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Abstract 
 

  The objectives of this study were: (1) to study customers’ behaviors towards online services of 
Thanachat Bank Public Company Limited in Khan Na Yao District, Bangkok Metropolitan; (2) to study level 
of importance of marketing mix towards online services of Thanachat Bank Public Company Limited in Khan 
Na Yao District, Bangkok Metropolitan; and (3) to compare the importance level of marketing mix towards 
online services of Thanachat Bank Public Company Limited in Khan Na Yao District, Bangkok Metropolitan 
classified by personal factors. 
  This study was a survey research. The population of this study was unknown number of 
customers who received service towards online services of Thanachat Bank Public Company Limited in Khan 
Na Yao District, Bangkok Metropolitan. The total of 384 samples was determined by Cochran's sample size 
formula with convenience sampling method. Research instrument was a questionnaire. Statistics employed 
for data analysis included frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test. 
  The findings of this study revealed that: ( 1 )  most of customers’ behaviors towards online 
services of Thanachat Bank Public Company Limited was money transfer with not over 1,000 baht each time. 
Period of transfer was between 18.01 -23 .59  hrs. The frequency of transfer was more than 8 times a week. 
Most of customers acknowledged online services via the internet media; (2) an overall level of marketing mix 
was found at high level. When considered each aspect, it showed that the product aspect was at the highest 
level, in terms of transfer reliability, and security. Other marketing mix factors such as price, service 
procedure, distribution channel, personnel, physical aspect and market promotion were at high level; and (3) 
the comparison of importance level of marketing mix classified by personal factors in terms of gender, age, 
education, monthly income and profession, it was found no difference at statistically significance at 0.05 
level.  
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 ทางการตลาด ดา้นบุคลากร 54 
ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม 
 ทางการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 55 
ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม 
 ทางการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 56 
ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั  

(มหาชน) จ าแนกตามเพศ 57 
ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั  

(มหาชน) จ าแนกตามอายุ 58 
ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั  

(มหาชน) จ าแนกตามระดบัการศึกษา 60 
ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั  

(มหาชน) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 61 
ตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม 
 ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั  

(มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 62 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

 หนา้ 
ตารางท่ี 4.24  ผลสรุปการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทาง 
 การตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั  (มหาชน)   
 จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 63 
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ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 5 
 
 
 
  
 

 
 
 

 



บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1.   ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

เม่ือเทคโนโลยดีา้นการส่ือสารพฒันาข้ึน และส่ือออนไลน์ไดเ้ขา้มามีบทบาทในการใช้
ชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคมากข้ึน ทั้งการติดต่อส่ือสาร ทั้งการหาขอ้มูลในเร่ืองต่างๆ การโฆษณา
และการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร ส่งผลท าให้ผูป้ระกอบการในธุรกิจต่างๆ ไดน้ าอินเทอร์เน็ตมาใช้
ประโยชนใ์นการเพิ่มประสิทธิภาพในการจ าหน่ายสินคา้และบริการผา่นส่ือออนไลน์ เพื่อลดตน้ทุน
ของธุรกิจและเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างกวา้งขวางมากยิ่งข้ึน ท าให้ในปัจจุบนัประเทศไทย
กลายเป็นประเทศท่ีมีสัดส่วนของผูซ้ื้อสินค้าและบริการผ่านส่ือออนไลน์มากเป็นอนัดับต้นๆ 
ของโลก  (สิทธิพล พรรณวไิล, ออนไลน์ 2562) 

ดว้ยเหตุท่ีความนิยมในการซ้ือสินคา้และบริการผ่านทางส่ือออนไลน์ท่ีเพิ่มข้ึนอย่าง
ต่อเน่ืองน้ีเอง ส่งผลท าให้ธนาคารพาณิชย์ตอ้งปรับตวัอย่างสูงเพื่อรองรับการตลาดออนไลน์ท่ี
เกิดข้ึน โดยน าเทคโนโลยีมาพฒันารูปแบบของการให้บริการเพื่อให้ลูกคา้ของธนาคารสามารถท า
ธุรกรรมออนไลน์ไม่ว่าจะเป็นการรับเงิน จ่ายเงิน หรือการโอนเงินเพื่อซ้ือขายสินคา้และบริการ
ต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปท่ีสาขาของธนาคารหรือไปท่ีตูเ้อทีเอ็มเหมือน
ในอดีตท่ีผ่านมา การให้บริการของธนาคารพาณิชยใ์นลกัษณะดงักล่าวเรียกว่าธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
(Digital Banking) ซ่ึงแบ่งได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่ อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (Internet Banking) คือ 
การให้บริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตทางเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
และโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) คือ การท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผา่นโปรแกรม
การใชง้านธุรกรรมทางการเงิน (Application) ของธนาคาร ซ่ึงติดตั้งบนโทรศพัทมื์อถือ (วรรณพร 
หวลมานพ 2558, น.4) โดยเฉพาะการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) 
ไดรั้บความนิยมจากลูกคา้ของธนาคารเป็นอย่างสูง ธนาคารต่างๆ ท่ีให้บริการอยู่ในประเทศไทย 
จึงตอ้งปรับตวัให้เขา้กบัพฤติกรรมของลูกคา้ โดยพยายามพฒันาโปรแกรมการใชง้านธุรกรรมทาง
การเงิน (Application) ดงักล่าว ใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด  
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จากการส ารวจโดย Internet World  Stats พบว่า คนไทยท่ีเขา้ถึงการให้บริการออนไลน์ 
จ  านวน 57 ลา้นคน มีสัดส่วนของผูใ้ช้งานธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) 
จ านวน 42.18 ลา้นราย จากการส ารวจของ International Telecommunication Union พบวา่ คนไทย
เขา้ถึงการใหบ้ริการออนไลน์จ  านวน 36.62 ลา้นคน มีสัดส่วนของผูใ้ชง้านธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) จ านวน 27.09 ลา้นราย จากการส ารวจของ World Bank พบวา่ 
คนไทยเขา้ถึงการให้บริการออนไลน์จ านวน 36.62 ลา้นคน มีสัดส่วนของผูใ้ชง้านธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) จ านวน 27.09 ลา้นราย และจากการส ารวจโดยส านกังาน
คณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ (กสทช.) 
พบว่า คนไทยเขา้ถึงการให้บริการออนไลน์จ  านวน 43.8 ลา้นคน มีสัดส่วนของผูใ้ช้งานธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) จ านวน 32.4 ล้านราย (สิทธิพล พรรณวิไล, 
ออนไลน์ 2562) ขณะท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย รายงานว่า  ส้ินไตรมาส 2 ของปี 2561 คนไทย 
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) ทั้งส้ิน 37,973,421 บญัชี มีการท า
ธุรกรรม 575,376,000 รายการ เพิ่มข้ึน 124.94% รวมมูลค่า 3,641,000 ล้านบาท เพิ่มข้ึน 84%  
เม่ือเทียบกบัไตรมาส 2 ของปี 2560 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ออนไลน์ ณ 4 กนัยายน 2562) 

ถึงแมผ้ลของการส ารวจจ านวนผูเ้ขา้ถึงการใหบ้ริการออนไลน์และการใชง้านธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) จะมีความแตกต่างกัน แต่ก็แสดงให้เห็นว่า 
แนวโน้มของพฤติกรรมการใช้งานธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) มี
สัดส่วนท่ีสูงข้ึนเร่ือยๆ ตามจ านวนของผูใ้ช้บริการส่ือออนไลน์ ขณะเดียวกันเม่ือลูกค้าใช้งาน
ธุรกรรมทางการเงินผา่นโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) มากข้ึนเท่าใด ลูกคา้ก็ไปใชบ้ริการทาง
การเงินตามสาขาต่างๆ ของธนาคารนอ้ยลงเท่านั้น ซ่ึงเป็นการลดตน้ทุนจ านวนสาขาของธนาคาร
ลงไดม้าก ดงันั้นธนาคารจึงพยายามพฒันาโปรแกรมการใหบ้ริการของตนใหส้ามารถตอบสนองต่อ
ความตอ้งการใชง้านของลูกคา้ให้หลากหลายรูปแบบยิง่ข้ึน   

ในส่วนของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในปัจจุบนัมีขนาดของสินทรัพย์เป็น
อนัดบัท่ี 6 ของกลุ่มธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย และมีจุดแข็งท่ีแตกต่างไปจากสถาบนัการเงิน
อ่ืนโดยเป็นผูน้ าตลาดด้านสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของประเทศ (ธนาคารธนชาติ, ออนไลน์ 2562)  
ธนาคารฯ ไดพ้ฒันาโปรแกรมการให้บริการทางการเงินของธนาคารให้มีความน่าสนใจ และสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ธนาคารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวมถึงมีรูปแบบท่ีทนัสมยั
ดึงดูดใจผูบ้ริโภครายอ่ืนให้มาเป็นลูกคา้รายใหม่ เพื่อเป็นการรักษาส่วนแบ่งการตลาดของธนาคาร
เอาไว ้โดยยงัคงเป็นผูน้ าในดา้นการใหบ้ริการสินเช่ือรถยนตต่์อไป และมีเป้าหมายในการข้ึนมาเป็น 
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ผูน้ าการให้บริการอ่ืน  ๆทั้งการฝาก/ถอน/โอนเงิน การช าระค่าสินคา้และบริการ การจ่ายบิลสาธารณูปโภค
ต่างๆ และท่ีส าคญัลูกคา้สามารถตรวจสอบบญัชีสินเช่ือท่ีมีอยูก่บัธนาคารไดด้ว้ยตนเอง นอกจากน้ี
ยงัใชเ้ป็นช่องทางในการน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงินใหม่ๆ ของธนาคารใหแ้ก่ลูกคา้ไดท้ราบดว้ย  

อยา่งไรก็ตาม ความส าเร็จของการน าโปรแกรมการให้บริการทางการเงินของธนาคาร
มาใหบ้ริการ ปัจจยัส าคญัท่ีสุดโปรแกรมดงักล่าวตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ครอบคลุม ดว้ยเหตุน้ี จึงมีแนวคิดในการน ากลยุทธ์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มาช่วยเพื่อให้
สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดม้ากข้ึน  

 จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาดงัเช่นท่ีผูศึ้กษาไดก้ล่าวมา จึงเป็นท่ีมาท่ี         
ผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมลูกคา้และส่วนประสมทางการตลาดของ
การบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร กบั
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในคร้ังน้ี  

 

2.   วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 

2.1  เพื่อศึกษาพฤติกรรมลูกคา้ในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร 

2.2  เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร 

2.3  เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร 
จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
  

3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมลูกคา้และส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะได้
ศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ (Marketing Mix) ของฟิลลิป  
คอตเลอร์ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 2541 อา้งอิงจาก ฟิลลิป คอตเลอร์ 2546, น.24) ซ่ึงมีปัจจยัท่ีส าคญั 7 
ปัจจยั คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นปัจจยัท่ีสนองต่อความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษย์
ได ้เป็นส่ิงท่ีผูข้ายจะตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์
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นั้นๆ ดา้นราคา (Price) เป็นคุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ซ่ึงลูกคา้จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของ
บริการกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มท่ีน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  
เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศส่ิงแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ  
ดา้นบุคคล (People) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพึง
พอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและงาน
ปฏิบัติในด้านการบริการ ท่ีน าเสนอให้กับผู ้ใช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง
รวดเร็ว และท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจ และด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical 
Evidence) เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวมของบริการนั้น ผูศึ้กษาไดค้ดัเลือกหวัขอ้ท่ีมีความเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัสถานการณ์
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จึงก าหนดกรอบแนวคิดการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมลูกคา้และ
ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขต 
คนันายาว กรุงเทพมหานคร ดงัภาพท่ี 1.1  
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                   ตัวแปรต้น                                                                     ตัวแปรตำม 
        (Independent Variables)                                               (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

ภาพท่ี 1.1 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

4.  สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 

ลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัมีผลต่อระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั โดยแยกเป็นสมมติฐานยอ่ยดงัต่อไปน้ี 

4.1 เพศของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั 

4.2 อายุของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั 

พฤตกิรรมกำรใช้บริกำรออนไลน์ 
ของลูกค้ำธนำคำรธนชำต จ ำกดั (มหำชน) 
- ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ 
- ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
- ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
- รู้จกัการใหบ้ริการออนไลน์ของธนาคาร 
- ยอดเงินท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง 

ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกค้ำธนำคำร 
- เพศ                  
- อาย ุ
- ระดบัการศึกษา  
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
- อาชีพ 

 

ส่วนประสมทำงกำรตลำด 

- ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

- ปัจจยัดา้นราคา 

- ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

- ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- ปัจจยัดา้นบุคลากร 

- ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

- ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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4.3 ระดบัการศึกษาของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนัมีระดบั
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั 

4.4 รายได้เฉล่ียต่อเดือนของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนัมี
ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั 

4.5 อาชีพของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั 

 

5.  ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 ผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตของการศึกษาในคร้ังน้ี ดงัต่อไปน้ี 

5.1 ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 

 5.1.1 ตัวแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ 
 5.1.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ปัจจยัด้าน

ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยั
ดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

5.2  ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 ประชากรท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

จ านวนทั้งส้ิน 400 คน 
5.3  ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่
 สถานท่ีท่ีผูศึ้กษาท าการเก็บขอ้มูลไดแ้ก่ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขต

คนันายาว กรุงเทพมหานคร   
5.4 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
  ระยะเวลาในการศึกษา คือ เดือนกุมภาพนัธ์ –  มิถุนายน  2562 
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6.   นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 6.1  ลูกค้ำ หมายถึง ผูใ้ช้บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงมี
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ในดา้น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
และอาชีพ 
 6.2  พฤติกรรมลูกค้ำ หมายถึง การแสดงออกในการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ของ
ลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ประเภทของธุรกรรมทางการเงินท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลา
ท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ การรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบับริการออนไลน์ของธนาคารจากส่ือ 
และยอดเงินโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการออนไลน์ 
           6.3  ส่วนประสมทำงกำรตลำด หมายถึง ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจ
ของลูกคา้ของธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร ในการใชบ้ริการ
ทางการเงินทางออนไลน์ ไดแ้ก่  
   6.3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นปัจจัยท่ีสนองต่อความจ าเป็นและความ
ตอ้งการของมนุษยไ์ด ้เป็นส่ิงท่ีผูข้ายจะตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และ
คุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ    
   6.3.2 ด้านราคา (Price) เป็นคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ซ่ึงลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหวา่งคุณค่าของบริการกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มท่ีน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้  
   6.3.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ
ส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้    
   6.3.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญั
ในการติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ  
   6.3.5  ด้านบุคคล (People) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อให้
สามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้  
   6.3.6 ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบติัในด้านการบริการ ท่ีน าเสนอให้กับผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้อง
รวดเร็ว และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ และ 
   6.3.7 ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมของบริการนั้น    
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  6.4  กำรบริกำรออนไลน์ หมายถึง การให้บริการทางการเงินผ่านโปรแกรมการให้ 
บริการทางการเงิน (Application) ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในรูปแบบโมบายแบงก์ก้ิง 
(Mobile Banking) ซ่ึงลูกคา้สามารถท าธุรกรรมต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง  
 

7.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

7.1  ผูบ้ริหารของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร 
สามารถน าผลการศึกษาท่ีไดเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการออนไลน์ของธนาคาร 

7.2 ผู ้บริหารของธนาคารต่างๆ ทั้ งในสังกัดของรัฐและเอกชนทราบถึงระดับ
ความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการออนไลน์ของ
ธนาคาร แล้วน าข้อมูลท่ีได้ไปวางแผนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายต่อไป 

7.3  ประชาชนทัว่ไปสามารถใช้เป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผล
ต่อระดับความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เพื่อขยายองค์ความรู้ด้านการ
วางแผนการตลาดใหก้วา้งขวางต่อไป 

  
 
 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง  
 
 

ในบทน้ี ผูศึ้กษาท าการการศึกษาขอ้มูลพื้นฐานจากแนวคิดและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการศึกษาค้นควา้อิสระเร่ือง พฤติกรรมลูกค้าและส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ
ออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร โดยมีรายละเอียด
ของการศึกษาดงัต่อไปน้ี   

1. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
2. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการออนไลน์ของธนาคาร 
3. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
4. แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
5. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
 

ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) เดิมเป็นสถาบนัการเงินท่ีประกอบธุรกิจในช่ือ บริษทั
เงินทุนเอกชาติ จ  ากัด (มหาชน) มีส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ เลขท่ี 900 อาคารต้นสนทาวเวอร์ ถนน  
เพลินจิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ขณะเดียวกนั ในปี พ.ศ. 2540 ประเทศไทยตอ้ง
เผชิญกบัวกิฤตเศรษฐกิจคร้ังร้ายแรงหลงัการประกาศลอยตวัค่าเงินบาทเม่ือวนัท่ี 2 กรกฎาคม 2540  

เดือนธันวาคม 2541 กระทรวงการคลังได้ประกาศนโยบายสนับสนุนให้มีการรวม
กิจการระหวา่งสถาบนัการเงินต่างๆ โดยการออกใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแ์บบจ ากดั
ขอบเขตธุรกิจให้แทนใบอนุญาตประกอบการ Super Finance ท่ีประกาศใชก่้อนหนา้น้ี และหน่ึงใน
คุณสมบติัท่ีส าคญัของผูย้ื่นขอรับใบอนุญาตจะตอ้งเป็นสถาบนัการเงินท่ีเกิดจากการควบรวมกนั
อย่างน้อย 5 แห่ง และมีเงินกองทุนหลงัจากหักส ารองค่าเผื่อหน้ีสงสัยจะสูญแลว้ไม่ต ่ากว่า 10,000 
ลา้นบาท 
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เดือนกุมภาพนัธ์ 2542 บริษทั ทุนธนชาต จ ากดั (มหาชน) หรือช่ือเดิม บริษทั เงินทุน

ธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) ไดย้ื่นขออนุมติัใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแ์บบจ ากดัขอบเขต
ธุรกิจ จากธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) โดยมีบริษทั เงินทุนเอกชาติ จ  ากัด (มหาชน) เป็น    
แกนหลักในการจดัตั้งธนาคารแห่งใหม่ร่วมกับสถาบนัการเงินอีก 4 แห่ง ประกอบด้วย บริษัท
เงินทุน เอ็นเอฟ จ ากดั (มหาชน) บริษทั เครดิตฟองซิเอร์กรุงเทพเคหะ จ ากดั บริษทั เครดิตฟองซิเอร์
สินเคหะการ จ ากดั และบริษทั เครดิตฟองซิเอร์วานิช จ ากดั 

เดือนมกราคม 2545 กระทรวงการคลังได้อนุมัติใบอนุญาตประกอบการธนาคาร
พาณิชย์แบบจ ากัดขอบเขตธุรกิจแก่บริษัทเงินทุนเอกชาติ ทั้ งน้ีบริษัทเงินทุนเอกชาติ ได้คืน
ใบอนุญาตประกอบธุรกิจเงินทุนให้แก่ทางการ แต่ยงัคงสถานะเป็นบริษัทมหาชนและได ้        
เปล่ียนช่ือเป็น “ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)” โดยเร่ิมเปิดใหบ้ริการตั้งแต่วนัท่ี 22 เมษายน 2545             
เป็นตน้มา 

ปี พ.ศ. 2553 ถือเป็นปีท่ีมีความส าคัญเป็นอย่างมากต่อการเติบโตของกลุ่มธนชาต 
เน่ืองจากเป็นปีท่ีธนาคารธนชาต ซ่ึงเป็นบริษทัยอ่ยของทุนธนชาต ประสบความส าเร็จในการเขา้ซ้ือ
กิจการธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) จากกองทุนเพื่อการฟ้ืนฟูและพฒันาระบบสถาบนั
การเงิน และจากการเขา้ท าค าเสนอซ้ือหลกัทรัพยท่ี์เหลือทั้งหมดของธนาคารนครหลวงไทยจาก     
ผูถื้อหลกัทรัพยร์ายยอ่ยอ่ืน (Tender offer) ท าให้ธนาคารธนชาต เป็นผูถื้อหุ้นของธนาคารนครหลวงไทย
รวมทั้ งส้ินเป็นร้อยละ 99.95 ของจ านวนหุ้นท่ีออกจ าหน่ายและช าระแล้วทั้ งหมดของธนาคาร     
นครหลวงไทย ท าให้ธนาคารและบริษทัยอ่ยมีสินทรัพยข์ยายตวัอยา่งมีนยัส าคญั โดยมีการเติบโต
สูงถึงร้อยละ 101.55 จากจ านวน 432,970 ล้านบาท เป็นจ านวน 872,654 ล้านบาท รวมทั้งเงินให้
สินเช่ือมีการเติบโตถึงร้อยละ 112.55 มีการกระจายตัวของสินเช่ือท่ีเหมาะสมมากข้ึน จากเดิม
สินเช่ือส่วนใหญ่เป็นสินเช่ือเช่าซ้ือ รวมทั้งฐานเงินฝากมีการขยายตวักว่าร้อยละ 100 ท าให้ฐาน   
เงินฝากเพิ่มข้ึนจากจ านวน 266,296 ลา้นบาท เป็นจ านวน 532,656 ลา้นบาท 

ปี พ.ศ. 2555 ธนาคารได้รับรางวลั Best Deal of the Year (รางวลัส าหรับองค์กรท่ีมี
ขอ้ตกลงทางธุรกิจท่ีโดดเด่นท่ีสุดในปี 2554) จากผลส าเร็จของการรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย
ท่ีเป็นไปอยา่งราบร่ืนและลุล่วงไปดว้ยดี โดยถือเป็นบนัทึกประวติัศาสตร์ทางการเงินคร้ังส าคญัของ
วงการธนาคารพาณิชย์ไทย ซ่ึงรางวลัน้ีจดัข้ึนโดยนิตยสาร Bloomberg Businessweek Thailand  
ร่วมกบัการโหวตของผูอ่้านนิตยสาร ทั้งน้ี ในปีดงักล่าวธนาคารไดมุ้่งเนน้การวางรากฐานท่ีแข็งแกร่ง 
อาทิ การฝึกอบรม การพฒันาบุคลากร การปรับปรุงสาขา การปรับโครงสร้างระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ กระบวนการให้บริการและการท างาน เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขัน พร้อม
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ตอบสนองทุกความต้องการของลูกค้าได้มากยิ่งข้ึน ภายใต้กลยุทธ์การเปล่ียนแปลงมุ่งสู่ความ
แขง็แกร่ง (Transformation to Strength) และการประสานประโยชน์ร่วมกนั (Realizing Synergies)  

ปัจจุบนัธนาคารมีขนาดของสินทรัพยเ์ป็นอนัดับท่ี 6 ของกลุ่มธนาคารพาณิชยไ์ทย  
โดยเป็นผูน้ าตลาดดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ของประเทศ ธนาคารไดน้ าเสนอบริการทางการเงินท่ี
ครบวงจรผ่านเครือข่ายสาขากว่า 500 แห่งทั่วประเทศ แก่ลูกค้ากว่า 4 ล้านราย ครอบคลุมใน
หลากหลายธุรกิจตั้งแต่ธุรกิจลูกคา้รายยอ่ย ธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ ธุรกิจลูกคา้รายใหญ่ ธุรกิจ
ลูกค้าขนาดกลางและขนาดย่อม ธุรกิจประกันภัย ธุรกิจประกันชีวิต ธุรกิจนายหน้าซ้ือขาย
หลกัทรัพย ์และธุรกิจบริหารจดัการกองทุน ณ วนัท่ี 31 มีนาคม 2556 ธนาคารมีสินทรัพยร์วมกว่า   
1 ลา้นลา้นบาท (ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน), ออนไลน์ ณ 4 กนัยายน 2562)  
 

2. แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการออนไลน์ของธนาคาร 
 

ในปัจจุบนัการให้บริการด้านธุรกรรมทางการเงินผ่านทางออนไลน์มีด้วยกนัหลาย
รูปแบบ อยา่งไรก็ตาม ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาให้ความส าคญักบัการให้บริการทางการเงินผา่น
โปรแกรมการให้บริการทางการเงิน (Application) ในรูปแบบโมบายแบงกก้ิ์ง (Mobile Banking) ซ่ึง
ผลการส ารวจของธนาคารแห่งประเทศไทยพบวา่ ในเดือนมิถุนายน 2561 ประเทศไทยมีจ  านวน
บญัชีลูกคา้ที่ใชบ้ริการ Mobile Banking กวา่ 37 ลา้นบญัชี เพิ่มข้ึนจากช่วงเวลาเดียวกนัในของปี 
2560 กวา่ 11 ลา้นบญัชี สะทอ้นให้เห็นความนิยมของคนไทยที่เพิ่มมากข้ึนต่อบริการน้ี อนัเป็น
สัญญาณดีที่แสดงให้เห็นถึงการกา้วสู่ความเป็น 4.0 และสังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ของ
ประเทศไทย (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ออนไลน์ ณ 4 กนัยายน 2562) 

Mobile หมายถึง โทรศพัท์มือถือ Banking หมายถึง การธนาคาร ดงันั้น เม่ือพิจารณา
ความหมายของ Mobile Banking ยอ่มหมายถึงธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือ หรือเป็นการท าธุรกรรม
การเงินของธนาคารผา่นโทรศพัท์มือถือ โดยเป็นการน าระบบ Internet Banking ซ่ึงแต่เดิมสามารถ
ใช้งานธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่านอินเตอร์เน็ตบนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ มาพัฒนาให้
สามารถใชง้านบนโทรศพัทมื์อถือได ้โดยมีระบบ PIN Code เพื่อเพิ่มความปลอดภยัของการใชง้าน  
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ปัจจุบนั ธนาคารต่างๆ ลว้นมีการให้บริการทางการเงินผ่านโปรแกรมการให้บริการ

ทางการเงิน (Application) ในรูปแบบโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) แล้วทั้ งส้ิน ส าหรับ
ธนาคาร  ธนชาต จ ากดั (มหาชน) การใหบ้ริการทางการเงินผา่นโปรแกรมการใหบ้ริการทางการเงิน 
(Application) ในรูปแบบโมบายแบงก์ ก้ิง (Mobile Banking) มี ช่ือเรียกว่า Thanachart Connect 
Mobile Banking โดยสามารถให้บริการดงัต่อไปน้ี (ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน), ออนไลน์ ณ   
4 กนัยายน 2562) 

1. ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบญัชี รายการเดินบญัชีของบญัชีออมทรัพย ์กระแส
รายวนั เงินฝากประจ า เงินฝากปลอดภาษี และNCD 

2. โอนเงินระหวา่งบญัชีภายในธนาคาร ส าหรับบญัชีออมทรัพย ์และกระแสรายวนั 
3. โอนเงินไปยงับญัชีของธนาคารธนชาต ดว้ยหมายเลขโทรศพัทมื์อถือ 
4. โอนเงินไปยงับญัชีต่างธนาคาร 
5. โอนเงินพร้อมเพย ์ 
6. ช าระเงินใหร้้านคา้ หรือโอนเงินผา่นช่องทาง PromptPay QR Code 
7. ตรวจสอบวงเงินคงเหลือของบตัรเครดิตธนชาต ตรวจสอบรายการใช้จ่าย และ

เรียกดูรายการบตัรเครดิตยอ้นหลงัล่าสุด 3 เดือน 
8. ช าระค่าสินค้าและบริการต่างๆ ของบริษัทในกลุ่มธนชาต เช่น ค่างวดเช่าซ้ือ

รถยนต ์สินเช่ือบา้น สินเช่ือบุคคล ค่าเบ้ียประกนัภยัและประกนัชีวติ 
9. แสดงบตัรลูกคา้สินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์ธนชาตแบบดิจิตอลเพื่อช าระท่ีเคาท์เตอร์

ช าระเงิน หรือตู ้ATM 
10. ช าระค่าสาธารณูปโภค ค่าสินคา้และบริการต่างๆ 
11. เติมเงินโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
12. ช าระค่าสินค้าและบริการต่างๆ ของบริษัทในกลุ่มธนชาต เช่น ค่างวดเช่าซ้ือ

รถยนต ์สินเช่ือบา้น สินเช่ือบุคคล ค่าเบ้ียประกนัภยัและประกนัชีวติ 
13. ซ้ือ ขาย สับเปล่ียน กองทุนรวม ของ บลจ. ธนชาต 
14. ตรวจสอบขอ้มูลเครดิตบูโรของตวัเอง 
15. บริการกระปุกออมสินอติัโนมติั (Piggy Bank)  
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3. แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 
ผูท่ี้มีหนา้ท่ีในการตดัสินใจการตลาดจ าเป็นตอ้งศึกษาท าความเขา้ใจถึงพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคซ่ึงจะท าให้สามารถพฒันาปรับปรุงการให้บริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ได้มากท่ีสุด ตลอดจนสร้างความได้เปรียบเหนือกว่าคู่แข่งจากการท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผูบ้ริโภค  

ส าหรับแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ผูศึ้กษาจะท าการศึกษาความหมายของ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค ตลอดจนกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

3.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 จากการศึกษาพบว่า มีนกัวิชาการดา้นการตลาดไดใ้ห้ความหมายของพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคไว ้ดงัต่อไปน้ี 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น.18) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการ หรือ 
พฤติกรรมการตดัสินใจ การซ้ือ การใช้ และการประเมินผลการใช้สินค้าหรือบริการของบุคคล      
ซ่ึงจะมีความส าคญัต่อการซ้ือสินคา้และบริการทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
 สุปัญญา ไชยชาญ (2550, น.51) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าหรือ
อาการท่ีแสดงออกทางกลา้มเน้ือ ความคิด และความรู้สึกเพื่อตอบสนองส่ิงเร้า 
 ปณิศา มีจินดา (2553, น.10) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง เป็นกระบวนการท่ี
เก่ียวขอ้งกบับุคคลหรือกลุ่มในการจดัหา การเลือกสรร การซ้ือ การใช ้และการจดัการภายหลงัการ
บริโภคผลิตภณัฑ/์บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในช่วงเวลาหน่ึงๆ 
 นธกฤต วนัต๊ะเมล์ (2554, น.90) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมการ
แสดงออกในการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมิน และการก าจดัทิ้งซ่ึงสินคา้ บริการ และแนวคิด
ต่างๆ ของผูบ้ริโภค 
 ชูชยั สมิทธิไกร (2554, น.6) พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึง การกระท าของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (Select) การซ้ือ (Purchase) การใช ้(Use) และการก าจดัส่วนท่ีเหลือ
(Dispose) ของสินคา้หรือบริการต่างๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน 
 จากความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายดงัท่ีกล่าวมา 
ผูศึ้กษาสรุปความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าท่ีแสดงออกในการตดัสินใจซ้ือ 
หรือใช้สินค้าหรือบริการของบุคคล และลูกค้า หมายถึง ผูใ้ช้บริการผลิตภณัฑ์ทางการเงินของ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ดงันั้น พฤติกรรมลูกคา้ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี หมายถึง การแสดงออก
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ในการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)ไดแ้ก่ ประเภทของ
ธุรกรรมทางการเงินท่ีใช้บริการ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ การรับรู้ข่าวสาร
เก่ียวกบับริการออนไลน์ของธนาคารจากส่ือ และยอดเงินโดยเฉล่ียในการใชบ้ริการออนไลน์  
  3.2  กระบวนการในการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2560, น.145) ได้กล่าวถึงกระบวนการในการ
ตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค โดยอธิบายเป็นการล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
ดงัต่อไปน้ี 

1. การรู้ปัญหา (Problem Recognition) หรือหมายถึงการรับรู้ถึงความต้องการ 
เกิดข้ึนเม่ือบุคคลรับรู้ถึงความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีต้องการและท่ีมีอยู่ ซ่ึงอาจเกิดข้ึนเองจาก        
การกระตุน้จากภายในหรือภายนอก รวมถึงความตอ้งการทางร่างกายและความตอ้งการทางจิตวทิยา 
ส่ิงเหล่าน้ีเม่ือเกิดข้ึนจะกลายเป็นส่ิงกระตุน้ ซ่ึงบุคคลจะเรียนรู้ถึงวธีิท่ีจดัการกบัส่ิงกระตุน้จากอดีต 
จะท าใหรู้้วา่จะตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ท่ีเกิดข้ึนอยา่งไร 

2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) โดยบุคคลได้รับรู้ถึงปัญหาหรือความ
ตอ้งการเขา้จะคน้หาวิธีท่ีจะท าให้ความตอ้งการนั้นได้รับความพอใจ จะพยายามคน้หาขอ้มูลเพื่อ
หาทางตอบสนองความตอ้งการท่ีใหเ้กิดการกระตุน้ โดยแหล่งขอ้มูลผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 

2.1 แหล่งจากบุคคล ประกอบดว้ยเพื่อนบา้น ครอบครัว เพื่อน คนรู้จกั เป็นตน้ 
2.2 แหล่งจากการค้า ประกอบด้วยพนักงานขาย ส่ือการโฆษณา ตัวแทน

การคา้ บรรจุภณัฑ ์การจดัแสดงสินคา้ เป็นตน้ 
2.3 แหล่งจากประสบการณ์ ประกอบดว้ยการตรวจสอบการควบคุม การใช้

สินคา้ เป็นตน้ 
2.4 แหล่งจากชุมชน ประกอบด้วย องค์การคุ้มครองผูบ้ริโภคส่ือมวลชน     

เป็นตน้ 
2.5 แหล่งจากทดลอง ประกอบด้วย หน่วยงานท่ีส ารวจคุณภาพผลิตภณัฑ ์

หรือหน่วยวิจัยสภาวะตลาดของผลิตภัณฑ์ ประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคจากการทดลองใช้
ผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

3. รูปแบบประเมินผลการเลือก (Evaluation of Alternatives) จะเป็นขั้นตอนใน
การตัดสินใจในการซ้ือซ่ึงผูบ้ริโภคประเมินผลประโยชน์ท่ีจะได้รับจากแต่ละทางเลือกของ
ผลิตภณัฑ์ท่ีก าลงัจะพิจารณา หลงัท่ีไดค้น้หาขอ้มูลแลว้ ผูบ้ริโภคตอ้งประเมินผลทางเลือกต่างๆ ท่ี
เป็นไปไดก่้อนท าการตดัสินใจ ในขั้นตอนน้ีผูบ้ริโภคตอ้งก าหนดเกณฑ์การพิจารณาท่ีจะใชส้ าหรับ
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การประเมินผลซ่ึงเกณฑ์การพิจารณาเป็นเร่ืองของเหตุผลท่ีมองเห็น เช่น ราคาความคงทน และ
คุณสมบติัของสินคา้ เป็นตน้ 

4. รูปแบบการตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือกจะ
มีการช่วยให้ผู ้บริโภคก าหนดความพึงพอใจระหว่างผลิตภัณฑ์หรือสินค้าท่ีเป็นทางเลือกได ้
โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑท่ี์ตนเองพึงพอใจมากท่ีสุด 

5. รูปแบบพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post Purchase Behavior) หลงัจากการซ้ือ
และทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ไปแล้ว จะท าให้ผูบ้ริโภคมีประสบการณ์เก่ียวกับความพึงพอใจหรือ        
ไม่พึงพอใจในผลิตภณัฑ์เกิดข้ึน ซ่ึงพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือท่ีนักการตลาดให้ความสนใจและ
ติดตามไวด้งัน้ี 

5.1 ความพึงพอใจของภายหลงัการซ้ือ เป็นระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ภายหลงัจากท่ีไดซ้ื้อสินคา้ไปแลว้ 

5.2 การกระท าภายหลงัการซ้ือ ความพึงพอใจหรือไม่พอใจในผลิตภณัฑ์หรือ
สินคา้จะมีผลต่อพฤติกรรมต่อเน่ืองของผูบ้ริโภค ถา้ผูบ้ริโภครู้สึกพึงพอใจแลว้นั้นก็จะมีแนวโนม้วา่
ผูบ้ริโภคจะกลบัมาซ้ือผลิตภณัฑน์ั้นซ ้ าอีก  

กล่าวโดยสรุป จากแนวคิดข้างต้นอธิบายได้ว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 5 ขั้นตอน ในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภค (Stage of the Buying Decision Process) ซ่ึงจะมีความสัมพนัธ์กบัความนึกคิด (Thought) 
ความรู้สึก (Feeling) การแสดงออก (Action) ในการด ารงชีวิตของมนุษยแ์ต่ละคนซ่ึงไม่จ  าเป็นตอ้ง
เหมือนกนั ทั้งน้ีเพราะแต่ละคนมีทศันคติ (Attitude) ส่ิงจูงใจ (Motive) ประสบการณ์ การรับรู้หรือ
ส่ิงกระตุ้น (Stimuli) ทั้ งภายในและภายนอกต่างกัน ปัจจยัดังกล่าวจะมีผลต่อความรู้สึกนึกคิด          
ท่ีน าไปสู่กระบวนการตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ การตดัสินใจของผูซ้ื้อเก่ียวขอ้ง
กับการตัดสินใจย่อย 9 ประการ ได้แก่ ระดับความต้องการ หมายถึง ผูบ้ริโภคต้องรู้ว่าตนเอง
ต้องการอะไร ประเภทผลิตภัณฑ์  ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผู ้บริโภคได้ ชนิด
ผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคจะต้องค านึงถึงรายได้ อาชีพ สถานภาพและบทบาททางสังคมของตนเอง 
รูปแบบของผลิตภณัฑ์ ข้ึนอยูก่บัราคา ความชอบ และคุณภาพของผลิตภณัฑ์ ตราผลิตภณัฑ์ ข้ึนอยู่
กบัความเช่ือและทศันคติท่ีมีต่อตราสินคา้ ความมีช่ือเสียงของสินคา้และการให้บริการ ผูข้าย ถา้มี
ผูข้ายหรือตวัแทนจ าหน่ายหลายราย ผูบ้ริโภคจะเลือกรายใดข้ึนอยู่กับบริการท่ีผูข้ายเสนอหรือ
ความรู้จกัคุน้เคย ปริมาณท่ีจะซ้ือ ผูบ้ริโภคตอ้งตดัสินใจว่า จะซ้ือผลิตภณัฑ์เป็นจ านวนเท่าใด การ
ตดัสินใจซ้ือเก่ียวกบัปริมาณ ข้ึนอยูก่บัความจ าเป็นและอตัราการใช้ เวลา เม่ือตดัสินใจไดแ้ลว้วา่จะ
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ซ้ือจ านวนเท่าไร ก็มาตดัสินใจเร่ืองเวลาท่ีจะซ้ือ โอกาสในการซ้ือข้ึนอยู่กบัฤดูกาลและภาวะทาง
เศรษฐกิจ และวธีิการช าระเงิน ซ่ึงผูบ้ริโภคจะตอ้งตดัสินใจวา่จะจ่ายเป็นเงินสดหรือเงินผอ่น 
  

4. แนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2560, น.41-42) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
วา่ประกอบดว้ย อาย ุเพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็น 
เกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติ   
ท่ีวดัได้ของประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้ งง่ายต่อการวดัมากกว่าตัวแปรอ่ืน            
ตวัแปรทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญั ดงัน้ี  

1.   เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญั ซ่ึงนักการตลาดตอ้งศึกษา   
ตวัแปรตวัน้ีอย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภคโดยอาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีท างานมากข้ึน  

2. อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม
ผู ้บ ริโภคท่ี มีอายุ  แตกต่างกัน  นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุ เป็นตัวแปรด้านทาง
ประชากรศาสตร์ในการศึกษาคน้ควา้ความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดยมุ่ง
ความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น  

3.  ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็น
เป้าหมายท่ีส าคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิ่งข้ึนใน
ส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้
สินคา้ใดสินคา้หน่ึงและยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และโครงสร้างดา้น
ส่ือท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได้ การศึกษาและอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตัวแปร
ส าคัญในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวย 
อยา่งไรก็ตาม ครอบครัวท่ีมีรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนตลาด
โดยถือเกณฑ์รายได้ อย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่าย      
เพื่อซ้ือสินค้า ในขณะเดียวกันการเลือกซ้ือสินค้าท่ีแท้จริงอาจถือเกณฑ์รูปแบบการด ารงชีวิต 
รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้าน
ประชากรศาสตร์หรืออ่ืนๆ เพื่อก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งข้ึน เช่น กลุ่มรายได้อาจจะ
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เก่ียวขอ้งกบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพร่วมกนั ทั้งน้ี การศึกษา อาชีพ และรายได ้มีแนวโนม้ความสัมพนัธ์
กนัอยา่งใกลชิ้ดในความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล  

ส่วนอดุลย ์จาตุรงคกุล (2541, น.38) กล่าวถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์วา่ รวมถึง
อาย ุเพศ วงจรชีวติครอบครัว การศึกษา รายได ้เป็นตน้ โดยลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดงักล่าวมี
ความส าคญัต่อนักการตลาดเพราะมีความเก่ียวพนัอุปสงค์ (Demand) ในตวัสินคา้ทั้งหลาย การ
เปล่ียนแปลงทางประชากรศาสตร์ช้ีให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนจะหมดไป 
หรือลดความส าคญัลง 

ส าหรับลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล 2541, น.39) 
1.  อายุ นกัการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากรใน

เร่ืองของอายดุว้ย  
2. เพศ จ านวนผูห้ญิง (สมรสหรือโสด) ท่ีท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ นกัการ

ตลาดตอ้งค านึงวา่ปัจจุบนัผูห้ญิงเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ ถึงแมท่ี้ผา่นมาผูช้ายเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือส่วนใหญ่   
3. วงจรชีวิตของครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตวั 

ก าหนดท่ีส าคญัของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซ่ึง   
แต่ละขั้นตอนจะมีพฤติกรรม การซ้ือท่ีแตกต่างกนั  

4. การศึกษาและรายได ้การศึกษามีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอยา่งมาก การรู้วา่อะไรเกิด
ข้ึนกบัการศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายข้ึนอยูก่บัรายไดท่ี้คนมีอยู ่

เม่ือพิจารณาจากแนวคิดดา้นประชากรศาสตร์ขา้งตน้แลว้ สรุปวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของ
ลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ท่ีผูศึ้กษาจะน ามาเป็นตวัแปรในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่        
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ 

 

5.  แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของธุรกจิบริการ 
 

ฟิลลิป คอตเลอร์ (Philip  Kotler 2005, น.24 อา้งถึงใน เพลินทิพย ์โกเมศ 2550) ได้
อธิบายถึงแนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ว่า หมายถึง เคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ยทุก
ส่ิงทุกอยา่งท่ีกิจการใช้เพื่อให้มีอิทธิพลโน้มน้าวความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของกิจการ ส่วนประสม
การตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได้ 4 กลุ่ม ดงัที่รู้จกักนัว่าคือ “4 Ps” อนัได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) 
ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) ส่วนศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
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(2560, น.126) ไดอ้ธิบายแนวคิดของฟิลลิป คอตเลอร์ (Philip  Kotler 2005, น.25) วา่ส่วนประสม
ทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการนั้น (Service Mix) จะประกอบดว้ย 7Ps โดยรายละเอียดของแต่
ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 
 1.   ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีจะสนองความจ าเป็นและความต้องการ
หรือความอยากของมนุษยไ์ด้ กล่าวคือ เป็นส่ิงท่ีผูจ้  าหน่ายตอ้งมอบแก่ลูกคา้ โดยลูกคา้จะได้รับ
ผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้ นๆ ซ่ึงทั่วไปแล้วผลิตภัณฑ์แบ่งออกเป็น 2 แบบ คือ
ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจเป็นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัไดแ้ละผลิตภณัฑ์ท่ีสัมผสัไม่ได ้ในดา้นของการบริการทาง
การเงินนั้นถือวา่เป็นสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ท่ีสัมผสัไม่ได ้เน่ืองจากเป็นสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ท่ีอยูใ่น
รูปของบริการ ดงันั้นการท่ีองคก์รธุรกิจจะสร้างความเช่ือมัน่และให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจนั้น 
ตอ้งมีการสร้างและน าเสนอส่ิงท่ีเป็นมีตวัตนและท่ีเป็นรูปธรรม เพื่อเป็นตวัแทนของการบริการท่ี
ผูบ้ริโภคไม่สามารถสัมผสัได ้ 
 2.   ดา้นราคา (Price) หมายถึง มูลค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปแบบของตวัเงินท่ีมีคุณค่าต่อ
ผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภค ซ่ึงเราสามารถมองระหว่างคุณค่าสินค้าผลิตภัณฑ์กับราคาของสินค้าหรือ
ผลิตภณัฑ์นั้น ถ้าคุณค่าของสินคา้หรือผลิตภณัฑ์สูงกว่าราคาผลิตภณัฑ์จะท าให้ผูบ้ริโภคมีการ
ตดัสินใจซ้ือได้ง่ายข้ึน ดงันั้นถ้าในการก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาจะตอ้งมีการค านึงถึงคุณค่าของ
ผลิตภณัฑด์ว้ย 
 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ในดา้นของสถานท่ีให้บริการในการ
เลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้พูดถึงการเลือกท าเลท่ีตั้งของธุรกิจนั้นตอ้งมองไปถึงภาพรวม โดยเฉพาะ
ในธุรกิจบริการซ่ึงลูกคา้ตอ้งไปรับการบริการจากผูใ้หบ้ริการในแหล่งท่ีผูใ้หบ้ริการหรือธุรกิจนั้นได้
ตั้งไว ้เพราะท าเลท่ีตั้งนั้นจะเป็นส่ิงท่ีท าใหผู้บ้ริโภคสามารถจดจ าและเขา้ถึงตวัสินคา้และบริการได้
ง่าย ดงันั้นสถานท่ีตอ้งครอบคลุมในส่วนพื้นท่ี กลุ่มเป้าหมายท่ีก าหนดไวน้ั้นให้ไดม้ากท่ีสุด และ
ตอ้งค านึงถึงท่ีตั้งของคู่แข่งอ่ืนๆ ดว้ย 
 4.   ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือของนักการตลาดอีก
อยา่งหน่ึงท่ีน ามาใช ้ซ่ึงมีความส าคญัท่ีจะท าใหผู้ข้ายและผูซ้ื้อสามารถรับรู้รายละเอียดของสินคา้ได้
ดีข้ึน ท าให้ลูกคา้และผูข้ายนั้นติดต่อไดง่้ายข้ึน ซ่ึงมีไวเ้พื่อบอกข่าวสารให้ลูกคา้ หรือดึงดูดลูกคา้ให้
มีความสนใจในตวัสินคา้ ท าให้เกิดพฤติกรรมการท่ีอยากได้ผลิตภณัฑ์และเลือกซ้ือ ซ่ึงการท่ีจะ
ดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคได้เหมาะสมนั้นตอ้งค านึงถึงเคร่ืองมือท่ีน ามาใช้ท่ีเป็นตวัแทนระหว่าง
ลูกค้าและผูข้าย ซ่ึงอาจจะท าได้ 4 แบบด้วยกัน โดยจะเรียกว่าส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร 
ไดแ้ก่ 
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   4.1 ดา้นการโฆษณา (Advertising) หมายถึง การบอกกล่าวให้ผูบ้ริโภค ลูกคา้หรือ
บุคคลทั่วไปรับรู้ถึงสินค้าผลิตภัณฑ์นั้ นๆ โดยทางผู ้ขายจะจ้างโฆษณาท่ีผ่านส่ือต่างๆ ได้แก่         
ป้ายโฆษณา นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ เป็นตน้ 
   4.2  ด้านการขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การพูดคุยกัน
ระหว่างผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภคและผูข้าย โดยจะเป็นส่ือสารแบบพบหน้ากนั ซ่ึงการขายแบบน้ีผูข้าย  
ตอ้งมีการพดูจาในการเชิญชวนลูกคา้ท่ีดี 
   4.3 ด้านการส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นกิจกรรมของ
การตลาดท่ีตอ้งท าให้ผูข้ายสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้หรือผูบ้ริโภคโดยตอ้งท าอย่างต่อเน่ือง 
ซ่ึงต่างจากการใชพ้นกังานขายหรือการประชาสัมพนัธ์เพียงอยา่งเดียว 
   4.4 ด้านการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) หมายถึงการพูดคุย
บอกกล่าวแนะน าเพื่อเป็นการเสนอรายละเอียดของสินคา้หรือบริการนั้นๆต่อลูกคา้หรือผูบ้ริโภค 
โดยสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเพื่อดึงดูดลูกคา้ให้มีความหลงใหลในตวัของสินคา้ ท าให้เกิดพฤติกรรม 
อยากไดผ้ลิตภณัฑแ์ละเลือกซ้ือ 
  5.   ดา้นบุคคล (People) หมายถึงการท่ีบริษทัหน่ึงประกอบไปดว้ยบุคคลและพนกังาน
ท่ีท าหน้าท่ีแตกต่างกันไปในแต่ละด้านแต่ละแผนก โดยพนักงานแต่ละบางแผนกหรือบางคน       
จะมีหนา้ท่ีให้บริการแก่ลูกคา้ทั้งหลายไม่วา่จะผูบ้ริโภคทัว่ไปรวมไปถึงผูบ้ริหารดว้ย เพราะฉะนั้น         
ผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะความสามารถ และมีความคิดเชิงบวก มีความคิดเชิงริเร่ิมสร้างสรรค์ และ
สามารถท่ีจะแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ ทั้งน้ีบุคคลหรือพนักงานควรตอ้งจดัให้มีการอบรมเพื่อ
พฒันาความสามารถเพื่อเป็นแรงส าคญัขององค์กรในการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้หรือมีขอ้
ไดเ้ปรียบท่ีดีกวา่ในดา้นคู่แข่ง 
 6.   ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึงปัจจยัท่ีส าคญัของขั้นตอนในการสร้างความ
พึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ตอ้งมีความซ่ือสัตย ์การบริการท่ีรวดเร็วมีคุณภาพ การพูดจาท่ีสุภาพ 
ไพเราะ การสอบถามลูกคา้ การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การเรียกช าระเงิน โดยในแต่ละ
ขั้นตอนตอ้งมีความสอดคลอ้งไปดว้ยกนัเพราะฉะนั้นองค์กรตอ้งพึ่งพาบุคลากรหรือพนกังานท่ีมี
คุณภาพมีประสิทธิภาพเพื่อเป็นแรงขบัเคล่ือนในการสร้างความประทบัใจแก่ผูบ้ริโภครวมไปถึง
กระบวนการเคร่ืองมือหรือเคร่ืองจกัรท่ีทนัสมยัดว้ย  
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 7.   ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึงสภาพแวดล้อมของ
องค์กรโดยภาพรวมเป็นการแสดงให้ลูกค้าเห็นถึงความพร้อม ความใส่ใจขององค์กรเพื่อสร้าง
คุณค่าใหแ้ก่ผูซ้ื้อหรือผูบ้ริโภค เช่นบรรยากาศในการจดัวางภายในธุรกิจ ความสะอาดภายในองคก์ร 
พื้นท่ีมีความกวา้งขวางสะดวกสบาย เป็นตน้ ซ่ึงจะท าใหผู้บ้ริโภคเกิดความประทบัใจได ้
 ขณะเดียวกัน เลิฟล็อก และไรท์ (Lovelock & Wright, 2001 อ้างถึงใน สมวงศ์ พงศ์
สถาพร 2546, น.88-91) ไดก้ล่าวถึงองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ
ประกอบไปดว้ย (8 Ps) ดงัต่อไปน้ี 
 1.  องค์ประกอบของผลิตภัณฑ์  (Product Elements) ผู ้บริหารสินค้าบริการต้อง
ตัดสินใจเลือกบริการหลัก (Core Service) และองค์ประกอบเสริม (Supplementary Service) ท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 2.  สถานท่ี ไซเบอร์สเปซ และเวลา (Place, Cyberspace and Time) การตัดสินใจ
เก่ียวกบัการส่งมอบบริการ ตอ้งค านึงถึงปัจจยัทางดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ และเวลาในสินคา้บริการ
บางประเภท สามารถส่งมอบบริการได้ผ่านทางช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีเรียกว่าทางอีเมล์ หรือ   
ทางเว็บไซต์ก็ได้ ลูกคา้จะค านึงถึงความรวดเร็ว และความสะดวกในการรับบริการเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญั ซ่ึงเป็นตวัท่ีผูบ้ริหารตอ้งคอยตดัสินใจ เพื่อแข่งกนัเสนอบริการท่ีสะดวกรวดเร็วให้ลูกคา้ไดดี้
ท่ีสุด 

 3.  กระบวนการ (Process) เป็นกระบวนการออกแบบการส่งมอบบริการให้ลูกค้า     
ถา้การออกแบบท าไดดี้ การส่งมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง ตรงเวลา มีคุณภาพสม ่าเสมอ 
แต่ถา้การออกแบบขั้นตอนการผลิตบริการไม่ดีพอ จะท าใหลู้กคา้รู้สึกร าคาญหรืออาการหนกัหน่อย
ก็จะท าให้ลูกคา้ไม่พอใจจนอาจจะพาลเลิกใชบ้ริการไปเลยก็ได ้เพราะการออกแบบการให้บริการท่ี
ไม่มีประสิทธิภาพจะท าให้ลูกคา้รู้สึกได้ว่ามีขั้นตอนมากมายเหมือนราชการชกัช้า พนักงานท่ีรับ
เร่ืองไม่กลา้ตดัสินใจ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งความกดดนัจะมีมากท่ีแนวรับลูกคา้ตรงพนกังานรับบริการ 
ท่ีอยู่ส่วนหน้าสุด ท าให้พนกังานมีความตึงเครียดซ่ึงจะส่งผลให้การบริการมีประสิทธิภาพลดลง
และกลายเป็นความลม้เหลวในท่ีสุด 

 4.  ความสามารถในการผลิตบริการและคุณภาพท่ีสม ่ าเสมอ (Productivity and 
Quality) ปัจจยัขอ้น้ีเป็นเสมือนเหรียญคนละดา้นท่ีตอ้งคอย Trade Off กนั ผูบ้ริหารบางคนไม่เขา้ใจ
ไปลดต้นทุนการผลิตบริการลงท าให้ลดคุณภาพบริการตามไปด้วย คุณภาพบริการท่ีไม่ดีหรือ       
ไม่สม ่าเสมอท าให้ลูกคา้หายไปไดง่้าย ในขณะเดียวกนั การเพิ่มคุณภาพโดยไม่ค  านึงถึงตน้ทุนและ
การตั้งราคาท่ีเหมาะสมก็อาจจะท าให้ ผลประกอบการของบริษัทมีปัญหาในเร่ืองของก าไรได้
เช่นเดียวกนั 
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 5.  พนกังานผูใ้ห้บริการและลูกคา้ (People) มีบริการหลายชนิดท่ีเจาะจงให้ลูกคา้และ
พนกังานตอ้งมามีส่วนร่วมในการผลิตและส่งมอบการบริการพร้อมกนั ขาดฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไม่ได ้
เช่น การให้บริการตดัผม เป็นตน้ โดยมากลูกคา้จะประเมินคุณภาพของบริการจากการติดต่อรับ
บริการจากพนกังานบริการ ผูบ้ริหารท่ีรู้ความส าคญัของปัจจยัน้ี มกัจะทุมเทงบประมาณไปกบัการ
ใหก้ารอบรมพนกังานบริการและการคดัเลือกพนกังานท่ีมีคุณภาพ 

 6.  การส่งเสริมการตลาดและการให้การศึกษาลูกคา้ (Promotion and Education) ไม่มี
สินคา้ชนิดใดท่ีจะประสบความส าเร็จได ้ถา้ไม่มีโปรแกรมการส่ือสาร-ตลาดท่ีดี ซ่ึงเขา้มามีบทบาท
ในการให้ขอ้มูลท่ีจ  าเป็นต่อลูกคา้ ชักชวนให้เห็นประโยชน์ท่ีจะได้รับตลอดจนกระตุน้ให้ลูกคา้
ตดัสินใจซ้ือบริการเร็วข้ึน แต่โดยหลกัใหญ่แลว้ การส่ือสารการตลาดของสินคา้บริการมกัจะเนน้ท่ี
การสอนลูกคา้เก่ียวกบับริการนั้นวา่มีประโยชน์อยา่งไรบา้ง เม่ือไรถึงควรจะใช ้จะหาไดท่ี้ไหน และ
ตอ้งท าอยา่งไรบา้ง ในการมารับบริการนั้น ๆ 

7.  หลกัฐานท่ีเป็นตวัวตัถุ (Physical Evidence) นับเป็นองค์ประกอบท่ีมีส่วนในการ
ช่วยท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าบริการนั้นมีคุณภาพ มีความเหมาะสม มีประสิทธิภาพด้วยเช่นเดียวกัน 
องค์ประกอบน้ีได้แก่ อาคารส านักงานของสถานท่ีท่ีให้บริการ เคร่ืองมือท่ีใช้ การแต่งกายของ
พนกังานท่ีเหมาะสม เคร่ืองหมายการคา้ ส่ิงพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือแมก้ระทัง่ลูกคา้คนอ่ืนท่ีอยู่
ในสถานท่ีบริการนั้นๆ ก็มีส่วนในการท่ีลูกคา้ใช้เป็นปัจจยัในการประเมินงานบริการนั้นๆ ด้วย
เช่นกัน ทั้ งน้ี เน่ืองจากสินค้าบริการเป็นส่ิงท่ีจับต้องและประเมินได้ยาก ลูกค้าจึงมักจะไป
เปรียบเทียบเอากบัส่ิงท่ีอยู่ใกลเ้คียงท่ีเป็นองค์ประกอบดงัไดย้กตวัอย่างในตอนตน้เป็นตวัช่วยใน
การประเมินคุณภาพ 

8.  ราคาและค่าใช้จ่ายส่วนท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย (Price and Other User Outlays) องค์ประกอบ
น้ีนอกเหนือจากในเร่ืองของราคาตามปกติท่ีผูบ้ริหารต้องตดัสินใจ เหมือนกับราคาของสินค้า
แบบเดิมแลว้ ผูบ้ริการยงัตอ้งค านึงถึงค่าใช้จ่ายท่ีไม่ใช่ตวัเงิน เวลาท่ีลูกคา้ตอ้งเสียไปในการมาใช้
บริการตลอดจนความรู้สึกทางดา้นร่างกาย และจิตใจท่ีอาจออกมาในแง่ลบไม่พอใจต่อการบริการท่ี
ไดรั้บเน่ืองจากบริการไม่ไดเ้ป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้

วศัยา ธีวนิชยไ์ชยกุล (2556, น.18) ไดก้ล่าวไวว้่าส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง
ปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ท่ีองค์กรจะตอ้งใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตลาด
เป้าหมาย หมายถึง ความเก่ียวข้องข้อง 4 ส่วนคือ ผลิตภณัฑ์ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด ซ่ึงถือวา่เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจสามารถควบคุมไดต้อ้งและตอ้งใชร่้วมกนัทั้ง 
4 อยา่ง โดยวตัถุประสงคท่ี์ใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (ตลาดเป้าหมาย) ให้ลูกคา้เกิด



22 

ความพึงพอใจซ่ึงประกอบด้วยด้วยตวัสินคา้ ราคา การจดัจ าหน่าย การแจกจ่ายตวัสินคา้และการ 
ส่งเสริมการตลาด  

ส่วนคอตเลอร์ (Kotler 2000, p.11 อ้างถึงใน วศัยา ธีวนิชย์ไชยกุล  2556, น.19) ได้
อธิบายเพิ่มเติมวา่ส่วนประสมทางการตลาดเป็นหัวใจส าคญัของการบริการการตลาด การจะท าให้
การด าเนินงานของกิจการประสบความส าเร็จไดข้ึ้นอยู่กบัการปรับปรุงความสัมพนัธ์ท่ีเหมาะสม
ของส่วนประสมทางการตลาด เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมายใหไ้ดรั้บ
ความพึงพอใจสูงสุด โดยส่วนประสมทางการตลาดประกอบดว้ย   

1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึงส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของ ลูกคา้ให้พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์จึง
ประกอบไปดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ีองค์กรหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ 
(Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกค้าจึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์สามารถขายได้ การก าหนด     
กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้ง ค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี  

 1.1 ความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ (Product Differentiation) และความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation)  

 1.2 พิจารณาองค์ประกอบหรือคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ (Product Component) 
เช่น ประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ  

 1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์  (Product Positioning) เป็นการออกแบบ 
ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย  

 1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะใหม่ 
และปรับปรุงดีข้ึน 1.5 กลยทุธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ ์(Product Mix) และสายผลิตภณัฑ์  

2.  ราคา (Price) หมายถึงคุณค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) 
ของลูกค้าผู ้บริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ์นั้ น           
ถา้คุณค่าสูงกวา่ ราคาของลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง  

 2.1 สถานการณ์การแข่งขนั  
 2.2 การยอมรับของลูกคา้คุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาของผลิตภณัฑน์ั้น  
 2.3 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง  
 2.4 ปัจจยัอ่ืนๆ เช่น สภาพเศรษฐกิจ      
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3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือก
ท าเล ท่ีตั้ง (Location) การเลือกท าเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการมีความส าคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการ
ท่ีผูบ้ริโภค ตอ้งไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว ้เพราะท า เลท่ีตั้งท่ีเลือก
เป็นตวัก าหนดกลุ่ม ผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ ดงันั้นสถานท่ีให้บริการตอ้งสามารถครอบคลุม
พื้นท่ีในการบริการแก่ กลุ่มเป้าหมายได้หมายท่ีสุด และค านึงถึงท าเลท่ีตั้ งของคู่แข่งด้วย โดย
ความส าคญัของท าเลท่ีตั้งจะมีความส าคญัมากนอ้ยแตกต่างไปตามลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการ  

 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้าย กับผูซ้ื้อเพื่อสนองทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงานขาย         
ท าการขาย (Personal Selling) และใช้การติดต่อโดยไม่ใช้คน (Non-Personal Selling) เคร่ืองมือใน
การติดต่อส่ือสาร มีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงเคร่ืองมือตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้เคร่ืองมือ
ส่ือสารประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication IMC) โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งโดยบรรลุจุดหมายร่วมกนัไดเ้คร่ืองมือส่งเสริมท่ีส าคญัมีดงัน้ี  

 4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวเก่ียวกบัองคก์ารหรือ
ผลิตภณัฑ์บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ กลยุทธ์ในการโฆษณาจะ 
เก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การสร้างสรรคง์านโฆษณา (Creative Strategy) และยุทธวิธีการโฆษณา (Advertising 
Tactics) กลยทุธ์ส่ือ (Media Strategy)  

 4.2 การขายโดยบุคคล (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสารและจูงใจ 
ตลาดโดยใช้บุคคลงานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling 
Strategy) การจดัการหน่วยงานขาย  

 4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมการส่งเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณาจากการขายโดยใช้พนักงาน และการให้ข่าวการประชาสัมพนัธ์ ซ่ึง
สามารถ กระตุน้ความทดลองใช้หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการ
ส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ การกระตุน้ผูบ้ริโภคเรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค 
(Consumer Promotion) การกระตุ้นคนกลางเรียกว่าการส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง (Trade 
Promotion) และการกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังาน (Sales Force 
Promotion)  

 4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relations) การให้ข่าว 
เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ์ 
หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคก์รหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์รใหเ้กิดกลุ่มใด
กลุ่มหน่ึง การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของประชาสัมพนัธ์  
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 4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) และ 
การตลาดเช่ือมตรง (Online Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือวิธีการต่างๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์โดยตรงกบัผู ้
ซ้ือและท าให้เกิดการตอบสนองในทนัทีประกอบดว้ย (1) การขายทางโทรทศัน์ (2) การขายโดยใช้
จดหมายตรง (3) การขายโดยใชแ้คตตาล็อก (4) การขายทางโทรทศัน์ วทิย ุหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจให้
ลูกคา้มีกิจกรรมการตอบสนอง เช่น ใชคู้ปองแลกซ้ือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ดังนั้ น ส่วนประสมการตลาดท่ีเป็นท่ีรู้จักมากท่ีสุดได้แก่ 4P’S ซ่ึงประกอบด้วย 
ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมานักการตลาดได้มีการร่วมกัน
ปรับปรุงและเพิ่มเติม ส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมและสอดคล้องส าหรับธุรกิจ
ประเภทอ่ืนเช่น ธุรกิจบริการ  

ธุรกิจบริการจะแยกพิจารณาเป็น 2 ค าคือค าวา่ “ธุรกิจ” และ “บริการ” ค าวา่ ธุรกิจ ปกติ
หมายถึง “หน่วยงานหรือองค์กร” ซ่ึงเอกชนจดัตั้งข้ึนมาเพื่อประกอบกิจกรรมเก่ียวกบัการคา้ การ
ขาย โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแสวงหาก าไร ส่วนค าวา่ “บริการ” จะหมายถึง ส่ิงท่ีเราจบัตอ้งไม่ได ้แต่
สามารถน ามาซ้ือขายได้เช่น บริการบ้านเช้า บริการทางการแพทย ์บริการทางการศึกษาเป็นต้น 
ดงันั้นเม่ือพูดถึงธุรกิจบริการ จึงหมายถึง “องคก์รหรือหน่วยงานท่ีจดัตั้งข้ึนเพื่อให้ขายบริการ” ซ่ึง
โดยปกติจะมีวตัถุประสงค์เพื่อแสวงหาก าไร การให้หรือการขายบริการดงักล่าวอาจจะเป็นการให้
หรือขายโดยตรงสู่ลูกคา้หรือโดยทางออ้มหรือโดยตรงก็ได ้  

ขณะเดียวกัน ผลิตภัณฑ์บริการนั้ นมีลักษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินค้า โดยผู ้
ให้บริการไม่สามารถควบคุมคุณภาพของบริการเหมือนสินค้าได้ ดังนั้นรูปแบบใหม่ของธุรกิจ
บริการจึงไดพ้ฒันาส่วนประสมทางการตลาดเพิ่มเติมเพื่อให้ สอดคลอ้งกบัการด าเนินธุรกิจบริการ
มากข้ึน โดยมีส่วนประสมทางการตลาด 8 ประการดงัน้ี (1) ผลิตภณัฑ์ (Product) (2) ราคา (Price) 
(3) การจดัจ าหน่าย (Place) (4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) (5)บุคลากร (People) (6) ลกัษณะ
ทางกายภาพ (Physical Evidence) (7) กระบวนการ (Process) (8) ผลิตภาพ (Productivity) จะเห็นได้
ว่าส่วนประสมทางการตลาดท่ีปรับปรุงใหม่เพิ่มปัจจยัข้ึนอีก 4 ประการ คือ ทรัพยากรบุคคล 
ลกัษณะกายภาพ กระบวนการ และผลิตภาพ  

ปัจจยัทั้ง 8 ประการน้ีจะเป็นปัจจยัท่ีสามารถใช้หลักของธุรกิจต่างๆ และหากธุรกิจ
ดงักล่าวขาดปัจจยัหน่ึงใดไปก็อาจส่งผลต่อถึงความส าเร็จหรือความลม้เหลวของธุรกิจได ้ดงันั้น
กรอบรูปแบบต่อไปน้ีจะท าให้สามารถก าหนดส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจบริการ
ของตนเองได ้รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี  
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1. ผลิตภณัฑ์ (Product) การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการจะต้องพิจารณาถึง
ขอบเขต ของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับชั้ นของบริการตราสินค้า สายการบริการ การ
รับประกนัและการบริการหลกัการขายนั้นคือส่วนประสมดา้นผลิตภณัฑ์บริการจะตอ้งครอบคลุม
ขอบข่ายท่ีกวา้ง เช่น สังคม ภายในอาคารเล็กๆ อาคารเดียว จนกระทัง่จุดใหญ่ท่ีสุดในประเทศ หรือ
จากร้านอาหารขนาดเล็กไปจนกระทัง่หอ้งอาหารของโรงแรมระดบัส่ีดาว   

2. ราคา(Price) การพิจารณาด้านราคานั้ นจะต้องรวมถึงระดับราคา ส่วนลด เงิน
ช่วยเหลือ ค่านายหน้า และเง่ือนไขการช าระเงิน สินเช่ือการค้า เน่ืองจากราคามีส่วนในการ           
ท าให้บริการต่างๆมีความ แตกต่าง และมีผลต่อผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการ
โดยเทียบระหวา่งราคาและคุณภาพของบริการ  

3. การจดัจ าหน่าย (Place) ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึงเป็นอีก
ปัจจยัท่ีส าคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะการเนน้
ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสาร ดงันั้นประเภทช่องทางการจดัจ าหน่ายและความ
คอบคลุมจะเป็นปัจจยัส าคญัต่อการเขา้ถึงบริการอีกดว้ย  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) รวบรวมวิธีการท่ีหลากหลายของการส่ือสาร
กบัตลาดต่างๆ ไม่วา่จะผา่นการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล กิจกรรมการขายรูปแบบอ่ืนทั้ง
ทางตรงสู่สาธารณะและทางออ้มผา่นส่ือ เช่นการประชาสัมพนัธ์   

5. บุคคลากร (People) จะครอบคลุม 2 ประเด็น ดงัน้ี  
5.1 บทบาทของบุคคลากรส าหรับธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ี

ผลิต บริการและยงัตอ้งท าหนา้ท่ีขายผลิตภณัฑบ์ริการไปพร้อมกนั การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
มีส่วนจ าเป็น อยา่งมากส าหรับการบริการ  

5.2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนั คุณภาพบริการของลูกคา้รายหน่ึงอาจมีผล
มา จากลูกคา้รายอ่ืนแนะน ามา ตวัอยา่งท่ีเกิดข้ึน เช่น กลุ่มลูกคา้ทวัร์หรือลูกคา้จากร้านอาหารท่ีบอก
ต่อกนั แต่ปัญหาหน่ึงท่ีผูบ้ริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดบัของคุณภาพการบริการให้อยู่
ในระดบัคงท่ี  

6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจ านวนไม่มากนักท่ีน า
ลักษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการกลยุทธ์การตลาด แม้ว่าลักษณะทางกายภาพจะเป็น
ส่วนประกอบท่ีมี ผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการก็ตามท่ีปรากฏให้เห็นส่วนใหญ่    
จะเป็นการสร้างสภาพแวดลอ้ม การสร้างบรรยากาศ การเลือกใช้สี แสง และเสียงภายในร้าน เป็น
ตน้ หรือใชล้กัษณะทางกายภาพเพื่อ สนบัสนุนการขาย เช่น ยี่ห้อและคุณภาพของรถของบริษทัให ้    
เช่ารถ ถุงส าหรับใส่เส้ือผา้ซกัแหง้ตอ้งสะอาด เป็นตน้  
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7. กระบวนการ (Process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบบริการ
การมีความส าคญัเช่นเดียวกบัทรัพยากรบุคคล แมว้า่ผูบ้ริหารจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อยา่งดี ก็ไม่
สามารถแกปั้ญหาลูกคา้ไดท้ั้ งหมด เช่น การเขา้แถวรอระบบการส่งมอบบริการจะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการท่ีน ามาใช้ ระดับการใช้เคร่ืองจกัรกลให้บริการ อ านาจตดัสินใจของ
พนักงานการท่ีมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความส าคัญของ
ประเด็นปัญหาดงักล่าวไม่เพียงแต่จะส าคญัต่อฝ่ายปฏิบติัการเท่านั้น แต่ยงัมีความส าคญัต่อฝ่าย
การตลาดดว้ยเน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัความพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บ จะเห็นไดว้่าการจดัการทางการตลาด
ต้องให้ความสนใจเร่ืองกระบวนการให้บริการและน า ส่ง ดังนั้ นส่วนประสมการตลาดควร
ครอบคลุมถึงประเด็นกระบวนการน้ีดว้ย  

8. ผลิตภาพ (Productivity) จากการท่ีบริการเป็นการกระท าของบุคคล 2 ฝ่าย เม่ือ  
ฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงได้กระท าเพื่อให้เกิดการบริการ อีกฝ่ายหน่ึงก็จะไดรั้บบริการในเวลาเดียวกนัไม่
สามารถแยกออกจาก กนัไดแ้ละไม่สามารถเก็บเป็นสินคา้คงคลงัไวไ้ด ้ส่งผลให้กิจการตอ้งเขา้มา
จดัการกบัความตอ้งการซ้ือบริการของลูกคา้เพื่อให้ความตอ้งการบริการของลูกคา้ กระจายไปตาม
ช่วงเวลาต่างๆ ท่ีให้บริการเพื่อให้ ความตอ้งการในแต่ละช่วงเวลาใกล้เคียงกนั นอกจากน้ีกิจการ
ตอ้งจดัการกบัก าลงัการผลิตงานบริการ เพื่อให้เกิดความสมดุลยก์บัความตอ้งการ เป็นปัจจยัท่ีดีท่ีสุด
ของโทรศพัท์เคล่ือนท่ี นอกจากน้ีการบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขนั (Managing Competitive 
Differentiation) ว่างานการตลาดของ ผูข้ายบริการจะตอ้งท าให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง เป็น
การล าบากท่ีจะสร้างให้เห็นขอ้แตกต่างของการ บริการอย่างเด่นชัด ในความรู้สึกของลูกคา้ การ
พฒันาคุณภาพ การให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั สามารถท าไดคื้อ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service 
Quality) ส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง ของธุรกิจใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งโดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ
จะไดรั้บจากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก นกัการตลาดตอ้งท าการวิจยัเพื่อให้ทราบ
ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการ (What) เขาต้องการเม่ือใด (When) และ สถานท่ีท่ีเข้าต้องการ (Where) ใน
รูปแบบท่ีตอ้งการ (How) โดยนกัการตลาดตอ้งท าการวิจยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือ
บริการของลูกคา้  

จากแนวคิดท่ีผูศึ้กษาได้กล่าวมา เพื่อให้เหมาะสมกับการศึกษาคร้ังน้ี ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  และปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
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6.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  

อญัธิกา แกว้ศิริ (2560) ท าการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ   
ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ของผูผ้บริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงค์การศึกษาคือ เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ตใ์นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ อายุ มีผลต่อการเลือกใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ในเขตอ าเภอเมือง 
จงัหวดัเชียงใหม่ ไม่แตกต่างกนั ส่วนปัจจยัด้านการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขณะท่ีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการด้านผลิตภณัฑ์ สถานท่ี กระบวนการให้บริการ และปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้ 
ต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทุกด้าน อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ  ท่ีระดบั 0.05 

เสาวลกัษณ์ สมานพิทกัษ์วงค ์(2559) ท าการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดใน
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นระบบอินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัสงขลา พบวา่ ผูบ้ริโภคให้
ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นอินเตอร์เน็ตในทุกดา้นอยูใ่น
ระดบัมาก ส่วนการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคในจงัหวดัสงขลา จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีอาย ุ
รายได ้และการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ให้ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตแตกต่างกนั ในขณะท่ีพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้ผ่าน
ระบบอินเตอร์เน็ตดา้นประเภทของสินคา้ ความถ่ีในการใชบ้ริการและงบประมาณในการซ้ือสินคา้
ท่ีแตกต่างกันให้ความส าคญักับส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจซ้ือสินค้าผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ตแตกต่างกนั 

สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ออนไลน์ผา่นช่องทางการตลาดพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยั
ประชากรศาสตร์ (ปัจจยัส่วนบุคคล) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และ รายไดต่้อเดือนท่ีศึกษา
การตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-marketplace) 
พบวา่มีเพียงปัจจยัประชากรศาสตร์เดียวคือ การศึกษาท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-marketplace) เป็นเพราะกลุ่ม ผูบ้ริโภคท่ีมีระดบั
การศึกษาสูงกว่าระดับปริญญาตรีจะมีความรู้ ความคุ้นเคยในการซ้ือสินค้าออนไลน์ มากกว่า 
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รวมถึงกลุ่มน้ีน่าจะมีความรู้ ความเข้าใจในการใช้งานเว็บไซต์ประเภทตลาดกลางพาณิชย ์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) เป็นอย่างดี จึงมีความเช่ือถือในระบบ ด้านความปลอดภยั ความ 
สะดวก และความสามารถในระบบงานอยา่งมาก ประกอบกบัการใชง้านเพื่อซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่น 
ช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งมีความรู้ในระดบั 
หน่ึงในการเข้าใช้งานเว็บไซต์ การสมคัรสมาชิก การช าระเงินผ่านระบบออนไลน์ การใช้งาน
เทคโนโลยี เช่น โทรศพัทป์ระเภทสมาร์ทโฟน เป็นตน้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลท่ีเกิดข้ึนท่ีวา่ยิ่งมีระดบั
การศึกษาท่ีสูงจะมีแนวโน้มท่ีจะตัดสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (EMarketplace) สูงข้ึน 

พรสุดา ปานเกษม (2557) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชศู้นยบ์ริการยางรถยนต ์: กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดัสุชาดาการยาง 
ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ การศึกษา อาชีพ สถานภาพสมรส รายไดท่ี้แตกต่าง
กนั มีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนั เม่ือวิเคราะห์ความสัมพนัธ์พบว่า ขอ้มูล
ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ รายได ้มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 
ดา้นการเลือกใช้บริการในขอ้กลุ่มสินคา้ท่ีเลือกใช้บริการ และปัจจยัทางการตลาดธุรกิจบริการมี
ความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยบ์ริการยางรถยนต ์

พรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง ลกัษณะบุคคล ความพึงพอใจและ 
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) ของลูกค้า 
ธนาคารในกรุงเทพมหานคร พบวา่ผลวจิยัสรุปไดด้งัน้ี  

1. พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นธนาคารผู ้
ใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัอาชีพ และความพึงพอใจในส่วนของระบบดา้นรูปแบบทางกายภาพ  

2. พฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ ด้านระบบ
โทรศพัท์มีความสัมพนัธ์กบั อาชีพ รายได้ และความพึงพอใจในส่วนของระบบด้านรูปแบบทาง
กายภาพ  

3. พฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ด้าน
ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบั การศึกษา และรายได ้ 

4. พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความถ่ีใน
การเช็ค ยอดเงินมีความสัมพนัธ์กบั อายุ การศึกษา อาชีพ ความพึงพอใจในส่วนของบริการดา้นคุณ
ค่าท่ีลูกคา้ ไดรั้บ ความพึงพอใจในส่วนของระบบดา้นรูปแบบทางกายภาพ และดา้นความปลอดภยั  
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5. พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความถ่ีใน
การโอน เงินมีความสัมพนัธ์กบั อาชีพ รายได ้ความพึงพอใจในส่วนของบริการดา้นตน้ทุน ความ
พึงพอใจในส่วนของระบบดา้นรูปแบบทางกายภาพ และดา้นความปลอดภยั  

6. พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความถ่ีใน
การ ช าระสินคา้และบริการมีความสัมพนัธ์กบั อายุ อาชีพ รายได ้ความพึงพอใจในส่วนของบริการ
ดา้น ตน้ทุน ดา้นความสะดวกสบาย ความพึงพอใจในส่วนของระบบดา้นรูปแบบทางกายภาพ และ
ดา้น ความปลอดภยั  

7. พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความถ่ีใน
การ ช าระค่าบตัรเครดิตมีความสัมพนัธ์กบั อายุ การศึกษา รายได ้ความพึงพอใจในส่วนของบริการ
ด้าน คุณค่าท่ีลูกค้าได้รับความสะดวกสบาย ความพึงพอใจในส่วนของระบบด้านรูปแบบทาง
กายภาพและ ดา้นความปลอดภยั  

8. พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความถ่ีใน
การจ่าย ค่าสาธารณูปโภคมีความสัมพนัธ์กบัรายได ้ 

9. พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความถ่ีใน
การเติม เงินโทรศพัท์มือถือมีความสัมพนัธ์กบั อายุ การศึกษา รายได้ ความพึงพอใจในส่วนของ
บริการด้านคุณ ค่าท่ีลูกคา้ได้รับ ตน้ทุน การติดต่อส่ือสาร ความพึงพอใจในส่วนของระบบด้าน
รูปแบบทางกายภาพ และดา้นความปลอดภยั 

วศัยา ธีรวนิชยไ์ชยกุล (2556) การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้
แอพพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟนระบบปฎิบติัการแอนดรอยด์ (Android)” โดยผลจากการศึกษาพบว่า
ผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟนระบบปฎิบติัการแอนดรอยด์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 62.0 
มีอายุระหว่าง 21-26 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.7 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.2 
ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชนและลูกจ้างคิดเป็นร้อยละ 40.2 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.4 ส่วนพฤติกรรมของผูใ้ช้แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน
ระบบปฎิบติัการแอนดรอยด์ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เลือกใช้สมาร์ทโฟน ยี่ห้อ Samsung      
คิดเป็นร้อยละ 42.5 และมีจ านวนเฉล่ียในการดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ในเดือนท่ีผ่านมา 1-2 คร้ัง 
คิดเป็นร้อยละ 43.4 แอพพลิเคชั่นประเภทไม่ เสียค่าใช้จ่ายท่ี มีการดาวโหลดมากท่ีสุด คือ 
แอพพลิเคชัน่ Facebook คิดเป็นร้อยละ 99.8 แอพพลิเคชัน่ประเภทท่ีเสียค่าใชจ่้ายท่ีมีการดาวโหลด
มากท่ีสุด คือ แอพพลิเคชัน่ Plants vs. Zombies คิดเป็นร้อยละ 35.5 ผลจากการศึกษาความพึงพอใจ
ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นการใช้
ประโยชน์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
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ปัณฑา มานะกิจเจริญ (2555) การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นใน
สมาร์ท  โฟนของเจเนอเรชัน่วาย” ผลการศึกษาพบวา่ เจเนอเรชัน่วายส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูช่่วง
อายุ 24-26 ปี จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั/ห้างร้าน/เอกชน และมี
พฤติกรรมการใชส้มาร์ทโฟนของกลุ่มตวัอยา่งมีระยะเวลาในการใชส้มาร์ทโฟน 0-15 นาที ต่อคร้ัง 
ช่วงเวลาในการใช้สมาร์ทโฟนคือ ตลอดเวลา และสถานท่ีในการใช้สมาร์ทโฟนคือบา้น ส าหรับ
ลกัษณะการใช้สมาร์ทโฟนเป็นทั้ งผูรั้บและผูส่้ง พฤติกรรมมการใช้แอพพลิเคชั่นมีการใช้งาน
แอพพลิเคชัน่เก่ียวกบัสังคมออนไลน์สูงท่ีสุด  

อรวรรณ ใจโต (2555) ท าการวิจยัศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการ 
อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงของธนาคารออมสิน ในจังหวดัล าปาง ผลการวิจัยสรุปว่า การยอมรับ 
เทคโนโลยีดา้นความง่ายในการใชง้านในภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เป็นอนัดบั 1 และดา้น 
การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับ อยู่ในระดบัความพึงพอใจปานกลาง เป็นอนัดบั 2 คุณภาพการใช้
บริการในภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นการตอบสนองอยู่
ในระดบัพึงพอใจมาก เป็นอนัดบั 1 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได้เป็นอนัดบั 2 ด้านการให้ความมัน่ใจ เป็น
อนัดบั 3 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เป็นอนัดบั 4 และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นความเช่ือถือได ้ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้บริการ ดา้นการบริการท าให้ลูกคา้รู้สึกเป็นคนทนัสมยั เป็นอนัดบั 1 อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมาก รองลงมาคือ ดา้นการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงของธนาคารออมสิน
ในอนาคต อนัดบั 3 คือ ดา้นการเช่ือมต่อเขา้สู่เวบ็ไซตไ์ดง่้ายมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการมากข้ึน และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ มีหนงัสือสอบถามแจง้รายละเอียดแนะน าการใช้บริการ การยอมรับเทคโนโลยี
ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ท่ีไดรั้บและการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้
บริการ Internet Banking ของ ธนาคารออมสิน ส่วนคุณภาพการใช้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้น
ความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจ มีความสัมพนัธ์
ต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน  

ณัฐพฒัน์ ชลวณิช (2556) การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมการใช้และความคิดเห็นท่ีมีต่อ
แอพพลิเคชัน่ LINE ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครเป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 20-29 ปี มีการศึกษาระดบั
ปริญญาตรีมากท่ีสุด มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัห้างร้านเอกชนมากท่ีสุด มีรายไดส่้วนตวัต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท  มีความ ถ่ีในการใช้แอพพลิ เคชั่น  LINE ทุกว ัน  มีระยะเวลาในการใช้ 
แอพพลิเคชัน่ LINE โดยเฉล่ีย 1-5 นาทีต่อคร้ัง โดยใชง้านแอพพลิเคชัน่ LINE ผา่นอุปกรณ์ส่ือสาร
ประเภทโทรศัพท์มือถือมากท่ีสุด  เพื่อติดต่อกับเพื่อนมากท่ีสุด ส าหรับลักษณะการใช้งาน
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แอพพลิเคชัน่ LINE ส่วนใหญ่ใชเ้พื่อการส่งขอ้ความมากท่ีสุด รองลงมามีลกัษณะการใชง้านเพื่อส่ง 
Emoji, Emoticon, Sticker และมีลกัษณะการใชง้านเพื่อส่งรูปภาพตามล าดบั  

ชญาภา บุญมีพิพิธ (2556) การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือเคหะของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินเขต  
บางแค” ผลการศึกษาพบวา่ การใช้บริการสินเช่ือเคหะมีวตัถุประสงค์เพื่อซ้ือท่ีดินและอาคารหรือ
ห้องชุดโดยมีหลกัทรัพยป์ระเภทโฉนดท่ีดินพร้อมอาคาร(บา้นเด่ียว/บา้นแฝด) เป็นหลกัประกนั   
ในการกูเ้งินใชเ้วลาพิจารณาอนุมติั 8-20 วนั ลูกคา้ไดรั้บอนุมติัวงเงินกูต้ามท่ีขอกู ้จ  านวนวงเงินกูท่ี้
ได้รับคือ 1,000,001-2,000,000 บาท เหตุผลในท่ีใช้บริการสินเช่ือกบัธนาคารคืออตัราดอกเบ้ียต ่า 
ลูกคา้ได้รับขอ้มูลข่าวสารด้วยการติดต่อขอใช้บริการด้วยตวัเอง เลือกระยะเวลาผ่อนช าระเงินกู ้   
21-25 ปี ใชว้ิธีช าระหน้ี ณ สาขาท่ียื่นขอกูโ้ดยเลือกช่องทางการในการช าระเงินท่ีเคาน์เตอร์สาขาท่ี
เปิดท าการปกติใกล้บ้าน และลูกค้าส่วนใหญ่มีความสนใจใช้บริการธนาคารอย่างต่อเน่ือง โดย
ภาพรวมลูกคา้ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.24 
เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ให้ความส าคญัในระดับมากถึงระดับมากท่ีสุด ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ ด้านบุคลากร ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับ
พฤติกรรมการใชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

มงคล นิมิตภกัดีกุล (2557) การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจยกเลิกบริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่น Application บนโทรศพัท์เคล่ือนท่ี” ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-29 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท 
รายไดส่้วนตวัต่อเดือน 10,001-20,000 บาท และเป็นกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป ส่วนคุณลกัษณะทัว่ไปพบวา่ 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนมากเป็นวยัท างานท่ีตอ้งมีการทางธุรกรรมทางการเงินบ่อยคร้ังและตอ้งการท าอะไร
ดว้ยตนเอง ลูกคา้กลุ่มท่ีมีรายได้สูงอาจจะยงัไม่นิยมใช้ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Application บน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เน่ืองจากการบริการยงัไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้หรือเพราะตวัลูกคา้เองท่ี
ตอ้งการให้พนกังานบริการให้เพื่อความสะดวกของตวัลูกคา้เอง รวมทั้งยงัมีความกงัวลดา้นความ
ปลอดภยัจึงท าใหมี้แนวโนม้ท่ียกเลิกการใชบ้ริการ 

เกศวทิู ทิพยศ (2557) ท าการศึกษาวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
ธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) พบ 
ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี พฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช ้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์ (Online Banking) ของลูกคา้ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามเง่ือนไขดงัต่อไปน้ี (1) การท าธุรกรรมของลูกคา้ผา่น
ทางธนาคารออนไลน์ไดรั้บการด าเนินการอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า (2) ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรม
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ออนไลน์กบั เวบ็ไซตข์องธนาคาร (3) ลูกคา้สามารถเขา้ถึงเวบ็เพจของธนาคารไดอ้ยา่งรวดเร็วและ
ง่ายดาย (4) การท าธุรกรรมผ่านทางเวบ็ของธนาคารสามารถด าเนินการจนเสร็จบริบูรณ์ดว้ยความ
รวดเร็ว และ (5) ธนาคารช่วยแกปั้ญหาท่ีพบกบัการท าธุรกรรมออนไลน์ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ส่วนปัจจยั
ด้านส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดของการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นส่ือออนไลน์ (Online Banking) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของลูกคา้ธนาคารซีไอเอ็มบี 
ไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร คือ ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคาบริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานให้บริการ ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มกายภาพ 

ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ท าการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัสรุปไดด้งัน้ี กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
15,001–25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อีกทั้ งส่วนใหญ่รู้จัก
บริการ KTB Netbank จากตัวเอง มักใช้บริการในช่วงเวลา 12.00–17.59 น. ใช้บริการท่ีบ้าน มี
เหตุผลท่ี เลือกใช้บริการคือ สะดวกในการท าธุรกรรม โดยใช้บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรม
ทางการเงิน เพื่อจ่ายช าระค่าสินคา้และค่าบริการต่างๆ และในอนาคตจะใช้บริการ KTB Netbank 
มากข้ึน 

จกัรพนัธ์ุ ตณัฑัยย ์(2558) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชั่น
สิทธิพิเศษต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ กรณีศึกษาแอปพลิเคชั่นกาแล็กซ่ี ก๊ิฟท์ พบว่า ปัจจยัคุณค่า
สิทธิพิ เศษท่ีได้รับมีความส าคัญเน่ืองจากเป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน
แอพพลิเคชั่นมากท่ีสุดเม่ือเทียบกับทุกปัจจยั โดยองค์กรควรเน้นสิทธิพิเศษท่ีช่วยท าให้เกิดการ
ประหยดัค่าใช้จ่ายในการซ้ือสินคา้และบริการต่างๆ เน่ืองจากเป็นตวัแปรท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ
คิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งสูงท่ีสุดคือเท่ากบั 3.92 

ยุวดี จริยานันทศกัด์ิ (2558) ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเส่ียงในการใช ้
บริการอินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
สาขาอุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า (1) ปัจจยัท่ีน าสู่โอกาสเกิดความเส่ียงด้านความปลอดภยั  
ดา้นมิจฉาชีพ และดา้นสถานท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความเส่ียงในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตในการท า
ธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ส่วนปัจจยัด้านบุคลไม่มีความสัมพนัธ์กบความเส่ียงในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
สาขาอุบลราชธานี (2) ปัจจยัท่ีน าสู่โอกาสเกิดความเส่ียงปัจจยัดา้นสถานท่ี ดา้นปลอดภยั และดา้น
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มิจฉาชีพส่งผลต่อความเส่ียงในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 
0.05 ส่วน ปัจจยัดา้นบุคคล ไม่ส่งผลต่อความเส่ียงในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรม
ทางการเงินของลูกคา้ธนาคาร ไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี 

อญัชฎา สายสนัน่ ณ อยุธยา (2558) ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-25 ปี มี ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท ความถ่ีในการใชธ้นาคารออนไลน์นอ้ย
กวา่ 3 คร้ังต่อสัปดาห์ ยอดเงินท่ีใชผ้า่นธนาคารออนไลน์นอ้ย กวา่ 1,000 บาท รู้จกัธนาคารผา่นส่ือ
โฆษณาอินเทอร์เน็ต ส่วนผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัด้านทศันคติ ด้านความรู้ ความ
เขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจในบริการของธนาคาร ปัจจยั
ดา้นพฤติกรรมการใช้ อินเทอร์เน็ต ดา้นประสบการณ์การใช้บริการ ดา้นประเภทการบริการท่ีใช้
ผา่นธนาคารออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

จุฑารัตน์ เกียรติรัศมี (2558) ท าการศึกษา เร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้ผ่านทาง
แอพพลิเคชั่นออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าผ่านทางแอพพลิเคชั่นออนไลน์ของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจ  านวน 4 ปัจจยัโดย
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี (1) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ช่องทางการจดัจ าหน่ายและการยอมรับ
เทคโนโลยี (2) ปัจจยัดา้นความปลอดภยัและความน่าเช่ือถือ (3) ปัจจยัดา้นราคา คุณภาพและความ
หลากหลายของสินคา้ในแอพลิเคชั่น และความตรงต่อเวลาในการจดัส่งสินคา้ (4) ปัจจยัดา้นการ
ประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารกบัผูบ้ริโภค และความมีช่ือเสียงของแอพพลิเคชัน่  

วาสินี  เสถียรกาล  (2559) การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)” ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงเทพส่วนใหญ่มี
สัดส่วนเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 20-30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบั
การศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 20,001 – 30,000 บาท โดยส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) เน่ืองจากเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงและมีมาตรฐาน โดยจะใช้บริการเฉล่ียอยู่ท่ี 1-2 
คร้ังต่อเดือน มีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการคือการฝาก-ถอน โดยมาใช้บริการในวนัธรรมดา 
(จนัทร์-ศุกร์) ช่วงเวลา 18.01 – 20.00 น. ส่วนช่องทางในการใชบ้ริการท่ีมากท่ีสุด คือ ช่องทางสาขา
ธนาคาร นอกจากน้ีสาขาท่ีเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ สาขาส านกังานใหญ่ สีลม  



 
 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 ในการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมลูกคา้และส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ
ออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร โดยผูศึ้กษาได้
ด าเนินการศึกษาตามล าดบัขั้นตอน ต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
  
 1.1  ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
ท่ีเคยใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร   
ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน 
 1.2  กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรศึกษำ   

        1.2.1 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
    เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

ดงันั้น จึงค านวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยได้
ก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ5 (กลัยา วาณิชย์
บญัชา 2549) ซ่ึงสูตรในการค านวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ  
 

            𝑛  =   
P(1−𝑃)𝑧2

𝐸2  
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โดยท่ี  n   หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
P   หมายถึง สดัส่วนของประชากรท่ีผูว้ิจยัก าลงัสุ่ม 0.5 

            Z   หมายถึง ระดบัความเช่ือมัน่ ซ่ึงค่า Z=1.96  
   โดยใหค้วามเช่ือถือได ้95%  

 E   หมายถึง ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน เท่ากบั 0.5 
 

                                    จะได ้                   𝑛  =   
0.5(1−0.5)(1.96)2

(0.05)2   =  384.16   

               
   จากการค านวณขนาดตวัอย่างของกลุ่มลูกคา้ของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) จะไดท้ั้งหมด 384.16 คน แต่การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
  1.2.2  การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
   ผู ้ศึกษาใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling) โดยผูศึ้กษาท าการสอบถามลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร แบบไม่เจาะจงว่าไดใ้ชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารหรือไม่ หาก
ลูกคา้ตอบว่าใช้บริการ ผูศึ้กษาจึงถามความสมคัรใจของลูกคา้ท่ีจะให้ขอ้มูลโดยให้ลูกคา้ตอบ
แบบสอบถามด้วยตนเอง และขอรับแบบสอบถามคืนโดยทนัที จนได้แบบสอบถามท่ีมีความ
สมบูรณ์จ านวน 400 ชุด 
 

2.   เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
             
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เก่ียวกบัปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขต
คนันายาว กรุงเทพมหานคร 
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 2.1  ขั้นตอนกำรสร้ำงแบบสอบถำม 
  ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีวิธีการด าเนินการศึกษา
ดงัน้ี 
  2.1.1 ศึกษาหลักการสร้างแบบสอบถามและก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา 
  2.1.2 ศึกษาข้อมูลจากหนังสือ เอกสาร บทความ และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกบั
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างและปรับปรุงข้อค าถามของ
แบบสอบถาม 
  2.1.3 ก าหนดประเด็นและขอบเขตของค าถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์และ
ประโยชน์ของการศึกษา 
  2.1.4 ด าเนินการสร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง 
  2.1.5 ผู้ ศึกษาน าแบบสอบถามฉบับร่างที่สร้างขึ้นไปตรวจสอบความตรงเชิง
เน้ือหาและความเช่ือมั่น ดงัน้ี  
          1)  ตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา 
     อาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาแบบสอบถาม เพื่อเป็นการทดสอบความเท่ียงตรง  
ความครอบคลุมของเน้ือหาและความถูกต้องในส านวน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง
แบบสอบถามต่อไป    
    2)  การทดสอบความเช่ือมัน่  
     ผูศึ้กษาน าแบบสอบถามฉบับร่างท่ีได้ผ่านการแก้ไขจากอาจารย์ท่ี
ปรึกษาแลว้ไปทดลองใช ้(Try-Out) กบัลูกคา้ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว 
กรุงเทพมหานคร ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไว ้จ านวน 30  ชุด แลว้น าแบบสอบถามท่ีไดม้าหา  
ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยใชว้ิธการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท่ีเหมาะสมควรมีค่าความเช่ือมั่นไม่ต ่ากว่า .80        
ผลปรากฏวา่แบบสอบถามทั้งฉบบัมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .853  
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ตารางท่ี 3.1 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการออนไลน์
ของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

 
ส่วนประสมทางการตลาด ค่าความเช่ือมั่น  

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ (Product)  
1. แอพพลิเคชัน่มีความน่าเช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน .800 
2. แอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงิน .821 
3. รูปแบบการใชง้านแอพพลิเคชัน่มีความทนัสมยั .823 
4. วธีิการใชง้านของแอพพลิเคชัน่มีวธีิการท่ีง่ายต่อการใชง้าน .835 
5. แอพพลิเคชัน่มีรูปแบบ สีสันท่ีสวยงาม .812 
ปัจจัยด้ำนรำคำ (Price)  
6. แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่า เม่ือเทียบกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บ .862 
7. แอพพลิเคชัน่ท าใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินมีความคุม้ค่า  เน่ืองจาก 
   ประหยดัค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ 

.932 

8. แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
    ไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร 

.810 

9. แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัระบบความปลอดภยัท่ีไดรั้บ 
    จากการท าธุรกรรมทางการเงิน 

.823 

ปัจจัยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย (Place)  
10. การดาวน์โหลดเพื่อติดตั้งแอพพลิเคชัน่ผา่น Play Store หรือ App Store  
      มีความสะดวก รวดเร็ว 

.895 

11. การลงทะเบียนเพื่อเร่ิมใชง้านแอพพลิเคชัน่สามารถท าได ้
      อยา่งสะดวก รวดเร็ว 

.859 

12. แอพพลิเคชัน่ในการท าธุรกรรมทางการเงินเป็นช่องทางท่ีช่วย    
      ประหยดัเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ี ธนาคาร 

.863 

13. แอพพลิเคชัน่เป็นช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีไม่เคย 
      มีความผิดพลาดเสมือนการใชบ้ริการท่ีธนาคารหรือตู ้เอทีเอม็ 

.827 
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ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 
  

ส่วนประสมทางการตลาด ค่าความเช่ือมั่น  

ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion)  
14. โฆษณาแอพพลิเคชัน่สามารถสร้างการจดจ าในตราสินคา้เป็นอยา่งดี .931 
15. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ ส่ือ ส่ิงพิมพ ์ 
       มีวธีิการน าเสนอโฆษณาท่ีน่าสนใจ  

.825 

16. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่มีการโฆษณาอยา่งสม ่าเสมอสามารถ  
       ท าใหรั้บทราบขอ้มูลต่างๆอยา่งตลอดเวลา 

.932 

17. สิทธิพิเศษต่างๆของแอพพลิเคชัน่ เช่น การมอบคูปอง เป็นส่วนลดส าหรับ 
      น าไปใชท่ี้ร้านคา้ต่างๆ อาทิ อาหาร เคร่ืองด่ืม หรือตัว๋ชมภาพยนตร์  

.838 

18. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือสาขาหรือตูเ้อทีเอม็ สามารถบอก 
       รายละเอียดของการใหบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น 

.850 

ปัจจัยด้ำนบุคลำกร (People)  
19. พนกังานธนาคารมีความรู้ ความเขา้ใจในการอธิบายการใชแ้อพพลิเคชัน่ 
      เป็นอยา่งดี 

.855 

20. พนกังานธนาคารสามารถใหค้  าแนะน า ค  าปรึกษา รวมถึงแกไ้ขปัญหา 
      การใชแ้อพพลิเคชัน่ถูกตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้ ตอ้งการ 

.837 

21. พนกังานธนาคารมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และมีความเตม็ใจ  
      ในการใหบ้ริการในการใชแ้อพพลิเคชัน่ 

.853 

22. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
      ในการใชแ้อพพลิเคชัน่ 

.912 

ปัจจัยด้ำนลกัษณะทำงกำยภำพ (Physical  Evidence)  
23. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของแอพพลิเคชัน่ธนาคารมีความ น่าเช่ือถือ .860 
24. แอพพลิเคชัน่ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยัและ 
      สามารถใชบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

.840 

25. ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวย ความสะดวกของแอพพลิเคชัน่ 
      แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

.911 
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ตารางท่ี 3.1  (ต่อ) 
  

ส่วนประสมทางการตลาด ค่าความเช่ือมั่น  

ปัจจัยด้ำนกระบวนกำรให้บริกำร (Process)  
26. ขั้นตอนในการเขา้ใชแ้อพพลิเคชัน่มีความสะดวก / รวดเร็ว /  
      ใชง้านง่าย / ไม่ซบัซอ้น 

.832 

27. สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ไดถู้กตอ้งแม่นย  า 
      และรวดเร็ว 

.820 

28. แอพพลิเคชัน่มีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล .822 
29. แอพพลิเคชัน่บริการดว้ยระบบเทคโนโลยท่ีี ทนัสมยั .857 

รวมทั้งฉบับ .853 

 
2.2  ลกัษณะของแบบสอบถำม 

 แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) มีลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Checklist) ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและอาชีพ  
 ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมในการใช้บริการออนไลน์ของลูกคา้
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) มีลกัษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Checklist) รวม 5 ขอ้ ไดแ้ก่ 
ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อสัปดาห์ การรับทราบ
บริการออนไลน์ของธนาคารจากส่ือ และยอดเงินโดยเฉล่ียท่ีใชบ้ริการในต่อคร้ัง   
 ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกับความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) เก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7 ดา้น มีลกัษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) 5 ระดบั แยกเป็น 7 ดา้น ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  
ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ รวม
ทั้งหมด 29 ขอ้ 
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 เกณฑใ์นการก าหนดค่าน ้ าหนักของการประเมินเป็น 5 ระดบั ตามวิธีของลิเคิร์ท 
(Likert) ไดด้งัน้ี (ธานินทร์ 2557, น.77) 

ระดบัความส าคญั                          ค่าน ้ าหนกัคะแนนของตวัเลือกตอบ 
               ส าคญัมากท่ีสุด                             ก าหนดใหมี้ค่าคะแนนเท่ากบั   5 
               ส าคญัมาก                                     ก าหนดใหมี้ค่าคะแนนเท่ากบั   4 
               ส าคญัปานกลาง                            ก าหนดใหมี้ค่าคะแนนเท่ากบั   3 
               ส าคญันอ้ย                                     ก าหนดใหมี้ค่าคะแนนเท่ากบั   2 
               ส าคญันอ้ยท่ีสุด                             ก าหนดใหมี้ค่าคะแนนเท่ากบั   1 

  

3.   กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  
 หลงัจากท่ีผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวความคิด ทฤษฎีและผลงานศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งน ามา
ก าหนดกรอบแนวคิด และเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี และ 
ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลการศึกษาอยา่งเป็นขั้นตอน ดงัน้ี 

3.1 การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีไดป้ระสานไปยงัผูจ้ดัการธนาคารธนชาต 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร เพื่อขอเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามกบั
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคารฯ โดยผูศึ้กษาแจกแบบสอบถาม และติดตามขอคืนดว้ยตนเอง ไดรั้บ
กลบัคืนมาจ านวนทั้งหมด 400  ฉบบั และมีความสมบูรณ์ทุกฉบบั 

3.2 น าแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ มาบนัทึกลงรหัสและตรวจให้คะแนนตาม
เกณฑท่ี์ไดก้ าหนดไวแ้ละน าไปด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
 

4.   กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
    
 ผูศึ้กษาน าขอ้มูลมาประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
มีรายละเอียด ดงัน้ี 

4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ การแจกแจงค่าความถ่ี 
(Frequencies) และสรุปขอ้มูลเป็นร้อยละ (Percentage)  

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมลูกค้ำในกำรใช้บริกำรออนไลน์ของธนำคำร
ธนชำติ จ ำกัด (มหำชน) การแจกแจงค่าความถ่ี (Frequencies) และสรุปขอ้มูลเป็นร้อยละ (Percentage)  
ซ่ึงเป็นไปตามวตัถุประสงคใ์นการศึกษาขอ้ท่ี 1 
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4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับส่วนประสมทำงกำรตลำด 7 ด้ำน ประกอบดว้ย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ และดา้นการกระบวนการใหบ้ริการ โดยใชค้  าถามแบบสเกลความส าคญั (Importance 
scale) และวดัระดบัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ คือ การ  
แจกแจงความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (X ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation: S.D.) ซ่ึงเป็นไปตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาขอ้ท่ี 2  ดงัน้ี 
 แสดงเกณฑก์ารแปลผลคะแนนไดด้งัน้ี 

 ค่าเฉล่ีย   4.21 – 5.00              แปลวา่       ส าคญัมากท่ีสุด       
 ค่าเฉล่ีย   3.41 – 4.20              แปลวา่       ส าคญัมาก       
 ค่าเฉล่ีย    2.61 – 3.40              แปลวา่       ส าคญัปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60              แปลวา่       ส าคญันอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80              แปลวา่       ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

4.4  กำรเปรียบเทียบระดับควำมคิดเห็นของลูกค้ำเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทำง
กำรตลำดในกำรใช้บริกำรออนไลน์ของธนำคำรธนชำติ จ ำกัด (มหำชน)ในเขตคันนำยำว 
กรุงเทพมหำนคร จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงเป็นไปตามวตัถุประสงคก์ารศึกษาขอ้ท่ี 3 ดงัน้ี 

4.4.1  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับปัจจัย         
ส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาติ จ ากัด (มหาชน) ในเขต   
คนันายาว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม เพศ ใชก้ารทดสอบค่าที (t- test)  

4.4.2  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยระดับความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับปัจจัย         
ส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาติ จ ากัด (มหาชน) ในเขต   
คนันายาว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุระดับการศึกษา รายได้เฉลีย่ต่อเดือน และอาชีพ ใชก้าร
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (f-test)  เพื่อวิเคราะห์
ความแตกต่างของค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม และกรณีพบว่ามีอย่างน้อย 1 กลุ่ม                    
ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างจากกลุ่มอ่ืน ใชก้ารเปรียบเทียบเชิงพหุคูณ โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffé ) 
 



บทที ่4 
ผลการศึกษา 

   
  

 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมลูกคา้และส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร ใชแ้บบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 400 คน ผูศึ้กษาขอเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น 4 ตอน 
ดงัน้ี 

1.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
2.   พฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
3.  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามกบัปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดของการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สัญลกัษณ์และอกัษรยอ่ท่ีใชแ้สดงความหมายในการศึกษา 
X   หมายถึง  ค่าเฉล่ีย 
S.D.  หมายถึง  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
n  หมายถึง  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
t    หมายถึง  ค่ าสถิ ติ ท่ี ใช้ เปรียบเทียบกับค่ าวิกฤตจากการแจกแจงแบบ 

      t (t–distribution) เพื่อทดสอบความมีนยัส าคญั 
F    หมายถึง  ค่าสถิติท่ีใช้เปรียบเทียบกับค่าวิกฤตจากการแจกแจงแบบ 

      F (F–distribution) เพื่อทดสอบความมีนยัส าคญั 
df    หมายถึง  ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
SS    หมายถึง  ผลรวมของความแปรปรวนยกก าลงัสอง (Sum of Squares) 
MS    หมายถึง  ค่าเฉล่ียของความแปรปรวน 
Sig.   หมายถึง  ค่านยัส าคญัทางสถิติ 
*   หมายถึง  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตอนที ่1  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม       
  

ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและอาชีพ  แสดงผล
การวิเคราะห์โดยการแจกแจงเป็นความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  ดงัตารางท่ี 4.1-4.5 
ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศ    
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
 ชาย  161 40.25 
 หญิง 239 59.75 

รวม 400 100.00 

   
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 59.75 รองลงมา
เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.25 
 
ตารางท่ี 4.2  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ  านวน ร้อยละ 
 ต ่ากวา่ 20 ปี 102 25.50 
 20 – 30 ปี 174 43.50 
        31 – 40 ปี 85 21.25 
 41 - 50  ปี 27 6.75 
       มากกวา่ 50 ปี 12 3.00 

รวม 400 100.00 

    
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง  20 - 30  ปี คิดเป็นร้อยละ 
43.50 รองลงมาอายุต  ่ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.50 อายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.25 และ      
นอ้ยท่ีสุดคือ อายมุากกวา่ 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.00 
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ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดบัการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
      ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 137 34.25 

ปริญญาตรี     233 58.25 
สูงกวา่ปริญญาตรี 30 7.50 

รวม 400 100.00 

    
  จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็น 
ร้อยละ 58.25 รองลงมาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 34.25 และนอ้ยท่ีสุดคือ ระดบัสูงกวา่
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.50 
 
ตารางท่ี 4.4  จ  านวนและร้อยละของลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามรายได้เฉล่ีย       

ต่อเดือน 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
    ต ่ากวา่ 10,000 บาท 49 12.25 
    10,000 – 20,000 บาท 208 52.00 
    20,001 – 30,000 บาท 65 16.25 
    30,001 – 40,000 บาท 41 10.25 
40,001 – 50,000 บาท 26 6.50 
มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 11 2.75 

รวม 400 100.00 

    
 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.25 และมี
รายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 12.25 รายได ้30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10.25 
รายได้ 40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.50 และรายได้มากกว่า 50,000 บาท ข้ึนไปคิดเป็น    
ร้อยละ 2.75 
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ตารางท่ี 4.5  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ 
    

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา    82 20.50 
ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 149 37.25 
รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 61 15.25 
พนกังานบริษทั 92 23.00 
เกษตรกร/แม่บา้น 11 2.75 
อ่ืนๆ 6 1.25 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 
37.25 รองลงมาประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 23.00 เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา     
คิดเป็นร้อยละ 20.50 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 15.25 เป็นเกษตรกร/ แม่บา้น คิดเป็น
ร้อยละ 2.75 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.25   

 

ตอนที ่2  พฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคาร       
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

 
พฤติกรรมในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ประเภทของ

ธุรกรรมท่ีใช้บริการมากท่ีสุด ช่วงเวลาใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการต่อสัปดาห์  รู้จกัการใช้
บริการออนไลน์ของธนาคารจากส่ือใด ยอดเงินท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง  แสดงผลการวิเคราะห์โดย
การแจกแจงเป็นความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) ดงัตารางท่ี 4.6-4.10  
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ตารางท่ี 4.6  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามธุรกรรมท่ีใช้
บริการมากท่ีสุด 

 

ธุรกรรมท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด จ านวน ร้อยละ 
โอนเงินบญัชีของธนาคารและบญัชีต่างธนาคาร    178 44.50 
ช าระเงินค่าสาธารณูปโภค/บตัรเครดิต/ประกนัภยั/ประกนัชีวติ 92 23.00 
ช าระเงินค่าสินคา้และบริการ 47 11.75 
ตรวจสอบบญัชีสินเช่ือ (บา้น, รถยนต)์ /วงเงินบตัรเครดิต 28 7.00 
แจง้เตือนความเคล่ือนไหวของบญัชี/เรียกดูรายการใชจ่้าย 25 6.25 
ติดตามข่าวสารผลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคาร                                       16 4.00 
ตรวจสอบเครดิตบูโรของตนเอง 14 3.50 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ธุรกรรมท่ีลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ใช้บริการ
ออนไลน์ของธนาคารมากท่ีสุดคือการโอนเงินบญัชีของธนาคารและบญัชีต่างธนาคารมีจ านวนมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 44.50 รองลงมาใชช้ าระเงินค่าสาธารณูปโภค / บตัรเครดิต/ประกนัภยั/ประกนั
ชีวิต คิดเป็นร้อยละ 23.00 ใชช้ าระเงินค่าสินคา้และบริการ คิดเป็นร้อยละ 11.75 ใชต้รวจสอบบญัชี
สินเช่ือ (บา้น, รถยนต)์/วงเงินบตัรเครดิต คิดเป็นร้อยละ 7 ใชแ้จง้เตือนความเคล่ือนไหวของบญัชี/
เรียกดูรายการใช้จ่าย คิดเป็นร้อยละ 6.25 ใช้ติดตามข่าวสารผลิตภณัฑ์ทางการเงินของธนาคาร       
คิดเป็นร้อยละ 4.00 และใชต้รวจสอบเครดิตบูโรของตนเอง คิดเป็นร้อยละ 3.50  
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ตารางท่ี 4.7  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามช่วงเวลาใช้
บริการ 

 

ช่วงเวลาใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 
00.00 น. – 06.00 น. 48 12.00 
06.01 น. – 12.00 น. 95 23.75 
12.01 น. – 18.00 น. 114 28.50 
18.01 น. – 23.59 น. 143 35.75 

รวม 400 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ช่วงเวลาท่ีลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ใช้บริการ

ออนไลน์ของธนาคารมากท่ีสุดคือ ช่วงเวลา 18.01-23.59 น. คิดเป็นร้อยละ 35.75 รองลงมาใชง้าน
ในช่วง 12.01-18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 28.50 ใชง้านในช่วง 06.01 น.-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 23.75 
และใชง้านในช่วง 00.00 น.-06.00 น. คิดเป็นร้อยละ 12.00  
 
ตารางท่ี 4.8  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามความถ่ีในการ

ใชบ้ริการต่อสัปดาห์ 
 

ตามความถ่ีในการใชบ้ริการต่อสัปดาห์ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง ต่อสัปดาห์ 48 12.00 
3 – 5 คร้ัง ต่อสัปดาห์ 95 23.75 
6 – 8 คร้ัง ต่อสัปดาห์ 114 28.50 
มากกวา่ 8 คร้ัง ต่อสัปดาห์ 143 35.75 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ความถ่ีท่ีลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ใชบ้ริการออนไลน์
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือ มากกว่า 8 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 35.75 
รองลงมาคือ ใช้งาน 6-8 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 28.50 ใช้งาน 3-5 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็น      
ร้อยละ 23.75 และใชง้านนอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 12.00  
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ตารางท่ี 4.9 จ านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามส่ือท่ีท าให้
รู้จกับริการออนไลน์ของธนาคาร 

 

รู้จกัการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารจากส่ือใด จ านวน ร้อยละ 
ส่ือโฆษณาอินเทอร์เน็ต 114 28.50 
ส่ือโฆษณาวทิยโุทรทศัน์ 74 18.50 
ส่ือโฆษณาส่ิงพิมพ ์ 95 23.75 
ทราบจากการแนะน าของเพื่อนหรือญาติ 72 18.00 
 ทราบจากธนาคารท่ีท่านใชบ้ริการ 45 11.25 

รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ไดรั้บทราบบริการออนไลน์
ของธนาคารมากท่ีสุดคือ จากส่ือโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 28.50 รองลงมา รู้จากส่ือ
โฆษณาส่ิงพิมพ ์คิดเป็นร้อยละ 23.75 รู้จากส่ือโฆษณาทางวทิยุโทรทศัน์ คิดเป็นร้อยละ 18.50 รู้จาก
การแนะน าของเพื่อนหรือญาติ คิดเป็นร้อยละ 18.00 และรู้จกัธนาคารท่ีใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
11.25  
 
ตารางท่ี 4.10  จ  านวนและร้อยละของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)จ าแนกตามยอดเงินท่ีใช้

บริการแต่ละคร้ัง 
 

ยอดเงินท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ัง จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 1,000 บาท 144 36.00 
1,000 – 3,000 บาท 115 28.75 
3,001 – 5,000 บาท 76 19.00 
5,001 – 7,000 บาท 28 7.00 
7,001 – 9,000 บาท 20 5.00 
มากกวา่ 9,000 บาท 17 4.25 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสุดคือมียอดเงิน
ในการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารแต่ละคร้ังจ านวนน้อยกวา่ 1,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.00 
รองลงมา ใชเ้งิน 1,000-3,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 28.75 ใชเ้งิน 3,001-5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
19.00 ใช้เงิน 5,001-7,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 7.0 ใช้เงิน 7,001-9,000 คิดเป็นร้อยละ 5.00 และใช้เงิน
มากกวา่ 9,000 บาท คิดเป็นร้อยละ4.25 ตามล าดบั    
 

ตอนที ่3  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) 

 
  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ด้านบุคลากร ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บริการ โดยภาพรวมแสดงผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดงัแสดงในตารางท่ี 4.11  
 
ตารางท่ี 4.11  ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของบริการออนไลน์ของ

ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) โดยภาพรวม 
 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัแรงจูงใจ ล าดบั

ท่ี X  S.D แปลผล 
1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 4.22 0.44 มากท่ีสุด 1 
2. ปัจจยัดา้นราคา (Price) 4.17 0.50 มาก 2 
3. ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 4.13 0.53 มาก 4 
4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 3.99 0.62 มาก 7 
5. ปัจจยัดา้นบุคลากร (People) 4.12 0.46 มาก 5 
6. ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 4.01 0.55 มาก 6 
7. ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) 4.14 0.42 มาก 3 

ภาพรวม 4.11 0.32 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.10 ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ของบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X  = 4.11,      
S.D. = 0.32) เม่ือพิจารณาในแต่ละปัจจยั สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นผลิตภณัฑ์      
(X  = 4.22, S.D. = 0.44) ด้านราคา (X  = 4.17, S.D. = 0.50) ด้านกระบวนการให้บริการ (X  = 4.14, 
S.D. = 0.42) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (X  = 4.13, S.D. = 0.53) ด้านบุคลากร (X  = 4.12,  S.D. = 
0.46) ดา้นปัจจยัทางกายภาพ (X  = 4.01, S.D. = 0.55) และดา้นปัจจยัส่งเสริมการตลาด (X  = 3.99, 
S.D. = 0.62) และสามารถแสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นรายขอ้ของแต่ละปัจจยัในตารางท่ี 4.12-4.18  
 
ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ 
 

ดา้นผลิตภณัฑ์ X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
1. แอพพลิเคชัน่มีความน่าเช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน 4.21 .69 มากท่ีสุด 
2. แอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงิน 4.44 .64 มากท่ีสุด 
3. รูปแบบการใชง้านแอพพลิเคชัน่มีความทนัสมยั 4.02 .83 มาก 
4. วธีิการใชง้านของแอพพลิเคชัน่มีวธีิการท่ีง่ายต่อการใชง้าน 4.29 .67 มากท่ีสุด 
5. แอพพลิเคชัน่มีรูปแบบสีสันท่ีสวยงาม 4.17 .76 มาก 

รวม 4.22 0.44 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ในภาพรวม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์มี

ระดบัความส าคญักบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.22 
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มี 3 เ ร่ืองท่ีมีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุดได้แก่             
แอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงิน ( X =4.44) รองลงมาคือ แอพพลิเคชัน่
มีความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงิน (X =4.29) และแอพพลิเคชัน่มีความน่าเช่ือถือในการ
ท าธุรกรรมทางการเงิน ( X =4.21) มี 2 เ ร่ืองท่ีมีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่   
แอพพลิเคชั่นมีรูปแบบสีสันท่ีสวยงาม ( X =4.17) และรูปแบบการใช้งานแอพพลิเคชั่นมีความ
ทนัสมยั (X =4.02) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นราคา 

 

ดา้นราคา X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
6.  แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่า เม่ือเทียบกบั ประโยชน์ท่ีไดรั้บ 4.15 .72 มาก 
7.  แอพพลิเคชัน่ท าใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินมีความคุม้ค่า 
 เน่ืองจากประหยดัค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ 

4.01 .78 มาก 

8. แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง
 ไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร 

4.21 .74 มากท่ีสุด 

9.  แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัระบบความปลอดภยั 
 ท่ีไดรั้บจากการท าธุรกรรมทางการเงิน 

4.33 .69 มากท่ีสุด 

รวม 4.17 0.50 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.13  พบวา่ ในภาพรวม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคามีระดบั
ความส าคญักับการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ของลูกค้าในระดับมาก ด้วยค่าเฉล่ีย 4.17 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มี 2 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ แอพพลิเคชัน่มี
ความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัระบบความปลอดภยัท่ีไดรั้บจากการท าธุรกรรมทางการเงิน (X =4.33) และ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร ( X =4.21) ขณะเดียวกนั เร่ืองท่ีมี
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มี 2 เร่ืองคือ  แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่า เม่ือเทียบกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
( X =4.15) และแอพพลิเคชั่นท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินมีความคุม้ค่า เน่ืองจากประหยดั    
ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ (X =4.01) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
10.  การดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ผา่น Play Store หรือ  
 App Store มีความสะดวก รวดเร็ว 

4.15 0.80 มาก 

11.  ลงทะเบียนเพื่อใชง้านแอพพลิเคชัน่สามารถท าได ้
 อยา่งสะดวก รวดเร็ว 

4.23 0.84 มากท่ีสุด 

12.  แอพพลิเคชัน่ช่วย ประหยดัเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรม 4.19 0.72 มาก 
13.  แอพพลิเคชัน่ไม่ค่อยมีความผดิพลาดเหมือนการใชบ้ริการ 
 ท่ีธนาคารหรือตูเ้อทีเอม็ 

3.97 0.82 มาก 

รวม 4.13 0.53 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ในภาพรวม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย มีระดบัความส าคญักบัการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 4.13 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มี 1 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 
ลงทะเบียนเพื่อใชง้านแอพพลิเคชัน่สามารถท าไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว (X =4.23) และมี 3 เร่ือง ท่ีมี
ระดับความส าคญัอยู่ในระดับมาก ได้แก่ แอพพลิเคชั่นช่วยประหยดัเวลาในการเดินทางไปท า
ธุรกรรม ( X =4.19) การดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่นผ่าน Play Store หรือ App Store มีความสะดวก 
รวดเร็ว ( X =4.15) และแอพพลิเคชัน่ไม่ค่อยมีความผิดพลาดเหมือนการใช้บริการท่ีธนาคารหรือ    
ตูเ้อทีเอม็ (X =3.97) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
14. โฆษณาแอพพลิเคชัน่สร้างการจดจ าในตราสินคา้
 เป็นอยา่งดี 

3.88 0.78 มาก 

15. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือโฆษณา 
 ทาง โทรทศัน์ ส่ิงพิมพ ์มีวธีิการน าเสนอโฆษณา 
 ท่ีน่าสนใจ 

4.08 0.87 มาก 

16. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่มีการโฆษณาอยา่ง
 สม ่าเสมอท าใหรั้บทราบขอ้มูลตลอดเวลา 

3.91 0.91 มาก 

17. สิทธิพิเศษต่างๆของแอพพลิเคชัน่ เช่น การมอบ
 คูปอง เป็นส่วนลดส าหรับน าไปใชท่ี้ร้านคา้ต่างๆ 
 อาทิ อาหาร เคร่ืองด่ืม หรือตัว๋ชมภาพยนตร์ 

4.24 1.03 มากท่ีสุด 

18.  โฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือสาขาหรือ  
 ตูเ้อทีเอม็ สามารถบอกรายละเอียดของ 
 การใหบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น 

3.84 0.96 มาก 

รวม 3.99 0.62 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ ในภาพรวม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริม
การตลาด มีระดับความส าคญักับการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ของลูกค้าในระดับมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 3.99  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มี 1 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 
สิทธิพิเศษต่างๆของแอพพลิเคชัน่ เช่น การมอบคูปอง เป็นส่วนลดส าหรับน าไปใช้ท่ีร้านคา้ต่างๆ 
อาทิ อาหาร เคร่ืองด่ืม หรือตัว๋ชมภาพยนตร์ (X =4.24) และมี 4 เร่ือง ท่ีมีระดบัความส าคญัอยู่ใน
ระดบัมาก ได้แก่ โฆษณาของแอพพลิเคชั่นผ่านทางส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ ส่ิงพิมพ์ มีวิธีการ
น าเสนอโฆษณาท่ีน่าสนใจ (X =4.08) โฆษณาของแอพพลิเคชัน่มีการโฆษณาอยา่งสม ่าเสมอท าให้
รับทราบขอ้มูลตลอดเวลา (X =3.91) โฆษณาแอพพลิเคชัน่สร้างการจดจ าในตราสินคา้เป็นอย่างดี    
(X = 3.88) และโฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือสาขาหรือตูเ้อทีเอ็มสามารถบอกรายละเอียด
ของการใหบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น (X =3.84) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นบุคลากร 

 

ดา้นบุคลากร X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
19.  พนกังานธนาคารมีความรู้ ความเขา้ใจ 
 ในการอธิบายการใชแ้อพพลิเคชัน่เป็นอยา่งดี 

4.23 0.78 มากท่ีสุด 

20.  พนกังานธนาคารสามารถให้ค  าแนะน า ค  าปรึกษา 
 รวมถึงแกไ้ขปัญหาการใชแ้อพพลิเคชัน่ถูกตอ้ง
 ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

4.26 0.85 มากท่ีสุด 

21.  พนกังานธนาคารมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และ
 มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการในการใช้
 แอพพลิเคชัน่ 

4.04 0.81 มาก 

22.  พนกังานท่ีใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ เหมาะสม
 กบัการใหบ้ริการในการใชแ้อพพลิเคชัน่ 

3.98 0.79 มาก 

รวม 4.12 0.46 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ในภาพรวม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคลากร มี
ระดบัความส าคญักบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.12  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มี 2 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ พนกังานธนาคาร
สามารถให้ค  าแนะน า ค  าปรึกษา รวมถึง แกไ้ขปัญหาการใช้แอพพลิเคชัน่ถูกตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ  ( X =4.26) พนกังานธนาคารมีความรู้ ความเขา้ใจในการอธิบายการใชแ้อพพลิเคชัน่เป็น
อย่างดี (X =4.23) และมี 2 เร่ือง ท่ีมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารมี
มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และมีความเต็มใจในการให้บริการในการใช้แอพพลิเคชั่น ( X =4.08)    
และพนักงานท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ เหมาะสมกับการให้บริการในการใช้แอพพลิเคชั่น           
(X =3.98) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ X  S.D. ระดบัความส าคญั 
23.  ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร
 มีความน่าเช่ือถือ 

3.98 0.91 มาก 

24.  แอพพลิเคชัน่ในการใหบ้ริการของธนาคาร 
 มีความทนัสมยัและสามารถใชบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

4.12 0.91 มาก 

25.  ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวยความ 
 สะดวกของแอพพลิเคชัน่แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

3.94 0.89 มาก 

รวม 4.01 0.55 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ ในภาพรวม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ มีระดบัความส าคญักบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 
4.01 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทุกข้อมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากคือ แอพพลิเคชั่นในการ
ให้บริการของธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถใช้บริการท่ีรวดเร็ว ( X =4.12) ช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของแอพพลิเคชัน่ธนาคารมีความ น่าเช่ือถือ (X =3.98) และธนาคารมีนโยบายชดัเจน  
ในการอ านวยความสะดวกของแอพพลิเคชัน่แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ (X =3.94) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.18  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  X  S.D. ระดบัความส าคญั 
26.  ขั้นตอนในการเขา้ใชแ้อพพลิเคชัน่มีความสะดวก / 
 รวดเร็ว / ใชง้านง่าย / ไม่ซบัซอ้น 

4.14 0.82 มาก 

27.  สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินผา่น
 แอพพลิเคชัน่ได ้ถูกตอ้งแม่นย  า และรวดเร็ว 

4.22 0.75 มากท่ีสุด 

28.  แอพพลิเคชัน่มีระบบการป้องกนัความปลอดภยั
 ของขอ้มูล 

4.24 0.77 มากท่ีสุด 

29.  แอพพลิเคชัน่บริการดว้ยระบบเทคโนโลย ี
 ท่ีทนัสมยั 

3.99 1.01 มาก 

รวม 4.14 0.42 มาก 

 
  จากตารางท่ี 4.18  พบวา่ ในภาพรวม ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ
ให้บริการ มีระดับความส าคญักับการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดับมาก ด้วย
ค่าเฉล่ีย 4.14  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มี 2 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ 
แอพพลิเคชัน่มีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล (X =4.24) สามารถท ารายการธุรกรรม
การเงินผ่านแอพพลิเคชั่นได้ ถูกต้องแม่นย  า และรวดเร็ว ( X =4.22) และมี 2 เร่ือง ท่ีมีระดับ
ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ขั้นตอนในการเขา้ใช้แอพพลิเคชั่นมีความสะดวก / รวดเร็ว /    
ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อน ( X =4.14) และแอพพลิเคชั่นบริการด้วยระบบเทคโนโลยีท่ี ทนัสมัย             
(X =3.99) ตามล าดบั 
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ตอนที ่4  เปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกค้าเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของการ
บริการออนไลน์ ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล 

 
  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
การบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ แสดงผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลในตารางท่ี  4.19-4.23 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4.19  เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ

การบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 

เพศ 

t Sig ชาย ( n = 161) หญิง ( n = 239) 

X  S.D แปลผล X  S.D แปลผล 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.22 0.45 มากท่ีสุด 4.22 0.44 มากท่ีสุด -.06 0.95 

2. ปัจจยัดา้นราคา 4.20 0.51 มาก 4.15 0.50 มาก .83 0.40 

3. ปัจจยัดา้นช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย 

4.10 0.54 มาก 4.15 0.53 มาก -.80 0.41 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

3.98 0.59 มาก 3.99 0.63 มาก -.05 0.96 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากร 4.10 0.45 มาก 4.13 0.47 มาก -.64 0.51 
6. ปัจจยัดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

4.00 0.53 มาก 4.01 0.56 มาก -.10 0.92 

7. ปัจจยัดา้นกระบวน 
การใหบ้ริการ 

4.10 0.45 มาก 4.17 0.41 มาก -1.6 0.09 

รวม 4.10 0.32 มาก 4.12 0.32 มาก -.48 0.62 
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 จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ค่าเฉล่ียระดบัความคิดเห็นของลูกค้าเพศชายโดยรวมมีค่า
เท่ากบั 4.10 อยู่ในระดบัมาก ส่วนลูกคา้เพศหญิง มีค่าเฉล่ียโดยรวมเท่ากบั 4.12 อยู่ในระดบัมาก 
ส่วนผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ของ
การบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามเพศในภาพรวมและรายดา้น
พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.20  เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ

การบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาย ุ
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F P 

1. ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.57 4 0.14 0.71 0.58 
ภายในกลุ่ม 78.78 395 0.19   

รวม 79.35 399    
2. ปัจจยัดา้น
ราคา 

ระหวา่งกลุ่ม 0.93 4 0.23 0.90 0.46 
ภายในกลุ่ม 102.21 395 0.25   

รวม 103.15 399    
3. ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 0.26 4 0.06 0.22 0.92 
ภายในกลุ่ม 116.08 395 0.29   

รวม 116.34 399    
4. ปัจจยัดา้น
การส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 1.68 4 0.42 1.08 0.36 
ภายในกลุ่ม 152.55 395 0.38   

รวม 154.23 399    
5. ปัจจยัดา้น
บุคลากร 

ระหวา่งกลุ่ม 0.06 4 0.01 0.06 0.99 
ภายในกลุ่ม 87.56 395 0.22   

รวม 87.62 399    
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ตารางท่ี 4.20  (ต่อ) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F P 

6. ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.44 4 0.11 0.36 0.83 
ภายในกลุ่ม 121.05 395 0.30   

รวม 121.50 399    
7. ปัจจยัดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.45 4 0.36 1.98 0.09 
ภายในกลุ่ม 72.01 395 0.18   

รวม 73.46 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.45 4 0.11 1.06 0.37 
ภายในกลุ่ม 42.27 395 0.10   

รวม 42.72 399    

 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอายุ พบวา่ 
ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้านพบว่า ลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามระดับ
การศึกษา 

      

ส่วนประสมทางการตลาด 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F P 

1. ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.18 2 0.09 0.47 0.62 
ภายในกลุ่ม 79.17 397 0.19   

รวม 79.35 399    
2. ปัจจยัดา้น
ราคา 

ระหวา่งกลุ่ม 0.34 2 0.17 0.66 0.51 
ภายในกลุ่ม 102.80 397 .259   

รวม 103.15 399    
3. ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 0.24 2 0.12 0.42 0.65 
ภายในกลุ่ม 116.09 397 .292   

รวม 116.34 399    
4. ปัจจยัดา้น
การส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 1.18 2 0.59 1.53 0.21 
ภายในกลุ่ม 153.05 397 0.38   

รวม 154.23 399    
5. ปัจจยัดา้น
บุคลากร 

ระหวา่งกลุ่ม 0.85 2 0.42 1.94 0.14 
ภายในกลุ่ม 86.77 397 0.21   

รวม 87.62 399    
6. ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.35 2 0.67 2.23 0.10 
ภายในกลุ่ม 120.14 397 0.30   

รวม 121.50 399    
7. ปัจจยัดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.46 2 0.23 1.27 0.28 
ภายในกลุ่ม 72.99 397 0.18   

รวม 73.46 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.38 2 0.19 1.81 0.16 
ภายในกลุ่ม 42.34 397 0.10   

รวม 42.72 399    
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 จากตารางท่ี 4.21 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบวา่ ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดของบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน  

 

ส่วนประสมทางการตลาด 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F P 

1. ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.33 5 0.26 1.34 0.24 
ภายในกลุ่ม 78.02 394 0.19   

รวม 79.35 399    
2. ปัจจยัดา้น
ราคา 

ระหวา่งกลุ่ม 1.36 5 0.272 1.05 0.38 
ภายในกลุ่ม 101.79 394 0.258   

รวม 103.15 399    
3. ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 1.33 5 0.26 0.91 0.47 
ภายในกลุ่ม 115.01 394 0.29   

รวม 116.34 399    
4. ปัจจยัดา้น
การส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 1.02 5 0.20 0.52 0.75 
ภายในกลุ่ม 153.21 394 0.38   

รวม 154.23 399    
5. ปัจจยัดา้น
บุคลากร 

ระหวา่งกลุ่ม 0.49 5 0.10 0.45 0.81 
ภายในกลุ่ม 87.12 394 0.22   

รวม 87.62 399    
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ตารางท่ี 4.22 (ต่อ)  
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F P 

6. ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.26 5 0.45 1.49 0.18 
ภายในกลุ่ม 119.23 394 0.30   

รวม 121.50 399    
7. ปัจจยัดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.52 5 0.30 1.66 0.14 
ภายในกลุ่ม 71.94 394 0.18   

รวม 73.46 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.42 5 0.08 0.79 0.55 
ภายในกลุ่ม 42.30 394 0.10   

รวม 42.72 399    

 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนพบว่า ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดของบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทุกด้านไม่
แตกต่างกนั 
 
  



63 

ตารางท่ี 4.23  เปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกค้าเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพ  

 

ส่วนประสมทางการตลาด 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F P 

1. ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.93 5 0.18 0.93 0.45 
ภายในกลุ่ม 78.42 394 0.19   

รวม 79.35 399    
2. ปัจจยัดา้น
ราคา 

ระหวา่งกลุ่ม 2.03 5 .40 1.58 0.16 
ภายในกลุ่ม 101.12 394 .25   

รวม 103.15 399    
3. ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ระหวา่งกลุ่ม 2.01 5 0.40 1.38 0.22 
ภายในกลุ่ม 114.33 394 0.29   

รวม 116.34 399    
4. ปัจจยัดา้น
การส่งเสริม
การตลาด 

ระหวา่งกลุ่ม 2.09 5 0.41 1.08 0.36 
ภายในกลุ่ม 152.14 394 0.38   

รวม 154.23 399    
5. ปัจจยัดา้น
บุคลากร 

ระหวา่งกลุ่ม 0.49 5 0.09 0.44 0.81 
ภายในกลุ่ม 87.13 394 0.22   

รวม 87.62 399    
6. ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.08 5 0.41 1.37 0.23 
ภายในกลุ่ม 119.41 394 0.30   

รวม 121.50 399    
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ตารางท่ี 4.23  (ต่อ) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F P 

7. ปัจจยัดา้น
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 1.57 5 0.31 1.72 0.12 
ภายในกลุ่ม 71.88 394 0.18   

รวม 73.46 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.46 5 0.09 0.86 0.50 
ภายในกลุ่ม 42.26 394 0.10   

รวม 42.72 399    

       
 จากตารางท่ี 4.23 ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามอาชีพพบวา่ 
ภาพรวมของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบว่า ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของ
บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.24  ผลสรุปการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

ของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั  (มหาชน)  จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ
ระดบั

การศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

อาชีพ 

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ x x x x x 
2. ปัจจยัดา้นราคา  x x x x x 
3. ปัจจยัดา้นช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย  

x x x x x 
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ตารางท่ี 4.24  (ต่อ) 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
ปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ
ระดบั

การศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 

อาชีพ 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริม
การตลาด   

x x x x x 

5. ปัจจยัดา้นบุคลากร  x x x x x 
6. ปัจจยัดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ  

x x x x x 

7. ปัจจยัดา้นกระบวน 
การใหบ้ริการ  

x x x x x 

โดยรวม x x x x x 

  หมายถึง  แตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
X   หมายถึง  ไม่แตกต่างกนั 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา  อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

 
การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมลูกคา้และส่วนประสมทางการตลาดของบริการออนไลน์        

ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร คร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ        
(1) ศึกษาพฤติกรรมลูกคา้ในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต  จ  ากดั (มหาชน) ในเขต   
คนันายาว กรุงเทพมหานคร (2) ศึกษาระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดของการ
บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร (3) เปรียบเทียบ
ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 
โดยคาดว่าประโยชน์ท่ีไดรั้บคือ ผูบ้ริหารของธนาคารธนชาต  จ  ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว  
กรุงเทพมหานคร สามารถน าผลการศึกษาท่ีไดเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการออนไลน์
ของธนาคาร ผูบ้ริหารของธนาคารต่างๆ ทั้งในสังกดัของรัฐและเอกชนทราบถึงระดบัความส าคญั
ของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีใช้บริการออนไลน์ของธนาคาร 
แลว้น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปวางแผนการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมายต่อไป และประชาชนทัว่ไปสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล
ท่ีมีผลต่อระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เพื่อขยายองคค์วามรู้ดา้นการ
วางแผนการตลาดใหก้วา้งขวางต่อไป 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ กลุ่มลูกคา้ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ท่ีเคยใช้
บริการออนไลน์ของธนาคาร  ซ่ึงไม่ทราบจ านวนท่ีแน่นอน ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาใช้สูตร
ไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ W.G. Cochran โดยได้ก าหนดระดับค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และ
ระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ5 ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 400 คน และใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง
แบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)   โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา เป็นแบบสอบถามท่ีมีค่าความ
เช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั .853 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  การทดสอบค่าที (t- test)  และการทดสอบค่าเอฟ (f-test)  เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของประชากรท่ีมีมากกวา่ 2 กลุ่ม และกรณีพบวา่มีอยา่งนอ้ย 1 กลุ่ม ท่ีมีค่าเฉล่ียแตกต่างจากกลุ่ม
อ่ืน ใชก้ารเปรียบเทียบเชิงพหุคูณ โดยวธีิของเชฟเฟ่ (Scheffé )   
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1.   สรุปการศึกษา  
 
 ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ของธนาคาร  
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 59.75 รองลงมาเป็นเพศชาย คิดเป็น    
ร้อยละ 40.25 ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง  20 - 30  ปี คิดเป็นร้อยละ 43.50 รองลงมาอายุต  ่ากว่า 20 ปี   
คิดเป็นร้อยละ 25.50 อายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.25 และนอ้ยท่ีสุดคือ อายุมากกวา่ 50 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 3.00 ส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 58.25 รองลงมาระดบัต ่ากวา่
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 34.25 และน้อยท่ีสุดคือ ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 7.50   
ส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 52.0 รองลงมามีรายได้เฉล่ีย     
ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 16.25 และมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
12.25 รายได ้30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 10.25 รายได ้40,001-50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
6.50 และรายได้มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 2.75 ส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 37.25 รองลงมาประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 23.00  เป็น
นกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 20.50 รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 15.25 เป็นเกษตรกร/ 
แม่บา้น ร้อยละ 2.75 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 1.25 
 สรุปผลการศึกษาตามวตัถุประสงคข์องการศึกษาได ้ดงัน้ี 

1.1  พฤติกรรมลูกค้าในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต  จ ากัด (มหาชน)   
ในเขตคันนายาว  กรุงเทพมหานคร 

1.1.1 ธุรกรรมที่ลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ใช้บริการออนไลน์ของ
ธนาคาร พบวา่ ใชบ้ริการโอนเงินบญัชีของธนาคารและบญัชีต่างธนาคารมีจ านวนมากท่ีสุด คิดเป็น
ร้อยละ 44.50 รองลงมาใชช้ าระเงินค่าสาธารณูปโภค/บตัรเครดิต/ประกนัภยั/ประกนัชีวิต คิดเป็น
ร้อยละ 23.00 ใช้ช าระเงินค่าสินคา้และบริการ คิดเป็นร้อยละ 11.75 ใช้ตรวจสอบบญัชีสินเช่ือ  
(บา้น, รถยนต)์/วงเงินบตัรเครดิต คิดเป็นร้อยละ 7 ใชแ้จง้เตือนความเคล่ือนไหวของบญัชี/เรียกดู
รายการใช้จ่าย คิดเป็นร้อยละ 6.25 ใช้ติดตามข่าวสารผลิตภณัฑ์ทางการเงินของธนาคาร คิดเป็น 
ร้อยละ 4.00 และใชต้รวจสอบเครดิตบูโรของตนเอง คิดเป็นร้อยละ 3.50 

1.1.2  ช่วงเวลาที่ลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ใช้บริการออนไลน์ของ

ธนาคาร พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเวลา 18.01-23.59 น. คิดเป็นร้อยละ 35.75 รองลงมาใช้
งานในช่วง 12.01-18.00 น. คิดเป็นร้อยละ 28.50 ใชง้านในช่วง 06.01 น.-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
23.75 และใชง้านในช่วง 00.00 น.-06.00 น. คิดเป็นร้อยละ 12.00  



68 

1.1.3  ความถี่ที่ลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ใช้บริการออนไลน์ของ

ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกวา่ 8 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 
35.75 รองลงมาคือ ใช้งาน 6-8 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 28.50 ใช้งาน  3-5 คร้ังต่อสัปดาห์    
คิดเป็นร้อยละ 23.75 และใชง้านนอ้ยกวา่ 3 คร้ังต่อสัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 12.00 

1.1.4  ลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ได้รับทราบบริการออนไลน์ของ

ธนาคาร พบวา่ คือ ส่วนใหญ่รับทราบบริการจากส่ือโฆษณาทางอินเทอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 28.50 
รองลงมา รู้จากส่ือโฆษณาส่ิงพิมพ ์คิดเป็นร้อยละ 23.75 รู้จากส่ือโฆษณาทางวิทยุโทรทศัน์ คิดเป็น
ร้อยละ 18.50 รู้จากการแนะน าของเพื่อนหรือญาติ คิดเป็นร้อยละ 18.00 และรู้จกัธนาคารท่ีใช้
บริการ คิดเป็นร้อยละ 11.25  

1.1.5  ลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) มียอดเงินในการใช้บริการออนไลน์
ของธนาคารแต่ละคร้ัง พบว่า ส่วนใหญ่มียอดเงินในการใช้บริการจ านวนน้อยกว่า 1,000 บาท      
คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมา ใชเ้งิน 1,000-3,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 28.75 ใชเ้งิน 3,001-5,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 19.00 ใชเ้งิน 5,001-7,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 7.0 ใชเ้งิน 7,001-9,000 คิดเป็น
ร้อยละ 5.00 และใชเ้งินมากกวา่ 9,000 บาท คิดเป็นร้อยละ4.25 ตามล าดบั    
 1.2  ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของ
ธนาคารธนชาต  จ ากดั (มหาชน) ในเขตคันนายาว  กรุงเทพมหานคร 
 ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของบริการ
ออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 4.11) เม่ือพิจารณา
ในแต่ละปัจจยั สามารถเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์(X  = 4.22) ดา้นราคา (X  = 
4.17) ดา้นกระบวนการให้บริการ (X  = 4.14) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X  = 4.13) ดา้นบุคลากร 
(X  = 4.12) ดา้นปัจจยัทางกายภาพ (X  = 4.01) และดา้นปัจจยัส่งเสริมการตลาด (X  = 3.99) 
 1.2.1  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ พบวา่ ในภาพรวม มีระดบั
ความส าคญักบัการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมากท่ีสุด ดว้ยค่าเฉล่ีย 4.22 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มี 3 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ แอพพลิเคชัน่มี
ความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงิน (X =4.44) รองลงมาคือ แอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยั
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน ( X =4.29) และแอพพลิเคชั่นมีความน่าเช่ือถือในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน ( X =4.21) มี 2 เร่ืองท่ีมีระดับความส าคญัอยู่ในระดับมาก ได้แก่  แอพพลิเคชั่นมี
รูปแบบสีสันท่ีสวยงาม (X =4.17) และรูปแบบการใชง้านแอพพลิเคชัน่มีความทนัสมยั (X =4.02) 
ตามล าดบั 
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 1.2.2  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา  พบว่า ในภาพรวม ระดับ
ความส าคญักับการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ของลูกค้าในระดับมาก ด้วยค่าเฉล่ีย 4.17 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มี 2 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ แอพพลิเคชัน่มี
ความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัระบบความปลอดภยัท่ีไดรั้บจากการท าธุรกรรมทางการเงิน (X =4.33) และ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร ( X =4.21) ขณะเดียวกันเร่ืองท่ีมี
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มี 2 เร่ืองคือ  แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่า เม่ือเทียบกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
( X =4.15) และแอพพลิเคชั่นท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินมีความคุม้ค่า เน่ืองจาก ประหยดั
ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ (X =4.01) ตามล าดบั 
 1.2.3  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ  พบว่า ใน
ภาพรวมมีระดบัความส าคญักบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 
4.14 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มี 2 เร่ืองท่ีมีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุดคือ 
แอพพลิเคชัน่มีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล (X =4.24) สามารถท ารายการธุรกรรม
การเงินผ่านแอพพลิเคชั่นได้ ถูกต้องแม่นย  า และรวดเร็ว ( X =4.22) และมี 2 เร่ือง ท่ีมีระดับ
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ขั้นตอนในการเขา้ใชแ้อพพลิเคชัน่มีความสะดวก / รวดเร็ว / ใช้
งานง่าย / ไม่ซับซ้อน ( X =4.14) และแอพพลิเคชั่นบริการด้วยระบบเทคโนโลยีท่ี ทันสมัย                   

(X =3.99) ตามล าดบั 
 1.2.4  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ใน
ภาพรวมมีระดบัความส าคญักบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 
4.13 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มี 1 เร่ืองท่ีมีระดับความส าคัญอยู่ในระดับมากท่ีสุดคือ 
ลงทะเบียนเพื่อใชง้านแอพพลิเคชัน่สามารถท าไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว (X =4.23) และมี 3 เร่ืองท่ีมี
ระดับความส าคญัอยู่ในระดับมาก ได้แก่ แอพพลิเคชั่นช่วยประหยดัเวลาในการเดินทางไปท า
ธุรกรรม (X =4.19) การดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ผ่าน Play Store หรือ App Store  มีความสะดวก 
รวดเร็ว (X =4.15) และแอพพลิเคชัน่ไม่ค่อยมีความผิดพลาดเหมือนการใช้บริการท่ีธนาคารหรือ    
ตูเ้อทีเอม็ (X =3.97) ตามล าดบั 
 1.2.5  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร  พบว่า ในภาพรวมมีระดบั
ความส าคญักับการตดัสินใจใช้บริการออนไลน์ของลูกค้าในระดับมาก ด้วยค่าเฉล่ีย 4.12 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ มี 2 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ พนกังานธนาคาร
สามารถให้ค  าแนะน า ค  าปรึกษา รวมถึง แกไ้ขปัญหาการใช้แอพพลิเคชัน่ถูกตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ (X =4.26) พนกังานธนาคารมีความรู้ ความเขา้ใจในการอธิบายการใช้แอพพลิเคชัน่เป็น
อย่างดี ( X =4.23) และมี 2 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ พนักงานธนาคารมี
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มนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการในการใชแ้อพพลิเคชัน่ (X =4.08) และ
พนักงานท่ีให้บริการมีจ านวนเพียงพอ เหมาะสมกับการให้บริการในการใช้แอพพลิเคชั่น                   
(X =3.98) ตามล าดบั 
 1.2.6  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ  พบว่า ใน
ภาพรวมมีระดบัความส าคญักบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 
4.01  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ทุกขอ้มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากคือ แอพพลิเคชั่นในการ
ให้บริการของธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถใช้บริการท่ีรวดเร็ว  ( X =4.12) ช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของแอพพลิเคชัน่ธนาคารมีความ น่าเช่ือถือ (X =3.98) และธนาคารมีนโยบายชดัเจนใน
การอ านวย ความสะดวกของแอพพลิเคชัน่แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ (X =3.94) ตามล าดบั 
 1.2.7  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด  พบว่า ใน
ภาพรวมมีระดบัความส าคญักบัการตดัสินใจใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้ในระดบัมาก ดว้ยค่าเฉล่ีย 
3.99 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า มี 1 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุดคือ สิทธิ
พิเศษต่างๆ ของแอพพลิเคชัน่ เช่น การมอบคูปอง เป็นส่วนลดส าหรับน าไปใชท่ี้ร้านคา้ต่างๆ อาทิ 
อาหาร เคร่ืองด่ืม หรือตัว๋ชมภาพยนตร์ (X =4.24) และมี 4 เร่ืองท่ีมีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั
มาก ได้แก่ โฆษณาของแอพพลิเคชั่นผ่านทางส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ ส่ิงพิมพ์ มีวิธีการน าเสนอ
โฆษณาท่ีน่าสนใจ (X =4.08) โฆษณาของแอพพลิเคชัน่มีการโฆษณาอยา่งสม ่าเสมอท าให้รับทราบ
ข้อมูลตลอดเวลา ( X =3.91) โฆษณาแอพพลิเคชั่นสร้างการจดจ าในตราสินค้าเป็นอย่างดี                     
(X = 3.88) และโฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือสาขาหรือตูเ้อทีเอ็มสามารถบอกรายละเอียด
ของการใหบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น (X =3.84) ตามล าดบั  
       1.3  เปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดของ        
การบริการออนไลน์ ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

 1.3.1  เพศ 
      ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทั้งโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
   1.3.2  อาย ุ
  ลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทั้งโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 



71 

 1.3.3  ระดับการศึกษา 
   ลูกค้าท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสม 
ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทั้งโดยรวมและรายด้าน 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 1.3.4  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
   ลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่างกันมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับส่วนประสม 
ทางการตลาดของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทั้งโดยรวมและรายด้าน       
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 1.3.5  อาชีพ 
    ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ทั้งโดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน  
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
 

2.   อภิปรายผล  
 
 การศึกษาเร่ือง พฤติกรรมลูกคา้และส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์
ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร มีประเด็นท่ีน่าสนใจ         
ซ่ึงผูศึ้กษาไดน้ ามาอภิปรายให้ทราบถึงขอ้เท็จจริง โดยมีการน าเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมา
อา้งอิงสนบัสนุนได ้ดงัน้ี 

2.1  พฤติกรรมลูกค้าในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)    
ในเขตคันนายาว กรุงเทพมหานคร 

 การศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคาร
ธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า
ส่วนใหญ่ คือ การโอนเงินทั้งภายในธนาคารและต่างธนาคาร โดยใชช่้วงเวลา 18.01-23.59 น. มาก
ท่ีสุด และมีความถ่ีในการใช้บริการมากกว่า 8 คร้ังต่อสัปดาห์ รวมถึงรู้จกับริการออนไลน์ของ
ธนาคารผา่นส่ือโฆษณาทางอินเตอร์เน็ตโดยมียอดเงินท่ีใชบ้ริการในแต่ละคร้ังนอ้ยกวา่ 1,000 บาท 

 ผลการศึกษาดงักล่าวช้ีให้เห็นว่า ลูกคา้ของธนาคารส่วนใหญ่หันมาใช้ธุรกรรม
ออนไลน์มากยิ่งข้ึน เน่ืองมาจากการโอนเงินผ่านทางออนไลน์ เป็นช่องทางท่ีลูกคา้สามารถท า
ธุรกรรมดว้ยตนเองและงดเวน้ค่าธรรมเนียม ซ่ึงจากเดิมการโอนเงินผ่านทางช่องทางอ่ืนๆ ไม่ว่า     
จะเป็นการโอนผา่นตูเ้อทีเอ็ม หรือใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ของธนาคาร จะมีค่าธรรมเนียมในการโอน
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ตั้งแต่ 10-35 บาท ขณะเดียวกนั ลูกคา้มกัใช้บริการออนไลน์ของธนาคารในช่วงเวลาหลงัเลิกงาน
หรืออยูบ่า้นมากท่ีสุดซ่ึงอาจแสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้ของธนาคารใชเ้วลาในส่วนน้ีในการท าธุรกรรม
ออนไลน์ ไม่วา่จะเป็นการซ้ือสินคา้หรือบริการต่างๆ แต่มูลค่าต่อคร้ังในการใชบ้ริการยงัไม่สูงมาก
นกั ซ่ึงอาจเป็นเพราะการหลอกลวงใหลู้กคา้ซ้ือสินคา้ทางออนไลน์เกิดข้ึนบ่อยคร้ัง จึงท าใหลู้กคา้มี
ความระมดัระวงัตวัเองสูง ท าใหมู้ลค่าของการซ้ือสินคา้ต่อคร้ังยงัไม่สูงมากนกั  

 ผลการศึกษาดงักล่าว สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ อญัชฎา สายสนัน่ ณ อยุธยา 
(2558) ซ่ึงพบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารออนไลน์ ยงัมียอดเงินท่ีใช้ผ่านธนาคารน้อยกว่า 1,000 บาท 
และรู้จกัธนาคารผา่นส่ือโฆษณาทางอินเตอร์เน็ตมากท่ีสุด อยา่งไรก็ตาม ผลการศึกษามีความขดัแยง้
กนัในประเด็นของความถ่ีท่ีใช้ธนาคารออนไลน์ พบว่า ผลการศึกษาของ อญัชฎา สายสนั่น ณ 
อยุธยา (2558) ลูกคา้ของธนาคารมีความถ่ีในการใช้ธนาคารออนไลน์น้อยกว่า 3 คร้ังต่อสัปดาห์ 
แสดงให้เห็นว่า การใช้จ่ายเงินท่ีน้อยกว่า 1,000 บาทต่อคร้ังนั้นน่าจะมาจากการซ้ือสินคา้ผา่นทาง
ออนไลน์ ซ่ึงลูกคา้ของธนาคารยงัไม่กลา้ซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาแพง อยา่งไรก็ตาม การซ้ือสินคา้และการ
จ่ายเงินผา่นธนาคารดว้ยบริการออนไลน์นั้น มีแนวโนม้สูงข้ึนเร่ือยๆ ดงันั้น จะเห็นไดจ้ากการศึกษา
ของ อญัชฎา สายสนัน่ ณ อยุธยา ท าการศึกษาเม่ือปี พ.ศ. 2558 ซ่ึงลูกคา้มีความถ่ีในการใชธ้นาคาร
ออนไลน์เพียงน้อยกว่า 3 คร้ังต่อสัปดาห์ ขณะท่ีการศึกษาของผูศึ้กษาในคร้ังน้ีท าการศึกษาในปี 
พ.ศ. 2562 ลูกค้าธนาคารส่วนใหญ่ใช้บริการออนไลน์ของธนาคารมากกว่า 8 คร้ังต่อสัปดาห์ 
นอกจากน้ี ผลการศึกษายงัขดัแยง้กบัผลการศึกษาของ ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ซ่ึงพบว่า 
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ JTB Netbank ส่วนใหญ่มกัใชบ้ริการในช่วง 12.00-17.59 น. ขณะท่ีผลการศึกษา
ของผูศึ้กษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคารส่วนใหญ่ ใชบ้ริการในช่วง 18.01-23.59 น. แสดงใหเ้ห็นวา่ การท า
ธุรกรรมออนไลน์ส่วนใหญ่ไม่ได้เกิดข้ึนท่ีท างาน แต่เกิดข้ึนท่ีบ้าน หลังเลิกงานแสดงให้เห็น
ความส าคญัของการเปิดให้ท าธุรกรรมออนไลน์ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และขอ้มูลดงักล่าวน้ียงัเป็น
ประโยชน์ในดา้นการบริหารจดัการ การปรับปรุงแอพพลิเคชัน่หรือการซ่อมบ ารุงระบบการให้บริ
การทางออนไลน์ต่างๆ ซ่ึงควรหลีกเล่ียงช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ชบ้ริการออนไลน์มากท่ีสุด คือช่วง 18.01-
23.59 น. และไปปรับปรุงหรือซ่อมบ ารุงระบบการให้บริการในช่วงเวลาท่ีมีคนใชบ้ริการนอ้ยท่ีสุด
ไดแ้ก่ ช่วง 00.01-06.00 น. แทน เพื่อใหก้ารปรับปรุงหรือการซ่อมบ ารุงระบบการใหบ้ริการดงักล่าว
กระทบต่อการใชง้านบริการออนไลน์แก่ลูกคา้ของธนาคารใหน้อ้ยท่ีสุด 
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2.2  ส่วนประสมทางการตลาดของบริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตคันนายาว กรุงเทพมหานคร 

 การศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ลูกค้าธนาคารยงัคงให้ความส าคัญกับส่วนประสมทาง
การตลาดส่วนใหญ่ในระดบัมากและมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ชญาภา บุญมีพิพิธ 
(2556) ซ่ึงท าการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือเคหะของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินเขตบางแคท่ีพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่มี
ความสนใจใช้บริการธนาคารอย่างต่อเน่ืองและโดยภาพรวมลูกคา้ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกนักบัพฤติกรรมการใช้บริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น จึงควรน าส่วน
ประสมทางการตลาดแต่ละดา้น มาพิจารณาในรายละเอียดและพฒันาปรับปรุงการให้บริการใน
ประเด็นท่ีมีคะแนนค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัต ่ากวา่ประเด็นอ่ืนใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการใช้
บริการของลูกคา้ธนาคารใหม้ากยิง่ข้ึน  

 2.2.1  ส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้พบวา่ 
ลูกคา้ให้ความส าคญักบัเร่ืองแอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัค าเตือนจากธนาคารแห่งประเทศไทย (2551) ซ่ึงไดก้ล่าวถึงขอ้ควรระวงัในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงินว่า ควรศึกษารูปแบบธุรกรรมและวิธีการรักษา
ความปลอดภยัในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงิน ก่อนการตดัสินใจใช้
บริการ ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ยุวดี จริยานนัทศกัด์ิ (2558) ซ่ึงท าการศึกษา
เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อความเส่ียงในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงินของ
ลูกคา้ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี ซ่ึงพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ไดใ้ห้
ความส าคญักบัความปลอดภยัของการใชบ้ริการมากท่ีสุด 

 2.2.2  ส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า 
ลูกคา้ให้ความส าคญักับเร่ืองแอพพลิเคชั่นของธนาคารท่ีมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัระบบความ
ปลอดภยัท่ีไดรั้บจากการท าธุรกรรมทางการเงิน และค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการ
เงินท่ีธนาคาร ผลการศึกษาดงักล่าวแสดงให้เห็นว่า ลูกคา้ให้ความส าคญักบัค่าใช้จ่ายในการใช้
บริการ หากการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารท่ีสามารถเช่ือถือไดใ้นเร่ืองของความปลอดภยัจาก
การท าธุรกรรมและค่าใชจ่้ายถูกลงเม่ือเทียบกบัการเดินทางไปใช้บริการกบัสาขาของธนาคารแลว้ 
จะท าให้ผูใ้ชบ้ริการหนัมาใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารมากยิ่งข้ึน สอดคลอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบั
การรับรู้ถึงคุณค่าของประโยชน์ท่ีได้รับ (จกัรพนัธ์ุ ตณัฑัยย์ 2558, น.17) ซ่ึงพบว่าการท่ีลูกคา้      
ส่วนใหญ่ท าการเปรียบเทียบคุณประโยชน์ของสินคา้หรือบริการท่ีตนเองได้รับกบัเงินท่ีจ่ายไป   
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เพื่อซ้ือหรือจดัหามาซ่ึงสินคา้หรือบริการนั้นๆ โดยรูปแบบหน่ึงของคุณประโยชน์คือ ประโยชน์ใน
การประหยดัตน้ทุน (Effort Costs) ท่ีลูกคา้ไดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการจากช่องทางออนไลน์นั้น  

 2.2.3  ส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย   เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้แลว้พบว่า ลูกคา้ให้ความส าคญักบัการลงทะเบียนเพื่อใช้งานแอพพลิเคชัน่สามารถท าได้
อย่างสะดวก รวดเร็ว ทั้ งน้ี เน่ืองจากธนาคารทุกธนาคารในปัจจุบนัได้มีการออกแอพพลิเคชั่น
เพื่อให้ลูกค้าได้ใช้บริการของธนาคารผ่านทางออนไลน์ได้อย่างรวดเร็วยิ่งข้ึน อย่างไรก็ตาม 
เน่ืองจากการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารยงัเป็นเร่ืองใหม่ ท าให้ประชาชนเกิดการเปรียบเทียบ
และเลือกใช้การให้บริการออนไลน์ของแอพพลิเคชั่นของธนาคารท่ีลูกคา้สามารถใช้งานไดง่้าย
ท่ีสุด ดงันั้นการท าใหก้ารใชง้านแอพพลิเคชัน่เป็นเร่ืองง่ายจึงมีความจ าเป็น สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของ จักรพันธ์ุ ตัณฑัยย์ (2558) ท่ีพบว่า องค์กรควรเพิ่มระดับความพึงพอใจในการใช้งาน
แอพพลิเคชัน่ไดจ้ากการให้ความส าคญักบัภาษาส่ือความหมายเพื่อสร้างความเขา้ใจอย่างถูกต้อง
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้  

 2.2.4  ส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด  เม่ือพิจารณาเป็น     
รายข้อพบว่า เร่ืองท่ีลูกค้าให้ความส าคญัมากประการหน่ึงคือการได้รับสิทธิพิเศษต่างๆ ของ
แอพพลิเคชัน่ เช่น การมอบคูปอง เป็นส่วนลดส าหรับน าไปใชท่ี้ร้านคา้ต่างๆ อาทิ อาหาร เคร่ืองด่ืม 
หรือตัว๋ชมภาพยนตร์ สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ จกัรพนัธ์ุ ตณัฑยัย ์(2558) ซ่ึงพบว่าปัจจยั
คุณค่าสิทธิพิเศษท่ีไดรั้บมีความส าคญัเน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน
แอพพลิเคชั่นมากท่ีสุดเม่ือเทียบกบัทุกปัจจยั โดยองค์กรควรเน้นสิทธิพิเศษท่ีช่วยท าให้เกิดการ
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้และบริการต่างๆ 

 2.2.5  ส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากร ซ่ึงเม่ือพิจารณาในรายละเอียดพบวา่ 
ลูกค้าได้ให้ความส าคญักับความสามารถของพนักงานธนาคารในการให้ค  าแนะน า ค  าปรึกษา 
รวมถึงแกไ้ขปัญหาการใช้แอพพลิเคชัน่ถูกตอ้ง ตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุด สอดคล้องกบั
แนวคิดของ อดุลย ์จาคุรงคกุล (2543) ซ่ึงเห็นวา่ตวัแปรส าคญัของการตลาดประการหน่ึงท่ีสามารถ
เป็นตัวกระตุ้นหรือเป็นส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจของลูกค้าได้คือ
บุคลากร 

 2.2.6  ส่วนประสมทางการตลาดด้านลักษณะทางกายภาพ  ลูกค้าท่ีใช้บริการ
ออนไลน์ส่วนใหญ่ ให้ความส าคญักบัแอพพลิเคชัน่ท่ีทนัสมยัและสามารถใชบ้ริการท่ีรวดเร็วมาก
ท่ีสุด สอดลอ้งกบัขอ้เสนอของ จกัรพนัธ์ุ ตณัฑยัย ์(2558) ซ่ึงผลการศึกษาพบว่าการน าเสนอภาพ
สินคา้หรือบริการสามารถสร้างความดึงดูดใจแก่ลูกคา้ได ้ดงันั้น จึงควรมีการสร้างแอพพลิเคชัน่ของ
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องคก์รให้มีความทนัสมยั สวยงาม และมีกิจกรรมให้ลุน้รางวลัฟรีเป็นประจ าจะสามารถเพิ่มระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ได ้

 2.2.7  ส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ จะเห็นไดว้า่ ลูกคา้ให้
ความส าคญัในเร่ืองความปลอดภยัของขอ้มูลมากท่ีสุด ขณะท่ีการท าธุรกรรมไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 
และรวดเร็ว สอดคล้องกบัค ากล่าวของ เศรษฐพงค์ มะลิสุวรรณ (2560) ท่ีเห็นว่า การให้บริการ
ออนไลน์มีความเส่ียงสูง จึงควรจดัให้การท าธุรกรรมทุกคร้ังมีการระบุตวัตนและเวลาในระบบ    
ทุกคร้ัง โดยแต่ละคร้ังมีกุญแจส่วนบุคคลท่ีสร้างข้ึนแบบสุ่มเพื่อความปลอดภยัและมีเอกลกัษณ์ และ 
ไม่สามารถเปล่ียนแปลงได ้รวมถึงผูดู้แลระบบตอ้งติดตามและยอ้นกลบัไดว้า่ ใครท าและท าเม่ือใด 
ซ่ึงสามารถตรวจสอบความถูกต้องของการท าธุรกรรมรวมถึงการท าให้ระบบมีความปลอดภยั
น่าเช่ือถือ 

2.3  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดของ
การบริการออนไลน์ ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล น ามา
อภิปรายผลได ้ดงัต่อไปน้ี   

 2.3.1  ลูกค้าที่มีเพศต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไม่
แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

  ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อญัธิกา แกว้ศิริ (2560) ซ่ึง
ได้ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ตข์องผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ้ึงพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้น
เพศมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ตใ์นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ไม่แตกต่างกนั 
แต่ไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ พรสุดา ปานเกษม (2557) ซ่ึงท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้ศูนยบ์ริการยางรถยนต์: กรณีศึกษา 
ห้างหุ้นส่วนจ ากดัสุชาดาการยาง ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ มีกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นเพศ มีผลต่อการตดัสินใจหรือความ
คิดเห็นเก่ียวกบัสินคา้และบริการในบางประเภท แต่ไม่เป็นอุปสรรคต่อการบริการออนไลน์ของ
ธนาคารซ่ึงเป็นเทคโนโลยีสมยัใหม่ ดงันั้น บริการออนไลน์ของธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ
เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดทุ้กเพศไม่แตกต่างกนั 
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 2.3.2  ลูกค้าที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไม่

แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
   ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อญัธิกา แก้วศิริ (2560) 

ท าการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการ
ร้านอาหารบุฟเฟ่ต์ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบว่า อายุมีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการร้านอาหารบุฟเฟ่ตใ์นเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ไม่แตกต่างกนั ขณะเดียวกนั 
ผลการศึกษาดังกล่าวไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ เสาวลักษณ์ สมานพิทกัษ์วงค์ (2559) 
ท าการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตของ
ผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัสงขลา ผูบ้ริโภคท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั ให้ความส าคญักบัส่วนประสมทาง
การตลาดในการตดัสินใจซ้ือสินค้าผ่านระบบอินเตอร์เน็ตแตกต่างกัน แสดงให้เห็นว่า ถึงแม้
พฤติกรรมการซ้ือประเภทของสินค้าผ่านระบบออนไลน์ของผูบ้ริโภคท่ีมีอายุต่างกนัจะมีความ
แตกต่างกนั แต่การใช้บริการออนไลน์ธนาคาร เพื่อใช้ในการจ่ายเงินซ้ือสินคา้ดงักล่าวกลบัไม่มี
ความแตกต่างกนั 

 2.3.3  ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
  ผลการศึกษาดงักล่าวไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เสาวลกัษณ์ สมาน

พิทกัษว์งค ์(2559) ท าการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นระบบ
อินเตอร์เน็ตของผูบ้ริโภคในเขตจงัหวดัสงขลา พบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีการศึกษาท่ีแตกต่างกัน ให้
ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ผา่นระบบอินเตอร์เน็ตแตกต่าง
กัน นอกจากน้ี ผลการศึกษาดังกล่าวยงัไม่สอดคล้องกับการศึกษาของ สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) 
ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่านช่องทางการตลาด
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์เดียวคือ การศึกษาท่ีส่งผล
ต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่นช่องทางตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (e-marketplace) 
แสดงให้เห็นว่า ในปัจจุบนั พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเร่ิมมีการเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว การท า
ธุรกรรมออนไลน์ มิได้จ  ากัดอยู่เพียงกลุ่มผูมี้การศึกษาเหมือนดังเช่นอดีต แต่ลูกค้าทุกระดับ
การศึกษาสามารถใช้ธุรกรรมออนไลน์ได้ ไม่มีความแตกต่างกนั อย่างไรก็ตาม ส่ิงท่ีท าให้การ
บริการออนไลน์ของธนาคารมีความแตกต่างกนัคือ การออกแบบแอพพลิเคชัน่ ดงันั้นแอพพลิเคชัน่
ของบริการออนไลน์ของธนาคารท่ีสามารถเข้าถึงทุกกลุ่มเป้าหมายได้จริงเป็นแอพพริเคชั่นท่ี
กลุ่มเป้าหมายทุกระดบัการศึกษาสามารถใชง้านไดง่้าย ดงันั้นธนาคารจึงควรให้ความส าคญัในส่วน
ของการออกแบบแอพพลิเคชัน่ดงักล่าวน้ี 
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 2.3.4  ลูกค้าที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาดไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
   ผลการศึกษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) 

ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินค้าออนไลน์ผ่านช่องทางการตลาด
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ซ่ึงพบวา่ รายไดไ้ม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์
ผา่นช่องทางการตลาดกลางพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ แต่ไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ พรสุดา ปานเกษม 
(2557) ซ่ึงท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
ศูนยบ์ริการยางรถยนต์: กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดัสุชาดาการยาง พบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนั ท า
ให้ลูกคา้มีกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการท่ีแตกต่างกนั แสดงให้เห็นว่า ในปัจจุบนั รายได้
เฉล่ียต่อเดือนอาจไม่มีผลต่อการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารหรือการท าธุรกรรมออนไลน์ใน
การซ้ือสินคา้และบริการต่างๆ ทั้งน้ีอาจมีสาเหตุมาจากการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารเพื่อการ
ท าธุรกรรมแต่ละคร้ังมีวงเงินไม่สูงมาก จึงท าให้รายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่มีผลต่อการใช้บริการ
ออนไลน์ของธนาคารไม่ว่าจะเป็นการใช้เพื่อซ้ือสินคา้หรือบริการ หรือการจ่ายค่าสาธารณูปโภค
ต่างๆ ดงันั้น หากมีการพฒันารูปแบบของการให้บริการออนไลน์ของธนาคาร ควรมีรูปแบบหรือ
ช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลาย เพื่อเพิ่มความถ่ีของการใช้บริการให้มากข้ึน เพื่อให้มูลค่าต่อ
เดือนในการใชบ้ริการออนไลน์ของลูกคา้เพิ่มสูงข้ึน    

 2.3.5  ลูกค้าที่มีอาชีพต่างกันมีความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดไม่
แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 

   ผลการศึกษาดงักล่าว สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) 
ซ่ึงท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผ่านช่องทางการตลาด
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) พบวา่ อาชีพไม่มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ออนไลน์ผา่น
ช่องทางการตลาดพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ แสดงให้เห็นวา่ ปัจจุบนั ลูกคา้ทุกอาชีพไดใ้ห้ความส าคญั
และเขา้ถึงการท าธุรกรรมออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ดงันั้น ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารจึง
เป็นบุคคลทุกกลุ่มสาขาอาชีพ ซ่ึงธนาคารอาจตอ้งมีการพฒันารูปแบบของแอพลิเคชัน่ของธนาคาร
ใหมี้ความหลากหลายและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ในทุกสาขาอาชีพ
มากยิ่งข้ึน เช่น การพ่อค้าแม่ค้าตลาดซ้ือขายสินค้าออนไลน์ ซ่ึงมีความถ่ีในการรับโอนเงินสูง 
ธนาคารอาจดึงดูดใจลูกคา้กลุ่มน้ีด้วยบริการขอ้ความความเคล่ือนไหวทางการเงินท่ีรวดเร็วและ
ตรวจสอบความถูกต้องได้มากยิ่งข้ึน หรือสามารถใช้แอพพลิเคชั่นรับการจ่ายเงินซ้ือสินค้าได้
โดยตรง เป็นตน้ 
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3.  ข้อเสนอแนะ  
 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้ 
  ผูศึ้กษาเห็นว่า ลูกคา้ของธนาคารท่ีใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) ยงัคงให้ความนิยมเฉพาะการท าธุรกรรมบางประเภท เช่น การโอนเงินบญัชีของธนาคาร
และบญัชีต่างธนาคาร เน่ืองจากปัจจุบนัการโอนเงินต่างธนาคารผา่นทางออนไลน์ ไม่มีการเรียกเก็บ
ค่าธรรมเนียมการโอนต่างลูกคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ของ
ประเทศไทยได้รับความนิยมเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว อย่างไรก็ตาม แอพลิเคชั่นของการบริการ
ออนไลน์ของธนาคารธนชาต ยงัคงมีจุดเด่นในเร่ืองอ่ืน ท่ียงัไม่เป็นท่ีรู้จกัและยงัไม่เป็นท่ีนิยม เช่น 
การตรวจสอบเครดิตบูโร การตรวจสอบบญัชีสินเช่ือ ดงันั้น จึงควรประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้ธนาคาร
ได้รับทราบ โดยการโฆษณาผ่านทางอินเตอร์เน็ต เพื่อดึงดูดกลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มมาใช้บริการ
ออนไลน์ของธนาคารมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ี ควรมีการปรับปรุงรูปแบบของการให้บริการออนไลน์
ของธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) ให้ใชง้านไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก แต่มีประสิทธิภาพความปลอดภยั
สูง เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการการใชบ้ริการของลูกคา้ทุกกลุ่ม ไม่วา่จะเป็นกลุ่มท่ีมีการศึกษา
สูง หรือกลุ่มท่ีมีระดบัการศึกษาปานกลาง ให้สามารถท าความเขา้ใจการใช้งานแอพพลิเคชั่นได้
โดยง่าย รวมถึงควรมีการอบรมพนกังาน (Call Center) เพื่อให้ค  าแนะน าแก่ลูกคา้ท่ีมีความประสงค์
จะสมคัรแอพพลิเคชัน่ของธนาคารไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
  3.2  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี จ  ากดัขอบเขตการศึกษาเพียงลูกคา้ธนาคารธนชาตท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารในเขตคันนายาว กรุงเทพมหานคร เท่านั้ น ซ่ึงเป็นพื้นท่ีกรุงเทพมหานครรอบนอก 
พฤติกรรมของลูกคา้ในเขตดงักล่าวอาจมีความแตกต่างจากพฤติกรรมลูกคา้ในเขตอ่ืนทั้งในส่วน
กรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั ดงันั้น การศึกษาคร้ังต่อไป ผูท่ี้สนใจจะท าการศึกษาพฤติกรรม
ลูกคา้และส่วนประสมทางการตลาดของการใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
อาจท าการศึกษาลูกคา้ในเขตอ่ืน หรือทัว่ประเทศ เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีรอบดา้น และสามารถน าขอ้มูล
ดงักล่าวนั้นมาใช้ประโยชน์ในการพฒันารูปแบบการให้บริการออนไลน์ของธนาคารให้มีความ
เหมาะสม สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารต่อไป   
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ผลการทดสอบขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
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ผลการทดสอบค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

 
Sclae: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases         Valid 
                  Excluded 
                  Total 

30 
0 

30 

100.00 
.0 

100.00 

 
Reliability Statistics  

Cronbach's Alpha N of Items 
0.853 29 

 
 จากการหาคุณภาพของเคร่ืองมือจากแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
ของการบริการออนไลน์ของลูกคา้ธนาคาร จ านวน 30 ชุด ได้ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม  เท่ากบั  0.853 
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การหาจ านวนและร้อยละของปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคาร ธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตคนันายาว กรุงเทพมหานคร 

 
 

เพศ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ชาย 161 40.25 40.25 40.25 

หญิง 239 59.75 59.75 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
 

 

อายุ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ต ่ากวา่ 20 ปี 102 25.50 25.50 25.5 

20 - 30 ปี 174 43.50 43.50 69.0 

31 - 40 ปี 85 21.25 21.25 90.25 

41 - 50 ปี 27 6.75 6.75 97.00 

มากกวา่ 50 ปี 12 3.00 3.00 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 
 

ระดบัการศึกษาสูงสุด 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ต ่ากวา่ปริญญาตรี 137 34.25 34.25 34.25 

ปริญญาตรี 233 58.25 58.25 92.50 

สูงกวา่ปริญญาตรี 30 7.50 7.50 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid ต ่ากวา่ 10,000 บาท 49 12.25 12.25 12.25 

10,000 – 20,000 บาท 208 52.00 52.00 64.25 

20,001 - 30,000 บาท 65 16.25 16.25 80.50 

30,001 – 40,000 บาท 41 10.25 10.25 90.75 

40,001 - 50,000 บาท 26 6.50 6.50 97.25 

มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 11 2.75 2.75 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
 

 

 
อาชีพ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid นกัเรียน/นกัศึกษา 82 20.50 20.50 20.50 

ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 149 37.25 37.25 57.75 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 61 15.25 15.25 73.00 

พนกังานบริษทั 92 23.00 23.00 96.00 

เกษตรกร/แม่บา้น 11 2.75 2.75 98.75 

อ่ืนๆ 5 1.25 1.25 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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พฤติกรรมของลูกค้าในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคาร ธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
 

ประเภทธุรกรรมทีใ่ช้บริการเป็นประจ า 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid โอนเงิน 178 44.5 44.5 44.5 

ช าระสาธารณูปโภค/บตัร
เครดิต/ประกนัภยั/ประกนัชีวติ 

92 23.0 23.0 67.5 

ช าระค่าสินคา้และบริการ 47 11.8 11.8 79.3 

ตรวจสอบบญัชีสินเช่ือ 28 7.0 7.0 86.3 

แจง้เตือนความเคล่ือนไหวของ
บญัชี 

25 6.3 6.3 92.5 

ติดตามผลิตภณัฑข์องธนาคาร 16 4.0 4.0 96.5 

ตรวจสอบเครดิตบูโร 14 3.5 3.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

 

ช่วงเวลาทีใ่ช้บริการ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 00.00 - 06.00 48 12.0 12.0 12.0 

06.01 - 12.00 95 23.8 23.8 35.8 

12.01 - 18.00 114 28.5 28.5 64.3 

18.01 - 23.59 143 35.8 35.8 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ความถี่ในการใช้บริการต่อสัปดาห์ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง 36 9.0 9.0 9.0 

3 – 5 คร้ัง 108 27.0 27.0 36.0 

6 – 8 คร้ัง 106 26.5 26.5 62.5 

มากกวา่ 8 คร้ัง 150 37.5 37.5 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

รู้จกัการบริการออนไลน์ของธนาคารจากส่ือใด 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ส่ือโฆษณาอินเทอร์เน็ต 114 28.5 28.5 28.5 

ส่ือโฆษณาวทิยโุทรทศัน ์ 74 18.5 18.5 47.0 

ส่ือโฆษณาส่ิงพิมพ ์ 95 23.8 23.8 70.8 

ทราบจากการแนะน าของเพื่อน
หรือญาติ 

72 18.0 18.0 88.8 

ทราบจากธนาคารท่ีท่านใช้
บริการ 

45 11.3 11.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  

 

ยอดเงนิทีใ่ช้บริการในแต่ละคร้ัง 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid นอ้ยกวา่ 1,000 144 36.0 36.0 36.0 

1,000 - 3,000 115 28.8 28.8 64.8 

3,001 - 5,000 76 19.0 19.0 83.8 

5,001 - 7,000 28 7.0 7.0 90.8 

7,001 - 9,000 20 5.0 5.0 95.8 

มากกวา่ 9,000 17 4.3 4.3 100.0 

Total 400 100.0 100.0  
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ค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดยภาพรวม 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

w1 400 2.80 5.00 4.2265 .44598 

w2 400 2.75 5.00 4.1744 .50845 

w3 400 3.00 5.00 4.1337 .53999 

w4 400 2.40 5.00 3.9895 .62174 

w5 400 2.75 5.00 4.1256 .46863 

w6 400 2.00 5.00 4.0117 .55183 

w7 400 2.75 5.00 4.1450 .42910 

total 400 3.03 4.90 4.1183 .32724 

Valid N (listwise) 400     

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภัณฑ์ 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

1. แอพพลิเคชัน่มีความน่าเช่ือถือในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

400 4.21 .694 

2. แอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยัในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

400 4.44 .647 

3. รูปแบบการใชง้านแอพพลิเคชัน่มีความทนัสมยั 400 4.02 .834 
4. วธีิการใชง้านของแอพพลิเคชัน่มีวธีิการท่ีง่าย 
ต่อการใชง้าน 

400 4.29 .675 

5. แอพพลิเคชัน่มีรูปแบบ สีสนัท่ีสวยงาม 400 4.17 .761 
Valid N (listwise)    
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา 

 

Descriptive Statistics 
 

 N Mean Std. Deviation 

6.แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่า เม่ือเทียบกบั 
ประโยชน์ท่ีไดรั้บ 

400 4.15 .721 

7.แอพพลิเคชัน่ท าใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินมีความ
คุม้ค่า เน่ืองจากประหยดัค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ 

400 4.01 .784 

8.แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้าย 
ในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร 

400 4.21 .746 

9.แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัระบบ 
ความปลอดภยัท่ีไดรั้บจากการท าธุรกรรมทางการเงิน 

400 4.33 .669 

Valid N (listwise)    

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

1. การดาวน์โหลดเพ่ือติดตั้งแอพพลิเคชัน่ผา่น Play 
Store หรือ App Store มีความสะดวก รวดเร็ว 

400 4.15 .808 

2. การลงทะเบียนเพ่ือเร่ิมใชง้านแอพพลิเคชัน่ 
สามารถท าไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว 

400 4.23 .843 

3. แอพพลิเคชัน่ในการท าธุรกรรมทางการเงินเป็น
ช่องทางท่ีช่วย ประหยดัเวลาในการเดินทาง 
ไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร 

400 4.19 .728 

4. แอพพลิเคชัน่เป็นช่องทางในการท าธุรกรรม
ทางการเงินท่ีไม่เคยมีความผิดพลาดเสมือน 
การใชบ้ริการท่ีธนาคารหรือตูเ้อทีเอม็ 

400 3.97 .822 

Valid N (listwise)    

 
 



93 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 
Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

1. โฆษณาแอพพลิเคชัน่สามารถสร้างการจดจ าใน
ตราสินคา้เป็นอยา่งดี 

400 3.88 .786 

2. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือโฆษณาทาง
โทรทศัน ์ส่ือส่ิงพิมพ ์มีวธีิการน าเสนอโฆษณาท่ี
น่าสนใจ 

400 4.08 .879 

3. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่มีการโฆษณาอยา่ง
สม ่าเสมอสามารถท าใหรั้บทราบขอ้มูลต่างๆอยา่ง
ตลอดเวลา 

400 3.91 .912 

4. สิทธิพิเศษต่างๆของแอพพลิเคชัน่ เช่น การมอบ
คูปอง เป็นส่วนลดส าหรับน าไปใชท่ี้ร้านคา้ต่างๆ 
อาทิ อาหาร เคร่ืองด่ืม หรือตัว๋ชมภาพยนตร์ 

400 4.24 1.033 

5. สามารถบอกรายละเอียดของการใหบ้ริการ 400 3.84 .967 
ไดอ้ยา่งครบถว้น Valid N (listwise)    
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

1. พนกังานธนาคารมีความรู้  
ความเขา้ใจในการอธิบายการใช้
แอพพลิเคชัน่เป็นอยา่งดี 

400 2 5 4.23 .782 

2. พนกังานธนาคารสามารถให้
ค  าแนะน า ค าปรึกษา รวมถึง แกไ้ข
ปัญหาการใชแ้อพพลิเคชัน่ถูกตอ้งตรง
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

400 2 5 4.26 .850 

3. พนกังานธนาคารมีมนุษยสมัพนัธ์ 
ท่ีดี สุภาพ และมีความเตม็ในใจการ
ใหบ้ริการในการใชแ้อพพลิเคชัน่ 

400 2 5 4.04 .811 

4. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีจ านวน
เพียงพอ เหมาะสมกบัการใหบ้ริการใน 

400 2 5 3.98 .793 

การใชแ้อพพลิเคชัน่ Valid N (listwise)      

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

1. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของแอพพลิเคชัน่
ธนาคารมีความ น่าเช่ือถือ 

400 2 5 3.98 .912 

2. แอพพลิเคชัน่ในการใหบ้ริการของ
ธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถ 
ใชบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

400 2 5 4.12 .914 

3. ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวย 
ความสะดวกของแอพพลิเคชัน่แก่ลูกคา้ท่ีใช ้

400 2 5 3.94 .889 

บริการ Valid N (listwise)      

 

  



95 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

1. ขั้นตอนในการเขา้ใชแ้อพพลิเคชัน่มี
ความสะดวก / รวดเร็ว / ใชง้านง่าย /  
ไม่ซบัซอ้น 

400 2 5 4.14 .820 

2. สามารถท ารายการธุรกรรมการเงิน
ผา่นแอพพลิเคชัน่ได ้ถูกตอ้งแม่นย  า 
และรวดเร็ว 

400 2 5 4.22 .757 

3. แอพพลิเคชัน่มีระบบการป้องกนั
ความปลอดภยัของขอ้มูล 

400 2 5 4.23 .772 

4. แอพพลิเคชัน่บริการดว้ยระบบ 400 2 5 3.98 1.004 
เทคโนโลยท่ีี ทนัสมยั Valid N (listwise)      
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Group Statistics 

 เพศ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

w1 ชาย 161 4.2248 .45042 .03550 

หญิง 239 4.2276 .44390 .02871 

w2 ชาย 161 4.2003 .51903 .04091 

หญิง 239 4.1569 .50154 .03244 

w3 ชาย 161 4.1071 .54322 .04281 

หญิง 239 4.1517 .53820 .03481 

w4 ชาย 161 3.9876 .59778 .04711 

หญิง 239 3.9908 .63860 .04131 

w5 ชาย 161 4.1071 .45733 .03604 

หญิง 239 4.1381 .47663 .03083 

w6 ชาย 161 4.0083 .53871 .04246 

หญิง 239 4.0139 .56160 .03633 

w7 ชาย 161 4.1009 .45102 .03555 

หญิง 239 4.1747 .41198 .02665 

total ชาย 161 4.1086 .32655 .02574 

หญิง 239 4.1248 .32823 .02123 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามเพศ 

 

Independent Samples Test 

  Levene's Test  
for Equality  
of Variances t-test for Equality of Means 

  

F Sig. t df 
Sig.  

(2-tailed) 
Mean  

Difference 
Std. Error  
Difference 

95% Confidence 
Interval  

of the Difference 

  Lower Upper 

w1 Equal variances assumed .034 .853 -.061 398 .952 -.00277 .04553 -.09227 .08673 

Equal variances not assumed   -.061 340.013 .952 -.00277 .04566 -.09258 .08704 

w2 Equal variances assumed .227 .634 .837 398 .403 .04341 .05186 -.05855 .14536 

Equal variances not assumed   .831 335.379 .406 .04341 .05221 -.05929 .14610 

w3 Equal variances assumed .032 .858 -.808 398 .419 -.04453 .05508 -.15281 .06375 

Equal variances not assumed   -.807 341.249 .420 -.04453 .05518 -.15307 .06400 

w4 Equal variances assumed .940 .333 -.051 398 .960 -.00322 .06347 -.12800 .12156 

Equal variances not assumed   -.051 358.237 .959 -.00322 .06266 -.12644 .12000 

w5 Equal variances assumed .021 .886 -.647 398 .518 -.03093 .04781 -.12493 .06307 

Equal variances not assumed   -.652 352.819 .515 -.03093 .04743 -.12421 .06235 

w6 Equal variances assumed 2.257 .134 -.101 398 .920 -.00567 .05633 -.11641 .10508 

Equal variances not assumed   -.101 352.881 .919 -.00567 .05588 -.11556 .10423 

w7 Equal variances assumed 1.619 .204 -1.690 398 .092 -.07375 .04365 -.15956 .01205 

Equal variances not assumed   -1.660 322.014 .098 -.07375 .04443 -.16116 .01365 

total Equal variances assumed .002 .965 -.485 398 .628 -.01621 .03340 -.08187 .04944 

Equal variances not assumed   -.486 344.600 .627 -.01621 .03336 -.08183 .04941 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามอายุ 
 

ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

w1 Between Groups .570 4 .142 .714 .582 

Within Groups 78.789 395 .199   

Total 79.359 399    

w2 Between Groups .935 4 .234 .903 .462 

Within Groups 102.215 395 .259   

Total 103.150 399    

w3 Between Groups .262 4 .066 .223 .925 

Within Groups 116.082 395 .294   

Total 116.344 399    

w4 Between Groups 1.682 4 .421 1.089 .362 

Within Groups 152.553 395 .386   

Total 154.236 399    

w5 Between Groups .060 4 .015 .068 .991 

Within Groups 87.564 395 .222   

Total 87.625 399    

w6 Between Groups .446 4 .112 .364 .834 

Within Groups 121.055 395 .306   

Total 121.501 399    

w7 Between Groups 1.450 4 .362 1.988 .096 

Within Groups 72.015 395 .182   

Total 73.465 399    

total Between Groups .454 4 .113 1.060 .376 

Within Groups 42.274 395 .107   

Total 42.728 399    
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

w1 Between Groups .189 2 .094 .474 .623 

Within Groups 79.170 397 .199   

Total 79.359 399    

w2 Between Groups .346 2 .173 .668 .513 

Within Groups 102.804 397 .259   

Total 103.150 399    

w3 Between Groups .246 2 .123 .420 .657 

Within Groups 116.099 397 .292   

Total 116.344 399    

w4 Between Groups 1.182 2 .591 1.533 .217 

Within Groups 153.054 397 .386   

Total 154.236 399    

w5 Between Groups .852 2 .426 1.949 .144 

Within Groups 86.773 397 .219   

Total 87.625 399    

w6 Between Groups 1.353 2 .676 2.235 .108 

Within Groups 120.148 397 .303   

Total 121.501 399    

w7 Between Groups .469 2 .234 1.275 .281 

Within Groups 72.996 397 .184   

Total 73.465 399    

total Between Groups .387 2 .193 1.813 .164 

Within Groups 42.341 397 .107   

Total 42.728 399    
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

 

ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

w1 Between Groups 1.336 5 .267 1.349 .243 

Within Groups 78.023 394 .198   

Total 79.359 399    

w2 Between Groups 1.360 5 .272 1.053 .386 

Within Groups 101.790 394 .258   

Total 103.150 399    

w3 Between Groups 1.331 5 .266 .912 .473 

Within Groups 115.014 394 .292   

Total 116.344 399    

w4 Between Groups 1.026 5 .205 .528 .755 

Within Groups 153.210 394 .389   

Total 154.236 399    

w5 Between Groups .499 5 .100 .452 .812 

Within Groups 87.125 394 .221   

Total 87.625 399    

w6 Between Groups 2.268 5 .454 1.499 .189 

Within Groups 119.233 394 .303   

Total 121.501 399    

w7 Between Groups 1.521 5 .304 1.666 .142 

Within Groups 71.944 394 .183   

Total 73.465 399    

total Between Groups .424 5 .085 .791 .557 

Within Groups 42.303 394 .107   

Total 42.728 399    
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดจ าแนกตามอาชีพ 
 

ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

w1 Between Groups .935 5 .187 .939 .455 

Within Groups 78.424 394 .199   

Total 79.359 399    

w2 Between Groups 2.030 5 .406 1.582 .164 

Within Groups 101.120 394 .257   

Total 103.150 399    

w3 Between Groups 2.010 5 .402 1.385 .229 

Within Groups 114.334 394 .290   

Total 116.344 399    

w4 Between Groups 2.093 5 .419 1.084 .369 

Within Groups 152.142 394 .386   

Total 154.236 399    

w5 Between Groups .491 5 .098 .444 .818 

Within Groups 87.134 394 .221   

Total 87.625 399    

w6 Between Groups 2.082 5 .416 1.374 .233 

Within Groups 119.419 394 .303   

Total 121.501 399    

w7 Between Groups 1.576 5 .315 1.728 .127 

Within Groups 71.889 394 .182   

Total 73.465 399    

total Between Groups .465 5 .093 .867 .503 

Within Groups 42.263 394 .107   

Total 42.728 399    

 

 

  



102 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาคผนวก ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง พฤติกรรมลูกค้าและส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์  
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตคันนายาว กรุงเทพมหานคร 

 

ค าช้ีแจง 

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาคน้ควา้อิสระ ของนกัศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลยั 
สุโขทยัธรรมาธิราช 
 
โดยในแบบสอบถามฉบบัน้ีจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 2    ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 3    ขอ้มูลเก่ียวปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ 
                                                      ออนไลน์ ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
 
 จากท่ีกล่าวมา ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณท่านผูต้อบแบบสอบถามท่ีไดส้ละเวลาของท่าน และ
ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ณ โอกาสน้ีดว้ย ทั้งน้ีขอ้มูลส่วนตวัของท่านและความ
คิดเห็นของท่านจะถูกน าไปใชใ้นดา้นการศึกษาเท่านั้น 
 
 

                                                                          นางสาวภคักญัญา   ศศิธร 

                                                    นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

     มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1   ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง    โปรดกรุณากรอกขอ้มูลโดยท าเคร่ืองหมาย     ในช่อง      ขอ้ความท่ีตรงกบั 

ความเป็นจริงของท่าน 
 
1.   เพศ 
              ชาย                                                  หญิง 
 
2.   อาย ุ
              ต  ่ากวา่ 20 ปี                                         20 – 30 ปี 
              31 – 40 ปี                                             41 – 50 ปี 
              มากกวา่ 50 ปี       
 
3.   ระดบัการศึกษา 
              ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                              ปริญญาตรี 
              สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
4.   รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
              ต  ่ากวา่ 10,000 บาท                              10,000 – 20,000 บาท 
              20,001 – 30,000 บาท                           30,001 – 40,000 บาท 
              40,001 – 50,000 บาท                           มากกวา่ 50,000 บาท ข้ึนไป 
 
5.   อาชีพ 
              นกัเรียน/นกัศึกษา                            ธุรกิจส่วนตวั/คา้ขาย 
              รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ                    พนกังานบริษทั 
              เกษตรกร/แม่บา้น                             อ่ืนๆ (ระบุ.................................................) 
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ส่วนที ่2  ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง    โปรดกรุณากรอกขอ้มูลโดยท าเคร่ืองหมาย    ในช่อง    ขอ้ความท่ีตรงกบั 

ความเป็นจริงของท่าน 
 
6.   ประเภทของธุรกรรมท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด 
            โอนเงินบญัชีของธนาคารและบญัชีต่างธนาคาร                                           
   ช าระเงินค่าสาธารณูปโภค/บตัรเครดิต/ประกนัภยั/ประกนัชีวติ 
            ช าระเงินค่าสินคา้และบริการ  
   ตรวจสอบบญัชีสินเช่ือ (บา้น, รถยนต)์ /วงเงินบตัรเครดิต 

  แจง้เตือนความเคล่ือนไหวของบญัชี/เรียกดูรายการใชจ่้าย 
            ติดตามข่าวสารผลิตภณัฑท์างการเงินของธนาคาร                                       
   ตรวจสอบเครดิตบูโรของตนเอง 
 

7.   ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 
              00.00 น. – 6.00 น.                            6.01 น. – 12.00 น. 
              12.01 น. – 18.00 น.                          18.01 น. – 23.59 น.           
 

8.   ความถ่ีในการใชบ้ริการต่อสัปดาห์ 
              นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง ต่อสัปดาห์                3 – 5 คร้ัง ต่อสัปดาห์ 
              6 – 8 คร้ัง ต่อสัปดาห์                        มากกวา่ 8 คร้ัง ต่อสัปดาห์ 
 

9.   รู้จกัการบริการออนไลน์ของธนาคารจากส่ือใด 
              ส่ือโฆษณาอินเทอร์เน็ต                         ส่ือโฆษณาวทิยุโทรทศัน์ 
              ส่ือโฆษณาส่ิงพิมพ ์                               ทราบจากการแนะน าของเพื่อนหรือญาติ                   
              ทราบจากธนาคารท่ีท่านใชบ้ริการ         อ่ืนๆ (ระบุ..............................................)        
         

10.   ยอดเงินโดยเฉล่ียท่ีใชบ้ริการต่อคร้ัง   
              นอ้ยกวา่ 1,000 บาท                               1,000 – 3,000 บาท 
              3,001 – 5,000 บาท                                 5,001 – 7,000 บาท                              
              7,001 – 9,000 บาท                                 มากกวา่ 9,000 บาท 
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ส่วนที ่3   ข้อมูลเกีย่วปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์ 
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

ค าช้ีแจง    โปรดพิจารณาขอ้ความดงัต่อไปน้ี ซ่ึงท่านคิดวา่ปัจจยัเหล่าน้ีมีความส าคญัในระดบัใด   
                 แลว้กรุณากรอกขอ้มูลโดยท าเคร่ืองหมาย    ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
 

ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์ 
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

ระดบัความส าคญั 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ทีสุ่ด 

1 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ (Product) 
1. แอพพลิเคชัน่มีความน่าเช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

     

2. แอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงิน      
3. รูปแบบการใชง้านแอพพลิเคชัน่มีความทนัสมยั      
4. วธีิการใชง้านของแอพพลิเคชัน่มีวธีิการท่ีง่ายต่อการใชง้าน      
5. แอพพลิเคชัน่มีรูปแบบ สีสนัท่ีสวยงาม      
ปัจจยัด้านราคา (Price) 
6. แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่า เม่ือเทียบกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บ 

     

7. แอพพลิเคชัน่ท าใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินมีความคุม้ค่า 
เน่ืองจากประหยดัค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ 

     

8. แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการ
เดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร 

     

9. แอพพลิเคชัน่มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัระบบความปลอดภยั 
ท่ีไดรั้บจากการท าธุรกรรมทางการเงิน 

     

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 
10. การดาวน์โหลดเพ่ือติดตั้งแอพพลิเคชัน่ผา่น Play Store  
หรือ App Store มีความสะดวก รวดเร็ว 

     

11. การลงทะเบียนเพ่ือเร่ิมใชง้านแอพพลิเคชัน่สามารถท าได้
อยา่งสะดวก รวดเร็ว 

     

12. แอพพลิเคชัน่ในการท าธุรกรรมทางการเงินเป็นช่องทาง 
ท่ีช่วยประหยดัเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงิน 
ท่ีธนาคาร 

     

13. แอพพลิเคชัน่เป็นช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีไม่
เคยมีความผิดพลาดเสมือนการใชบ้ริการท่ีธนาคารหรือตูเ้อทีเอม็ 
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ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์ 
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

ระดบัความส าคญั 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ทีสุ่ด 

1 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
14. โฆษณาแอพพลิเคชัน่สามารถสร้างการจดจ าในตราสินคา้
เป็นอยา่งดี 

     

15. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือโฆษณาทางโทรทศัน์ 
ส่ือส่ิงพิมพ ์มีวิธีการน าเสนอโฆษณาท่ีน่าสนใจ  

     

16. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่มีการโฆษณาอยา่งสม ่าเสมอ
สามารถท าใหรั้บทราบขอ้มูลต่างๆอยา่งตลอดเวลา 

     

17. สิทธิพิเศษต่างๆของแอพพลิเคชัน่ เช่น การมอบคูปอง  
เป็นส่วนลดส าหรับน าไปใชท่ี้ร้านคา้ต่างๆ อาทิ อาหาร  
เคร่ืองด่ืม หรือตัว๋ชมภาพยนตร์  

     

18. โฆษณาของแอพพลิเคชัน่ผา่นทางส่ือสาขาหรือตูเ้อทีเอม็ 
สามารถบอกรายละเอียดของการใหบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้น 

     

ปัจจยัด้านบุคลากร (People) 
19. พนกังานธนาคารมีความรู้ ความเขา้ใจในการอธิบาย 
การใชแ้อพพลิเคชัน่เป็นอยา่งดี 

     

20. พนกังานธนาคารสามารถใหค้ าแนะน า ค าปรึกษา รวมถึง 
แกไ้ขปัญหาการใชแ้อพพลิเคชัน่ถูกตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

     

21. พนกังานธนาคารมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และ 
มีความเตม็ใจในการใหบ้ริการในการใชแ้อพพลิเคชัน่ 

     

22. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีจ านวนเพียงพอ เหมาะสมกบั 
การใหบ้ริการในการใชแ้อพพลิเคชัน่ 

     

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
23. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร 
มีความ น่าเช่ือถือ 

     

24. แอพพลิเคชัน่ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยั
และสามารถใชบ้ริการท่ีรวดเร็ว 

     

25. ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการอ านวย ความสะดวกของ
แอพพลิเคชัน่แก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
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ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการออนไลน์ 
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

ระดบัความส าคญั 

มาก
ทีสุ่ด 

5 

มาก 
 
4 

ปาน 
กลาง 

3 

น้อย 
 

2 

น้อย 
ทีสุ่ด 

1 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ (Process) 
26. ขั้นตอนในการเขา้ใชแ้อพพลิเคชัน่มีความสะดวก / รวดเร็ว / 
ใชง้านง่าย / ไม่ซบัซอ้น 

     

27. สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ 
ได ้ถูกตอ้งแม่นย  า และรวดเร็ว 

     

28. แอพพลิเคชัน่มีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล      
29. แอพพลิเคชัน่บริการดว้ยระบบเทคโนโลยท่ีี ทนัสมยั      

 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีไ่ด้กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นางสาวภคักญัญา  ศศิธร 
วนั เดือน ปี 21 ตุลาคม 2525 
สถานทีเ่กดิ กรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา มนุษยศาสตรบณัฑิต มหาวทิยาลยัราชภฏัพระนคร พ.ศ. 2560 
สถานทีท่ างาน ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
ต าแหน่ง เจา้หนา้ท่ีการตลาดรายยอ่ยอาวโุส 


