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บทคัดย่อ 

 

  ปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยต้องเผชิญกับสิ่งท้าทายหลากหลายด้าน ส่งผลให้
ธนาคารพาณิชย์หลายแห่งต้องตื่นตัวในการปรับเปลี่ยนปรับปรุงกระบวนการท างานทางธุรกิจในหลาย
ด้านอยู่ตลอดเวลาและอย่างต่อเนื่อง ซึ่งธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ถือเป็นธนาคารพาณิชย์
ขนาดใหญ่ ติดอันดับ 1 ใน 4 แห่งของไทย มีส่วนแบ่งทางการตลาดอยู่ในล าดับต้นของประเทศ 
ประกอบกับในปี 2559 ได้รับรางวัลเป็นธนาคารแห่งปี และจากการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงบริการ
ต่างๆนั้น หากธนาคารเพิกเฉกในการพัฒนาและปรับปรุงบริการและสิ่งต่างๆที่อาจส่งผลกระทบต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการกับธนาคารแล้ว จะส่งผลให้ธนาคารไม่เป็นที่น่าสนใจหรือดึงดูดที่ผู้ใช้บริการ ทั้ง
ลูกค้าใหม่และลูกค้าเดิม และจะส่งผลกระทบต่อส่วนแบ่งทางการตลาด อัตราก าไร รวมถึงการด ารงอยู่
ของธนาคารในอนาคต เพราะฉะนั้น การตื่นตัวและปรับปรุงบริการของธนาคารให้ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าและสามารถแข่งขันสู้กับคู่แข่งได้จึงเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่งที่ธนาคารต้องให้ความ
สนใจ   

  งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยด้านบุคคล 
ปัจจัยด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านกายภาพ รวมถึงปัจจัยทางประชากรศาสตร์ในด้านอาชีพ และ
ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้ประกอบการธนาคารทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) และน าผลวิจัยไปประยุกต์ใช้ เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งในการวางแผน 
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พัฒนา และก าหนดกลยุทธ์ ปรับปรุง รวมถึงต่อยอดการให้บริการของธนาคารให้มีคุณภาพที่ดียิ่งขึ้น 
และตรงกับความต้องการของผู้ที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารต่อไปในอนาคต โดยประชากรที่
ท าการศึกษา คือ ประชากรผู้ที่ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการ กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  ท า
การส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ผ่านระบบออนไลน์ Google Docs ซึ่งสามารถเก็บ
แบบสอบถามได้ทั้งสิ้น 425 ชุด 
  ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
โดยเรียงล าดับตามอิทธิพลที่มีผลต่อการตัดสินใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการ และ
เครื่องมืออุปกรณ์ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และบริการหลังการขาย ปัจจัยด้านเทคโนโลยี 
ปัจจัยจ านวนช่องบริการ และสาขา ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านสถานที่ และช่วงเวลาในการให้บริการ 
และปัจจัยด้านชื่อเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์  ตามล าดับ ในส่วนผลการวิจัยทางลักษณะ
ประชากรศาสตร์ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีผลการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน ในขณะที่ผู้ใช้บริการที่มีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีผลการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ไม่แตกต่างกัน 

 

ค ำส ำคัญ : ธนาคารพาณิชย์, กรุงเทพ, การตัดสินใจ 
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ABSTRACT 

 
  Factors influencing consumer choice of services by Bangkok Bank Public 
Company Limited (BBL), one of the largest commercial banks in Thailand, were studied. 
The 7P’ s marketing mix -  product, price, place, promotion, people, process and 
physical evidence was taken into account. Demographic factors, including population, 
occupation, and income, were also considered. Samples were 425 BBL customers who 
provided data by filling out questionnaires, using Google Docs. 
  Results were that process and equipment, products, promotion, after-sale 
service, technologies, number of service counters and branches, personnel, place, 
processing time, reputation and policy, and image, were influential in decreasing order 
of importance. Demographically, occupation has an impact, but income did not. These 
findings may help banks in Thailand develop planning and improve strategy for better 
customer service in a highly competitive market. 
 

Keywords : Commercial banks, Bangkok Bank Public Company Limited (BBL), Decision 
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กิตติกรรมประกำศ 
 

  งานวิจัยฉบับนี้ส าเร็จลุล่วงและประสบความส าเร็จได้ด้วยดี เนื่องจากได้รับความ

อนุเคราะห์เป็นอย่างดีจากท่านรองศาสตราจารย์ ดร.มนวิกา ผดุงสิทธิ์ อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย ที่ได้

กรุณาสละเวลา ให้ค าปรึกษา ข้อแนะน า และข้อคิดเห็นต่างๆ ซึ่งเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการ

ศึกษาวิจัย รวมถึงท่านรองศาสตราจารย์ ดร.นภดล ร่มโพธิ์ ที่ได้ให้เกียรติเป็นกรรมการ ซึ่งได้ให้

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมที่เป็นประโยชน์ต่องานวิจัย ส่งผลให้งานวิจัยฉบับนี้มีความสมบูรณ์มากยิ่งขึ้น  

  นอกจากนี้ ผู้วิจัยขอขอบพระคุณคณาจารย์ของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ทุกท่าน ที่ ได้

ให้ความรู้ต่างๆ ซึ่งผู้วิจัยได้น ามาใช้ในงานวิจัยฉบับนี้ ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ได้สละ

เวลาในการตอบแบบสอบถามส าหรับงานวิจัยนี้ รวมถึงก าลังใจและการสนับสนุนเป็นอย่างดีจาก

ครอบครัว รุ่นพ่ี รุ่นน้อง เพ่ือนร่วมชั้นเรียน และเพ่ือนร่วมงาน ตลอดจนพ่ีๆเจ้าหน้าที่โครงการใน

หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ทุก

ท่าน ส่งผลให้งานวิจัยฉบับนี้ประสบความส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี  

  ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการและผู้ที่มี

ส่วนเกี่ยวข้องกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ตลอดจนบุคคลอ่ืนๆที่ให้ความสนใจในงานวิจัยนี้ 

ทั้งนี้ หากงานวิจัยฉบับนี้มีข้อผิดพลาดหรือข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัยต้องขออภัยมา ณ ที่นี้ 

 

 

                                                                                    นางสาววาสินี  เสถียรกาล 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 
  ปัจจุบันในการด ารงชีวิตของทุกสังคมนั้น นอกจากสิ่งที่มนุษย์จ าเป็นต่อการด ารงชีวิต
อย่างปัจจัย 4 ซึ่งได้แก่ อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม และยารักษาโรคแล้ว เงินก็ถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่
มีความส าคัญไม่น้อยไปกว่าปัจจัยสี่เลย เนื่องจากต้องน ามาใช้จ่ายซื้อปัจจัยต่างๆข้างต้นในการ
ด ารงชีวิตประจ าวัน ซึ่งมนุษย์จะต้องท างานเพ่ือให้ได้มาซึ่งเงิน และน าเงินนั้นมาใช้จ่ายเพ่ือสิ่งจ าเป็น
ในการด ารงชีวิตประจ าวัน ทั้งนี้ในบางครั้งอาจมีความจ าเป็นที่จะต้องการใช้เงินมากกว่าปกติหรือเงิน
ที่มีอยู่ไม่เพียงพอ จึงจ าเป็นที่จะต้องหาแหล่งเงินทุนเพ่ือกู้ยืมมาใช้จ่าย และขณะเดียวกันหากได้รับเงิน
มา ก็ต้องการที่จะหาที่เก็บรักษาเงินเอาไว้อย่างปลอดภัย รวมถึงต้องการที่จะเพ่ิมพูนผลประโยชน์จาก
เงินจ านวนนั้น ซึ่งแหล่งที่จะน าเงินไปเก็บรักษาได้อย่างปลอดภัย และสร้างผลประโยชน์จากการเก็บ
เงิน รวมถึงกู้ยืมเงินในกรณีไม่เพียงพอต่อความต้องการใช้ ก็คงหนีไม่พ้นสถาบันการเงินอย่างธนาคาร 
  ในปัจจุบันประเทศไทยมีธนาคารพาณิชย์ตามระบบของธนาคารแห่งประเทศไทยที่
ให้บริการอยู่ทั้งหมด 31 แห่ง แบ่งเป็น ธนาคารพาณิชย์จดทะเบียนในประเทศทั้งหมด 14 แห่ง 
(ตารางที่ 1.1), ธนาคารพาณิชย์เพ่ือรายย่อย 1 แห่ง, ธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคาร
ต่างประเทศ 4 ธนาคาร และสาขาของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ 12 แห่ง ทั้งนี้จากการจัดอันดับ
ธนาคารพาณิชย์ทั้งหมดแล้วจะพบว่ามีธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่อันดับต้น 4 แห่ง คือ ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน), ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน), ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) และ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยในปี พ.ศ. 2559 ธนาคารที่เป็นธนาคารแห่งปี หรือ Bank 
of the Year 2016 โดยใช้ผลประกอบการของธนาคารพาณิชย์ 15 แห่ง (รวมธนาคารไทยเครดิต เพ่ือ
รายย่อย) ในรอบปี พ.ศ. 2558 ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม 2558 - 31 ธันวาคม 2558 มาพิจารณาจัด
อันดับ ปรากฏว่าธนาคารกรุงเทพ ได้ครองแชมป์ธนาคารแห่งปี 2559 (ตารางที่ 1.2) ซึ่งผลการ
ด าเนินงานของธนาคารกรุงเทพ ยังคงเติบโตต่อเนื่อง โดยสามารถสร้างก าไรสุทธิได้สูงเป็นอันดับ 3 
ของระบบธนาคารพาณิชย์ โดยมีก าไรสุทธิทั้งสิ้น 34 ,180.63 ล้านบาท และมีอัตราก าไรสุทธิ (Net 
Profit Margin) สูงเป็นอันดับ 2 ที่ 23.86% ส่วนก าไรสุทธิต่อหุ้นสูงสุดเป็นอับดับ 1 ที่ 17.91 บาทต่อ
หุ้น (การเงินการธนาคาร MONEY & BANKING MAGAZINE, เมษายน 2559)  
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ตารางที่ 1.1 
 
รายชื่อธนาคารพาณิชย์จดทะเบียนในประเทศไทย  

 
 
 

สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน

ธ. กรุงเทพ จ ำกดั (มหำชน) ธ. ทิสโก ้จ ำกดั (มหำชน)

http://www.bangkokbank.com http://www.tisco.co.th

ธ. กรุงไทย จ ำกดั (มหำชน) ธ. ไทยพำณิชย ์จ ำกดั (มหำชน)

http://www.ktb.co.th http://www.scb.co.th

ธ. กรุงศรีอยธุยำ จ ำกดั (มหำชน) ธ. ธนชำต จ ำกดั (มหำชน)

http://www.krungsri.com http://www.thanachartbank.co.th

ธ. กสิกรไทย จ ำกดั (มหำชน) ธ. ยโูอบี จ ำกดั (มหำชน)

http://www.kasikornbank.com http://www.uob.co.th

ธ. เกยีรตินำคิน จ ำกดั (มหำชน) ธ. แลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์ จ ำกดั (มหำชน)

http://www.kiatnakin.co.th http://www.lhbank.co.th

ธ. ซีไอเอม็บี ไทย จ ำกดั (มหำชน) ธ. สแตนดำร์ดชำร์เตอร์ด (ไทย) จ ำกดั (มหำชน)

http://www.cimbthai.com https://www.sc.com/th/

ธ. ทหำรไทย จ ำกดั (มหำชน) ธ. ไอซีบีซี (ไทย) จ ำกดั (มหำชน)

http://www.tmbbank.com http://www.icbcthai.com

สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน

ธ. ไทยเครดิต เพื่อรำยยอ่ย จ ำกดั (มหำชน)

http://www.tcrbank.com

สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน

ธ. ซูมิโตโม มิตซุย ทรัสต์ (ไทย) จ ำกดั (มหำชน) ธ. เมกะ สำกลพำณิชย ์จ ำกดั (มหำชน)

http://www.smtb.jp/tools/english/ https://overseasweb.megabank.com.tw/osi

ธ. เอเอน็แซด (ไทย) จ ำกดั (มหำชน) ธ. แห่งประเทศจนี (ไทย) จ ำกดั (มหำชน)

http://www.anz.com/thailand http://www.bankofchina.com/th/th/

ธนาคารพาณิชย์จดทะเบียนในประเทศ

ธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษั ทลูกของธนาคารต่างประเทศ

ธนาคารพาณิชย์เพ่ือรายย่อย
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ตารางที่ 1.1 
 
รายชื่อธนาคารพาณิชย์จดทะเบียนในประเทศไทย (ต่อ) 

 
ที่มา : สถาบันการเงินที่เปิดด าเนินการ, ธนาคารแห่งประเทศไทย, 16 กันยายน 2559,  
สืบค้น https://www.bot.or.th/Thai/FinancialInstitutions/WebsiteFI/Pages/InstList.aspx 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน

ธ. เจพมีอร์แกน เชส ธ. ซิต้ีแบงก ์เอน็.เอ.

http://www.th.jpmorgan.com http://www.citibank.co.th

ธ. ซูมิโตโม มิตซุย แบงกิง้ คอร์ปอเรชัน่ ธ. ดอยซ์แบงก์

http://www.smbc.co.jp/global/bangkok http://www.db.com/thailand

ธ. บีเอน็พ ีพำรีบำส์ ธ. มิซูโฮ จ ำกดั สำขำกรุงเทพฯ

http://www.bnpparibas.co.th
http://www.mizuhobank.com/thailand/ind

ex.html

ธ. แห่งอเมริกำเนชัน่แนลแอสโซซิเอชัน่ ธ. อำร์ เอช บี จ ำกดั

http://www.bankofamerica.com/th
http://www.rhb.com.my/branches/thailand

/main.html

ธ. อนิเดียนโอเวอร์ซีส์ ธ. โอเวอร์ซี-ไชนสีแบงกิง้คอร์ปอเรชัน่ จ ำกดั

http://www.iob.co.th

http://www.ocbc.com/business-

banking/large-corporates/international-

presence-thailand.html

ธ. ฮ่องกงและเซ่ียงไฮ้แบงกิง้คอร์ปอเรชัน่ จ ำกดั ธ. เดอะรอยลัแบงกอ์อ๊ฟสกอตแลนด์ พแีอลซี

 http://www.hsbc.co.th http://personal.rbs.co.uk/

สาขาของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ 

https://www.bot.or.th/Thai/FinancialInstitutions/WebsiteFI/Pages/InstList.aspx
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ตารางที่ 1.2 
 
ผลการจัดอันดับธนาคารแห่งปี 2559  

 
ที่มา : Bank of the year 2016, การเงินธนาคาร, 16 กันยายน 2559 
สืบค้น https://www.moneyandbanking.co.th/new/?p=4154 
 
  ส าหรับงานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยจะเน้นศึกษาเฉพาะธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เป็น
หลัก เนื่องจากเป็นธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 1 ใน 4 แห่งของไทย ที่มีส่วนแบ่งทางการตลาดเมื่อ
รวม 4 แห่งแล้วเป็นส่วนมากของส่วนแบ่งทางการตลาดสถาบันการเงินทั้งหมดของประเทศไทย 
(ตารางท่ี 1.3) ประกอบกับในปี 2559 ได้รับรางวัลเป็นธนาคารแห่งปี หรือ Bank of the Year 2016 
รวมถึงรางวัลอ่ืนๆ มากมาย 
 
 
 

ล าดับที่ สัญลักษณ์ ช่ือสถาบัน

1 ธ. กรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน)

2 ธ. กสิกรไทย จ ำกัด (มหำชน) และ ธ. ไทยพำณิชย ์จ ำกัด (มหำชน)

4 ธ. กรุงไทย จ ำกัด (มหำชน)

5 ธ. กรุงศรีอยธุยำ จ ำกัด (มหำชน)

6 ธ. เกียรตินำคิน จ ำกัด (มหำชน) และ ธ. ธนชำต จ ำกัด (มหำชน)

8 ธ. ทิสโก้ จ ำกัด (มหำชน)

9 ธ. ทหำรไทย จ ำกัด (มหำชน)

10 ธ. ยโูอบี จ ำกัด (มหำชน)

11 ธ. แลนด์ แอนด์ เฮ้ำส์ จ ำกัด (มหำชน)

12 ธ. ไอซีบีซี (ไทย) จ ำกัด (มหำชน)

13 ธ. สแตนดำร์ดชำร์เตอร์ด (ไทย) จ ำกัด (มหำชน)

14 ธ. ซีไอเอ็มบี ไทย จ ำกัด (มหำชน)

15 ธ.ไทยเครดิต เพือ่รำยยอ่ย

https://www.moneyandbanking.co.th/new/?p=4154
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ตารางที่ 1.3 
 
รายงานฐานะการเงินที่ส าคัญของระบบธนาคารพาณิชย์ในกลุ่มธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ 4 แห่ง 
 ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558 

 
ที่มา : แบบแสดงรายการข้อมูลประจ าปี 2558 (แบบ 56-1) ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน), 
(2558) 
 
  ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการอย่างครบวงจร ซึ่ง
ประกอบด้วย การจัดการสินเชื่อร่วม การรับประกันการจัดจ าหน่ายตราสารทุน สินเชื่อเพ่ือการค้า
ระหว่างประเทศ สินเชื่อโครงการ บริการรับฝากหลักทรัพย์ สินเชื่อเพ่ือเอสเอ็มอี บริการการเงินธนกิจ 
และบริการให้ค าแนะน าทางธุรกิจ ก่อตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 1 ธันวาคม 2487 โดย ณ 31 ธันวาคม 2558 
ธนาคารมีสินทรัพย์รวม 2,835,852 ล้านบาท ส่วนของเจ้าของ 361,832 ล้านบาท เงินให้สินเชื่อรวม 
1,868,903 ล้านบาท และเงินฝากรวม 2,090,965 ล้านบาท1 โดยที่ผ่านมาธนาคารได้รับรางวัลต่างๆ
มากมาย อาทิเช่น ในปี 2558 ได้รับรางวัลธนาคารแห่งปีในประเทศไทย จากนิตยสารเดอะแบงก์เกอร์ 
ธนาคารยอดเยี่ยมในประเทศไทย จากนิตยสารยูโรมันนี่ และธนาคารแห่งปี 2558 จากวารสารการเงิน
ธนาคาร เป็นต้น นอกจากนี้ ธนาคารยังได้รับรางวัลธนาคารยอดเยี่ยมในด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น
                                                           
1 งบการเงิน ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2558 
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ธนาคารยอดเยี่ยมด้านการส่งออก – น าเข้า และธนาคารยอดเยี่ยมด้านพัฒนาบริการโมบายแบงก์กิ้ง 
ณ 31 ธันวาคม 2558 ธนาคารมีส านักธุรกิจให้บริการทั้งหมด 112 แห่ง ส านักธุรกิจย่อย 129 แห่ง 
สาขาในประเทศและเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ประเภทบริการตนเอง (Self-Services) จ านวนกว่า 
1,200 แห่ง ศูนย์ปฏิบัติการส่งออกและน าเข้า 68 แห่ง จุดแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ (Exchange 
Booth) จ านวน 89 แห่ง เครื่องเอทีเอ็มกว่า 9,300 เครื่อง และเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมัติกว่า 
1,270 เครื่อง ซึ่งให้บริการ 24 ชั่วโมง ครอบคลุมทุกจังหวัดทั่วไทย ในส่วนของต่างประเทศธนาคารมี
เครือข่ายในต่างประเทศ 32 แห่ง ครอบคลุม 15 เขตเศรษฐกิจทั่วโลก ประกอบด้วย กัมพูชา หมู่
เกาะเคย์แมน จีน ฮ่องกง อินโดนีเซีย ญี่ปุ่น ลาว มาเลเซีย เมียนมา ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไต้หวัน 
สหรัฐฯ อังกฤษ และเวียดนาม ด้วยวิสัยทัศน์ (Vision) มุ่งหมายที่จะเป็นธนาคารที่ให้บริการด้าน
การเงินที่มีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า มีความพร้อมด้วยบุคลากรที่มีคุณภาพ มี
เทคโนโลยีและระบบงานที่ทันสมัย คงไว้ซึ่งความเป็นสากล ตลอดจนการเป็นธนาคารชั้นน าแห่ง
ภูมิภาคเอเชีย โดยมีปรัชญาการท างานคือให้บริการทางการเงินที่สร้างความถึงพอใจแก่ลูกค้าตาม
แนวทาง เพ่ือนคู่คิด มิตรคู่บ้าน (แบบ 56-1 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน), ปี 2558) 
 

 
 
ภาพที่ 1.1 ตราสัญลักษณ์ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
 
  ด้วยธนาคารยึดมั่นในปรัชญาทางธุรกิจและเจตนารมณ์ของการเป็น “เพ่ือนคู่คิด มิตรคู่
บ้าน” เคียงข้างลูกค้าและสังคมไทยมาตลอด 71 ปีที่ผ่านมา ท าให้ธนาคารสามารถสร้างและรักษา
สายสัมพันธ์กับลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องและยาวนาน ได้รับความไว้วางใจจากกลุ่มลูกค้าที่หลากหลาย 
และได้รับการสานต่อมาตลอดหลายทศวรรษ ประกอบกับธนาคารได้มีการพัฒนาปรับปรุงการ
ให้บริการทางการเงินในด้านต่างๆ อย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมด้านเงินให้สินเชื่อ ด้านเงินฝาก การ
บริหารความเสี่ยง การเติบโตอย่างมีเสถียรภาพ สถานะเงินกองทุนและสภาพคล่อง ทั้งนี้จากการที่
ธนาคารมีฐานลูกค้าที่แน่นแฟ้น ซึ่งนับเป็นปัจจัยส าคัญที่สนับสนุนการเติบโตของธนาคาร รวมถึงการ
พัฒนาบริการของธนาคารอย่างต่อเนื่อง จนท าให้ธนาคารมีจุดเด่นและมีศักยภาพในการขยายตัวไป
พร้อมกับการเติบโตในภาคธุรกิจไทย ซึ่งธนาคารยังคงมุ่งมั่นในการพัฒนาจุดเด่นเหล่านี้อยู่ตลอดเวลา 
เพ่ือรักษาข้อได้เปรียบในการแข่งขันกับคู่แข่ง 
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  ทั้งนี้ตลอดหลายปีที่ผ่านมาธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยต้องเผชิญกับสิ่งท้าทาย
หลากหลายด้าน อาทิเช่น การปรับลดอัตราดอกเบี้ยนโยบาย และการปรับโครงสร้างค่าธรรมเนียม 
เป็นต้น ซึ่งส่งผลต่อความสามารถในการท าก าไรของธนาคาร ความผันผวนทางเศรษฐกิจที่ส่งผล
กระทบต่อภาคธุรกิจและภาคครัวเรือน อันส่งผลกระทบต่อเนื่องถึงคุณภาพของสินเชื่อ การบังคับใช้
กฎหมายใหม่ๆ การเพ่ิมแผนยุทธศาสตร์ อาทิเช่น การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานระบบการช าระเงิน
แบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e - Payment Master Plan) รวมถึงการเปลี่ยนแปลงสิ่ง
ต่างๆ ของมนุษย์ในการด ารงชีวิตประจ าวัน ส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์หลายแห่งต้องปรับเปลี่ยน
ปรับปรุงกระบวนการท างานทางธุรกิจในหลายด้านอยู่ตลอดเวลาและอย่างต่อเนื่อง เช่น ธนาคาร
ดิจิทัล ระบบช าระเงิน รวมถึงกลยุทธ์ด้านช่องทางการให้บริการ และการพัฒนาผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้เมื่อ
ประกอบกับแนวโน้มการขยายตัวของเมืองและการเข้าสู่ยุคดิจิทัล ท าให้ทุกธนาคารต้องเร่งพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ๆ โดยทุกธนาคารพยายามที่จะน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคาร
ให้แก่ลูกค้าอย่างครบวงจร (Universal Banking) ให้ตอบสนองกับความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปของ
ลูกค้ามากท่ีสุด มีบริการสาขาที่ครอบคลุมพ้ืนที่ทั้งหมด เชื่อมโยงบริการทุกช่องทางเข้าด้วยกัน เพ่ือให้
มั่นใจว่าธนาคารจะมีความสามารถและความคล่องตัว ในการตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนไปของ
ลูกคา้ ควบคู่กับการสร้างความมั่นใจในความปลอดภัยของข้อมูล และความสะดวกสบายในการด าเนิน
ธุรกรรมผ่านช่องทางบริการทุกช่องทาง ทุกที่ ทุกเวลา หลายธนาคารพยายามตั้งสาขาให้ครอบคลุม
ทุกพ้ืนที่เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าผู้ใช้บริการ ซึ่งจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชย์ทั้ง 4 
แห่งใหญ่นั้นมีจ านวนที่ค่อนข้างใกล้เคียงกันและครอบคลุมเกือบทุกพ้ืนที่ทั่วประเทศ (ภาพท่ี 1.2) และ
จากการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงบริการข้างต้นของธนาคารพาณิชย์ทั้งหลายอยู่ตลอดเวลานั้น ส่งผล
ให้การแข่งขันระหว่างธนาคารพาณิชย์ต่างๆค่อนข้างทวีความรุนแรงเพ่ิมมากยิ่งขึ้น ทั้งในเรื่องของ
ผลิตภัณฑ์ธนาคาร การบริการเคาน์เตอร์ เครื่อง ATM และการให้บริการธนาคารอัตโนมัติต่างๆ 
รวมถึงดอกเบี้ย เงื่อนไข และโปรโมชั่นต่างๆ ซึ่งการแข่งขันเหล่านี้ธนาคารต่างๆมักจะเน้นและแข่งขัน
ในด้านการพัฒนาเครื่องมือและเทคโนโลยีอ านวยความสะดวกและทันสมัยให้กับผู้ใช้บริการ รวมถึง
โปรโมชั่น เงื่อนไข และดอกเบี้ยที่น่าสนใจเพ่ือดึงดูดให้มีลูกค้าใช้บริการเพ่ิมขึ้น หรือตัดสินใจย้ายจาก
อีกธนาคารมาใช้บริการ ซึ่งหากบริการและสิ่งต่างๆ ไม่เป็นที่น่าสนใจหรือดึงดูดที่จะแข่งขันกับคู่แข่งได้ 
หรือไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ก็จะส่งผลต่อจ านวนลูกค้าที่เลือกใช้บริการทั้งลูกค้าใหม่และ
ลูกค้าเดิม และจะส่งผลกระทบต่อส่วนแบ่งทางการตลาด อัตราก าไร รวมถึงการด ารงอยู่ของธนาคาร
ในอนาคต ดังนั้น การตื่นตัวและปรับปรุงบริการของธนาคารให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าและ
สามารถแข่งขันสู้กับคู่แข่งได้จึงเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง เพ่ือที่จะรักษาลูกค้าเดิมให้ยังคงตัดสินใจใช้
บริการกับธนาคารอยู่ และเพ่ิมลูกค้าใหม่ให้ตัดสินใจเข้ามาใช้บริการกับธนาคาร เพ่ือให้ธนาคารยังคง
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เป็นธนาคารอันดับต้นของไทยที่มีบริการด้านการเงินที่มีคุณภาพ มีความพร้อมในทุกด้าน มีเทคโนโลยี
และระบบงานที่ทันสมัย เป็นธนาคารชั้นน าแห่งภูมิภาคเอเชียต่อไป 
 

 
ภาพที่ 1.2 สรุปจ านวนรวมสาขาของธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่อันดับต้น 4 แห่ง 

ที่มา : จ านวนรวมสาขาของธนาคารพาณิชย์ทั้งระบบ, ธนาคารแห่งประเทศไทย, 9 กันยายน 2559,  
สืบค้นจาก http://www2.bot.or.th/statistics/ReportPage.aspx?reportID=802 
   
  ดังนั้น เพ่ือให้ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ยังคงสามารถรักษาระดับการเป็น
ธนาคารอันดับต้นของธนาคารพาณิชย์ต่อไปในอนาคต ประกอบกับผู้ใช้บริการเดิมยังคงตัดสินใจใช้
บริการกับธนาคารอยู่ และผู้ใช้บริการธนาคารอ่ืนหรือก าลังพิจารณาเลือกใช้บริการกับธนาคาร 
ตัดสินใจเลือกใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ การพิจารณาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จึงมีความส าคัญในการน าข้อมูล
งานวิจัยนี้ ไปใช้ในการประยุกต์ใช้เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งในการวางแผนและพัฒนากลยุทธ์ ปรับปรุงและต่อ
ยอดการให้บริการของธนาคารให้มีคุณภาพที่ดียิ่งขึ้นและตรงกับความต้องการของผู้ที่ตัดสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 

http://www2.bot.or.th/statistics/ReportPage.aspx?reportID=802
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1.2 วัตถุประสงค์ของงำนวิจัย 
 
  งานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดวัตถุประสงค์เพ่ือท าการศึกษาปัจจัยและแนวโน้มในการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ดังนี้ 
  1.2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารของผู้ใช้บริการ 
  1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ด้านอาชีพ (Occupation) และ
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน (Income) ของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) 
 
1.3 ขอบเขตของงำนวิจัย 
 
  งานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยได้จัดท าขึ้นเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ( 7Ps) 
ประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย (Place/Channel Distribution) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้าน
บุคคล (People) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) และปัจจัยด้านกายภาพ (Physical Evidence) 
รวมถึงปัจจัยลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ด้านอาชีพ (Occupation) และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน (Income) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยประชากรกลุ่ม
ตัวอย่างที่จะใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มผู้ใช้บริการธนาคารที่ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
โดยเป็นการศึกษาจากข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งเก็บข้อมูลโดยใช้รูปแบบของแบบสอบถาม 
(Questionnaire) มีระยะเวลาในการด าเนินการส ารวจเริ่มตั้งแต่เดือนกันยายนจนถึงเดือนตุลาคม 
พ.ศ. 2559 
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1.4 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 
  ผลของงานวิจัยฉบับนี้ ผู้จัดท าคาดหวังว่าจะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่เกี่ยวข้อง ที่มุ่งเน้น
การศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งประโยชน์ที่
คาดว่าจะได้รับมีดังต่อไปนี้ 
  1.4.1 เพ่ือให้ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) และสามารถน าผลงานวิจัย
ฉบับนี้ไปเป็นฐานข้อมูล ในการวางแผนและพัฒนากลยุทธ์ ปรับปรุงและต่อยอดการให้บริการของ
ธนาคาร 
  1.4.2 เพ่ือให้ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) และผู้ประกอบการธนาคารอ่ืนๆ ได้
ทราบถึงปัจจัยในการการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารและแนวโน้มผู้ใช้บริการธนาคาร และน าเอา
ข้อมูลไปใช้ในการคิด วิเคราะห์ ในการก าหนดกลยุทธ์ของธนาคารให้ตรงกับความต้องการผู้ใช้บริการ 
เพ่ือแข่งขันกับธนาคารอ่ืนๆ 
  1.4.3 เพ่ือให้ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ทราบถึงปัจจัยประชากรศาสตร์ ด้าน
อาชีพ (Occupation) และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน (Income) ว่ามีผลในการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) หรือไม่ เพ่ือน ามาเป็นเป็นฐานข้อมูล ในการปรับปรุง พัฒนา รวมถึงวางแผน
กลยุทธ์ในการบริการต่อไป 
  1.4.4 เพ่ือเป็นประโยชน์ในด้านฐานข้อมูล ให้กับธนาคารและผู้ที่เกี่ยวข้อง ในการ
วิเคราะห์ ประกอบการวางแผนและตัดสินใจ รวมถึงใช้ในการปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธ์
ต่อไปในอนาคต 
 
1.5 สรุปโครงร่ำงของแต่ละบท 
 
  ส าหรับเนื้อหาในอีก 4 บทถัดไป จะประกอบด้วย บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง, บทที่ 3 วิธีการวิจัย, บทที่ 4 ผลการวิจัยและการอภิปรายผล และบทที่ 5 สรุปผลการวิจัย 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
  ส าหรับงานวิจัยฉบับนี้ ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากแหล่งต่างๆ ที่เป็นข้อมูล
ประเภททุติยภูมิ (Secondary Data) เช่น งานวิจัยต่างๆ บทความทางวิชาการ เอกสาร วารสาร และ
สื่อต่างๆ รวมถึงทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยฉบับนี้ คือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และ
แนวคิดที่เกี่ยวกับประชากรศาสตร์ด้านอาชีพ (Occupation) และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน (Income) ที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ทั้งนี้เพ่ือน าข้อมูลทุติยภูมิ
ดังกล่าวมาใช้ในการคิด วิเคราะห์ ส าหรับใช้ในการก าหนดสมมติฐานงานวิจัยและออกแบบเครื่องมือที่
ใช้ในงานวิจัยขั้นตอนต่อไป ดังนั้น เพ่ือเป็นแนวทางในการท าวิจัย ผู้วิจัยได้ก าหนดการน าเสนอในเรื่อง
ของการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องตามหัวข้อ ดังต่อไปนี้ 
  2.1 ข้อมูลที่เก่ียวข้อง 
  2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
  2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
  2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์ 
  2.5 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  2.6 กรอบแนวคิดของงานวิจัย 
 
2.1 ข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
 
  2.1.1 ธนำคำรพำณิชย์ 
    หมายถึง บริษัทมหาชนจ ากัดที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์
และหมายความรวมถึง ธนาคารพาณิชย์เพ่ือรายย่อย ธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคาร
ต่างประเทศ และสาขาของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ ที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจธนาคาร
พาณิชย์ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ปี 2559) 
    ขอบเขตธุรกิจของธนำคำรพำณิชย์ 
    ขอบเขตในการประกอบธุรกิจพ้ืนฐานของธนาคารพาณิชย์ ได้แก่ การรับฝากเงิน 
การให้สินเชื่อ การซื้อขายเงินตราต่างประเทศ การซื้อขายตราสารทางการเงิน นอกจากการให้บริการ
แก่ลูกค้าในด้านต่างๆ ได้แก่ การค้ าประกันเงินกู้ยืม การช าระเงินและโอนเงิน และการเสนอผลิตภัณฑ์
ทางการเงินเพ่ือการบริหารความเสี่ยง เช่น ตราสารอนุพันธ์ด้านอัตราดอกเบี้ย และอัตราแลกเปลี่ยน 
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เป็นต้น รวมถึงธุรกิจที่ช่วยสนับสนุนพัฒนาตลาดทุนที่เกี่ยวข้องกับหลักทรัพย์การให้บริการที่เกี่ยวกับ
การประกันวินาศภัยและประกันชีวิต การให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น อย่างไรก็ตาม 
ธนาคารพาณิชย์ยังไม่ได้รับอนุญาตให้บริการท าหน้าที่เป็นนายหน้าซื้อขายหุ้น ค้าหุ้น การจัดจ าหน่าย
หุ้น และออกกรมธรรม์ประกันวินาศภัยและประกันชีวิต  
    ทั้งนี้ สามารถจัดกลุ่มธุรกิจที่ ธปท. อนุญาตให้ธนาคารพาณิชย์ท าได้ 5 กลุ่ม ดังนี้ 
    1. ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับการประกันภัย 
    2. ธุรกิจที่เก่ียวข้องกับหลักทรัพย์  
    3. ธุรกิจอนุพันธ์ทางการเงิน  
    4. ธุรกิจธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Banking) 
    5. ธุรกิจทางการเงินและธุรกิจการให้บริการอ่ืน 
    รำยชื่อธนำคำรพำณิชย์ตำมระบบของธนำคำรแห่งประเทศไทยที่ เปิด
ด ำเนินกำร แบ่งเป็น 

1. ธนาคารพาณิชย์จดทะเบียนในประเทศ จ านวน 14 แห่ง  
1.1 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
1.2 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
1.3 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 
1.4 ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
1.5 ธนาคารเกียรตินาคิน จ ากัด (มหาชน) 
1.6 ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) 
1.7 ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) 
1.8 ธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน) 
1.9 ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
1.10 ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
1.11 ธนาคารยูโอบี จ ากัด (มหาชน) 
1.12 ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ จ ากัด (มหาชน) 
1.13 ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน) 
1.14 ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) จ ากัด (มหาชน) 

2. ธนาคารพาณิชย์เพื่อรายย่อย จ านวน 1 แห่ง 
2.1 ธนาคารไทยเครดิต เพื่อรายย่อย จ ากัด (มหาชน) 
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3. ธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษัทลูกของธนาคารต่างประเทศ จ านวน 4 แห่ง 
3.1 ธนาคารซูมิโตโม มิตซุย ทรัสต์ (ไทย) จ ากัด (มหาชน) 
3.2 ธนาคารเมกะ สากลพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
3.3 ธนาคารแห่งประเทศจีน (ไทย) จ ากัด (มหาชน) 
3.4 ธนาคารเอเอ็นแซด (ไทย) จ ากัด (มหาชน) 

4. สาขาของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ จ านวน 12 แห่ง 
4.1 ธนาคารเจพีมอร์แกน เชส 
4.2 ธนาคารซิตี้แบงก์ เอ็น.เอ. 
4.3 ธนาคารซูมิโตโม มิตซุย แบงกิ้ง คอร์ปอเรชั่น 
4.4 ธนาคารดอยซ์แบงก์ 
4.5 ธนาคารเดอะรอยัลแบงก์อ๊อฟสกอตแลนด์ พีแอลซี 
4.6 ธนาคารบีเอ็นพี พารีบาส์ 
4.7 ธนาคารมิซูโฮ จ ากัด สาขากรุงเทพฯ 
4.8 ธนาคารแห่งอเมริกาเนชั่นแนลแอสโซซิเอชั่น 
4.9 ธนาคารอาร์ เอช บี จ ากัด 
4.10 ธนาคารอินเดียนโอเวอร์ซีส์ 
4.11 ธนาคารโอเวอร์ซี-ไชนีสแบงกิ้งคอร์ปอเรชั่น จ ากัด 
4.12 ธนาคารฮ่องกงและเซี่ยงไฮ้แบงก้ิงคอร์ปอเรชั่น จ ากัด 

  2.1.2 ธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
   2.1.2.1 ประวัติธุรกิจและกำรด ำเนินงำน 
      ธนาคารกรุงเทพก่อตั้งขึ้นในปีพ.ศ. 2487 และเจริญเติบโตจนเป็นหนึ่งใน
ธนาคารระดับภูมิภาคที่ใหญ่ที่สุดในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ด้วยมูลค่าของสินทรัพย์รวมประมาณ 
2,835,852 ล้านบาท (แบบ 56-1 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน), ปี 2558) โดยเป็นผู้น าในการ
สนับสนุนทางการเงินแก่ธุรกิจขนาดใหญ่และเอสเอ็มอี อีกทั้งยังมีฐานลูกค้ากว้างขวางที่สุดในตลาด
ลูกค้าบุคคล ด้วยธนาคารกรุงเทพให้บริการแก่ลูกค้าบุคคลและลูกค้าธุรกิจผ่านส านักธุรกิจและส านัก
ธุรกิจย่อยกว่า 240 แห่ง และสาขาทั่วประเทศกว่า 1,200 แห่ง และยังมีเครือข่ายธนาคารอัตโนมัติที่
หลากหลาย ซึ่งประกอบด้วยเครื่องเอทีเอ็มและเครื่องรับฝากเงินสดอยู่ทั่วประเทศ บริการธนาคารทาง
โทรศัพท์ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต และธนาคารทางมือถือ ที่ใช้งานง่าย และลูกค้าสามารถเลือกท า
ธุรกรรมในภาษาไทยหรืออังกฤษ ซึ่งเอ้ืออ านวยให้ลูกค้าสามารถจัดการเรื่องการเงินได้อย่างรวดเร็ว
ตลอด 24 ชั่วโมง 
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ภาพที่ 2.1 ตราสัญลักษณ์ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
   
      นอกจากนี้ ธนาคารกรุงเทพยังเป็นธนาคารไทยเพียงแห่งเดียวที่มี
เครือข่ายต่างประเทศกว้างขวางที่สุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศจีน มีเครือข่ายสาขาใน
ต่างประเทศของธนาคารครอบคลุม 15 เขตเศรษฐกิจส าคัญของโลก ได้แก่ กัมพูชา จีน ฮ่องกง 
อินโดนีเซีย ญี่ปุ่น ลาว มาเลเซีย เมียนมา สิงคโปร์ ไต้หวัน ฟิลิปปินส์ เวียดนาม สหรัฐอเมริกา และ
อังกฤษ ซึ่งประกอบด้วยสาขาต่างประเทศ 32 แห่ง และธนาคารในเครือที่ธนาคารกรุงเทพถือหุ้น
ทั้งหมด 2 แห่ง คือ Bangkok Bank Berhad (BBB) ในประเทศมาเลเซีย และ Bangkok Bank 
(China) Company Limited (BBC) ในประเทศจีน 
      ธนาคารกรุงเทพถือเป็นธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการอย่างครบวงจรแห่ง
หนึ่ง ประกอบกับจากการที่ธนาคารกรุงเทพยังคงเป็นหนี่งในผู้น าภาคการธนาคารไทยมาโดยตลอดนั้น 
และด้วยปรัชญาของธนาคารที่มุ่งเน้นการพัฒนาสายสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือเกื้อหนุนซึ่งกันและกันอย่าง
ยืนยาว รวมถึง การประสานศักยภาพภายในองค์กรระหว่างหน่วยธุรกิจต่างๆ ทั้งด้านลูกค้าธุรกิจราย
ใหญ่ ด้านการเงินธนกิจ กิจการธนาคารต่างประเทศ ด้านลูกค้าธุรกิจรายกลางและรายปลีก และด้าน
ลูกค้าบุคคล ที่เอ้ืออ านวยให้ธนาคารสามารถสร้างสรรค์บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการที่
หลากหลายและเฉพาะเจาะจงของลูกค้า นอกจากนี้ บริษัทในเครือธนาคาร ได้แก่ บริษัทหลักทรัพย์
จัดการกองทุนรวม บัวหลวง จ ากัด และบริษัทหลักทรัพย์บัวหลวง จ ากัด (มหาชน) ยังมีบทบาทส าคัญ
ที่สนับสนุนธนาคารในการสร้างสรรค์โอกาสเพ่ือการลงทุนใหม่ๆ เพ่ือน าเสนอต่อลูกค้าของธนาคาร
กรุงเทพ 
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ภาพที่ 2.2 โครงสร้างองค์กรธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
(ท่ีมา : แบบ 56-1 ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน), ปี 2558) 
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   2.1.2.2 นโยบำยในกำรด ำเนินงำน 
      วัตถุประสงค์/เป้ำหมำยระยะยำว 
      เป็นธนาคารชั้นน าแห่งภูมิภาคเอเชีย 
      วิสัยทัศน์ (Vision) 
      ธนาคารที่ให้บริการด้านการเงินที่มีคุณภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า มีความพร้อมด้วยบุคลากรที่มีคุณภาพ มีเทคโนโลยีและระบบงานที่ทันสมัย คงไว้ซึ่งความ
เป็นสากล ตลอดจนการเป็นธนาคารชั้นนาแห่งภูมิภาคเอเชีย 
      ภำรกิจ (Mission) 
      - ด้านการเงิน : ผลประกอบการทางการเงินมีความก้าวหน้าอย่างมีมั่นคง 
และมีเสถียรภาพ 
      - ด้านการตลาดและลูกค้า : เป็นผู้น าในธุรกิจ ด้านคุณภาพบริการที่เป็น
เลิศ 
      - ด้านคุณภาพการปฏิบัติงาน : มีกระบวนการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ 
และมีวิธีการในการตรวจสอบคุณภาพ มีมาตรฐานในการปฏิบัติงาน 
      - ด้านศักยภาพขีดความสามารถ : พนักงานมีศักยภาพพร้อม 
      คุณค่ำหลักที่มุ่งหวัง (Core Value) 
      เป็นธนาคารชั้นน าของประเทศอย่างต่อเนื่อง ให้บริการทางการเงินที่
สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าตามแนวทาง เพ่ือนคู่คิด มิตรคู่บ้าน 
   2.1.2.3 หน่วยธุรกิจ 
      ปัจจุบันธนาคารกรุงเทพมีหน่วยธุรกิจ 8 สายงานด้วยกัน ได้แก่ 

1. สายลูกค้าธุรกิจรายใหญ่ (Corporate Banking) 
2. สายลูกค้าธุรกิจรายกลาง (Commercial Banking) 
3. สายลูกค้าธุรกิจรายปลีก (Business Banking) 
4. สายลูกค้าบุคคล (Consumer Banking) 
5. สายกิจการธนาคารต่างประเทศ (International Banking) 
6. สายการบริหารการเงิน (Treasury) 
7. สายบริหารสินเชื่อพิเศษและประนอมหนี้ (SAM/Recovery) 
8. สายการเงินธนกิจ (Investment Banking) 
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
  ควำมหมำยของพฤติกรรมผู้บริโภค 
  ผู้วิจัยได้รวบรวมความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาครั้งนี้ 
ดังนี้ 
  ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น. 18) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง 
กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจ การซื้อ การใช้ และการประเมินผล ในการใช้สินค้าและ/หรือ
บริการ ซึ่งจะมีความส าคัญท้ังในปัจจุบันและอนาคต 
  Soloman (2002, p. 528) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การศึกษาถึง
พฤติกรรมการตัดสินใจและการกระท าของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับการซื้อและใช้สินค้า ซึ่งพฤติกรรม
ของผู้บริโภคจะส่งผลต่อกลยุทธ์ทางการตลาดของธุรกิจ อีกทั้งส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ ถ้ากล
ยุทธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้ รวมถึงสอดคล้องกับแนวคิด
ทางการตลาด (Marketing Concept) ก็จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ  
  ปริญ ลักษิตานนท์ (2544, น. 54) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การ
กระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวข้องกับการจัดหาและใช้ผลิตภัณฑ์นั้น รวมถึงกระบวนการที่
เกิดข้ึนก่อนตัดสินใจและมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท า  
  Kotler and Keller (2012, น. 173) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้ บริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมที่ผู้บริโภคท าการค้นหา การซื้อ การใช้ การประเมินผล การใช้ผลิตภัณฑ์และ/หรือการ
บริการ โดยคาดว่าจะตอบสนองต่อความต้องการของตนเอง หรือหมายถึง การศึกษาพฤติกรรมการ
ตัดสินใจและการกระท าของคนเก่ียวข้องกับการซื้อและการขายสินค้า 
  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) ของ Kotler (2012) เป็น
การศึกษาเหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าและ/หรือบริการ โดยมีจุดเริ่มต้นจากการถูกสิ่ง
กระตุ้นหรือสิ่งเร้า (Stimulus) จนท าให้เกิดความต้องการ ซึ่งสิ่งกระตุ้นเหล่านี้จะถูกส่งผ่านเข้ามาใน
ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) เปรียบเสมือนกล่องด าที่ผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่
สามารถคาดเดาหรือคาดคะเนได้ ซึ่งความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคเหล่านี้จะได้รับอิทธิพลจากลักษณะ
ต่างๆ จากปัจจัยภายในของผู้บริโภค ได้แก่ ลักษณะของผู้บริโภค (Buyer’s Characteristics) และ
กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buyer’s Decision Process) หลังจากนั้นก็จะมีการตอบสนองของผู้บริโภค 
(Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Buyer’s Purchase Decision) 
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ภาพที่ 2.3 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model)  
(ท่ีมา : Kotler and Keller, 2012, p. 161) 
 
  โดย Kotler (2012) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบของโมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค ไว้ดังนี้ 
 
  2.2.1 สิ่งกระตุ้น (Stimulus) 
    สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึ้นเอง ทั้งจากภายใน ( Inside Stimulus) และภายนอก 
(Outside Stimulus) ซึ่งนักการตลาดจะสนใจและจัดการสิ่งกระตุ้นภายนอกและจัดการสิ่งกระตุ้น
ภายนอก เพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภัณฑ์ ซึ่งถือเป็นสิ่งกระตุ้นที่เป็นมูลเหตุจูงใจให้เกิด
การซื้อสินค้า โดยสิ่งกระตุ้นภายนอก ประกอบด้วย 2 ส่วน ดังนี้ 
    1. สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) 
        เป็นสิ่งที่นักการตลาดสามารถควบคุม และจัดการให้เกิดขึ้นได้ เกี่ยวข้องกับ
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ประกอบด้วย สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์, สิ่งกระตุ้นด้าน
ราคา, สิ่งกระตุ้นด้านการจัดการช่องทางการจัดจ าหน่าย และสิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด 
    2. สิ่งกระตุ้นอื่นๆ (Other Stimulus)  
        เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคที่อยู่ภายนอก ซึ่งนักการตลาดไม่
สามารถควบคุมได้ สิ่งกระตุ้นเหล่านี้ ได้แก่ 
     - สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ อัตราดอกเบี้ย/
ค่าธรรมเนียม รายได้ของผู้บริโภค เป็นต้น 
     - สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technology) เช่น เทคโนโลยีในการควบคุม
ระบบการจัดเก็บสินค้า ระบบการกระจายสินค้า ระบบบาร์โค้ด เป็นต้น 
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     - สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Political) เช่น อัตราการเก็บภาษีเงิน
ได้ สิทธิประโยชน์ทางการค้า การเข้าร่วมเป็นสมาชิกระหว่างประเทศต่างๆ เป็นต้น 
     - สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Culture) เช่น ขนมธรรมเนียม ประเพณี เทศกาล 
เป็นต้น 
  2.2.2 กล่องด ำหรือควำมรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค (Buyer’s Black Box) 
    เป็นความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดเดาหรือ
คาดคะเนได้ โดยความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคเหล่านี้ได้รับอิทธิพลจากลักษณะต่างๆ จากปัจจัยภายใน
ของผู้บริโภค ได้แก่ ลักษณะของผู้บริโภค และกระบวนการตัดสินใจซื้อ ผู้ผลิตหรือผู้ขายต้องใช้ความ
พยายามในการค้นหาความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค รวมถึงกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคด้วย  
    - ลักษณะของผู้บริโภค (Buyer’s Characteristics) จะได้รับปัจจัยจากอิทธิพล
ต่างๆ เช่น ปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ (Demographic Factor), ปัจจัยทางสังคม (Social 
Factors) และปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Culture Factors) เป็นต้น 
    - ปัจจัยด้านจิตวิทยาของผู้บริโภค (Consumer Psychology) เกิดจากปัจจัยที่
เกิดขึ้นจากตัวบุคคล ทั้ งในด้านความคิดและการแสดงออก ซึ่ งสิ่ ง เหล่านี้มี พ้ืนฐานมาจาก
สภาพแวดล้อมต่างๆ เช่น การจูงใจ (Motivation), การรับรู้ (Perception), การเรียนรู้ (Learning), 
ความเชื่อ (Beliefs), ทัศนคติ (Attitudes) และบุคลิกภาพ (Personality) เป็นต้น 
    ทั้งนี้ Kotler (2012) ได้กล่าวถึงขั้นตอนกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
(Buyer’s Decision Process) ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
    1. การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition) หรือการรับรู้ถึงปัญหา 
(Problem Recognition) คือการที่ผู้บริโภครับรู้ถึงความต้องการภายในของตนเอง ซึ่งอาจเกิดขึ้นเอง
หรือเกิดจากสิ่งกระตุ้น 
    2. การค้นหา ค้นคว้า หรือเสาะหาข้อมูล (Information Search) เมื่อผู้บริโภคมี
ความต้องการซื้อผลิตภัณฑ์แล้ว ผู้บริโภคจะแสวงหาหรือค้นคว้าหาข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์นั้น เพ่ือ
น ามาใช้ประกอบในการตัดสินใจ 
    3. การมองหาทางเลือก หรือการประเมินผลทางเลือก (Evaluation of 
Alternative) เมื่อได้ข้อมูลจากการค้นคว้าแล้ว ผู้บริโภคจะน าข้อมูลที่ได้รวบรวมไว้ มาจัดเป็น
หมวดหมู่ และวิเคราะห์  
    4. การตัดสินใจซื้อสินค้า (Purchase Decision)  
    5. พฤติกรรมหลังการซื้อหรือความรู้สึกภายหลังการซื้อ (Post Purchase 
Behavior) 
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ภาพที่ 2.4 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Five – Stage of the Consumer Buying Process) 
ที่มา : Kotler and Keller (2545, น. 105) 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมกำรตลำด (7Ps) 
 
  Kotler (1997, p. 92) ได้ให้ความหมายส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
หมายถึง เครื่องมือหรือตัวแปรทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้ เพ่ือตอบสนองต่อความพึงพอใจ
รวมถึงความต้องการของผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งส่วนประสมทางการตลาดเดิมทีมี 4 ตัวแปร 
เรียกว่า “4Ps” ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) และต่อมามีการเพ่ิมเติมตัวแปรอีก 3 ตัวแปร ได้แก่ บุคคล (People) 
ลักษณะทางกายภาพ (Physical Environment) และกระบวนการ (Process) รวมทั้งหมด 7 ตัวแปร 
ซึ่งเป็นส่วนประสมทางการตลาดตามแนวคิดทางการตลาดสมัยใหม่ เรียกว่า “7Ps” ซึ่งตัวแปรเหล่านี้
เหมาะสมอย่างยิ่งโดยเฉพาะกับธุรกิจด้านการให้บริการ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552, น. 80-82) ได้ให้ความหมายส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดซึ่งสามารถควบคุมได้ โดยบริษัทใช้ร่วมกัน 
เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจให้กับกลุ่มเป้าหมาย  
  เสรี วงษ์มณฑา (2542, น. 11) ได้ให้ความหมาย ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
Mix) หมายถึง การที่กิจการมีสินค้าและ/หรือบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการ และสามารถ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ โดยราคาของสินค้าและ/หรือบริการต้องอยู่ในระดับ
ที่ผู้บริโภคยอมรับและยินยอมที่จะจ่าย มีช่องทางการจัดจ าหน่ายและกระจายสินค้าที่เหมาะสม 
รวมถึงมีความพยายามจูงใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายให้เกิดความสนใจ และตัดสินใจซื้อสินค้าและ/หรือ
บริการ จนเกิดเป็นพฤติกรรมอย่างถูกต้อง 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546, น. 434) ได้กล่าวว่าธุรกิจที่ให้บริการจะใช้ส่วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4Ps ซึ่งประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product), ราคา (Price), 
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การจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่นเดียวกับสินค้า ซึ่งนอกจากนี้
แล้วยังต้องอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆประกอบเพ่ิมเติมด้วย ได้แก่ บุคคลหรือพนักงาน (People / 
Employee) การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ซึ่งต้องพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) เพ่ือสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า 
(Customer-Value Proposition) และกระบวนการ (Process) เพ่ือส่งมอบคุณภาพในการบริการ
ให้กับลูกค้า และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าสูงสุด (Customer Satisfaction) เรียบรวมกันว่าส่วน
ประสมการตลาด (7Ps)   
   
  โดยส่วนประสมการตลาด (7Ps) ประกอบด้วยเครื่องมือ ดังนี้ 
   
  2.3.1 ด้ำนผลิตภัณฑ์ (Product) 
    หมายถึง สินค้าและ/หรือบริการ ที่ธุรกิจเสนอขายให้กับลูกค้า ซึ่งสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ประกอบด้วยสิ่งที่
สัมผัสได้และสัมผัสไม่ได้ เช่น รูปแบบบรรจุภัณฑ์ สี ราคา ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ คุณภาพ 
ตราสินค้า ชื่อเสียงบริษัท การรับประกัน และบริการ เป็นต้น ซึ่งผลิตภัณฑ์อาจเป็นสินค้า บริการ 
บุคคล สถานที่ หรือความคิด โดยอาจมีตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ ทั้งนี้ผลิตภัณฑ์ของงานบริการส่วน
ใหญ่จะเป็นสิ่งที่ไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได้ แต่ผลิตภัณฑ์จะต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) และมี
คุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้า จึงจะท าให้ผลิตภัณฑ์สามารถขายได้  
  2.3.2 ด้ำนรำคำ (Price) 
    หมายถึง จ านวนเงินตราที่ต้องจ่ายออกไปเพ่ือให้ได้รับสินค้าและ/หรือบริการ 
หรือเป็นคุณค่าทั้งหมดที่ลูกค้ารับรู้ เพ่ือให้ได้รับผลประโยชน์จากการใช้ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการนั้น 
หรือหมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน ซึ่งราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า ก่อนที่จะท า
การตัดสินใจซื้อ ลูกค้าจะน าคุณค่า (Value) ของผลิตภัณฑ์เปรียบเทียบกับราคา (Price) ของ
ผลิตภัณฑ์นั้น หากคุณค่าสูงกว่าราคา ลูกค้าก็จะท าการตัดสินใจซื้อ ทั้งนี้ในการก าหนดกลยุทธ์ราคา
ธุรกิจควรค านึงถึงคุณค่าที่ลูกค้ารับรู้ ต้นทุน และค่าใช้จ่ายที่เกี่ยวข้อง สภาวะการแข่งขัน รวมถึงปัจจัย
ด้านอื่นๆ ด้วย 
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  2.3.3 ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย (Place / Channel Distribution) 
    หมายถึง โครงสร้างของช่องทางในการเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ
ออกจากธุรกิจไปยังตลาด โดยการจัดจ าหน่ายสินค้าประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่  
   2.3.3.1 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Channel of distribution / Distribution 
Channel / Marketing Channel) หมายถึง กลุ่มบุคคลหรือธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการเคลื่อนย้ายสินค้า
และ/หรือบริการ ซึ่งช่องทางการจัดจ าหน่ายประกอบด้วยผู้ผลิต คนกลาง และผู้บริโภค หรือผู้ใช้ทาง
อุตสาหกรรม โดยช่องทางการจัดจ าหน่ายอาจจะใช้ช่องทางโดยตรงจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค หรือใช้
ช่องโดยอ้อมจากผู้ผลิตผ่านคนกลางไปยังผู้บริโภค 
   2.3.3.2 การกระจายตัวสินค้า หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด 
(Physical Distribution หรือ Market Logistics) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวกับการวางแผน การ
ปฏิบัติ และการควบคุมการเคลื่อนย้ายวัตถุดิบ ปัจจัยการผลิต รวมถึงสินค้าส าเร็จรูป จากจุดเริ่มต้นไป
ยังจุดสุดท้ายส าหรับการบริโภค เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า หรือหมายถึงกิจกรรมที่
เกี่ยวข้องกับการกระจายตัวเคลื่อนย้ายผลิตภัณฑ์จากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค ได้แก่ การขนส่ง การเก็บ
รักษาสินค้า การคลังสินค้า และการบริหารสินค้าคงเหลือ เป็นต้น 
  2.3.4 ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) 
    หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารทางการตลาด เพ่ือสร้างความต้องการ (Need) 
ความคิด (Thinking) ความรู้สึก (Feeling) และความพึงพอใจ (Satisfaction) ต่อตราสินค้าและ/หรือ
บริการ เพ่ือจูงใจให้ลูกค้าเกิดความต้องการ หรือเพ่ือเตือนความทรงจ า (Remind) ในตัวผลิตภัณฑ์ 
โดยคาดว่าจะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื่อ และพฤติกรรมการซื้อสินค้าและ/หรือบริการของลูกค้า 
หรือเป็นการติดต่อสื่อสารเพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ เพ่ือสร้าง
พฤติกรรมการซื้อและทัศนคติ โดยการติดต่อสื่อสารอาจใช้พนักงานขายท าการขายหรือติดต่อสื่อสาร
โดยไม่ใช้คน ทั้งนี้เครื่องมือการติดต่อสื่อสารมีหลากหลายประเภท ธุรกิจอาจเลือกใช้หนึ่งหรือหลาย
เครื่องมือก็ได้ โดยในการใช้เครื่องมือให้อาศัยหลักการเลือกใช้เครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบ
ประสมประสาน (Integrated Marketing Communication : IMC.) ซึ่งพิจารณาตามความเหมาะสม
ของผลิตภัณฑ์ ลูกค้า และคู่แข่งขัน โดยเครื่องมือที่ ใช้ในการการส่งเสริมการตลาดที่ส าคัญ
ประกอบด้วย 5 เครื่องมือหลัก ได้แก่ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใช้พนักงานขาย 
(Personal Selling) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ 
(Publicity and Public Relations : PR.) และการตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct 
Response Marketing) 
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  2.3.5 ด้ำนบุคคล (People) 
    หมายถึง พนักงานทั้งหมดในองค์กร ที่ท างานเพ่ือสร้างประโยชน์ให้แก่องค์กร ซึ่ง
หมายรวมถึงตั้งแต่เจ้าของกิจการ ผู้บริหาร ไปจนถึงพนักงานทั่วไปและแม่บ้าน โดยบุคคลเหล่ านี้
ค่อนข้างมีความส าคัญในการด าเนินธุรกิจ เนื่องจากเป็นผู้คิด วางแผน และปฏิบัติงาน รวมถึงสร้าง
ปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ทั้งนี้องค์ประกอบที่ส าคัญเหล่านี้ต้องอาศัยการสรรหา ฝึกอบรม และการจูงใจ 
ซึ่งพนักงานต้องมีทัศนคติที่ดีและมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้ เพ่ือให้เกิดความ
แตกต่างจากคู่แข่งขัน และสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า  
    ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น. 74) กล่าวว่าพนักงานประกอบด้วยบุคคล
ทั้งหมดในองค์กรที่ให้บริการ โดยหมายรวมถึงตั้งแต่เจ้าของ ผู้บริหาร พนักงานทุกระดับ ซึ่งบุคคล
เหล่านี้มีผลต่อคุณภาพการให้บริการ ในส่วนของเจ้าของและผู้บริหารมีส่วนส าคัญอย่างมากในการ
ก าหนดนโยบายในการให้บริการ และส่วนพนักงานผู้ให้บริการเป็นบุคคลที่ต้องพบปะและให้บริการ
กับลูกค้าโดยตรง รวมถึงสนับสนุนงานด้านต่างๆ ที่จะท าให้การบริการนั้นครบถ้วน 
  2.3.6 ด้ำนกระบวนกำร (Process) 
    หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและการปฏิบัติด้านการให้บริการ
ที่น าเสนอให้กับลูกค้า ซึ่งในแต่ละกระบวนการนั้นอาจมีหลายกิจกรรมตามแต่ละรูปแบบและวิธีการ
ด าเนินงานขององค์กร ทั้งนี้แต่ละกระบวนการของกิจกรรมควรมีความเชื่อมโยงและประสานกัน หาก
กระบวนการโดยรวมมีประสิทธิภาพแล้ว ย่อมส่งผลท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ แต่ทั้งนี้กระบวนการ
ต่างๆควรมีการออกแบบกระบวนการท างานอย่างชัดเจน เพ่ือให้สามารถปฏิบัติและเกิดความเข้าใจไป
ในทิศทางเดียวกันได้อย่างถูกต้อง 
    ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น. 76) กล่าวไว้ว่ากระบวนการให้บริการเป็น
ส่วนที่มีความส าคัญมาก เนื่องจากต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพและ/หรือเครื่องมือที่ทันสมัยใน
การท าให้เกิดกระบวนการที่มีคุณภาพ โดยทั่วไปการให้บริการมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน ซึ่งใน
แต่ละขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี หากมีขั้นตอนใดขั้นตอนหนึ่ งไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียว 
ย่อมอาจท าให้การบริการไม่เป็นที่ประทับใจ 
  2.3.7 ด้ำนกำยภำพ (Physical Evidence) 
    หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าสามารถสัมผัสได้จากการตัดสินใจเลือกใช้สินค้าและ/หรือ
บริการ ซึ่งสามารถสร้างความแตกต่างได้อย่างมีคุณภาพและโดดเด่น โดยสิ่งเหล่านี้มีความจ าเป็นใน
การด าเนินธุรกิจอย่างยิ่ง ซึ่งสภาพทางกายภาพลูกค้าจะสามารถมองเห็นได้ สามารถสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้า ทั้งนี้ความแปลกใหม่ของสภาพทางกายภาพจะเป็นจุดที่ท าให้ธุรกิตแตกต่างจากคู่
แข่งขันรายอ่ืน 
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    ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, น. 79) กล่าวไว้ว่าสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ได้แก่ 
อาคาร เครื่องมือ และอุปกรณ์ เป็นต้น ซึ่งสิ่งต่างๆเหล่านี้ เป็นสิ่งที่ลูกค้าใช้เป็นเครื่องหมายแทน
คุณภาพของการให้บริการ โดยลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพนี้เป็นหนึ่งในปัจจัยส าหรับการ
เลือกใช้บริการ ดังนั้น หากสิ่งแวดล้อมทางกายภาพดูดี หรูหรา และสวยงามเพียงใดบริการก็น่าจะดูมี
คุณภาพตามด้วย 
 
  จากที่กล่าวมาในเรื่องของทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภคและทฤษฎีปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดข้างต้น สรุปได้ว่าเจ้าของและผู้บริหารกิจการมีความจ าเป็นที่จะต้องให้ความสนใจใน
การศึกษาและท าความเข้าใจปัจจัยต่างๆ ที่อาจส่งผลกระทบต่อกระบวนการตัดสินใจในการใช้บริการ
ของลูกค้า โดยน าปัจจัยต่างๆ เหล่านี้มาเป็นแนวทางในการวางแผนและก าหนดกลยุทธ์ในการด าเนิน
ธุรกิจ เพ่ือให้สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า และเป็นการตอบสนองความ
ต้องการที่แท้จริง 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชำกรศำสตร์ (Demographics) 
 
  ควำมหมำยของประชำกรศำสตร์ 
  ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, น. 44-52) ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรศาสตร์ 
เป็นทฤษฎีที่ใช้หลักการของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นตามแรง
บังคับจากภายนอกมากระตุ้น ด้วยความเชื่อที่ว่าคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกต่างกัน จะมี
พฤติกรรมที่แตกต่างกันไปด้วย ซึ่งแนวความคิดนี้ตรงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories 
Theory) ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) ซึ่งอธิบายว่า พฤติกรรมของบุคคลเกี่ยวข้องกับ
ลักษณะต่างๆ ของบุคคล หรือลักษณะทางประชากร กล่าวคือ บุคคลที่มีพฤติกรรมคล้ายคลึงกันมักจะ
อยู่ในกลุ่มเดียวกัน ดังนั้น บุคคลที่อยู่ในล าดับชั้นทางสังคมเดียวกันจะเลือกรับและตอบสนองต่อ
เนื้อหาข่าวสารในแบบเดียวกัน และทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล ( Individual Differences 
Theory) กล่าวว่าผู้รับสารที่มีคุณลักษณะที่แตกต่างกัน จะให้ความสนใจกับข่าวสารที่แตกต่างกัน 
   
  อดุลย์ จาตุรงคกุล (2541, น. 38-39) ได้กล่าวถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมาย
รวมถึงอายุ เพศ วงจรชีวิต ครอบครัว ระดับการศึกษา รายได้ ซึ่งลักษณะดังกล่าวข้างต้นค่อนข้างมี
ความส าคัญกับนักการตลาด เพราะมีความเกี่ยวพันกับอุปสงค์ (Demand) ในตัวสินค้า การ
เปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร์ชี้ให้เห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนจะหมดไป 
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  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538, น. 41-42) ได้กล่าวถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์ โดยแบ่ง
ส่วนตลาดตามตัวแปรลักษณะประชากรศาสตร์ (Demographic) ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 
ครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ ซึ่งลักษณะด้านประชากรศาสตร์เหล่านี้ เป็นลักษณะที่
ส าคัญและเป็นสถิติที่วัดได้ของประชากร ซึ่งจะช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที่ลักษณะ
ด้านจิตวิทยาและสังคมวัฒนธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น ซึ่งคนที่
มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาที่แตกต่างกัน โดยตัวแปรด้านประชากร
ศาตร์ที่ส าคัญ มีดังต่อไปนี้ 
  1. เพศ (Sex) สามารถแบ่งแยกความต้องการของผู้บริโภคได้ โดยดูเพศของผู้บริโภค
เป็นหลักในการตอบสนองความต้องการ ซึ่งเพศเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่ส าคัญ เพราะ
ปัจจุบันนี้ตัวแปรด้านเพศมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมมาก เพศท่ีแตกต่างกันมักจะมีความคิด ทัศนคติ 
ค่านิยม การรับรู้ และการตัดสินใจที่แตกต่างกัน 
  2. อายุ (Age) เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและ
พฤติกรรม กลุ่มผู้บริโภคท่ีอายุแตกต่างกันย่อมจะมีความต้องการในสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน  
  3. สถานภาพสมรส (Marital Status) ลักษณะ 3 ประการ คือ การเข้าสู่ชีวิตสมรส การ
แตกแยกของชีวิตสมรส (การตาย/การแยกกันอยู่/การหย่าร้าง) และการสมรสใหม่ โดยสถานภาพ
สมรสเป็นคุณลักษณะทางประชากรที่ส าคัญเกี่ยวกับเรื่องเศรษฐกิจ สังคม และกฎหมาย ซึ่งประเด็นที่
ส าคัญในการศึกษาเกี่ยวกับสถานภาพสมรสของประชากร คือ ประเภทของสถานภาพสมรส ทั้งนี้
สถานภาพสมรสนั้นมีส่วนส าคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิดมากกว่าคน
ที่แต่งงานแล้ว การตัดสินใจในเรื่องต่างๆจะใช้เวลาน้อยกว่าคนที่แต่งงานแล้ว เนื่องจากไม่มีภาระ
ผูกพัน องค์การสหประชาชาติได้รวบรวมและแบ่งแยกประเภทของสถานภาพสมรส ดังนี้ 
   3.1 สถานภาพโสด 
   3.2 สถานภาพสมรส 
   3.3 สถานภาพหม้ายและไม่สมรสใหม่ 
   3.4 สภานภาพหย่างร้างและไม่สมรสใหม่ 
   3.5 สถานภาพสมรสแต่แยกกันอยู่โดยไม่ถูกต้องตามฎหมาย 
  4. รายได้ ระดับการศึกษา และอาชีพ ( Income Education and Occupation) เป็น
ตัวแปรที่ส าคัญในการก าหนดส่วนของตลาด มีแนวโน้มความสัมพันธ์ที่ใกล้ชิดกันในเชิง เหตุและผล 
ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที่มีระดับการศึกษาสูง ส่วนกลุ่มที่มีระดับการศึกษาต่ าโอกาสที่จะหางานระดับสูงจึง
ยากท าให้มีรายได้ต่ า นักการตลาดพยายามที่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรทางด้าน
ประชากรศาสตร์ด้านอื่นๆ เพ่ือให้การก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งขึ้น  
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  จึงสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์เป็นปัจจัยที่นิยมน ามาใช้ศึกษาในการแบ่งส่วน
การตลาดตามกลุ่มผู้บริโภค โดยอาศัยตัวแปรศึกษา ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ ศาสนา วงจรชีวิต และครอบครัว เป็นต้น เพ่ือใช้ในการวางแผนก าหนดกลยุทธ์สร้าง
ความต้องการหรือจูงใจให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ เพ่ือให้เข้าถึงและตรงกับ
กลุ่มเป้าหมายมากที่สุด รวมถึงเพ่ือให้นักการตลาดสามารถประเมินขนาดของตลาดเป้าหมายได้ตาม
สัดส่วนที่ต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
2.5 กำรทบทวนงำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
  จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคาร พบว่าส่วนใหญ่จะท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) และปัจจัยด้านลักษณะประชากรศาสตร์ (Demographics) ดังนี้ 
 
  2.5.1 ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด (7Ps) 
   2.5.1.1 ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ (Product) 
       ณัฐดนัย ใจชน (2555) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
จากธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
จากธนาคารพาณิชย์ โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในระดับมากที่สุดในด้าน การให้บริการที่มี
คุณภาพ/มีความถูกต้องของข้อมูล รองลงมาคือมีรูปแบบการให้บริการของธนาคารตรงกับความ
ต้องการ และการมีผลิตภัณฑ์และบริการทางด้านสินเชื่อที่หลากหลายไว้บริการ สอดคล้องกับชัยวัฒน์ 
พงษ์ภาสุระ (2538) ที่ได้ศึกษาปัจจัยด้านการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของ
ลูกค้าที่เป็นธนาคารพาณิชย์ ในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ โดยปัจจัยที่มีผลมากที่สุด คือ วงเงินกู้สูงสุดที่ได้รับอนุมัติ เช่นเดียวกับ เกศวิทู ทิพ
ยศ (2557) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุกรรมทางการเงินผ่านสื่อ
ออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ โดยเรื่องท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็น 
อันดับแรก ได้แก่ ระบบความปลอดภัยในการท าธุรกรรมกับธนาคารมีตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาเป็น
ความสะดวกสบาย ประหยัดเวลาของบริการ และการบริการหลังการขาย เช่น มี SMS / Email แจ้ง
ให้ทราบหลังการใช้บริการ รวมถึงในการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บัตรเครดิตของลูกค้า
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ภาคกลางสาม สมุทรสาคร-สมุทรสงคราม ของทนงศักดิ์ จิรวัฒน
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วิตร (2554) พบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคาร
กรุงเทพ โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรกคือ เมื่อบัตรสูญหายสามารถแจ้งอายัด
ได้ทนัที รองลงมาคือมี CHIP CARD ป้องกันการถูกปลอมแปลง ความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารผู้
ออกบัตร ความน่าเชื่อถือของพนักงาน และมีบัตรให้เลือกหลายประเภท 
   2.5.1.2 ปัจจัยด้ำนรำคำ (Price) 
       อรษา ทิพย์เที่ยงแท้ (2558) ได้ท าการศึกษาส่วนประสมทางการตลาด
ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอปราณบุรี จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ พบว่าปัจจัย
ด้านราคาส่งผลต่อการใช้บริการธนาคาร โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
สอดคล้องกับสุภาพร เฌราธึก (2553) ที่ได้ศึกษาปัจจัยทางด้านการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการ ของ
ลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่าปัจจัยด้านราคามีผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการ โดยกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับเรื่อง อัตราค่าธรรมเนียมในการช าระค่า
สินค้าและการบริการเหมาะสม เช่นเดียวกับอินทิรา โชติรัตน์ (2554) ได้ท าการศึกษาส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีความสัมพันธ์ต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดลพบุรี พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคามี
ความสัมพันธ์ต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการเงิน ประกอบด้วย ปัจจัยด้านค่าธรรมเนียมแรกเข้า  
รวมถึงในการศึกษาเรื่องปัจจัยด้านการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการสินเชื่อที่อยู่อาศัยของลูกค้าที่เป็น
ธนาคารพาณิชน์ ในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ของชัยวัฒน์ พงษ์ภาสุระ (2538) พบว่าปัจจัยด้าน
ราคามีผลต่อการใช้บริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัย โดยปัจจัยด้านอัตราดอกเบี้ยต่ าเป็นปัจจัยที่มีผลมาก
ที่สุด 
   2.5.1.3 ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) 
       จริยา เรือนแก้ว (2550) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการจากธนาคารพาณิชย์ ของนักศึกษาสายสังคมศาสตร์ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
พบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ โดยกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญกับเรื่องธนาคารควรจะมีการแจกของช าร่วย ของก านัล ในโอกาสพิเศษให้กับ
ลูกค้า ควรจะมีการเตรียมของให้พอเพียงกับจ านวนลูกค้าใช้บริการ สอดคล้องกับเกศวิทู ทิพยศ 
(2557) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ 
กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์  ทั้งในด้านการโฆษณาประชาสัมพันธ์
ผ่านสื่อต่างๆ เช่น ทีวี วิทยุ เว็ปไซต์ในอินเตอร์เน็ต เป็นต้น การส่งเสริมการขาย เช่น แจกของ 
Premium ร่วมลุ้นรางวัล เป็นต้น และการแจ้งข่าวสารของการให้บริการ เช่นเดียวกับทิพชญาณ์ อัคร
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พงศ์โสภณ (2556) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด
ส่งผลในการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ รองลงมาคือมีการส่งเสริม
การตลาดร่วมกับห้างร้าน ที่ท างาน รวมถึงในการศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อเคหะ ของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินเขตบางแค ของชญา
ภา บุญมีพิพิธ (2556) พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด มีพบต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อเคหะ โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก ได้แก่ การ
โฆษณาผ่านสื่อต่างๆทางโทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ อินเตอร์เน็ต รองลงมาคือค าแนะน าจากผู้อ่ืนที่
เคยมาใช้บริการ  
   2.5.1.4 ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย (Place/Channel Distribution) 
       ทนงศักดิ์ จิรวัฒนวิตร (2554) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้
บัตรเครดิตของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ภาคกลางสาม สมุทรสาคร-สมุทรสงคราม 
พบว่าปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบัตรเครดิตของธนาคาร 
โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรกคือ มีศูนย์บริการสมาชิก Call Center สามารถ
ให้ข้อมูล รองลงมาคือสาขามีที่จอดรถสะดวก สถานที่ในการให้บริการสะอาดเรียบร้อย สอดคล้องกับ
จันทร์พิมพ์ หลวงแก้ว (2540) ได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้
บริการฝากเงินของลูกค้าธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน) สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัย
ด้านสถานที่การจัดจ าหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของลูกค้า โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญเป็นอันดับแรกคือ สถานที่ตั้งอยู่ในชุมชน และรองลงมาคือสถานที่จอดรถเพียงพอกับ
ผู้ใช้บริการ เช่นเดียวกับ จริยา เรือนแก้ว (2550) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจาก
ธนาคารพาณิชย์ ของนักศึกษาสายสังคมศาสตร์ ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่าปัจจัย
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ โดยกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญกับเรื่องการที่ธนาคารมีสาขามาก สามารถรองรับความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ 
รวมถึงในการศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการสินเชื่อเคหะ ของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินเขตบางแค ของชญาภา บุญมีพิพิธ (2556) พบว่า  
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
สินเชื่อเคหะ โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก ได้แก่ สถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน 
ใกล้ลูกค้า สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ รองลงมาคือมีสาขาให้บริการอย่างทั่วถึง สะดวกต่อการใช้
บริการ 
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   2.5.1.5 ปัจจัยด้ำนบุคคล (People) 
       ทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าส่วน
ประสมทางการตลาดด้านพนักงานมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคาร โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ การแต่งกายของพนักงานสุภาพ สะอาด เรียบร้อย น่าเชื่อถือ 
รองลงมาคือ พนักงานแสดงออกถึงความเป็นมิตร สุภาพ อ่อนโยน และพนักงานมีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นในการให้บริการ สอดคล้องกับณัฐพงศ์ ศิรธรานนท์ (2554) ได้ท าการศึกษาปัจจัยในการ
ตัดสินใจซื้อสลากออมสินพิเศษของธนาคารออมสิน สาขาอ้อมใหญ่ จังหวัดนครปฐม พบว่า ปัจจัยด้าน
บุคลากรมีผลต่อการตัดสินใจเลือกซื้อสลากออมสินพิเศษของธนาคารออมสิน โดยกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญกับเรื่องบุคลากร/พนักงานธนาคารจะต้องมีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เป็น
อย่างดี โดยเฉพาะจุดเด่นของผลิตภัณฑ์ที่มีเหนือคู่แข่ง ตลอดจนขั้นตอน เพ่ือให้ลูกค้ามีความเชื่อมั่น
ต่อ เช่นเดียวกับชญาภา บุญมีพิพิธ (2556) ได้ท าการศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อเคหะของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินเขตบางแค 
พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเชื่อ โดย
เรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก ได้แก่ พนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
กระตือรือร้น เต็มใจให้ค าแนะน าและแก้ไขปัญหา รองลงมาคือพนักงานให้ค าแนะน าและค าปรึกษา
อย่างถูกต้อง ใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย รวมถึงในการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการฝากเงินของลูกค้าธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน) สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี ของ 
จันทร์พิมพ์ หลวงแก้ว (2540) พบว่า ปัจจัยด้านบุคลากรมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของลูกค้า 
โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก ได้แก่ พนักงานอัธยาศัยดี สุภาพ อ่อนน้อม 
รองลงมาคือพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส 
   2.5.1.6 ด้ำนกระบวนกำร (Process) 
       กฤษฎา ราชมณี (2547) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขานครพนม พบว่า ปัจจัยทาง
การตลาดด้านกระบวนการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการธนาคาร โดยเรื่องที่กลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก ได้แก่ ความสะดวกในการใช้บริการ รองลงมาคือ ความรวดเร็ว 
แม่นย า ถูกต้อง ในการบริการ ระยะเวลาในการคอยรับบริการ และขั้นตอนในการขอใช้บริการ 
สอดคล้องกับเกศวิทู ทิพยศ (2557) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุกรรมทาง
การเงินผ่านสื่อออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่าปัจจัยด้าน
กระบวนการเกี่ยวกับระบบการป้องกันความปลอดภัยและระบบยืนยันความถูกต้องของการท างานทุก
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ครั้งหลังใช้บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ ทั้งนี้
เนื่องจากภาพลักษณ์ และความน่าเชื่อถือของธนาคาร ความเป็นธนาคารผู้น าด้านเทคโนโลยีการรักษา
ความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ และความเป็นธนาคารผู้น าบริการด้านธนาคารบนอินเตอร์เน็ต 
เช่นเดียวกับทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่วนประสมทาง
การตลาดด้านกระบวนการส่งผลในการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งอันดับ
แรก คือ ขั้นตอนการให้บริการเข้าใจง่าย รองลงมาคือระยะเวลาในการท าธุรกรรมแต่ละขั้นตอนใช้
เวลาที่เหมาะสม และเป็นไปในทางเดียวกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี  ของอภิญญา ภัทราพรพิสิฐ 
(2553) พบว่าปัจจัยด้านกระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการในเรื่องมีการให้บริการของธุรกรรม
การเงินที่หลากหลาย สะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน 
   2.5.1.7 ด้ำนกำยภำพ (Physical Evidence) 
       กฤษฎา ราชมณี (2547) ได้ท าการศึกษา ปัจจัยทางการตลาดที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขานครพนม พบว่า ปัจจัยทาง
การตลาดด้านกายภาพมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ ได้แก่ ความเหมาะสมของพ้ืนที่
ที่ให้บริการ ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ การตกแต่งสถานที่ภายในธนาคาร และการวางผัง
ภายในส านักงาน สอดคล้องกับสุกฤตา สังข์แก้ว (2556) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการเงินฝากสลากออมทรัพย์ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จังหวัด
ระนอง พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกายภาพมีผลต่อการตัดสินใจ ในประเด็นเรื่องการ
เป็นธนาคารที่มีชื่อเสียง เช่นเดียวกับกิตติน พุทธิเนตร (2551) ได้ท าการศึกษาความเห็นของลูกค้าต่อ
การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของสาขาที่เปิดท าการในศูนย์การค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า เรื่องท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญ คือ เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ
ของธนาคารมีความทันสมัย เพ่ือรองรับความต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ และเป็นไปในทาง
เดียวกับการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ของณัฐดนัย ใจชน (2555) พบว่าปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีผลต่อการเลือกใช้บริการจาก
ธนาคารพาณิชย์ โดยเรื่องท่ีกลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับหนึ่ง ได้แก่ เครื่องมือและอุปกรณ์ใน
การให้บริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได้รับบริการที่รวดเร็ว รองลงมาคือการ
ออกแบบและตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม 
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  2.5.2 ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ (Demographics) 
   2.5.2.1 ปัจจัยด้ำนอำชีพ (Occupation) 
       จันทร์พิมพ์ หลวงแก้ว (2540) ได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการฝากเงินของลูกค้าธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน) สาขารังสิต 
จังหวัดปทุมธานี พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการเลือกใช้บริการฝากเงินในด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านสภาพแวดล้อมของธนาคาร 
และด้านกระบวนการ แตกต่างกัน สอดคล้องกับศิริพร แสงศรีแก้ว (2555) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อบุคคลค้ าประกันของธนาคารออมสิน สาขารังสิต พบว่า ปัจจัย
ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อค้ าประกัน
ของธนาคารออมสิน สาขารังสิต และตรงกับของชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) ได้ท าการปัจจัยที่มีผล
ต่อพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาติวานนท์-กระทรวงสาธารณสุข พบว่า 
ปัจจัยด้านอาชีพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการของธนาคารที่แตกต่างกัน ทั้งใน
ภาพรวม ด้านชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ ด้านสภาพแวดล้อมและสถานที่ ด้านพนักงาน ด้านรูปแบบ
และความทันสมัยในการให้บริการ  
   2.5.2.2 ปัจจัยด้ำนรำยได้ (Income) 
       ณัฐดนัย ใจชน (2555) ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
จากธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการเข้าใช้บริการธนาคารพาณิชย์ ในด้านความถี่ ช่วงเวลา ประเภทการ
ให้บริการ ลักษณะการใช้บริการ เหตุผลที่ใช้ธนาคารนั้นๆ สอดคล้องกับอุษณีษ์ อัมพวะมัติ (2545) ได้
ท าการศึกษาปัจจัยในการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารศรีนคร จ ากัด (มหาชน) สาขาบางเขน 
พบว่า ปัจจัยด้านรายได้มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร และตรงกับจันทร์พิมพ์ หลวง
แก้ว (2540) ได้ท าการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการฝากเงินของ
ลูกค้าธนาคารทิสโก้ จ ากัด (มหาชน) สาขารังสิต จังหวัดปทุมธานี พบว่า รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน 
มีผลต่อการเลือกใช้บริการฝากเงินในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านสภาพแวดล้อมของธนาคาร และด้านกระบวนการ แตกต่างกัน  
       อย่างไรก็ตาม งานวิจัยข้างต้นขัดแย้งกับการศึกษาของอภิญญา ภัทราพร
พิสิฐ (2553) ที่ได้ท าการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาถนนแสงชูโต จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่มีผลต่อการใช้บริการ
กับธนาคาร ทั้งนี้เนื่องจากลูกค้าไม่ว่าจะมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน เมื่อเข้ามาใช้บริการแล้ว
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ได้รับบริการอย่างเสมอภาค ไม่เกิดความเหลื่อมล้ า จึงท าให้เกิดความพึงพอใจ ไม่รู้สึกแตกต่าง แปลก
แยก ในการได้รับการบริการ ลูกค้าทุกคนได้รับความส าคัญเท่าเทียมกัน  
 
2.6 กรอบแนวคิดของงำนวิจัย 
 
  จากการศึกษาแนวคิด บทความ และทฤษฎีต่างๆ รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น 
ผู้วิจัยได้น าเหล่านี้ที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรม มาใช้ในการก าหนดกรอบแนวคิดของงานวิจัย เพ่ือ
ใช้เป็นแนวทางในจัดท างานวิจัย เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ดังนี้ 
 
       ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.5 กรอบแนวคิดของงานวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
        จ ากัด (มหาชน)  

 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด (7Ps) 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

2. ด้านราคา (Price) 

3. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

4. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

(Place/Channel Distribution) 

5. ด้านบุคคล (People) 

6. ด้านกระบวนการ (Process) 

7. ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence) 

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ 

1. ด้านอาชีพ (Occupation) 

2. ด้านรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน (Income) 

การตัดสินใจใช้บริการ 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

ตัวแปรตำม (Dependent Variable) 
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บทที่ 3 
วิธีกำรวิจัย 

 
  การด าเนินงานวิจัยฉบับนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวิธี
วิจัยในรูปแบบของการส ารวจ (Survey Research) ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้เครื่องมือที่  
แบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งผู้วิจัยได้จัดท าแบบสอบถามโดยการทบทวนวรรณกรรม 
ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการออกแบบสอบถาม ประกอบกับการใช้
โปรแกรมส าเร็จรูปส าหรับสรุปผลการวิจัย เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติที่ได้จากการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยทางผู้วิจัยได้ท าการก าหนดรูปแบบของวิธีด าเนินการวิจั ยตาม
ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
  3.1 ลักษณะของประชากร การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง และการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่าง 
  3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  3.3 สมมติฐานของงานวิจัย 
  3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษางานวิจัย 
  3.5 ขั้นตอนและวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.6 สถิติและเครื่องมือในการวิจัย  
 
3.1 ลักษณะของประชำกร กำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง และกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
 
  3.1.1 กลุ่มประชำกรเป้ำหมำย 
    ประชากร (Population) ที่อยู่ ในกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาครั้งนี้  ได้แก่ 
ประชากรผู้ที่ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการ กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  3.1.2 กำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง 
    การวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างผู้ที่ใช้บริการหรือเคยใช้บริการกับ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งถือได้ว่าจ านวนประชากรทั้งหมดมีขนาดใหญ่ อีกทั้งผู้วิจัยไม่
สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนของผู้ที่ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการ กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ได้ท าให้การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้อ้างอิงสูตรจะก าหนดกลุ่มตัวอย่างตามกรณีท่ีไม่ทราบจ านวน
ประชากร ด้วยก าหนดสมมติฐานที่ว่าข้อมูลมีการกระจายตัวแบบปกติ  (Normal Distribution) ซึ่ง
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ผู้วิจัยได้เลือกใช้สูตรในการก าหนดขนาดตัวอย่าง โดยก าหนดระดับความแปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 
และ q = 0.5 ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% พร้อมทั้งยอมรับความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างได้  
5% หรือ 0.05 ดังนั้น ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงค านวณได้ตามสูตร ดังนี้ 
 

n = 
Z2pq

e2  

 
โดยที่ n  = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  Z  = ค่าสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% (มีค่าเท่ากับ 1.96)  
  p   =  โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์ หรือสัดส่วนของคุณลักษณะที่สนใจในกลุ่มตัวอย่าง  
  q   =  โอกาสที่จะไม่เกิดเหตุการณ์ เท่ากับ 1- p ในกรณีของกลุ่มตัวอย่าง  
  e   =  ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้  
 
  โดยในงานวิจัยนี้ก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับ 5% (ก าหนด e มีค่า 0.05) และ
เมื่อน าตัวเลขไปแทนค่าในสูตร ณ ระดับความเชื่อม่ัน เท่ากับ 95% (ค่า z = 1.96)  
 

    n = 
1.962(0.5)(0.5)

0.052  
 

    n = 384.16 
 
    จากการค านวณข้างต้นพบว่า ในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ณ 
ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมเท่ากับ 385 ตัวอย่าง อย่างไรก็ตาม 
เพ่ือป้องกันความผิดพลาดของข้อมูลที่อาจเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วนหรือไม่
สมบูรณ์นั้น ผู้วิจัยจึงได้เพ่ิมผู้จัดท าแบบสอบถามอีก 5% รวมเป็นขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัยจะน าเป็น
กลุ่มตัวอย่างครั้งนี้ทั้งหมด 405 ตัวอย่าง 
  3.1.3 กำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
    เนื่องจากผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนว่ามีจ านวนเท่าใด ทางผู้วิจัย
จึงได้เลือกใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Judgmental or Purposive Sampling) 
คือ การเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) หรือผู้
ที่เคยใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย ซึ่งเป็นวิธีการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยจะท า
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การแจกแบบสอบถามออนไลน์ เนื่องจากเป็นวิธีที่ที่กลุ่มตัวอย่างสามารถเข้าถึงได้ง่าย รวด เร็ว 
ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเก็บข้อมูล รวมถึงลดเวลาในการแจกแบบสอบถาม 
 
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย 
 
  ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยนี้ แบ่งออกเป็น ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
  3.2.1 ตัวแปรอิสระ หรือตัวแปรตัน (Independent Variables) ประกอบด้วย 
   3.2.1.1 ปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ 
       (1) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
       (2) ด้านราคา (Price) 
       (3) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
       (4) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) 
       (5) ด้านบุคคล (People) 
       (6) ด้านกระบวนการ (Process)  
       (7) ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
   3.2.1.2 ปัจจัยทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
       (1) ด้านอาชีพ (Occupation) 
       (2) ด้านรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน (Income) 
  3.2.2 ตัวแปรตำม (Dependent Variables) ประกอบด้วย 
    ตัวแปรตามส าหรับงานวิจัยครั้งนี้ คือ การตัดสินใจการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
 
3.3 สมมติฐำนของงำนวิจัย 
  จากกรอบแนวคิดการวิจัยซึ่งก าหนดปัจจัยที่เกี่ยวข้อง คือ ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (7Ps) และปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อาชีพ (Occupation) และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน (Income) รวมถึงแนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผู้บริโภค ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้น าองค์ประกอบต่างๆ
ดังกล่าวข้างต้น มาก าหนดเป็นตัวแปรในสมมติฐานของงานวิจัยนี้ โดยตัวแปรอิสระทั้งหมด
ประกอบด้วยกนัทั้งหมด 9 ตัวแปร ซึ่งสามารถน ามาก าหนดเป็นสมมติฐานได้ ดังนี้ 
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  3.3.1 สมมติฐำนเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด (7Ps) 
    สมมติฐำนที่ 1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 2 ปัจจัยด้านราคามีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 3 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 4 ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีความสัมพันธ์กับการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 5 ปัจจัยด้านบุคคลมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 6 ปัจจัยด้านกระบวนการมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 7 ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  3.3.2 สมมติฐำนเกี่ยวกับปัจจัยทำงด้ำนลักษณะประชำกรศำสตร์ 
    สมมติฐำนที่ 8 ปัจจัยด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
    สมมติฐำนที่ 9 ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความสัมพันธ์กับ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำงำนวิจัย 
 
  เครื่องมือที่ ใช้ เก็บรวบรวมข้อมูลเ พ่ือการศึกษาวิจัยครั้ งนี้  คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งเป็น
เครื่องมือที่ใช้ส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการทบทวน
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้เพ่ือให้ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย แบ่งแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน รายละเอียดดังนี้ 
  ส่วนที่ 1 ค าถามคัดกรองและข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ซึ่ ง
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ประกอบด้วยค าถามแบบให้เลือกเพียง 1 ค าตอบ และให้เลือกได้มากกว่า 1 ค าตอบ (Multiple 
Choices)  
  ส่วนที่ 2 ค าถามข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและการใช้บริการ
ธนาคารธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านกายภาพ ซึ่งมีลักษณะ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ใช้เกณฑ์การก าหนดค่าน้ าหนักของ
การประเมินเป็น 5 ระดับจากน้อยไปมาก ตามวิธีของลิเคิร์ท (Five-Point Likert Scales) รายละเอียด
ดังนี้ 
 
    ระดับคะแนน  ระดับความคิดเห็น / การใช้บริการ  
     5    เห็นด้วยมากที่สุด / ใช้บริการแน่นอน 
     4    เห็นด้วยมาก / อาจจะใช้บริการ 
     3    เห็นด้วยปานกลาง / ไม่แน่ใจ 
     2    เห็นด้วยน้อย / อาจจะไม่ใช้บริการ 
     1    เห็นด้วยน้อยที่สุด / ไม่ใช้บริการแน่นอน 
     0    ไม่สามารถประเมินได้ 
 
  ส าหรับเกณฑ์การแปลความหมายจากค่าเฉลี่ยของคะแนนความคิดเห็น ผู้วิจัยจะใช้
หลักเกณฑ์การแบ่งช่วงการแปลผลตามหลักของการแบ่งอันตรภาคชั้น (Class Interval) โดยแบ่ง
คะแนนเป็น 5 ระดับ จากคะแนนเฉลี่ยที่ได้รับจากแบบสอบถาม คะแนนที่สูงที่สุด คือ 5 คะแนน และ
คะแนนต่ าที่สุด คือ 1 คะแนน หากึ่งกลางพิสัย ทั้งนี้ สามารถค านวณได้จากสูตรช่วงความกว้างของ
อันตรภาคชั้น ดังนี้ 
 
  ความกว้างของอันตรภาคชั้น =  ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด – ข้อมูลที่มีค่าต่ าสุด 

                                          จ านวนชั้น  
     =  5 – 1 
                            5 
     = 0.8 
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  ดังนั้น ช่วงระยะห่างของแต่ละอันตรภาคชั้น เท่ากับ 0.8 ซึ่งสามารถก าหนดเกณฑ์การ
ให้คะแนนค่าเฉลี่ยของระดับความเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการ
ธนาคารธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ได้ดังนี้ 
 
             ระดับคะแนนเฉลี่ย   ความหมาย 
  4.21 – 5.00  เห็นด้วยในระดับมากที่สุด / ใช้บริการแน่นอน 
  3.41 – 4.20  เห็นด้วยในระดับมาก / อาจจะใช้บริการ 
  2.61 – 3.40  เห็นด้วยในระดับปานกลาง / ไม่แน่ใจ 
  1.81 – 2.60  เห็นด้วยในระดับน้อย / อาจจะไม่ใช้บริการ 
  1.00 – 1.80  เห็นด้วยในระดับน้อยที่สุด / ไม่ใช้บริการแน่นอน 
 
  ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ 
เพศ สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน โดยแบบสอบถามมีลักษณะ
เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check-List) ให้เลือกเพียง 1 ค าตอบ 
  ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ประเมินความเที่ยงตรง (Validity) และความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยตรวจสอบความครอบคลุมและความตรงของเนื้อหา ลักษณะค าถาม รวมถึงความ
เข้าใจง่ายของค าถาม โดยน าแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาการค้นคว้าอิสระให้ค าแนะน า ให้
ข้อเสนอแนะ และได้ปรับปรุงค าถามให้สมบูรณ์ตามความเหมาะสมที่ได้รับค าแนะน า ก่อนส่ง
แบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างเพ่ือท าการเก็บข้อมูลเรียบร้อยแล้วแล้ว 
 
3.5 ขั้นตอนและวิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
  การเก็บรวบรวมข้อมูลในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ 
(Primary data) ซึ่งเป็นข้อมูลที่ได้จากการใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง โดยผู้วิจัยได้ด าเนินการส่ง
แบบสอบถามออนไลน์ผ่านสื่อทาง Social Media เนื่องจากเห็นว่าเป็นวิธีที่ท าให้ได้ตัวอย่างจ านวน
เข้าถึงได้ง่าย รวดเร็ว ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเก็บข้อมูล รวมถึงลดเวลาในการแจกแบบสอบถาม ซึ่ง
มีระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาวิจัยในช่วงเดือนกันยายนจนถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2559 
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3.6 กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสรุปผล 
 
  เมื่อท าการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามได้ครบถ้วนเรียบร้อยแล้ว หลังจากนั้นน า
ข้อมูลดังกล่าวที่ได้มาท าการประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปด้วยวิธีการทางสถิติ วิเคราะห์ข้อมูล
และสรุปผล ซึ่งการวิเคราะห์ข้อมูลสามารถแบ่งได้ออกเป็น 2 ส่วนดังนี้ 
 
  3.6.1 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics)  
   3.6.1.1 การอธิบายและวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปและข้อมูลเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นต้น โดยน าเสนอข้อมูลในรูปแบบ
ตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) แผนภูมิวงกลม (Pie chart) และ
แผนภูมิแท่ง (Bar Chart)  
   3.6.1.2 การอธิบายและวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยน าเสนอในรูปแบบของค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  3.6.2 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงอนุมำน (Inferential Statistics)  
    เป็นวิเคราะห์สมมติฐานทางงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด 
(7Ps) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติช่วยในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ซึ่ง
เครื่องมือในการวิเคราะห์ผลทางสถิติ มีดังต่อไปนี้ 
   3.6.2.1 การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) เพ่ือ
ทดสอบว่าปัจจัยทางด้านลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ อาชีพ และรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่าง
กัน ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกันหรือไม่ 
   3.6.2.2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) เพ่ือจัดกลุ่มข้อมูลหรือรวมกลุ่มตัว
แปรที่มีความสัมพันธ์กันเข้าไว้ในกลุ่มเดียวกัน โดยตัวแปรที่อยู่ใน Factor เดียวกันจะมีความสัมพันธ์
กันมาก ซึ่งความสัมพันธ์นั้นมีทั้งทิศทางบวก (ไปในทิศทางเดียวกัน) หรือทิศทางลบ (ไปในทิศทาง
ตรงกันข้าม) ส าหรับตัวแปรที่อยู่คนละ Factor จะไม่มีความสัมพันธ์กัน หรือมีความสัมพันธ์กันน้อย
มาก  
   3.6.2.3 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) 
เพ่ือใช้ในการทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ นั่นคือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) กับ
ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ  
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95% โดยทดสอบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) หรือไม่ 
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บทที่ 4 
ผลกำรวิจัยและอภิปรำยผล 

 
  งานวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place/Channel Distribution) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล 
(People) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) และปัจจัยด้านกายภาพ (Physical Evidence) รวมถึง
ปัจจัยลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ด้านอาชีพ (Occupation) และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
(Income)  ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)   
  ประชากรที่ท าการศึกษา คือ ประชากรผู้ที่ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการ กับธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งจากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างในบทที่ 3 ส าหรับกรณีไม่ทราบ
จ านวนประชากร ณ ระดับความเชื่อมั่นทีร่้อยละ 95 พบว่าขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมเท่ากับ 385 
ตัวอย่าง และเพ่ือป้องกันความผิดพลาดของข้อมูลที่อาจเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วน
หรือไม่สมบูรณ์นั้น ทางผู้วิจัยจึงได้เพ่ิมจ านวนแบบสอบถามอีก 5% รวมเป็นขนาดกลุ่มตัวอย่างที่
ผู้วิจัยจะใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 405 ตัวอย่าง  
  ในบทที่ 4 นี้ ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่ได้รับจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง มา
ท าการประมวลผลผ่านโปรแกรมทางสถิติ และวิเคราะห์ค่าทางสถิติ ตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย ซึ่งผลการวิจัยจะถูกแบ่งวิเคราะห์ออกเป็นส่วนต่างๆ 
ดังนี้ 
  4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
  4.3 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของตัวแปรอิสระ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
   4.4.1 การศึกษาความสัมพันธ์ด้านอาชีพกับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) 
   4.4.2 การศึกษาความสัมพันธ์ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
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  4.5 การวิเคราะห์ปัจจัย 
   4.5.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมของตัวแปรอิสระ โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย 
   4.5.2 การก าหนดกลุ่มปัจจัย (Factor Analysis) 
  4.6 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression Analysis) เพ่ือศึกษาถึง
ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
 
4.1 ข้อมูลลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 
  การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ด าเนินการโดยแจกแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน 
Social Network ในช่วงระยะเวลา 30 วัน (ตุลาคม-พฤศจิกายน 2559) และได้รับการตอบ
แบบสอบถามทั้งสิ้น 425 ชุด อย่างไรก็ตาม ข้อมูลที่ได้มานั้นมีแบบสอบถามจ านวน 20 ชุด ที่ผู้ตอบ
แบบสอบถามไมเ่คยใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งท าให้ผู้วิจัยจ าเป็นต้องตัดข้อมูลของ
ชุดแบบสอบถามเหล่านี้ออกจากการวิจัย ดังนั้น จ านวนแบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบถ้วนจากผู้ที่ใช้
บริการหรือเคยใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) มีทั้งสิ้น 405 ชุด โดยมีข้อมูลลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ จ ำนวน (คน) ร้อยละ (%) 

1. เพศ   
          ชาย 154 38.0 
          หญิง 251 62.0 

รวม 405 100.0 
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ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ จ ำนวน (คน) ร้อยละ (%) 

2. อำยุ    
          ต่ ากว่า 20 ปี 4 1.0 
          20-30 ปี 234 57.8 
          31-40 ปี 83 20.5 
          41-50 ปี 30 7.4 
          มากกว่า 50 ปี 54 13.3 

รวม 405 100.0 

3. สถำนภำพ   
          โสด 289 71.4 
          สมรส 116 28.6 

รวม 405 100.0 

4. ระดับกำรศึกษำขั้นสูงสุด   
          ต่ ากว่าปริญญาตรี 28 6.9 
          ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 285 70.4 
          ปริญญาโท หรือเทียบเท่า 89 22.0 
          สูงกว่าปริญญาโท 3 0.7 

รวม 405 100.0 

5. อำชีพ   
          นักเรียน/นักศึกษา 16 4.0 
          ข้าราชการ 56 13.8 
          พนักงานรัฐวิสาหกิจ 31 7.7 
          พนักงานบริษัทเอกชน 210 51.9 
          ประกอบอาชีพส่วนตัว 90 22.2 
          อ่ืนๆ 2 0.4 

รวม 405 100.0 
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ตารางที่ 4.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง (ต่อ) 

ลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ จ ำนวน (คน) ร้อยละ (%) 

6. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน (ต่อ)   
          ต่ ากว่า 10,000 บาท 29 7.2 
          10,000 – 20,000 บาท 30 7.4 
          20,001 – 30,000 บาท 103 25.4 
          30,001 – 40,000 บาท 98 24.2 
          40,001 – 50,000 บาท 65 16.0 
          มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป 80 19.8 

รวม 405 100.0 
 

  จากตารางที่ 4.1 พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างส่วนมากเป็นเพศ
หญิงมากกว่าเพศชาย โดยแบ่งออกเป็นเพศชาย ร้อยละ 38.0 และเพศหญิง ร้อยละ 62.0 ซึ่งกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 57.8 นอกจากนี้ กลุ่มตัวอย่างร้อย
ละ 71.4 มีสถานภาพโสด ส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 
คิดเป็นร้อยละ 70.4 โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อย
ละ 51.9 ซึ่งรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของกลุ่มตัวอย่างส่วนมากอยู่ระหว่าง 20,001 – 30,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 25.4 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 
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4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมกำรใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) ของผู้ตอบ
แบบสอบถำม 
 

 
ภาพที่ 4.1 เหตุผลในการเลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

 
 

เป็นธนาคารที่มี
ช่ือเสียงและมี

มาตรฐาน
16.2% เป็นธนาคารที่มีความ

น่าเชื่อถือและไว้ใจได้
15.8%

สามารถเข้ารับ
บริการได้ง่ายและ
ได้รับความสะดวก
เมื่อเข้าใช้บริการ

11.9%

มีรูปแบบการบริการ
ที่หลากหลาย เช่น 
สาขา ตู้ ATM และ 
Mobile Banking 

เป็นต้น
11.8%

มีการบริการที่ดี 
สะดวก รวดเร็ว

10.5%

มีระบบ เครื่องมือ 
และเทคโนโลยีใน
การท าธุรกรรม

ทางการเงินท่ีทันสมัย
10.2%

ผลิตภัณฑ์/บรกิาร
น่าสนใจ
9.3%

มีพนักงานท่ี
เชี่ยวชาญในการให้

ค าแนะน า
7.5%

มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกอย่างครบ

ครัน
6.0%

อื่นๆ
0.8%

เหตุผลที่เลือกใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
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ภาพที่ 4.2 จ านวนครั้งในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยเฉลี่ยต่อเดือนของกลุ่ม
ตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 
ภาพที่ 4.3 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

15.6%

15.6%

49.9%

19.0%

มากกว่า 4 ครั้ง

3 - 4 ครั้ง 

1 - 2 ครั้ง

น้อยกว่า 1 ครั้ง

จ ำนวนครั้งในกำรใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
โดยเฉลี่ยต่อเดือน

ด้านการฝาก-ถอน 
52.1%

ด้านการโอนเงิน
16.8%

บัตรเครดิต
14.8%

การช าระค่าสินค้า/
สาธารณูปโภค

7.9%ด้านการซื้อ-ขาย
กองทุนรวมต่างๆ

3.0%

การแลกเปลี่ยน
เงินตราต่างประเทศ

2.2%

ด้านสินเช่ือ
1.2%

ด้านประกันชีวิต/
ประกันภัย

1.0%

อื่นๆ
1.0%

วัตถุประสงค์ในกำรใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
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ภาพที่ 4.4 ช่วงวันที่กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามไปใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)
มากที่สุด 
 

 
ภาพที่ 4.5 ช่วงเวลาที่กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามไปใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) มากที่สุด 

 
 
 

32.1%

67.9%

วันหยุด (เสาร์-อาทิตย์/วันหยุดนักขัตฤกษ)์

วันธรรมดา (จันทร์-ศุกร์)

ช่วงวันที่ไปใช้บริกำรกับธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
มำกที่สุด

22.0%

14.8%

20.5%

15.8%

18.0%

8.9%

18.01 – 20.00 น.

15.31 – 18.00 น.

13.01 – 15.30 น.

12.01 – 13.00 น.

10.01 – 12.00 น.

8.30 – 10.00 น.

ช่วงเวลำที่ไปใช้บริกำรกับธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) มำกที่สุด
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ภาพที่ 4.6 ช่องทางในการใช้บริการที่กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามเลือกใช้บริการกับธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) บ่อยที่สุด 

 

 
ภาพที่ 4.7 สาขาของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการ 

  

0.0%

0.0%

9.4%

27.2%

63.5%

อื่น

ผ่านโทรศัพท์ เช่น Call Center เป็นต้น

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Internet …

ตู้อัตโนมัติ เช่น ตู้ ATM / CDM

สาขาธนาคาร

ช่องทำงในกำรใช้บริกำรกับธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
ที่ใช้บ่อยท่ีสุด

สาขาส านักงานใหญ่
สีลม

24.8%

อ่ืนๆ
24.8%

สาขาซอยอารี 
11.3%สาขาเซ็นทรัลเวสต์

เกต 
10.1%

สาขาสยามพารา
กอน
7.9%

สาขาย่อยเดอะ
มอลล์งามวงศ์วาน

6.0%

สาขาเซ็นทรัล
รัตนาธิเบศร์ 

5.0%

สาขาย่อยเทสโก้ 
โลตัส รัตนาธิเบศร์

3.8%

สาขาเซ็นทรัล 
พระราม 9

3.5%

สาขาแคลาย
2.8%

สำขำธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) ที่ใช้บริกำร 
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  จากภาพที่ 4.1-4.7 แสดงให้เห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมทั่วไปในการใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยสามารถสรุปผลลัพธ์ได้ดังต่อไปนี้ 
  ภาพที่ 4.1 เหตุผลในการเลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ของกลุ่ม
ตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุด 3 อันดับแรก คือ เป็นธนาคารที่มีชื่อเสียงและมีมาตรฐาน คิด
เป็นร้อยละ16.2 เป็นธนาคารที่มีความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ คิดเป็นร้อยละ 15.8 และ สามารถเข้ารับ
บริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกเม่ือเข้าใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 11.9 
  ภาพที่ 4.2 จ านวนครั้งในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยเฉลี่ยต่อ
เดือนของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม โดยส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามจะใช้บริการเฉลี่ยอยู่ที่ 1-
2 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 49.9 รองลงมาคือ น้อยกว่า 1 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และ 
3-4 ครั้งต่อเดือน กับมากกว่า 4 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 15.6 เท่ากัน 
  ภาพที่ 4.3 วัตถุประสงค์ในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ของกลุ่ม
ตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม มากที่สุด 3 อันดับแรก คือ ด้านการฝาก-ถอน คิดเป็นร้อยละ 52.1 
รองลงมาคือด้านการโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 16.8 และบัตรเครดิต คิดเป็นร้อยละ 14.8 
  ภาพที่ 4.4 ช่วงวันที่กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามไปใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด คือ วันธรรมดา (จันทร์-ศุกร์) คิดเป็นร้อยละ 67.9 และรองลงมาคือ วันหยุด 
(เสาร์-อาทิตย์/วันหยุดนักขัตฤกษ์) คิดเป็นร้อยละ 32.1 
  ภาพที่ 4.5 ช่วงเวลาที่กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามไปใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด คือ เวลา 18.01 – 20.00 น. คิดเป็นร้อยละ 22.0 รองลงมาคือช่วงเวลา 
13.01 – 15.30 น. คิดเป็นร้อยละ 20.5 และช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 18.0 
  ภาพที่ 4.6 ช่องทางในการใช้บริการที่กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการกับ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) มากที่สุด อันดับแรกผ่านช่องทางสาขาธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 63.5 
รองลงมาคือ ช่องทางตู้อัตโนมัติ เช่น ตู้ ATM / CDM คิดเป็นร้อยละ 27.2 และช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-Banking) เช่น Internet Banking และ Mobile Banking เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 9.4 
   ภาพที่ 4.7 สาขาของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการ 
ส่วนมาก 3 อันดับแรก คือ สาขาส านักงานใหญ่ สีลม คิดเป็นร้อยละ 24.8 รองลงมาคือ สาขาซอยอารี 
คิดเป็นร้อยละ 11.3 สาขาเซ็นทรัลเวสต์เกต คิดเป็นร้อยละ 10.1 สาขาสยามพารากอน คิดเป็นร้อย
ละ 7.9 และสาขาย่อยเดอะมอลล์งามวงศ์วาน คิดเป็นร้อยละ 6.0 ซึ่งเป็นเพียงการส ารวจบางกลุ่ม
เท่านัน้ เนื่องจากธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาทั่วประเทศกว่า 1,200 แห่ง  
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4.3 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนของระดับควำมคิดเห็นของตัวแปรอิสระปัจจัยส่วน
ประสมทำงกำรตลำดที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
 
  ข้อมูลที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนรวมทั้งสิ้น 405 ชุด สามารถน า
ข้อมูลมาสรุปคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด (7Ps) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ตามปัจจัย
ทั้งหมด 7 ปัจจัย โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

 
ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละมาตรวัดตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรอิสระ ค่ำเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 
กำรแปลค่ำ 

1. ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ 
1.1 มีผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทางการเงิน

ที่หลากหลายไว้ให้บริการ 
1.2 มีผลิตภัณฑ์และ/หรือรูปแบบการ

ให้บริการทางการเงินที่ตรงกับความ
ต้องการ 

1.3 มีความสะดวก สบาย รวดเร็ว ในการ
เข้าถึงข้อมูล 

1.4 ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทางการเงินมี
คุณภาพ / มีความถูกต้อง 

1.5 มีรูปแบบการให้บริการที่ใช้งานง่าย ไม่
ซับซ้อน เข้าใจง่าย 

1.6 มีข้อมูลและบริการที่ทันสมัย และมีการ
ปรับปรุงข้อมูลอยู่สม่ าเสมอ 

1.7 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 

 
3.82 

 
3.91 

 
 

3.88 
 

4.00 
 

3.86 
 

3.90 
 

4.07 

 
0.640 

 
0.683 

 
 

0.791 
 

0.806 
 

0.756 
 

0.820 
 

0.804 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละมาตรวัดตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ ค่ำเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 
กำรแปลค่ำ 

1. ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ (ต่อ) 
1.8 มีบริการหลังการขายที่ดี เช่น โทรศัพท์

สอบถาม / แจ้งบริการให้ทราบ 
1.9 แบรนด์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ 
1.10 มีความสัมพันธ์กับ BBL มาเป็นระยะ

เวลานาน (เช่น ใช้บริการมานานจากรุ่น
สู่รุ่น) 

 
3.64 

 
4.09 
3.81 

 

 
0.813 

 
0.825 
0.907 

 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

2. ปัจจัยด้ำนรำคำ 
2.1 อัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ยเงินฝาก) มี

ความเหมาะสม 
2.2 อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมเมื่อ

เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ 
2.3 อัตราค่าธรรมเนียมความเหมาะสมเมื่อ

เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
2.4 อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสมเม่ือ

เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

 
3.47 

 
3.63 

 
3.56 

 
3.49 

 

 
0.843 

 
0.826 

 
0.765 

 
0.758 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

3. ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย  
3.1 สามารถติดต่อท าธุรกรรมทางการเงิน

กับธนาคารได้สะดวกและรวดเร็ว 
3.2 สามารถใช้บริการผ่านช่องทาง

อินเตอร์เน็ตได้โดยสะดวก เช่น 
Internet Banking และ Mobile 
Banking เป็นต้น 

3.3 สถานที่มีความกว้างขวาง สะดวกสบาย 
และเหมาะสม 

 
3.77 

 
3.98 

 
 
 

3.76 

 
0.766 

 
0.810 

 
 
 

0.751 

 
มาก 

 
มาก 

 
 
 

มาก 
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ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละมาตรวัดตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ ค่ำเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 
กำรแปลค่ำ 

3. ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย (ต่อ) 
3.4 สถานที่จอดรถสะดวกเพียงพอ 
3.5 ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการมีความ

เหมาะสม 
3.6 มีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

ครอบคลุมทั่วพื้นที่ 
3.7 ท าเลที่ตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 

สะดวกสบายในการเข้าใช้บริการ 
3.8 มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยใน

การให้บริการ เช่น เครื่องฝากเงิน/ถอน
เงิน/เครื่องปรับสมุดเงินฝาก 

3.9 มีจ านวนช่องบริการ (Counter) ภายใน
สาขาเพียงพอ 

 
3.67 
3.80 

 
3.84 

 
3.87 

 
3.84 

 
 

3.66 

 
0.762 
0.678 

 
0.732 

 
0.695 

 
0.803 

 
 

0.763 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

4. ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด  
4.1 มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อ

ต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ แผ่นพับ 
ใบปลิว ป้ายโฆษณาติดประกาศ เป็นต้น 

4.2 มีรายการส่งเสริมการใช้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้า
ที่เปิดบัญชีใหม่ เป็นต้น 

4.3 มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) เพ่ือ
เป็นการประชาสัมพันธ์ให้กับธนาคาร 
และเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีแก่
ธนาคาร 

 
3.71 

 
 
 

3.68 
 
 

3.53 

 
0.764 

 
 
 

0.876 
 
 

0.882 

 
มาก 

 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
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ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละมาตรวัดตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ ค่ำเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 
กำรแปลค่ำ 

4. ปจัจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (ต่อ) 
4.4 มีการเพ่ิม/ลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ 

ดอกเบี้ยเงินฝาก และอัตรา
ค่าธรรมเนียม ในโอกาสต่างๆ อย่าง
สม่ าเสมอ. 

4.5 มีสิทธิพิเศษต่างๆ ที่น่าสนใจจาก
พันธมิตรของธนาคาร เช่น ส่วนลด
ร้านค้า เป็นต้น 

 
3.42 

 
 
 

3.52 

 
0.730 

 
 
 

0.798 

 
มาก 

 
 
 

มาก 

5. ปัจจัยด้ำนบุคคล 
5.1 พนักงานธนาคาร มีความรู้ ความเข้าใจ

ในผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการของ
ธนาคารเป็นอย่างดี 

5.2 พนักงานธนาคารสามารถให้ค าแนะน า
ค าปรึกษา ตอบค าถาม จัดหาข้อมูล 
รวมถึงแก้ไขปัญหาถูกต้องตรงตามท่ี
ลูกค้าต้องการ 

5.3 พนักงานธนาคารมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการด้วยความรวดเร็ว/ถูกต้อง
แม่นย า 

5.4 พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
สุภาพ และมีความเต็มในใจการ
ให้บริการ 

 
3.78 

 
 

3.80 
 
 
 

3.78 
 
 

3.83 

 
0.632 

 
 

0.693 
 
 
 

0.814 
 
 

0.840 
 

 
มาก 

 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
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ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละมาตรวัดตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ ค่ำเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 
กำรแปลค่ำ 

5. ปัจจัยด้ำนบุคคล (ต่อ) 
5.5 พนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบ

ดูแล เอาใจใส่ รวมถึงอ านวยความ
สะดวก ในการให้บริการลูกค้า ตั้งแต่เริ่ม
ติดต่อจนกระทั้งเสร็จสิ้นกระบวนการ 

5.6 พนักงานธนาคารมีบุคลิกน่าเชื่อถือ แต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 

5.7 พนักงานที่ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
เหมาะสมกับการให้บริการ 

 
3.85 

 
 
 

4.03 
 
 

3.67 
 

 
0.753 

 
 
 

0.786 
 
 

0.787 

 
มาก 

 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

6. ปัจจัยด้ำนกระบวนกำร  
6.1 ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการธนาคาร

สะดวก / รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่
ซับซ้อน 

6.2 สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินได้
ถูกต้องแม่นย า และรวดเร็ว 

6.3 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการ
ให้บริการที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือซับซ้อน 

6.4 มีระบบการป้องกันความปลอดภัยของ
ข้อมูล 

6.5 การให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยีที่
ทันสมัย 

 
3.78 

 
 

3.91 
 

3.86 
 

4.12 
 

3.96 

 
0.658 

 
 

0.703 
 

0.739 
 

0.731 
 

0.781 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
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ตารางที่ 4.2 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแต่ละมาตรวัดตัวแปรอิสระ (ต่อ) 

ตัวแปรอิสระ ค่ำเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 
กำรแปลค่ำ 

7. ปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ 
7.1 ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารมี

ความน่าเชื่อถือ 
7.2 ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอ านวย

ความสะดวกแก่ลูกค้าท่ีใช้บริการ
ธนาคาร 

7.3 รูปลักษณ์ภายนอก การออกแบบ และ
ตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม 

7.4 เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ
ของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถ
ได้รับบริการที่รวดเร็ว 

 
4.16 

 
3.93 

 
 

3.92 
 

3.84 
 

 
0.759 

 
0.733 

 
 

0.775 
 

0.757 

 
มาก 

 
มาก 

 
 

มาก 
 

มาก 
 

 
  จากตารางที่ 4.2 เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยหลักด้านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ซึ่ง
ประกอบด้วยตัวแปรอิสระจ านวนทั้งสิ้น 44 ตัวแปร พบว่าตัวแปรอิสระที่มีค่าเฉลี่ยของระดับความ
คิดเห็นสูงสุดจากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง 5 อันแรกนั้น โดยเรียงล าดับจากมากไปหา
น้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ในเรื่องของชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ย
ได้อยู่ในระดับ “มาก” ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) เรื่องของการมีระบบการป้องกันความ
ปลอดภัยของข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ในเรื่องของแบรนด์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.09 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ใน
เรื่องของมีความปลอดภัยในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ย
ได้อยู่ในระดับ “มาก” และปัจจัยด้านบุคคล (People) พนักงานธนาคารมีบุคลิกน่าเชื่อถือ แต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีความพร้อมในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 สามารถท า
การแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 
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  ส าหรับปัจจัยอิสระที่มีค่าเฉลี่ยของระดับความคิดเห็นต่ าสุดจากการตอบแบบสอบถาม
ของกลุ่มตัวอย่าง 5 อันแรก ได้แก่ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในเรื่องของมีการ
เพ่ิม/ลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ ดอกเบี้ยเงินฝาก และอัตราค่าธรรมเนียม ในโอกาสต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” ปัจจัยด้านราคา 
(Price) ในเรื่องของอัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ยเงินฝาก) มีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 
สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” ปัจจัยด้านราคา (Price) ในเรื่องของอัตรา
ดอกเบี้ยมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 สามารถท าการแปล
ค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในเรื่องของมี
สิทธิพิเศษต่างๆ ที่น่าสนใจจากพันธมิตรของธนาคาร เช่น ส่วนลดร้านค้า เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.52 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก”  และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ในเรื่องของมีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) เพ่ือเป็นการประชาสัมพันธ์ให้กับธนาคาร 
และเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีแก่ธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 สามารถท าการแปลค่าจาก
ค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 
  นอกจากนี้ เมื่อพิจารณาในแต่ละปัจจัยของส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) สามารถ
สรุปผลการศึกษาของแต่ละปัจจัยได้ ดังต่อไปนี้ 
  ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ (Product) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของ
แบรนด์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 สามารถท าการแปลค่าจาก
ค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” รองลงมาคือ มีความปลอดภัยในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 
สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 
  ปัจจัยด้ำนรำคำ (Price) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของอัตรา
ค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63 
สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” รองลงมาคืออัตราค่าธรรมเนียมความ
เหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ย
ได้อยู่ในระดับ “มาก” 
  ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย (Place/Channel Distribution) กลุ่มตัวอย่าง
มีค่าเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของสามารถใช้บริการผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ตได้โดยสะดวก เช่น 
Internet Banking และ Mobile Banking เป็นต้น มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 สามารถท าการ
แปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ ในระดับ “มาก” รองลงมาคือท าเลที่ตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการเข้าใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ใน
ระดับ “มาก” 
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  ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับ
ความเห็นในเรื่องของมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ แผ่นพับ ใบปลิว ป้ายโฆษณาติดประกาศ เป็นต้น มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.71 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก”  รองลงมาคือมีรายการส่งเสริม
การใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าที่เปิดบัญชีใหม่ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.68 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 
  ปัจจัยด้ำนบุคคล (People) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของ
พนักงานธนาคารมีบุคลิกน่าเชื่อถือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 
รองลงมาคือ พนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบดูแล เอาใจใส่ รวมถึงอ านวยความสะดวก ในการ
ให้บริการลูกค้า ตั้งแต่เริ่มติดต่อจนกระทั้งเสร็จสิ้นกระบวนการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 สามารถท าการ
แปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 
  ปัจจัยด้ำนกระบวนกำร (Process) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับความเห็นในเรื่องของ
มีระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 สามารถท าการแปลค่า
จากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” รองลงมาคือ การให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 
  ปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ (Physical Evidence) กลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉลี่ยระดับ
ความเห็นในเรื่องของชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ มากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.16 สามารถท าการแปลค่าจากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” รองลงมาคือ ธนาคารมีนโยบายชัดเจน
ในการอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 สามารถท าการแปลค่า
จากค่าเฉลี่ยได้อยู่ในระดับ “มาก” 

 
ตารางที่ 4.3 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรตาม 

ตัวแปรตำม ค่ำเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มำตรฐำน 
กำรแปลค่ำ 

ระดับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) 

4.49 0.769 มากที่สุด 
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  ตัวแปรตามในงานวิจัยนี้ คือ การตัดสินใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จาก
ตารางที่ 4.3 พบว่า โดยเฉลี่ยกลุ่มตัวอย่างมีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
อยู่ในระดับเห็นด้วยมากที่สุด หรือใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แน่นอน โดยมีค่าเฉลี่ย
การตัดสินใจใช้บริการเท่ากับ 4.49 
 
4.4 กำรวิเครำะห์ปัจจัยลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรธนำคำร
กรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
 
  วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี้ คือ ศึกษาความแตกต่างของปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์
ในด้านอาชีพ (Occupation) และรายได้ เฉลี่ยต่อเดือน ( Income) ของกลุ่มตัวอย่างผู้ ตอบ
แบบสอบถาม ว่ามีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แตกต่าง
กันหรือไม่ อย่างไร โดยท าการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยในส่วนนี้ด้วยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ส าหรับทดสอบลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม
ตัวอย่างที่แตกต่างกันในด้านอาชีพ (Occupation) และด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ( Income) ซึ่งมี
รายละเอียดผลการวิเคราะห์ดังต่อไปนี้ 
 
  4.4.1 กำรศึกษำควำมสัมพันธ์ด้ำนอำชีพกับกำรตัดสินใจใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ 
จ ำกัด (มหำชน) 
    ก าหนดระดับนัยส าคัญที่ 0.05 และก าหนดสมมติฐานที่ 1 ดังนี้ 
    สมมติฐำนที่ 1 ปัจจัยด้านอาชีพที่แตกต่างกัน มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
    ก าหนดสมมติฐานเพ่ีอศึกษาว่าอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันหรือไม่ ดังนี้ 
    H0 : อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ที่ไม่แตกต่างกัน 
    H1 : อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ที่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.4 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
จ าแนกตามอาชีพ 

อำชีพ N Mean Std.Deviation Std.Error 

ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
อ่ืนๆ ได้แก่ นักเรียน, นักศึกษา, 
ข้าราชการ และประกอบอาชีพ
ส่วนตัว เป็นต้น 

87 
210 
108 

4.60 
4.38 
4.62 

.619 

.867 

.637 

.066 

.060 

.061 

 
ตารางที่ 4.5 
 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
จ าแนกตามอาชีพ 

ANOVA 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Between Groups 
Within Groups 
Total 

5.564 
233.636 
239.200 

2 
402 
404 

2.782 
.581 

 

4.787 .009 

 
  จากการทดสอบปัจจัยด้านอาชีพกับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ตามตารางท่ี 4.5 พบว่า 
ค่า F-test ที่ค านวณได้จากทั้ง 3 กลุ่มอาชีพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.009 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญใน

การทดสอบที่ก าหนดไว้ คือ α = 0.05 จึงปฏิเสธ  H0 แสดงว่าอาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากผู้ใช้บริการธนาคารแต่ละอาชีพ มี
แนวคิด แนวทาง รูปแบบการด ารงชีวิต ความต้องการ ความคาดหวัง การรับรู้ข่าวสาร ทัศนคติ และ
พฤติกรรมที่แตกต่างกัน ประกอบกับบางอาชีพมีความจ าและความต้องการในการท าธุรกรรมทางการ
เงินกับสถาบันการเงินที่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยในอดีตที่กล่าวไว้ในบทที่ 2 ได้แก่ จันทร์
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พิมพ์ หลวงแก้ว (2540) ที่พบว่า อาชีพที่แตกต่างกันมีผลต่อการเลือกใช้บริการฝากเงินในด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
สภาพแวดล้อมของธนาคาร และด้านกระบวนการ แตกต่างกัน และงานวิจัยของศิริพร แสงศรีแก้ว 
(2555) ที่พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเชื่อค้ าประกันของธนาคาร 
 
ตารางที่ 4.6 
 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างอาชีพของแต่ละกลุ่มกับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  

Multiple Comparisons 

อำชีพ 
Mean 

Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 

พนักงานบริษัทเอกชน 
อ่ืนๆ 

.222 
-.023 

.097 

.110 
.076 
.979 

พนักงานบริษัทเอกชน 
 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
อ่ืนๆ 

-.222 
-.244 

.097 

.090 
.076 
.027 

อ่ืนๆ (เช่น นักเรียน, นักศึกษา, 
ข้าราชการ และประกอบอาชีพ
ส่วนตัว เป็นต้น) 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 

.023 

.244 
.110 
.090 

.979 

.027 

 
  เมื่อพิจารณาค่าสถิติเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) ของกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน โดยเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของการตัดสินใจใช้
บริการของแต่ละกลุ่มอาชีพทีละคู่ ซึ่งทดสอบโดยวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD)  

ตามตารางที่ 4.6 โดยพิจารณาจากค่า Sig. ที่ต่ ากว่าระดับนัยส าคัญในการทดสอบที่ก าหนดไว้ คือ α 
= 0.05 พบว่า อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ที่แตกต่างจากอาชีพอ่ืนๆ โดยพนักงานบริษัทเอกชนมีค่าเฉลี่ยในการตัดสินใจต่ ากว่าอาชีพอ่ืนๆ 
เนื่องจากพนักงานบริษัทเอกชนมีสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากบริษัท อาทิเช่น กองทุน
ส ารองเลี้ยงชีพ เป็นต้น จึงท าให้มีทางเลือกทางการเงินที่ค่อนข้างหลากหลาย ส่งผลให้คะแนนค่าเฉลี่ย
ต่ ากว่าอาชีพอ่ืนๆ 
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  4.4.2 กำรศึกษำควำมสัมพันธ์ด้ำนรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน (Income) กับกำรตัดสินใจ
ใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
    ก าหนดระดับนัยส าคัญที่ 0.05 และก าหนดสมมติฐานที่ 2 ดังนี้ 
    สมมติฐำนที่ 2 ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความสัมพันธ์กับ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
    ก าหนดสมมติฐานเพ่ีอศึกษาว่ารายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันหรือไม่ ดังนี้ 
    H0 : รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่ไม่แตกต่างกัน 
    H1 : รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่แตกต่างกัน 
 
ตารางที่ 4.7 
 
ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน N Mean Std.Deviation Std.Error 
ต่ ากว่า 20,000 บาท 
20,001 – 30,000 บาท  
30,001 – 40,000 บาท  
40,001 – 50,000 บาท  
มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป 

59 
103 
98 
65 
80 

4.42 
4.48 
4.54 
4.63 
4.38 

.835 

.669 

.776 

.675 

.891 

.109 

.066 

.078 

.084 

.100 
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ตารางที่ 4.8 
 
ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ANOVA 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

Between Groups 
Within Groups 
Total 

2.879 
236.321 
239.200 

4 
400 
404 

.720 

.591 
 

1.218 .302 

 
  จากการทดสอบปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ตาม
ตารางที่ 4.8 พบว่า ค่า F-test ที่ค านวณได้จากทั้ง 5 กลุ่มรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีค่า Sig. เท่ากับ 

0.302 ซึ่งมากกว่าระดับนัยส าคัญในการทดสอบที่ก าหนดไว้ คือ α = 0.05 จึง ยอมรับ H0 แสดงว่า
ระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน)ที่แตกต่างกัน เนื่องจากไม่ว่าจะมีระดับรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่เท่าใด ทุกคนล้วนย่อมมี
ความต้องการใช้บริการธนาคาร ทั้งในด้านการฝาก-ถอนเงิน การกู้เงิน รวมถึงบริการอ่ืนๆ ประกอบ
กับไม่ว่ารายได้จะอยู่ระดับเท่าใด แต่ละคนย่อมมีความจ าเป็นและความต้องการที่ต้องท าธุรกรรม
ทางการเงินเช่นกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ที่พบว่า ปัจจัยด้าน
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่มีผลต่อการใช้บริการกับธนาคาร ทั้งนี้ เนื่องจากลูกค้าไม่ว่าจะมีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนแตกต่างกัน เมื่อเข้ามาใช้บริการแล้วได้รับบริการอย่างเสมอภาค ไม่เกิดความเหลื่อมล้ า จึงท าให้
เกิดความพึงพอใจ ไม่รู้สึกแตกต่าง แปลกแยก ในการได้รับการบริการ ลูกค้าทุกคนได้รับความส าคัญ
เท่าเทียมกัน 
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4.5 กำรวิเครำะห์ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ 
จ ำกัด (มหำชน) 
 
  จากการออกแบบสอบถาม โดยอาศัยข้อมูลจากการทบทวนวรรณกรรม ส่งผลให้ผู้วิจัย
สามารถก าหนดปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดได้ 7 ปัจจัย โดยหลังจากการเก็บรวบรวมและ
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแล้ว ผู้วิจัยได้น าข้อมูลดังกล่าวมาท าการวิเคราะห์ความ
เหมาะสมของแต่ละปัจจัยและตัววัดเหล่านั้นอีกครั้ง ก่อนที่จะน าไปวิเคราะห์ค่าทางสถิติ ทั้งนี้เพ่ือให้
ข้อมูลที่ได้มีความเหมาะสมและผลการวิเคราะห์มีความถูกต้องมากยิ่งขึ้น เนื่องจากผลที่ได้จากการ
ตอบแบบสอบถามของแต่ละปัจจัยและตัววัดนั้น อาจมีความสัมพันธ์กันเองหรืออาจมีแนวโน้มของ
ข้อมูลที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งจะสามารถน ามารวมกันและก าหนดเป็นปัจจัยใหม่ที่มีความ
เหมาะสมมากขึ้น 
 
  4.5.1 กำรวิเครำะห์ควำมเหมำะสมของตัวแปรอิสระ โดยใช้วิธีกำรวิเครำะห์ปัจจัย 
    เบื้องต้นผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation) เพ่ือพิจารณา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทั้ง 44 ตัวแปร ซึ่งการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ
ต่างๆ ที่ระดับนัยส าคัญ เท่ากับ 0.05 พบว่า มีตัวแปรอิสระหลายคู่ที่มีความสัมพันธ์กันอย่างมี
นัยส าคัญ ซึ่งความสัมพันธ์ดังกล่าวนี้จะส่งผลต่อการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ ดังนั้น ผู้วิจัย
จึงได้น าตัวแปรอิสระเหล่านั้นไปท าการวิเคราะห์และสกัดปัจจัยต่อไป  
    โดยการวิเคราะห์ปัจจัยอับดับจะใช้เครื่องมือการวิเคราะห์คือ KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) และ Bartlett’s Test Sphericity ในการทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรอิสระ ว่า
มีความเหมาะสมที่ใช้วิธีสกัดปัจจัยหรือไม่ KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) เป็นค่าที่ใช้วัดความเหมาะสม
ของข้อมูลตัวอย่างที่จะน ามาวิเคราะห์โดยเทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ว่ามีความ
เหมาะสมหรือไม่ ซึ่งหากค่า KMO สูง (ค่าที่ยอมรับ คือ 0.5 – 1) แสดงว่าข้อมูลมีความเหมาะสมใน
การน าไปใช้วิเคราะห์ปัจจัย แต่ถ้าหากค่า KMO มีค่าต่ า (ต่ ากว่า 0.5) แสดงว่าข้อมูลไม่เหมาะสมที่จะ
น าไปใช้วิเคราะห์ปัจจัย 
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 ระดับความเหมาะสมของข้อมูลในการน า 
การวิเคราะห์ปัจจัยย (Factor Analysis) มาใช ้

KMO = 0.90 - 1.00 
KMO = 0.80 - 0.89 
KMO = 0.70 – 0.79  
KMO = 0.60 – 0.69 
KMO = 0.50 – 0.59 
KMO < 0.50 

ดีมาก 
ดี 

ดีพอใช้ 
ปานกลาง 

น้อย 
ไม่เป็นที่ยอมรับ 

           
    ส าหรับการทดสอบแบบ Bartlett’s Test of Sphericity เป็นการทดสอบค่า
สหสัมพันธ์โดยรวมของตัวแปรย่อยท่ีน ามาวิเคราะห์ ว่าตัวแปรต่างๆ มีความสัมพันธ์ระหว่างกันหรือไม่ 
โดยข้อมูลที่เหมาะสมจะต้องมีค่า Sig. น้อยกว่าระดับนัยส าคัญที่ก าหนด โดยในการวิจัยครั้งนี้ได้

ก าหนดระดับนัยส าคัญ α = 0.05 และได้ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 
       H0 : ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์ระหว่างกัน  
       H1 : ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์ระหว่างกัน  
 
ตารางที่ 4.9 
 
ค่า KMO และ Bartlett’s Test of Sphericity ของตัวแปรอิสระ 

KMO and Bartlett’s Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.922 

Bartlett’s Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 6147 

Df 946 
Sig. 0.000 

 
    จากตารางที่ 4.9 พบว่า เมื่อท าการทดสอบความเหมาะสมของข้อมูลในการ
วิเคราะห์ปัจจัยจะได้ค่า KMO เท่ากับ 0.922 แสดงว่าข้อมูลที่รวบรวมได้มามีความเหมาะสมที่จะ
น าไปใช้ในการวิเคราะห์ปัจจัยเพ่ือแบ่งกลุ่มตัวแปรอิสระในระดับดีมาก  และจากผลการทดสอบ 
Barlett’s Test of Sphericity พบว่ามีค่า Chi-Square เท่ากับ 6147 และมีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 
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ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญในการทดสอบที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 แสดงว่าตัว
แปรอิสระท้ัง 44 ตัวแปร มีความสัมพันธ์ระหว่างกัน จึงสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระต่างๆมีความเหมาะสมที่
จะใช้เทคนิคการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis)  และสามารน าไปใช้วิเคราะห์ปัจจัยต่อไปได้ 
  4.5.2 กำรก ำหนดกลุ่มปัจจัย (Factor Analysis) 
    จากการทดสอบค่า KMO (Kaiser-Meyaer-Olkin) และ Barlett’s Test of  
Sphericity ข้างต้น พบว่าตัวแปรอิสระทั้ง 44 ตัวแปร มีความสัมพันธ์ระหว่างกัน ดังนั้น จึงเหมาะสม
ที่จะใช้เทคนิคในการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และในขั้นตอนต่อมา ผู้วิจัยได้ท าการสกัด
ปัจจัย (Extration)  ซึ่งเป็นการหาและก าหนดปัจจัยที่เหมาะสมส าหรับการน าไปใช้ในการวิเคราะห์
สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) โดยในการวิจัยครั้งนี้ ทางผู้วิจัยเลือก
วิธีการสกัดปัจจัยแบบ Principal Component Analysis (PCA) และเพ่ือให้น้ าหนักขององค์ประกอบ
ในปัจจัยที่สกัดได้มีความชัดเจนมากขึ้น จึงใช้วิธีหมุนแกนแบบ Varimax แล้วใช้เกณฑ์ในการก าหนด
จ านวนปัจจัยที่เหมาะสมจากการพิจารณาค่า Eigenvalues ที่มากกว่า 1 พร้อมทั้งค่า Factor 
Loading ของตัวแปรในแต่ละปัจจัยต้องไม่ต่ ากว่า 0.33 โดยที่ตัวแปรแต่ละตัวจะต้องไม่มีค่า Factor 
Loading สูงใกล้เคียงกันมากกว่า 1 ปัจจัย  
    เมื่อท าการสกัดปัจจัยแบบ  Principal Component Analysis (PCA) โดยมี
จ านวนตัวแปรอิสระท้ังหมด 44 ตัวแปร พบว่า ค่า Initial Eigenvalues ที่มากกว่า 1 มี 10 กลุ่ม และ
เมื่อประกอบกับค่าน้ าหนักขององค์ประกอบหลังหมุนแกนแบบ Varimax ดังนั้นจึงสามารถจัดกลุ่มตัว
แปรอิสระได้ทั้งหมดเป็น 10 กลุ่มปัจจัยใหม่ โดยกลุ่มปัจจัยใหม่สามารถอธิบายความแปรปรวนของตัว
แปรอิสระได้เท่ากับ 58.64% (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก ข) 
    จากการจัดกลุ่มข้างต้น ผู้วิจัยได้ก าหนดชื่อกลุ่มปัจจัยใหมจ่ากการจัดกลุ่มตัวแปร
ที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย พร้อมทั้งได้จัดท าตารางเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงกลุ่มปัจจัยเดิมที่ได้
จากการทบทวนวรรณกรรมในบทที่ 2 และกลุ่มปัจจัยใหม่ที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย ตามตารางที่ 
4.10 โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย 

ปัจจัยท่ีได้จำกกำรทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย 

1. ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ 
1.1 มีผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทาง

การเงินที่หลากหลายไว้ให้บริการ 
1.2 มีผลิตภัณฑ์และ/หรือรูปแบบการ

ให้บริการทางการเงินที่ตรงกับความ
ต้องการ 

1.3 มีความสะดวก สบาย รวดเร็ว ในการ
เข้าถึงข้อมูล 

1.4 ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทางการเงิน
มีคุณภาพ / มีความถูกต้อง 

1.5 มีรูปแบบการให้บริการที่ใช้งานง่าย ไม่
ซับซ้อน เข้าใจง่าย 

1.6 มีข้อมูลและบริการที่ทันสมัย และมีการ
ปรับปรุงข้อมูลอยู่สม่ าเสมอ 

1.7 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 
1.8 มีบริการหลังการขายที่ดี เช่น โทรศัพท์

สอบถาม / แจ้งบริการให้ทราบ 
1.9 แบรนด์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ 
1.10 มีความสัมพันธ์กับ BBL มาเป็นระยะ

เวลานาน (เช่น ใช้บริการมานานจากรุ่น
สู่รุ่น) 

1. ปัจจัยด้ำนควำมหลำกหลำยของผลิตภัณฑ์  
1.1 มีผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทาง

การเงินที่หลากหลายไว้ให้บริการ 
1.2 มีผลิตภัณฑ์และ/หรือรูปแบบการ

ให้บริการทางการเงินที่ตรงกับความ
ต้องการ 
 

2. ปัจจัยด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 
2.1 ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทางการเงิน

มีคุณภาพ / มีความถูกต้อง 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ)  

ปัจจัยท่ีได้จำกกำรทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย 

2. ปัจจัยด้ำนรำคำ 
2.1 อัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ยเงินฝาก) มี

ความเหมาะสม 
2.2 อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม

เมื่อเปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ 
2.3 อัตราค่าธรรมเนียมความเหมาะสมเมื่อ

เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
2.4 อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสมเม่ือ

เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 

3. ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
 

3.1 สถานที่จอดรถสะดวกเพียงพอ 
3.2 สถานที่มีความกว้างขวาง สะดวกสบาย 

และเหมาะสม 
3.3 ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการมีความ

เหมาะสม 
3.4 สามารถติดต่อท าธุรกรรมทางการเงิน

กับธนาคารได้สะดวกและรวดเร็ว 
3.5 มีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

ครอบคลุมทั่วพื้นที่ 
3.6 ท าเลที่ตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 

สะดวกสบายในการเข้าใช้บริการ 
3.7 มีจ านวนช่องบริการ (Counter) ภายใน

สาขาเพียงพอ 

3. ปัจจัยด้ำนรำคำ  
3.1 อัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ยเงินฝาก) มี

ความเหมาะสม 
3.2 อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม

เมื่อเปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ 
3.3 อัตราค่าธรรมเนียมความเหมาะสมเมื่อ

เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
3.4 อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสมเม่ือ

เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 
 
4. ปัจจัยด้ำนสถำนที่ และช่วงเวลำในกำร
ให้บริกำร 

4.1 สถานที่จอดรถสะดวกเพียงพอ 
4.2 สถานที่มีความกว้างขวาง สะดวกสบาย 

และเหมาะสม 
4.3 ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการมีความ

เหมาะสม 
 

5. ปัจจัยด้ำนจ ำนวนช่องบริกำร และสำขำ 
5.1 มีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 

ครอบคลุมทั่วพื้นที่ 
5.2 ท าเลที่ตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 

สะดวกสบายในการเข้าใช้บริการ 
5.3 มีจ านวนช่องบริการ (Counter) 

ภายในสาขาเพียงพอ 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จำกกำรทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย 

3. ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย (ต่อ) 
3.8 สามารถใช้บริการผ่านช่องทาง

อินเตอร์เน็ตได้โดยสะดวก เช่น 
Internet Banking และ Mobile 
Banking เป็นต้น 

3.9 มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยใน
การให้บริการ เช่น เครื่องฝากเงิน/ถอน
เงิน/เครื่องปรับสมุดเงินฝาก 

 
4. ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด 
 

4.1 มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อ
ต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ แผ่นพับ 
ใบปลิว ป้ายโฆษณาติดประกาศ เป็น
ต้น 

4.2 มีรายการส่งเสริมการใช้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่
ลูกค้าท่ีเปิดบัญชีใหม่ เป็นต้น 

4.3 มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) เพ่ือ
เป็นการประชาสัมพันธ์ให้กับธนาคาร 
และเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีแก่
ธนาคาร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และ
บริกำรหลังกำรขำย 

6.1 มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อ
ต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ แผ่นพับ 
ใบปลิว ป้ายโฆษณาติดประกาศ เป็น
ต้น 

6.2 มีรายการส่งเสริมการใช้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่
ลูกค้าท่ีเปิดบัญชีใหม่ เป็นต้น 

6.3 มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) เพ่ือ
เป็นการประชาสัมพันธ์ให้กับธนาคาร 
และเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีแก่
ธนาคาร 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จำกกำรทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย 

4. ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (ต่อ) 
 

4.4 มีการเพ่ิม/ลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ 
ดอกเบี้ยเงินฝาก และอัตรา
ค่าธรรมเนียม ในโอกาสต่างๆ อย่าง
สม่ าเสมอ 

4.5 มีสิทธิพิเศษต่างๆ ที่น่าสนใจจาก
พันธมิตรของธนาคาร เช่น ส่วนลด
ร้านค้า เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5. ปัจจัยด้ำนบุคคล 
5.1 พนักงานธนาคาร มีความรู้ ความเข้าใจ

ในผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการของ
ธนาคารเป็นอย่างดี 

5.2 พนักงานธนาคารสามารถให้ค าแนะน า
ค าปรึกษา ตอบค าถาม จัดหาข้อมูล 
รวมถึงแก้ไขปัญหาถูกต้องตรงตามท่ี
ลูกค้าต้องการ 

6. ปัจจัยด้ำนผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และ
บริกำรหลังกำรขำย (ต่อ) 

6.4 มีการเพ่ิม/ลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ 
ดอกเบี้ยเงินฝาก และอัตรา
ค่าธรรมเนียม ในโอกาสต่างๆ อย่าง
สม่ าเสมอ 

6.5 มีสิทธิพิเศษต่างๆ ที่น่าสนใจจาก
พันธมิตรของธนาคาร เช่น ส่วนลด
ร้านค้า เป็นต้น 

6.6 มีบริการหลังการขายที่ดี เช่น โทรศัพท์
สอบถาม / แจ้งบริการให้ทราบ 

6.7 มีข้อมูลและบริการที่ทันสมัย และมีการ
ปรับปรุงข้อมูลอยู่สม่ าเสมอ 

6.8 มีความสัมพันธ์กับ BBL มาเป็นระยะ
เวลานาน (เช่น ใช้บริการมานานจาก
รุ่นสู่รุ่น) 

 
 
7. ปัจจัยด้ำนบุคคล 

7.1 พนักงานธนาคาร มีความรู้ ความเข้าใจ
ในผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการของ
ธนาคารเป็นอย่างดี 

7.2 พนักงานธนาคารสามารถให้ค าแนะน า
ค าปรึกษา ตอบค าถาม จัดหาข้อมูล 
รวมถึงแก้ไขปัญหาถูกต้องตรงตามท่ี
ลูกค้าต้องการ 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จำกกำรทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย 

5. ปัจจัยด้ำนบุคคล (ต่อ) 
5.3 พนักงานธนาคารมีความกระตือรือร้นใน

การให้บริการด้วยความรวดเร็ว/ถูกต้อง
แม่นย า 

5.4 พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
สุภาพ และมีความเต็มใจในการ
ให้บริการ 

5.5 พนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบ
ดูแล เอาใจใส่ รวมถึงอ านวยความ
สะดวก ในการให้บริการลูกค้า ตั้งแต่เริ่ม
ติดต่อจนกระทั้งเสร็จสิ้นกระบวนการ 

5.6 พนักงานธนาคารมีบุคลิกน่าเชื่อถือ แต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 

5.7 พนักงานที่ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
เหมาะสมกับการให้บริการ 

 
6. ปัจจัยด้ำนกระบวนกำร 
 

6.1 ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการธนาคาร
สะดวก / รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่
ซับซ้อน 

6.2 สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินได้
ถูกต้องแม่นย า และรวดเร็ว 

7. ปัจจัยด้ำนบุคคล (ต่อ) 
7.3 พนักงานธนาคารมีความกระตือรือร้นใน

การให้บริการด้วยความรวดเร็ว/ถูกต้อง
แม่นย า 

7.4 พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
สุภาพ และมีความเต็มในใจการ 
ให้บริการ 

7.5 พนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบดูแล 
เอาใจใส่ รวมถึงอ านวยความสะดวก ใน
การให้บริการลูกค้า ตั้งแต่เริ่มติดต่อจน
กระทั้งเสร็จสิ้นกระบวนการ 

7.6 พนักงานธนาคารมีบุคลิกน่าเชื่อถือ แต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 

7.7 พนักงานที่ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
เหมาะสมกับการให้บริการ 

 
8. ปัจจัยด้ำนกระบวนกำร และเครื่องมือ

อุปกรณ์ 
8.1 ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการธนาคาร

สะดวก / รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่
ซับซ้อน 

8.2 สามารถติดต่อท าธุรกรรมทางการเงิน
กับธนาคารได้สะดวก และรวดเร็ว 
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จำกกำรทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย 

6. ปัจจัยด้ำนกระบวนกำร (ต่อ) 
 

6.3 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการ
ให้บริการที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือซับซ้อน 

6.4 มีระบบการป้องกันความปลอดภัยของ
ข้อมูล 

6.5 การให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยีที่
ทันสมัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
  

8. ปัจจัยด้ำนกระบวนกำร และเครื่องมือ
อุปกรณ์ (ต่อ) 
8.3 มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการ

ให้บริการที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือซับซ้อน 
8.4 มีรูปแบบการให้บริการที่ใช้งานง่าย ไม่

ซับซ้อน เข้าใจง่าย 
8.5 สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินได้

ถูกต้องแม่นย า และรวดเร็ว 
8.6 เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ

ของธนาคารมีความทันสมัยและ
สามารถได้รับบริการที่รวดเร็ว 

8.7 มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยใน
การให้บริการ เช่น เครื่องฝากเงิน/
ถอนเงิน/เครื่องปรับสมุดเงินฝาก 

8.8 มีความสะดวก สบาย รวดเร็ว ในการ
เข้าถึงข้อมูล 

 
9. ปัจจัยด้ำนเทคโนโลยี 

9.1 สามารถใช้บริการผ่านช่องทาง
อินเตอร์เน็ตได้โดยสะดวก เช่น 
Internet Banking และ Mobile 
Banking เป็นต้น  

9.2 มีระบบการป้องกันความปลอดภัยของ
ข้อมูล  

9.3 มีความปลอดภัยในการใช้บริการ  
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ตารางที่ 4.10 
 
เปรียบเทียบกลุ่มปัจจัยจากการทบทวนวรรณกรรมและกลุ่มปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย (ต่อ) 

ปัจจัยท่ีได้จำกกำรทบทวนวรรณกรรม ปัจจัยท่ีได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย 

 
 
 
 
7. ปัจจัยด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ  
 

7.1 ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารมี
ความน่าเชื่อถือ 

7.2 ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอ านวย
ความสะดวกแก่ลูกค้าท่ีใช้บริการ
ธนาคาร 

7.3 รูปลักษณ์ภายนอก การออกแบบ และ
ตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม 

7.4 เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ
ของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถ
ได้รับบริการที่รวดเร็ว 

9. ปัจจัยด้ำนเทคโนโลยี (ต่อ) 
9.4 การให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยีที่

ทันสมัย 6 
 

10. ปัจจัยด้ำนชื่อเสียง นโยบำย และ
ภำพลักษณ์ 

10.1 ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารมี
ความน่าเชื่อถือ 

10.2 ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าที่ใช้
บริการธนาคาร 

10.3 รูปลักษณ์ภายนอก การออกแบบ และ
ตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม 

10.4 แบรนด์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ 
 

 
    จากผลการวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆข้างต้นนั้น ท าให้ได้ปัจจัยใหม่จ านวน 10 ปัจจัย 
ส่งผลให้ผู้วิจัยมีการปรับเปลี่ยนสมมติฐานของงานวิจัยใหม่ ทั้งนี้ เพ่ือให้สอดคล้องและเหมาะสมกับผล
ที่ได้จากการจัดกลุ่มปัจจัย โดยมีรายละเอียดดังนี้  
    สมมติฐำนที่ 3 ปัจจัยด้านความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 4 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 5 ปัจจัยด้านราคา มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) 
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    สมมติฐำนที่ 6 ปัจจัยด้านสถานที่ และช่วงเวลาในการให้บริการ มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 7 ปัจจัยด้านจ านวนช่องบริการ และสาขา มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 8 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และบริการหลังการขาย มีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 9 ปัจจัยด้านบุคคล มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 10 ปัจจัยด้านกระบวนการ และเครื่องมืออุปกรณ์ มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 11 ปัจจัยด้านเทคโนโลยี มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    สมมติฐำนที่ 12 ปัจจัยด้านชื่อเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์ มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
    ภายหลังที่ได้ท าการสกัดปัจจัยตัวแปรอิสระทั้ง 44 ตัววัด เป็น 10 ปัจจัยแล้ว 
ผู้วิจัยได้ท าการบันทึกคะแนนปัจจัย (Factor Score) ของแต่ละปัจจัย เพ่ือน าไปวิเคราะห์ทางสถิติ
อ่ืนๆ ต่อไป 
 
4.6 กำรวิเครำะห์สมกำรถดถอยเชิงเส้น (Linear Regression Analysis) เพื่อศึกษำถึงปัจจัยที่มี
ผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
 
  ในการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ เพ่ือศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผู้วิจัยได้น าปัจจัยใหม่ที่ได้
จากการวิเคราะห์ทั้ง 10 ปัจจัย ตามท่ีได้ตั้งสมมติฐานไว้ ไปท าการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation) 
เพ่ือพิจารณาหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระด้วยกันเอง และความสัมพันธ์ระห่างตัวแปรอิสระ
และตัวแปรตาม เพ่ือพิสูจน์ว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเองอย่างมีนัยส าคัญหรือไม่ ซึ่งผลที่ได้

จากการวิเคราะห์ที่ระดับนัยส าคัญ α = 0.05 พบว่าปัจจัยที่ได้จากการจัดกลุ่มใหม่ทั้ง 10 ปัจจัย
ข้างต้น ไม่มีปัจจัยใดที่มีความสัมพันธ์กันเองอย่างมีนัยส าคัญ 
  ส าหรับการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพ่ือ
วิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กับปัจจัยทั้ง 
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10 กลุ่มปัจจัย ผู้วิจัยได้ใช้ข้อมูลจากการตอบแบบสอบถาม มาท าการตรวจสอบความครบถ้วน

สมบูรณ์แล้วทั้ง 405 ชุดข้อมูล และก าหนดระดับนัยส าคัญ α = 0.05 เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์

การถดถอย โดยวิธี All Enter เปรียบเทียบกับค่า Sig. ที่ระดับนัยส าคัญ α = 0.05 ได้ผลการ
วิเคราะห์ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.11 
 
ประสิทธิภาพของสมการถดถอยตามวิธี Enter Regression ในการวิเคราะห์การถดถอยระหว่างการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กับปัจจัยทั้ง 10 ด้าน (Model Summary) 

Model Summary 

R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

0.472 0.223 0.201 0.675 
 
ตารางที่ 4.12 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานภาพรวม ในสมการถดถอยตามวิธี Enter Regression ระหว่างการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กับปัจจัยทั้ง 10 ด้าน  

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 
Residual 
Total 

46.585 
162.609 
209.195 

10 
354 
364 

4.659 
0.459 

10.142 0.000 

 
  จากตารางที่ 4.11 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ตัวก าหนด (R Square) เท่ากับ 0.223 
หมายความว่า ตัวแปรทั้ง 10 ปัจจัยสามารถอธิบายการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ได้ร้อยละ 22.3 ส่วนที่เหลืออีกร้อยละ 77.7 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนๆ 
  จากตารางที่ 4.12 สามารถวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้น โดยก าหนดสมมติฐาน ได้
ดังต่อไปนี้ 
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  H0 : ปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัยทั้ง 10 ปัจจัย ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญ 
  H1 : มีอย่างน้อยหนึ่งปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญ 

  จากการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญ α = 0.05 ผลที่ได้พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 

รายละเอียดตามตารางที่ 4.12 ซึ่งน้อยกว่าระดับนัยส าคัญที่ก าหนดไว้ α = 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธ H0 
และยอมรับ H1 หมายความว่า มีอย่างน้อยหนึ่งปัจจัยที่ได้จากการวิเคราะห์ปัจจัย ที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
 
ตารางที่ 4.13 
 
ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  

Coefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 
ปัจจัยด้านบุคคล 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และ
บริการหลังการขาย 
ปัจจัยด้านกระบวนการ และ
เครื่องมืออุปกรณ์ 
ปัจจัยด้านชื่อเสียง นโยบาย และ
ภาพลักษณ์  
ปัจจัยด้านเทคโนโลยี  
ปัจจัยด้านราคา  

4.488 
.086 
.172 

 
.198 

 
.070 

 
.151 
.060 

.035 

.036 

.036 
 

.036 
 

.036 
 

.036 

.036 

 
.113 
.227 

 
.261 

 
.093 

 
.199 
.079 

126.502 
2.412 
4.838 

 
5.563 

 
1.979 

 
4.246 
1.687 

.000 

.016 

.000 
 

.000 
 

.049 
 

.000 

.093 
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ตารางที่ 4.13 
 
ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  (ต่อ) 

Coefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

ปัจจัยด้านจ านวนช่องบริการ และ
สาขา 
ปัจจัยด้านสถานที่ และช่วงเวลาใน
การให้บริการ 
ปัจจัยด้านความหลากหลายของ
ผลิตภัณฑ์  
ปัจจัยด้านคุณภาพ  

.104 
 

.074 
 

.065 
 

.013 

.036 
 

.036 
 

.036 
 

.036 

.137 
 

.098 
 

.086 
 

.018 

2.934 
 

2.087 
 

1.829 
 

.378 

.004 
 

.038 
 

.068 
 

.705 

 
  จากตารางที่ 4.13 เมื่อพิจารณาค่า Sig. พบว่า ตัวแปรอิสระที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 (T-Test ของปัจจัยที่มีค่า Sig. 
น้อยกว่า 0.05) โดยเรียงล าดับจากค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (Beta Coefficient) จากมากไปน้อย 
คือ ปัจจัยด้านกระบวนการ และเครื่องมืออุปกรณ์ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และบริการหลัง
การขาย ปัจจัยด้านเทคโนโลยี ปัจจัยจ านวนช่องบริการ และสาขา ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้าน
สถานที่ และช่วงเวลาในการให้บริการ และปัจจัยด้านชื่อเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์ 
  โดยผลที่ได้จากการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจัยนั้น สามารถน ามาตอบ
แต่ละสมมติฐานของงานวิจัย ได้ดังต่อไปนี้ 
  สมมติฐำนที่ 3 ปัจจัยด้านด้านความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.068 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ปฏิเสธ สมมติฐานที่ 3 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
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(มหาชน) เนื่องจากผลิตภัณฑ์และ/หรือรูปแบบการให้บริการทางการเงินที่แต่ละธนาคารมีให้บริการ
นั้น ในปัจจุบันมีค่อนข้างหลากหลายอยู่มาก ซึ่งแต่ละผลิตภัณฑ์และ/หรือรูปแบบการให้บริการนั้น
เป็นไปตามแนวทางเดียวกัน และค่อนข้างตรงกับความต้องการของลูกค้าอยู่แล้ว เนื่องจากถูก
ควบคุมดูแลก ากับโดยธนาคารแห่งประเทศไทย จึงไม่ค่อยแตกต่างกันมาก ซึ่งส่งผลให้ปัจจัยด้านนี้ไม่
ส่งให้ผู้ใช้บริการตัดสินใจเลือกใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  สมมติฐำนที่ 4 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.705 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ปฏิเสธ สมมติฐานที่ 4 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านคุณภาพการบริการไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจาก
ทุกผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการของธนาคารจะต้องมีมาตรฐานและคุณภาพอยู่แล้ว เนื่องจากเป็น
นโยบาย ข้อก าหนด กฎและมาตรฐานที่ธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนดขึ้นมา เพ่ือเป็นบรรทัดฐาน
เดียวกันทุกสถาบันการเงิน เนื่องจากเงินเป็นสิ่งส าคัญและจ าเป็นส าหรับทุกคน ดังนั้น จึงต้องมีการ
ดูแลและรักษา รวมถึงอ านวยความสะดวกให้เป็นไปแนวทางและมาตรฐานเดียวกัน จึงไม่ส่งผลให้
ผู้ใช้บริการน าปัจจัยดังกล่าวมาตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ 
  สมมติฐำนที่ 5 ปัจจัยด้านราคา มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.093 ซึ่งมีค่ามากกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ปฏิเสธ สมมติฐานที่ 5 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านราคา ซึ่งรวมถึงค่าธรรมเนียม อัตราผลตอบแทน และดอกเบี้ย ไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากแต่ละธนาคารหรือสถาบันการเงินนั้นจะมีการควบคุมอัตรา
ค่าธรรมเนียม อัตราผลตอบแทน และอัตราดอกเบี้ย โดยธนาคารแห่งประเทศไทย ซึ่งจะมีการ
ประกาศอัตราดังกล่าวออกมาให้ทุกคนได้ทราบอยู่เป็นระยะๆ ซึ่งส่งผลให้แต่ละธนาคารแทบจะไม่
สามารถปรับเปลี่ยนอัตราต่างๆ ได้แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ จึงส่งผลให้แต่ละธนาคารมีอัตรา
ค่าธรรมเนียม อัตราผลตอบแทน และอัตราดอกเบี้ยที่ใกล้เคียงกัน หากจะต่างกันส่วนใหญ่จะเป็นด้าน
การให้บริการ สิทธิพิเศษ โปรโมชั่น หรือของแถมมากกว่า  
  สมมติฐำนที่ 6 ปัจจัยด้านสถานที่ และช่วงเวลาในการให้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.038 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ยอมรับ สมมติฐานที่ 6 ซึ่งสามารถตีความได้ว่าปัจจัย
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ด้านสถานที่ และช่วงเวลาในการให้บริการ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ า กัด 
(มหาชน) เนื่องจากการที่ธนาคารมีการอ านวยความสะดวกในเรื่องของที่จอดรถที่เพียงพอกับ
ผู้ใช้บริการ ก็เป็นส่วนนึงที่ท าให้ผู้เข้าใช้บริการเกิดความสะดวกสบาย รวมถึงการที่สถานที่มีความ
กว้างขวาง สะดวกสบาย และเหมาะสม ไม่แออัด ไม่คับแคบส าหรับผู้เข้าใช้บริการ ก็เป็นอีกส่วนนึงที่
สร้างแรงจูงใจให้ผู้ใช้บริการอยากหรือตัดสินใจที่จะใช้เข้าใช้บริการ มากกว่าสถานที่แออัดและหาที่
จอดรถยาก ทั้งนี้ต้องประกอบกับการที่ช่วงเวลาเปิดปิดธนาคารมีความเหมาะสม ทั้งในวันธรรมดา 
เสาร์และอาทิตย์ รวมถึงวันหยุดนักขัตฤกษ์ ที่ช่วงเวลาที่ธนาคารท าการควรเปิดอ านวยความสะดวก
ให้กับผู้ที่ประสงค์จะใช้บริการในช่วงที่ใช้ชีวิตประจ าวัน โดยเฉพาะช่วงเวลาระหว่างวันควรจะเปิดท า
การต่อเนื่อง เนื่องจากเงินเป็นปัจจัยส าคัญที่ใช้ในการด ารงชีวิต สอดคล้องกับงานวิจัยของทนงศักดิ์ จิ
รวัฒนวิตร (2554) ที่พบว่าช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยเรื่องท่ีกลุ่ม
ตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรกคือ มีศูนย์บริการสมาชิก Call Center สามารถให้ข้อมูล 
รองลงมาคือสาขามีที่จอดรถสะดวก สถานที่ในการให้บริการสะอาดเรียบร้อย สอดคล้องกับงานวิจัย
ของจันทร์พิมพ์ หลวงแก้ว (2540) ที่พบว่าสถานที่การจัดจ าหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝาก
ของลูกค้า โดยเรื่องที่กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญเป็นอันดับแรกคือ สถานที่ตั้งอยู่ในชุมชน และ
รองลงมาคือสถานที่จอดรถเพียงพอกับผู้ใช้บริการ 
  สมมติฐำนที่ 7 ปัจจัยด้านจ านวนช่องบริการ และสาขา มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.004 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ยอมรับ สมมติฐานที่ 7 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านจ านวนช่องบริการ และสาขา  มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
เนื่องจากหากธนาคารมีสาขาในการบริการที่เพียงพอ ครอบคลุมทั่วพ้ืนที่ รวมถึงตั้งอยู่ในท าเลที่
เหมาะสม สามารถเดินทางและเข้าใช้บริการได้อย่างสะดวกสบาย หากผู้ใช้บริการต้องการใช้บริการที่
แห่งใดก็สามารถไปได้ทุกแห่ง ประกอบกับมีจ านวนช่องบริการที่เพียงพอในแต่ละสาขา ท าให้
ผู้รับบริการเกิดความสะดวกสบายและรวดเร็ว ก็เป็นส่วนนึงที่ส่งผลต่อการตัดสินในใจการเลือกใช้
บริการของผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของชญาภา บุญมีพิพิธ (2556) ที่พบว่า ช่องทางการ
จัดจ าหน่าย มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยอันดับแรก ได้แก่ สถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน 
ใกล้ลูกค้า สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ รองลงมาคือมีสาขาให้บริการอย่างทั่วถึง สะดวกต่อการใช้
บริการ และงานวิจัยของจริยา เรือนแก้ว (2550) ที่พบว่าช่องทางการจัดจ าหน่ายมีผลต่อการเลือกใช้
บริการจากธนาคารพาณิชย์ โดยให้ความส าคัญกับการที่ธนาคารมีสาขามาก สามารถรองรับความ
ต้องการของลูกค้าได้อย่างเพียงพอ 
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  สมมติฐำนที่ 8 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และบริการหลังการขาย มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ยอมรับ สมมติฐานที่ 8 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และบริการหลังการขาย มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) สืบเนื่องจากในปัจจุบันผลิตภัณฑ์ของธนาคารมีให้บริการค่อนข้างหลากหลาย 
ประกอบกับทางเลือกในการท าธุรกรรมทางการเงินของผู้ใช้บริการมีเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา 
การแข่งขันของแต่ละธนาคารและสถาบันการเงินนั้นมีค่อนข้างสูง ดังนั้น การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ 
ผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือกระตุ้นให้ผู้บริโภครับรู้ถึงผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารอย่าง
ต่อเนื่องจึงเป็นสิ่งส าคัญ รวมถึงหากธนาคารมีการจัดรายการส่งเสริมบริการอยู่สม่ าเสมอ เช่น แจก
ของที่ระลึกแก่ลูกค้า เป็นต้น มีสิทธิพิเศษและประโยชน์ต่างๆ เช่น ส่วนลดร้านค้า เป็นต้น มีการลด
อัตราดอกเบี้ยเงินกู้ เพ่ิมดอกเบี้ยเงินฝาก และลดอัตราค่าธรรมเนียม ตามเทศกาลและโอกาสต่า งๆ 
รวมถึงจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) อยู่สม่ าเสมอ ก็เป็นสิ่งที่ช่วยกระตุ้นในการรับรู้และตัดสินใจของ
ผู้ใช้บริการอีกทางนึงเช่นกัน มีข้อมูลและบริการที่ทันสมัยให้บริการ อัพเดทข้อมูลอยู่ตลอดเวลา 
รวมถึงมีการปรับปรุงข้อมูลอยู่สม่ าเสมอ โดยธนาคารควรมีการโทรศัพท์พูดคุยสอบถาม และอัพเดท
ข้อมูลบริการให้กับผู้ใช้บริการทราบอยู่เป็นระยะๆ เพ่ือเป็นการสร้างความสัมพันธ์กับ BBL อย่าง
ต่อเนื่องและยาวนาน สอดคล้องกับงานวิจัยของเกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบว่าการส่งเสริมการตลาด 
การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น ทีวี วิทยุ เว็บไซต์ในอินเตอร์เน็ต เป็นต้น การส่งเสริมการ
ขาย เช่น แจกของ Premium ร่วมลุ้นรางวัล เป็นต้น และการแจ้งข่าวสารของการให้บริการ มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ เช่นเดียวกับงานวิจัยของทิพชญาณ์ 
อัครพงศ์โสภณ (2556) ที่พบว่าการส่งเสริมการตลาดส่งผลในการเลือกใช้บริการ โดยอันดับแรก คือ มี
การโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ รองลงมาคือมีการส่งเสริมการตลาดร่วมกับห้างร้าน ที่ท างาน 
  สมมติฐำนที่ 9 ปัจจัยด้านบุคคล มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.016 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ยอมรับ สมมติฐานที่ 9 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านบุคคล มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากธนาคารเป็น
ธุรกิจที่ด าเนินการในรูปแบบของการให้บริการ ซึ่งนอกเหนือจากผลิตภัณฑ์ที่ธนาคารมีน าเสนอให้กับ
ลูกค้าแล้ว บริการของพนักงานและบุคลากรถือเป็นสิ่งนึงที่ค่อนข้างมีความส าคัญที่ผู้ใช้บริการน ามา
ประกอบการพิจารณา โดยพนักงานและบุคลากรในองค์กรทุก ควรจะมีการให้บริการที่ดี  
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กิริยามารยาทสุภาพ แต่งกายเรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส กระตือรือร้น มีความรับผิดชอบ ดูแล เอาใจใส่ 
เต็มใจในการให้บริการ รวมถึงอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ตั้งแต่เริ่มติดต่อจนกระทั้งเสร็จสิ้น
กระบวนการ นอกจากนี้ พนักงานทุกคนควรมีความรู้ ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ของธนาคาร สามารถ
ให้ค าปรึกษา แนะน า แนะแนว เพ่ือให้ข้อมูล รวมทั้งแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นกับทางผู้ใช้บริการได้
ตลอดเวลา เนื่องจากสิ่งเหล่านี้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) ที่พบว่า ปัจจัยด้านพนักงานมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใช้บริการธนาคาร โดยอันดับแรก คือ การแต่งกายของพนักงานสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 
น่าเชื่อถือ รองลงมาคือ พนักงานแสดงออกถึงความเป็นมิตร สุภาพ อ่อนโยน และพนักงานมีความเอา
ใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ รวมถึงงานวิจัยของจันทร์พิมพ์ หลวงแก้ว (2540) ที่พบว่า ปัจจั ย
ด้านบุคลากรมีผลต่อการเลือกใช้บริการเงินฝากของลูกค้า โดยอันดับแรก ได้แก่ พนักงานอัธยาศัยดี 
สุภาพ อ่อนน้อม รองลงมาคือพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส 
  สมมติฐำนที่ 10 ปัจจัยด้านกระบวนการ และเครื่องมืออุปกรณ์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ยอมรับ สมมติฐานที่ 10 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านกระบวนการ และเครื่องมืออุปกรณ์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน)  เนื่องจากหากบริการของธนาคารมีระเบียบและขั้นตอนในการท าธุรกรรมทางการเงินที่ง่าย 
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน สะดวก และรวดเร็ว ลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น รวมถึงธนาคารสามารถท าธุรกรรมได้
อย่างถูกต้องแม่นย า พร้อมทั้งมีอุปกรณ์ เครื่องมือ และเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมที่ทันสมัย อ านวย
ความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการให้ได้รับความสะดวก สบาย และรวดเร็ว ก็เป็นส่วนนึงในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการกับธนาคาร สอดคล้องกับงานวิจัยของกฤษฎา ราชมณี (2547) ที่พบว่า กระบวนการมี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการธนาคาร โดยอันดับแรก ได้แก่ ความสะดวกในการใช้
บริการ รองลงมาคือ ความรวดเร็ว แม่นย า ถูกต้อง ในการบริการ ระยะเวลาในการคอยรับบริการ 
และขั้นตอนในการขอใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของภิญญา ภัทราพรพิสิฐ (2553) ที่พบว่า 
ปัจจัยด้านกระบวนการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการในเรื่องมีการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่
หลากหลาย สะดวก รวดเร็ว ไม่ซับซ้อน และงานวิจัยของทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) ที่พบว่า 
กระบวนการส่งผลในการเลือกใช้บริการธนาคาร โดยอันดับแรก คือ ขั้นตอนการให้บริการเข้าใจง่าย 
รองลงมาคือระยะเวลาในการท าธุรกรรมแต่ละขั้นตอนใช้เวลาที่เหมาะสม 
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  สมมติฐำนที่ 11 ปัจจัยด้านเทคโนโลยี มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ยอมรับ สมมติฐานที่ 11 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านเทคโนโลยี มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากในการท า
ธุรกรรมทางการเงินต่างๆ เช่น Internet Banking และ Mobile Banking เป็นต้นนั้น ผู้ใช้บริการควร
ได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว โดยเฉพาะสิ่งส าคัญท่ีควรมีคือความปลอดภัยในการท าธุรกรรม ด้วย
ระบบป้องกันข้อมูลด้านต่างๆ ไม่ให้ข้อมูลเกิดการรั่วไหล หรือโจรกรรมได้ เนื่องจากเงินถือเป็นหนึ่งใน
ปัจจัยที่ค่อนข้างมีความส าคัญในการด ารงชีวิต รวมถึงในการให้บริการควรจะให้บริการด้วยเทคโนโลยี
ที่มีความทันสมัยและอัพเดทอย่างต่อเนื่อง เพ่ือความสะดวกสบาย และรวดเร็วในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน สอดคล้องกับงานวิจัยของเกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบว่ากระบวนการเกี่ยวกับระบบการ
ป้องกันความปลอดภัยและระบบยืนยันความถูกต้องของการท างานทุกครั้งหลังใช้บริการ มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธุกรรมทางการเงิน และงานวิจัยของทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) ที่พบว่า 
ขั้นตอนการให้บริการที่เข้าใจง่ายมีส่งผลในการเลือกใช้บริการธนาคาร รวมถึงงานวิจัยของกฤษฎา 
ราชมณี (2547) ที่พบว่า ความสะดวกในการใช้บริการ ความรวดเร็ว แม่นย า ถูกต้อง ในการบริการ 
ระยะเวลาในการคอยรับบริการ และขั้นตอนในการขอใช้บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการธนาคาร  
  สมมติฐำนที่ 12 ปัจจัยด้านชื่อเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
  จากผลการวิจัย พบว่า ค่าสถิติ T-Test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.049 ซึ่งมีค่าน้อยกว่าระดับ

นัยส าคัญที่ก าหนดไว้คือ α = 0.05 ดังนั้นจึง ยอมรับ สมมติฐานที่ 12 ซึ่งสามารถตีความได้ว่า ปัจจัย
ด้านชื่อเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
เนื่องจากธนาคารที่มีนโยบายที่ชัดเจน มีชื่อเสียง ภาพลักษณ์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ รวมถึง
รูปลักษณ์ภายนอก การออกแบบ และการตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม ก็จะเป็นส่วนนึงสร้างความ
เชื่อมั่นและเชื่อถือให้กับผู้ใช้บริการ ซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการบางรายจะ
นิยมเลือกใช้บริการกับธนาคารที่มีชื่อเสียงและมีความน่าเชื่อถือ เนื่องจากเงินถือเป็นสิ่งนึงที่ค่อนข้างมี
ความส าคัญในการด ารงชีวิตประจ าวัน ดังนั้น ผู้ใช้บริการทุกคนจะดูทั้งภาพลักษณ์ภายนอกและ
ภายในอย่างเช่น นโยบาย กลยุทธ์ วิสัยทัศน์ พันธกิจ กระบวนการ วิธีการ ประกอบการตัดสินใจด้วย 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของเกศวิทู ทิพยศ (2557) ที่พบว่า ภาพลักษณ์ และความน่าเชื่อถือของ
ธนาคาร ความเป็นธนาคารผู้น าด้านเทคโนโลยีการรักษาความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งที่มี
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อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน รวมถึงงานวิจัยของณัฐดนัย ใจชน (2555) ที่
พบว่า การออกแบบและตกแต่งสถานที่มีความสวยงามมีผลต่อการเลือกใช้บริการจากธนาคาร 
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บทที่ 5 
สรุปผลกำรวิจัยและข้อเสนอแนะ 

  
  ตลอดหลายปีที่ผ่านมาธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยต้องเผชิญกับสิ่งท้าทาย
หลากหลายด้าน อาทิเช่น การปรับลดอัตราดอกเบี้ยนโยบาย และการปรับโครงสร้างค่าธรรมเนียม 
เป็นต้น ซึ่งส่งผลต่อความสามารถในการท าก าไรของธนาคาร ความผันผวนทางเศรษฐกิจที่ส่งผล
กระทบต่อภาคธุรกิจและภาคครัวเรือน อันส่งผลกระทบต่อเนื่องถึงคุณภาพของสินเชื่อ การบังคับใช้
กฎหมายใหม่ๆ การเพ่ิมแผนยุทธศาสตร์ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงสิ่งต่างๆ ของมนุษย์ในการด ารงชีวิต
ประจ าวัน ส่งผลให้ธนาคารพาณิชย์หลายแห่งต้องปรับเปลี่ยนปรับปรุงกระบวนการท างานทางธุรกิจ
ในหลายด้านอยู่ตลอดเวลาและอย่างต่อเนื่อง ซึ่งธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ถือเป็นธนาคาร
พาณิชย์ขนาดใหญ่ ติดอันดับ 1 ใน 4 แห่งของไทย ประกอบกับในปี 2559 ได้รับรางวัลเป็นธนาคาร
แห่งปี และจากการเปลี่ยนแปลงและปรับปรุงบริการต่างๆของธนาคารพาณิชย์ทั้งหลายอยู่ตลอดเวลา
นั้น ส่งผลให้การแข่งขันระหว่างธนาคารพาณิชย์ต่างๆ ค่อนข้างทวีความรุนแรงเพ่ิมมากยิ่งขึ้น ซึ่งการ
แข่งขันเหล่านี้ธนาคารต่างๆ มักจะเน้นและแข่งขันในด้านการพัฒนาเครื่องมือและเทคโนโลยีอ านวย
ความสะดวกและทันสมัยให้กับผู้ใช้บริการ รวมถึงโปรโมชั่น เงื่อนไข และดอกเบี้ยที่น่าสนใจเพ่ือดึงดูด
ให้มีลูกค้าใช้บริการเพ่ิมขึ้น หรือตัดสินใจย้ายจากอีกธนาคารมาใช้บริการ ซึ่งหากบริการและสิ่งต่างๆ 
ไม่เป็นที่น่าสนใจหรือดึงดูดที่จะแข่งขันกับคู่แข่งได้ หรือไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้า ก็จะส่งผล
ต่อจ านวนลูกค้าที่เลือกใช้บริการทั้งลูกค้าใหม่และลูกค้าเดิม และจะส่งผลกระทบต่อส่วนแบ่งทาง
การตลาด อัตราก าไร รวมถึงการด ารงอยู่ของธนาคารในอนาคต เพราะฉะนั้น การตื่นตัวและปรับปรุง
บริการของธนาคารให้ตรงกับความต้องการของลูกค้าและสามารถแข่งขันสู้กับคู่แข่งได้จึงเป็นสิ่งส าคัญ
อย่างยิ่ง   
  ดังนั้น เพ่ือให้ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ยังคงสามารถรักษาระดับการเป็น
ธนาคารอันดับต้นของธนาคารพาณิชย์ต่อไปในอนาคต ประกอบกับผู้ใช้บริการเดิมยังคงตัดสินใจใช้
บริการกับธนาคารอยู่ และผู้ใช้บริการธนาคารอ่ืนหรือก าลังพิจารณาเลือกใช้บริการกับธนาคาร 
ตัดสินใจเลือกใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ งานวิจัยฉบับนี้จึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยด้านราคา (Price) ปัจจัย
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) และปัจจัยด้านกายภาพ 
(Physical Evidence)  รวมถึ งปัจจัยลั กษณะทางด้านประชากรศาสตร์  ได้แก่  ด้ านอาชีพ 
(Occupation) และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน (Income) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 
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จ ากัด (มหาชน) เพ่ือน าผลที่ได้จากงานวิจัยในครั้งนี้ ไปใช้เพ่ือเป็นส่วนหนึ่งในการวางแผน พัฒนา 
และก าหนดกลยุทธ์ ปรับปรุงรวมถึงต่อยอดการให้บริการของธนาคารให้มีคุณภาพที่ดียิ่งขึ้นและตรง
กับความต้องการของผู้ที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารต่อไปในอนาคต 
  โดยในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่น ามาใช้ในงานวิจัยครั้งนี้ ประชากรที่ท าการศึกษา คือ 
ประชากรผู้ที่ใช้บริการ หรือเคยใช้บริการ กับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งผู้วิจัยได้ท าการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากแหล่ งข้อมูลปฐมภูมิ  ( Primary Data)  โดยใช้ เครื่ องมือแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ผ่านระบบออนไลน์ Google Docs ระยะเวลาในการเก็บรวมรวมข้อมูล 30 วัน 
(ตุลาคม-พฤศจิกายน 2559) สามารถเก็บแบบสอบถามได้ทั้งสิ้น 425 ชุด อย่างไรก็ตาม ข้อมูลที่ได้มา
นั้นมีแบบสอบถามจ านวน 20 ชุด ที่ผู้ตอบแบบสอบถามไม่เคยใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ซึ่งท าให้ผู้วิจัยจ าเป็นต้องตัดข้อมูลของชุดแบบสอบถามเหล่านี้ออกจากการวิจัย  ดังนั้น 
จ านวนแบบสอบถามที่สมบูรณ์ครบถ้วนจากผู้ที่ใช้บริการหรือเคยใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) มีทั้งสิ้น 405 ชุด สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
 
  5.1.1 ข้อมูลลักษณะทำงประชำกรศำสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถำม 
    ผลการวิจัย พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างมีสัดส่วนเพศ
หญิงมากกว่าเพศชาย แบ่งออกเป็นเพศชาย ร้อยละ 38.0 และเพศหญิง ร้อยละ 62.0 ซึ่งส่วนใหญ่
กลุ่มตัวอย่างมีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 20-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 57.8 นอกจากนี้ กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 
71.4 มีสถานภาพโสด โดยส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างมีระดับการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 
คิดเป็นร้อยละ 70.4 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อย
ละ 51.9 ซึ่งรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของกลุ่มตัวอย่างส่วนมากอยู่ระหว่าง 20 ,001 – 30,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 25.4 ของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 
  5.1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมกำรใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) ของ
ผู้ตอบแบบสอบถำม 
    ผลการวิจัย สามารถสรุปได้ว่า พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ของกลุ่มตัวอย่าง โดยส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจาก
เป็นธนาคารที่มีชื่อเสียงและมีมาตรฐาน คิดเป็นร้อยละ16.2 และเป็นธนาคารที่มีความน่าเชื่อถือและ
ไว้ใจได้ คิดเป็นร้อยละ 15.8 ซึ่งส่วนมากจะใช้บริการเฉลี่ยอยู่ที่ 1-2 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 49.9 
วัตถุประสงค์ในการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ส่วนมากจะใช้บริการด้านการฝาก-ถอน 
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คิดเป็นร้อยละ 52.1 และด้านการโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 16.8 และส่วนใหญ่จะมาใช้บริการในวัน
ธรรมดา (จันทร์-ศุกร์) คิดเป็นร้อยละ 67.9 และในช่วงเวลา 18.01 – 20.00 น. คิดเป็นร้อยละ 22.0 
และช่วงเวลา 13.01 – 15.30 น. คิดเป็นร้อยละ 20.5 ซึ่งช่องทางในการใช้บริการที่มากที่สุด คือ 
ช่องทางสาขาธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 63.5 และช่องทางตู้อัตโนมัติ เช่น ตู้ ATM / CDM คิดเป็นร้อย
ละ 27.2 นอกจากนี้สาขาที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการมากที่สุด 3 อันดับแรก สาขาส านักงานใหญ่ สี
ลม คิดเป็นร้อยละ 24.8 รองลงมาคือ สาขาซอยอารี คิดเป็นร้อยละ 11.3 และสาขาเซ็นทรัลเวสต์เกต 
คิดเป็นร้อยละ 10.1  
  5.1.3 ปัจจัยท่ีมีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรธนำคำรกรุงเทพ จ ำกัด (มหำชน) 
    จากผลการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ของตัวแปรอิสระจ านวนทั้งสิ้น 
44 ตัวแปร โดยใช้วิธีหมุนแกนแบบ Varimax เพ่ือให้ได้จ านวนปัจจัยที่เหมาะสม สามารถจัดกลุ่ม
ปัจจัยใหม่ได้ 10 ปัจจัย และเมื่อน ามาวิเคราะห์ทางสถิติ โดยวิธีการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Linear Regression) พบว่าปัจจัยใหม่ทั้ง 10 ปัจจัยมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยเรียงล าดับจากค่าสัมประสิทธิ์ของสมการถดถอย (Beta Coefficient) 
จากมากไปน้อย คือ ปัจจัยด้านกระบวนการ และเครื่องมืออุปกรณ์ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น 
และบริการหลังการขาย ปัจจัยด้านเทคโนโลยี ปัจจัยจ านวนช่องบริการ และสาขา ปัจจัยด้านบุคคล 
ปัจจัยด้านสถานที่ และช่วงเวลาในการให้บริการ และปัจจัยด้านชื่อเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์
ตามล าดับ โดยตัวแปรทั้งหมด 7 ตัวแปร สามารถอธิบายการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ได้ร้อยละ 22.3 ซึ่งอธิบายเพิ่มเติมได้ดังนี้   
    5.1.3.1 ปัจจัยด้านกระบวนการ และเครื่องมืออุปกรณ์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการ โดยบริการที่ดีของธนาคารควรจะมีระเบียบและเป็นล าดับขั้นตอนในการท าธุรกรรมทางการ
เงิน ซึ่งจะต้องท าให้ผู้ใช้บริการเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน สะดวก และรวดเร็ว ลดขั้นตอนที่ไม่
จ าเป็น รวมถึงธนาคารต้องสามารถท าธุรกรรมทางการเงินให้กับผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้องแม่นย า 
พร้อมทั้งธนาคารจะต้องมีอุปกรณ์ เครื่องมือ และเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมที่มีความทันสมัยไว้
ให้กับบริการกับผู้ใช้บริการอย่างทั่วถึง ซึ่งจะต้องอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการ ให้ได้รับความ
สะดวก สบาย และรวดเร็ว  
    5.1.3.2 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และบริการหลังการขาย มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ โดยผลิตภัณฑ์ควรมีความหลากหลาย รวมถึงมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อ
ต่างๆ โดยจะต้องด าเนินการอยู่สม่ าเสมอ มีรายการส่งเสริมบริการ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้า เป็น
ต้น และให้สิทธิพิเศษและประโยชน์ต่างๆ เช่น ส่วนลดร้านค้า เป็นต้น มีการลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ 
เพ่ิมดอกเบี้ยเงินฝาก และลดอัตราค่าธรรมเนียม ตามแต่ละเทศกาลและโอกาส รวมถึงจัดกิจกรรมเพ่ือ
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สังคม (CSR) อยู่สม่ าเสมอ นอกจากนี้ต้องมีการ โทรศัพท์สอบถาม / แจ้งบริการให้ทราบ มีข้อมูลและ
บริการที่ทันสมัย อัพเดทอยู่ตลอดเวลารวมถึงมีการปรับปรุงข้อมูลอยู่สม่ าเสมอ เนื่องจากนอกจากการ
บริการของธนาคารแล้ว ผลิตภัณฑ์และโปรโมชั่นถือเป็นส่วนนึงที่ค่อนข้างมีความส าคัญ เนื่องจากผู้
ที่มาใช้บริการจะได้รับบริการจากธนาคารแล้ว ก็ใช้ผลิตภัณฑ์ของธนาคารด้วย 
    5.1.3.3 ปัจจัยด้านเทคโนโลยี มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ เนื่องจากในการท า
ธุรกรรมทางการเงินต่างๆ นอกจากผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็ว แล้ว สิ่งส าคัญ
อย่างยิ่งที่ธนาคารควรมีให้คือความปลอดภัยในการท าธุรกรรม ด้วยระบบป้องกันข้อมูลด้านต่ างๆ 
ไม่ให้ข้อมูลรั่วไหลหรือโจรกรรมได้ เนื่องจากเงินถือเป็นสิ่งส าคัญในการด ารงชีวิต และเป็นสิ่งที่ใช้ซื้อ
ปัจจัยต่างๆ รวมถึงในการให้บริการควรจะให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่มีความทันสมัยและอัพเดทอย่าง
ต่อเนื่อง เนื่องจากหากไม่มีความสะดวกสบาย และไม่มีความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
ย่อมส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงิน 
    5.1.3.4 ปัจจัยจ านวนช่องบริการ และสาขา มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากหากธนาคารมีสาขาและช่องทางในการให้บริการที่
หลากหลายและเพียงพอ ครอบคลุม รวมถึงตั้งอยู่ในท าเลที่เหมาะสม สะดวกสบายในการเข้าใช้
บริการนั้น หากผู้ใช้บริการต้องการใช้บริการที่แห่งใดก็สามารถไปได้ทุกแห่ง ประกอบกับมีจ านวนช่อง
บริการที่เพียงพอในแต่ละสาขา ท าให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบายและรวดเร็ว ก็เป็นส่วนนึงที่
ส่งผลต่อการตัดสินในใจการเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการ  
    5.1.3.5 ปัจจัยด้านบุคคล มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) เนื่องจากธนาคารเป็นธุรกิจที่ด าเนินการในรูปแบบของการให้บริการ ฉะนั้น บริการของ
พนักงานและบุคคลากรถือเป็นสิ่งนึงที่ส าคัญ โดยพนักงานและบุคคลากรในองค์กรทุก  ควรจะมีการ
ให้บริการที่ดี แต่งกายเรียบร้อย กิริยามารยาทสุภาพ พูดจาไพเราะ กระตือรือร้น มีความรับผิดชอบ 
ดูแล เอาใจใส่ เต็มใจการให้บริการ รวมถึงอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า ตั้งแต่เริ่มจนจบ มีความรู้ 
ความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ของธนาคาร สามารถให้ค าปรึกษา ให้ข้อมูล แนะน า รวมทั้งแก้ไขปัญหา
ให้กับทางผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี  
    5.1.3.6 ปัจจัยด้านสถานที่ และช่วงเวลาในการให้บริการ เนื่องจากหากธนาคาร
มีการอ านวยความสะดวกในเรื่องของที่จอดรถที่เพียงพอให้กับผู้เข้าใช้บริการ รวมถึงการที่สถานที่มี
ความกว้างขวาง สะดวกสบาย ไม่แออัด ไม่คับแคบ ก็เป็นอีกส่วนนึงที่สร้างแรงจูงใจให้กับผู้ใช้บริการที่
อยากหรือตัดสินใจที่จะใช้เข้าใช้บริการ ประกอบกับการที่ช่วงเวลาเปิดปิดธนาคารมีความเหมาะสม 
โดยธนาคารควรเปิดอ านวยความสะดวกให้กับผู้ที่ประสงค์จะใช้บริการในช่วงที่ใช้ชีวิตประจ าวัน 
เนื่องจากเงินเป็นปัจจัยส าคัญที่ใช้ในการด ารงชีวิต 
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    5.1.3.7 ปัจจัยด้านชื่อเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากธนาคารที่มีนโยบายที่ชัดเจน มีชื่อเสียง รวมถึง
ภาพลักษณ์ของธนาคารที่มีความน่าเชื่อถือ รูปลักษณ์ภายนอก การออกแบบ และการตกแต่งสถานที่
มีความสวยงาม ก็จะเป็นส่วนนึงสร้างความเชื่อมั่นและเชื่อถือให้กับผู้ใช้บริการ ซึ่งส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ  
    5.1.3.8 ส าหรับการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ โดย
ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Anova) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า อาชีพที่
แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เนื่องจากผู้ใช้บริการ
ธนาคารแต่ละอาชีพ มีแนวคิด แนวทาง รูปแบบการด ารงชีวิต ความต้องการ ความคาดหวัง การรับรู้
ข่าวสาร ทัศนคติ และพฤติกรรมที่แตกต่างกัน ประกอบกับบางอาชีพมีความจ าและความต้องการเป็น
ที่จะต้องท าธุรกรรมทางการเงินกับสถาบันการเงินที่แตกต่างกัน  ในส่วนของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
แตกต่างกันไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
 
5.2 ข้อเสนอแนะส ำหรับผู้ประกอบกำร 
 
  จากผลการวิจัยครั้งนี้ ท าให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ทั้งในด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และปัจจัยลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน รวมทั้งได้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ซึ่งผู้ประกอบการธนาคารสามารถน าผลการศึกษาวิจัยนี้ ไปใช้เพ่ือเป็น
แนวทางในการวิเคราะห์และประกอบการตัดสินใจ วางแผน พัฒนา ก าหนดกลยุทธ์ ปรับปรุง รวมถึง
ต่อยอดการให้บริการของธนาคารให้มีคุณภาพที่ดียิ่งขึ้น และตรงกับความต้องการของผู้ที่ตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ต่อไป 
  ทั้งนี้ผู้วิจัยขอสรุปข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการธนาคาร ตามปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ดังนี้ 
  5.2.1 ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับขั้นตอน กระบวนการ รูปแบบ และ
เครื่องมืออุปกรณ์ในการให้บริการ โดยควรมีการจัดการขั้นตอนการให้บริการ มีสัญลักษณ์แสดงจุด
ให้บริการ ซึ่งขั้นตอนและกระบวนการในให้บริการธุรกรรมทางการเงิน ควรมีระเบียบ และเป็นล าดับ
ขั้นตอนอย่างชัดเจน โดยขั้นตอนนั้นจะต้องเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน สะดวก และรวดเร็ว 
ขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น หรือซ้ าซ้อน ที่ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความล าบากหรือไม่สะดวกสบาย ควรลดลง
หรือตัดออก รวมทั้งต้องให้บริการด้วยความถูกต้องและแม่นย า ไม่มีความผิดพลาดเกิดขึ้น เนื่องจาก



88 
 
เงินมีความส าคัญมาก พร้อมทั้งธนาคารควรจะมีอุปกรณ์ เครื่องมือ และเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมที่
มีความทันสมัยไว้ให้บริการอย่างท่ัวถึง  
  5.2.2 ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับผลิตภัณฑ์ โปรโมชั่น และบริการ
หลังการขาย โดยผลิตภัณฑ์ควรมีความหลากหลายเพ่ือตอบสนองความต้องการที่หลากหลายของ
ผู้ใช้บริการ รวมทั้งควรมีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อต่างๆ อยู่สม่ าเสมอ เพ่ือเป็นการกระตุ้น
และตอกย้ าการรับรู้ของผู้ใช้บริการ อีกทั้งควรมีรายการส่งเสริมบริการ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้า 
เป็นต้น และให้สิทธิพิเศษและประโยชน์ต่างๆ ตามโอกาสและเทศกาล เช่น ส่วนลดร้านค้า เป็นต้น มี
การจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) และเพ่ือรักษาความสัมพันธ์ให้ยาวนานควรมีการโทรศัพท์สอบถาม
หรือแจ้งบริการให้ทราบอยู่เป็นระยะ ทั้งนี้ข้อมูลและบริการที่ให้บริการควรมีความทันสมัยและอัพเดท
อยู่ตลอดเวลา  
  5.2.3 ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับเทคโนโลยีด้านความปลอดภัย ความ
สะดวกสบาย และความทันสมัย โดยเฉพาะอย่างยิ่งความปลอดภัยในการท าธุรกรรม ด้วยระบบ
ป้องกันข้อมูลด้านต่างๆ ไม่ให้ข้อมูลเกิดการรั่วไหล เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นและมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ 
รวมถึงในการให้บริการ ธนาคารควรจะให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่มีความทันสมัยและมีการอัพเดท
ข้อมูลอยู่ตลอดเวลา เพ่ือความสะดวกสบาย และความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
  5.2.4 ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับจ านวนช่องบริการ จ านวนสาขา 
และท าเลที่ตั้ง โดยควรมีสาขาธนาคารที่เพียงพอและครอบคลุมทุกพ้ืนที่ รวมถึงแต่ละสาขาควรตั้งอยู่
ในท าเลที่เหมาะสม คือ สะดวกสบายในการเดินทางและเข้ารับบริการ นอกจากนี้ช่องให้บริการควรมี
อย่างเพียงพอต่อผู้เข้าใช้บริการในแต่ละสาขา ไม่ให้เกิดการรอคิวนาน หรือล่าช้าในการเข้ารับบริการ 
  5.2.5 ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับบุคคล/พนักงาน โดยพนักงานและ
บุคคลากรทุกคนในองค์กร ควรจะมีใจรักการบริการ แต่งกายสุภาพเรียบร้อย กิริยามารยาทดี พูดจาดี 
ไพเราะ กระตือรือร้น รับผิดชอบ ดูแล เอาใจใส่ เต็มใจการให้บริการ อ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า 
ตั้งแต่เริ่มจนจบ พร้อมทั้งพนักงานทุกคนควรมีความรู้และความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ของธนาคาร 
สามารถให้ค าปรึกษา ให้ข้อมูล แนะน า รวมทั้งแก้ไขปัญหาให้กับทางผู้ใช้บริการได้ ซึ่งผู้บริหารควรให้
ความส าคัญตั้งแต่การก าหนดนโยบายการจัดการ กระบวนการคัดเลือกพนักงาน ฝึกอบรมพนักงาน 
ทั้งในเรื่องความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ของธนาคารและการปฏิบัติหรือวางตัว ตลอดจนการแต่งกาย 
  5.2.6 ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับสถานที่ และช่วงเวลาในการ
ให้บริการ โดยสถานที่ควรมีความสะดวกในเรื่องของที่จอดรถที่เพียงพอ รวมถึงสถานที่มีความ
กว้างขวาง สะดวกสบาย ไม่แออัด ไม่คับแคบ ประกอบกับช่วงเวลาเปิดปิดธนาคารควรมีความ
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เหมาะสม โดยควรเปิดให้บริการในช่วงที่ทุกคนใช้ชีวิตประจ าวัน เนื่องจากเงินเป็นปัจจัยส าคัญที่ใช้ใน
การด ารงชีวิต หากลูกค้ามีปัญหาก็สามารถพ่ึงพาธนาคาร หรือให้ธนาคารจัดการดูแลได้ 
  5.2.7 ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับชื่อเสียง นโยบาย และภาพลักษณ์ 
โดยธนาคารควรที่จะมีนโยบายที่ชัดเจน มีการรักษาชื่อเสียงและภาพพจน์ รวมถึ งรักษาภาพลักษณ์
ของธนาคารให้มีความน่าเชื่อถือ เนื่องจากเป็นสิ่งที่สร้างความเชื่อมั่นและสร้างความมั่นใจในกับผู้ที่ใช้
บริการ นอกจากนี้แล้ว รูปลักษณ์ภายนอก การออกแบบ และการตกแต่งสถานที่ควรได้รับการตกแต่ง
ให้ดูทันสมัย สวยงาม และสะอาดเรียบร้อย อยู่สม่ าเสมอ 
  5.2.8 ผู้ประกอบการธนาคารควรให้ความส าคัญกับอาชีพต่างๆ โดยควรมีผลิตภัณฑ์
และบริการที่หลากหลาย เพ่ือรองรับความต้องการและความจ าเป็นของแต่ละอาชีพ นอกจากนี้ 
ผลการวิจัยพบว่า พนักงานบริษัทเอกชนมีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
น้อยกว่าอาชีพอ่ืนยังมีนัยส าคัญ ผู้ประกอบการควรศึกษาความต้องการของอาชีพกลุ่มนี้ เพ่ือที่จะได้
น าเสนอบริการที่ตรงกับความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
 
5.3 ข้อจ ำกัดงำนวิจัย 
 
  เนื่องจากในงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่าง
ผ่านระบบออนไลน์ Google Docs และมีการกระจายแบบสอบถามผ่านทางโซเชียลมีเดียเท่านั้น  
ประกอบกับท าการศึกษาการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) แบบไม่เจาะจงสาขา 
ผลการวิจัยจึงไม่เจาะจงเฉพาะสาขาใดสาขาหนึ่ง เนื่องจากสาขาบางสาขามีลักษณะเฉพาะ เช่น ส านัก
ธุรกิจ มีการให้บริการที่ค่อนข้างเต็มรูปแบบ เกือบคล้ายส านักงานใหญ่ ซึ่งส านักธุรกิจจะแตกต่างกับ
ส านักงานใหญ่ในบางหน่วยงาน ที่จะมีให้บริการเฉพาะส านักงานใหญ่เท่านั้น ในขณะที่สาขา มีการ
ให้บริการที่น้อยกว่าส านักธุรกิจ ตัวอย่างเช่นด้านสินเชื่อบริษัท สาขาจะไม่มีบริการด้านนี้ไว้ให้บริการ 
แต่ส านักธุรกิจจะมีบริการด้านสินเชื่อส าหรับรายปลีกและรายกลางไว้ให้บริการ  และในส่วนของ
ส านักงานใหญ่จะมีบริการด้านสินเชื่อรายปลีก รายกลาง และรายใหญ่ ไว้ให้บริการ  เป็นต้น รวมทั้ง
ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลค่อนข้างจ ากัด เพียง 30 วัน (ตุลาคม-พฤศจิกายน 2559) จึงอาจท าให้
ผลการวิจัยครั้งนี้มีความคลาดเคลื่อนในการน าข้อมูลไปอ้างอิงได้ เนื่องจากแบบสอบถามถูกกระจาย
ไปยังกลุ่มผู้มีบัญชีบนเครือข่ายออนไลน์เท่านั้น ประกอบกับระยะในการเก็บข้อมูลที่ค่อนข้างสั้น 
ดังนั้น ผู้ที่จะน าข้อมูลงานวิจัยชุดนี้ ไปใช้เ พ่ือศึกษาต่อ คว รระมัดระวังในการน าข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ และข้อมูลเชิงสถิติไปอ้างอิง เนื่องจากข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการและปัจจัยที่มี
ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของผู้ใช้บริการอาจมีการเปลี่ยนแปลงไปตามช่วงระยะเวลาได้ 
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5.4 ข้อเสนอแนะงำนวิจัยต่อเนื่อง 
 
  5.4.1 เพ่ือให้ได้ข้อมูลเชิงลึกเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) จึงควรท าการศึกษาและวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพ่ิมเติม เช่น การ
สัมภาษณ์เชิงลึก ( In-Depth Interview) การสนทนากลุ่ม (Focus Group) ควบคู่ไปกับการแจก
แบบสอบถาม เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่มีความเฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้น ซึ่งจะช่วยให้ผู้ประกอบการธนาคาร
สามารถน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการคิดค้น ปรับปรุง และพัฒนากลยุทธ์ของธนาคารให้ดียิ่งขึ้น 
เพ่ือให้การบริการเกิดประสิทธิภาพสูงสุด และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่าง
แท้จริง  
  5.4.2 ควรท าการศึกษาวิจัยเพ่ิมเติม เกี่ยวกับพฤติกรรมหรือปัจจัยต่างๆที่ส่งผลต่อการ
ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) โดยเจาะลึกแต่ละสาขาหรือแต่ละภาค เพ่ือให้ทราบข้อมูล
และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการแต่ละพ้ืนที่ได้อย่างชัดเจน ซึ่งอาจท าให้ผู้วิจัยได้ทราบถึงพฤติกรรมหรือ
ปัจจัยอ่ืนๆที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ทั้งนี้เพ่ือให้
ผู้ประกอบการธนาคารได้ทราบข้อมูลและปัจจัยที่ครอบคลุม เพ่ือน าไปพัฒนาและปรับปรุง
กระบวนการให้บริการของธนาคารให้มีประสิทธิภาพ ให้ลูกค้าเดิมยังคงตัดสินใจใช้บริการกับธนาคาร
ต่อไป หรือลูกค้าใหม่ตัดสินใจมาใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

 
ค าชี้แจง 

   แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาค้นคว้าอิสระ ( Independent 
Study) หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในการจัดท าแบบสอบถาม เพ่ือเป็นการเก็บข้อมูลส าหรับอธิบายความสัมพันธ์ของ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน)  
  

 แบบสอบถามประกอบด้วย 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1   ค าถามคัดกรองและข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 

จ ากัด   (มหาชน) 
 ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับการใช้บริการธนาคาร

กรุงเทพจ ากัด (มหาชน) 
 ส่วนที่ 3   ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามนี้ ในการ

เสียสละเวลาตอบค าถามในแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริงจนครบทุกข้อ โดยในส่วนของข้อมูลส่วน
บุคคลที่ได้รับจากการตอบแบบสอบถาม ทางผู้วิจัยจะเก็บรักษาเป็นความลับอย่างเคร่งครัดและไม่
เปิดเผยต่อสาธารณชนในกรณีใดๆ ทั้งสิ้น และการวิเคราะห์ข้อมูลจะท าในภาพรวม ซึ่งผลวิจัยที่ได้จาก
การศึกษาจะถูกน ามาใชประโยชน์ในเชิงวิชาการเท่านั้น 
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ส่วนที่ 1  ค าถามคัดกรองและข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย () ลงในช่องสี่เหลี่ยมที่ให้ไว้หน้าข้อความ โดยเลือกค าตอบที่ตรง 
       กับผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุด (เลือกค าตอบเพียง 1 ข้อ) 

 
1.1 ท่านผู้ตอบแบบสอบถามเคยใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) หรือไม่  

 เคย      ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 

1.2 เหตุผลที่ท่านเลือกใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

 เป็นธนาคารที่มีชื่อเสียงและมีมาตรฐาน 

 เป็นธนาคารที่มีความน่าเชื่อถือและไว้ใจได้ 

 มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างครบครัน 

 มีการบริการที่ดี สะดวก รวดเร็ว 

 ผลิตภัณฑ์/บริการน่าสนใจ 

 มีระบบ เครื่องมือ และเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมทางการเงินที่ทันสมัย 

 มีรูปแบบการบริการที่หลากหลาย เช่น สาขา ตู้ ATM และ Mobile Banking เป็นต้น 

 มีพนักงานที่เชี่ยวชาญในการให้ค าแนะน า 

 สามารถเข้ารับรับบริการได้ง่ายและได้รับความสะดวกเมื่อเข้าใช้บริการ 

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...........................................................  

1.3 ท่านใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ต่อเดือน 

 น้อยกว่า 1 ครั้ง    1 - 2 ครั้ง 

 3 - 4 ครั้ง     มากกว่า 4 ครั้ง 
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1.4 ท่านใช้บริการธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เพ่ือวัตถุประสงค์ใดมากท่ีสุด  

 ด้านการฝาก-ถอน    ด้านการโอนเงิน 

 ด้านการซื้อ-ขายกองทุนรวมต่างๆ  ด้านสินเชื่อ 

 การแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ  บัตรเครดิต 

 การช าระค่าสินค้า/สาธารณูปโภค  ด้านประกันชีวิต/ประกันภัย 

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................ 

1.5 ท่านไปใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในช่วงวันใดมากท่ีสุด  

 วันธรรมดา (จันทร์-ศุกร์)   วันหยุด (เสาร์-อาทิตย์/วันหยุดนักขัตฤกษ์) 

1.6 ช่วงเวลาที่ท่านมักไปใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) บ่อยท่ีสุด 

 8.30 – 10.00 น.    10.01 – 12.00 น. 

 12.01 – 13.00 น.    13.01 – 15.30 น. 

 15.31 – 18.00 น.    18.01 – 20.00 น. 

1.7 ท่านใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผ่านช่องใดมากที่สุด 

 สาขาธนาคาร 

 ตู้อัตโนมัติ เช่น ตู้ ATM / CDM 

 อิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Internet Banking และ Mobile Banking เป็นต้น 

 ผ่านโทรศัพท์ เช่น Call Center เป็นต้น 

 อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................ 

1.8 ท่านใช้บริการกับธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาใดบ่อยที่สุด 

 ........................................................................................................... 

 



98 
 
ส่วนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารกรุงเทพ 

  จ ากัด (มหาชน) 
ค าชี้แจง  กรุณาประเมินสาขาของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่ท่านไปใช้บริการบ่อยท่ีสุด  
   ว่าท่านเห็นด้วยกับข้อความต่อไปนี้มากน้อยเพียงใด โดยท าเครื่องหมาย () ลงในช่องที่ 
       ตรงกับความเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงข้อเดียว 
     N/A               หมายถึง  ไม่สามารถประเมินได ้

   ระดับความเห็น 1     หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด 
     ระดับความเห็น 2     หมายถึง  เห็นด้วยน้อย 
     ระดับความเห็น 3     หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง 
     ระดับความเห็น 4     หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
     ระดับความเห็น 5     หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความเห็น 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

 

3 
ปาน 
กลาง 

2 
น้อย 

 

1 
น้อย
ที่สุด 

N/A 
ประเมิน
ไม่ได้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)  

1. มีผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทางการเงินที่
หลากหลายไว้ให้บริการ 

      

2. มีผลิตภัณฑ์และ/หรือรูปแบบการให้บริการ
ทางการเงินที่ตรงกับความต้องการ 

      

3. มีความสะดวก สบาย รวดเร็ว ในการเข้าถึง
ข้อมูล 

      

4. ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทางการเงินมี
คุณภาพ / มีความถูกต้อง 

      

5. มีรูปแบบการให้บริการที่ใช้งานง่าย ไม่
ซับซ้อน เข้าใจง่าย 

      

6. มีข้อมูลและบริการที่ทันสมัย และมีการ
ปรับปรุงข้อมูลอยู่สม่ าเสมอ 

      

7. มีความปลอดภัยในการใช้บริการ       
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความเห็น 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

 

3 
ปาน 
กลาง 

2 
น้อย 

 

1 
น้อย
ที่สุด 

N/A 
ประเมิน
ไม่ได้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) (ต่อ) 

8. มีบริการหลังการขายที่ดี เช่น โทรศัพท์
สอบถาม / แจ้งบริการให้ทราบ  

      

9. แบรนด์ของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ       

10. ท่านมีความสัมพันธ์กับ BBL มาเป็นระยะ
เวลานาน (เช่น ใช้บริการมานานจากรุ่นสู่
รุ่น) 

      

ด้านราคา (Price)  

1. อัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ยเงินฝาก) มี
ความเหมาะสม 

      

2. อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ 

      

3. อัตราค่าธรรมเนียมความเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

      

4. อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสมเม่ือ
เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

      

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution)  

1. สามารถติดต่อท าธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคารได้สะดวกและรวดเร็ว 

      

2. สามารถใช้บริการผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ต
ได้โดยสะดวก เช่น Internet Banking และ 
Mobile Banking เป็นต้น 

      

3. สถานที่มีความกว้างขวาง สะดวกสบาย 
และเหมาะสม 

      

4. สถานที่จอดรถสะดวกเพียงพอ       
5. ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการมีความเหมาะสม        
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความเห็น 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

 

3 
ปาน 
กลาง 

2 
น้อย 

 

1 
น้อย
ที่สุด 

N/A 
ประเมิน
ไม่ได้ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place/Channel Distribution) (ต่อ) 

6. มีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ ครอบคลุม
ทั่วพื้นที่ 

      

7. ท าเลที่ตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการเข้าใช้บริการ 

      

8. มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ เช่น เครื่องฝากเงิน/ถอนเงิน/
เครื่องปรับสมุดเงินฝาก 

      

9. มีจ านวนช่องบริการ (Counter) ภายใน
สาขาเพียงพอ 

      

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

1. มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ ผ่านสื่อต่างๆ 
อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสาร หนังสือพิมพ์ 
วิทยุ โทรทัศน์ แผ่นพับ ใบปลิว ป้ายโฆษณา
ติดประกาศ เป็นต้น 

      

2. มีรายการส่งเสริมการใช้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลูกค้าท่ี
เปิดบัญชีใหม่ เป็นต้น 

      

3. มีการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) เพ่ือเป็น
การประชาสัมพันธ์ให้กับธนาคาร และเป็น
การส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีแก่ธนาคาร 

      

4. มีการเพ่ิม/ลดอัตราดอกเบี้ยเงินกู้ ดอกเบี้ย
เงินฝาก และอัตราค่าธรรมเนียม ในโอกาส
ต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ 

      

5. มีสิทธิพิเศษต่างๆ ที่น่าสนใจจากพันธมิตร
ของธนาคาร เช่น ส่วนลดร้านค้า เป็นต้น 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความเห็น 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

 

3 
ปาน 
กลาง 

2 
น้อย 

 

1 
น้อย
ที่สุด 

N/A 
ประเมิน
ไม่ได้ 

ด้านบุคคล (People)  

1. พนักงานธนาคาร มีความรู้ ความเข้าใจใน
ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการของธนาคารเป็น
อย่างดี 

      

2. พนักงานธนาคารสามารถให้ค าแนะน า
ค าปรึกษา ตอบค าถาม จัดหาข้อมูล รวมถึง
แก้ไขปัญหาถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ  

      

3. พนักงานธนาคารมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการด้วยความรวดเร็ว/ถูกต้อง
แม่นย า 

      

4. พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สุภาพ 
และมีความเต็มในใจการให้บริการ  

      

5. พนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบดูแล 
เอาใจใส่ รวมถึงอ านวยความสะดวก ในการ
ให้บริการลูกค้า ตั้งแต่เริ่มติดต่อจนกระทั้ง
เสร็จสิ้นกระบวนการ 

      

6. พนักงานธนาคารมีบุคลิกน่าเชื่อถือ แต่ง
กายสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส และมี
ความพร้อมในการให้บริการ 

      

7. พนักงานที่ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
เหมาะสมกับการให้บริการ 

      

ด้านกระบวนการ (Process)  
1. ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการธนาคารสะดวก 

/ รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อน 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความเห็น 

5 
มาก
ที่สุด 

4 
มาก 

 

3 
ปาน 
กลาง 

2 
น้อย 

 

1 
น้อย
ที่สุด 

N/A 
ประเมิน
ไม่ได้ 

ด้านกระบวนการ (Process) (ต่อ) 

2. สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินได้
ถูกต้องแม่นย า และรวดเร็ว 

      

3. มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการให้บริการ
ที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือซับซ้อน 

      

4. มีระบบการป้องกันความปลอดภัยของ
ข้อมูล  

      

5. การให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยีที่
ทันสมัย 

      

ด้านลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

1. ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารมีความ
น่าเชื่อถือ 

      

2. ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอ านวย
ความสะดวกแก่ลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคาร 

      

3. รูปลักษณ์ภายนอก การออกแบบ และ
ตกแต่งสถานที่มีความสวยงาม  

      

4. เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของ
ธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได้รับ
บริการที่รวดเร็ว 
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 การตัดสินใจใช้บริการ 

ใช้

แน่นอน 

อาจจะ 

ใช้ 

ไม่แน่ใจ อาจจะ 

ไม่ใช้ 

ไม่ใช้

แน่นอน 

ถ้าท่านมีทางเลือกในการใช้บริการธนาคาร

พาณิชย์อ่ืน ท่านยังจะใช้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาที่ท่านก าลังประเมินนี้อีกหรือไม่ 

     

 

ข้อเสนอแนะของผู้ตอบแบบสอบถาม 
…............................................................................................................................ ................................. 
................................................................................................................................................................ 
…............................................................................................................................ ................................. 
................................................................................................................................................................ 
….............................................................................................. ............................................................... 
................................................................................................................................................................ 
…........................................................................................................................................................... .. 
................................................................................................................................................................ 
…............................................................................................................................ ................................. 
…............................................................... ..............................................................................................  
................................................................................................................................................................ 
…............................................................................................................................ ................................. 
…................................................................................................ ............................................................. 
................................................................................................................................................................ 
….............................................................................................................................................................  
…............................................................................................................................ ................................. 
................................................................................................................................................................ 
…................................................................. ............................................................................................  
…............................................................................................................................ ................................. 
................................................................................................................................. ............................... 
….................................................................................................. ........................................................... 
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ส่วนที่ 3  ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย () ลงในช่องสี่เหลี่ยมที่ให้ไว้หน้าข้อความ โดยเลือกค าตอบที่ตรง 

 กับผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุด (เลือกค าตอบเพียง 1 ข้อ) 

3.1 เพศ 

 ชาย      หญิง 

3.2 อายุ 

 ต่ ากว่า 20 ปี    20-30 ปี 

 31-4 0 ปี     41-50 ปี 

 มากกว่า 50 ปี    

3.3 สถานภาพ 

 โสด      สมรส 

3.4 ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด 

 ต่ ากว่าปริญญาตรี   ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 

 ปริญญาโท หรือเทียบเท่า  สูงกว่าปริญญาโท 

3.5 อาชีพ 

 นักเรียน/นักศึกษา   ข้าราชการ 

 พนักงานรัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัทเอกชน 

 ประกอบอาชีพส่วนตัว   อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ............................ 

3.6 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ต่ ากว่า 10,000 บาท   10,000 – 20,000 บาท 

 20,001 – 30,000 บาท  30,001 – 40,000 บาท 

 40,001 – 50,000 บาท  มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป 

 

(จบแบบสอบถาม ขอขอบพระคุณที่ท่านกรุณาสละเวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม) 
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ภาคผนวก ข 

รายละเอียดผลการวิเคราะห์จากโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 

 

ตารางที่ ข.1 

 

จ ำนวนปัจจัยที่สกัดได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย และค่ำควำมแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สำมำรถ

อธิบำยได้ 

Component 
Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total 

% of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 

12.602 
2.232 
2.165 
1.550 
1.430 
1.329 
1.229 
1.192 
1.050 
1.023 
.954 
.916 
.868 
.846 
.796 
.775 
.743 
.740 
.708 
.681 
.649 
.642 
.604 
.582 
.545 

28.642 
5.073 
4.920 
3.523 
3.250 
3.020 
2.794 
2.710 
2.387 
2.325 
2.168 
2.081 
1.974 
1.923 
1.809 
1.762 
1.688 
1.682 
1.610 
1.548 
1.475 
1.458 
1.372 
1.323 
1.240 

28.642 
33.715 
38.635 
42.158 
45.408 
48.427 
51.221 
53.931 
56.318 
58.643 
60.811 
62.892 
64.866 
66.789 
68.598 
70.360 
72.048 
73.729 
75.339 
76.887 
78.362 
79.820 
81.193 
82.515 
83.755 

12.602 
2.232 
2.165 
1.550 
1.430 
1.329 
1.229 
1.192 
1.050 
1.023 

28.642 
5.073 
4.920 
3.523 
3.250 
3.020 
2.794 
2.710 
2.387 
2.325 

28.642 
33.715 
38.635 
42.158 
45.408 
48.427 
51.221 
53.931 
56.318 
58.643 

4.243 
3.739 
3.126 
2.806 
2.516 
2.383 
1.981 
1.854 
1.672 
1.483 

9.643 
8.498 
7.104 
6.378 
5.718 
5.416 
4.503 
4.214 
3.799 

3.3371 

9.643 
18.141 
25.244 
31.622 
37.340 
42.756 
47.258 
51.473 
55.272 
58.643 
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ตารางที่ ข.1 

 

จ ำนวนปัจจัยที่สกัดได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัย และค่ำควำมแปรปรวนของตัวแปรอิสระที่สำมำรถ

อธิบำยได้ (ต่อ) 

Component 
Initial Eigenvalues 

Extraction Sums of Squared 
Loadings 

Rotation Sums of Squared 
Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total 

% of 
Variance 

Cumulative 
% 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 

26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 

.532 

.519 

.497 

.477 

.465 

.450 

.441 

.419 

.402 

.385 

.348 

.335 

.315 

.311 

.277 

.272 

.258 

.246 

.199 

1.208 
1.180 
1.130 
1.085 
1.056 
1.023 
1.003 
.951 
.913 
.875 
.791 
.762 
.715 
.708 
.629 
.618 
.587 
.558 
.452 

84.963 
86.143 
87.273 
88.357 
89.414 
90.436 
91.440 
92.391 
93.304 
94.179 
94.971 
95.733 
96.448 
97.156 
97.785 
98.403 
98.989 
99.548 

100.000 
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุ่มปัจจัยที่ได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัยและหมุนแกนแก้ว (Rotated Component Matrix) 
 Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- พนักงานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว/ถูกต้องแม่นย า 

- พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สภุาพ 
และมีความเต็มในใจการให้บรกิาร 

- พนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบดูแล เอาใจ
ใส่ รวมถึงอ านวยความสะดวก ในการให้บริการ
ลูกค้า ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนกระทั้งเสร็จสิ้น
กระบวนการ 

- พนักงานธนาคารสามารถให้ค าแนะน า
ค าปรึกษา ตอบค าถาม จัดหาข้อมูล รวมถึง
แก้ไขปัญหาถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ 

- พนักงานธนาคาร มีความรู ้ความเขา้ใจใน
ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการของธนาคารเป็น
อย่างด ี

- พนักงานที่ให้บริการมีจ านวนเพียงพอ เหมาะสม
กับการให้บรกิาร 

- พนักงานธนาคารมีบุคลิกน่าเช่ือถอื แต่งกาย
สุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีความ
พร้อมในการให้บริการ 

- มีรายการส่งเสริมการใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
เช่น แจกของที่ระลึกแก่ลกูค้าที่เปิดบัญชีใหม่ 
เป็นต้น 

- มีการจัดกิจกรรมเพื่อสังคม (CSR) เพื่อเป็นการ
ประชาสัมพันธ์ใหก้ับธนาคาร และเป็นการ
ส่งเสริมภาพลักษณ์ที่ดีแก่ธนาคาร 

- มีการโฆษณา ประชาสัมพันธ ์ผ่านสื่อต่างๆ 
อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสาร หนังสือพมิพ์ วิทยุ 
โทรทัศน์ แผ่นพับ ใบปลวิ ปา้ยโฆษณาตดิ
ประกาศ เป็นต้น 

- มีสิทธิพิเศษต่างๆ ที่น่าสนใจจากพันธมิตรของ
ธนาคาร เช่น สว่นลดร้านค้า เป็นต้น 

- มีการเพิ่ม/ลดอัตราดอกเบีย้เงินกู้ ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก และอัตราค่าธรรมเนียม ในโอกาสต่างๆ 
อย่างสม่ าเสมอ. 

.740 
 
.736 
 
.733 
 
 
 
.685 
 
 
.612 
 
 
.590 
 
.544 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
.740 
 
 
.722 
 
 
.661 
 
 
 
.585 
 
.552 
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุ่มปัจจัยที่ได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัยและหมุนแกนแก้ว (Rotated Component Matrix) (ต่อ) 
 Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- มีบริการหลังการขายที่ดี เช่น โทรศัพท์
สอบถาม / แจ้งบริการให้ทราบ 

- มีข้อมูลและบริการที่ทันสมัย และมีการ
ปรับปรุงข้อมูลอยู่สม่ าเสมอ 

- มีความสัมพันธก์ับ BBL มาเป็นระยะเวลานาน 
(เช่น ใช้บริการมานานจากรุ่นสู่รุ่น) 

- ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการธนาคารสะดวก / 
รวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อน 

- มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆในการให้บรกิารที่
ง่าย ไม่ยุ่งยาก หรือซับซ้อน 

- สามารถติดต่อท าธุรกรรมทางการเงินกบั
ธนาคารได้สะดวกและรวดเร็ว 

- มีรูปแบบการใหบ้ริการที่ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน 
เข้าใจง่าย 

- สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินได้ถูกต้อง
แม่นย า และรวดเร็ว 

- เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของ
ธนาคารมีความทันสัมยและสามารถได้รับ
บริการที่รวดเร็ว 

- มีอุปกรณ์และเทคโนโลยีที่ทันสมยัในการ
ให้บริการ เช่น เครื่องฝากเงิน/ถอนเงิน/เครื่อง
ปรับสมุดเงินฝาก 

- มีความสะดวก สบาย รวดเร็ว ในการเข้าถึง
ข้อมูล 

- ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคาร 

- ชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารมีความ
น่าเช่ือถือ 

- แบรนด์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถอื 
- รูปลักษณ์ภายนอก การออกแบบ และตกแต่ง
สถานที่มีความสวยงาม 

 .424 
 
.397 
 
.309 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
.640 
 
.575 
 
.514 
 
.494 
 
.460 
 
.408 
 
 
.408 
 
 
.378 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
.639 
 
.630 
 
.620 
.503 
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ตารางที่ ข.2 

 

กลุ่มปัจจัยที่ได้จำกกำรวิเครำะห์ปัจจัยและหมุนแกนแก้ว (Rotated Component Matrix) (ต่อ) 
 Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

- สามารถใช้บริการผ่านชอ่งทางอินเตอร์เน็ตได้
โดยสะดวก เช่น Internet Banking และ 
Mobile Banking เป็นต้น 

- มีระบบการปอ้งกันความปลอดภัยของขอ้มูล 
- มีความปลอดภยัในการใช้บริการ 
- การให้บริการดว้ยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
- อัตราค่าธรรมเนียมความเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับธนาคารอื่น 

- อัตราผลตอบแทน (ดอกเบี้ยเงินฝาก) มคีวาม
เหมาะสม 

- อัตราค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ 

- อัตราดอกเบี้ยมีความเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบ
กับธนาคารอื่น 

- มีสาขาเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ ครอบคลมุทั่ว
พื้นที่ 

- มีจ านวนช่องบริการ (Counter) ภายในสาขา
เพียงพอ 

- ท าเลที่ตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 
สะดวกสบายในการเข้าใช้บริการ 

- สถานที่จอดรถสะดวกเพียงพอ 
- สถานที่มีความกว้างขวาง สะดวกสบาย และ
เหมาะสม 

- ช่วงเวลาเปิด-ปิดท าการมีความเหมาะสม 
- มีผลิตภัณฑ์และ/หรือรูปแบบการให้บรกิารทาง
การเงินที่ตรงกับความต้องการ 

- มีผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทางการเงินที่
หลากหลายไว้ให้บรกิาร 

- ผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการทางการเงินมี
คุณภาพ / มีความถกูต้อง 

    .675 
 
 
.647 
.526 
.388 
 

 
 
 
 
 
 
.739 
 
.638 
 
.626 
 
.611 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
.653 
 
.484 
 
.470 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
.730 
.637 
 
.574 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
.676 
 
.675 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
.662 
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