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บทคดัย่อ 

 
               การศกึษาเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ของ
ลูกคา้บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาความพงึพอใจปัจจยั
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) ส่งผลต่อการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทาง
ระบบออนไลน์ เพื่อศกึษาพฤตกิรรมในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ ว่าปัจจยั
ส่วนบุคคลที่ต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ที่
แตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคลที่ต่างกนัส่งผลต่อพฤตกิรรมในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทาง
ระบบออนไลน์ทีแ่ตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
__________________ 

*บทความนี้เรยีบเรยีงจากการคน้ควา้อสิระ เรื่อง ปัจจยัทีส่่งผลต่อการท าธุรกรรมการเงนิ
ผา่นทางระบบออนไลน์ของลูกคา้บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

1 นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุ รกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุ รกิจ 
มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
            2 อาจารยท์ีป่รกึษาหลกั 
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               ผลการศึกษา พบว่ากลุ่ มตัวอย่างของลูกค้าบมจ.ธนาคารกรุ งไทยในเขต
กรุงเทพมหานครเป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี มีการศกึษาในระดบัปรญิญาตรี โดยมีอาชพีเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน และรายได้ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจด้านส่วน
ประสมทางการตลาด 7Ps มีความพึงพอใจในด้าน ด้านราคาและค่าธรรมเนียม และด้าน
ภาพลกัษณ์ทางกายภาพมากทีสุ่ด ส่วนด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ด้านช่องทางการใหบ้รกิาร 
ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคคล และ ด้านกระบวนการ มีความพึงพอใจในระดบัมาก มี
พฤตกิรรมดงันี้ส่วนใหญ่รบัรู้ขา่วสารจากพนกังานธนาคาร เวลาที่ท าธุรกรรมไม่แน่นอน เหตุผลที่
เลอืกท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์เพราะสะดวกในการท าธุรกรรมไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
ความถีท่ีใ่ชต้่อเดอืน 3-5 ครัง้ และประเภททีท่ าธุรกรรมจะโอนเงนิไปบญัชตีนเองและบญัชคีนอื่น  
               ผลการทดสอบสมุตฐิานขอ้ที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้น เพศ การศกึษา 
อาชพี และรายได้ ที่ต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบ
ออนไลน์แตกต่างกนั ส่วนดา้นอายุไม่แตกต่างกนั 
ผลการทดสอบสมุติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  มีเพศที่ต่างกันส่งผลต่อ
พฤติกรรมการท าธุรกรรมด้วยความถี่แตกต่างกนั อายุที่ต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมในการรบัรู้
ข้อมูลข่าวสาร เหตุผลในการเลือกใช้บรกิาร และความถี่ในการใช้งานแตกต่างกนั การศกึษาที่
ต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการท าธุรกรรมด้วยเหตุผล และความถี่ในการใช้งานที่แตกต่างกนั 
อาชพีที่ต่างกนัส่งผลพฤตกิรรมในการรบัรู้ขอ้มูล เหตุผลการเลอืกใชบ้รกิาร และความถี่ในการใช้
งานทีแ่ตกต่างกนั และรายไดท้ีต่่างกนั มเีหตุผลในการเลอืกใชบ้รกิาร และมคีวามถีใ่นการใชง้านที่
แตกต่างกนั 
 
ค าส าคญั : ธุรกรรมการเงนิ, ระบบออนไลน์, พฤตกิรรมผูบ้รโิภค, ส่วนประสมทางการตลาด      
 
Abstract 
 

The study the factor affecting on online financial transaction system of Krungthai 
Bank’s customer in Bangkok was aim to examine satisfaction’s factors marketing mix 
(Marketing Mix: 7Ps) affecting on online financial transaction system, to study users’ 
behaviors on using online financial transaction system whether the difference of personal 
factor leads to the difference of satisfaction and behavior of users using online financial 
transaction system. 

The finding indicated that sample group of Krungthai Bank’s users in Bangkok 
who are 21 – 30 year female company employees in bachelor degree earning 20,001 – 
30,000 baht per month satisfy on marketing mix 7Ps, prices,fees and physical image are 
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the most while the physical image on  service channel, maketing promotion,personal and 
process are good. Most of this behavior know the information from bank employee, because 
of semifixed in financial transaction time. The reason for choosing online financial 
transaction as the 24 hours. The frequency per month is 3-5 times with money transfer to 
their owns and other’s account  

The result of the first hypothesis is personal factor of sample group in the 
difference of sex, education, work, income affecting on the difference online financial 
transaction. There is no different in age. 

The result of the second hypothesis is personal factor of sample group. The 
difference of age affecting on financial transaction’s behavior in the different frequency. The 
difference of age affecting on information’s perceiving, the reason in choosing service and 
the different of frequency using. The difference of education affecting on financial 
transaction’s behavior and the difference of frequency in using. The difference of occupation 
affecting on perceiving information’s behavior, reason for choosing service, the different in 
frequency of using and the difference of income. These factors are the reason in choosing 
service and frequency of using in different ways. 

 
Keywords: financial, online, Consumer behaviors, Marketing Mix: 7Ps 
 
บทน า 

เมื่อประเทศไทยประกาศตวัเขา้สู่ยุค “Thailand 4.0” เป็นวสิยัทศัน์เชงินโยบายการ
พฒันาเศรษฐกจิของประเทศไทย หรอื โมเดลพฒันาเศรษฐกจิของรฐับาล บนวสิยัทศัน์ทีว่า่ “มัน่คง 
มัง่คัง่ และยัง่ยืน” ที่มีภารกิจส าคัญในการขบัเคลื่อนปฏิรูปประเทศด้านต่าง ๆ เพื่อปรับแก้ 
จดัระบบ ปรบัทศิทาง และสร้างหนทางพฒันาประเทศให้เจริญ สามารถรบัมอืกบัโอกาสและภัย
คุกคามแบบใหม่ ๆทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างเรว็และรุนแรงในศตวรรษที ่21 ได ้ 

การขบัเคลื่อนโครงสร้างเศรษฐกิจแบบใหม่ดงักล่าว ต้องเติมเต็มด้วยวิทยาการ
ความคิดสร้างสรรค์ นวตักรรม วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีการวิจัยและพัฒนา เป้าหมายการ
ขบัเคลื่อน ‘ประเทศไทย 4.0’ คอื การก้าวไปสู่การเป็น ‘ประเทศที่มรีายได้สูง’ ด้วยนวตักรรมทีม่ี
การน าเทคโนโลยีเข้ามาประยุกต์ใช้ซึ่งหากประเทศไทยสามารถขบัเคลื่อนไปได้จริง จะท าให้
ภาพรวมเศรษฐกจิไทยหลุดพน้จากกบัดกัประเทศที่มรีายไดป้านกลาง และสามารถลดการพึง่พา
ต่างชาติ เพื่อลดความเหลื่อมล ้าต่างๆ เป็นการสร้างความสมดุลทางเศรษฐกจิและสงัคมให้เกดิ
ความมัน่คง มัง่ค ัง่ และยัง่ยนืไดอ้ย่างแทจ้รงิ 
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เหตุผลส าคัญที่ประเทศไทยชูนโยบาย “Thailand 4.0” เพื่อรองรับกระแสโลกที่
เปลี่ยนไปซึ่งเรียกกนัว่า “Digital 4.0” ความจริงแล้วชวีิตคนไทยผูกติดกับดิจิตอลมานานแล้ว 
ตัง้แต่ยุคแรกที่เริ่มบุกเบิกกจิจกรรมโลกออนไลน์ เช่น Email Website ต่อมายุคสงัคมออนไลน์ 
ผูบ้รโิภคสร้างเครอืข่ายเพื่อการสื่อสาร ยุคขอ้มูลData และ Application บนสมาร์ทโฟน ให้ความ
สะดวกสบายกบัผูบ้รโิภค และยุคดจิติอล ลดบทบาทของมนุษย์เพิม่ความฉลาดให้กบัเทคโนโลย ี
เมื่อเทคโลยมีมีนัสมอง ความฉลาดของเทคโนโลยกีจ็ะท าใหอุ้ปกรณ์ต่างๆสื่อสารและท างานกนัเอง
ได้อย่างอตัโนมตัโิดยไม่ตอ้งใชม้นุษย ์แต่เพิม่ศกัยภาพมนุษย์และเพิม่ศกัยภาพของมนุษยใ์นการ
ใชค้วามคดิเพื่อขา้มขดีจ ากดั สร้างสรรคพ์ฒันาสิง่ใหม่ๆ โดยจะใชช้ื่อยุคนี้ว่าเป็นยุค Machine-to-
Machine เช่น เราสามารถเปิด-ปิด หรือสัง่งานอื่นๆกบัเครื่องใช้ไฟฟ้าในบ้านตวัเองผ่านแอพลิ
เคชัน่โดยไม่ต้องเดนิไปกดสวติช ์หรอืตวัอย่างทีถู่กน ามาใชง้านจรงิแล้วอย่างการพูดค าว่า “แคป
เจอร”์ กบัแอพถ่ายภาพในสมารท์โฟน โทรศพัทก์จ็ะถ่ายรูปใหอ้ตัโนมตัโิดยที่เราไม่ตอ้งกด  

เหรยีญม ี2 ดา้น มไีดย้่อมมเีสยี หากอุตสหกรรมใดน าเทคโนโลยมีาท างานแทนคนได้
แล้วคนจะไปอยู่ไหน กลุ่มที่ปรบัตวัได้กอ็ยู่ในอุตสาหกรรมต่อ ส่วนกลุ่มที่ปรบัตวัไม่ได้ย่อมออก
จากอุตสาหกรรมไป เช่นเดยีวกนักบัธุรกจิ มหีลายธุรกจิทีถู่กกระแสของโลกดจิติอลเขา้มาท าลาย
เช่น ธุรกจิฟิล์มถ่ายรูป  ธุรกจิเทปซีด ีธุรกจิทวีสีื่อสิง่พมิพ์ และก าลงัคบืคลานสู่ธุรกจิการเงนิหาก
ธนาคารพาณิชย์ไม่พฒันาและปรบัตวัองค์กร ธุรกิจธนาคารก็จะถูกกลืนหายไปเฉกเช่นธุรกิจ
ตวัอย่างที่ได้กล่าวมา ผู้บริหารระดบัสูงของธนาคารพาณิชย์ต่างตระหนักถึงความส าคญันี้เป็น
อนัดบัแรก และเร่งด่วนทีจ่ะพลกิตวัตามกระแสโลก ดงัเหน็ตามขา่ว  ปตท. จบัมอื 9 ธนาคาร  เพื่อ
ร่วมกนัวางแผนและพฒันานวตักรรมด้านการเงนิ ซึ่งเป็นหนึ่งในกลไกขบัเคลื่อนเศรษฐกจิของ
ประเทศ ตามนโยบาย “ไทยแลนด์ 4.0” เพื่อให้เกดิความคล่องตวัในการท าธุรกรรมทางการเงิน
อย่างเป็นรูปธรรม   

จากสถานะการณ์ปัจจุบนัทีเ่ทคโนโลยมีกีารเปลีย่นแปลงเรว็และแรงมาก ในฐานะของ
ผูศ้กึษาวจิยัเป็นส่วนหนึ่งขององคก์ร จงึท าใหส้นใจศกึษาความพงึพอใจดา้นปัจจยัทางการตลาดที่
ส่งผลต่อพฤตกิรรมการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร การท าการวจิยัครัง้นี้จะช่วยให้เขา้ใจพฤตกิรรมการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทาง
ระบบออนไลน์  และความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า โดยสามารถน าข้อมูลดังกล่าว ไปใช้
ประโยชน์ในการพฒันาและปรบัปรุงการให้บรกิารธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ให้ตรง
ตามความตอ้งการ และสรา้งความพงึพอใจของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยใหม้ากทีสุ่ด 
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วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจเกี่ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) 

ส่งผลต่อการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคารกรุงไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร  

2. เพื่อศกึษาพฤติกรรมในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ขอบเขตของการวิจยั 

ประชากร 
ขอบเขตประชากรกลุ่มตวัอย่าง ศกึษาจากลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารทางระบบออนไลน์ จ านวน 5 

เขต 1.เขตพระนคร  2.เขตวฒันา  3. เขตบางพลดั 4.เขตหลกัสี ่และ 5. เขตพญาไท ขอบเขตดา้น
ระยะเวลา ระยะเวลาที่ท าการศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูล เริ่มตัง้แต่เดือน กันยายน 2561 – 
พฤศจกิายน 2561 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
ตวัแปรต้น คือ ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ การศกึษา 

อาชพี และรายได ้
ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix: 7Ps) และ

พฤตกิรรมการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์  
สมมติฐานของการวิจยั 

            1. ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครทีต่่างกนัส่งผลต่อ
ความ พงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ทีแ่ตกต่างกนั  
            2. ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานครทีต่่างกนัส่งผลต่อ
พฤตกิรรมการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ทีแ่ตกต่างกนั 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 

1. ผลทีไ่ดจ้ากการศกึษา ท าใหท้ราบถงึพฤตกิรรม และระดบัความสาคญัต่อส่วนประสม
ทางการตลาดที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย  

2. เพื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องน าข้อมูลไปพฒันาปรับปรุงการให้บริการในการท า
ธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ของธนาคาร ใหต้อบสนองตรงความตอ้งการของลูกค้า                                                                                                                
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การทบทวนวรรณกรรม 
             ผูว้จิยัได้ศกึษาแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค และ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
                แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธรุกิจบริการ (Service Marketing Mix) 
                ศริิวรรณ  เสรีรตัน์ (2541) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกจิ
บรกิาร( Service Mix ) ของ Philip  Kotler  ไวว้า่เป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิที่ใหบ้รกิารซึ่งจะ
ได้ส่วนประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดซึ่ง
ประกอบดว้ย 
             1. ด้านผลติภณัฑ ์(Product) เป็นสิง่ซึ่งสนองความจ าเป็นและความต้องการของมนุษย์
ไดค้อื สิง่ทีผู่ข้ายตอ้งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดร้บัผลประโยชน์และคุณค่าของผลติภณัฑน์ัน้ๆ 
โดยทัว่ไปแลว้ผลติภณัฑแ์บ่งเป็น 2  ลกัษณะ คอื  ผลติภณัฑท์ีอ่าจจบัตอ้งได ้และ ผลติภณัฑท์ีจ่บั
ตอ้งไม่ได ้
             2. ด้านราคา (Price) หมายถงึ  คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน  ลูกค้าจะเปรียบเทยีบ
ระหว่างคุณค่า  ( Value )  ของบรกิารกบัราคา  ( Price ) ของบรกิารนัน้  ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา
ลูกค้าจะตดัสินใจซื้อ  ดงันัน้ การก าหนดราคาการให้บรกิารควรมคีวามเหมาะสมกบัระดบัการ
ใหบ้รกิารชดัเจน  และง่ายต่อการจ าแนกระดบับรกิารทีต่่างกนั 
             3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็น กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับบรรยากาศ
สิ่งแวดล้อมในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่ าและ
คุณประโยชน์ของบรกิารทีน่ าเสนอ ซึ่งจะตอ้งพจิารณาในดา้นท าเลทีต่ ัง้ (Location) และชอ่งทางใน
การน าเสนอบรกิาร (Channels) 
             4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความส าคัญในการ
ติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ที่แจ้งข่าวสารหรือชกัจูงให้เกิดทัศนคติและ
พฤตกิรรม  การใชบ้รกิารและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสมัพนัธ์ 
             5. ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศยัการคดัเลือก  การ
ฝึกอบรม การจูงใจ  เพื่อ ใหส้ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แขง่ขนัเป็น
ความ สมัพนัธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บรกิารและผู้ใช้บรกิารต่าง ๆ ขององค์กร  เจ้าหน้าที่ต้องมี
ความสามารถ  มทีศันคตทิีส่ามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร  มคีวามคดิรเิริม่  มคีวามสามารถใน
การแกไ้ขปัญหา  สามารถสรา้งค่านิยมใหก้บัองคก์ร 
             6 .  ด้านการสร้างและน า เสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)  เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกค้า  โดยพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม  ทัง้ทางด้ายกายภาพและรูปแบบการใหบ้รกิารเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้  ไม่
ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรยีบร้อย  การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน  และการให้บรกิารที่
รวดเรว็  หรอืผลประโยชน์อื่น ๆ ทีลู่กคา้ควรไดร้บั 
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              7. ด้านกระบวนการ (Process)  เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกบัระเบียบวธิีการและงาน
ปฏบิตัใินด้านการบรกิาร  ที่น าเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารเพื่อมอบการใหบ้รกิารอย่างถูกต้องรวดเรว็  
และท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจ 
             แนวคิดและทฤษฎีของพฤติกรรมของผูบ้ริโภค   
             (วกิพีเีดยี)พฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอืการศกึษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรอืองคก์าร และ
กระบวนการที่พวกเขาเหล่านัน้ใช้เลือกสรร รกัษา และก าจดั สิ่งที่เกี่ยวกบัผลิตภัณฑ์ บริการ 
ประสบการณ์ หรือแนวคิด เพื่อสนองความต้องการและผลกระทบที่กระบวนการเหล่านี้มีต่อ
ผูบ้รโิภคและสงัคม [1] พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นการผสมผสานจติวทิยา สงัคมวทิยา มานุษยวทิยา
สงัคม และเศรษฐศาสตร ์เพื่อพยายามท าความเขา้ใจกระบวนการการตดัสนิใจของผูซ้ื้อ ทัง้ปัจเจก
บุคคลและกลุ่มบุคคล พฤติกรรมผู้บริโภคศึกษาลกัษณะเฉพาะของผู้บริโภคปัจเจกชน อาทิ 
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์และตวัแปรเชงิพฤตกิรรม เพื่อพยายามท าความเขา้ใจความต้องการ
ของประชาชน พฤตกิรรมผูบ้รโิภคโดยทัว่ไปกย็งัพยายามประเมนิสิง่ที่มอีทิธพิลต่อผูบ้รโิภคโดย
กลุ่มบุคคลเชน่ครอบครวั มติรสหาย กลุ่มอา้งองิ และสงัคมแวดลอ้มดว้ย 
            การศกึษาพฤตกิรรมของผู้บริโภคมรีากฐานมาจากพฤตกิรรมการซื้อของผู้บรโิภค ซึ่ง
แสดงบทบาทที่แตกต่างกันสามบทบาทได้แก่ ผู้ใช้ ผู้จ่าย และผู้ซื้อ ผลการวิจัยได้แสดงว่า
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคนัน้ยากทีจ่ะพยากรณ์ แม้กระทัง่โดยผูเ้ชีย่วชาญในสาขานัน้เอง [2] การตลาด
ความสมัพนัธ์คอืสิง่หนึ่งทีท่รงคุณค่าและมอีทิธพิลส าหรบัการวเิคราะห์พฤตกิรรมผูบ้รโิภค เพราะ
มันมีจุดสนใจที่โดดเด่นในการรื้อฟ้ืนความหมายที่แท้จริงของการตลาด ด้วยการยอมรับ
ความส าคญัของลูกคา้หรอืผูซ้ื้อ การรกัษาผูบ้รโิภค การจดัการความสมัพนัธต์่อผูบ้รโิภค การปรบั
ตามปัจเจกบุคคล การปรบัตามผูบ้รโิภค และการตลาดหนึ่งต่อหนึ่ง กเ็ป็นสิง่ที่ได้ให้ความส าคญั
มากขึ้น การท าหน้าที่เชงิสงัคมสามารถจดัประเภทเป็นทางเลือกของสงัคมและการท าหน้าที่
สวสัดกิาร 
           พฤตกิรรมผูบ้รโิภคมผีลต่อความส าเรจ็ของธุรกจิ ดงันัน้การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคจะ
ท าใหส้ามารถสรา้งกลยุทธท์างการตลาดทีส่ร้างความพงึพอใจให้แก่ผูบ้รโิภคและความสามารถใน
การค้นหาทางแก้ไข พฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินค้าของผู้บริโภคในสงัคมได้ถูกต้องและ
สอดคล้องกบัความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากยิง่ขึน้ ที่ส าคญัจะช่วยในการพฒันา
ตลาดและพฒันาผลติภณัฑใ์หด้ขี ึน้อย่างต่อเนื่อง ผูบ้รโิภคทีฉ่ลาด นอกจากจะตอ้งมหีลกัเกณฑ์ใน
การเลอืกซื้อสนิค้าบรกิารแล้ว จะต้องรอบรู้เท่าทนักลวธิ ีเทคนิค และกลฉ้อฉลต่าง ๆ ที่ใชใ้นการ
ขายสินค้าและบริการ รวมถึงสามารถปกป้องสิทธิที่ตนเองพึงได้รับด้วย การเรียนรู้การเป็น 
ผูบ้รโิภคที่ฉลาดจะท าให้ทราบและสามารถล าดบัความส าคญัของทางเลอืกต่าง ๆ ในการใชเ้งนิ 
ตลอดจนรูจ้กัหลกัเกณฑใ์นการเลอืกซื้อและใชส้นิคา้และบรกิาร 
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                 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
                  นรศลิป์ ชูชื่น, รฐา คุณาสุภคักุล, และพรทพิย์ ชุ่มเมอืงปัก (2561) ศกึษาเรื่อง “ปัจจยั
ทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผา่นโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ (Mobile Banking) ของธนาคาร
พาณิชย์ในประเทศไทย” พบว่า 1) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัยด้านการยอมรับ
นวตักรรมและเทคโนโลย ีและ ปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบสารสนเทศในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 
2) ปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านเพศ สถานภาพสมรส และวุฒกิารศกึษาที่แตกต่างกนั ไม่มผีลต่อ
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่ ส่วนปัจจยั ประชากรศาสตร์ด้านอายุ 
อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกนั มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยั
ด้านการยอมรบั นวตักรรมและเทคโนโลย ีและปัจจยัด้านคุณภาพของระบบสารสนเทศมอีทิธพิล
ต่อการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่าน โทรศพัท์เคลื่อนที ่ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05              
 
วิธีการด าเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ขอบเขตประชากรกลุ่มตวัอย่าง ศกึษาจากลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารทางระบบออนไลน์ จ านวน 5 

เขต 1.เขตพระนคร  2.เขตวฒันา  3. เขตบางพลดั 4.เขตหลกัสี ่และ 5. เขตพญาไท ขอบเขตดา้น
ระยะเวลา ระยะเวลาที่ท าการศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูล เริ่มตัง้แต่เดือน กันยายน 2561 – 
พฤศจกิายน 2561 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั  
             ผูว้จิยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลความ
คิดเห็นโดยอ้างองิขอ้มูลจากแนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่ เกี่ยวขอ้ง โดยแบ่งค าถามอกเป็น 3 
ส่วน ดงันี้ 

ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ การศกึษา อาชพี และรายไดต้่อเดอืน 

ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจในดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 7 ด้าน ได้แก่ ด้านผลติภณัฑ์ Product, ด้านราคา Price, ด้านช่องทางการให้บรกิาร Place, 
ด้านการส่งเสริมการตลาด Promotion, ด้านบุคคล People, ด้านภาพลักษณ์ทางกายภาพ 
Physical evidence, และด้านกระบวนการ Process เ ป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended 
Question)   โดยก าหนดค่าทีเ่ลอืกตอบออกเป็น 5 ตวัเลอืก 

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบ
ออนไลน์ ได้แก่ รู้จกับรกิารระบบออนไลน์จากแหล่งขอ้มูลใด ช่วงระยะเวลาใดของวนัที่ใชบ้รกิาร
ระบบออนไลน์มากที่สุด สาเหตุหรือแรงจูงใจในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ 
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ความถี่ในการใชบ้รกิาร และประเภทที่ใชบ้รกิาร เป็นค าถามปลายปิด (Close-Ended Question) 
โดยก าหนดค าตอบใหเ้ลอืก 

การวิเคราะหข้์อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลเมื่อรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนของ            

กลุ่มตวัอย่าง ผูว้จิยัไดท้ าการประมวลผล และวเิคราะหข์อ้มูลโดยโปรแกรมส าเรจ็รูป โดยสถติทิีใ่ช้
ในการวเิคราะหข์อ้มูลมดีงันี้ 

1. สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) ใชใ้นการอธบิายขอ้มูลทางการบรรยาย
ข้อมูล โดยวิธีการแจกแจงความถี่ (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)                
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดยน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบ การแปล
ความหมายหมายเชงิบรรยายเพื่ออธิบายข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ข้อมูลเกี่ยวกบั 
แรงจูงใจในการปฏบิตังิาน ด้านปัจจยัจูงใจ ด้านปัจจยัค ้าจุน และขอ้มูลเกี่ยวกบัประสทิธภิาพใน
การปฏบิตังิาน 

2. สถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistics) ใชใ้นการทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวั
แปรต้นและตวัแปรตามในการสมมตฐิานต่าง ๆ โดยค านึงถงึความเหมาะสมของการวดัตัวแปร 
ต่าง ๆ โดยการทดสอบ 
สมมตฐิานที่ 1 และสมมตฐิานที่ 2 จะท าการทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถติ ิ t-test (Independent 
samples)  และการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว F-test (One-way analysis of variance) 
และการทดสอบแบบจบัคู่พหุคูณด้วยวธิีการเปรียบเทียบค่าของผลต่างเฉลี่ยกบั     ค่าผลต่าง

นยัส าคญัน้อยทีสุ่ด (LSD) และค่าค่าสถติไิครส์แควร ์x2     
 
 

ผลการวิจยั 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์พบวา่ ผลการศกึษาพบวา่ ลูกคา้บมจ.ธนาคารกรุงไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร ทีต่อบ แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 257 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 64.25 มีอายุ 21–30 ปี จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 ส่วนใหญ่มีระดบัการศกึษา
ปรญิญาตร ีจ านวน 233 คน คดิเป็นร้อยละ 58.25 ส่วนใหญ่อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 
155 คน คดิเป็นร้อยละ 38.80  และ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 20 ,001–30,000 บาท จ านวน 107 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 26.75 

2. ข้อมูลเกี่ยวกบัปัจจยัที่ส่งผลต่อการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์  ผล
การศึกษา ความพึงพอใจปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ของลูกค้าบมจ.
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมทัง้ 7 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้รกิาร (Product)  
ด้านราคาและค่าธรรมเนียม (Price) ด้านช่องทางกทารให้บริการ (Place) ด้านการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพ (Physical evidence) 
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และด้านกระบวนการ(Process) พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจต่อการท าธุรกรรม
การเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ในระดบัพงึพอใจมาก คอืมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05 เมื่อพจิารณาเป็น
รายด้าน พบว่า เกอืบทุกขอ้มคีวามพงึพอใจระดบัมาก ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้คะแนน
ระดบัความพงึพอใจมากทีสุ่ด ในด้านราคาและค่าธรรมเนียม มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 ( มากทีสุ่ด) 
รองลงมา  ด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพมคี่าเฉลยีเท่ากบั 4.26 (มากที่สุด)  ด้านกระบวนการ มี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.20 (มาก)   ดา้นการใหบ้รกิารระบบออนไลน์มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10 (มาก) ดา้น
ชอ่งทางการใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05 (มาก)  ดา้นบุคคลมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 (มาก) และ 
ด้านการส่งเสรมิการตลาดมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.52 (มาก) ตามล าดบั  เมื่อพจิารณาความพงึพอใน
รายดา้นของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps แต่ละดา้น ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้  

    ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ ในดา้นการใหบ้รกิาร
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพึงพอใจกบั การท าธุรกรรมการเงินผ่านระบบ
ออนไลน์มขี ัน้ตอนทีง่่าย สะดวก มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10 (มาก) 

    ความพึงพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านราคาและ
ค่าธรรมเนียม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามพงึพอใจกบั ธุรกรรมการเงนิผา่นทาง
ระบบออนไลน์ ชว่ยลดค่าใชจ้่ายของท่าน  ( ค่าธรรมเนียม ค่าเดนิทาง) มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.37 (มากทีสุ่ด) 

    ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านช่องทางการ
ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพึงพอใจกบั การมีช่องทางให้ความ
ช่วยเหลอือย่างรวดเรว็ ตดิต่อง่าย กรณีท่านเกดิปัญหาในการใชง้าน  มากที่สุด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.19 (มาก) 

    ความพึงพอใจในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านส่งเสริม
การตลาด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามพงึพอใจกบั การมปีระชาสมัพนัธถ์งึระบบ
การรกัษาความปลอดภยัของบรกิารอย่างต่อเนื่อง  มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 (มาก) 

    ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ ในดา้นบุคคล พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามพงึพอใจกบั กรณมีปัีญหา พนกังานทีใ่หบ้รกิาร หน้าตา ยิม้
แยม้ / น ้าเสยีงเป็นมติร  มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78 (มาก) 

    ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านภาพลกัษณ์
ทางกายภาพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพงึพอใจกบั ด้านภาพลกัษณ์ ความ
น่าเชือ่ถอื ความมัน่คง ของธนาคาร มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23 (มากทีสุ่ด)  

    ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านกระบวนการ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพงึพอใจกบั การแจ้งรหสัลบั OTP  ถงึเจ้าของบญัช ี
ถา้มกีารท ารายการโอนเงนิไปบญัชอีื่นการใชง้าน มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.20 (มาก) 
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3. ข้อมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินผ่านระบบออนไลน์ ผลการศกึษา
พบวา่ ลูกคา้บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ทีต่อบ แบบสอบถามส่วนใหญ่รู้จกักบั
การบรกิารระบบออนไลน์ จากพนกังานธนาคาร จ านวน 191 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.25 ท าธุรกรรม
การเงินผ่านทางออนไลน์ในช่วงเวลาที่ไม่แน่นอน เป็นจ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.25   
กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางออนไลน์เนื่องจาก สะดวกในการท าธุรกรรมได้
ตลอด 24 ชัว่โมง จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59.00  ท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบ
ออนไลน์ดว้ยความถีต่่อเดอืน  3 – 5 ครัง้ จ านวน 118 คน คดิเป็นรอ้ยละ 29.50 และส่วนใหญ่ท า
ธุรกรรมการเงนิผ่านทางออนไลน์ประเภท โอนเงนิไปยงับญัชธีนาคารกรุงไทยอื่น ๆ ของตนเอง
และบุคคลอื่นจ านวน 304 คน คดิเป็นรอ้ยละ 76.00   
  
อภิปรายผล 
             การศกึษาวจิยัเรื่อง “ปัจจยัทีส่่งผลต่อการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ของ
ลูกค้าบมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร”  สามารถน ามาอภิปรายผล การศกึษาตาม
กรอบแนวความคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งดงันี้   
             ลกัษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ การศกึษา อาชพี และรายได้ ผลการศกึษา
พบวา่ กลุ่มตวัอย่างลูกคา้บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ทีม่ปัีจจยัขอ้มูลส่วนบุคคล
ทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์แตกต่างกนั  
ความพงึพอใจปัจจยัทางด้านส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ของลูกค้าบมจ.ธนาคารกรุงไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมทัง้ 7 ด้านได้แก่ ด้านการให้บรกิาร (Product)  ด้านราคาและ
ค่าธรรมเนียม (Price) ด้านช่องทางกทารให้บริการ (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพ (Physical evidence) และด้าน
กระบวนการ(Process) พบวา่กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจต่อการท าธุรกรรมการเงนิผา่น
ทางระบบออนไลน์ในระดบัพึงพอใจมาก คือมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า เกอืบทุกขอ้มคีวามพงึพอใจระดบัมาก ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้ะแนนระดบัความ
พงึพอใจมากที่สุด ในด้านราคาและค่าธรรมเนียม มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.43 ( มากที่สุด) รองลงมา  
ด้านภาพลกัษณ์ทางกายภาพมคี่าเฉลียเท่ากบั 4.26 (มากที่สุด)  ด้านกระบวนการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.20 (มาก)   ดา้นการใหบ้รกิารระบบออนไลน์มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10 (มาก) ดา้นชอ่งทาง
การใหบ้รกิารมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05 (มาก)  ดา้นบุคคลมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.82 (มาก) และ ดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาดมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.52 (มาก) ตามล าดบั 
            เมื่อพจิารณาความพงึพอในรายดา้นของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps แต่ละดา้น 
ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้  



12 
 

            ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านการให้บริการ
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพึงพอใจกบั การท าธุรกรรมการเงินผ่านระบบ
ออนไลน์มขี ัน้ตอนทีง่่าย สะดวก มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10 (มาก) 
            ความพึงพอใจในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านราคาและ
ค่าธรรมเนียม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามพงึพอใจกบั ธุรกรรมการเงนิผา่นทาง
ระบบออนไลน์ ชว่ยลดค่าใชจ้่ายของท่าน  ( ค่าธรรมเนียม ค่าเดนิทาง) มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.37 (มากทีสุ่ด) 
            ความพึงพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านช่องทางการ
ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพึงพอใจกบั การมีช่องทางให้ความ
ช่วยเหลอือย่างรวดเรว็ ตดิต่อง่าย กรณีท่านเกดิปัญหาในการใชง้าน  มากที่สุด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
4.19 (มาก) 
            ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ ในดา้นส่งเสรมิการตลาด 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพงึพอใจกบั การมปีระชาสมัพนัธ์ถงึระบบการรกัษา
ความปลอดภยัของบรกิารอย่างต่อเนื่อง  มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62 (มาก) 
            ความพึงพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านบุคคล พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใหค้วามพงึพอใจกบั กรณมีปัีญหา พนกังานทีใ่หบ้รกิาร หน้าตา ยิม้
แยม้ / น ้าเสยีงเป็นมติร  มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.78 (มาก) 
            ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ ในด้านภาพลกัษณ์ทาง
กายภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพึงพอใจกับ ด้านภาพลักษณ์ ความ
น่าเชือ่ถอื ความมัน่คง ของธนาคาร มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.23 (มากทีสุ่ด)  
             ความพงึพอใจในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางระบบออนไลน์ ในด้านกระบวนการ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความพงึพอใจกบั การแจ้งรหสัลบั OTP  ถงึเจ้าของบญัช ี
ถา้มกีารท ารายการโอนเงนิไปบญัชอีื่นการใชง้าน มากทีสุ่ด มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.20 (มาก) 
             จากผลการศกึษามคีวามสอดคล้องกบัแนวคดิส่วนประสมทางการตลาดส าหรบัธุรกิจ
บริการ (Service Marketing Mix) ศริิวรรณ   เสรีรตัน์ (2541) ได้อ้างถงึแนวคดิส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร( Service Mix ) ของ Philip  Kotler  ไวว้า่เป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบั
ธุรกจิทีใ่หบ้รกิารซึ่งจะไดส้่วนประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรอื  7Ps มคีวามส าคญัทีธุ่รกจิ
บรกิารจะตอ้งใส่ใจในรายละเอยีดเพื่อใหเ้ขา้ถงึลูกคา้ และให้ลูกคา้อยู่กบัองค์กรอย่างยัง่ยนื ต้องมี
กลยุทธท์างการตลาดทีส่รา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ 
            ลกัษณะประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ การศกึษา อาชพี และรายได้ ผลการศกึษา 
พบวา่ กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ทีท่ าธุรกรรมการเงนิผา่นทางระบบออนไลน์ของ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน มปัีจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั
ส่งผลต่อพฤตกิรรมการท าธุรกรรมการเงนิผา่นระบบออนไลน์ทีแ่ตกต่างกนั ในดา้นเพศ การศกึษา 
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อาชพี และรายได้ ส่วนอายุไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบัทฤษฎีพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค (วกิพีี
เดยี)  คอื การศกึษาปัจเจกบุคคล กลุ่มบุคคล หรอืองค์การ  ท าความเขา้ใจกบัผูบ้รโิภค เพื่อทีจ่ะ
ไดต้อบสนองตรงความตอ้งการ เพราะพฤตกิรรมผูบ้รโิภคมผีลต่อความส าเรจ็ของธุรกจิ 
            ขอ้มูลเกีย่วกบัพฤตกิรรมการท าธุรกรรมการเงนิผ่านทางระบบออนไลน์ ของลูกคา้บมจ.
ธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบวา่กลุ่มผูต้อบแบบสอบถาม มพีฤตกิรรม
การรบัรู้ข่าวสารหรือรู้จกัระบบออนไลน์จากการแนะน าของพนักงานธนาคาร ไม่มีช่วงเวลาที่
แน่นอนในการท าธุรกรรม ส่วนใหญ่ใชเ้วลาทีต่วัเองสะดวก เหตุทีเ่ลอืกท าธุรกรรมการเงนิผา่นทาง
ระบบออนไลน์ เนื่องจากสะดวกในการท าธุรกรรมได้ตลอด24 ชัว่โมงนัน่เอง ความถี่ที่ท าธุรกรรม 
3-5 ครัง้ต่อเดอืน และธุรกรรมทีใ่ชบ้่อย และมากที่สุดคอืโอนเงนิไปยงับญัชธีนาคารกรุงไทยอื่น ๆ 
ของตนเองและบุคคลอื่น รองลงมา ดูยอดเงนิคงเหลอืในบญัช ี  โอนเงนิไปยงับญัชธีนาคารอื่น ๆ 
ของตนเองและบุคคลอื่น  จ่ายช าระค่าสนิค้าและค่าบรกิารต่าง ๆ (ช าระค่าไฟฟ้า ค่าน ้า ค่าบตัร
เครดติเป็นตน้)  ดูขอ้มูลรายการเดนิบญัชยีอ้นหลงั (Statement)   ช าระเงนิกูบ้ญัชเีงนิกูต้นเองของ
ธนาคารกรุงไทยและสถาบนัอื่น และ ตรวจสอบสถานะเชค็ อายดัเชค็  ตามล าดบั สอดคล้องกบั
แนวคดิเกี่ยวกบัความพงึพอใจ Shelly  อ้างโดย ประกายดาว  (2536) ได้เสนอแนวคดิเกี่ยวกบั
ความพึงพอใจ ว่าความพงึพอใจเป็นความรู้สกึสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกทางบวกและ
ความรู้สกึทางลบ ความรู้สกึทางบวกเป็นความรู้สกึทีเ่กดิขึน้แล้วจะท าใหเ้กดิความสุข ความสุขนี้
เป็นความรู้สกึที่แตกต่างจากความรู้สกึทางบวกอื่นๆ กล่าวคอื เป็นความรู้สกึที่มรีะบบย้อนกลบั
ความสุขสามารถท าให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนัน้จะเห็นได้ว่าความสุขเป็น
ความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอื่นๆ 
กล่าวคือหากผู้บริโภคมคีวามพงึพอใจในด้านบวก ก้จะท าให้มีพฤติกรรม กลบัมาใช้บริการอกี 
บรกิารมากขึน้ หรอืบอกต่อ                  
 
ข้อเสนอแนะในการน าข้อมูลไปใช้และเพ่ือการวิจยัครัง้ต่อไป 

  ขอ้เสนอแนะส าหรบัการน าผลวจิยัไปใช ้
  จากผลการศกึษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญั ด้านราคาและ

ค่าธรรมเนียมมาเป็นอนัดบัแรก ดงันัน้หากธนาคารจะออกแบบการให้บรกิารหรอืผลติภณัฑอ์ื่นๆ 
ออกมาต้องค านึงถึงการก าหนดราคาให้มคีวามเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการที่ชดัเจน และ
เทยีบเท่าราคาคู่เทยีบเพื่อใหส้ามารถแขง่ขนัในตลาดได้ 

   ดา้นการส่งเสรมิการตลาด จะหน็ไดว้า่ธนาคารยงัท ากลยุทธด์า้นนี้ยงัไม่ชดัเจนพอเชน่
ใชพ้รเีซนเตอร ์ทีไ่ม่เป็นทีน่่าจดจ าเพยีงพอ และโปรโมชัน่ ลด แลก แจก แถม ยงัไม่ดงึดูดใจลุกคา้
เพยีงพอเมื่อเทยีบกบัธนาคารอื่น 
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    ดา้นบุคคล พนกังานผูใ้หบ้รกิาร ธนาคารตอ้งเร่งใหค้วามรูแ้ก่พนกังาน เพื่อทีจ่ะไดไ้ป
แนะน าลูกค้า ในยุค 4.0 ซึ่งเป็นยุคที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างมาก และรวดเร็ว หากรู้ไม่ทนั
เทคโนโลย ีโลกไรพ้รมแดนเชน่ปัจจุบนั กอ็าจส่งผลต่อการด าเนินงานของธนาคารในอนาคต      

 
    ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป  
    งานวจิยันี้มขีอ้เสนอแนะในการเกบ็ขอ้มูล เครื่องมอืที่ใชเ้ป็นแบบสอบถาม อาจจะท า

ให้ไม่ได้รบัขอ้มูลที่ตรงกบัความต้องการลูกคา้ที่แท้จรงิ หรอืระดบัความพงึพอใจของแต่ละบุคคล
อาจไม่เท่ากนั  หากมีการศกึษาเพิม่เติมด้วยวธิีสมัภาษณ์ และเก็บสถิติตวัเลขจากธนาคารมา
ประกอบกนั จะส่งผลใหข้อ้มูลทีไ่ดต้รงความตอ้งการและพฤตกิรรมของลูกคา้มากขึน้ 

 
ค าขอบคณุ 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณคณาจารยม์หาวทิยาลยัรามค าแหงทุกท่านทีไ่ดม้อบความรูใ้ห้
ค าปรกึษา ค าแนะน า และอบรมสัง่สอนท าใหม้คีวามรู้ และผูว้จิยัจะน าความรูท้ี่ได้รบัทัง้หมดนี้ไป
ใชป้ระยุกตใ์ชใ้นการปฏบิตังิาน และเผยแพร่สู่บมจ.ธนาคารกรุงไทยต่อไป 

   
  

       เนตรนุช  ปะทะด ี 
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