
การศึกษารปูแบบความหลากหลายและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือก
ช่องทางการท าธรุกรรมทางการเงินของลกูค้าธนาคารออมสิน 

ในจงัหวดัปัตตานี 
 

ขวญัตา บุญส่ง1  นนัทวรรณ บุญช่วย2 

บทคดัย่อ 

การศกึษาในครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืก
ช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี (2) ศกึษาพฤตกิรรม
และช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี และ (3) ศกึษา
ปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลือกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสินใน
จงัหวดัปัตตานี กลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี จ านวน 400 คน เกบ็ขอ้มูล
โดยใช้แบบสอบถาม สถติวิเิคราะห์ ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การเปรยีบเทยีบ
คา่เฉลีย่สองคา่ การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะหถ์ดถอยแบบพหคุณู 
 ผลการศกึษาพบว่า (1) ปัจจยัส่วนบุคคลลูกคา้ท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออม
สนิในจงัหวดัปัตตานีทีม่สีถานภาพ และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท า
ธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (2) 
การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมและช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิ ลกูคา้ท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้
ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีทีม่รีะยะเวลาทีเ่ป็นลกูคา้ธนาคารออมสนิ ความถีใ่นการท าธุรกรรมท5
งการเงนิ และวตัถุประสงคห์ลกัในการท าธุรกรรมทางการเงนิทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืก
ช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่
ระดบั 0.05 (3) การวเิคราะห์ปัจจยัที่มผีลที่เกี่ยวข้องกบัการตดัสนิใจเลือกช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี ตวัแปรดา้นบุคลากร (X1) เป็นปัจจยัเดยีวที่
สง่ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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A Study of the Diversified Patterns and Factors Affecting the 
Decision to Choose Financial Transaction Channels of Government 

Savings Bank Customers in Pattani Province 
 

Khwanta Bunsong1 Nantawun Boonchuay 2 

 

ABSTRACT 
 The objectives of this study were to (1) study personal factors that affect the decision to 
choose financial transaction channels of Government Savings Bank customers in Pattani Province 
(2) study the behavior and financial transaction channels of Government Savings Bank customers 
in Pattani Province. Pattani Province and (3) study the factors affecting the decision to choose 
financial transaction channels for Government Savings Bank customers in Pattani Province. The 
sample group was 400 Government Savings Bank customers in Pattani Province. Data were 
collected using a questionnaire. Analytical statistics include percentage, mean, standard deviation. 
Comparing two averages One-way analysis of variance and multiple regression analysis 
  The results of the study found that (1) personal factors of customers conducting financial 
transactions of Government Savings Bank customers in Pattani Province with status and different 
careers It has different effects on the decision to choose financial transaction channels for 
Government Savings Bank customers. Statistically significant at the 0.05 level (2) Analysis of 
behavior and financial transaction channels Customers perform financial transactions of 
Government Savings Bank customers in Pattani Province who have been customers of the 
Government Savings Bank for a period of time. Frequency of financial transactions and the main 
purpose of different financial transactions It has different effects on the decision to choose 
financial transaction channels for Government Savings Bank customers. Statistically significant at 
the 0.05 level (3) Analysis of factors affecting the decision to choose financial transaction channels 
for Government Savings Bank customers in Pattani Province. Personnel variable (X1) is the only 
factor that affects the decision to choose a financial transaction channel. Statistically significant at 
the 0.05 level, and appearance when choosing beauty clinics. Statistically significant at the 0.05  
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 สถาบนัการเงนิมคีวามส าคญัในการขบัเคลื่อนเศรษฐกจิการเงนิของประเทศ โดยท าหน้าที่
ระดมและจดัสรรเงนิทุนแก่ ภาคเศรษฐกจิ การช าระราคาและบรกิาร การบรหิารความเสีย่ง รวมถงึการ
ใหข้อ้มลูทางการเงนิเพื่อการตดัสนิใจ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) ในอดตีธนาคารออมสนิเป็น
สถาบนัการเงนิในระบบเศรษฐกิจของประเทศที่เน้นการด าเนินธุรกิจเพื่อส่งเสรมิการออมในภาค
ประชาชน แต่เนื่องจากปัจจุบันสถาบันการเงินมีการแข่งขนัที่ค่อนข้างรุนแรง ดังนัน้ธนาคาร
จ าเป็นต้องมกีารปรบัปรุงการด าเนินงานใหส้อดคลอ้งกบัการเปลีย่นแปลง จงึมุ่งเน้นการใหส้นิเชื่อที่
ครอบคลุมทุกกลุ่มประเภท ไดแ้ก่ สนิเชื่อภาครฐั รฐัวสิาหกจิและสถาบนัการเงนิ สนิเชื่อธุรกจิขนาด
ใหญ่ สนิเชื่อธุรกจิ SMEs สนิเชื่อธนาคาร ประชาชน และสนิเชื่อธุรกจิหอ้งแถว เป็นตน้ (อานนัท ์ศรี
รตันะ, 2561) นอกจากนี้ยงัต้องเผชญิกบัภาวะการแข่งขนัที่รุนแรงกบัพฤตกิรรมผู้บรโิภคที่พึ่งพา
อนิเตอรเ์นตแบงก์กิ้ง อกีทัง้ธนาคารแห่งประเทศไทยยงัเปิดโอกาสให้ผู้ให้บรกิารทางการเงนิราย
ใหมท่ัง้จากในประเทศและต่างประเทศน าเสนอบรกิารทางการเงนิทีม่คีวามหลากหลาย และสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รบัความสะดวกสบาย รวดเรว็มากยิง่ขึน้ และมคี่าใช้จ่ายที่
ถูกลง อกีทัง้ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยโีทรคมนาคมและการสื่อสารไดส้่งผลต่อการด าเนินธุรกิจ
ทางด้านการเงนิการธนาคารอย่างมาก การเปลี่ยนแปลงเชงิโครงสรา้งทางสงัคมของประเทศไทย
รวมถงึววิฒันาการดา้นเทคโนโลยสี่งผลโดยตรงต่อการเปลี่ยนแปลงดา้นพฤตกิรรมและทศันคตขิอง
ผูบ้รโิภคในการท าธุรกรรมทางการเงนิ (วรวุฒ ิมชียั, 2555) 
 ดว้ยขอ้จ ากดัและความหลากหลายของกลุ่มลกูคา้ของธนาคารออมสนิ ท าใหก้ารท าธุรกรรม
ต่างๆ ของลูกค้าธนาคารออมสนิโดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าในจงัหวดัชายแดนใต้ จงัหวดัปัตตานี เป็น
จงัหวดัเดยีวในกลุ่มจงัหวดัภาคใต้ชายแดน ที่ไม่มพีรมแดนติดต่อกบัประเทศมาเลเซยี มจี านวน
ประชากรทัง้สิน้ 724,405 คน เป็นจงัหวดัมฐีานลกูคา้ของธนาคารออมสนิจ านวนมาก ทัง้นี้แมว้่าจะมี
ช่องทางส าหรบัการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านระบบออนไลน์เพื่อตอบสนองวถิชีวีติของผูบ้รโิภคที่
เปลีย่นแปลงไป แต่อยา่งไรกต็ามพฤตกิรรมของลกูคา้ธนาคารออมสนิใจพืน้ทีด่งักล่าวยงัคงมกีารมา
ท าธุรกรรมทางการเงนิทีธ่นาคารในสาขาย่อยต่างๆ จ านวนมาก ดงันัน้จากขา้งต้นจงึเป็นที่มาของ
การศกึษาในครัง้นี้  
 
 

วตัถปุระสงคง์านวิจยั 
 1. เพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการ
เงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี 
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  2. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมและช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิใน
จงัหวดัปัตตานี 

3. เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้
ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี 

 

สมมติฐานงานวิจยั 
 1. ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้
ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี  
  2. พฤติกรรมส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกค้า
ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี 
  3. ปัจจยัทางการตลาดและปัจจยัอื่นๆ ทีม่สี่วนเกี่ยวขอ้งส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทาง
การท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี 
 

ขอบเขตการวิจยั 
ในการศกึษาในครัง้นี้คอื ลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีที่ท าธุรกรรมผ่านช่องทาง

ต่างๆ ทัง้ที่ธนาคารและและการบริการดิจิตทัลแบงก์กิ้งผ่านแอพพลิเคชัน่ Mymo by GSB มี
ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ราย แก่ผูใ้ชบ้รกิารคลนิิก
เสรมิความงาม ระยะเวลาตัง้แต่เดอืนกนัยายน พ.ศ. 2566 ถงึเดอืนธนัวาคม พ.ศ. 2566 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ท าใหท้ราบถงึพฤตกิรรมและช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออม
สนิในจงัหวดัปัตตานี ซึง่เป็นประโยชน์แก่องคก์ร ธนาคารพานิชย ์สถาบนัการเงนิต่าง ๆ ตลอดจนผู้
ทีส่นใจ ส าหรบัปรบัปรุงพฒันาการด าเนินงาน และวางแผนทางการตลาดใหเ้หมาะสมและตรงตาม
ความตอ้งการของลกูคา้ 
  2. ธนาคารสามารถน าผลขอ้มูลที่ได้จากการศกึษาครัง้นี้ ไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันา
และปรบัปรงุรปูแบบและกระบวนการท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ ทัง้การบรกิารทีธ่นาคารสาขา 
และการบรกิารดจิติทลัแบงก์กิ้งผ่านแอพพลเิคชัน่ Mymo by GSB เพื่อเพิม่คุณภาพบรกิารให้มี
ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้และตอบสนองความต้องการของลูกค้าไดด้ยีิง่ขึน้ สรา้งความประทบัใจและ
ความพงึพอใจทีจ่ะใชบ้รกิารธนาคารต่อไป 
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แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคิดเก่ียวกบัธนาคารดิจิทลั (Digital Banking)  
  ปัจจุบนัความนิยมต่อการใชเ้ทคโนโลยใีนโลกออนไลน์และการพฒันาของระบบเทคโนโลยี
ในโลกการเงนิส่งผลใหเ้กดิบรกิารทางการเงนิรปูแบบต่าง ๆ ทีอ่ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อ
การด าเนินชวีติมากขึน้  ซึง่ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส ์(องคก์ารมหาชน) ได ้กล่าว
ว่า ผูบ้รโิภคยุคใหม่มกีารเปลีย่นแปลงดา้นพฤตกิรรมและทศันคตใินการท าธุรกรรมทางการเงนิไปสู่
การท าธุรกรรมทางการเงนิดว้ยตนเองไดทุ้กทีทุ่กเวลา รวดเรว็ และสะดวกสบาย ตอบสนองต่อไลฟ์
สไตลข์องผูบ้รโิภคยุคใหม่ ผ่านอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกสต่์าง ๆ เช่น เครื่องคอมพวิเตอรโ์ทรศพัท์มอืถอื/
แทบ็เลต็ ซึ่งปิยพงศ์ ตัง้จนิตนาการ (2559) กล่าวว่า นวตักรรมและเทคโนโลยดี้านดจิติอลมกีาร
เตบิโตแบบกา้วกระโดดส่งผลใหทุ้กคนอยูใ่นช่วงปรบัเปลีย่นพฤตกิรรมจากยคุ Traditional Banking 
และเตรยีมความพรอ้มในการเขา้สู่ยคุ Digital Banking อยา่งเตม็รปูแบบในอนาคตอนัใกล ้

 
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
  ความหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
  Schiffman and Kanuk (1994) ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถงึ พฤตกิรรมซึง่ผูบ้รโิภคท าการคน้หาการซือ้ การใช ้การประเมนิผล การใชส้อย
ผลติภณัฑ ์และการบรกิารซึง่คาดว่าจะสนองความตอ้งการของเขา 

Engel, Kollat, and Blackwell (1968) ใหค้วามหมาย ของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer 
Behavior) ว่าเป็นการกระท าของบุคคลที่เกี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการได้รบั การใช้สนิค้าและบรกิาร 
รวมไปถงึกระบวนการในการตดัสนิใจที่มอียู่ก่อนและมคีวามส าคญัในการก าหนดให้มกีารกระท า
ดงักล่าว 

มณฑริา ศรดี้วง (2558) ได้ให้ค าจ ากดัความพฤติกรรมผู้บรโิภค (Consumer Behavior) 
หมายถงึ ปฎกิริยิาของบุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บัและใชส้นิคา้และบรกิารทางเศรษฐกจิ 
รวมทัง้กระบวนการในส่วนของการตดัสนิใจ ซึ่งเป็นสิง่ที่ขึ้นเกิดก่อนและเป็นตวัก าหนดปฏกิริยิา 
ต่าง ๆ เหล่านัน้ 

สจัจาภรณ์ ไชยเสนา (2560) ไดใ้หค้ านิยามของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) 
หมายถงึ พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคโดยตรงในการตดัสนิใจคน้หา การซือ้ การใช ้และการประเมนิผล 
การใชส้นิคา้และบรกิารโดยเป็นการกระท าเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเอง 

ดงันัน้สามารถกล่าวโดยสรปุไดว้่า พฤตกิรรมของผูบ้รโิภค (Consumer Behavior) หมายถงึ 
การแสดงออกของแต่ละบุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งโดยตรงกบักระบวนการหรอืพฤตกิรรมการตัดสนิใจที่มผีล
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ต่อการแสดงออก ทัง้ในส่วนการประเมนิผลการซือ้ การใชส้นิคา้และบรกิารทางเศรษฐกจิ  (วรีภรณ์ 
จงึสวสัดิ,์ 2563) 
 

แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
  แนวคดิของ Kotlerอ้างในศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2549) ใหค้วามหมายแนวคดิส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรบัธุรกิจบรกิาร (7Ps) คอื ตวัแปรทางการตลาดที่บรษิัทสามารถควบคุมได้โดยที่
บรษิทัทีด่ าเนินธุรกจิด้านเกี่ยวกบัการบรกิาร จ าเป็นจะต้องใชต้วัแปรเหล่านี้ร่วมกนัเพื่อสรา้งความ
พงึพอใจแก่ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 7Ps ประกอบด้วย 1. ผลติภณัฑ์หรอืการให้บรกิาร (Product)  
2.ราคา (Price) 3.การจดัจ าหน่าย (Place) 4.การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 5. บุคลากร 
(People) 6. กระบวนการใหบ้รกิาร (Process) และ 7. การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical evidence)  
 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 อภวิรรณ์ หมื่นสอาด และพทิยา ผ่อนกลาง (2564) ศึกษาเรื่องปัจจยัที่มผีลต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บรกิาร โมบายแบงก์กิ้งของผู้ใช้บรกิารในจงัหวดันครราชสมีา ผลการวจิยั
พบว่า ตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านกายภาพและการน าเสนอ ด้าน
กระบวนการ ด้านราคา ส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร โมบายแบงก์กิ้ง
ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตจงัหวดันครราชสมีา อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 ดา้นการส่งเสรมิ 
ดา้นบุคคล ส่งเชงิบวกต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิาร โมบายแบงกก์ิง้ ของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตจงัหวดันครราชสมีาอยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05ขอ้เสนอแนะจากงานวจิยั (1) ธนาคาร
ควรใหค้วามส าคญักบัการอ านวยความสะดวกของการใชบ้รกิาร โมบายแบงก์กิ้ง ใหส้ามารถเขา้ถงึ
ไดทุ้กทีแ่ละทุกเวลา และสามารถใหบ้รกิารไดต้ลอด 24 ชัว่โมง (2) ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบั
ความปลอดภยัในการใช้บรกิาร โมบายแบงก์กิ้ง เนื่องจากเป็นปัจจยัส าคญัในการใช้บรกิารอย่าง
ต่อเนื่อง 
 วรีภรณ์ จงึสวสัดิ ์(2563) ศกึษาเรือ่งความสมัพนัธข์องพฤตกิรรมและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคที่
ส่งผลต่อเหตุผลในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารดจิติอลแบงก์กิ้งของธนาคารกสกิรไทยในเขตอ าเภอ
เมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบว่ากลุ่ม ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 31-35 ปีสถานภาพโสด จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,000-20,000 บาทต่อเดอืน ปัจจยัดา้นพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร ดา้นการรบัรู้
เทคโนโลยแีละความเสีย่งทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ K Plus ของธนาคารกสกิรไทยโดยรวม
และรายข้ออยู่ในระดบัมากที่สุด การทดสอบสมมตฐิานเหตุผลที่ผู้บรโิภคตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร
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แอพพลเิคชัน่ K Plus ด้านความน่าเชื่อถือและปลอดภยัในการใช้บรกิาร การประหยดัเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร ความสะดวกในการท าธุรกรรมการเงินได้
ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมทีถู่กกว่าท าธุรกรรมทีธ่นาคาร ผูบ้รโิภคเน้นความสะดวกสบายในการ
ท าธุรกรรมซึง่แต่ละปัจจยัลว้นส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ K Plus ทีแ่ตกต่าง
กนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  นัฐพล รกัษา (2560) ศกึษาเรื่องพฤตกิรรมและความพงึพอใจของผู้ใช้แอพพลเิคชัน่เคโม
บายแบงก์กิ้งพลสัของธนาคารกสกิรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษา
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีาย ุ20-30 ปีจบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีสถานภาพ
โสด มอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน และมรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 15,001-30,000 บาท มกีารรบัรู้
ต่อการใชอ้นิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิ้งโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุดคอื รบัรูว้่าสามารถ
ใชง้านระบบอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิ้งไดด้ว้ยตนเอง มทีศันคตต่ิอการใชอ้นิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ประเดน็ที่มคี่าเฉลีย่สงูสุดคอื ระบบอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิ้งมคีวามปลอดภยัในการใช้งาน 
มพีฤตกิรรมการใชอ้นิเทอรเ์น็ตแบงก์กิ้งโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ประเดน็ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุดคอื 
การท าธุรกรรมผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ตแบงก์กิ้ง ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1 พบว่า ลูกคา้ธนาคาร
กรุงเทพฯ ทีม่อีายุ สถานภาพ และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนแตกต่างกนั มพีฤตกิรรมการใชอ้นิเทอรเ์น็ต
แบงก์กิ้งแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 2 พบว่า 
การรบัรู้ต่อการใช้อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพฯ มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกับ
พฤตกิรรมการใชอ้นิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 โดยมคีวามสมัพนัธ์กนั
ในระดบัต ่า (r = 0.417) 
  ณฐัณี คุรุกจิวาณิชย ์(2558) ศกึษาเรื่องปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารทาง
โทรศพัทข์อง ธนาคารออมสนิในเขตธนาคารออมสนิภาค 3 ผลการวจิยัพบว่า (1) กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุระหว่าง 25-30 ปี มสีถานภาพโสด เป็นขา้ราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ มี
รายไดร้ะหว่าง 10,001 - 30,000 บาท (2) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี 
รายไดต่้อเดอืน และสถานภาพ ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท ์(3) ปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลติภณัฑแ์ละด้านสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลต่อการตดัสนิใช้
บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสนิ แหล่งข้อมูลที่ท าให้รู้จกั 
ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร สถานทีใ่ชบ้รกิาร และประเภทธุรกรรมส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัหน่าย 
ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านกระบวนการให้บรกิาร และด้านบุคลากร ส่งผลต่อการตดัสินใช้
บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสนิ แหล่งข้อมูลที่ท าให้รู้จกั 
ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร สถานทีใ่ชบ้รกิารประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลอืกใชบ้รกิาร 
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วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรในการศกึษาในครัง้นี้คอื ลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีที่ท าธุรกรรมผ่าน
ช่องทางต่างๆ ทัง้ทีธ่นาคารและและการบรกิารดจิติทลัแบงกก์ิง้ผ่านแอพพลเิคชัน่ Mymo by GSB ใช้
กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย โดยค านวณตามสตูร Yamane (1967) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95  
 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการวจิยัเรื่องการศกึษารูปแบบความหลากหลายและปัจจยัที่มผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีในครัง้
นี้ การเก็บขอ้มูลจะการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบมโีครงสรา้งในการเกบ็
รวบรวมขอ้มลู ซึง่วางแผนค าถามตามประเดน็กรอบแนวคดิทีศ่กึษา โดยลกัษณะของแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย ลกัษณะค าถามปลายปิดและปลายเปิด แบ่งออกเป็น 5 ตอน ดงัต่อไปนี้ 
  ตอนที ่1 เป็นขอ้ค าถามเกีย่วกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ตอนที่ 2 เป็นขอ้ค าถามเกี่ยวกบัขอ้มูลเกี่ยวกบัพฤตกิรรมทัว่ไปของลูกค้าในการใช้บรกิาร
ของธนาคารออมสนิ ในจงัหวดัปัตตานี  

ตอนที่ 3 เป็นขอ้ค าถามเกี่ยวกบัปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิ  

ตอนที่ 4 เป็นขอ้ค าถามเกี่ยวกบัการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของ
ลกูคา้ธนาคารออมสนิ  

ตอนที ่5 ขอ้เสนอแนะอื่น ๆ ซึง่เป็นลกัษณะค าถามปลายปิด 
มกีารทดสอบความเทีย่งตรง (Validity) โดยใชค้่า ดชันีความสอดคลอ้งของขอ้คาถามแต่ละ

ขอ้กบัวตัถุประสงค ์(Index of Item – Objective Congruence: IOC) หรอืค่าดชันี IOC (ประสพชยั 
พสุนนท,์ 2555) และหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชค้่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า
ของ Cronbach (Cronbach’s Alpha)  

 
วิธีการวิเคราะหข้์อมลูและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
สถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐาน  
 การวเิคราะหข์อ้มลูทีไ่ดจ้ากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 ราย โดยใช้
โปรแกรม ส าเร็จรูปเพื่อการวจิยัทางสงัคมศาสตร์ หรอื SPSS (Statistic Package for Social 
Science) เป็นโปรแกรมส าเรจ็รปูทางสถติ ิเพื่อการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติ ิดงันี้ 
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   1. วเิคราะหเ์ชงิพรรณนาโดยใชค้่าสถติอิย่างง่าย โดยใชก้ารแจกแจงความถี่ (Frequency 
Distribution) และค่ารอ้ยละ (Percentage) ในการอธบิายค่าความถี่ และรอ้ยละของขอ้มลูทีไ่ด้จาก
แบบสอบถาม ในการวเิคราะห์ข้อมูล (1) สภาพสงัคมและเศรษฐกิจของลูกค้าธนาคารออมสนิใน
จงัหวดัปัตตานี (2) เพื่อศกึษาพฤตกิรรมและช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้าธนาคาร
ออมสนิในจงัหวดัปัตตานี และ (3) ท าการวเิคราะหปั์จจยัทางการตลาดและปัจจยัทีเ่กี่ยวขอ้งที่มผีล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี 
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า ใชว้ธิหีาค่าเฉลีย่ และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

2.สถติทิี่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน เพื่อศกึษาปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทาง
การท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี มรีายละเอยีด ดงันี้ 
     2.1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลมผีลต่อการตัดสินใจเลือกช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงินของลูกค้าธนาคารออมสินในจงัหวดัปัตตานี  ใช้สถิติการทดสอบแบบ t-test และใช้
วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance: ANOVA) 
    2.2 การวเิคราะห์พฤตกิรรมมผีลต่อการตดัสนิใจช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของ
ลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี ใชส้ถติกิารทดสอบวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-
way Analysis of Variance: ANOVA) 
    2.3 การวเิคราะหปั์จจยัทางการตลาดและปัจจยัทีม่ชี่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของ
ลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี ใชส้ถติกิารทดสอบดว้ยวธิกีาร 
วเิคราะหก์ารถอดถอยเชงิพหุคณู (Multiple Regression Analysis) 

 

ผลการวิจยั 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกช่องทางการท า
ธุรกรรมทางการเงนิ พบผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 258 คน 
คดิเป็นร้อยละ 64.5 ส่วนใหญ่ มอีายุ 31-40 ปี จ านวน 175 คน คดิเป็นร้อยละ 43.8 ส่วนใหญ่มี
สถานภาพโสด จ านวน 189 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.3 ส่วนใหญ่ จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีจ านวน 
253 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.5 ส่วนใหญ่ มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 130 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.5  

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมและช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงิน  พบผล
การศกึษา พบว่า ส่วนใหญ่ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสนิมากกว่า 3 ปี ขึน้ไป จ านวน 270 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.5 ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมฯ ที่ธนาคารร่วมกบับรกิาร Mymo โดยเน้นที่ Mymo 
มากกว่า จ านวน 189 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.3 ส่วนใหญ่การท าธุรกรรมทางการเงนิเฉลี่ยประมาณ  
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2-3 จ านวน 100 คน คดิเป็นร้อยละ 25.0 ครัง้ต่อสปัดาห์ ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงนิเวลา 
12.00 -17.59 น. จ านวน 225 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.3 วตัถุประสงคห์ลกัส่วนใหญ่เพื่ออื่น ๆ (สนิเชื่อ
และผลติภณัฑข์องธนาคาร) จ านวน 250 คน คดิเป็นรอ้ยละ 62.5 การตดัสนิใจในแต่ละประเดน็ เป็น
ดงันี้ ความน่าเชื่อถือและปลอดภยั จ านวน 325 คน คิดเป็นร้อยละ 81.3 ประหยดัเวลาในการ
เดนิทาง จ านวน 311 คน คดิเป็นร้อยละ 77.8 ความสะดวกในการท าธุรกรรมตลอด 24 ชัว่โมง 
จ านวน 311 คน คดิเป็นรอ้ยละ 77.8 ค่าธรรมเนียม จ านวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.5 การใช้
ขอ้มลูหรอืค าแนะน าจากพนักงาน จ านวน 145 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.5 และความถูกต้องในการท า
ธุรกรรม จ านวน 113 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.3 ตามล าดบั 
  3. ผลการวเิคราะหปั์จจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของ
ลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี พบว่า กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัทางส่วน
ประสมการตลาดทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิ โดยภาพรวม อยูใ่น
ระดบัมากทีสุ่ด (  = 4.33, S.D. = 0.767) และเมือ่พจิารณาแต่ละดา้น พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สงูสุด 
คอื ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (  = 4.41, S.D. = 2.056) รองลงมาคอื ดา้นบุคลากร (  = 4.38, 
S.D. = 0.588) ด้านผลติภณัฑ์ (  = 4.34, S.D. = 0.547) ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ (  = 
4.31, S.D. = 0.546) ดา้นราคา (  = 4.29, S.D. = 0.547) ดา้นสง่เสรมิการตลาด (  = 4.29, S.D. 
= 0.531) และด้านช่องทางการให้บรกิาร (  = 4.29, S.D. = 0.497) ตามล าดบั กลุ่มตวัอย่างมี
ความคดิเหน็เกี่ยวกบัปัจจยัอื่น ๆ ที่เกี่ยวขอ้งที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิ โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (  = 4.33, S.D. = 0.610) และเมื่อพจิารณาแต่ละ
ด้าน พบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด ด้านการประเมนิและการตัดสินใจเลอืก (  = 4,43. S.D. = 
0.650) รองลงมาคอื ดา้นการคน้หาขอ้มลู (  = 4.33, S.D. = 0.640) พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (  = 
4.31, S.D. = 0.579) และดา้นการรบัรูค้วามตอ้งการ (  = 4.25, S.D. = 0.564) ตามล าดบั  
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การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 การวเิคราะหปั์จจยัส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการ
ท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีทีแ่ตกต่างกนั 

ปัจจยัส่วนบคุคล ปัจจยัท่ีมีผลต่อเลือกช่องทางการท าธรุกรรมทางการเงิน 
t-test/F-test Sig. แปลความ 

เพศ 
อายุ 
สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา 
อาชพี 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

0.901 
1.552 
3.789 
0.894 
3.160 
1.650 

0.343 
0.1733 
0.011* 
0.444 
0.005* 
0.146 

ไมแ่ตกต่าง 
ไมแ่ตกต่าง 
แตกต่าง 
ไมแ่ตกต่าง 
แตกต่าง 
ไมแ่ตกต่าง 

* หมายถงึ มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  
จากตารางที่ 1 ผลการทดสอบสมมตฐิาน กลุ่มตวัอย่างทีม่ ีสถานภาพและอาชพีทีแ่ตกต่างกนั ส่งผล
ต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี
ทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนเพศ อายุ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อ
เดอืนทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิในจงัหวดัปัตตานีไมแ่ตกต่างกนั 
 
สมมติฐานท่ี 2 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมและช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้า มผีลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีที่
แตกต่างกนั 
ตารางท่ี 2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิเคราะห์พฤติกรรมและช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของลูกค้า มผีลต่อการตดัสินใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้า
ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี 

พฤตกิรรมและชอ่งทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิ 

การตดัสนิใจเลอืกชอ่งทางการท าธุรกรรมทางการ
เงนิ 

t-test/F-test Sig. แปลความ 
ระยะเวลาทีเ่ป็นลกูคา้ 
ความถีใ่นการท าธุรกรรม 
ชว่งเวลาทีท่ าธุรกรรม 
วตัถุประสงคห์ลกั 

16.758 
4.794 
2.364 
2.859 

0.000* 
0.000* 
0.071 
0.015* 

แตกต่าง 
แตกต่าง 
ไมแ่ตกต่าง 
แตกต่าง 
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* หมายถงึ มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

จากตารางที ่2 ผลการทดสอบสมมตฐิานการวเิคราะหพ์ฤตกิรรมและช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงินของลูกค้า กลุ่มตัวอย่างที่มีระยะเวลาที่เป็นลูกค้า ความถี่ในการท าธุรกรรม และ
วตัถุประสงคห์ลกัในการท าธุรกรรมทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีที่แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่
ระดบั 0.05 ส่วนช่วงเวลาที่ท าธุรกรรมที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสนิใจเลอืกช่องทางการท า
ธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานไีมแ่ตกต่าง 

 
สมมติฐานท่ี 3 การวเิคราะห์ปัจจยัที่มผีลที่เกี่ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี 
 
ตารางท่ี 3 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิานปัจจยัที่มผีลทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการ
ท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี 

ตวัแปร Untandardizied 

Conefficientents 

Standardizied 

Conefficientents 

t Sig. 

B Std.Error Beta 

ค่าคงที ่

บุคลากร (X1) 

2.029 

0.230 

0.376 

0.85 

 

0.134 

7.285 0.007* 

R = 0.134, R2 = 0.018, R2adj = 0.016, F = 51.315, S.Eest = 1.000 Sig = 0.007* 

* มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
  
 จากตารางที่ 3 พบว่า การวเิคราะห์ปัจจยัที่มผีลที่เกี่ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจเลอืกช่องทาง
การท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั 0.05 โดยตวัแปร ดา้นบุคลากร (X1) เป็นปัจจยัเดยีวทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการ
ท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี มากทีสุ่ด (Beta= 1.234) โดยตวั
แปรสามารถอธบิายหรอืท านายการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้า
ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี ได้รอ้ยละ 1.8 และมคีวามคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการท านาย
เท่ากบั 1.00 จงึยอมรบัสมมตฐิาน 
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การอภิปรายผล 
 จากการศกึษารูปแบบความหลากหลายและปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท า
ธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี สามารถน ามาอภปิรายผล การทดสอบ
สมมตฐิานไดด้งันี้ 
 สมมติฐานท่ี 1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนั มผีลต่อการตัดสินใจเลอืก
ช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีทีแ่ตกต่างกนั พบว่า 
ลูกค้าท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีที่มเีพศและอายุ  ระดบั
การศกึษา รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ที่แตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสนิไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกค้าท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้า
ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีทีม่สีถานภาพ และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืก
ช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 ทัง้นี้อาจเป็นเพราะวตัถุประสงคห์ลกัของลูกคา้ธนาคารคอืการท าธุรกรรมดา้นสนิเชื่อ
และผลติภณัฑข์องธนาคาร ซึง่การท าธุรกรรมดงักล่าวตอ้งมอีาชพีทีม่ ัน่คง รวมทัง้ในการท าธุรกรรม
ทางการเงนิอาจมกีารกู้ร่วมกบัคู่สมสม สถานภาพของลูกค้าจงึส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทาง
การท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี ซึง่สอดตลอ้งกบัณฐัณ ีคุรกุจิ
วาณชิย ์(2558) ณฐัณ ีคุรกุจิวาณชิย ์ทีศ่กึษาเรือ่งปัจจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทาง
โทรศพัทข์อง ธนาคารออมสนิในเขตธนาคารออมสนิภาค 3 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดต่้อเดอืน และสถานภาพ ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทาง
โทรศพัท์ ในขณะที่ นัฐพล รกัษา (2560) พบว่า ลูกค้าธนาคารกรุงเทพฯ ที่มอีายุ สถานภาพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 การวเิคราะห์พฤตกิรรมและช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้า
ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีพบว่า ลูกคา้ท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสนิใน
จงัหวดัปัตตานีที่มชี่วงเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงนิที่แตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืก
ช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท าธุรกรรมทาง
การเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานีทีม่รีะยะเวลาทีเ่ป็นลกูคา้ธนาคารออมสนิ ความถี่
ในการท าธุรกรรมทางการเงนิ และวตัถุประสงค์หลกัในการท าธุรกรรมทางการเงนิทีแ่ตกต่างกนั มี
ผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสนิแตกต่างกนั 
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ทัง้นี้อาจเป็นเพราะความคุน้ชนิ และเหตุผลจ าเพาะในการท า
ธุรกรรมจงึส่งผลต่อการเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมที่แตกต่างกนั สอดคล้องกบัวรีภรณ์ จงึสวสัดิ ์
(2563) ไดศ้กึษาเรื่องความสมัพนัธข์องพฤตกิรรมและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีส่่งผลต่อเหตุผลในการ
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ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารดจิติอลแบงก์กิ้งของธนาคารกสกิรไทยในเขตอ าเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดั
นครปฐม พบว่า ปัจจยัด้านพฤตกิรรมการใช้บรกิาร ด้านการรบัรูเ้ทคโนโลยแีละความเสี่ยงที่มต่ีอ
การใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ K Plus ของธนาคารกสกิรไทยโดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมากที่สุด 
เช่นเดียวกับณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) พบว่าด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสิน 
แหล่งขอ้มูลที่ท าให้รูจ้กั ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร สถานที่ใช้บรกิารประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการ
เลือกใช้บริการได้ศึกษาเรื่องปัจจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของ 
ธนาคารออมสนิในเขตธนาคารออมสนิภาค 3 

สมมติฐานท่ี 3 การวเิคราะห์ปัจจยัที่มผีลทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท า
ธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี สรปุไดว้่าการวเิคราะหปั์จจยัที่มผีล
ที่เกี่ยวขอ้งกบัการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสินใน
จงัหวดัปัตตานี อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยตวัแปร ด้านบุคลากร (X1) เป็นปัจจยั
เดยีวทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสนิใน
จงัหวดัปัตตานี ทัง้นี้สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที ่1 ซึง่พบว่า ทัง้นี้อาจเป็นเพราะวตัถุประสงคห์ลกัของ
ลูกค้าธนาคารคือการท าธุรกรรมด้านสินเชื่อและผลิตภณัฑ์ของธนาคาร  ดงันัน้ตัวบุคคลากรผู้
ให้บรกิารลูค้าจงึมผีลต่อการตัดสินใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรมของลูกค้าธนาคารออมสินใน
จงัหวดัปัตตานี ประกอบการการท าธุรกรรมหบัตวับุคคลเป็นการสื่อสารสองทางสามารถโต้ตอบ
ซกัถาม และขอค าอธบิายเพิม่เตมิได้ สอดคล้องกบั ณัฐณี คุรุกจิวาณิชย ์(2558) ซึ่งพบว่า ปัจจยั
ดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นสิง่แวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลต่อการตดัสนิ
ใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกคา้ธนาคารออมสนิ แหล่งขอ้มูลที่ท าให้รูจ้กั 
ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร สถานทีใ่ชบ้รกิาร และประเภทธุรกรรมส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัหน่าย 
ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านกระบวนการให้บรกิาร และด้านบุคลากร ส่งผลต่อการตดัสินใช้
บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสนิ แหล่งข้อมูลที่ท าให้รู้จกั 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ สถานที่ใช้บริการประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลือกใช้บริการ 
เช่นเดยีวกบัอภวิรรณ์ หมื่นสอาด และพทิยา ผ่อนกลาง (2564) ซึ่งพบว่าด้านการส่งเสรมิ ด้าน
บุคคล ส่งเชงิบวกต่อความพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิาร โมบายแบงก์กิ้ง ของผูใ้ชบ้รกิารในเขต
จงัหวดันครราชสมีาอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05ขอ้เสนอแนะจากงานวจิยั (1) ธนาคาร
ควรใหค้วามส าคญักบัการอ านวยความสะดวกของการใชบ้รกิาร โมบายแบงก์กิ้ง ใหส้ามารถเขา้ถงึ
ไดทุ้กทีแ่ละทุกเวลา และสามารถใหบ้รกิารไดต้ลอด 24 ชัว่โมง (2) ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบั
ความปลอดภยัในการใช้บรกิาร โมบายแบงก์กิ้ง เนื่องจากเป็นปัจจยัส าคญัในการใช้บรกิารอย่าง
ต่อเนื่อง ในขณะทีว่รีภรณ์ จงึสวสัดิ ์(2563) พบว่าการทดสอบสมมตฐิานเหตุผลทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจ
เลือกใช้บริการแอพพลิเคชัน่ K Plus ด้านความน่าเชื่อถือและปลอดภัยในการใช้บริการ การ
ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดนิทางไปท าธุรกรรมทีธ่นาคาร ความสะดวกในการท าธุรกรรม
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การเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าท าธุรกรรมที่ธนาคาร ผู้บริโภคเน้นความ
สะดวกสบายในการท าธุรกรรมซึง่แต่ละปัจจยัลว้นส่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ 
K Plus ทีแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 
 จากผลการศกึษารูปแบบความหลากหลายและปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทาง
การท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงันี้ 
   1. จากผลการผลการศกึษาทีพ่บว่าส่วนลกูคา้ท าธุรกรรมทางการเงนิของลกูคา้ธนาคารออม
สนิในจงัหวดัปัตตานี ทีม่สีถานภาพ อาชพี ความถี่ในการท าธุรกรรมทางการเงนิ และวตัถุประสงค์
หลกัในการท าธุรกรรมทางการเงนิทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของลูกค้าธนาคารออมสนิแตกต่างกนั ทัง้นี้อาจเป็นเพราะวตัถุประสงค์หลกัของลูกคา้
ธนาคารคอืการท าธุรกรรมด้านสนิเชื่อและผลติภณัฑข์องธนาคาร ดงันัน้ธนาคารควรมกีารปรบัและ
น าเสนอแนะข่าวสารต่างๆ ทีต่้องการสื่อสารใหก้บัลูกค้าผ่านระบบ Mymo ทีท่นัสมยั เขา้ใชง้านได้
ง่าย เพื่อตอบโจทย์กลุ่มลูกค้าที่ไม่ได้มาท าธุรกรรมที่ธนาคาร ส่วนกลุ่มลูกค้าที่มาท าธุรกรรมที่
ธนาคารก็ควรมกีารวางระบบที่สะดวก และบรกิารลูกค้าได้อย่างรวดเรว็เพื่อสรา้งความประทบัให้
ลกูคา้กลุ่มดงักล่าว 

 2. จากผลการศึกษาที่พบว่าด้านบุคลากร เป็นปัจจยัเดยีวที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจเลือก
ช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี ดงันัน้ธนาคารควรมี
การส่งเสรมิและอบรมพนกังานในดา้นต่างๆ เพื่อส่งเสรมิงานดา้นการบรกิารลกูคา้ 
 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการศึกษาวิจยัครัง้ต่อไป 
 การศกึษารูปแบบความหลากหลายและปัจจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกช่องทางการท า
ธุรกรรมทางการเงนิของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัปัตตานี ในครัง้นี้ผูว้จิยัไม่ไดม้กีารศกึษาเชงิ
ลกึถงึระบบการบรกิารลูกค้าที่เป็นรายละเอียดเกี่ยวกบัระบบย่อยในการท าธุรกรรมทางการเงนิที่
ธนาคาร และระบบความทนัสมยั หรอืขอ้จ ากดัในการท าธุรกรรมทางการเงนิในช่องทางต่างๆ หากมี
การศึกษาปัจจยัเหล่านี้เพิม่เติมจะส่งผลให้ธนาคารน าไปใช้ประโยชน์ในการพฒันาในด้านต่างๆ 
เพิม่เตมิไดด้ยีิง่ขึน้ 
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