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ปัจจยัทีม่ีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางแอปพลิเคชันไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกัด (มหาชน) ในจงัหวดัภูเก็ต 

Factors Affecting Kasikornbank Public Company Limited's Decision to Use Banking 

Application Line in Phuket Province. 

                  พจมาน อินทร์ฤทธ์ิ1 

Podjaman Inrid1 

บทคดัย่อ 
  การวิจยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค ์1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ในการเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเก็ต 2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดในการใช้บริการธนาคารผ่านทางแอปพลิเคชันไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกัด 
(มหาชน)  ในจงัหวดัภูเก็ต 3. เพื่อศึกษาการตดัสินสินใจในการใชบ้ริการธนาคารผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ในจงัหวดัภูเก็ต โดยกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัเก็บตวัอย่าง 400 คน ใน
จงัหวดัภูเก็ต สถิติท่ีใชโ้ดยการหาค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีใช้
เพื่อการทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ Chis-square ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุ 20-40 ปี ศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
10,000-30,000 บาท และมีจาํนวนคร้ังท่ีเขา้ใชบ้ริการ 4-6 คร้ัง/สัปดาห์ ในส่วนของดา้นปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด พบว่า มีระดบัการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก (x = 4.21, S.D. = 0.19) ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร มี
ระดบัการตดัสินใจมากท่ีสุด และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายน้อยท่ีสุด และดา้นการตดัสินใจในการใช้
บริการ พบว่า มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.26, S.D. = 0.23) ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้คุณค่าการใช้
บริการแอปพลิเคชนั มีการตดัสินใจมากท่ีสุด และดา้นความปลอดภยัมีการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด 
  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารผ่านทางแอป
พลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็ โดยภาพรวมไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  และผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเก็ต (โดยรวม) พบว่า 
ได้ค่าสถิติท่ีคาํนวณค่า Chi-Square เท่ากับ 4.148 ค่า Sig. เท่ากับ 0.04 แสดงว่าปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (โดยรวม) มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารผ่านทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็ 
คาํสําคญั : การตดัสินใจ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด แอปพลิเคชนัไลน์ 
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ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
  โลกยคุดิจิทลัเร่ิมจากการพฒันาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มาใชท้าํงานแทนเคร่ืองมือแบบเก่า พร้อม

กบัการพฒันาเทคโนโลยีดา้นการส่ือสารมาใชเ้ช่ือมโยงเคร่ืองคอมพิวเตอร์เป็นระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต

สามารถส่งขอ้มูลไปทัว่โลกไดอ้ย่างรวดเร็วอย่างไร้ขีดจาํกดัและมีการพฒันา แอพพลิเคชั่นหลากหลาย

รูปแบบมาใชป้ระโยชน์ในการทาํงานใหเ้ป็นไปดว้ยความสะดวกรวดเร็วมีประสิทธิภาพ มีค่าใชจ่้ายลดลงทั้ง

ในการบริหารจดัการ การผลิต การคา้ การลงทุน การบริการ ทั้ง ภาคราชการและภาคเอกชนโดยสามารถแบ่ง

วิวฒันาการของโลกยุคดิจิทลัเป็น 4 ยุค ไดแ้ก่ Digital 1.0 ยุค Internet เป็นยุคเร่ิมตน้ของการนาํ Internet มา

ใช้งานการดาํเนินชีวิตของคนในสังคมเร่ิมเปล่ียนจากออฟไลน์ (offline) เป็นออนไลน์(online) มากข้ึน  

Digital 2.0 ยุค Social Media เป็นยุคท่ีมีการพฒันาแอพพลิเคชั่นต่าง ๆ มาใช้บนเคร่ืองคอมพิวเตอร์และ

โทรศพัทมื์อถือใหส้ามารถติดต่อส่ือสารบนโลกออนไลน์เป็นเครือข่ายสงัคม Social Network Digital 3.0 ยคุ 

Data เป็นยคุของการใชข้อ้มูลหรือ Data โดยการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัประมวลผลขอ้มูลหรือสารสนเทศท่ีถูก

นาํเขา้สู่ระบบคอมพิวเตอร์โดยเฉพาะขอ้มูลขนาดใหญ่ Big Data เพื่อนาํมาใชป้ระโยชน์ในการดาํเนินกิจการ

ต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็วและ Digital 4.0 ยคุ Machine-to-Machine เป็นยคุท่ีการพฒันาเทคโนโลยทีาํใหอุ้ปกรณ์

อิเลก็ทรอนิกส์ต่าง ๆ มีความฉลาดสามารถติดต่อส่ือสารและสั่งการให้ทาํงานเองไดอ้ยา่งอตัโนมติั สามารถ

เปิด-ปิด หรือสั่งงานผา่นแอพพลิเคชัน่ไดโ้ดยไม่ตอ้งกดสวิตชท่ี์ตวัอุปกรณ์การสั่งงานดว้ยคาํพูดในโทรศพัท์

แบบสมาร์ทโฟนใหถ่้ายภาพหรือเขียนขอ้ความโดยอตัโนมติัในยคุน้ีเทคโนโลยดิีจิทลั เช่น Mobile Platform, 

AI หรือปัญญาประดิษฐ์, 3D Printing, Internet of Things, Fintech จะมาเข้ามาเป็นส่วนหน่ึงของการใช้

ชีวิตประจาํวนัของคนในสังคมอย่างหลีกเล่ียงไม่ไดม้ากข้ึนเร่ือย ๆ องคก์รต่าง ๆ จึงตอ้งปรับตวัให้ทนักบั

การพฒันานวตักรรมต่าง ๆ บนโลกดิจิทลั เพื่อนํามาพฒันาปรับปรุงการดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ ให้เกิด

ประโยชน์ต่อองคก์รและผูท่ี้เก่ียวขอ้งโดยไม่ให้เกิดผลกระทบและสร้างความเสียหายอย่างรุนแรงต่อไป 

(ท่ีมา : ยคุ Digital 4.0 เม่ือโลกขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลย,ี ออนไลน์, 2561) 

 
ภาพ 1 ยคุ Digital 4.0 เม่ือโลกขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลย ี
ท่ีมา . ยุค Digital 4.0 เม่ือโลกขับเคล่ือนด้วยเทคโนโลยี, ออนไลน์, (2561) 
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  พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในปัจจุบันอยู่กับโลกออนไลน์มากข้ึนโดยโทรศัพท์มือถือกลายเป็น

ส่ิงจาํเป็นในชีวิตท่ีจะตอ้งติดตวัอยูต่ลอดเวลาไม่ว่าจะท่ีไหนและเม่ือไหร่ก็สามารถหยิบข้ึนมาใชป้ระโยชน์

ทั้งการติดต่อส่ือสารบนัทึกและคน้หาขอ้มูล หรือแมก้ระทัง่การติดตามข่าวสาร เล่นเกม ดูหนงั และฟังเพลง

ออนไลน์ ดว้ยพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปเหล่าน้ี ทาํให้นักการตลาดมองเห็นความสําคญั

ของ “การตลาดดิจิทลั” มากข้ึนเพราะเป็นช่องทางการส่ือสารระหว่างผูผ้ลิตสินคา้และบริการกับกลุ่ม

ผูบ้ริโภคเป้าหมายไดดี้ท่ีสุดขณะท่ี LINE คือ ดิจิทลัแพลตฟอร์มท่ีมียอดผูใ้ชง้านมากกว่า 44 ลา้นคนหรือคิด

เป็นเกือบ 90% ของจาํนวนผูใ้ชบ้ริการโมบายอินเตอร์เน็ตและเพ่ือให้สามารถตอบโจทยก์ารทาํตลาดดิจิทลั

ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น LINE ประเทศไทย จึงพฒันาเคร่ืองมือทางการตลาดแบบหลากหลาย 

รวมถึงเปิดโอกาสให้นกัการตลาดสามารถใส่ความคิดสร้างสรรคแ์ละพฒันาโซลูชัน่ตามแบบท่ีตอ้งการได้

เอง (ท่ีมา : ยคุ Digital 4.0 เม่ือโลกขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลย,ี ออนไลน์, 2561) 

 ในปี 2018 ประเทศไทยมีตวัเลขผูใ้ช ้Mobile Banking สูงถึง 41.2 ลา้นคนในขณะเดียวกนัมีผูใ้ชง้าน 

LINE 44 ลา้นคน กสิกรไทยมีลูกคา้อยู ่16.9 ลา้นคน เม่ือ LINE ตอ้งการเขา้มาอยูใ่นทุกช่วงเวลาของทุกคน

และกสิกรไทยตอ้งให้บริการทางการเงินเขา้ถึงคนไทยทุกคนพร้อมกบัรับมือ Digital Disruption จึงเกิดเป็น 

LINE BK บริการท่ีจะทาํให้รูปแบบทางธุรกรรมทางการเงินของคนไทยเปล่ียนไปโดยตั้งเป้าเร่ิมให้บริการ

แลว้ Kasikorn LINE เปิดตวัแบรนด์ LINE BK นาํโดย ธนา โพธิกาํจร อดีต Head of Digital Banking ของ 

SCB ผูพ้ฒันา SCB Easy มานําทัพเป็นซีอีโอ Kasikorn LINE เป็นการก่อตั้ งระหว่างบริษัทร่วมทุนของ

ธนาคารกสิกรไทยลงทุนผา่นบริษทักสิกรวิชัน่และ LINE Corp. ลงทุนผา่นบริษทั LINE Financial เป้าหมาย

คือผลกัดนัโมเดลธุรกิจรูปแบบใหม่และบริการสินเช่ือส่วนบุคคลผา่นช่องทางดิจิทลัของบริษทัโดยรวมว่า

บริการของ LINE ตอ้งง่าย เขา้ถึงไดไ้วใ้จไดแ้ละสามารช่วยลูกคา้ในการออมลงทุนเขา้ถึงแหล่งเงินทุนได ้

โดยสรุปแลว้ภาพรวมคือตอ้งการเป็น Banking in your hand ซ่ึงเป็นยทุธศาสตร์ภาพรวมไม่เพียงในไทยแต่

รวมถึงประเทศอ่ืนๆ ท่ี LINE เขา้ไปเปิดตวับริการการเงินดา้นประเทศไทยถือเป็นประเทศแรกท่ีเปิดตวัแบ

รนดใ์หม่ LINE BK ส่ิงท่ี LINE BK จะทาํคือเขา้ไปบริการการเงินในความตอ้งการพื้นฐาน คือ ใหใ้ชจ่้ายง่าย

ข้ึน โอนเงินได ้เขา้ถึงสินเช่ือได ้ลงทุนได ้เป็นตน้ แต่ความเป็น LINE ตอ้งแตกต่างกวา่ผูใ้หบ้ริการอ่ืนคือตอ้ง

ง่าย เหมือนการใช ้LINE พื้นฐาน เช่น โอนเงินตอ้งง่ายเหมือนส่ง LINE ซ่ึงเป็นส่ิงท่ียงัให้ความสําคญัใน

ขณะน้ี ไดแ้ก่ 1) ดา้นสินเช่ือเป็นเป้าหมายหลกัท่ีบริษทัก่อตั้งข้ึนมา คือ อยากให้ผูใ้ช ้LINE มีวงเงินท่ีพร้อม

ใช้ยามท่ีลูกคา้ต้องการหรืออาจจะกาํลังต้องการเงินใช้ด่วนแม้ว่าเขาจะไม่ได้มีบัญชีเงินเดือนมาเป็น

หลกัประกนัในการทาํบตัรเครดิต เป็นตน้ ซ่ึงกาํลงัแกไ้ขเพื่อความสมบูรณ์ในการใช้งาน 2) ดา้นบริการ 
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LINE Pay ท่ี มีอยู่แล้ว  LINE BK จะมาเ ป็นบริการช่วย เสริมกัน เพราะ  LINE Pay เ ป็นกระเ ป๋า เ งิน

อิเลก็ทรอนิกส์ LINE BK กเ็ป็นบริการเสริมอ่ืนเพิ่มเติม เช่น สินเช่ือ เป็นตน้ ธนาคารกสิกร (2562) 

 

 
ภาพ 2 โครงสร้างบริษทั Kasikorn LINE 
ท่ีมา . ธนาคารกสิกร (2562) 

 
 ทางดา้นทางการตลาดและการตดัสินใจบริการของ LINE BK ของผูใ้ชบ้ริการยงัไม่เติบโตเท่าท่ีควร
เน่ืองจากคนไทยยงันิยมใชพ้ฤติกรรมแบบเดิม ๆ คือการไปทาํธุรกรรมทางการเงินหรือทางแอปพลิเคชนัของ
ธนาคารโดยส่วนตวั ทั้งน้ียงัตอ้งปรับโอกาสทางธุรกิจเร่ืองการพฒันาการบริการเงินในรูปแบบดิจิทลัเพื่อ
นาํเสนอลูกคา้พอสมควร เน่ืองจากคนไทยอีก 50% ท่ียงัไม่ไดรั้บบริการของธนาคารอยา่งเต็มท่ีและยงัขาด
รูปแบบการจดัการทางการเงินท่ีตอ้งปรับให้เหมาะกบัผูใ้ชง้านในบางกลุ่ม ส่วนในดา้นความปลอดภยัยงัคง
เป็นขอ้มูลท่ีสาํคญัหลกัของการดาํเนินการทางแอปพลิเคชนัท่ีตอ้งรัดกุมควบคุมการดูแลท่ีเป็นขั้นสุดในการ
ดาํเนินงาน (ธนาคารกสิกรไทย, 2562)  
  ผูว้ิจยัเล็งเห็นว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทางแอปพลิเคชนัไลน์ (Line) 
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็ โดยรวมข้ึนอยูก่บัดา้นประชากรศาสตร์ซ่ึงมีลกัษณะ
ท่ีแตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ีผูว้ิจยัยงัตอ้งการศึกษาส่วนประสมทาง
การตลาดและจิตวิทยาทางการตลาดในการประเมินทางเลือกของผูใ้ชบ้ริการไม่ว่าจะเป็นดา้น ผลิตภณัฑ์ 
ราคา ช่องทางจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสริมทางการตลาดและในส่วนของจิตวิยาทางการตลาด ไดแ้ก่ 
แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ และความเช่ือและทศันคติ ซ่ึงจากปัจจยัเหล่าน้ีสามารถสะทอ้นให้เห็นถึงการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ในการเลือกใชบ้ริการธนาคารผ่านทางแอปพลิเคชนัไลน์
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็ 
 2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการธนาคารผ่านทางแอปพลิเคชนัไลน์
ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ในจงัหวดัภูเกต็ 
 3. เพื่อศึกษาการตดัสินใจในการใชบ้ริการธนาคารผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็ 
 
ขอบเขตของการวจิัย 
  1.ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 
   พื้นท่ีท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ัง ไดแ้ก่ พื้นท่ีในจงัหวดัภูเกต็ 
  2.ขอบเขตดา้นประชากร  
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ใชบ้ริการธนาคารผ่านทาง
แอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
จาํนวน 400 คน 
 3.ขอบเขตดา้นเน้ือหา เน้ือหาท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบไปดว้ย  
  - ศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
  - ศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P) 
  - ศึกษาเก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีปัจจยัดา้นการตดัสินใจ 
  - ศึกษาแอปพลิเคชนัไลน์และกระบวนการใชผ้า่นช่องทางธนาคารกสิกร 
  4.ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

  - ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัในคร้ังน้ี ตั้งแต่เดือนธนัวาคม 2563 –  กมุภาพนัธ์ 2564 
 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัท่ีเก่ียวข้อง 
  แนวคดิและทฤษฎเีก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P) 
  Kotler (1997, p. 92) ไดก้ล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปร
หรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้บริษทัมกัจะนาํมาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนอง ความพึงพอใจ
และความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย แต่เดิมส่วนประสมการทางตลาดจะมีเพียงแค่ 4 ตวัแปร
เท่านั้ น (4Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานท่ีหรือช่องทางการ จัดจาํหน่ายผลิตภัณฑ์ 
(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติมข้ึนมา อีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล 
(People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคิด
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ท่ีสาํคญัทางการตลาดสมยัใหม่โดยเฉพาะอยา่งยิ่งกบัธุรกิจทางดา้นการบริการ ดงันั้นจึงรวมเรียกไดว้่าเป็น
ส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps 
  Eava (2012: 19) ไดก้ล่าวว่า ส่วนผสมการตลาด 7Ps ไดรั้บการพฒันาจาก 4Ps ซ่ึงเป็นส่วน ประสม
ทางการตลาดท่ีถูกคิดคน้โดย McCarthy ในปี 1960 ต่อมาส่วนผสมทางการตลาด 4Ps ไม่สามารถ ตอบโจทย์
ไดท้ั้งหมด เพราะ 4Ps มุ่งเนน้ไปทางดา้นผลิตภณัฑม์ากเกินไปจนลืมทางดา้นบริการไป ในปี 1981 Booms 
และ Bitner ได้ขยายรูปแบบการตลาดข้ึนพื้นฐานจาก 4Ps ไปเป็น 7Ps คือ จากเดิมท่ีมี 4Ps คือ สินค้า 
(Product), ราคา (Price), ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place), การส่งเสริมการขาย (Promotion) ไปเป็น 7Ps โดย
เพิ่มอีก3 ดา้นคือ บุคคลกร (People), การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical evident) และ
กระบวนการให้บริการ (Process) ขอ้ดีของทฤษฎี7Ps คือมีความคลอบคลุมมากข้ึนแต่ในขณะเดียวกนัก็มี
ความซบัซอ้นมากกวา่ 4Ps ดว้ยเช่นกนั  
  สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัด
จาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด กระบวนการ บุคคล และสภาพทางกายภาพ ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบหลกัในการ
บริหารจดัการการดาํเนินทางธุรกิจใหมี้ศกัยภาพมากยิง่ข้ึน 
 
  แนวคดิและทฤษฎเีก่ียวกับปัจจัยด้านการตัดสินใจ 
  การตัดสินใจในทุกเร่ืองไม่วาจะเป็นเร่ืองเล็กน้อยหรือสําคญัมากน้อยเพียงใดก็ตามย่อมผ่าน
กระบวนการหรือกระทาํอะไรไปนั้นไดผ้านกระบวนการหรือขั้นตอนของตนในการตดัสินใจมาแลว้ทั้งส้ิน
เก่ียวกบัการตดัสินใจไดมี้นกัวิชาการท่ีศึกษากระบวนการตดัสินใจดงัน้ี 

กรองแกว้ อยูสุ่ข (2550, หนา้ 89) ไดก้ล่าวถึง กระบวนการหรือขั้นตอนการตดัสินใจไว ้4 ขั้นตอน 
ดงัน้ี  

 1. การพิจารณาตวัปัญหา (identification of problem) เป็นส่ิงแรกท่ีจาํเป็นตอ้งรู้คือ ปัญหาท่ีแทจ้ริงท่ี
เราจะตอ้งตดัสินใจในขณะนั้นคืออะไร  

 2. การพิจารณาคน้หาทางเลือกเพื่อการตดัสินใจ (search for alternatives) เป็นการพิจารณาหาวิธี
แกปั้ญหาจากปัญหาและขอ้มูลท่ีไดรั้บทราบ ซ่ึงอาจมีหลายทางใหเ้ลือกโดยใชค้วามรู้ประสบการณ์ความคิด
ริเร่ิมสร้างสรรคห์รืออาจใหบุ้คคลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งเขา้มามีส่วนร่วมในการพิจารณาดว้ยกไ็ด ้ 

 3. การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) จะตอ้งทาํการประเมินผลวิธีหรือทางเลือก
เพื่อใหไ้ดว้ิธีหรือทางเลือกท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุดโดยอาศยัขอ้มูลและดุลยพินิจอยา่งรอบ ครอบ  

4. การตดัสินใจเลือก (choice of alternatives) เป็นการตดัสินใจเลือกใชท้างเลือกเพื่อแกปั้ญหาท่ีได้
วิเคราะห์หาทางแกปั้ญหา และประเมินผลทางเลือกท่ีเหมาะสมไวห้ลาย ๆ ทางและ จดัลาํดบัความสาํคญัของ
ทางเลือกไวแ้ลว้ 
  อุบลวรรณา ภวกานนัท ์(2555 : 324) สรุปวา่ ธรรมชาติของการตดัสินใจมีลกัษณะดงัน้ีคือ  
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  1. ตอ้งการการจาํได ้คือ การจาํไดถึ้งความแตกต่างระหว่างเหตุการณ์ท่ีเราสนใจกบัสภาวการณ์ท่ี
เป็นจริงท่ีทาํใหเ้รารู้สึกเพียงพอจะทาํใหเ้กิดกระบวนการตดัสินใจ  
  2. คน้หาขอ้มูล คือ วิธีการหาขอ้มูลท่ีเก็บไวใ้นส่วนความจาํหรือทกัษะความรู้ขอ้มูลท่ีช่วยในการ
ตดัสินใจจากส่ิงแวดลอ้ม  
  3. การประเมินทางเลือก คือ การหาทางเลือกในส่วนท่ีทาํใหเ้กิดประโยชน์และขอ้จาํกดัของ ตวัเลือก  
  4. การเลือก คือ การเลือกทางเลือกหรือยอมรับส่ิงใดส่ิงหน่ึง  
  5. ผลลพัธ์ คือ การประเมินส่ิงท่ีเราเลือกวา่ตรงกบัความตอ้งการหรือไม่ 
 
  กระบวนการตัดสินใจ 
  การตดัสินใจจะเป็นไปในลกัษณะใดส่ิงท่ีจะทาํใหก้ารตดัสินใจเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพและเกิด
ประสิทธิผลสูงสุดนั้นควรมีกระบวนการตดัสินใจซ่ึงสามารถดาํเนินการเป็นขั้นตอน ดงัน้ี (ชนงกรณ์ กุณฑล
บุตร. 2547 : 50-52)  
  1. การหาขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ กระบวนการรวบรวมข่าวสารขอ้มูลจาก สภาพแวดลอ้ม
หรือส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหาแลว้นาํมาวิเคราะห์เพื่อเป็นขอ้มูลสาํหรับการตดัสินใจยิง่ได ้ขอ้มูลมากเท่าไรยิ่ง
ดีเท่านั้น เพราะจะทาํใหก้ารตดัสินใจถูกตอ้งไม่ผดิพลาดหรือผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด  
  2. คาดคะเนผลท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต  
  3. การพิจารณาแนวทางปฏิบัติท่ีจะนําไปใช้รวมทั้ งการคิดค้นหาวิธีการใหม่ ๆ เพื่อพิจารณา 
แกปั้ญหารวมทั้งวิเคราะห์ประเมินค่าสาํหรับแนวทางปฏิบติันั้น ๆ ควรพิจารณาหาทางเลือกไวห้ลาย ๆ ทาง  
  4. เลือกทางปฏิบติัทางใดทางหน่ึงจากแนวทางปฏิบติัท่ีอาจจะเป็นไปได้หลาย ๆ ทางโดยเลือก
แนวทางท่ีจะเกิดประโยชน์สูงสุดต่อหน่วยงาน  
  5. ตดัสินใจสัง่การใหป้ฏิบติั 
  6. วดัผลการปฏิบติัโดยนาํไปเปรียบเทียบกบัการคาดคะเนท่ีตั้งไว ้ 
  สรุปไดว้่า การตดัสินใจ ประเภทการตดัสินใจและกระบวนการตดัสินใจส่งผลต่อการวิเคราะห์
พิจารณาต่อการตดัสินใจในวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการตดัสินใจมีหลากหลายรูปแบบซ่ึงอยูใ่นกระบวนการคิด
ของบุคคลนั้นเพื่อใหไ้ดม้าเป้าหมายท่ีตอ้งการ  
 
 บริบทของ LINE BK 
  “LINE BK” บริการทางการเงิน “Social Banking” เต็มรูปแบบรายแรกของไทยกับความร่วมมือ
ระหว่าง KBank กบับริษทัระดบัโลกอย่าง LINE พร้อมสร้างประสบการณ์ใหม่ให้คนไทย ดว้ยคอนเซ็ปต ์
“เร่ืองเงินง่ายใน LINE คุณ” นาํเสนอไลฟ์สไตลก์ารเงินออนไลน์รูปแบบใหม่ ท่ีแชท-โอน-ยืม-จ่าย ทาํได้
เสร็จครบจบใน LINE ล่ืนไหล ไม่สะดุดสะดวกและปลอดภยั รวมถึงบริการสินเช่ือท่ีจะปลดล็อคขอ้จาํกดั
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ให้กลุ่มฟรีแลนซ์หรือคนไม่มีรายได้ประจาํสามารถเขา้ถึงได้มากข้ึน พร้อมวิสัยทศัน์ท่ีจะมุ่งมัน่พฒันา
นาํเสนอนวตักรรมใหม่เพื่อตอบโจทยท์างการเงินใหก้บัผูใ้ชง้านทุกราย 
  โดยธนาคารไดน้าํศกัยภาพดา้นดิจิทลั แบงก้ิง และความเช่ียวชาญในการให้บริการโซลูชันทาง
การเงินอยา่งครบวงจรมาทาํงานร่วมกบัพนัธมิตรธุรกิจชั้นนาํระดบัโลกท่ีมีสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ใชเ้ป็น
ประจาํทุกวนัรวมกว่า 50 แบรนด ์ทาํใหลู้กคา้เขา้ถึงบริการทางการเงินไดง่้าย ๆ ผา่นช่องทางท่ีตนเองใชเ้ป็น
ประจาํทุกวนั อีกทั้งยงัเป็นรูปแบบธุรกิจใหม่ท่ีทาํให้ธนาคารสามารถขยายฐานลูกคา้ใหม่และสร้างรายได้
ใหม่ต่อไปในอนาคต“สาํหรับการเปิดตวั LINE BK ในคร้ังน้ีจะเป็นการเปิดบริการเต็มรูปแบบผ่านบริการ
และผลิตภณัฑท์างการเงิน  ดงัน้ี 
         1.บริการบญัชีเงินฝาก (Powered by KBank)  ครอบคลุมบริการโอน ถอน จ่าย ทาํทุกอย่างไดบ้น 
LINE ไม่ตอ้งสลบัแอปพลิเคชนั ไม่ตอ้งจาํเลขบญัชี  ทั้งการโอนเงินไดใ้นแชทพร้อมการแจง้เตือนยอดเงิน
เขา้-ออก เช็คยอดไดเ้รียลไทม ์และฟีเจอร์อ่ืน ๆ เช่น การส่งสลิปแบบพิเศษพร้อมลายคาแรคเตอร์ จาก LINE 
ไดท้นัที, บริการขอเรียกเกบ็เงินและการหารค่าใชจ่้ายกบัเพื่อนใน LINE  รวมไปถึงการถอนเงินสดไม่ตอ้งใช้
บตัรไดท่ี้ตู ้ATM ของธนาคารกสิกรไทยทัว่ประเทศ 
         2. บริการบญัชีเงินออมดอกพิเศษ (Powered by KBank)  บญัชีเงินฝากดอกเบ้ียพิเศษสูงสุดถึง 1.5% 
ต่อปี โดยมีบราวน์โคนีและแซลลีมาเป็นผูช่้วยในการเก็บเงินทาํให้การเก็บเงินเป็นประสบการณ์ใหม่ไม่ใช่
เร่ืองน่าเบ่ืออีกต่อไปสามารถกาํหนดระยะเวลาออมเงินไดเ้อง ทั้งแบบระยะสั้น 6 เดือน หรือระยะยาว 12 
เดือน 
          3. บริการบัตรเดบิต (Powered by KBank)  บัตรเดบิตวีซ่า LINE BK ให้เงินคืน 0.5% เม่ือชอป
ออนไลน์ 100 บาทข้ึนไป โดยมีบตัรให้เลือกถึง 3 ประเภท เหมาะกบัทุกไลฟ์สไตล์ทั้งบตัรเดบิต (Debit 
Card) ท่ีมาพร้อมลายคาแรคเตอร์น่ารักสดใส จาก LINE ทั้งบราวน์โคนี และแซลลี บตัรเดบิตออนไลน์ 
(Online Debit Card) ท่ีสามารถสมคัรและใช้งานไดท้นัทีบนแอปพลิเคชัน LINE และ บตัรเดบิตคู่วงเงิน 
(Debit Card with Credit Line) ท่ีสามารถแจง้เตือนอตัโนมติัเม่ือยอดเงินในบญัชีไม่เพียงพอพร้อมให้ดึงเงิน
จากวงเงินใหย้มืมาใชจ่้ายต่อไดท้นัทีไม่มีสะดุด 
         4. บริการวงเงินให้ยืม (Credit Line)  บริการสินเช่ือส่วนบุคคลแบบดิจิทลัผูใ้ชบ้ริการสามารถขอ
วงเงินสินเช่ือไดด้ว้ยตวัเอง ทุกท่ี ทุกเวลา อนุมติัไวเบิกเงินเขา้บญัชีไดท้นัที โดยผูมี้รายไดข้ั้นตํ่าแค่ 7 พนั
บาทก็สามารถขอสินเช่ือได ้ช่วยปลดล็อคขอ้จาํกดัให้กบัผูท่ี้ไม่มีรายไดป้ระจาํและไม่มีสลิปเงินเดือน เช่น 
ฟรีแลนซ์ และผูท่ี้ทาํธุรกิจส่วนตวัขนาดเลก็ 
  “จุดเด่นของ LINE BK คือ เขา้ใจง่าย เขา้ถึงง่ายและไวใ้จได ้ทาํธุรกรรมไดร้วดเร็วเหมือนการแช
ทบน LINE เหมาะกบัไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชง้านในปัจจุบนัโดยเฉพาะในสถานการณ์ตอนน้ีท่ีมีความตอ้งการ
เขา้ถึงแหล่งเงินกูย้มืท่ีมากข้ึนการใหบ้ริการวงเงินใหย้มืจะเป็นอีกหน่ึงทางเลือกท่ีจะฉีกกรอบการกูย้มืเงินใน
รูปแบบเดิม” เม่ือเปรียบเทียบกบัการกูย้มืเงินแบบทัว่ไป  LINE BK จะมีขั้นตอนการประเมินความเส่ียงของ
การอนุมติัสินเช่ือท่ีแตกต่าง โดยใชรู้ปแบบเฉพาะท่ีจะนาํขอ้มูลทางการเงินและโซเชียลมีเดียมาวิเคราะห์
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ร่วมกนั ทั้งน้ี LINE BK มีการปกป้องขอ้มูลส่วนบุคคลในทุก ๆ ส่วน โดย LINE BK จะไม่สามารถเขา้ถึง
เน้ือหาของการส่ือสารของลูกคา้และจะไม่นาํมาใชเ้ป็นส่วนหน่ึงของขอ้มูลอยา่งเดด็ขาด 
 
กรอบแนวคดิการวจิัย 

ตัวแปรต้น             ตัวแปรตาม 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       ภาพท่ี 3 กรอบแนวคิดการวจิยั 

 
วธีิดําเนินการวจิัย 
  1.ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ ประชากรท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัภูเก็ตท่ีเคยใชบ้ริการ
ธนาคารทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  
  2.กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ใชบ้ริการบริการธนาคารทางแอปพลิเค
ชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็ จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มกลุ่ม
ตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) กบัประชากรท่ีเคยใชบ้ริการบริการธนาคารทางแอป

พลิเคชนัไลนข์องธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  
  3.เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนให้กลุ่มตวัอยา่งตอบนั้น ผูว้ิจยัไดท้าํการ
ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามก่อนนาํแบบสอบถามไป
เก็บขอ้มูลจริงดว้ยการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากท่ี 

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4.อาชีพ 
5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง
การตลาด (7P) 
1.ผลิตภณัฑ ์(Product) 
2.ราคา (Price) 
3.ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 
4.การส่งเสริมการขาย (Promotion) 
5.ดา้นกระบวนการ (Process) 
6.ดา้นบุคลากร (People) 
7.ดา้นการตกแต่งทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นทาง
แอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย

จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็ 
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ปรึกษางานวิจยัท่ีปรับปรุงและมีการแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะเรียบร้อยแลว้ไปใหผู้ท้รงคุณวุฒิและ ผูเ้ช่ียวชาญ
ตรวจสอบ จาํนวน 3 ท่าน ซ่ึงงานวิจยัในคร้ังน้ีค่า IOC มีค่าเท่ากบั 0.96 และกาํหนดใหค่้าความเช่ือถือไดข้อง
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาจาํนวน มากกวา่หรือเท่ากบั α = 0.5 ซ่ึงงานวิจยัในคร้ังน้ีค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) 
มีค่าเท่ากบั 0.799  
  4. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชจ้าํนวน (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลข คณิต (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อจดัรวบรวมขอ้มูลให้เป็นหมวดหมู่และอธิบายขอ้มูล 
และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม
ในสมมติฐานต่าง ๆ โดยคาํนึงถึงความเหมาะสมกบัระดบัการวดัของตวัแปรต่าง ๆ โดยใช ้และการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance (F-test) และการทดสอบความสัมพนัธ์ โดยใช้
สถิติการเปรียบเทียบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปร 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Chi-Square) 
 
ผลการวจิัย 
  ดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า  เพศหญิงมากท่ีสุด มีจาํนวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.25 มีอาย ุ20-40 
ปีมากท่ีสุด มีจาํนวน 293 คน คิดเป็นร้อยละ 73.25 ศึกษาในระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด จาํนวน 274 คน คิด
เป็นร้อยละ 68.50 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มากท่ีสุด จาํนวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.75 มี
รายได ้10,000-30,000 บาทมากท่ีสุด จาํนวน 358 คน คิดเป็นร้อยละ 89.50 เขา้ใช ้4-6 คร้ัง/อาทิตย ์จาํนวน 
222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.50  
 
  ตารางท่ี 1 วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด โดยใชค่้าเฉล่ีย (Mean) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) (โดยรวม) 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7’Ps)  
x 

 
S.D. 

ระดบั 
การตดัสินใจ 

 
ลาํดบัท่ี 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5.ดา้นกระบวนการ 
6.ดา้นบุคลากร 
7.ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

4.33 
4.34 
4.01 
4.01 
4.25 
4.40 
4.15 

0.29 
0.36 
0.36 
0.36 
0.25 
0.37 
0.22 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

3 
2 
7 
6 
4 
1 
5 

รวม 4.21 0.19 มาก  
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  จากตารางท่ี 1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (โดยรวม) พบวา่ มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั
มาก (x = 4.21, S.D. = 0.19) ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด ดงัน้ี ดา้นบุคลากร มีระดบั
การตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.40, S.D. = 0.37) รองลงมา ดา้นราคา มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบั
มาก (x = 4.34, S.D. = 0.36) ดา้นผลิตภณัฑ ์มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.33, S.D. = 0.29) 
ดา้นกระบวนการ มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.25, S.D. = 0.25) ดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.15, S.D. = 0.22) ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัการ
ตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.01, S.D. = 0.36) และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายนอ้ยท่ีสุด มีระดบัการ
ตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.01, S.D. = 0.36) 
 
  ตารางท่ี 2 วิเคราะห์ขอ้มูลการตดัสินใจในการใช้บริการธนาคารผ่านทางแอปพลิเคชันไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ในจงัหวดัภูเก็ต โดยใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation : S.D.) (โดยรวม) 
 

การตดัสินใจในการใชบ้ริการ  
x 

 
S.D. 

ระดบั 
การตดัสินใจ 

 
ลาํดบัท่ี 

1.ดา้นการรับรู้คุณค่าการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 
2.การดา้นการประเมินทางเลือกการใชบ้ริการ 
3.ดา้นความปลอดภยั 
4.ดา้นพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

4.29 
4.24 
4.24 
4.25 

0.34 
0.39 
0.38 
0.35 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

1 
3 
4 
2 

รวม 4.26 0.23 มาก  
 
  จากตารางท่ี 2 การตดัสินใจในการใชบ้ริการ (โดยรวม) พบว่า มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก 
(x = 4.26, S.D. = 0.23) ซ่ึงเรียงลาํดบัจากค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด ดงัน้ี ดา้นการรับรู้คุณค่าการใช้
บริการแอปพลิเคชนั มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.29, S.D. = 0.34) รองลงมา ดา้นพฤติกรรม
หลังการใช้บริการ มีระดับการตัดสินใจอยู่ในระดับมาก (x = 4.25, S.D. = 0.35) การด้านการประเมิน
ทางเลือกการใชบ้ริการ มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.24, S.D. = 0.39) และดา้นความปลอดภยั 
มีระดบัการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก (x = 4.24, S.D. = 0.38) ตามลาํดบั 
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  ตารางท่ี 3 เปรียบเทียบขอ้มูลปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ
ธนาคารผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ในจงัหวดัภูเกต็ (โดยรวม) 
 

 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

(โดยรวม) 

การเลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นทางแอป
พลิเคชนัไลนข์องธนาคารกสิกรไทย 

จาํกดั (มหาชน)   

 
Chi-Square 

 
ค่า Sig. 

 N Mean Rank   
ระดบัการตดัสินใจปานกลาง 36 163.11 4.148 0.04 
ระดบัการตดัสินใจมาก 364 204.20   

รวม 400    
 
  ตารางท่ี 3 แสดงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นทางแอป
พลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเก็ต (โดยรวม) พบว่า ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด (โดยรวม)  มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก (Mean Rank =204.20) รองลงมา ไดแ้ก่ 
ระดบัการตดัสินใจปานกลาง (Mean Rank =163.11) ผลการวิเคราะห์พบว่า ไดค่้าสถิติท่ีคาํนวณค่า Chi-
Square เท่ากบั 4.148 ค่า Sig. เท่ากบั 0.04 แสดงว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (โดยรวม) มีผลต่อการ
เลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเกต็ 
 
อภิปรายผล 
  1.ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทางแอป
พลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ในจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้น
ประชากรศาสตร์ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
จาํกดั (มหาชน)  ในจงัหวดัภูเกต็ โดยภาพรวมไม่ต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ วรรณพร หวลมานพ (2557) ผลการวิจยัพบว่า  ลกัษณะทางประชากรของผูใ้ชง้าน (อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได)้ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใชแ้อปพลิเคชนัเคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั 
(ความถ่ีในการใชง้าน) ผลการศึกษาพบว่า ตวัแปรอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมในการใชง้านแอปพลิเคชนัเคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั  
    นอกจากน้ียงั สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ กฤษณี  เสือใหญ่ และพชันี เชยจรรยา (2559) 
ผลการวิจยัพบว่า ประชากรในกรุงเทพมหานคร มีประสบการณ์ในการใชง้าน แอปพลิเคชนัไลน์ 2 ปีมาก
ท่ีสุด มีความถ่ีในการใชคื้อเปิดแอปพลิเคชนัไลน์ทั้งวนั โดยจะมีการเปิดใช ้แอปพลิเคชัน่มากกว่า 5 ชัว่โมง
ต่อวนั ช่องทางท่ีใชแ้อปพลิเคชนัไลน์คือ iPhone/ipad โดยประชากร ส่วนใหญ่ใชฟั้งก์ชัน่ Chat มากท่ีสุด 
วตัถุประสงคใ์นการใชง้าน กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการใช ้แอปพลิเคชนัไลน์เพื่อวตัถุประสงคท่ี์ใชจ้ะ
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ในการพูดคุยกบัเพื่อน ในดา้นความพึงพอใจ กลุ่มตวัอยา่ง มีความคิดเห็นโดยรวม อยูใ่นระดบัมาก เช่นกนั 
พบวา่ แอปพลิเคชัน่ใชง้านง่าย มีการนาํไปใชใ้นทางท่ี เกิดประโยชน์ในดา้นการส่ือสาร ดา้นเวลา ดา้นสงัคม 
/ การแสดงออก ด้านความบนัเทิงและรวมถึง ด้านการทาํงานด้วย นอกจากน้ียงัพบว่า เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชนัไลน์ท่ีไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นทางแอปพลิเค
ชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)  ในจงัหวดัภูเก็ต พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
(โดยรวม)  มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมาก (Mean Rank =204.20) รองลงมา ไดแ้ก่ ระดบัการ
ตดัสินใจปานกลาง (Mean Rank =163.11) ผลการวิเคราะห์พบว่า ไดค่้าสถิติท่ีคาํนวณค่า Chi-Square เท่ากบั 
4.148 ค่า Sig. เท่ากบั 0.04 แสดงว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (โดยรวม) มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารผา่นทางแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัภูเก็ต ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ  รัตติกาล อ่ิมเอม (2560) ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัสวนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่งผลต่อ
การ ตดัสินใจในการใชแ้อปพลิเคชนั LINE ภายในองคก์รของพนกังานเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วน
ปัจจยัพฤติกรรมการใชแ้อปพลิเคชนั LINE ภายในองคก์รดา้นระยะเวลา โดยเฉล่ียในการใชใ้นแต่ละคร้ัง 
จาํนวนคร้ังโดยเฉล่ียของการใชง้านแต่ละวนัและอุปกรณ์ท่ีใชม้ากท่ีสุดมีผลต่อการตดัสินใจใน การใชแ้อป
พลิเคชนั LINE ภายในองคก์รของพนักงานเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และอิทธิพล ของปัจจยัดา้น
เทคโนโลยสีารสนเทศและปัจจยัดา้นประโยชน์ในการใชง้านส่งผลต่อการตดัสินใจใน การใชแ้อปพลิเคชนั 
LINE ภายในองคก์รของพนกังานเอกชน ในเขตจงัหวดักรุงเทพมหานครอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 
ข้อเสนอแนะในการวจิัย 
 ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังนี ้
 1. งานวิจยัคร้ังน้ีควรเพิ่มการศึกษาเชิงลึกสําหรับผูใ้ชบ้ริการผ่านแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคาร 
เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีชดัเจนมากยิง่ข้ึน 
 2. ควรศึกษากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชบ้ริการท่ียงัไม่มีประสบการณ์ในการใชแ้อปพลิเคชนัเพื่อให้ได้
ขอ้มูลพฤติกรรมของการใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 
 3.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบว่า การตดัสินใจมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากร เน่ืองจากกลุ่ม
ตวัอย่างเป็นกลุ่มวยัรุ่นถึงวยักลางคนท่ีเล่นแอพลิเคชนัเป็นประจาํ แต่ยงัเขา้ถึงระบบของธนาคารยงัน้อย 
เน่ืองจากการประชาสมัพนัธ์หรือการใหข้อ้มูลจากบุคลากรยงัไม่เพียงพอเท่าท่ีควร 
 4. ปัจจยัด้านการตดัสินใจในการใช้บริการ พบว่า ด้านการรับรู้อยู่ในระดับมาก เน่ืองจากกลุ่ม
ตวัอยา่งมีการรับรู้จากส่ือและจากธนาคารในเบ้ืองตน้ ส่วนการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความปลอดภยั ซ่ึง
จากการสอบถามกลุ่มตวัอย่าง ยงัคงให้ความสําคญัในเรืองการความปลอดภยัเน่ืองจากการทาํธุรกรรม
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ทางการเงินผูใ้ชบ้ริการให้ความสาํคญัเป็นอนัดบัตน้ ๆ ซ่ึงทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความตระหนกัในการเลือกใช้
แอพพลิเคชัน่ 
  ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 1.ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกร 
 2.ศึกษาแนวทางการพฒันาการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชนัไลน์ของธนาคารกสิกร 
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