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บทคัดย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและ

กระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของ

ผูป้ระกอบการในเขตพญาไท 

ระเบียบวิธีการวิจยั ใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 333 ราย เคร่ืองมือท่ี

ใชใ้นการวิจยัคือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานการวจิยัคือ T-test, One-way ANOVA และ Correlation 

ผลการวิจยั พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ไดแ้ก่  (1) ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา (2) ดา้นการแสวงหาขอ้มูล (3) ดา้นการประเมินทางเลือก 

(4) ดา้นการตดัสินใจซ้ือหรือเลือกใชบ้ริการ และ (5) การประเมินหลงัการซ้ือหรือเลือกใชบ้ริการ 

 

คาํสําคญั:  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ, กระบวนการตดัสินใจ, ธุรกรรมการเงินอิเลก็ทรอนิกส์ 

 

 

ABSTRACT 

  The purpose of this research was to study the relationship between market mix factors on service and 

decision processes in choosing e-Banking for products and services purchasing of the entrepreneurs in Phayathai 

area. 

   In this research, the quantitative research was used as the research methodology. The group sample was 

333 people, and the research instrument was questionnaire. Frequency, percentage and standard deviation were the 

collected statistic data, and they were used for hypothesis test by T-test, One-way ANOVA and Correlation. 
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 The result revealed that the market mix factors on service which significantly had relationship with 

decision processes in choosing e-Banking for products and services purchasing at 0.05 were: (1) perception of 

needs or problems, (2) information seeking, (3) evaluation of options, (4) decision making for purchasing or 

selecting, and 

(5) post-evaluation of purchasing or selecting the services. 
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1. บทนํา 

กระแสโลกออนไลน์ไดส้ร้างการเปล่ียนแปลงดา้นพฤติกรรมและทศันคติของผูบ้ริโภคในการทาํธุรกรรม

ทางการเงิน นอกจากน้ีการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีในโลกการเงินไดส่้งผลให้เกิดรูปแบบการให้บริการทางการเงิน

ต่าง ๆ ท่ีอาํนวยความสะดวกและตอบสนองต่อไลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคยคุใหม่ โดยเฉพาะการทาํธุรกรรมทางการเงิน

สมยัใหม่ท่ีสามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กท่ี ทุกเวลา รวดเร็ว และสะดวกสบายผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เช่น 

โทรศพัทมื์อถือ แทบ็เล็ต เป็นตน้ โดยผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการดิจิทลัแบงก้ิง (Digital Banking) เพ่ิมข้ึนอย่าง

ต่อเน่ืองโดยเฉพาะการใชบ้ริการ Internet Banking และ Mobile Banking เพราะสะดวกสบายกว่า และสามารถทาํ

ธุรกรรมไดอ้ยา่งรวดเร็วตลอดเวลาดว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งไปท่ีสาขาของธนาคาร สะทอ้นจากผลสาํรวจ PwC’s Global 

Digital Banking Survey ท่ีทาํการสาํรวจความคิดเห็นผูบ้ริหารระดบัสูงจากฝ่ายไอทีจาํนวน 157 ราย ใน 14 ประเทศทัว่

โลก พบว่าในปี 2559 ปริมาณการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางสมาร์ทโฟนจะเติบโตถึงร้อยละ 64 (ปิยพงศ ์ตั้ง

จินตนาการ, 2559) ผูป้ระกอบการท่ีดาํเนินกิจการอยูใ่นเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร เป็นเขตท่ีมีประชากรและแหล่ง

ธุรกิจท่ีหนาแน่น เน่ืองจากเป็นชุมชนท่ีมานาน เป็นแหล่งสําคญัแห่งหน่ึงในกรุงเทพมหานคร โดยเขตพญาไทนั้ น

ครอบคลุมพ้ืนท่ียา่นพหลโยธิน ย่านสะพานควาย และย่านประดิพทัธ์ จึงสอดคลอ้งกบัประเด็นของการศึกษาคร้ังน้ี 

โดยมีการทาํธุรกรรมการเงินออนไลน์มากข้ึนเพ่ือชาํระค่าสินคา้และบริการออนไลน์ จากเหตุผลดงักล่าวจึงสนใจท่ีจะ

ทาํการศึกษาเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท 

เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท  
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท 

 

3. การดําเนินการวจิัย 

ประชากร คือ ผูป้ระกอบการประเภทนิติบุคคลท่ีดําเนินกิจการอยู่ในเขตพญาไท ซ่ึงไม่ทราบจํานวน

ประชากรท่ีแน่นอน (Infinite population) 
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กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป้ระกอบการประเภทนิติบุคคลท่ีดาํเนินกิจการอยูใ่นเขตพญาไท จาํนวน 333 ราย และทาํ

การสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยัดาํเนินการคดัเลือกโดยเลือกวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบความน่าจะเป็น (Probability Sampling) 

และเก็บขอ้มลูดว้ยการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ยส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะของธุรกิจ ส่วนท่ี 2 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ใน

การรับชาํระสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท เป็นประเมินคาํตอบเป็น 5 ระดบั (Rating scale) และ

ส่วนท่ี 3 กระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินค้าและ

บริการ เป็นประเมินคาํตอบเป็น 5 ระดบั (Rating scale) 

การเก็บรวบรวมขอ้มลู โดยผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู 

การวิเคราะห์ขอ้มลู ดาํเนินการโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐานการวิจยั คือ T-test, One-way 

ANOVA และ Correlation และนาํเสนอรายงานในรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
 

4. ผลการวจิัย 

1. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท สามารถ

แยกเป็นรายดา้นได ้ประกอบดว้ย (1) ระดบัความสําคญัต่อความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการและกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และ

บริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

2.99 (2) ระดบัความสาํคญัต่อความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจ

ในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขต

พญาไท ดา้นราคา (Price) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.58 (3) ระดบัความสําคญัต่อความสัมพนัธ์

ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไทดา้นช่องทางการจาํหน่าย (Place) 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 (4) ระดบัความสําคญัต่อความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่า

สินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไทดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 (5) ระดบัความสําคัญต่อความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและ

กระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของ

ผูป้ระกอบการในเขตพญาไทดา้นบุคคล (People) โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.00 (6) ระดับ

ความสาํคญัต่อความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท ดา้น

หลกัฐานกายภาพ (Physical Evidence) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 และ (7) ระดบัความสําคญัต่อ

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการและกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรม
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การเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินค้าและบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท ด้านกระบวนการ 

(Process) โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 

2. กระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และ

บริการสามารถแยกเป็นรายดา้น ประกอบดว้ย (1) ระดบัความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ

ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ ดา้นการรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา โดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.52 (2) ระดบัความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรม

การเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ ดา้นการแสวงหาขอ้มลู โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 3.43 (3) ระดบัความสาํคญัต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ใน

การรับชาํระค่าสินค้าและบริการ ด้านการประเมินทางเลือก โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.03 

(4) ระดบัความสาํคญัต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่า

สินคา้และบริการ ด้านการตัดสินใจซ้ือหรือเลือกใชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.05 

(5) ระดบัความสาํคญัต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่า

สินคา้และบริการ ดา้นการประเมินหลงัการซ้ือหรือเลือกใชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.59 

3. ผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปสมมติฐานไดด้งัน้ี 

3.1) สมมติฐานท่ี 1 ลักษณะของธุรกิจท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการ

ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ ประกอบดว้ย (1) ผูป้ระกอบการท่ีมีลกัษณะของ

การจดทะเบียนของธุรกิจท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการธุรกรรมการเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการไม่แตกต่างกนั (2) ผูป้ระกอบการท่ีมีประสบการณ์การทาํงานใน

ธุรกิจท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระ

ค่าสินคา้และบริการ แตกต่างกนั ในดา้นการตดัสินใจซ้ือหรือเลือกใชบ้ริการ อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

(3) ผูป้ระกอบการท่ีมีเพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการธุรกรรมการเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ ไม่แตกต่างกนั (4) ผูป้ระกอบการท่ีมีอายุท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ ไม่

แตกต่างกนั (5) ผูป้ระกอบการท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการ

ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ แตกต่างกนัในดา้นการแสวงหาขอ้มลู และดา้นการ

ประเมินทางเลือก อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (6) ผูป้ระกอบการท่ีมีประเภทธุรกิจท่ีดาํเนินการท่ีแตกต่าง

กนั มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และ

บริการ ไม่แตกต่างกัน (7) ผูป้ระกอบการท่ีมีขนาดของธุรกิจท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจในการ

เลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการแตกต่างกนัในดา้นการตดัสินใจซ้ือ

หรือเลือกใชบ้ริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

3.2) สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจในการ

เลือกใช้บริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการพบว่าปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ มีความสมัพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการ

รับชาํระค่าสินคา้และบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ทั้งน้ี สามารถสรุปผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการกับ

กระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ ดัง

ตารางท่ี 1 แสดงสรุปผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบักระบวนการ

ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ 

   

ตารางท่ี 1  แสดงสรุปผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการกบักระบวนการ

ตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ 

ปัจจัยส่วน

ประสมทาง

การตลาดบริการ 

การตดัสินใจลงทุนในกองทุนรวมประเภทกองทุนรวมหุ้นระยะยาว  

การรับรู้ถึงความ

ตอ้งการหรือ

ปัญหา 

การแสวงหา

ขอ้มลู 

การประเมิน

ทางเลือก 

การตดัสินใจซ้ือ

หรือเลือกใช้

บริการ 

การประเมินหลงั

การซ้ือหรือ

เลือกใชบ้ริการ 

r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. r Sig. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .689 .000* .818 .000* .908 .000* .520 .000* .274 .000* 

ดา้นราคา .814 .000* .900 .000* .752 .000* .620 .000* .273 .000* 

ดา้นช่องทางการ

จาํหน่าย 

.795 .000* .577 .000* .644 .000* .672 .000* .472 .000* 

ดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

.914 .000* .859 .000* .748 .000* .617 .000* .371 .000* 

ดา้นบุคคล .685 .000* .447 .000* .570 .000* .901 .000* .402 .000* 

ดา้นหลกัฐาน

กายภาพ 

.914 .000* .859 .000* .748 .000* .617 .000 .371 .000* 

ดา้นกระบวนการ .727 .000* .580 .000* .663 .000* .687 .000* .368 .000* 

 

จากตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการมี

ความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้

และบริการ พบว่าทุกดา้นมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลกั (H1) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H0) หมายความว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจในการเลือกใช้

บริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการ อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 

5. การอภปิรายผล 

จากการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการ

ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการของผูป้ระกอบการในเขตพญาไท สามารถแยกเป็น

รายดา้นไดด้งัน้ี 

1. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) โดยรวมพบว่า ธนาคารมีรูปแบบการให้บริการ

ของธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการท่ีหลากหลาย อีกทั้งมีบริการธุรกรรมการเงิน
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อิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ และมีความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลเพ่ือ

การใช้งาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจัยของวรวุฒิ มีชยั (2555) ทาํการศึกษาเก่ียวกับปัจจยัท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด

บริการทั้ง 7 ดา้นมีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยู่ในระดบัมาก ความจาํเป็นและ

ความตอ้งการในการใชบ้ริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการจดัจาํหน่ายและการบริการ แรงจูงใจ

ในการตดัสินใจใชบ้ริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์และกระบวนการ การเรียนรู้ในการ

ใชบ้ริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการ 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา (Price) โดยรวมพบว่า ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วย

ประหยดัค่าใชจ่้ายมากกว่าการเดินทางไปทาํธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร อีกทั้งค่าธรรมเนียมการสมคัรใชบ้ริการรับ

ชาํระค่าสินคา้และบริการท่ีมีความเหมาะสม ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ภัทรา มหามงคล (2554) ทาํการศึกษา

เก่ียวกับปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 

(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ธนาคารผา่นทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา 

และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

3. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจาํหน่าย (Place) โดยรวมพบว่า ธุรกรรมการเงิน

อิเล็กทรอนิกส์มีขั้นตอนในการติดต่อธนาคารท่ีรวดเร็ว ซ่ึงมีการรองรับทั้งระบบ iOS และระบบ Android ท่ีสามารถ

ใชบ้ริการไดท้ั้งสมาร์ทโฟน แทบ็เล็ต และสามารถดาวน์โหลดไดง่้าย ๆ ทั้ง App Store และ Play Store ซ่ึงสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ โสภณ สาธุรัตน์ (2553) ทาํการศึกษาเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาศาลายา จงัหวดันครปฐม พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในภาพรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่ามีคะแนนเฉล่ียอยู่ใน

ระดบัมาก คือ ดา้นช่องทางจดัจาํหน่าย ดา้นบุคลากรของธนาคาร ดา้นการนาํเสนอภาพลกัษณ์ทางกายภาพ และดา้น

กระบวนการให้บริการ ผลการเปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของ 

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ของผูใ้ชบ้ริการจาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

เพศและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 0.05 ตามลาํดบั 

4. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) โดยรวมพบว่า ธนาคารมีการจดั

กิจกรรมเพ่ือสังคม (CSR) ซ่ึงเป็นการประชาสัมพนัธ์ และเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดี อีกทั้งมีพนักงานธนาคารให้

คาํแนะนาํและคาํปรึกษาการใชบ้ริการต่าง ๆ ไดอ้ย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว เขา้ใจง่าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิตนา 

ฐานิตธนกร และภัทรา มหามงคล (2554) ทาํการศึกษาเก่ียวกับการเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง

โทรศพัทมื์อถือ พบว่า ปัจจยัประสมทางการตลาดบริการท่ีไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย

ทางโทรศพัทมื์อถือของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาด 

5. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล (People) โดยรวมพบว่า พนักงานธนาคารมีความรู้ความ

เขา้ใจในการบริการเก่ียวกบัแอพพลิชัน่ของธนาคาร ทั้งน้ีเจา้หน้าท่ีมีความน่าเช่ือถือ และมีความกระตือรือร้นในการ
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ให้บริการอยู่เสมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสินี เสถียรกาล (2559) ทาํการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) พบว่า ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่วงเวลาในการ

ให้บริการและปัจจยัดา้นช่ือเสียง นโยบาย และภาพลกัษณ์ตามลาํดบั ในส่วนผลการวิจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์ 

พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีผลการตัดสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพจาํกดั (มหาชน) แตกต่างกัน 

ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกัด 

(มหาชน) ไม่แตกต่างกนั อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฐัดนัย ใจชน (2555) ทาํการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผล

ต่อการเลือกใชบ้ริการจากธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดต่้อเดือนต่างกนัให้ความสําคญักบัปัจจยัทางการตลาดต่างกนั โดยมีค่าความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัท่ี 

0.05 ส่วนปัจจัยด้านเพศธนาคารพาณิชยท่ี์ใช้บริการไม่แตกต่างกนัและปัจจยัด้านอายุ อาชีพ รายได้ เหตุผลท่ีใช้

ธนาคารพาณิชย ์มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการเขา้ใชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์ในด้านความถ่ี ดา้นช่วงเวลา ดา้น

ประเภทบริการ ด้านลักษณะการใช้บริการ ด้านเหตุผลท่ีใชธ้นาคารน้ี ส่วนปัจจยัด้านเพศ ระดบัการศึกษา ไม่มี

ความสัมพนัธก์นั 

6. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นหลกัฐานกายภาพ (Physical Evidence) โดยรวมพบว่า ธนาคารมี

แอพพลิเคชัน่ท่ีให้บริการท่ีมีความแม่นยาํ และ ซ่ึงเป็นการออกแบบท่ีมีหน้าตาสวยงาม ใชง้านง่าย และสามารถทาํ

ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการไดอ้ย่างชดัเจน และมีการอาํนวยความสะดวกแก่

ลูกคา้ท่ีดาวน์โหลดไปใชบ้ริการอีกดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กรรณิการ์ คงขาํ (2555) ทาํการศึกษาเก่ียวกบั

ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเขาพนม 

พบว่า ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัทีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่ ดา้นอาคาร - สถานท่ีมี

ความกวา้งขวาง สะอาดและสวยงาม เน่ืองจากธนาคารไดมี้การสร้างอาคารใหม่ มีพ้ืนท่ีกวา้งขวางกว่าเดิม ทาํให้

สะดวกสบายมากข้ึน ปัญหาท่ีพบคือส่วนของการให้บริการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ผูรั้บบริการตอ้งการให้มีการเพ่ิม

ปริมาณตูใ้ห้บริการอตัโนมติัให้มากข้ึน เช่น การบริการผา่นตู ้ATM ไม่เพียงพอในพ้ืนท่ีต่าง ๆ ของอาํเภอ จาํนวนเงิน

มีนอ้ยไม่เพียงพอในการให้บริการ การให้บริการตูรั้บเงินฝากเพ่ิมข้ึนการมีระบบการทาํธุรกรรมทางการเงินบนระบบ

อินเทอร์เน็ตเพ่ือความสะดวกยิ่งข้ึน ส่วนของการบริการนอกพ้ืนท่ี เช่น การจัดส่งพนักงาน เจา้หน้าท่ีลงพ้ืนท่ีเพ่ือ

สาํรวจว่าประชาชนโดยทัว่ไปตอ้งการไดรั้บความช่วยเหลือ การให้ความสําคญักบัลูกจา้งของหน่วยงานของรัฐ การ

มุ่งเนน้การให้เงินทุนกบัเกษตรท่ีดอ้ยโอกาสมากข้ึน ส่วนการบริการและสถานท่ี เช่น การให้บริการและให้คาํแนะนาํ

กบัลูกคา้ท่ีมารับบริการท่ีดีข้ึน และเพ่ิมทางเขา้ออกมากข้ึน 

7. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ (Process) โดยรวมพบว่า ธุรกรรมการเงิน

อิเล็กทรอนิกส์มีระเบียบและขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ซ่ึงมีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความ

ปลอดภัยของข้อมูล และขั้ นตอนในการเข้าใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน และสามารถทาํรายการธุรกรรมการเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และบริการไดถู้กตอ้ง แม่นยาํ และรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นิตนา 

ฐานิตธนกร และภัทรา มหามงคล (2554) ทาํการศึกษาเก่ียวกับการเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง

โทรศพัทมื์อถือ พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย

ทางโทรศัพท์มือถือของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด ได้แก่ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 

(β = 0.237) รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย (β = 0.208) ปัจจยัดา้นบุคคล (β = 0.205) และปัจจยัดา้น
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กระบวนการให้บริการ (β = 0.123) ตามลาํดบั ส่วนปัจจัยประสมทางการตลาดบริการท่ีไม่มีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยทางโทรศพัท์มือถือของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 จากการศึกษา กระบวนการตดัสินใจในการเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่า

สินคา้และบริการ สามารถแยกเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

1. การรับรู้ถึงความตอ้งการหรือปัญหา โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พบว่าผูป้ระกอบการมีความตอ้งการความ

รวดเร็วในการทาํธุรกรรมการเงินต่าง ๆ จึงเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ในการรับชาํระค่าสินคา้และ

บริการเพ่ือแกปั้ญหา สามารถใชบ้ริการได ้24 ชัว่โมง และเน่ืองจากการเห็นโฆษณาในโทรทศัน์หรือเวบ็ไซตอ์อนไลน์

ต่าง ๆ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พจน์ ฉั่วดาํรงกุล (2551) ทาํการศึกษาเก่ียวกบัการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บตัรเดบิต Krungsri VISA Electron ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด 

(มหาชน) กรณีศึกษาผูท่ี้ใชบ้ตัรเดบิต Krungsri VISA Electron ในจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ตัรเด

บิต เพ่ือเบิกเงินสดจาก ATM มากท่ีสุด และพนกังานของธนาคารเป็นแหล่งขอ้มลูท่ีสาํคญั และสาเหตุท่ีไม่ตอ้งการใช้

บตัรเดบิตคือ อตัราค่าธรรมเนียมมีราคาสูง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีความสําคญัต่อการตดัสินใจใช้

บตัรมากท่ีสุด มีดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑคื์อ การถือบตัรเดบิตช่วยลดปริมาณเงินสดท่ีตอ้งพกพา ปัจจยัดา้นราคาคือ 

การท่ีร้านคา้เพ่ิมค่าธรรมเนียมท่ีร้านตอ้งจ่ายให้กบัธนาคารผูอ้อกบตัรเขา้ไปในราคาสินคา้ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่ายคือ จาํนวนร้านค้าท่ีรับชาํระค่าสินค้าและบริการมีมากเพียงพอกับความต้องการ ปัจจัยดา้นการส่งเสริม

การตลาดคือ การส่งเสริมการขาย เช่น การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ค่าธรรมเนียมรายปีเม่ือสมคัรเป็นสมาชิกบตัร

เดบิต ปัจจัยด้านพนักงานคือ การท่ีพนักงานต้องมีความรอบรู้ในผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ของธนาคารท่ีมีอยู่ ปัจจยัดา้น

กระบวนการคือ ธนาคารสามารถออกบตัรเดบิตท่ีสามารถให้บริการผูถื้อบตัรไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว และ

ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพคือ สถานท่ีในการให้บริการมีความสะดวกสบาย 

2. การแสวงหาขอ้มลู โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก พบว่าผูป้ระกอบการสามารถสอบถามเก่ียวกบัการใชบ้ริการ

ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ จากสามี ภรรยา ครอบครัว และพนักงานธนาคาร อีกทั้งจากคนรู้จกัท่ีมีประสบการณ์

ในการใช้บริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์อีกดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุติณัชชา ถานะธง (2555) 

ทาํการศึกษาเก่ียวกบักลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดและนวตักรรมท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือ

ส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนัของลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัลาํพูน พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่จะ

ทราบข้อมูลสินเช่ือจากส่ือโฆษณา ผลการวิเคราะห์ด้วยแบบสมการโครงสร้างพบว่า กลยุทธ์ส่วนประสมทาง

การตลาดบริการ นวัตกรรม มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลักประกัน ซ่ึงมี

ความสัมพนัธ์ทุกเส้นทาง โดยกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อนวตักรรมมากท่ีสุด รองลงมาเป็น

กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกัน 

และนวตักรรมมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลท่ีไม่มีหลกัประกนั 

3. การประเมินทางเลือก โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง พบว่าผูป้ระกอบการมีการพิจารณาใช้บริการ

ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ จากการตกแต่งแอพพลิเคชั่นท่ีน่าสนใจ น่าใช้งาน ซ่ึงมีรูปแบบการให้บริการท่ี

ตอบสนองกบัความต้องการ เช่น ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง และความน่าเช่ือถือ อีกทั้งจากบริการให้คาํปรึกษา

ออนไลน์ของธนาคาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุพจน์ ฉั่วดาํรงกุล (2551) ทาํการศึกษาเก่ียวกบัการศึกษาปัจจยั
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ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ตัรเดบิต Krungsri VISA Electron ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จาํกดั (มหาชน) กรณีศึกษาผูท่ี้ใช้บตัรเดบิต Krungsri VISA Electron ในจังหวดัภูเก็ต พบว่า พนักงานผู ้

ให้บริการให้มีความรู้เก่ียวกบัการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ และการให้คาํแนะนาํเก่ียวกบัการใชบ้ตัรเดบิต Krungsri 

VISA Electron ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ควรมุ่งเน้นในดา้นประสิทธิภาพของบตัร เช่น 

ความหลากหลายในอรรถประโยชน์ของบตัร และปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ควรมุ่งเนน้ในดา้นการจดัตกแต่ง 

สถานท่ีท่ีให้บริการให้มีความสะดวกสบาย 

4. การตดัสินใจซ้ือหรือเลือกใชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง พบว่าผูป้ระกอบการมีการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ จากตราสัญลกัษณ์ของธนาคารท่ีน่าเช่ือถือ ซ่ึงเป็นธนาคารท่ีไดรั้บความ

นิยม และเป็นตราสัญลกัษณ์ของธนาคารท่ีทนัสมยัท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรวุฒิ มีชยั (2555) ทาํการศึกษา

เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัมาก ความจาํเป็นและความตอ้งการในการ

ใชบ้ริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นการจดัจาํหน่ายและการบริการ แรงจูงใจในการตดัสินใจใช้

บริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์และกระบวนการ การเรียนรู้ในการใชบ้ริการมีผลต่อ

ส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการ 

5. การประเมินหลงัการซ้ือหรือเลือกใชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก พบว่าผูป้ระกอบการมีความพึง

พอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงมีการบอกต่อให้ผูอ่ื้นทราบ ซ่ึงตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือสูงกว่า

ท่ีไดค้าดหวงัเอาไว ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสินี เสถียรกาล (2559) ทาํการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) โดยเรียงลาํดบัตามอิทธิพลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ และ

เคร่ืองมืออุปกรณ์ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โปรโมชัน่ และบริการหลงัการขาย ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีปัจจยัจาํนวนช่อง

บริการ และสาขา ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นสถานท่ี และช่วงเวลาในการให้บริการและปัจจยัดา้นช่ือเสียง นโยบาย 

และภาพลกัษณ์ตามลาํดบั ในส่วนผลการวิจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มี

ผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั ในขณะท่ีผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนแตกต่างกนั มีผลการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั 

 

6. บทสรุป และข้อเสนอแนะ 

1. จากการศึกษา พบว่า ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ไม่มีรูปแบบการให้บริการท่ีเขา้ใจง่าย ไม่ซับซ้อน 

เท่าท่ีควร ดังนั้ น ควรปรับปรุงให้มีการใช้งานท่ีง่าย และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูป้ระกอบการ เพ่ือให้

ผูป้ระกอบการมีการใชง้านท่ีเพ่ิมข้ึน 

2. จากการศึกษา พบว่า ธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ไม่มีการปรับปรุงขอ้มูลและบริการให้ทนัสมยัอยู่

เสมอ เท่าท่ีควร ดงันั้น ควรปรับกลยทุธ์และเทคนิคใหม่ ๆ ให้ทนัสมยัอยู่เสมอ เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการและ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการท่ีมากข้ึน 

3. จากการศึกษา พบว่า เม่ือมีการเกิดปัญหากบัการใชง้าน ไม่สามารถติดต่อเจา้หน้าท่ีไดอ้ย่างรวดเร็ว เพ่ือ

ตอบคาํถาม จดัหาขอ้มลู และแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตามท่ีตอ้งการ เท่าท่ีควร ดงันั้น จึงควรปรับปรุงให้มีระบบในการ
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ใชง้านเพ่ือตอบคาํถามปัญหาของลูกคา้ตลอด 24 ชัว่โมง เพ่ือทาํให้ลูกคา้มีการประทบัใจและเพ่ิมปริมาณการใชง้านท่ี

เพ่ิมข้ึนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4. จากการศึกษา พบว่า การพิจารณาใชบ้ริการธุรกรรมการเงินอิเล็กทรอนิกส์ จากราคาค่าธรรมเนียมท่ีดีกว่า

ของธนาคาร ลูกคา้อาจจะยงัไม่ทราบขอ้มลูว่าดีกว่าการใชบ้ริการท่ีธนาคารเท่าท่ีควร ดงันั้น ควรมีการประชาสัมพนัธ์

ขอ้มลู ค่าธรรมเนียม และอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใชง้าน เพ่ือให้ลูกคา้ทราบขอ้มลูท่ีถูกตอ้ง ทาํให้ลูกคา้มีการใชง้านท่ี

เพ่ิมข้ึนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

ขอ้เสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป ควรทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ ธุรกรรม

การเงินอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือนาํมาปรับปรุงการใชง้านท่ีทนัสมยัและต่อเน่ืองของลูกคา้ และสามารถพฒันาไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพสูงสุด  
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