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พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card 
ของผู้ถือบัตรเครดิต ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 

Usage Behaviors of Bangkok Bank Credit Card Fan Page Card Holders 
that Influence Decisions of Products and Services 

 
วรัชญา โคตรพัฒน์ และ ชุติมา เกศดายุรัตน์ 

มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
 

บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้ Facebook Fanpage Bangkok Bank 
Credit Card ของผู้ถือบัตรเครดิตที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการซึ่งใช้กลุ่มตัวอย่างที่
ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือสมาชิก Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของธนาคาร 
กรุงเทพ จ านวน 400 คน และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้สถิติ 
ต่างๆ ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถ่ี ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า t-test ค่าความแปรปรวน 
ทางเดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์ค่าความสัมพันธ์ไคร์สแควร์ ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 72.0 อายุระหว่าง 31 -40 ปี ร้อยละ 43.0 
การศึกษาระดับปริญญาตรีร้อยละ 59.0 สถานภาพสมรสโสด ร้อยละ 55.0 อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน ร้อยละ 77.0 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 50,001 บาท ร้อยละ 44.0 มี
พฤติกรรมการใช้ Facebook Fanpage ของธนาคารกรุงเทพ โดยมีความถี่ในการเข้าใช้บริการ 1 
ครั้ง ต่อสัปดาห์ ร้อยละ 53.0 ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการเวลา 18.01-22.00 น. ร้อยละ 51.0 ระยะเวลา
ในการเข้าใช้บริการ น้อยกว่า 1 ชั่วโมง ร้อยละ 90.0 อุปกรณ์ที่ใช้บริการได้แก่ สมาร์ทโฟน ร้อยละ 
76.0 วัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการ เพ่ือต้องการทราบข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมส่งเสริมการขายร้อย
ละ 70.0 การมีปฏิสัมพันธ์กับธนาคารในการใช้บริการ Facebook Fanpage เพ่ือการกด Like 
เนื้อหาที่น า เสนอ ร้อยละ 72.3 โดยทราบวัตถุประสงค์ของธนาคารในการจัดท า Facebook 
Fanpage เพ่ือการ สร้างความสัมพันธ์ลูกค้าร้อยละ 71.0 และต้องการเป็นสมาชิก ร้อยละ 7.0 ส่วน
ผลการทดสอบ สมมติฐาน พบว่าปัจจัยส่วนบุคคลด้าน เพศ อายุ อาชีพ และรายได้ ยกเว้นการศึกษา 
และสถานภาพ สมรส เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติทีร่ะดับ 0.05 และพฤติกรรมการใช้ Facebook Fanpage Bangkok Bank Credit Card ของผู้
ถือบัตรเครดิตมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ อย่างมีนัย ส าคัญ
ทางสถิติท่ี ระดับ 0.05 
 

ค าส าคัญ: การตัดสินใจ, ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน), ผู้ถือบัตรเครดิต ,เฟสบุ๊คแฟนเพจ 
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Abstract 

This research is aimed to study the behaviors of Facebook Fan Page Bangkok 
Bank Credit Card by the credit card holders affectting of decide making to use the 
products and services. The sample used in this study were 400 members of Face- 
book Fan Page Bangkok Bank Credit Card. The questionnaires have been used as the 
data collecting tools and variety of statistical analyses such as percentage, 
frequency, t-test, One-way ANOVA and the Chi-squared distribution. The results 
found that most respondents were female (72%), age between 31-40 years (43%), 
education were Bachelor degree graduated (59%), status were single (55%), 
occupation were company employees (77%), income per monthly were more than 
50,001 BHT (44%), the frequency to using Bangkok Bank Facebook Fan Page were 
more than 1 time per week (53%), the range of playing online was between 18.01-
22.00 hrs (51%), the spending of time was less than 1 hour (90%), the device was 
Smartphone (76%), the purpose of playing was to know the information about sales 
promotional activities (70%), the interaction was to click ‘Like’ the contents (72.3%), 
The purpose of Bank activities were realizes that this Facebook Fan Page was 
created for customer relationship (71%), and would like to be a member (76%). 
Testing of hypothesis found that the personal factor such as gender, age, occupation 
and income except education and status were affected to the decision making to 
use the product and services at statistical significance level of 0.05. The behaviors of 
using Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card by the credit card holder were 
correlated thedecision making to use the products and services at statistical 
significance level of 0.05. 

 
Keywords: Bangkok Bank Public Company Limited, Credit Card Holder, Decision 
Making, Face Book Fan Page 
 

บทน า 

ปัจจุบัน Social Network (สังคมออนไลน์)  มีอิทธิพลและได้รับความนิยมอย่างมากกับโลก
ออนไลน์ ซึ่ง Face- book เป็น Social Network ที่ได้รับความนิยมมากเป็นอันดับ 1  ของโลก โดย 
Facebook เป็นแหล่งชุมชน  ของสังคม ออนไลน์ เป็นเครื่องมือท าการตลาดที่ดีต้นทุนต่ ามี
ประสิทธิภาพสูง และเข้าตรงถึงกลุ่มเป้าหมาย พร้อมทั้งขยายกลุ่ม ลูกค้าทั้งใหม่และเก่าได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และรวดเร็ว จะเห็นได้ว่าบริษัท หรือห้างร้านต่าง  ๆ หันมาใช้การตลาด ออนไลน์ ผ่าน 
Facebook มากขึ้น (Nextrix,2016)  โดยเฉพาะอย่างยิ่ง  ถ้าต้องการจะประชาสัมพันธ์แบรนด์ /
ธุรกิจ  /สินค้า ออกไปในวงกว้าง Facebook Fan Page จึงมีความเหมาะสมมากที่สุดในการ
ประชาสัมพันธ์ เพราะ Fan Page จะมีเครื่องมือใช้ในการท า Marketing อยู่หลายอย่างด้วยกัน เช่น 



                                                                          

459 

 

“การจดัการธุรกิจและเทคโนโลยดีิจิทลั”       

การประชมุวชิาการระดับชาติ ดา้นบริหารธุรกิจราชมงคลพระนคร และการน าเสนอผลงานวจิยัเชงิสรา้งสรรค ์

 
วันศุกร์ที่ 16-17 ธนัวาคม พ.ศ.2559 

ใครที่มากด Like ใน Page ก็เรียกว่าเป็น Fan Page โดยที่สามารถมี Fan Page ได้ไม่จ ากัดจ านวน 
Fan Page และยังสามารถส่งข้อความอัพเดท สินค้า  /บริการ  /ข่าวสาร ให้กับ  Fan Page พร้อม ๆ 
กันได้อีกด้วย สามารถลงโฆษณา Pay-Per-Click (PPC) ใน Facebook เพ่ือให้ผู้คนรู้จัก Page เพ่ือ
เพ่ิมปริมาณ Fan Page ได้ Facebook Page สามารถติด Search Engine ได้ ผู้คนสามารถมองเห็น
หน้า Page ของคุณได้โดยไม่ต้อง Login เข้า Facebook ซึ่งเหมาะที่จะใช้ในการประชาสัมพันธ์ในวง
กว้างสู่สาธารณะ มี กราฟแสดงสถิติต่าง ๆ ส าหรับใช้ในการวิเคราะห์ และปรับปรุงการตลาดให้ดีขึ้น 
(มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ธัญบุรี, 2559) 
     เฟสบุ๊คเป็นส่วนหนึ่งของเครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social network) ที่มีบทบาทอย่างมาก
กับมนุษย์และการสื่อสาร โดยในเดือนธันวาคม 2554 มีผู้ใช้เฟสบุ๊คชาวไทยกว่า 12 ล้านบัญชีรายชื่อ 

(Checkfacebook,2011) เมื่อเปรียบกับ  สื่อสังคมออนไลน์หรือสื่อเครือข่ายสังคมออนไลน์อ่ืน ๆ 

เฟสบุ๊คเป็นสื่อที่ได้รับความนิยมเป็นอย่างมากในประเทศไทยมี  การสร้างมากถึง 20,027 เพจ
(Zocial Rank,2011) โดยแบ่งแยกเป็นหลายประเภทอาทิ สินค้าและบริการ สายการบิน บุคคลที่มี
ชื่อเสียง รายการโทรทัศน์ เครือข่ายโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น ซึ่ งเป็นโอกาสทางการตลาดของนัก
สื่อสารการ  ตลาดที่เล็งเห็นช่องทางดังกล่าว  โดยประยุกต์และพัฒนาเป็นช่องทางการสื่อสาร
การตลาด  สื่อสารกับผู้บริโภคที่มีการ  โต้ตอบแบบสองทาง (Two-way communications) อาจ
กล่าวได้ว่า เฟสบุ๊คเป็นช่องทางบริหารความสัมพันธ์ผู้ บริโภคกับตราสินค้าหรือองค์กร ในการบริหาร
ความสัมพันธ์บนเฟสบุ๊ค นักสื่อสารการตลาดต้องใช้ศิลปะและความเอา  ใจใส่ในการสร้างสรรค์เล่า
เรื่องราว สร้างมิตรภาพกับผู้บริโภคเพ่ือสานต่อความสัมพันธ์ที่ยืนยาว เนื่องจากเป็นช่องทาง  ที่ทุกคน

เข้าถึงได ้เนื้อหาของสารจึงเป็นสิ่งส าคัญ (บัณฑิต รอดทัศนา ,2554 ) 

      Facebook Fanpage Bangkok Bank Credit Card นับเป็นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์แบบ
ชุมชนนิยม ตามแนว คิดของ ฟิลลิป คอตเลอร์ รูปแบบหนึ่ง ซึ่งได้มีการเริ่มให้บริการครั้งแรก ในช่วง
ที่ธนาคารกรุงเทพได้มีการปรับกลยุทธ์ ทางการตลาด ในด้านการขยายฐานบัตรเครดิต และการ
จัดท าโปรโมชั่นกระตุ้นให้ลูกค้าให้มีการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต ปัจจุบัน Facebook Fanpage 
Bangkok Bank Credit Card มีสมาชิกจ านวน 147,316 คน ดังนั้น การใช้ Facebook Fanpage 
Bangkok Bank Credit Card เพ่ือการประชาสัมพันธ์ส่งเสริมการตลาดด้านบัตรเครดิตของธนาคาร
ควบคู ่ไปพร้อมกับการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางอ่ืนๆ จึงถือเป็นวิธีการกระตุ้นและสร้างความสนใจ
ต่อผลิตภัณฑ์บัตรเครดิต ประเภทต่าง ๆ  
     Facebook Bangkok Bank Credit Card มีความต่างจากธนาคารอ่ืนในแง่ของแนวทาง
จัดการแฟนเพจ กล่าวคือ Facebook Fan Page ของธนาคารอ่ืนจะเป็น Corporate Page โดยมีรูป 
แบบ Facebook Fan Page ที่มีการควบ รวมทุกผลิตภัณฑ์ของธนาคารอยู่ใน Facebook Fanpage 
นั้น ๆ แต่ส าหรับธนาคารกรุงเทพ ได้แยกท าในส่วนของ บัตรเครดิตมาเป็น Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card โดยมุ่งเน้นที่จะสื่อสารกับลูกค้าบัตรเครดิต โดยตรง เพ่ือน าเสนอ 
ข้อมูล ข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ การมอบสิทธิประโยชน์ ช่องทางการติดต่อกับธนาคาร และ การ
ส่งเสริมการตลาดผ่านทางกิจกรรมต่าง ๆ บนหน้าเฟสบุ๊ค โดยค านึงถึงความเหมาะสมในการ
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ให้บริการที่ตอบสนอง และรองรับต่อความต้องการของลูกค้าได้ และเพ่ือใช้ในการบริหาร
ความสัมพันธ์กับลูกค้าบัตรเครดิตโดยตรง 

ทั้งนี้เฟสบุ๊คแฟนเพจ จึงถือเป็นเครื่องมือส าคัญของแบรนด์ในการเข้าถึงสร้างความผูกพันกับ
ลูกค้าเดิมทีมีอยู่ และ ค้นพบท าความรู้จักลูกค้าเป้าหมายได้ สถาบันการเงินต่าง   ๆ จึงสร้าง 
Facebook Page เพ่ือสร้างฐานแฟนเพจของ ตัวเอง โดยมีการสร้างสรรค์พัฒนาแนวทางจัดการแฟน
เพจ  เพ่ือตอบโจทย์พฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เช่นผลิตภัณฑ์ของธนาคารแต่ละ
กลุ่ม  สร้างเพจของตัวเองเพ่ือสื่อสารกับลูกค้าของตัวเอง ซึ่งมีข้อดีที่สามารถสื่อสารกับ ลูกค้าแต่ละ
กลุ่มอย่างคล่องตัว แต่ในทางกลับกันถ้าลูกค้าใช้ผลิตภัณฑ์หลาย  ๆ ประเภท ก็จ าเป็นต้องติดตาม
หลายเพจ ตามไปด้วย จึงอาจจะต้องดูความเหมาะสมในการให้ความส าคัญกับการปรับตัวตอบรับ
ลูกค้า ทั้งนี้การควบรวมเฟสบุ๊ค เพจผลิตภัณฑ์ธนาคารเป็นหนึ่งเดียวนั้น จะเป็นการง่ายที่ลูกค้าจะ
ติดต่อสื่อสารกับธนาคาร  ในคลิ๊กเดียว แต่ต้องค านึง  ถึงความพร้อมในการให้บริการ เช่นมีระบบการ
ท างานตลอดเวลา  24  ชั่วโมง   7  วัน  ไม่มี  วันหยุดของทีม  Customer Service ธนาคารจึงสามารถ
ดูแลลูกค้าอย่าง real time และมอบบริการ ที่ดีสุดให้กับลูกค้าได้ (เฟสบุ๊ค SCB Thai land, 2558) 

ด้วยเหตุดังกล่าวมาข้างต้นผู้ศึกษาจึงสนใจศึกษาเรื่อง  “พฤติกรรมการใช้  Facebook Fan 
Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตรเครดิต ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และ
บริการ  ”ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งในงานที่ผู้วิจัยรับ  ผิดชอบในการท ารายการส่งเสริมการขาย และสร้างฐาน
สมาชิกผู้ถือบัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ โดยผลของการ  ศึกษา  จะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา
กลยุทธ์ด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ออนไลน์ ในการส่งเสริมและการกระตุ้นให้  ผู้ถือบัตรเครดิตของ
ธนาคาร เล็งเห็นถึงความส าคัญกับการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ิมมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยังเป็ น 
แนวทางในการพัฒนา Facebook Fanpage ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือสนองตอบความ
ต้องการของลูกค้าได้  มากขึ้นในอนาคตโดยเฉพาะอย่างยิ่งหากธนาคารมีความพร้อมในเรื่องของการ
ให้บริการที่ครอบคลุม และมีความพร้อม   ตลอด 24 ชั่วโมง ส าหรับทุกผลิตภัณฑ์ การศึกษาวิจัยใน
ครั้งนี้ ก็จะเป็นแนวทางเริ่มต้นในการพัฒนา Facebook Fan Page เมื่อจะมีการควบรวมเพจใน
อนาคต 
 

วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้
ถือบัตร เครดิตธนาคาร กรุงเทพ 
     2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ 
     3. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการผ่าน Facebook 
Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคล  
     4. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้
ถือบัตรเครดิตธนาคาร กรุงเทพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการ 
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ค าถามของงานวิจัย 

1. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตร
เครดิตธนาคารกรุงเทพ เป็นอย่างไร 

2. พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page Bangkok 
Bank Credit Card ของ ผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ อยู่ในระดับใด 

3. เปรียบเทียบพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ว่า
แตกต่างกันหรือไม่  
     4. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตร 
เครดิตธนาคารกรุงเทพ มี ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการหรือไม่  
 

สมมติฐาน 

     1. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตร 
เครดิตธนาคารกรุงเทพ     
     2. พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page Bangkok 
Bank Credit Card ของผู้ถือบัตรเครดิตเครดิตธนาคารกรุงเทพ  
     3. เปรียบเทียบพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตามปัจจัยส่วน บุคคล  
     4. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตร 
เครดิตธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
 

ขอบเขตของงานวิจัย 

 1. ด้านกลุ่มเป้าหมายประชากร  ได้แก่ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาเป็นสมาชิก Facebook 
Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของธนาคารกรุงเทพ จ านวน 148,045 คน (Facebook 
Fanpage Bangkok Bank Credit Card,2016) 

2. ด้านเนื้อหา  ได้แก่ พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit 
Card ของผู้ถือบัตรเครดิต ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยมีข้อมูลพ้ืนฐาน 
แบ่งออกเป็นดังต่อไปนี้ 

2.1 ด้านตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 

 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)  

                    1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตาม 
เพศ อายุ สถานภาพ สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 

2. ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page ประกอบด้วย  
                  - ความถี่ในการเปิดรับข้อมูลข่าวสาร  
                  - วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ  
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                  - ความต้องการมีปฏิสัมพันธ์ 
ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ปัจจัยด้านพฤติกรรมการตัดสินใจ ใช้

ผลิตภัณฑ์และบริการ ได้แก่  
1. การสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า 
2. กิจกรรมพิเศษผ่านหน้าเฟสบุ๊คธนาคาร 
3. สิทธิประโยชน์ในการเข้าใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ 
4. ช่องทางการติดต่อกับธนาคาร 

     3. ด้านพื้นที่ศึกษา ได้แก่ Facebook FanPage Bangkok Bank Credit Card ที่เชื่อมโยง
ไปยังเว็บไซต์ธนาคาร 

4. ระยะเวลาที่ท าการศึกษา ศึกษาวิจัยตั้งแต่เดือนพฤษภาคม - กันยายน 2559 
 

กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดกรอบแนวคิดที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
ได้แก่ พฤติกรรมการใช้ สื่อดิจิตอลตามแนวคิดของ Deb Hentetta (อุไรพร ชลสิริรุ่งสกุล,2554) 
ได้แก่ วิธีการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง  แบรนด์กับ  ผู้บริโภคกลุ่มเป้าหมาย และแนวคิดการบริหาร
ความสัมพันธ์ลูกค้า ได้แก่ช่องทางการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า ใน   การรับรู้ตราสินค้าสิทธิ
ประโยชน์ ซึ่งเป็นวิธีการเพ่ิมยอดขายสินค้าและบริการ  โดยใช้แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดผ่าน  หน้า 
Facebook   ให้สามารถสื่อสารได้บนหน้าเฟสบุ๊คของกลุ่มเป้าหมาย ทั้งนี้เพ่ือสามารถให้ข้อมูลได้
อย่าง  ต่อเนื่อง  ทันเวลา และช่วยให้แบรนด์ สามารถร่วมพูดคุยสนทนากับกลุ่มเป้าหมายได้โดยง่าย
ผ่านทาง Facebook Fan page ซึ่งประกอบด้วยกรอบแนวคิดดังนี้  
 

ตัวแปรต้น                                               ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัพืน้ฐานส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดบัการศกึษา 
5. อาย ุ
6. รายไดต่้อเดอืน 

พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ 
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

1) การสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า  
2) กิจกรรมพิเศษผ่านหน้าเฟสบุ๊คธนาคาร 
3) สิทธิประโยชน์ในการเข้าใช้บริการบัตร 
เครดิตธนาคารกรุงเทพ 
4) ช่องทางการติดต่อกับธนาคาร 
 

 

 

 

พฤติกรรมการใช้  
Facebook Fan Page  

1) ความถี่ในการเปิดรับข้อมูลข่าวสาร  
2) วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ  
3) ความต้องการมีปฏิสัมพันธ์ 
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วิธีการวิจัย 

1. ประเภทของงานวิจัย 
    รูปแบบการวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quatitative Research) ในรูปแบบการวิจัยเชิง
ส ารวจ (Survey Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการส ารวจเก็บข้อมูล ระยะเวลาใน
การเก็บข้อมูลระหว่างเดือน กรกฎาคม 2559  ถึงเดือนสิงหาคม 2559 
     2. กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
    กลุ่มประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา เป็นสมาชิก Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card ของธนาคารกรุงเทพ จ านวน 148,045 คน (Facebook Fanpage 
Bangkok Bank Credit Card. (2016). 
      2.1 วิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มตัวอย่างที่จะน ามาใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา เป็นสมาชิก  
Facebook FanPage Bangkok Bank Credit Card ของธนาคารกรุงเทพ และเป็นสมาชิกบัตร
เครดิตธนาคารกรุงเทพ โดยทราบจ านวนประชากร  ที่แน่นอน การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
และได้ใช้สูตรการหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างแบบทราบจ านวนประชากร โดยก าหนดความเชื่อมั่นที่ 
95% โดยใช้สูตรการ ค านวณหาขนาดตัวอย่างของ Yamane (1967) 
    จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง n = 400 คน การวิจัยครั้งนี้จึงได้ใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน โดยใช้
การสุ่มตัวอย่าง  แบบเจาะจง (Purposive Sampling) และใช้แบบสอบถามที่ได้จัดเตรียมไว้ไปท า
การเก็บข้อมูลจากกลุ่มสมาชิกผู้ถือ บัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ  

2.2 การสุ่มตัวอย่าง  
 .1  แจกแบบสอบถามให้กลุ่มสมาชิกผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ในช่วง

เวลา 16.00  น.-19 .00 น.  ของวัน เสาร์และวันอาทิตย์ ระหว่างเดือน กรกฎาคม 2559   ถึงเดือน
สิงหาคม  2559 

2. ผู้วิจัยจะท าการเก็บข้อมูล โดยการออนไลน์แบบสอบถามให้กับกลุ่มสมาชิก
ผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ  
     3. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

      3.1 ประเภทของข้อมูลและแหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ ใช้การรวบรวมข้อมูลเป็นข้อมูลเชิงปริมาณ โดยวิธีการ

ส ารวจความคิดเห็น(Survey Method) โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลจ านวน 400 ชุด 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ ใช้การศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากแหล่งภายนอก (External 
Source) โดยการค้นคว้าจากราย  งานการวิจัย หนังสือ บทความ วารสาร ที่ได้มีการจัดท าขึ้นโดย
หน่วยงานต่าง ๆ ทั้ง ภาครัฐและเอกชน 
      3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ 

การวิจัยครั้งนี้ใช้เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามแบบให้ผู้ตอบกรอกค าตอบเอง 
(Self-administered Questionnaire) แบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด ในแบบสอบ ถามจะ
ประกอบไปด้วยส่วนส าคัญ 3 ส่วน ดังนี้  
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 ส่วนที่  1 ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ค าถามส่วนนี้จะใช้มาตรวัดระดับบัญญัติ (Nominal Scale) และมาตร

เรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
     ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit 
Card ของผู้ถือบัตรเครดิต ได้แก่ 1) ความถี่ในการเปิดรับข้อมูลข่าวสาร 2) การรับรู้รายการส่งเสริม 
การตลาด และ 3) การต้องการมีปฏิสัมพันธ์ ค าถามส่วนนี้จะใช้มาตรวัดระดับบัญญัติ (Nominal 

Scale) และมาตรเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
     ส่วนที่ 3 เป็นการวัดระดับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยลักษณะ
ค าถามเป็นแบบมาตรอันตรภาค (Interval Scale) แต่ละข้อค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ  
     ค าตอบที่ได้จากเครื่องมือในส่วนที่ 3   มีเกณฑ์การให้คะแนนโดยก าหนดความส าคัญของ
แรงจูงใจ โดยจัดชั้นของ คะแนนเฉลี่ย ซึ่งได้น ามาก าหนดเป็นเกณฑ์ดังต่อไปนี้  

ค่าเฉลี่ย 4.20 – 5.00 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจใช้มากที่สุด  
ค่าเฉลี่ย 3.40 – 4.19 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจใช้มาก  
ค่าเฉลี่ย 2.60 – 3.39 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจใช้ปานกลาง  
ค่าเฉลี่ย 1.80 – 2.59 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจใช้น้อย  
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.79 หมายถึง มีระดับการตัดสินใจใช้น้อยที่สุด 

     4. การทดสอบเครื่องมือ 
    ผู้ท าการวิจัยจะน าแบบสอบถามที่ใช้เป็นเครื่องมือในการวัดผลให้ผู้ทรงคุณวุฒิ ได้แก่ ผู้เชี่ยวชาญ
จ านวน 3 คน เป็นผู้ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และวัตถุประสงค์การ
วิจัย เพ่ือช่วยพิจารณาท้ังในด้านเนื้อหาสาระ โครงสร้าง และการใช้ภาษาของข้อค าถาม แล้วจึงน ามา
ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index of item objective 
congruence: IOC) (Rovinelli & Hambleton, 1977, pp. 249) จากนั้นจึงจะน าเครื่องมือทั้งหมด
ที่ใช้ในการทดลองไปทดลองเหมือนจริง (Try out) โดยทดลองกับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายคลึง
กับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ทดลองจริงจ านวน 30 ชุด เพ่ือพิจารณาว่าแบบสอบถามได้สื่อสารกับผู้ตอบ
แบบสอบถามตรงตามวัตถุประสงค์ ทั้งในด้านภาษาและรูปแบบของแบบสอบถาม หลังจากนั้นจึงท า
การปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสม เพ่ือเครื่องมือจะได้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น ก่อนน าไปใช้เก็บข้อมูลจริง 
ส่วนการตรวจสอบความเที่ยง (Reliability)ใช้ค่า Alpha ตามวิธีของ Cronbach (1971, pp. 202-
204) 
 
    วิธีการเก็บข้อมูล 

1. ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูล 
2. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบ 
3. จัดหมวดหมู่ของข้อมูล เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ต่อไป 
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    วิธีการทางสถิติ 
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ การแสดงค่าร้อยละ (Percentage) 

การแจกแจงความถี่(Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) เพ่ือสรุปข้อมูลขั้นต้นจากแบบสอบถามที่เก็บได้ 
2. ใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) ได้แก่  

1. การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของสองกลุ่มประชากร (Independent t-
test) (สุวรีย์ ศิริโภคาภิรมย์, 2546, หน้า 243-244) สถิติ t-test ใช้ทดสอบความแตกต่าง หรือ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ใช้ส าหรับการทดสอบข้อมูลที่มีการแจกแจงแบบปกติ 
(Normal Distribution) ส าหรับตัวอย่าง 2 กลุ่ม มี 2 ลักษณะคือ เป็นตัวอย่างที่อิสระกัน 
(Independent Samples) โดยใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยพฤติกรรมการตัดสินใจใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการจ าแนกตามเพศ และวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ย พฤติกรรมการตัดสินใจใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการด้านต่าง ๆ ของประชากรจ าแนกตามเพศ โดยจะเป็นการวิเคราะห์ว่าค่าเฉลี่ย
ของตัวแปรตามนั้นจะแตกต่างกันในทุกกลุ่มของตัวแปรอิสระหรือไม่ 

2. การทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยมากกว่าสองกลุ่มประชากร  (One Way 
ANOVA) (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2544, หน้า 238) แบบทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่างตั้งแต ่2 กลุ่มข้ึนไป โดยใช้ในการวิเคราะห์ความแตกต่างค่าเฉลี่ยพฤติกรรมการการตัดสินใจ
ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ จ าแนกตาม อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาอาชีพและรายได้โดยใช้
ค่า F-Test ในการทดสอบผลการวิเคราะห์ ท าให้ทราบว่าค่าเฉลี่ยของทุกกลุ่มแตกต่างกันหรือไม่ 

3. กรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึงท าการทดสอบเป็นรายคู่ ที่
ระดับนัยส าคัญ แอลฟา = 0.05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% จะใช้วิธี Scheffe’s method เพ่ือ
เปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของกลุ่มตัวอย่าง 

4. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงอนุมาณ (Inferential Statistics) สถิติที่ใช้ในการ
ทดสอบสมมตฐิาน ได้แก่ค่าสถิติ Chi-Square ใช้ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างพฤติกรรมการ
ใช้ Facebook FanPage ของธนาคารกรุงเทพ กับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
(ทรงศักดิ ์ภูสีอ่อน, 2551) 

ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นสมาชิก Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit 
Card ของธนาคาร  กรุงเทพ จ านวน 148,045 คน ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการใช้ สูตร
ของ ทาโร่ ยามาเน่ ได้จ านวนกลุ่มตัว  อย่าง 400  คน  เครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูล คือใช้แบบสอบ 
ถามที่ได้จัดเตรียมไว้ ไปท าการเก็บข้อมูล จากกลุ่มผู้ถือ บัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ผลการวิเคราะห์
สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลผู้ถือบัตรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ   
ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อย

ละ ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 
72.0 อายุระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 43.0 การศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 59.0 สถานภาพสมรส
โสด ร้อยละ 55.0 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 77.0 และมีรายได้เฉลี่ย ต่อเดือนมากกว่า 
50,001 บาท ร้อยละ 44.0 ตามล าดับ 
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2. ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้ Facebook Fanpage ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคาร

กรุงเทพ  
ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้ Facebook Fanpage ของธนาคารกรุงเทพ พบว่าส่วน

ใหญ่มีความถี่ในการเข้าใช้บริการ 1 ครั้งต่อสัปดาห์ร้อยละ 53.0 ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการเวลา 18.01-
22.00 น. ร้อยละ 51.0 ระยะเวลาในการเข้าใช้บริการ น้อยกว่า 1 ชั่วโมง ร้อยละ 90.0 อุปกรณ์ที่ใช้
บริการได้แก่ สมาร์ทโฟน ร้อยละ 76.0 วัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการเพ่ือต้องการทราบข้อมูล
เกี่ยวกับกิจกรรมส่งเสริมการขาย ร้อยละ 70.0 การมีปฏิสัมพันธ์กับ ธนาคารในการใช้ บริการ 
Facebook Fanpage เพ่ือการกด Like เนื้อหาที่น าเสนอร้อยละ 72.3 โดยทราบวัตถุ ประสงค์ของ
ธนาคารในการจัดท า Facebook Fanpage เพ่ือการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าร้อยละ 71.0 และ 
ต้องการเป็นสมาชิก ร้อยละ 76.0 ตามล าดับ 
 

3.  ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน  Facebook 
Fanpage ผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ 
ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fanpage 

ผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 
พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x = 3.56,S.D.=0.40) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน เรียงจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยแสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ให้
ความส าคัญกับด้านสิทธิประโยชน์ในการใช้บริการ ด้านกิจกรรมพิเศษผ่านหน้าเฟสบุ๊ค ด้านการสร้าง
ความสัมพันธ์ลูกค้า และช่องทางการติดต่อสื่อสารกับทางธนาคารตามล าดับ เมื่ อพิจารณาเป็นราย
ด้านดังนี้ 

ด้านการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x = 3.55,S.D.=0.46) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ให้ความส าคัญกับ
ด้านความสามารถแสดงความคิดเห็นผ่าน Facebook Fanpage Bangkok Bank Credit Card ได้
โดยง่าย ด้านข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริการ ที่ได้รับชัดเจนและถูกต้อง ด้านพนักงานดูแล Facebook 
Fanpage Bangkok Bank Credit Card ให้บริการด้วยความสุภาพเอาใจใส่ และจริงใจ ด้าน
พนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน ด้านรู้สึกพึงพอใจที่ได้รับการบริการด้วยความ
เอาใจใส่อย่างสม่ าเสมอ และด้านพนักงานที่ดูแล Facebook Fanpage Bangkok Bank Credit 
Card เพียงพอต่อการบริการไม่ท าให้ต้องรอนาน อยู่ในระดับมาก ส่วนด้านเมื่อมีปัญหาสามารถ
เข้าถึงหน่วยงานต่าง ๆ ผ่านทางFacebook Fanpage Bangkok Bank Credit Card ได้ทันที และ
ด้านปัญหาที่ร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่างรวดเร็วอยู่ในระดับปานกลาง ตามล าดับ 

ด้านกิจกรรมพิเศษผ่านหน้าเฟสบุ๊ค Bangkok Bank Credit Card โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก (x = 3.56,S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย แสดงว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับด้านการจัดกิจกรรมพิเศษ เช่น กิจกรรมร่วมฉลองครบรอบ
ปีกับผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ในราคาพิเศษ ด้านการจัดโปรโมชั่นรับเงินคืน 15% เมื่อใช้สิทธิ์แลกคะแนน
สะสมเท่ายอดใช้จ่าย ด้านการรับส่วนลดพิเศษทันทีเมื่อช้อปครบ 1,000 บาท ด้วยบัตรเครดิต ด้าน
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การจัดกิจกรรมลุ้นรางวัลโดยส่งใบเสร็จชิงโชค (Sale slip) และด้านการจัดโปรโมชั่น รับเงินคืน 
10% เมื่อใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

ด้านสิทธิประโยชน์ในการใช้บริการบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(x = 3.68,S.D.=0.65)เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย แสดงว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญกับด้านสมาชิกสามารถสะสมคะแนนเพ่ือใช้เป็นส่วนลด ในการใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านสมาชิกสามารถแบ่งช าระค่าผลิตภัณฑ์และบริการ และด้านสมาชิกมีสิทธิ
พิเศษ ในการแลกซื้อผลิตภัณฑ์และบริการอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการติดต่อสื่อสารกับทางธนาคารโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก (x = 3.46, 
S.D.=0.69) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย แสดงว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ให้ความส าคัญกับด้าน Facebook Fanpage Bangkok Bank Credit Card เป็นช่องทาง ในการ
สร้างความสัมพันธ์ลูกค้า ด้าน Facebook Fanpage Bangkok Bank Credit Card เป็นช่องทางที่
สะดวกในการติดต่อสื่อสารกับทางธนาคาร และ ด้านผู้ดูแล Facebook Fanpage Bangkok Bank 
Credit Card มีความรู้ความเข้าใจในการแก้ไขปัญหา และตอบค าถามได้เสมอ อยู่ในระดับมาก ส่วน
ด้าน Facebook Fanpage Bangkok Bank Credit Card เป็นช่องทางการส่งมอบบริการที่เป็นมิตร
และครบวงจร อยู่ในระดับปานกลาง ตามล าดับ 
 

 4.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
4 .1  ปัจจัยส่วนบุคคที่แตกต่างกันของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ

ใช้ผลิตภัณฑ์ และ บริการผ่านทาง Facebook Fanpage ผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ แตกต่าง
กัน 
          1. ปัจจัยด้านเพศที่ต่างกัน 
  พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ และ บริการผ่าน Facebook FanPage Bangkok 
Bank Credit Card ของผู้  ตอบแบบสอบถามโดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0. 05  โดยเพศหญิง  เป็นเพศที่มีพฤติกรรม การตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน 
Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card มากกว่าเพศชาย  

2. ปัจจัยด้านอายุที่ต่างกัน 
  พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page Bangkok 
Bank Credit Card ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยพบว่า พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card โดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่มีอายุ 21-30 ปี มีพฤติกรรมการ
ตัดสินใจมากกว่ากลุ่มที่มีอายุต่ ากว่า 20 ปี 

 3. ปัจจัยด้านสถานภาพสมรสที่ต่างกัน 
  พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page Bangkok 
Bank Credit Card ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

  4. ปัจจัยด้านระดับการศึกษาต่างกัน       
  พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page Bangkok 

Bank Credit Card ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
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5. ปัจจัยด้านอาชีพท่ีต่างกัน 
  พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ และ บริการผ่าน Facebook Fan Page Bangkok 

Bank Credit Card ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยภาพ รวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยภาพรวมที่มีอาชีพอิสระ มีพฤติกรรมการ
ตัดสินใจ จ าแนกตามกิจกรรมพิเศษผ่านหน้า เฟสบุ๊ค มากกว่ากลุ่มที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา 

6. ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกัน 
  พฤติกรรมการตัดสินใจ ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page Bangkok 

Bank Credit Card ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยภาพรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05โดยพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยภาพรวมที่มีรายได้ต่อเดือน 20,001-
30,000 บาท 30,001-40,000 บาท 40,001-50,000 บาท และมากกว่า 50,001 บาท มีพฤติกรรม
การตัดสินใจมากกว่ากลุ่มที่มีรายได้ต่ ากว่า หรือเท่ากับ 10,000 บาท ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้
ต่อเดือน 30,001-40,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท มีพฤติกรรมการตัดสินใจมากกว่ากลุ่มที่มี
รายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
มีพฤติกรรมการตัดสินใจ มากกว่ากลุ่มที่มีรายได้ต่อเดือน มากกว่า 50,001 บาท และผู้ตอบแบบ
สอบ ถามที่มีรายได้ต่อเดือน30,001-40,000 บาท มีพฤติกรรมการตัดสินใจมากกว่ากลุ่มที่มีรายได้ 
ต่อเดือน มากกว่า 50,001 บาท ตามล าดับ 
 

5. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของ ผู้ถือบัตร
เครดิตธนาคารกรุงเทพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการ 

1. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านความถี่ในการเข้าใช้บริการกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ
พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ที่มีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ และบริการ จะมีความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
1 ครั้ง ต่อสัปดาห์มากท่ีสุด จ านวน 212 คน คิดเป็นร้อยละ 53.0 

2. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ด้านช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ  
พบว่าส่วนใหญ่ผู้ที่มีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการจะมีช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
เวลา 18.01-22.00 น. มากที่สุด จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 

3. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านระยะเวลาในการเข้าใช้บริการกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
พบว่าส่วนใหญ่ผู้ที่มีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการจะมีระยะเวลาในการเข้าใช้
บริการ น้อยกว่า 1 ชั่วโมงมากท่ีสุด จ านวน 360 คน คิดเป็นร้อยละ 90.0 

4. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านอุปกรณ์ในการเข้าใช้บริการกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ  
พบว่าส่วนใหญ่ผู้ที่มีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการจะใช้สมาร์ทโฟนในการเข้าใช้
บริการมากที่สุด จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 76.0 
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5. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านวัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
พบว่าส่วนใหญ่ผู้ที่มีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ มีวัตถุประสงค์ต้องการทราบ
ข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมส่งเสริมการขายมากที่สุด จ านวน 280 คน คิดเป็นร้อยละ 70.0 

6. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ด้านการปฏิสัมพันธ์กับทางธนาคารกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
พบว่าส่วนใหญ่ ผู้ที่มีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยการกด Like เนื้อหาที่
น าเสนอมากท่ีสุด จ านวน 289 คน คิดเป็นร้อยละ 72.3 

7. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านการรับทราบวัตถุประสงค์ Facebook Fan Page เป็นกิจกรรมเพ่ือการสร้าง
สัมพันธ์ลูกค้ากับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ พบว่าส่วนใหญ่ผู้ที่มีพฤติกรรมการ
ตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการทราบถึงวัตถุประสงค์การจัดท า  Facebook Fan Page ของ
ธนาคารเพ่ือการ สร้างสัมพันธ์กับลูกค้า มากที่สุด จ านวน 284 คน คิดเป็นร้อยละ 71.0 

8. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ตอบ
แบบสอบถามด้านความต้องการเป็นสมาชิกกับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ พบว่า
ส่วนใหญ่ผู้ที่มีพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ มีความต้องการเป็นสมาชิกมากที่สุด 
จ านวน 304 คน คิดเป็นร้อยละ 76.0 
 
 

สรุปและอภิปรายผล 

    1. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตร
เครดิตธนาคาร กรุงเทพ  

จากการวิเคราะห์ พบว่า ผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 
ระหว่าง 31- 40  ปี การศึกษา ระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรสโสด อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
และ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 50, 001  บาท มีความถี่ในการเข้าใช้บริการ   1  ครั้งต่อสัปดาห์ 
ช่วงเวลา ที่เข้าใช้บริการเวลา   18 .01-22. 00  น  .ระยะเวลาในการเข้าใช้ บริการ น้อยกว่า 1  ชั่วโมง 
อุปกรณ์ที่ใช้ บริการได้แก่ สมาร์ทโฟน มีปฏิสัมพันธ์กับธนาคารในการใช้บริการ Facebook 
Fanpage เพ่ือการกด Like เนื้อหาที่น าเสนอ อภิปรายได้ว่า เพศหญิงมีอัตราการจับจ่ายใช้สอย
มากกว่าเพศชาย ดังนั้น จึงให้ความสนใจกับกิจกรรมส่งเสริมการตลาดผ่าน Facebook Fanpage 
ของธนาคาร ที่มีจุดมุ่งหมายในการน าผลิต ภัณฑ์และบริการมาเป็นแรงจูงใจในการใช้บัตรเครดิต 
และเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า  

2. พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page Bangkok 
Bank Credit Card ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ  
    จากการวิเคราะห์ พบว่าผู้ถือบัตรเครดิตของธนาคารกรุงเทพ ส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็น
เกี่ยวกับพฤติกรรมการ ตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยให้
ความส าคัญกับด้านสิทธิประโยชน์ในการใช้  บริการ สมาชิกสามารถสะสมคะแนนเพ่ือใช้เป็นส่วนลด
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ในการซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านสมาชิกสามารถ แบ่งช าระ ค่าผลิตภัณฑ์และบริการ และด้าน
สมาชิกมีสิทธิพิเศษในการแลกซื้อผลิตภัณฑ์ และบริการอยู่ในระดับมาก และด้านกิจ กรรมพิเศษผ่าน
หน้าเฟสบุ๊ค ที่สมาชิกสามารถเข้าร่วมกิจกรรมร่วมฉลองครบรอบปีกับผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ในราคา
พิเศษ พร้อมได้รับโปรโมชั่นรับเงินคืน 15% เมื่อใช้สิทธิ์แลกคะแนนสะสมเท่ายอดใช้จ่าย หรือได้รับ
ส่วนลดพิเศษทันที เมื่อ ช้อปครบ 1, 000  บาท ด้วยบัตรเครดิต และได้ร่วมกิจกรรมลุ้นรางวัลโดยส่ง
ใบเสร็จชิงโชค (Sale slip) กับโปรโมชั่น รับเงินคืน 10% เมื่อใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิตอยู่ในระดับมาก
เป็นต้น อภิปรายได้ว่า ผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ส่วน ใหญ่มีความพึงพอใจกับสิทธิประโยชน์
และกิจกรรมพิเศษที่ได้รับจากการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าผ่านหน้า Facebook Fanpage จึงท าให้
เกิด พฤติกรรมการจับจ่ายสินค้าและบริการผ่านหน้าเฟสบุ๊ค เพราะเห็นว่าคุ้มค่าและเป็นช่องทางที่ 
สะดวกมากที่สุด  

3. เปรียบเทียบพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่าน Facebook Fan Page 
Bangkok Bank Credit Card  ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ จ าแนกตามปัจจัยส่วน
บุคคล  

จากผลการวิเคราะห์พบว่า ปัจจัยด้านเพศ อายุ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน เป็นปัจจัยที่
ส่งผลต่อพฤติกรรมการ ตัด สินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์และบริการผ่านทางหน้า Facebook Fanpage 
ของธนาคารดังนี้ 

ด้านเพศ พบว่า เพศหญิงส่วนใหญ่ให้ความสนใจต่อกิจกรรมพิเศษผ่านหน้าเฟสบุ๊ค เช่นการ
จัดกิจกรรมร่วมฉลอง ครบรอบปีกับผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ การจัดกิจกรรมลุ้นรางวัล การจัดโปรโมชั่นรับ
เงินคืน และการรับส่วนลดพิเศษเมื่อใช้ จ่ายผ่านบัตรเครดิตของธนาคาร อภิปรายได้ว่าเพศหญิงเป็น
เพศที่มีการจับจ่ายใช้สอยสูง และสนใจเข้าร่วมกิจกรรม ต่าง ๆ เพ่ือรับส่วนลดพิเศษ ยิ่งถ้ามี
ผลิตภัณฑ์ หรือบริการในเฟสบุ๊คแฟนเพจให้ส่วนลด ยิ่งเกิดแรงจูงใจในการซื้อมาก ยิ่งขึ้น ดังนั้นการ
จัดกิจกรรมของ Facebook Fanpage ของธนาคาร จึงเป็นกิจกรรมที่สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าได้ 
อย่างต่อเนื่อง และสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าว่าได้รับการดูแลคุ้มค่ากับการใช้บริการ ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจ และ ความเชื่อม่ันที่จะใช้บริการอ่ืน ๆ ของธนาคาร ท าให้เกิดความผูกพัน การบอกต่อ 
และการตอบสนอง ในระดับสูง  

ด้านอายุ พบว่า ผู้ใช้บริการ Facebook Fanpage ของธนาคารกรุงเทพ ส่วนใหญ่อายุ 
ระหว่าง 21- 30 ปี จะให้ ความส าคัญกับการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า การจัดกิจกรรมพิเศษผ่านหน้า
เฟสบุ๊ค และช่องทางการติดต่อสื่อสารกับ ทางธนาคาร อภิปรายได้ว่า บุคคลในวัย 21- 30   ปี เป็นวัย
ที่ให้  ความสนใจกับการติดต่อสื่อสารอยู่ในระดับสูง โดยเฉพาะ อย่างยิ่ง ในยุคดิจิตอลที่สามารถ
เข้าถึงสื่อต่าง ๆ ได้โดยง่ายเพียงปลายนิ้วสัมผัส จึงท าให้เกิดการแสวงหา และการเลือกสรรผลิตภัณฑ์
ที่สามารถตอบโจทย์ และตอบสนองความต้องการได้มากที่สุด โดยการแสดงความคิดเห็น กด Like 
กด แชร์ข้อมูล ดังนั้นถ้าหากธุรกิจใดสามารถสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า หรือจัดกิจกรรม และมีช่องทาง
การติดต่อที่ดี ก็จะได้ รับการตอบรับจากลูกค้าโดยการบอกต่อได้อย่างรวดเร็ว  

ด้านอาชีพ พบว่าส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ Facebook Fanpage บัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ 
ประกอบอาชีพข้าราชการ และพนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยให้ความส าคัญกับการจัดกิจกรรมผ่านหน้า
เฟสบุ๊คและสิทธิประโยชน์ ในการใช้บริการ อภิปรายได้ว่า กลุ่มอาชีพเหล่านี้ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที่มี
รายได้จ ากัด และจ าเป็นต้องควบคุมการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ และบริการ จึงพยายามเลือกสรร
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ข้อเสนอที่ดีและคุ้มค่ามากที่สุด โดยการเปรียบเทียบข้อมูลผ่านกิจกรรมของธนาคาร ต่าง ๆ ที่
น าเสนอ รวมถึงสิทธิประโยชน์ที่จะได้รับ และจะเลือกตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์และบริการที่ตนเอง
คาดหวัง และ พึงพอใจมากที่สุด ดังนั้น Facebook Fanpage จึงเป็นช่องทางหนึ่งในการน าเสนอ
ข้อมูลข่าวสาร และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือชิงความได้เปรียบในการแข่งขัน  

ด้านรายได้ พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการ Facebook Fanpage ของธนาคารกรุงเทพ โดยรวม
มีรายได้มากกว่า 50,000บาท ให้ความส าคัญกับ  Facebook Fanpage ของ ธนาคารด้านการสร้าง 
ความสัมพันธ์ลูกค้า ด้านกิจกรรม พิเศษผ่านหน้าเฟสบุ๊ค และช่องทางการติดต่อสื่อสารกับทาง
ธนาคารมากที่สุด อภิปรายได้ว่ากลุ่มผู้ที่มีรายได้สูง ส่วน ใหญ่ ไม่ค่อยมีเวลาในการออกไปเลือกซื้อ
สินค้าและบริการด้วยตนเองในสถานที่ต่าง ๆ ดังนั้นการสร้างความสัมพันธ์ ลูกค้าของธนาคาร ผ่าน
การจัดกิจกรรมและช่องทางการติดต่อสื่อสาร จึงเป็นช่องทางที่สะดวกและตอบสนองความ ต้องการ
ของลูกค้าได้เป็นอย่างดี  

4. พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan Page Bangkok Bank Credit Card ของผู้ถือบัตร
เครดิตธนาคาร กรุงเทพ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 

จากการวิเคราะห์พบว่า พฤติกรรมการใช้ Facebook Fan  Page Bangkok Bank Credit 
Card ของผู้ถือบัตรเครดิต มีความถี่ในการเข้าใช้บริการ 1  ครั้งต่อสัปดาห์มากที่สุด  โดยช่วงเวลาใน
การเข้าใช้บริการ เวลา18.00-22.00  น.และมี ระยะเวลาในการเข้าใช้บริการน้อยกว่า 1  ชั่วโมง 
อุปกรณ์ที่เข้าถึงในการเข้าใช้บริการมากที่สุดคือสมาร์ทโฟน โดยมี วัตถุประสงค์เพ่ือต้องการทราบ
ข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมส่งเสริมการขาย และมีปฏิสัมพันธ์ด้านการกด like มากที่สุด ซึ่ง  ผู้ถือบัตร
ส่วนใหญ่ ทราบดีว่าเป็นกิจกรรมที่ทางธนาคารจัดขึ้นเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า อภิปรายได้
ว่า ผู้ถือ บัตรเครดิตส่วนใหญ่ เป็นพนักงานบริษัทเอกชน ดังนั้นช่วงเวลาที่สะดวกที่สุดในการเข้าถึง
บริการ จะเป็นช่วงหลังเลิก งาน ซึ่งส่วนใหญ่จะสนใจเข้าชมเฟสบุ๊คแฟนเพจผ่านทางสมาร์ทโฟน  เพ่ือ
ทราบข้อมูลเกี่ยวกับกิจกรรมส่งเสริมการขาย และการใช้สิทธิประโยชน์จากการถือบัตรเครดิตเพ่ือ
การสั่งซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ ได้โดยง่าย แสดงให้เห็นว่า  ปัจจัย  ต่าง ๆ เหล่านี้เป็นปัจจัยที่ส่งผล
ต่อการ บริหารความสัมพันธ์ลูกค้าอยู่ในระดับสูง  
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

1. จากการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้ Facebook Fanpage ของผู้ถือบัตรเครดิตธนาคาร 
กรุงเทพ พบว่าส่วนใหญ่ ใช้บริการผ่านสมาร์ทโฟน โดยแนวโน้มของพฤติกรรมการเปิดรับข้อมูล
ข่าวสารแบบไร้สายผ่านเครื่องมือสื่อสารแบบ จอสัมผัสจะมีเพ่ิมมากขึ้น สามารถเปิดรับได้ทุกที่ทุก
เวลา ดังนั้นทางธนาคารควรเร่งพัฒนาโปรแกรมการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้าผ่านทางหน้าโมบาย
แอพพลิเคชั่นเพิ่มขึ้นอีกช่องทางหนึ่ง 

2. จากการวิเคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ ผ่านทางหน้า        
เฟสบุ๊คแฟนเพจของบัตรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ พบว่าการสร้างความสัมพันธ์ลูกค้า เมื่อมีปัญหา
สามารถเข้าถึงหน่วยงานต่าง ๆ ผ่านทางเฟสบุ๊คแฟน เพจ และปัญหาที่ร้องเรียนได้รับการแก้ไขอย่าง
รวดเร็ว อยู่ในระดับปานกลาง ดังนั้น ทางบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ ควรเร่งปรับปรุงให้ลูกค้า
สามารถเข้าถึงหน่วยงานต่าง ๆ ของธนาคารผ่านทางหน้าเฟสบุ๊คแฟนเพจได้อย่างสะดวก และ 
รวดเร็ว เพี่อสามารถรับทราบถึงปัญหาที่ร้องเรียนและท าการแก้ไขได้อย่างรวดเร็ว  
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3. จากการวิเคราะห์พฤติกรรมการตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ ผ่านทางหน้า        
เฟสบุ๊คแฟนเพจ ของบัตรเครดิต ธนาคารกรุงเทพ พบว่าช่องทางการสื่อสารกับทางธนาคาร ในการ
ส่งมอบบริการที่เป็นมิตรและครบวงจร อยู่ในระดับ ปานกลาง ดังนั้นทางธนาคารควรปรับปรุง
รายการกิจกรรมพิเศษ และสิทธิประโยชน์ให้สอดคล้องกับความต้องการ ของผู้ถือบัตรเครดิต 
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