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อาจารยท่ีปรึกษาการคนควาอิสระ รองศาสตราจารย ดร.มนวิกา ผดุงสิทธิ ์

ปการศึกษา 2559 

 

บทคัดยอ 

 

ในปจจุบันการดําเนินชีวิตของมนุษยมีความสลับซับซอนมากข้ึนเนื่องมาจากการใชวิถี

ชีวิตแบบสังคมเมืองยุคใหม (Urbanization) รวมไปถึงความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีการสื่อสาร 

สงผลใหคนจํานวนมากหันมาใชบริการออนไลนผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีเพ่ือใหสามารถเขาถึงบริการ

ตางๆ ไดอยางงายดายและสะดวกรวดเร็ว ธนาคารกรุงเทพจึงเพ่ิมชองทางในการใหบริการผานบัวหลวง 

เอ็มแบงกก้ิง (Bualuang mBanking) เพ่ืออํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินแกผูบริโภค 

อยางไรก็ตาม ธนาคารพาณิชยไทยหลายแหงก็ใหบริการทําธุรกรรมทางการเงินผาน Mobile 

Application เชนเดียวกัน ผูวิจัยจึงตองการศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ รวมถึงปจจัยอ่ืนท่ีมีความสําคัญ

เพ่ือใชเปนขอมูลในการวางแผนกลยุทธทางการตลาด และการปรับปรุงการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ

เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ของธนาคารกรุงเทพ โดยเรียงลําดับจากปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจมากไปหานอย ไดแก ปจจัยดานชอง

ทางการจัดจําหนายและความนาเชื่อถือของธนาคาร ปจจัยดานความเสถียรและทันตอเหตุการณของ

ระบบการทําธุรกรรม ปจจัยดานระบบแจงเตือนความปลอดภัยและระบบการใหคําแนะนําการใชงาน 

ปจจัยดานบุคลากรและการใหบริการท่ีคลองตัว ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาดและความปลอดภัย

ของบริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการพัฒนาระบบการทําธุรกรรมและการตอบสนองเม่ือเกิด

ปญหาการใชงาน ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการใชงานงายและความถูกตองของขอมูลการทํา

ธุรกรรม 

นอกจากนี้ ผลการวิจัยในสวนของปจจัยดานประชากรศาสตรยังพบวา ปจจยัดานอาชีพ 

และรายไดตอเดือน สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 
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ABSTRACT 
 

Competing with other banks providing financial services through mobile 

applications (apps), Bangkok Bank launched a Bualuang mBanking service, allowing for 

transactions by smartphone, iPad and tablet, available for all major operating 

systems. Features include PromptPay Transfer by using citizen id/ tax id number or 

mobile phone number, checking account balance and viewing account activity, and 

Quick Balance. Factors affecting customer decisions to use the Bualuang mBanking 

app were studied. Samples were residents of the Bangkok Metropolitan Area who 

had used the app. Data was gathered by online questionnaire. The marketing mix 

was taken into account and demographic factors also considered. 

Results were that channel and bank reliability, transactional system 

stability and up-to-dateness, security system and its instructions, people and service 

ease, service promotion and security, price, system development in response to user 

problems, product, ease of use and correctness of transactional information were 

influential in decreasing order of importance. Demographically, occupation and 

monthly income were most influential, but gender, age, and education had no effect. 

These findings may be useful for the Thai banking industry to planning marketing 

strategies and improve service to satisfy customer demands more effectively in a 

highly competitive field. 

 

Keywords: Bualuang mBanking, Bangkok Bank 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

การคนควาอิสระนี้ไดรับความอนุเคราะหจาก รองศาสตราจารย ดร.มนวิกา ผดุงสิทธิ์ ท่ี

สละเวลาในการใหคําปรึกษา ตลอดจนคําแนะนําตางๆ เพ่ือใหการคนควาอิสระนี้สําเร็จลุลวงไปได

ดวยดี อีกท้ังยังไดรับเกียรติจาก รองศาสตราจารยนภดล รมโพธิ์ ในการเปนท่ีปรึกษาการคนควาอิสระ

รวม และคําแนะนําในการแกไขขอบกพรอง ซ่ึงทําใหการคนควาอิสระนี้สามารถสําเร็จไดอยางสมบูรณ 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณคณาจารยคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชีทุกทาน ท่ีไดให

ความรูทางวิชาการ กระตุนใหเห็นมุมมองทางธุรกิจท่ีแตกตาง ขอขอบคุณเจาหนาท่ีโครงการ MBA 

ทุกทาน ท่ีสนับสนุนและอํานวยความสะดวกในการติดตอประสานงาน อีกท้ังผูตอบแบบสอบถามทุก

ทานท่ีไดสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนสวนสําคัญท่ีทําใหการคนควาอิสระนี้สําเร็จลุลวงไป

ไดดวยดี 

สุดทายนี้ ผูวิจัยขอขอบพระคุณครอบครัว ผูบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงาน ธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) รุนพ่ี รุนนอง และเพ่ือนๆ ทุกทาน ท่ีใหความชวยเหลือและสนับสนุนผูวิจัย

เสมอมา 

อนึ่ง ขาพเจาหวังเปนอยางยิ่งวา การคนควาอิสระนี้จะเปนประโยชนตอธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) และหนวยงานท่ีเก่ียวของกับการทําธุรกรรมทางการเงิน ท้ังนี้ หากการคนควาอิสระนี้

มีขอบกพรองและขอผิดพลาดประการใด ผูวิจัยขอนอมรับและขออภัยมา ณ ท่ีนี้ 

 

 

นายยุคลธร ธัญญะเศรษฐ 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 

ในปจจุบันเทคโนโลยีทางดานการสื่อสารมีความเจริญกาวหนาไปเปนอยางมาก และ

ไดรับความนิยมกันอยางแพรหลายไมวาจะเปนโทรศัพทเคลื่อนท่ีหรือ Social media ผานระบบ

อินเตอรเน็ต ทําใหการดําเนินชีวิตของคนในยุคปจจุบันมีความสลับซับซอนมากข้ึนตามลําดับอัน

เนื่องมาจากการใชวิ ถีชีวิตสั งคมเมืองแบบใหม (Urbanization) รวมถึงความตองการความ

สะดวกสบาย จึงทําใหมีคนจํานวนมากหันมาใชบริการออนไลนผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีเพ่ือใหสามารถ

เขาถึงบริการตางๆ ไดงาย สะดวกรวดเร็ว และลดเวลารวมถึงคาใชจายตางๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนได 

โทรศัพทเคลื่อนท่ีเปนอุปกรณสื่อสารท่ีมีบทบาทสําคัญอยางยิ่งในชีวิตประจําวันเพราะ

นอกจากจะใชในการติดตอสื่อสารกับบุคคลตางๆ แลว ยังสามารถใชประโยชนอ่ืนเพ่ิมเติมไดอีกไมวา

จะเปนเรื่องของการทําธุรกรรม การคนหาขอมูล การติดตามขาวสาร รวมถึงการใชบริการตางๆ ผาน 

Application ท่ีอยูบนโทรศัพทเคลื่อนท่ี ซ่ึงจากการศึกษาพบวา การใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีตั้งแตอดีต

จนถึงปจจุบันจะพบวามีการใชโทรศัพทโดยเฉลี่ยเพ่ิมสูงข้ึนทุกป และหากพิจารณาขอมูลของธนาคาร

แหงประเทศไทยเรื่องแนวโนมการทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนท่ี จะพบวาในไตรมาส 1 

ป 2558 การชําระเงินผานชองทางโทรศัพทเคลื่อนท่ีมีการขยายตัวอยางตอเนื่องและมีอัตราการ

เติบโตเพ่ิมข้ึนสูงท่ีสุด โดยมีอัตราอัตราเติบโตถึงรอยละ 129.8 เม่ือเทียบกับไตรมาสเดียวกันของป 

2557 ดังแสดงในภาพท่ี 1.1 

 

ภาพท่ี 1.1 สัดสวนปริมาณการชําระเงินตามชองทางประเภทตางๆ และอัตราการเติบโตของปริมาณ

ธุรกรรมผานชองทางการชําระเงินประเภทตางๆ ป 2558 
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ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย (https://www.bot.or.th/Thai/PaymentSystems/ 

Publication/PS_Quarterly_Report/Payment%20Systems%20Insight/PS_Insight_2015Q1.pdf) 

 

Mobile Banking เปนรูปแบบการใหบริการทางการเงินของธนาคารพาณิชยผาน

โทรศัพทเคลื่อนท่ี ซ่ึงถือเปนการใหบริการผานชองทางอิเล็กทรอนิกส โดยลูกคาสามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินตางๆ ไดดวยตนเองผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีในลักษณะของการโตตอบกับระบบงานของ

ธนาคารไดเองโดยอัตโนมัติ ทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ ไดอยางสะดวกรวดเร็ว 

ซ่ึงสวนใหญจะเปนธุรกรรมท่ีเก่ียวของกับการโอนเงิน และการชําระเงินคาสินคาหรือบริการตางๆ 

Mobile Application เปนการพัฒนาโปรแกรมประยุกตสําหรับอุปกรณเคลื่อนท่ีซ่ึงถือ

เปนสวนสําคัญท่ีทําใหผูใชงานสามารถเขาถึงสื่อตางๆ ไดงายและสะดวกสบาย นอกจากนี้ ผูประกอบ

ธุรกิจตางๆ ท้ังขนาดใหญและขนาดเล็กตางก็ไดใหความสนใจในการพัฒนา Mobile Application 

เพ่ือใหเปนอีกหนึ่งชองทางในการโฆษณาและประชาสัมพันธใหกับกลุมลูกคา จึงทําใหในปจจุบัน

ธนาคารพาณิชยรายใหญหลายแหงไดหันมาสนใจใหบริการผาน Mobile Application อาทิ ธนาคาร

กรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย และธนาคารกรุงไทย เปนตน ซ่ึงประโยชนของการใช 

Mobile Application ในแงของผูบริโภคคือ ชวยลดข้ันตอน และประหยัดเวลาโดยสามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินไดทันที และเปนการประหยัดคาใชจายในการเดินทางออกไปทําธุรกรรมทางการเงิน ในแง

ของผูธนาคารซ่ึงเปนผูใหบริการก็ไดรับประโยชนเชนเดียวกัน กลาวคือ เปนเครื่องมือในการ

ประชาสัมพันธ ชวยลดคาใชจายในการผลิตสื่อเพ่ือโฆษณารวมถึงข้ันตอนการทํางานโดยทําใหการติดตอ

งานระหวางลูกคากับธนาคารมีความสะดวกมากยิ่งข้ึน ซ่ึงสงผลดีตอผลประกอบการโดยรวมของธนาคาร 

จากขอมูลของธนาคารแหงประเทศไทยพบวา การทําธุรกรรมผาน Mobile Banking มี

จํานวนเพ่ิมสูงข้ึนทุกป โดยในป 2558 ถือเปนปแรกท่ีปริมาณการทําธุรกรรมการชําระเงินผานบริการ 

Mobile Banking มีอัตราการเติบโตรอยละ 126.90 ซ่ึงสูงกวาปริมาณการทําธุรกรรมการชําระเงิน

ผาน Internet Banking โดยมีอัตราการเติบโตเพียงรอยละ 7.91 ดังแสดงในภาพท่ี 1.2 
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ภาพท่ี 1.2 สัดสวนการใชบริการ Internet Banking และ Mobile Banking ตั้งแตป 2553-2558 

ท่ีมา: ธนาคารออมสิน สถาบันการเงินในยุคดิจิตอลฉบับวันท่ี 4 กรกฎาคม 2559 

 

บัวหลวง เอ็มแบงกก้ิง (Bualuang mBanking) เปนชองทางในการทําธุรกรรมทางการ

เงินผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีของธนาคารกรุงเทพ ชวยใหลูกคาสามารถใชบริการของธนาคารไดโดยไม

ตองเสียเวลาเดินทางมาท่ีธนาคาร โดยลูกคาสามารถใชบรกิารโอนเงิน ตรวจสอบยอดเงินและรายการ

เคลื่อนไหวทางบัญชี ชําระคาสินคาและบริการ รวมถึงคนหาท่ีต้ังของสาขาและเครื่องเอทีเอ็มของ

ธนาคารไดทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

เม่ือพิจารณาถึงสวนแบงทางการตลาดของธนาคารพาณิชยป 2558 พบวา ธนาคารท่ีมี

สวนแบงทางการตลาดมากท่ีสุด คือ ธนาคารกรุงไทย สินทรัพยรอยละ 15.87 เงินรับฝาก 17.78 เงิน

ใหสินเชื่อแกลูกหนี้สุทธิ 16.81 รองลงมาคือ ธนาคารกรุงเทพ สินทรัพยรอยละ 15.84 เงินรับฝาก 

16.96 เงินใหสินเชื่อแกลูกหนี้สุทธิ 15.27 และธนาคารไทยพาณิชย สินทรัพยรอยละ 14.77 เงินรับ

ฝาก 15.68 เงินใหสินเชื่อแกลูกหนี้สุทธิ 15.62 ซ่ึงหากตองการผลักดันใหธนาคารกรุงเทพสามารถกาว

ข้ึนเปนอันดับ 1 ในธุรกิจการเงินการธนาคาร ผูท่ีเก่ียวของจําเปนตองเขาใจถึงแนวโนมตลาดและ

พฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเกิดข้ึนในปจจุบัน ซ่ึงแนวโนมการใช Mobile Banking ของผูบริโภคท่ีเพ่ิม

สูงข้ึนถือวาเปนปจจัยหนึ่งท่ีสําคัญตอการเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดของธนาคารกรุงเทพ 
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ภาพท่ี 1.3 สัดสวนปริมาณการชําระเงินตามชองทางประเภทตางๆ และอัตราการเติบโตของปริมาณ

ธุรกรรมผานชองทางการชําระเงินประเภทตางๆ 

ท่ีมา: ธนาคารกสิกรไทย รายงานประจําป 2558 

 

ประเด็นปญหาท่ีเกิดข้ึน คือ ปจจุบันแมวาจะมีผูบริโภคจํานวนมากท่ีหันมาใชบริการ

ทางการเงินผาน Mobile Application แตก็มีธนาคารพาณิชยไทยหลายแหงท่ีเปนผูใหบริการในสวน

ดังกลาวจึงทําใหเกิดการแยงสวนแบงทางการตลาดของผูบริโภคในระหวางธนาคารพาณิชยดวยกันเอง 

นอกจากนี้ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพก็อาจจะยังมีขอบกพรองบางประการอยู เชน 

ยังไมสามารถใช Video Call ผาน Mobile Application เพ่ือติดตอกับเจาหนาท่ีของธนาคารได

โดยตรง ไมมีการแสดงรายละเอียดของดอกเบี้ยในบัญชีธนาคาร หรือไมมีฟงกชั่นใหผูใชงานสามารถ

ตกแตง Application ไดดวยตนเอง เปนตน ซ่ึงทําใหผูบริโภคหันไปใชบริการ Mobile Application 

ของธนาคารอ่ืน ทางผูวิจัยไดเล็งเห็นถึงปญหาและโอกาสท่ีจะพัฒนาการใหบริการผาน Bualuang 

mBanking จึงตองการศึกษาเพ่ือใหทราบและมีความเขาใจถึงสาเหตุท่ีผูบริโภคในปจจุบันตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking โดยในครั้งนี้  ผูวิจัยจะมุงศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูบริโภคท่ีอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมถึงปจจัยอ่ืนท่ีมีความสําคัญเพ่ือใชเปนขอมูลในการวางแผนกล
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ยุทธทางการตลาด การปรับปรุงการใหบริการของธนาคารกรุงเทพเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับ

ผูบริโภคไดอยางมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้ ผูท่ีเก่ียวของสามารถพิจารณานําขอมูลท่ีไดจากการ

วิเคราะหดังกลาวไปใชเปนฐานในการวิจัยกลุมลูกคาของธนาคารไดเพ่ิมเติมตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคในการศึกษา ดังนี้ 

1. เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมท่ีเก่ียวของของผูบริโภคท่ีมีความสนใจเลือกใชบริการทาง

การเงิน Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

2. เพ่ือศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ ซ่ึงประกอบดวย เพศ (Sex) อายุ (Age) ระดับการศึกษา 

(Education) อาชีพ (Occupation) และรายไดตอเดือน (Income) 

3. เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ซ่ึงประกอบดวยปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ปจจัยดาน

การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) ปจจัยดานบุคลากร (People) ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ (Process) และปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) กับการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษาวิจัย 

 

ผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตในการศึกษางานวิจัยนี้ ดังนี้ 

1. ขอบเขตดานพ้ืนท่ี ศึกษาจากกลุมประชากรตัวอยางในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลท่ีใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

2. ขอบเขตดานเนื้อหา ศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภค ปจจัยดานประชากรศาสตร 

และปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ของธนาคารกรุงเทพ 

3. ขอบเขตดานเวลา การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ใชระยะเวลาของการเก็บรวบรวมขอมูล

จากกลุมประชากรตัวอยางตั้งแตชวงเดือนมกราคม ถึงมีนาคม 2560 

4. ขอบเขตดานขอมูล เปนการศึกษาและเก็บขอมูลปฐมภูมิโดยการใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 

1. เพ่ือใหทราบถึงลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภคโดยท่ัวไปในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑลท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

เพ่ือใหธนาคารสามารถนําขอมูลดังกลาวไปใชในการวางแผน และจัดทํากลยุทธทางการตลาดในการ

เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือใหทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ ซ่ึงจะเปนประโยชนตอธนาคารในการนํา

ผลวิจัยท่ีไดรับไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการเพ่ือใหตรงกับความตองการ

ของผูบริโภคอยางแทจริง 

3. เพ่ือพัฒนาและปรับปรุงสวนประสมทางการตลาดใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมถึง

ใหหนวยงานอ่ืนๆ ท่ีสนใจสามารถนําขอมูลดังกลาวไปใชประโยชนโดยการทําวิจัยตอยอดเพ่ิมเติมได

อีกในอีกอนาคต 

 

1.5 นิยามศัพท 

 

1. Mobile Banking คือ บริการอิเล็กทรอนิกสชองทางหนึ่งท่ีผูบริโภคสามารถทํา

ธุรกรรมทางการเงินตางๆ ไดดวยตนเองผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีโดยการโตตอบกับระบบงานของ

ธนาคารโดยอัตโนมัติ ซ่ึงสวนใหญจะเปนธุรกรรมท่ีเก่ียวของกับการโอนเงินและการชําระเงิน 

2. Mobile Application คือ เปนโปรแกรมประยุกตท่ีใชสําหรับอุปกรณเคลื่อนท่ี เชน 

โทรศัพทมือถือ Tablet เปนตน ซ่ึงผูใชงานสามารถติดตั้งไดดวยตนเองโดยการดาวนโหลดผานแหลง

รวบรวมโปรแกรมสําหรับโทรศัพทมือถือ ซ่ึงท่ีนิยมใชกันมากจะมีอยู 2 แหลง คือ App Store สําหรับ

ระบบปฏิบัติการ iOS และ Play Store สําหรับระบบปฏิบัติการ Android ซ่ึงถือเปนอีกหนึ่งชองทาง

ในการติดตอสื่อสารและดําเนินกิจกรรมตางๆ เพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคในยุคปจจุบัน 

3. Bualuang mBanking คือ เปน Mobile Application รูปแบบหนึ่งของธนาคาร

กรุงเทพ เพ่ือใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ เชน การโอนเงิน การชําระเงินคาสินคา

และบริการ การคนหาท่ีตั้งสาขาและเครื่องเอทีเอ็ม เปนตน ผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีหรือ Tablet ไดทุก

วันตลอด 24 ชั่วโมง 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

งานวิจัยฉบับนี้จัดทําข้ึนเพ่ือศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับประชากรท่ีอาศัยอยูใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยจะพิจารณาในดานลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภค ดาน

ประชากรศาสตร คือ เพศ (Sex) อายุ (Age) ระดับการศึกษา (Education) อาชีพ (Occupation) 

และรายไดตอเดือน (Income) และดานสวนประสมทางการตลาด คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา 

(Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) บุคลากร 

(People) กระบวนการใหบริการ (Process) และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence and Presentation) โดยในสวนของวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ ผูวิจัยไดศึกษาใน

แตละหัวขอตอไปนี้ 

2.1 ขอมูลท่ีเก่ียวของกับบริการ Bualuang mBanking 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior) 

2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร (Demographic) 

2.2.3 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

2.3 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.4 กรอบแนวคิดในงานวจิัย 

 

2.1 ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับบริการ Bualuang mBanking 

 

Bualuang mBanking เปนการใหบริการรูปแบบหนึ่งของธนาคารกรุงเทพ ลูกคา

สามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานสมารทโฟนไดทันทีโดยเชื่อมตอไดตลอดเวลาผานเทคโนโลยี

สือ่สารไรสาย ท้ังในระบบ 3G และ 4G ซ่ึงลูกคาสามารถใชบริการทางการเงินท่ีเก่ียวของตางๆ ไดดังนี้ 

(http://www.bangkokbank.com/_layouts/NR/mBanking/th/know.html) 

  

2.1.1 รายละเอียดการใหบริการ 

1. ตรวจสอบยอดเงินและรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี 

- บัญชีเงินฝากสะสมทรัพย บัญชีเงินฝากประจํา บัญชีเงินฝากกระแส

รายวัน และบัญชีเงินฝากสินมัธยะทรัพยทวี 
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- บัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ 

2. โอนเงิน 

- โอนเงินโดยการระบุเลขท่ีบัญชีของผูรับท้ังธนาคารกรุงเทพและธนาคาร

อ่ืนๆ หรือ ใชหมายเลขโทรศัพทมือถือท่ีอยูใน Contact List หรือจากรายชื่อท่ีไดบันทึกไวในบริการ

บัวหลวง ไอแบงกก้ิง หรือโอนเงินเขาบัญชีตนเอง 

- เรียกดูประวัติการโอนเงิน และบันทึกรายการโอนเงินท่ีใชบอย 

3. ชําระเงิน 

- ชําระเงินโดยการสแกนบารโคด หรือเลือก/คนหาจากประเภทธุรกิจ ชื่อ

บริษัท รหัสบริษัท หรือผูรับท่ีเคยบันทึกชื่อไวในบริการบัวหลวง ไอแบงกก้ิง 

- ชําระคาบัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ 

- เรียกดูประวัติการชําระเงิน และบันทึกรายการชําระเงินท่ีใชบอย 

- เติมเงินมือถือและอ่ืนๆ 

4. การลงทุน 

- ตรวจสอบมูลคาเงินลงทุนและหนวยลงทุนคงเหลือ 

- ซ้ือขายกองทุนรวมประเภทกองทุนเปดท่ัวไปและ RMF&LTF 

2.1.2 ขอตกลงการใชบริการ 

1. ผูขอใชบริการจะตองปฏิบัติการคูมือในการใชบริการตามท่ีธนาคารกําหนด 

2. ผูขอใชบริการจะตองแจงยกเลิก และขอรหัสลับแรกเขาใหมหากมีบุคคลอ่ืน

ลวงรูรหัสลับแรกเขา 

3. ผูขอใชบริการสามารถเรียกดูขอมูลและทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกวันตลอด 

24 ชั่วโมง 

4. ผูขอใชบริการจะตองชําระคาธรรมเนียมรายป คาธรรมเนียมการใชบริการ 

และคาใชจายตางๆ ตามท่ีธนาคารกําหนด 

5. ธนาคารสามารถยกเลิกการใหบริการได หากผูขอใชบริการไมมีการเขาสู

ระบบภายใน 1 ป หรือธนาคารไมสามารถหักเงินคาธรรมเนียมตางๆ ได 

6. ผูขอใชบริการสามารถขอยกเลิกการใชบริการได โดยแจงเปนลายลักษณ

อักษรลวงหนา 15 วันทําการ 
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2.1.3 ข้ันตอนการใชบริการ 

 

 

ภาพท่ี 2.1 ข้ันตอนการสมัครใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

 

1. ด า ว น โห ล ด  Bualuang mBanking Application ท่ี  App Store ห รื อ 

Google Store 

2. สามารถสมัครโดยใชบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตบีเฟสต หรือบัตรเครดิต 

กรณีสมัครโดยใชบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตบีเฟสต 

- ระบุหมายเหตุบัตรรหัส ATM 

- ระบุเลขท่ีบัญชีท่ีผูกกับบัตร ประเภทบัญชี หมายเลขสมุดบัญชีหรือเลขท่ีเช็ค 

- ระบุหมายเลขบัตรประชาชน เบอรโทรศัพทเคลื่อนท่ี รหัสผานครั้งเดียว 

(OTP) และอีเมลลสวนตัว 

- กําหนด Mobile Pin สําหรับเขาใชงานครั้งตอไป 

กรณีสมัครโดยใชบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตบีเฟสต 

- ระบุหมายเลขบัตรและวันหมดอายุหนาบัตร 

- ระบุวงเงินท่ีแสดงบนใบแจงหนี ้
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- ระบุหมายเลขบัตรประชาชน รหัสผานครั้งเดียว (OTP) และอีเมลลสวนตัว 

- กําหนด Mobile Pin สําหรับเขาใชงานครั้งตอไป 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ 

 

2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior) 

Kotler and Keller (2016) ไดใหคํานิยามของพฤติกรรมผูบริโภคไววา เปน

พฤติกรรมของบุคคล กลุมบุคคล รวมถึงองคกรตางๆ ในการเลือก ซ้ือ ใช และจําหนายสินคา บริการ 

ความคิด หรือประสบการณตางๆ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ ตอบสนองตอความปรารถนาและความ

ตองการของผูบริโภค 

นอกจากนี้  พฤติกรรมของผูบริโภค ยังอาจหมายถึงกระบวนการของการ

ตัดสินใจ และการกระทําของแตละบุคคลในการคนหา ซ้ือ ใช ประเมินผลสินคาหรือบริการท่ีคาดวา

จะตอบสนองตอความตองการของบุคคลนั้นๆ ได (คณาจารยภาควิชาการตลาด สถาบันเทคโนโลยี

ราชมงคล, 2547, น. 60) 

2.2.1.1 ลักษณะของผูบริโภค 

ผูบริโภค หมายความถึงผูซ้ือ (Buyer) ผูไดรับบริการ ผูท่ีไดรับการเสนอ

หรือไดรับการชักชวนจากผูประกอบธุรกิจเพ่ือใหมาซ้ือสินคาหรือบริการ ไมวาจะมีการเสีย

คาตอบแทนหรือไมก็ตาม โดยท่ัวไปแลว ผูบริโภคจะมีลักษณะท่ีสําคัญอยู 4 ประการ (คณาจารย

ภาควิชาการตลาด สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล, 2547, น. 60) คือ 

1. ความตองการ (Need) ผูบริโภคจะตองเปนผูท่ีมีความตองการในการ

เลือกซ้ือสินคาหรือบริการ ถาบุคคลใดไมมีความตองการดังกลาว ก็ไมนับวาเปนผูบริโภค 

2. อํานาจในการซ้ือ (Purchasing power) ผูบริโภคจะตองมีอํานาจใน

การซ้ือสินคาหรือบริการ โดยอํานาจในท่ีนี้ คือ เงิน หากบุคคลใดมีความตองการท่ีจะซ้ือสินคาหรือ

บริการแตปราศจากอํานาจในการซ้ือ ก็ยังไมถือวาเปนผูบริโภค 

3. พฤติกรรมในการซ้ือ (Purchasing behavior) นอกเหนือจากความ

ตองการและอํานาจในการซ้ือแลว พฤติกรรมในการซ้ือก็เปนอีกหนึ่งลักษณะท่ีสําคัญของผูบริโภค 

กลาวคือ เม่ือผูบริโภคมีความตองการและอํานาจในการซ้ือสินคาหรือบริการแลวก็จะเกิดพฤติกรรมใน

การซ้ือ เชน ผูบริโภคเลือกซ้ือสินคาหรือบริการท่ีไหน เวลาใด และมีแนวทางในการตัดสินใจเลือกซ้ือ

อยางไร 
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4. พฤติกรรมการใช (Using behavior) หลังจากท่ีผูบริโภคซ้ือสินคาหรือบริการ

จากผูประกอบธุรกิจแลว ผูบริโภคก็จะมีพฤติกรรมการใชสินคาหรือบริการท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับ

ความชอบและรสนิยมของแตบุคคล 

2.2.1.2 รูปแบบพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior Model) 

การท่ีผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการอยางใดอยางหนึ่งนั้น 

จะตองมีสิ่งกระตุน (Stimulus) เพ่ือทําใหเกิดความตองการในการซ้ือ (คณาจารยภาควิชาการตลาด 

สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล, 2547, น. 61) โดยสิ่งกระตุนท่ีสําคัญคือ สวนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ตัวอยางเชน สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) ไดแก รูปราง รูปลักษณภายนอก 

สีสัน สิ่งกระตุนดานราคา (Price) ไดแก ราคาถูกเหมาะสมกับสินคา สิ่งกระตุนดานชองทางการจัด

จําหนาย (Place) ไดแก สถานท่ีซ้ือสินคาหรือใบริการอยูใกลและเดินทางสะดวก สิ่งกระตุนดานการ

สงเสริมทางการตลาด (Promotion) ไดแก มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดท่ีสามารถเขาถึงกลุม

ลูกคาเปาหมาย 

นอกเหนือจากสิ่งกระตุนท่ีกลาวขางตนแลว ในการศึกษารูปแบบ

พฤติกรรมของผูบริโภคสามารถนําทฤษฎีวาดวยการกระตุนและการตอบสนอง (Stimulus-

Response Theory) มาใชในการอธิบายพฤติกรรมในการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการของผูบริโภค

ไดดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2 รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) 

ท่ีมา: เสริมยศ ธรรมรักษ และคณะ (2550) 
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จากแผนภาพขางตนแสดงใหเห็นถึงเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือสินคา

หรือบริการ ซ่ึงกลองดํา (Black Box) หรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s characteristic) จะ

ข้ึนอยูกับปจจัยท่ีเก่ียวของดังนี้ 

1. ส่ิงกระตุนภายนอก (Stimulus) ประกอบดวย 

- ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุน ท่ี

นักการตลาดใชสําหรับกระตุนใหผูบริโภคเกิดพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาหรือบริการ และ

นักการตลาดสามารถควบคุมและสรางใหเกิดข้ึนไดอยูตลอดเวลา ไดแก สวนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย 

(Place) การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) 

- ส่ิงกระตุนอ่ืน (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนท่ีไมสามารถควบคุมได 

แตมีผลกระทบใหผูบริโภคเกิดพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาหรือบริการ ไดแก เศรษฐกิจ 

(Economy) เทคโนโลยี (Technology) การเมือง (Politics) และวัฒนธรรม (Culture) 

2. ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s characteristic) 

ลักษณะของผูซ้ือก็เปนเรื่องสําคัญท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาหรือ

บริการ โดยปจจัยหลักท่ีสงผลตอการตัดสินใจจะประกอบไปดวย 4 ปจจัย (เสริมยศ ธรรมรักษ และ

คณะ, 2550, น. 91) ดังนี้ 

- ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural) 

วัฒนธรรมถือเปนสิ่งท่ีกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคม 

โดยแตละสังคมจะมีวัฒนธรรมท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับคานิยมของแตละสภาพสังคม นอกจากนี้

วัฒนธรรมจะมีการถายทอดจากคนรุนหนึ่งไปสูคนอีกรุนหนึ่ง และชวยขัดเกลาพฤติกรรม ความคิด 

และชีวิตความเปนอยูของคนในสังคมใหอยูรวมกันไดอยางสงบสุข 

- ปจจัยดานสังคม (Social) 

สังคมเปนกลุมของบุคคลท่ีอยูรวมกันและมีความสัมพันธซ่ึงกันและกัน 

ปจจัยดานสังคมเปนสิ่งท่ีเก่ียวของกับการดําเนินชีวิตประจําวันของแตละบุคคล และยังสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาหรือบริการของผูบริโภค ซ่ึงลักษณะทางสังคมประกอบดวย 

กลุมอางอิง (Reference Groups) ไดแก กลุมสมาชิก (Membership 

Group) กลุมท่ีใฝฝน (Aspirational Group) กลุมท่ีไมพึงประสงค (Disassociatives) และกลุมปฐม

ภูมิ (Primary Group) 

ครอบครัว (Family) ซ่ึงสามารถแบงวงจรชีวิตของครอบครัวออกเปน 6 

ข้ันตอน คือ ข้ันโสด (Bachelor Stage) ข้ันแตงงาน (Young/Newly married couples with no 

 

 



Ref. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFC

 13 

children) ข้ันครอบครัวท่ีมีบุตรยังเล็ก (Full Nest I) ข้ันครอบครัวท่ีมีบุตรโตแลว (Full Nest II) ข้ัน

ครอบครัวท่ีมีบุตรแยกออกไป (Empty Nest) และข้ันโดดเดี่ยว (Older Single People) 

บทบาทและสถานะ (Roles and Status) โดยบทบาทของบุคคลในการ

ตัดสินใจซ้ือจะประกอบดวย ผูริเริ่ม (Initiator) ผูมีอิทธิพล (Influencer) ผูตัดสินใจ (Decider) ผูซ้ือ 

(Buyer) และผูใช (User) 

- ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 

ลักษณะสวนบุคคลของผูบริโภคในดานตางๆ ก็สงผลถึงพฤติกรรมในการ

เลือกซ้ือสินคาหรือบริการ ลักษณะสวนบุคคลท่ีสําคัญ ไดแก อายุ (Age) อาชีพ (Occupation) รายได 

(Income) การศึกษา Education) และรูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) 

- ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 

ปจจัยดานจิตวิทยาถือวาเปนปจจัยภายในของผูบริโภคท่ีสงผลตอ

ความรูสึกนึกคิด และมีอิทธิพลตอการตัดใจเลือกซ้ือสินคาหรือบริการ ปจจัยดานจิตวิทยา

ประกอบดวยการจูงใจ (Motivation) การรับรู  (Perception) การเรียนรู  (Learning) ทัศนคติ 

(Attitude) บุคลิกภาพ (Personality) 

3. ข้ันตอนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s decision process) 

นอกเหนือจากสิ่งกระตุนภายนอกและลักษณะของผูซ้ือแลว ข้ันตอนการ

ตัดสินใจของผู ซ้ือ (Buyer’s decision process) ก็เปนอีกหนึ่ งปจจัยท่ีสงผลตอกลองดําหรือ

ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (เสริมยศ ธรรมรักษ และคณะ, 2550, น. 90) ซ่ึงสามารถแบงข้ันตอนในการ

ตัดสินใจของผูซ้ือออกเปน 5 ข้ันตอน คือ ตระหนักความตองการ (Need recognition) การแสวงหา

ขอมูล (Information search) การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) การซ้ือ 

(Purchase) และการประเมินผลหลังการซ้ือ (Post-purchase behavior) ท้ังนี้ ผูบริโภคจะมีการ

ตัดสินใจเลือกซ้ือสินคาหรือบริการเม่ือกลองดําหรือความรูสึกนึกคิด (Buyer’s characteristic) สงผล

ตอการตอบสนองของผูซ้ือ ซ่ึงการตอบสนองดังกลาวจะถูกแสดงออกมาในรูปแบบตางๆ ไดแก การ

เลือกผลิตภัณฑ  (Product choice) การเลือกตรา (Brand choice) การเลือกผูขาย (Dealer 

choice) เวลาในการซ้ือ (Purchase timing) และปริมาณการซ้ือ (Purchase amount) 

2.2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร (Demography) 

คําวา ประชากรศาสตร (Demography) ตามพจนานุกรมไทย หมายถึง วิธี

การศึกษาทางสถิติท่ีเก่ียวของกับประชากรท้ังในแงของอัตราการเกิด อัตราการตาย การยายถ่ินท่ีอยู 

และอัตราการกระจายตัวของประชากร ซ่ึงจะมีผลกระทบท่ีสําคัญตอสังคมและเศรษฐกิจของประเทศ 

นอกจากนี้ แนวคิดเก่ียวกับประชากรศาสตรยังเปนการนําหลักการในเรื่องความเปนเหตุเปนผลมาใช
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เพ่ืออธิบายวาพฤติกรรมตางๆ ท่ีเกิดข้ึนของมนุษยจะเปนไปตามสิ่งกระตุนท่ีมาจากภายนอก โดยคนท่ี

มีคุณลักษณะทางประชากรท่ีแตกตางยอมจะแสดงพฤติกรรมท่ีแตกตางดวยเชนกัน 

ทฤษฎีในเรื่องประชากรศาสตรถูกนํามาใชเปนแนวทางใหกับนักการตลาดในการ

กําหนดสวนแบงทางการตลาดเนื่องจากเปนเกณฑท่ีมีความงายและสะดวก โดยเปนสิ่งท่ีสามารถ

สังเกตไดงายและเก่ียวของโดยตรงกับลูกคามากท่ีสุด นอกจากนี้ยังชวยใหเห็นถึงความตองการของ

กลุมลูกคา โดยเกณฑดานประชากรศาสตร (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2543, น. 55) ไดแก 

เพศ (Sex) เพศท่ีมีลักษณะตางกันยอมสงผลใหความตองการในการเลือกซ้ือ

สินคาหรือบริการมีความแตกตางกัน เชน เพศชายและเพศหญิงมีปจจัยทางดานสรีระรางกาย จิตใจ 

และอารมณ ท่ีไมเหมือนกัน จึงทําใหการเลือกซ้ือสินคาหรือบริการแตกตางกัน นอกจากนี้ วัฒนธรรม

และสภาพสังคมก็เปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีกําหนดบทบาทและความรับผิดชอบใหกับแตละเพศท่ีแตกตางกัน 

อายุ (Age) อายุเปนปจจัยสําคัญท่ีสงผลตอความรูสึกนึกคิดและพฤติกรรมของ

ผูบริโภค นอกจากนี้อายุท่ีเปลี่ยนแปลงไปยอมทําใหพฤติกรรมตางๆ ของผูบริโภคเปลี่ยนไปเชนกัน 

เชน ในการเลือกซ้ือสินคาหรือบริการ คนท่ีอยูในชวงวัยรุนจะเลือกซ้ือสินคาหรือบริการตามความชอบ

และความถูกใจของตนเอง ในขณะท่ีคนท่ีอยูในวัยทํางานหรือผูท่ีมีอายุมากจะคํานึงถึงเรื่องความคุมคา

และประโยชนท่ีจะไดรับจากสินคาหรือบริการมากกวาความชอบหรือความถูกใจ 

ระดับการศึกษา (Education) การศึกษามีอิทธิพลตอความรูสึกนึกคิด และ

พฤติกรรมตางๆ ท่ีเกิดข้ึนกับคนในสังคม โดยสวนใหญบุคคลท่ีมีระดับการศึกษาเทียบเทาหรือ

ใกลเคียงกันจะมีแนวความคิดท่ีคลายคลึงมากกวาคนท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน เชน ผูท่ีมีการศึกษา

สูงมีแนวโนมในการบริโภคสินคาท่ีมีคุณภาพดีมากกวาผู ท่ี มีระดับการศึกษาท่ีต่ํากวา เปนตน 

นอกจากนี้ปจจัยอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวกับการศึกษาก็มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภคเชนกัน ไมวาจะเรื่อง

สาขาวิชาท่ีศึกษา สถาบันการศึกษา อาจารยหรือครูผูสอน 

อาชีพ (Occupation) บุคคลท่ีมีอาชีพแตกตางกันจะมีความจําเปนและความ

ตองการในการเลือกซ้ือสินคาหรือบริการท่ีแตกตางกัน เชน อาชีพนักแสดงมีความตองการในการเลือก

ซ้ือสินคาท่ีเก่ียวกับความสวยความงามมากกวาอาชีพอ่ืนๆ เปนตน 

รายไดตอเดือน (Income) รายไดเปนสิ่งท่ีจําเปนในการกําหนดอํานาจในการ

เลือกซ้ือสินคา กลาวคือ หากผูซ้ือมีรายไดสูงก็สามารถเลือกซ้ือสินคาไดในจํานวนมาก แตถาเปนผูซ้ือ

ท่ีมีรายไดนอย ก็จะทําใหเลือกซ้ือสินคาตามความตองการของตนไดในปริมาณท่ีจํากัด นอกจากนี้ การ

กระจายรายได (Distribution of income) ก็เปนเรื่องสําคัญตอนักการตลาดเนื่องจากหากมีการ

กระจายรายไดไมสมํ่าเสมอ เชน หากสินคามีการตั้งราคาสูงแตกลุมผูมีรายไดสูงมีจํานวนนอย ก็ไมทํา

ใหตลาดในกลุมอ่ืนมีขนาดเพ่ิมสูงข้ึน ดังนั้นจึงเปนหนาท่ีของนักการตลาดในการพิจารณาวา รายได

ระดับใดท่ีจะเชื่อมโยงกับอํานาจในการซ้ือของผูบริโภค 
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ท้ังนี้ รายไดสามารถพิจารณาไดหลายรูปแบบ เชน รายไดประชาชาติ (National 

Income) รายไดสวนบุคคล (Personal) รายไดสุทธิสวนบุคคล (Disposable personal income) 

เปนตน 

2.2.3 แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

Kotler and Keller (2016) ไดกําหนดคํานิยามของ สวนประสมการตลาด 

(Marketing Mix) วาเปนกลุมของตัวแปรตางๆ ทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชในการ

วางแผนทางการตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาเปาหมาย 

ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป (2555) ไดอธิบายเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) ไววา สวนประสมทางการตลาดท่ีใชสําหรับการวางแผนดานการตลาดโดยท่ัวไปจะ

ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริม

ทางการตลาด (Promotion) ซ่ึงมีชื่อเรียกโดยยอวา 4Ps แตหากเปนธุรกิจท่ีเก่ียวของกับการใหบริการ 

จะมีสวนประสมทางการตลาดท่ีตองพิจารณาเพ่ิมข้ึน คือ บุคลากร (People) กระบวนการใหบริการ 

(Process) และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ซ่ึงรวม

เรียกวา 7Ps เพ่ือใหเพียงพอตอการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน 

รายละเอียดเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาด มีดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ หมายถึง สินคาหรือบริการท่ีถูกสรางข้ึนเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของผูบริโภคเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด สามารถแบงไดเปน 2 กรณี คือ ผลิตภัณฑท่ี

สามารถจับตองได ไดแก โตะ เกาอ้ี ดินสอ ปากกา และผลิตภัณฑท่ีไมสามารถจับตองได ไดแก 

ซอฟตแวร สายการบิน การตัดผม และในบางกรณีก็อาจจะแบงเปนผลิตภัณฑท่ีเปนตัวบุคคล เชน 

นักกีฬา นักดนตรี นักการเมือง และผลิตภัณฑท่ีเปนสถาบัน เชน มหาวิทยาลัย โรงพยาบาล เปนตน 

โดยสวนใหญนักการตลาดจะใหความสําคัญและเนนการปรับปรุงสินคาหรือ

บริการเพ่ือตอบสนองตอความตองการของตลาดเปาหมาย นอกจากนี้ยังตองหากลยุทธในการรักษา

ฐานลูกคาเกาเพ่ือไมใหเปลี่ยนใจไปใชผลิตภัณฑอ่ืน 

ผูบริโภคในปจจุบันมีความทันสมัย เห็นความสําคัญของตัวเอง เฉพาะฉะนั้น

ในการท่ีผูบริโภคจะเลือกซ้ือสินคาหรือบริการอยางหนึ่งอยางใด ผูบริโภคมักจะเนนเรื่องของตัว

ผลิตภัณฑและคุณภาพของผลิตภัณฑซ่ึงถือเปนเรื่องสําคัญท่ีผูขายหรือผูใหบริการจะตองสรางความ

ม่ันใจในตัวผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคตองการซ้ือ 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของสินคาหรือบริการท่ีอยูในรูปของตัวเงินซ่ึง

ลูกคาไดจายออกไปสําหรับสินคาหรือบริการ โดยเปนการเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) กับ

ราคา (Price) กลาวคือ ถาลูกคาเห็นวาสินคาหรือบริการมีคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะเกิดพฤติกรรม

ในการซ้ือ 
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นอกจากนี้  ผูจําหนายสินคาจะตองกําหนดราคาสินคาหรือบริการให

เหมาะสมกับกําลังการซ้ือของลูกคาเนื่องจากการกําหนดราคาท่ีเหมาะสมนั้นจะชวยสรางความ

ไดเปรียบในการแขงขัน และสงผลใหลูกคาเกิดพฤติกรรมในการซ้ือสินคา 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง วิธีในการเคลื่อนยายสินคาหรือ

บริการจากผูผลิตสินคาไปสูกลุมลูกคาเปาหมาย ซ่ึงอาจจะผานคนกลางหรือไมก็ได โดยโครงสรางชอง

ทางการจัดจําหนายสามารถแบงออกเปน 2 กลุม (เสริมยศ ธรรมรักษ และคณะ, 2550, น. 55) คือ 

1. ชองทางการจัดจําหนายสินคาบริโภค เปนการเคลื่อนยายสินคาจาก

ผูผลิตสินคาไปสูลูกคาคนสุดทาย 

2. ชองทางการจัดจําหนายสินคาอุตสาหกรรม เปนการเคลื่อนยายสินคา

จากผูผลิตสินคาไปสูผูใชสินคาทางอุตสาหกรรมเพ่ือนําไปผลิตสินคาตอ 

ชองทางการจัดจําหนายจะมีลักษณะแตกตางกันตามประเภทของสินคา 

สถานท่ีตั้งของลูกคา และสถานท่ีตั้งของธุรกิจ ซ่ึงนักการตลาดมีหนาท่ีในการออกแบบและกําหนด

ชองทางการจัดจําหนายท่ีเหมาะสมเพ่ือใหสามารถเสนอขายสินคาแกลูกคาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) หมายถึง แนวทางท่ีนักการตลาด

ใชในการสื่อสารไปยังกลุมลูกคาเปาหมายเก่ียวกับขอมูลรายละเอียดของสินคาหรือบริการเพ่ือให

ลูกคาเกิดพฤติกรรมการซ้ือสินคาหรือบริการ (เสริมยศ ธรรมรักษ และคณะ, 2550, น. 58) ไดแก 

การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอสื่อสารโดยการเผยแพรขาวสารไป

ยังกลุมลูกคาเปาหมายอยางกวางขวาง และจะตองมีการจายเงินใหกับเจาของสื่อโฆษณา 

การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการนําสินคาหรือบริการ

ไปเสนอขายทางวาจาใหกับกลุมลูกคาเปาหมาย ซ่ึงวิธีนี้ ผูเสนอขายจะตองใชทักษะในการพูดและ

เขาใจถึงความรูสึก รวมถึงความตองการของลูกคาดวย 

การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเครื่องมือระยะสั้นท่ีใชสําหรับ

กระตุนความตองการของลูกคาเปาหมาย เพ่ือใหตอบสนองตอสินคาหรือบริการไดมากข้ึนภายใน

ระยะเวลาอันรวดเร็ว 

การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) เปน

การติดตอสื่อสารกับกลุมบุคคลหรือองคกรตางๆ เพ่ือสรางภาพลักษณและความนาเชื่อถือใหกับสินคา

หรือบริการ ซ่ึงในกรณีนี้จะมีการจายเงินหรือไมก็ได 

การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนวิธีในการติดตอสื่อสารกับกลุม

ลูกคาเปาหมายเพ่ือใหลูกคาเกิดการตอบสนองและซ้ือสินคาหรือบริการ การทําการตลาดทางตรง 

ไดแก การตลาดโดยใชโทรศัพท จดหมาย สื่อวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ และอินเตอรเน็ต 
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การตลาดเชิงกิจกรรม (Event Marketing) เปนการจัดกิจกรรมทางการ

ตลาดในสถานการณใดสถานการณหนึ่ง ซ่ึงจะชวยดึงดูดความสนใจของคนบริเวณรอบขางและทําให

คนเหลานั้นรูจักสินคาหรือบริการ และกอใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือสินคาหรือบริการได 

5. บุคลากร (People) หมายถึง การบริหารจัดการบุคลากรของธุรกิจหรือ

องคกรเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาโดยการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงกระบวนการ

ดังกลาวเริ่มตั้ งแตการสรรหา จัดรับ และพัฒนาฝกอบรม (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, น. 54) 

นอกจากนี้ บุคลากรของธุรกิจหรือองคกรนับวาเปนทรัพยากรทางการตลาดท่ีมีความสําคัญอยางยิ่ง

เนื่องจากในปจจุบันมีการแขงขันทางธุรกิจสูง หากธุรกิจหรือองคกรสามารถจับทิศทางการใหคุณคา 

(Value) หรือตอบสนอง (Respond) ความตองการของลูกคาไดจะชวยใหธุรกิจหรือองคกรนั้นประสบ

ผลสําเร็จ 

ท้ังนี้ โดยสวนใหญลูกคาจะรับรูถึงภาพลักษณของธุรกิจหรือองคกรโดยผาน

ทางบุคลิกภาพของบุคลากรท่ีอยูในธุรกิจหรือองคกรนั้นๆ เปนอันดับแรก ดังนั้น ธุรกิจหรือองคกรจึง

ตองเนนพัฒนาทักษะท่ีจําเปนใหกับพนักงานโดยเฉพาะในสวนท่ีตองปฏิสัมพันธกับลูกคาเพ่ือใหมี

บุคลิกภาพท่ีดี เชน ทักษะในการทักทายหรือตอนรับลูกคา ขอบคุณลูกคาเม่ือมาใชบริการ รวมถึงการ

แกไขปญหาเฉพาะหนา เปนตน 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง วิธีการและข้ันตอนในการ

ใหบริการเพ่ือใหเกิดความสะดวกสบายกับลูกคามากท่ีสุด ธุรกิจหรือองคกรจะตองมีการปรับปรุง

กระบวนการใหบริการ เชน ลดข้ันตอนท่ีทําใหลูกคาตองรอนาน จัดระบบการไหลในการใหบริการ 

(Service Flow) เพ่ือใหเกิดความคลองตัวและไมติดขัด เนื่องจากถาการใหบริการของสินคาชนิดใดมี

กระบวนการใหบริการท่ีนาน จะสงผลใหลูกคาไมเกิดความพึงพอใจ 

7. ก า รนํ า เส น อ ลั ก ษ ณ ะท า งก า ย ภ า พ  (Physical Evidence and 

Presentation) หมายถึง สิ่งท่ีสามารถมองเห็นไดและสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ เชน 

อาคารสํานักงาน เฟอรนิเจอร รถยนต เปนตน ซ่ึงโดยปกติการนําเสนอลักษณะทางกายภาพจะตองมี

ความเหมาะสมกับลักษณะของธุรกิจเนื่องจากจะชวยสรางภาพลักษณท่ีดีใหกับธุรกิจหรือองคกรนั้น 

โดยลูกคาจะสามารถรับรูและเขาถึงภาพลักษณของการใหบริการผานลักษณะทางกายภาพเหลานี้ 

(Schroeder, 2009, อางถึงใน ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป, 2555, น. 23) 

นอกจากนี้การนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีดีจะชวยสรางความม่ันใจใหกับ

ลูกคา และจะสะทองใหเห็นถึงรสนิยมของลูกคา ซ่ึงจะเปนสวนท่ีสําคัญประกอบการตัดสินใจเลือกซ้ือ

หรือใชบริการสินคานั้นๆ 
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2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของแลว ทําให

ทราบวาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking มีดังนี้ 

 

2.3.1 ปจจัยดานประชากรศาสตร 

2.3.1.1 เพศ (Sex) 

จากกรณีศึกษาของ เสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) เก่ียวกับปจจัยท่ีมีผล

ตอความเชื่อม่ันในการใชบริการ M-Banking Application พบวา ปจจัยในเรื่องเพศไมมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ M-Banking Application ซ่ึงตรงกับกรณีศึกษาของ เสาวนีย อุดมเวชสกุล 

(2557) เก่ียวกับการศึกษาถึงความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานเคานเตอรธนาคารและ

ผานธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet Banking) ท่ีระบุวาเพศท่ีตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจใน

การทําธุรกรรมทางการเงินผานเคานเตอรธนาคารและผานธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet 

Banking) 

ท้ังนี้ ผลการวิจัยท้ัง 2 กรณีขางตนมีความแตกตางจากกรณีศึกษาของ 

รัชนีกร ดานดํารงรักษ (2557) เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ SCB Easy Net ของธนาคาร

ไทยพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระบุวา เพศท่ีแตกตางกันสงผลตอการตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเปนในแนวทางเดียวกับกรณีศึกษาของ กิตติยา ภักตรนิกร (2550) เก่ียวกับ

การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการบัวหลวงไอแบงกก้ิง ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) โดย

ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาสํานักงานใหญ ท่ีระบุวา ผูใชบริการท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใช

บริการบัวหลวงไอแบงกก้ิงแตกตางกัน โดยเพศชายมีความพึงพอใจตอการใชบริการบัวหลวงไอแบงกก้ิง

มากกวาเพศหญิง 

2.3.1.2 อายุ (Age) 

จากกรณีศึกษาของ ภานุวัฒน สัมมาวรกิจ (2556) เก่ียวกับปจจัยท่ีมีผล

ตอการตัดสินใจเลือกเปดรับแอพพลิเคชั่นในสมารทโฟนของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

ชวงอายุท่ีแตกตางกันมีพฤติกรรมในการดาวนโหลดแอพพลิเคชั่นในสมารทโฟนท่ีแตกตางกัน ซ่ึงตรง

กับกรณีศึกษาของ นพมาศ เฮงวิทยา (2553) เก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรม

การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคก้ิงของลูกคาธนาคารกรุงไทย อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ท่ี

ระบุวาอายุมีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมทางการเงินบนอินเตอรเน็ตแบงคก้ิง 

อยางไรก็ตาม กรณี ศึกษาท้ัง 2 กรณีขางตนก็มีความแตกตางกับ

กรณีศึกษาของ สิริสุดา รอดทอง (2556) เก่ียวกับความตั้งใจในการดาวนโหลดโมบายแอพพลิเคชั่น

 

 



Ref. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFC

 19 

ของผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีในกลุมสมารทโฟน ซ่ึงระบุวาผูใชโทรศัพทเคลื่อนท่ีในกลุมสมารทโฟนท่ีมี

อายุตางกัน จะสงผลตอความตั้งใจในการดาวนโหลดโมบายแอพพลิเคชั่นท่ีไมแตกตางกัน ซ่ึงเปนไปใน

แนวทางเดียวกับกรณีศึกษาของ ปญจมา เทพสงเคราะห (2554) เก่ียวกับปจจยัการยอมรับเทคโนโลยี

การบริการขอมูลดานการบินผานทางโทรศัพทมือถือ กรณีศึกษากลุมผูใชบริการสายการบินตนทุนต่ํา

ในประเทศไทย ท่ีระบุวาอายุท่ีตางกันมีความคิดเห็นตอปจจัยความคาดหวังในการปฏิบัติงาน ความ

คาดหวังในความพยายามของผู ใช อิทธิพลทางสังคม ความเขากันได การรับรู ถึงความเสี่ยง 

ความสามารถในการใชงานดวยตนเอง คุณภาพขอมูล และพฤติกรรมในการใชงานท่ีไมแตกตางกัน 

2.3.1.3 ระดับการศึกษา (Education) 

จากกรณีศึกษาของ เจษฏา สุขทวี (2558) เก่ียวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ

การตัดสินใจใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของลูกคาธนาคารออมสินในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม 

พบวาการศึกษาท่ีแตกตางกันจะสงผลตอปจจัยในการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิง ซ่ึงเปนไปใน

ทิศทางเดียวกับกรณีศึกษาของ ภานุวัฒน สัมมาวรกิจ (2556) ท่ีระบุวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมี

พฤติกรรมความถ่ีในการใชงานแอพพลิเคชั่นในสมารทโฟนท่ีแตกตางกัน 

อยางไรก็ตาม ก็มีกรณีศึกษาของเสาวณิต อุดมเวชสกุล (2557) ท่ีระบุวา

การศึกษาท่ีตางกันไมมีผลตอความเชื่อม่ันในการเลือกใชบริการ M-Banking Application ซ่ึงตรงกับ

กรณีศึกษาของ นพมาศ เฮงวิทยา (2553) ซ่ึงระบุวาระดับการศึกษาไมมีผลตอความถ่ีในการใชบริการ

โดยเฉลี่ยตอเดือนของการทําธุรกรรมทางการเงินบนอินเตอรเน็ตแบงคก้ิง 

2.3.1.4 อาชีพ (Occupation) 

จากกรณีศึกษาของ ศราวุธ ยุตะวัน (2553) เก่ียวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ของลูกคาในเขต

พ้ืนท่ีจังหวัดยโสธร ระบุวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีการพิจารณาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสท่ีแตกตางกัน ซ่ึงเปนไปแนวทางเดียวกับกรณีศึกษาของ บัญชรรัตน 

ทองหอม (2548) ท่ีระบุวาอาชีพท่ีแตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการบัวหลวง ไอแบงกก้ิง

โดยรวมแตกตางกัน 

อยางไรก็ตาม จากกรณีศึกษาของ รวีวรรณ ตั้งศิริเจริญ (2549) เก่ียวกับ

การศึกษาทัศนคติ และพฤติกรรมของลูกคาธนาคารตอการใชอุปกรณเสริมความปลอดภัยสูงสุด

สําหรับธุรกรรมออนไลน ศึกษาเฉพาะกรณีธนาคารฮองกงและเซ่ียงไฮแบงกก้ิงคอรปอเรชั่น จํากัด 

สาขาประเทศไทย พบวาอาชีพของผูใชบริการธุรกรรมออนไลนไมมีผลตอพฤติกรรมของลูกคาในการ

ใชบริการธุรกรรมออนไลน ซ่ึงตรงกับกรณีศึกษาของเสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) ท่ีระบุวาอาชีพไมมี

ผลตอความเชื่อม่ันในการเลือกใชบริการ M-Banking Application 
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2.3.1.5 รายไดตอเดือน (Income) 

จากกรณีศึกษาของ นพมาศ เฮงวิทยา (2553) ระบุวารายไดเฉลี่ยตอ

เดือนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคก้ิง ท้ังในเรื่องของ

ระยะเวลาและจํานวนครั้งท่ีใชบริการ ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับกรณีศึกษาของ อรชา พูนทรัพย 

(2557) เก่ียวกับทัศนคติของผูบริโภคท่ีมีตอแอพพลิเคชั่นโทรศัพทมือถือผานอินเตอรเน็ต (VOIP) ท่ีใช

งานบนโทรศัพทสมารทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีระบุวารายไดท่ีแตกตางกันจะสงผลตอทัศนคติ

ของผูบริโภคท่ีมีแอพพลิตเคชั่นโทรศัพทผานอินเตอรเน็ต (VOIP) บนโทรศัพทสมารทโฟนในเขต

กรุงเทพมหานคร 

อยางไรก็ตาม จากกรณีศึกษาของรวีวรรณ ตั้งศิริเจริญ (2549) ระบุวา

รายไดไมสงผลตอพฤติกรรมในการใชอุปกรณเสริมความปลอดภัยสูงสุดสําหรับธุรกรรมออนไลน ซ่ึง

ตรงกับกรณีศึกษาของ เจษฏา สุขทวี (2558) ท่ีระบุวารายไดท่ีแตกตางกันไมสงผลตอความสัมพันธ

ของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิง 

2.3.1 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

2.3.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) 

จากกรณีศึกษาของ เสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) พบวาปจจัยดาน

ผลิตภัณฑมีผลตอความเชื่อม่ันในการใชบริการ M-Banking Application ของผูใชบริการท่ีอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยความนาเชื่อถือและชื่อเสียงของธนาคารผูใหบริการจะสราง

ความรูสึกปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินบนระบบ นอกจากนี้ รูปลักษณของ Application ท่ี

ทันสมัย ดูดี ใชงานงาย และมีฟงกชั่นในการใชงานท่ีหลากหลายก็มีสวนสําคัญท่ีทําใหเกิดความเชื่อม่ัน

แกผูบริโภค เชนเดียวกับกรณีศึกษาของ นเรศ สุนทร (2557) เก่ียวกับปจจัยท่ีสงผลตอการเลือกชําระ

เงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ท่ีระบุวาการพัฒนารูปแบบชองทางการชําระเงินใหทันสมัย เชน การ

ตั้งคาหนาจอดวยตนเองได รวมถึงมีรูปแบบท่ีสวยงาม และการรักษาความปลอดภัยท่ีดีจะสรางความ

เชื่อม่ันใหกับผูบริโภคในการเลือกชําระเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกสเชนกัน และกรณีศึกษาของ  

จิรพร ศรีพลาวัฒน (2552) เก่ียวกับการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการยอมรับและใชบริการโมบาย

แบงคก้ิง ท่ีระบุวาความงายในการใชงานของผลิตภัณฑจะมีผลตอความตั้งใจในการเลือกใชบริการ 

โมบายแบงคก้ิง 

2.3.1.2 ราคา (Price) 

จากกรณีศึกษาของ จิวรัส อินทรบํารุง (2553) เก่ียวกับสวนประสมทาง

การตลาดและทัศนคติของผูใชบริการอินเตอรเนตแบงคก้ิง บมจ. ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง

นครปฐม จังหวัดนครปฐม ระบุวา การท่ี บมจ. ไมเรียกเก็บคาธรรมเนียมรายป และมีอัตรา

คาธรรมเนียมการชําระเงินและโอนเงินถูกกวาธนาคารอ่ืนถือเปนสาเหตุหลักท่ีทําใหลูกคาเลือกท่ีจะใช
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บริการกับ บมจ. ธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับกรณีศึกษาของ พุทธชาต อําพันสุข 

(2556) เก่ียวกับการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจและการนําไปใชจริงของ Mobile Banking ท่ี

ระบุวา หากผูใชงานจะตองเสียคาใชจายเพ่ิมเติม เชน คาอินเตอรเน็ตในการเขาใชงาน คาธรรมเนียม

การทําธุรกรรมท่ีสูงกวาชองทางอ่ืนๆ จะสงผลเชิงลบตอความต้ังใจในการใช Mobile Banking 

เนื่องจากผูใชงานรูสึกมีภาระทางการเงินเพ่ิมข้ึน และกรณีศึกษาของ รัชนีกร ดานดํารงรักษ (2557) ท่ี

ระบุวา การไมมีอัตราคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป รวมถึงคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชี

จะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

2.3.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

จากกรณีศึกษาของ เสาวนีย อุดมเวชสกุล (2557) ระบุวาการท่ีธนาคาร

ทางอินเทอรเน็ตสามารถใชบริการไดทุกท่ีทุกเวลา เขาถึงบริการไดงายผานอินเทอรเน็ต ถือเปนปจจัย

ดานการกระจายการใหบริการซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ต ซ่ึงเปนไป

ในแนวทางเดียวกับกรณีศึกษาของ ภานุวัฒน สัมมาวรกิจ (2556) ท่ีระบุวาการท่ีแอพพลิเคชั่น

สามารถดาวนโหลดไดหลากหลายชองทาง เชน ผานคอมพิวเตอร ศูนยบริการ ตัวแทนจําหนาย และ

รานคาท่ัวไป รวมถึงความรวดเร็วในการดาวนโหลด จะชวยเรงกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคใน

การเลือกใชบริการ 

2.3.1.4 การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) 

จากกรณีศึกษาของ เสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) ระบุวา การโฆษณา

บริการโดยผานสื่อและการประชาสัมพันธระบบความปลอดภัย รวมถึงการใชนักแสดง ดารา ท่ีมี

ชื่อเสียงและเปนท่ีนิยมจะทําใหผูบริโภคเปดใจใชบริการโดยนําไปสูความเชื่อม่ันในการใชบริการ ซ่ึง

คลายกับกรณีศึกษาของ นเรศ สุนทร (2557) ท่ีกลาววา ผูใหบริการจะตองทําการโฆษณาและ

ประชาสัมพันธเพ่ือสื่อใหผูบริโภคเห็นถึงความปลอดภัย ความสะดวกรวดเร็วในการชําระเงิน ซ่ึงจะ

สงผลตอการตัดสินใจเลือกชําระเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส ในขณะท่ีกรณีศึกษาของ วิชิต พันธุ

อํานวย (2552) เก่ียวกับการสรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน กรณีศึกษา

อินเทอรเน็ตแบงคก้ิงและโมบายแบงคก้ิง ระบุวา การจัดสัมมนา ประชาสัมพันธโปรโมชั่นและสิทธิ

พิเศษตางๆ อยางสมํ่าเสมอ จะเปนการสรางความสัมพันธกับลูกคา และทําใหลูกคามีการทัศนคติท่ีดี

ในการใชโมบายแบงคก้ิง 

2.3.1.5 บุคลากร (People) 

จากกรณีศึกษาของ สุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) เก่ียวกับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม ระบุวา การท่ีพนักงานธนาคารหรือพนักงาน Call Center สามารถแกไขปญหา

ใหกับลูกคาจนเสร็จสิ้นกระบวนการ มีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ เต็มใจในการตอบคําถาม ใหบริการ
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ดวยความรวดเร็วและถูกตองแมนยําจะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ซ่ึงเปนไปในแนวทาง

เดียวกับกรณีศึกษาของ เสาวนีย อุดมเวชสกุล (2557) ท่ีระบุวา การท่ีมีพนักงาน Call Center คอย

แกไขปญหาและตอบคําถามอยูตลอดเวลา จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผาน

อินเทอรเน็ต 

อยางไรก็ตาม งานวิจัยของ นเรศ สุนทร (2557) ทระบุวาปจจัยดาน

บุคลากรไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกชําระเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกสเนื่องจากผูบริโภคสามารถ

ทําธุรกรรมไดดวยตนเอง จึงไมจําเปนตองติดตอกับเจาหนาท่ีท่ีใหบริการบอยนัก 

2.3.1.6 กระบวนการใหบริการ (Process) 

จากกรณีศึกษาของ รัชนีกร ดานดํารงรักษ (2557) ระบุวา ข้ันตอนการ

ใชบริการของ SCB Easy Net ท่ีงาย ไมซับซอน จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ 

ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับกรณีศึกษาของ สุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ท่ีระบุวาการมีระเบียบและ

ข้ันตอนของการใหบริการท่ีไมยุงยาก สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางถูกตอง แมนยํา และ

รวดเร็ว จะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ และกรณีศึกษาของ ภานุวัฒน สัมมาวรกิจ (2556) 

ระบุวาการท่ีแอพพลิเคชั่นมีระบบสนับสนุนการทํางาน และระบบชวยเหลือ ตลอดจนคูมือในการใช

งาน จะชวยใหลูกคาตัดสินใจเปดรับแอพพลิเคชั่นในสมารทโฟน 

2.3.1.7 การนํ าเสนอลักษณ ะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) 

จากกรณีศึกษาของ นเรศ สุนทร (2557) ระบุวา ผูบริโภคจะตัดสินใจทํา

รายการตางๆ ดวยตนเองผานชองทางอิเล็กทรอนิกสเม่ือพบวาชองทางการชําระเงินดังกลาวมีความ

สวยงามและนาดึงดูดตอการใชงาน ซ่ึงจะสงผลใหผูบริโภคเลือกชําระเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส

มากกวาผานเคานเตอรบริการ โดยคลายกับกรณีศึกษาของ เสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) ท่ีระบุวา 

ลักษณะบริการท่ีเอ้ืออํานวยตอการใชงาน รวมถึงบรรยากาศท่ีดีของอาคารสํานักงาน จะชวยสงผลให

ผูบริโภคเกิดความประทับใจและเชื่อม่ันในการใชบริการ M-Banking Application และกรณีศึกษา

ของ นพมาศ เฮงวิทยา (2553) ท่ีวาการออกแบบเว็บไซตท่ีนาสนใจและทันสมัย จะสงผลใหผูบริโภค

หันมาสนใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคก้ิงกับธนาคารกรุงไทย 

 

  

 

 



Ref. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFC

 23 

2.4 กรอบแนวคิดในงานวิจัย 

 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer 

Behavior) ประชากรศาสตร (Demographic) และสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

รวมถึงงานวิจัยท่ีเก่ียวของ สามารถนํามาเขียนเปนกรอบแนวคิดในงานวิจัยไดดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.3 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
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บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 

 

การวิจัยในครั้งนี้ เปนการศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยเปนการศึกษาในรูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) ซ่ึงใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล จากนั้นจึงดําเนินการวิเคราะหขอมูลทาง

สถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพ่ือสรุปผลท่ีไดรับจากการวิจัย โดยผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาตาม

ข้ันตอนดังตอไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยางของการวิจัย 

3.2 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

3.3 สมมุติฐานท่ีใชในการวิจัย 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

3.6 การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยางของการวิจัย 

 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซ่ึง

ใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ และเนื่องจากผูวิจัยไมทราบจํานวนประชากร

ท่ีแนนอน จึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจากสูตรการคํานวณแบบไมทราบจํานวนประชากร ซ่ึง

กําหนดคาความแปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 0.5 ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดย

ยอมรับความคลาดเคลื่อนในจํานวนไมเกินรอยละ 5 หลังจากนั้น จึงคํานวณขนาดของกลุมตัวอยาง

จากสูตร Cochran (Cochran, 1963 อางถึงใน ศรีเพ็ญ ทรัพยมนชัย, มนวิกา ผดุงสิทธิ์ และนภดล 

รมโพธิ์, 2555) ดังนี้ 

   n  =   

โดยท่ี 

n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

Z = ระดับความเชื่อม่ัน 

p = โอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณ หรือสัดสวนของคุณลักษณะท่ีสนใจในกลุมตัวอยาง 
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q = โอกาสท่ีจะไมเกิดเหตุการณ ซ่ึงเทากับ 1-p ในกรณีของกลุมตัวอยาง 

e = ระดับความคลาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง 

แทนคา 

   n  =   

   n  =   384.16    หรือ 385 ราย 

จากการคํานวณขางตน ขนาดของกลุมตัวอยางจะเทากับ 385 ตัวอยาง ซ่ึงผูวิจัยกําหนด

วิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) กลาวคือ เลือกเฉพาะกลุม

ผูใชบริการ Bualuang mBanking ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท้ังนี้ ผูวิจัยไดทําการเพ่ิม

ขนาดของกลุมตัวอยางเพ่ิมเติมอีก 5% เพ่ือเปนการสํารองกรณีท่ีมีการตอบแบบสอบถามไมครบถวน

หรือไมถูกตอง ดังนั้น ขนาดตัวอยางท่ีจะใชในงานวิจัยครั้งนี้จึงรวมเปน 405 ตัวอยาง 

 

3.2 ตัวแปรท่ีใชในงานวิจัย 

 

ตัวแปรท่ีใชในงานวิจัยครั้งนี้  ประกอบดวย ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ซ่ึงมี

รายละเอียดดังนี้ 

 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ 

3.2.1.1 ปจจัยดานประชากรศาสตร (Demographic) 

1. เพศ (Sex) 

2. อายุ (Age) 

3. ระดับการศึกษา (Education) 

4. อาชีพ (Occupation) 

5. รายไดตอเดือน (Income) 

3.2.1.2 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 

2. ราคา (Price) 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) 

5. บุคลากร (People) 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) 
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7. การนํ าเสนอลักษณ ะทางกายภาพ  (Physical Evidence and 

Presentation) 

3.2.2 ตัวแปรตาม  

คือ การใชบริการ Bualuang mBanking ของประชากรท่ีอาศัยอยู ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

3.3 สมมุติฐานท่ีใชในการวิจัย 

 

3.3.1 สมมุติฐานเกี่ยวกับปจจัยดานประชากรศาสตร (Demographic) 

สมมุติฐานท่ี 1 ปจจัยดานเพศท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

สมมุติฐานท่ี 2 ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

สมมุติฐานท่ี 3 ปจจัยดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผู ใชบริการท่ีอาศัยอยู ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

สมมุติฐานท่ี 4 ปจจัยดานอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ี

แตกตางกัน 

สมมุติฐานท่ี 5 ปจจัยดานรายไดตอเดือนท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผู ใชบริการท่ีอาศัยอยู ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

3.3.2 สมมุติฐานเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

สมมุติฐานท่ี 6 ปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 7 ปจจัยดานราคามีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 8 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 9 ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาดมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สมมุติฐานท่ี 10 ปจจัยดานบุคลากรมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 11 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 12 ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

 

เครื่องมือท่ีใชสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบง

ออกเปน 3 สวนดังนี้ 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมโดยท่ัวไปเก่ียวกับการใชบริการ Bualuang 

mBanking ซ่ึงเปนคําถามท่ีมีตัวเลือกหลายคําตอบ (Multiple Choices) 

สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดและการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงใช

เครื่องมือประเภทมาตรประมาณคา (Rating Scale) โดยแบงระดับความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับจาก

นอยไปหามาก (Likert Scale) ดังแสดงในตารางท่ี 3.1 

 

ตารางท่ี 3.1 

 

เกณฑในการระบุคาน้ําหนักของคะแนนกับระดับของความคิดเห็นสําหรับการตอบแบบสอบถาม 

ระดับของความคิดเห็น ระดบัของคะแนน 

เห็นดวยมากท่ีสุด 5 

เห็นดวยมาก 4 

เห็นดวยปานกลาง 3 

เห็นดวยนอย 2 

เห็นดวยนอยท่ีสุด 1 

ไมสามารถประเมินได 0 
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ในการแปลคาเฉลี่ยความคิดเห็น ผูวิจัยเลือกใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผลซ่ึงคํานวณ

จากสูตรการหาความกวางของอันตรภาคชั้น ดังนี้ 

ความกวางของอันตรภาคชั้น =  

 

= 0.8 

 

ซ่ึงสามารถแสดงเกณฑการแปลคาเฉลี่ยของความคิดเห็นดังแสดงในตารางท่ี 3.2 

 

 

ตารางท่ี 3.2 

 

เกณฑในการแปลผลคาเฉลี่ยของคะแนนในระดับตางๆ กับระดับของความคิดเห็น 

ระดับของความความคิดเห็น ระดับของคะแนน 

เห็นดวยมากท่ีสุด 4.21-5.00 

เห็นดวยมาก 3.41-4.20 

เห็นดวยปานกลาง 2.61-3.40 

เห็นดวยนอย 1.81-2.60 

เห็นดวยนอยท่ีสุด 1.00-1.80 

 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานประชากรศาสตรของผู ท่ี ทําการตอบ

แบบสอบถาม ซ่ึงผานการพิจารณาจากอาจารยท่ีปรึกษาโครงการวิจัย เพ่ือใหม่ันใจวาแบบสอบถาม

ดังกลาวมีความถูกตองครบถวน และสอดคลองกับวัตถุประสงคของการวิจัย 

 

3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

การวิจัยในครั้งนี้อาศัยการเก็บรวบรวมขอมูลจากขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดย

ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสอบถามจากกลุมตัวอยางท่ีได

กําหนดไว และเปนการทําแบบสอบถามผานระบบออนไลน 
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3.6 การวิเคราะหขอมูล 

 

หลังจากเก็บรวบรวมขอมูลท้ังหมดท่ีไดรับจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางท่ี

ไดกําหนดไว ผูวิจัยจะทําการตรวจสอบความถูกตองครบถวนของขอมูล และประมวลผลโดยอาศัย

วิธีการทางสถิติผานโปรแกรมสําเร็จรูป ดังนี้ 

 

3.6.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

เปนการอธิบายขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง ซ่ึงนําเสนอในรูปแบบของตาราง

แจกแจงความถ่ี (Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) คารอยละ (Percentage) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) ผานตารางและแผนภูมิ 

3.6.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

เปนการอธิบายขอมูลท่ีไดรับจากกลุมตัวอยางโดยใชโปรแกรมทางสถิติเพ่ือ

ทดสอบสมมุติฐาน ซ่ึงใชเครื่องมือวิเคราะหผลทางสถิติ ดังนี้ 

3.6.2.1 การวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) 

เปนการจัดกลุมของตัวแปรสวนประสมทางการตลาด ในแตละปจจัยท่ี

ผูวิจัยไดทําการศึกษา 

3.6.2.2 การวิเคราะหการถดถอย (Regression) 

เปนการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด

และการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

3.6.2.3 การวิ เคราะห  Independent Samples T-test และ One-way 

ANOVA 

เปนการทดสอบวาระดับความสัมพันธของการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ในกลุมตัวอยางจะแตกตางไปตามปจจัยดานประชากรศาสตรหรือไม 
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บทที่ 4  

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับประชากรท่ีอาศัยอยูใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผูวิจัยนําขอมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุมประชากรตัวอยางมา

ประมวลผลและวิเคราะหคาทางสถิติเพ่ือใหเปนไปตามวัตถุประสงคของงานวิจัย ท้ังนี้ ผูวิจัยได

วิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางและแผนภูมิ โดยสามารถแบงผลการวิเคราะหออกเปน

สวนตางๆ ดังนี้ 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการ Bualuang mBanking สําหรับผูใชบริการ

ท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ของผูตอบแบบสอบถาม 

4.3 คะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของตัว

แปรอิสระท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และตัวแปรตาม 

4.4 การวิเคราะหปจจัย 

4.4.1 การวิเคราะหความเหมาะสมของตัวแปรอิสระ โดยวิธีการวิเคราะหปจจัย 

4.4.2 การกําหนดกลุมปจจัย (Factor Analysis) 

4.4.3 การวิเคราะหความเหมาะสมของตัวแปรตาม โดยวิธีการวิเคราะหปจจัย 

4.4.4 การกําหนดกลุมปจจัย (Factor Analysis) ของตัวแปรตาม 

4.5 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression Analysis) เพ่ือศึกษา

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.6 การวิเคราะหปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.6.1 การศึกษาความสัมพันธดานเพศ (Sex) กับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.6.2 การศึกษาความสัมพันธดานอายุ (Age) กับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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4.6.3 การศึกษาความสัมพันธดานระดับการศึกษา (Education) กับการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

4.6.4 การศึกษาความสัมพันธดานอาชีพ (Occupation) กับการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.6.5 การศึกษาความสัมพันธดานรายไดตอเดือน (Income) กับการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผู ใชบริการท่ีอาศัยอยู ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ในการเก็บรวบรวมขอมูลท้ังหมดของการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางข้ันตํ่า

ท่ีจะใชวิเคราะหจํานวน 405 ราย โดยผูวิจัยไดเริ่มดําเนินการเก็บและรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

เปนระยะเวลาประมาณ 2 สัปดาห คือ ต้ังแตวันท่ี 19-26 กุมภาพันธ 2560 ท้ังนี้ ผูวิจัยสามารถเก็บ

รวบรวมแบบสอบถามไดท้ังสิ้น 420 ชุด และทําการตัดแบบสอบถามท่ีตอบวา “ไมเคยใชบริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ” ออกไปจํานวนรวมท้ังสิ้น 14 ชุด ดังนั้น ในงานวิจัยครั้ง

นี้จึงมีแบบสอบถามท่ีมีความครบถวนสมบูรณจํานวนท้ังสิ้น 406 ชุด 

จากขอมูลท้ังหมด 406 ชุดนั้น พบวามีลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางดัง

ตารางท่ี 4.1 ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.1 

 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) สัดสวน (%) 

1. เพศ 

ชาย 

หญิง 

 

160 

246 

 

39.4% 

60.6% 

รวม 406 100% 
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ตารางท่ี 4.1  

 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง (ตอ) 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน (คน) สัดสวน (%) 

2. อายุ 

ต่ํากวา 30 ป 

30-39 ป 

40 ปข้ึนไป 

 

222 

146 

38 

 

54.7% 

36.0% 

9.4% 

รวม 406 100.0% 

3. ระดับการศึกษา 

มัธยมศึกษา 

ปวช./ปวส. 

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

 

13 

2 

262 

125 

4 

 

3.2% 

0.5% 

64.5% 

30.8% 

1.0% 

รวม 406 100% 

4. อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว 

รับจาง/บริการ 

อ่ืนๆ 

 

27 

70 

251 

48 

1 

9 

 

6.7% 

17.2% 

61.8% 

11.8% 

0.2% 

2.2% 

รวม 406 100% 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ต่ํากวา 10,000 บาท 

10,000-20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท 

40,001-50,000 บาท 

มากกวา 50,000 บาท 

 

1 

35 

97 

128 

65 

80 

 

0.2% 

8.6% 

23.9% 

31.5% 

16.0% 

19.7% 

รวม 406 100% 

 

 



Ref. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFC

 33 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางสามารถแบง

ออกเปน เพศชาย จํานวน 39.4% และเพศหญิง จาํนวน 60.6% สวนใหญมีอายุต่ํากวา 30 ป คิดเปน 

54.7% ระดับการศึกษาข้ันสูงสุดของกลุมตัวอยางสวนใหญ คือ ระดับปริญญาตรี คิดเปน 64.5% 

ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปน 61.8% และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 

30,001-40,000 บาทมากท่ีสุด คิดเปน 31.5% 

 

4.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมโดยท่ัวไปในการใชบริการ Bualuang mBanking ของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 

ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมโดยท่ัวไปในการใชบริการ Bualuang mBanking ของผูตอบ

แบบสอบถาม มีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 จํานวนครั้งท่ีกลุมตัวอยางใชบริการ Bualuang mBanking เฉลี่ยตอสัปดาห 
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ตารางท่ี 4.2 

 

เหตุผลท่ีทําใหกลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ลําดับ เหตุผล จํานวน (คน) สัดสวน (%) 

1 สะดวกสบาย สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ี

ทุกเวลา 

188 46.31% 

2 ตองการตรวจสอบขอมูลการทําธุรกรรมทางการเงิน 104 25.62% 

3 ไดรับคําแนะนําจากบุคคลรอบขาง เชน ครอบครัว 

เพ่ือน คนสนิท เปนตน 

58 14.29% 

4 รูสึกวากาวทันตอเทคโนโลยีสมัยใหม จากการใชงาน 

Bualuang mBanking 

33 8.13% 

5 ไดรับการแนะนําและเชิญชวนจากเจาหนาท่ีของ

ธนาคาร 

22 5.42% 

6 อ่ืนๆ 1 0.25% 

รวม 406 100% 

 

 

 
 

ภาพท่ี 4.2 จํานวนบัญชีธนาคารชองกลุมตัวอยางในบริการ Bualuang mBanking 

 

 

 



Ref. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFC

 35 

ตารางท่ี 4.3 

 

ประเภทธุรกรรมท่ีกลุมตัวอยางใชในบริการ Bualuang mBanking 

ลําดับ ประเภทธุรกรรม จํานวน (คน) สัดสวน (%) 

1 โอนเงิน 192 47.29% 

2 ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ และประวัติการทําธุรกรรม

ทางการเงิน 

82 20.20% 

3 ชําระคาสินคาหรือบริการตางๆ 70 17.24% 

4 ซ้ือขายกองทุนหรือตราสาร 57 14.04% 

5 เติมเงินผานโทรศัพทมือถือ 4 0.99% 

6 อ่ืนๆ 1 0.25% 

รวม 406 100% 

 

 

 
 

ภาพท่ี 4.3 ชวงเวลาท่ีกลุมตัวอยางทําธุรกรรมทางการเงินผาน Bualuang mBanking มากท่ีสุด 

 

จากภาพท่ี 4.1-4.3 และตารางท่ี 4.2-4.3 สามารถสรุปพฤติกรรมในการใชบริการ 

Bualuang mBanking ของกลุมตัวอยาง ไดดังตอไปนี้ 

ภาพท่ี 4.1 กลุมตัวอยางสวนใหญมีพฤติกรรมการใชบริการ Bualuang mBanking 

โดยเฉลี่ย 1-2 ครั้งตอสัปดาห คิดเปน 33.99% รองลงมา คือ นอยกวา 1 ครั้ง (บางสัปดาหไมไดใช) 
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คิดเปน 25.86% 3-4 ครั้ง คิดเปน 24.14% 5-6 ครั้ง คิดเปน 7.64% มากกวา 8 ครั้งข้ึนไป คิดเปน 

6.16% และ 7-8 ครั้ง คิดเปน 2.22% 

ภาพท่ี 4.2 จํานวนบัญชีธนาคารของกลุมตัวอยางสวนใหญในบริการ Bualuang 

mBanking คือ 1 บัญชี คิดเปน 60.34% รองลงมาคือ 2 บัญชี คิดเปน 28.57% มากกวา 3 บัญชี คิด

เปน 7.14% และ 3 บัญชี คิดเปน 3.94% 

ภาพท่ี 4.3 ชวงเวลาท่ีกลุมตัวอยางสวนใหญทําธุรกรรมทางการเงินผาน Bualuang 

mBanking มากท่ีสุด คือ เวลา 12.01-18.00 น. คิดเปน 43.35% รองลงมา คือ เวลา 18.01-24.00 

น. คิดเปน 31.53% เวลา 06.01-12.00 น. คิดเปน 24.63% และ เวลา 00.01-06.00 น. คิดเปน 

0.49% 

ตารางท่ี 4.2 เหตุผลท่ีทําใหกลุมตัวอยางสวนใหญตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking คือ ความสะดวกสบาย สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีทุกเวลา คิดเปน 46.31% 

รองลงมา คือ ตองการตรวจสอบขอมูลการทําธุรกรรมทางการเงิน คิดเปน 25.62% ไดรับคําแนะนํา

จากบุคคลรอบขาง เชน ครอบครัว เพ่ือน คนสนิท เปนตน คิดเปน 14.29% รูสึกวากาวทันตอ

เทคโนโลยีสมัยใหมจากการใชงาน Bualuang mBanking คิดเปน 8.13% ไดรับการแนะนําและเชิญ

ชวนจากเจาหนาท่ีของธนาคาร คิดเปน 5.42% และอ่ืนๆ คิดเปน 0.25% 

ตารางท่ี 4.3 ประเภทธุรกรรม ท่ีกลุ มตั วอย างส วนใหญ ใช ในบริการ Bualuang 

mBanking คือ การโอนเงิน คิดเปน 47.29% รองลงมา คือ ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ และประวัติ

การทําธุรกรรมทางการเงิน คิดเปน 20.20% ชําระคาสินคาหรือบริการตางๆ คิดเปน 17.24% ซ้ือขาย

กองทุนหรือตราสาร คิดเปน 14.04% เติมเงินผานโทรศัพทมือถือ คิดเปน 0.99% และอ่ืนๆ คิดเปน 

0.25% 

 

4.3 คะแนนเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของตัวแปรอิสระท่ี

มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และตัวแปรตาม 

 

จากขอมูลท่ีไดรับจากกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถามจํานวนท้ังหมด 406 ชุด สามารถ

สรุปคะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด (7Ps) ท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัย

อยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.4 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแตละมาตรวัดตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรอิสระ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การแปลคา 

1. ปจจัยดานผลติภัณฑ (Product) 

1.1 Bualuang mBanking มีความปลอดภัยและ

นาเชื่อถือ 

1.2 Bualuang mBanking สามารถแสดงขอมูล

การทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางถูกตอง

ครบถวน 

1.3 รูปลักษณของ Bualuang mBanking 

application ดูดี และทนัสมัย 

1.4 Bualuang mBanking ใชงานไดงาย 

1.5 ฟงกชั่นการใชงานของ Bualuang mBanking 

มีความหลากหลาย 

 

4.51 

 

4.49 

 

 

4.00 

 

4.08 

3.87 

 

0.654 

 

0.635 

 

 

0.763 

 

0.724 

0.839 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มาก 

 

มาก 

มาก 

2. ปจจัยดานราคา (Price) 

2.1 คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินมี

ความเหมาะสม 

2.2 คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมผานชองทาง 

Bualuang mBanking ถูกกวาชองทางอ่ืน 

 

3.66 

 

3.61 

 

0.787 

 

0.780 

 

มาก 

 

มาก 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

3.1 ชองทางในการสมัครใชบริการ Bualuang 

mBanking มีหลากหลายชองทาง 

3.2 ชองทางการดาวนโหลด Bualuang 

mBanking application สามารถเขาถึงได

งายและรวดเร็ว 

 

3.78 

 

4.30 

 

0.885 

 

0.697 

 

มาก 

 

มากที่สุด 
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ตารางท่ี 4.4  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแตละมาตรวัดตัวแปรอิสระ (ตอ) 

ตัวแปรอิสระ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การแปลคา 

4. ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด 

(Promotion) 

4.1 Bualuang mBanking ไดรับการโฆษณาผาน

สื่อตางๆ อยูเสมอ 

4.2 Bualuang mBanking มีการประชาสัมพันธ

โดยใช ดารา นักแสดง เปนพรีเซนเตอรที่

นาสนใจ 

4.3 Bualuang mBanking ไดรับการ

ประชาสัมพนัธถึงระบบรักษาความปลอดภัย

อยางสม่ําเสมอ 

4.4 Bualuang mBanking มีการใหสิทธิพิเศษแก

ผูใชบริการทีน่าสนใจ เชน รับคาโทรศัพทเพิ่ม

ทุกคร้ังที่เติมเงินผาน Bualuang mBanking 

หรือสวนลดคาบริการ เปนตน 

 

 

4.17 

 

4.28 

 

 

3.72 

 

 

3.41 

 

 

 

0.849 

 

0.894 

 

 

0.856 

 

 

0.959 

 

 

มาก 

 

มากที่สุด 

 

 

มาก 

 

 

มาก 

5. ปจจัยดานบุคลากร (People) 

5.1 พนักงานธนาคารมีความรูความเขาใจและให

คําแนะนําบริการ Bualuang mBanking ได

เปนอยางด ี

5.2 พนักงานธนาคารใหบริการอยางสุภาพและ

เปนมิตร 

5.3 พนักงานธนาคารเอาใจใส และมีความ

กระตือรือรนในการใหคําแนะนําการใชบริการ 

Bualuang mBanking 

5.4 พนักงานธนาคารเอาใจใส และมีความ

กระตือรือรน เมื่อผูใชบริการพบปญหาการทํา

ธุรกรรมทางการเงินผาน Bualuang 

mBanking 

 

4.13 

 

 

4.38 

 

4.04 

 

 

3.75 

 

0.764 

 

 

0.769 

 

0.754 

 

 

1.036 

 

มาก 

 

 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

 

มาก 
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ตารางท่ี 4.4  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแตละมาตรวัดตัวแปรอิสระ (ตอ) 

ตัวแปรอิสระ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การแปลคา 

6. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) 

6.1 Bualuang mBanking มีข้ันตอนที่งายในการ

ใชบริการ 

6.2 การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking 

สามารถทาํไดงายและรวดเร็ว 

6.3 การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking มี

ความถูกตองแมนยํา 

6.4 Bualuang mBanking มีคูมือ/ระบบแนะนาํ

การใชงาน และวิธีการทําธุรกรรมทางการเงิน 

ที่ใชงานไดงาย 

6.5 Bualuang mBanking มีระบบแจงเตือนถึง

ภัยคุกคามและแนวทางในการปองกันอยาง

สม่ําเสมอ 

6.6 Bualuang mBanking สามารถรักษาความ

ปลอดภัยของขอมูลผูใชบริการไดอยาง

นาเชื่อถือ 

6.7 ระบบการทาํธุรกรรมทางการเงนิผาน 

Bualuang mBanking มีความเสถียร 

6.8 Bualuang mBanking สามารถแสดงขอมูล

ของผูใชงานและผลการทาํธุรกรรมทางการ

เงินไดทนัที (Real-time) และถูกตองสมบูรณ 

6.9 ในกรณีที่เกิดปญหาจากการใชงาน Bualuang 

mBanking สามารถติดตอ Call Center ของ

ธนาคารไดงาย 

6.10 Bualuang mBanking มีการปรับปรุง

พัฒนาระบบอยางสม่ําเสมอ 

 

4.29 

 

4.50 

 

4.27 

 

3.84 

 

 

3.93 

 

 

4.04 

 

 

4.26 

 

4.24 

 

 

 

3.59 

 

3.92 

 

0.665 

 

0.639 

 

0.644 

 

0.775 

 

 

0.875 

 

 

0.851 

 

 

0.751 

 

0.714 

 

 

 

1.253 

 

0.794 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

 

มาก 

 

 

มาก 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

 

มาก 

 

มาก 
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ตารางท่ี 4.4  

 

คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของแตละมาตรวัดตัวแปรอิสระ (ตอ) 

ตัวแปรอิสระ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน 

การแปลคา 

7. ปจจัยดานการนําเสนอและลักษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) 

7.1 ภาพลักษณของธนาคารกรุงเทพมีความ

นาเชื่อถือ 

7.2 Bualuang mBanking มีความนาดึงดดูใหใช

บริการทางการเงนิมากกวาชองทางอ่ืน 

 

 

 

4.46 

 

3.88 

 

 

 

0.626 

 

0.843 

 

 

 

มากที่สุด 

 

มาก 

 

จากตารางท่ี 4.4 ขางตน เม่ือพิจารณาปจจัยยอยท้ังหมด 29 ปจจัย พบวาตัวแปร

อิสระท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นสูงสุดจากกลุมตัวอยาง 5 อันดับแรก โดยเรียงลําดับจากมากไปหา

นอย คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ในเรื่อง Bualuang mBanking มีความปลอดภัย และ

นาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.51 (เห็นดวยมากท่ีสุด) ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ (Process) ใน

เรื่องการทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking สามารถทําไดงายและรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.5 

(เห็นดวยมากท่ีสุด) ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) ในเรื่อง Bualuang mBanking สามารถแสดง

ขอมูลการทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางถูกตองครบถวน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.49 (เห็นดวยมากท่ีสุด) 

ปจจัยดานการนําเสนอและลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ในเรื่อง

ภาพลักษณของธนาคารกรุงเทพมีความนาเชื่อถือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.46 (เห็นดวยมากท่ีสุด) และ

ปจจัยดานบุคลากร (People) ในเรื่องพนักงานธนาคารใหบริการอยางสุภาพและเปนมิตร มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.38 (มากท่ีสุด) 

สําหรับปจจัยอิสระท่ีมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นต่ําสุดจากกลุมตัวอยาง 5 อันดับ

สุดทาย คือ ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด (Promotion) ในเรื่อง Bualuang mBanking มีการ

ใหสิทธิพิเศษแกผูใชบริการท่ีนาสนใจ เชน รับคาโทรศัพทเพ่ิมทุกครั้งท่ีเติมเงินผาน Bualuang 

mBanking หรือสวนลดคาบริการ เปนตน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 (เห็นดวยมาก) ปจจัยดาน

กระบวนการใหบริการ (Process) ในเรื่อง ในกรณีท่ีเกิดปญหาจากการใชงาน Bualuang mBanking 

สามารถติดตอ Call Center ของธนาคารไดงาย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59 (เห็นดวยมาก) ปจจัยดาน

ราคา (Price) ในเรื่องคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมผานชองทาง Bualuang mBanking ถูกกวา
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ชองทางอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.61 (เห็นดวยมาก) ปจจัยดานราคา (Price) ในเรื่องคาธรรมเนียมใน

การทําธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 (เห็นดวยมาก) และปจจัยดานการ

สงเสริมทางการตลาด (Promotion) ในเรื่อง Bualuang mBanking ไดรับการประชาสัมพันธถึง

ระบบรักษาความปลอดภัยอยางสมํ่าเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.72 (เห็นดวยมาก) 

นอกจากนี้ เม่ือพิจารณาถึงแตละปจจัยในสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7Ps สามารถ

สรุปผลการศึกษาของแตละปจจัยไดดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ (Product) กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่อง Bualuang 

mBanking มีความปลอดภัยและนาเชื่อถือมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.51 (เห็นดวยมากท่ีสุด) 

รองลงมา คือ Bualuang mBanking สามารถแสดงขอมูลการทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางถูกตอง

ครบถวน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.49 (เห็นดวยมากท่ีสุด) 

ดานราคา (Price) กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องคาธรรมเนียมในการ

ทําธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสมมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66 (เห็นดวยมาก) รองลงมา คือ 

คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมผานชองทาง Bualuang mBanking ถูกกวาชองทางอ่ืน มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.61 (เห็นดวยมาก) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่อง

ชองทางการดาวนโหลด Bualuang mBanking application สามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว มี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.3 (เห็นดวยมากท่ีสุด) รองลงมา คือ ชองทางในการสมัครใชบริการ Bualuang 

mBanking มีหลากหลายชองทาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.78 (เห็นดวยมาก) 

ดานการสงเสริมทางการตลาด (Promotion) กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็น

ในเรื่อง Bualuang mBanking มีการประชาสัมพันธโดยใช ดารา นักแสดง เปนพรีเซนเตอรท่ีนาสนใจ

มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 (เห็นดวยมากท่ีสุด) รองลงมา คือ Bualuang mBanking ไดรับการ

โฆษณาผานสื่อตางๆ อยูเสมอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 (เห็นดวยมาก) 

ดานบุคลากร (People) กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องพนักงาน

ธนาคารใหบริการอยางสุภาพและเปนมิตรมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.38 (เห็นดวยมากท่ีสุด) 

รองลงมา คือ พนักงานธนาคารมีความรูความเขาใจและใหคําแนะนําบริการ Bualuang mBanking 

ไดเปนอยางดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 (เห็นดวยมาก) 

ดานกระบวนการใหบริการ (Process) กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่อง

การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking สามารถทําไดงายและรวดเร็วมากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.5 (เห็นดวยมากท่ีสุด) รองลงมา คือ Bualuang mBanking มีข้ันตอนท่ีงายในการใชบริการ มี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.29 (เห็นดวยมากท่ีสุด) 
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ดานการนําเสนอและลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

กลุมตัวอยางมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นในเรื่องภาพลักษณของธนาคารกรุงเทพมีความนาเชื่อถือมาก

ท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.46 (เห็นดวยมากท่ีสุด) รองลงมา คือ Bualuang mBanking มีความนา

ดึงดูดใหใชบริการทางการเงินมากกวาชองทางอ่ืน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.88 (เห็นดวยมาก) 

 

ตารางท่ี 4.5 

 

คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปรตาม 

ตัวแปรตาม คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 

การแปลคา 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ทานจะยังคงเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ในโอกาสตอไป 

4.59 

 

0.576 มากท่ีสุด 

 

ทานจะแนะนําบริการ Bualuang mBanking ใหแก

ผูอ่ืนหากมีโอกาส 

3.87 0.748 มาก 

ทานพึงพอใจในการใชบริการ Bualuang mBanking 

ของธนาคารกรุงเทพ 

4.02 0.718 มาก 

 

ตัวแปรตามในงานวิจัยนี้ คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากตารางท่ี 4.5 แสดงใหเห็นวาแตละตัว

แปรยอยมีคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง 3 อันดับแรก เรียงจากมากไปหานอย คือ การ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ในโอกาสตอไป มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.59 (เห็นดวยมากท่ีสุด) 

ความพึงพอใจในการใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 

(เห็นดวยมาก) และการแนะนําบริการ Bualuang mBanking ใหแกผู อ่ืนหากมีโอกาส มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.87 (เห็นดวยมาก) 
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4.4 การวิเคราะหปจจัย 

 

4.4.1 การวิเคราะหความเหมาะสมของตัวแปรอิสระ ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัย 

ผูวิจัยใชการวิเคราะห KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlett's Test of 

Sphericity โดยทําการทดสอบตัวแปรอิสระท้ังหมดเพ่ือหาความเหมาะสมท่ีจะใชวิธีการสกัดปจจัย 

โดยคา KMO จะใชในการทดสอบวาตัวแปรตางๆ เหมาะสมในการวิเคราะหหรือไม ซ่ึงคา KMO จะอยู

ในชวง 0-1 กลาวคือ ถาคา KMO อยูระหวางคา 0.5-1 แสดงวาขอมูลมีความเหมาะสมท่ีจะนําไปใช

วิเคราะหปจจัย แตถาคา KMO ต่ํากวา 0.5 นั่นหมายถึงขอมูลไมมีความเหมาะสมท่ีจะนําไปใชในการ

วิเคราะหปจจัย 

สวนการวิเคราะหแบบ Barlett's Test of Sphericity จะเปนการทดสอบวา คา

สหสัมพันธของตัวแปรอิสระตางๆ มีความสัมพันธกันหรือไม ซ่ึงในการวิจัยครั้งนี้ไดกําหนดระดับ

นัยสําคัญ  = 0.05 โดยมีสมมุติฐานดังตอไปนี้ 

H0 = ตัวแปรอิสระไมมีความสัมพันธระหวางกัน 

H1 = ตัวแปรอิสระมีความสัมพันธระหวางกัน 

 

ตารางท่ี 4.6 

 

คา KMO และ Barlett's Test of Sphericity ของตัวแปรอิสระ 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.834 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 4030.988 

df 406 

Sig. 0.000 

 

จากตารางท่ี 4.6 คา KMO มีคาเทากับ 0.834 คา Chi-Square มีคาเทากับ 4030.988 

และคา Sig. มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญในการทดสอบท่ีไดกําหนดไวท่ี  = 0.05 

ดังนั้น จึงเปนการปฏิเสธ H0 และแสดงใหเห็นวาตัวแปรอิสระตางๆ มีความสัมพันธระหวางกัน 
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4.4.2 การกําหนดกลุมปจจัย (Factor Analysis) ของตัวแปรอิสระ 

จากการท่ีผูวิจัยไดทําการทดสอบคา KMO และ Bartlett's Test of Sphericity 

ของตัวแปรอิสระในขางตนแลวพบวา ตัวแปรอิสระท้ังหมด 29 ตัวแปร มีความสัมพันธระหวางกัน จึง

มีความเหมาะสมท่ีจะใชวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ซ่ึงผูวิจัยไดทําการสกัดปจจัย 

(Extraction) แบบการวิเคราะหองคประกอบสําคัญของตัวแปร (Principal Components Analysis) 

และทําการหมุนแกนแบบ Varimax เพ่ือใหน้ําหนักขององคประกอบปจจัยท่ีสกัดมีความชัดเจนข้ึน 

ท้ังนี้ ผูวิจัยใชการพิจารณาคา Eigenvalues ท่ีมากกวา 1 เปนเกณฑสําหรับกําหนดจํานวนปจจัยท่ี

เหมาะสม พรอมท้ังกําหนดคา Factor Loading ของแตละปจจัยวาตองไมต่ํากวา 0.33 อีกท้ังแตละ

ตัวแปรตองไมมีคา Factor Loading สูงใกลเคียงกันมากกวา 1 ปจจัย 

การสกัดปจจัยแบบการวิเคราะหองคประกอบสําคัญของตัวแปร (Principal 

Components Analysis) พบวา คา Initial Eigenvalues ท่ีมากกวา 1 มีท้ังหมด 9 กลุม จึงสามารถ

จัดกลุมตัวแปรอิสระได 9 กลุมปจจัยใหม โดยอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรอิสระได 64.86% 

และเม่ือรวมกับคาน้ําหนักขององคประกอบหลังจากการหมุนแกนแบบ Varimax แลว จะสามารถจัด

กลุมปจจัยใหมไดเปน 9 ปจจัย 

ท้ังนี้จากการจัดกลุมปจจัยใหมขางตน ผูวิจัยไดกําหนดชื่อกลุมปจจัยใหม และทํา

ตารางเปรียบเทียบการเปลี่ยนแปลงระหวางกลุมปจจัยเดิมท่ีไดทําการทบทวนวรรณกรรมไวกับกลุม

ปจจัยใหมท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย ซ่ึงมีรายละเอียดตามตารางท่ี 4.7 
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ตารางท่ี 4.7 

 

การเปรียบเทียบกลุมปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมกับกลุมปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

ปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

1.1 Bualuang mBanking มีความปลอดภัย

และนาเชื่อถือ 

1.2 Bualuang mBanking สามารถแสดง

ขอมูลการทําธุรกรรมทางการเงินไดอยาง

ถูกตองครบถวน 

1.3 รูปลักษณของ Bualuang mBanking 

application ดูดี และทันสมัย 

1.4 Bualuang mBanking ใชงานไดงาย 

1.5 ฟงกชั่นการใชงานของ Bualuang 

mBanking มีความหลากหลาย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

1.1 รูปลักษณของ Bualuang mBanking 

application ดูดี และทันสมัย 

1.2 Bualuang mBanking ใชงานไดงาย 

1.3 ฟงกชั่นการใชงานของ Bualuang 

mBanking มีความหลากหลาย 

 

 

2. ปจจัยดานราคา 

2.1 คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงิน

มีความเหมาะสม 

2.2 คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมผาน

ชองทาง Bualuang mBanking ถูกกวา

ชองทางอ่ืน 

2. ปจจัยดานราคา 

2.1 คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงิน

มีความเหมาะสม 

2.2 คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมผาน

ชองทาง Bualuang mBanking ถูกกวา

ชองทางอ่ืน 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

3.1 ชองทางในการสมัครใชบริการ Bualuang 

mBanking มีหลากหลายชองทาง 

3.2 ชองทางการดาวนโหลด Bualuang 

mBanking application สามารถเขาถึงได

งายและรวดเร็ว 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและ

ความนาเช่ือถือของธนาคาร 

3.1 ชองทางในการสมัครใชบริการ Bualuang 

mBanking มีหลากหลายชองทาง 

3.2 ชองทางการดาวนโหลด Bualuang 

mBanking application สามารถเขาถึงได

งายและรวดเร็ว 

3.3 ภาพลักษณของธนาคารกรุงเทพมีความ

นาเชื่อถือ 

3.4 Bualuang mBanking มีความนาดึงดูดให

ใชบริการทางการเงินมากกวาชองทางอ่ืน 
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ตารางท่ี 4.7  

 

การเปรียบเทียบกลุมปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมกับกลุมปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

(ตอ) 

ปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

4. ปจจัยการสงเสริมทางการตลาด 

4.1 Bualuang mBanking ไดรับการโฆษณา

ผานสื่อตางๆ อยูเสมอ 

4.2 Bualuang mBanking มีการ

ประชาสัมพันธโดยใช ดารา นักแสดง 

เปนพรีเซนเตอรท่ีนาสนใจ 

4.3 Bualuang mBanking ไดรับการ

ประชาสัมพันธถึงระบบรักษาความ

ปลอดภัยอยางสมํ่าเสมอ 

4.4 Bualuang mBanking มีการใหสิทธิพิเศษ

แกผูใชบริการท่ีนาสนใจ เชน รับคา

โทรศัพทเพ่ิมทุกครั้งท่ีเติมเงินผาน 

Bualuang mBanking หรือสวนลด

คาบริการ เปนตน 

4. ปจจัยการสงเสริมทางการตลาดและความ

ปลอดภัยของบริการ 

4.1 Bualuang mBanking มีความปลอดภัย

และนาเชื่อถือ 

4.2 Bualuang mBanking ไดรับการโฆษณา

ผานสื่อตางๆ อยูเสมอ 

4.3 Bualuang mBanking มีการ

ประชาสัมพันธโดยใช ดารา นักแสดง 

เปนพรีเซนเตอรท่ีนาสนใจ 

4.4 Bualuang mBanking ไดรับการ

ประชาสัมพันธถึงระบบรักษาความ

ปลอดภัยอยางสมํ่าเสมอ 

4.5 Bualuang mBanking มีการใหสิทธิพิเศษ

แกผูใชบริการท่ีนาสนใจ เชน รับคา

โทรศัพทเพ่ิมทุกครั้งท่ีเติมเงินผาน 

Bualuang mBanking หรือสวนลด

คาบริการ เปนตน 

5. ปจจัยดานบุคลากร 

5.1 พนักงานธนาคารมีความรูความเขาใจและ

ใหคําแนะนําบริการ Bualuang 

mBanking ไดเปนอยางดี 

5.2 พนักงานธนาคารใหบริการอยางสุภาพและ

เปนมิตร 

5.3 พนักงานธนาคารเอาใจใส และมีความ

กระตือรือรนในการใหคําแนะนําการใช

บริการ Bualuang mBanking 

5. ปจจัยดานบุคลากรและการใหบริการท่ี

คลองตัว 

5.1 พนักงานธนาคารมีความรูความเขาใจและ

ใหคําแนะนําบริการ Bualuang 

mBanking ไดเปนอยางดี 

5.2 พนักงานธนาคารใหบริการอยางสุภาพและ

เปนมิตร 

5.3 พนักงานธนาคารเอาใจใส และมีความ

กระตือรือรนในการใหคําแนะนําการใช

บริการ Bualuang mBanking 
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ตารางท่ี 4.7  

 

การเปรียบเทียบกลุมปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมกับกลุมปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

(ตอ) 

ปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

5.4 พนักงานธนาคารเอาใจใส และมีความ

กระตือรือรน เม่ือผูใชบริการพบปญหาการ

ทําธุรกรรมทางการเงินผาน Bualuang 

mBanking 

5.4 พนักงานธนาคารเอาใจใส และมีความ

กระตือรือรน เม่ือผูใชบริการพบปญหาการ

ทําธุรกรรมทางการเงินผาน Bualuang 

mBanking 

5.5 Bualuang mBanking มีข้ันตอนท่ีงายใน

การใชบริการ 

6. ปจจัยกระบวนการใหบริการ 

6.1 Bualuang mBanking มีข้ันตอนท่ีงายใน

การใชบริการ 

6.2 การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking 

สามารถทําไดงายและรวดเร็ว 

6.3 การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking 

มีความถูกตองแมนยํา 

6.4 Bualuang mBanking มีคูมือ/ระบบ

แนะนําการใชงาน และวิธีการทําธุรกรรม

ทางการเงิน ท่ีใชงานไดงาย 

6.5 Bualuang mBanking มีระบบแจงเตือน

ถึงภัยคุกคามและแนวทางในการปองกัน

อยางสมํ่าเสมอ 

6.6 Bualuang mBanking สามารถรักษา

ความปลอดภัยของขอมูลผูใชบริการได

อยางนาเชื่อถือ 

6.7 ระบบการทําธุรกรรมทางการเงินผาน 

Bualuang mBanking มีความเสถียร 

 

 

6. ปจจัยดานการใชงานงายและความถูกตอง

ของขอมูลการทําธุรกรรม 

6.1 Bualuang mBanking สามารถแสดง

ขอมูลการทําธุรกรรมทางการเงินไดอยาง

ถูกตองครบถวน 

6.2 Bualuang mBanking มีข้ันตอนท่ีงายใน

การใชบริการ 
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ตารางท่ี 4.7  

 

การเปรียบเทียบกลุมปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมกับกลุมปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

(ตอ) 

ปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

6.8 Bualuang mBanking สามารถแสดง

ขอมูลของผูใชงานและผลการทําธุรกรรม

ทางการเงินไดทันที (Real-time) และ

ถูกตองสมบูรณ 

6.9 ในกรณีท่ีเกิดปญหาจากการใชงาน 

Bualuang mBanking สามารถติดตอ 

Call Center ของธนาคารไดงาย 

6.10 Bualuang mBanking มีการปรับปรุง

พัฒนาระบบอยางสมํ่าเสมอ 

7. ปจจัยดานการนําเสนอและลักษณะทาง

กายภาพ 

7.1 ภาพลักษณของธนาคารกรุงเทพมีความ

นาเชื่อถือ 

7.2 Bualuang mBanking มีความนาดึงดูดให

ใชบริการทางการเงินมากกวาชองทางอ่ืน 

7. ปจจัยดานความเสถียรและทันตอเหตุการณ

ของระบบการทําธุรกรรม 

7.1 การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking 

มีความถูกตองแมนยํา 

7.2 ระบบการทําธุรกรรมทางการเงินผาน 

Bualuang mBanking มีความเสถียร 

7.3 Bualuang mBanking สามารถแสดง

ขอมูลของผูใชงานและผลการทําธุรกรรม

ทางการเงินไดทันที (Real-time) และ

ถูกตองสมบูรณ 

 8. ปจจัยดานระบบแจงเตือนความปลอดภัย

และระบบการใหคําแนะนําการใชงาน 

8.1 Bualuang mBanking มีคูมือ/ระบบ

แนะนําการใชงาน และวิธีการทําธุรกรรม

ทางการเงิน ท่ีใชงานไดงาย 

8.2 Bualuang mBanking มีระบบแจงเตือน

ถึงภัยคุกคามและแนวทางในการปองกัน
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ตารางท่ี 4.7  

 

การเปรียบเทียบกลุมปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรมกับกลุมปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

(ตอ) 

ปจจัยท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัย 

อยางสมํ่าเสมอ 

8.3 Bualuang mBanking สามารถรักษาความ

ปลอดภัยของขอมูลผูใชบริการไดอยาง

นาเชื่อถือ 

 9. ปจจัยดานการพัฒนาระบบการทําธุรกรรม

และการตอบสนองเม่ือเกิดปญหาการใช

งาน 

9.1 ในกรณีท่ีเกิดปญหาจากการใชงาน 

Bualuang mBanking สามารถติดตอ 

Call Center ของธนาคารไดงาย 

9.2 Bualuang mBanking มีการปรับปรุง

พัฒนาระบบอยางสมํ่าเสมอ 

 

จากตารางท่ี 4.7 ผูวิจัยทําการปรับสมมุติฐานงานวิจัยปจจัยสวนประสมทางการตลาด

ท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใหสอดคลองกับผลการจัดกลุมปจจัยใหม 

ดังนี้ 

สมมุติฐานท่ี 1 ปจจัยดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 2 ปจจัยดานราคาสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและความนาเชื่อถือของธนาคาร 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการ

ท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สมมุติฐานท่ี 4 ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาดและความปลอดภัยของบริการสงผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ี

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 5 ปจจัยดานบุคลากรและการใหบริการท่ีคลองตัวสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผู ใชบริการท่ีอาศัยในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 6 ปจจัยดานการใชงานงายและความถูกตองของขอมูลการทําธุรกรรม

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการ

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 7 ปจจัยดานความเสถียรและทันตอเหตุการณของระบบการทําธุรกรรม 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการ

ท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 8 ปจจัยดานระบบแจงเตือนความปลอดภัยและระบบการใหคําแนะนําการ

ใชงาน สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 9 ปจจัยดานการพัฒนาระบบการทําธุรกรรมและการตอบสนองเม่ือเกิด

ปญหาการใชงานสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

หลังจากท่ีผูวิจัยไดทําการสกัดปจจัยตัวแปรอิสระจํานวน 29 ตัววัด เปน 9 ปจจัยแลว 

ผูวิจัยจึงทําการบันทึกคะแนนปจจัย (Factor Score) ของแตละปจจัยไวเพ่ือใชในการวิเคราะหทาง

สถิติอ่ืนๆ ตอไป 

4.4.3 การวิเคราะหความเหมาะสมของตัวแปรตาม ดวยวิธีการวิเคราะหปจจัย 

ผูวิจัยใชการวิเคราะห KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlett's Test of 

Sphericity โดยทําการทดสอบตัวแปรตามท้ังหมดเพ่ือหาความเหมาะสมท่ีจะใชวิธีการสกัดปจจัย โดย

คา KMO จะใชในการทดสอบวาตัวแปรตางๆ เหมาะสมในการวิเคราะหหรือไม ซ่ึงคา KMO จะอยู

ในชวง 0-1 กลาวคือ ถาคา KMO อยูระหวางคา 0.5-1 แสดงวาขอมูลเหมาะสมท่ีจะนําไปใชวิเคราะห

ปจจัย แตถาคา KMO ต่ํากวา 0.5 นั่นหมายถึงขอมูลไมมีความเหมาะสมท่ีจะนําไปใชในการวิเคราะห

ปจจัย 

สวนการวิเคราะหแบบ Barlett's Test of Sphericity จะเปนการทดสอบวา คา

สหสัมพันธของตัวแปรตามตางๆ มีความสัมพันธกันหรือไม ซ่ึงในการวิจัยครั้งนี้ไดกําหนดระดับ

นัยสําคัญ  = 0.05 โดยมีสมมุติฐานดังตอไปนี้ 
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H0 = ตัวแปรตามไมมีความสัมพันธระหวางกัน 

H1 = ตัวแปรตามมีความสัมพันธระหวางกัน 

 

ตารางท่ี 4.8 

 

คา KMO และ Barlett's Test of Sphericity ของตัวแปรตาม 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.591 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx. Chi-Square 222.745 

df 3 

Sig. 0.000 

 

จากตารางท่ี 4.8 คา KMO มีคาเทากับ 0.591 คา Chi-Square มีคาเทากับ 222.745 

และคา Sig. มีคาเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญในการทดสอบท่ีไดกําหนดไวท่ี  = 0.05 

ดังนั้น จึงเปนการปฏิเสธ H0 และแสดงใหเห็นวาตัวแปรตามตางๆ มีความสัมพันธระหวางกัน 

4.4.4 การกําหนดกลุมปจจัย (Factor Analysis) ของตัวแปรตาม 

จากการท่ีผูวิจัยไดทําการทดสอบคา KMO และ Bartlett's Test of Sphericity 

ของตัวแปรตามในขางตนแลวพบวา ตัวแปรตามท้ัง 3 ตัวแปร มีความสัมพันธระหวางกัน จึงมีความ

เหมาะสมท่ีจะใชวิธีการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ซ่ึงผูวิจัยไดทําการสกัดปจจัย (Extraction) 

แบบการวิเคราะหองคประกอบสําคัญของตัวแปร (Principal Components Analysis) พบวา คา 

Initial Eigenvalues ท่ีมากกวา 1 มีอยู 1 กลุม และอธิบายความแปรปรวนได 60.42% ซ่ึงมี

รายละเอียดตามตารางท่ี 4.9 
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ตารางท่ี 4.9 

 

คาความแปรปรวนของตัวแปรตามท่ีสกัดไดจากการวิเคราะหการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

Total Variance Explained 

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

 Total 
% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 
Cumulative % 

1 1.812 60.423 60.423 1.812 60.423 60.423 

2 0.780 26.017 86.441    

3 0.406 13.558 100.000    

 

หลังจากท่ีสกัดปจจัยแลว ผูวิจัยใชการพิจารณาคา Eigenvalues ท่ีมากกวา 1 เปน

เกณฑสําหรับกําหนดจํานวนปจจัยท่ีเหมาะสม พรอมท้ังกําหนดคา Factor Loading ของแตละปจจัย

วาตองไมต่ํากวา 0.5 อีกท้ังแตละตัวแปรตองไมมีคา Factor Loading สูงใกลเคียงกันมากกวา 1 

ปจจัย ท้ังนี้ ผูวิจัยไดทําการตั้งชื่อกลุมตัวแปรใหมตามท่ีไดวิเคราะหปจจัยไว ซ่ึงมีรายละเอียดตาม

ตารางท่ี 4.10 ดานลาง 

 

ตารางท่ี 4.10 

 

ปจจัยการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ตัวแปร ปจจัย 

1. ทานจะยังคงเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ในโอกาสตอไป 

2. ทานจะแนะนําบริการ Bualuang mBanking ใหแก

ผูอ่ืนหากมีโอกาส 

3. ทานพึงพอใจในการใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 
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4.5 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression Analysis) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

สําหรับการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน ผูวิจัยนํา Factor Score ท่ีไดมาจากการ

วิเคราะหปจจัยของตัวแปรอิสระและจากการวิเคราะหปจจัยตัวแปรตาม มาใชในการหาความสัมพันธ

ระหวางการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ กับปจจัยท้ัง 9 

ปจจัยท่ีไดมาจากการวิเคราะหปจจัยตัวแปรอิสระ ซ่ึงผลท่ีไดจากการวิเคราะหสมการถดถอยจะ

สามารถอธิบายไดวาปจจัยใดบางท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดอยางมี

นัยสําคัญ 

ในการวิเคราะหสมการถดถอยแบบ Multiple Regression Analysis ผูวิจัยไดพิจารณา

จากคาสัมประสิทธิ์การถดถอยโดยใชวิธี All Enter และทําการเปรียบเทียบคา Sig. ท่ีระดับนัยสําคัญ 

0.05 ซ่ึงสรุปผลการวิเคราะหไดดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.11 

 

ตัวแบบจากการวิเคราะหการถดถอยเชิงเสน (Model Summary) 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0.459 0.211 0.209 0.327 

 

จากตารางท่ี 4.11 ขางตนอธิบายไดวา คาสัมประสิทธิ์ตัวกําหนด (R Square) มีคา

เทากับ 0.211 ซ่ึงหมายความวา ตัวแปรท้ัง 9 ตัวแปร สามารถอธิบายถึงการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ไดรอยละ 21.1สําหรับสวนท่ีเหลืออีก 78.9 เกิดจากอิทธิพลของตัวแปรอ่ืนๆ 
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ตารางท่ี 4.12 

 

ผลจากการวิเคราะหสมการถดถอยของตัวแบบ 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 11.583 1 11.583 108.216 0.000 

Residual 43.244 404 0.107   

Total 45.828 405    

 

จากตารางท่ี 4.12 สามารถนํามาวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน และกําหนดสมมุติฐาน

ไดดังนี้ 

H0: ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยท้ัง 9 ปจจัย ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุ งเทพ สํ าหรับผู ใชบ ริการ ท่ีอาศัยอยู ใน เขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางนัยสําคัญ 

H1: มีอยางนอย 1 ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุ งเทพ สํ าหรับผู ใชบ ริการ ท่ีอาศัยอยู ใน เขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางนัยสําคัญ 

จากการทดสอบท่ีระดับนัยสําคัญ  = 0.05 พบวาผลการทดสอบจากตารางท่ี 4.13 มี

คา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงนอยกวา  ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ซ่ึงหมายถึงมีอยางนอย 1 

ปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ตารางท่ี 4.13 

 

ผลจากการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ของปจจัยท่ีสงผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ี

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 0.251 0.550 0.221 4.567 0.000 

2. ปจจัยดานราคา 0.315 0.065 0.236 4.871 0.000 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย

และความนาเช่ือถือของธนาคาร 
0.450 0.042 0.472 10.767 0.000 

4. ปจจัยการสงเสรมิทางการตลาด

และความปลอดภัยของบริการ 
0.307 0.054 0.269 5.626 0.000 

5. ปจจัยดานบุคลากรและการ

ใหบริการท่ีคลองตัว 
0.306 0.054 0.271 5.661 0.000 

6. ปจจัยดานการใชงานงายและความ

ถูกตองของขอมูลการทําธุรกรรม 
0.177 0.046 0.186 3.807 0.000 

7. ปจจัยดานความเสถียรและทันตอ

เหตุการณของระบบการทําธุรกรรม 
0.293 0.047 0.298 6.274 0.000 

8. ปจจัยดานระบบแจงเตือนความ

ปลอดภัยและระบบการใหคําแนะนํา

การใชงาน 

0.379 0.060 0.297 6.267 0.000 

9. ปจจัยดานการพัฒนาระบบการทํา

ธุรกรรมและการตอบสนองเมื่อเกิด

ปญหาการใชงาน 

0.382 0.079 0.233 4.812 0.000 

 

จากตารางท่ี 4.13 พบวาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีท้ังหมด 9 ปจจัย 

สําหรับผลจากการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเชิงพหุคูณของปจจัยท่ีไดจากการ

วิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

 

 



Ref. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFC

 56 

สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถตอบสมมุติฐานงานวิจัยได

ดังตอไปนี้ 

สมมุติฐานท่ี 1 ปจจัยดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 1 คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ  โดยสามารถอธิบายไดวา รูปลักษณ ของ Bualuang mBanking 

application ท่ีดูดีทันสมัย ใชงานงาย และมีฟงกชั่นการใชงานท่ีหลากหลาย สงผลเชิงบวกตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ผลการศึกษานี้สอดคลองกับงานวิจัยของเสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) ท่ีระบุวา

รูปลักษณของแอพพลิเคชั่นท่ีทันสมัย ดูดี ใชงานงาย และมีฟงกชั่นในการใชงานท่ีหลากหลายก็มีสวน

สําคัญท่ีทําใหเกิดความเชื่อม่ันแกผูบริโภค เชนเดียวกับงานวิจัยของนเรศ สุนทร (2557) ท่ีระบุวา

รูปแบบแอพพลิเคชั่นท่ีสวยงาม สามารถตั้งคาหนาจอไดดวยตนเอง มีผลตอการเลือกชําระเงินผาน

ชองทางอิเล็กทรอนิกส 

สมมุติฐานท่ี 2 ปจจัยดานราคาสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 2 คือ ปจจัยดานราคา สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ กลาวคือ การท่ีธนาคารกรุงเทพเรียกเก็บคาธรรมเนียมในอัตราท่ีเหมาะสม 

รวมถึงมีอัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมถูกกวาชองทางอ่ืน สงผลเชิงบวกตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ผลการศึกษานี้สอดคลองกับการศึกษาเก่ียวกับสวนประสมทางการตลาดและทัศนคติ

ของผูใชบริการอินเตอรเนตแบงคก้ิง บมจ. ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัด

นครปฐมของจิวรัส อินทรบํารุง (2553) ท่ีระบุวาการท่ี บมจ. ไมเรียกเก็บคาธรรมเนียมรายป และมี

อัตราคาธรรมเนียมการชําระเงินและโอนเงินถูกกวาธนาคารอ่ืนถือเปนสาเหตุหลักท่ีทําใหลูกคาเลือกท่ี

จะใชบริการกับ บมจ. ธนาคารกรุงไทย ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับการศึกษาของ พุทธชาต อําพัน

สุข (2556) ท่ีระบุวา การมีคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมท่ีสูงกวาชองทางอ่ืนๆ จะสงผลเชิงลบตอความ

ตั้งใจในการใช Mobile Banking เนื่องจากผูใชงานรูสึกมีภาระทางการเงินเพ่ิมข้ึน 
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สมมุติฐานท่ี 3 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและความนาเช่ือถือของธนาคาร

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 3 คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและความนาเชื่อถือของ

ธนาคารสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ โดยสามารถอธิบายไดวา 

การท่ีผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking เนื่องจากภาพลักษณของธนาคาร

กรุงเทพมีความนาเชื่อถือ อีกท้ังบริการ Bualuang mBanking มีความนาดึงดูดใหใชบริการทาง

การเงินมากกวาชองทางอ่ืน ยิ่งไปกวานั้นผูใชบริการสามารถดาวนโหลด Bualuang mBanking ได

งาย รวดเร็ว และสามารถดาวนโหลดไดหลายชองทาง จึงทําใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ผลการศึกษานี้สอดคลองกับการศึกษาเรื่องปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอความเชื่อม่ันใน

การใชบริการ M-Banking Application ของผูใชบริการท่ีอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

ของเสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) ท่ีกลาววา ความนาเชื่อถือและชื่อเสียงของธนาคารผูใหบริการจะ

สรางความรูสึกปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินบนระบบ นอกจากนี้กรณีศึกษาของภานุวัฒน 

สัมมาวรกิจ (2556) ยังระบุวาความรวดเร็วในการดาวนโหลด จะชวยเรงกระบวนการตัดสินใจของ

ผูบริโภคในการเลือกใชบริการ 

สมมุติฐานท่ี 4 ปจจัยการสงเสริมทางการตลาดและความปลอดภัยของบริการสงผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ี

อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 4 คือ ปจจัยการสงเสริมทางการตลาดและความปลอดภัยของ

บริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ กลาวคือ ผูใชบริการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking เนื่องจากบริการ Bualuang mBanking มีความ

ปลอดภัย ดูนาเชื่อถือ อีกท้ังไดยังมีการโฆษณาถึงระบบรักษาความปลอดภัยอยางสมํ่าเสมอ 

นอกจากนี้ยังใชดารา นักแสดงท่ีนาสนใจในการประชาสัมพันธการใหบริการ Bualuang mBanking 

ตลอดจนใหสิทธิพิเศษแกผูใชบริการ เชน รับคาโทรศัพทเพ่ิมทุกครั้งท่ีเติมเงินผานบริการหรือสวนลด

คาบริการ ซ่ึงสงผลเชิงบวกตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 
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ผลการศึกษานี้สอดคลองกับกรณีศึกษาของนเรศ สุนทร (2557) ท่ีกลาววา ผูใหบริการ

จะตองทําการโฆษณาและประชาสัมพันธเพ่ือสื่อใหผูบริโภคเห็นถึงความปลอดภัย ความสะดวก

รวดเร็วในการชําระเงิน ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจเลือกชําระเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 

เชนเดียวกับงานวิจัยของเสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) ท่ีระบุวาการโฆษณาบริการโดยผานสื่อและการ

ประชาสัมพันธระบบความปลอดภัย รวมถึงการใชนักแสดง ดารา ท่ีมีชื่อเสียงและเปนท่ีนิยมจะทําให

ผูบริโภคเปดใจใชบริการโดยนําไปสูความเชื่อม่ันในการใชบริการ อีกท้ังกรณีศึกษาของวิชิต พันธุ

อํานวย (2552) ยังกลาวเพ่ิมเติมอีกวาการมีโปรโมชั่นและสิทธิพิเศษตางๆ อยางสมํ่าเสมอ จะเปนการ

สรางความสัมพันธกับลูกคา และทําใหลูกคามีการทัศนคติท่ีดีในการใชโมบายแบงคก้ิง 

สมมุติฐานท่ี 5 ปจจัยดานบุคลากรและการใหบริการท่ีคลองตัว สงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัย

อยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 5 คือ ปจจัยดานบุคลากรและการใหบริการท่ีคลองตัวสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ โดยสามารถอธิบายไดวา การท่ีพนักงานธนาคาร

มีความรูความเขาใจเก่ียวกับบริการ Bualuang mBanking สามารถใหคําแนะนําบริการ Bualuang 

mBanking ไดเปนอยางดี และทําใหบริการ Bualuang mBanking มีความคลองตัว รวมถึงการท่ี

พนักงานธนาคารมีความเปนมิตร เอาใจใส มีความกระตือรือรนในการใหคําแนะนําการใชบริการและ

แกปญหาการทําธุรกรรมทางการเงินของบริการ Bualuang mBanking จะสงผลเชิงบวกตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ผลการศึกษานี้สอดคลองกับงานวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมของสุวิสา สุ

รังสิมันตกุล (2551) กลาวคือ การท่ีพนักงานธนาคารหรือพนักงาน Call Center สามารถแกไขปญหา

ใหกับลูกคาจนเสร็จสิ้นกระบวนการ มีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ เต็มใจในการตอบคําถาม ใหบริการ

ดวยความรวดเร็วและถูกตองแมนยําจะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ซ่ึงเปนไปในแนวทาง

เดียวกับงานวิจัยของเสาวนีย อุดมเวชสกุล (2557) ท่ีระบุวา การท่ีมีพนักงาน Call Center คอยแกไข

ปญหาและตอบคําถามอยูตลอดเวลา จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผาน

อินเทอรเน็ต 
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สมมุติฐานท่ี 6 ปจจัยดานการใชงานงายและความถูกตองของขอมูลการทําธุรกรรม

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 6 คือ ปจจัยดานการใชงานงายและความถูกตองของขอมูลการทํา

ธุรกรรมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ กลาวคือ การท่ีบริการ 

Bualuang mBanking สามารถใชงานไดงาย และแสดงขอมูลการทําธุรกรรมทางการเงินไดอยาง

ถูกตองครบถวน สงผลเชิงบวกตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ 

ผลการศึกษานี้สอดคลองกับกรณีศึกษาของรัชนีกร ดานดํารงรักษ (2557) ท่ีระบุวา 

ข้ันตอนการใชบริการของ SCB Easy Net ท่ีงาย ไมซับซอน จะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการ

ใชบริการ เชนเดียวกับกรณีศึกษาของสุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ท่ีระบุวา การท่ีผูใชบริการสามารถ

ทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว จะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

สมมุติฐานท่ี 7 ปจจัยดานความเสถียรและทันตอเหตุการณของระบบการทําธุรกรรม

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 7 คือ ปจจัยดานความเสถียรและทันตอเหตุการณของระบบการทํา

ธุรกรรมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับ

ผูใชบริการท่ีอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ โดยสามารถอธิบายไดวา 

ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking เนื่องจากระบบการทําธุรกรรมทางการเงิน

มีความเสถียร สามารถแสดงขอมูลของผูใชงาน รวมถึงผลการทําธุรกรรมทางการเงินไดทันที (Real-

time) รวมถึงมีความแมนยําและถูกตองสมบูรณ 

ผลการศึกษานี้สอดคลองกับกรณีศึกษาของสุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ท่ีระบุวา การท่ี

ผูใชบริการสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว จะสงผลตอความพึง

พอใจของผูใชบริการ 
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สมมุติฐานท่ี 8 ปจจัยดานระบบแจงเตือนความปลอดภัยและระบบการใหคําแนะนํา

การใชงานสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 8 คือ ปจจัยดานระบบแจงเตือนความปลอดภัยและระบบการให

คําแนะนําการใชงานสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ โดย

สามารถอธิบายไดวา การท่ีบริการ Bualuang mBanking มีระบบแจงเตือนถึงภัยคุกคามและ

แนวทางในการปองกันอยางสมํ่าเสมอ สามารถรักษาความปลอดภัยของขอมูลผูใชบริการไดอยาง

นาเชื่อถือ รวมถึงมีคูมือแนะนําการใชงาน Bualuang mBanking ตลอดจนมีคําแนะนําการใหบริการ

ท่ีชัดเจน สงผลเชิงบวกตอตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ผลการศึกษานี้สอดคลองกับงานวิจัยของภานุวัฒน สัมมาวรกิจ (2556) ท่ีระบุวา การท่ี

แอพพลิเคชั่นมีคูมือในการใชงาน จะชวยใหลูกคาตัดสินใจเปดรับแอพพลิเคชั่นในสมารทโฟน รวมถึง

งานวิจัยของนเรศ สุนทร (2557) ท่ีชี้ใหเห็นวาการรักษาความปลอดภัยท่ีดีของชองทางอิเล็กทรอนิกส

จะสรางความเชื่อม่ันใหกับผูบริโภคในการเลือกชําระเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส 

สมมุติฐานท่ี 9 ปจจัยดานการพัฒนาระบบการทําธุรกรรมและการตอบสนองเม่ือเกิด

ปญหาการใชงานสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-Test มีคา Sig. เทากับ 0.00 ซ่ึงนอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมุติฐานท่ี 9 คือ ปจจัยดานการพัฒนาระบบการทําธุรกรรมและการ

ตอบสนองเม่ือเกิดปญหาการใชงานสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญ 

กลาวคือ การท่ีบริการ Bualuang mBanking ไดรับการปรับปรุงพัฒนาระบบอยางสมํ่าเสมอ 

ตลอดจนมีความพรอมในการแกปญหาจากการใชบริการ Bualuang mBanking โดยผูใชบริการ

สามารถติดตอธนาคารเม่ือเกิดปญหาการใชงานไดอยางงายดายและทันทวงที สงผลเชิงบวกตอ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ผลการศึกษานี้สอดคลองกับงานวิจัยของภานุวัฒน สัมมาวรกิจ (2556) ท่ีระบุวาการท่ี

แอพพลิเคชั่นมีระบบสนับสนุนการทํางาน และระบบชวยเหลือ มีผลใหลูกคาตัดสินใจเปดรับ

แอพพลิเคชั่นในสมารทโฟน เชนเดียวกับกรณีศึกษาของสุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ท่ีระบุวา การท่ี

พนักงานธนาคารสามารถแกไขปญหาใหกับลูกคาจนเสร็จสิ้นกระบวนการใหบริการดวยความรวดเร็ว

และถูกตองแมนยําจะสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ สามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
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ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหมได 

 

4.6 การวิเคราะหปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ผูวิจัยทําการศึกษาถึงความแตกตางของปจจัยดานประชากรศาสตรในสวนของเพศ 

(Sex) อายุ (Age) ระดับการศึกษา (Education) อาชีพ (Occupation) และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

(Income) ของกลุมตัวอยางจากแบบสอบถามวามีความสัมพันธกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพแตกตางกันหรือไม ซ่ึงผูวิจัยไดทําการสกัดปจจัยตัวแปร

ตาม พบวามีตัวแปรตามท้ังหมด 1 ตัวแปร ในท่ีนี้ ผูวิจัยจึงนําตัวแปรตามท่ีสกัดได มาทําการทดสอบ

สมมุติฐานดวยการวิเคราะห Independent Sample T-Test และ One-Way ANOVA ดังนี้ (หมาย

เหตุ สําหรับคาเฉลี่ยการตัดสินใจใชบริการ (Mean) ท่ีแสดงในตารางของปจจัยประชากรศาสตรแตละ

ปจจัย ผูวิจัยใชคาเฉลี่ยของขอคําถามท้ัง 3 ขอเพ่ือใหเขาใจความหมายไดงายข้ึน) 

 

4.6.1 การศึกษาความสัมพันธของปจจัยดานเพศ (Sex) กับการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 1 ปจจัยดานเพศท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.14 

 

คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงตามเพศ 

เพศ N Mean Factor Score Sig. (2- tailed) 

ชาย 

หญิง 

160 

246 

4.13 

4.18 

-0.055 

0.036 

0.371 

 

กําหนดสมมุติฐานเพ่ือศึกษาวา เพศท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน

หรือไม ดังนี้ 
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H0: เพศท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีไมแตกตางกัน 

H1: เพศท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

จากตารางท่ี 4.14 พบวาคา T-test ท่ีคํานวณไดมีคา Sig. เทากับ 0.371 ซ่ึงมากกวา

ระดับนัยสําคัญในการทดสอบท่ีกําหนดไว คือ α = 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวาเพศท่ีแตกตางกันไม

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผู ใชบริการท่ีอาศัยอยู ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจาก ลักษณะการใหบริการของ Bualuang mBanking ไมไดมี

ความเฉพาะเจาะจงแกเพศใดเพศหนึ่งโดยเฉพาะ ผูใชบริการท้ังเพศชายและเพศหญิงสามารถใช

บริการ Bualuang mBanking เพ่ือทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ ไดงายและสะดวกรวดเร็วเทาเทียม

กัน ดังนั้น เพศท่ีแตกตางกันจึงไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

สอดคลองกับกรณีศึกษาของเสาวณิต อุดมเวชกุล (2557) ท่ีระบุวา ปจจัยในเรื่องเพศไมมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ M-Banking Application เชนเดียวกับกรณีศึกษาของเสาวนีย อุดมเวชสกุล 

(2557) ท่ีระบุวาเพศท่ีตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงินผานเคานเตอร

ธนาคารและผานธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet Banking) 

4.6.2 การศึกษาความสัมพันธของปจจัยดานอายุ (Age) กับการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 2 ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.15 

 

คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงตามชวงอายุ 

อายุ N Mean Factor Score Sig. 

นอยกวา 30 ป 

30-39 ป 

40 ปข้ึนไป 

222 

146 

38 

4.12 

4.19 

4.26 

-0.074 

0.060 

0.198 

0.200 
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กําหนดสมมุติฐานเพ่ือศึกษาวา อายุท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน

หรือไม ดังนี้ 

H0: อายุท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีไมแตกตางกัน 

H1: อายุท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา คา F-test มีคา Sig. เทากับ 0.200 ซ่ึงมากกวาระดับ

นัยสําคัญในการทดสอบท่ีกําหนดไว คือ α = 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวาอายุท่ีแตกตางกันไมมีผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล เนื่องจากผูใชบริการในปจจุบันใหความสําคัญเก่ียวกับเทคโนโลยีเพ่ิมมากข้ึน รวมท้ัง

บริการ Bualuang mBanking ก็ไมไดมีความซับซอนมากนัก ดังนั้น เรื่องอายุจึงไมถือเปนอุปสรรคตอ

ผูใชบริการท่ีจะเรียนรูและใชเทคโนโลยีในการทําธุรกรรมทางการเงิน สอดคลองกับกรณีศึกษาของภา

นุวัฒน สัมมาวรกิจ (2556) ท่ีระบุวาชวงอายุท่ีแตกตางกันมีพฤติกรรมในการดาวนโหลดแอพพลิเคชั่น

ในสมารทโฟนท่ีแตกตางกัน เชนเดียวกับกรณีศึกษาของนพมาศ เฮงวิทยา (2553) ท่ีระบุวาอายุมีผล

ตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมทางการเงินบนอินเตอรเน็ตแบงคก้ิง 

4.6.3 การศึกษาความสัมพันธของปจจัยดานระดับการศึกษา (Education) กับการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 3 ปจจัยดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผู ใชบริการท่ีอาศัยอยู ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.16 

 

คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา N Mean Factor Score Sig. 

ต่ํากวาปริญญาตรี 

สูงกวาปริญญาตรี 

276 

130 

4.16 

4.14 

0.015 

-0.031 

0.669 
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กําหนดสมมุติฐานเพ่ือศึกษาวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผู ใชบริการท่ีอาศัยอยู ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล แตกตางกันหรือไม ดังนี้ 

H0: ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีไมแตกตางกัน 

H1: ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

จากตารางท่ี 4.16 พบวา คา F-test มีคา Sig. เทากับ 0.669 ซ่ึงมากกวาระดับ

นัยสําคัญในการทดสอบท่ีกําหนดไว คือ α = 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวาระดับการศึกษาท่ีแตกตาง

กันไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากผูใชบริการทุกระดับการศึกษาตางตระหนักถึงประโยชนท่ีจะ

ไดรับจากการใชบริการ Bualuang mBanking ไมวาจะเปนความสะดวกและรวดเร็วในการทํา

ธุรกรรมทางการเงินตางๆ ประกอบกับสามารถเขาถึงขอมูลและทําความเขาใจในข้ันตอนการใชงาน 

ของ Bualuang mBanking ได จึงทําใหประเด็นเรื่องความแตกตางในระดับการศึกษาของผูใชบริการ

ไมมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking สอดคลองกับกรณีศึกษาของเสาวณิต 

อุดมเวชสกุล (2557) ท่ีระบุวาการศึกษาท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความเชื่อม่ันในการเลือกใชบริการ M-

Baking เชนเดียวกับกรณีศึกษาของนพมาศ เฮงวิทยา (2553) ท่ีระบุวาระดับการศึกษาไมมีผลตอ

ความถ่ีในการใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือนของการทําธุรกรรมทางการเงินบนอินเตอรเน็ตแบงคก้ิง 

4.6.4 การศึกษาความสัมพันธของปจจัยดานอาชีพ (Occupation) กับการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 4 ปจจัยดานอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ี

แตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.17 

 

คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงตามอาชีพ 

อาชีพ N Mean Factor Score Sig. 

นักเรียน/นักศึกษา และอ่ืนๆ 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัทเอกชน 

ธุรกิจสวนตัว 

36 

70 

251 

48 

4.06 

4.01 

4.20 

4.20 

-0.188 

-0.278 

0.090 

0.092 

0.041 

 

กําหนดสมมุติฐานเพ่ือศึกษาวา อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน

หรือไม ดังนี้ 

H0: อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีไมแตกตางกัน 

H1: อาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

จากตารางท่ี 4.17 พบวา คา F-test มีคา Sig. เทากับ 0.041 ซ่ึงนอยกวาระดับ

นัยสําคัญในการทดสอบท่ีกําหนดไว คือ α = 0.05 จึงปฏิเสธ H0 แสดงวาอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล เนื่องจากผูใชบริการในแตละอาชีพตางมีความจําเปนและความถ่ีในการทําธุรกรรมท่ี

แตกตางกัน ซ่ึงจะเห็นไดวา พนักงานบริษัทเอกชนและประกอบธุรกิจสวนตัวมีแนวโนมท่ีจะตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking มากกวาขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ หรือนักเรียน/นักศึกษา 

กลาวคือ ผูใชบริการในบางอาชีพมีความเก่ียวของโดยตรงในการทําธุรกรรมทางการเงินหรืออาจตอง

ตรวจสอบยอดเงินบัญชีอยูตลอดเวลา ซ่ึงการใชบริการ Bualuang mBanking จะชวยใหผูใชบริการ

สามารถติดตามความเคลื่อนไหวของยอดเงินในบัญชีไดทันทีดังเชนผูประกอบธุรกิจสวนตัวและ

พนักงานเอกชน ในขณะท่ีผูใชบริการในบางอาชีพอาจจะไมจําเปนตองทําธุรกรรมทางการเงินบอยครั้ง

นัก การใชบริการ Bualuang mBanking จึงยังไมมีความจําเปน ประกอบกับมีชองทางในการทํา

ธุรกรรมทางการเงินอ่ืนๆ รองรับ เชน บริการตู ATM หรือบริการเคานเตอรของธนาคาร เชน 

ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ หรือนักเรียน/นักศึกษา เปนตน ดังนั้น อาชีพท่ีแตกตางกันจึงมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของบัญชรรัตน ทองหอม 
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(2548) ท่ีระบุวาอาชีพท่ีแตกตางกันจะมีพฤติกรรมการใชบริการบัวหลวง ไอแบงกก้ิงโดยรวมแตกตาง

กัน เชนเดียวกับการศึกษาของศราวุธ ยุตะวัน (2553) ท่ีระบุวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีการพิจารณา

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสท่ีแตกตางกัน 

4.6.5 การศึกษาความสัมพันธของปจจัยดานรายไดเฉล่ียตอเดือน (Income) กับ

การตัด สิน ใจ เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผู ใชบ ริการ ท่ีอาศั ยอยู ใน เขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมุติฐานท่ี 5 ปจจัยดานรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.18 

 

คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แบงตามชวงรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉล่ียตอเดือน N Mean Factor Score Sig. 

ไมเกิน 20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท 

40,001-50,000 บาท 

มากกวา 50,000 บาท 

36 

97 

128 

65 

80 

4.00 

4.05 

4.17 

4.22 

4.28 

-0.312 

-0.204 

0.029 

0.125 

0.240 

0.009 

 

กําหนดสมมุติฐานเพ่ือศึกษาวา รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผู ใชบริการท่ีอาศัยอยู ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล แตกตางกันหรือไม ดังนี้ 

H0: รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีไมแตกตางกัน 

H1: รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน 

จากตารางท่ี  4.18 พบวา คา F-test มีคา Sig. เทากับ 0.009 ซ่ึงนอยกวาระดับ

นัยสําคัญในการทดสอบท่ีกําหนดไว คือ α = 0.05 จึงปฏิเสธ H0 แสดงวารายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ี

แตกตางกันสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูใน
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เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากรายไดของผูใชบริการแตละรายสามารถเปนตัวชี้วัดถึง

ความสามารถทางการเงินในการทําธุรกรรมตางๆ ประกอบกับคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการ

เงินในแตละชองทางมีความแตกตางกัน ผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกันจึงมีความพึงพอใจท่ีจะจาย

คาธรรมเนียมในการในการทําธุรกรรมตางกัน ดังนั้น รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกันมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ซ่ึงสอดคลองกับกรณีศึกษาของรวีวรรณ ตั้งศิริเจริญ 

(2549) ท่ีระบุวาอาชีพของผูใชบริการธุรกรรมออนไลนไมมีผลตอพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ

ธุรกรรมออนไลน เชนเดียวกับกรณีศึกษาของเสาวณิต อุดมเวชสกุล (2557) ท่ีระบุวาอาชีพไมมีผลตอ

ความเชื่อม่ันในการเลือกใชบริการ M-Banking Application 

 

ตารางท่ี 4.19 

 

 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของแตละกลุมกับการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

Multiple Comparisons 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน Mean Difference 

(I-J) 

Std. Error Sig. 

ไมเกิน 20,000 

บาท 

20,001-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท 

40,001-50,000 บาท 

มากกวา 50,000 บาท 

-0.107 

-0.341 

-0.437 

-0.552 

0.193 

0.186 

0.205 

0.198 

0.578 

0.068 

0.034 

0.006 

20,001-

30,000 บาท 

 

ไมเกิน 20,000 บาท 

30,001-40,000 บาท 

40,001-50,000 บาท 

มากกวา 50,000 บาท 

0.107 

-0.234 

-0.329 

-0.444 

0.193 

0.133 

0.158 

0.149 

0.578 

0.080 

0.038 

0.003 

30,001-

40,000 บาท 

ไมเกิน 20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

40,001-50,000 บาท 

มากกวา 50,000 บาท 

0.341 

0.234 

-0.096 

-0.211 

0.186 

0.133 

0.151 

0.141 

0.068 

0.080 

0.525 

0.135 

40,001-

50,000 บาท 

ไมเกิน 20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท

มากกวา 50,000 บาท 

0.436 

0.329 

0.096 

-0.115 

0.205 

0.158 

0.151 

0.165 

0.034 

0.038 

0.525 

0.486 
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ตารางท่ี 4.19  

 

 คาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางระหวางรายไดเฉลี่ยตอเดือนของแตละกลุมกับการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (ตอ) 

Multiple Comparisons 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน Mean Difference 

(I-J) 

Std. Error Sig. 

มากกวา 

50,000 บาท 

ไมเกิน 20,000 บาท 

20,001-30,000 บาท 

30,001-40,000 บาท

40,001-50,000 บาท 

0.552 

0.444 

0.211 

0.115 

0.198 

0.149 

0.141 

0.165 

0.006 

0.003 

0.135 

0.486 

 

จากตารางท่ี 4.19 เปนการพิจารณาคาเฉลี่ยของการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของกลุมตัวอยางท่ีมีระดับ

รายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกัน โดยใชวิธีของ Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

กลาวคือ เปนการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของแต

ละกลุมรายไดทีละคู และพิจารณาคา Sig. ท่ีต่ํากวาระดับนัยสําคัญท่ีกําหนดไวคือ α = 0.05 ซ่ึงพบวา 

ผูใชบริการ 2 กลุม คือ ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 20,000 บาท กับผูใชบริการท่ีมี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,0001-30,000 บาท มีการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ต่ํา

กวาผูใชบริการ 2 กลุม คือ ผูใชบริการท่ีมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท กับผูใชบริการท่ี

มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 50,000 บาท ซ่ึงอาจเปนไปไดวา ผูท่ีมีรายไดสูงอาจมีธุรกรรมทาง

การเงินท่ีบอยครั้งกวาผู ท่ี มีรายไดต่ํากวา ดังนั้น การใชบริการ Bualuang mBanking ก็จะเปน

ประโยชนและอํานวยความสะดวกใหมากกวา 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

สําหรับการศึกษางานวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมในการใช

บริการและปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือนําขอมูลท่ีไดไปใชเปน

แนวทางในการปรับปรุงพัฒนาบริการ Bualuang mBanking อีกท้ังยังใชเปนแนวทางในการวางแผน

และจัดทํากลยุทธทางการตลาดในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

5.1.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

จากผลการวิจัยลักษณะดานประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง พบวามีเพศชาย 

39.4% มีเพศหญิง 60.6% โดยกลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุต่ํากวา 30 ป คิดเปน 54.7% มีระดับ

การศึกษาอยูท่ีระดับปริญญาตรี 64.5% และสวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปน 

61.8% โดยมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท คิดเปน 31.5% 

5.1.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพของกลุมตัวอยาง 

ผลการวิจัยดานพฤติกรรมในการใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพของกลุมตัวอยาง สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

เฉลี่ยสัปดาหละ 1-2 ครั้ง คิดเปน 33.99% โดยเหตุผลหลักท่ีทําใหกลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ คือ ความสะดวกสบาย สามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินไดทุกท่ีทุกเวลา คิดเปน 46.31% นอกจากนี้ กลุมตัวอยางสวนใหญมีจํานวนบัญชีธนาคาร

ท่ีลงทะเบียนไวในบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ จํานวน 1 บัญชี คิดเปน 

60.34% โดยธุรกรรมท่ีใชในบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ คือ การโอนเงิน คิด

เปน 47.29% ซ่ึงในชวงเวลาท่ีกลุมตัวอยางเลือกทําธุรกรรมทางการเงินผานบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ คือชวงเวลา 12.01-18.00 น. คิดเปน 43.35% 
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5.1.3 ขอมูลปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ของธนาคารกรุงเทพ ในกลุมตัวอยาง 

สําหรับผลการวิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) ท้ัง 29 ตัวแปร ผูวิจัยสามารถ

นํามาจัดกลุมปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพไดท้ังหมด 9 ปจจัยใหม โดยเม่ือนํา 9 ปจจัยใหมท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยมาหาคาสถิติดวย

วิธีวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สามารถระบุไดวา ปจจัยท่ี

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ ซ่ึงพิจารณาจาก

คาสัมประสิทธิ์ของสมการถดถอย (Beta Coefficients) แลว มีทั้งหมด 9 ปจจัยที่สงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ ท้ังนี้ สามารถเรียงลําดับปจจัยท่ี

สงผลจากมากไปนอยไดดังตอไปนี้ 

5.1.3.1 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและความนาเช่ือถือของธนาคาร 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจาก

ภาพลักษณของธนาคารกรุงเทพมีความนาเชื่อถือ อีกท้ังบริการ Bualuang mBanking มีความนา

ดึงดูดใหใชบริการทางการเงินมากกวาชองทางอ่ืน ประกอบกับผูใชบริการสามารถดาวนโหลด 

Bualuang mBanking ไดงาย รวดเร็ว และสามารถดาวนโหลดไดหลายชองทาง จึงทําใหผูใชบริการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

5.1.3.2 ปจจัยดานความเสถียรและทันตอเหตุการณของระบบการทําธุรกรรม 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลาวคือ การท่ี

ระบบการทําธุรกรรมทางการเงินมีความเสถียร สามารถแสดงขอมูลของผูใชงาน รวมถึงผลการทํา

ธุรกรรมทางการเงินไดอยางทันที (Real-time) มีความแมนยําและถูกตองสมบูรณ สงผลใหผูใชบริการ

เกิดความเชื่อม่ันในบริการ จึงทําใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ 

5.1.3.3 ปจจัยดานระบบแจงเตือนความปลอดภัยและระบบการใหคําแนะนํา

การใชงาน 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากบริการ 

Bualuang mBanking มีระบบแจงเตือนถึงภัยคุกคามและแนวทางในการปองกันอยางสมํ่าเสมอ อีก

ท้ังยังสามารถรักษาความปลอดภัยของขอมูลผูใชบริการไดอยางนาเชื่อถือ รวมถึงมีคูมือแนะนําการใช

งาน Bualuang mBanking และระบบแนะนําการใหบริการท่ีชัดเจน จึงสามารถสรางความม่ันใจ
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ใหแกผูใชบริการได ดังนั้น ผูใชบริการจึงตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ 

5.1.3.4 ปจจัยดานบุคลากรและการใหบริการท่ีคลองตัว 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลาวคือ การท่ี

พนักงานธนาคารมีความรูความเขาใจเก่ียวกับบริการ Bualuang mBanking สามารถใหคําแนะนํา

บริการ Bualuang mBanking ไดเปนอยางดี ชวยใหการใชบริการ Bualuang mBanking เกิดความ

คลองตัว รวมถึงการท่ีพนักงานธนาคารแสดงความเปนมิตร เอาใจใส และมีความกระตือรือรนในการ

ใหคําแนะนําการใชบริการ ตลอดจนสามารถแกปญหาการทําธุรกรรมทางการเงินของบริการ 

Bualuang mBanking ใหสําเร็จลุลวงได  ทําใหผู ใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

5.1.3.5 ปจจัยการสงเสริมทางการตลาดและความปลอดภัยของบริการ 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากบริการ 

Bualuang mBanking มีความปลอดภัยและนาเชื่อถือ รวมถึงมีการโฆษณาถึงระบบรักษาความ

ปลอดภัยอยางสมํ่าเสมอ ประกอบกับใชดารา นักแสดงท่ีนาสนใจในการประชาสัมพันธการใหบริการ 

Bualuang mBanking อีกท้ังยังใหสิทธิพิเศษบางอยางแกผูใชบริการ เชน รับคาโทรศัพทเพ่ิมทุกครั้งท่ี

เติมเงินผานบริการหรือสวนลดคาบริการ จึงทําใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

5.1.3.6 ปจจัยดานราคา 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจาก 

ธนาคารกรุงเทพเรียกเก็บคาธรรมเนียมในอัตราท่ีเหมาะสม รวมถึงมีอัตราคาธรรมเนียมผานชองทาง 

Bualuang mBaning ถูกกวาชองทางอ่ืน จึงทําใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

5.1.3.7 ปจจัยดานการพัฒนาระบบการทําธุรกรรมและการตอบสนองเม่ือเกิด

ปญหาการใชงาน 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากท่ี

บริการ Bualuang mBanking ไดรับการพัฒนาปรับปรุงระบบอยางสมํ่าเสมอ ตลอดจนมีความพรอม

สําหรับการแกปญหาท่ีเกิดจากการใชบริการ Bualuang mBanking โดยผูใชบริการสามารถติดตอ
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ธนาคารเม่ือเกิดปญหาการใชงานไดอยางงายดายและทันทวงที ทําใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกบริการ 

Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

5.1.3.8 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการBualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เนื่องจากบริการ 

Bualuang mBanking มีรูปลักษณของ application ท่ีดูดี ทันสมัย ใชงานงาย รวมถึงมีฟงกชั่นการ

ใชงานท่ีหลากหลาย จึงทําใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ 

5.1.3.9 ปจจัยดานการใชงานงายและความถูกตองของขอมูลการทําธุรกรรม 

สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลาวคือ การท่ี

ผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพเกิดจากการท่ีบริการ 

Bualuang mBanking ใชงานไดงาย และแสดงขอมูลในการทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางถูกตอง

ครบถวน 

ในสวนของการทดสอบปจจัยดานประชากรศาสตร ดวยวิธี Independent 

Sample T-Test และ One-Way ANOVA โดยพิจารณาท่ีระดับความนัยสําคัญ 0.05 พบวา เพศ 

อายุ และระดับการศึกษา ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ เนื่องจากบริการ Bualuang mBanking ไมไดมีความเฉพาะเจาะจงแกเพศใดเพศหนึ่งในการ

ทําธุรกรรมทางการเงิน ประกอบกับเทคโนโลยีในปจจุบันสนับสนุนใหผูใชบริการทุกเพศ ทุกวัย และ

ทุกระดับการศึกษาสามารถเรียนรูและใชเทคโนโลยีในการทําธุรกรรมทางการเงินได ในขณะท่ี อาชีพ 

และรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ เพราะแตละอาชีพตางมีความจําเปนในการทําธุรกรรมทางการเงินแตกตางกันออกไป ซ่ึงทํา

ใหบางอาชีพมีความถ่ีในการทําธุรกรรมมากกวาอาชีพอ่ืนๆ อีกท้ังชองทางในการทําธุรกรรมมี

หลากหลายชองทาง จึงทําใหผู ท่ีมีอาชีพแตกตางกันมีทางเลือกในการทําธุรกรรมทางการเงินใน

ชองทางท่ีแตกตางกัน นอกจากนี้ รายไดของผูใชบริการแตละรายจะเปนตัวชี้วัดถึงความสามารถทาง

การเงินในการทําธุรกรรมตางๆ ประกอบกับคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินในแตละ

ชองทางมีความแตกตางกัน ผูใชบริการท่ีมีรายไดตางกันจึงมีความพึงพอใจท่ีจะจายคาธรรมเนียมใน

การในการทําธุรกรรมทางการเงินท่ีตางกัน 
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5.2 ขอเสนอแนะ 

 

จากการศึกษางานวิจัยเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ สําหรับผูใชบริการท่ีอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ทําใหทราบวาปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ มีอยูหลายปจจัย ท้ังนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะตอธนาคารกรุงเทพ โดยสามารถอธิบายตาม

ปจจัยท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด 3 

ปจจัย ดังนี้ 

 

5.2.1 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายและความนาเช่ือถือของธนาคาร 

ปจจุบันธนาคารกรุงเทพมีชองทางในการดาวนโหลด Bualuang mBanking อยู 

3 ชองทางหลัก คือ 1. Google play 2. App Store และ 3. Windows Store ท้ังนี้  กอนท่ีจะ

สามารถใชบริการ Bualuang mBanking ไดนั้น ผูใชบริการตองเผชิญกับความยุงยากในการเขาถึง

การใชบริการ กลาวคือ ในปจจุบันมีชองทางการสมัครใชบริการเพียง 2 ชองทาง ไดแก ชองทางตู 

ATM และ ชองทางหนาเคานเตอรธนาคาร ซ่ึงผูใชบริการจะตองทํารายการอีกหลายข้ันตอนจึงจะ

สามารถสมัครใชบริการไดเสร็จสิ้น ยิ่งไปกวานั้น หากผูใชบริการสมัครใชงานผานชองทางหนา

เคานเตอรธนาคาร ผูใชบริการจะตองเตรียมเอกสารตางๆ เพ่ือประกอบการสมัคร รวมถึงยังตองรอรับ 

User ID และ PIN จากธนาคารอีกเพ่ิมเติมถึงจะสามารถใชบริการ Bualuang mBanking ได ดังนั้น 

ธนาคารกรุงเทพจึงควรเพ่ิมชองทางใหผูใชบริการสามารถสมัครเขาใชงาน Bualuang mBanking ได

ทันทีเม่ือดาวนโหลดแอพพลิเคชั่น ซ่ึงจะเปนการเพ่ิมความสะดวกใหกับผูใชบริการ เพ่ิมความคลองตัว

ในการเขาถึงบริการ Bualuang mBanking อีกท้ังยังชวยลดความยุงยากในการสมัครเขาใชงานไดอีก

ดวย นอกจากนี้ ธนาคารกรุงเทพควรจะตองทําการประชาสัมพันธหรือรีวิวการสมัครใชบริการเพ่ิมเติม 

เพ่ือเปนการเนนย้ําถึงความนาเชื่อถือและความปลอดภัยในการสมัครและใชบริการ Bualuang 

mBanking 

5.2.2 ปจจัยดานความเสถียรและทันตอเหตุการณของระบบการทําธุรกรรม 

เปนอีกหนึ่งปจจัยท่ีสําคัญและสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking โดยจากการศึกษาพฤติกรรมการใชงานบริการ Bualuang mBanking พบวา ผูใชบริการ

จะใชเลือกบริการ Bualuang mBanking ในชวงระยะเวลา 12.00-18.00 น. มากท่ีสุด จํานวน 

43.35% รองลงมาคือ 18.01-24.00 น. จํานวน 31.53% และชวงระยะเวลา 06.01-12.00 น. 

จํานวน 24.63% ใน ซ่ึงแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการมีการทําธุรกรรมกระจายตัวอยูทุกชวงเวลา ดังนั้น 
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ธนาคารกรุงเทพจึงตองมีการเตรียมความพรอมในการรักษาความเสถียรของระบบ Bualuang 

mBanking ตลอด 24 ชั่วโมง ซ่ึงจะชวยใหบริการ Bualuang mBanking มีความนาเชื่อถือมากยิ่งข้ึน 

5.2.3 ปจจัยดานระบบแจงเตือนความปลอดภัยและระบบการใหคําแนะนําการใชงาน 

สําหรับระบบแจงเตือนความปลอดภัยท่ีธนาคารกรุงเทพใหบริการอยูในปจจุบัน

นั้น มีเพียง 1 ชองทางคือ ทาง e-mail ในขณะท่ีชองทางอ่ืนๆ ท่ีสามารถใชแจงเตือนความปลอดภัย

ได กลับถูกใชงานเพียงการแจงเตือนผลการทําธุรกรรมเพียงเทานั้น ดังนั้น ธนาคารกรุงเทพควรเพ่ิม

ชองทางในการแจงเตือนความปลอดภัยไปยังชองทางอ่ืนๆ ท่ีมีอยู เชน SMS และ LINE เปนตน ใน

สวนของคูมือการใหคําแนะนําการใชงาน Bualuang mBanking ท่ีธนาคารกรุงเทพควรดําเนินการ

เพ่ิมเติมนอกเหนือจากคูมือท่ีมีอยูคือ การจัดทํา VDO โดยใชดาราหรือนักแสดงมาสาธิตวิธีการใช

บริการตางๆ ท่ีมีใน Bualuang mBanking เชน วิธีการซ้ือขายกองทุนผาน Bualuang mBanking 

เปนตน ซ่ึงจะชวยใหผูใชบริการมองเห็นประโยชนในดานอ่ืนๆ ของ Bualuang mBanking ท่ีสามารถ

ใหบริการไดมากกวาการโอนเงินหรือการตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ 

5.2.4 ปจจัยดานประชากรศาสตร 

สําหรับปจจัยดานประชากรศาสตรพบวา ผูบริโภคท่ีมีการตัดสินใจเลือกใช

บริการ Bualuang mBanking ของธนาคากรุงเทพ คือ พนักงานบริษัทเอกชนและผูประกอบธุรกิจ

สวนตัว ท่ีมีรายไดมากกวา 40,000 บาทข้ึนไป ซ่ึงจะเห็นวาลูกคากลุมนี้เปนกลุมลูกคาหลักของ

ธนาคาร ดังนั้น ผูประกอบการควรศึกษาถึงความตองการของกลุมลูกคาหลักเหลานี้เพ่ือปรับปรุงกล

ยุทธใหตอบสนองตอความตองการของลูกคากลุมนี้ตอไป 

 

5.3 ขอจํากัดงานวิจัย 

 

เนื่องจากระยะเวลาสําหรับเก็บรวบรวมขอมูลมีระยะเวลาคอนขางท่ีจะจํากัด ซ่ึงในท่ีนี้ 

คือ ใชระยะเวลาประมาณ 2 สัปดาห (ตั้งแตวันท่ี 19-26 กุมภาพันธ 2560) จึงอาจมีผลคาดเคลื่อนได

ซ่ึงเกิดจากกลุมประชากรตัวอยางไมกระจายตัวเทาท่ีควรมากนัก อีกท้ังการไดมาซ่ึงขอมูลในการวิจัย

มาจากแบบสอบถาม (Questionnaire) เพียงชองทางเดียวเทานั้น จึงอาจทําใหขาดขอมูลเชิงลึกบาง

ประการท่ีตองอาศัยการเก็บขอมูลดวยการสัมภาษณ (Interview) ตลอดจนวิธีการสังเกต ซ่ึงจะทําให

ไดรับขอมูลและผลลัพธท่ีมีความสมบูรณตอการนําไปใชเพ่ิมเติมตอไป 
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5.4 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

1. ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบระหวางการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking กับบริการ Bualuang iBanking เพ่ือใหทราบถึงขอแตกตางทางปจจัยท่ีสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการของท้ัง 2 รูปแบบ ตลอดจนพฤติกรรมการใชบริการ ซ่ึงธนาคารกรุงเทพ 

สามารถนําขอมูลท่ีไดไปพัฒนาปรับปรุงการบริการใหสอดคลองกับความตองการผูใชบริการไดมาก

ยิ่งข้ึน 

2. สามารถหาขอมูลเชิงลึกเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking 

ของธนาคารกรุงเทพไดอีกจากการเก็บขอมูลเพ่ิมเติมดวยการทําวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) โดยทําการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) ควบคูไปกับการแจกแบบสอบถาม 

หรือทําการสนทนาแบบกลุม (Focus Group Discussion) ซ่ึงจะทําใหทราบเหตุผลท่ีผูใชบริการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ ไดอยางแมนยําข้ึน สงผลให

ธนาคารกรุงเทพสามารถนําขอมูลท่ีไดดังกลาวไปใชในการวางแผนกลยุทธทางการตลาด รวมถึง

ปรับปรุง application ใหมีประสิทธิภาพและตรงกับความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

บัวหลวงเอ็มแบงกกิง้ (Bualuang mBanking) ของธนาคารกรุงเทพ  

 

คําช้ีแจง 

 แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของวิชาการศึกษาอิสระ (Independent Study) โครงการ

ปริญญาโททางบริหารธุรกิจ (MBA) มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยสวน

ประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการบัวหลวงเอ็มแบงกก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ 

สําหรับผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 ท้ังนี้ ผูวิจัยใครขอความอนุเคราะหใหตอบแบบสอบถามนี้อยางครบถวนและตรงกับ

ความเปนจริงเพ่ือใหผลการวิจัยมีความถูกตองสมบูรณ โดยขอมูลท่ีไดรับจากแบบสอบถามท้ังหมดจะ

ถูกเก็บเปนความลับ ไมเผยแพรตอสาธารณะ และใชเฉพาะงานวิจัยนี้เทานั้น  

 

คําอธิบาย 

 Mobile Banking คือ บริการอิเล็กทรอนิกสชองทางหนึ่งท่ีผูบริโภคสามารถทําธุรกรรม

ทางการเงินตางๆ ไดดวยตนเองผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีโดยการโตตอบกับระบบงานของธนาคารโดย

อัตโนมัติ ซ่ึงสวนใหญจะเปนธุรกรรมท่ีเก่ียวของกับการโอนเงินและการชําระเงิน 

 Mobile Application คือ เปนโปรแกรมประยุกตท่ีใชสําหรับอุปกรณเคลื่อนท่ี เชน 

โทรศัพทมือถือ Tablet เปนตน ซ่ึงผูใชงานสามารถติดตั้งไดดวยตนเองโดยการดาวนโหลดผานแหลง

รวบรวมโปรแกรมสําหรับโทรศัพทมือถือ ซ่ึงท่ีนิยมใชกันมากจะมีอยู 2 แหลง คือ App Store สําหรับ

ระบบปฏิบัติการ iOS และ Play Store สําหรับระบบปฏิบัติการ Android ซ่ึงถือเปนอีกหนึ่งชองทาง

ในการติดตอสื่อสารและดําเนินกิจกรรมตางๆเพ่ือตอบสนองความตองการของผูบริโภคในยุคปจจุบัน 

 Bualuang mBanking คือ เปน Mobile Application รูปแบบหนึ่ งของธนาคาร

กรุงเทพ เพ่ือใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ เชน การโอนเงิน การชําระเงินคาสินคา

และบริการ การคนหาท่ีตั้งสาขาและเครื่องเอทีเอ็ม เปนตน ผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีหรือ Tablet ไดทุก

วันตลอด 24 ชั่วโมง 
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แบบสอบถาม มีท้ังหมด 3 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมโดยท่ัวไปเก่ียวกับการใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

สวนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดและการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

สวนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

สวนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมโดยท่ัวไปเกี่ยวกับการใชบริการ Bualuang mBanking 

ของธนาคารกรุงเทพ 

กรุณาทําเครื่องหมาย /  ในชองสี่เหลี่ยมดานหนาขอความ โดยเลือกคําตอบท่ีตรงกับความคิดเห็นของ

ทานมากท่ีสุด 

1.1 ปจจุบันทานใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ ใชหรือไม 

  ใช  ไมใช (จบแบบสอบถาม) 

1.2 ปจจุบันทานพักอาศัยอยูในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

  ใช  ไมใช (จบแบบสอบถาม) 

1.3 จํานวนครั้งท่ีทานใชบริการ Bualuang mBanking เฉลี่ยตอสัปดาห 

  นอยกวา 1 ครั้ง (บางสัปดาหไมไดใช)  

  1-2 ครั้ง  3-4 ครั้ง  

  5 – 6 ครั้ง  7-8 ครั้ง  

  มากกวา 8 ครั้งข้ึนไป 
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1.4 เหตุผลใดท่ีทําใหทานตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking (เลือกเพียง 1 ขอ) 

  สะดวกสบาย สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีทุกเวลา 

  รูสึกวากาวทันตอเทคโนโลยีสมัยใหม จากการใชงาน Bualuang mBanking 

  ไดรับคําแนะนําจากบุคคลรอบขาง เชน ครอบครัว เพ่ือน คนสนิท เปนตน 

  ไดรับการแนะนําและเชิญชวนจากเจาหนาท่ีของธนาคาร 

  ตองการตรวจสอบขอมูลการทําธุรกรรมทางการเงิน 

  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ………………………………………… 

1.5 ทานมีบัญชีธนาคารก่ีบัญชีในบริการ Bualuang mBanking 

  1 บัญชี  2 บัญชี  

  3 บัญชี  มากกวา 3 บัญชี 

1.6 ทานใชบริการ Bualuang mBanking ในดานใดบอยท่ีสุด (เลือกเพียง 1 ขอ) 

  โอนเงิน  

  ชําระคาสินคาหรือบริการตางๆ 

  เติมเงินผานโทรศัพทมือถือ 

  ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ และประวัติการทําธุรกรรมทางการเงิน 

  ซ้ือขายกองทุนหรือตราสาร  

  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ............................................... 

1.7 ทานทําธุรกรรมทางการเงินผาน Bualuang mBanking ในชวงเวลาใดมากท่ีสุด 

  06.01 - 12.00 น.  12.01 - 18.00 น. 

  18.01 - 24.00 น.  00.01 - 06.00 น. 
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สวนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีสงผลตอการตัดสินใจ

เลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

คําช้ีแจง ขอใหทานประเมินการใหบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ โดยทํา

เครื่องหมาย / ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงขอเดียว 

ท่ี 

การเลือกใชบริการ  

Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ 

ระดับของความคิดเห็น 

เห็น

ดวย

มาก

ท่ีสุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดวย

นอย 

เห็นดวย

นอยท่ีสุด 

ไมสามารถ

ประเมินได 

ผลิตภัณฑ (Product) 

2.1 
Bualuang mBanking มีความ

ปลอดภัยและนาเชื่อถือ 
      

2.2 

Bualuang mBanking สามารถ

แสดงขอมูลการทําธุรกรรม

ทางการเงินไดอยางถูกตอง

ครบถวน 

      

2.3 

รูปลักษณของ Bualuang 

mBanking application ดูดี 

และทันสมัย 

      

2.4 
Bualuang mBanking ใชงานได

งาย 
      

2.5 
ฟงกชั่นการใชงานของ Bualuang 

mBanking มีความหลากหลาย 
      

ราคา (Price) 

2.6 
คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม

ทางการเงินมีความเหมาะสม 
      

2.7 

คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม

ผานชองทาง Bualuang 

mBanking ถูกกวาชองทางอ่ืน 
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ท่ี 

การเลือกใชบริการ  

Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ 

ระดับของความคิดเห็น 

เห็น

ดวย

มาก

ท่ีสุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดวย 

เห็น

ดวย

นอย

ท่ีสุด 

ไม

สามารถ

ประเมินได 

ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

2.8 

ชองทางในการสมัครใชบริการ 

Bualuang mBanking มี

หลากหลายชองทาง 

      

2.9 

ชองทางการดาวนโหลด 

Bualuang mBanking 

application สามารถเขาถึงได

งายและรวดเร็ว 

      

การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) 

2.10 
Bualuang mBanking ไดรับการ

โฆษณาผานสื่อตางๆ อยูเสมอ 
      

2.11 

Bualuang mBanking มีการ

ประชาสัมพันธโดยใช ดารา 

นักแสดง เปนพรีเซนเตอรท่ี

นาสนใจ 

      

2.12 

Bualuang mBanking ไดรับการ

ประชาสัมพันธถึงระบบรักษา

ความปลอดภัยอยางสมํ่าเสมอ 

      

2.13 

Bualuang mBanking มีการให

สิทธิพิเศษแกผูใชบริการท่ี

นาสนใจ เชน รับคาโทรศัพทเพ่ิม

ทุกครั้งท่ีเติมเงินผาน Bualuang 

mBanking หรือสวนลดคาบริการ 

เปนตน 
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ท่ี 

การเลือกใชบริการ  

Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ 

ระดับของความคิดเห็น 
เห็น

ดวย

มาก

ท่ีสุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดวย 

เห็น

ดวย

นอย

ท่ีสุด 

ไม

สามารถ

ประเมินได 

บุคลากร (People) 

2.14 

พนักงานธนาคารมีความรูความ

เขาใจและใหคําแนะนําบริการ 

Bualuang mBanking ไดเปน

อยางดี 

      

2.15 
พนักงานธนาคารใหบริการอยาง

สุภาพและเปนมิตร 
      

2.16 

พนักงานธนาคารเอาใจใส และมี

ความกระตือรือรนในการให

คําแนะนําการใชบริการ 

Bualuang mBanking 

      

2.17 

พนักงานธนาคารเอาใจใส และมี

ความกระตือรือรน เม่ือผูใชบริการ

พบปญหาการทําธุรกรรมทางการ

เงินผาน Bualuang mBanking 

      

กระบวนการใหบริการ (Process) 

2.18 
Bualuang mBanking มีข้ันตอน

ท่ีงายในการใชบริการ 
      

2.19 

การทําธุรกรรมผาน Bualuang 

mBanking สามารถทําไดงายและ

รวดเร็ว 

      

2.20 
การทําธุรกรรมผาน Bualuang 

mBanking มีความถูกตองแมนยํา 
      

2.21 

Bualuang mBanking มีคูมือ/

ระบบแนะนําการใชงาน และ

วิธีการทําธุรกรรมทางการเงิน ท่ีใช

งานไดงาย 
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ท่ี 

การเลือกใชบริการ  

Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ 

ระดับของความคิดเห็น 

เห็น

ดวย

มาก

ท่ีสุด 

เห็น

ดวย

มาก 

เห็น

ดวย

ปาน

กลาง 

เห็น

ดวย 

เห็น

ดวย

นอย

ท่ีสุด 

ไมสามารถ

ประเมินได 

2.22 

Bualuang mBanking มีระบบ

แจงเตือนถึงภัยคุกคามและ

แนวทางในการปองกันอยาง

สมํ่าเสมอ 

      

2.23 

Bualuang mBanking สามารถ

รักษาความปลอดภัยของขอมูล

ผูใชบริการไดอยางนาเชื่อถือ 

      

2.24 

ระบบการทําธุรกรรมทางการเงิน

ผาน Bualuang mBanking มี

ความเสถียร 

      

2.25 

Bualuang mBanking สามารถ

แสดงขอมูลของผูใชงานและผล

การทําธุรกรรมทางการเงินไดทันที 

(Real-time) และถูกตองสมบูรณ  

      

2.26 

ในกรณีท่ีเกิดปญหาจากการใชงาน 

Bualuang mBanking สามารถ

ติดตอCall Center ของธนาคารได

งาย  

      

2.27 

Bualuang mBanking มีการ

ปรับปรุงพัฒนาระบบอยาง

สมํ่าเสมอ 

      

การนําเสนอและลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

2.28 
ภาพลักษณของธนาคารกรุงเทพมี

ความนาเชื่อถือ 
      

2.29 

Bualuang mBanking มีความนา

ดึงดูดใหใชบริการทางการเงิน

มากกวาชองทางอ่ืน 
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ท่ี 
การเลือกใชบริการ Bualuang 

mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

ระดับของความคิดเห็น 

เห็นดวย

มากท่ีสุด 

เห็นดวย

มาก 

เห็นดวย

ปาน

กลาง 

เห็นดวย 

นอย 

เห็นดวย

นอยท่ีสุด 

การตัดสินใจเลือกใชบริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

2.30 

ทานจะยังคงเลือกใชบริการ 

Bualuang mBanking ในโอกาส

ตอไป 

     

2.31 
ทานจะแนะนําบริการ Bualuang 

mBanking ใหแกผูอ่ืนหากมีโอกาส 
     

2.32 

ทานพึงพอใจในการใชบริการ 

Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ 
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สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

กรุณาทําเครื่องหมาย / ในชองสี่เหลี่ยมดานหนาขอความ โดยเลือกคําตอบท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุด 

 

3.1 เพศ  ชาย   หญิง 

 

3.2 อายุ  ..... ป (โปรดระบุ) 

 

3.3 ระดับการศึกษา 

  มัธยมศึกษา    ปวช./ปวส. 

  ปริญญาตรี    ปริญญาโท 

  ปริญญาเอก    อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………….. 

3.4 อาชีพ 

  นักเรียน/นักศึกษา  ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

  พนักงานบริษัทเอกชน  ธุรกิจสวนตัว 

  รับจาง/บริการ     อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………….. 

 

3.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

  ต่ํากวา 10,000 บาท  10,000-20,000 บาท 

  20,001-30,000 บาท  30,001-40,000 บาท 

  40,001-50,000 บาท  มากกวา 50,000 บาท 
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ภาคผนวก ข 

รายละเอียดผลการวิเคราะหจากโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 

ตารางท่ี ข.1 

 

จํานวนปจจัยท่ีสกัดไดจากการวิเคราะหและคาความความแปรปรวนของตัวแปรอิสระท่ีสามารถ

อธิบายได 

Total Variance Explained 

co
m

po
ne

nt
 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 

6.849 

2.334 

2.085 

1.545 

1.421 

1.361 

1.164 

1.047 

1.005 

0.892 

0.835 

0.795 

0.744 

0.648 

0.612 

0.597 

23.618 

8.049 

7.188 

5.327 

4.899 

4.694 

4.014 

3.610 

3.464 

3.076 

2.879 

2.742 

2.564 

2.234 

2.111 

2.060 

23.618 

31.667 

38.856 

44.183 

49.082 

53.776 

57.789 

61.399 

64.864 

67.940 

70.819 

73.562 

76.126 

78.360 

80.471 

82.531 

6.849 

2.334 

2.085 

1.545 

1.421 

1.361 

1.164 

1.047 

1.005 

 

23.618 

8.049 

7.188 

5.327 

4.899 

4.694 

4.014 

3.610 

3.464 

23.618 

31.667 

38.856 

44.183 

49.082 

53.776 

57.789 

61.399 

64.864 

3.065 

2.522 

2.469 

2.059 

1.940 

1.929 

1.648 

1.633 

1.545 

10.567 

8.696 

8.514 

7.098 

6.691 

6.652 

5.683 

5.633 

5.329 

10.567 

19.263 

27.778 

34.876 

41.567 

48.220 

53.902 

59.535 

64.864 
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ตารางท่ี ข.1 

 

จํานวนปจจัยท่ีสกัดไดจากการวิเคราะหและคาความความแปรปรวนของตัวแปรอิสระท่ีสามารถ

อธิบายได (ตอ) 

Total Variance Explained 

co
m

po
ne

nt
 Initial Eigenvalues 

 

Extraction Sums of Squared 

Loadings 

Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 

 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

Total % of 

Variance 

Cumulative 

% 

Total 

 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

0.572 

0.521 

0.499 

0.460 

0.456 

0.431 

0.395 

0.347 

0.333 

0.293 

0.285 

0.255 

0.220 

1.972 

1.798 

1.720 

1.585 

1.572 

1.486 

1.361 

1.196 

1.147 

1.011 

0.981 

0.880 

0.759 

84.503 

86.301 

88.020 

89.605 

91.178 

92.664 

94.025 

95.221 

96.368 

97.379 

98.360 

99.241 

100.000 

      

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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ตารางท่ี ข.2 

 

กลุมปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกน (Rotated Component Matrix) 

Rotated Component Matrix 

 Component 

1 2 3 4 5 

5.1 พนักงานธนาคารมีความรูความเขาใจและใหคําแนะนํา

บริการ Bualuang mBanking ไดเปนอยางด ี

5.2 พนักงานธนาคารใหบริการอยางสุภาพและเปนมติร 

5.3 พนักงานธนาคารเอาใจใส และมีความกระตือรือรนใน

การใหคําแนะนําการใชบริการ Bualuang mBanking 

5.4 พนักงานธนาคารเอาใจใส และมีความกระตือรือรน เมื่อ

ผูใชบริการพบปญหาการทําธุรกรรมทางการเงินผาน 

Bualuang mBanking 

6.1 Bualuang mBanking มีข้ันตอนท่ีงายในการใชบริการ 

0.702 

 

0.696 

0.840 

 

0.753 

 

 

0.418 

0.35  

 

 

 

 

 

 

 

0.39 

  

1.1 Bualuang mBanking มีความปลอดภัยและนาเช่ือถือ 

4.1 Bualuang mBanking ไดรับการโฆษณาผานสื่อตางๆ  อยูเสมอ 

4.2 Bualuang mBanking มีการประชาสมัพันธโดยใช ดารา 

นักแสดง เปนพรีเซนเตอรท่ีนาสนใจ 

4.3 Bualuang mBanking ไดรับการประชาสัมพันธถึงระบบ

รักษาความปลอดภัยอยางสม่ําเสมอ 

4.4 Bualuang mBanking มีการใหสิทธิพิเศษแกผูใชบริการท่ี

นาสนใจ เชน รับคาโทรศัพทเพ่ิมทุกครั้งท่ีเติมเงินผาน 

Bualuang mBanking หรือสวนลดคาบริการ เปนตน 

 0.457 

0.725 

 

0.774 

 

0.549 

0.455 

 

 

 0.470  

6.3 การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking มีความถูก

ตองแมนยํา 

6.4 Bualuang mBanking มีคูมือ/ระบบแนะนําการใชงาน 

และวิธีการทําธุรกรรมทางการเงิน ท่ีใชงานไดงาย 

6.5 Bualuang mBanking มีระบบแจงเตือนถึงภัยคุกคาม

และแนวทางในการปองกันอยางสม่ําเสมอ 

  0.465 

 

0.814 

 

0.759 

  

1.3 รูปลักษณของ Bualuang mBanking application ดูดี 

และทันสมัย 

1.4 Bualuang mBanking ใชงานไดงาย 

1.5 ฟงกช่ันการใชงานของ Bualuang mBanking มีความ

หลากหลาย 

   0.692 

 

0.663 

0.784 

 

 

0.369 

 

 



Ref. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFCRef. code: 25595802031939AFC

 91 

ตารางท่ี ข.2 

 

กลุมปจจัยท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกน (Rotated Component Matrix) (ตอ) 

Rotated Component Matrix 

 Component 

1 2 3 4 5 

6.3 การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking มีความถูก

ตองแมนยํา 

6.6 Bualuang mBanking สามารถรักษาความปลอดภัย

ของขอมูลผูใชบริการไดอยางนาเช่ือถือ 

6.7 ระบบการทําธุรกรรมทางการเงินผาน Bualuang 

mBanking มีความเสถียร 

    0.658 

 

0.582 

 

0.722 

 Component 

6 7 8 9 

2.1 คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม 

2.2 คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมผานชองทาง Bualuang 

mBanking ถูกกวาชองทางอ่ืน 

0.869 

 

0.847 

   

1.2 Bualuang mBanking สามารถแสดงขอมลูการทํา

ธุรกรรมทางการเงินไดอยางถูกตองครบถวน 

6.2 การทําธุรกรรมผาน Bualuang mBanking สามารถทํา

ไดงายและรวดเร็ว 

 0.589 

 

0.685 

  

6.9 ในกรณีท่ีเกิดปญหาจากการใชงาน Bualuang mBanking 

สามารถตดิตอ Call Center ของธนาคารไดงาย 

6.10 Bualuang mBanking มีการปรับปรุงพัฒนาระบบ

อยางสม่ําเสมอ 

  0.705 

 

 

0.683 

 

3.1 ชองทางในการสมัครใชบริการ Bualuang mBanking มี

หลากหลายชองทาง 

3.2 ชองทางการดาวนโหลด Bualuang mBanking 

application สามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว 

7.1 ภาพลักษณของธนาคารกรุงเทพมีความนาเช่ือถือ 

7.2 Bualuang mBanking มีความนาดึงดูดใหใชบริการทาง

การเงินมากกวาชองทางอ่ืน 

   0.466 

 

0.419 

 

0.491 

0.703 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
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