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ได้แก่ เพศ อาชีพ ช่วงอายุและระดบัการศึกษา โดยมีค่าสัมประสิทธิเท่ากบั 68.50 และ ณ ระดบั
นยัส าคญั 0.05 
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Abstract 

 

 This research has objectives to study 1) consumer behaviors of e-banking 

service usage 2) To study  satisfaction level of e-banking  service usage 3) influencial 

factors toward needs  of service usage of UOB e-banking (Public Company Limited). 

 The population group of this research were the consumers who  had the 

service usages of e-banking in financial transactions.with UOB ( public company 

limited) by conducting  questionaires and  choosing  sample  population by purposive 

sampling of 400 people. 

 The results study found that the most service users in  sample group  were 

female, aged between 29-42 years old, single, had bacheler degree, were office 

workers and had monthly salary as  50,000 Baht per month. 1) The behaviours of this  

sample group,they always used the service of e-banking via mobile phones the most, 

with transactions of saving  and withdrawal  2 times per week were the most,  period 

of  service usage of e-banking was at  12.00pm-15.00pm the most  2) The level of 

satisfaction for using  e-banking services in product, pricing, place,  promotion, 

people, process and physical environment were in the level of high satisfaction and 

for other sub-aspects were in the satisfaction level as well. 3) The personal factors 

such as gender, occupation, age and educaiton level, had different behaviours of 

service usages of e-banking in every aspect for different status. For the influential 

factors toward needs of service usage of e-banking were gender, occupation,  

age range and educaiton level which had the  coefficient value was equal to 68.50 at 

the implied significance level of  0.05. 
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บทที ่ 1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 การพฒันาในระยะท่ีผ่านมา ประเทศไทยมีการขยายตวัทางเศรษฐกิจอย่างต่อเน่ือง

แม้ว่าจะชะลอตวัในระยะหลัง นอกจากน้ี การเข้าร่วมสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN 

Economic Community : AEC) ของประเทศ ทาํให้ภาคส่วนต่าง ๆ มีความต่ืนตวัในการปรับเปล่ียน

เพื่อการรองรับการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน จะเห็นไดว้า่ภาคส่วนหน่ึงท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งชดัเจน 

ก็คือ ธนาคารพาณิชยท่ี์มีการขยายสาขาเพิ่มมากข้ึนเพื่อรองรับการให้บริการท่ีครอบคลุมทัว่ทุก

ภูมิภาคของประเทศยิ่งข้ึน โดยจาํนวนสาขาของธนาคารทัว่ประเทศ ณ เดือนเมษายน พ.ศ.2558  

มีจาํนวน 7,017 สาขา แต่ในเดือนเมษายน พ.ศ.2559 มีจาํนวนเพิ่มข้ึนอีก 31 สาขา รวมทั้งส้ิน 7,048 

สาขา ( ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559 ) อีกทั้งยงัสามารถทาํให้ประชาชนทุกคนนั้นเขา้ถึงบริการ

ของธนาคารพาณิชยไ์ด้อย่างเท่าเทียมกัน นอกจากพื้นท่ีท่ีครอบคลุมการให้บริการของธนาคาร

พาณิชยแ์ล้ว การนาํเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาใช้เพื่อให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็วและ

ถูกต้องแม่นยาํซ่ึงจะเป็นตวัสะท้อนถึงศกัยภาพและความน่าเช่ือถือของธนาคาร สอดคล้องกับ

ผลิตภณัฑท์างการเงินรูปแบบใหม่ๆ 

 ปัจจุบันธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือ E-Banking ได้สร้างกระแสต่ืนตัวให้กับ

ธนาคารต่าง ๆ ในประเทศไทยกันเป็นอย่างมาก ด้วยเหตุท่ีทําให้ต้นทุนการดําเนินงานตํ่าลง  

ขยายครอบคลุมฐานลูกคา้ไดก้วา้งขวางข้ึน และทาํใหมี้โอกาสไดลู้กคา้มากข้ึนรวมถึงเป็นโอกาสใน

การหารายไดใ้นรูปแบบบริการใหม่ ๆ จากลูกคา้ ซ่ึงธุรกรรมต่างๆ ท่ีทาํผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์

นั้น ไดแ้ก่การฝากเงิน การถอนเงิน การโอนเงิน การสอบถามยอดเงินการชาํระค่าสินคา้และบริการ

ต่าง ๆ เป็นตน้ จากความสามารถในการทาํธุรกรรมต่าง ๆ โดยผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์นั้น นบัได้

วา่ E-Banking เขา้มามีความสาํคญัและบทบาทเป็นอยา่งมากในการดาํเนินชีวิตประจาํวนัของเราก็วา่

ไดท้ั้งน้ีเพราะมีความสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการใชง้าน ซ่ึงE-Banking อาจจะถูกเรียกดว้ยช่ืออ่ืน 

เช่น Internet Banking (ธนาคารอินเตอร์เน็ต), Online Banking (ธนาคารออนไลน์), Electronic 

Banking (ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์), Cyber Banking (ธนาคารไซเบอร์) เป็นต้น ซ่ึงจะเห็นได้จาก 

การทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านบริการ E-Banking ท่ีเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่ไตรมาสท่ี 1 ปี 
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พ.ศ. 2558 มีจาํนวนบัญชีท่ีเข้ามาทาํธุรกรรมผ่าน E-Banking จาํนวน 10,675,787 บัญชี และมี

จาํนวนเพิ่มข้ึนทุกไตรมาสจนถึงไตรมาสท่ี 1 ปี พ.ศ. 2559 ซ่ึงมีจาํนวน 12,892,097 บญัชี ดงัภาพ 

ท่ี 1.1 

 
 

ภาพท่ี 1.1  จาํนวนบญัชีท่ีทาํธุรกรรมผา่น E-Banking 

 

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559). 

 

 จากการเพิ่มของจาํนวนบญัชีท่ีทาํธุรกรรมผา่น E-banking ท่ีมากข้ึนเร่ือย ๆ นั้น ทาํให้

ในภาคส่วนของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) เองได้มีการปรับปรุงเทคโนโลยีสารสนเทศ 

เพื่อรองรับการใช้งานรวมถึงเพิ่มจาํนวนช่องทางการทาํธุรกรรม E-Banking ให้มากข้ึน อาทิ เพิ่ม

จาํนวนเคร่ือง ATM เคร่ือง CDM หรือเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ ท่ีมีความจาํเป็นในการใช้ทาํ

ธุรกรรม E-Banking ของลูกคา้ จากการท่ีธนาคาร ยูโอบี จาํกดั (มหาชน) ได้ทาํการเพิ่มอุปกรณ์

อิเล็กทรอนิกส์เพื่อใช้ในการทาํธุรกรรม E-Banking แล้วนั้ น ทาํให้สัดส่วนของจาํนวนอุปกรณ์ 

ต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารมี 1 % เม่ือเทียบกบัจาํนวนตูอิ้เล็กทรอนิกส์สําหรับทาํธุรกรรม E-Banking ทั้ง

ระบบ เป็นดงัภาพท่ี 1.2 
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ภาพท่ี 1.2  สดัส่วนตูอิ้เล็กทรอนิกส์สาํหรับทาํธุรกรรม E-Banking 
 

ท่ีมา : สายงานธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ (2559). 
 

 

 
 

ภาพท่ี 1.3  จาํนวนรายการท่ีทาํธุรกรรมต่าง ๆ ผา่น E-Banking 
 

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559) 
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 จากภาพท่ี 1.3 แสดงให้เห็นว่าจํานวนรายการท่ีทําธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านช่องทาง 

E-banking นั้ นในแต่ละไตรมาสมีจาํนวนรายการเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงแสดงถึงการให้ความ

สนใจอีกทั้งยงัสามารถตอบสนองในการดาํเนินชีวิตของลูกคา้ธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดี ดงันั้นจะเห็น

ไดว้า่มีการเลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) โดยผา่นช่องทางต่าง ๆ เป็นจาํนวน

มากซ่ึงธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ และมีปริมาณเพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง ธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน) 

เป็นอีกธนาคารหน่ึงท่ีไดมี้การตอบรับต่อกระแสความต่ืนตวัทางดา้นธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ จึงได้

นําเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาใช้เพื่อให้บริการแก่ลูกค้า ท่ี มีความต้องการทําธุรกรรมทาง 

ดา้นการเงินผ่านช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ทั้งน้ีเพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกในการทาํ

ธุรกรรมทางดา้นการเงินแก่ลูกคา้ อีกทั้งธนาคารยงัจะตอ้งสร้างความน่าเช่ือถือและเช่ือมัน่ รวมถึง

ความปลอดภยัในการทาํธุรกรรมทางดา้นการเงินผา่นช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ใหก้บัลูกคา้อีก

ดว้ย โดยธนาคารไดเ้รียนรู้และเขา้ใจถึงวฒันธรรมและวิถีแห่งการดาํเนินธุรกิจธนาคารในภาคพื้น

เอเชียเป็นอยา่งดี จึงพร้อมท่ีจะเป็นส่วนหน่ึงในการเช่ือมโยงลูกคา้เขา้กบัคู่คา้ดว้ยกนั ดว้ยผลิตภณัฑ์

และบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย รวมถึงการนาํเอาเทคโนโลยธีนาคารอิเล็กทรอนิกส์อนัทนัสมยั

และมีความปลอดภยัสําหรับการให้บริการในการทําธุรกรรมทางด้านการเงินประเภทต่าง ๆ  

แก่ลูกคา้โดยผา่นช่องทางน้ี 

 ดังนั้ นผูศึ้กษาจึงมุ่งศึกษาถึง พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของ

ธนาคารยโูอบี จาํกดั(มหาชน) เพื่อท่ีจะช่วยให้ทราบวา่ ปัจจยัใดบา้งของการให้บริการของธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์นั้นมีอิทธิพลต่อความสามารถในการแข่งขนัในธุรกิจน้ี ทั้งน้ีเพื่อนาํมาเป็นกลยทุธ์ใน

การดาํเนินงานของธนาคารเพื่อสร้างแรงจูงใจและความเช่ือมัน่ให้กับลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์กบัทางธนาคาร เพื่อให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุดรวมไปถึงการวิเคราะห์ทาง

การตลาดเพื่อใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารท่ีจะใช้ในการแข่งขนัในธุรกิจน้ี

ต่อไป 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

 2.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั

(มหาชน) 

2.2 เพือ่ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 2.3 เพื่อศึกษาปัจจัยท่ี มี อิทธิต่อความต้องการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์  

ของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.4  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

 

4. สมมติฐานการศึกษา  

 

4.1 ปัจจยัทางดา้นส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร 

อิเล็คทรอนิกส์ ท่ีแตกต่างกนั 

4.2 ปัจจยัทางดา้นส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร 

อิเล็คทรอนิกส์ ท่ีแตกต่างกนั 

4.3 รายได ้ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าบริการในการชาํระค่าสาธารณูปโภค  

ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรมมีอิทธิพลกบัการเลือกทาํธุรกรรมผา่นช่องทางธนาคาร 

อิเล็กทรอนิกส์ 

ปัจจัยทางด้านส่วนบุคคล 

เพศ 

อาย ุ

สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา 

อาชีพ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ความพงึพอใจด้านต่าง ๆ ในการ 

ใช้บริการธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 

พฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 

1.ใชบ้ริการผา่นช่องทางไหน 

2.ใชบ้ริการดา้นใด 

3.ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 

4.ความถ่ีท่ีใชบ้ริการต่อสัปดาห์ 

5.ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

6.บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อตดัสินใจ

ในการใชบ้ริการ 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อความต้องการใช้

บริการธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 
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5. ขอบเขตของการศึกษา 

 

 การศึกษาเร่ือง“พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี 

จาํกัด (มหาชน)ท่ีสาขายูโอบี เวลธ์แบงก้ิงเซ็นเตอร์ สยามพารากอน”เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) ใช้รูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยผู ้วิจ ัยได้กําหนด

ขอบเขตไวด้งัน้ี 

 5.1 ด้านประชากร โดยกลุ่มประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ

ธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) ท่ีสาขายูโอบี เวลธ์แบงก้ิงเซ็นเตอร์ 

สยามพารากอนทั้งน้ีจาํนวนของกลุ่มประชากรท่ีเขา้มาใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กบัทาง

ธนาคารนั้นไม่ทราบจาํนวนท่ีแทจ้ริง 

 5.2 ด้านกลุ่มตัวอย่าง ผูศึ้กษาไดมี้การกาํหนดจาํนวนกลุ่มตวัอย่างจากกลุ่มประชากร 

ท่ีเขา้มาใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กบัทางธนาคารโดยใช้การคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง 

ท่ีไม่ทราบขนาดของประชากร ซ่ึงจะไดก้ลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน และใช้วิธีในการสุ่มตวัอยา่ง

ตามจุดมุ่งหมาย (Purposive Sampling) โดยกลุ่มตวัอย่างน้ีจะตอ้งเป็นผูท่ี้เขา้มาใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์กบัทางธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) ท่ีสาขายโูอบี เวลธ์แบงก้ิงเซ็นเตอร์ สยามพารากอน 

เท่านั้น 

 5.3 ระยะเวลา ระหวา่งเดือนมกราคม 2560 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ 2560  

 

6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์หมายถึงเพศ อายุสถานภาพระดบัการศึกษาอาชีพ

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา 

 6.2 ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 0 หรือ0 อิ เล็กทรอนิกส์แบงกิ้ง0 (Electronic Banking; Online 

banking; Internet banking) หมายถึง การประกอบธุรกิจการพาณิ ชย์อิ เล็กทรอนิกส์ 0 เก่ียวกับการ 

ให้บริการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่านอุปกรณ์หรือระบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น0 โทรศพัทมื์อถือ0 หรือ0  

0อินเทอร์เน็ต0 มีการใหบ้ริการเช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถามยอดเงิน 

 6.3 ความเช่ือมั่นต่อบริการ หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจเช่ือมัน่ในเทคโนโลยีท่ีดีความ

รวดเร็วความถูกต้องความปลอดภัยหรือความประทับใจท่ีเกิดข้ึนเม่ือมาใช้บริการธนาคาร

อิเลคทรอนิกส์ ของธนาคารยโูอบีจาํกดั (มหาชน) 

 6.4 ลูกค้า หมายถึงผูท่ี้ทาํธุรกรรมทางดา้นการเงินผา่นช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
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7. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

7.1 ธนาคารจะไดท้ราบถึงพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

อิเล็คทรอนิกส์ของธนาคาร 

7.2 ธนาคารสามารถนาํผลการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกลยทุธ์ 

ของธนาคารเพื่อใชใ้นการแข่งขนักบัธนาคารคู่แข่ง 

7.3 ธนาคารจะไดท้ราบถึงปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธนาคาร 

อิเล็คทรอนิกส์ของทางธนาคาร 

7.4 ผลการศึกษาเป็นประโยชน์สาํหรับผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งโดยธนาคารสามารถท่ีจะ 

นาํไปใชพ้ฒันาระบบงานของธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากยิ่งข้ึน

เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัใหก้บัธุรกิจในอนาคต 

 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 แนวคิด ทฤษฏี และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน)ท่ีสาขายูโอบี เวลท์แบงก้ิงเซ็นเตอร์ 

สยามพารากอนประกอบดว้ยส่วนต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

 1. แนวคิดเก่ียวกบัทศันคติและพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 2. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัอุปสงค ์

 4. แนวคิดทางดา้นประชากรศาสตร์ 

 5. ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี

 6. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 7. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัทศันคติและพฤติกรรมผู้บริโภค 

 

 1.1 แนวคิดเกีย่วกบัทศันคต ิ

  “ทศันคติ” ตรงกบัภาษาองักฤษท่ีวา่ “Attitude” มีความหมายไดห้ลายนยัดว้ยกนัมี

นกัวชิาการใหค้วามหมายและคาํนิยามของทศันคติไวด้งัน้ี  

  “ทศันคติ” เป็นเร่ืองของจิตใจท่าทีความรู้สึกนึกคิดและความโนม้เอียงของบุคคลท่ี

มีต่อขอ้มูลข่าวสารและการเปิดรับรายการกรองสถานการณ์ท่ีไดรั้บมาซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งเชิงบวกและ

เชิงลบทศันคติมีผลให้มีการแสดงพฤติกรรมออกมาจะเห็นไดว้า่ทศันคติประกอบดว้ยความคิดท่ีมี

ผลต่ออารมณ์และความรู้สึกนั้นออกมาโดยทางพฤติกรรม (NovaAce 2550) และทศันคติเป็นความ

จูงใจให้ตอบสนองต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนจะเป็นทางดีหรือไม่ดีก็ไดท้ศันคติเกิดจาก

การเรียนรู้ของบุคคลไม่ใช่สืบทอดทางพนัธุกรรม (พิมลศรีวกิรม ์2542) 

  ส่วน กุณฑลีเวชสาร (2540) กล่าวว่าทัศนคติหมายถึงส่ิงท่ีอยู่ในความนึกคิด 

การรับรู้ส่วนบุคคลอนัจะมีผลต่อการแสดงออกมีองคป์ระกอบ 3 ประการคือ 
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  1. องค์ประกอบดา้นสติปัญญา (Cognitive Component) หมายถึงความรู้ความเช่ือ 

ความคิดเห็นของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยมีพื้นฐานจากการรับรู้ขอ้มูลต่างๆของแต่ละบุคคล

จากประสบการณ์ทั้งทางตรงและทางออ้ม 

  2. องค์ประกอบด้านอารมณ์และความรู้สึก  (Affective Component) หมายถึง

อารมณ์ หรือความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

  3. องค์ประกอบดา้นพฤติกรรมท่ีจะแสดงออก (Conative or Behavioral Component) 

หมายถึง ความโนม้เอียงของพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะกระทาํหรือไม่กระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

  Bovee, Houston and Thrill (1995) อา้งถึงในราเชนทร์อุดมลาภธรรม (2549) กล่าว

วา่ทศันคติหมายถึงความโน้มเอียงในดา้นบวก (Positive) หรือความโน้มเอียงในดา้นลบ (Negative 

Inclination) ของบุคคลท่ีมีต่อตราสินค้าบุคคลสถานท่ีแนวคิดหรือประเด็นต่างๆซ่ึง ทัศนคติมี

ความสําคญัมากต่อนกัการตลาดเพราะทศันคติมีความสัมพนัธ์ต่อกระบวนการซ้ือและการกระทาํ

การซ้ือของผูบ้ริโภคทั้งหลายสอดคล้องกบั Schiffman and Kanuk (1994) อ้างถึงในทศันียาช่ืนนิ

รันดร์ (2544) กล่าวว่าทัศนคติ (Attitude) หมายถึงความโน้มเอียงท่ีเรียนรู้เพื่อให้มีพฤติกรรมท่ี

สอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจที่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรืออาจหมายถึงการแสดง

ความรู้สึกภายในที่ีสะทอ้นว่าบุคคลมีความโน้มเอียงพอใจหรือไม่พอใจต่อบางส่ิงเช่นสินคา้ตรา

สินค้าบริการ เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทางจิตวิทยาทัศนคติไม่สามารถสังเกตเห็นได้

โดยตรงแต่ตอ้งแสดงวา่บุคคลกล่าวถึงอะไรหรือทาํอะไร 

  ส่วน Kotler et al. (2006) กล่าวว่าทศันคติเป็นความรู้สึกอารมณ์และวิวฒันาการ

ดา้นความชอบหรือไม่ชอบของคนเราท่ีมีมานานอีกทั้งการแสดงออกมีความโน้มเอียงไปยงันิสัย

หรือความคิดบางอยา่งไดค้นเราจะมีความรู้สึกต่อทุกส่ิงทุกอยา่งไดแ้ก่ศาสนาการเมืองเส้ือผา้ดนตรี 

อาหารและอ่ืนๆทศันคติจะเป็นตวัวางคนเราให้อยู่ในกรอบของความชอบหรือไม่ชอบต่อนิสัย  

อยา่งใดอยา่งหน่ึงโดยการขบัเคล่ือนเขา้หาหรือหนีห่างจากส่ิงนั้นจากความหมายขา้งตน้ทาํให้ สรุป

ได้ว่าทัศนคติคือความรู้สึกอารมณ์และวิวฒันาการด้านความชอบหรือไม่ชอบพึงพอใจหรือ 

ไม่พึงพอใจต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลมาจากการเรียนรู้ความเขา้ใจประสบการณ์ในอดีตและทาํให้

การแสดงออกของแต่ละบุคคลนั้ นมีความแตกต่างกันไปตามทัศนคติของแต่ละคนและ 

มีความสมัพนัธ์ต่อกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค 

  ในขณะท่ี  Roger (1978) อ้างถึงในสุรพงษ์โสธนะเสถียร (2533) ได้กล่าวถึง

ทศันคติวา่เป็นดชันีช้ีวา่บุคคลนั้นคิดและรู้สึกอยา่งไรกบัคนรอบขา้งวตัถุหรือส่ิงแวดลอ้มตลอดจน

สถานการณ์ต่างๆโดยทศันคตินั้นมีรากฐานมาจากความเช่ือท่ีอาจส่งผลถึงพฤติกรรมในอนาคตได้

ทัศนคติจึงเป็นเพียงความพร้อมท่ีจะตอบสนองต่อส่ิงเร้าและเป็นมิติของการประเมินเพื่อแสดงว่า 



 10 

ชอบหรือไม่ชอบต่อประเด็นหน่ึงๆซ่ึงถือเป็นการส่ือสารภายในบุคคล (InterpersonalCommunication)  

ท่ีเป็นผลกระทบมาจากการรับสารอนัจะมีผลต่อพฤติกรรมต่อไป 

  นิวคอมบอ์า้งถึงในอรจิราเนตรอารีย ์(2543) ให้คาํจาํกดัความไวว้า่ทศันคติซ่ึงมีอยู่

ในเฉพาะคนนั้ นข้ึนกับส่ิงแวดล้อมอาจแสดงออกในพฤติกรรมซ่ึงเป็นไปได้ใน 2 ลักษณะคือ

ลกัษณะชอบหรือพึงพอใจซ่ึงทาํให้ผูอ่ื้นเกิดความรักใคร่อยากใกลชิ้ดส่ิงนั้นๆหรืออีกลกัษณะหน่ึง

แสดงออกในรูปความไม่พอใจเกลียดชงัไม่อยากใกลส่ิ้งนั้นสอดคลอ้งกบั Norman L. Munn (1971) 

กล่าววา่ทศันคติคือความรู้สึกและความคิดเห็นท่ีบุคคลมีต่อส่ิงของบุคคลสถานการณ์สถาบนัและ

ขอ้เสนอใดๆในทางท่ีจะยอมรับหรือปฏิเสธซ่ึงมีผลทาํให้บุคคลพร้อมท่ีจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนอง

ด้วยพฤติกรรมอย่างเดียวกันตลอด ในทาํนองเดียวกัน G. Murphy, L. Murphy and T. Newcomb 

(1973) ให้ความหมายของคาํวา่ทศันคติ หมายถึงความชอบหรือไม่ชอบพึงใจหรือไม่พึงใจท่ีบุคคล

แสดงออกมาต่อส่ิงต่างๆ 

  สําหรับ ศกัด์ิสุนทรมณี (2531) กล่าวถึงทศันคติท่ีเช่ือมโยงไปถึงพฤติกรรมของ

บุคคลวา่ทศันคติหมายถึง 

  1. ความสลบัซับซ้อนของความรู้สึกหรือการมีอคติของบุคคลในการท่ีจะสร้าง

ความพร้อมท่ีจะกระทาํส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามประสบการณ์ของบุคคลนั้นท่ีไดรั้บมา 

  2. ความโน้มเอียงท่ีจะมีปฏิกิ ริยาต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในทางท่ี ดีห รือต่อต้าน

ส่ิงแวดลอ้มท่ีจะมาถึงทางหน่ึงทางใด 

  3. ในด้านพฤติกรรมหมายถึงการเตรียมตวัหรือความพร้อมท่ีจะตอบสนองจาก 

คาํจาํกดัความต่างๆเหล่าน้ีจะเห็นไดว้า่มีประเด็นร่วมท่ีสาํคญัดงัน้ีคือ 

   - ความรู้สึกภายใน 

   - ความพร้อมหรือแนวโนม้ท่ีจะมีพฤติกรรมในทางใดทางหน่ึง 

  ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ทศันคติเป็นความสัมพนัธ์ท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่งความรู้สึกและ

ความเช่ือหรือการรู้ของบุคคลกบัแนวโนม้ท่ีจะมีพฤติกรรมโตต้อบในทางใดทางหน่ึงต่อเป้าหมาย

ของทศันคตินั้นโดยสรุปทศันคติในงานท่ีน่ีเป็นเร่ืองของจิตใจท่าทีความรู้สึกนึกคิดและความโน้ม

เอียงของบุคคลท่ีมีต่อขอ้มูลข่าวสารและการเปิดรับรายการกรองสถานการณ์ท่ีไดรั้บมาซ่ึงเป็นไปได้

ทั้ งเชิงบวกและเชิงลบทัศนคติมีผลให้มีการแสดงพฤติกรรมออกมาจะเห็นได้ว่าทัศนคติ

ประกอบดว้ยความคิดท่ีมีผลต่ออารมณ์และความรู้สึกนั้นออกมาโดยทางพฤติกรรม 
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 1.2 พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดจากทศันคติ 

  ส่วน เสรีวงษม์ณฑา (2542) สรุปขั้นตอนดงัน้ี 

  K = Knowledge เป็นการเกิดความรู้เช่นทราบไหมวา่สินคา้ตวัน้ีขายท่ีใดภาพยนตร์

เร่ืองน้ีฉายท่ีใดเม่ือเราทราบแลว้ขั้นต่อไปของพฤติกรรมคือ 

  A = Attitude เป็นการเกิดทศันคติเม่ือเกิดความรู้ในขั้นต่อมาจะเกิดความรู้สึกชอบ

หรือไม่ชอบซ่ึงความรู้ (Knowledge) และทศันคติ (Attitude) จะส่งผลไปท่ีการกระทาํ (Practice) 

  P = Practice เป็นการเกิดการกระทาํหลงัจากท่ีเกิดความรู้และทศันคติแลว้ก็จะเกิด

การกระทาํ 

  1. ทศันคติท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงคาํว่าส่ิงหน่ึง (Object) ในความหมายของทศันคติท่ีมุ่งสู่

ผูบ้ริโภคจะสามารถตีความอย่างกวา้งว่าประกอบด้วยแนวความคิดการบริโภคเฉพาะอย่างหรือ

แนวความคิดท่ีสัมพันธ์กับการตลาดเช่นผลิตภัณฑ์ตราสินค้าบริการความเป็นเจ้าของการใช้

ผลิตภณัฑก์ารโฆษณาราคาส่ือกลางหรือผูค้า้ปลีก 

  2. ทศันคติมีความโน้มเอียงเกิดจากการเรียนรู้ (Attitudes are a LearnedPredisposition) 

มีการตกลงกันว่าทัศนคติมีการเรียนรู้ได้ซ่ึงหมายความว่าทศันคติเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการเรียนรู้ 

เป็นผลจากประสบการณ์โดยตรงเก่ียวกับผลิตภณัฑ์ขอ้มูลท่ีได้รับจากบุคคลอ่ืนและการเปิดรับจาก

ส่ือมวลชนเช่นการโฆษณาเป็นส่ิงสําคญัท่ีจะระลึกว่าในขณะมีทศันคติอาจเกิดจากพฤติกรรมส่ิงน้ีมี

ความหมายไม่ตรงกบัคาํวา่พฤติกรรมแต่จะสะทอ้นถึงการประเมินความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของ

ทศันคติซ่ึงอาจจะเป็นการชกัจูงผูบ้ริโภคที่ีมีต่อพฤติกรรมเฉพาะอยา่งหรือขบัไล่ผูบ้ริโภคจากพฤติกรรม

เฉพาะอยา่ง 

  3. ทศันคติไม่เปล่ียนแปลง (Attitudes Have Consistency) ลกัษณะของทศันคติก็

คือความสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออกแมว้า่จะมีแนวโนม้คงท่ีแต่ทศันคติไม่จาํเป็นตอ้งถาวร

สามารถเปล่ียนแปลงได้เป็นส่ิงสําคัญท่ีจะแสดงถึงความหมายของคําว่าไม่ เป ล่ียนแปลง

(Consistency)โดยทั่วไปเราคาดหวงัว่าพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีจะตอบสนองต่อทัศนคติตัวอย่าง

ผูบ้ริโภคมองรถยนตเ์ยอรมนัวา่เป็นรถท่ีมีความหรูหราภาพลกัษณ์สูงมองรถยนตญ่ี์ปุ่นวา่มีคุณภาพดี

ดงันั้นถา้ผูบ้ริโภคตอ้งการรถที่ีหรูหราภาพลกัษณ์สูงก็จะเลือกรถยนต์เยอรมนัถา้ผูบ้ริโภคตอ้งการ

รถที่ีมีคุณภาพดีราคาตํ่าก็จะซ้ือรถยนตญ่ี์ปุ่น 

  4. ทัศนคติเกิด ข้ึนในแต่ละสถานการณ์  (Attitude Occur Within a Situation) 

ทศันคติเกิดข้ึนภายในเหตุการณ์และถูกกระทบโดยสถานการณ์สถานการณ์ (Situation) หมายถึง

เหตุการณ์หรือโอกาสซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะช่วงเวลามีอิทธิพลต่อความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติและ

พฤติกรรมสถานการณ์เฉพาะอย่างอาจเป็นสาเหตุให้ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีไม่สอดคล้องกับ
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ทศันคติก็ได้แต่ละบุคคลจะมีทศันคติต่อพฤติกรรมเฉพาะอย่างที่ีแตกต่างกนัข้ึนกบัสถานการณ์

เฉพาะอย่างด้วยส่ิงสําคญัที่ีจะทาํความเขา้ใจถึงวิธีการที่ีทศันคติของผูบ้ริโภคแตกต่างในแต่ละ

สถานการณ์ซ่ึงมีประโยชน์ที่ีจะรู้ถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภค 

 

 1.3 องค์ประกอบของทศันคติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1  แบบจาํลององคป์ระกอบทศันคติ 3 ประการ (Tricomponent Attitude Model) 

 

ท่ีมา: Schiffman and Kanuk. (1994). 

 

  องค์ประกอบทั้ง 3 ประการของทศันคติเป็นองค์ประกอบท่ีไม่ได้อยู่ลอยๆแต่มี

ความสัมพันธ์เช่ือมโยงกันซ่ึงนําไปสู่พฤติกรรมในที่ีสุดองค์ประกอบด้านความเข้าใจคือ 

การตระหนักและความรู้ที่ี เกิดข้ึนจะนําไปสู่อารมณ์และความรู้สึกซ่ึงก็คือความชอบถ้าหาก

ความชอบมีมากก็จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 

  ดงันั้นสรุปไดว้า่ทศันคติจะตอ้งประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 3 ประการคือความ

เขา้ใจความรู้สึกและพฤติกรรมโดยทั้ง 3 ส่วนน้ีมีความสัมพนัธ์และส่งผลถึงกนัคือเม่ือเกิดความ

เข้าใจก็จะทาํให้เกิดความรู้สึกแล้วส่งผลให้เกิดพฤติกรรมหรือเม่ือเกิดพฤติกรรมก็สะท้อนถึง

ความรู้สึกและแสดงใหเ้ห็นถึงความรู้ความเขา้ใจที่ีมีต่อส่ิงนั้น 

 

พฤติกรรม 

Conative ความรู้สึก 

Affective 

ความเขา้ใจ 

Cognitive 
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 1.4 คุณสมบัติของทศันคต ิ

  อดุลย์จาตุรงคกุลและดลยาจาตุรงคกุล (2549) กล่าวว่าคุณสมบัติของทัศนคติ 

ท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกมานั้นทาํใหท้ราบถึงการทาํงานของทศันคติในหนา้ที่ีต่างๆดงัต่อไปน้ี 

  1. ความพร้อมของทัศนคติท่ีจะก่อปฏิกิริยาตอบสนอง (Readiness to Act) อาจ

กล่าวไดว้่า ทศันคติของผูบ้ริโภคเปรียบเสมือนไกของปืนถ้าเหน่ียวไกเม่ือใดปืนก็จะทาํงานทนัที

เช่นเดียวกนัทศันคติเป็นตวัทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดปฏิกิริยาอาการต่างๆบางคร้ังทศันคติถูกพิจารณาเป็น

เคร่ืองมือท่ีจะทาํให้เกิดความสะดวกในการก่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคองคป์ระกอบดา้นความนึก

คิดอย่างเดียวไม่สามารถจาํแนกแยกประเภทและประเมินค่าของข่าวสารทางการตลาดท่ีจาํเป็นต่อ

การซ้ือไดทุ้กสถานการณ์ทศันคติจึงทาํหนา้ที่ีเป็นผูว้างแผนให้ความนึกคิดเป็นไปในทิศทางที่ีไดรั้บ

การวางแผนไวท้ัศนคติเกิดข้ึนมาจากการเรียนรู้เป็นระยะเวลานานจนกระทั่งทําให้ผูบ้ ริโภค

ตดัสินใจซ้ือง่ายข้ึนและยงัช่วยให้ผูบ้ริโภคลดจาํนวนข่าวสารท่ีจะตอ้งเรียนรู้ลงดว้ยในเวลาเดียวกนั

ท่ีเป็นเช่นน้ีเน่ืองจากผูบ้ริโภคแต่ละคนมีทศันคติประจาํตวัอยู่จึงไม่จาํเป็นท่ีจะตอ้งเรียนรู้วิธีการ

ตดัสินใจในทุกๆสถานการณ์ทางการตลาดท่ีเคยประสบหรือพบเห็นมาแลว้ในอดีต 

  2. ทศันคติมีการแสดงทิศทาง (Consumer Attitudes have Direction) ทศันคติเป็น

พื้นฐานของผูบ้ริโภคท่ีจะปฏิบติัต่อปัญหาทางการตลาดในทางท่ีดีหรือไม่ดีทศันคติในทางท่ีดีจะ

ก่อให้เกิดความโน้มเอียงกับผูบ้ริโภคท่ีจะปฏิบัติ (Act) หรือมีปฏิกิริยา (React) ในทางท่ีดีต่อ

ผลิตภณัฑ์หรือร้านคา้นั้นๆส่วนทศันคติในทางไม่ดีก็จะก่อปฏิกิริยาในทางตรงกนัขา้มคือละเวน้ท่ี

จะปฏิบติัในบางสถานการณ์แต่ก็มิไดห้มายความวา่ถา้ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีไม่ดีต่อสินคา้หรือร้านจะ

ไม่ซ้ือสินคา้นั้นหรือซ้ือจากร้านคา้นั้นตลอดไปเราตอ้งพิจารณาถึงปัจจยัอ่ืนเพียงแต่วา่ถา้ผูบ้ริโภคมี

ทศันคติไม่ดีเกิดข้ึนเขาก็จะมีความโน้มเอียงท่ีจะไม่ปฏิบติัต่อตวักระตุน้ท่ีเขาไม่พอใจนอกจากจะ

จาํเป็นหรือหลีกเล่ียงไม่ไดเ้ท่านั้น 

  3. ทัศนคติของผูบ้ริโภคมีระดับความเข้มข้นต่างกัน (Consumer Attitude Vary 

inIntensity) การท่ีเราสามารถทราบไดว้า่ทศันคติของผูบ้ริโภคมีแนวทางท่ีดีหรือไม่ดีนั้นไม่เป็นการ

เพียงพอเราจะตอ้งทราบถึงระดบัของความรู้สึกดว้ย (Degree of Feeling) เช่นความชอบมากไปถึง

ความชอบน้อยทศันคติของผูบ้ริโภคเป็นศูนยก์ลางของการแสดงปฏิกิริยาผูบ้ริโภคสามารถท่ีจะ

ประเมินระดบัทศันคติของตนท่ีมีต่อผลิตภณัฑไ์ดว้า่ดีมากดีปานกลางหรือดีและในทาํนองเดียวกนัก็

อาจประเมินไดก้บัทศันคติท่ีไม่ดีทศันคติของผูบ้ริโภคอาจจะแสดงให้เห็นไดว้่าอยู่ในระหว่างจุด

หน่ึงของภาพดงัแสดงในภาพท่ี  2.2 
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ดีมาก                              ปานกลาง             ไม่ดีมาก 

     

 

ภาพท่ี 2.2  ทศันคติของผูบ้ริโภค 

 

ท่ีมา: อดุลยจ์าตุรงคกุลและดลยาจาตุรงคกุล. (2549). 

 

   จากภาพน้ีจะเห็นได้ว่าถึงระดบัความโน้มเอียงของผูบ้ริโภคจะอยู่ในจุดใดจุด

หน่ึงในเส้นขา้งบนน้ีความโนม้เอียงของผูบ้ริโภคอาจจะใกลก้บัความเป็นกลางคือผูบ้ริโภคมีระดบั

ความโนม้เอียงมากก็ไดอ้ยา่งไรก็ตามเป็นไปไม่ไดท่ี้จะวดัอยา่งแน่นอนวา่ทศันคติอยูใ่นระดบัใดคือ

ดีหรือไม่ดีแต่อาจเป็นไปได้ท่ีจะกาํหนดตาํแหน่งคร่าวๆว่าอยู่ในระหว่างท่ีใดท่ีหน่ึงของเส้นตรง

ขา้งตน้น้ี 

  4. ทัศนคติมีส่วนประกอบซ่ึงสามารถให้ เห็นโครงสร้างได้ (Attitude Display 

Structure) การศึกษาโครงสร้างของทัศนคติมีความสําคัญมากต่อนักการตลาดท่ีต้องการจะเข้าใจ

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคโครงสร้างในท่ีน้ีหมายความถึงแบบหรือองค์ประกอบท่ีเกิดจากความสมดุล

ระหวา่งความเช่ือกบัความรู้สึกท่ีบุคคลมีอยูแ่มว้า่ผูบ้ริโภคอาจมีทศันคติหลายพนัอยา่งแต่วา่ทศันคติท่ี

มีต่อการซ้ือในสถานการณ์หน่ึงมักจะใกล้เคียงหรือคล้ายกับสถานการณ์ซ้ือคร้ังก่อนๆดังนั้ น

โครงสร้างของทศันคติจึงเป็นส่ิงสาํคญัเปรียบไดก้บัเครื่ืองช้ีถึงรูปแบบพฤติกรรมของผูบ้ริโภคก็วา่ได ้

  5. การเปล่ียนแปลงความสมบูรณ์ของทศันคติ (Completeness of Attitudes Varies)

ทศันคติของผูบ้ริโภคโดยปกติจะแสดงคุณสมบติัอยา่งหน่ึงซ่ึงเราเรียกไดว้า่มีความสมดุลอยูเ่สมอ

แต่ในบางคร้ังอาจเป็นไปไดว้า่ทศันคติถูกสร้างข้ึนจากข่าวสารที่ีไม่สมบูรณ์แต่ผูบ้ริโภคมกัจะสรุป

เอาเองวา่ทศันคติดงักล่าวถูกตอ้งและยึดถือปฏิบติัตามนั้นตวัอยา่งเช่นผูบ้ริโภคพิจารณาวา่ช่างซ่อม

ทีวีของร้านหน้าหมู่บา้นไม่มีความสามารถเพราะเคยเจอผลงานที่ีไม่ดีของช่างซ่อมเพียงหน่ึงราย

ทศันคติอนัน้ีจะทาํให้ผูบ้ริโภคมีความรู้สึกไม่พอใจต่อร้านดงักล่าวโดยรวมตลอดจนถึงฝ่ายบริหาร

ของร้านคา้นั้นด้วยอย่างไรก็ตามการสรุปแนวคิดสร้างทศันคติน้ีย่อมเปล่ียนแปลงได้เม่ือได้รับ

ข่าวสารใหม่ๆเขา้มาเพิ่ม 

  6. ทัศนคติสามารถผนัแปรไปตามลักษณะหรือคุณสมบัติของวตัถุเป้าหมาย

ทศันคติสามารถโนม้เอียงไปในทางบวกทางลบหรือเป็นกลางไดเ้สมอข้ึนอยูก่บัความคิดท่ีมีต่อวตัถุ

เป้าหมายเช่นบุคคลอาจจะรู้สึกต่อนํ้าอดัลมแต่ละยีห่อ้แตกต่างกนั 
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  7. ความตา้นทานต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติความตา้นทานต่อการเปล่ียนแปลง

ทศันคติมีตั้งแต่ระดบัตํ่าไปจนถึงสูงการตา้นทานดงักล่าวมีความสําคญัมากต่อการพฒันากลยุทธ์

ทางการตลาดทั้ งรุกและตั้ งรับ (Offensive and Defensive Marketing Strategies) กลยุทธ์ตั้ งรับมุ่ง

สนใจท่ีจะรักษาลูกค้าท่ีมีอยู่ในปัจจุบนัเอาไวใ้นขณะท่ีกลยุทธ์ในการรุกพยายามรับลูกค้าใหม่

เพิ่มข้ึนถ้ามองในแง่การตั้งรับการตา้นทานของทศันคติของผูบ้ริโภคปัจจุบนัทาํให้คู่แข่งตอ้งได้

ความพยายามในการโจมตีเช่นคู่แข่งใชก้ารโฆษณาเปรียบเทียบในบางกรณีจะตอ้งใชค้วามพยายาม

ท่ีจะเพิ่มพูนความตา้นทานของผูบ้ริโภคให้เพิ่มมากข้ึนแต่ถา้มองในแง่การรุกแลว้การหาลูกคา้ใหม่

จะเป็นการง่ายกวา่โดยพยายามเปล่ียนทศันคติ 

  8. ทศันคติสามารถแสดงถึงระดับความมัน่ใจได้ (Degree of Confidence) ความ

มัน่ใจแสดงถึงความเช่ือของบุคคลวา่ทศันคติของเขาถูกตอ้งทศันคติบางอยา่งบุคคลยดึถือและมัน่ใจ

ในขณะท่ีทศันคติอ่ืนอยูใ่นระดบัความมัน่ใจตํ่ามากเช่นทศันคติท่ีเกิดมาจากประสบการณ์ตรงท่ีมีกบั

ผลิตภณัฑ์มกัจะถูกยดึถือไดอ้ยา่งมัน่ใจมากกวา่ทศันคติท่ีเกิดโดยประสบการณ์ทางออ้มเช่นทศันคติ

ท่ีเกิดหลงัจากดูโฆษณาผลิตภณัฑ์ใหม่การทาํความเขา้ใจในเร่ืองของระดบัความมัน่ใจและทศันคติ

มีความสําคญัดว้ยเหตุผล 2 ประการคือประการแรกระดบัความมัน่ใจของบุคคลอาจกระทบต่อความ

แข็งแกร่งของความสัมพนัธ์ระหว่างทศันคติกบัพฤติกรรมไดท้ศันคติท่ีเต็มไปดว้ยความมัน่ใจโดย

ปกติจะมีแนวโน้มให้เกิดการช้ีแนะให้เกิดพฤติกรรมไดแ้ต่ถา้ความมัน่ใจอยูใ่นระดบัตํ่า ผูบ้ริโภค

อาจทาํการแสวงหาข่าวสารเพิ่มเติมก่อนท่ีจะดาํเนินการต่อไปประการท่ีสองความมัน่ใจกระทบต่อ

ความไวในการเปล่ียนแปลงทศันคติของผูบ้ริโภคทัศนคติท่ีมีความมัน่ใจสูงจะสามารถต่อต้าน 

การเปล่ียนแปลงไดดี้กวา่ 

  ในกรณีของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) นั้นจะเห็นได้ว่า ผูท่ี้ใช้บริการ

ของธนาคารส่วนใหญ่มกัจะมีความตอ้งในการอาํนวยความสะดวกการดาํเนินธุรกรรมทางด้าน

การเงินโดยคาํนึงถึงความรวดเร็ว สะดวก ความถูกตอ้ง และสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการทาํ

ธุรกรรมได้ตลอดเวลาและทันท่ีต้องการ เม่ือธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ สามารถตอบโจทย์ต่อ 

ความต้องการของผูใ้ช้ได้เป็นอย่างดีแล้ว ก็ย่อมส่งผลให้ผูใ้ช้เหล่านั้ นมีทัศนคติท่ีดีต่อธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์  รวมถึงจะส่งผลไปยังผู ้ท่ีอยู่ใกล้ชิดของผู ้ใช้ เหล่านั้ นด้วยการบอกเล่าถึง

ประสบการณ์ต่าง ๆ ของตนท่ีมีต่อการใช้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ แต่หากธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ ไม่สามารถตอบโจทยห์รือตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการไดแ้ลว้ จะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการนั้น

เกิดทศันคติท่ีไม่ดีหรือติดลบ ผลท่ีจะตามมานั่นคือ ผูใ้ช้บริการเหล่านั้นจะไม่ยอมท่ีจะใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ อีกต่อไป  
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 1.5 แหล่งอทิธิพลในการกาํหนดทศันคต ิ

  เสรีวงษ์มณฑา (2542) การกําหนดทัศนคติต่อบุคคลส่ิงของหรือความคิดใด

ความคิดหน่ึงนั้นไดรั้บอิทธิพลจากส่ิงต่างๆดงัน้ี 

  1. ประสบการณ์โดยตรงและประสบการณ์ในอดีต (Direct and Past Experience)

ทศันคติท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์จะไดรั้บอิทธิพลโดยตรงจากประสบการณ์ในการใชผ้ลิตภณัฑ์นั้นตวัอยา่ง

การทดลองใช้ผลิตภณัฑ์ถือว่าเป็นประสบการณ์ตรงของผูบ้ริโภคดงันั้นแมว้่านักการตลาดจะใช้

เคร่ืองมือส่ือสารการตลาดช้ีวา่ผลิตภณัฑเ์ยีย่มอดเท่าใดก็ตามแต่เม่ือผูบ้ริโภคไดท้ดลองใชด้ว้ยตวัเอง

แลว้พบวา่ผลิตภณัฑ์มีปัญหาผูบ้ริโภคก็จะไม่ซ้ือสินคา้นั้นอีก ในกรณีของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

นั้ นหากผูใ้ช้มีประสบการณ์ตรงในการใช้บริการธนาคาร มาแล้วและธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดเ้ป็นอยา่งดี ก็ยอ่มท่ีจะทาํใหผู้ใ้ชค้นนั้นเกิดทศันคติท่ี

ดีต่อธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

  2. อิทธิพลจากครอบครัวและเพื่อน (Influence of Family and Friends) ครอบครัว

และเพื่อนเป็นแหล่งท่ีสําคญัต่อการสร้างค่านิยมและความเช่ือถือของบุคคลซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือและการใช้สินคา้โดยเฉพาะในวยัเด็กและวยัรุ่น สําหรับธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

นั้ นหากคนในครอบครัวหรือเพื่อนได้มีการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ แล้วเกิดความ

ประทบัใจ ก็ยอ่มท่ีจะส่งผลต่อคนในครอบครัวคนอ่ืน ๆ หรือเพื่อนในกลุ่ม 

  3. การตลาดเจาะตรง (Direct Marketing) เป็นวิธีการซ่ึงนักการตลาดใช้เคร่ืองมือ

ส่ือสารการตลาดเจาะกลุ่มเป้าหมายส่วนเล็กเพื่อให้เกิดการตอบสนองท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 

การซ้ือเช่นการใช้จดหมายตรงโทรศพัท์อินเตอร์เน็ตเป็นต้นเคร่ืองมือน้ีจะช่วยให้นักการตลาด

สามารถกําหนดกลยุทธ์ได้เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละบุคคลและสามารถเข้าถึง

กลุ่มเป้าหมายและเกิดผลกระทบ (Impact) ไดดี้กวา่การตลาดมวลชนธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ นั้นได้

มีการประชาสัมพนัธ์โดยผา่นทาง SMS  อีเมลล์ รวมถึงใบปลิวต่าง ๆ ถึงช่องทางการให้บริการจาก

ทางธนาคาร เพื่อเป็นการอาํนวยความสะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการทาํธุรกรรมให้กบัลูกคา้

ของธนาคาร 

  4. ก าร เปิ ด รับ ต่ อ ส่ื อ ม ว ล ช น  (Exposure to Mass Media) ส่ื อ ม ว ล ช น ต่ าง ๆ  

เช่นการโฆษณาการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือโทรทศัน์วทิยหุนงัสือพิมพ ์ฯลฯ ส่ือล่าน้ีเป็นแหล่งขอ้มูล

ท่ี มีอิทธิพลต่อการกําหนดทัศนคติ  นอกจากน้ีทางธนาคารย ังได้กําหนดช่องทางเพื่ อการ

ประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ไดท้ราบถึงบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของทางธนาคาร โดยมีการจดั

แคมเปญต่าง ๆ อาทิ ฟรีค่าธรรมเนียมการโอน การถอน การแจง้ผลการโอน เป็นตน้ 
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2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

 

 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (ServiceMarketing Mix) 

 ศิริวรรณเสรีรัตน์ (2541) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

 1. ด้านผลติภัณฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษย์

ไดคื้อส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ

โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะคือผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งไดแ้ละผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้ง

ไม่ได ้

 2. ด้านราคา (Price) หมายถึงคุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงินลูกค้าจะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้นถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ

ตดัสินใจซ้ือดังนั้นการกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดับการให้บริการ

ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

 3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ

ส่ิงแวดล้อมในการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้าซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่าและ

คุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน

การนาํเสนอบริการ (Channels) 

 4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคัญในการ

ติดต่อส่ือสารให้ผู ้ใช้บริการโดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ

พฤติกรรมการใชบ้ริการและเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

 5. ด้านพนักงานให้บริการ (People) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือกการฝึกอบรมการจูงใจ

เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหวา่ง

เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่างๆขององค์กรเจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถมี19ทศันคติท่ี

สามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดริเร่ิมมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาสามารถสร้าง

ค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

 6. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกับระเบียบวิธีการ

และงานปฏิบติัในดา้นการบริการท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้ง

รวดเร็วและทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
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 7. ด้านส่ิงแวดล้อมกายภาพ (Physical Environment) เป็นการสร้างและนําเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวมทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบ

การให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นด้านการแต่งกายสะอาดเรียบร้อยการเจรจา

ตอ้งสุภาพอ่อนโยนและการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วหรือผลประโยชน์อ่ืนๆท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

 สําหรับธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ นั้ นส่ิงท่ีทางธนาคารได้คาํนึงถึงนั่นคือ ธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ นั้ นจะต้องเป็นประโยชน์ต่อลูกค้ามากท่ีสุด รวมถึงการเป็นประโยชน์ต่อทาง

ธนาคารในดา้นต่าง ๆ ดว้ยเช่นกนั สําหรับดา้นราคานั้น ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) จะมี

ตน้ทุนต่อการทาํธุรกรรมในเร่ืองต่าง ๆ นั้นนอ้ยมากหากเทียบกบัการใชบุ้คลากรในการทาํธุรกรรม

แบบเดียวกนั ซ่ึงประโยชน์ก็ยอ่มท่ีจะตกถึงแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) 

ดงักล่าว ธนาคารสามารถท่ีจะทาํการจดัวางตาํแหน่งธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เพื่อให้

ลูกคา้นั้นสามารถเขา้ถึงการใช้บริการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งสะดวกและตลอดเวลา อีกทั้งธนาคารยงัมีการ

จัดโปรโมชั่นในเร่ืองของการงดเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการใช้บริการต่าง ๆ จากธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเป็นการกระตุน้ผูใ้ช้ให้หันมาทาํธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

มากกว่าท่ีจะไปทาํธุรกรรมผ่านเคาท์เตอร์ธนาคาร  ทั้ งน้ีทางธนาคารยงัได้จดัให้มีเจา้หน้าท่ีคอย

บริการให้คาํแนะนาํการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ อีกดว้ยทั้งน้ีเออาํนวยความสะดวกต่อผูใ้ช้

ใหม่และผูใ้ช้ท่ีเกิดปัญหาในขณะทาํธุรกรรมผ่านธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ในด้านกระบวนการ

ใหบ้ริการนั้นในส่วนของบุคลากรทางธนาคารไดมี้การฝึกฝนบุคลากรเหล่านั้นเพื่อการใหบ้ริการท่ีดี

และถูกตอ้งต่อผูใ้ช้บริการ รวมถึงธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีจะมีกระบวนการทาํงานท่ีไม่ซับซ้อน 

รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นยาํ เพื่อความน่าเช่ือถือของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากบริการท่ี

สะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นยาํแลว้นั้น ธนาคารยงัไดต้ระหนกัถึงคุณภาพของการให้บริการทั้ง

ในส่วนบุคลากรของทางธนาคารและระบบงานธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ อีกดว้ย 

 

3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัอปุสงค์ 

 

 ธเนศศรีวชิยัลาํพนัธ์(2547) ไดอ้ธิบายทฤษฎีอุปสงคไ์วว้า่อุปสงคห์มายถึงความตอ้งการ

สินค้าและบริการ (Desire) ของผูบ้ริโภคโดยท่ีผูบ้ริโภคจะต้องมีความสามารถท่ีจะจ่ายเงินซ้ือ 

(ability to pay) และเต็มใจท่ีจะซ้ือ (willingness to pay) สินคา้และบริการนั้นอุปสงค์ท่ีมีต่อสินคา้

หรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงในระยะเวลาใดเวลาหน่ึงจะข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่างๆหลายประการดว้ยกนั

เช่นราคาของสินคา้นั้นราคาสินคา้อ่ืนๆรายไดข้องผูบ้ริโภครสนิยมของผูบ้ริโภคฯลฯ 
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 อุปสงค์หรือปริมาณการซ้ือซ่ึงในวิชาเศรษฐศาสตร์หมายถึงอุปสงค์ท่ีมีประสิทธิผล

(effective demand) คืออุปสงค์ท่ีมีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลว้จริงๆเน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความปรารถนา 

(desire) ท่ีจะบริโภคสินคา้และบริการชนิดใดแลว้ผูบ้ริโภคจะตอ้งมีความสามารถและความเตม็ใจท่ี

จะซ้ือหา (ability and willingness to pay) สินคา้และบริการนั้นมาสนองความตอ้งการของตนฉะนั้น

อุปสงคจ์ะตอ้งประกอบดว้ยการมีความตอ้งการเกิดข้ึนก่อนแลว้จะมีความสามารถท่ีจะซ้ือหามาได้

และซ้ือหามาไดด้ว้ยความเต็มใจมิใช่มีความตอ้งการเกิดข้ึนลอยๆโดยผูบ้ริโภคไม่มีเงินท่ีจะซ้ือและ

ไม่เต็มใจท่ีจะซ้ือหามาบริโภคผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้และบริการชนิดใดนั้นข้ึนอยูก่บัระดบัราคาของ

สินคา้ชนิดนั้นรายไดข้องผูบ้ริโภคและระดบัราคาของสินคา้และบริการชนิดอ่ืนเป็นสาํคญั 

 อุปสงค์แบ่งออกเป็น 3 ประเภท คือ 

 1. อุปสงค์ต่อราคา (Price Demand) หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคา้และบริการ

ชนิดใดชนิดหน่ึงในระยะเวลาใดเวลาหน่ึงณระดบัราคาต่างๆของสินคา้และบริการชนิดนั้นหาก

ระดบัราคาสินค้าและบริการชนิดใดเปล่ียนแปลงแล้วก็จะทาํให้ปริมาณการเสนอซ้ือสินคา้และ

บริการชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปดว้ยเม่ือกาํหนดให้ส่ิงอ่ืนๆคงท่ีอุปสงคต่์อราคาสามารถแยกเป็นอุป

สงคข์องแต่ละบุคคลและอุปสงคต์ลาด 

 2. อุปสงค์ต่อรายได้ (Income Demand) หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินค้าและ

บริการชนิดใดชนิดหน่ึงในระยะเวลาใดเวลาหน่ึงณระดบัรายไดต่้างๆของผูบ้ริโภคหากระดบัรายได้

ของผูบ้ริโภคเพิ่มข้ึนแลว้มีผลทาํให้ปริมาณการเสนอซ้ือสินคา้และบริการชนิดใดเพิ่มข้ึนเรียกสินคา้

และบริการชนิดนั้นวา่สินคา้ปกติ (Normal goods) 

 3. อุปสงค์ต่อราคาสินค้าและบริการชนิดอื่น (Cross Demand) หมายถึง ปริมาณเสนอ

ซ้ือสินคา้และบริการชนิดใดชนิดหน่ึงในระยะเวลาใดเวลาหน่ึงณระดบัราคาต่างๆของสินคา้หรือ

บริการชนิดอ่ืนเม่ือกาํหนดให้ส่ิงอ่ืนๆคงท่ีสินคา้หรือบริการชนิดอ่ืนมีความหมายคือประการแรก

หมายถึงสินคา้และบริการท่ีนาํมาใชท้ดแทน (substitution) กนัไดเ้ช่นบุหร่ีกบัยาเส้นปากกาหมึกซึม

กบัปากกาหมึกแห้งประการท่ีสองสินคา้และบริการท่ีนาํมาใช้ประกอบกนัหรือใชร่้วมกนัเช่นบุหร่ี

กบัไมขี้ดไฟนํ้ามนักบัรถยนต ์

 ปัจจัยทีท่าํให้อุปสงค์เปลีย่นแปลง 

 การท่ีเส้นอุปสงค์สินคา้และบริการชนิดใดเปล่ียนแปลงหรือเล่ือนไปจากตาํแหน่งเดิม

นั้ นเพราะมีส่ิงอ่ืนๆนอกเหนือจากระดับราคาสินค้าชนิดนั้ นเปล่ียนแปลงไปจากเดิมส่ิงอ่ืนๆ 

เหล่านั้นไดแ้ก่ 

 - รายไดข้องผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลง 

 - รสนิยมของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลง 
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 - ระดบัราคาสินคา้และบริการชนิดอ่ืนเปล่ียนแปลง 

 - จาํนวนประชากรเปล่ียนแปลง 

 - การคาดคะเนเก่ียวกบัระดบัราคาสินคา้และรายไดใ้นอนาคตของผูบ้ริโภค 

 - ฤดูกาลเปล่ียนแปลง 

 - ระดบัการศึกษาของผูบ้ริโภค 

 - การโฆษณาของผูข้าย 

 - ความตอ้งการเก็บเงินหรือใชเ้งินของผูบ้ริโภค 

 - ลกัษณะการกระจายรายได ้

 

 ฟังกช์ัน่ของอุปสงค ์แสดงไดด้งัน้ี 

   Qx = ƒ(Px,Py,Y,T,…)     

 

โดยท่ี  Qx= ปริมาณความตอ้งการซ้ือในสินคา้ 

Px= ระดบัราคาสินคา้นั้น 

Py= ระดบัราคาสินคา้อ่ืนๆ 

Y= รายไดผู้บ้ริโภค 

T = รสนิยมของผูบ้ริโภค 

 

 ตัวกําหนดอุปสงค์(Demand Determinants) หมายถึงตัวแปร (Variables) หรือปัจจัย

ต่างๆซ่ึงมีอิทธิพลต่อจาํนวนสินค้าท่ีผูบ้ริโภคปรารถนาท่ีจะซ้ือ (Quantity Demanded) ซ่ึงปัจจยั

เหล่าน้ีมีหลายอย่างคือ 1. ปริมาณซ้ือข้ึนอยู่กบัราคาของสินคา้นั้น 2. ปริมาณซ้ือข้ึนอยู่กบัรสนิยม

ของผูบ้ริโภค 3. ปริมาณซ้ือข้ึนอยู่กับจาํนวนประชากร 4. ปริมาณซ้ือข้ึนอยู่กับรายได้เฉล่ียของ

ครอบครัว 5. ปริมาณซ้ือข้ึนอยู่กบัสภาพการกระจายรายไดใ้นระบบ 6. ปริมาณซ้ือข้ึนอยู่กบัราคา

สินคา้อ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง 7. ปริมาณซ้ือข้ึนอยูก่บัฤดูกาล 8. ปริมาณซ้ือข้ึนอยูก่บัลกัษณะทางกายภาพ

ของสินคา้ 
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4. แนวคดิทางด้านประชากรศาสตร์ 

 

 แนวคิดด้านประชากรศาสตร์น้ีเป็นแนวคิดการแบ่งกลุ่มประชากรทางการตลาดท่ีมี

หลกัการความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวคือประชากรท่ีมีลกัษณะต่างกนัจะมีพฤติกรรมการเรียนรู้การซ้ือ

สินคา้และพฤติกรรมอ่ืนๆต่างกนั (Kotler& Keller2009)ซ่ึงจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไปอีกแบบ

หน่ึงโดยแบ่งลกัษณะประชากรเป็น 5 ลกัษณะดงัน้ี 

 1. เพศ (Sex) ผูช้ายและผูห้ญิงจะมีทศันคติต่างกนัเช่นผูห้ญิงตอ้งการขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัสถานการณ์ปัจจุบนัในขณะท่ีผูช้ายสนใจบางส่วนของสถานการณ์ท่ีสามารถทาํให้เขาบรรลุ

เป้าหมายท่ีกาํหนดในกรณีของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) นั้นเพศชายส่วนใหญ่ท่ีมีความ

ตอ้งการในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) ทั้งน้ีเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการ

ทาํธุรกรรมทางดา้นการเงิน 

 2. อายุ (Age)โดยปกติคนท่ีมีวยัต่างกนัจะมีความนึกคิดความคิดริเร่ิมสภาพร่างกายท่ี

แตกต่างกนันกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรในการแบ่งกลุ่มของตลาดจะเห็นไดว้่า

วยัท่ีแตกต่างกนันั้นก็ยอ่มท่ีจะส่งผลถึงการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีแตกต่างกนัออกไปดว้ย 

ซ่ึงหากเป็นวยัรุ่นนั้ นมีความต้องการความเร็วจึงมักนิยมการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  

แต่หากเป็นผูสู้งวยันั้นความตอ้งการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ น้อยกว่าการใช้บริการผ่าน

เคาท์เตอร์ธนาคาร ด้วยเหตุท่ีบุคคลในวยัน้ีไม่ตอ้งการความรวดเร็ว แต่ตอ้งการคาํอธิบายรวมถึง 

การเอาใจใส่จากทางเจา้หนา้ท่ีของธนาคารมากกวา่ 

 3. สถานภาพ (Status) ผู ้ชายและผู ้หญิงต่างก็ มีสถานภาพติดตัวมาตั้ งแต่กําเนิด

จนกระทัง่เสียชีวิต ดงันั้นเราสามารถเห็นไดว้า่สถานภาพของมนุษยย์อ่มท่ีจะมีความผูกพนัในการ

ดาํเนินชีวติตลอดเวลา สาํหรับสถานภาพท่ีเห็นไดช้ดัท่ีส่งผลถึงการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

นั่นคือสถานภาพสมรส ซ่ึงหากบุคคลใดบุคคลหน่ึงในคู่สมรสท่ีมีการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ แลว้ยอ่มท่ีจะส่งผลให้บุคคลอีกบุคคลหน่ึงมีการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

ตามมาดว้ย 

 4. รายได ้(Income) พบว่าผูมี้รายไดสู้งมกัจะบริโภคข่าวสารมากข้ึนเพื่อนําข่าวสาร

สาํหรับนาํไปใชป้ระโยชน์ในโอกาสต่อไป การบริโภคข่าวสารของบุคคลท่ีมีรายไดสู้งนั้นยอ่มท่ีจะ

ก่อให้เกิดการเรียนรู้ต่อการบริการท่ีทางธนาคารได้นําเอาเทคโนโลยีใหม่ ๆ นั้ นเข้ามาใช้เสริม

บริการหรือแทนบริการในการทาํธุรกรรมทางด้านการเงิน จึงทาํให้บุคคลกลุ่มน้ีเกิดความอยาก

ลองใชแ้ละศึกษาถึงผลลพัธ์ในดา้นต่าง ๆ ของบริการ  
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 5. การศึกษา  (Education) เป็นปัจจัย ท่ี ทําให้คนมีความคิดค่านิยมทัศนคติและ

พฤติกรรมต่างกนัคนท่ีมีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดีเพราะเป็นผูมี้

ความรู้กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้จึงทาํให้ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ กลายเป็นท่ียอมรับและถูกใช้

งานจากกลุ่มคนท่ีมีการศึกษาสูงเป็นกลุ่มแรก ๆ ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 

 6. อาชีพ (Occupation) คนท่ีมีอาชีพต่างกนัย่อมมีแนวคิดค่านิยมต่อส่ิงต่างๆแตกต่าง

กนัเช่นนักบญัชีจะยึดถือความถูกต้องกฎระเบียบความเป็นจริงในขณะท่ีนักการตลาดจะคิดถึง

โอกาสการคิดนอกกรอบเพื่อให้ขายสินคา้ให้ไดม้ากท่ีสุดการยอมรับของคน 2 กลุ่มน้ีก็จะแตกต่าง

กันออกไปนอกจาก 2 อาชีพท่ีกล่าวมาแล้วนั้ นอาชีพอ่ืนๆ ก็เช่นเดียวกัน ต่างอาชีพย่อมท่ีจะมี

ทศันคติ แนวคิดท่ีแตกต่างกนัออกไป ดงัจะเห็นไดจ้ากอาชีพท่ีมีความเก่ียวขอ้งเร่ืองของเทคโนโลยี

ยอ่มท่ีจะเป็นกลุ่มแรก ๆ ท่ีมีความอยากลองใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ และอาชีพเกษตรกร 

อาชีพรับจา้ง ยอ่มจะเป็นกลุ่มหลงั ๆ ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  

 

5. ทฤษฎกีารยอมรับเทคโนโลย ี

 

 ทฤษฎีการยอมรับเป็นทฤษฎีท่ีได้พฒันาต่อจากทฤษฎีการกระทาํด้วยเหตุผล (Theory of 

Reasoned Action) ของAjzenand Fishbein (1975) โดย Davis (1989) มี จุดประสงค์เพื่ อเป็นแบบแผน 

ในการยอมรับด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ(Technology Acceptance Model)โดยใช้Theory of Reasoned 

Actionเป็นแนวคิดพื้นฐานสําหรับการอธิบายการเช่ือมโยงกนัระหวา่งตวัแปร 2 โครงสร้างคือ 

 1. การรับรู้วา่มีประโยชน์ (Perceived Usefulness) และการรับรู้วา่ง่ายต่อการใช ้ 

(Perceived Ease of Use) 

 2. ทศันคติต่อการใช ้(Attitude Toward Using) พฤติกรรมความตั้งใจในการใช ้ 

(Behaviroal Intentions to Use) และการใชจ้ริง (Actual System Use) 

 การรับรู้วา่ง่ายต่อการใช ้(Perceived Ease of Use: PEOU) เป็นตวัแปรหลกัท่ีสาํคญัของ

Technology Acceptance Model อีกตวัแปรหน่ึงซ่ึงหมายถึงระดบัท่ีผูใ้ชค้าดหวงัต่อเทคโนโลยีท่ีเป็น

เป้าหมายท่ีจะใชว้า่ตอ้งมีความง่ายและมีความเป็นอิสระจากความมานะพยายามเทคโนโลยท่ีีใชง้าน

ง่ายและสะดวกไม่ซบัซอ้นมีความเป็นไปไดม้ากท่ีจะไดรั้บการยอมรับจากผูใ้ชก้ารรับรู้ความง่ายใน

การใชง้านมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับหรือความตั้งใจท่ีจะใชแ้ละมีอิทธิพลทางออ้ม

ต่อการใช้โดยส่งผ่านพฤติกรรมการยอมรับ (Agarwal and Prasad, 1999; Teo, LimandLai, 1999; 

Karahanna, Straub andChervany; Venkatesh and Davis, 2000) นอกจากน้ียงัพบว่าการรับรู้ความ

ง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ดว้ย 



 23 

 

 
ภาพท่ี 2.3  แผนในการยอมรับดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

ท่ีมา : ดดัแปลงจาก Davis (1989). 

 

 จากภาพอธิบายไดว้่าการรับรู้วา่มีประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) มีอิทธิพลมา

จากการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้ (Perceived Ease of Use: PEOU) โดย PU และ PEOU เป็นตวัทาํนาย

ทศันคติต่อการใช้หมายถึงการประเมินความพอใจของผูใ้ช้ท่ีมีต่อเทคโนโลยีแลว้ยงัเป็นปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมความตั้งใจ (Behavioral Intentions to Use)และพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้

เป็นตวัทาํนายการใชเ้ทคโนโลยจีริงๆ 

 

6. ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 

 

 6.1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบั E-Banking 

  E-Banking คือ Electronics Banking  คาํว่า Banking คือ การทาํธุระกรรมต่าง ๆ ท่ี

ต้องทาํท่ีธนาคารเช่น การโอนเงิน การตรวจสอบยอด เป็นต้น ส่วน E-Banking หรือธนาคาร

อิเล็คทรอนิกส์  คือ การให้บ ริการทําธุระกรรมทางการเงินต่างๆผ่านอุปกรณ์ หรือระบ บ

อิเล็กทรอนิกส์ เช่น โทรศพัท์มือถือ หรืออินเตอร์เน็ตในปัจจุบนัธนาคารต่างๆมีบริการให้ลูกคา้ 
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ของธนาคารเลือกใช้หลายรูปแบบไม่ว่าจะเป็นการใช้เอทีเอ็ม, บัตรเครดิต,อินเทอร์เน็ตแบงก้ิง 

(Internet Banking) , ธนาคารผา่นอินเทอร์เน็ต หรือแมแ้ต่ เอ็มแบงก้ิง(Mobile Banking) ธนาคารใน

มือถือซ่ึงจะเลือกใชแ้บบไหนนั้นก็แลว้แต่ความสะดวกและความพึงพอใจในแต่ละบุคคล 

  ประเภทของ E-Banking สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

  6.1.1 ให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ตสาํหรับธนาคารท่ีใหบ้ริการผา่นอินเตอร์เน็ต  

มีบริการ อาทิ 

   *  บริการโอนเงินระหว่างบญัชีของผูใ้ช้บริการเอง หรือการโอนเงินไปยงั

บุคคลอ่ืน 

   *  บริการสอบถามสถานะเช็ค 

   *  บริการอายดัเช็ค 

   *  บริการสอบถามรายการเคล่ือนไหวในบญัชี 

   *  บริการสอบถามรายการชาํระ 

   *  บริการสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี 

   *  บริการชาํระค่าสินคา้หรือบริการ 

   *  บริการชาํระค่าบตัรเครดิต 

   *  บริการขอสินเช่ือ  

  6.1.2 ให้บริการผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์อ่ืน 

   ธนาคารท่ีใหบ้ริการผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์อ่ืนมีบริการ อาทิ 

   *  บริการเอทีเอม็ (ATM) 

   * บริการสมาร์ทการ์ด (Smart card) 

   *  บริการธนาคารทางโทรศพัท ์(Tele-Banking)เป็นตน้ 

  ในอนาคตการให้บริการของ E-Banking ยงัสามารถพฒันาไดอี้กเร่ือยๆ เพื่อรองรับ

ความตอ้งการในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ E-Banking ท่ีเพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจาก  

E-Banking ทาํให้เกิดความรวดเร็วและสะดวกสบายในการทาํธุรกรรมมากข้ึน อีกทั้งยงัประหยดั

ทรัพยากรอีกดว้ย 

 6.2 รูปแบบการใช้ E-Banking 

  ในปัจจุบันลักษณะบริการอินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเป็นบริการเพื่อการทาํรายการ

ทางการเงินผา่นอินเทอร์เน็ตโดยลูกคา้สามารถทาํรายการไดต้ลอดเวลา 24 ชัว่โมง บริการท่ีธนาคาร

ต่าง ๆ เปิดใหบ้ริการมีดงัน้ีคือ 
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  1. สอบถามยอดคงเหลือในบญัชี (Account Balance Inquiry) 

  2. สอบถามรายการเคล่ือนไหวในบญัชี (Account Statement Inquiry) 

  3. โอนเงินระหวา่งบญัชีตนเองหรือไปยงับุคคลอ่ืนทั้งในและต่างประเทศ  

(Inter-Account Funds Transfer to owner or other account) 

  4. สอบถามสถานะเช็ค (Cheque Status Inquiry) 

  5. สอบถามการอายดัเช็ค (Stop-Payment Cheque Inquiry) 

  6. อายดัเช็ค (Stop-Payment of Cheque) 

  7. การโอนเงินเพื่อชาํระเป็นค่าเงินกูธ้นาคาร 

  8. บริการสินเช่ือบุคคล 

  ลูกคา้สามารถชาํระค่าบริการต่างๆไดทุ้กวนัตลอด 24 ชม.โดยไม่ตอ้งเดินทางเช่น 

ค่าโทรศัพท์ มือถือ ค่าเพจเจอร์ ค่าบัตรเครดิตค่าใช้บริการอินเทอร์เน็ต การผ่อนชําระค่าบ้าน 

ค่าบริการเคเบิลทีวีค่าเช่าซ้ือรถยนต์ และค่าเล่าเรียนของมหาวิทยาลยัต่างๆ เป็นตน้ นอกจากน้ีบาง

ธนาคารยงัอาํนวยความสะดวกให้โดยการมีระบบตั้งเวลาชาํระเงินอตัโนมติัท่ีลูกคา้สามารถตั้งเวลา

ชาํระเงินไวล่้วงหนา้เพื่อตดับญัชีให้ตรงกบัวนัท่ีครบกาํหนดชาํระเงินรูปแบบการใช ้E-Banking ใน

ปัจจุบนั 

 6.3 ประวตัิธนาคารยูโอบี จํากดั(มหาชน) 

  ธนาคารยูโอบี คือธนาคารพาณิชยช์ั้นนําระดับภูมิภาคท่ีมุ่งมัน่นําเสนอผลิตภณัฑ์

คุณภาพและบริการชั้นเลิศแก่ลูกคา้ นบัตั้งแต่ก่อตั้งเม่ือปี 2478 “กลุ่มธนาคารยโูอบี ประเทศสิงคโปร์” 

เติบโตอย่างมัน่คงสู่เครือข่ายท่ีแข็งแกร่งในภูมิภาคเอเชีย โดยเฉพาะในประเทศสิงคโปร์ มาเลเซีย 

อินโดนีเซีย ไทย และจีน ณ. พ.ศ.2559  กลุ่มธนาคารยูโอบี มีเครือข่ายสํานักงานกว่า 500 แห่ง  

ใน 19 ประเทศและเขตการปกครอง ทั้งในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก ยโุรปตะวนัตก และอเมริกาเหนือ 

  ธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน) คือส่วนหน่ึงของ กลุ่มธนาคารยูโอบี ประเทศ

สิงคโปร์ จึงนับเป็นธนาคารชั้ นนําระดับภูมิภาคท่ีมีรากฐานมั่นคงในประเทศไทย ท่ีพร้อมนํา

ประโยชน์จากความเช่ียวชาญและเครือข่ายท่ีแข็งแกร่งระดบัภูมิภาคมาสู่ลูกคา้ ทั้งยงัไดรั้บการจดั

อนัดบัให้เป็นธนาคารท่ีมีความแขง็แกร่งทั้งในระดบัสากล และภายในประเทศจากบริษทัจดัอนัดบั

ความน่าเช่ือถือชั้นนาํ ไดแ้ก่ มูด้ีส์ อินเวสเตอร์ เซอร์วสิ (ความน่าเช่ือถือแบบสากล ระยะยาว Baa1) 

และฟิทช์ เรทต้ิงส์ (ความน่าเช่ือถือภายในประเทศระยะยาวสูงสุด AAA(tha)) ปัจจุบนัธนาคารยโูอ

บีมีเครือข่ายทัว่ประเทศ 155 สาขา เคร่ืองเอทีเอ็ม 340 เคร่ือง บริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 

15 แห่ง และศูนยบ์ริการ Call Center ตลอด 24 ชัว่โมง  
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  นอกจากน้ี ธนาคารยโูอบี ยงัดาํเนินกิจกรรมเพื่อสังคมอยา่งต่อเน่ือง โดยมุ่งเน้นท่ี

กลุ่มเด็กและเยาวชน การศึกษา และศิลปะ ผา่นกิจกรรมเดิน/วิ่ง “ยโูอบี ฮาร์ทบีท รัน แอนด์ วอล์ค” 

และกิจกรรมประกวดภาพวาด “ยโูอบี เพน้ตต้ิ์ง ออฟ เดอะ เยยีร์” เป็นประจาํทุกปี 

  51พนัธกจิ 

  ธนาคารยโูอบี คือ ธนาคารชั้นนาํในภูมิภาคเอเชีย-แปซิฟิก เรามุ่งมัน่ท่ีจะนาํเสนอ

ผลิตภณัฑท์างการเงินท่ีมีคุณภาพ และบริการชั้นเลิศแก่ลูกคา้ของเรา 

  51ผลติภัณฑ์และบริการ 

  ธนาคารยโูอบี รู้จกัและเขา้ใจถึงวฒันธรรมองคก์ร และวิถีแห่งการดาํเนินธุรกิจใน

ของเอเชียเป็นอย่างดี จึงพร้อมเป็นส่วนหน่ึงในการเช่ือมโยงลูกค้าเข้ากับคู่ค้าสําคญัในภูมิภาค  

ดว้ยผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินท่ีหลากหลาย ทั้งสําหรับบุคคลธนกิจ0  วาณิชธนกิจ บรรษทัธนกิจ

และตราสารหน้ี 

  E-Banking ของธนาคารยูโอบ ีจํากดั (มหาชน) 

  ลูกคา้ของทางธนาคารสามารถท่ีจะสมคัรเขา้ใช้ E-Bankingกบัทางธนาคารไดง่้าย ๆ 

เพียง 3 ขั้นตอนต่อไปน้ี เพียงมีบญัชีเงินฝากออมทรัพย ์บญัชีเงินฝากกระแสรายวนั บญัชีสินเช่ือ 

หรือบญัชีบตัรเครดิต ของธนาคารยโูอบี อยา่งนอ้ย 1 บญัชี 

  1. สมัครบริการผ่านสาขาธนาคารทั่วประเทศ หรือดาวน์โหลดใบสมคัร0 UOB    

Personal Internet Banking 

  2. กรอกขอ้มูลในใบสมคัรและลงทะเบียนหมายเลขโทรศพัท์มือถือ (SMS) หรือ

อุปกรณ์เสริมความปลอดภัย (SecurePlus token) เพื่อรับรหัสแบบใช้งานคร้ังเดียว (One Time 

Password หรือ OTP) พร้อมลงลายมือช่ือใหค้รบถว้น 

  3. ส่งใบสมัครพร้อมแนบสําเนาบัตรประชาชน หรือสําเนาหนังสือเดินทาง 

(สาํหรับชาวต่างชาติ) 1 ฉบบั ผา่นสาขาธนาคารท่ีคุณสะดวก 

  ความปลอดภัย 

  ผู ้ใช้บริการมีความมั่นใจและปลอดภัยกับระบบรักษาความปลอดภัยด้วย

เทคโนโลย ีท่ีไดรั้บการยอมรับในระดบัมาตรฐานสากล ประกอบดว้ย 

o การเขา้รหสัขอ้มูล (Data Encryption) ดว้ย Secured Socket Layer (SSL) 128 bits 

o การวางเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และไฟลว์อร์ (Firewall) 

o ความปลอดภยัในการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นบริการ UOB Personal Internet  

Banking อีกขั้นดว้ยระบบรักษาความปลอดภยั ดว้ยรหสัแบบใชง้านคร้ังเดียว (One Time Password 

หรือ OTP) 
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  การเข้าใช้บริการ 

  1. เขา้สู่ระบบดว้ยรหสัประจาํตวั (USER ID) และรหสัผา่น (Password) 

  2. เลือกรูปแบบการเขา้ใชบ้ริการได ้2 รูปแบบ ดงัน้ี 

o บริการตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ โดยไม่ตอ้งใส่ OTP เพื่อตรวจสอบยอดเงิน 

คงเหลือในบญัชีเท่านั้น ไม่สามารถเรียกดูขอ้มลูอ่ืนๆ หรือทาํธุรกรรมใดๆ ได ้

o บริการเตม็รูปแบบ โดยตอ้งใส่ SMS-OTP หรือ SecurePlus token-OTP  

เพื่อเขา้ทาํธุรกรรมออนไลน์ไดทุ้กรูปแบบ 

 

7. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 26ณัฐญา สันตดุสิต (2544) ศึกษา “พฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชเ้คร่ืองถอน

เงินอตัโนมติัของลูกคา้ธนาคารออมสิน” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา พฤติกรรมและปัจจยัท่ีมี

อิทธิพลต่อการใช้เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัของลูกคา้ธนาคารออมสิน ใช้ขอ้มูลทุติยภูมิและขอ้มูล

ปฐมภูมิโดยการออกแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างจาํนวน 400 ตัวอย่าง แล้วนํามาวิเคราะห์เชิง

พรรณนา และเชิงปริมาณโดยการทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติไคสแควร์ ณ ระดบันยัสําคญัท่ี 0.05 

โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS 

27 26ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความถ่ีในการใช้เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติั ประมาณ

เดือนละ 1- 5 คร้ัง สาเหตุหลักท่ีกลุ่มตัวอย่างใช้เคร่ืองถอนเงินอตัโนมัติ คือ เพื่อความสะดวก

รวดเร็วในการถอนเงิน ขณะท่ีบัตรเงินด่วนไม่สามารถใช้ร่วมกับเคร่ืองถอนเงินอตัโนมัติของ

ธนาคารพาณิชยอ่ื์นเป็นสาเหตุหลกัท่ีกลุ่มตวัอย่างไม่ใช้บตัรเงินด่วน จากการทดสอบสมมติฐาน 

พบว่าการใช้เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัมีความสัมพนัธ์กับอาชีพ ความถ่ีในการใช้เคร่ืองถอนเงิน

อตัโนมติัมีความสัมพนัธ์กบัระดบัการศึกษา สําหรับปัจจยัการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้

เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัมากท่ีสุด คือ  ปัจจยัดา้นราคาจึงเสนอแนะให้ธนาคารออมสินควรมีนโยบาย

ให้พนักงานเพิ่มการให้คาํแนะนาํแก่ลูกคา้ ควรให้บตัรเงินด่วนสามารถใช้ร่วมกบัเคร่ืองถอนเงิน

อตัโนมติัของธนาคารพาณิชยอ่ื์น ๆ ได ้และควรขยายเวลาเปิดให้บริการเป็น 24 ชัว่โมง และติดตั้ง

เคร่ืองถอนเงินอตัโนมติัเพิ่มข้ึนบริเวณแหล่งชุมชนต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกมากยิง่ข้ึน 

 26พิสชา โสมดี (2544) ศึกษา “ ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้เคร่ืองทาํรายการทางบญัชี

อัตโนมัติ (เอทีเอ็ม26) ของลูกค้าธนาคารพาณิชยในเขตกรุงเทพมหานคร ” วตัถุประสงค์หลักของ

การศึกษาคือ เพื่อทราบถึงสถานการณ์ของตลาดเอทีเอ็มทัว่ไป และปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการจากเคร่ืองเอทีเอ็มและเขา้ใจถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค การศึกษาใช้ขอ้มูลทุติยภูมซ่ึงรวบรวม
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มาแหล่งต่าง ๆ และใช้ขอ้มูลปฐมภูมิจากการสํารวจ และสุ่มตวัอย่างจากลูกคา้ธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ทั้ง 5 แห่ง ซ่ึงได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณชย์

และธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํนวน 400 ตวัอยา่ง ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา และสถิติ

เชิงอนุมาน ซ่ึงไดแ้ก่ ร้อยละ สถิติไคสแควร์ และวเิคราะห์การถดถอยแบบโลจิท 

26 ผลการศึกษาพบวา่สถานการณ์การให้บริการเอทีเอ็มของธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่มี26 

26แนวโนม้การแข่งขนัเพิ่มสูงข้ึนในอนาคต ทั้งน้ีจากการวเิคราะห์ในเชิงปริมาณพบวา่พฤติกรรมการ26 

26ใช้บริการเอทีเอ็มของกลุ่มตวัอย่างจะนิยมถือครองบตัรเอทีเอ็มจาํนวน 2 ใบ โดยเป็นบตัรของ26 

26ธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด และส่วนใหญ่ใช้บริการฝาก26-ถอนผ่านเคร่ืองเอทีเอ็มโดยเฉล่ียคือ 3-4 

26ค ร้ังต่อเดือน จํานวนเงินในการถอนแต่ละคร้ังเฉล่ียคือ  1,000-2,000 บาท สําหรับปัจจัยท่ีมี 26 

26ผลให้กลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยใชบ้ริการเอทีเอ็มตดัสินใจใชบ้ริการเอทีเอ็มมาก คือ ตอ้งการความสะดวก26 

26รวดเร็ว และประหยดัค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ส่วนปัจจยัท่ีช่วยส่งเสริมให้กลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เคยใช ้

บริการเอทีเอ็มในปัจจุบนัจะตดัสินใจใชบ้ริการเอทีเอ็มในอนาคตเพิ่มข้ึน คือ การปรับลดคา้ธรรม

เนียม ทั้งน้ีผลการทดสอบดว้ยสถิติไคสแควร์ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 พบว่า ปัจจยัรายได้

เฉล่ียต่อเดือน มีผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจใช้บริการเอทีเอ็มมากท่ีสุด สําหรับผลวิเคราะห์การ

ถดถอยแบบโลจิท พบวา่ การส่งเสริมการขายและโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของธนาคารพาณิชยผ์า่น

ส่ือต่าง ๆ มีส่วนกระตุน้ใหลู้กคา้เพศหญิงหรือกลุ่มลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนในระดบัต่าํถึงปาน

กลางตดัสินใจใชบ้ริการเอทีเอม็เพิ่มข้ึน 

 สุทธิ ป้ันมา (2535) ศึกษา “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของธนาคารกสิกร

ไทย สาขากาฬสินธ์ุ” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ลูกคา้ต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธ์ุ การศึกษาวิจยัใช ้กลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มจาก

ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ จาํนวน 500 คน จาํแนกเป็นลูกค้าท่ีประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 200 คน ประกอบธุรกิจ จาํนวน 100 คน เกษตรกรรม จาํนวน 50 คน และ

ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จาํนวน 150 คน รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม แล้วนําขอ้มูลท่ีได้มา

วิเคราะห์ ดว้ยโปรแกรม SPSS/ PC+ โดยวิเคราะห์ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ ทั้งโดยรวมทุกดา้น 

เป็นรายด้าน และเป็นรายขอ้แล้วแปลผลตามเกณฑ์ในระดับมากท่ีสุด ถึงน้อยท่ีสุด จากผลการ

ศึกษาวิจยั (1) ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ เป็นรายขอ้ พบว่า เกือบทุกขอ้ลูกคา้มี

ความพึงพอใจต่อการบริการ อยู่ในระดับมาก มีเพียงบางข้อเท่านั้ นเพราะว่ามีข้อจาํกัดในเร่ือง

สถานท่ีท่ีจะนาํเสนอขอ้มูลต่าง ๆ ตามรูปแบบของการนาํเสนอโดยทัว่ไป อีกทั้งธนาคารยงัไม่แน่ใจ

ว่าลูกค้ามีความต้องการขอ้มูลชนิดใด แบบใด และเพื่อนาํไปใช้ประโยชน์ในด้านใดโดยเฉพาะ  
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จึงดําเนินการได้เพียงการนําเสนอข้อมูลพื้นฐานทั่วไป ท่ีธนาคารเห็นว่าควรทราบและเป็น

ประโยชน์ต่อลูกคา้ส่วนใหญ่ (2) ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่าลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพ 

ต่าง ๆ มีระดบัความพึงพอใจ ในดา้นพนกังาน การตอ้นรับ สถานท่ีประกอบการมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก 

 เบญจมาศ แก้วประดิษฐ(2551) ศึกษา “ความคิดเห็นของนักศึกษาระดบัปริญญาโท 

มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ต่อบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต” ผลการศึกษาพบว่า ด้านขอ้มูลทัว่ไป 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้อินเทอร์เน็ตมาแลว้มากกวา่ 3 ปี โดยใชม้ากกวา่ 1 คร้ังต่อวนัและ

ใช้เวลาเฉล่ียในการใช้อินเทอร์เน็ต 1-2 ชั่วโมง ท่ีบา้นพกัอาศยัเป็นส่วนใหญ่ใช้บริการฝาก-ถอน 

เป็นอนัดบัแรก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือและบริการโอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืนตามลาํดบั 

ดา้นความรู้ความเขา้ใจของนักศึกษาระดบัปริญญาโทต่อบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ผูต้อบ

แบบสอบถามมีความรู้ความเข้าใจต่อบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตอยู่ในระดับปานกลาง

คุณสมบติัท่ีเป็นท่ีรู้จกัและเขา้ใจของบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตในระดบัมากคือ ธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ตทาํใหส้ามารถใชบ้ริการไดส้ะดวกรวดเร็ว มีความถูกตอ้งและความทนัสมยั และปัญหา

ท่ีพบของผูต้อบแบบสอบถาม คือ 1. กลวัว่าขอ้มูลจะไม่มีความปลอดภยั 2. มีค่าธรรมเนียมท่ีตอ้ง

จ่ายในการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 3. ความไม่เขา้ใจในระบบของบริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ต ตามลาํดบั 

 ปริญญา อินยา (2551) ศึกษา “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร 

อิเลคทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน)” ในเขตอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ โดยมี

วตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ ตลอดจนศึกษาปัญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอ้เสนอแนะของ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิการใชแ้บบสอบถามจาํนวน 500 ชุดและ

ไดใ้ช้แบบจาํลองโลจิท (Logit Model) โดยใช้เทคนิควิเคราะห์การประมาณภาวะความน่าจะเป็น

สูงสุด (Maximum Likelihood Estimate: MLE) และเทคนิคการวิ เคราะห์โดย Marginal effects  

เพื่อศึกษาโอกาสความน่าจะเป็น (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จาํกดั โดยเรียง

ตามลาํดบั 3 ลาํดบัแรกคือ ความถูกตอ้งของระบบการทาํงานของอิเลคทรอนิกส์มีผลทาํให้โอกาสท่ี

ลูกค้าพึงพอใจเพิ่มข้ึนร้อยละ 64.72 ความสะดวกสบายของสถานท่ีมีผลทาํให้โอกาสท่ีลูกค้า 

พึงพอใจเพิ่มข้ึนร้อยละ 50.67 การทาํความเขา้ใจต่อระบบอิเลคทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทยมี

ผลทาํใหโ้อกาสท่ีลูกคา้พึงพอใจเพิ่มข้ึนร้อยละ 45.63 
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 พิพฒัน์ จารุจินดา (2550) ศึกษา “ความไม่พึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ 

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) สาขาชา้งเผอืก เชียงใหม่” โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี

ผลต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาช้างเผือก เชียงใหม่ ตลอดจน

ศึกษาปัญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการโดยการรวบรวมขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิการใชแ้บบสอบถามจาํนวน 500 ชุด และไดใ้ชแ้บบจาํลองโลจิท (Logit Model) 

โดยใช้ เท ค นิ ค วิ เค ราะห์ ก ารป ระม าณ ภาวะค วาม น่ าจะเป็ น สู งสุ ด  (Maximum Likelihood 

Estimate:MLE) และเทคนิคการวิเคราะห์โดย Marginal effects เพื่อศึกษาโอกาสความน่าจะเป็น 

(Probability) ของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) 

สาขาช้างเผือก เชียงใหม่ ผลการศึกษาพบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อความไม่พึงพอใจของลูกค้าต่อการ

ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาชา้งเผือกเชียงใหม่ โดยเรียงลาํดบั 3 ลาํดบั

แรกคือ การใช้บริการฝาก/ถอน/โอนเงิน ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการมีแนวโน้มท่ีจะไม่พึงพอใจในการ

ให้บริการของธนาคารเพิ่มข้ึนร้อยละ 66.75 ดา้นความสะดวกสบายของสถานท่ี ลูกคา้มีความรู้สึก

ไม่สะดวกสบายในการใชส้ถานท่ีของธนาคารเพิ่มข้ึนร้อยละ 58.19 และในดา้นความรวดเร็วในการ

บริการมีผลทาํใหโ้อกาสท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจเพิ่มข้ึนร้อยละ 41.86 

 วรรณวมิล  ชูศูนย ์(2551) ศึกษา “ทศันคติของลูกคา้ต่อบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต

ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุ รี” ผลการศึกษาพบว่าผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพการใช้บริการทางเว็บไซต์ของธนาคาร โดยเคย Log In เข้า

ระบบเพื่อใช้บริการ และผูต้อบแบบสอบถามใช้บริการต่างๆ ของธนาคารกรุงไทยมามากกวา่ 5 ปี

ข้ึนไป มีระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตไม่เกิน 6 เดือน ดา้นความรู้ความเขา้ใจใน

บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (KTB Online) ผู ้ตอบแบบสอบถามรู้จักบริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ต (KTBOnline) จากพนกังานธนาคารแนะนาํมากท่ีสุด โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความรู้

ความเขา้ใจในบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (KTB Online) มากท่ีสุดคือ บริการสอบถามยอด

คงเหลือในบญัชีคิดเป็นร้อยละ 91.60 รองลงมาคือ บริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเองและโอนไป

บญัชีบุคคลอ่ืน คิดเป็นร้อยละ 74.80 และสอบถามรายการเคล่ือนไหวทางบญัชียอ้นหลงั คิดเป็น

ร้อยละ 74.40 ในดา้นความคิดเห็นท่ีมีต่อบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (KTB Online) ต่อปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผู ้ตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นต่อบริการธนาคาร 

ทางอินเทอร์เน็ต ทั้งหมด 4 ปัจจยัคือ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางจดั

จาํหน่ายและปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านบริการ KTB 

Online มีความหลากหลายตรงความตอ้งการและมีความรวดเร็ว การใชบ้ริการ KTB Online ไม่เสีย

ค่าธรรมเนียมรายปีจึงเลือกใช้บริการ การสมัครใช้บริการ KTB Online ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
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เป็นการอาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ และคาํแนะนาํของพนกังานธนาคารหนา้เคาน์เตอร์ ทาํให้

ท่านทราบขอ้มูลเก่ียวกบั KTB Online เป็นตน้ 

 



บทที ่ 3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ธีิการวจิยั

เชิงสํารวจ (Survey Research) ซ่ึ งผู ้วิจ ัยมุ่ งท่ี จะศึกษาถึง พ ฤติกรรมการใช้บ ริการธนาคาร

อิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)ท่ีสาขายูโอบี เวลธ์แบงก้ิงเซ็นเตอร์ สยามพารา

กอน ซ่ึงได้ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด (Close-ended Questionnaire) และแบบสอบถามแบบ

ปลายเปิด (Open-ended Questionnaire) ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้มูลทางดา้นส่วนบุคคลพฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์และ

ขอ้คิดเห็นอ่ืน ๆ เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคือกลุ่มผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ E-Banking ในการทาํธุรกรรม

ทางด้านการเงินกบัทางธนาคารยูโอบี จาํกดั (มหาชน)ท่ีสาขายูโอบี เวลธ์แบงก้ิงเซ็นเตอร์ สยาม

พารากอน เป็นผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) กบัทางธนาคารยโูอบี จาํกดั 

(มหาชน)ท่ีสาขายูโอบี เวลธ์แบงก้ิงเซ็นเตอร์ สยามพารากอน ซ่ึงทางผูว้ิจยัไม่สามารถทราบถึง

จาํนวนของประชากรท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) ไดอ้ยา่งชดัเจน 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูศึ้กษา

สร้างข้ึนมา โดยมีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 2.1 ศึกษารายละเอียดที่เกี่ยวข้อง : จากการรวบรวมแนวความคิด ทฤษฎี งานวิจยัต่างๆ 

ท่ีเก่ียวข้อง และนําแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน400ชุดไปแจกยงักลุ่มตวัอย่างตามท่ีกาํหนดไว ้ 

โดยลกัษณะการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งนั้นเป็นไปตามท่ีผูว้ิจยัไดช้ี้แจงในประเด็นวิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง

ก่อนหนา้น้ีแลว้โดยสามารถแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 

 



 33 

  ตอนที ่1 เป็ นคําถามเก่ียวกับ ข้อมูล ส่ วน บุ คคลของก ลุ่ม ตัวอย่าง ลักษ ณ ะ

แบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบชนิดแบบสํารวจรายการ (Check List) โดยเป็นคาํถามท่ีให้เลือก

ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ตอนที ่2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของ

ผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง มีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบชนิดแบบสํารวจ

รายการ (Check List) ซ่ึงเป็นคาํถามท่ีกาํหนดคาํตอบไวแ้น่นอน 

  ตอนที ่3 เป็นคําถามเก่ียวกับปัจจัยท่ีกําหนดความต้องการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ของผู ้ตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง มีลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ

เลือกตอบชนิดแบบสาํรวจรายการ (Check List) ซ่ึงเป็นคาํถามท่ีกาํหนดคาํตอบไวแ้น่นอน 

  ตอนที ่4 เป็นคาํถามเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ท่ีมีต่อการใชบ้ริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์โดยลกัษณะคาํถามเป็นแบบการวดัระดบัความสัมพนัธ์ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั

(Likert scale) คือ 

ระดบั    ความหมาย 

   5    มากท่ีสุด 

   4    มาก 

   3    ปานกลาง  

   2    นอ้ย 

1    นอ้ยท่ีสุด 

  ตอนที ่5 เป็นคาํถามปลายเปิดเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

 2.2 การหาความเทีย่งตรงของเนือ้หา (Validity) :ผูศึ้กษาไดน้าํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน

นําไปเสนอต่ออาจารยผ์ูส้อน เพื่อตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามในการตรวจสอบความ

ถูกตอ้งและความเท่ียงตรงในเน้ือหา (Content Validity)และนาํขอ้คาํถามนั้นมาปรับปรุงแกไ้ขให้

เหมาะสมตามคาํแนะนําของอาจารยผ์ูส้อน จากนั้นได้นําแบบสอบถามจาํนวน 20 ชุดไปทาํการ

ทดสอบความเช่ือมัน่กบักลุ่มตวัอยา่ง ภายหลงัทาํการปรับปรุงแกไ้ขแลว้จึงไดน้าํไปใช้ในการเก็บ

ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งต่อไป ทั้งน้ีผูว้ิจยัไดท้าํการหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัและ

พบวา่ค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.975 
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3. การวเิคราะห์ข้อมูล   

 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นการนาํขอ้มูลท่ีเก็บรวมรวมไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลใน

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมเคยมีผูว้ิจยัเคยทาํการวิจยั และจากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งท่ี

ไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม โดยมีการดาํเนินการดงัน้ี 

3.1 การตรวจสอบข้อมูล (editing) :ผูศึ้กษาจะทําการตรวจเช็คแบบสอบถามถึงความ

สมบูรณ์ในการใหข้อ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง โดยจะทาํการเลือกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จาํนวน 400ชุด 

3.2 การลงรหัส (coding) :ผูศึ้กษาจะนาํแบบสอบถามท่ีทาํการคดัเลือกแลว้มาลงรหัส 

เพื่อทาํการประมวลขอ้มูล โดยขอ้มูลท่ีลงรหัสจะไดน้าํมาบนัทึกโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ทาง

สถิติเพื่อการประมวลผลขอ้มูล โดยใชห้ลกัทางสถิติเพื่อหาค่าตวัแปรต่าง ๆ ท่ีตอ้งการศึกษา 

 

4. วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล  

 

 มีวธีิการดงัน้ี 

 ตอนที ่1 การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั

ลักษณะทางด้านส่วนบุคคล โดยการนําข้อมูลมาคาํนวณวิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใช้ค่าความถ่ี  

ค่าร้อยละ และนาํเสนอในรูปแบบตาราง 

 ตอนที ่2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการนาํขอ้มูลมาคาํนวณวเิคราะห์หาค่าสถิติโดยใชค้่าความถ่ี ค่าร้อยละ 

ในแต่ละลกัษณะของพฤติกรรมของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ตอนที ่3 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีกาํหนดความตอ้งการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการนําขอ้มูลมาคาํนวณวิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใช้

ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ในแต่ละปัจจยั 

 ตอนที4่ การวิเคราะห์ถึงระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ในการใช้

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของกลุ่มตวัอย่าง  โดยการนําขอ้มูลคาํนวณหาค่าสถิติโดยการหา

ค่าเฉล่ีย ( )และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) แลว้แปลผลตามเกณฑข์องเบสทแ์ละคาห์น (Best & 

Kahn,1993) ซ่ึงมีค่าคะแนนดงัน้ี 
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   คะแนนเฉล่ีย 4.51-5.00 หมายถึง ระดบัมากท่ีสุด 

   คะแนนเฉล่ีย 3.51-4.50 หมายถึง ระดบัมาก 

   คะแนนเฉล่ีย 2.51-3.50 หมายถึง ระดบัปานกลาง 

   คะแนนเฉล่ีย 1.51-2.50 หมายถึง ระดบันอ้ย 

   คะแนนเฉล่ีย 1.00-1.50 หมายถึง ระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. สถิติเชิงพรรณา (Descriptive statistic) เป็นสถิติเบ้ืองตน้ท่ีใช้ในการอภิปรายผล

ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (X) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยใช้อธิบายเก่ียวกบัขอ้มูลทางดา้นส่วน

บุคคลพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ปัจจยัท่ีกําหนดความตอ้งการใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ และระดบัความคิดเห็นท่ีมีต่อความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ในการใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 2. การวเิคราะห์เชิงปริมาณ เป็นสถิติในการหาความสัมพนัธ์ของขอ้มูลในการทดสอบ

สมมติฐานการวิจยั โดยการวจิยัคร้ังน้ีจะใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณในการหาความสัมพนัธ์

ของตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามนั้นซ่ึงจาํนวนตวัแปรอิสระท่ีสนใจในการศึกษามีมากกวา่หน่ึงตวั

แปรดงันั้นจึงใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณเป็นเทคนิคการวิเคราะห์การถดถอยท่ีเก่ียวขอ้ง

กับตัวแปรอิสระท่ีมากกว่าหน่ึงตัวแปรหรือเป็นตัวแปรเชิงกลุ่ม ทั้ งน้ีการเพิ่มตัวแปรอิสระท่ี

เก่ียวขอ้งเขา้ในการวิเคราะห์จะทาํให้ความถูกตอ้งของการวิเคราะห์เพิ่มมากข้ึนและค่าคลาดเคล่ือน

มาตรฐานของตวัประมาณค่า (standard error of estimates) ลดลง 

 หาความสัมพันธ์ระหว่างตวัแปรด้านต่าง ๆ กับการเลือกทําธุรกรรมผ่านช่องทาง

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

ซ่ึงจะเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไปกับตวัแปรตาม 1 ตัว 

ซ่ึงสามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 
 

Y =  + β4 X4 

โดยกาํหนดให ้
 

ตวัแปรตาม  Y  = ปริมาณการทาํธุรกรรม 

ตวัแปรตน้   X1 = ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน 

  X2 = ค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสาธารณูปโภค 

  X3 = ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรม 

      X4 = รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษา “พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยโูอบี จาํกดั 

(มหาชน) ท่ีสาขายูโอบี เวลธ์แบงค์ก้ิงเซ็นเตอร์ สยามพารากอน” คร้ังน้ี ผูว้ิจยันําข้อมูลท่ีได้จาก 

การตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง คือ กลุ่มประชากรผูใ้ช้บริการ E-Banking ในการทํา

ธุรกรรมทางการเงิน โดยการสุ่มตวัอย่างเพื่อเก็บข้อมูลจาํนวน400 คน เพื่อนํามาวิเคราะห์และ

นําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้ตารางประกอบคําบรรยายซ่ึงแบ่งออกเป็น 6 ตอน  

ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 ตอนท่ี 3 วเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ E-Banking 

 ตอนท่ี 4 วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ

กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ 

 ตอนท่ี 5 วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ

กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ 

 ตอนท่ี 6 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าบริการในการชาํระ

ค่าสาธารณูปโภค ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรมท่ีมีต่อการเลือกทาํธุรกรรมผา่นช่องทางธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ 

 

ตอนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 ในตอนท่ี 1 แบบสอบถามประกอบดว้ยขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม อาทิ 

เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน ซ่ึงแสดงดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางท่ี 4.1  จาํนวน ร้อยละ ของขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

รายการ 
จํานวน 

คน ร้อยละ 

เพศ 

  ชาย 

  หญิง 

 

179 

221 

 

44.8 

55.2 

รวม 400 100 

อาย ุ

15 – 28  ปี 

29 – 42 ปี 

  43 – 56 ปี 

57 - 70 ปี 

 

82 

196 

85 

37 

 

20.5 

49.0 

21.2 

9.3 

รวม 400 100 

สถานภาพ 

   โสด 

   สมรส 

   หยา่/หมา้ย 

 

206 

158 

36 

 

51.5 

39.5 

9.0 

รวม 400 100 

ระดบัการศึกษา 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 

  มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 

ปวส. หรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรี 

  ปริญญาโท 

  ปริญญาเอก 

 

1 

13 

11 

189 

175 

11 

 

0.2 

3.2 

2.8 

47.2 

43.8 

2.8 

รวม 400 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

รายการ 
จํานวน 

คน ร้อยละ 

อาชีพ 

นกัเรียก/นกัศึกษา 

พอ่บา้น/แม่บา้น 

รับราชการ 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน 

เจา้ของธุรกิจ 

อ่ืน ๆ  

 

29 

37 

40 

45 

195 

36 

18 

 

7.2 

9.3 

10.0 

11.3 

48.7 

9.0 

4.5 

รวม 400 100 

ท่ีมา : การเก็บขอ้มูลภาคสนาม 

 

 จากตารางท่ี 4.1 พบว่า จาํนวนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นเพศหญิง มีจาํนวน 221 คน คิดเป็น

ร้อยละ 55.2 และเพศชาย จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 สําหรับด้านอายุ อายุ 29 – 42 ปี 

มีจาํนวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 อายุ 43 – 56 ปี มีจาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 และ 

อายุ15 – 28  ปีมีจาํนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.5ดา้นสถานภาพ โสด จาํนวน 206 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 51.5 รองลงมาสถานภาพสมรส จาํนวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 สาํหรับระดบัการศึกษา

นั้น ปริญญาตรี จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2ระดับปริญญาโท จาํนวน 175 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 43.8ดา้นอาชีพ กลุ่มตวัอยา่งประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 195 คน คิดเป็น

ร้อยละ 48.7 อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 และรับราชการ จาํนวน 

40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 

 ส่วนรายไดน้ั้นต่อเดือนนั้นกลุ่มตวัอยา่งมีรายได ้50,000 บาท มีจาํนวน 54 คน คิดเป็น

ร้อยละ 13.5 รายไดร้องลงมาคือ 40,000 บาท จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และรายได ้20,000 

บาท จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 
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ตอนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 

 

 จากการสํารวจของกลุ่มตวัอย่างด้านพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

ซ่ึงประกอบด้วยการใช้บริการ E-Banking ผ่านช่องทางใดบ่อยสุด ธุรกรรมท่ีทาํผ่าน E-Banking 

มากท่ีสุด ความถ่ีในการทําธุรกรรม E-Banking ต่อสัปดาห์ ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ ทําธุรกรรม  

E-Banking ผา่นอุปกรณ์ใดมากสุด ซ่ึงสามารถแสดงไดด้งัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2  ช่องทางการใชบ้ริการ E-Banking  

 

รายการ 
จํานวน 

คน ร้อยละ 

Internet Banking 

 Mobile Banking 

ตู ้ATM  

ตูฝ้ากเงินอตัโนมติั 

 เคร่ืองรูดบตัร mPos/EDC 

 e-Money 

122 

130 

99 

39 

7 

3 

30.5 

32.4 

24.7 

9.8 

1.8 

0.8 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี4.2พบวา่การใชบ้ริการ E-Banking ผา่นช่องทาง Mobile Banking มีจาํนวน 

130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.4 เพราะวา่มือถือนั้นเป็นอุปกรณ์ท่ีเราทุกคนมีพกติดตวัอยูเ่สมอ อีกทั้งยงั

เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีสําคญัต่อการดาํรงชีวิตประจาํวนัของเราไปแล้วและง่ายต่อการนํามาใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กับทางธนาคาร เพราะทั้ งสะดวกและรวดเร็ว รวมถึงมีความปลอดภัย 

รองลงมา Internet Banking มีจาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 และผา่นตู ้ATM มีจาํนวน 99 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.7 
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ตารางท่ี 4.3  จาํนวน  ร้อยละ ของขอ้มูลเก่ียวกบับริการท่ีใชท้าํธุรกรรมผา่น E-Banking มากท่ีสุด 

 

รายการ 
จํานวน 

คน ร้อยละ 

ฝาก-ถอนเงิน 

โอนเงินระหวา่งบญัชี/โอนไปยงับุคคลอ่ืน 

 ดูบญัชียอ้นหลงั 

 ชาํระค่าสินคา้และบริการ 

 ปรับสมุดเงินฝาก 

 ชาํระค่าใชจ่้ายบตัรเครดิต 

 ซ้ือขายกองทุน 

205 

95 

9 

60 

14 

16 

1 

51.2 

23.7 

2.3 

15.0 

3.5 

4.0 

0.3 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี4.3พบว่าบริการท่ีใช้ทําธุระกรรมผ่าน E-Banking มากท่ีสุดนั่นคือ  

ฝาก-ถอนเงินมีจาํนวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.2 รองลงมา โอนเงินระหว่างบญัชี/โอนไปยงั

บุคคลอ่ืน มีจาํนวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.7 และชําระค่าสินค้าและบริการมีจาํนวน 60 คน  

คิดเป็นร้อยละ 15.0 

 

ตารางท่ี 4.4 จาํนวน  ร้อยละ ของความถ่ีท่ีทาํธุรกรรมผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ 

 

รายการ 
จํานวน 

คน ร้อยละ 

1 คร้ัง 

 2 คร้ัง 

 3 คร้ัง 

 4 คร้ัง 

 5 คร้ัง 

 มากกวา่ 5 คร้ัง 

21 

88 

85 

79 

73 

54 

5.3 

22.0 

21.3 

19.7 

18.3 

13.4 

รวม 400 100 
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 จากตารางท่ี4.4พบวา่ความถ่ีในการทาํธุระกรรมผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ มากท่ีสุด 

2 คร้ัง มีจาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 รองลงมา 3 คร้ัง มีจาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 

และ 4 คร้ังมีจาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 

 

ตารางท่ี 4.5  จาํนวน  ร้อยละ ของช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

รายการ 
จํานวน 

คน ร้อยละ 

00:00 – 03:00 น. 

 04:00 – 07:00 น. 

 08:00 – 11:00 น. 

 12:00 – 15:00 น. 

 16:00 – 19:00 น. 

 20:00 – 23:00 น. 

4 

1 

127 

128 

114 

26 

1.0 

0.3 

31.7 

32.0 

28.5 

6.5 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี4.5พบวา่ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ มากท่ีสุด 12:00 – 15:00 น.มีจาํนวน 128 คน 

คิดเป็นร้อยละ 32.0 เน่ืองจากว่าช่วงเวลาดังกล่าวนั้ นเป็นช่วงเวลาการพกัเท่ียงการเกิดธุรกรรม

ทางดา้นการเงินนั้นเกิดข้ึนไดม้ากดงันั้นผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มกัจะใช้เวลาช่วงพกัเท่ียงเป็นตน้ไป

เพื่อไปดาํเนินธุรกรรมทางการเงินของตนเอง รองลงมา  08:00 – 11:00 น. มีจาํนวน 127 คน คิดเป็น

ร้อยละ 31.7 และ 16:00 – 19:00 น. มีจาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5 
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ตารางท่ี 4.6  จาํนวน ร้อยละ ของการทาํธุรกรรมผา่น E-Banking ผา่นอุปกรณ์ใดมากท่ีสุด 

 

รายการ 
จํานวน 

คน ร้อยละ 

คอมพิวเตอร์ส่วนตวั 

 คอมพิวเตอร์สาธารณะ 

 โทรศพัทมื์อถือ 

แทบ็เล็ต (Tablet) 

เคร่ืองบริการอตัโนมติั 

 อ่ืน ๆ..... 

40 

4 

160 

46 

143 

7 

10.0 

1.0 

40.0 

11.5 

35.7 

1.8 

รวม 400 100 

 

 จากตารางท่ี4.6พบว่าการทาํธุรกรรมผ่าน E-Banking ผ่านอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ 

มากท่ีสุด มีจาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมา เคร่ืองบริการอตัโนมติั มีจาํนวน 143 คน 

คิดเป็นร้อยละ 35.7 และ คอมพิวเตอร์ส่วนตวั มีจาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 จะเห็นได้ว่า

โทรศพัท์มือถือนั้ นจะเป็นช่องทางท่ีผูใ้ช้บริการใช้ในการทาํธุรกรรมกับทางธนาคารมากท่ีสุด 

เน่ืองจากโทรศพัทมื์อถือนั้นเป็นส่ิงท่ีพกติดตวัอยูต่ลอดเวลา สะดวกและง่ายในการใช ้รวมถึงผูใ้ชมี้

ความมัน่ใจถึงความปลอดภยัในการทาํธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือของตนเอง 
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ตอนที ่3  วเิคราะห์ระดับความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใช้บริการ E-Banking 

 

 สําหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ E-Banking ซ่ึงประกอบดว้ยดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการและ

ดา้นดา้นกายภาพ ซ่ึงสามารถแสดงรายละเอียดไดด้งัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช ้

 บริการ E-Banking (ดา้นผลิตภณัฑ)์ 

 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

1.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เป็นบริการท่ีไดรั้บความนิยมและไดรั้บ

การยอมรับในเร่ืองของความน่าเช่ือถือ 

4.07 .668 มาก 

2.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีบริการท่ีหลากหลายครบถว้นเช่น

บริการเงินด่วนฝากเงินอตัโนมติัโอนเงินและสอบถามยอดเงิน 

4.03 .594 มาก 

3.การใหบ้ริการดว้ยอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมีคุณภาพและรวดเร็ว 3.96 .665 มาก 

4.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เปิดใหบ้ริการ 24 ชัว่โมงและเปิด

ใหบ้ริการทุกวนั 

3.93 .769 มาก 

5.มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเขา้ใจง่าย ไม่ยุง่ยากและทนัสมยั 4.05 .708 มาก 

รวม 4.01 .542 มาก 

หมายเหตุ          หมายถึง ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น 

    S.D.   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น   

 

 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูล 

ดา้นผลิตภณัฑ์ในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นย่อยในทุกประเด็นนั้นมีระดบั

ความพึงพอใจมากเช่นกนั 

 

 

 

 

http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช ้

 บริการ E-Banking (ดา้นราคา) 

 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

1.เรียกเก็บอตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้อยา่งเหมาะสม 3.76 .784 มาก 

2.เรียกเก็บอตัราค่าธรรมเนียมรายปีอยา่งเหมาะสม 3.78 .711 มาก 

3.ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ มีความเหมาะสม 3.82 .817 มาก 

4.ระยะเวลาในการชาํระคืนโดยปลอดดอกเบ้ีย 3.78 .758 มาก 

5.คุม้ค่าเม่ือเทียบระหวา่งค่าบริการกบัเวลาท่ีเสียไป 3.82 .791 มาก 

รวม 3.79 .692 มาก 

หมายเหตุ          หมายถึง ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น 

 S.D.   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น  

 

 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูล 

ด้านราคาในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นย่อยในทุกประเด็นนั้ นมีระดับ 

ความพึงพอใจมากเช่นกนั  

 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช ้

 บริการ E-Banking (ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย) 

 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

1.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ตั้งอยูใ่นทาํเลท่ีสะดวกและ

สามารถหาไดง่้าย 

3.78 .832 มาก 

2.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีจุดใหบ้ริการจาํนวนมากและ

เพียงพอกบัความตอ้งการ 

3.82 .733 มาก 

3.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์สามารถชาํระค่าบริการไดห้ลาย

ประเภทหลายรูปแบบ 

3.83 .763 มาก 

http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 

 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

4.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์สามารถทาํรายการไดทุ้กท่ีตลอด 

24 ชม.(บริการทางอินเตอร์เน็ต) 

3.79 .848 มาก 

รวม 3.81 .702 มาก 

หมายเหตุ          หมายถึง ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น 

    S.D.   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น   

 

 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูล 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นยอ่ยในทุกประเด็น

นั้นมีระดบัความพึงพอใจมากเช่นกนั  

 

ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช ้

 บริการ E-Banking (ดา้นการส่งเสริมการขาย) 

 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

1.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดถู้กประชาสัมพนัธ์และเชิญ

ชวนใหใ้ชบ้ริการโดยพนกังานบ่อยคร้ัง 

3.79 .827 มาก 

2.มีการส่งขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ไปยงัลูกคา้โดยการส่ง

จดหมายหรือ e-mail ถึงลูกคา้  

3.76 .782 มาก 

3.ลดราคาหรือยกเวน้ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  3.65 .797 มาก 

4.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีการประชาสัมพนัธ์ทางวทิยุ

โทรทศัน์แผน่พบัโบวช์วัร์และหนงัสือพิมพ ์

3.67 .786 มาก 

5.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดมี้การจดัโปรโมชัน่เพื่อส่งเสริม

และดึงดูดใหลู้กคา้มาใชบ้ริการเช่นการแถมประกนั

อุบติัเหตุเม่ือทาํบตัรอิเล็กทรอนิกส์,โอนเงินลุน้ทอง 

3.90 .733 มาก 

http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
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ตารางท่ี 4.10 (ต่อ) 
 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

6.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดมี้การจดัโปรโมชัน่เพื่อส่งเสริม

และดึงดูดใหลู้กคา้มาใชบ้ริการเช่นการแถมประกนั

อุบติัเหตุเม่ือทาํบตัรอิเล็กทรอนิกส์ 

3.93 .766 มาก 

รวม 3.78 .650 มาก 

หมายเหตุ          หมายถึง ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น 

    S.D.   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น   
 

 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูล 

ดา้นการส่งเสริมการขายในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นยอ่ยในทุกประเด็นนั้นมี

ระดบัความพึงพอใจมากเช่นกนั  
 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช ้

 บริการ E-Banking (ดา้นบุคลากร) 
 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

1.พนกังานมีจิตใจยนิดีท่ีจะบริการ (Service Mind) 4.01 .739 มาก 

2.ติดตามและเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ 3.96 .879 มาก 

3.พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและให้

คาํแนะนาํท่ีเขา้ใจง่ายเม่ือการปัญหาในการใชบ้ริการเช่น

การใหบ้ริการจาก Call center 

3.96 .815 มาก 

4.พนกังานมีความรู้ความสามารถในการแนะนาํการใช้

บริการ E-Banking 

3.87 .873 มาก 

5.พนกังานแต่งกายสะอาด กริยาสุภาพเรียบร้อย 3.94 .704 มาก 

รวม 3.95 .741 มาก 

หมายเหตุ          หมายถึง ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น 

    S.D.   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น   

http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
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 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูล 

ดา้นบุคลากรในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นยอ่ยในทุกประเด็นนั้นมีระดบัความ

พึงพอใจมากเช่นกนั  

 

ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช ้

 บริการ E-Banking (ดา้นกระบวนการ) 

 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

1.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีกระบวนการท่ีรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการ 

3.94 .819 มาก 

2.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีคาํแนะนาํท่ีชดัเจนเขา้ใจง่ายใน

ระหวา่งการใชบ้ริการ 

4.01 .816 มาก 

3.เม่ือมีปัญหาในการใชบ้ริการทางระบบสามารถแกไ้ขปัญหาได้

ทนัเวลา 

4.03 .772 มาก 

4.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีกระบวนการทาํงานท่ีถูกตอ้งและ

แม่นยาํ 

4.09 .765 มาก 

5.ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์มีระบบป้องกนัท่ีเช่ือถือได ้ 4.14 .699 มาก 

รวม 4.04 .671 มาก 

หมายเหตุ          หมายถึง ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น 

    S.D.   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น   

 

 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูล 

ดา้นกระบวนการในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นยอ่ยในทุกประเด็นนั้นมีระดบั

ความพึงพอใจมากเช่นกนั  

 

 

 

 

 

http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช ้

 บริการ E-Banking (ดา้นกายภาพ) 

 

ความพงึพอใจ 
ระดับความสําคัญ 

 S.D. ความหมาย 

1.อาคารสถานท่ีบริเวณท่ีติดตั้งธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีแสง

สวา่งท่ีเพียงพอ 

4.08 .636 มาก 

2.สีและภาพท่ีใชต้กแต่งรวมถึงความสะอาดบริเวณท่ีติดตั้ง

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ช่วยดึงดูดความสนใจให้เขา้มาใชบ้ริการ 

3.99 .710 มาก 

3.ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์มีการยนืยนัหลงัจากการทาํธุรกรรม 

เช่น ใบบนัทึกรายการ SMSแจง้ผา่น E-mail 

4.11 .763 มาก 

4.ผลิตภณัฑ ์E-Banking มีความดึงดูดความสนใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.01 .779 มาก 

5.วสัดุอุปกรณ์และเคร่ืองมือในการใหบ้ริการมีคุณภาพและ

ความทนัสมยั 

4.08 .754 มาก 

รวม 4.05 .617 มาก 

หมายเหตุ          หมายถึง ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น 

    S.D.   หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็น   

 

 พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูล 

ด้านกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นย่อยในทุกประเด็นนั้ นมีระดับ 

ความพึงพอใจมากเช่นกนั  

 จะเห็นไดว้า่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

(E-Banking) นั้นในประเด็นต่าง ๆ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากทางธนาคาร

ได้มีการวางแผนและเตรียมการเป็นอย่างดีก่อนท่ีจะเปิดการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  

ซ่ึงมีทั้งความชดัเจนในดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ีมีความทนัสมยั การใช้งานไม่มีความซับซ้อนผูใ้ช้บริการ

สามารถเขา้ใจง่าย รวมถึงความทนัสมยัและรวดเร็วของอุปกรณ์รวมถึงเครือข่ายท่ีใช ้ดา้นราคานั้น

ทางธนาคารได้กาํหนดอตัราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ อยู่บนพื้นฐานความเหมาะสม จะสอดคลอ้งกบั

สภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบนั สาํหรับช่องทางการจดัจาํหน่ายนั้นผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากทั้งน้ี

เป็นเพราะวา่ช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารนั้นมีให้หลากหลายและหาไดง่้าย รวมถึง

http://www.google.co.th/imgres?q=%E0%B8%84%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B9%80%E0%B8%89%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2&hl=th&biw=1280&bih=608&gbv=2&tbm=isch&tbnid=0RjmbGVc5Yu2oM:&imgrefurl=http://fws.cc/yaovaja/index.php?topic=167.0&docid=gKaldoV5vmwfxM&imgurl=http://i117.photobucket.com/albums/o64/kune_1412/All Blog Picture/BlogEntry-2009070403.png&w=137&h=80&ei=K9keT4jiHaOSiQevupThDQ&zoom=1&iact=hc&vpx=213&vpy=425&dur=31&hovh=64&hovw=109&tx=100&ty=113&sig=118031686491008574590&page=2&tbnh=64&tbnw=109&start=18&ndsp=23&ved=1t:429,r:0,s:18�
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สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชม. ทั้งน้ีทางธนาคารไดมี้การชุดเจา้หนา้ท่ีเพื่อตรวจซ่อมบาํรุงอุปกรณ์

เหล่านั้นอยูต่ลอดเวลา ส่วนดา้นการส่งเสริมการขายนั้นทางธนาคารไดจ้ดัใหมี้โปรโมชัน่ในรูปแบบ

ต่าง ๆ เช่น ส่วนลดค่าธรรมเนียม การฟรีในการทาํธุรกรรมท่ีกาํหนด การให้ส่วนลดและแถม 

ซ่ึงโปรโมชัน่ต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารจดัใหน้ี้สามารถตอบสนองไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่ง

ดี สาํหรับดา้นบุคลากรของทางธนาคารนั้น ทางธนาคารไดจ้ดัใหมี้การอบรมเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือ

บริการใหม่ๆ ของธนาคารอยู่ตลอดเวลา เพื่อเป็นการทบทวน ร้ือฟ้ืน ถึงองค์ความรู้ต่าง ๆ  

ของพนักงานท่ีตอ้งรับผิดชอบดูแลช่องทางของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นกระบวนการในการ

ให้บริการนั้นทางธนาคารตระหนกัเป็นอย่างดีท่ีจะพยายามทาํให้กระบวนการในการทาํธุรกรรม

ดา้นต่าง ๆ นั้นกระชบั รวดเร็วและมีความปลอดภยั ทั้งน้ีเพื่อเป็นการตอบสนองถึงสภาวะท่ีจะตอ้ง

ทาํงานแข่งกบัเวลา ส่ิงสุดทา้ยท่ีธนาคารตระหนกัถึงนั้นก็คือดา้นพื้นท่ี ท่ีจะทาํใหผู้ท่ี้เขา้มาใชบ้ริการ

นั้ นรู้สึกถึงความสะดวกสบายและความปลอดภัยในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  

ความทนัสมยัของอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารไดจ้ดัเตรียมไวใ้ห้บริการ สําหรับจุดแข็ง กล่าวคือ 

อุปกรณ์ท่ีทางธนาคารได้จดัเตรียมไวใ้ห้เพื่อให้บริการนั้นมีความทนัสมยัและสร้างความเช่ือมัน่

ให้กบัลูกคา้ถึงความปลอดภยัทั้งในเร่ืองของอุปกรณ์และกระบวนการทาํงานของอุปกรณ์ อีกทั้ง

เทคโนโลยีท่ีทางธนาคารนาํมาใช้นั้นเป็นเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัและล่าสุดในภูมิภาคเอเซีย รวมถึง

องกค์วามรู้ของบุคลากรท่ีมีเพื่อรองรับการใหบ้ริการกบัลูกคา้ นอกจากน้ีบุคลากรยงัถูกฝึกใหมี้ใจรัก

การให้บริการ จุดอ่อนของทางธนาคาร คือ พื้นท่ีให้บริการนั้นยงัไม่ครอบคลุมทัว่ทุกพื้นท่ี ซ่ึงทาง

ธนาคารสามารถใหบ้ริการเฉพาะจงัหวดัท่ีเป็นศูนยก์ลางทางธุรกิจของแต่ละภูมิภาค จาํนวนเคร่ืองท่ี

นาํมาให้บริการนั้นในแต่ละจุดพื้นท่ีมีจาํนวนน้อยของแต่ละบริการ เช่น ในจุดบริการสยามพารา

กอน มีเคร่ืองฝากและถอน จาํนวน 2 เคร่ือง เคร่ืองปรับสมุด 1 เคร่ือง เคร่ืองฝากเช็ค จาํนวน 1 

เคร่ือง อาจจะทาํใหไ้ม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ในช่วงเวลาท่ีเร่งรีบหรือช่วงเวลาท่ีลูกคา้เขา้

มาใชบ้ริการจาํนวนมาก 
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ตอนที ่4 วเิคราะห์เปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

 กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอเิลค็ทรอนิกส์ 

 

 ในส่วนน้ีจะเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลในเร่ืองเพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดับการศึกษาและอาชีพ  ของผู ้ใช้บ ริการกับพฤติกรรมการบริการธนาคาร

อิเล็คทรอนิกส์ ซ่ึงแสดงรายละเอียดดงัตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.14 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล (เพศ) ของผูใ้ชบ้ริการ 

 กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ 

 

ประเด็น n  S.D. t df Sig. 

1. ท่านใชบ้ริการ E-Banking ผา่นช่องทางใดบ่อยท่ีสุด 

       ชาย 

        หญิง 

179 

221 

2.09 

2.32 

1.10 

1.06 

-2.085 398 .038 

2.บริการท่ีท่านใชท้าํธุรกรรมผา่น E-Banking มากท่ีสุด 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

2.46 

1.79 

1.580 

1.295 

4.571 342.38 .000 

3. ความถ่ีท่ีท่านทาํธุรกรรมผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

3.88 

3.45 

1.567 

1.363 

2.854 355.064 .005 

4. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

3.78 

4.29 

.957 

.939 

-5.435 398 .000 

5. ท่านทาํธุรกรรมผา่น E-Banking ผา่นอุปกรณ์ใดมากท่ีสุด 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

3.27 

4.00 

1.344 

1.150 

-5.785 398 .000 

* P<0.05 
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 จากตารางท่ี  4.14 พบว่าเพ ศท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

อิเล็คทรอนิกส์ในทุกประเด็นท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 กล่าวคือ ความแตกต่างของ

เพศนั้ นมีพฤติกรรมการใช้บริการ E-Banking ผ่านช่องทางต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกัน ซ่ึงเพศชายนั้ น

อาจจะเก่งเร่ืองของเทคโนโลยีจึงสามารถท่ีจะใช ้E-Banking ในเร่ืองของ Internet Banking  Mobile 

Banking หรือ E-money ได้ดีและคล่องกว่าเพศหญิง ซ่ึงอาจจะส่งผลไปยงัเร่ืองของการธุรกรรม

ประเภทต่าง ๆ  บน E-Banking  ความถ่ีท่ีทาํธุรกรรม ช่วงเวลาท่ีใช ้รวมไปถึงอุปกรณ์ท่ีตอ้งใชค้วาม

เขา้ใจในเทคโนโลยต่ีาง ๆ 

 

ตารางท่ี 4.15 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล(อาย)ุ ของผูใ้ชบ้ริการ 

 กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

1.ท่านใชบ้ริการ E-Banking 

ผา่นช่องทางใดบ่อยท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

8.237 

460.403 

468.640 

3 

396 

399 

2.746 

1.163 

2.362 0.71 

2.บริการท่ีท่านใชท้าํ

ธุรกรรมผา่น E-Banking 

มากท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

43.729 

814.208 

857.937 

3 

396 

399 

14.576 

2.056 

7.089 .000 

3.ความถ่ีท่ีท่านทาํธุรกรรม

ผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

34.084 

829.794 

863.878 

3 

396 

399 

11.361 

2.095 

5.422 .001 

4. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

10.054 

373.383 

383.438 

3 

396 

399 

3.351 

.943 

3.554 .015 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ)  
 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

5.ท่านทาํธุรกรรมผา่น E-

Banking ผา่นอุปกรณ์ใดมาก

ท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

35.984 

628.114 

664.098 

3 

396 

399 

11.995 

1.586 

7.562 .000 

* P<0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.15พบว่าแต่ละช่วงอายุท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

อิเล็คทรอนิกส์ในประเด็นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .05  ยกเวน้ในประเด็นท่าน

ใช้บริการ E-Banking ผ่านช่องทางใดบ่อยท่ีสุด นั่นคือ วยัท่ีแตกต่างกนัมีการใช้บริการE-Banking 

ในด้านต่าง ๆ แตกต่างกันอนัเน่ืองจากวยัของผูใ้ช้บริการแต่ละวยันั้ นมีการรับรู้และเรียนรู้ทาง 

ดา้นเทคโนโลยีท่ีแตกต่างกนั การสัมผสัหรือการซึมทราบเร่ืองของเทคโนโลยีในแต่ละวยันั้นจึงมี

ความแตกต่างกนัดว้ย จึงทาํให้แต่ละวยันั้นเลือกท่ีจะใช้บริการ E-Banking ตามความถนัดของตน

หรือตามความเคยชินของตนเอง 
 

ตารางท่ี 4.16 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล (สถานภาพ) ของผูใ้ชบ้ริการ 

 กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

1.ท่านใชบ้ริการ E-Banking 

ผา่นช่องทางใดบ่อยท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

10.603 

458.037 

468.640 

2 

397 

399 

5.302 

1.154 

4.595 .011 

2.บริการท่ีท่านใชท้าํ

ธุรกรรมผา่น E-Banking 

มากท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

47.083 

810.854 

857.937 

2 

397 

399 

23.542 

2.042 

11.526 .000 
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ) 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

3.ความถ่ีท่ีท่านทาํธุรกรรม

ผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

68.066 

795.812 

863.878 

2 

397 

399 

34.033 

2.005 

 

16.978 .000 

4. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

1.818 

381.619 

383.437 

2 

397 

399 

.909 

.961 

.946 .389 

5.ท่านทาํธุรกรรมผา่น 

E-Banking ผา่นอุปกรณ์ใด 

มากท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

21.971 

642.127 

664.098 

2 

397 

399 

10.985 

1.617 

6.792 .001 

* P<0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.16พบว่าสถานภาพท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

อิเล็คทรอนิกส์ในประเด็นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัท่ีระดับ .05  ยกเวน้ในประเด็น

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการกล่าวคือ สถานภาพท่ีต่างกนันั้นไม่มีผลต่อช่วงเวลาการใช้บริการ E-Banking 

เพราะวา่พฤติกรรมการใชบ้ริการนั้นมกัจะเป็นพฤติกรรมท่ีมกัจะปรากฎในห้วงเวลาท่ีใกลเ้คียงกนั

หรือซํ้ า ๆ กนั และผูใ้ช้บริการจะรู้ดีว่าหากทาํธุรกรรมใดท่ีจะตอ้งใช้บริการผ่าน E-Banking นั้น 

ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งใชบ้ริการในช่วงเวลาใดจึงจะเหมาะสมท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.17 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล (ระดบัการศึกษา) ของผูใ้ชบ้ริการ 

 กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

1.ท่านใชบ้ริการ E-Banking 

ผา่นช่องทางใดบ่อยท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

9.277 

459.363 

468.640 

5 

394 

399 

1.855 

1.166 

1.591 .161 

2.บริการท่ีท่านใชท้าํ

ธุรกรรมผา่น E-Banking 

มากท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

32.664 

825.274 

857.937 

5 

394 

399 

6.533 

2.095 

3.119 .009 

3.ความถ่ีท่ีท่านทาํธุรกรรม

ผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

86.338 

777.540 

863.877 

5 

394 

399 

17.268 

1.973 

8.750 .000 

4. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

22.001 

361.437 

383.437 

5 

394 

399 

4.400 

.917 

4.797 .000 

5.ท่านทาํธุรกรรมผา่น  

E-Banking ผา่นอุปกรณ์ใด

มากท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

5.601 

658.496 

664.098 

5 

394 

399 

1.120 

1.671 

.067 .646 

* P<0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในประเด็นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัท่ีระดับ .05  ยกเวน้ใน

ประเด็นการใช้บริการ E-Banking ผ่านช่องทางใดบ่อยท่ีสุด และการทาํธุรกรรมผ่าน E-Banking 
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ผา่นอุปกรณ์ใดมากท่ีสุดกล่าวคือ ระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งนั้นจะเป็นตวับ่งช้ีทาํให้ทราบวา่

พฤติกรรมการใช้บริการด้านต่าง ๆ  ความถ่ีรวมถึงช่วงเวลาท่ีใช้บริการนั้นมีความแตกต่างกัน 

สืบเน่ืองจากว่าอาจมีแนวความคิด การวางแผนในการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์อย่างเป็น

ระบบและเป็นเวลา อาทิ การกดเงินสดเพื่อนาํมาใช้จ่ายนั้นก็จะมีการกดจาํนวนเงินออกมาอย่าง

เพียงพอสาํหรับช่วงเวลาหน่ึง ไม่มีการกดบ่อย ๆ  

 

ตารางท่ี 4.18 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล (อาชีพ) ของผูใ้ชบ้ริการ 

 กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

1.ท่านใชบ้ริการ E-Banking 

ผา่นช่องทางใดบ่อยท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

23.726 

444.914 

468.640 

6 

393 

399 

3.954 

1.132 

3.493 .002 

2.บริการท่ีท่านใชท้าํ

ธุรกรรมผา่น E-Banking 

มากท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

76.836 

781.102 

857.937 

6 

393 

399 

12.806 

1.988 

6.443 .000 

3.ความถ่ีท่ีท่านทาํธุรกรรม

ผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

141.123 

722.755 

863.878 

6 

393 

399 

23.520 

1.839 

12.789 .000 

4. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

54.960 

328.478 

383.437 

6 

393 

399 

9.160 

.836 

10.959 .000 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ)  

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

5.ท่านทาํธุรกรรมผา่น  

E-Banking ผา่นอุปกรณ์ใด

มากท่ีสุด 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

44.761 

619.336 

664.098 

6 

393 

399 

7.460 

1.576 

4.734 .000 

* P<0.05 

 

 จากตารางท่ี  4.18พบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ในประเด็นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัท่ีระดับ .05  กล่าวคือ อาชีพท่ี

แตกต่างกนั ย่อมมีไลฟ์สไตล์ในการใชเ้งินและการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ท่ีแตกต่างกนั

ออกไป อาชีพทีมีระเบียบเร่ืองของเวลาเขา้-ออกในการทาํงานนั้นก็จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ

ธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ท่ีแตกต่างกนักบัอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น เจา้ของธุรกิจ ท่ีไม่มีเร่ืองของระเบียบ

เวลาในการทาํงาน ในบางโอกาสท่ีอาชีพเหล่านั้นไม่มีเวลาท่ีจะมายงัธนาคารจึงทาํใหอ้าชีพเหล่านั้น

พยายามท่ีจะหาช่องทางต่าง ๆ เพื่อใช้บริการธนาคารโดยผ่านธนาคารอิเล็คทรอนิคส์เหล่านั้ น  

จะเห็นได้ว่าเม่ือเปรียบเทียบกันในระหว่างเพศนั้ นจะมีความแตกต่างกันในเพศชายและหญิง 

ในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กบัทางธนาคาร ช่วงอายุก็มีความแตกต่างกนัดว้ยเน่ืองจาก

แต่ละวยันั้นมีความสนใจในเร่ืองของเทคโนโลยีท่ีแตกต่างกนัออกไป รวมถึงค่านิยมของการใช้

บริการกบัทางธนาคาร สําหรับสถานภาพนั้น สถานภาพท่ีแตกต่างกนัออกไปย่อมมีความแตกต่างกนั 

ในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กับทางธนาคาร แต่ท่ีไม่แตกต่างกันก็คือ ช่วงเวลาท่ีใช้

บริการ เน่ืองมาจากวา่จะสถานภาพไหนก็ตามทุกสถานภาพจะตอ้งทาํงานกนัทั้งนั้นจึงมีช่วงเวลาท่ี

ใช้ในการทาํธุรกรรมท่ีไม่แตกต่างกนั ระดบัการศึกษาก็จะเป็นตวับ่งช้ีถึงการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ไดเ้ช่นกนั ซ่ึงแต่ละระดบัการศึกษานั้นยอ่มมีการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท่ี

แตกต่างกนัอยา่งแน่นอน รวมถึงอาชีพดว้ยเช่นกนั 
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ตอนที ่5 วเิคราะห์เปรียบเทยีบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 

 กบัความพงึพอใจในการใช้บริการธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ 

 

 ในการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลในเร่ืองเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษาและอาชีพ ของผูใ้ชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ 

ซ่ึงแสดงรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.19 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ (เพศ)  

 กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ 

 

ความพงึพอใจทีม่ีต่อ n  S.D. t df Sig. 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

4.07 

3.96 

.576 

.509 

2.002 358.230 .046* 

2.ดา้นราคา 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

3.86 

3.74 

.708 

.674 

1.764 398 .079 

3.ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

3.89 

3.74 

.709 

.690 

2.166 398 .031* 

4.ดา้นการส่งเสริมการขาย 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

3.83 

3.75 

.657 

.644 

1.158 398 .247 

5.ดา้นบุคลากร 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

4.03 

3.88 

.708 

.761 

2.069 398 .039* 
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ)  

 

ความพงึพอใจทีม่ีต่อ n  S.D. t df Sig. 

6.ดา้นกระบวนการ 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

4.13 

3.97 

.722 

.619 

2.234 352.087 .026* 

7.ดา้นกายภาพ 

       ชาย 

       หญิง 

179 

221 

4.20 

3.94 

.650 

.563 

4.239 354.192 .000* 

* P<0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.19 พบว่าเพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร

อิเล็คทรอนิกส์ในด้านต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 ยกเวน้ด้านราคา และ 

ด้านการส่งเสริมการขายกล่าวคือ เพศชายและเพศหญิงนั้ นต่างมีความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ  

ของธนาคารอิเล็คทรอนิคส์แตกต่างกนั ซ่ึงความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนันั้นก็คือดา้นราคา เพราะ

ต่างคิดวา่อตัราค่าบริการต่าง ๆ ของธนาคารอิเล็คทรอนิคส์นั้นเป็นอตัราท่ีทางธนาคารกาํหนดข้ึนมา

และมีความใกลเ้คียงกบัอตัราของธนาคารอ่ืน ส่วนเร่ืองของดา้นการส่งเสริมการขายนั้นต่างก็มีการ

รับรู้จากทางธนาคารผา่นช่องทางต่าง ๆ ท่ีเหมือนๆ กนั 

 

ตารางท่ี 4.20 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ (อาย)ุ  

 กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

1.ดา้นผลิตภณัฑ์ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

9.940 

107.424 

117.364 

3 

396 

399 

3.313 

.271 

12.214 .000* 
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ)  

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

2.ดา้นราคา Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

6.973 

183.911 

190.884 

3 

396 

399 

2.324 

.464 

5.005 .002* 

3.ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

.802 

195.647 

196.450 

3 

396 

399 

.267 

.494 

.541 .654 

4.ดา้นการส่งเสริมการขาย Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

3.511 

165.055 

168.566 

3 

396 

399 

1.170 

.417 

2.807 .039* 

5.ดา้นบุคลากร Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

10.802 

208.093 

218.895 

3 

396 

399 

3.601 

.525 

6.852 .000* 

6.ดา้นกระบวนการ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

2.308 

177.099 

179.408 

3 

396 

399 

.769 

.447 

1.720 .162 

7.ดา้นกายภาพ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

11.691 

140.201 

151.892 

3 

396 

399 

3.897 

.354 

11.007 .000* 

* P<0.05 
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 จากตารางท่ี 4.20 พบว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ในดา้นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .05 ยกเวน้ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่ายและดา้นกระบวนการนัน่คือ วยัท่ีแตกต่างกนัยอ่มมีความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ท่ีแตกต่าง

กนั ซ่ึงความพึงพอใจน้ียอ่มเกิดจากความคิดและประสบการณ์ท่ีตนเองไดรั้บหรือสัมผสัมา ไม่วา่จะ

เป็นในเร่ืองของความสะดวกสบายท่ีทางธนาคารพยายามใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาใชใ้นการดาํเนินงาน

ของธนาคาร ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารจดัเก็บ จุดให้บริการของธนาคารท่ีมีจาํนวน 

เพิ่มมากข้ึนพร้อมทั้งเจา้หน้าท่ีของธนาคารท่ีคอยให้คาํแนะนาํต่าง ๆ และส่ือต่าง ๆ ท่ีทางธนาคาร

ได้จัดทําข้ึนมาเพื่อประชาสัมพันธ์ให้กับลูกค้า รวมไปถึงบริเวณสาขาท่ีมีความกว้างขวาง 

สะดวกสบายและบรรยากาศในการเขา้มาใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ 
 

ตารางท่ี 4.21 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ (สถานภาพ)  

 กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

1.ดา้นผลิตภณัฑ์ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

.840 

116.524 

117.364 

2 

397 

399 

.420 

.294 

1.431 .240 

2.ดา้นราคา Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

.923 

189.961 

190.884 

2 

397 

399 

.461 

.478 

.964 .382 

3.ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

.622 

195.827 

196.450 

2 

397 

399 

.311 

.493 

.631 .533 

4.ดา้นการส่งเสริมการขาย Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

6.461 

162.104 

168.566 

2 

397 

399 

3.231 

.408 

7.912 .000* 
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ตารางท่ี 4.21 (ต่อ) 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

5.ดา้นบุคลากร Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

9.797 

209.098 

218.895 

2 

397 

399 

4.898 

.527 

9.300 .000* 

6.ดา้นกระบวนการ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

.807 

178.600 

179.408 

2 

397 

399 

.404 

.450 

.897 .409 

7.ดา้นกายภาพ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

1.345 

150.547 

151.892 

2 

397 

399 

.673 

.379 

1.774 .171 

* P<0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.21 พบว่าสถานภาพท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในด้านต่าง ๆ ไม่แตกต่างกันยกเว้นด้านการส่งเสริมการขายและ 

ด้านบุคลากรนั่นคือ ความแตกต่างของสถานภาพย่อมทาํให้ความพึงพอใจในด้านการส่งเสริม 

การขายแตกต่างกนั อาจเป็นเพราะว่าสถานภาพสมรสนั้นจะตอ้งมีความคิดหรือแสวงหาส่วนลด 

ต่าง ๆ รวมไปถึงการส่งเสริมการขายของธนาคารทั้ งน้ีเพราะการใช้จ่ายอะไรนั้นจาํเป็นจะต้อง

คาํนึงถึงสามี ภรรยาหรือบุตรมากกว่าสถานภาพโสด ส่วนในด้านบุคคลากรนั้นสถานภาพสมรส 

ยอ่มท่ีจะมีความพิถีพิถนัในเร่ืองของการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ และอยากท่ีจะไดรั้บการ

เอาใจใส่จากบุคลากรของธนาคารมากกว่าสถานภาพโสด ท่ีส่วนใหญ่อาจจะเป็นวยัเดียวกนักับ

บุคลากรของธนาคาร 
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ตารางท่ี 4.22 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ (ระดบัการศึกษา)  

 กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

1.ดา้นผลิตภณัฑ์ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

9.703 

107.661 

117.364 

5 

394 

399 

1.941 

.273 

7.102 

 

.000* 

2.ดา้นราคา Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

5.843 

185.041 

190.884 

5 

394 

399 

1.169 

.470 

2.488 .031* 

3.ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

4.779 

191.671 

196.450 

5 

394 

399 

.956 

.486 

1.965 .083 

4.ดา้นการส่งเสริมการขาย Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

2.340 

166.225 

168.566 

5 

394 

399 

.468 

.422 

1.109 .355 

5.ดา้นบุคลากร Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

7.207 

211.688 

218.895 

5 

394 

399 

1.441 

.537 

2.683 .021* 

6.ดา้นกระบวนการ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

10.166 

169.242 

179.408 

5 

394 

399 

2.033 

.430 

4.733 .000* 
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ตารางท่ี 4.22 (ต่อ) 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

7.ดา้นกายภาพ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

5.378 

146.514 

151.892 

5 

394 

399 

1.076 

.372 

2.892 .014* 

* P<0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัท่ีระดบั .05 ยกเวน้ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย และด้านการส่งเสริมการขายกล่าวคือ ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันไม่ได้ให้

ความสําคญัในเร่ืองของจุดให้บริการ เพราะวา่กลุ่มตวัอยา่งนั้นจะให้ความสําคญักบัการใชธ้นาคาร

อิเล็คทรอนิคส์มากกว่าการเดินทางไปยงัสาขาของธนาคารดงันั้นทางธนาคารผูใ้ห้บริการจาํเป็น

จะตอ้งพฒันาระบบเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ให้มีความรวดเร็วและปลอดภยั รวมไปถึงการสร้าง

ความเช่ือมั่นให้กับผู ้ใช้บริการ เช่น หากทางธนาคารมีการเปิดบูธในการให้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ บริเวณสถานีรถไฟฟ้า BTS ซ่ึงจะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการยิ่งมีความสะดวกในการท่ีจะเดิน

เขา้ไปใชบ้ริการมากกวา่ท่ีจะตอ้งเดินเขา้ไปใชบ้ริการในธนาคารสาขา หรือในห้างสรรพสินคา้และ

ในดา้นการส่งเสริมการขายนั้นช่องทางต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารไดน้าํเสนอหรือเผยแพร่ต่อผูใ้ชบ้ริการ

นั้นไม่ไดมี้ความแตกต่างในเร่ืองของการรับรู้ขอ้มูลจากทางธนาคาร ทั้งน้ีเพราะวา่การเขา้ถึงขอ้มูล

ข่าวสารต่าง ๆ นั้นผูท่ี้มีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีโอกาสท่ีเท่าเทียมกนัในการรับข่าวสารขอ้มูล

จากทางธนาคาร 
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ตารางท่ี 4.23 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ (อาชีพ)  

 กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

1.ดา้นผลิตภณัฑ์ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

10.456 

106.908 

117.364 

6 

393 

399 

1.743 

.272 

6.406 .000 

2.ดา้นราคา Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

12.950 

177.933 

190.884 

6 

393 

399 

2.158 

.453 

4.767 .000 

3.ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย 

Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

14.438 

182.012 

196.450 

6 

393 

399 

2.406 

.463 

5.196 .000 

4.ดา้นการส่งเสริมการขาย Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

14.505 

154.061 

168.566 

6 

393 

399 

2.417 

.392 

6.167 .000 

5.ดา้นบุคลากร Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

21.944 

196.952 

218.895 

6 

393 

399 

3.657 

.501 

7.298 .000 

6.ดา้นกระบวนการ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

15.201 

164.207 

179.408 

6 

393 

399 

2.533 

.418 

6.063 .000 
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ตารางท่ี 4.23  (ต่อ)  

 

ประเด็น 
แหล่งความ

แปรปรวน 

Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig 

7.ดา้นกายภาพ Between 

Groups 

Within Groups 

Total 

10.547 

141.345 

151.892 

6 

393 

399 

1.758 

.360 

4.888 .000 

* P<0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.23 พบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ในด้านต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ .05 นั่นคือ อาชีพของกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีแตกต่างกนัใหค้วามสําคญัและมีความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัในทุกดา้นสืบเน่ืองจากวา่แต่

ละอาชีพนั้ นมีความต้องการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส์ท่ีแตกต่างกันออกไป อาทิ อาชีพ

นักเรียน/นักศึกษาย่อมมีความต้องการใช้บริการจากทางธนาคารท่ีเป็นเทคโนโลยีมากกว่าการ

เดินทางไปยงัสาขาของธนาคาร แต่อาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้านนั้น ส่วนใหญ่เป็นผูสู้งวยั ย่อมมีความ

ตอ้งการใช้บริการของทางธนาคารโดยเดินทางไปยงัสาขาท่ีตั้งของธนาคาร ทั้งน้ีเพื่อตอ้งการความ

ช่วยเหลือจากทางเจา้หน้าท่ีของธนาคารและความเช่ือมัน่ในระบบของธนาคารท่ีผ่านตวับุคคล

มากกว่าผ่านเทคโนโลยี ทั้งน้ีอาจะเป็นเพราะการรับฟังข่าวสารในเชิงลบผ่านส่ือต่าง ๆ รวมไปถึง

ความไม่ถนดัใชเ้ทคโนโลยท่ีีทางธนาคารไดน้าํมาใหบ้ริการ 
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ตอนที ่6 วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าบริการในการชําระ 

 ค่าสาธารณูปโภค  

 

 ระยะเวลาท่ีใช้ในการทาํธุรกรรมท่ีมีต่อการเลือกทาํธุรกรรมผ่านช่องทางธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ จากสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

 

    Y =  

โดยกาํหนดให ้

ตวัแปรตาม  Y  = ปริมาณการทาํธุรกรรม 

ตวัแปรตน้   X1 = ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน 

  X2 = ค่าทาํเนียมในการชาํระค่าสาธารณูปโภค 

  X3 = ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรม 

  X4 = รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ผลการประมวลไดด้งัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.24  แสดงค่าพารามิเตอร์ท่ีประมาณไดจ้ากโมเดลการถดถอยโลจิสติก 

 

ตวัแปร β S.E. Wald df Sig 

X1 

X2 

X3 

X4 

Constant 

.405 

-.348 

.872 

.901 

-.703 

.086 

.076 

.231 

.325 

.332 

22.135 

20.878 

14.286 

13.152 

4.480 

1 

1 

1 

1 

1 

.000 

.000 

.000 

.000 

.034 

 

สามารถนาํมาแทนค่าในสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี 

 

Y = -   

 

 จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ตัวแปรทั้ ง 4 ตวันั้ นต่างก็มีความสัมพันธ์กับการเลือกทํา

ธุรกรรมผ่านช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ด้วยเหตุท่ีว่าค่าธรรมเนียมการโอนเงินนั้ นหากมี
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ค่าธรรมเนียมท่ีไม่สูงมากนักหรือเป็นอตัราค่าธรรมเนียมท่ีใกลเ้คียงกบัธนาคารอ่ืน ประกอบกบั

ค่าธรรมเนียขมในการทาํธุรกรรมทางช่องทางธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ตํ่ากว่าผ่านเค้าเตอร์ของ

ธนาคารดงันั้นจึงมีความนิยม ก็ยอ่มท่ีจะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์นั้นเลือกช่องทางน้ี

ในการทาํธุรกรรม อีกทั้งหากทางธนาคารไดมี้การจดัโปรโมชัน่เก่ียวกบัอตัราค่าธรรมเนียมในการ

โอนเงินแลว้ ก็ย่อมท่ีจะส่งผลดีต่อการเพิ่มจาํนวนผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์อีกดว้ย ส่วน

ของค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสาธารณูปโภคนั้น หากทางธนาคารได้มีการจดัโปรโมชั่นเพื่อ

ผลกัดนัให้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดห้นัเขา้มาใช้บริการชาํระค่าสาธารณูปโภคมากข้ึน 

สําหรับระยะเวลาท่ีใช้ในการทาํธุรกรรมผ่าน E-Banking นั้นมีส่วนสําคญัอย่างมากท่ีจะเป็นปัจจยั

หน่ึงท่ีจะช่วยเพิ่มจาํนวนผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน เพราะหากในการทาํธุรกรรม E-

Banking ใช้เวลามากจะทาํให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกเบ่ือหน่ายกบัการใช้บริการ อีกอย่างหน่ึงผูใ้ช้อาจจะ

เกิดความกงัวลถึงความไม่ปลอดภยัต่อบญัชีเงินฝากของตนเอง อาจเป็นเหตุท่ีจะทาํให้ผูใ้ช้บริการ

หันไปใชบ้ริการตามสาขาของธนาคารแทนหรืออาจหันไปใชบ้ริการจากธนาคารอ่ืนท่ีผูใ้ช้บริการ

คิดวา่มีความปลอดภยักวา่ สําหรับรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนั้นจะพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้พิ่มมากข้ึน

หรือมีรายไดม้ากมกัจะนิยมความสะดวกสบายในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์แต่หากการ

ทาํธุรกรรมท่ีมีปริมาณเงินมากเข้ามาเก่ียวข้องไม่ว่าจะฝากหรือถอนแล้วทางผูใ้ช้บริการจาํเป็น

จะตอ้งใชบ้ริการผา่นเคาทเ์ตอร์ธนาคารทั้งน้ีเพื่อความถูกตอ้งและความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการเอง  

 ในการหาค่าพารามิเตอร์เพื่อสร้างโมเดลท่ีเหมาะสมในการพยากรณ์ถึงการเลือกทาํ

ธุรกรรมผา่นช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยมีตวัแปรต่าง ๆ นั้นสามารถสร้างสมการไดด้งัน้ี 

 

Y = -.703 + .405(X1) - .348 (X2) +.872 (X3) +.901 (X4)  

 

 ซ่ึงตวัแปรทั้ง 4 ตวัน้ีเม่ือใส่เข้าไปในโมเดลแล้วจะทาํให้เป็นโมเดลท่ีเหมาะสมแก่ 

การพยากรณ์อีกทั้ งยงัสามารถท่ีจะพยากรณ์ได้อย่างถูกต้องถึง 68.5% จากสมการจะเห็นได้ว่า 

เม่ือค่าธรรมเนียมการโอนเงินมีทิศทางไปในทางบวกหรือเพิ่มข้ึน จะทาํให้ปริมาณการทาํธุรกรรม 

มีจาํนวนเพิ่มมากข้ึนด้วย กล่าวคือ หากผูใ้ช้บริการมีการโอนเงินจาํนวนมาก ซ่ึงค่าธรรมเนียม 

ในการโอนเงินภายในธนาคารเดียวกนัจะไม่มีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมในการโอน แต่หากมีการ

โอนขา้มธนาคารนั้นค่าธรรมเนียมจะถูกกวา่การโอนเงินผา่นเคาทเ์ตอร์ธนาคาร 10 บาทต่อรายการ 

อีกทั้ง E-Banking นั้นทางผูใ้ช้บริการสามารถท่ีจะใช้บริการได้ตลอดเวลา เพราะมีความคล่องตวั

มากกวา่ท่ีจะไปเคาทเ์ตอร์ธนาคาร ส่วนระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรมท่ีมีทิศทางไปในทางบวก

นั้น จะทาํใหป้ริมาณการทาํธุรกรรมเพิ่มมากข้ึน นัน่คือ หากระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรมท่ีดีข้ึน
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หรือใชเ้วลาท่ีนอ้ยลงแลว้นัน่หมายถึงระบบการส่ือสาร (อินเตอรืเน็ต) ของลูกคา้จะตอ้งดีดว้ยจึงจะ

ทาํให้ปริมาณการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีมากข้ึนดว้ย ทั้งน้ีเพราะผูใ้ช้บริการได้ความ

สะดวกและรวดเร็ว เม่ือเทียบกบัการท่ีจะตอ้งเดินทางไปยงัธนาคารเพื่อทาํธุรกรรม ส่วนรายไดเ้ฉล่ีย

ต่อเดือนท่ีผู ้ใช้บริการได้รับมีจํานวนมากข้ึน ย่อมท่ีจะมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ในปริมาณเพิ่มมากข้ึนด้วย ทั้งน้ีเป็นเพราะว่าธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ได้ทาํให้เกิด

ความคล่องตวัในการทาํธุรกรรมรวมไปถึงความยืดหยุ่นในเร่ืองของเวลาในการเปิดให้บริการอีก

ดว้ย แต่ในส่วนของค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสาธารณูปโภคนั้นถึงแมว้่าค่าธรรมเนียมนั้นจะมี

ทิศทางท่ีลดลงแต่ปริมาณการทาํธุรกรรมก็ลดลงไปด้วย ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการหันไปชําระ

ค่าบริการสาธารณูปโภคกบัผูรั้บชาํระค่าบริการรายอ่ืน ท่ีมีจุดรับชาํระกระจายอยูทุ่กพื้นท่ีหรือใกล้

กบัท่ีพกัอาศยัของผูใ้ชบ้ริการ รวมไปถึงค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสาธารณูปโภคท่ีมีการเรียกเก็บ

ท่ีตํ่ากวา่ท่ีทางธนาคารเรียกเก็บ 

 

 



บทที ่ 5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี จาํกัด 

(มหาชน)ท่ีสาขายโูอบี เวลทแ์บงก้ิงเซ็นเตอร์ สยามพารากอนมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพทัว่ไปของ

การให้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี จาํกดั(มหาชน)วิเคราะห์พฤติกรรมการใช้

บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์และ

ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิต่อความต้องการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี จาํกัด

(มหาชน)ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ี กลุ่มประชากร คือ กลุ่มผูท่ี้เขา้มาใช้บริการ E-Banking ในการทาํธุรกรรม

ทางด้านการเงินกับทางธนาคารยูโอบี จาํกัด (มหาชน)โดยได้ทาํการสุ่มเลือกมาเป็นกลุ่มตัวอย่าง 

จาํนวน 400 คน  ระหวา่งมกราคม พ.ศ.2560 ถึงเดือนกุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2560 

 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูศึ้กษานําข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์โดยใช้เคร่ืองมือดังน้ี จาํนวน  

(f) ร้อยละ (Percent) ค่าเฉล่ีย (Mean)ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และทดสอบความแตกต่างของ

ค่าเฉล่ียของตวัแปร (T-test , F-test)และการวเิคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Regression Analysis) 

ซ่ึงสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี 

 

1. สรุปการศึกษา 

 

 1.1 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า จ ํานวนกลุ่มตัวอย่างท่ี เป็นเพศหญิง 

มีจาํนวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.2 และเพศชาย จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 สําหรับด้านอาย ุ 

อายุ 29 – 42 ปีมีจํานวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 อายุ 43 – 56 ปี มีจํานวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2 

ดา้นสถานภาพ โสด จาํนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาสถานภาพสมรส จาํนวน 158 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 39.5 สําหรับระดับการศึกษานั้ น ปริญญาตรี จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2 ระดับปริญญาโท   

จาํนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8  ด้านอาชีพ กลุ่มตวัอย่างประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จาํนวน  

195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.7 อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 และรับราชการ 

จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0   

  ส่วนรายไดต่้อเดือนนั้นกลุ่มตวัอยา่งมีรายได ้50,000 บาท มีจาํนวน 54 คน คิดเป็น

ร้อยละ 13.5 รายไดร้องลงมาคือ 40,000 บาท จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.0 และรายได ้20,000 

บาท จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 
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 1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอเิล็กทรอนิกส์ พบวา่ การใชบ้ริการ 

E-Banking ผ่านช่องทาง Mobile Banking มีจาํนวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.4 รองลงมา Internet 

Banking มีจาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5  บริการท่ีใช้ทาํธุรกรรมผ่าน E-Banking มากท่ีสุดนั่น

คือ ฝาก-ถอนเงินมีจาํนวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.2 รองลงมา โอนเงินระหว่างบญัชี/โอนไปยงั

บุคคลอ่ืน มีจํานวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.7 และชําระค่าสินค้าและบริการมีจํานวน 60 คน  

คิดเป็นร้อยละ 15.0ส่วนความถ่ีในการทําธุรกรรมผ่าน E-Banking ต่อสัปดาห์ มากท่ีสุด 2 คร้ัง  

มีจาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 22.0 รองลงมา 3 คร้ัง มีจาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3 และ  

4 คร้ังมีจาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ มากท่ีสุด 12:00 – 15:00 น.มีจาํนวน 

128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.0 รองลงมา  08:00 – 11:00 น. มีจาํนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.7 และ 

16:00 – 19:00 น. มีจาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.5การทาํธุรกรรมผ่าน E-Banking ผ่านอุปกรณ์

โทรศพัท์มือถือมากท่ีสุด มีจาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมา เคร่ืองบริการอัตโนมัติ  

มีจาํนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.7 และ คอมพิวเตอร์ส่วนตวั มีจาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 

 1.3 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการ E-Banking พบว่า ระดบั

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูลด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการและ 

ด้านกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก  ส่วนประเด็นย่อยในทุกด้านนั้ นมีระดับ 

ความพึงพอใจมากเช่นกนั 

 1.4 วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการกับ

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ พบว่า เพศและอาชีพท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรม 

การใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ในทุกประเด็นท่ีแตกต่างกนั ส่วนช่วงอายุและระดบัการศึกษา

ท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ในประเด็นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกัน 

ยกเวน้ในประเด็นท่านใช้บริการ E-Banking ผ่านช่องทางใดบ่อยท่ีสุดสําหรับด้านสถานภาพท่ี

แตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ในประเด็นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนั ยกเวน้

ในประเด็นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

 1.5 วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการกับ

ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ พบว่า มีเพียงปัจจยัด้านอาชีพเท่านั้ นท่ี

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ในด้านต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนั

อย่างมีนัยสําคญัท่ีระดับ .05 ส่วนปัจจยัเพศนั้นจะยกเวน้ดา้นราคา และด้านการส่งเสริมการขาย 

ปัจจยัด้านอายุจะยกเวน้ด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายและด้านกระบวนการ ปัจจยัด้านสถานภาพ 
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จะยกเวน้ด้านการส่งเสริมการขายและด้านบุคลากร และปัจจัยด้านระดับการศึกษาจะยกเวน้ 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการขาย 

 1.6 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ค่าบริการในการชําระ 

ค่าสาธารณูปโภค การเลือกทําธุรกรรมผ่านช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  ด้วยเหตุท่ีว่า

ค่าธรรมเนียมการโอนเงินนั้นหากมีค่าธรรมเนียมท่ีไม่สูงมากนักหรือเป็นอตัราค่าธรรมเนียมท่ี

ใกล้เคียงกับธนาคารอ่ืนก็ย่อมท่ีจะทาํให้ผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์นั้ นเลือกช่องทางน้ี 

ในการทําธุรกรรม อีกทั้ งหากทางธนาคารได้มีการจัดโปรโมชั่นเก่ียวกับอัตราค่าธรรมเนียม 

ในการโอนเงินแลว้ ก็ยอ่มท่ีจะส่งผลดีต่อการเพิ่มจาํนวนผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์อีกดว้ย 

ส่วนของค่าธรรมเนียมในการชําระค่าสาธารณูปโภคนั้ น หากทางธนาคารได้มีการจดัรายการ 

เพื่อผลกัดนัให้ผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ได้หันเข้ามาใช้บริการชาํระค่าสาธารณูปโภค 

มากข้ึน สําหรับระยะเวลาท่ีใช้ในการทาํธุรกรรมผ่าน E-Banking นั้นมีส่วนสําคญัอย่างมากท่ีจะ 

เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะช่วยเพิ่มจาํนวนผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มากข้ึน เพราะหากในการทาํ

ธุรกรรม E-Banking ใช้เวลามากจะทาํให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกเบ่ือหน่ายกบัการใช้บริการ อีกอยา่งหน่ึง

ผูใ้ช้อาจจะเกิดความกงัวลถึงความไม่ปลอดภยัต่อบญัชีเงินฝากของตนเอง อาจเป็นเหตุท่ีจะทาํให้

ผูใ้ช้บริการหันไปใชบ้ริการตามสาขาของธนาคารแทนหรืออาจหันไปใช้บริการจากธนาคารอ่ืน 

สําหรับรายได้เฉล่ียต่อเดือนนั้นจะพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้เพิ่มมากข้ึนหรือมีรายได้มากมกัจะ

นิยมความสะดวกสบายในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์แต่หากการทาํธุรกรรมท่ีมีปริมาณ

เงินมากเข้ามาเก่ียวข้องไม่ว่าจะฝากหรือถอนแล้วทางผูใ้ช้บริการจาํเป็นจะต้องใช้บริการผ่าน 

เคาทเ์ตอร์ธนาคารทั้งน้ีเพื่อความถูกตอ้งและความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการเอง  

  โดยสามารถหาค่าพารามิเตอร์เพื่อสร้างโมเดลท่ีเหมาะสมในการพยากรณ์ถึง 

การเลือกทาํธุรกรรมผ่านช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยมีตวัแปรต่าง ๆ นั้นซ่ึงสามารถสร้าง

สมการไดด้งัน้ี    
 

Y = -.703 + .405 (X1) - .348 (X2) + .872 (X3) +.901 (X4)  

 

  ซ่ึงตวัแปรทั้ง 4 ตวัน้ีเม่ือใส่เขา้ไปในโมเดลแล้วจะทาํให้เป็นโมเดลท่ีเหมาะสม 

แก่การพยากรณ์อีกทั้งยงัสามารถท่ีจะพยากรณ์ไดอ้ยา่งถูกตอ้งถึง 68.5% 
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2. อภิปรายผล 

 

 ทางผูศึ้กษาขอเสนอการอภิปรายผลจากการศึกษาตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวด้งัต่อไปน้ี 

 2.1 เพื่อศึกษาสภาพทั่วไปของการให้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี                  

จํากัด (มหาชน) จาํนวนกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นเพศหญิง มีจาํนวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.2 และ 

เพศชาย จาํนวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.8 สําหรับด้านอายุ อายุ29 – 42 ปีมีจาํนวน 196 คน 

คิดเป็นร้อยละ 49.0 อายุ 43 – 56 ปี มีจาํนวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.2ด้านสถานภาพ โสด  

จาํนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาสถานภาพสมรส จาํนวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 

สําหรับระดับการศึกษานั้ น ปริญญาตรี จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2 ระดับปริญญาโท 

จาํนวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8  ดา้นอาชีพ กลุ่มตวัอยา่งประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 

จาํนวน 195 คน คิดเป็นร้อยละ 48.7 อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 

และรับราชการ จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0  ส่วนรายไดน้ั้นต่อเดือนนั้นกลุ่มตวัอยา่งมีรายได ้

50,000 บาท มีจาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 รายไดร้องลงมาคือ 40,000 บาท จาํนวน 52 คน 

คิดเป็นร้อยละ 13.0 และรายได ้20,000 บาท จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 

 2.2 เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี 

จํากัด (มหาชน) พบว่า การใช้บริการ E-Banking ผ่านช่องทาง Mobile Banking มีจาํนวน 130 คน 

เพราะว่ามือถือนั้นเป็นอุปกรณ์ท่ีเราทุกคนมีพกติดตวัอยู่เสมอ อีกทั้งยงัเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีสําคญัต่อ

การดาํรงชีวิตประจาํวนัของเราไปแลว้และง่ายต่อการนาํมาใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กบัทาง

ธนาคาร เพราะทั้งสะดวกและรวดเร็ว รวมถึงมีความปลอดภยั ท่ีไม่แตกต่างกันเลยกบั Internet 

Banking ซ่ึงมีจาํนวน 122 คน บริการท่ีใชท้าํธุรกรรมผา่น E-Banking มากท่ีสุดนัน่คือ ฝาก-ถอนเงิน

มีจาํนวน 205 คน รองลงมา โอนเงินระหวา่งบญัชี/โอนไปยงับุคคลอ่ืน มีจาํนวน 95 คน ความถ่ีใน

การทาํธุระกรรมผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ มากท่ีสุด 2 คร้ัง ซ่ึงใกลเ้คียงกบั 3 คร้ัง มีจาํนวน 88 คน 

และ 85 คนตามลําดับ ส่วนช่วงเวลาท่ีใช้บริการ มากท่ีสุด 12:00 – 15:00 น.มีจาํนวน 128 คน 

เน่ืองจากว่าช่วงเวลาดังกล่าวนั้ นเป็นช่วงเวลาการพกัเท่ียงการเกิดธุรกรรมทางด้านการเงินนั้ น

เกิดข้ึนได้มากดังนั้ นผู ้ใช้บริการส่วนใหญ่มักจะใช้เวลาช่วงพักเท่ียงเป็นต้นไปเพื่อไปดําเนิน

ธุรกรรมทางการเงินของตนเองใกลเ้คียงกบัเวลา 08:00 – 11:00 น. มีจาํนวน 127 คน การทาํธุรกรรม

ผ่าน E-Banking ผ่านอุปกรณ์โทรศพัท์มือถือมากท่ีสุด มีจาํนวน 160 คน รองลงมาเคร่ืองบริการ

อตัโนมติั มีจาํนวน 143 คน และ คอมพิวเตอร์ส่วนตวั มีจาํนวน 40 คน จะเห็นไดว้า่โทรศพัทมื์อถือ

นั้นจะเป็นช่องทางท่ีผูใ้ชบ้ริการใชใ้นการทาํธุรกรรมกบัทางธนาคารมากท่ีสุด เน่ืองจากโทรศพัทมื์อถือ
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นั้นเป็นส่ิงท่ีพกติดตวัอยู่ตลอดเวลา สะดวกและง่ายในการใช้ รวมถึงผูใ้ช้มีความมัน่ใจถึงความ

ปลอดภยัในการทาํธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือของตนเอง 

 2.3 เพือ่ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอิเลค็ทรอนิกส์ พบวา่ ระดบั

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการใช้บริการ E-Banking ท่ีมีต่อข้อมูลด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา  

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการและ 

ด้านกายภาพในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ส่วนประเด็นย่อยในทุกด้านนั้ นมีระดับ 

ความพึงพอใจมากเช่นกนั จะเห็นไดว้า่ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) นั้ นในประเด็นต่าง ๆ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจเป็นอย่างมาก 

เน่ืองจากทางธนาคารไดมี้การวางแผนและเตรียมการเป็นอยา่งดีก่อนท่ีจะเปิดการให้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงมีทั้ งความชัดเจนในด้านผลิตภัณฑ์ ท่ีมีความทันสมัย การใช้งานไม่มีความ

ซบัซอ้นผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใจง่าย รวมถึงความทนัสมยัและรวดเร็วของอุปกรณ์รวมถึงเครือข่าย

ท่ีใช้ ดา้นราคานั้นทางธนาคารไดก้าํหนดอตัราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ อยู่บนพื้นฐานความเหมาะสม 

จะสอดคล้องกับสภาวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน สําหรับช่องทางการจดัจาํหน่ายนั้ นผูใ้ช้บริการมี 

ความพึงพอใจมากทั้ งน้ี เป็นเพราะว่าช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารนั้ นมีให้

หลากหลายและหาไดง่้าย รวมถึงสามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชม. ทั้งน้ีทางธนาคารไดมี้การชุดชุด

เจา้หน้าท่ีเพื่อตรวจซ่อมบาํรุงอุปกรณ์เหล่านั้นอยู่ตลอดเวลา ส่วนดา้นการส่งเสริมการขายนั้นทาง

ธนาคารไดจ้ดัให้มีโปรโมชัน่ในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ส่วนลดค่าธรราเนียม การฟรีในการทาํธุรกรรม

ท่ีกาํหนด การให้ส่วนลดและแถม ซ่ึงโปรโมชั่นต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารจดัให้น้ีสามารถตอบสนอง

ไลฟ์สไตล์ของผูใ้ช้บริการไดเ้ป็นอยา่งดี สําหรับดา้นบุคลากรของทางธนาคารนั้น ทางธนาคารได้

จัดให้มีการอบรมเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการใหม่ๆ ของธนาคารอยู่ตลอดเวลา เพื่อเป็น 

การทบทวน ร้ือฟ้ืน ถึงองค์ความรู้ต่าง ๆ ของพนกังานท่ีตอ้งรับผิดชอบดูแลช่องทางของธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ ดา้นกระบวนการในการให้บริการนั้นทางธนาคารตระหนกัเป็นอยา่งดีท่ีจะพยายาม

ทาํให้กระบวนการในการทาํธุรกรรมด้านต่าง ๆ นั้ นกระชับ รวดเร็วและมีความปลอดภยั ทั้ งน้ี 

เพื่อเป็นการตอบสนองถึงสภาวะท่ีจะตอ้งทาํงานแข่งกบัเวลา ส่ิงสุดทา้ยท่ีธนาคารตระหนกัถึงนั้น 

ก็คือดา้นพื้นท่ี ท่ีจะทาํให้ผูท่ี้เขา้มาใช้บริการนั้นรู้สึกถึงความสะดวกสบายและความปลอดภยัใน

การใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารไดจ้ดัเตรียมไว้

ใหบ้ริการ 

 2.4 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิต่อความต้องการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์  

ของธนาคารยู โอบี  จํ ากัด (มหาชน) พบว่ามี เพี ยงปัจจัยด้านอาชีพ เท่ านั้ น ท่ีแตกต่างกัน มี 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ในดา้นต่าง ๆ ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัท่ี
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ระดับ .05 ส่วนปัจจยัเพศนั้นจะยกเวน้ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการขาย ปัจจยัด้านอายุจะ

ยกเว้นด้านช่องทางการจัดจําหน่ายและด้านกระบวนการ ปัจจัยด้านสถานภาพจะยกเว้น 

ดา้นการส่งเสริมการขายและดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาจะยกเวน้ดา้นช่องทางการ

จดัจาํหน่าย และด้านการส่งเสริมการขายจะเห็นได้ว่าเม่ือเปรียบเทียบกันในระหว่างเพศนั้ น 

จะมีความแตกต่างกนัในเพศชายและหญิงในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กบัทางธนาคาร 

ช่วงอายุก็มีความแตกต่างกันด้วยเน่ืองจากแต่ละวยันั้ นมีความสนใจในเร่ืองของเทคโนโลยีท่ี

แตกต่างกันออกไป รวมถึงค่านิยมของการใช้บริการกับทางธนาคาร สําหรับสถานภาพนั้ น 

สถานภาพท่ีแตกต่างกนัออกไปยอ่มมีความแตกต่างกนัในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กบั

ทางธนาคาร แต่ท่ีไม่แตกต่างกนัก็คือ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ เน่ืองมาจากวา่จะสถานภาพไหนก็ตามทุก

สถานภาพจะต้องทํางานกันทั้ งนั้ น จึงมี ช่วงเวลาท่ีใช้ในการทําธุรกรรมท่ีไม่แตกต่างกัน  

ระดบัการศึกษาก็จะเป็นตวับ่งช้ีถึงการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดเ้ช่นกนั ซ่ึงแต่ละระดบั

การศึกษานั้นย่อมมีการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีแตกต่างกนัอยา่งแน่นอน รวมถึงอาชีพ

ดว้ยเช่นกนั 

 สรุปไดว้า่ ธนาคารยโูอบี จาํกดั(มหาชน) นั้นเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีผูถื้อหุ้นใหญ่เป็น

ชาวต่างชาติ นอกจากจะมีจุดแขง็คือ ฐานเงินทุนจากผูถื้อหุน้รายใหญ่แลว้ยงัไดมี้การพฒันาปรับปรุง

องค์กรในดา้นต่าง ๆ และมีการดาํเนินกลยุทธ์เชิงรุกต่อตลาดอย่างชดัเจน อีกทั้งธนาคารพยายามท่ี

จะเป็นผูน้ําในด้านการพฒันารูปแบบผลิตภัณฑ์และช่องทางการให้บริการลูกค้า โดยธนาคาร 

ได้ลงทุนพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถรองรับการขายและบริการแก่ลูกค้า  

เพื่อนําไปสู่การเสนอบริการและผลิตภณัฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุดและให้

สอดคลอ้งกบัการขยายเครือข่ายการให้บริการท่ีครอบคลุมงานบริการทุกดา้นของธนาคารเพื่อใหเ้ขา้

กบัสังคมยุคดิจิตอล นอกจากน้ียงัพฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อช่วยในการรวบรวม และ

วิเคราะห์พฤติกรรมและผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้ให้ความนิมุ่งสุดเพื่อนาํไปพฒันาบริการและผลิตภณัฑ์

ต่าง ๆ ของธนาคารใหดี้ยิง่ข้ึน อีกทั้งยงัเพิ่มช่องทางและเสนอการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ใหม้ากข้ึนดงัจะ

เห็นไดจ้ากการเนน้การให้บริการพาณิชยอิ์เลคทรอนิกส์และพฒันาผลิตภณัฑ์รูปแบบการให้บริการ

ท่ีหลากหลายรวมทั้งขยายเวลาการให้บริการเพื่อให้สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้

ให้มากท่ีสุดอย่างไรก็ตามธนาคารยงัคงต้องมีการปรับปรุงองค์กรพฒันาบุคคลากรและระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้มีการบริหารตน้ทุนอย่างมีประสิทธิภาพ ดงัจะเห็นได้

จากท่ีท่ีทางธนาคารพยายามท่ีจะลดขั้นตอนในการบริการให้กบัลูกคา้ท่ีเข้ามาใช้บริการ รวมถึง

พยายามผลกัดนัให้ลูกคา้ของธนาคารหนัไปใชธ้นาคารอิเล็คทรอนิกส์ (E-Banking) มากยิง่ข้ึน ทั้งน้ี
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ธนาคารยงัจะตอ้งมีการเตรียมความพร้อมสําหรับรองรับการแข่งขนัท่ีในสภาวะการขยายตวัของ

เศรษฐกิจในอนาคตอีกดว้ย 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ควรทาํการศึกษาวิจยักบัลูกคา้กลุ่มอ่ืนของธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) เพื่อการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

 3.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการระหวา่งกลุ่มลูกคา้ของ

ธนาคาร ยโูอบี จาํกดั (มหาชน) 

 3.3 ควรทาํการศึกษาในประเด็นปัจจยัอ่ืนท่ีมีผลกระทบต่อการใชบ้ริการธนาคารยโูอบี 

จาํกดั (มหาชน) รวมไปถึงประเด็นการให้บริการในเทคโนโลยีใหม่ ๆ โดยนาํผลการศึกษามาใช ้

สาํหรับแนะนาํธนาคารวา่ควรปรับตวัอยา่งไร 

 3.4 ควรทาํการศึกษาในเร่ืองของประสิทธิภาพการบริหารจดัการของธนาคารยูโอบี 

จาํกดั (มหาชน) ต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

 3.5 ควรทาํการศึกษาในเขตพื้นท่ีอ่ืน ๆ เช่น จงัหวดัท่ีเป็นหัวเมืองเศรษฐกิจในแต่ละ

ภูมิภาค 
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บริการต่าง ๆ ของทางธนาคารผ่านช่องทาง E-Banking 

ธนาคาร 24 ช่ัวโมง 

ช่วยให้การทาํธุรกรรมทางการเงินด้วยตวัเองสะดวกยิ่งข้ึน ตลอด 24 ชั่วโมง ด้วยระบบ

รักษาความปลอดภยัมาตรฐานสากลท่ีคุณไวว้างใจได ้

สรุปข้อมูลบัญชี 

คุณสามารถตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ ในบญัชีออมทรัพย ์บญัชีกระแสรายวนั บญัชีฝาก

ประจาํ และบญัชีบตัรเครดิต/เดบิต ไดเ้รียลไทม ์ในวนัหรือช่วงวนัท่ีตอ้งการ ตลอด 24 ชัว่โมง 

• เลือกเมนู "ขอ้มูลบญัชี" เลือก "สรุปขอ้มูลบญัชี" และเลือกเลขท่ีบญัชีท่ีตอ้งการ

ตรวจสอบ 

• ระบุวนัท่ีท่ีตอ้งการโดยเลือก วนัท่ีปัจจุบนั, เดือนปัจจุบนั, เดือนท่ีผา่นมา,  

หรือเลือกช่วงเวลา "จาก" และ "ถึง" และคลิก "ส่งขอ้มูล" โดยวนัท่ีท่ีเลือก 

จะตอ้งไม่เกิน 90 วนั 

• รายการในบญัชีทั้งหมดตามช่วงเวลาท่ีคุณตอ้งการจะแสดงบนหนา้จอ 

ประวตัิการทาํรายการ 

คุณสามารถเรียกดูประวติัการทาํรายการยอ้นหลงัไดสู้งสุด 90 วนั 

• เลือกเมนู "ข้อมูลบัญชี" เลือก "ประวติัการทาํรายการ" และเลือกเลขท่ีบัญชีท่ี

ตอ้งการตรวจสอบ 

• ระบุช่วงเวลาท่ีตอ้งการเรียกดูประวติัการทาํรายการ และคลิก "ส่งขอ้มูล" โดยวนัท่ี

ท่ีเลือกจะตอ้งไม่เกิน 90 วนั 

• ประวติัการทาํรายการยอ้นหลังทั้งหมดตามช่วงเวลาท่ีคุณต้องการจะแสดงบน

หนา้จอ 

สถานะการทาํรายการ 

คุณสามารถเรียกดูสถานะการทาํรายการชาํระค่าสินคา้และบริการ รายการธนาณติัออนไลน์ 

รายการโอนเงินระหวา่งประเทศ รายการโอนเงินภายในบญัชีตวัเอง บญัชีบุคคลอ่ืนและรายการโอน

เงินต่างธนาคาร ยอ้นหลงัไดสู้งสุด 90 วนั 

• เลือกเมนู "ขอ้มูลบญัชี" เลือก "สถานะการทาํรายการ" และเลือกประเภทรายการท่ี

ตอ้งการดูสถานะ 

• ระบุ "ช่วงวนัท่ี" ท่ีตอ้งการเรียกดูสถานะการทาํรายการ โดยวนัท่ีท่ีเลือกจะตอ้งไม่

เกิน 90 วนั 
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• ระบุ "สถานะรายการ" และ เลือกช่องทางท่ีทาํรายการเป็น PIB และคลิก  

"ส่งขอ้มูล" 

• สถานะการทาํรายการทั้งหมดตามช่วงวนัท่ีท่ีคุณตอ้งการจะแสดงบนหนา้จอ 

เพิม่วงเงินบัตรเครดิตช่ัวคราว 

คุณสามารถขอเพิ่มวงเงินบตัรเครดิตชัว่คราว สําหรับบตัรเครดิตยูโอบีของคุณผา่นบริการ 

UOB Personal Internet Banking ได ้ง่าย ๆ ดว้ยตนเอง พร้อมทราบผลอนุมติัทนัที 

• เลือกเมนู "ข้อมูลบัญชี" เลือก "เพิ่มวงเงินบัตรเครดิตชั่วคราว" และเลือกบตัร

เครดิตท่ีตอ้งการ 

• ระบุวงเงินท่ีตอ้งการ และเหตุผลท่ีขอเพิ่มวงเงิน และคลิก "ส่งขอ้มูล" 

ตั้งค่าหน้าสรุปข้อมูลบัญชี 

คุณสามารถตั้งค่าหนา้สรุปขอ้มูลบญัชี และตั้งค่าหนา้แรก เพื่ออาํนวยความสะดวกในการ

ทาํธุรกรรมผ่านบริการ UOB Personal Internet Banking โดยการเลือกบญัชีท่ีคุณตอ้งการให้แสดง

ในหนา้สรุปขอ้มูลบญัชี และหนา้แรกไดด้ว้ยตนเองไดท้นัที 

ตั้งค่าช่ือเรียกบัญชี 

คุณสามารถตั้งค่าช่ือเรียกบญัชีทุก ๆ บญัชีท่ีมีกบัยโูอบี เพื่อง่ายในการจดจาํไดด้ว้ยตนเอง

ทนัที 

เพิม่ - ลบบัญชี 

คุณสามารถเพิ่ม-ลบบญัชี ท่ีตอ้งการใชบ้ริการผา่น UOB Personal Internet Banking ไดด้ว้ย

ตนเอง ตลอด 24 ชัว่โมง โดยบญัชีท่ีคุณเพิ่ม-ลบจะมีผลทนัทีท่ีคุณทาํรายการสาํเร็จ 

• เลือกเมนู "ขอ้มูลบญัชี" เลือก "จดัการบญัชี" 

• เลือกเมนู "เพิ่มบญัชี" หรือ "ลบบญัชี" ท่ีตอ้งการ และคลิก "ส่งขอ้มูล" 

• ระบุ รหัส  OTP ท่ี ได้จาก SMS หรือ SecurePlus token จํานวน 6 หลัก ลงใน

ช่องวา่ง และคลิก "ส่งขอ้มูล" 

• บญัชีท่ีคุณเพิ่ม-ลบ จะถูกดาํเนินการทนัทีท่ีคุณทาํรายการสาํเร็จ 

บริการเกีย่วเช็ค 

ขอสมุดเช็ค 

สําหรับลูกคา้ท่ีมีบญัชีกระแสรายวนักบัยโูอบี สามารถสั่งซ้ือสมุดเช็คผา่น UOB Personal 

Internet Banking ไดง่้าย ดว้ยตนเอง 

• เลือกเมนู "ขอ้มูลบญัชี" เลือก "จดัการบญัชี" เลือก "ขอสมุดเช็ค" 
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• เลือก "เลขท่ีบญัชีกระแสรายวนั" ระบุ "จาํนวนสมุดเช็ค" และ "สาขาท่ีตอ้งการไป

รับ" และคลิก "ส่งขอ้มูล" 

• ตรวจสอบรายละเอียดการสั่งซ้ือสมุด และคลิก "ยนืยนั" ระบบจะดาํเนินการทนั 

ตรวจสอบสถานะเช็ค 

คุณสามารถตรวจสอบสถานะเช็ค สูงสุดคร้ังละ 5 ใบไดด้ว้ยตนเอง 

• เลือกเมนู "ขอ้มูลบญัชี" เลือก "จดัการบญัชี" เลือก "ตรวจสอบสถานะเช็ค" 

• เลือก "เลขท่ีบญัชีกระแสรายวนั" และระบุ "เลขท่ีเช็ค" ท่ีตอ้งการตรวจสอบ และ

คลิก "ส่งขอ้มูล" 

• รายการท่ีคุณตอ้งการตรวจสอบสถานะเช็คจะแสดงบนหนา้จอ 

อายดัเช็คสั่งจ่าย 

สําหรับลูกคา้ท่ีมีบญัชีกระแสรายวนักบัยโูอบี สามารถอายดัเช็คสั่งจ่ายผา่น UOB Personal 

Internet Banking ไดง่้าย ดว้ยตนเอง 

• เลือกเมนู "ขอ้มูลบญัชี" เลือก "จดัการบญัชี" เลือก "อายดัเช็คสั่งจ่าย" 

• เลือก "เลขท่ีบญัชีกระแสรายวนั" และระบุ "เลขท่ีเช็ค" ท่ีตอ้งการอายดั และคลิก 

"ส่งขอ้มูล" 

• ตรวจสอบรายละเอียดการอายดัเช็คสั่งจ่าย และคลิก "ยืนยนั" ระบบจะดาํเนินการ

อายดัเช็คนั้นๆ ทนัที 

ชาํระค่าสินคา้และบริการ 

ไม่ตอ้งเสียเวลาเขา้คิว... ก็เหมือนเดินไปทาํธุรกรรมดว้ยตวัเองท่ีสาขา คุณสามารถชาํระค่า

สินค้าและบริการต่างๆ ผ่าน UOB Personal Internet Banking ได้ทันที หรือเลือกระบุเวลาชําระ

ล่วงหนา้ หรือเลือกชาํระเป็นประจาํทุกเดือนไดสู้งสุดถึง 12 เดือนติดต่อกนัตามท่ีคุณตอ้งการไดด้ว้ย

ตวัเองตลอด 24 ชัว่โมง ทุกวนั 

 

รูปแบบการชาํระเงิน 

• ชําระด่วน การชาํระเงินทนัที โดยคุณไม่ตอ้งทาํการเพิ่มบริษทัผูรั้บชาํระเงิน เหมาะ

สาํหรับการชาํระเงินคร้ังเดียว หรือเป็นคร้ังคราว 

• ชําระเงิน การชาํระเงิน โดยคุณตอ้งทาํการเพิ่มบริษทัผูรั้บชาํระเงินก่อนการชาํระ

เงิน เหมาะสําหรับการชาํระเงินเป็นประจาํ โดยในคร้ังถดัไปคุณจะไม่ตอ้งกรอก

ขอ้มูลก่อนการชาํระเงินอีก 
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• ชําระแบบกําหนดเวลาล่วงหน้า การกาํหนดวนัชาํระเงินล่วงหน้า โดยระบุวนัท่ีท่ี

ตอ้งการชาํระไดล่้วงหนา้สูงสุด 12 เดือน 

• ชําระซ้ําอตัโนมัติ การกาํหนดวนัชาํระเงินแบบท่ีตอ้งชาํระเป็นประจาํ โดยสามารถ

เลือกกาํหนดเป็นรายวนั รายสัปดาห์ รายเดือน หรือรายไตรมาสไดล่้วงหนา้สูงสุด 

12 เดือน 

โอนเงินง่ายๆ...ไดต้ามตอ้งการ 

หากคุณมีบญัชีของธนาคารยูโอบีและตอ้งการโอนเงินไปยงับญัชีอ่ืนๆ ของคุณ หรือบญัชี

บุคคลอ่ืนๆ ทั้งภายในธนาคารยูโอบีและต่างธนาคาร คุณสามารถทาํได้ง่ายๆ ผ่านบริการ UOB 

Personal Internet Banking 

โอนเงินภายในยโูอบี 

• โอนเงินระหว่างบัญชีของคุณเอง คุณสามารถโอนเงินระหว่างบญัชีออมทรัพย ์

หรือบญัชีกระแสรายวนัของธนาคารยูโอบี โดยไม่จาํกัดจาํนวนเงินโอนต่อวนั 

ตลอด 24 ชัว่โมง 

• โอนเงินเข้าบัญชีของบุคคลอื่นในธนาคารยูโอบี คุณสามารถโอนเงินจากบญัชีออม

ทรัพย ์หรือบญัชีกระแสรายวนัของคุณ ไปยงับญัชีออมทรัพยห์รือกระแสรายวนั

ของบุคคลอ่ืนในธนาคารยูโอบี โดยวงเงินท่ีคุณสามารถโอนเงินสูงสุด 300,000 

บาท/วนั ตลอด 24 ชัว่โมง 

โอนเงินต่างธนาคาร 

คุณสามารถโอนเงินจากบญัชีออมทรัพย ์หรือบญัชีกระแสรายวนัไปยงับญัชีต่างธนาคารท่ี

คุณหรือบุคคลอ่ืนมีบญัชีไดท้นัที ตลอด 24 ชัว่โมง 

รูปแบบการโอนเงิน 

• โอนเงินทันที คุณตอ้งทาํการเพิ่มผูรั้บเงินก่อนการโอนเงิน โดยในคร้ังถดัไปคุณจะ

ไม่ตอ้งกรอกขอ้มูลก่อนการโอนเงินอีก 

• โอนเงินแบบกาํหนดเวลาล่วงหน้า เป็นการโอนเงินโดยระบุวนัท่ีท่ีตอ้งการโอนเงิน

ล่วงหนา้ไดสู้งสุด 12 เดือน 

• โอนเงินซ้ําอัตโนมัติ เป็นการกาํหนดวนัโอนเงินแบบท่ีตอ้งโอนซํ้ าเป็นประจาํ โดย

สามารถเลือกกําหนดเป็นรายวนั รายสัปดาห์ รายเดือน หรือรายไตรมาสได้

ล่วงหนา้สูงสุด 12 เดือน 
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รายช่ือธนาคารทีส่ามารถโอนได้ 

1. ธนาคารกรุงเทพ 

2. ธนาคารกรุงไทย 

3. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา 

4. ธนาคารกสิกรไทย 

5. ธนาคารซีไอเอม็บี ไทย 

6. ธนาคารไทยพาณิชย ์

7. ธนาคารทหารไทย 

8. ธนาคารธนชาต 

9. ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) 

10. ธนาคารแลนด ์แอนด ์เฮาส์ จาํกดั (มหาชน) 

11. ธนาคารออมสิน 

โอนเงินระหวา่งประเทศ 

เพื่อให้คุณสามารถโอนเงินไปต่างประเทศไดส้ะดวกมากยิ่งข้ึน ผา่นบริการ UOB Personal 

Internet Banking บนระบบรักษาความปลอดภยัระดบัสูงของธนาคารท่ีเป็นมาตรฐานสากล ทาํให้

สามารถทาํรายการโอนเงินไปต่างประเทศไดด้ว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งเสียเวลาไปทาํรายการท่ีสาขา 

หรือศูนยบ์ริการธุรกิจในทุกคร้ังท่ีตอ้งการโอนเงินไปต่างประเทศไดอ้ยา่งรวดเร็วและปลอดภยั ไม่

วา่จะเป็นการส่งเงินให้แก่บุตรท่ีศึกษาท่ีอยู่ต่างประเทศ การชาํระค่าใช้จ่ายส่วนตวั หรือส่งเงินไป

เป็นค่าใชจ่้ายสาํหรับครอบครัวในต่างประเทศ 

บริการธนาณติัออนไลน์ 

ดว้ยความร่วมมือระหวา่งธนาคารยโูอบี จาํกดั (มหาชน) และบริษทัไปรษณียไ์ทย จาํกดั ใน

การอาํนวยความสะดวกให้กับลูกค้า UOB Personal Internet Banking กับบริการฝากส่งเงินด่วน

พิเศษ ถึงผูรั้บปลายทางภายในประเทศ ผา่นบริการธนาณัติออนไลน์ โดยผูรั้บเงินไม่ตอ้งมีบญัชีเงิน

ฝาก เพียงใช้บัตรประจาํตัวประชาชน/พาสปอร์ต ก็สามารถรับเงินได้ ณ ท่ีทาํการไปรษณีย์ทั่ว

ประเทศภายในเวลา 15 นาที 

SecurePlus Token 

มัน่ใจ...ปลอดภยั กับระบบรักษาความปลอดภยัด้วยเทคโนโลยี ท่ีได้รับการยอมรับใน

ระดบัมาตรฐานสากล 
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UniAlerts 

บริการใหม่ท่ีจะช่วยเพิ่มความสะดวกให้คุณ ดว้ยการแจง้เตือนทุกความเคล่ือนไหวบญัชี

ผ่านทาง SMS หรืออีเมล์ โดยสามารถเลือกรับได้ทั้งภาษาไทยหรือภาษาองักฤษ โดยคุณสามารถ

กาํหนดวงเงินในการแจง้เตือนไดต้ามตอ้งการ 

• แจง้เตือนเม่ือมีรายการโอนเงิน และ/หรือรายการชาํระค่าสินคา้และบริการตาม

วงเงินท่ีตั้งไว ้

• แจง้ผลการหักบญัชี สําหรับรายการตั้งโอนเงิน และ/หรือรายการชาํระค่าสินคา้

และบริการล่วงหนา้ 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามชุดที.่........................ 

 
 แบบสอบถาม 

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ที่สาขา

ยูโอบี เวลท์แบงกิง้เซ็นเตอร์ สยามพารากอน 

แบบสอบถามฉบบัน้ีไดจ้ดัทาํข้ึนเพื่อหาขอ้มูลประกอบการศึกษาคน้ควา้อิสระ ทั้งน้ีผูว้ิจยั

ตอ้งการท่ีจะศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็คทรอนิกส์ ของธนาคารยูโอบี จาํกัด 

(มหาชน) ท่ีสาขายโูอบี เวลทแ์บงก้ิงเซ็นเตอร์ สยามพารากอน ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดน้ี้จะนาํไปวิเคราะห์เพื่อ

ใชใ้นการศึกษาเท่านั้น  ทางผูว้จิยัขอขอบพระคุณในความอนุเคราะห์ของท่านท่ีไดใ้ห้ขอ้มูลในการ

ตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี 

 

ตอนที ่1 ขอ้มูลทางดา้นส่วนบุคคล 

คาํช้ีแจงโปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  (  )  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด   

1. เพศ 

(   ) ชาย   (   ) หญิง 

2. อาย ุ

(   )  15 – 28 ปี   (   ) 29 – 42 ปี 

(   )  43 – 56 ปี   (   ) 57 – 70 ปี 

3. สถานภาพ 

(   ) โสด   (   ) สมรส  (   ) หยา่/

หมา้ย  

4. ระดบัการศึกษา 

(   )  มธัยมศึกษาตอนตน้  (   ) มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  

(   )  ปวส. หรือเทียบเท่า  (   ) ปริญญาตรี 

(   )  ปริญญาโท   (   ) ปริญญาเอก 
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5. อาชีพ 

(   ) นกัเรียน/นกัศึกษา  (   ) พอ่บา้น/แม่บา้น 

(   ) รับราชการ   (   ) พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

  (   ) พนกังานบริษทัเอกชน (   ) เจา้ของธุรกิจ 

  (   )  อ่ืน ๆ (ระบุ).............................................................. 

 

6. ระดบัรายไดต่้อเดือน……………………………….บาท 

 

ตอนที ่2 พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

คาํช้ีแจงโปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  (   )  ท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 

1.ท่านใชบ้ริการ E-Banking ผา่นช่องทางใดบ่อยท่ีสุด 

              (     )       Internet Banking           (     )      Mobile Banking 

              (     )       ตู ้ATM                   (     )      ตูฝ้ากเงินอตัโนมติั  

              (     )       เคร่ืองรูดบตัร mPos/EDC                 (     )      e-Money                              

2.บริการท่ีท่านใชท้าํธุรกรรมผา่น E-Banking มากท่ีสุด 

              (     )       ฝาก-ถอนเงิน                         (     )     โอนเงินระหวา่งบญัชี/โอนไป

ยงับุคคลอ่ืน                       

              (     )       ดูบญัชียอ้นหลงั                        (     )     ชาํระค่าสินคา้และบริการ                        

              (     )       ปรับสมุดเงินฝาก                          (     )     ชาํระค่าใชจ่้ายบตัรเครดิต 

              (     )       ซ้ือขายกองทุน                           

3.ความถ่ีท่ีท่านทาํธุรกรรมผา่น E-Banking ต่อสัปดาห์ 

               (     )       1 คร้ัง    (     )      2 คร้ัง     

               (     )       3 คร้ัง    (     )      4 คร้ัง     

               (     )       5 คร้ัง    (     ) มากกวา่ 5 คร้ัง  

4. ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 

              (     )       00:00 – 03:00 น.                        (     )    04:00 – 07:00 น.                        

              (     )       08:00 – 11:00 น.                        (     )    12:00 – 15:00 น.                        

              (     )       16:00 – 19:00 น.                        (     ) 20:00 – 23:00 น.                        

 

 



91 

5.ท่านทาํธุรกรรมผา่น E-Banking ผา่นอุปกรณ์ใดมากท่ีสุด 

              (     )       คอมพิวเตอร์ส่วนตวั   (     )     คอมพิวเตอร์สาธารณะ                      

              (     )       โทรศพัทมื์อถือ                          (     )     แทบ็เล็ต (Tablet) 

               (     )      เคร่ืองบริการอตัโนมติั   (     )     อ่ืน ๆ (ระบุ)................................... 

 

 

ตอนที ่3 ปัจจยัท่ีกาํหนดความตอ้งการใชบ้ริการ E-Banking 

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  (   )  หรือกรอกขอ้มูลท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด 
 

1. ท่านคิดวา่อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงิน ควรเป็นจาํนวน.......................................................บาท 
 

2. ท่านคิดวา่ค่าบริการในการชาํระค่าสาธารณูปโภค ควรเป็นจาํนวน..........................................บาท               
 

 3.ระยะเวลาท่ีใชใ้นการทาํธุรกรรมผา่น E-Banking 

              (     )       นอ้ยกวา่ 5 นาที                        (     )     5 – 10 นาที                        

              (     )       10 – 15 นาที                         (     )     15 นาทีข้ึนไป 

 

ตอนที่ 4 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ E-Banking 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อ 
ระดบัความสาํคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

ดา้นผลิตภณัฑ ์

1.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เป็นบริการท่ีไดรั้บ

ความนิยมและไดรั้บการยอมรับในเร่ืองของ

ความน่าเช่ือถือ 

     

2.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีบริการท่ี

หลากหลายครบถว้น เช่น บริการเงินด่วน 

ฝากเงินอตัโนมติัโอนเงินและสอบถาม

ยอดเงิน 

     

3.การใหบ้ริการดว้ยอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มี

คุณภาพและรวดเร็ว 
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ E-Banking  (ต่อ) 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อ 
ระดบัความสาํคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

4.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เปิดใหบ้ริการ 24 

ชัว่โมง และเปิดใหบ้ริการทุกวนั 
     

5.มีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเขา้ใจง่าย ไม่

ยุง่ยากและทนัสมยั 
     

ดา้นราคา 

1.เรียกเก็บอตัราค่าธรรมเนียมแรกเขา้อยา่ง

เหมาะสม 
     

2.เรียกเก็บอตัราค่าธรรมเนียมรายปีอยา่ง

เหมาะสม 
     

3.ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ  

มีความเหมาะสม 
     

4.ระยะเวลาในการชาํระคืนโดยปลอด

ดอกเบ้ีย   
     

5.คุม้ค่าเม่ือเทียบระหวา่งค่าบริการกบัเวลา 

ท่ีเสียไป 
     

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

1.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ตั้งอยูใ่นทาํเล 

ท่ีสะดวกและสามารถหาไดง่้าย 
     

2.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีจุดใหบ้ริการ

จาํนวนมากและเพียงพอกบัความตอ้งการ 
     

3.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์สามารถชาํระ

ค่าบริการไดห้ลายประเภทหลายรูปแบบ 
     

4.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์สามารถทาํรายการ

ไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชม. 

(บริการทางอินเตอร์เน็ต) 
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ E-Banking  (ต่อ) 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อ 
ระดบัความสาํคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

ดา้นการส่งเสริมการขาย 

1.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดถู้ก

ประชาสัมพนัธ์และเชิญชวนใหใ้ชบ้ริการ

โดยพนกังานบ่อยคร้ัง 

     

2.มีการส่งขอ้มูลประชาสัมพนัธ์ไปยงัลูกคา้

โดยการส่งจดหมายหรือ e-mail ถึงลูกคา้  
     

3.ลดราคาหรือยกเวน้ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ       

4.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีการ

ประชาสัมพนัธ์ทางวทิย ุ

โทรทศัน์ แผน่พบั โบวช์วัร์ และ

หนงัสือพิมพ ์

     

ดา้นการส่งเสริมการขาย (ต่อ) 

5.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดมี้การจดั

โปรโมชัน่เพื่อส่งเสริมและดึงดูดใหลู้กคา้มา

ใชบ้ริการ เช่น การแถมประกนัอุบติัเหตุ 

เม่ือทาํบตัรอิเล็กทรอนิกส์,โอนเงินลุน้ทอง 

     

6.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดมี้การจดั

โปรโมชัน่เพื่อส่งเสริมและดึงดูดใหลู้กคา้มา

ใชบ้ริการ เช่น การแถมประกนัอุบติัเหตุ 

เม่ือทาํบตัรอิเล็กทรอนิกส์ 

     

ดา้นบุคลากร 

1.พนกังานมีจิตใจยนิดีท่ีจะบริการ  

(Service Mind) 
     

2.ติดตามและเอาใจใส่ในการแกปั้ญหา 

ใหก้บัลูกคา้ 
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ E-Banking  (ต่อ) 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อ 
ระดบัความสาํคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

3.พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

และใหค้าํแนะนาํท่ีเขา้ใจง่ายเม่ือการปัญหา

ในการใชบ้ริการเช่น การให้บริการจาก 

Call center 

     

4.พนกังานมีความรู้ความสามารถ 

ในการแนะนาํการใชบ้ริการ E-Banking 
     

5.พนกังานแต่งกายสะอาด กริยาสุภาพ

เรียบร้อย 
     

ดา้นกระบวนการ 

1.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีกระบวนการท่ี

รวดเร็วในการใหบ้ริการ 
     

2.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีคาํแนะนาํท่ี

ชดัเจนเขา้ใจง่ายในระหวา่งการใชบ้ริการ 
     

3.เม่ือมีปัญหาในการใชบ้ริการทางระบบ

สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัเวลา 
     

ดา้นกระบวนการ (ต่อ) 

4.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีกระบวนการ

ทาํงานท่ีถูกตอ้งและแม่นยาํ 
     

5.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีระบบป้องกนัท่ี

เช่ือถือได ้
     

ดา้นกายภาพ 

1.อาคาร สถานท่ีบริเวณท่ีติดตั้งธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์มีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ 
     

2.สีและภาพท่ีใชต้กแต่งรวมถึงความสะอาด

บริเวณท่ีติดตั้งธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ช่วย

ดึงดูดความสนใจให้เขา้มาใชบ้ริการ 

     



95 

ตอนที่ 4 ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ E-Banking  (ต่อ) 

คําช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อ 
ระดบัความสาํคญั 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด 

3.ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีการยนืยนั

หลงัจากการทาํธุรกรรม เช่น ใบบนัทึก

รายการ SMS แจง้ผา่น E-mail 

     

4.ผลิตภณัฑ ์E-Banking มีความดึงดูด 

ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ 
     

5.วสัดุ อุปกรณ์ และเคร่ืองมือ 

ในการใหบ้ริการมีคุณภาพและความทนัสมยั 
     

 

ตอนที่ 5 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

............................................................................................................................................................. 

 

ขอขอบพระคุณ……ผู้ศึกษา 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นางสาวกิตติมา เครือฟู 

วนั เดือน ปีเกดิ 5 ธนัวาคม 2321 

สถานทีเ่กดิ จงัหวดัลาํปาง 

ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี สาขาวทิยาศาสตร์สถิติประยกุต ์ 

สถานทีท่าํงาน บริษทั หลกัทรัพยจ์ดัการกองทุนเอม็เอฟซี จาํกดั (มหาชน) 

ตําแหน่ง ผูช่้วยผูอ้าํนวยการพฒันาธุรกิจ ฝ่าย Private Wealth 
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