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บทคดัย่อ 
การศกึษานี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปัจจยัทีม่ตี่อการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุรี รวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามโดยกลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ใช้
บรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั จ านวน 400 ตวัอย่าง วเิคราะหข์อ้มลูโดย
ใช้แบบจ าลองโลจติ ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.10 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัที่มผีลต่อการใช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัท์ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีได้แก่ ปัจจยั
ส่วนบุคคลด้านเพศ ด้านอาชพี ปัจจยัด้านพฤติกรรมการใช้บรกิารด้านผลติภณัฑ์สนิเชื่อกู้บ้าน ด้านช่องทางการท า
ธุรกรรม ด้านความถี่ในการใช้บรกิาร ธอส. ด้านการรบัรู้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ของ ธอส. รวมทัง้ปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดดา้นผลติภณัฑ์ ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้น
กระบวนการใหบ้รกิาร 
ค าส าคญั: บรกิารธนาคารทางโทรศพัท,์ ธนาคารอาคารสงเคราะห,์ พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร, ส่วนประสมการตลาด 
 

Abstract 
The purpose of this study is to study the factors affecting the use of mobile banking service of Government 
Housing Bank customers, Sahaphat Industrial Park Laemchabang Branch, Chon buri Province. The primary 
data were obtained from questionnaires surveyed from 400 samples of customers at Sahaphat Industrial Park 
Laemchabang Branch. Data was analyzed using logit model with statistical significance level of 0.10.  
The result revealed that factors affecting the use of mobile banking service of Government Housing Bank 
customers, Sahaphat Industrial Park Laemchabang Branch, Chon buri Province were personal factors  
in gender, occupation, behavioral factors, loan account, type of transaction, the frequency of using services of 
Government Housing Bank, perceived GHB ALL mobile application, including marketing mix factors in term of 
product, place, promotion, physical evidence and process. 
Keywords: Mobile Banking service, Government Housing Bank, Service Behavior, Marketing Mix 
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ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา 
ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยแีละนวตักรรมก าลงัขยายเป็นวงกวา้ง ก่อใหเ้กดิการปรบัตวัต่อการเปลีย่นแปลงเทคโนโลยี
ตามนโยบายของภาครฐัทีส่่งเสรมิการขบัเคลื่อนประเทศไทยเขา้สู่ยุคดจิทิลัไทยแลนด ์4.0 โดยเฉพาะเทคโนโลยบีรกิาร
ดา้นการเงนิ การพฒันาเทคโนโลยทีางการเงนิจะน าไปสู่สงัคมไรเ้งนิสด ส่งผลต่อการด าเนินธุรกจิของสถาบนัการเงนิใน
ปัจจุบนั ก่อให้เกิดการแข่งขนัเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บรโิภคในสงัคมยุคใหม่มากขึน้ สถานการณ์ปัจจุบนั
สถาบนัการเงนิต่างใหค้วามสนใจกบัฟินเทค เทคโนโลยทีางการเงนิที่จะเขา้มามบีทบาทต่อการท าธุรกรรมทางการเงนิ 
ธนาคารจ าเป็นต้องพฒันาศกัยภาพและเปลี่ยนแปลงให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น ดังนัน้การให้บริการธนาคารทาง
โทรศพัท์ (Mobile Banking) จงึถูกคดิค้นมาเป็นเครื่องมอืในการแข่งขนั เพราะประชาชนเขา้ถงึอุปกรณ์เคลื่อนทีเ่พิม่
มากขึน้ ส่งผลใหส้ถาบนัการเงนิเพิม่ช่องทางดจิทิลัในการท าธุรกรรมพืน้ฐานทีค่รบถว้นเสมอืนไปธนาคารจรงิ ตัง้แต่การ
โอนเงิน จ่ายบิล และธุรกรรมอื่น ๆ จากข้อมูลสถิติของธนาคารแห่งประเทศไทย (2562) เรื่องการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงิน พบว่า ปริมาณการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile 
Banking เพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง ท าใหแ้ต่ละธนาคารตอ้งมกีารแขง่ขนัและพฒันาบรกิาร เพื่อตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้ายุคใหม่และดงึฐานลูกค้า เช่น ธนาคารพาณิชย์มกีารพฒันาแอปพลเิคชนั โดยสื่อสารใหเ้หน็ถึงจุดเด่นหรอื
เอกลกัษณ์ที่แตกต่างกนัไป ฉะนัน้ธนาคารอาคารสงเคราะห์จงึมกีารพฒันาแอปพลเิคชนั GHB ALL ออกมา แม้จะมี
บรกิารออกมาหลงัจากธนาคารอื่นแต่ทาง ธอส. ได้พยายามพฒันาคุณภาพให้เทยีบเท่าธนาคารอื่น เพื่อตอบสนอง
นโยบายทีจ่ะลดปรมิาณลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารทีส่าขา พรอ้มทัง้ใชป้ระโยชน์จากนวตักรรมดจิทิลัอย่างเตม็ศกัยภาพ โดยการ
ใหลู้กคา้สมคัรใชบ้รกิาร GHB ALL จะท าใหส้ามารถลดต้นทุนของธนาคาร และสามารถสรา้งภาพลกัษณ์ใหม่ทีม่คีวาม
ทนัสมยัมากยิง่ขึน้  
 

ตารางท่ี 1  สดัส่วนการช าระเงนิกูผ้่านช่องทางของ ธอส. เขตพทัยา เดอืนมกราคม.- พฤศจกิายน พ.ศ. 2562 

ช่ือสาขา ขนาดสาขา 
ช่องทางช าระเงินกู้ (ร้อยละ) 
สาขา GHB ALL LRM อ่ืน ๆ 

พทัยา XL 18.44 13.71 48.48 19.37 
บ่อวนิ L 14.30 23.71 61.92 0.07 
สตัหบี L 9.95 6.92 68.92 14.21 
บุญสมัพนัธ ์ M 11.54 8.62 79.83 0.02 
เซน็ทรลัเฟสตวิลั พทัยา  M 8.50 12.17 79.32 0.01 
สวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั M 20.23 8.08 71.63 0.06 

ทีม่า: ธนาคารอาคารสงเคราะห ์(2562) 
 

จากขอ้มูลสดัส่วนการช าระเงนิกู้ค่าบ้าน โดยสนิเชื่อบ้านเป็นผลติภณัฑ์หลักของ ธอส. พบว่า สาขาสวนอุตสาหกรรม
สหพฒัน์ แหลมฉบงั มปีรมิาณการท าธุรกรรมช าระเงนิกูผ้่านเคาน์เตอรส์าขามากกว่าสาขาอื่น ซึง่ไม่ตอบสนองนโยบาย
ธนาคารทีใ่หม้กีารลดปรมิาณลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารเคาน์เตอร์สาขา และมปีรมิาณการท าธุรกรรมช าระเงนิกูผ้่าน GHB ALL 
เพยีงร้อยละ 8.08 ดงัตารางที่ 1 แสดงให้เห็นถึงการใช้บรกิาร GHB ALL ของลูกค้าที่ยงัไม่ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมาย 
ถึงแม้ว่าจะมีบริการ GHB ALL แต่ผลตอบรบัของลูกค้า ธอส. สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั ยงัไม่ดี
เท่าทีค่วร ยงัคงมลูีกคา้มาใชบ้รกิารทีส่าขาอยู่เป็นจ านวนมากในช่วงสิน้เดือน หากลูกคา้ตอบรบัการใชบ้รกิารนี้จะเป็น
การเพิม่ความเชื่อมัน่ของลูกคา้ทีม่ตี่อธนาคารและเป็นไปตามเป้าหมายของธนาคาร ดงันัน้เพื่อใหเ้ขา้ใจลูกคา้ของ ธอส. 
และเพื่อเพิม่ปรมิาณผูใ้ชบ้รกิาร GHB ALL ของสาขาผูศ้กึษาจงึเลง็เหน็ความส าคญัในการศกึษาเกี่ยวกบัปัจจยัที่มผีล
ต่อการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั 
จงัหวดัชลบุรี ซึ่งเป็นสาขาที่มีจ านวนผู้ใช้บริการผ่านเคาน์เตอร์สาขาจ านวนมาก ถึงแม้จะมีบริการ GHB ALL อีก
ช่องทางหนึ่ง ดงันัน้ในการเลอืกท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัท์จงึมปีระโยชน์ต่อองค์กร ในการพฒันาบรกิารให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ทีจ่ะส่งผลต่อการเพิม่ปรมิาณผูใ้ชบ้รกิารในอนาคต 
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วตัถปุระสงค ์
เพื่อศกึษาปัจจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสวนอุตสาหกรรม
สหพฒัน์ แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ี
 
การทบทวนวรรณกรรม 
จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวข้อง พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมของลูกค้า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดเป็น 
ตวัแปรทีม่กัถูกน ามาศกึษาดงัตารางที ่2 ซึ่งสอดคล้องกบักรอบแนวความคดิของผู้ศกึษา ดงันัน้ผู้ศกึษาจงึน าตวัแปร
เหล่าน้ีมาท าการศกึษาในครัง้นี้ 
 
ตารางท่ี 2 แสดงปัจจยัส่วนบุคคล พฤตกิรรม และปัจจยัส่วนประสมการตลาด จากการทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

ผู้วิจยั (ปี) ปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมของลูกค้า 
ปั จ จั ย ส่ ว น ป ร ะ ส ม
การตลาด 

เกศวทิ ูทพิยศ (2557)    
สุพรรษา มัน่หมาย (2559)    
สริกิร บุญล ้า (2561)    
Odyomo and Werema (2018)    

 
กรอบแนวคิดการศึกษา 
                                  ตวัแปรอิสระ                  ตวัแปรตาม 

 
 
วิธีการศึกษา 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คือ กลุ่มลูกค้าของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพัฒน์  
แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีเป็นการสุ่มตวัอย่างกรณีทราบจ านวนประชากร ซึ่งการศกึษาในครัง้นี้จะนับจากฐานบญัชี
ลูกคา้สนิเชื่อ เนื่องจากผลติภณัฑส์นิเชื่อเป็นผลติภณัฑห์ลกัของธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ านวน 7,231 บญัช ีผลการ
ค านวณได้กลุ่มตวัอย่างที่เหมาะสมเท่ากบั 379 ตวัอย่าง ที่ระดบัความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 และเพื่อให้ผลการศกึษาที่
สมบูรณ์มากขึ้น จึงท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ตัวอย่าง เพื่อป้องกันความผิดพลาดของขอ้มูล  
มคี่าสมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ Cronbach’s Alpha ส่วนประสมการตลาดเท่ากบั 0.965 จะแสดงไดว้่าแบบสอบถามชุดน้ี
มคีวามน่าเชื่อถอือยู่ในระดบัทีย่อมรบัได้ สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และในการวเิคราะหด์ว้ยแบบจ าลองโลจติโดยเป็นแบบจ าลองทีใ่ชใ้นการวเิคราะหต์วัแปรตามทีม่ลีกัษณะเป็นขอ้มลูเชงิ
คุณภาพ เมื่อตอ้งตดัสนิใจเลอืกซึง่มคี่าเป็น 1 หรอื 0 โดยมคี่าเป็น 1 เมื่อใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์ และมคี่าเป็น 0 
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เมื่อไม่ใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์ ส าหรบัตวัแปรอสิระ (independent Variable) มลีกัษณะเป็นทัง้ขอ้มลูเชงิปรมิาณ
และเชงิคุณภาพ ซึ่งเกี่ยวขอ้งกบัปัจจยัส่วนบุคคล พฤตกิรรมการใชบ้รกิาร และปัจจยัส่วนประสมการตลาดทีม่ผีลต่อ
การใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์  สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั 
จงัหวดัชลบุร ีโดยก าหนดแบบจ าลองโลจติเพื่อใชใ้นการศกึษาครัง้นี้ ดงันี้ 
 

  =  β0 + β1gender+ β2age+ β3edu+ ∑iβ4iocci+ β5saving+ β6loan+ ∑jβ7jchanelj+ β8frequent 

+β9knowapp +β10Product2+β11Price2+β12Place2+β13Promo3+β14People1+β15Physical2+β16Process2 + ε 

 
ตารางท่ี 3  ค าอธบิายตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา 

ตวัแปร ความหมาย หมายเหตุ 
P Prob (Y= 1) ความน่าจะเป็นในการใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์   

สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ี
Y การใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องลูกคา้ ธอส. 1 = ใชบ้รกิาร, 0 = ไม่ใชบ้รกิาร 
gender เพศ 0 =  เพศชาย, 1 =  เพศหญงิ 
age อายุ 0 =  21-40ปี, 1 =  มากกว่า 40 ปี 
edu ระดบัการศกึษา 0 =  ต ่ากว่า ป.ตร,ี 1  =  สงูกว่าหรอืเท่ากบั ป.ตร ี
occi อาชพี 

เมื่อ i = 1, 2, 3, 4 
(Base Group = พนักงานบรษิทั ) 
occ2   = 1 กรณี ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ, 0 กรณี อื่น ๆ 
occ3  = 1 กรณี คา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั, 0 กรณี อื่น ๆ 
occ4  = 1 กรณี อาชพีอื่น, 0 กรณี อื่น ๆ 

saving บญัชเีงนิฝากออมทรพัย์ saving = 1 กรณี ใชบ้ญัชอีอมทรพัย์,0 กรณีอื่น ๆ 
loan สนิเชื่อกูบ้า้น ธอส. Loan   = 1 กรณี ใชส้นิเชื่อกูบ้า้น, 0 กรณี อื่น ๆ 
Chanelj ช่องทางในการท าธุรกรรม 

เมื่อ j = 1, 2, 3, 4, 5 
(Base Group = เคาน์เตอรส์าขาธนาคาร) 
chanel2   = 1 กรณี GHB ALL, 0 กรณี อื่น ๆ 
chanel3  = 1 กรณี ตูบ้รกิารอตัโนมตั,ิ 0 กรณี อื่น ๆ 
chanel4  = 1 กรณี หกัผ่านบญัชีเงนิเดือน, 0 กรณี อื่น 

ๆ 
chanel5  = 1 กรณี ช่องทางอื่น, 0 กรณี อื่น ๆ 

frequent ความถีใ่นการใชบ้รกิาร ธอส. 0 =  1-5 ครัง้ต่อเดอืน, 1 =  มากกว่า 5 ครัง้ต่อเดอืน 
knowapp การรบัรูบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท ์GHB ALL 0 =  รูจ้กั, 1 =  ไม่รูจ้กั 
Product2 หลากหลาย ทนัสมยั ตรงความตอ้งการ ง่ายต่อการใชง้าน ตามระดบัความส าคญั 1 - 5 
Price2 ค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมต ่ากว่าช่องทางอื่น ตามระดบัความส าคญั 1 - 5 
Place2 เ ข้ า ใ ช้ บ ริก า ร  GHB ALL ไ ด้ ทุ กที่ ที่ มีก า ร เ ชื่ อ มต่ อ

อนิเตอรเ์น็ต 
ตามระดบัความส าคญั 1 - 5 

Promo3 มกีารโฆษณา GHB ALL ผ่านสื่อประชาสมัพนัธต์่าง ๆ ตามระดบัความส าคญั 1 - 5 
People1 พนักงานมคีวามรูแ้ละสามารถแนะน าวธิกีารใช้งานได้อย่าง

ด ี
ตามระดบัความส าคญั 1 - 5 

Physical2 เวบ็ไซต์ของ ธอส. มขีอ้มลูน่าเชื่อถอืและครบถว้น ตามระดบัความส าคญั 1 - 5 
Process2 มรีะบบการป้องกนัความปลอดภยั  ตามระดบัความส าคญั 1 - 5 
ε ค่าความคลาดเคลื่อน (Error Term)  
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ผลการศึกษา 
ผลการวเิคราะหแ์บบจ าลองโลจติเพื่อศกึษาปัจจยัส่วนบุคคล พฤตกิรรมในการใชบ้รกิารและปัจจยัส่วนประสมการตลาด
มผีลต่อการบรกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั 
จงัหวดัชลบุร ีดงัตารางที ่4 
 
ตารางท่ี 4  ผลการวเิคราะหส์มการถดถอยเชงิพหุดว้ยแบบจ าลองโลจติ 

ตวัแปร 
ค่ า
สมัประสิทธ์ิ 

Std. Err. Z-Stat P-Value 
Marginal 
Effect 
(dy/dx) 

ค่าคงท่ี -5.774 1.397 -4.130 0.000  
เพศ (Base Group = เพศชาย) 
   หญงิ 0.642 0.321 2.000 0.046* 0.086 
อาย ุ (Base Group = อายุ 21-40 ปี) 
   มากกว่า 40 ปี 0.032 0.326 0.100 0.923 0.004 
ระดบัการศึกษา (Base Group = ต ่ากว่าปรญิญาตร)ี) 
   สงูกว่าหรอืเท่ากบัปรญิญาตร ี 0.118 0.358 0.330 0.743 0.016 
อาชีพ (Base Group = พนักงานบรษิทั) 
   ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 0.584 0.690 0.850 0.397 0.068 
   คา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวั -1.311 0.498 -2.630 0.008* -0.241 
   อื่น ๆ ( พ่อบ้าน/แม่บ้าน เกษียณ เกษตรกร รบัจ้าง
ทัว่ไป นักเรยีน/นักศกึษา) 

-1.999 0.729 -2.740 0.006* -0.413 

ผลิตภณัฑท่ี์มีกบั ธอส. 
   บญัชเีงนิฝากออมทรพัย ์ 0.366 0.362 1.010 0.313 0.051 
   สนิเชื่อกูบ้า้น ธอส. 1.538 0.468 3.290 0.001* 0.261 
ช่องทางในการท าธรุกรรม (Base Group = เคาน์เตอรส์าขาของธนาคาร) 
   GHB ALL Mobile Application 2.506 0.769 3.260 0.001* 0.213 
   ตูบ้รกิารอตัโนมตั ิ(เช่น ATM/LRM) -0.230 0.404 -0.570 0.569 -0.032 
   หกัผ่านบญัชเีงนิเดอืน -0.019 0.426 -0.040 0.965 -0.003 
   ช่องทางอื่น(เช่น 7-11, true money) 0.069 0.963 0.070 0.943 0.009 
ความถี่ในการใช้บริการ ธอส. (Base Group = 1-5 ครัง้ต่อเดอืน) 
   มากกว่า 5 ครัง้ต่อเดอืน -1.916 0.754 -2.540 0.011* -0.390 
การรบัรู้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ GHB ALL (Base Group รูจ้กั) 
   ไม่รูจ้กั -0.877 0.314 -2.790 0.005* -0.127 
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์      
   มธีุรกรรมทางการเงนิที่หลากหลาย ทนัสมยั ตรงความ
ตอ้งการ และง่ายต่อการใชง้าน 

0.909 0.318 2.860 0.004* 0.122 

ปัจจยัด้านราคา      
   ค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมต ่ากว่าช่องทางอื่น 0.026 0.275 0.090 0.925 0.003 
ปัจจยัด้านช่องทางการใช้บริการ      
   สามารถ เข้า ใช้บริก ารได้ทุ กที่ที่ มีกา ร เชื่ อ มต่ อ
อนิเตอรเ์น็ต 

0.640 0.308 2.080 0.038* 0.086 

ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด 
   มกีารโฆษณา GHB ALL ผ่านสื่อประชาสมัพนัธต์่าง ๆ -0.485 0.254 -1.910 0.057* -0.065 
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ปัจจยัด้านบุคคล 
   พนักงานมคีวามรูแ้ละแนะน าวธิกีารใช้งานได้เป็นอย่าง
ด ี

0.411 0.341 1.210 0.228 0.055 

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ 
   เวบ็ไซต์ของ ธอส. มขีอ้มลูน่าเชื่อถอืและครบถว้น 0.672 0.304 2.210 0.027* 0.090 
ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 
   มรีะบบการป้องกนัความปลอดภยั  -0.785 0.309 -2.540 0.011* -0.105 
LR chi2 (21) = 156.37     Prob > Chi2 = 0.000     Overall Percentage Correct = 84.75% 

หมายเหตุ: * มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.10 
จากการศกึษากลุ่มตวัอย่างลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั จ านวน 400 คน 
ด้านปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 50.50 อายุ 31-40 ปี ร้อยละ 40.50 
สถานภาพสมรส ร้อยละ 59.25 การศึกษาสูงสุด คือ ต ่ากว่าระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 56.00 อาชีพพนักงานบรษิัท  
รอ้ยละ 73.25 และมรีายได ้15,000-30,000 บาทต่อเดอืน รอ้ยละ 56.50 
ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระยะเวลาเป็นลูกค้า ธอส. 1 ปี-5 ปี ร้อยละ 40.75 
ผลติภณัฑ์ทีม่กีบั ธอส. คอื บญัชสีนิเชื่อกู้บ้าน รอ้ยละ 40.75 ประเภทธุรกรรมทีผู่ใ้ช้บรกิารใชบ้่อย คอื ช าระเงนิกู้ค่า
บ้าน ร้อยละ 62.00 ช่องทางในการท าธุรกรรมที่ผู้ใช้บรกิารใช้บ่อย คอื เคาน์เตอร์สาขาของธนาคาร ร้อยละ 45.75 
ความถี่ในการเขา้ใชบ้รกิาร ธอส. น้อยกว่า 3 ครัง้ต่อเดอืน รอ้ยละ 87.00 การรบัรูบ้รกิารกรณีกลุ่มตวัอย่างรูจ้กับรกิาร 
GHB ALL จ านวน 250 คน ร้อยละ 62.50 พบว่า ปัจจุบนักลุ่มตวัอย่างใชบ้รกิาร GHB ALL จ านวน 212 คน ร้อยละ 
53.00 และไม่ใชบ้รกิาร GHB ALL จ านวน 38 คน ร้อยละ 9.50 มแีหล่งรบัรู้บรกิาร GHB ALL คอื พนักงานธนาคาร 
จ านวน 159 คน ร้อยละ 63.60 ส่วนกรณีกลุ่มตวัอย่างไม่รู้จกับรกิาร จ านวน 150 คน ร้อยละ 37.50 หลงัจากได้รบั
ทราบขอ้มูลเกี่ยวกบับรกิาร GHB ALL กลุ่มตวัอย่างมคีวามสนใจมาก จ านวน 44 คน รอ้ยละ 29.33 สนใจปานกลาง 
จ านวน 40 คน รอ้ยละ 26.67 สนใจน้อย จ านวน 23 คน รอ้ยละ 15.33 และไม่สนใจ จ านวน 43 คน รอ้ยละ 28.67 ของ
ลูกคา้กลุ่มตวัอย่าง 
ด้านปัจจยัส่วนประสมการตลาด พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความส าคญัมากที่สุดและมาก คอื ด้านกระบวนการ
ให้บริการมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.32 ด้านบุคคลมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 ด้านลกัษณะทางกายภาพมคี่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20  
ดา้นผลติภณัฑ์และด้านราคามคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 ดา้นช่องทางการใหบ้รกิารมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 และดา้นส่งเสรมิ
การตลาดมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.87 ตามล าดบั  
ส่วนการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อการบริการธนาคารทางโทรศัพท์ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์  สาขาสวน
อุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีดว้ยแบบจ าลองโลจติสมการถดถอย ไดด้งัต่อไปนี้  
 

   =  - 5.774+0.642gender+0.032age+0.118edu +0.584occ2-1.311occ3-1.999occ4+0.366saving 

                                  (2.00)*         (0.10)      (0.33)        (0.85)      (-2.63)*     (-2.74)*       (1.01) 
+1.538loan +2.506chanel2 -0.230chanel3 -0.019chanel4 +0.069chanel5 -1.916frequent -0.877knowapp 
    (3.29)*         (3.26)*          (-0.57)            (-0.04)            (0.07)            (-2.54)*          (-2.79)*  
+0.909Product2+0.026Price2+0.640Place3-0.485Promo3+0.411People1+0.672 Physical2-0.785Process2+ε 
      (-2.54)*          (2.86)*          (0.09)          (2.08)*          (-1.91)*            (1.21)              (2.21)*         
 
หมายเหตุ: ตวัเลขในวงเลบ็ ( ) คอื ค่า z-stat 
* หมายถงึ มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.10 
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อภิปรายผลการศึกษา 
จากผลการศกึษาเมื่อพจิารณาค่า LR chi-Square (21) = 156.37 และ Pro > Chi-Square = 0.000 อธบิายได้ว่าแบบจ าลองนี้
สามารถอธบิายปัจจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขาสวนอุตสาหกรรม
สหพฒัน์ แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีไดอ้ย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.10 และค่า Overall Percentage Correct = 84.75% 
จงึอธบิายไดว้่าแบบจ าลองนี้สามารถพยากรณ์การใชบ้รกิารหรอืไม่ใชบ้รกิารไดถู้กตอ้ง คดิเป็นรอ้ยละ 84.75  
ปัจจยัที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์  
แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีทีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติิ 0.10 ไดแ้ก่ เพศ อาชพี ผลติภณัฑ์สนิเชื่อกู้บ้าน ช่องทางการท าธุรกรรม 
ความถี่ในการใช้บริการ ธอส. การรับรู้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ รวมทัง้ปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภัณฑ์  
ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร ดา้นส่งเสรมิการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร ซึง่เมื่อเปรยีบเทยีบ
ผลการศกึษาปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชพีและปัจจยัด้านผลติภณัฑ์มผีลต่อการใช้บรกิารธนาคารทางโทรศพัท์เช่นเดยีวกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุพรรษา มัน่หมาย (2559) ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพเรื่องภาพลกัษณ์และความน่าเชื่อถอืของ
ธนาคารมผีลต่อการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทส์อดคล้องกบังานศกึษาของเกศวทิู ทพิยศ (2557) นอกจากนี้ปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้รกิารเรื่องระบบการป้องกนัความปลอดภยัมผีลต่อการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทส์อดคลอ้งกบังานศกึษา
ของ Odyomo and Werema (2018) แต่การศกึษาในครัง้นี้ใชเ้ครื่องมอืทีม่คีวามละเอยีด โดยจะทราบถงึความน่าจะเป็นในการ
ใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทว์่ามทีศิทางใดและมคี่าการค านวณเท่าใด 
จากการพจิารณาผลการประมาณแบบจ าลองโลจติร่วมกบัค่า Marginal Effect สามารถวเิคราะหผ์ลไดด้งันี้ ลูกคา้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีทีเ่ป็นเพศหญงิมคีวามน่าจะเป็นทีจ่ะใชบ้รกิารธนาคาร
ทางโทรศพัทม์ากกว่าเพศชาย รอ้ยละ 8.60 ลูกคา้ทีป่ระกอบอาชพีคา้ขาย/ธุรกจิส่วนตวัและอาชพีอื่น ๆ  มคีวามน่าจะเป็นทีจ่ะ
ใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทน้์อยกวา่อาชพีพนักงานบรษิทั รอ้ยละ 24.10 และ 41.30 ตามล าดบั ลูกคา้ทีม่ผีลติภณัฑส์นิเชื่อ
กู้บ้านมคีวามน่าจะเป็นทีจ่ะใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์ รอ้ยละ 26.10 ลูกคา้ทีท่ าธุรกรรมผ่านช่องทาง GHB ALL Mobile 
Application มคีวามน่าจะเป็นที่จะใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์มากกว่าท าธุรกรรมผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ร้อยละ 21.30 
ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร ธอส.มากกว่า 5 ครัง้ต่อเดอืน มคีวามน่าจะเป็นทีจ่ะใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทน้์อยกว่าลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร 
ธอส. 1-5 ครัง้ต่อเดอืน รอ้ยละ 39.00 และลูกคา้ทีไ่ม่รูจ้กับรกิาร GHB ALL มคีวามน่าจะเป็นทีจ่ะใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์
น้อยกว่าลูกคา้ทีรู่จ้กับรกิาร GHB ALL รอ้ยละ 12.70  
ในส่วนของปัจจยัส่วนประสมการตลาดพบว่า ลูกคา้ทีใ่หค้วามส าคญัดา้นผลติภณัฑเ์รื่องบรกิาร GHB ALL มคีวามหลากหลาย 
ทนัสมยั ง่ายต่อการใชง้าน มผีลต่อการใชบ้รกิารเพิม่ขึน้รอ้ยละ 12.20 ลูกคา้ทีใ่หค้วามส าคญัดา้นช่องทางการใหบ้รกิารเรื่อง
สามารถเขา้ใชบ้รกิาร GHB ALL ได้ทุกที่ที่มกีารเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต มผีลต่อการใชบ้รกิารเพิม่ขึ้นร้อยละ 8.60 ลูกค้าทีใ่ห้
ความส าคญัดา้นการส่งเสรมิการตลาดเรื่องการโฆษณา GHB ALL ผ่านสื่อประชาสมัพนัธ์ต่าง ๆ  มผีลต่อการใชบ้รกิารลดลง
รอ้ยละ 6.50 ลูกคา้ทีใ่หค้วามส าคญัดา้นลกัษณะทางกายภาพเรื่องเวบ็ไซต์ของ ธอส. มขีอ้มูลน่าเชื่อถอืและครบถว้น มผีลต่อ
การใชบ้รกิารเพิม่ขึน้รอ้ยละ 9.00 และลูกคา้ทีใ่หค้วามส าคญัดา้นกระบวนการใหบ้รกิารเรื่องระบบการป้องกนัความปลอดภยั  
มผีลต่อการใชบ้รกิารลดลงรอ้ยละ 10.50  
ตัวแปรอื่นๆ ได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา ผลิตภัณฑ์เงินฝากออมทรพัย์ และปัจจยัส่วนประสมการตลาดด้านราคา  
ด้านบุคคล ไม่สามารถอธบิายปัจจยัที่มผีลต่อการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัท์ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
สาขาสวนอุตสาหกรรมสหพฒัน์ แหลมฉบงั จงัหวดัชลบุร ีไดท้ีร่ะดบันัยส าคญัทางสถติ ิ0.10 
 
ข้อเสนอแนะ 
1. ธนาคารควรปรบัปรุงใหส้ามารถสมคัรใชบ้รกิาร GHB ALL ด้วยตนเองผ่านแอปพลเิคชนั ส าหรบัผู้ที่ไม่สะดวกมา
ตดิต่อใชบ้รกิารทีธ่นาคาร เพื่อเพิม่ความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร 
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2. ธนาคารควรพฒันาบรกิาร GHB ALL ใหม้กีารใชง้านทีท่นัสมยั ง่ายต่อการใชง้านอย่างต่อเนื่อง เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทเ์ป็นเครื่องมอืในการท าธุรกรรมทางการเงนิเพิม่ขึน้  
3. ธนาคารควรมกีารประชาสมัพนัธ์บรกิาร GHB ALL ให้เป็นที่รูจ้กัมากยิง่ขึน้ โดยผ่านช่องทางประชาสมัพนัธ์อื่น ๆ 
เช่น ประชาสมัพนัธ์ผ่านหน่วยงานราชการหรอืบรษิัทคู่สญัญาทีใ่ชส้ทิธสิวสัดกิารกบัธนาคาร  เพื่อประชาสมัพนัธ์แก่
พนักงานทราบและสื่อสงัคมออนไลน์ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบขอ้มลูเกีย่วกบับรกิาร GHB ALL ไดท้ัว่ถงึ 
4. ธนาคารควรมกีารน าเสนอระบบการป้องกนัความปลอดภยั เพื่อให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมัน่และไว้วางใจ เนื่องจาก
ลูกค้าส่วนใหญ่มคีวามใส่ใจในด้านความปลอดภยัเพิม่มากขึ้น ซึ่งจะเป็นการเพิม่การใช้บรกิารของลูกคา้และจูงใจให้
ลูกคา้ทีม่ลีกัษณะเฉพาะของธนาคารอาคารสงเคราะหเ์ลอืกใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
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