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Abstract 
 

 The purposes of this study were (1) to study the level of customers’ use of 
Bualuang mBanking of Bangkok Bank Public Company Limited;(2) to study the 
marketing mix factors that affected the customers’ use of Bualuang mBanking; and 
(3) to compare customers’ use of Bualuang mBanking, classified by personal factors. 
 The population of this study was customers who used Bualuang mBanking 
and other services at Silom Head Office of Bangkok Bank Public Company Limited 
of which the exact number was unknown. The 400 sampling was calculated by using 
Taro Yamane formula. A constructed questionnaire was used a tool to collect the data. 
The statistics used for data analysis were percentage, mean, standard deviation, 
multiple regression analysis, t-test, one way ANOVA and least significant difference. 
 The results of the study showed that (1) the customers’ use of Bualuang 
mBanking was overall at a moderate level.  As for each aspect, the transfer funds was 
at a high level, while the pay bills and investment and special services  were at a 
moderate level. (2) The marketing mix factors affecting the use of Bualuang mBanking 
were promotion, place, and price with statistical significance at 0.05 which predicted 
the use of Bualuang mBanking services at 60%. And (3) the customers with different 
ages, incomes per month had different uses of Bualuang mBanking as a whole and in 
each aspect with a statistical significance at 0.05, while the customers with different 
genders, status, and occupations had different uses of Bualuang mBanking in some 
aspects with a statistical significance at 0.05 level. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Bualuang mBanking, Marketing Mix factor, Bangkok Bank Public 
 Company Limited 
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 ดว้ยวธีิ LSD จาํแนกตามรายได ้ 49 

ตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งดา้นการชาํระเงินและ 

 การซ้ือขายกองทุนดว้ยวธีิการ LSD จาํแนกตามรายได ้ 50 

ตารางท่ี 4.18  ผลการทดสอบการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งดา้นการบริการพิเศษ  

 ดว้ยวธีิ LSD จาํแนกตามรายได ้ตารางท่ี  51 

ตารางท่ี 4.19   ทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ 

 บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  จาํแนกตาม 

 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 7P ภาพรวม 52 

ตารางท่ี 4.20  ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ พหุคูณ (R) ระหวา่งตวัแปรท่ีไดรั้บการคดัเลือก 

 เขา้สู่สมการถดถอยสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) และการทดสอบความมีนยัสาํคญั

 ของสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 Change) ในการทาํนายการใชบ้ริการ 

 บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 53 

ตารางท่ี 4.21  การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์กบัปัจจยั 

 ท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งในรูปคะแนนดิบ (B)  

 และคะแนนมาตรฐาน (Beta) ของสมการถดถอยพหุคูณท่ีใชท้าํนายปัจจยัท่ีส่งผลต่อ 

  การเลือกใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 ท่ีไดจ้ากการคดัเลือกตวัแปรดว้ยวธีิขั้นตอน (Stepwise Regression) ในการทาํนาย 

 การใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 54
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ภาพท่ี 2.1  แบบจาํลองพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค  (Model of  Buyer Behavior) 7 

ภาพท่ี 2.2  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Factors  Influencing Consumer Behavior) 8 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

บทที ่1  

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 ปัจจุบนัธุรกิจการเงินมีการแข่งขนักนัสูงมาก ทั้งธุรกิจทางสถาบนัการเงินดว้ยกนัเอง

และธุรกิจทางด้านการเงินท่ีมีผลิตภณัฑ์ทางดา้นสินคา้และบริการท่ีคล้ายคลึงกนัเป็นจาํนวนมาก  

อีกทั้งกลุ่มผูบ้ริโภคมีความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปจากเดิม จึงส่งผลให้การแข่งขนัของสถาบนั

การเงินและธุรกิจทางด้านการเงินมีการพฒันาระบบบริการ เทคโนโลยี การทาํการตลาดเพื่อเพิ่ม

มูลค่า และสร้างความโดดเด่นให้กับสินคา้และบริการ ดังนั้นการเขา้ถึงผูบ้ริโภคได้ง่าย สะดวก 

รวดเร็ว และแพร่หลายมากท่ีสุดในปัจจุบนัน้ีตอ้งมีการใช้เทคโนโลยี อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 

เช่น โทรศพัทมื์อถือ แทบ็เล็ต คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ ประกอบกบัรัฐบาลมีนโยบายใหค้วามสาํคญักบั

การพฒันาสู่ “Thailand 4.0” ขบัเคล่ือนประเทศสู่  ความมัง่คัง่ มัน่คง และย ัง่ยืน การบริการของ

ธนาคารในการทําธุรกรรมทางการเงิน ซ่ึงได้รับการบรรจุอยู่ในแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา

โครงสร้างพื้นฐานระบบการชาํระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ  (National e-Payment master 

Plan) จึงจาํเป็นตอ้งสร้างโครงการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานเก่ียวกบัระบบการชาํระเงินของประเทศ

ให้เป็นแบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) อย่างครบวงจร ซ่ึงจะใช้รองรับการโอนเงิน รับจ่ายเงิน

ระหวา่งประชาชน ภาคธุรกิจ และภาครัฐ ให้มีความสะดวกรวดเร็วมากข้ึน อีกทั้งบูรณาการระบบ

ภาษี (e-Tax system) และศูนยจ่์ายเงินสวสัดิการของภาครัฐ บูรณาการกระบวนการต่าง ๆ เพื่อให้

สามารถตรวจสอบและดาํเนินการไดโ้ดยง่ายผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ดงันั้น เม่ือวนัท่ี  22 ธนัวาคม 2558 

คณะรัฐมนตรีจึงมีมติเห็นชอบในหลกัการแผนยุทธศาสตร์การพฒันาโดยกระทรวงการคลงั (2558)  

ซ่ึงมีโครงสร้างพื้นฐานระบบการชาํระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ และมอบหมายหน่วยงาน 

ท่ีเก่ียวข้องเร่งดาํเนินการตามแผนยุทธศาสตร์น้ี ซ่ึงกาํหนดให้มีการดาํเนินการโครงการสําคญั

คู่ขนานกนัไปในห้วงเวลาเดียวกนั ทั้งน้ี ยุทธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบการชาํระ

เงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ  แบ่งออกเป็น 5 โครงการ ไดแ้ก่ โครงการพฒันาระบบการชาํระ

เงินแบบ Any ID โครงการขยายการใช้บตัร: โดยส่งเสริมการใชบ้ตัรเดบิตแทนเงินสด ขยายจุดรับ

ชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ให้ทั่วถึง โครงการระบบภาษีและเอกสารธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

โครงการ e-Payment ภาครัฐ และโครงการการให้ความรู้และส่งเสริมการใชธุ้รกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
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จึงเป็นโครงการท่ีรัฐบาลกาํหนดให้ธนาคารต่าง ๆ ตอ้งพฒันาระบบการทาํธุรกรรมทางการเงิน 

เพื่อสนองตอบนโยบายดงักล่าว 

 ดงันั้น ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) จึงไดเ้ตรียมความพร้อมเพื่อรองรับการโอน

เงินระหว่างบุคคลโดยใช้หมายเลขโทรศพัท์มือถือผ่าน “บัวหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง” ตั้งแต่ปี 2558  

ซ่ึงไดรั้บความนิยม และไดรั้บรางวลัจากสถาบนัชั้นนาํระหวา่งประเทศ ในปี 2559 ไดรั้บรางวลัจาก

สถาบนัชั้นนาํหลายแห่ง อาทิ รางวลัธนาคารดีเด่นดา้นการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ในการ

ทาํธุรกรรมการเงินบนมือถือจากบริษัท ไทม์ทริค เอเชีย รางวลัธนาคารยอดเยี่ยมด้านบริการ

ธุรกรรมการเงินผ่านมือถือในประเทศไทยจากนิตยสารดิเอเช่ียนแบงก์เกอร์ และรางวลัยอดเยี่ยม

แห่งปีของประเทศไทยด้านการริเร่ิมนวตักรรมบริการธุรกรรมการเงินผ่านมือถือจากนิตยสาร 

เอเช่ียนแบงก์ก้ิง แอนด์ ไฟแนนซ และล่าสุด ปี 2560 ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ไดรั้บรางวลั 

“นวตักรรมดีเด่น ด้านโมบายแบงก์ก้ิง” (Excellent Innovation Project) ในงานประกาศรางวลั

Thailand ICT Excellence Awards 2017 จัดโดยสมาคมการจัดการธุรกิจแห่งประเทศไทย ซ่ึง

ปัจจุบนัไดมี้การพฒันาต่อยอดระบบเอ็มแบงก์ก้ิงน้ีข้ึนมาเพื่อให้ธุรกรรมการเงินของลูกคา้ธนาคาร  

มีความว่องไว ตอบสนองลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นการโอน จ่าย ฝากหรือเช็คยอดท่ีแสดงการแจง้เตือน 

เม่ือบญัชีมีการเคล่ือนไหวให้แก่ลูกค้าได้รู้อย่างทนัท่วงทีอีกด้วย แต่กระนั้น ยอดการใช้บริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงก็ยงัมียอดการใช้บริการท่ีไม่มากเท่าท่ีควร ทางธนาคารจึงตอ้งการพฒันา

ระบบการใหบ้ริการเพื่อใหเ้ขา้ถึงกลุ่มลูกคา้มากข้ึนและลดตน้ทุนการดาํเนินการของธนาคาร 

 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาเล็งเห็นวา่เทคโนโลยีมีความสาํคญัมากต่อการดาํเนินชีวิต

ยุคปัจจุบนั และการใช้บริการธนาคารบนโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจะได้รับความนิยมมากข้ึน ผูศึ้กษา 

จึงสนใจท่ีจะศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)” เพื่อนําขอ้มูลการศึกษาไปใช้ประกอบการพฒันาและปรับปรุงระบบ 

บวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ รักษาฐานลูกคา้เดิม พร้อมทั้งขยายฐานลูกคา้ และ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ     

 

2.  วตัถุประสงค์การศึกษา   

 

2.1  เพื่อศึกษาระดับการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน)   

2.2  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงกก้ิ์ง 

ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  



3 
 

 2.3  เพื่อเปรียบเทียบการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

 

3.  สมมติฐานการศึกษา   

 

3.1  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ของลูกคา้

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

3.2  ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั  

 

4.  กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

การศึกษาคร้ังน้ีกาํหนดกรอบแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวง 

เอม็แบงกก้ิ์ง ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ดงัภาพท่ี 1.1 

 

    ตัวแปรต้น                  ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการศึกษา 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. อาชีพ 

6. รายไดต้่อเดือน 

 

การใช้บริการบวัหลวงเอม็แบงก์กิง้ 

ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 

- ดา้นการโอนเงิน 

- ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุน 

- ดา้นการบริการพิเศษ 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

2. ดา้นราคา  

3. ดา้นการจดัจาํหน่าย  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

5. ดา้นบุคคล  

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

7. ดา้นกระบวนการ  



4 
 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

5.1  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีใช้

บริการบวัหลวงเอ็มแบงกก้ิ์งและมาใชบ้ริการท่ีธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สํานกังานใหญ่สี

ลม ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน การกาํหนดขนาดตวัอย่างจึงใช้สูตรคาํนวณขนาดของกลุ่ม

ตวัอย่างแบบไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ท่ีมีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 และยอมให้

เกิดความคลาดเคล่ือน ร้อยละ 5 ซ่ึงขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีสามารถเช่ือถือได ้คือ จาํนวน 400 คน 

5.2  ขอบเขตด้านเน้ือหา การศึกษาในคร้ังน้ีใช้แนวคิดการบริการ โดยศึกษาการใช้

บริการจากประเภทของการบริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง ซ่ึงประกอบดว้ย การโอนเงิน การชาํระเงิน

และการซ้ือขายกองทุน การบริการพิเศษ ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการ ได้แก่ ปัจจยัส่วน

ประสมการตลาด ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านการจดัจาํหน่าย 

(Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (Person) ด้านลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence)  ดา้นกระบวนการ (Process) 

5.3  ขอบเขตดา้นตวัแปร ตวัแปรอิสระประกอบดว้ย ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบั การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และปัจจยัส่วนประสมการตลาด ได้แก่ ด้าน

ผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านการจัดจาํหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ดา้นบุคคล (Person) ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดา้นกระบวนการ 

(Process) ส่วนตวัแปรตามคือ การใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) 

 5.4  ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษา ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม 2560  ถึง

พฤศจิกายน 2560   

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ    

 

  6.1  การใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้ หมายถึง การทาํธุรกรรมทางการเงินดา้นการ

โอนเงิน การชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุน การบริการพิเศษผา่นสมาร์ทโฟนจากธนาคารกรุงเทพ 

จาํกัด (มหาชน)  ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าโดยสามารถเขา้ใช้บริการได้ทุกท่ีทุกเวลา

ตลอด 24 ชัว่โมง 
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  6.2  ปัจจัยส่วนประสมการตลาด  หมายถึง  เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) นาํมาใช้ เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ทางการตลาด เกิดกิจกรรมท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา 

การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการ 

  6.3  ลูกค้า หมายถึง ผูใ้ช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง หและมาใช้บริการท่ีธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่สีลม 

 

7.   ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

  7.1  ผูบ้ริหารธนาคารนําข้อมูลไปใช้พฒันาผลิตภณัฑ์และบริการของบวัหลวงเอ็ม

แบงกก้ิ์งใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ และขยายฐานลูกคา้รายใหม่   

  7.2  ผูบ้ริหารธนาคารนาํขอ้มูลไปใชพ้ฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนัทางดา้นการ

ให้บริการทางการเงิน พัฒนาเทคโนโลยีและคิดค้นบริการใหม่เพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์ท่ีตรงกับ

กลุ่มเป้าหมายของธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)   

 

 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็ม แบงก์ก้ิง ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ผูศึ้กษาไดร้วบรวม วเิคราะห์จากเอกสาร และ ตาํราท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี  

 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 2.  แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ  

 3.  ขอ้มูลการใหบ้ริการบวัหลวงเอม็ แบงกก้ิ์ง ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการ  

 

 1.1  ความหมายของพฤติกรรมการใช้บริการหรือพฤติกรรมผู้บริโภค 

  ปฐมาพร เนตินนัท ์(2556) ให้ความหมายวา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ ปฏิกิริยาของ

บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและใชสิ้นคา้และบริการรวมทั้งกระบวนการต่าง ๆ ของการ

ตดัสินใจเก่ียวกบัสินคา้ซ่ึงเกิดก่อนและเป็นตวักาํหนดปฏิกิริยาต่างๆเหล่าน้ี  

  Foxall (2013) ได้ให้ ความ ห ม ายไว้ว่า พ ฤติกรรม ข องผู ้บ ริโภค (Customer 

Behavior) หมายถึงเป็นการกระทาํโดยมนุษย ์แสดงออกโดยไม่รู้ตวั การแสดงออก หรือการกระทาํ

โดยธรรมชาติของมนุษยส์ามารถส่งอิทธิพลทางการตลาดได ้  

  Kuester (2012) ไดใ้หค้วามหมายวา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือการศึกษาปัจเจกบุคคล 

กลุ่มบุคคล หรือองค์การ และกระบวนการท่ีพวกเขาเหล่านั้นใช้เลือกสรร รักษา และกาํจดั ส่ิงท่ี

เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ บริการ ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพื่อสนองความต้องการและผลกระทบ 

ท่ีกระบวนการเหล่าน้ีมีต่อผูบ้ริโภคและสงัคม  

  จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ การกระทาํของมนุษย ์ซ่ึง

เป็นการกระทําโดยธรรมชาติ แสดงออกโดยไม่ รู้ตัว สามารถส่งอิทธิพลทางการตลาดด้วย

กระบวนการคิด ตอบสนองความตอ้งการในการ เลือกสรร รักษา และกาํจดั ส่ิงท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์

และบริการ  
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 1.2  แบบจําลองทฤษฏีกระบวนการตอบสนองให้เกดิการซ้ือ  

 แกร่ี อาร์มสตรอง และ ฟิลิป คอตเลอร์ (2559) กล่าว่า การตดัสินใจซ้ือสินคา้ของ

ผูบ้ริโภคสามารถเกิดข้ึนไดทุ้กวนัและตลอดเวลา การศึกษาเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 

จึงมีความสําคญัเป็นอย่างยิ่งเพื่อตอบคาํถามให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคว่า ผูบ้ริโภคซ้ือ

อะไร ซ้ือท่ีไหน ซ้ือมากน้อยเพียงใด ซ้ือเม่ือไหร่ และทาํไมผูบ้ริโภคจึงตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือ

บริการนั้น การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นไม่ใช่เร่ืองง่ายเพราะส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจเป็น

ความรู้สึกนึกคิดภายในกล่องดาํของผูซ้ื้อ นกัการตลาดตอ้งวิเคราะห์และหาคาํตอบให้ไดว้า่ส่ิงใด

สามารถกระตุน้การตอบสนองของพฤติกรรมผูบ้ริโภค ทาํอยา่งไรให้ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค

สนใจสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการ 

 
 

 

 

 

 

  

 

ภาพท่ี 2.1 แบบจาํลองพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค (Model of Buyer Behavior) 

 

ท่ีมา: แกร่ี อาร์มสตรอง และ ฟิลิป คอตเลอร์, 2559 

 

 จากภาพท่ี2.1 จะเห็นไดว้า่จุดเร่ิมของแบบจาํลองน้ี เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการ

กระตุน้โดยส่ิงเร้า เพื่อให้เกิดความตอ้งการ แล้วจึงเกิดการตอบสนองโดยการซ้ือ แบบจาํลองน้ี

เรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดงัน้ี 

 แกร่ี อาร์มสตรอง และ ฟิลิป คอตเลอร์ (2559) อธิบายว่าส่ิงกระตุน้ทางการตลาดนั้น

ประกอบไปด้วยกลยุทธ์ 4Ps ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด  

ส่วนส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ นั้นประกอบไปดว้ยปัจจยัต่างๆท่ีอยู่แวดลอ้มผูซ้ื้อไม่ว่าจะเป็นปัจจยัทางดา้น

เศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง และวฒันธรรม ส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีถูกป้อนเขา้สู่กล่องดาํของผูซ้ื้อ 

และถูกแปลงเป็นการตอบสนองของผูซ้ื้อในรูปของตราสินค้าท่ีซ้ือ ความสัมพนัธ์ท่ีมีต่อบริษทั 

ภายในกล่องดาํหรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงมีสองส่วนดว้ยกนั ส่วนแรกคือ ลกัษณะเฉพาะ

ของผูซ้ื้อท่ีส่งผลต่อการรับรู้ และการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ ส่วนท่ีสองคือ กระบวนการตดัสินใจ
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ของผูซ้ื้อ ซ่ึงส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค รวมไปถึงวา่ผูบ้ริโภคจะซ้ืออะไร ซ้ือเม่ือไหร่ 

ซ้ือท่ีไหนและซ้ือบ่อยเพียงใด ซ่ึงสามารถอธิบาย ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ไวว้า่

เป็นลักษณะเฉพาะท่ีส่งผลกระทบต่อพฤติกรรมของผู ้บริโภค ได้รับอิทธิพลมาจาก ปัจจัย 

ทางวฒันธรรม ปัจจยัทางสงัคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยัทางจิตวทิยา ดงัภาพท่ี 2.2  

 

 

ภาพท่ี 2.2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Factor Influencing Consumer Behavior) 

 

ท่ีมา: แกร่ี อาร์มสตรอง, และ ฟิลิป คอตเลอร์, 2559 

 

 1.  ปัจจยัทางวฒันธรรม นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งเขา้ใจถึงบทบาทและหนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัวฒันธรรม วฒันธรรม ผูบ้ริโภคซ่ึงมีอิทธิพลอย่างมากและลึกซ้ึง วฒันธรรมเป็นพื้นฐานสําคญั

ของสังคมซ่ึงเกิดได้จากการเรียนรู้จากครอบครัวและสถาบันสําคญั รวมไปถึงค่านิยม ซ่ึงอาจ

แตกต่างกนัไปในแต่ละประเทศ หากนักการตลาดไม่เขา้ใจถึงวฒันธรรมของผูบ้ริโภคอาจส่งผล 

ใหก้ารตลาดเกิดการไร้ประสิทธิผล หรืออาจส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ของบริษทัถูกลดทอนลง 

 2.  ปัจจยัทางสังคม พฤติกรรมเฉพาะนั้นผูบ้ริโภคได้รับอิทธิพลจากปัจจยัสังคม เช่น 

กลุ่มเครือข่ายทางสังคม ครอบครัว รวมไปถึงบทบาทและสถานภาพ โดยปกติแลว้ผูบ้ริโภคจะเลือก

สินคา้หรือบริการท่ีคิดวา่เหมาะสมและตรงกบับทบาทสถานภาพของตนเองในสังคมนั้น 

 3.  ปัจจยัส่วนบุคคล การตดัสินใจของผูซ้ื้อไดรั้บอิทธิพลมาจากลกัษณะเฉพาะปัจเจก

บุคคล ตวัอย่างเช่น อายุ อาชีพ สถานะทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดาํเนินชีวิต รวมถึง

บุคลิกภาพและแนวความคิดเก่ียวกบัตนเองของผูซ้ื้อ 
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 4.  ปัจจยัทางจิตวิทยา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการเลือกซ้ือของบุคคลมี 4 ประการ ไดแ้ก่ 

แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ และความเช่ือกบัทศันคติ 

 1.3  แนวคิด 6W 1H 

 แนวคิด 6W1H เป็นการคน้หาพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคเพื่อท่ีจะทราบถึง

ลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยการตั้งคาํถาม เพื่อตอบคาํถามในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ช่วยให้

นักการตลาดสามารถจดักลยุทธ์ทางการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

ไดอ้ยา่งเหมาะสม คาํถามท่ีใชเ้พื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงเป็นตวัยอ่

ของส่ิงท่ีผู ้ประกอบการหรือนักการตลาดใช้ในการตั้ งคาํถาม พัชรพร เหลืองอุษากุล (2557)  

ได้จ ําแนกและอธิบาย Who, What, Why, Who, When, Where และ How เพื่ อหาคําตอบทั้ ง 7 

ประการ ไวด้งัน้ี 

 1.  Who is the target? ใครคือกลุ่มเป้าหมาย เฉพาะเจาะจงเฉพาะกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง

เป็นกลุ่มเป้าหมาย ช่วยในการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมายให้ถูกกลุ่ม เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย ประหยดั

งบประมาณให้คุ้มค่า และเกิดประโยชน์สูงสุด เพราะงบประมาณจะต้องไม่สูญเสียไปกับการ

ส่ือสารกบักลุ่มคนท่ีไม่ใช่เป้าหมาย  

 2.  What does the consumer buy? ห ลังจาก ท่ี ผู ้ป ระกอบ การท ราบ เป้ าห ม าย 

ท่ีชัดเจนแล้วว่ากลุ่มลูกคา้คือกลุ่มใดนั้น ผูป้ระกอบการต้องเข้าใจอีกว่าอะไรเป็นความตอ้งการ 

ท่ีแทจ้ริงท่ีลูกคา้ตอ้งการซ้ือ 

 3.  Why does the consumer buy? เม่ือผูป้ระกอบการทราบแล้วว่า กลุ่มเป้าหมาย

เป็นกลุ่มใด เคา้ตอ้งการซ้ืออะไร หลงัจากนั้น ตอ้งหาคาํตอบให้ไดว้่า ทาํไมลูกคา้จึงซ้ือสินคา้ หรือ

บริการน้ี จาํกดักลุ่มลูกคา้ใหแ้คบลง เพื่อการไดเ้หตุผลท่ีแทจ้ริงถึงสาเหตุในการซ้ือ 

 4.  Who participates in the buying? นอกจากจะมุ่งสนใจแต่เป้าหมายกลุ่มผูซ้ื้อนั้น 

ผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจก็ตอ้งให้ความสําคญัเหมือนกนั เพราะบางคร้ังกลุ่มเป้าหมายก็ไม่มี

ความรู้ในสินคา้หรือบริการนั้นๆดงันั้น กลุ่มเป้าหมายจึงตอ้งไดรั้บคาํแนะนาํจากผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง

ในการร่วมตดัสินใจ 

 5.  When does the consumer buy? เน่ืองจากสินค้าแต่ละชนิดมีความต้องการ 

ใช้ต้องการซ้ือท่ีไม่เหมือนกัน ดังนั้ นกิจการจึงต้องศึกษาและทาํความเข้าใจว่าเม่ือไหร่ท่ีลูกค้า

ต้องการซ้ือสินค้าและบริการน้ี จะทําให้กิจการทราบถึงปริมาณของสินค้าและบริการว่าควร

จดัเตรียมช่วงใดใหม้ากหรือนอ้ยเป็นพิเศษเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเพียงพอ 
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 6.  Where does the consumer buy? ส่ิงท่ีกิจการต้องให้ความสําคัญอีกส่ิงหน่ึง 

คือ สถานท่ีหรือช่องทางท่ีลูกคา้สามารถเขา้ถึงสินคา้และบริการได ้หากกิจการนาํสินคา้ไปจาํหน่าย

ไม่ถูกทาง อาจทาํใหข้ายไม่ได ้สินคา้ไม่เป็นท่ีน่าสนใจทาํใหกิ้จการไม่ไดก้าํไรเท่าท่ีควร 

 7.  How does the consumer buy? ทราบว่าลูกค้าซ้ือของอย่างไร หากสามารถ

ทราบไดว้า่ลูกคา้มีขั้นตอนในการซ้ืออยา่งไร ตั้งแต่ตน้ ไปจนถึงการตดัสินใจซ้ือสินคา้ หรือบริการ

นั้ น เพื่อท่ีจะแก้ไขข้อบกพร่องของสินค้าหรือบริการของกิจการ ธุรกิจมีข้อมูลลูกค้าสามารถ 

นาํขอ้มูลไปพฒันาต่อไปได ้

   จากการศึกษาแนวคิด 6W 1H สรุปได้ว่า การท่ีผู ้ให้บ ริการจะทราบถึง

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หรือผูรั้บบริการ จะตอ้งรู้ว่า กลุ่มลูกคา้ดงักล่าวคือ ใคร ตอ้งการซ้ืออะไร 

ทาํไมถึงต้องการซ้ือ ซ้ือเพราะใคร ซ้ือเม่ือไหร่ ซ้ือทางไหน ซ้ืออย่างไร ซ่ึงถ้าหากผูข้าย หรือ 

ผูใ้ห้บริการสามารถทราบคาํตอบของคาํถามดงักล่าวจะทาํให้ทราบถึงพฤติกรรมการเลือกซ้ือของ

ผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภค 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาดบริการ   

 

  Kotler (1997 : 92-94, อา้งถึงใน พรทิพย  ์วิวิธนาภรณ์, 2557, น.10 ) ผูคิ้ดค้นส่วนประสม

การตลาดไดใ้ห้ความหมายไวว้า่ ส่วนประสมการตลาดคือ เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีบริษทันาํมาใช ้

เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาด  

  Masterson and Pickton (2014) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด คือ ส่วนสําคญัของการ

วางแผนการตลาด เป็นรูปแบบท่ีนิยมใช้มากท่ีสุด เป็นขอ้ไดเ้ปรียบ และเป็นเคร่ืองมือท่ีไดรั้บการ

ยอมรับอยา่งกวา้งขวาง ทุกองคป์ระกอบของส่วนประสมการตลาด ไม่สามารถใชต้วัใดตวัหน่ึงเพียง

ตวัเดียว เพราะฉะนั้น ในทุกองค์ประกอบของส่วนประสมการตลาด ต้องใช้แบบผสมผสานกัน 

สนบัสนุนกนัและกนั หากมีองคป์ระกอบใดถูกใช้แบบขดัแยง้กนั จะส่งผลให้จุดมุ่งหมายทางการ

ตลาดไม่ชัดเจน วตัถุประสงค์จะไม่ถูกตอบสนองตามแผนการดาํเนินงาน และภาพลักษณ์ของ 

ตราสินคา้จะถูกเจือจางลง  

 Kotler, Burton, Deans, Brown, and Armstrong, (2013) ไดก้ล่าววา่ การตลาดควรมีการ

จดัแบ่งหมวดหมู่เคร่ืองมือทางการตลาดไว ้4 กลุ่ม เรียกว่า 4Ps คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีจดั

จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงการตดัสินใจเลือกใชเ้คร่ืองมือในแต่ละชนิดนั้น ตอ้งสามารถ

ตอบโจทยจ์ากส่ิงท่ีผูบ้ริโภคให้ความสําคญัมากท่ีสุด เพื่อการเสนอขายทางด้านส่วนประสมการ

ส่งเสริมการตลาด ทั้งทางดา้นโฆษณา ทางดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ การประชาสัมพนัธ์ การตลาดทางตรง
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ผา่นการส่งจดหมาย พนกังานขายทางโทรศพัท์ และ การเสนอขายทางอินเทอร์เน็ต เพื่อการเขา้ถึง

กลุ่มลูกคา้เป้าหมายให้มากท่ีสุด ทั้งน้ี องค์การสามารถวางแผนทางดา้นค่าใช้จ่ายในระยะสั้ น เช่น 

ราคาขาย ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นโฆษณา เปล่ียนแผนการกระจายสินคา้จากการวางแผนทางดา้น

ค่าใชจ่้าย ซ่ึงจะส่งผลให้ เกิดการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ และเปล่ียนแปลงแผนการกระจายสินคา้ใน

ระยะยาว ดงันั้น โดยทัว่ไปแลว้ องค์การจะใช้ส่วนประสมการตลาดในการวางแผนเปล่ียนแปลง

ช่วงระยะเวลาสั้น มากกวา่เป็นตวัแปรหลกัในการตดัสินใจทางกรตลาด สังเกตไดจ้าก ผูข้ายเลือกใช้

เคร่ืองมือ 4Ps น้ี เพื่อตอบสนองความตอ้งการในมุมมองของผูซ้ื้อ ในแต่ละเคร่ืองมือ ไดถู้กออกแบบ

เพื่อส่งมอบผลประโยชน์ใหก้บัผูซ้ื้อ  

 Lauterborn (1990 อ้างถึงใน ณฐวฒัน์ คณารักสมบัติ 2560, 283.) กล่าวถึง 4Ps ของ

ผูข้าย และ 4Cs ของผูซ้ื้อ มีความเก่ียวขอ้งกนั ดงัน้ี 

 4Ps   4Cs 

 Product – ผลิตภณัฑ ์ Customer solution - สินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ  

 Price – ราคา Customer cost - ราคาท่ี พึงพอใจท่ีจะซ้ือสินคา้หรือใช ้

 Place – สถานท่ี Convenience - มีสถานท่ีสะดวกสบายในการเลือกซ้ือ 

 Promotion – การส่งเสริมการตลาด  Communication – การส่ือสารท่ีดี ผูบ้ริโภคเกิดความ

  สนใจ  

  บริษัทหรือองค์การท่ีประสบผลสําเร็จมาจากการสามารถเข้าใจ ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภค พอใจในผลประโยชน์ มีความสะดวกสบายและ ไดรั้บการติดต่อส่ือสารอยา่ง

มีประสิทธิภาพ  จะต้องมีส่วนผสมทางการตลาด หรือ 4P’s ได้แก่ Product, Price, Place และ 

Promotion ของผูผ้ลิตหรือองคก์รท่ีตอบสนองต่อมุมมองดา้นพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้แบบ 

4C’s ประกอบดว้ย ส่ิงจาํเป็นหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค (Customer solution) ราคาท่ี พึงพอใจ

ท่ีจะซ้ือสินค้าหรือใช้ (Customer cost) ความสะดวกสบายในการซ้ือ (Convenience) และมีการ

ส่ือสารท่ีดี ผูบ้ริโภคเกิดความสนใจ (Communication)   

  Kotler (คอตเลอร์, 2012 อ้างถึงใน สิริภา กิจประพฤทธ์ิกุล, 2558, น.12) กล่าวว่า  

ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจัยทางการตลาด 

ท่ีควบคุมได้ท่ี ธุรกิจต้องใช้ร่วมกัน เพื่อตอบสนองความต้องการสินค้าและบริการของตน  

ซ่ึงหมายถึง ส่วนประกอบท่ีเป็นปัจจยัในการวางแผนการตลาดในสินคา้หรือบริการ โดยมากแลว้

หากเป็นสินค้าจะมีส่วนประสม 4 ปัจจยัคือ สินค้า/บริการ (Product/Service) ราคา (Price) ช่อง

ทางการจาํหน่าย (Place/Distribution Channel) และกิจกรรมการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

แต่ส่วนผสมทางการตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนผสมทางการตลาดของสินคา้ธรรมดา
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ทัว่ ๆ ไป เพราะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน การให้บริการในกระบวนการต่าง ๆ และส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ ซ่ึงปัจจยัทั้งสามส่วนน้ีผสมกนัเป็นหลกัของการส่งมอบบริการ สําหรับตลาดธุรกิจบริการ

นั้ น จะมีการทําการตลาดในส่วนปัจจัยส่วนประสมการตลาดเพิ่มอีก 3 ปัจจยั คือ ผูใ้ห้บริการ 

(People) กระบวนการให้บริการ (Process) และสภาพแวดล้อมในการให้บริการ (Physiccal 

Evidence) ส่วนประสมการตลาด จึงเป็นกิจกรรมท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อสร้าง

ความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้จะเห็นไดว้า่ก่อนท่ีจะมีการซ้ือ ผูซ้ื้อจะพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกบั

คุณภาพ และประโยชน์ท่ีจะได้จากบริการท่ีจะได้รับ ผูข้ายต้องสร้างความเช่ือมั่น โดยจะต้อง

พยายามหาหลกัประกนัท่ีผูซ้ื้อสามารถทาํการตดัสินใจไดเ้ร็วข้ึน ซ่ึงส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 คือ 

7Ps  ประกอบดว้ย  

 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

 2.  ดา้นราคา (Price)  

 3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  

 4.  ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

 5.  ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee)  

 6. ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  

 7.  ดา้นกระบวนการ (Process)  

 การจดัการส่วนประสมการตลาดข้ึนอยูก่บัความเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มของธุรกิจนั้น 

สามารถเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา นักการตลาดต้องการทาํความเขา้ใจว่า ส่ิงกระตุน้ต่าง ๆ นั้น       

ถูกเปล่ียนไปสู่การตอบสนองได้อย่างไร องค์กรหรือธุรกิจมีการปรับเปล่ียนกลยุทธ์นโยบาย          

ตามสถานการณ์ปัจจุบนั ดงันั้น การสร้างส่วนประสมการตลาดจึงเป็นส่ิงจาํเป็น องคป์ระกอบแต่ละ

ตวันั้น มีความสําคญั หากแต่ข้ึนอยูก่บัช่วงจงัหวะ เวลา ว่าควรจะนาํมาประยุกต์ใช้ในสถานการณ์ไหน 

และอยา่งไร 

 1. ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) ส่ิงท่ีธุรกิจนําเสนอให้กบัลูกคา้เพื่อตอบสนองต่อความ

จาํเป็นหรือความต้องการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ สามารถก่อให้เกิดประโยชน์ดังท่ีคาดหวงั 

หรือเกินส่ิงท่ีคาดหวงั อีกทั้งมีการพฒันาให้มีศกัยภาพในการแข่งขนั ซ่ึงผลิตภณัฑ์ในท่ีน้ี อาจมี

ตัวตนหรือไม่มีตัวตนก็ได้ สินค้าและบริการ การท่ีผู ้ประกอบการ ผลิตผลิตภัณฑ์นั้ นต้อง 

ให้ความสําคญักับการตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภค มีความรู้ความเข้าใจว่าผลิตภณัฑ ์

มีคุณสมบติั คุณประโยชน์และมีองคป์ระกอบอยา่งไร  
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  ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา และเอก บุญเจือ (2555) ไดก้ล่าวไวว้่า ผลิตภณัฑ์ (Product) 

หมายถึง “อะไรก็ตาม” ท่ีสามารถนาํเสนอให้กบัตลาดหรือ กลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดความสนใจ

นาํไปใชห้รือบริโภคและสามารถตอบสนอง ความจาํเป็นหรือความตอ้งการได ้นบัวา่มีความสําคญั 

อยา่งยิ่งต่อกิจการ และองค์การต่างๆ เน่ืองจากความอยูร่อด และผลการดาํเนินงานของกิจการ และ

องค์การโดยทัว่ไปมกัข้ึนอยู่กับความสําเร็จในการพฒันา ผลิตภณัฑ์ และการจดัการผลิตภณัฑ ์

เป็นหลัก โดยองค์การจะต้องมีความสามารถในการคิดค้นและ พัฒนาผลิตภัณฑ์ท่ีสามารถ

ตอบสนองความจาํเป็นและความต้องการของผูบ้ริโภคได้อย่างมี ประสิทธิผลจะมีส่วนช่วยให้

กิจการมีความได้เปรียบคู่แข่งและจะมียอดขายรายไดแ้ละกาํไรเพียงพอท่ีจะทาํให้กิจการแห่งนั้น 

อยูร่อดและเติบโตต่อไปไดใ้นระยะยาว 

  2.  ดา้นราคา (Price) หมายถึง จาํนวนเงินท่ีบุคคลตอ้งจ่ายเพื่อตอบแทนการไดรั้บกรรม

สิทธ์ สิทธิ ความสะดวกสบาย และความพอใจในผลิตภณัฑ์ (ใยไพโรจน์, 2558) มูลค่าของสินคา้

หรือผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงินเพื่อให้เกิดการแลกเปล่ียนและให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์ ธุรกิจ กิจการ

ตอ้งให้ความสําคญักบัการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้และยอมรับ เต็มใจท่ีจะจ่าย 

การกาํหนดราคา ตอ้งคาํนึงถึงความเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ ในมุมมองของผูบ้ริโภค หากเปรียบเทียบแลว้

คุณค่าของสินค้าและบริการอยู่เหนือกว่าราคาท่ีผู ้บริโภคยอมรับได้ และตัดสินใจซ้ือ ดังนั้ น 

ผูป้ระกอบการควรจดัแบ่งระดบัการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน จะส่งผลให้สามารถกาํหนดราคาไดอ้ยา่ง

เหมาะสม ท่ีสาํคญัผูป้ระกอบการหรือนกัการตลาดและตอ้งสร้างมูลค่าเพิ่มใหแ้ก่ผลิตภณัฑอี์กดว้ย 

 3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place or Distribution) ยงยุทธ์ ฟูพงศ์ศิริพนัธ์ (2560) 

ได้ให้ความหมายว่า ช่องทางการจดัจาํหน่ายคือ กระบวนการทางการตลาดท่ีผูผ้ลิตสินคา้ ทาํให้

สินคา้ของ กิจการไปสู่ผูบ้ริโภค หรือทาํใหผู้บ้ริโภคหาซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งสะดวกในราคา ท่ีเหมาะสม

ตามเวลาท่ีตอ้งการ ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการสินคา้ในเวลาท่ีแตกต่างกนั จึงเป็นไปไม่ไดท่ี้ผูผ้ลิต 

จะสนองความตอ้งการโดยตรงถึงผูบ้ริโภคให้ไดรั้บความพึงพอใจหรือ อรรถประโยชน์ ทั้งในดา้น

ปริมาณสินคา้ ตน้ทุนสินคา้ และเวลาได ้หรือ ทาํเลท่ีตั้งของธุรกิจ กิจกรรมท่ีทาํใหสิ้นคา้หรือบริการ

เคล่ือนยา้ยจากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค วางแผนว่าจะส่งมอบสินค้าและบริการให้ลูกค้าได้อย่างไร  

ท่ีไหน และ เม่ือไหร่ผ่านทาง ช่องทางทางตรง คือ จากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภค หรือทางอ้อม คือ  

จากบริษทัไปสู่บริษทั 
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 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) สามารถทาํไดห้ลายช่องทางเป็นเคร่ืองมือ

หน่ึงท่ีมีความสําคัญในการติดต่อส่ือสาร ส่งข้อมูลเก่ียวกับสินค้าและผลิตภัณฑ์ออกไปยงั 

ให้ผู ้ใช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้ สร้างแรงจูงใจ เกิดการรับรู้  

เกิดทศันคติ และพฤติกรรม การใชบ้ริการและเป็นกุญแจสําคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ระหวา่ง

ผูผ้ลิต และผูบ้ริโภค เพื่อกระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงประกอบดว้ยเคร่ืองมือต่างๆ 

  ณัฐพล ใยไพโรจน์ (2558) กล่าวไวว้า่ เคร่ืองมือส่ือสารทางการตลาด (Promotion Mix)  

แบ่งออกเป็น 4  ประเภท ดงัน้ี 

 4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการเสนอขายสินค้าและบริการโดยใช้ส่ือ 

ผูล้งโฆษณาตอ้งจ่ายเงินค่าส่ือโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 

 4.2  การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นการส่ือสารทางตรง

ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ท่ีคาดหวงั 

 4.3  ก ารส่ ง เส ริม ก ารข าย  (Sales Promotion) เป็ น กิ จ  ก รรม ก ารส่ ง เส ริม ท่ี

นอกเหนือจากการโฆษณาการขายโดยใช้พนกังานและการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงกระตุน้ให้ผูบ้ริโภค

เกิดความสนใจเกิดการทดลองและตดัสินใจซ้ือสินคา้ 

 4.4  การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) เป็นการส่งเสริมการขาย 

โดยไม่ใช้บุคคลและประชาสัมพันธ์ไปยงักลุ่มคนทั่วไปท่ีอาจเป็นหรือไม่เป็นลูกค้าก็ได้ เช่น

ประชาชนทัว่ไป แรงงาน หน่วยงานราชการ เป็นตน้  

 5.  กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินคา้ ส่งต่อคุณภาพ

หรือบริการการอาํนวยสะดวกท่ีตอ้งการลาํดบัการ ออกแบบท่ีดีของกระบวนการท่ีมีประสิทธิภาพ

ในการกาํหนด เป้าหมายลูกคา้ (Lovelock & Wirtz, 2011) เพื่อให้ผูท่ี้ไดรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 

และเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บักิจการ  

 6.  ภาพลกัษณ์องคก์ร (Physical Evidence and Presentation) หมายถึงสภาพแวดลอ้ม 

การตกแต่ง ภายนอก ภายใน ความสะอาดความสวยงาม ของสถานท่ีๆให้บริการซ่ึงจะต้อง

สอดคลอ้งกบั ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการท่ีทาํการนาํเสนอ เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดการรับรู้

เก่ียวกับภาพลักษณ์ ของสินค้าหรือบริการ อย่างตรงประเด็นตามท่ี กิจการต้องการจะส่ือ 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพท่ีเป็น ท่ีรู้จกัในดา้นของภูมิทศัน์บริการ (Service-scape) ซ่ึง เก่ียวขอ้งกบั

การออกแบบท่ีสามารถจบัตอ้งได้เช่น อาคาร ภูมิทศัน์การตกแต่งภายในอุปกรณ์พนักงาน และ

เคร่ืองแบบ ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีลว้นส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของ ลูกคา้และผลิตภาพของการ

ใหบ้ริการ (Lovelock, Wirtz, & Chew, 2011)  
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 7.  บุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) หมายถึง บุคลากรซ่ึงเป็นคน ตอ้งมีไหวพริบ 

ความสามารถในการสร้างค่านิยมในการปฏิบติัต่อลูกค้า เกิดความพึงพอใจ สร้างความแตกต่าง 

ส่งผลให้เกิดเอกลกัษณ์ต่อสินคา้หรือบริการนั้นๆ การท่ีมีปฏิสัมพนัธ์โดยตรงระหว่างการบริการ

และลูกคา้ พวกเขา จาํ เป็นตอ้งมีทกัษะความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลและทศันคติ ท่ีดีในการทาํ งาน

เป็นรายบุคคลหรือเป็นทีมท่ีจะส่งผลท่ีดี ท่ีสุดสาํ หรับลูกคา้  (Lovelock,Wirtz, & Chew, 2011 

 

3.  ข้อมูลการให้บริการบัวหลวงเอม็แบงก์กิง้ของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 

 ปัจจุบนัธนาคารต่างๆมีการแข่งขนัท่ีรุนแรง การเติบโตของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีประเภท

สมาร์ทโฟน ความตอ้งการเขา้ถึงขอ้มูลท่ีง่ายข้ึน และความสนใจในผลิตภณัฑ์ทางดา้นการลงทุน

เพิ่มข้ึน ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ทาํธุรกรรมทางการเงินแบบออนไลน์ในปริมาณท่ีเติบโตสูงข้ึน จากเดิม

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ให้บริการการทาํธุรกรรมการเงินผ่านระบบอินเทอร์เน็ต โดยใช้

คอมพิวเตอร์และ iPad เรียกวา่บริการ บวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง (Bualuang iBanking)  

 ในช่วงต้นปี 2557 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)พัฒนาอย่างต่อเน่ืองในการ

ตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคท่ีมีวิถีการดาํเนินชีวิตในการใช้สมาร์ทโฟนและอุปกรณ์ 

แท็บเล็ตเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การทาํธุรกรรมผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยการเปิดตวัแอพลิ

เคชั่น บวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง (Bualuang mBanking) เพื่อการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี อีกทั้งผูบ้ริโภคยงัสามารถเช่ือมโยงขอ้มูลตวัเลือกต่างๆระหว่างอุปกรณ์หลายๆ

เคร่ืองได้อย่างสะดวกสบาย ธนาคารเพิ่มประสิทธิภาพให้ระบบงาน เพื่อรองรับปริมาณการทาํ

ธุรกรรมการเงินออนไลน์ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีอย่างมีเสถียรภาพ สอดคล้องกับแนวโน้ม 

ของสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงของโลกมากยิ่งข้ึน เพื่อการชาํระค่าสินค้าและบริการ การซ้ือ

กองทุนรวมไดโ้ดยตรงผ่านทางโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ซ่ึงไดรั้บการตอบรับเป็นอย่างดี อีกทั้งธนาคาร 

ไดท้าํการปรับปรุง บวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง ให้ครอบคลุมทุกระบบปฏิบติัการของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ทั้ง แอนดรอยด์ แบล็คเบอร่ี ไอโอเอส และวินโดวส์โฟน และเพิ่มบริการใหม่ๆ ทั้งการให้บริการ

ทางดา้นกองทุนรวมทั้งการตรวจสอบมูลค่าเงินลงทุน ซ้ือ/ขายกองทุนรวม บริการชาํระบตัรเครดิต

ธนาคารกรุงเทพ บริการ Scan to pay โดยการสแกนบาร์โค้ดเพื่ อการอํานวยความสะดวก 

ใหผู้บ้ริโภค ลดขั้นตอนในการกรอกขอ้มลูในการชาํระเงินค่าสินคา้และบริการ 
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 ด้วยเทคโนโลยีส่ือสารไร้สายน้ีเอง ทําให้ลูกค้าสามารถเช่ือมต่อการใช้บริการ 

ของธนาคารไดโ้ดยไม่ตอ้งเดินทางมาทาํธุรกรรมท่ีธนาคาร อีกทั้งธนาคารยงัสามารถส่ือสาร และ

แจง้เตือนลูกคา้ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือไดท้นัที เช่น ในกรณีท่ีมีเงินโอนเขา้มาในบญัชี หรือเม่ือใกล้

ถึงกาํหนดการชาํระเงินค่าสินคา้หรือบริการ เป็นตน้  

 ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) (2560) ได้ให้ขอ้มูลทางด้านบวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง 

ไวว้่า ถือเป็นช่องทางใหม่ในการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านสมาร์ทโฟน จากธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) ท่ีตอบสนองความตอ้งการโดยผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใช้บริการธนาคารไดทุ้กท่ีทุกเวลา

ตลอด 24 ชัว่โมง ส่งผลทาํใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วและลดขั้นตอนการใชบ้ริการหรือทาํธุรกรรม

ในแต่ละคร้ัง โดยมีบริการและรายละเอียดดงัน้ี  

 1.  เช็คยอดและรายการเคลือ่นไหวในบัญชี  

  -  บญัชีเงินฝากสะสมทรัพย ์ 

  -  บญัชีเงินฝากกระแสรายวนั  

  -  บญัชีเงินฝากประจาํ  

  -  บญัชีเงินฝากสินทรัพยท์ว ี 

  -  บญัชีเครดิตธนาคารกรุงเทพ  

 2.  เช็คยอดเงินได้ทนัทเีมื่อเปิดแอพพลเิคช่ัน  

  -  บญัชีเงินฝากสะสมทรัพย ์ 

  -  บญัชีเงินฝากกระแสรายวนั  

  3.  โอนเงิน  

  -  โอนเงินโดยใชห้มายเลขโทรศพัทมื์อถือ Contact list  

  -  โอนเงินเขา้บญัชีของตนเอง  

  -  โอนเงินโดยเลือกจากรายช่ือท่ีบนัทึกไวใ้นบริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง  

  -  โอนเงินดว้ยการระบุเลขท่ีบญัชีผูรั้บทั้งบญัชี ธนาคารกรุงเทพและธนาคารอ่ืน ๆ  

  -  บนัทึกรายการโอนเงินท่ีใชบ้่อย  

  -  เรียกดูประวติัการโอนเงิน  

 4.  ชําระเงิน 

   -  ชาํระเงินดว้ยการสแกนบาร์โคด้  

  - ชาํระเงินใหผู้รั้บท่ีเคยบนัทึกช่ือไวใ้นบริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง  

  -  ชาํระเงินดว้ยการเลือก/คน้หาจากประเภทธุรกิจ ช่ือบริษทั 

  -  ชาํระค่าบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ  
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  -  เติมเงินมือถือและอ่ืน ๆ  

  - บนัทึกรายการชาํระเงินท่ีใชบ้่อย  

  -  เรียกดูประวติัการชาํระเงิน 

 

 5.  การลงทุน  

  -  เช็คมูลค่าเงินลงทุนและจาํนวนหน่วยลงทุนคงเหลือ  

  -  ซ้ือและขายกองทุนรวมประเภทกองทุนเปิดทัว่ไป และประเภท RMF&LTF 

  -  ซ้ือกองทุนประเภท RMF&LTF ดว้ยบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ  

 6.  ค่าธรรมเนียม โดยส่วนใหญ่แล้วอัตราค่าธรรมเนียมสําหรับบริการบัวหลวง  

เอ็มแบงก์ก้ิง ไม่มีค่าธรรมเนียมใดๆ หากแต่มีการทาํรายการบางกรณีท่ีเป็นรายการเฉพาะ ธนาคาร

จะคิดค่าธรรมเนียมท่ีเกิดข้ึนจริงจากรายการนั้น ซ่ึงค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ และค่าใชจ่้ายต่างๆ 

ซ่ึงเกิดจากการใชบ้ริการน้ีอตัราค่าธรรมเนียมและค่าใชจ่้ายท่ีธนาคารไดป้ระกาศไวแ้ลว้นั้น ธนาคาร

จะทําการหักเงินจากบัญชีเงินฝากท่ีผู ้ขอใช้บริการระบุไว้สําหรับการใช้บริการในการชําระ

ค่าธรรมเนียมและค่าใช้จ่ายดงักล่าว การทาํธุรกรรมดว้ยบริการบวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง ผ่านแอพพลิเคชัน่ 

(Mobile Application) และผ่านเว็บไซต์บนโทรศัพท์มือถือ (Mobile Website/ Browser) จะใช้วงเงิน

ร่วมกนั ซ่ึงสามารถยกตวัอยา่งไดด้งัต่อไปน้ี 

 

รายละเอยีดค่าธรรมเนียม ค่าธรรมเนยีม (บาท) 

1)  ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ฟรี 

2)  ค่าธรรมเนียมรายปี ฟรี 

3)  ค่าธรรมเนียมการดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ ฟรี 

4)  การโอนเงินระหวา่งบญัชีธนาคารกรุงเทพ 
 

  4.1)  การโอนเงินภายในเขตเดียวกนั* 

   •  โอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง 

   •  โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน 

 

ฟรี 

ฟรี 

  4.2)  การโอนเงินขา้มเขต** 

   •  โอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง  

   •  โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน 

• รายการท่ี 1 - 5 ของเดือน – ฟรี  

 • รายการท่ี 6 ของเดือน เป็นตน้ไป - 10 บาท/รายการ  

  โดยนบัรวมทุกรายการท่ีใชบ้ริการผา่นบริการบวัหลวง  

  ไอแบงกก้ิ์ง และบริการบวัหลวง เอม็แบงกก้ิ์ง 
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รายละเอยีดค่าธรรมเนียม ค่าธรรมเนยีม (บาท) 

 5)  การโอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน (แบบโอนทนัที) 
 

   •  จาํนวนเงินไม่เกิน 20,000 บาท 

   •  จาํนวนเงินเกิน 20,000 – 50,000 บาท 

25 

35 

 6)  การโอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน ผา่นเวบ็ไซต ์ 

  Bualuang GetMoney  

 •  จาํนวนเงินไม่เกิน 20,000 บาท 

 •  จาํนวนเงินเกิน 20,000 – 50,000 บาท 

25 

35 

รายละเอยีดค่าธรรมเนียม ค่าธรรมเนยีม (บาท) 

 7)  ค่าบริการโอนเงินพร้อมเพย ์
 

  •  จาํนวนเงินไม่เกิน 5,000 บาท 

  •  จาํนวนเงินเกิน 5,000 – 30,000 บาท 

  •  จาํนวนเงินเกิน 30,000 – 100,000 บาท 

  •  จาํนวนเงินเกิน 100,000 – 200,000 บาท 

ฟรี 

2 บาท 

5 บาท 

10 บาท 

 

 8)  ค่าบริการส่ง SMS แจง้ผูรั้บโอน (บริการพร้อมเพย)์  

  •  ค่าบริการส่ง SMS (ฟรี ถึง 30 เม.ย. 60) 0.50 บาท/รายการ 

 9)  การชาํระค่าสินคา้และบริการ ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูรั้บชาํระเงินแต่ละราย 

10)  บริการแจง้ความเคล่ือนไหวของบญัชี (Account Alert  

  Plus) ผา่นบริการบวัหลวง เอม็แบงกก้ิ์ง  

  •  แพก็เกจแจง้เตือนผา่น SMS และแอพพลิเคชัน่  

  •  แพก็เกจแจง้เตือนผา่นแอพพลิเคชัน่ 

15/บญัชี/เดือน 

10/บญัชี/เดือน 

 

  ผูรั้บบริการสามารถติดต่อขอเพิ่มหรือลดวงเงินในการโอน ทาํรายการต่าง ๆ หรือ

ชาํระค่าสินคา้และบริการไดท่ี้ธนาคารสาขาทัว่ประเทศ การโอนเงินไปยงับุคคลอ่ืนแบบระบุเลขท่ี

บญัชีหรือโอนแบบระบุหมายเลขโทรศพัทมื์อถือ สามารถโอนไดสู้งสุด100,000 บาทต่อวนั (วงเงิน

ตั้งตน้) และสามารถขอเพิ่มวงเงินไดสู้งสุด 500,000 บาทต่อวนั 

  ทั้งน้ี ข้อตกลงการใช้บริการบัวหลวงเอม็แบงก์กิง้ ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพมีนโยบาย

การรักษาความปลอดภยั การเคารพในสิทธิในความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการ

สามารถมัน่ใจไดว้า่การทาํธุรกรรมการเงินผ่านมือถือ ธนาคารใช้มาตรฐานขั้นสูงและขั้นตอนการ

ดาํเนินงานท่ีเขม้งวดเพื่อรักษาความปลอดภยัและป้องกนัการนาํขอ้มูลของลูกคา้ไปใชโ้ดยมีเจตนา

ไม่สุจริต การใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)นั้น ก่อนการใช้
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บริการในบริการบวัหลวงเอม็แบงก์ก้ิง ผูข้อใชบ้ริการ/ผูข้อรับบริการ จะตอ้งยอมรับและทาํการตก

ลงกบัธนาคารโดยมีรายละเอียดท่ีสรุปได ้ดงัน้ี 

  1. ผู ้ขอรับบริการพึงต้องปฏิบัติตามคู่ มือการใช้บริการท่ีธนาคารได้จัดให ้

ในลกัษณะแผน่พบั หรือขอ้ความบนเวบ็ไซตข์องธนาคาร หรือลกัษณะอ่ืนท่ีธนาคารเห็นสมควร ซ่ึง

คู่มือดงักล่าวถือเป็นส่วนหน่ึงของขอ้ตกลง การใชบ้ริการใดๆ ท่ีทาํโดยใชต้ามขั้นตอน และเง่ือนไข

สาํหรับการใชบ้ริการประเภทนั้นๆ (1) รหสัประจาํตวัลูกคา้และรหสัลบัแรกเขา้หรือรหสัลบัส่วนตวั 

หรือ (2) Mobile PIN หรือ (3)วธีิการอ่ืนใดตามท่ีธนาคารกาํหนด ผูข้อใชบ้ริการไม่ตอ้งลงนาม 

ในเอกสารใดๆให้ ถือวา่เป็นการกระทาํของผูข้อใชบ้ริการเอง และมีผลผกูพนัต่อผูข้อใชบ้ริการ พึง

ควรรักษารหัสประจาํตวัลูกคา้ รหัสลับแรกเข้า รหัสลับส่วนตวั และ Mobile PIN (ถ้ามี) ไวเ้ป็น

ความลบั และจะไม่ เปิดเผยใหผู้ใ้ดทราบ 

  2.  ผูข้อใช้บริการสามารถโอนเงินหรือชาํระเงินผ่านบริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง  

โดยการระบุเลขท่ีบัญชีของผูรั้บโอนหรือรหัสของผูรั้บชําระเงิน ทั้ งน้ี ผู ้ขอใช้บริการจะเป็น 

ผูท้าํรายการและตรวจสอบความถูกตอ้งของเลขท่ีบญัชีของผูรั้บโอนหรือ รหัสของผูรั้บชาํระเงิน

ดว้ยตนเอง โดยธนาคารจะดาํเนินการตามคาํสั่งของผูข้อใชบ้ริการผูข้อใชบ้ริการสามารถดาํเนินการ

ดงักล่าว ขา้งตน้ผ่านบริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ได้ด้วย เม่ือธนาคารแจง้ให้ทราบผ่านเว็บไซต ์

ของธนาคาร ในกรณีท่ีผูใ้ชบ้ริการสมคัรบริการน้ีแลว้ โดยผา่นกระบวนการตามท่ีธนาคารกาํหนด  

ผูข้อใช้บริการตกลงผูกพนัตามข้อตกลงและเง่ือนไขท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงธนาคารกาํหนดทุกประการ  

โดยผูข้อใชบ้ริการไม่ตอ้งลงลายมือช่ือ 

  การใชบ้ริการธนาคารผา่นบริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงมีแนวโนม้ของผูใ้ชบ้ริการ

เพิ่มข้ึนทุกวนั เน่ืองจากเป็นบริการท่ีอาํนวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ ในการทาํธุรกรรมการเงินผา่น

ทางโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ได้ตลอด 24 ชั่วโมง อาทิ บริการโอนเงิน บริการชาํระเงินและการซ้ือขาย

กองทุน หรือ บริการพิเศษ ในการสอบถามยอดเงินคงเหลือ ดงันั้น บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง 

จึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีช่วยประหยดัเวลาในการเดินทางเพือ่ติดต่อทาํธุรกรรมท่ีธนาคารของลูกคา้ 

นอกจากน้ี ทางธนาคารสามารถลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายในระยะยาว และผลปะโยชน์ทั้งทางตรง และทางออ้ม

อีกดว้ย 
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4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 4.1  งานวจัิยในประเทศ 

   อรวรรณ ใจโต (2555) ทาํการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงของธนาคารออมสิน ในจงัหวดัลําปาง พบว่าผลการศึกษาสรุปได้ ดังน้ี  

การยอมรับ เทคโนโลยดีา้นความง่ายในการใชง้าน ในภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เป็นอนัดบั 

1 และดา้น การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ อยูใ่นระดบัความพงึพอใจปานกลาง เป็นอนัดบั 2 คุณภาพ

การใช้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการ

ตอบสนอง อยู่ในระดบั พึงพอใจมาก เป็นอนัดบั 1 ด้านส่ิงท่ีสัมผสัได้ เป็นอนัดบั 2 ดา้น การให้

ความมัน่ใจ เป็นอนัดบั 3 ดา้น การเขา้ถึงจิตใจ เป็นอนัดบั 4 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความเช่ือถือ

ไดค้วามพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี ต่อการใช้บริการ ด้านการบริการทาํให้ลูกคา้รู้สึกเป็นคนทนัสมยั 

เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัความพึง พอใจมาก รองลงมา คือ ดา้นการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง

ของธนาคารออมสินในอนาคต อนัดับ 3 คือ ด้านการเช่ือมต่อเข้าสู่เว็บไซต์ได้ง่ายมีผลต่อการ

เลือกใช้บริการมากข้ึน และอนัดบัสุดทา้ย คือ มี หนังสือสอบถามแจง้รายละเอียดแนะนําการใช้

บริการ การยอมรับเทคโนโลยีดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ท่ีไดรั้บและการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้

งานมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการ Internet Banking ของ ธนาคารออมสิน ส่วนคุณภาพการใช้

บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดด้า้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้น

การเขา้ถึงจิตใจ มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใช้ บริการ Internet Banking ของ

ธนาคารออมสิน  

  รัตนาภรณ์ บุญแต่ง (2557) ทาํการศึกษาเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกถือ

บตัรเครดิตของธนาคารพานิช กรณีศึกษา: ประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ 

พบว่า ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี สถานภาพ

สมรส มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ลูกจา้งหรือพนักงานของรัฐ  

มีตาํแหน่งหน้าท่ีการงานในระดบัหัวหน้างานหรือพนกังาน/เจา้หน้าท่ีเทียบเท่าระดบัชาํนาญการ/

ชาํนาญการพิเศษ มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท มีบตัรเครดิต คิดเป็นร้อยละ 60.75 ผลการ

ตดัสินใจเลือดถือบัตรเครดิตส่วนใหญ่ถือบัตรเครดิตของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย เหตุผลผูต้อบ

แบบสอบถามเลือกถือบตัรเครดิตเพราะขนาดของบตัรกะทดัรัด ออกแบบสวยงาม และมีให้เลือก

หลายประเภท บตัรเครดิตท่ีถือครองในปัจจุบนัและทีใช้บ่อยท่ีสุด คือ บตัรเครดิตมาสเตอร์การ์ด 

การใชบ้ริหารผา่นบตัรสัปดาห์ละคร้ังในรอบ 1 เดือน คิดเป็นร้อยละ 42.75 ใชบ้ตัรเครติด เพื่อถอน

เงินมาใชล่้วงหนา้ คิดเป็นร้อยละ 20.75 รับรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการใชบ้ตัรเครดิตเพื่อถอนเงิน
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สดมาใช้ล่วงหน้า คิดเป็นร้อยละ 20.75 ปัจจยัส่วนประสมการคลาดท่ีมีผลต่อการเลือกถือบัตร

เครดิต พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกถือบตัรเครดิต พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกถือบตัรเครดิต

ธนคารพาณิชย ์ของประชาชนในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัสมุทรปราการ ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้น คือ

ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด ในภาพรวมอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากมท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ค่าเฉล่ียน้อย

ท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

  ชัชฎาภรณ์  เดชาเสถียร (2558) ทาํการศึกษาศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความ 

พึงพอใจของ ผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผลการศึกษาสรุปได้ดงัน้ี  

กลุ่มตวัอย่างส่วน ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปีมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 

มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001–25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน  

อีกทั้ งส่วนใหญ่รู้จกับริการ KTB Netbank จากตัวเอง มักใช้บริการในช่วงเวลา12.00–17.59 น.  

ใช้บริการท่ีบา้น มีเหตุผลท่ี เลือกใช้บริการ คือ สะดวกในการทาํธุรกรรม โดยใช้บริการ KTB Netbank 

ทาํธุรกรรมทางการเงิน เพื่อจ่ายชาํระค่าสินคา้และค่าบริการต่าง ๆ และในอนาคตจะใชบ้ริการ KTB 

Netbank มากข้ึน 

  เกศวิทู ทิพยศ (2557) ทาํการศึกษาศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 

ใชบ้ริการ ธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จาํกดั (มหาชน) 

พบว่า ผลการศึกษาสรุปได้ดงัน้ี พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใช้ บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์(Online Banking) ของลูกค้าธนาคาร     

ซีไอเอ็มบีไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ถา้หาก (1) การทาํธุรกรรมของลูกคา้ผ่าน

ทางธนาคาร 24 ออนไลน์ไดรั้บการดาํเนินการอย่างถูกตอ้งแม่นยาํ (2) ลูกคา้รู้สึกปลอดภยั เม่ือทาํ

ธุรกรรมออนไลน์กบั เวบ็ไซต์ของธนาคาร (3) ลูกคา้สามารถเขา้ถึงเว็บเพจของธนาคารได้อย่าง

รวดเร็วและง่ายดาย (4) การทาํธุรกรรมผา่นทางเวบ็ของธนาคารสามารถดาํเนินการจนเสร็จบริบูรณ์

ดว้ยความรวดเร็ว (5) ธนาคารช่วยแกปั้ญหาท่ีฉนัพบกบัการทาํธุรกรรมออนไลน์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  

  ชลธิชา ศรีบาํรุง (2557) ทาํการศึกษาศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบวา่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียสูงสุด  รองลงมา คือ ดา้นการทาํให้

ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ ดา้นความเช่ือถือของธนาคาร

และด้านลักษณะทางกายภาพ ตามลาํดับ พฤติกรรมของผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขา 

ดอนหัวฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มาใช้บริการประเภทฝาก-ถอนโดยมีความถ่ี
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ในการมารับบริการเดือนละ 2-3 คร้ัง วนัท่ีมาใชบ้ริการเป็นส่วนใหญ่คือวนัจนัทร์ – ศุกร์ ช่วงเวลา

ท่ีมาใช้บริการมากท่ีสุดคือระหว่าง 13.01 – 16.30 น. ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็น 

ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี พบวา่ 

ผูรั้บบริการจากธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ ท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการใช้บริการต่างกนั 

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน

ผูรั้บบริการธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อท่ีมีระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน วนัท่ีมาติดต่อ

ขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับบริการต่างกัน มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ไม่แตกต่างกนั 

  อญัชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2558) ทาํการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารออนไลน์ของประชาชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 20-25 ปี มี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา 

รายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ ากว่า 10,000 บาท  ความถ่ีในการใช้ธนาคารออนไลน์น้อยกว่า 3 คร้ัง 

ต่อสัปดาห์ ยอดเงินท่ีใช้ผ่านธนาคารออนไลน์น้อย กว่า 1,000 บาท รู้จกัธนาคารผ่านส่ือโฆษณา

อินเทอร์เน็ต ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นทศันคติ ดา้นความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบั

บริการของธนาคาร ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจในบริการของธนาคาร ปัจจยัดา้นพฤติกรรม

การใช้ อินเทอร์เน็ต ด้านประสบการณ์การใช้บริการ ด้านประเภทการบริการท่ีใช้ผ่านธนาคาร

ออนไลน์ ส่งผล ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

  จุฑาภรณ์ ไร่วอน และ ประสพชัย พสุนนท์ (2558) ทาํการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อ 

การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการบวั

หลวง ไอแบงก์ก้ิง ธนาครกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร พบว่า 1)กลุ่ม

ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า 

อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 2) ผูบ้ริโภค

ให้ความสําคญัดา้นทศัคติต่อการใชบ้ริการโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นค่านิยม 

และด้านความน่าเช่ือถือ 3) ผูบ้ริโภคให้ความสําคัญต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของการ 

ใช้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นกระบวนการ ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นพนกังานท่ีให้บริการ มีความสําคญัในระดบัมาก และดา้น

การส่งเสริมการตลาด มีความสําคัญในระดับปานกลาง 4) ผู ้บริโภคมีพฤติกรรมใช้บริการ 

ในภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก 5) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่างกันพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน 6) ทศันคติของผูบ้ริโภค  
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มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 7) ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มีความสัมพันธ์ 

กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

 4.2  งานวจัิยต่างประเทศ 

  Bhatt and Bhatt (2016) ศีกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับการบริการธนาคาร

ผา่นโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ ผลการศึกษาช้ีให้เห็นวา่ปัจจยัทั้งหมดและมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมี

นยัสําคญัระหว่างความถ่ีของการใช้บริการธนาคารบนมือถือและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ

ของธนาคาร M-Banking การทดสอบแบบ post-hoc ยงัช้ีให้เห็นอีกว่าในกรณีของเวลาต้องการ

ความสะดวกในการเดินทาง สําหรับคนท่ีใช้บริการธนาคารบนมือถือเป็นเวลา 4 ถึง 8 คร้ังในหน่ึง

เดือนเห็นพอ้งกนัมากกว่าคนท่ีใช้ธนาคารบนมือถือน้อยกว่า 3 คร้ัง ผูใ้ช้บริการธนาคารมีปริมาณ

การทาํรายการ 8 คร้ังต่อเดือนโดยเฉล่ียเช่ือว่า ความปลอดภยัและความสะดวกสบายเป็นปัจจยั

สําคญัท่ีมีผลกระทบต่อการยอมรับของ m-banking เทียบกับคนท่ีใช้ m-banking น้อยกว่า 3 คร้ัง 

ดงันั้นจึงสามารถอนุมานไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือมกัเขา้ใจ

วา่ปัจจยัดงักล่าวสามารถนาํมาใชก้บัคนในการรับ m-banking เป็นช่องทางเลือกในการทาํธุรกรรม

ทางการเงิน ถือวา่เป็นเร่ืองสาํคญัเน่ืองจากผูใ้ชง้านจาํนวนมากจะไดรั้บผลประโยชน์จาก m-banking 

  Kumar (2013) ได้ทาํการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมตลาดสําหรับธนาคาร: กลยุทธ์ใหม่ 

ในกลุ่มธนาคารในวนัน้ี การตลาดเพื่อการตลาดของธนาคาร: กลยุทธ์ใหม่ในกลุ่มธนาคารในวนัน้ี 

โครงการคือการระบุบทบาทของการตลาดในอุตสาหกรรมการธนาคาร การใช้การผสมผสาน 

ด้านการตลาดในภาคธนาคารมีการเพิ่ม ข้ึนทุกวนัด้วย 4 'C แนวคิดการตลาดของธนาคารมี

ความสําคญัมากสําหรับทุกธนาคาร วตัถุประสงค์หลกัของการศึกษาน้ีคือเพื่อให้ได้ภาพรวมของ

การตลาดของธนาคารและเพื่อหาบทบาทของการตลาดในอุตสาหกรรมธนาคาร และเห็นว่าการ

ผสมผสานดา้นการตลาด (ผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด) เป็นส่ิง

สําคัญท่ีสุดสําหรับธนาคาร การใช้ 4 'p และ 4'c (วิธีแก้ไขของลูกค้าค่าใช้จ่ายของลูกค้า การ

ติดต่อส่ือสาร และความสะดวกสบาย) สําหรับธนาคารและการนาํแนวคิดดงักล่าวไปใชใ้นแนวคิด

การตลาดของธนาคารและการตลาดเป็นส่ิงสําคญัสําหรับธนาคารหรือไม่? และการรวมกนัของ 3'Ps 

(คน, กระบวนการ, หลักฐานทางกายภาพ) เป็นส่ิงท่ีสําคญัมากสําหรับธนาคารในสถานการณ์

ปัจจุบัน เพื่อสรุปส่ิงเหล่าน้ีการศึกษาน้ีประกอบด้วยการศึกษารายละเอียดเก่ียวกับบทบาท 

ของการตลาดในภาคธนาคาร การตลาดของธนาคารกลายเป็นอาวธุท่ีจาํเป็นสาํหรับการอยูร่อด และ

เป็นการเปล่ียนแปลงพื้นฐานของอุตสาหกรรมการธนาคารทั่วโลก การเพิ่มข้ึนของการตลาด 

ของธนาคาร คือการกาํหนดความสัมพนัธ์ทางธุรกิจและธนาคารท่ีประสบความสําเร็จมากท่ีสุดคือ

ธนาคารท่ีสามารถสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
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 จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูศึ้กษาทาํการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการ        

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคาร กรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการบริการ

แนวคิดการใช้บริการโดยผูศึ้กษาจึงไดใ้ช้แนวคิด การใช้บริการเพื่อศึกษาปัจจยัการใช้บริการ และ

แนวคิดดา้นส่วนประสมการตลาดบริการของ แกร่ี อาร์มสตรอง และ ฟิลิป คอตเลอร์. (2559) ซ่ึงให้

แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Service Maketing Mix) ซ่ึงเป็นแนวคิด

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีใหบ้ริการท่ีแตกต่างจากสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป  

 

 
 

 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) มีวธีิดาํเนินการศึกษา ดงัน้ี 

 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1  ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง และมาใช้

บริการท่ีธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สาํนกังานใหญ่สีลม ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน  

1.2  กลุ่มตัวอย่าง กาํหนดขนาดตวัอยา่งดว้ยการใชสู้ตรคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง

แบบไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน กาํหนดให้มีค่าความผิดพลาดไดไ้ม่เกิน 5% ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ 95% (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา, 2554, น 14) จากสูตร ดงัน้ี   

   n   =    Z2 pq 

                                               e2 

 โดยท่ี  n    แทน   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 e     แทน   ระดบัความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดมี้ค่าเท่ากบั 0.05 

 Z    แทน   Z score ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ท่ีกาํหนดไว ้95%  

   คือ α = 0.05 หรือ 1- α /2 = 0.975  

   ทาํให ้ Z =  Z 0.975  เปิดตารางค่า  Z ได ้1.96   

 p    แทน   สัดส่วนประชากรท่ีสนใจศึกษา 

 q     แทน   1 – p   
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 สาํหรับการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษากาํหนดสัดส่วนของประชากรเท่ากบั 50% หรือ 0.5 และ

ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ 95% นัน่คือ ยอมให้คลาดเคล่ือนได ้5% ดงันั้น จึงแทนค่าไดข้นาดกลุ่ม

ตวัอยา่ง ดงัน้ี  

                                                         n  =   (1.96)2 (0.5) (1- 0.5) 

                                                                             (0.05)2 

                                                            =             384.16 

 

 จากการคาํนวณได้กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาเท่ากบั 385 คน และเพื่อความสะดวก

ของการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูศึ้กษาจึงเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็นจาํนวนตวัอยา่ง 400 คน 

 1.3  วธีิการสุ่มตัวอย่าง  

  สําหรับการศึกษาน้ี  ผู ้ศึกษา ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบระบบ  (Systematic Random 

Sampling) โดยเลือกผูม้าใชบ้ริการท่ีไดบ้ตัรคิวหมายเลขคู่ หากสอบถามเบ้ืองตน้แลว้เป็นผูใ้ชบ้ริการ

บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งก็ใหแ้จกแบบสอบถามและรอเก็บคืนทนัที 

 

2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา  

 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนการสร้าง และตรวจสอบ

คุณภาพแบบสอบถามดงัน้ี 

 2.1  ศึกษารวบรวมขอ้มูล แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองท่ีศึกษา จากตาํรา เอกสาร และงาน

ศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ พฤติกรรมการใช้บริการ ส่วนประสมการตลาด ขอ้มูลพื้นฐานการ

ใหบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง และการตดัสินใจใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม  

 2.2  สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิด ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมการตลาด และ

การตัดสินใจใช้บริการบัวหลวงเอ็ม แบงก์ก้ิง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ซ่ึง

แบ่งเป็น 3 ตอนดงัน้ี  

   ตอนที ่ 1  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามได้แก่เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้จาํนวน 6 ขอ้ โดยมีลกัษณะคาํถามแบบเลือกตอบ (Multiple Choices) 

   ตอนที ่ 2  การใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด 

(มหาชน)  ใชแ้บบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale Method) ตามรูปแบบวิธีการของลิเคิร์ท 

(Likert’s Method) จาํนวน 15 ขอ้ โดยแบ่งระดบัไดด้งัน้ี 
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 มากท่ีสุด  ค่าเท่ากบั 5 

 มาก  ค่าเท่ากบั 4 

 ปานกลาง  ค่าเท่ากบั 3 

 นอ้ย   ค่าเท่ากบั 2  

 นอ้ยท่ีสุด  ค่าเท่ากบั 1 

 ตอนที ่3 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงกก้ิ์ง 

ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) โดยใช้แบบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั (Rating Scale Method)  

ตามรูปแบบวธีิการของลิเคิร์ท (Likert’s Method) จาํนวน  21 ขอ้  โดยแบ่งระดบัไดด้งัน้ี 

 มากท่ีสุด  ค่าเท่ากบั 5 

 มาก  ค่าเท่ากบั 4 

 ปานกลาง  ค่าเท่ากบั 3 

 นอ้ย   ค่าเท่ากบั 2  

 นอ้ยท่ีสุด  ค่าเท่ากบั 1 

 2.3  นาํแบบสอบถามท่ีได ้นาํเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ 3 คน ตรวจสอบหาความตรงเชิง

เน้ือหาด้วย IOC (Index of Item-Objective Congruence) โดยผูศึ้กษาจะเลือกข้อคาํถามท่ีมีค่า IOC 

เท่ากบัหรือมากกวา่ 0.5 ไปใช ้

 2.4  ปรับปรุงแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะของผูท้รงคุณวฒิุ แลว้นาํไปทดลองใชก้บั

ประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 30 ชุด หาค่าความเช่ือมัน่ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟ่าของครอนบราค 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดค้่าแอลฟ่า เท่ากบั 0.93  

 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล    

 

              การเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่าง 

จาํนวน 400 คน ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยส่งและรับคืนแบบสอบถามดว้ยตนเอง   
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4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูศึ้กษาใช้โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการศึกษา

ทางสังคมศาสตร์ (SPSS) วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  (Descriptive Statistics) และสถิติเชิง

อนุมาน (Inferential Statistics) ท่ีระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 ดงัน้ี  

 4.1  แบบสอบถามตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลใช้การหาความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) 

 4.2  แบบสอบถามตอนท่ี 2 การใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ของลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั )มหาชน(  ใช้การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

  

 4.3  แบบสอบถามตอนท่ี 3 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการบวั

หลวงเอม็แบงกก้ิ์ง ใชก้ารหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) 

   แบบสอบถามตอนท่ี 2 และ 3ใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปลผล ซ่ึงใช้สูตรคาํนวณ

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี  (บุญชุม ศรีสะอาด, 2556)   

 

ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น  =   ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด 

               จาํนวนชั้น 

 =   (5 – 1)    =     0.80  

                                             5   

ค่าเฉล่ียท่ีได ้แปลความหมาย ดงัน้ี 

 4.21 – 5.00 หมายถึง  ระดบัการใชบ้ริการ/ความเก่ียวขอ้งมากท่ีสุด 

 3.41 – 4.20  หมายถึง  ระดบัการใชบ้ริการ/ความเก่ียวขอ้งมาก 

 2.61 – 3.40  หมายถึง  ระดบัการใชบ้ริการ/ความเก่ียวขอ้งปานกลาง 

1.81 – 2.60  หมายถึง  ระดบัการใชบ้ริการ/ความเก่ียวขอ้งนอ้ย 

  1.00 – 1.80   หมายถึง  ระดบัการใชบ้ริการ/ความเก่ียวขอ้งนอ้ยท่ีสุด 

 

 4.4  การทดสอบสมมติฐาน ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) การทดสอบค่าที (t-test), การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) และการ

ทดสอบผลต่างนยัสาํคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็ แบงก์ก้ิง  ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)”  ไดส่้งแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่งจาํนวนทั้งส้ิน 400 ฉบบั และไดรั้บ

กลับคืนมาจาํนวน 400 ฉบบั คิดเป็นร้อยละ 100 สําหรับการวิเคราะห์และการนําเสนอ ผลการ

วเิคราะห์ขอ้มลูแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี  1  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี  2  ผลการวิเคราะห์ระดบัการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงกก้ิ์งของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี  3  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้บริการ 

บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 ตอนท่ี  4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ปรากฏผล

ดงัตารางท่ี 4.1 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จาํนวนคน ร้อยละ 

(n=400) (100.00) 

1.  เพศ    

 ชาย 141 35.25 

 หญิง 259 64.75 

2.  อายุ    

 ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 3 0.75 

 21 – 30 ปี 208 52.00 

 31 – 40 ปี 54 13.50 

 41 – 50 ปี 42 10.50 

 51 – 60 ปี 93 23.25 

3. สถานภาพ    

 โสด 267 66.75 

 สมรส 62 15.50 

 หยา่ร้าง/หมา้ย 71 17.75 

3.  วุฒิการศึกษา    

 ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 11 2.75 

 ปริญญาตรี 369 92.25 

 ปริญญาโท 19 4.75 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 1 0.25 

4.  อาชีพ     

 พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ 19 4.75 

 พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 369 92.25 

 ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 7 1.75 

 นิสิต/นกัศึกษา 3 0.75 

 อ่ืน ๆ เช่น อาชีพอิสระ 2 0.50 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
จาํนวนคน ร้อยละ 

(n=400) (100.00) 

5.  รายได้     

 ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  3 0.75 

 10,001 – 20,000 บาท 129 32.25 

 20,001 – 30,000 บาท 86 21.50 

 30,001 – 40,000 บาท 40 10.00 

 50,001 – 60,000 บาท 111 27.75 

 60,000 บาท 31 7.75 

 

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

พบวา่ 

 1.  เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 64.75 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 35.25  

 2.  อายุ ส่วนใหญ่มีอายุ 21 – 30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 52.00  รองลงมามีอายุ 51 – 60 ปี  

คิดเป็นร้อยละ 23.25 และนอ้ยท่ีสุดมีอายตุ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  คิดเป็นร้อยละ 0.75   

 3. สถานภาพ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 66.75 รองลงมามีสถานภาพ

หยา่ร้าง/หมา้ย คิดเป็นร้อยละ 17.75 และนอ้ยท่ีสุดมีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 15.50     

 4. วุฒิการศึกษา ส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษาในระดบัปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 92.25 

รองลงมามีวุฒิการศึกษาปริญญาโท   คิดเป็นร้อยละ 4.75 และนอ้ยท่ีสุดมีวฒิุการศึกษาในระดบัสูง

กวา่ปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 0.25 

 5.  อาชีพ ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน/รับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 92.25 

รองลงมาเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการคิดเป็นร้อยละ 4.75 และน้อยท่ีสุดเป็นอาชีพอ่ืน ๆ  

คิดเป็นร้อยละ 0.50 

 6.   รายได้ มากท่ีสุดมีรายได้ระหว่าง 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 32.25 

รองลงมามีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.50 และน้อยท่ีสุดมีรายไดต้ ํ่ากว่า หรือ

เท่ากบั 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 0.75 
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ตอนที ่2  ผลการวิเคราะห์ระดับการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้ของลูกค้าธนาคาร

 กรุงเทพ จํากดั (มหาชน)   

 

 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับการใช้บริการบวัหลวง 

เอม็แบงกก้ิ์งของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ  ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.2 

 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้

 ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)    

 

การบริการ 

X  S.D. 
ระดบัการใช้

บริการ 
ลาํดบัที ่

1.  การโอนเงนิ  3.53 1.19 มาก  

    1.1  การโอนเงินโดยใชห้มายเลขโทรศพัทมื์อถือ 

  Contact list 

2.73 0.96 ปานกลาง 6 

    1.2  การโอนเงินเขา้บญัชีของตนเอง 3.37 1.18 ปานกลาง 4 

    1.3   การโอนเงินระหวา่งบญัชี 3.97 0.98 มาก 1 

    1.4   การโอนเงินโดยเลือกจากรายช่ือท่ีบนัทึก    

           ไวใ้นบริการบวัหลวง เอม็แบงกก้ิ์ง 

2.83 1.26 ปานกลาง 5 

    1.5   การบนัทึกรายการโอนเงินท่ีใชเ้ป็นประจาํ 3.83 1.26 มาก 3 

    1.6   การเรียกดูประวติัการโอนเงิน 3.95 1.20 มาก 2 

2.  การชําระเงนิและการซื้อขายกองทุน 2.90 1.36 ปานกลาง  

 2.1  การชาํระเงินดว้ยการสแกนบาร์โคด้  

       (Barcode) 

2.23 1.28 นอ้ย 6 

 2.2  การชาํระเงินดว้ยการสแกนคิวอาร์โคด้  

       (QR Code 

2.54 1.47 นอ้ย 4 

 2.3  การชาํระค่าบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ 3.03 1.50 ปานกลาง 3 

     2.4  การบนัทึกรายการชาํระเงินท่ีใชเ้ป็นประจาํ 3.16 1.65 ปานกลาง 2 

      2.5  การเรียกดูประวติัการชาํระเงิน 3.57 1.54 มาก 1 

      2.6  การซ้ือและขายกองทุนรวมประเภท  

           กองทุนเปิดทัว่ไปและประเภท RMF&LTF 

2.27 1.53 นอ้ย 5 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 

   

การบริการ X  S.D. 
ระดบัการใช้

บริการ 
ลาํดบัที ่

3.  การบริการพเิศษ 2.94 1.22 ปานกลาง  

 3.1   การเรียกดูวงเงินการทาํรายการ 2.72 1.44 ปานกลาง 2 

 3.2   การเรียกดูขอ้ตกลงการใชบ้ริการ 2.03 1.14 นอ้ย 3 

 3.3   การสอบถามยอดเงินคงเหลือ 3.86 1.40 มาก 1 

รวม 3.06 1.26 ปานกลาง  

 

 จากตารางท่ี 4.2  พบวา่  การใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ

โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( X = 3.06 )  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ลาํดบัแรก อยูใ่นระดบัมาก คือ 

ด้านการโอนเงิน  ( X = 3.53)  รองลงมาอยู่ในระดบัปานกลาง คือด้านการบริการพิเศษ  ( X = 2.94) 

และลําดับสุดท้ายอยู่ในระดับปานกลาง คือ ด้านการชําระเงินและการซ้ือขายกองทุน ( X = 2.90) 

สาํหรับแต่ละดา้น พบวา่  

 1.   ดา้นการโอนเงิน เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ลาํดบัแรกอยูใ่นระดบัมาก คือ การโอนเงิน

ระหวา่งบญัชี  ( X = 3.97) รองลงมาอยู่ในระดบัมาก คือ การเรียกดูประวติัการโอนเงิน ( X = 3.95)  

และลาํดบัสุดทา้ยอยูใ่นระดบัปานกลางคือการโอนเงินโดยใชห้มายเลขโทรศพัทมื์อถือ Contact list  

( X = 2.73)   

 2.   ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุน เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ลาํดบัแรกอยูใ่น

ระดบัมาก คือการเรียกดูประวติัการชาํระเงิน ( X  = 3.57) รองลงมาอยู่ในระดบัปานกลาง คือการ

บนัทึกรายการชาํระเงินท่ีใชเ้ป็นประจาํ ( X = 3.16) และลาํดบัสุดทา้ยอยูใ่นระดบันอ้ย คือ การชาํระ

เงินดว้ยการสแกนบาร์โคด้ (Barcode) ( X = 2.23) 

 3.   ด้านการบริการพิเศษ  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ลาํดบัแรก อยู่ในระดบัมาก คือ 

การสอบถามยอดเงินคงเหลือ ( X  = 3.86) รองลงมาอยูใ่นระดบัปานกลาง  การเรียกดูวงเงินการทาํ

รายการ ( X = 2.72) และลาํดบัสุดทา้ยอยูใ่นระดบันอ้ย คือ การเรียกดูขอ้ตกลงการใชบ้ริการ ( X = 2.03) 
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ตอนที ่3   ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่เกี่ยวข้องกับการใช้บริการ 

 บัวหลวงเอม็แบงก์กิง้ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 

 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีเก่ียวข้องกับการใช้บริการบัวหลวง 

เอม็แบงกก้ิ์งของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.3  

 

ตารางท่ี 4.3   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความเก่ียวข้องของปัจจยัส่วนประสม

 การตลาดกบัการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง  

 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด X  S.D. 
ระดบัความ

เกีย่วข้อง 
ลาํดบัที ่

 1. ด้านผลติภณัฑ์ 4.00 0.50 มาก  

  1.1  การมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 3.73 0.53 มาก 2 

  1.2  การมีรูปแบบการใหบ้ริการทางธุรกรรมการเงิน 

        อยา่งหลากหลาย 
3.54 0.55 มาก 3 

  1.3  การมี SMS/Email แจง้ใหท้ราบเม่ือมีการเขา้ใชบ้ริการ 4.18 0.65 มาก 1 

 2. ด้านราคา 3.08 1.14 ปานกลาง  

  2.1  อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระคา่บริการ Bill  

        Payment มีความเหมาะสม 
3.12 1.07 ปานกลาง 1 

  2.2  อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งสาขา  

        (นอกเขต) หรือธนาคารอ่ืน ๆ มีความเหมาะสม 
2.77 1.03 ปานกลาง 2 

 3.  ด้านการจดัจาํหน่าย 4.16 0.57 มาก  

 3.1   การเขา้ถึงการใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 4.17 0.46 มาก 1 

 3.2  การเรียกใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อ 

        อินเทอร์เน็ตหรือ wifi ได ้

4.15 0.85 มาก 2 

 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.06 1.09 ปานกลาง  

 4.1  การจดัโปรโมชัน่ร่วมกบัร้านคา้ สถานบริการ 

        ท่ียนิดีรับชาํระค่าสินคา้หรือบริการผา่นระบบ 

        บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง 

3.05 0.94 ปานกลาง 2 

 4.2  การคืนเงินเขา้ระบบ (Pay Back) ทุกคร้ังเม่ือใช ้

        บริการชาํระค่าสินคา้หรือบริการโดยใชคิ้วอาร์โคด้ 

        ผา่นระบบบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง 

3.20 1.19 ปานกลาง 1 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 

     

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด X  S.D. 
ระดับความ

เกีย่วข้อง 
ลาํดับท่ี 

 4.3  การจดับธู ตามหา้งสรรพสินคา้ หน่วยงาน หรือ 

        องคก์าร ทั้งทางราชการและเอกชน เพ่ือ 

        ประชาสัมพนัธ์และการใชบ้ริการ  

2.75 1.07 ปานกลาง 4 

 4.4  การโฆษณาผา่นส่ือโทรทศัน์หรือแผน่พบัเพ่ือ   

        แนะนาํการใชบ้ริการตามสาขาท่ีมาใชบ้ริการ 

2.87 1.07 ปานกลาง 3 

5.  ด้านบุคคล 3.29 1.09 ปานกลาง  

 5.1  พนกังานสาขาหรือ call center สามารถให ้ 

        คาํแนะนาํในการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง  

        ของธนาคารไดท้นัที 

2.80 0.90 ปานกลาง 3 

 5.2  พนกังานสาขาหรือ call center สามารถแกปั้ญหา  

        การใชง้านในระบบดว้ยความรู้ความเช่ียวชาญใน 

        บริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง 

3.11 0.68 ปานกลาง 2 

 5.3  พนกังาน สาขาหรือ call center ของ   

        ธนาคารเตม็ใจใหบ้ริการ 

3.51 0.57 มาก 1 

6.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 3.96 0.47 มาก  

 6.1  หนา้ Application มีความสวยงามน่าใชง้าน  

        และเปิดใชง้านง่าย 

3.30 0.93 ปานกลาง 4 

 6.2  หนา้ Application มีพ้ืนหลงัท่ีทาํงาใหเ้ห็นตวัอกัษร    

        บนหนา้จอชดัเจน 

4.00 0.53 มาก 2 

 6.3  หนา้ Application มีบลอ็คคาํสัง่ท่ีชดัเจนเขา้ใจง่าย 3.50 0.70 มาก 3 

 6.4  หนา้ Application แสดงรายละเอียดการโอนเงิน  

        ก่อนทาํการโอนจริงอยา่งชดัเจน เพ่ือป้องกนั 

        การผดิพลาด 

4.02 0.53 มาก 1 

7. ด้านกระบวนการ 4.15 0.73 มาก  

 7.1  การมีขั้นตอนการเขา้รหสัก่อนใชง้านเพ่ือความ 

        ปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการ 

4.28 0.68 มากท่ีสุด 1 

 7.2  การมีขอ้ความแจง้เตือนก่อนการโอนเงินเม่ือเกิด 

        การใชจ่้ายผา่นระบบทุกคร้ัง 

3.98 0.97 มาก 2 

 7.3  ความรวดเร็วของระบบในการใหบ้ริการ 3.97 0.73 มาก 3 

รวม 4.05 0.51 มาก  
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 จากตารางท่ี  4.3 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดเก่ียวข้องกับการใช้บริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.05) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ลาํดบัแรก 

อยูใ่นระดบัมากคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย ( X  = 4.16) รองลงมา อยูใ่นระดบัมากคือ ดา้นกระบวนการ              

( X  = 4.15) และลาํดบัสุดท้าย อยู่ในระดบัปานกลาง คือด้านส่งเสริมการตลาด ( X  = 3.06) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ในแต่ละดา้นพบวา่  

 1.  ด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  ( X = 4.00) และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ  

พบวา่ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากโดยลาํดบัแรก คือ การมี SMS/Email แจง้ให้ทราบเม่ือมีการเขา้ใช้บริการ  

( X = 4.18)  รองลงมา คือ การมีรูปแบบการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ ( X = 3.73) และลาํดบั

สุดทา้ย คือการมีรูปแบบการใหบ้ริการทางธุรกรรมการเงินอยา่งหลากหลาย ( X = 3.54)  

 2.  ด้านราคา โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.08)  และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลางโดยลาํดบัแรก คือ อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าบริการ Bill 

Payment มีความเหมาะสม ( X = 3.12) รองลงมา คืออตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหว่างสาขา 

(นอกเขต) หรือธนาคารอ่ืน ๆ มีความเหมาะสม ( X = 2.77)  

 3.  ดา้นการจดัจาํหน่าย โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.16) และเม่ือพิจารณาเป็นราย

ข้อ พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับมาก โดยลําดับแรกคือ การเข้าถึงการใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง  

( X = 4.17) รองลงมาคือการเรียกใช้บริการได้ทุ กท่ี ท่ี สามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ ตหรือ wifi  

ได ้(X = 4.15)  

 4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด  โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.06) และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยลาํดบัแรกคือ การคืนเงินเขา้ระบบ (Pay 

Back) ทุกคร้ังเม่ือใชบ้ริการชาํระค่าสินคา้หรือบริการโดยใชคิ้วอาร์โคด้ผา่นระบบบวัหลวงเอ็มแบงกก้ิ์ง  

( X = 3.20)  รองลงมา คือ การจดัโปรโมชั่นร่วมกบัร้านคา้ สถานบริการท่ียินดีรับชาํระค่าสินค้า 

หรือบริการผ่านระบบบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ( X = 3.05) และลําดับสุดท้าย คือ การจดับูธตาม

หา้งสรรพสินคา้ หน่วยงาน หรือองคก์าร ทั้งทางราชการและเอกชน เพื่อประชาสัมพนัธ์ และการใช้

บริการ ( X = 2.75)   

 5. ด้าน บุ ค คล  (ผู ้ให้ บ ริก าร) โดยรวม อยู่ใน ระดับ ป าน กล าง ( X = 3.29) แล ะ 

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ลาํดบัแรกอยู่ในระดบัมาก คือ พนักงาน สาขาหรือ call center ของ

ธนาคารเต็มใจให้บริการ ( X = 3.51)  รองลงมา อยู่ในระดบัปานกลาง คือพนักงานสาขาหรือ call 

center สามารถแก้ปัญหาการใช้งานในระบบด้วย ความรู้ความเช่ียวชาญในบริการบัวหลวงเอ็ม

แบงก์ก้ิง ( X = 3.11) และลาํดบัสุดท้าย อยู่ในระดบัปานกลาง คือ พนักงานสาขาหรือ call center 

สามารถใหค้าํแนะนาํในการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งของธนาคารไดท้นัที ( X = 2.80)  
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 6.  ด้านลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.96) และเม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้ พบว่า ลาํดบัแรก อยู่ในระดบัมาก คือ หน้า Application แสดงรายละเอียดการโอนเงิน

ก่อนทาํการโอนจริงอยา่งชดัเจน เพื่อป้องกนัการผดิพลาด ( X = 4.02) รองลงมา อยูใ่นระดบัมาก คือ

หน้า Application มีพื้นหลงัท่ีทาํให้เห็นตวัอกัษรบนหน้าจอชัดเจน ( X = 3.99) และลาํดบัสุดทา้ย  

อยูใ่นระดบัปานกลาง คือ หนา้ Application มีความสวยงามน่าใชง้าน และเปิดใชง้านง่าย ( X = 3.30) 

 7.  ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.15) และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  

พบวา่ ลาํดบัแรก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือการมีขั้นตอนการเขา้รหสัก่อนใช้งานเพื่อความปลอดภยั

ของผูใ้ช้บริการ ( X = 4.28)  รองลงมา อยู่ในระดบัมาก คือการมีขอ้ความแจง้เตือนก่อนการโอนเงิน

เม่ือเกิดการใชจ่้ายผา่นระบบทุกคร้ัง ( X = 3.98) และลาํดบัสุดทา้ย อยูใ่นระดบัมาก คือ ความรวดเร็ว

ของระบบในการใหบ้ริการ ( X = 3.97)  

 

ตอนที ่4   การทดสอบสมมติฐาน 

 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งของลูกคา้

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.4 – 4.27 โดยมีสมมติฐาน ดงัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1 sลูกค้าท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีการใช้บริการบัวหลวง 

เอม็แบงกก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0:  ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

   H1:  ลูกคา้ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 

 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง 

ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สามารถเขียนสมมติฐานไดด้งัน้ี 

  H0:  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดไม่มีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของ

ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

     H1:  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์ก้ิงของลูกคา้

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 
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ตารางท่ี 4.4   ทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคาร

 กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามเพศ   

 

การใช้บริการ 
ชาย หญิง 

t p 
X  S.D. X  S.D. 

1.  ดา้นการโอนเงิน 3.74 0.89 3.41 1.32 34.23* 0.00 

2.  ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขาย   

     กองทุน 

3.10 1.55 2.79 1.23 3.44 0.06 

3.  ดา้นการบริการพิเศษ 3.46 1.11 2.65 1.17 6.20* 0.01 

รวม 3.41 1.16 2.87 1.28 0.71 0.40 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.4  การวิเคราะห์เปรียบเทียบเพศของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง แตกต่างกัน โดยการใช้ค่าสถิติ t-test พบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกันมีการใช้

บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้เพศ

ชายมีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงมากกวา่เพศหญิงในดา้นการโอนเงิน และดา้นการบริการ

พิเศษอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.5  ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ 

 จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาย ุ

 

การใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS MS F p 

1.  ดา้นการโอนเงิน ระหวา่งกลุ่ม 30.84 7.71 5.67* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 

รวม 

536.86 

567.70 

1.36   

  

2.  ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขาย   

      กองทุน 

ระหวา่งกลุ่ม 22.92 5.73 3.17* 0.01 

ภายในกลุ่ม 713.88 1.81   

 รวม 736.80    

3.  ดา้นการบริการพิเศษ ระหวา่งกลุ่ม 119.95 29.99 24.97* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 474.36 1.20   

 รวม 594.31    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 21.67 5.42 3.49* 0.01 

ภายในกลุ่ม 613.770 1.554   

รวม 635.438    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.5 การวิเคราะห์เปรียบเทียบอายุของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง แตกต่างกนั โดยการใช้ค่าสถิติ One-way ANOVA พบว่า อายุท่ีแตกต่างกนั 

มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์ก้ิงในภาพรวม และรายดา้น แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 จึงทาํการทดสอบรายคู่ โดยวธีิ LSD ในตารางท่ี 4.6 – 4.8 
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ตารางท่ี 4.6  ผลการทดสอบการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการโอนเงิน ด้วยวิธี LSD 

 จาํแนกตามอาย ุ 

 

อายุ X  

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 20 ปี 

4.33 

21 – 30 ปี 

 

3.47 

31 – 40 ปี 

 

4.06 

41 – 50 ปี 

 

3.81 

51 – 60 ปี 

 

3.20 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 4.33 - 0.87 0.28 0.52 1.13 

21 – 30 ปี 3.47  - 0.59* 0.34 0.26 

31 – 40 ปี 4.06   - 0.25 0.85* 

41 – 50 ปี 3.81    - 0.61* 

51 – 60 ปี 3.20     - 

  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

  จากตารางท่ี 4.6  เม่ือทําการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการ 

ใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการโอนเงินแตกต่างกนั จาํแนกตามอายุ ด้วยวิธี LSD พบว่า 

ลูกคา้ท่ีมีอายุ 31 – 40 ปี มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงมากกวา่อายุ 21- 30 ปี และ 51 – 60 ปี 

และลูกคา้ท่ีมีอายุ 41 – 50 ปี มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงมากกว่าอายุ 51 – 60 ปี อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.7  ผลการทดสอบการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงดา้นการชาํระเงินและการซ้ือกองทุน 

 ดว้ยวธีิ LSD จาํแนกตามอาย ุ 

 

อายุ X  

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 20 ปี 

5.00 

21 – 30 ปี 

 

3.25 

31 – 40 ปี 

 

1.85 

41 – 50 ปี 

 

2.24 

51 – 60 ปี 

 

3.11 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 5.00 -    1.75*   3.15*       2.76*      1.89* 

21 – 30 ปี 3.25  - 1.40*       1.01*       0.14 

31 – 40 ปี 1.85   -      0.39      1.26*               

41 – 50 ปี 2.24         -      0.87* 

51 – 60 ปี 3.11         - 

  * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.7  เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงกก้ิ์งดา้นการชาํระเงินและการซ้ือกองทุนแตกต่างกนั จาํแนกตามอายุ ดว้ยวธีิ LSD 

พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอายุต ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าทุกช่วงอาย ุ

ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ21 – 30 ปี  และ 51 - 60 ปี มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งมากกวา่อาย ุ31 – 50 ปี 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.8  ผลการทดสอบการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการบริการพิเศษ ด้วยวิธี LSD 

 จาํแนกตามอาย ุ 

 

อายุ X  

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 20 ปี 

5.00 

21 – 30 ปี 

3.20 

31 – 40 ปี 

2.80 

41 – 50 ปี 

2.90 

51 – 60 ปี 

2.92 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 5.00 - 1.80*   2.20* 2.10* 2.80* 

21 – 30 ปี 3.20  -   0.40* 0.29 0.27 

31 – 40 ปี 2.80   - 0.11 0.13 

41 – 50 ปี 2.90    - 0.02 

51 – 60 ปี 2.92     - 

    * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.8  เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอม็แบงก์ก้ิงดา้นการบริการพิเศษแตกต่างกนั จาํแนกตามอาย ุดว้ยวิธี LSD พบวา่ ลูกคา้ท่ีมี

อายุต ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์ก้ิงมากกวา่ทุกช่วงอายุ และลูกคา้ท่ีมี

อายุ 21-30 ปี มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์ก้ิง มากกวา่อายุ 31 – 40 ปี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.9  ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

 (มหาชน) จาํแนกตามสถานภาพ 

 

การใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS MS F p 

1. ดา้นการโอนเงิน ระหวา่งกลุ่ม 2.93 1.47 1.03 0.36 

 ภายในกลุ่ม 

รวม 

564.77 

567.70 

1.42   

  

2. ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขาย  

     กองทุน 

ระหวา่งกลุ่ม 141.00 70.50 46.97* 0.00 

ภายในกลุ่ม 595.80 1.50   

 รวม 736.80    

3. ดา้นการบริการพิเศษ ระหวา่งกลุ่ม 16.21 8.10 5.56* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 578.10 1.46   

 รวม 594.31    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 8.86 4.43 2.81 0.06 

ภายในกลุ่ม 626.58 1.58   

รวม 635.44    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.9 การวิเคราะห์เปรียบเทียบสถานภาพของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีการ 

ใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง แตกต่างกนั โดยการใชค้่าสถิติ One-way ANOVA พบวา่ สถานภาพ 

ท่ีแตกต่างกนั มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงแตกต่างกนัในดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขาย

กองทุนและดา้นบริการพิเศษอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงทาํการทดสอบรายคู่ โดยวิธี 

LSD ในตารางท่ี 4.10 – 4.11 
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ตารางท่ี 4.10  ผลการทดสอบการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการชําระเงินและการซ้ือขาย

 กองทุนดว้ยวธีิ LSD จาํแนกตามสถานภาพ  

 

สถานภาพ X  
โสด 

3.31 

สมรส 

1.89 

หย่าร้าง/หม้าย 

2.23 

โสด 3.31 - 1.42* 1.09* 

สมรส 1.89  - 0.34 

หยา่ร้าง/หมา้ย 2.23   - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตารางท่ี 4.10  เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการชําระเงินและการซ้ือขายกองทุนแตกต่างกัน จาํแนกตามสถานภาพ  

ดว้ยวิธี LSD พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสดมีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงดา้นการชาํระเงิน

และการซ้ือขายกองทุนมากกว่าลูกค้าท่ีมีสถานภาพสมรสและหย่าร้าง/หม้าย อย่างมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

ตารางท่ี 4.11  ผลการทดสอบการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ดา้นการบริการพิเศษ ดว้ยวิธี LSD 

 จาํแนกตามสถานภาพ 

 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.11  เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการบริการพิเศษ แตกต่างกนั จาํแนกตามสถานภาพด้วยวิธี LSD พบว่า

ลูกค้าท่ีมีสถานภาพโสดและสมรสมีการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการบริการพิเศษ 

นอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

สถานภาพ X  
โสด 

2.83 

สมรส 

2.89 

หย่าร้าง/หม้าย 

3.37 

โสด 2.83 - 0.06 0.53* 

สมรส 2.89  - 0.48* 

หยา่ร้าง/หมา้ย 3.37   - 
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ตารางท่ี 4.12  ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ 

 จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

การใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS MS F P 

1. ดา้นการโอนเงิน ระหวา่งกลุ่ม 10.62 3.54 2.52 0.06 

 ภายในกลุ่ม 

รวม 

    557.08 

    567.70 

1.41   

  

2.  ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขาย  

     กองทุน 

ระหวา่งกลุ่ม 61.31 20.44 11.98 0.06 

ภายในกลุ่ม 675.48 1.71   

 รวม 736.80    

3.  ดา้นการบริการพิเศษ ระหวา่งกลุ่ม 35.99 11.10 8.51 0.05 

 ภายในกลุ่ม 558.32 1.41   

 รวม 594.31    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 33.34 11.11 7.31 0.05 

ภายในกลุ่ม 602.10 1.52  

รวม 635.44    

 * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.12 การวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการศึกษาของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการ

ใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง แตกต่างกนั โดยการใช้ค่าสถิติ One-way ANOVA พบว่า ระดับ

การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.13  ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ 

 จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามอาชีพ 

 

การใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS MS F P 

1.  ดา้นการโอนเงิน ระหวา่งกลุ่ม 11.07 2.77 1.97 0.10 

 ภายในกลุ่ม 

รวม 

556.62 

567.70 

1.41   

  

2.  ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขาย   

     กองทุน 

ระหวา่งกลุ่ม 44.29 11.07 6.32* 0.00 

ภายในกลุ่ม 692.51 1.75   

 รวม 736.80    

3.  ดา้นการบริการพิเศษ ระหวา่งกลุ่ม 11.62 2.91 1.97 0.10 

 ภายในกลุ่ม 582.69 1.48   

 รวม 594.31    

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 36.42 9.10 6.00* 0.00 

ภายในกลุ่ม 599.02 1.52   

รวม 635.44    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.13 การวิเคราะห์เปรียบเทียบอาชีพของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง แตกต่างกนั โดยการใช้ค่าสถิติ One-way ANOVA พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนั 

มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงแตกต่างกนัในภาพรวมและดา้นการชาํระเงิน และการซ้ือขาย

กองทุน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงทาํการทดสอบรายคู่ โดยวธีิ LSD ในตารางท่ี 4.14  
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ตารางท่ี 4.14  ผลการทดสอบการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการชาํระเงิน และการซ้ือขาย

 กองทุนดว้ยวธีิ LSD จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 

X  

พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

/รับราชการ  

4.11 

พนกังาน

บริษทัเอกชน/

รับจา้ง 

2.81 

ธุรกิจ

ส่วนตวั/

คา้ขาย 

4.00 

นิสิต/

นกัศึกษา 

 

4.00 

อ่ืน ๆ  

2.00 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ /รับราชการ 4.11 - 1.29* 0.11 0.11 2.11* 

พนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง 2.81  -  1.19*  1.20* 0.81 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 4.00   - 0.00 2.00 

นิสิต/นกัศึกษา 4.00    - 2.00 

อ่ืน ๆ  2.00     - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.14  เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุนแตกต่างกนั จาํแนกตามอาชีพด้วยวิธี 

LSD พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ/รับราชการ มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง 

ดา้นการชาํระเงิน และการซ้ือขายกองทุนมากกว่าลูกคา้ท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/รับจา้ง และ

ลูกคา้ท่ีมีอาชีพอ่ืน ๆ ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็ม

แบงก์ก้ิง น้อยกว่าลูกคา้ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย และอาชีพนิสิต/นกัศึกษาอย่างมีนัยสําคญั 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.15  ปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ 

 จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามรายได ้ 

 

การใช้บริการ 
แหล่งความ

แปรปรวน 
SS MS F P 

1. ดา้นการโอนเงิน ระหวา่งกลุ่ม 277.59 55.52 75.40* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 

รวม 

290.11 

567.70 

0.74   

  

2. ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขาย   

    กองทุน 

ระหวา่งกลุ่ม 316.73 63.35 59.42* 0.00 

ภายในกลุ่ม 420.07 1.07   

 รวม 736.80    

3. ดา้นการบริการพิเศษ ระหวา่งกลุ่ม 250.97 50.19 57.60* 0.00 

 ภายในกลุ่ม 343.35 0.87   

 รวม 594.31    

      

รวม 

ระหว่างกลุ่ม 340.04 68.01 90.71* 0.00 

ภายในกลุ่ม 295.40 0.75   

รวม 635.44    

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.15 การวิเคราะห์เปรียบเทียบรายไดข้องลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง แตกต่างกนั โดยการใช้ค่าสถิติ One-way ANOVA พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนั 

มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงในภาพรวม และรายดา้นแตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 

ท่ีระดบั 0.05 จึงตอ้งทาํการทดสอบรายคู่ โดยวธีิ LSD ในตารางท่ี 4.16 – 4.18 
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ตารางท่ี 4.16  ผลการทดสอบการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการโอนเงินด้วยวิธี LSD 

 จาํแนกตามรายได ้ 

 

อาชีพ 

 

 

X  

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 

10,000 

บาท 

4.00 

10,001 – 

20,000 

บาท 

2.60 

20,001 

– 

30,000 

บาท 

4.78 

30,001 – 

40,000  

บาท 

4.18 

40,001 – 

50,000 

บาท 

 

3.66 

50,001 

บาท ขึน้

ไป 

 

3.05 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั  

10,000 บาท 
4.00 - 1.40* 0.78 0.17 0.34 0.95 

10,001 – 20,000 บาท 2.60  - 2.18* 1.58* 1.06* 0.46* 

20,001 – 30,000 บาท 4.78   - 0.60* 1.12* 1.72* 

30,001 – 40,000  บาท 4.18    - 0.52* 1.12* 

40,001 – 50,000 บาท 3.66     - 0.60* 

50,001  บาท ข้ึนไป 3.05      - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.16  เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงดา้นการโอนเงินแตกต่างกนั จาํแนกตามรายได ้ดว้ยวิธี LSD พบวา่ ลูกคา้ท่ีมี

รายได ้10,001 – 20,000 บาท มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง นอ้ยกวา่ลูกคา้ทุกช่วงรายได ้ลูกคา้

ท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้30,001 – 

40,000 บาท  40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท มีการ

ใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป 

และลูกคา้ท่ีมีรายได้ 40,001 – 50,000 บาท มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าลูกค้าท่ีมี

รายได5้0,001 บาท ข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.17  ผลการทดสอบการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงด้านการชาํระเงิน และการซ้ือขาย

 กองทุนดว้ยวธีิ LSD จาํแนกตามรายได ้

 

อาชีพ X  

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 

10,000 บาท 

4.00 

10,001 – 

20,000 

บาท 

2.70 

20,001 – 

30,000 

บาท 

4.22 

30,001 – 

40,000  

บาท 

3.55 

40,001 – 

50,000 

บาท 

1.63 

50,001 บาท 

ขึน้ไป 

 

2.76 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั  

10,000 บาท 
4.00 - 1.30* 0.22 0.45 2.37* 1.24* 

10,001 – 20,000 บาท 2.70  - 0.15* 0.85* 1.07* 0.07 

20,001 – 30,000 บาท 4.22   - 0.67* 2.59* 1.46* 

30,001 – 40,000  บาท 3.55    - 1.92* 0.79* 

40,001 – 50,000 บาท 1.63     - 1.13* 

50,001  บาท ข้ึนไป 2.76      - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.17  เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุนแตกต่างกนั จาํแนกตามรายไดด้้วยวิธี 

LSD พบว่า ลูกคา้ท่ีมีรายได้ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง 

มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท 40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาทข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมี

รายได ้10,001 – 20,000 บาท มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง น้อยกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได ้20,001 – 

30,000  บาท  30,001 – 40,000 บาท   แต่มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้40,001 – 50,000 บาท ลูกคา้ท่ีมีรายได ้

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

40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท  มีการใช้บริการ

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได้ 40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป และ

ลูกค้าท่ีมีรายได้ 40,001 – 50,000 บาท มีการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง น้อยกว่าผูมี้รายได ้

50,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.18  ผลการทดสอบการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงดา้นการบริการพิเศษ ดว้ยวิธี LSD 

 จาํแนกตามรายได ้ 

 

อาชีพ 

 

 

X  

ตํา่กว่าหรือ

เท่ากบั 

10,000 

บาท 

4.33 

10,001 – 

20,000 

บาท 

2.15 

20,001 

– 

30,000 

บาท 

4.19 

30,001 – 

40,000  

บาท 

2.13 

40,001 – 

50,000 

บาท 

3.03 

50,001 

บาท ขึน้

ไป 

3.18 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั  

10,000 บาท 
4.33 - 2.19* 0.15 2.21* 1.30* 1.15* 

10,001 – 20,000 บาท 2.15  - 2.04* 0.02 0.89* 1.03* 

20,001 – 30,000 บาท 4.19   - 2.06* 1.15* 1.00* 

30,001 – 40,000  บาท 2.13    - 0.91* 1.06* 

40,001 – 50,000 บาท 3.03     - 0.51 

50,001 บาท ข้ึนไป 3.18      - 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตารางท่ี 4.18  เม่ือทาํการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งดา้นการบริการพิเศษ แตกต่างกนั จาํแนกตามรายไดด้ว้ยวธีิ LSD พบวา่  

 ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้ ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง 

มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท  40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 

บาทข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงกก้ิ์ง นอ้ยกวา่ลูกคา้

ท่ีมีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท 40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาทข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได้ 20,001 – 

30,000 บาท มีการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าลูกค้าท่ีมีรายได้ 30,001 – 40,000 บาท  

40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป และลูกค้าท่ีมีรายได้ 30,001 – 40,000 บาท  มีการใช้

บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง นอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้40,001 – 50,000 บาท และ50,001 บาท ข้ึนไป 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
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ตารางท่ี 4.19   ทดสอบสมมติฐานท่ี  2 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการ 

 บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามปัจจยัส่วน

 ประสมการตลาด 7P ภาพรวม  

 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 S 

P1 1 -0.21* 0.06 0.20* 0.26* 0.43* -0.30* 0.12* 

P2  1 0.24* 0.49* 0.23* -0.12* 0.05 0.51* 

P3   1 -0.20* -0.11* -0.14* -0.03 0.34* 

P4    1 0.64* 0.28* 0.16* 0.61* 

P5     1 0.20* 0.32* 0.28* 

P6      1 -0.10* 0.04 

P7       1 0.07 

S        1 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.19  ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ ์

(P1) ดา้นราคา (P2) ด้านการจดัจาํหน่าย (P3) ด้านการส่งเสริมการตลาด (P4) และดา้นบุคคล (P5)  

มีความสัมพนัธ์กบัการใชบ้ริการ (S) ในทางบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงใชเ้ป็นตวั

แปรเพื่อวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอย

พหุคูณแบบขั้นตอน 

 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิ สหสัมพนัธ์ พหุคูณ (R) ระหว่างตวัแปรท่ีได้รับการ

คดัเลือกเข้าสู่สมการถดถอยสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) และการทดสอบความมีนัยสําคญั 

ของสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 Change) ในการทาํนายการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์

ก้ิงของธนาคากรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4.20  
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ตารางท่ี 4.20   ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ พหุคูณ (R) ระหว่างตัวแปรท่ีได้รับการคัดเลือก 

 เขา้สู่สมการถดถอยสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ (R2) และการทดสอบความมีนยัสาํคญั

 ของสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ท่ีเพิ่มข้ึน (R2 Change) ในการทาํนายการใช้บริการ 

 บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 

Model R R2 R2  change F Sig. 

1 0.61a 0.37 0.37 237.80* 0.00a 

2 0.77 b 0.59 0.22 288.81* 0.00b 

3 0.77c 0.60 0.01 195.80* 0.00c 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

a. Predictors: (Constant), P4 

b Predictors: (Constant), P4, P3 

c Predictors: (Constant), P4, P3,  P2 

 

 จากตารางท่ี 4.20 ตวัแปรอิสระท่ีนาํสู่สมการทาํนายมี 3 ตวัแปร คือ ปัจจยัการส่งเสริม

การตลาด ปัจจยัการจดัจาํหน่าย และปัจจยัด้านราคาปัจจยัการส่งเสริมการตลาด สามารถอธิบาย

ความแปรปรวนการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  

ไดอ้ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เท่ากบั 0.37 (R2 = 0.37) 

แสดงว่าการใช้บ ริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ ก้ิงด้านการส่งเส ริมการตลาด สามารถอธิบาย 

ความแปรปรวนท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งไดร้้อยละ 37 

 เม่ือเพิ่มตัวแปรอิสระตัวท่ี2  คือ ปัจจัยด้านการจัดจาํหน่าย  ค่าสัมประสิทธ์ิการ

พยากรณ์เพิ่มเป็น0.59 (R2 = 0.59) ซ่ึงเพิ่มข้ึนอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่า  

ส่วนประสมการตลาดดา้นการจดัจาํหน่าย มีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งเพิ่มข้ีนร้อยละ 

22 (R2 change = 0.22)  

 เม่ือเพิ่มตวัแปรตวัท่ี  3  คือ ปัจจยัราคา ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เพิ่มเป็น 0.60 (R2 = 0.60) 

ซ่ึงเพิ่มข้ึนอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 แสดงว่าด้านราคา มีผลต่อการใช้บริการ 

บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งเพิ่มข้ึนร้อยละ 1 (R2 change = 0.01)  
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 ดงันั้น ปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นการจดัจาํหน่าย และ

ด้านราคา สามารถเขียนในรูปคะแนนดิบ (B) และคะแนนมาตรฐาน (Beta) ของสมการถดถอย

พหุคูณท่ีใช้ทาํนายปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) ท่ีได้จากการคัดเลือกตัวแปรด้วยวิ ธีขั้ นตอน (Stepwise Regression) ปรากฏผล 

ดงัตารางท่ี 4.21  

 

ตารางท่ี 4.21  การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรพยากรณ์กบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ

 เลือกใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ในรูปคะแนนดิบ (B) และคะแนนมาตรฐาน 

 (Beta) ของสมการถดถอยพหุคูณท่ีใช้ทาํนายปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ 

 บัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ท่ีได้จากการ

 คดัเลือกตวัแปรดว้ยวธีิขั้นตอน (Stepwise Regression) 

 

Model B Std.Error Beta t Sig 

(Constant)  0.89 0.15  5.98* 0.00 

การส่งเสริมการตลาด 0.82 0.04 0.71 21.58* 0.00 

การจดัจาํหน่าย 1.00 0.08 0.48 14.60* 0.00 

ราคา 0.09 0.04 0.09 2.14* 0.03 

R = 0.77                        R2 = 0.60              F= 195.80             Sig. = 000 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีส่งผลต่อการใช้บริการบัว

หลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด การจดัจาํหน่าย และราคา โดยสามารถ

ร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนไดร้้อยละ 60 (R2 = 0.60) จึงยอมรับสมมติฐานวา่ปัจจยัส่วนประสม

การตลาดมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

โดยสามารถสร้างสมการทาํนายปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง ดงัน้ี  

 สมการทาํนายในรูปคะแนนดิบ  

 S = 0.89 + 0.82 P4 + 1.00 P3 + 0.09 P2 

 สมการทาํนายในรูปคะแนนมาตรฐาน 

 S = 0.71 P4  + 0.48 P3 + 0.09 P2 

 
 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)”  ผูศึ้กษาจะนาํเสนอสรุปการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

1.  สรุปการศึกษา 

 

1.1  วตัถุประสงค์การศึกษา   

 1.1.1 เพื่อศึกษาระดับการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)   

 1.1.2 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็ม

แบงกก้ิ์ง ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  

 1.1.3 เพื่อเปรียบเทียบการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

1.2  วธีิดําเนินการศึกษา 

 1.2.1  ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง และ

มาใช้บริการท่ีธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สํานกังานใหญ่สีลม ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน

จึงกําหนดขนาดตวัอย่างด้วยการใช้สูตรคาํนวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ทราบจาํนวน

ประชากรท่ีแน่นอน กาํหนดให้มีค่าความผิดพลาดได้ไม่เกิน 5% ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และ 

เพื่อความสะดวกของการวเิคราะห์ขอ้มูล กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่ง

แบบระบบ  (Systematic Random Sampling) โดยเลือกผูม้าใชบ้ริการท่ีไดบ้ตัรคิวหมายเลขคู่ หากสอบถาม

เบ้ืองตน้แลว้เป็นผูใ้ชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งก็ใหแ้จกแบบสอบถาม และรอเก็บคืนทนัที 
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 1.2.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งเป็น 3 ตอน คือ ปัจจยั

ส่วนบุคคล การใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) และ 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยนาํแบบสอบถามท่ีได ้นาํเสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิ 3 คน ตรวจสอบหา

ความตรงเชิงเน้ือหาด้วย IOC (Index of Item-Objective Congruence) และ ทดลองใช้กบัประชากร 

ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 30 ชุด หาค่าความเช่ือมัน่ไดเ้ท่ากบั 0.93   

1.2.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล ดาํเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยส่ง และรับคืน

แบบสอบถามดว้ยตนเอง   

1.2.4  การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม  ผู ้ศึกษาใช้

โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการศึกษาทางสังคมศาสตร์ (SPSS) วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา  

(Descriptive Statistics) ได้แก่  ร้อยละ ค่าเฉ ล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติ เชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics) ได้แก่ การทดสอบค่าที  (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  

(One way ANOVA) การทดสอบผลต่างนัยสําคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference: LSD) 

และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

ท่ี 0.05  

 1.3  ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)”   สรุปไดด้งัน้ี 

 1.3.1  ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบว่า ลูกคา้

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   คิดเป็นร้อยละ 64.75  มีอายุ 21 – 30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 52.00  มีสถานภาพ

โสด คิดเป็นร้อยละ 66.75 มีวฒิุการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 92.25 มีอาชีพเป็นพนกังาน

บริษทัเอกชน/รับจา้ง คิดเป็นร้อยละ 92.25  และมีรายไดร้ะหว่าง 10,001 – 20,000 บาท คิดเป็น

ร้อยละ 32.25   

 1.3.2  ระดับการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) พบว่า การใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.06)  เม่ือพิจารณารายด้าน 

พบวา่ ลาํดบัแรก อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการโอนเงิน ( X = 3.53) รองลงมาออยูใ่นระดบัปานกลาง 

คือด้านการบริการพิเศษ ( X = 2.94) และลาํดบัสุดทา้ยอยู่ในระดบัปานกลาง คือ ด้านการชาํระเงิน 

และการซ้ือขายกองทุน ( X = 2.90) สาํหรับแต่ละดา้นพบวา่  
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 1)  ดา้นการโอนเงิน เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่   ลาํดบัแรกอยูใ่นระดบัมาก 

คือ การโอนเงินระหว่างบญัชี  ( X = 3.97) และลาํดบัสุดทา้ยอยู่ในระดบัปานกลาง คือการโอนเงิน 

โดยใชห้มายเลขโทรศพัทมื์อถือ Contact list ( X =2.73)   

 2)  ด้านการชําระเงินและการซ้ือขายกองทุน เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่า 

ลาํดบัแรกอยู่ในระดบัมาก คือการเรียกดูประวติัการชาํระเงิน ( X = 3.57) และลาํดบัสุดทา้ยอยู่ใน

ระดบันอ้ย คือ การชาํระเงินดว้ยการสแกนบาร์โคด้ (Barcode) ( X = 2.23) 

3)  ดา้นการบริการพิเศษ  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ลาํดบัแรก อยูใ่นระดบัมาก 

คือ การสอบถามยอดเงินคงเหลือ ( X = 3.86) และลําดับสุดท้ายอยู่ในระดับน้อย คือ การเรียกดู

ขอ้ตกลงการใชบ้ริการ ( X = 2.03) 

  1.3.3  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่เกี่ยวข้องกับการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์

กิ้งของลูกค้าธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดเก่ียวขอ้งกบัการ

ใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.05) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ลาํดบั

แรกอยู่ในระดับมาก คือ ด้านการจดัจาํหน่าย ( X  = 4.16) และลาํดับสุดท้าย อยู่ในระดับปานกลาง  

คือดา้นการส่งเสริมการตลาด ( X  = 3.06) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่  

  1)  ดา้นผลิตภณัฑ์  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก   ( X = 4.00)  และเม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้  พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากโดยลาํดบัแรก คือ การมี SMS/Email แจง้ให้ทราบเม่ือมีการ

ใช้บริการ ( = 4.18)  และลาํดบัสุดทา้ย คือการมีรูปแบบการให้บริการทางธุรกรรมการเงินอย่าง

หลากหลาย ( = 3.54)  

  2)  ดา้นราคา โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( X = 3.08)  และเม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อ  พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับปานกลางโดยลําดับแรก คือ อัตราค่าธรรมเนียมในการชําระ

ค่าบริการ Bill Payment  มีความเหมาะสม ( = 3.12)  รองลงมา คืออตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงิน

ระหวา่งสาขา (นอกเขต) หรือธนาคารอ่ืน ๆ มีความเหมาะสม ( X = 2.77)  

  3)  ด้านการจัดจําหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.16) และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากโดยลาํดบัแรก คือ  การเขา้ถึงการใช้บริการไดต้ลอด 

24 ชั่วโมง ( = 4.17)  รองลงมา คือการเรียกใช้บริการได้ทุกท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต หรือ wifi 

ได ้( = 4.15)  

  4)  ด้านการส่งเสริมการตลาด  โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ( X = 3.06) 

และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัปานกลางโดยลาํดบัแรก คือ การคืนเงินเขา้

ระบบ (Pay Back) ทุกคร้ังเม่ือใช้บริการชําระค่าสินค้าหรือบริการโดยใช้คิวอาร์โค้ดผ่านระบบ 

Χ

Χ

Χ

Χ
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บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง  ( = 3.20)  และลาํดบัสุดทา้ย คือ การจดับูธ ตามห้างสรรพสินคา้ หน่วยงาน 

หรือองคก์าร ทั้งทางราชการและเอกชน เพื่อประชาสมัพนัธ์และการใชบ้ริการ ( X = 2.75)   

  5)  ดา้นบุคคล (ผูใ้ห้บริการ) โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 3.29)  และ

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ลาํดบัแรกอยู่ในระดบัมาก คือ พนักงาน สาขาหรือ call center ของ

ธนาคารเต็มใจให้บริการ ( X = 3.51)  และลาํดบัสุดทา้ย อยู่ในระดบัปานกลาง คือ พนักงานสาขา

หรือ call center สามารถให้คาํแนะนาํในการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของธนาคารไดท้นัที  

( = 2.80)   

  6)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 3.96) และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลาํดบัแรก อยู่ในระดบัมาก คือ หน้า Application แสดงรายละเอียดการ

โอนเงินก่อนทาํการโอนจริงอย่างชดัเจน เพื่อป้องกนัการผิดพลาด ( X =  4.02) และลาํดบัสุดทา้ย อยู่

ในระดบัปานกลาง คือ หนา้ Application มีความสวยงามน่าใชง้าน และเปิดใชง้านง่าย ( X = 3.30)  

  7)  ดา้นกระบวนการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.15)  และเม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ  พบว่า ลําดับแรก อยู่ในระดับมากท่ีสุด คือการมีขั้นตอนการเข้ารหัสก่อนใช้งาน 

เพื่อความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.28)  และลาํดบัสุดทา้ย อยูใ่นระดบัมาก คือ ความรวดเร็ว

ของระบบในการใหบ้ริการ ( X = 3.97) 

 1.3.4  เปรียบเทียบการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 

จํากัด (มหาชน) จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนัมีผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยสรุปผลการวิเคราะห์ 

ไดด้งัน้ี 

  1)  ปัจจยัดา้นเพศ พบว่า ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีการใช้บริการบวัหลวงเอ็ม

แบงก์ก้ิงในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ลูกคา้เพศชายมีการใชบ้ริการ

บวัหลวงเอ็มแบงกก้ิ์งมากกวา่เพศหญิงในดา้นการโอนเงินและดา้นการบริการพิเศษอยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   2)  ปัจจัยด้านอายุ พบว่า อายุของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีการใช้บริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง แตกต่างกนัทั้งในภาพรวมและรายด้าน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยดา้นการโอนเงิน ลูกคา้ท่ีมีอายุ 31- 40 ปี มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงมากกวา่อายุ 21- 30 ปี 

และ 51 – 60 ปี และลูกคา้ท่ีมีอายุ 41 – 50 ปี มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงมากกวา่อาย ุ51 – 60 ปี 

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือกองทุน ลูกคา้ท่ีมีอายุต ํ่ากว่า หรือ

เท่ากบั 20 ปี มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าทุกช่วงอายุ ลูกคา้ท่ีมีอายุ 21 – 30 ปี  และ  
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51 - 60 ปี มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงมากกวา่อายุ  31 – 50 ปี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ส่วนดา้นบริการพิเศษ ลูกคา้ท่ีมีอายุต ํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20 ปี มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง

มากกวา่ทุกช่วงอายุ และลูกคา้ท่ีมีอายุ 21-30 ปี มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกวา่อายุ 31 – 40 ปี 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

   3)  ปัจจยัด้านสถานภาพ พบว่า สถานภาพของลูกค้าท่ีแตกต่างกันมีการ 

ใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นการ

ชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุน ลูกค้าท่ีมีสถานภาพโสดมีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง

มากกว่าลูกค้าท่ีมีสถานภาพสมรส และหย่าร้าง/หม้าย ส่วนด้านการบริการพิเศษ ลูกค้าท่ี มี

สถานภาพโสดและสมรสมีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์งนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง/

หมา้ย อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

  4)  ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา ระดบัการศึกษาของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการ

ใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง ไม่แตกต่างกนัทั้งในภาพรวมและรายดา้น 

  5)  ปัจจยัดา้นอาชีพ พบวา่ อาชีพของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการใชบ้ริการบวั

หลวงเอ็มแบงกก้ิ์ง แตกต่างกนั ในภาพรวมและดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุน โดยพบวา่

ลูกคา้ท่ีมีอาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกวา่ลูกคา้

ท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้าง และลูกค้าท่ี มีอาชีพอ่ืนๆ ลูกค้าท่ีมีอาชีพพนักงาน

บริษทัเอกชน/รับจา้ง มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง น้อยกว่าลูกคา้ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/

คา้ขาย และอาชีพนิสิต/นกัศึกษาอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 6)  ปัจจยัด้านรายได้ พบว่า รายได้ของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง แตกต่างกนัทั้งในภาพรวมและรายดา้น อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

โดยดา้นการโอนเงินลูกคา้ท่ีมีรายได้ 10,001 – 20,000 บาท มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง 

นอ้ยกวา่ลูกคา้ทุกช่วงรายได ้ลูกคา้ท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์

ก้ิง มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้  30,001 – 40,000 บาท  40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป ลูกคา้

ท่ีมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์ก้ิง มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้40,001 – 

50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป และลูกค้าท่ีมีรายได้ 40,001 – 50,000 บาท มีการใช้บริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได5้0,001 บาท ข้ึนไป อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุน ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้ ํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีการใชบ้ริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท 40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 

บาทข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง นอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมี

รายได ้    20,001 – 30,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท   แต่มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้40,001 – 50,000 บาท 
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ลูกคา้ท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได ้

30,001 – 40,000 บาท   40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได ้30,001 – 40,000 

บาท  มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได ้40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 

บาท ข้ึนไป และลูกคา้ท่ีมีรายได ้40,001 – 50,000 บาท มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง นอ้ยกวา่ผูมี้

รายได ้50,001 ข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นการบริการพิเศษ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้ ํ่า

กว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง มากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได้ 10,001 – 

20,000 บาท 30,001 – 40,000 บาท  40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาทข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,001 – 

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

50,000 บาท และ 50,001 บาทข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได ้20,001 – 30,000 บาท มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอ็ม

แบงก์ก้ิง มากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท  40,001 – 50,000 บาท และ 50,001 บาท ข้ึนไป 

และลูกคา้ท่ีมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท  มีการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง นอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีรายได ้

40,001 – 50,000 บาท และ50,001 บาท ข้ึนไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 1.3.5  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการ บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด การจดัจาํหน่าย และราคา  

 โดยสามารถร่วมอธิบายความแปรปรวนไดร้้อยละ 60 (R2 = 0.60) จึงยอมรับ

สมมติฐานว่าปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกค้า

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยสามารถสร้างสมการทาํนายปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการ 

บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง ดงัน้ี 

  สมการทาํนายในรูปคะแนนดิบ  

 S = 0.89 + 0.82 P4 + 1.00 P3 + 0.09 P2  
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2.  อภิปรายผล 

 

ผลการศึกษา  ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) สามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา ดงัน้ี 

2.1  ระดับการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน)  พบว่า  ลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการบัวหลวง 

เอ็มแบงก์ก้ิง ด้านการโอนเงิน อยู่ในระดบัมาก รองลงมาคือด้านการบริการพิเศษ ซ่ึงอยู่ในระดบั

ปานกลาง และสุดทา้ยคือดา้นการชาํระเงินและการซ้ือขายกองทุน ซ่ึงอยูใ่นระดบัปานกลาง อาจเป็น

เพราะลูกค้าของธนาคารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 – 30 ปี  มีสถานภาพโสด  

วุฒิการศึกษาในระดับปริญญาตรี อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน/รับจ้าง มีรายได้ระหว่าง  

10,001 – 20,000 บาท จึงเลือกทาํธุรกรรมเก่ียวกบัการโอนเงินเพื่อใช้จ่ายหรือชาํระค่าสินคา้ หรือ

บริการเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงผลการศึกษาน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยับางส่วนของ จุฑาภรณ์  ไร่วอน และ 

ประสพชัย  พสุนนท์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์ก้ิง  

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) พบว่า ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใช้บริการในภาพรวม และ 

รายดา้นอยูใ่นระดบัมาก  

 2.2  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ้ง  

ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์

ก้ิง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านการจดัจาํหน่าย ด้านราคา อาจเป็นเพราะธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ไดว้างกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์

ก้ิงใหลู้กคา้สามารถใชง้านไดอ้ยา่งสะดวก ไม่วา่จะเป็นการบริการดา้นการถอนเงิน โอนเงิน การซ้ือ

ขายกองทุนผ่านระบบเอ็มแบงก์ก้ิง จึงจาํเป็นตอ้งใช้กลยุทธ์ในการจูงใจลูกคา้ให้เลือกใช้บริการ 

จากการท่ีนาํเอากลยทุธ์ทางการตลาดเขา้มาใช ้กลยทุธ์การเขา้ถึงลูกคา้ โดยการเขา้ถึงระบบไดต้ลอด 

24 ชัว่โมง และสามารถเรียกใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตหรือไวไฟได ้ส่วนกล

ยทุธ์ดา้นราคา คือการท่ีธนาคารไม่มีค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน หรือทาํธุรกรรมทางการเงิน ซ่ึงทั้ง 

3 ส่วนประสมการตลาดน้ีถือเป็นเหตุผลสําคญัท่ีลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ใช้ในการ

เลือกใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ทั้ งน้ี ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยบางส่วนของ  

จุฑาภรณ์  ไร่วอน และ ประสพชัย  พสุนนท์ (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการ 

บวัหลวงไอแบงก์ก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก้ิ์ง 
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2.3  เปรียบเทียบการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ท่ีมีอาชีพ และ

รายได้แตกต่างกัน มีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง แตกต่างกนัในภาพรวม อาจเป็น

เพราะ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพ และรายได้ต่างกนัมีความตอ้งการใช้บริการบวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิงในด้าน 

ต่าง ๆ แตกต่างกนั เช่น กิจกรรมท่ีใชง้าน จาํนวนเงินท่ีใชง้านได ้เป็นตน้ ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้น

เพศ  สถานภาพ ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั แต่รายด้านแตกต่างกนั  ขณะท่ีด้านระดบัการศึกษา  

ไม่แตกต่างกันทั้ งในภาพรวมและรายด้าน อาจเป็นเพราะการใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง 

เป็นการใช้งานผ่านระบบมือถือ ลูกคา้จึงสามารถใช้งานไดอ้ย่างทัว่ถึงและเป็นการสะดวกในการ 

ใชง้าน ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการวิจยับางส่วนของ จุฑาภรณ์  ไร่วอน และ ประสพชยั  พสุนนท ์

(2558)  ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ท่ีแตกต่างกนัพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนั 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

 

3.1  ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์   

 ผูบ้ริหารธนาคารควรนาํปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

การจดัจาํหน่าย และดา้นราคา มาใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพโอกาสทางการตลาดในแผนกลยุทธ์ 

ไดแ้ก่  

 3.1.1  ด้านการส่ งเส ริมการตลาด เม่ือลูกค้าทําธุรกรรมต่างๆ ผ่าน บ ริการ 

บวัหลวงเอ็มแบงก์ก้ิง ควรมีการสะสมคะแนน และนาํคะแนนนั้นมาแลกรับของรางวลั เพื่อเพิ่ม

ความน่าสนใจ และเพิ่มความถ่ีในการใชบ้ริการมากข้ึน 

 3.1.2  ดา้นการจดัจาํหน่าย ในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการทาํธุรกรรมหรือตอ้งการปรึกษา

พนกังานธนาคาร แต่ไม่สะดวกเดินทางไปติดต่อท่ีธนาคารสาขา ควรมีบริการในรูปแบบของ Video 

Call เพื่อให้ลูกคา้ได้ติดต่อกบัเจา้หน้าท่ีของธนาคารได้โดยตรงแบบเห็นหน้า และมัน่ใจในความ

ปลอดภยัเพราะ มีการส่ง SMS ยนืยนัก่อนทาํธุรกรรมการเงิน 

 3.1.3  ด้านราคา ควรจะไม่มีค่าธรรมเนียมบริการโอนเงินข้ามเขตระหว่างบญัชี

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกัด (มหาชน) เพื่อเป็นการส่งเสริมให้ลูกค้าและในครอบครัวใช้บัญชี

ธนาคารเดียวกนั  
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3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

3.2.1  ควรมีการศึกษาเชิงคุณภาพ ในการใชบ้ริการดา้นต่างๆ ของลูกคา้ และปัจจยั

ส่วนประสมการตลาด ซ่ึงมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานค่อนขา้งสูง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึก 

3.2.2  ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการโมบายแบงก์ก้ิงของลูกค้า

ธนาคารอ่ืน ๆ เพื่อนาํมาเปรียบเทียบ และหาโอกาสพฒันาสินคา้ และบริการต่อไป  
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บรรณานุกรม 
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ภาคผนวก ก 

รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือ 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ 

 

 

1. พ.อ. ณฐัวุฒิ สุขเกษม 

 ผูอ้าํนวยการกองตรวจสอบภายในท่ี 2 สาํนกังานตรวจสอบภายในกลาโหม  

 กรรมการผูจ้ดัการบริษทั สุขเกษมวฒันา จาํกดั  

 กรรมการผูจ้ดัการบริษทั สิรินสมุย บูทรีค โฮสเทล 

 

2. นาย อรรถสิทธ์ิ บินสุไกมี 

 เจา้หนา้ท่ีอาํนวยบริการ อาวโุส ชั้นพิเศษ ธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 

3. นาง ธมลวรรณ จําเริญทอง 

 เจา้หนา้ท่ีอาํนวยบริการ ธนาคาร กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษา 
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แบบสอบถาม 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการใช้บริการบัวหลวงเอม็แบงก์กิง้ของลูกค้าธนาคาร กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 

 

คําช้ีแจง   แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อการศึกษาวิจยัในวิชาคน้ควา้อิสระ โดยนักศึกษาหลกัสูตร

 บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช  

 ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามตามจริง ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามน้ีจะถูกเก็บ

 ไวเ้ป็นความลบั และนาํไปใช้ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น โดยผูศึ้กษาขอขอบพระคุณ

 ทุกท่านเป็นอยา่งสูง มา  ณ  โอกาสน้ี  

 

 

ส่วนที ่1 :  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

คาํช้ีแจง  กรุณาใส่เคร่ืองหมาย  √ ในช่อง        ท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด  

1.  เพศ   1. ชาย     2. หญิง  

2. อาย ุ  1. ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี  2. 21 – 30 ปี    

  3. 31 – 40 ปี    4. 41 – 50 ปี 

  5. 51 – 60 ปี    6. 61 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ                   1.โสด         2. สมรส   3. หยา่ร้าง/หมา้ย 

4. ระดบัการศึกษา      1. ตํ่ากวา่ปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี 

   3. ปริญญาโท                                               4. สูงกวา่ปริญญาโท 

5. อาชีพ   1. พนกังานรัฐวสิาหกิจ/รับราชการ  2. พนกังานบริษทัเอกชน/

             รับจา้ง 

   3. ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย    4. นิสิต/นกัศึกษา 

   5. พอ่บา้น/แม่บา้น    6. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)................ 

6. รายไดต่้อเดือน 1. ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท    2. 10,001 – 20,000 บาท 

   3. 20,001 – 30,000 บาท    4. 30,001 – 40,000 บาท 

   5. 40,001 – 50,000 บาท    6. 50,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2:  การใช้บริการบัวหลวงเอม็แบงก์กิง้ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  

คําช้ีแจง    กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √  ลงในช่องวา่งทา้ยขอ้ความท่ีตรงกบัระดบัการใชบ้ริการของท่าน

 มากท่ีสุด ในแต่ละขอ้ เพียงขอ้ละหน่ึงคาํตอบ ท่านใช้บริการบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้ตาม

 ข้อความต่อไปน้ีมากน้อยเพยีงใด เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดบัคือ   

 5 = มากท่ีสุด     4 = มาก     3 = ปานกลาง      2 = นอ้ย      1 = นอ้ยท่ีสุด 

 

 

 

 

ข้อความ 

ระดับการใช้บริการ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

1. การโอนเงิน 

1.1  การโอนเงินโดยใชห้มายเลขโทรศพัทมื์อถือ 

 Contact  list 

     

1.2  การโอนเงินเขา้บญัชีของตนเอง      

1.3  การโอนเงินระหวา่งบญัชี         

1.4  การโอนเงินโดยเลือกจากรายช่ือท่ีบนัทึกไวใ้น

 บริการบวัหลวง เอม็แบงกก้ิ์ง 

     

1.5 การบนัทึกรายการโอนเงินท่ีใชเ้ป็นประจาํ      

1.6  การเรียกดูประวติัการโอนเงิน      

2. การชําระเงินและการซ้ือขายกองทุน 

2.1  การชาํระเงินดว้ยการสแกนบาร์โคด้ ( Barcode )      

2.2  การชาํระเงินดว้ยการแสกนคิวอาร์โคด้ (QR Code)      

2.3  การชาํระค่าบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ      

2.4  การบนัทึกรายการชาํระเงินท่ีใชเ้ป็นประจาํ      

2.5  การเรียกดูประวติัการชาํระเงิน      

2.6  การซ้ือและขายกองทุนรวมประเภทกองทุนเปิด    

       ทัว่ไปและประเภท  RMF&LTF 
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3. การบริการพิเศษ 

3.1  การเรียกดูวงเงินการทาํรายการ      

3.2 การเรียกดูขอ้ตกลงการใชบ้ริการ      

3.3 การสอบถามยอดเงินคงเหลือ        

 

ส่วนที ่3:  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีเ่กีย่วข้องกบัการใช้บริการบัวหลวงเอม็แบงก์กิง้ 

คําช้ีแจง    กรุณาใส่เคร่ืองหมาย √  ลงในช่องวา่งทา้ยขอ้ความท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน

 มากท่ีสุด ในแต่ละข้อ เพียงข้อละหน่ึงคาํตอบ ข้อความต่อไปน้ีทําให้ท่านใช้บริการ 

 บัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้มากน้อยเพยีงใด เม่ือแบ่งเป็น 5 ระดบัคือ   

 5 = มากท่ีสุด     4 = มาก     3 = ปานกลาง      2 = นอ้ย      1 = นอ้ยท่ีสุด 

ข้อความ 

ระดับความคิดเห็น 

มาก

ทีสุ่ด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ทีสุ่ด 

1. ด้านผลติภัณฑ์  

1.1  การมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ      

1.2  การมีรูปแบบการใหบ้ริการทางธุรกรรมการเงินอยา่ง

 หลากหลาย 

     

1.3  การมี SMS/Email แจง้ใหท้ราบเม่ือมีการเขา้ใชบ้ริการ      

2.  ด้านราคา 

2.1  อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าบริการ Bill Payment  

 มีความเหมาะสม 

     

2.2  อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งสาขา (นอกเขต) 

 หรือธนาคารอ่ืนๆ มีความเหมาะสม 

     

3.  ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

3.1  การเขา้ถึงการใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง      

3.2  การเรียกใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต

 หรือ wifi ได ้
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4. ด้านการส่งเสริมการตลาด    

4.1  การจดัโปรโมชัน่ร่วมกบัร้านคา้ สถานบริการ ท่ียนิดีรับ

 ชาํระค่าสินคา้หรือบริการผา่นระบบบวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง 

     

4.2  การคืนเงินเขา้ระบบ ( Pay Back ) ทุกคร้ังเม่ือใชบ้ริการ

 ชาํระค่าสินคา้หรือบริการโดยใชคิ้วอาร์โคด้ผา่นระบบ 

 บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง 

     

4.3  การจดับูธ ตามหา้งสรรพสินคา้ หน่วยงาน หรือองคก์าร 

 ทั้งทางราชการและเอกชน เพื่อประชาสมัพนัธ์ และการใช้

 บริการ 

     

4.4  การโฆษณาผา่นส่ือโทรทศัน์และ/หรือแผน่พบัเพื่อแนะนาํ

 การใชบ้ริการตามสาขาท่ีมาใชบ้ริการ 

     

5. ด้านบุคคล (ผู้ให้บริการ) 

5.1  พนกังานสาขาหรือ call center สามารถใหค้าํแนะนาํในการ

 ใชบ้ริการบวัหลวงเอม็แบงก์ก้ิง ของธนาคารไดท้นัที 

     

5.2  พนกังานสาขาหรือ call center สามารถแกปั้ญหาการใช้

 งานในระบบดว้ยความรู้ความเช่ียวชาญในบริการ 

 บวัหลวงเอม็แบงกก้ิ์ง 

     

5.3  พนกังาน สาขาหรือ call center ของธนาคารเตม็ใจ

 ใหบ้ริการ   

     

6. ด้านลกัษณะทางกายภาพ   

6.1  หนา้ Application มีความสวยงามน่าใชง้าน และเปิดใช้

 งานง่าย  

     

6.2  หนา้ Application มีพื้นหลงัท่ีทาํใหเ้ห็นตวัอกัษรบน

 หนา้จอชดัเจน  

     

6.3  หนา้ Application มีบลอ็กคาํสั่งท่ีชดัเจน เขา้ใจง่าย      

6.4  หนา้ Application แสดงรายละเอียดการโอนเงินก่อนทาํ

 การโอนจริงอยา่งชดัเจน เพื่อป้องกนัการผิดพลาด  
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7. ด้านกระบวนการ  

7.1  การมีขั้นตอนการเขา้รหสัก่อนใชง้านเพื่อความปลอดภยั

 ของผูใ้ชบ้ริการ 

     

7.2  การมีขอ้ความแจง้เตือนก่อนการโอนเงินเม่ือเกิดการใช้

 จ่ายผา่นระบบทุกคร้ัง 

     

7.3  ความรวดเร็วของระบบในการใหบ้ริการ      
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