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Abstract 
 

 The purposes of this study were ( 1 )  personal factors of customers Internet 
Banking services Bangkok Bank ( Public)  Company Limited,Nakhonsawan Province.  
( 2 )  Marketing mix Factors Internet Banking of Bangkok Bank customers ( Public) 
Company Limited, Nakhonsawan Province. And (3) service behavior Internet Banking of 
Bangkok Bank (Public) Company Limited,Nakhonsawan Province. 
 The study is a survey. The research population is Internet Banking customers 
Bangkok Bank customers ( Public)  Company Limited. The sample size was calculated 
from Taro Yamane formula at 95% confidence level, 400 samples. Sampling method 
using specific sampling. The instrument used to collect data was a questionnaire.  
The statistics used in the analysis were percentage , mean and standard deviation. 
 The results showed that (1 )  Most of the customers are female, age between 
31-40 years, Bachelor’s degree, Monthly income between 10,000-15,000 baht, Single 
status, Occupation private company employee. (2 )  Marketing mix factors for customers 
of Bangkok Bank customers (Public) Company Limited,Nakhonsawan Province revealed 
that customers place high importance on distribution. Financial Transactions are 
comprehensive and in term of price is the value of the fee. In the field of distribution can 
conduct financial transactions anywhere 24 hour a day , and in the part of marketing 
promotion, the use of advertising media stimulates the decision to receive services. In the 
part of personnel, there is a receptionist who serves politely, smiling. And in the process, 
security system to protect confidential information theft, ( 3 )  Service behavior Internet 
Banking customers of Bangkok Bank customers (Public) Company Limited,Nakhonsawan 
Province found the most of the transaction service are money transfer  services.  
The device used in the service is smartphone. Frequency of service 5 times per month. 
Often used in the morning , Monday-Friday. The most popular time is between 8.30-
15.30 clock. The reason is the choice of Internet Banking because of the 
convenience/speed. The media/person who make the most decision is the Bank Staff. 
And most of channels are subscribed through the Bank’s brancher. 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Internet Banking behavior customers of Bangkok Bank (Public)  
 Company Limited, Nakhonsawan Province 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 วิวฒันาการของเทคโนโลยีสารสนเทศและอินเทอร์เน็ต มีบทบาทอย่างมาก และ

กลายเป็นเคร่ืองมือสําคญัของการประกอบกิจการในหลายๆด้าน ไม่ว่าจะเป็นดา้นพาณิชยกรรม 

การศึกษา อุตสาหกรรม สาธารณสุข การวิจยัและพฒันา เช่นเดียวกับธุรกิจธนาคาร ซ่ึงปัจจุบนั

ธนาคารพาณิชยมี์การแข่งขนักนัสูงมาก เพื่อให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

และอาํนวยความสะดวกในการทาํธุรกรรมทางการเงิน มีการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั

เหมาะสมกบัยุคสมยัท่ีเปล่ียนไป มีการนาํเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร์ โดยเฉพาะดา้น Electronic 

Banking  รูปแบบต่างๆมาใชเ้พื่อเพิ่มช่องทางในการหารายได ้ขยายฐานลูกคา้ รักษาส่วนครองตลาด 

ลดตน้ทุนในการดาํเนินงาน ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทางธุรกิจ และเป็นการ

พฒันาศกัยภาพของธนาคารไปอีกขั้นหน่ึง 

 ธนาคารอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) เป็นการทําธุรกรรมในเชิงพาณิ ชย์บน

เค รือข่ าย อิน เท อร์ เน็ ต รูป แบ บ ห น่ึ ง โด ยส าม ารถ ใช้ งาน ไ ด้ผ่ าน ท างอิน เท อร์ เน็ ต ห รือ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี (Smart phone) ซ่ึงจะแตกต่างจากบริการเดิมท่ีตอ้งไปทาํธุรกรรมด้วยตนเองท่ี

สาขาของธนาคารหรือผ่านตูเ้อทีเอ็มเท่านั้น เพื่อให้ลูกคา้สามารถใช้บริการไดส้ะดวกและรวดเร็ว

มากข้ึน ทั้งน้ีลกัษณะการให้บริการพื้นฐานของธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ประกอบด้วย บริการ

ตรวจสอบยอดและรายการเคล่ือนไหวในบญัชี บริการโอนเงินระหว่างบญัชีทั้งในประเทศและ

ต่างประเทศ บริการชาํระค่าสินคา้และบริการ บริการซ้ือ-ขาย และสับเปล่ียนกองทุน ซ้ือพนัธบตัร

รัฐบาล และการสั่งซ้ือสมุดเช็ค อายดัเช็ค และอายดัสมุดบญัชี เป็นต้น เพี่อให้ลูกคา้ผูรั้บบริการ

ไดรั้บความสะดวกภายใตร้ะบบความปลอดภยัในการทาํธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตท่ีเช่ือถือได ้

 ซ่ึงประโยชน์ท่ีธนาคารจะไดรั้บจากการให้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ต คือ ช่วยให้การ

ดาํเนินงานของธนาคารมีความหลากหลาย และมีความไดเ้ปรียบในแง่ของการลงทุน เน่ืองจากเป็น

ธุรกิจท่ีมีตน้ทุนตํ่าเม่ือเปรียบเทียบกบัการให้บริการในรูปแบบเดิม ซ่ึงส่งผลให้ธนาคารสามารถ

สร้างภาพลกัษณ์ของความทนัสมยัและสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนๆได ้ การนาํเอาธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ตมาใช้งาน จะเป็นช่องทางการเพิ่มรายได้ให้กับธนาคารท่ีสําคัญอีกช่องทางหน่ึง  
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ซ่ึงนอกเหนือจากการให้บริการจากสาขาของธนาคาร ประโยชน์ในแง่ของลูกค้าท่ีจะได้รับจาก 

การใช้บริการทางอินเทอร์เน็ต คือ ความสะดวก รวดเร็ว สามารถเปิดใช้งานได้ตลอด 24 ชั่วโมง  

ผ่านเว็บไซต์หรือแอพพลิเคชั่นของธนาคาร ซ่ึงถือเป็นการอาํนวยความสะดวกให้กับลูกค้าเป็น 

อยา่งมาก 

 พฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ตซ่ึงเป็นบริการใหม่ของธนาคารพาณิชย์

ได้มีแนวโน้มผูรั้บบริการเพิ่มมากข้ึนทุกวนัทั้งน้ี เน่ืองจากเป็นการอาํนวยความสะดวกให้ลูกค้า 

ในการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตได้ด้วยตนเอง เปรียบเสมือนเป็นธนาคาร

ส่วนตวัท่ีสามารถทาํธุรกรรมต่างๆไดต้ลอด24 ชัว่โมง ซ่ึงเป็นอีกช่องทางการตลาดใหม่ท่ีธนาคาร

จะไดร้ายไดจ้ากค่าธรรมเนียมบริการต่างๆและธนาคารจะสามารถลดตน้ทุนค่าใช้จ่ายในระยะยาว

และยงัไดรั้บผลประโยชน์ท่ีไม่ใช่ตวัเงินอีกดว้ย โดยเฉพาะเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างภาพลกัษณ์ 

การประชาสัมพนัธ์ช่ือเสียงและผลประโยชน์ทางการตลาดต่างๆท่ีจะส่งเสริมให้บริการดา้นอ่ืนๆ

ของธนาคารไดรั้บภาพพจน์ท่ีดีตามไปดว้ย  

 ธน าค ารก รุงเท พ  (จํากัด) ม ห าช น  มี น โยบ ายเป็ น ธน าค ารแห่ งคุณ ภาพ แล ะ

ความกา้วหน้าในดา้น เทคโนโลยีท่ีรวมถึงการเป็นผูน้าํในการใชร้ะบบเครือข่ายออนไลน์แห่งแรก

ในประเทศไทยตลอดจนมีการพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการใหม่ข้ึนมาให้เขา้กบัยุคสมยั จึงไดเ้กิด

บริการ “บวัหลวงไอแบงก์ ก้ิง (I-Banking)”ท่ีเปิดใหก้ลุ่มลูกคา้บุคคลธรรมดารับบริการ และไดเ้ปิด

ให้บริการ “บัวหลวงบิซไอแบงก์กิง (Biz iBanking)” เพื่อรองรับบริการของลูกค้านิติบุคคลท่ี

ตอ้งการทาํธุรกรรมการเงินดว้ยบญัชีของธนาคารกรุงเทพผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 

 ถึงแม้ว่าธนาคารกรุงเทพเป็นอีกสถาบันการเงินหน่ึงท่ีให้บริการด้านธนาคาร

อินเทอร์เน็ต แต่ธนาคารยงัพบปัญหาอุปสรรคบางประการ เช่น ความไม่คุน้เคยในระยะแรกของ

ลูกคา้ท่ีมีต่อการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต ความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัท่ีลูกคา้อาจจะยงั

ไม่ให้ความมัน่ใจมากนกั นอกจากนั้นแลว้ปัจจยัท่ีสําคญัต่อความสําเร็จของธนาคารอินเทอร์เน็ต คือ  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลสําคญัต่อการซ้ือหรือการตดัสินใจใช้

บริการเป็นอยา่งมาก 

 ดังนั้ น การศึกษาพฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเตอร์เน็ตของลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรคใ์นคร้ังน้ี เพื่อจะไดใ้ห้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์สําหรับ

การปรับปรุงและพฒันาการให้บริการของธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพเพื่อให้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและเหมาะสมมากยิง่ข้ึน 
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2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา  

 

 2.1 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งท่ีรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ตของ

ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 2.2 เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคาร

อินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชนภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 2.3 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 

(จาํกดั) มหาชนภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

ตัวแปรต้น 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- รายได ้

- สถานภาพสมรส 

- อาชีพ 

 

 

 

 

 

ตัวแปรตาม 

พฤติกรรมการรับบริการธนาคารอนิเทอร์เน็ต 

- ประเภทของธุรกรรมท่ีรับบริการ 

- อุปกรณ์ท่ีใชก้ารรับบริการ 

- ความถ่ีในการรับบริการ 

- ช่วงวนัท่ีรับบริการ 

- ช่วงเวลาท่ีรับบริการ 

- เหตุผลท่ีเลือกรับบริการ 

- ส่ือหรือบุคคลท่ีทาํใหต้ดัสินใจรับบริการ 

- ช่องทางการสมคัรรับบริการ 
ส่วนประสมการตลาด 

- ดา้นผลิตภณัฑ์ 

- ดา้นราคา 

- ดา้นการจดัจาํหน่าย 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นบุคลากร 

- ดา้นกายภาพ 

- ดา้นกระบวนการ 
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4. ขอบเขตการศึกษา 

 

 4.1 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  4.1.1 ขอบเขตประชากร ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ 

(จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค์ ท่ีเขา้รับบริการในปี พ.ศ.2559 โดยสาขาทั้งหมดของธนาคาร

กรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ในจงัหวดันครสวรรคมี์ทั้งส้ิน 13 สาขา มีจาํนวนประชากรผูเ้ขา้รับบริการ

ทั้งส้ิน 313,508 คน  

  4.1.2 กลุ่ ม ตัวอย่าง  ท่ี ใช้ใน การวิจัยค ร้ังน้ี  คื อ  ลูก ค้า ท่ี รับ บ ริการธน าค าร

อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ในปี พ.ศ.2559 จงัหวดันครสวรรค ์ซ่ึงผูว้ิจยัทราบ

จาํนวนประชากรท่ีแน่นอนจึงใชสู้ตรการคาํนวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane.1967) โดยให้ค่า

ความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 หรือยอมใหมี้ค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 ดงัน้ี 

  โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) เป็นการเลือกกลุ่ม

ตัวอย่างเพื่อให้ได้จ ํานวนตามความต้องการเฉพาะลูกค้าท่ี รับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต  

จากธนาคารกรุงเทพ (จาํกัด) มหาชน ภายในจงัหวดันครสวรรค์ จากการคาํนวณได้ขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่ง 400 คน 

 4.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา (Content) ในการวิจัยคร้ังน้ี  ผู ้ศึกษาทําการศึกษาเร่ือง

พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดั

นครสวรรค ์โดยมีวตัถุประสงคข์องการวิจยัในการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล, ศึกษาปัจจยัส่วนประสม

การตลาดท่ีมีต่อการรับบริการและศึกษาพฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต ของลูกคา้

ผูรั้บบริการ 

 4.3 ขอบเขตของตัวแปรทีศึ่กษา 

  4.3.1 ตัวแปรต้น ท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ  

   1) ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ, อายุ, ระดับการศึกษา, รายได,้สถานภาพ

สมรส และอาชีพ 

   2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ , ด้านราคา, 

ดา้นการจดัจาํหน่าย, ดา้นการส่งเสริมการตลาด, ดา้นบุคลากร, ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการ 

  4.3.2 ตัวแปรตาม ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคาร

อินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ในจงัหวดันครสวรรค ์ประกอบดว้ย 

   1) ประเภทของธุรกรรมท่ีรับบริการ 

   2) อุปกรณ์ท่ีใชก้ารรับบริการ 



5 

   3) ความถ่ีในการรับบริการ 

   4) ช่วงวนัท่ีรับบริการ 

   5) ช่วงเวลาท่ีรับบริการ 

   6) เหตุผลท่ีเลือกรับบริการ 

   7) ส่ือหรือบุคคลท่ีทาํใหต้ดัสินใจรับบริการ 

   8) ช่องทางการสมคัรรับบริการ 

 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 พฤติกรรมการรับบริการ หมายถึง การแสดงออกของลูกค้าท่ีรับบริการธนาคาร

อินเทอร์เน็ตเก่ียวกบั ลกัษณะการรับบริการ ช่องทางในการรับบริการ ขั้นตอนในการรับบริการ 

ตลอดจนเหตุผลในการรับบริการและผูท่ี้มีส่วนในการตดัสินใจรับบริการ 

 บริการ หมายถึง การกระทาํหรือดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของบุคคลใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสมความมุ่งหมายท่ีบุคคลนั้นตอ้งการ  

 ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต หมายถึง การประกอบธุรกิจการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  

เก่ียวกับการให้บริการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่านอุปกรณ์หรือระบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น0 

โทรศพัท์มือถือ หรือ0 อินเทอร์เน็ต  มีการให้บริการเช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถาม

ยอดเงิน เป็นตน้ 

 ลูกคา้ หมายถึง ผูท่ี้สมคัรรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) 

มหาชน ภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 

6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 6.1 นาํผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการวางแผนการพฒันาระบบธนาคารอินเทอร์เน็ต

ให้เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงของลูกค้า เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 6.2 นาํขอ้มูลท่ีได้จากการวิจยัไปเป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงหรือสนับสนุน 

การใหบ้ริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%93%E0%B8%B4%E0%B8%8A%E0%B8%A2%E0%B9%8C%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%A5%E0%B9%87%E0%B8%81%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%82%E0%B8%97%E0%B8%A3%E0%B8%A8%E0%B8%B1%E0%B8%9E%E0%B8%97%E0%B9%8C%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%96%E0%B8%B7%E0%B8%AD
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C%E0%B9%80%E0%B8%99%E0%B9%87%E0%B8%95


บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ  

(จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์ ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลและไดร้วบรวมแนวคิดและ

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง เพื่อนํามาใช้เป็นพื้นฐาน และแนวทางของการศึกษา โดยมีสาระสําคัญท่ี

เก่ียวขอ้ง จึงขอนาํเสนอหวัขอ้ตามลาํดบั ดงัน้ี 

 1. แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 

 2. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

  2.1 การบริการ 

 3. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  

  3.1 พฤติกรรมการรับบริการ 

 4. ความรู้พื้นฐานเก่ียวกบัธนาคารและบริการทางอินเทอร์เน็ต 

 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 

 

 1.1 ความหมาย ความรู้สึกนึกคิดท่ีบุคคลมีต่อตนเอง คนแต่ละคนจะมีบุคลิกภาพท่ี

แตกต่างกนัออกไป รวมถึงอายุ เพศ วงจร พฤติกรรมผูบ้ริโภคและพฤติกรรมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการซ้ือและการใช.้ 

  Belch and Belch (2005 อา้งถึงใน อจัฉรา นพวิญ�ูวงศ,์ 2550) ในงานวจิยัศึกษาตวั

แปร ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ และรายได้ โดยนํามาเช่ือมโยงกับความต้องการ 

พฤติกรรม การตดัสินใจ และอตัราการใช้สินคา้ของผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผล

ต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโน้มสัมพนัธ์กนัอย่าง

ใกลชิ้ด ในความสัมพนัธ์เชิงเหตุ และผล 

  1. อายุ (Age) บุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกนั จะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ี

แตกต่างกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ ส่วนกลุ่ม

ผูสู้งอายจุะสนใจสินคา้ท่ี เก่ียวกบัการรักษาสุขภาพ 
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  2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความสําคญัในเร่ืองของพฤติกรรมในการบริโภคมาก 

เพราะเพศท่ีแตกต่างกนั มกัมีทศันคติการรับรู้และการตดัสินใจในเร่ืองการเลือกสินคา้ท่ีบริโภค

แตกต่าง โดยมากเกิดจาก สาเหตุ ในเร่ืองของการไดรั้บการเล้ียงดู การปลูกฝังนิสัยมาตั้งแต่ในวยัเด็ก 

โดยเฉพาะประเทศไทยซ่ึงมีวฒันธรรมในการเล้ียงดูเด็กผูช้าย และเด็กผูห้ญิงท่ีแตกต่างกนัอยา่งมาก

โดยส่วนใหญ่เด็กผูช้ายจะถูกเล้ียงให้ มีความกลา้แสดงออก และมีความรับผิดชอบเพื่อจะไดเ้ป็น

หวัหนา้ครอบครัวต่อไป ส่วนเด็กผูห้ญิงจะถูกเล้ียงดูในลกัษณะท่ีให้สงบเสง่ียมและเป็นผูต้าม หรือ 

เป็นภรรยาท่ีดี ทาํให้มีพฤติกรรมท่ีมีแนวโน้มในการไม่ค่อยกลา้แสดงความคิดเห็น จากท่ีกล่าวมา 

จึงอาจกล่าวได้ว่าในสังคมไทยเพศชายมีแนวโน้มท่ีจะเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือสินค้าและบริการของ

ครอบครัวมากกวา่เพศหญิง  

  3. สถานภาพสมรส (Status) สมรส โสด หย่าร้าง หรือเป็นหม้าย ซ่ึงในอดีตถึง

ปัจจุบัน  เป็นเป้  าหมายท่ีสําคัญของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอดและ 

มีความสาํคญัมากยิง่ข้ึนในส่วนท่ีเก่ียวกบั หน่วยผูบ้ริโภค ทาํให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑ ์และ

พฤติกรรม การซ้ือท่ีแตกตางกนั เช่น ผูท่ี้หยา่ร้าง หรือ เป็นหมา้ยจะเลือกแต่งกายดว้ยเส้ือผา้ท่ีหรูหรา 

ทนัสมยัมีเอกลกัษณ์  

  4. การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูง มีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑ์

ท่ีมีคุณภาพดี มากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายได ้

สูงกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาตํ่า จึงมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมากกวา่ 

  5. อาชีพ (Occupation) อาชีพ ของแต่ละบุคคลจะนําไปสู่ความจาํเป็นและความ

ตอ้งการ สินคา้และบริการท่ีแตกตางกนั เช่น เกษตรกร หรือชาวนาก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจาํเป็นต่อการ

ครองชีพ และสินคา้ท่ีเป็นปัจจยัการผลิตเป็นส่วนใหญ่ส่วนพนกังานท่ีทาํงานในบริษทัต่างๆ ส่วน

ใหญ่จะซ้ือสินคา้เพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพ ขา้ราชการก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจาํเป็น นกัธุรกิจก็จะซ้ือสินคา้

เพื่อสร้างภาพพจน์ให้กบั ตวัเอง เป็นตน้ นกัการตลาดจะตอ้งศึกษาวา่สินคา้และบริการของบริษทั

เป็นท่ีตอ้งการของกลุ่มอาชีพประเภทใด เพื่อท่ีจะจดัเตรียมสินคา้ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของ

กลุ่มเหล่าน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม  

  6. รายได้ (Income) ห รือส ถานภาพ ท างเศรษฐกิจ (Economic circumstances) 

สถานภาพทาง เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อตราสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจ สถานภาพเหล่าน้ี 

ประกอบดว้ย รายได ้การออมทรัพย ์อาํนาจการซ้ือและทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน นกัการตลาด 

ตอ้งสนใจแนวโน้มของรายได้ ส่วนบุคคล เน่ืองจากรายได้จะมีผลต่ออาํนาจของการซ้ือ คนท่ีมี

รายไดต้ ํ่า จะมุ่งซ้ีอสินคา้ท่ีจาํเป็นต่อการครองชีพ และมีความไวต่อราคามาก ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้ง 

จะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี และราคาสูงโดยเนน้ท่ีภาพพจน์ของราคาสินคา้เป็นหลกั  
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  การศึก ษ าอาชี พ แล ะรายได้นั้ น  มี แน วโน้ม สั ม พัน ธ์ กัน อย่างใก ล้ ชิ ดใน

ความสัมพนัธ์เชิง เหตุและผล เช่น บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะมีโอกาสเลือกอาชีพท่ีสามารถสร้าง

รายไดสู้งกวา่คนท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา่ 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด  

 

 2.1 ความหมาย ส่วนประสมการตลาด (Service Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือ

ปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมไดท่ี้ธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความ ตอ้งการและสร้างความ

พึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และ

บริการของตน ซ่ึงในกีฬาฟุตบอลวชิิต แยม้บุญเรือง(Positioning Magazine พฤศจิกายน 2552) กล่าว

ว่า "ทีมฟุตบอลเป็นสินค้าเป็นธุรกิจShow Business จะมีส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่าง

ออกไปจากสินคา้ชนิดอ่ืน 

  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2541) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับ

ธุรกิจบริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึง

จะได้ส่วนประสมการตลาด  (Marketing Mix) หรือ 7Ps ในการกําหนดกลยุทธ์การตลาดซ่ึง

ประกอบดว้ย 

 2.2 ส่วนประกอบของส่วนประสมการตลาด 

  1. ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของ

มนุษย์ได้ คือ ส่ิงท่ีผูข้ายต้องมอบให้แก่ลูกค้าและลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของ

ผลิตภณัฑ์นั้นๆ โดยทัว่ไปแลว้ ผลิตภณัฑ์แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได้และ

ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้

  2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ

ระหว่างคุณค่า (Value) ของบริการกบัราคา  (Price) ของบริการนั้น ถา้คุณค่าสูงกว่าราคา ลูกคา้จะ

ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

  3. ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้ม

ในการนาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของ

บริการท่ีนําเสนอ ซ่ึงจะต้องพิจารณาในด้านทําเลท่ีตั้ ง (Location) และช่องทางในการนําเสนอ

บริการ (Channels) 
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  4. ด้านส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสําคญัในการ

ติดต่อส่ือสารให้ผูรั้บบริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและ

พฤติกรรมการรับบริการและเป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

  5. ด้านบุคคล  (People) หรือพนักงาน  (Employee) ซ่ึงต้องอาศัยการคัดเลือก   

การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั

เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมี

ความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ

แกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

  6. ด้านการสร้างและนําเส นอลักษณ ะท างกายภาพ  (Physical Evidence and 

Presentation) เป็นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ

โดยรวม ทั้งทางดา้ยกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้น

การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือ

ผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

  7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงาน

ปฏิบติัในด้านการบริการ ท่ีนาํเสนอให้กบัผูรั้บบริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้งรวดเร็ว

และทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจ 

  Kotler (1997, p. 24) กล่าวว่า ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix) หมายถึง 

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีให้สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการและสร้าง ความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาด

ประกอบด้วยทุกส่ิงทุกอย่างท่ีกิจการใช้เพื่อให้มีอิทธิพลโน้มน้าวความต้องการผลิตภณัฑ์ของ

กิจการ ส่วนประสมการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได้ 4 กลุ่ม ดังท่ีรู้จักกันว่าคือ “4Ps” อันได้แก่ 

ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริม (Promotion) 

  McCarthy and Perreault (1990, p. 153) ได้อธิบายความหมายของส่วนประสม

การตลาด (Marketing mix) ว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ 

ซ่ึงบริษทัตอ้งใชร่้วมกนั เพื่อสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย 

  Boone and Kurtz (1989, p. 9) ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ปัจจยัทางการตลาด

ท่ีควบคุมได้ ท่ีกิจการจะต้องใช้ร่วมกันเพื่อสนองความต้องการของตลาดเป้าหมาย หมายถึง 

ความเก่ียวข้องกันของ 4 ส่วน คือ ผลิตภัณฑ์  ราคา การจัดจําหน่าย ระบบการจัดจําหน่าย  

การส่งเสริมการตลาดถือวา่เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจสามารถควบคุมได ้ตอ้งใชร่้วมกนัทั้ง 
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4 อยา่ง วตัถุประสงคท่ี์ใชเ้พื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ (ตลาดเป้าหมาย) ให้ลูกคา้เกิดความพึง

พอใจซ่ึงประกอบดว้ย ตวัสินคา้ ราคา การจดัจาํหน่าย การแจกจ่ายตวัสินคา้และส่งเสริมการตลาด 

  สุวสา ชยัสุรัตน์ (2537, หน้า 30-31) กล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix)

ในการดําเนินธุรกิจทุกประเภทจะมีปัจจัยต่าง ๆ มากระทบการทาํงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ

ดาํเนินงานทางการตลาด จะมีปัจจยั 2 อยา่ง คือ ปัจจยัภายในของกิจการ (Internal factors) ผูบ้ริหาร

หรือผูป้ระกอบการสามารถควบคุมให้เป็นไปตามนโยบายของกิจการ คือ ส่วนประสมการตลาด 

ปัจจยัภายนอก (External factors) ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อการดาํเนินงานของกิจการไม่สามารถ

ควบคุมได้  ดังนั้ น ต้องปรับปัจจยัภายในให้สอดคล้องกับปัจจยัภายอก เช่นสภาพแวดล้อทาง

เศรษฐกิจ,สังคม,การเมือง,คู่แข่งขนั,วฒันธรรม,กฎหมายและเทคโนโลย ี

  เสรี วงษ์มณฑา (2542, หน้า 11) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 

mix)หมายถึง การมีสินค้าท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเป้าหมายได้ ขายในราคาท่ี

ผูบ้ริโภคยอมรับไดแ้ละผูบ้ริโภคยินดีจ่ายเพราะเห็นวา่คุม้รวมถึงมีการจดัจาํหน่ายกระจายสินคา้ให้

สอดคล้องกับพฤติกรรมการซ้ือหาเพื่อความสะดวกแก่ลูกค้า ด้วยความพยายามจูงใจให้เกิด

ความชอบในสินคา้และเกิดพฤติกรรมอยา่งถูกตอ้ง ส่วนป ระส มการตลาด (Marketing mix) คือ 

องค์ประกอบท่ีสําคญัในการดาํเนินงานการตลาด เป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได้ กิจการ

ธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด  

 2.3 การบริการ 

  2.3.1 ความหมายของการบริการ ราชบณัฑิตยสถาน (2525, น. 463)  

ให้ความหมายของการบริการไวว้่า หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น 

ให้บริการ ใชบ้ริการ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง

ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข  และ 

ความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง 

ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บั

สินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจไมตรี เป่ียมด้วยความปรารถนาดี

ช่วยเหลือเก้ือกลูให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค (อรุณทิพย ์วรชีวนั, 

2545, น. 11) หลักในการให้บริการนั้ น  ต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  

โดยดําเนินการไปอย่างต่อเน่ืองสมํ่ าเสมอเท่าเทียมกันทุกคน  ทั้ งยงัให้ความสะดวกสบาย 

ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุง่ยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป (กุลธน ธนาพงศ์ธร, 

อ้างถึงใน ธีระ อมัพรพฤติ, 2542, น.10) การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อ
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ผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่ คาํนึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจาก

อารมณ์ไม่มีความชอบพอ 

  2.3.2 ลักษณะของการให้บริการ  

   ฟิลลิป คอทเลอร์ (Kotler, Philip. 2000, น. 29) ไดก้ล่าวถึงการบริการวา่  

การบริการเป็น กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือ ความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้  

การบริการมีลกัษณะสาํคญั 4 ประการ ดงัน้ี 

   1) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น 

กิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการไดแ้ก่  

    (1) สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้กบั

ผูม้าติดต่อ  

    (2) บุคคล (people) พนักงานบริการต้องแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี 

พดูจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย  

    (3) เคร่ืองมือ (equipment) อุปกรณ์ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ ต้องมี

ประสิทธิภาพ ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ  

    (4) วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการ

โฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้  

    (5) สัญลักษณ์  (symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการ

บริการ เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้ 

    (6) ราคา (price) การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ท่ี ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั  

   2) ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นทั้ง

การผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืน

ให้บริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัใน

เร่ืองของเวลา  

   3) ไม่แน่นอน (variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัว่า

ผูข้ายบริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร  

   4) ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือน

สินค้า อ่ืน ๆ ดังนั้ นถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน จะทาํให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทัน

หรือไม่มี ลูกคา้  
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  2.3.3 ความสําคัญของการบริการ  

   การบริการเป็นส่ิงสําคญัยิ่งในงานดา้นต่างๆ เพราะบริการคือการให้ความ

ช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการดาํเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ 

ทั้งในภาค ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้ หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ต้องมีการบริการ

รวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่งธุรกิจบริการ ตวับริการนั่นเองคือ สินค้า การขายจะประสบความสําเร็จได ้ 

ตอ้งมีบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งทาํให ้

  2.3.4 เคร่ืองมือทางการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ (marketing tolls for services)  

   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 212-213) ได้กล่าวถึง ธุรกิจบริการจะ

ใชส่้วนประสมการตลาด หรือ เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสาํคญัคือ 7Ps ไดแ้ก่  

   1) ผลิตภัณฑ์  (product) การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการ จะต้อง

พิจารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ ระดบัชั้นของบริการ ตราสินคา้ สายการบริการ 

การรับประกนัและการบริการหลงัการขาย ถา้เป็นการบริการด้านพสัดุ ควรจะพิจารณาเก่ียวกับ 

คุณภาพของพสัดุ คุณสมบติัของพสัดุ ความทนัสมยั ความเป็นมาตรฐาน ฯลฯ  

   2) ราคา (price) การพิจารณาดา้นราคา จะตอ้งรวมถึงระดบัราคา เน่ืองจาก

ราคามีส่วนในการทาํให้บริการต่าง ๆ มีความแตกต่างกนั และมีผลต่อผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึงคุณ

ค่าท่ีไดรั้บจากการบริการ โดยเทียบระหวา่งราคาและคุณภาพของบริการ เช่น ราคาของพสัดุ ราคา

ค่าขนส่ง ฯลฯ  

   3) การจดัจาํหน่าย (place) ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง 

เป็นอีกปัจจยัท่ีสําคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะ 

การเนน้ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสาร ดงันั้นประเภทของช่องทางการจดัจาํหน่าย

และความครอบคลุมจะเป็นปัจจยัสําคญัต่อการเขา้ถึงบริการอีกดว้ย เช่น ความหลากหลายของวิธีท่ีใช้

ในการติดต่อส่ือสารกบัสถาบนั ความสะดวกในการเดินทางมายงัสถานท่ีตั้ง ความสะดวกในการเบิก

พสัดุ ความสะดวกในการรับพสัดุ ฯลฯ  

   4) การส่งเสริมการตลาด (promotion) การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวธีิการ

ท่ีหลากหลาย ของการส่ือสารกบัตลาดต่างๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล 

กิจกรรม  ส่งเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน  ทั้ งทางตรงสู่สาธารณะและทางอ้อมผ่านส่ือ เช่น  

การประชาสัมพนัธ์ใหรั้บทราบขอ้มูลพสัดุ ความทัว่ถึงของการประชาสัมพนัธ์ ฯลฯ  

   5) บุคคล (people) บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการ

นอกจากจะทาํหน้าท่ีผลิตบริการแล้ว ยงัตอ้งทาํหน้าท่ีขายผลิตภณัฑ์บริการไปพร้อม ๆ กนัด้วย  

การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้มีส่วนจาํเป็นอยา่งมาก สําหรับการบริการดา้นการพสัดุ บทบาทของ
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บุคลากร ได้แก่การให้บริการแก่ผูม้าติดต่อ ดว้ยความรวดเร็ว มีความถูกตอ้ง และทนัเวลา ต่อความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

   6) ลกัษณะทางกายภาพ (physical evidence) มีธุรกิจบริการจาํนวนไม่มาก

นกั ท่ีนาํลกัษณะทางกายภาพเขา้มาใชใ้นการกาํหนด กลยทุธ์การตลาด แมว้า่ลกัษณะทางกายภาพจะ

เป็นส่วนประกอบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้รายละเอียดมาก เช่น ดา้นอุปกรณ์ในการอาํนวย

ความสะดวกในการให้บริการ ไม่วา่จะเป็นคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย เคร่ืองถ่ายเอกสาร อุปกรณ์

สาํนกังานท่ีจาํเป็นท่ีจะบริการใหแ้ก่ผูม้าติดต่อใหไ้ดรั้บความสะดวก รวดเร็ว  

   7) กระบวนการ (process) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบ

บริการมีความสําคญัเช่นเดียวกบัเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมว้่าผูใ้ห้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้

อย่างดีก็ไม่สามารถแก้ปัญหาลูกค้าได้ทั้ งหมด เช่นการเข้าแถวรอ ระบบการส่งมอบบริการ  

จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีนาํมาใช ้สําหรับการบริการดา้นพสัดุ ส่วนใหญ่จะเป็น

กระบวนการท่ีมีรายละเอียดเก่ียวกบั ขั้นตอน วธีิการ ความสะดวกในการใหบ้ริการแก่พนกังาน เช่น 

การบริการดา้นการจดัซ้ือจดัหา การเบิกพสัดุ การจ่ายพสัดุ ความเสมอภาคในการบริการ การแจง้

ขอ้มูลพสัดุ ฯลฯ  

  2.3.5 งานของธุรกจิบริการ  

   ฟิลลิป คอทเลอร์ (Philip Kotler, 2000, p. 436) ไดก้ล่าวถึง งานท่ีสําคญัของ

ธุรกิจบริการมี 3 ประการคือ  

   1) การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขนั (managing competitive differentiation) 

งานการตลาดของผูข้ายบริการจะตอ้งทาํให้ผลิตภณัฑ์แตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็นการลาํบากท่ีจะ

สร้างให้เห็นขอ้แตกต่างของการบริการอย่างเด่นชัด ในความรู้สึกของลูกคา้ การพฒันาคุณภาพ  

การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขัน สามารถทําได้คือ คุณภาพการให้บริการ (service quality)  

ส่ิงสําคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ี

เหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบั

คุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก ฯลฯ  

นกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยัเพื่อให้ทราบส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ (what) เขาตอ้งการเม่ือใด (when) และ

สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (how) โดยนกัการตลาดตอ้งทาํการวิจยั เพื่อให้

ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ โดยทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตามลูกคา้จะใช้

เกณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้น การสร้างความแตกต่างในด้านการ

บริการไดแ้ก่ 
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    (1) บริการท่ี เสนอ (offer) โดยพิ จารณาจากความคาดหวังของลูกค้า  

ซ่ึง ประกอบดว้ย 2 ประการคือ 1) การให้บริการพื้นฐานเป็นชุด (primary service package) ซ่ึงไดแ้ก่ 

ส่ิงท่ีลูกคา้คาดวา่จะไดรั้บจากกิจการ เช่น สถาบนัการศึกษา ลูกคา้คาดหวงัวา่จะมีการเรียนการสอน

ท่ีดี มีอาจารยผ์ูส้อนท่ีมีความสามารถ ฯลฯ 2) ลกัษณะการใหบ้ริการเสริม (secondary) 

    (2) การส่งมอบบริการ (delivery) การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพอย่าง

สมํ่าเสมอได้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการของ

ผูบ้ริโภค ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต คาํพูดของการโฆษณาของธุรกิจ ลูกคา้เลือก

ธุรกิจให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงัจากการเขา้รับการบริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้กบั

บริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ตํ่ากว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับรู้สูง

กวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้นซํ้ า  

    (3) ภาพลกัษณ์ (image) การสร้างภาพลกัษณ์ สําหรับบริษทัท่ีให้บริการ

โด ยอาศัยสั ญ ลัก ษ ณ์  (symbols) ตราสิ น ค้า  (brand) โด ยอาศัย เค ร่ือ งมื อก ารโฆ ษ ณ าแล ะ

ประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ  

   2) การบริหารคุณภาพการให้บริการ (managing service quality) เป็นการ

เปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั และบริการท่ีไดรั้บ ถา้บริการท่ีไดรั้บตํ่ากวา่ความคาดหวงั 

ลูกคา้จะรู้สึกว่าบริการไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบริการท่ีได้รับสูงกว่าความคาดหวงั ลูกคา้จะรู้สึกว่า

บริการท่ีได้รับมีคุณภาพ ซ่ึงคุณภาพการบริการก็จะได้มาตรฐาน ดังนั้ นจึงมีนักวิจัยได้ค้นพบ

ตวักาํหนดคุณภาพของบริการท่ีมีความสาํคญั ไดแ้ก่  

    (1) ความน่าเช่ือถือ (reliability) ความสามารถในการบริการ ท่ีท ําให้

มัน่ใจในบริการท่ีไวว้างใจได ้และถูกตอ้งแน่นอน  

    (2) ความเต็มใจและความพร้อม  (responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะ

ช่วยเหลือลูกคา้และเตรียมความพร้อมในการบริการ  

    (3) การรับประกนั (assurance) ความรู้ และความสุภาพของลูกจา้ง และ

ความสามารถของลูกจา้งในการถ่ายทอด ความเช่ือถือ และความเช่ือมัน่  

    (4) การเอาใจใส่ (empathy) การจดัหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะราย แก่ลูกคา้ 

ทุกราย  

    (5) การสัมผสัได ้(tangibles) การปรากฏของส่ิงอาํนวยความสะดวกทาง

วตัถุ เคร่ืองมือ บุคลากร วตัถุทางการส่ือสาร  
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   3) การบริหารประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ (managing productivity)  

ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ ธุรกิจบริการสามารถทาํได ้7 วธีิคือ  

    (1) การให้พนักงานทาํงานมากข้ึน หรือมีความชํานาญสูงข้ึน โดยจ่าย

ค่าจา้ง เท่าเดิม  

    (2) เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง  

    (3) เปล่ียนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วย

สร้างมาตรฐาน  

    (4) การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ หรือสินคา้อ่ืน ๆ  

    (5) การออกแบบบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  

    (6) การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั  

    (7) การนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการบริการดีข้ึน  

   Parasuraman, Zeithesel และ Berry (อา้งใน รัชยา กุลวานิชไชยนนัท์ 2535, 

น. 14-15) กล่าวไวว้่า การบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยคุณสมบติัสําคญัต่างๆ 

ดงัน้ี  

   1) ความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย  

    (1) ความสมํ่าเสมอ (consistency)  

    (2) ความพึ่งพาได ้(dependability)  

   2) การตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย  

    (1) ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ  

    (2) ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  

    (3) มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง  

    (4) ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  

   3) ความสามารถ (competency) ประกอบดว้ย  

    (1) สามารถในการส่ือสาร  

    (2) สามารถในการใหบ้ริการ 3.3 สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ  

   4) การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย  

    (1) ผูใ้ช้บริการเขา้ใช้หรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร

มากมายซบัซอ้นเกินไป  

    (2) ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน  

    (3) เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ  
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    (4) อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

   5) ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 

    (1) การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

    (2) ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

    (3) ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

   6) การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 

    (1) มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 

    (2) มีการอธิบายขั้นตอนใหบ้ริการ 

   7) ความซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง 

น่าเช่ือถือ 

   8) ความมัน่คง (security) ประกอบด้วย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น 

เคร่ืองมืออุปกรณ์ 

   9) ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย 

    (1) การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 

    (2) การแนะนาํและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 

   10) การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย 

    (1) การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมสาํหรับใหบ้ริการ 

    (2) การเตรียมอุปกรณ์เพือ่อาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

    (3) การจดัสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม 

   กุลธน ธนาพงศธ์ร (2537, น. 34) ไดใ้ห้ความเห็นในเร่ืองหลกัการให้บริการ

ท่ีดีไวว้า่ มีหลกัการ ดงัต่อไปน้ี 

   1) ใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 

   2) ใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสมํ่าเสมอ 

   3) ใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 

   4) ใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 

   5) ใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 

   จากการพิจาณาแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ แสดงใหเ้ห็นวา่ เป้าหมายของ

การให้บริการนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ช้บริการ ดงันั้นการท่ีจะวดัว่าการให้บริการ

บรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธีหน่ึง คือการวดัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ เพราะการวดั

ความ พึงพอใจน้ี เป็นการตอบคาํถามวา่หน่วยงานมีหน้าท่ีให้บริการมีความสามารถสนองตอบต่อ
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ความตอ้งการของประชาชนได้หรือไม่ เพียงใด อย่างไร พอสรุปความหมายของการบริการได้ว่า 

เป็นการปฏิบัติรับใช้เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความจาํเป็นของลูกค้า บริการเป็นส่ิงท่ี 

ไม่สามารถสัมผสัจบัต้องได้หรือแสดงความเป็นเจา้ของได้ แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงความ 

พึงพอใจ และสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 

 3.1 ความหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภคพฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคทาํการคน้หา การซ้ือ การใช้

การประเมินผลการใช้สอยผลิตภัณฑ์และบริการซ่ึงคาดว่าจะสนองความต้องการของเขา  

หรือการศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจและการกระทาํของคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 

การวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการคน้หาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของ

ผูบ้ริโภคเพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคไดอ้ยา่ง

เหมาะสม (ศิริวรรณ และคณะ, 2541)  

 3.2 การวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Analyzing consumer Behavior) 

  การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการคน้หาหรือวจิยัเก่ียวกบั พฤติกรรมการซ้ือ

และการใช้ของ ผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของ

ผูบ้ริโภค คาํตอบท่ีได ้จะช่วยให้นกัการตลาดสามารถจดัการกลยุทธ์การตลาด (Market Strategies) 

ท่ีสามารถสนองความพึงพอใจ ของผู ้บริโภคได้อย่างเหมาะสม คําถามท่ีใช้ในการวิเคราะห์

พฤติกรรมผู ้บริโภค คือ6 W และ1H ซ่ึงประกอบด้วยWHO? WHAT? WHY? WHO? WHEN? 

WHERE? แ ล ะ  HOW? เพื่ อ ห าคําต อ บ  7Os อัน ป ระ ก อ บ ด้ว ย  Occupant Objects Objectives 

Organization Occasions Outlets และ Operation ซ่ึงในการใช้ค ําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ  7 

ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 2.1 การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior)  

 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบทีต้่องการทราบ (7 Os) 

1.ใครอยูใ่นตลาด 

เป้ า ห ม า ย  (Who is in the 

target market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย(Occupants) ทางดา้น  

1). ประชากรศาสตร์ 2). ภูมิศาสตร์ 3). จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห์ 

4). พฤติกรรมศาสตร์ 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร  

(What does the consumer 

buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ(Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจาก

ผลิตภณัฑ ์ก็คือตอ้งการคุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์

(Product Component) และความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั 

(Competitive Differentiation) 

3.ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 

 (Why does the consumer 

buy?) 

วตัถุประสงค์ในการซ้ือ(Objectives) ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้เพื่อสนอง 

ความตอ้งการของเขาด้านร่างกายและด้านจิตวิทยา ซ่ึงตอ้งศึกษา 

ถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ คือ 1). ปัจจยัภายใน หรือ

ปัจจยัทางจิตวิทยา 2). ปัจจยัทางสังคม และวฒันธรรม 3).ปัจจยั

เฉพาะบุคคล 

4.ใค รมี ส่ วน ร่วม ใน ก าร

ตดัสินใจซ้ือ  

(Who participates in the 

buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) มีอิทธิพลในการตดัสินใจ 

ซ่ึงประกอบดว้ย 1). ผูริ้เร่ิม 2).ผูมี้อิทธิพล 3). ผูต้ดัสินใจซ้ือ 4).ผูซ้ื้อ 

5). ผูใ้ช ้

5.ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด  

(When does the consumer 

buy?) 

โอกาสในการซ้ือ(Occasions) เช่น ช่วงเดือนใดของปีหรือ ช่วงฤดู

ใดของปีช่วงวนัใดของเดือน ช่วงเวลาใดของโอกาสพิเศษ หรือ

เทศกาลวนัสาํคญั ต่างๆ 

6.ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน  

(Where does the consumer 

buy?) 

ช่ องท างห รือแห ล่ ง (Outlets) ท่ี ผู ้บ ริโภ ค ไป ทําก าร ซ้ื อ  เช่ น 

หา้งสรรพสินคา้ ร้านจาํหน่ายคอมพิวเตอร์ เวบ็ไซด ์ฯลฯ 
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 3.3 แบบจําลองพฤติกรรมผู้บริโภค 

  แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) เป็นการศึกษาถึงเหตุ

จูงใจท่ีทาํ ให้เกิด การตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์โดยมีจุดเร่ิมตน้ จากการเกิดส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท่ีทาํ

ให้เกิดความต้องการ ส่ิงกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อ (Buyer’s Black Box) 

เปรียบเสมือนกล่องดาํ ซ่ึงผูผ้ลิต หรือหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อจะ

ได้รับอิทธิพลจากลกัษณะต่าง ๆ ของผูซ้ื้อ แล้วจะมีการตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s Response) 

หรือการตดั สินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Purchase Decision)จุดเร่ิมต้นของตวัแบบอยู่ท่ีมีส่ิงกระตุ้น 

(Stimulus)ให้เกิดความตอ้งการก่อน แลว้ทาํให้เกิดการตอบสนอง (Response) ดงันั้นตวัแบบน้ีจึง

อาจเรียกวา่ S-R Theory  

 

 
 

ภาพท่ี 2.2  รูปแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 

  จากภาพท่ี 2.2 สามารถอธิบายรายละเอียดของทฤษฎีไดด้งัน้ี 

  3.3.1 ส่ิงกระตุ้น (Stimulus) อาจจะเกิดข้ึนเองภายในร่างกายและส่ิงกระตุน้จาก

ภายนอก นักการตลาดต้องสนใจและจดัส่ิงกระตุ้นภายนอกเพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความต้องการ

ผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ ซ่ึงอาจใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นเหตุผล หรือ

ใชเ้หตุจูงใจซ้ือดา้นจิตวทิยา (อารมณ์) ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 

   1) ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) นักการตลาดต้องสามารถ

ควบคุมและจดัใหมี้ข้ึน ในท่ีน้ีจะนาํส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) เขา้มาศึกษาประกอบดว้ย 

    (1) ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เช่น การออกแบบผลิตภณัฑ์ให้สวยงาม 

และมีความหลากหลาย เพื่อกระตุน้ความตอ้งการ 
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    (2) ด้านราคา (Price) เช่น การกําหนดราคาสินค้าให้ เหมาะสมกับ

ผลิตภณัฑห์ลากหลายเพื่อ กระตุน้ความตอ้งการ 

    (3) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) เช่น ใชช่้องทางการจดัจาํหน่ายท่ีสะดวก 

สะอาดถือวา่ เป็นการกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

    (4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เช่น การสร้างความสัมพนัธ์

อนัดีกบัผูซ้ื้อ 

   2) ส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการผูบ้ริโภค

ท่ีอยูภ่ายนอกองคก์รซ่ึงองคก์รควบคุมไดย้ากหรือควบคุมไม่ไดป้ระกอบดว้ย 

    (1) ดา้นเศรษฐกิจ (Economic) ข้ึนกบัภาวะเศรษฐกิจของประเทศ รายได้

ของผูบ้ริโภค ส่ิงเหล่าน้ีมีผลต่อความตอ้งการของบุคคล  

    (2) ดา้นเทคโนโลย ี(Technology) การเกิดข้ึนของนวตักรรมใหม่  

    (3) ดา้นการเมืองและกฎหมาย (Law and Political) กฎหมายเพิ่มหรือลด

ภาษี การนาํเขา้ การเปิดแข่งขนัเสรีทางการคา้ เป็นตน้ ทาํใหบุ้คคลเปล่ียนไปใชข้องตามสถานการณ์ 

    (4) ดา้นวฒันธรรม (Cultural) เช่น ประเพณีคนไทยเช้ือสายจีนนิยมซ้ือ

ของเพื่อไหวบ้รรพบุรุษ ในงานเทศกาล 

  3.3.2 กล่องดําหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซ้ือ ความรู้สึกเป็นกระบวนการท่ีมีผลต่อ

พฤติกรรมผูซ้ื้อ ซ่ึงผูผ้ลิต หรือผูข้ายไม่สามารถหยัง่รู้ได ้ดงันั้นจาํเป็นตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึก

นึกคิดของผูซ้ื้อ ความรู้สึกนึกคิดน้ีเกิดข้ึนจากลกัษณะของผูซ้ื้อและกระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ

ดงัน้ี 

   1) ดา้นลกัษณะของผูซ้ื้อ (Buyer Characteristics) ลกัษณะของผูซ้ื้อท่ีมีอิทธิพล

จากปัจจยัต่าง ๆ การท่ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์นั้น จะได้รับการกระตุ้น ประกอบด้วย 4 

ประการ  

    (1) ปัจจยัด้านวฒันธรรม (Culture Factor) วฒันธรรมเป็นเคร่ืองผูกพนั

บุคคลแต่ละกลุ่มใหมี้ความแตกต่างกนั วฒันธรรม แบ่งออกเป็น 

     ก. วฒันธรรมพื้นฐาน เป็นส่ิงท่ีกาํหนดความตอ้งการซ้ือ พฤติกรรม

การซ้ือของบุคคล 

     ข. วฒันธรรมกลุ่มย่อย มีรากฐานมาจากเช้ือชาติศาสนา ภูมิภาคท่ี

แตกต่างกัน สีผิว เป็นต้น กลุ่มย่อมมีวฒันธรรมปฏิบัติแตกต่างไปจากกลุ่มอ่ืน ทาํให้ต้องมีการ

วางแผนชีวติต่อความเป็นอยูแ่ตกต่างไปจากกลุ่มอ่ืน  
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     ค. ชั้นของสังคม เป็นการจดัลาํดบับุคคลในสังคมจากระดบัสูงไป

ระดบัล่าง โดยใชล้กัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนัไดแ้ก่ อาชีพ รายได ้ฐานะ ชาติกาํเนิด ตาํแหน่งหนา้ท่ีและ

บุคลิกลกัษณะของบุคคลเพื่อเป็นแนวทางในส่วนแบ่งการตลาด 

    (2) ปัจจยัดา้นสังคม (Social Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งในชีวิตประจาํวนั 

และมีอิทธิพลต่อ พฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางดา้นสังคมประกอบดว้ย  

     ก. กลุ่มอา้งอิง เช่น ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อนร่วมงาน  

     ข. ครอบครัว โดยท่ีทุกคนนั้นจะมีพฤติกรรมพื้นฐานมาจากครอบครัว

ท่ีตนอยู ่ซ่ึงบางคร้ังยากท่ีจะเปล่ียนแปลง  

     ค. บทบาทและสถานะ คือ บางคร้ังผูซ้ื้อไม่ได้ใช้หรือผูใ้ช้ก็ไม่มี

อาํนาจในการซ้ือ 

    (3) ปัจจัยด้านบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผู ้ซ้ือได้รับ

อิทธิพลจากลกัษณะส่วน บุคคลของคนดา้นต่าง ๆ 

     ก. อาย ุวฏัจกัรชีวติครอบครัว  

     ข. อาชีพและโอกาสทางเศรษฐกิจ  

     ค. รูปแบบการดาํเนินชีวติ 

     ง. เอกลกัษณ์บุคคลและความคิดส่วนตวั 

    (4) ปัจจยัด้านจิตวิทยา (Psychological Factors) การเลือกซ้ือของบุคคล

ไดรั้บอิทธิพลดา้น กระบวนการ ดา้นจิตวิทยา คือ การจูงใจ ความเขา้ใจ การเรียนรู้ ความเช่ือถือได ้

และทศันคติ เช่น ผูเ้ก่ียวขอ้ง กบัการตดัสินใจซ้ือ คือ ผูริ้เร่ิม ผูมี้อิทธิพลในการซ้ือ ผูต้ดัสินใจซ้ือ  

ผูซ้ื้อจนถึงผูใ้ช ้นอกจากน้ียงัมีรูปแบบการซ้ือ คือ ซ้ือแบบซํ้ าซ้อน แบบลดความซํ้ าซ้อน ซ้ือประจาํ

และแบบเลือกมาก 

  3.3.3 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้ ซ้ือ (Buyer’s Decision Process) มีขั้นตอน 

ดงัน้ี 

   1) การรับรู้ปัญหา เช่น ความตอ้งการ ความจาํเป็น ความเส่ียงในการเลือกซ้ือ  

   2) การคน้หาขอ้มูล เช่น จากแหล่งบุคคล การคา้ ชุมชน และประสบการณ์ 

   3) การประเมินทางเลือก  

   4) การตดัสินใจซ้ือ เม่ือทุกอยา่งไดต้ามความตอ้งการและพึงพอใจ 

ก็ตดัสินใจซ้ือ  

   5) พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ ตอ้งมีความพึงพอใจ  
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 3.4 การตัดสินใจซ้ือของผู้ซ้ือ (Buyer’s Decision) ผูซ้ื้อจะตดัสินใจซ้ือจากประเด็นต่าง ๆ 

ดงัน้ี 

  3.4.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product Choice) 

  3.4.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand Choice) 

  3.4.3 การเลือกผูข้าย (Dealer Choice)  

  3.4.5 การเลือกเวลาในการซ้ือ(Purchase Timing) 

  3.4.6 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount)  

 ดงันั้นหากจะกล่าวถึงความหมายของพฤติกรรมของมนุษยน์ั้น หมายถึง การกระทาํของ

มนุษยท่ี์ปรากฏออกมาเป็นพฤติกรรมอย่างใดอยา่งหน่ึงนั้น ยอ่มเป็นการแสดงออกเพื่อวตัถุประสงค์

อย่างใดอย่างหน่ึง ซ่ึงจะมีกระบวนการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกาํกบัอยู่จากภายในตวับุคคลนั้ น ๆ เสมอ 

กล่าวคือจะมีกลไกของการกาํกบั สั่งการจากความนึกคิด และความรู้สึกท่ีมีอยูภ่ายใน 

 ปัจจัยทีม่ีต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคมีจุดเร่ิมตน้จากการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บส่ิงกระตุน้ ทาํให้เกิด

ความตอ้งการ ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิด ผูบ้ริโภคแต่ละรายมีความรู้สึกนึกคิด ท่ีไดรั้บอิทธิพล

จากคุณลกัษณะต่าง ๆ ของตนเอง และสภาพแวดลอ้มภายนอก ซ่ึงจะส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เพื่อทาํใหเ้กิดการตอบสนองหรือการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑห์รือบริการ (อดุลย,์ 2543, น.139) 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภคไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัหรือส่ิงกระตุน้ท่ีเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการ

เลือกซ้ือ ผลิตภณัฑ์และบริการ อาจเกิดจากเหตุจูงใจด้านเหตุผล หรือด้านจิตวิทยาก็ได้ สําหรับ 

ผูป้ระกอบธุรกิจ ปัจจยัดงักล่าวประกอบดว้ย2 ส่วนคือ 

 1. ปัจจยัท่ีผูป้ระกอบธุรกิจสามารถควบคุมได ้ไดแ้ก่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางการตลาด 

ตวัอย่าง เช่น กาํหนดราคาให้เหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์ และกลุ่มเป้าหมาย หาแหล่งจาํหน่ายและ

ให้บริการ เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้ จดัรายการส่งเสริมการตลาดเพื่อกระตุน้ ให้เกิดความ

ตอ้งการซ้ือ 

 2. ปัจจยัท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอกของผูป้ระกอบธุรกิจท่ีไม่สามารถทาํการ

ควบคุมไดแ้ต่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดแ้ก่ 

  2.1 ปัจจยัทางวฒันธรรม เป็นลกัษณะพื้นฐานของพฤติกรรมท่ีบุคคลในแต่ละสังคม

เป็นผูส้ร้างข้ึน และเป็นท่ียอมรับจากบุคคลรุ่นหน่ึงไปสู่อีกรุ่นหน่ึง ค่านิยมในวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั

จะส่งผลถึง พฤติกรรมผูบ้ริโภคในแต่ละสังคมท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นการกาํหนดกลยุทธ์การตลาด

ตอ้งพิจารณาใหส้อดคลอ้งกบัค่านิยมในวฒันธรรมของสังคมกลุ่มนั้น 
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  2.2 ปัจจัยทางสังคม เป็นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องในชีวิตประจาํวนั และมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือ ปัจจยัทางดา้นสงัคมประกอบดว้ย 

   2.2.1 กลุ่มอา้งอิง เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไปเก่ียวขอ้งด้วย กลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อ

ทศันคติ ความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคล ตวัอยา่ง กลุ่มอา้งอิง ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท เพื่อน

ร่วมงาน กลุ่ม บุคคลชั้นนาํในสังคม เพื่อนร่วมสถาบนั เป็นตน้ 

   2.2.2 ครอบครัว บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติความ

คิดเห็น และค่านิยมของบุคคล สมาชิกในครอบครัวประกอบกันข้ึนเป็นกลุ่มอา้งอิงท่ีมีอิทธิพล 

มากท่ีสุดต่อพฤติกรรมการซ้ือ 

   2.2.3 บทบาท และสถานะบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว  

กลุ่มอา้งอิง บุคคลท่ีมีบทบาทและสถานะแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม เช่น มีบทบาทเป็นผูคิ้ดริเร่ิม  

ผูต้ดัสินใจซ้ือ ผูมี้อิทธิพลต่อผูซ้ื้อหรือผูใ้ช ้

  2.3 ปัจจัยส่วนบุคคล เป็นคุณสมบัติส่วนบุคคลทางด้านต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรม ผูบ้ริโภคไดแ้ก่  

   2.3.1 อายุ ความแตกต่างกนัของอายมีผลต่อความตอ้งการผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั 

ดงันั้น นกัการตลาดอาจใชอ้ายผุูบ้ริโภคเป็นเกณฑก์ารแบ่งกลุ่มเป้าหมายได ้

   2.3.2 วงจรชีวิตครอบครัว ในแต่ละขั้นตอนของวงจรชีวิตแต่ละคน จะมีค่านิยม

และทศันคติต่อการตดัสินใจซ้ือท่ีแตกต่างกนั ตวัอยา่ง เช่น พฤติกรรมการเลือกซ้ือของเล่นในวยัเด็ก

จะต่างจากพฤติกรรมการเลือกของเล่นในวยัหนุ่มสาว  

   2.3.3 อาชีพ อาชีพของแต่ละบุคคลจะนาํไปสู่ความจาํเป็น และความตอ้งการ

ของผลิตภณัฑ ์และบริการท่ีแตกต่างกนั 

   2.3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ หมายถึง โอกาสของผูบ้ริโภคจะมีรายได้เพื่อการ

จับจ่าย มีการออมสินทรัพย์ หรืออํานาจในการกู้ยืมเงิน และทัศนคติเก่ียวกับการจ่ายเงินซ้ือ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ นกัการตลาดตอ้งไวต่อโอกาสเหล่าน้ีเพื่อท่ีจะไดป้รับปรุงออกแบบสินคา้ใหม่

และการวางราคาสินคา้ ใหม่ เพื่อท่ีจะนาํ เสนอคุณค่าใหลู้กคา้ในกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  

  2.4 ปัจจยัทางจิตวิทยา เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ

ซ้ือและการใช้สินคา้ ได้แก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเช่ือมัน่ ทศันคติ บุคลิกภาพ และ

แนวความคิดของตนเอง 

  2.5 อิทธิพลของปัจจยัทางสถานการณ์ หมายถึง พฤติกรรมการซ้ือไดรั้บอิทธิพลมา

จากเหตุการณ์ สภาพแวดล้อมท่ีเกิดข้ึน โดยมิได้คาดคิดมาก่อนว่า จะตดัสินใจเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์

และบริการนั้นๆ ไดแ้ก่  
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   2.5.1 สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ เช่น ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือเม่ือร้านคา้นั้นอยู่

ในทาํเลท่ีสะดวกต่อการซ้ือ 

   2.5.2 ส่ิงแวดล้อมสังคม ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือเพื่อให้สังคมยอมรับว่าตนเอง 

เป็นผูน้าํ 

   2.5.3 เวลา เช่น เม่ือฤดูกาลเปล่ียนไปพฤติกรรมการซ้ือเส้ือผา้ก็แตกต่างกัน

ออกไป 

   2.5.4 งาน เช่น พฤติกรรมการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคเพื่อใชง้านจะแตกต่างกบัท่ี

ซ้ือเพื่อเป็นของขวญัใหค้นอ่ืน 

   2.5.5 สภาวะทางอารมณ์ เช่น การตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บ

การตอ้นรับจากผูข้ายเป็นอยา่งดี 

  2.6 กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ 

   ขั้นท่ี 1 การรับรู้ถึงปัญหา กระบวนการซ่ือจะเกิดข้ึนเม่ือผูซ้ื้อตระหนกัถึงปัญหา

หรือความตอ้งการของตนเอง 

   ขั้นท่ี 2 การค้นหาข้อมูล ในขั้นน้ีผู ้บริโภคจะแสวงหาข้อมูลเพื่อตัดสินใจ  

ในขั้นแรกจะคน้หาขอ้มูลจากแหล่งภายในก่อน เพื่อนาํมาใช้ในการประเมินทางเลือก หากยงัได้

ขอ้มูลไม่เพียงพอก็ตอ้งหาขอ้มูลเพิ่มจากแหล่งภายนอก 

   ขั้นท่ี 3 การประเมินผลทางเลือก ผู ้บริโภคจะนําข้อมูลท่ีได้รวบรวมไวม้า

จดัเป็นหมวดหมู่และวิเคราะห์ขอ้ดี ขอ้เสีย ทั้งในลกัษณะการเปรียบเทียบหาทางเลือกและความ

คุม้ค่ามากท่ีสุด 

   ขั้นท่ี 4 การตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด หลังการประเมิน ผูป้ระเมินจะ

ทราบขอ้ดี ขอ้เสีย หลงัจากนั้นบุคคลจะตอ้งตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดในการแกปั้ญหามกัใช้

ประสบการณ์ในอดีตเป็นเกณฑ ์ทั้งประสบการณ์ของตนเองและผูอ่ื้น 

   ขั้นท่ี 5 การประเมินภายหลงัการซ้ือ เป็นขั้นสุดทา้ยหลงัจากการซ้ือ ผูบ้ริโภคจะ

นาํผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือนั้นมาใช ้และในขณะเดียวกนัก็จะทาํการประเมินผลิตภณัฑ์นั้นไปดว้ย ซ่ึงจะเห็น

ไดว้า่ กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นกระบวนการต่อเน่ือง ไม่ไดห้ยดุตรงท่ีการซ้ือ 
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 พฤติกรรมการรับบริการ 

 ความหมาย 

 พฤติกรรมการรับบริการ หมายถึง รูปแบบ และลกัษณะการรับบริการธุรกรรมทาง

การเงินผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต แบ่งออกไดด้งัน้ี 

 1. ประเภทธุรกรรมท่ีรับบริการ หมายถึง ลกัษณะการรับบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ การโอนเงิน การชาํระค่าสินค้า/

บริการ การชาํระค่าบตัรเครดิต เป็นตน้ 

 2. ประโยชน์ท่ีแสวงหาจากการรับบริการ หมายถึง ประโยชน์ท่ีตอ้งการไดรั้บจากการ

รับบริการ ธุรกรรมทางการเงินผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซ่ึงประกอบดว้ย ความสะดวกในการใช้

งาน ความรวดเร็วในการใช้งาน การประหยดัค่าใช้จ่าย การประหยดัเวลา ตลอดจนความแม่นยาํ

ถูกตอ้ง 

 3. ความถ่ีในการรับบริการ หมายถึง ความบ่อยคร้ังในการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

 4. ธนาคารผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ธนาคารท่ีมีการเปิดให้บริการธุรกรรมทางการเงินผา่น

อินเทอร์เน็ต 

 

4. ความรู้พืน้ฐานเกีย่วกบัธนาคารและบริการทางอนิเทอร์เน็ต 

 

 4.1 ประวตัิเกีย่วกบัธนาคารกรุงเทพ 

  ธนาคารกรุงเทพไดรั้บการก่อตั้งข้ึนในปีพ.ศ. 2487 และเจริญเติบโตจนเป็นหน่ึงใน

ธนาคารระดับภูมิภาคท่ีใหญ่ท่ีสุดในเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ ด้วยมูลค่าของสินทรัพย์รวม

ประมาณ 2,944,230 ล้านบาท โดยเป็นผูน้าํในการสนับสนุนทางการเงินแก่ธุรกิจขนาดใหญ่และ

SME อีกทั้งยงัมีฐานลูกคา้กวา้งขวางท่ีสุดในตลาดลูกคา้บุคคล ดว้ยธนาคารกรุงเทพให้บริการแก่

ลูกคา้บุคคลและลูกคา้ธุรกิจเป็นจาํนวนรวมกวา่ 17 ลา้นบญัชี ผา่นสํานกัธุรกิจและสํานกัธุรกิจยอ่ย

กวา่ 240 แห่ง และสาขาทัว่ประเทศกวา่ 1,200 แห่ง และยงัมีเครือข่ายธนาคารอตัโนมติัท่ีหลากหลาย 

ซ่ึงประกอบดว้ยเคร่ืองเอทีเอ็มและเคร่ืองรับฝากเงินสดอยูท่ ัว่ประเทศ บริการธนาคารทางโทรศพัท ์

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต และธนาคารทางมือถือ ท่ีใช้ง่ายและลูกค้าสามารถเลือกทาํธุรกรรม 

ในภาษาไทยหรือองักฤษ ซ่ึงเอ้ืออาํนวยให้ลูกคา้สามารถจดัการเร่ืองการเงินไดอ้ย่างรวดเร็วตลอด 

24 ชัว่โมง นอกจากน้ี ธนาคารกรุงเทพยงัเป็นธนาคารไทยเพียงแห่งเดียวท่ีมีเครือข่ายต่างประเทศ

กวา้งขวางท่ีสุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในประเทศจีน ซ่ึงธนาคารมีสาขาอยู่ทั้งท่ีปักก่ิง ฉงช่ิง เซ่ียงไฮ ้
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เขตการค้าเสรีนําร่องเมืองเซ่ียงไฮ้ เส่ินเจ้ิน และเซ่ียะเหมิน เครือข่ายสาขาในต่างประเทศของ

ธนาคารกรุงเทพครอบคลุม 15 เขตเศรษฐกิจสําคญัของโลก ได้แก่ กมัพูชา หมู่เกาะเคยแ์มน จีน 

ฮ่องกง อินโดนีเซีย ญ่ีปุ่น ลาว มาเลเซีย พม่า ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์ ไตห้วนั องักฤษ สหรัฐอเมริกา 

และเวยีดนาม ซ่ึงประกอบดว้ยสาขาต่างประเทศ 32 แห่ง และธนาคารในเครือท่ีธนาคารกรุงเทพถือ

หุ้นทั้ งหมด 2 แห่ง คือ Bangkok Bank Berhad (BBB) ในประเทศมาเลเซีย และ Bangkok Bank 

(China) Company Limited (BBC) ในประเทศจีน 

  ธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์ให้บริการอยา่งครบวงจร ซ่ึงประกอบดว้ย 

การจดัการสินเช่ือร่วม การรับประกนัการจดัจาํหน่ายตราสารทุน สินเช่ือเพื่อการคา้ระหวา่งประเทศ 

สินเช่ือโครงการ บริการรับฝากหลกัทรัพย ์สินเช่ือเพื่อSME บริการการเงินธนกิจ และบริการให้

คาํแนะนาํทางธุรกิจการท่ีธนาคารกรุงเทพยงัคงเป็นผูน้าํในภาคการธนาคารไทยมาโดยตลอดนั้น 

เป็นผลมาจากปรัชญาของธนาคารท่ีมุ่งเนน้การพฒันาสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อเก้ือหนุนซ่ึงกนัและ

กนัอยา่งยืนยาว นอกจากน้ี การประสานศกัยภาพภายในองค์กรระหว่างหน่วยธุรกิจต่างๆ ทั้งดา้น

ลูกคา้ธุรกิจรายใหญ่ ดา้นการเงินธนกิจ กิจการธนาคารต่างประเทศ ดา้นลูกคา้ธุรกิจรายกลางและ

รายปลีก และดา้นลูกคา้บุคคล เอ้ืออาํนวยใหธ้นาคารสามารถสร้างสรรคบ์ริการเพือ่ตอบสนองความ

ตอ้งการเฉพาะเจาะจงของลูกค้า โดยมีทั้งความหลากหลายและมิติในเชิงลึก นอกจากน้ี บริษัท

หลักทรัพย์จดัการกองทุนรวม บวัหลวง จาํกัด และบริษทัหลักทรัพยบ์วัหลวง จาํกัด (มหาชน)  

ซ่ึงเป็นบริษทัในเครือธนาคาร ยงัมีบทบาทสําคญัท่ีสนับสนุนธนาคารในการสร้างสรรค์โอกาส 

เพื่อการลงทุนใหม่ๆ เพื่อนาํเสนอต่อลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพโดยเฉพาะ 

  มุ่งมั่นสู่อนาคต 

  ปัจจัยสําคัญท่ีเสริมสร้างความสามารถทางการแข่งขันของธนาคารกรุงเทพ

ประกอบดว้ยฐานลูกคา้ซ่ึงกวา้งขวางท่ีสุดในประเทศ สายสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยืนกบัลูกคา้ และเครือข่าย

สาขาต่างประเทศท่ีกวา้งขวางท่ีสุดในบรรดาธนาคารไทย 

  ในช่วงหน่ึงปีขา้งหนา้น้ี ธนาคารกรุงเทพจะยงัคงพฒันาปัจจยัความเขม้แขง็เหล่าน้ี

อยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้งเสริมสร้างประสิทธิภาพของกระบวนการดาํเนินธุรกิจและคุณภาพของการ

บริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

  พร้อมกนัน้ี ธนาคารยงัเตรียมขยายฐานธุรกิจสู่ระดบัภูมิภาคและให้บริการระดบั

สากลเพื่อสนบัสนุนบริษทัไทยให้สามารถขยายธุรกิจไปยงัต่างประเทศ เช่นเดียวกบัการสนบัสนุน

ลูกคา้ชาวต่างชาติให้สามารถมาลงทุนในประเทศไทย ส่วนในประเทศไทย ธนาคารจะพฒันาขยาย

ผลการประสานศกัยภาพระหวา่งหน่วยธุรกิจต่างๆ ของธนาคาร รวมถึงบริษทัในเครือเพื่อเพิ่มความ

หลากหลายในบริการท่ีมอบใหแ้ก่ลูกคา้และเสริมสร้างความมัน่คงของฐานรายไดจ้ากค่าธรรมเนียม 



27 

  ในขณะเดียวกนั ธนาคารกรุงเทพไดก้าํหนดแนวทางสําหรับการบริหารความเส่ียง

ในแต่ละสายธุรกิจ เพื่อให้มีกระบวนการบริหารความเส่ียงท่ีมีประสิทธิภาพ การนาํหลกัเกณฑ์ของ 

Basel III และ IAS/IFRS มาปฏิบัติยิ่งเป็นปัจจัยสนับสนุนกระบวนการบริหารความเส่ียงของ

ธนาคารใหส้อดคลอ้งกบัมาตรฐานสากลและเสริมประสิทธิภาพของกระบวนการดาํเนินงานภายใน

องคก์ร 

  บริการธนาคารทางอนิเทอร์เน็ต (บัวหลวง ไอแบงก์กิง้) 

  รายละเอยีดบริการ 

  ตรวจสอบรายการบัญชี 

• ดูสรุปรายการบญัชี และรายการเคล่ือนไหวทางบญัชี ของบญัชีเงินฝาก (สะสม

ทรัพย ์ประจาํ กระแสรายวนั สินมธัยะทรัพยท์วี) บญัชีกองทุนรวม บญัชีบตัรบีเฟิสต์ บญัชีบตัร

เครดิต และบญัชีสินเช่ือ 

• พิมพร์ายการเดินบญัชี 

• ดูรายการใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิต ยอ้นหลงัไดถึ้ง 3 รอบบญัชี 

• ดูรายการชาํระสินเช่ือ ยอ้นหลงัไดถึ้ง 12 เดือน 

35ชําระค่าสินค้าและบริการ 

• ชาํระค่าสินคา้และบริการ ซ่ึงรวมถึงค่าใชจ่้ายผา่นบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพ

ของบตัรหลกัและบตัรเสริม 

• กาํหนดวนัชาํระเงินล่วงหนา้ไดถึ้ง 12 เดือน ช่วยใหไ้ม่ลืมชาํระค่าใชจ่้ายต่างๆ 

เม่ือถึงวนัท่ีตอ้งชาํระ 

• สมคัรบริการหกับญัชีเงินฝากอตัโนมติั เพื่อชาํระค่าสินคา้และบริการ 

โอนเงิน 

• โอนเงินระหวา่งบญัชีต่างๆ ท่ีเปิดไวก้บัธนาคารกรุงเทพ 

• โอนเงินจากบญัชีของท่านไปยงับญัชีบุคคลอ่ืนของธนาคารกรุงเทพ* 

• โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน 

โอนเงินไปต่างประเทศ 

บุคคลไทย 

• โอนเงินเพื่อเป็นค่าใชจ่้ายสาํหรับการศึกษาในต่างประเทศ 

• โอนเงินให้ญาติท่ีมีถ่ินพาํนกัถาวรในต่างประเทศ 

• โอนเงินของคนไทยท่ีมีถ่ินพาํนกัถาวรในต่างประเทศ 

• โอนเงินเพื่อชาํระค่าสินคา้ 

http://www.bangkokbank.com/OnlineBankingThai/PersonalBanking/iBanking/BualuangiBanking/Services/Pages/DirectDebitRegistration.aspx
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• โอนเงินเพื่อชาํระค่าบริการ 

• โอนเงินเพื่อเป็นค่าใชจ่้ายเดินทางท่องเท่ียว 

• โอนเงินเป็นค่าใชจ่้ายส่วนตวั 

• โอนเงินให้เปล่า 

• โอนเงินบริจาค 

 บุคคลต่างชาต ิ

• โอนเงินออมของชาวต่างประเทศท่ีทาํงานในประเทศไทย เช่น เงินเดือน โบนสั 

หรือค่าจา้ง 

บริการบัญชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศ 

• ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบญัชี 

• ดูรายการเคล่ือนไหวของบญัชียอ้นหลงั 2 เดือนไดด้ว้ยตนเอง 

• โอนเงินจากบญัชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศเขา้บญัชีเงินบาทของตนเองไดท้าง

อินเทอร์เน็ต 

35บริการด้านการลงทุน 

• บริการกองทุนรวมผา่นบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง 

• สมคัรเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพย ์

• สมคัรบริการรับเงินปันผลเขา้บญัชีเงินฝากธนาคาร (e-Dividend) 

ทาํธุรกรรมต่างๆ เกี่ยวกบัเช็ค 

• สั่งซ้ือสมุดเช็ค 

• ตรวจสอบสถานะของเช็คคืนท่ีสั่งจ่ายหรือนาํฝากในรอบ 2 เดือน 

• อายดัเช็คสั่งจ่าย 

ให้บริการเฉพาะทางด้านอืน่ๆ เช่น 

• แจง้อายดัสมุดคู่ฝากของ กรณีสูญหาย 

• ขอใบแสดงรายการเดินบญัชี ยอ้นหลงัมากกวา่ 2 เดือน 

• ติดต่อกบัธนาคารผา่นบริการแบงกเ์มลข์องบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง ซ่ึงเป็นระบบ

อีเมลท่ี์มีความปลอดภยัสูง ใชส้าํหรับการส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบัธนาคารเท่านั้น 

*เปิดบริการระหวา่ง 06.00 น. - 23.00 น. 

 

 

 

http://www.bangkokbank.com/OnlineBankingThai/PersonalBanking/iBanking/BualuangiBanking/Services/Pages/MutualFund.aspx
http://www.bangkokbank.com/OnlineBankingThai/PersonalBanking/iBanking/BualuangiBanking/Services/Pages/IA.aspx
http://www.bangkokbank.com/OnlineBankingThai/PersonalBanking/iBanking/BualuangiBanking/Services/Pages/eDividend.aspx
http://www.bangkokbank.com/OnlineBankingThai/PersonalBanking/iBanking/BualuangiBanking/Services/Pages/OrderChequeBook.aspx
http://www.bangkokbank.com/OnlineBankingThai/PersonalBanking/iBanking/BualuangiBanking/FAQ/Pages/BankMailandSessionSummary.aspx
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การสมัครใช้บริการ 

 351. สมัครทีเ่วบ็ไซต์ของธนาคารกรุงเทพ 

  สามารถสมคัรบริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิงไดด้ว้ยตนเองแบบออนไลน์ เพื่อเขา้

ใชง้านไดท้นัที เพียงทาํการกาํหนดรหัสประจาํตวั (User ID) และรหัสลบัส่วนตวั (Password) ทาง

เวบ็ไซตธ์นาคาร 

 2. สมัครทีเ่คร่ืองเอทเีอม็ธนาคารกรุงเทพ 

  เพียงใช้บตัรเอทีเอ็มหรือบตัรเดบิตบีเฟิสต์สมคัรบริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง  

ท่ีเคร่ืองเอทีเอ็ม ธนาคารกรุงเทพ โดยเลือกเมนู “สมคัรใช้บริการ” จากนั้น ทาํตามคาํแนะนาํท่ีข้ึน

บนหนา้จอจนจบขั้นตอน 

 3. สมัครทีส่าขาของธนาคารกรุงเทพทุกแห่ง 

  เพียงพิมพแ์ละกรอกรายละเอียดในใบสมคัรใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิงให้

ครบถว้น แลว้นาํไปยื่นให้เจา้หน้าท่ี ณ สาขาท่ีลูกคา้สะดวก (หรือติดต่อขอรับใบสมคัรไดท่ี้สาขา) 

พร้อมเอกสารประกอบ ไดแ้ก่ 

• บตัรประจาํตวัประชาชน/พาสปอร์ต (สาํหรับชาวต่างชาติ) 

• สมุดเงินฝากสําหรับบญัชีเงินฝากสะสมทรัพย ์หรือสมุดเช็ค/ใบคาํขอซ้ือเช็ค

สาํหรับบญัชีเงินฝากกระแสรายวนั ของบญัชีท่ีลูกคา้ประสงคจ์ะทาํธุรกรรมผา่นบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง/

เอม็แบงกก้ิ์ง 

  ในกรณีลูกคา้ชาวต่างชาติ จะตอ้งจดัเตรียมหนงัสือเดินทางและหลกัฐานแสดง

ถ่ินท่ีอยู่ในประเทศไทย (ไม่รับเลขท่ีตูไ้ปรษณียห์รือท่ีอยูโ่รงแรม) พร้อมเอกสารแสดงตนเพิ่มเติม

เพื่อประกอบการสมคัรบริการ ดงัน้ี 

 

ชาวต่างชาติท่ีมี 

ถ่ินท่ีอยูถ่าวรใน

ประเทศไทย 

1. หนงัสือเดินทาง หรือใบสาํคญัประจาํตวัคนต่างดา้ว หรือใบสาํคญัถ่ินท่ีอยู ่

2. ทะเบียนบา้น 

ชาวต่างชาติท่ีมี 

ใบอนุญาตทาํงาน 

1. หนงัสือเดินทาง 

2. ใบอนุญาตทาํงาน 

 

 

 

 

http://www.bangkokbank.com/BangkokBankThai/Documents/Site%20Documents/iBanking/iBankingApplication.pdf
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ประเภทลูกค้า เอกสารประกอบการสมัคร 

ชาวต่างชาติท่ีไม่มี 

ใบอนุญาตทาํงาน 

1. หนงัสือเดินทาง และ  

2. เอกสารประกอบอยา่งใดอยา่งหน่ึงต่อไปน้ี 

    2.1 หนงัสือรับรองท่ีออกโดย 

• สถานทูตหรือองคก์รระหวา่งประเทศ 

• หน่วยงานต่างประเทศ เช่น หนงัสือรับรองการรับเงินบาํนาญจาก 

               หน่วยงานรัฐบาลต่างประเทศ 

• ธนาคารของผูข้อเปิดบญัชีในต่างประเทศ ส่งผา่น SWIFT 

• บุคคลท่ีธนาคารเช่ือถือได ้เช่น เจา้หนา้ท่ีธนาคาร ลูกคา้ ขา้ราชการ  

               ผูบ้ริหารบริษทัเอกชน 

• สถาบนัการศึกษาของรัฐและเอกชน ซ่ึงตั้งอยูใ่นประเทศไทยท่ี 

               ธนาคารเช่ือถือได ้

• บริษทัท่ีธนาคารเช่ือถือได ้เช่น หนงัสือรับรองการทาํงานของลูกคา้ 

               จากบริษทั กรณีลูกคา้อยูใ่นระหวา่งยืน่ขออนุญาตทาํงานและยงัไม่มี  

               Work Permit 

    2.2 เอกสารอ่ืนๆ ท่ีมีช่ือของลูกคา้ เช่น เอกสารแสดงกรรมสิทธ์ิใน

อสังหาริมทรัพย ์สัญญาจะซ้ือจะขายหอ้งชุด เป็นตน้ 

 

  ธนาคารจะดาํเนินการสมคัรบริการให้ลูกคา้ภายใน 7 วนัทาํการ (สําหรับผูส้มคัร

ในสาขาต่างจงัหวดั การแจง้ผลอนุมติัให้ทราบอาจนานกวา่ 7 วนั) โดยลูกคา้จะไดรั้บรหสัประจาํตวั

ลูกคา้ (User ID) ทางอีเมล ์และรหสัลบัแรกเขา้ (PIN) ผา่นทางไปรษณีย ์จากนั้น ลูกคา้ก็สามารถใช้

รหสัประจาํตวัลูกคา้ (User ID) คู่กบัรหัสแรกเขา้ (PIN) เขา้ใช้บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิงเป็นคร้ัง

แรกได้ท่ี www.bangkokbank.com/ibanking เพื่อเปิดประสบการณ์ใหม่ในการทาํธุรกรรมการเงิน

อยา่งสะดวกสบายผา่นบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจากธนาคารกรุงเทพ 

  ข้อตกลงการใช้บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิง้และบัวหลวง เอม็แบงก์กิง้ 

(เร่ิมใช้ตั้งแต่วนัที ่21 มกราคม 2560) 

  ในการใช้บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง และบวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง ของธนาคาร

กรุงเทพ จาํกัด(มหาชน) ซ่ึงต่อไปน้ีเรียกว่า “ธนาคาร” ผูข้อใช้บริการตกลงปฏิบติัตามเง่ือนไข

ดงัต่อไปน้ี 
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  1. คําจํากดัความ 

   1.1 “บริการน้ี” หมายถึง บริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง และบวัหลวง เอม็แบงกก้ิ์ง 

   1.2 “BiBS” หมายถึง บริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง 

   1.3 “BmBS” หมายถึง บริการบวัหลวง เอม็แบงกก้ิ์ง 

   1.4 “ผูข้อใชบ้ริการ” หมายถึง ผูท้าํคาํขอใชบ้ริการน้ี หรือผูท่ี้เคยสมคัรใช ้BiBS 

หรือบริการน้ีแลว้ ไม่วา่จะเป็นการสมคัรดว้ยวธีิใดก็ตามท่ีธนาคารกาํหนด 

   1.5 “รหัสลบัแรกเขา้” หรือ “PIN” หมายถึง รหัสท่ีใช้เป็นรหัสผ่านในการใช ้

BiBS หรือ BmBS เป็นคร้ังแรก ซ่ึงอาจเป็นรหัสท่ีธนาคารกาํหนดข้ึนหรือท่ีผูข้อใช้บริการกาํหนดข้ึน 

แลว้แต่กรณี 

   1.6 “รหสัลบัส่วนตวั” หรือ “Password” หมายถึง รหัสท่ีผูข้อใชบ้ริการกาํหนด

ข้ึน เพื่อใชเ้ป็นรหสัผา่นในการใช ้BiBS ก่อนการตกลงใชบ้ริการน้ีซ่ึงสามารถนาํมาใชเ้ป็นรหสัผา่น

ในการใชบ้ริการน้ีไดโ้ดยอตัโนมติั หรือรหสัท่ีผูข้อใชบ้ริการกาํหนดข้ึน เพื่อเป็นรหสัผา่นในการใช้

บริการน้ี 

   1.7 “รหัสประจาํตวัลูกคา้” หรือ “User ID” หมายถึง รหัสประจาํตวัท่ีธนาคาร

กาํหนดข้ึนและมอบให้แก่ผูข้อใช้บริการ BiBS หรือท่ีผูข้อใชบ้ริการ BiBS กาํหนดข้ึนในภายหลงั 

ก่อนการตกลงใช้บริการน้ี ซ่ึงสามารถนํามาใช้เป็นรหัสประจาํตัวในการใช้บริการน้ีได้โดย

อตัโนมติั หรือรหัสประจาํตวัท่ีธนาคารกาํหนดข้ึนและมอบให้แก่ผูข้อใช้บริการ หรือท่ีผูข้อใช้

บริการกาํหนดข้ึนในภายหลงั เพือ่ใชเ้ป็นรหสัประจาํตวัในการใชบ้ริการน้ี 

   1.8 “Mobile PIN” หมายถึง รหัสท่ีผูข้อใชบ้ริการกาํหนดข้ึน เพื่อเป็นรหัสผ่าน

ในการใชบ้ริการ BmBS ผา่นแอพพลิเคชัน่บวัหลวง เอ็มแบงกก้ิ์งท่ีติดตั้งลงในโทรศพัทมื์อถือ หรือ

อุปกรณ์ส่ือสารอ่ืนของผูข้อใชบ้ริการ 

   1.9 “บริการพร้อมเพย”์ หมายถึง บริการทาํธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์โดย

อา้งอิงเลขประจาํตวัประชาชน หมายเลขโทรศพัทมื์อถือ หรือ หมายเลข หรือขอ้มูลอ่ืนใด ท่ีอาจถูก

กาํหนดข้ึนในอนาคต 

  2. บริการ 

   ผูข้อใช้บริการอาจใช้บริการ BiBS และ/หรือ BmBS ตามเง่ือนไขท่ีกําหนด 

ในขอ้ตกลงน้ี 

   2.1 บริการ BiBS ผู ้ขอใช้บริการอาจใช้บริการ BiBS เพื่อดําเนินการต่างๆ 

ดงัต่อไปน้ี 

    (1) ตรวจสอบรายการบญัชี 
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    (2) โอนเงิน 

    (3) ชาํระเงิน 

    (4) บริการท่ีเก่ียวกบัการลงทุนในหน่วยลงทุนของกองทุนรวม 

    (5) บริการพิเศษ เช่น การอายดัเช็ค การตรวจสอบรายการเช็คคืน แจง้ให้

ธนาคารตรวจสอบรายการท่ีผดิปกติ เป็นตน้ 

    (6) บริการอ่ืนๆ ตามท่ีแจง้ใหท้ราบในเวบ็ไซตข์องธนาคาร 

   2.2 บริการ BmBS ผู ้ขอใช้บริการอาจใช้บริการ BmBS เพื่อดําเนินการได้

ดงัต่อไปน้ี 

    (1) บริการตามท่ีระบุในขอ้ 2.1 (1) - (4) 

    (2) บริการคน้หาท่ีตั้งสาขา และเคร่ืองเอทีเอม็ของธนาคาร 

    (3) บริการอ่ืนๆ ตามท่ีแจง้ใหท้ราบในเวบ็ไซตข์องธนาคาร 

    ผูข้อใช้บริการสามารถทราบถึงบริการท่ีธนาคารจดัให้ผ่านช่องทางต่างๆ 

ไดจ้ากเวบ็ไซตข์องธนาคาร 

  3. การใช้บริการ 

   ผูข้อใชบ้ริการรับทราบ ยอมรับ และตกลงกบัธนาคาร ดงัน้ี 

   3.1 จะปฏิบติัตามคู่มือการใชบ้ริการท่ีธนาคารไดจ้ดัใหใ้นลกัษณะแผน่พบั หรือ

ขอ้ความบนเว็บไซต์ของธนาคาร หรือลกัษณะอ่ืนท่ีธนาคารเห็นสมควร ซ่ึงคู่มือดงักล่าวถือเป็น

ส่วนหน่ึงของขอ้ตกลงน้ี 

   3.2 การใชบ้ริการใดๆ ท่ีทาํโดยใช ้(1) รหสัประจาํตวัลูกคา้และรหสัลบัแรกเขา้

หรือรหสัลบัส่วนตวั หรือ (2) Mobile PIN หรือ (3) วิธีการอ่ืนใดตามท่ีธนาคารกาํหนด ตามขั้นตอน

และเง่ือนไขสําหรับการใชบ้ริการประเภทนั้นๆ ให้ถือวา่เป็นการกระทาํของผูข้อใชบ้ริการเอง และ

มีผลผกูพนัต่อผูข้อใชบ้ริการ โดยผูข้อใชบ้ริการไม่ตอ้งลงนามในเอกสารใดๆ 

   3.3 จะรักษารหสัประจาํตวัลูกคา้ รหัสลบัแรกเขา้ รหสัลบัส่วนตวั และ Mobile 

PIN (ถา้มี) ไวเ้ป็นความลบั และจะไม่เปิดเผยใหผู้ใ้ดทราบ 

   3.4 หากมีบุคคลอ่ืนล่วงรู้รหัสลบัแรกเขา้ ผูข้อใช้บริการตอ้งแจง้ยกเลิกและขอ

รหสัลบัแรกเขา้ใหม่ ตามวธีิการท่ีธนาคารกาํหนดทนัที 

   3.5 หากมีผูอ่ื้นล่วงรู้รหัสประจาํตัวลูกค้า รหัสลับส่วนตัว และ Mobile PIN  

(ถา้มี) ผูข้อใชบ้ริการตอ้งเปล่ียนรหสัดงักล่าวตามวธีิท่ีธนาคารกาํหนดทนัที 

   3.6 สามารถใช้ BiBS ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต หรือระบบอ่ืน โดยใช้เคร่ือง

คอมพิวเตอร์ โทรศพัท์มือถือ หรือช่องทางอ่ืนๆ ตามวิธีท่ีธนาคารกาํหนด และสามารถใช้ BmBS 
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ผ่านโทรศพัท์มือถือ หรืออุปกรณ์ส่ือสารอ่ืน ตามวิธีท่ีธนาคารกาํหนด ทั้งน้ี ผูข้อใช้บริการอาจ 

ไม่สามารถใชบ้ริการบางประเภทได ้หากเขา้ใชบ้ริการใดผา่นช่องทางบางช่องทาง 

   3.7 ในกรณีท่ีธนาคารจดัให้ใช้บริการไดด้ว้ยวิธีการอ่ืนๆ ตามท่ีกล่าวถึงในขอ้ 

3.2 (3) ธนาคารอาจกาํหนดให้ผูข้อใช้บริการสามารถใช้ได้เฉพาะบริการบางประเภทเท่านั้น เช่น 

การตรวจสอบยอดเงินและรายการเคล่ือนไหวทางบญัชี โดยหากผูข้อใช้บริการประสงค์จะใช้

บริการอ่ืนๆ ภายใตข้อ้ตกลงน้ี ผูข้อใชบ้ริการตอ้งทาํตามท่ีระบุในขอ้ 3.2 (1) หรือ (2) แลว้แต่กรณี 

   3.8 สามารถใช้ BiBS เพื่อเรียกดูข้อมูลและทําธุรกรรมได้ทุกวนัตลอด 24 

ชัว่โมง ยกเวน้การโอนเงินเขา้บญัชีของบุคคลอ่ืน การอายดัเช็คการอายดัสมุดเงินฝาก และบริการ

บางประเภท ท่ีสามารถทาํไดเ้ฉพาะในเวลาท่ีธนาคารกาํหนดเท่านั้น 

   3.9 สามารถใช้ BmBS เพื่อเรียกดูข้อมูลและทาํธุรกรรมได้ทุกวนัตลอด 24 

ชัว่โมง ยกเวน้การโอนเงินเขา้บญัชีของบุคคลอ่ืนและบริการบางประเภท ท่ีสามารถทาํไดเ้ฉพาะใน

เวลาท่ีธนาคารกาํหนดเท่านั้น 

   3.10 ธนาคารไดก้าํหนดวงเงินสูงสุดต่อคร้ังและต่อวนัในการทาํธุรกรรมแต่ละ

ประเภทผ่านบริการน้ี ซ่ึงผูข้อใช้บริการสามารถเรียกดูจาํนวนวงเงินสูงสุดได้จากเว็บไซต์ของ

ธนาคาร ผูข้อใชบ้ริการสามารถปรับเปล่ียนวงเงินสูงสุดดงักล่าวไดต้ามช่องทางท่ีใชบ้ริการน้ี หรือ

ช่องทางอ่ืนท่ีธนาคารกาํหนด 

   3.11 สําหรับการโอนเงินไปยงับญัชีอ่ืนนั้น ผูข้อใชบ้ริการสามารถโอนเงินจาก

บญัชีเงินฝากสะสมทรัพยห์รือบญัชีเงินฝากกระแสรายวนัเท่านั้น 

   3.12 ผูข้อใช้บริการรับทราบว่า บริการแต่ละประเภทท่ีผูข้อใช้บริการจะทาํ

ธุรกรรมผา่นบริการน้ี มีขอ้กาํหนด ขอ้ตกลง และเง่ือนไขท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการนั้นๆ ปรากฏอยู ่ซ่ึงผู ้

ขอใช้บริการสามารถเรียกดูไดท้นัทีจากเวบ็ไซต์ของธนาคาร และผูข้อใช้บริการตกลงผูกพนัตาม

ขอ้กาํหนด ขอ้ตกลง และเง่ือนไขของบริการต่างๆ ดงักล่าวนั้นทุกประการ 

   3.13 ในกรณีท่ีธนาคารยินยอมใหผู้ข้อใชบ้ริการสามารถสมคัรใชบ้ริการใดของ

ธนาคารไดโ้ดยผา่นบริการน้ี หรือดว้ยช่องทางอ่ืนใดตามวธีิการท่ีธนาคารกาํหนดแทนการลงลายมือ

ช่ือในคาํขอใช้บริการดงักล่าวขา้งตน้ หากผูข้อใช้บริการใช้วิธีการดงักล่าวเพื่อสมคัรใช้บริการท่ี

กล่าวนั้น ผูข้อใชบ้ริการตกลงผกูพนัตามขอ้กาํหนดและเง่ือนไขเก่ียวกบัการใช้บริการดงักล่าวทุก

ประการ เสมือนวา่ผูข้อใชบ้ริการไดส้มคัรใชบ้ริการโดยการลงลายมือช่ือในคาํขอใชบ้ริการดงักล่าว 

   3.14 การทาํธุรกรรมท่ีตอ้งมีการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ ตอ้งเป็นไปตาม

เง่ือนไขท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการนั้น 
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   3.15 ในกรณีท่ีผูข้อใช้บริการไดท้าํธุรกรรมผ่านบริการน้ี ซ่ึงมีผลเป็นการเบิก

เงินเกินบญัชี ผูข้อใช้บริการยอมรับว่าการทาํธุรกรรมดงักล่าวเป็นการเบิกเงินเกินบญัชี และตกลง

ปฏิบติัตามเง่ือนไขเก่ียวกบัการเบิกเงินเกินบญัชีตามท่ีไดต้กลงไวก้บัธนาคาร หรือตามท่ีธนาคาร

กาํหนด แลว้แต่กรณี 

   3.16 สําหรับบริการอายดัเช็คผ่าน BiBS ธนาคารจะรับคาํสั่งเพื่อดาํเนินการให้

โดยเร็ว โดยให้มีผลหลงัจากธนาคารไดรั้บคาํสั่งแลว้ เป็นเวลา 5 นาที ทั้งน้ี หากเช็คฉบบันั้นอยูใ่น

กระบวนการท่ีธนาคารไม่สามารถระงบัการจ่ายเงินได้ ผูข้อใช้บริการจะไม่เรียกร้องให้ธนาคาร

รับผดิชอบในความเสียหายใดๆ ท่ีเกิดข้ึน 

   3.17 ธนาคารอาจไม่สามารถให้บริการน้ีไดเ้ป็นการชั่วคราว ในกรณีท่ีระบบ

คอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ ระบบส่ือสารเน็ตเวิร์กท่ีเก่ียวขอ้งกับบริการน้ีขดัขอ้ง ได้รับความเสียหาย 

กาํลงัซ่อมแซม หรืออยูร่ะหวา่งการดูแลระบบ หรือมีเหตุสุดวสิัยอ่ืนๆ 

   3.18 ธนาคารสามารถเปล่ียนแปลงเง่ือนไขและขอ้ตกลงต่างๆ ตลอดจนอตัรา

ค่าธรรมเนียมในการให้บริการได ้โดยธนาคารจะปิดประกาศให้ผูข้อใชบ้ริการทราบ ณ สํานกังาน/

สาขา หรือท่ีเวบ็ไซตข์องธนาคาร ในกรณีการเปล่ียนแปลงอตัราค่าธรรมเนียม ธนาคารจะประกาศ

หรือแจง้ใหผู้ข้อใชบ้ริการทราบล่วงหนา้ไม่นอ้ยกวา่ 30 วนั 

   3.19 หากมีความผิดพลาดเกิดข้ึนในการใช้บริการน้ี หรือมีขอ้สงสัยเก่ียวกับ

รายการเคล่ือนไหวทางบญัชี ผูข้อใช้บริการจะตอ้งแจง้รายละเอียดต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งให้แก่ธนาคาร 

เพื่อให้ธนาคารใชเ้ป็นขอ้มูลในการตรวจสอบขอ้ผิดพลาด โดยธนาคารจะดาํเนินการสอบสวนและ

แจง้ผลภายใน 30 วนั นบัจากวนัท่ีไดรั้บคาํร้องเรียน 

   3.20 ในการใชบ้ริการน้ี ผูข้อใช้บริการจะไม่ไดรั้บผลประโยชน์จากการยกเวน้

ภาษีรายไดบุ้คคลธรรมดาจากดอกเบ้ียท่ีไดม้าจากการมีบญัชีเงินฝากสะสมทรัพยก์บัธนาคาร 

   3.21 ในกรณีท่ีผูข้อใช้บริการไดส้มคัรใช้บริการน้ี โดยเร่ิมตน้และเสร็จส้ินดว้ย

วิธีการตามท่ีธนาคารกาํหนดโดยไม่ตอ้งลงลายมือช่ือ ผูข้อใชบ้ริการตกลงผกูพนัตามขอ้ตกลงและ

เง่ือนไขท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงธนาคารกาํหนดทุกประการ โดยผูข้อใชบ้ริการไม่ตอ้งลงลายมือช่ือ 

   3.22 หนังสือ จดหมาย คาํบอกกล่าวใดๆ ของธนาคารท่ีจดัส่งให้แก่ผูข้อใช้

บริการทางไปรษณีย ์หรือไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) ตามท่ีอยู่ซ่ึงผูข้อใช้บริการได้แจง้ให้

ธนาคารทราบ ให้ถือว่า เป็นการจดัส่งให้แก่ผูข้อใช้บริการโดยชอบแล้ว และในกรณีท่ีผูข้อใช้

บริการเปล่ียนแปลงท่ีอยูด่งักล่าว ผูข้อใชบ้ริการจะแจง้ให้ธนาคารทราบเป็นลายลกัษณ์อกัษร หรือ

ผา่นทางระบบ BiBS 
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   3.23 ในกรณีท่ีผูข้อใช้บริการไดเ้คยตกลงผกูพนัตามขอ้ตกลงการใชบ้ริการบวั

หลวง ไอแบงกก้ิ์งมาก่อนแลว้ ไม่วา่ขอ้ตกลงนั้นจะอยูด่า้นหลงัคาํขอใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง 

คาํขอใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง และบวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิงหรือเป็นขอ้กาํหนดท่ีเป็นแผ่นพบั

หรือไดเ้คยตกลงผกูพนัดงักล่าวดว้ยการยอมรับในเวบ็ไซตข์องธนาคาร หรือในท่ีใดก็ตาม ผูข้อใช้

บริการตกลงปฏิบติัตามขอ้ตกลงการใช้บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิงและบวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิงน้ี

แทนขอ้ตกลง หรือขอ้กาํหนดดงักล่าวขา้งตน้ 

   3.24 ผูข้อใชบ้ริการสามารถโอนเงินหรือชาํระเงินผา่น BmBS โดยเพียงแต่ระบุ

เลขท่ีบญัชีของผูรั้บโอนหรือรหัสของผูรั้บชาํระเงิน ทั้งน้ี ผูข้อใช้บริการจะเป็นผูท้าํรายการและ

ตรวจสอบความถูกต้องของเลขท่ีบัญชีของผู ้รับโอนหรือรหัสของผู ้รับชําระเงินด้วยตนเอง  

โดยธนาคารจะดาํเนินการตามคาํสั่งของผูข้อใช้บริการ ผูข้อใช้บริการสามารถดาํเนินการดงักล่าว

ขา้งตน้ผา่น BiBS ไดด้ว้ย เม่ือธนาคารแจง้ใหท้ราบผา่นเวบ็ไซตข์องธนาคาร 

   3.25 ในการใช้ BmBS ผ่านแอพพลิเคชั่นบวัหลวง เอ็มแบงก์ก้ิงท่ีติดตั้งลงใน

โทรศัพท์มือถือ หรืออุปกรณ์ส่ือสารอ่ืน ผูข้อใช้บริการยินยอมให้ธนาคารตรวจสอบข้อมูลท่ี

เก่ี ยวข้อ ง  ผู ้ข อ ใช้บ ริก ารรับ ท ราบ ว่า  ผู ้ข อ ใช้บ ริก ารจะ มี ค วาม เส่ี ยงใน ก ารใช้ บ ริก าร  

หากระบบปฏิบติัการของโทรศพัท์มือถือหรืออุปกรณ์ส่ือสารอ่ืนของผูข้อใช้บริการไม่ถูกต้อง

หรือไม่ไดม้าตรฐาน 

   3.26 ในการโอนเงินหรือชําระค่าสินค้าและบริการให้แก่ผู ้รับโอนท่ีได้

ลงทะเบียนบริการพร้อมเพยผ์ูข้อใช้บริการจะตอ้งตรวจสอบขอ้มูลรายละเอียดท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด

ดว้ยตนเอง โดยธนาคารจะดาํเนินการตามคาํสั่งของผูข้อใชบ้ริการ  

  4. ความรับผดิชอบของธนาคาร 

   ธนาคารจะรับผิดชอบสําหรับความเสียหายท่ีเกิดข้ึนในกรณีท่ีธนาคารกระทาํ

โดยจงใจ หรือประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรง ซ่ึงเป็นความเสียหายท่ีตามปกติย่อมเกิดข้ึนเท่านั้น  

แต่ธนาคารไม่ตอ้งรับผิดในความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากพฤติการณ์พิเศษ ทั้งน้ี ผูข้อใชบ้ริการตกลงวา่ 

ไม่วา่ในกรณีใดๆ ธนาคารไม่ตอ้งรับผดิชอบในความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากสาเหตุต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

   4.1 มีการใชร้หัสประจาํตวัลูกคา้ควบคู่กบัรหัสลบัแรกเขา้หรือรหสัลบัส่วนตวั 

หรือมีการใช ้Mobile PIN ตามวธีิการท่ีธนาคารกาํหนด ไม่วา่จะเป็นการกระทาํของผูใ้ดก็ตาม 

   4.2 เหตุสุดวิสัยต่างๆ หรือเหตุการณ์ท่ีธนาคารไม่สามารถควบคุมได ้ซ่ึงรวมถึง

การท่ีอุปกรณ์ ระบบส่ือสาร หรือการส่งสัญญาณเช่ือมต่อไม่ทาํงาน หรือการรบกวนจากไวรัส

คอมพิวเตอร์ หรือจากการกระทาํท่ีไม่ชอบดว้ยกฎหมาย หรือในกรณีท่ีธนาคารปิดให้บริการน้ี เพื่อ

ปรับปรุงหรือบาํรุงรักษาระบบ อนัเป็นเหตุใหผู้ข้อใชบ้ริการไม่สามารถใชบ้ริการน้ีได ้
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   4.3 ความล่าชา้ ความผิดพลาด หรือความบกพร่องของระบบคอมพิวเตอร์ หรือ

อุปกรณ์ต่างๆ ของผูข้อใช้บริการ ของธนาคาร หรือของผูใ้ห้บริการระบบอินเทอร์เน็ต (I ความ

บกพร่องดังกล่าว เกิดจากความจงใจหรือประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรงของธนาคาร (internet 

Service Provider) หรือเครือข่ายการส่ือสารอ่ืน เวน้แต่ในกรณีท่ีความล่าชา้ ความผดิพลาด หรือ 

   4.4 ความล่าชา้ในขั้นตอนการดาํเนินการของบริการน้ี 

   4.5 การท่ีผูข้อใชบ้ริการไม่ปฏิบติัตามขอ้ตกลงของบริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง

และบัวหลวง เอ็มแบงก์ก้ิง หรือไม่ปฏิบัติตามข้อกาํหนด ข้อตกลง หรือเง่ือนไขท่ีเก่ียวข้องกับ

บริการประเภทใดๆ ท่ีผูข้อใชบ้ริการใชเ้พื่อทาํธุรกรรมผา่นบริการน้ี 

  5. ค่าธรรมเนียม 

   ผูข้อใช้บริการตกลงชาํระค่าธรรมเนียมรายปี ค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ และ

ค่าใช้จ่ายต่างๆ อันเก่ียวเน่ืองกับการใช้บริการน้ี หรือการใช้บริการอ่ืนผ่านบริการน้ี ในอัตรา

ค่าธรรมเนียมและค่าใชจ่้ายท่ีธนาคารไดป้ระกาศกาํหนด โดยผูข้อใชบ้ริการยินยอมให้ธนาคารหัก

เงินจากบญัชีเงินฝากหลกั หรือบญัชีเงินฝากท่ีระบุไวส้ําหรับการใช้บริการน้ี หรือบญัชีเงินฝากอ่ืน

ใดของผูข้อใชบ้ริการ เพื่อชาํระค่าธรรมเนียมและค่าใชจ่้ายดงักล่าว 

  6. ข้อมูล 

   ผูข้อใช้บริการตกลงให้ธนาคารติดต่อสอบถาม เก็บ รวบรวม ใช้ เปิดเผย หรือ

ให้ขอ้มูลบางประการหรือทั้งหมดเก่ียวกบัผูข้อใช้บริการได ้ตามความจาํเป็นและเหมาะสม หรือ

เห็นวา่จะเป็นประโยชน์แก่ผูข้อใชบ้ริการในการท่ีจะไดรั้บขอ้เสนอเก่ียวกบับริการต่างๆ 

  7. การยกเลกิการใช้บริการ 

   7.1 ธนาคารมีสิทธิยกเลิกการให้บริการน้ี สําหรับผูข้อใชบ้ริการได ้โดยไม่ตอ้ง

แจง้ใหผู้ข้อใชบ้ริการทราบในกรณีดงัต่อไปน้ี 

    (1) ผูข้อใชบ้ริการไม่มีการเขา้สู่ระบบเพื่อใชบ้ริการน้ี เป็นเวลาเกินกวา่ 1 ปี 

นบัจากวนัท่ีขั้นตอนการสมคัรใช้บริการเสร็จส้ิน หรือวนัท่ีผูข้อใช้บริการไดเ้ขา้สู่ระบบคร้ังล่าสุด 

แลว้แต่กรณี 

    (2) ธนาคารไม่สามารถหกัเงินค่าธรรมเนียมรายปี หรือค่าธรรมเนียมการใช้

บริการจากบญัชีเงินฝากของผูข้อใชบ้ริการไดไ้ม่วา่ดว้ยเหตุใดๆ 

   7.2 ธนาคารมีสิทธิยกเลิกการให้บริการ BiBS หรือ BmBS หรือบริการประเภท

ใดประเภทหน่ึงท่ีธนาคารให้บริการผ่านบริการ BiBS หรือ BmBS ได้ โดยไม่ตอ้งแจง้ให้ผูข้อใช้

บริการทราบล่วงหนา้ 
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   7.3 ผูข้อใช้บริการจะขอยกเลิกการใช้บริการน้ี เม่ือใดก็ได้ โดยแจ้งเป็นลาย

ลกัษณ์อกัษรล่วงหน้าเป็นเวลา 15 วนัทาํการตามวิธีท่ีธนาคารกาํหนด การยกเลิกน้ีจะมีผลเม่ือครบ

กาํหนด 15 วนัทาํการดังกล่าว และรายการคงค้างท่ีผูข้อใช้บริการได้มีคาํสั่งไวใ้นบริการ BiBS 

หรือ BmBS เพื่อใหท้าํรายการหลงัครบกาํหนดดงักล่าว จะถูกยกเลิก 

  ค่าธรรมเนียม 

  บริการส่วนใหญ่ของบัวหลวง ไอแบงก์ก้ิง ไม่มีค่าธรรมเนียม ธนาคารจะคิด

ค่าธรรมเนียมเฉพาะบางรายการ เช่น โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืนโอนเงินขา้มเขต โอนเงินไปยงั

บญัชีธนาคารอ่ืน และขอใบแสดงรายการบญัชี 

 

ค่าธรรมเนียม/ค่าบริการ อตัราค่าธรรมเนียม 

ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 

ค่าธรรมเนียมรายปี 

ฟรี 

ฟรี 

ค่าบริการต่อคร้ัง 

สอบถามยอดเงินคงเหลอืในบัญชี ฟรี 

สอบถามรายการเคลือ่นไหวทางบัญชี ฟรี 

การโอนเงิน 

- พร้อมเพย์  

   ค่าบริการโอนเงินพร้อมเพย์  

   จาํนวนเงินไม่เกิน 5,000 บาท ฟรี 

   จาํนวนเงินเกิน 5,000 - 30,000 บาท 2 บาท 

   จาํนวนเงินเกิน 30,000 - 100,000 บาท 5 บาท 

   จาํนวนเงินเกิน 100,000 - 200,000 บาท 10 บาท 

   ค่าบริการส่ง SMS แจ้งผู้รับโอน  

   ค่าบริการส่ง SMS 0.50 บาท/รายการ 

(ฟรี ถึงวนัท่ี 31 ธนัวาคม 2560) 
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ค่าธรรมเนียม/ค่าบริการ อตัราค่าธรรมเนียม 

- ภายในเขตเดยีวกัน*   

   โอนเงินระหวา่งบญัชี (เจา้ของบญัชี

เดียวกนั) 

ฟรี 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน ฟรี (ปกติ 20 บาท) 

- ข้ามเขต** 

   โอนเงินระหวา่งบญัชี  

(เจา้ของบญัชีเดียวกนั) 

- รายการท่ี 1 - 5 ของเดือน* ฟรี 

- รายการท่ี 6 ของเดือน เป็นตน้ไป* 10 บาท/รายการ 

*หมายเหตุ: นบัรวมทุกรายการโอนเงินขา้มเขต

ภายในบญัชีธนาคารกรุงเทพ ผา่นบวัหลวง ไอแบงก์

ก้ิง และบวัหลวง เอม็แบงกก้ิ์ง 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน 

- โอนเงินไปยังบัญชีธนาคารอืน่ 

   T-Express (ธนาคารจะดาํเนินการและนาํเงินเขา้บญัชีของผูรั้บโอนทนัที) 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน (จาํนวนเงิน

ไม่เกิน 20,000 บาท) 

25 บาท 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน (จาํนวนเงิน

เกิน 20,000-50,000 บาท) 

35 บาท 

   T-Priority (ธนาคารจะดาํเนินการในเวลา 9.00 น. และนาํเงินเขา้บญัชีของผูรั้บโอนภายในช่วง

เยน็ของวนัเดียวกนั) 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน (จาํนวนเงิน

ไม่เกิน 100,000 บาท) 

20 บาท 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน (จาํนวนเงิน

เกิน 100,000-500,000 บาท) 

75 บาท 
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ค่าธรรมเนียม/ค่าบริการ อตัราค่าธรรมเนียม 

   T-Basic (ธนาคารจะดาํเนินการในเวลา 9.00 น. และนาํเงินเขา้บญัชีของผูรั้บโอนภายในช่วงบ่าย

ของวนัทาํการถดัไป) 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน  

(จาํนวนเงินไม่เกิน 100,000 บาท) 

12 บาท 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน  

(จาํนวนเงินเกิน 100,000-500,000 บาท) 

40 บาท 

การโอนเงินไปต่างประเทศ   

   เลือกชาํระเฉพาะค่าธรรมเนียมธนาคาร

กรุงเทพ 

300 บาท/รายการ 

   เลือกชาํระค่าใชจ่้ายธนาคารกรุงเทพและธนาคารต่างประเทศ 

   (ธนาคารอาจเรียกเก็บค่าธรรมเนียมเพิ่มจากบญัชีเงินฝากท่ีใชบ้ริการ หากธนาคารในต่างประเทศ

เรียกเก็บค่าธรรมเนียมเพิ่มและในบางกรณีผูรั้บเงินอาจไดรั้บเงินไม่เตม็จาํนวน) 

   - สกุลเงิน JPY 2,400 บาท/รายการ 

   - สกุลเงิน HKD 1,350 บาท/รายการ 

   - สกุลอ่ืนๆ 1,050 บาท/รายการ 

การโอนเงินจากบัญชีเงินฝากเงินตราต่างประเทศ 

- ภายในเขตเดียวกัน 

   โอนเงินระหวา่งบญัชี  

(เจา้ของบญัชีเดียวกนั) 

ฟรี 

- ข้ามเขต 

   โอนเงินระหวา่งบญัชี  

(เจา้ของบญัชีเดียวกนั) 

ฟรี 
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ค่าธรรมเนียม/ค่าบริการ อตัราค่าธรรมเนียม 

การชําระค่าสินค้าและบริการ ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูรั้บชาํระเงิน 

การชําระค่าใช้จ่ายบัตรเครดิต ฟรี 

บริการชําระภาษีกรมสรรพากร 15 บาท 

ชําระค่าสาธารณูปโภค 

   - การไฟฟ้านครหลวง 

   - บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั 

(มหาชน) 

   - บริษทั กสท โทรคมนาคม จาํกดั 

(มหาชน) 

10 บาท 

10 บาท 

10 บาท 

การขอใบแสดงรายการบัญชีย้อนหลัง 

- บัญชีเงินฝากกระแสรายวนั ฟรี (ค่าจดัส่ง 15 บาท) 

- บัญชีบัตรเครดิต 

   กรณีขอยอ้นหลงัไม่เกินสามเดือน ฟรี 

   กรณีขอยอ้นหลงัเกินสามเดือน 200 บาท/รอบบญัชี 

การอายดัเช็ค ฟรี 

การอายดัสมุดคู่ฝาก ฟรี 

การตรวจสอบรายการเช็คคืน ฟรี 

การขอตรวจสอบการทาํรายการยอ้นหลงั 100 บาท/รายการ (สูงสุดไม่เกิน 1,000 บาท ต่อคร้ัง)  

(กรณีลูกคา้ใหธ้นาคารตรวจสอบหลงัจากวนัท่ีเกิด

รายการเกินกวา่ 45 วนั และผลการตรวจสอบปรากฏ

วา่มิไดเ้ป็นความผดิของธนาคาร) 

* กรุงเทพฯ และปริมณฑล ไดแ้ก่ นนทบุรี ปทุมธานี สมุทรปราการและบางอาํเภอในจงัหวดั

นครปฐม จดัอยูใ่นเขตเดียวกนั 
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 การโอนเงินระหวา่งบญัชีในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล กบับญัชีของสาขาในจงัหวดั

ดงัต่อไปน้ี ผา่นบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง จะไดรั้บการยกเวน้ค่าธรรมเนียม 

• จงัหวดันนทบุรี ไดแ้ก่ สาขาบางบวัทอง 

• จงัหวดัปทุมธานี ไดแ้ก่ สาขานวนคร สาขาปทุมธานี และสาขาลาดหลุมแกว้ 

• จงัหวดัสมุทรปราการ ไดแ้ก่ สาขาคลองด่าน 

• จงัหวดันครปฐม ไดแ้ก่ สาขานครชยัศรี สาขาสามพราน สาขาออ้มนอ้ย สาขาออ้ม

ใหญ่ และสาขาพุทธมณฑล 

• จงัหวดัสมุทรสาคร ไดแ้ก่ สาขาถนนเศรษฐกิจ และสาขากระทุ่มแบน 

• จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ไดแ้ก่ สาขาถนนโรจนะ สาขาประตูนํ้าพระอินทร์ และ

สาขาวงันอ้ย 

**การโอนเงินขา้มเขต คือ การโอนเงินจากบญัชีของผูโ้อนไปยงับญัชีของผูรั้บโอนท่ีอยูค่นละ

จงัหวดั เช่น โอนจากกรุงเทพฯ ไปเชียงใหม่ 

หมายเหตุ 

• ธนาคารสงวนสิทธ์ิท่ีจะเรียกเก็บหรือเปล่ียนแปลงค่าธรรมเนียมเก่ียวกับการใช้

บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง ธนาคารจะประกาศหรือแจง้ให้ผูใ้ช้บริการทราบถึงการเปล่ียนแปลง

ใดๆล่วงหนา้ไม่น้อยกวา่ 30 วนั หากผูใ้ชบ้ริการยงัคงใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิงต่อไปภายหลงั

การเปล่ียนแปลงดงักล่าวมีผลใช้บงัคบั ผูใ้ช้บริการตกลงให้ถือว่าตนเองยอมรับการเรียกเก็บหรือ

การเปล่ียนแปลงอตัราค่าธรรมเนียมดงักล่าว แลว้แต่กรณี 

• ค่าธรรมเนียมการโอนเงินขา้มเขตไปยงับญัชีตนเองและบญัชีบุคคลอ่ืน จะถูกหกัจาก

บญัชีผูโ้อนออกทนัทีท่ีมีการโอนเงิน 

• ค่าธรรมเนียมการขอใบแสดงรายการบญัชียอ้นหลงัและค่าจดัส่ง จะถูกหกัออกจาก

บญัชีท่ีมีการขอใบแสดงรายการทนัที 

• ในกรณีท่ีผลของการตรวจสอบยอดเงินท่ีผิดปกติ/ตรวจสอบรายการท่ีผิดปกติ มิใช่

ความผิดของธนาคาร ธนาคารจะคิดค่าธรรมเนียมการตรวจสอบตามระเบียบปฏิบติังานของธนาคาร

ปัจจุบนั 

 นโยบายการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลและความลบัของลูกค้า 

1. 42การเคารพสิทธิความเป็นส่วนตัวของลูกค้า 

  ธนาคารกรุงเทพตระหนกัดีว่าความเช่ือถือของลูกคา้คือส่ิงท่ีมีค่ามากท่ีสุดของเรา 

ธนาคารเขา้ใจดีว่าลูกคา้ต้องการความปลอดภยัสูงสุดในการทาํธุรกรรมและรักษาความลบัของ
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ขอ้มูลทางการเงินส่วนตวั ดงันั้นธนาคารจึงใชม้าตรฐานขั้นสูงและขั้นตอนการดาํเนินงานท่ีเขม้งวด

เพื่อรักษาความปลอดภยัและป้องกนัการนาํขอ้มูลของลูกคา้ไปใชโ้ดยมีเจตนาไม่สุจริต 

2. ข้อมูลทีธ่นาคารกรุงเทพรวบรวมและเกบ็รักษาไว้ 

  ธนาคารจะรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ตามความจาํเป็น ซ่ึงข้ึนอยูก่บัประเภทของ

บริการท่ีลูกคา้ใชผ้า่นเวบ็ไซตข์องธนาคาร 

  ธนาคารจะเก็บรวบรวม รักษา และใช้ข้อมูลเก่ียวกับลูกค้าในกรณีท่ีธนาคาร

พิจารณาแลว้เห็นวา่จะเป็นประโยชน์ต่อการทาํธุรกิจของธนาคาร หรือเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บผลิตภณัฑ ์

บริการ หรือโอกาสทางการเงินท่ีดีข้ึน 

  ธนาคารจะใช้ขอ้มูลของลูกคา้เพื่อการปกป้องดูแลบญัชีและประวติัของลูกคา้ หรือ

เพื่อให้เป็นไปตามกฎหมายและกฎเกณฑต่์างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือเพื่อสร้างสรรคแ์ละปรับปรุงบริการ

ของธนาคาร หรือเพื่อให้ธนาคารเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ได้ดีข้ึนและสามารถคิดคน้พฒันา

สินคา้และบริการของธนาคารใหเ้ป็นท่ีพอใจของลูกคา้ยิง่ข้ึน 

  ทางธนาคารจะเก็บรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้เพื่อเหตุผลทางธุรกิจบางประการเท่านั้น 

และธนาคารยนิดีเปิดเผยเหตุผลเหล่านั้นแก่ลูกคา้เม่ือมีการร้องขอ 

3. 42ความปลอดภัยและความลบัของข้อมูล 

  ธนาคารใช้ระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีมาตรฐานสูงทั้งในด้านเทคโนโลยีและ

กระบวนการเพื่อป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลท่ีเป็นความลบั ธนาคารไดจ้ดัสรร ทรัพยากรซ่ึงไดแ้ก่ 

เงิน เวลา และบุคลากรเป็นจาํนวนมาก เพื่อให้มัน่ใจได้ว่าเวบ็ไซต์ของธนาคารมีการรักษาความ

ปลอดภยัท่ีได้มาตรฐานสูงสุด รวมถึง Firewalls Hardware Key Management Intrusion Detection 

and Assessment Technologies ส่วนบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตนั้น ธนาคารไดใ้ช้เทคโนโลยี

เขา้รหสัขอ้มูลถึงระดบั 256 บิท (256-bit Encryption) ซ่ึงเป็นการเขา้รหสัระดบัสูงสุดใชส้ําหรับการ

ทําธุรกรรมผ่านบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต นอกจากน้ี ธนาคารยงักําหนดให้ลูกค้าต้อง

ลงทะเบียนก่อนจึงจะสามารถใชบ้ริการได ้

  สําหรับบริการอ่ืนนอกเหนือจากบัวหลวง ไอแบงก์ก้ิง ธนาคารอาจจะใช้การ

เขา้รหัสขอ้มูลท่ีระดบัอ่ืนธนาคารมีการปรับปรุงและทดสอบระบบเทคโนโลยีของธนาคารอย่าง

สมํ่าเสมอเพื่อใหแ้น่ใจวา่ขอ้มูลของธนาคารท่ีเก่ียวกบัลูกคา้มีความปลอดภยัสูงสุดและน่าเช่ือถือ 

4. การดูแลความถูกต้องของข้อมูล 

  ธนาคารพยายามอย่างเต็มท่ีในการดูแลขอ้มูลในบญัชีของลูกคา้ให้มีความถูกตอ้ง

ตรงตามความเป็นจริงอยูเ่สมอ หากลูกคา้พบวา่ขอ้มูลเก่ียวกบับญัชีของลูกคา้ไม่ครบถว้นสมบูรณ์ 
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หรือไม่ถูกตอ้ง โปรดติดต่อบริการบวัหลวงโฟน บวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง หรือสาขาของธนาคารแห่ง

ใดก็ได ้ธนาคารจะทาํการตรวจสอบและแจง้ผลใหลู้กคา้ทราบโดยเร็ว 

 5. การใช้ข้อมูลร่วมกนัโดยจํากดัไว้เฉพาะธนาคารและบริษัทในเครือ 

  ธนาคารกรุงเทพมีบริษทัในเครือหลายบริษทั เช่น บริษทัหลกัทรัพยจ์ดัการกองทุน

รวม บวัหลวง จาํกดั บริษทัเหล่าน้ีไดท้าํงานร่วมกนัเพื่อบริหารงานและใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

  หากลูกคา้ให้ความยินยอม ธนาคารอาจให้ขอ้มูลของลูกคา้ตามท่ีระบุในใบสมคัร

และจากแหล่งอ่ืนๆ เช่น ประวติัเก่ียวกบัการใช้สินเช่ือของลูกคา้ แก่บริษทัอ่ืนๆ ในเครือเดียวกนั 

เพื่อประโยชน์ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

  การท่ีธนาคารใหข้อ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้กบับริษทัในเครือช่วยให้ธนาคารบริการลูกคา้ได้

อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึนและช่วยให้ลูกค้าทําธุรกิจกับธนาคารได้สะดวกข้ึน ตัวอย่างเช่น  

หากท่านเป็นลูกคา้ผูใ้ช้บริการของบริษทัในเครือแห่งหน่ึงของธนาคาร และตอ้งการใช้บริการกับ

บริษทัในเครือของเราอีกแห่งหน่ึง ท่านไม่ตอ้งเสียเวลากรอกแบบฟอร์มเพื่อใหข้อ้มูลอยา่งเดียวกนัอีก 

  นอกจากน้ี ธนาคารไดใ้ชท่ี้อยูข่องลูกคา้เพื่อให้บริษทัในเครือสามารถจดัส่งเอกสาร

ส่งเสริมกิจกรรมการตลาดของบริษทัในเครือไปให ้

 6. การเปิดเผยข้อมูลแก่บุคคลทีส่าม 

  ธนาคารจะไม่เปิดเผยขอ้มูลเก่ียวกบับญัชีของลูกคา้ หรือขอ้มูลอ่ืนๆ ท่ีสามารถบ่งช้ี

ไดว้า่เป็นของลูกคา้แก่บุคคลท่ีสามนอกเหนือจากบริษทัในเครือของธนาคาร เวน้แต่ 

  ก) ธนาคารไดรั้บความยนิยอมจากลูกคา้ 

  ข) การให้ข้อมูลดังกล่าวเป็นไปเพื่อช่วยให้ลูกค้าสามารถทําธุรกรรมท่ีลูกค้า

ประสงค ์

  ค) เป็นการให้ขอ้มูลแก่ Credit Bureau ท่ีเช่ือถือไดห้รือหน่วยงานอ่ืนใดท่ีมีหน้าท่ี

ในการจดัการขอ้มูลท่ีคลา้ยคลึงกนั 

  ง) การเปิดเผยขอ้มูลนั้นๆ ไดรั้บอนุญาตอยา่งถูกตอ้งตามกฎหมาย หรือเป็นไปตาม

คาํสั่งของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

  ธนาคารจะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้แก่บุคคลท่ีสามนอกเหนือจากบริษทั

ในเครือเพื่อนําไปใช้ในการดาํเนินกิจกรรมทางการตลาด เช่น การเสนอขายทางโทรศพัท์หรือ

ไปรษณียข์องสินคา้อ่ืนท่ีไม่ใช่บริการทางการเงิน 
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 7. การยอมรับและการเปลี่ยนแปลงนโยบายการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลและ

ความลบัของลูกค้า 

  เอกสารท่ีลูกคา้กาํลงัอ่านอยูฉ่บบัน้ีเป็นนโยบายการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล

และความลับของลูกคา้ฉบบัล่าสุดของธนาคาร ในอนาคตธนาคารอาจเปล่ียนแปลงขอ้ความใน

นโยบายดงักล่าวโดยจะเผยแพร่ใหท้ราบผา่นทางเวบ็ไซตน้ี์ 

 8. ข้อแนะนําด้านการรักษาความปลอดภัยและความลบั 

  รายละเอียดท่ีจะกล่าวถึงต่อไปน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่ออธิบายเก่ียวกบัเทคโนโลยีดา้น

ความปลอดภยัท่ีธนาคารใชแ้ละบทบาทของลูกคา้ในฐานะผูใ้ชบ้ริการ 

  428.1 หมายเลขประจําตัวลูกค้า (User ID) และรหัสลบัส่วนตัว (password) 

   หลังจากลูกค้าสมคัรและลงทะเบียนกบับวัหลวง ไอแบงก์ก้ิงหรือกบับริการ

ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์อ่ืนๆ ของธนาคารเรียบร้อยแลว้ ลูกคา้จะไดรั้บหมายเลขประจาํตวัลูกคา้

และรหสัลบัส่วนตวัซ่ึงใชส้ําหรับเขา้สู่ระบบ ธนาคารจะทราบหมายเลขประจาํตวัลูกคา้ของท่านแต่

จะไม่ทราบรหัสลบัส่วนตวัของท่าน ธนาคารไดล้งทุนเป็นจาํนวนมากเพื่อให้มัน่ใจไดว้่ารหัสลบั

ส่วนตวัของลูกคา้ไดรั้บการปกป้องใหป้ลอดภยัอยา่งแทจ้ริง โดยบุคคลอ่ืนแมแ้ต่เจา้หนา้ท่ีธนาคารก็

ไม่สามารถล่วงรู้ได ้

   ลูกค้ามีหน้าท่ีรักษารหัสลับส่วนตัวของลูกค้าอย่างเคร่งครัด โดยไม่เปิดเผย

หมายเลขประจาํตวัลูกคา้และรหสัลบัส่วนตวัของท่านต่อบุคคลอ่ืนใดทั้งส้ิน ลูกคา้ควรเปล่ียนรหัส

ลบัส่วนตวัเป็นประจาํ และทุกคร้ังท่ีลูกคา้ใชบ้ริการเสร็จแลว้ควรคลิก “ออกจากระบบ” เพื่อป้องกนั

มิใหผู้อ่ื้นสามารถทาํรายการจากบญัชีของท่านได ้

  8.242 คุกกีส์้ (Cookies) 

   เพื่อให้บริการลูกค้าได้ดียิ่งข้ึนและเพื่อทําให้เว็บไซต์ของธนาคารมีความ

ปลอดภยัยิ่งข้ึน ธนาคารใชคุ้กก้ีส์เพื่อให้การทาํงานประสานระหวา่ง Browser ของลูกคา้และระบบ

คอมพิวเตอร์ของธนาคารเป็นไปดว้ยดี คุกก้ีส์ เป็นไฟล์ขอ้มูลขนาดเล็กซ่ึงระบบคอมพิวเตอร์ของ

ธนาคารติดตั้งไวท่ี้ฮาร์ดไดรฟ์ (Hard Drive) ของลูกคา้ คุกก้ีส์เหล่าน้ีไดรั้บการเขา้รหัสเพื่อช่วยให้

การติดต่อระหวา่งเคร่ืองคอมพิวเตอร์ของลูกคา้และระบบของธนาคารเป็นไปอยา่งปลอดภยั คุกก้ีส์

มิไดเ้ก็บขอ้มูลของลูกคา้ไว ้ฉะนั้นขอ้มูลดงักล่าวจึงไม่สามารถดึงกลบัมาใช้ได้อีกหลงัจากลูกคา้

คลิกออกจากระบบ 

   เว็บไซต์ส่วนใหญ่ใช้คุกก้ีส์ ซ่ึงมิได้ก่อผลกระทบใดๆ ต่อระบบคอมพิวเตอร์ 

ลูกค้าจะต้องปรับ Browser ให้สอดคล้องและรองรับกับการทาํงานของคุกก้ีส์ จึงจะสามารถทาํ

ธุรกรรมผา่นเวบ็ไซตข์องธนาคารได ้
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  8.3 42การรักษาความลบัของข้อมูล 

   ธนาคารใช้ Secure Socket Layer (SSL) ถึงระดบั 256 บิท เพื่อเขา้รหัสขอ้มูลท่ี

ลูกคา้ป้อนเขา้ระบบและท่ีเกิดข้ึนจากการทาํรายการในบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง ในการเขา้รหสันั้น SSL 

ทาํการสลบัท่ีขอ้มูลและแปลงตวัอกัษรเป็นรหสัตวัเลข ซ่ึงทาํใหผู้อ่ื้นท่ีไม่ใช่ธนาคารไม่สามารถอ่าน

ขอ้มูลนั้นได ้

  8.4 42อเีมล์ 

   ธนาคารเก็บรักษาอีเมล์ทุกฉบบัท่ีใช้ในการติดต่อกนัระหวา่งลูกคา้กบัธนาคาร 

รวมทั้งอีเมล์แอดเดรส และคาํช้ีแจงจากธนาคารต่อขอ้ซกัถามของลูกคา้ เพื่อใชอ้า้งอิงกรณีท่ีลูกคา้มี

คาํถามหรือขอ้สงสัยในภายหลงั ในบางคร้ังทางธนาคารอาจติดต่อลูกคา้ทางอีเมล์เพื่อแจง้ให้ทราบ

วา่ธนาคารมีบริการบางอยา่งท่ีเหมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้ นอกเหนือจากบริการท่ีลูกคา้ใชอ้ยู่

เป็นประจาํ 

  8.5 42บุคคลทีส่ามและเวบ็ไซต์จําข้อมูล (Consolidators) 

   เว็บไซต์บางแห่งมีการเสนอให้บริการจาํขอ้มูลส่วนตวั เพื่อช่วยอาํนวยความ

สะดวกให้ลูกค้าในการป้อนรหัสประจาํตัว รหัสลับส่วนตวั และอ่ืนๆ โดยลูกค้าต้องให้ข้อมูล

ดงักล่าวแก่เว็บไซต์ประเภทน้ีก่อน42ธนาคารกรุงเทพขอแนะนําว่าลูกค้าไม่ควรเปิดเผยข้อมูลใดๆ

ให้กบัเวบ็ไซต์ดังกล่าว 

 9. ธนาคารรวบรวมข้อมูลอะไร เมื่อใด และเกบ็ไว้ทีไ่หน 

  9.1 การค้นดูข้อมูลในเวบ็ไซต์ (Browsing) 

   ทุกคร้ังท่ีลูกค้าเข้าสู่เว็บไซต์ของธนาคารไม่ว่าจะเพื่ออ่าน ค้นหา หรือดาวน์

โหลดขอ้มูล ระบบจะทาํการบนัทึกวนัท่ีและเวลาท่ีลูกคา้เขา้สู่เวบ็ไซต์หน้าท่ีลูกคา้ดู และขอ้มูลท่ี

ลูกคา้ดาวน์โหลด 

  9.2 เคร่ืองมือบนเวบ็ไซต์และใบสมัคร 

   ธนาคารไดจ้ดัหรือจะจดัให้มีเคร่ืองมืออาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้ใชใ้นขณะท่ี

ทาํรายการในเว็บไซต์ของธนาคาร เช่น เคร่ืองคาํนวณตวัเลขสินเช่ือบ้าน และใบสมคัรท่ีลูกค้า

สามารถพิมพอ์อกมาไดจ้ากหนา้จอ 

   โดยทั่วไปธนาคารไม่ได้บันทึกข้อมูลขณะท่ีลูกค้าใช้อุปกรณ์เหล่าน้ี ยกเวน้

เคร่ืองมือบางอย่างท่ีให้ป้อนขอ้มูลไวก่้อนและสามารถเรียกดูได้อีกในภายหลงั ในกรณีดงักล่าว

ระบบจะเก็บขอ้มูลเพื่อความสะดวกของลูกคา้เอง แต่ธนาคารจะไม่ใชข้อ้มูลเหล่านั้น 
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   หากลูกคา้กรอกขอ้มูลในใบสมคัรบนจอจนเสร็จแต่มิไดค้ลิก “ส่ง” ธนาคารก็จะ

ไม่ไดรั้บ และระบบของธนาคารก็จะไม่ไดท้าํการบนัทึกขอ้มูลนั้นๆ และหากลูกคา้ คลิก “ยกเลิก” 

หรือ “ออกจากระบบ” ระบบจะทาํการกาํจดัขอ้มูลท่ีลูกคา้พิมพเ์ขา้ไปก่อนหน้าน้ีทิ้ง เม่ือลูกคา้ได้

กรอกขอ้มูลแลว้หากเลือกท่ีจะระงบัการส่งใบสมคัรไวช้ัว่คราว ขอ้มูลท่ีลูกคา้กรอกนั้นจะไดรั้บการ

บนัทึกไวใ้นระบบ ซ่ึงลูกคา้สามารถดึงกลบัมาใหม่ได ้ธนาคารจะไม่ดาํเนินการใดๆกบัใบสมคัรท่ี

ลูกคา้ระงบัการส่ง 

  9.3 42การเช่ือมต่อกบัเวบ็ไซต์อืน่ๆ 

   เวบ็ไซตข์องธนาคารอาจจะเช่ือมต่อกบัเวบ็ไซตข์องบริษทัอ่ืนๆ ท่ีจาํหน่ายสินคา้

หรือใหบ้ริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ในกรณีท่ีเวบ็ไซตด์งักล่าวรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ 

   เวบ็ไซต์ของธนาคารก็อาจจะทาํการเก็บรวมรวมขอ้มูลเดียวกนันั้น ตามท่ีตกลง

กบับริษทัเจา้ของเว็บไซต์ท่ีเก่ียวขอ้ง เวบ็ไซต์ท่ีเก่ียวขอ้งควรมีนโยบายรักษาความปลอดภยัและ

ความลบั และบริษทัท่ีเก่ียวขอ้งมีหนา้ท่ีรับผดิชอบท่ีจะแจง้นโยบายดงักล่าวใหลู้กคา้ทราบ 

  9.4 บริการจากทางธนาคารทางระบบอนิเตอร์เน็ต 

   ไม่ว่าท่ีไหน เม่ือไหร่ ก็โอน จ่าย เช็คยอด...ได้ง่ายๆ ด้วยบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง 

คนรุ่นใหม่ชอบเทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีมาพร้อมกบัความสะดวก คล่องตวั ซ่ึงช่วยให้คุณมีเวลา และ

อิสระมากข้ึน  

   บัวหลวง ไอแบงก์ก้ิง ให้คุณจดัการเร่ืองการเงินได้ง่ายๆ แค่ปลายน้ิว ทุกท่ี  

ทุกเวลา ทั้งทางคอมพิวเตอร์ และ iPad แค่คลิก...ก็ง่าย ทนัใจ 

   เช็คยอดและรายการเคล่ือนไหวในบญัชี 

   โอนเงินไดท้ั้งในและต่างประเทศ 

   จ่ายบิล เติมเงินมือถือ รวมกวา่ 1,000 บริษทั 

   ดูรายการชาํระบตัรเครดิต และแลกคะแนนสะสม 

   ซ้ือ ขาย สับเปล่ียนหน่วยลงทุน 

   ซ้ือพนัธบตัรรัฐบาล 

   สั่งซ้ือสมุดเช็ค อายดัเช็ค อายดัสมุดบญัชี 
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ภาพท่ี  2.3  หนา้เพจการใหบ้ริการการเงินทางระบบอินเตอร์เน็ต 

  

5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ได้ศึกษางานวิจยัเร่ือง  พฤติกรรมและความพึงพอใจของ

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จาํกดั(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง 

จงัหวดัเชียงใหม่  ผลการศึกษาลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต

ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุระหว่าง 31–45 ปีมีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรีเป็น

ขา้ราชการ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001.00–30,000.00 บาท ผลการศึกษาพฤติกรรม

ของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบวา่ ส่วนใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่งมีพฤติกรรม

ในลาํดับหน่ึงคือ  มีระยะเวลาท่ีใช้บริการมากกว่า 1 ปีข้ึนไป โดยแหล่งข้อมูลท่ีผูใ้ช้บริการรู้จกั

บริการฯ คือ จากการแนะนาํของพนกังานธนาคาร เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการฯ เน่ืองจากประหยดัเวลา

และค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร โดยใช้บริการในการสอบถามยอดคงเหลือและรายการ

เคล่ือนไหวทางบญัชีสถานท่ีใช้บริการส่วนใหญ่คือ ท่ีบา้น จาํนวนเงินเฉล่ียในการท ารายการต่อ

คร้ัง ไม่เกิน 10,000 บาทค่าธรรมเนียมเฉล่ียต่อคร้ัง 21–31 บาท และคิดวา่ในอนาคตจะมีปริมาณการ

ใชบ้ริการมากข้ึน  ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัในสามลาํดบัแรกคือ ปัจจยั

ดา้นราคารองลงมาคือ ปัจจยัด้านกระบวนการการให้บริการ และปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์เป็นลาํดบั
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สุดทา้ย โดยทั้งสามปัจจยัมีระดบัความสาํคญัของปัจจยัอยูใ่นเกณฑ์มาก  ผลการศึกษาความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจแต่ละปัจจยัในลาํดบัหน่ึง ดงัน้ี1) ดา้นผลิตภณัฑ์

พึงพอใจด้านความปลอดภยัของการใช้บริการ 2) ด้านราคาพึงพอใจอตัราค่าธรรมเนียมการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกวา่ใชบ้ริการท่ีเคาน์เตอร์ธนาคาร 3) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

พึงพอใจดา้นสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีตลอด  24 ชัว่โมง 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

พึงพอใจดา้นการยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมรายปี5) ดา้นบุคลากร พึงพอใจดา้น

พนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบ ดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ 6) ด้าน

กระบวนการให้บริการ พึงพอใจดา้นความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลใน

ระบบ และ7) ดา้นกายภาพ พึงพอใจดา้นการมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมี

ความทนัสมยั 

 มญัชุดา  ก่ิงเนตร (2554) ไดศึ้กษางานวิจยัเร่ือง  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจรับ

บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุระหว่าง 21-30 ปี มีรายได้ต่อเดือน 

15,001-30,000 บาท มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนเป็น

ส่วนมาก ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัการไดท้ดลองและใชเ้ทคโนโลยีใหม่ๆ 

ให้ความสําคญักบัความเช่ือมัน่วา่สามารถใชง้านไดทุ้กเวลา และให้ความสําคญักบัการทาํธุรกรรม

ทางการเงินนอกเวลาทาํการของธนาคารมากท่ีสุด 

 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ ความ

สะดวกรวดเร็ว เป็นปัจจยัดน้ผลิตภณัฑ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้น

ราคา พบว่า อตัราค่าธรรมเนียมต่างๆในการชาํระค่าสินคา้และบริการ เป็นปัจจยัดา้นราคาท่ีผูต้อบ

แบบสอบถามให้ความสําคญัมากท่ีสุด ปัจจยัด้านช่องทางการรับบริการ พบว่า การท่ีสามารถทาํ

รายการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นปัจจัยด้านช่องทางการรับบริการท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้

ความสําคญัมากท่ีสุด และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้

และรายปี เป็นปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด 

 พนิดา ลือยศ (2555) ได้ศึกษางานวิจยัเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ

ธนาคารทางอิน เทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม่  

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตอาํเภอเมืองเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใช้บริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน) จํานวน 360 ราย โดยใช้

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล และนํามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  
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ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย และสถิติเชิงอนุมานคือ Paired t–test ผลการศึกษาพบว่า 

โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความประทับใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ เรียงลาํดับได้

ดงัต่อไปน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการสร้างและ

นาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัด้าน

กระบวนการให้บริการ ตามลาํดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านราคา และ

ผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดใน

แต่ละด้าน ดังน้ี ด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ อาํนวยความ

สะดวกในการให้คาํปรึกษา และช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี ดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถไดรั้บ

บริการท่ีรวดเร็ว ด้านสถานท่ี คือ อนุมติัรายการสมคัรใช้บริการท่ีสาขาเป็นไปด้วยความรวดเร็ว 

ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าธรรมเนียมรายปีด้าน

กระบวนการให้บริการ คือ มีระเบียบและขั้นตอนต่าง ๆ ในการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก ดา้นราคาคือ 

ไม่มีค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการรายปี และดา้นผลิตภณัฑ์ คือ การบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมี

รูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 

 ศรินประภา พนัธ์ไชย (2556) ไดศึ้กษางานวจิยัเร่ือง  ทศันคติการใชบ้ริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการแล้วแต่โอกาส ประเภทท่ีใช้บริการ 

ได้แก่บริการด้านโอนเงิน บริการชาํระค่าสินค้าและบริการ และบริการด้านบญัชีใช้บริการผ่าน

ช่องทางเคร่ืองคอมพิวเตอร์เป็นหลกั เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเน่ืองจาก

ความสะดวกสบาย และรู้จกับริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจากพนกังานธนาคารกรุงไทยในดา้น

ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ พบวา่

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจท่ีไม่มีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี ดา้นสถานท่ี  

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเร่ืองการสมคัรใช้บริการผ่านเวบ็ไซต์ของ

ธนาคารเหมาะสมดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจใชเ้พราะ

ทราบขอ้มูลจากการประชาสัมพนัธ์จากพนกังาน ดา้นบุคลากรพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

มีความคิดเห็นในเร่ืองพนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพพบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเร่ืองเวบ็ไซตข์องธนาคารมีความสวยงาม ออกแบบ

ไดท้นัสมยัและการเช่ือมลิงคไ์ปสู่การบริการท่ีหาไดง่้าย และสามารถเช่ือมเขา้บริการไดท้นัทีดา้น

กระบวนการให้บริการพบวา่ การแจง้ผลผา่น SMS ทาํให้มัน่ใจ ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพการ

ให้บริการพบว่าการให้บริการในเร่ืองการทาํธุรกรรมผ่าน KTB Online มีความรวดเร็ว โดยรวมมี
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ค่าเฉล่ียความคิดเห็นอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ในดา้นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคล

กบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อทศันคติการใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบวา่ เพศ

ท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั อายุระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายไดท่ี้ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดแตกต่างกนั 

 ชชัฎาภรณ์  เดชาเสถียร (2557) ไดศึ้กษางานวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรม ของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ผ่านในเขต

กรุงเทพมหานคร ศึกษาปัจจยัด้านการยอมรับเทคโนโลยี มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษา ปัจจยัด้านการยอมรับเทคโนโลยี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต กรุงเทพมหานคร โดยการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้น

การวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติท่ีไดท้ดสอบสมมติฐาน 

คือ สหสัมพนัธ์เพียร์สันและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปี มีระดับ การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

15,001–25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน อีกทั้ งส่วนใหญ่รู้จกั

บริการ KTB Netbank จากตัวเอง มักใช้บริการในช่วงเวลา 12.00–17.59 น. ใช้บริการท่ีบ้าน  

มีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ คือ สะดวกในการทาํธุรกรรม โดยใช้ บริการ KTB Netbank ทาํธุรกรรม

ทางการเงินเพื่อจ่ายชาํระค่าสินคา้และค่าบริการต่าง ๆ และใน อนาคตจะใช้บริการ KTB Netbank 

มากข้ึน ผลการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจเป็น 

รายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความสําคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นราคาค่าบริการ และอยู่ในระดบั 

เห็นวา่มีความสําคญัมาก คือ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ดา้นช่องทาง 

การจดัจาํหน่าย ด้านผลิตภณัฑ์ดา้นผูใ้ห้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด นอกจากน้ีผลการ

ทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพนัธ์ต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัด้านการยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 คาํสาํคญั: การยอมรับเทคโนโลย,ี ความพึงพอใจ 

 จิตวตั ศรีสุวรรณ (2557) ไดท้าํการศึกษางานวิจยัเร่ือง  ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ 

K–Cyber Bankingธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาความแตกต่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และความสัมพนัธ์ของปัจจยัทางดา้นทศันคติและ
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ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีต่อความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกร

ไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมขอ้มูลกบัผูท่ี้เคยใช้

บริการK–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา

พบวา่1) ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ พบวา่ ระดบัการศึกษาและรายได ้มีผลต่อความไวว้างใจ

ของผูใ้ช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล2) 

ปัจจัยทางด้านทัศนคติ พบว่า ด้านความรู้ความนึกคิด ด้านความรู้สึก และด้านพฤติกรรมมี

ความสัมพันธ์กับความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล3) ปัจจยัอ่ืน ๆ พบว่า ด้านการการเขา้รหัสขอ้มูล ด้านรหัสรักษา

ความปลอดภยัแบบ OTPและดา้น Auto Log Off มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ 

K–Cyber Bankingธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจากทฤษฏีและ

วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดพ้ฒันามาเป็นกรอบแนวความคิดในการวิจยัคร้ังน้ีซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบั

กรอบแนวความคิดของ ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ท่ีไดท้าํการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทยจาํกดั(มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จากงานวจิยัดงักล่าวผูว้จิยัไดน้าํปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการมาปรับ

ใช้กบังานวิจยัในการเป็นเคร่ืองมือเพื่อใช้วดัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขต

กรุงเทพมหานคร และงานวจิยัของ 

 ธนัยช์นก กุณฑี (2553) ท่ีไดศึ้กษางานวิจยัเร่ือง  ทศันคติของลูกคา้ธนาคารพาณิชยท่ี์มี

ต่อธุรกรรมทางการเงินทางอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงในอาํเภอปาย จงัหวดัแม่ฮ่องสอน จากขอ้มูลใน

งานวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดน้าํแบบจาํลองด้านการยอมรับเทคโนโลยีมาต่อยอดเพื่อปรับใช้ในส่วนของตวั

แปรอิสระปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี เพื่อใช้ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

 

 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง “พฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต ของลูกค้า

ธนาคารกรุงเทพ (จํากัด) มหาชน จังหวัดนครสวรรค์” คร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงสํารวจโดยผูศึ้กษาได้

ดาํเนินการวจิยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 4. การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1 ประชากร 

  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน

ภายในจงัหวดันครสวรรค์ ท่ีเขา้รับบริการในปี พ.ศ.2559 โดยสาขาทั้งหมดของธนาคารกรุงเทพ 

(จาํกดั) มหาชน ในจงัหวดันครสวรรค์มีทั้งส้ิน 13 สาขา มีจาํนวนประชากรผูเ้ขา้รับบริการทั้งส้ิน 

313,508 คน  

1.2 กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของ

ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ในปี พ.ศ.2559 ภายในจงัหวดันครสวรรค์ ซ่ึงผูว้ิจยัทราบจาํนวน

ประชากรท่ีแน่นอนจึงใช้สูตรการคาํนวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane.1967) โดยให้ค่าความ

เช่ือมัน่เท่ากับร้อยละ 95 หรือยอมให้มีค่าความคลาดเคล่ือนเท่ากับ 0.05 ได้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 

399.50 คน หรือ 400 คน 

  สูตรการคาํนวณตามวธีิของ ยามาเน่ (Taro Yamane) 

n   =             N 

               1+N(e)2 
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  กาํหนดให ้ n คือ ขนาดของตวัอยา่งท่ีคาํนวณได ้

    N คือ จาํนวนประชากรท่ีทราบค่า 

    e คือ ความคลาดเคล่ือนท่ีจะยอมรับได ้เท่ากบั 0.05 

 

แทนค่า  =     313,508           = 399.50 หรือ ประมาณ 400 คน 

     1+313,508 (0.05)2  

 

  ขั้นท่ี 1 โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) เป็นการเลือก

กลุ่มตวัอย่างเพื่อให้ได้จาํนวนตามความต้องการเฉพาะลูกค้าท่ีรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต  

จากธนาคารกรุงเทพ (จาํกัด) มหาชน ภายในจงัหวดันครสวรรค์ จากการคาํนวณได้ขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่ง 400 คน 

  ซ่ึงผูศึ้กษาได้นาํมาปรับให้มีสัดส่วน สอดคล้องกบัจาํนวนประชากรของแต่ละ

สาขา ดงัรายละเอียด ตามสูตรและนาํเสนอในตารางท่ี 3.1 ดงัน้ี   

 

จาํนวนตวัอยา่งในแต่ละสาขา  =  จาํนวนตวัอยา่งรวม x จาํนวนประชากรในแต่ละสาขา 

              จาํนวนประชากรทั้งหมด    

 

ตารางท่ี 3.1 จาํนวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั   

 

สาขาในจังหวดันครสวรรค์ จํานวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง 

สาขานครสวรรค ์ 26,570 34 

สาขาสวรรคว์ถีิ 20,936 27 

สาขาแฟร์ร่ีแลนด ์ 7,500 10 

สาขาถนนมาตุลี 18,200 24 

สาขา Big C นครสวรรค ์ 10,800 14 

สาขาเทสโก ้โลตสั 6,500 9 

สาขาสวรรคว์ถีิ 2  15,200 20 

สาขาลาดยาว 48,839 63 

สาขาพยหุะคีรี 33,160 42 

 



54 

ตารางท่ี 3.1 (ต่อ)  

 

สาขาในจังหวดันครสวรรค์ จํานวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง 

สาขาหนองบวั 36,680 47 

สาขาตาคลี 29,046 37 

สาขาเกษตรไทย 23,846 30 

สาขาชุมแสง 36,231 46 

รวม 313,508 403 

 

  ขั้นท่ี 2 ใช้วิธีการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจก

แบบสอบถามเพื่อรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่างท่ีสมคัรใจตอบแบบสอบถามและจะเก็บขอ้มูล

กลุ่มตัวอย่างตามจาํนวนท่ีกําหนดไวต้ามสาขาท่ีระบุ โดยใช้แบบสอบถามท่ีได้จัดเตรียมไว ้

เพื่อนาํไปเก็บขอ้มูลใหค้รบตามจาํนวน 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

 2.1 เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

  เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่ม

ตัวอย่าง จะเป็นผูก้รอกแบบสอบถามด้วยตนเอง แบบสอบถามประกอบด้วยลักษณะคําถาม

ปลายเปิดและปลายปิด โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

  ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบสํารวจ

รายการ (Check Lists) โดยถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

รายได ้สถานภาพสมรส ละอาชีพ เป็นคาํถามปลายปิด จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ 

  ขอ้ท่ี 1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 

  ขอ้ท่ี 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

  ขอ้ท่ี 3 ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

  ขอ้ท่ี 4 รายไดต่้อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

  ขอ้ท่ี 5 สถานภาพสมรส เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 

  ขอ้ท่ี 6 อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูล 
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 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความสําคญัปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการรับบริการ 

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เป็นลกัษณะของคาํถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ชนิด 5 

ระดบั จาํนวน 15 ขอ้ โดยมีเกณฑใ์นการพิจารณาเลือกคาํตอบดงัน้ี 

   คะแนน ระดบัความสาํคญั 

   5 หมายถึง มากท่ีสุด 

   4 หมายถึง มาก 

   3 หมายถึง ปานกลาง 

   2 หมายถึง นอ้ย 

   1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 

   การแปลความหมายค่าคะแนนเฉล่ียใชเ้กณฑ์การแปลความหมายแบ่งออกเป็น 

5 ระดบัดงัน้ี 

    คะแนน    ระดบัความสาํคญั 

   คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 

   คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20  หมายถึง มาก 

   คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถึง ปานกลาง 

   คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถึง นอ้ย 

   คะแนนเฉล่ียระหวา่ง1.00-1.80 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต มีลกัษณะ

เป็นแบบสาํรวจรายการ (Check Lists) ประกอบไปดว้ยคาํถามปลายปิด จาํนวน 8 ขอ้ 

   การแปลผลข้อมูล 

   ผูศึ้กษาสร้างแบบสอบถามโดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี  

   คะแนน  5 หมายถึงระดบัความสาํคญั  มากท่ีสุด 

   คะแนน  4 หมายถึงระดบัความสาํคญั  มาก 

   คะแนน  3 หมายถึงระดบัความสาํคญั  ปานกลาง 

   คะแนน  2 หมายถึงระดบัความสาํคญั  นอ้ย 

   คะแนน  1 หมายถึงระดบัความสาํคญั  นอ้ยท่ีสุด 

  ผูศึ้กษาใช้สูตรการคํานวณระดับการให้คะแนนค่าเฉล่ียตามความกว้างของ 

อนัตรภาคชั้น ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, หนา้ 27) 
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ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด        

           จาํนวนชั้น         

ช่วงอาย ุ  =  5 – 1     

       5 

      =     0.8    
 

  จากนั้น ไดเ้กณฑก์ารประเมินผลดงัน้ี  

  คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความสาํคญัเชิงบวกมากท่ีสุด         

  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความสาํคญัเชิงบวกมาก 

  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความสาํคญัเชิงบวกปานกลาง 

  คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความสาํคญัเชิงบวกนอ้ย 

  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความสาํคญัเชิงบวกนอ้ยท่ีสุด 

 

 2.2 ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

  2.2.1 ศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับแนวคิด ทฤษฎี และรายงานผลการวิจัยท่ี

เก่ียวข้องจากกรอบแนวคิด หลักการ เพื่อนํามากาํหนดจุดหมายและวางแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม 

  2.2.2 สร้างแบบสอบถามจากกรอบแนวคิด ท่ีเก่ียวข้องกับปัจจัยส่วนบุคคล  

ส่วนประสมการตลาด และพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต ของลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ในจงัหวดันครสวรรค ์

  2.2.3 นาํแบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อปรับปรุงแกไ้ข 

  2.2.4 ทาํการปรับปรุงแก้ไข และนําเสนอให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบความ

ถูกตอ้งอีกคร้ังหน่ึง เพื่อใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาอนุมติัก่อนแจกแบบสอบถาม 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

 ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 

 3.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจ้ากการใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจาก

กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน การดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยขอความร่วมมือจากพนกังาน

ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ทั้ง 13 สาขาในจงัหวดันครสวรรคเ์ป็นผูแ้จกแบบสอบถามให้แก่

ลูกคา้ท่ีรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต จาํนวน 400 ตวัอย่าง  ระยะเวลาในการแจกแบบสอบถาม
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ช่วงระหว่างวนัท่ี 21 สิงหาคม 2560 - 11 กนัยายน 2560 หลงัจากเก็บขอ้มูลและตรวจสอบขอ้มูลท่ี

ได้มาพบว่า ได้แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จาํนวน 393 ชุด คิดเป็นอตัราร้อยละ 97.52 จึงนํา

แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์มาลงรหสัเพื่อนาํไปใชใ้นการวเิคราะห์ทางสถิติ 

 3.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการศึกษาค้นควา้เอกสารและ

งานวจิยัท่ี เก่ียวขอ้งและแหล่งขอ้มูลทางอินเทอร์เน็ต 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชเ้พื่อบรรยายเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล

ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน สถานภาพสมรส และ

อาชีพ และขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต โดยไดน้าํมาแจกแจง

จาํนวนและนําเสนอเป็นค่าร้อยละ ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลของตวัแปร แบบสอบถามส่วนท่ี 2 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ใชค้่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 4.2 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบสํารวจ

รายการ (Check Lists) โดยถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

รายได้ สถานภาพสมรส ละอาชีพ เป็นคาํถามปลายปิด จาํนวน 6 ขอ้ วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วน

บุคคล ดว้ยสถิติความถ่ี ร้อยละ 

  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการรับบริการ ธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ต เป็นลกัษณะของคาํถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ในรูปแบบของ 

ลิเคิร์ท (Likert’s Scale) โดยมีคาํตอบให้เลือก 5 ระดบั จาํนวน 17 ขอ้  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยการหา

ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และประเมินระดบัค่าเฉล่ียท่ีโดยรวม 

  ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต มีลกัษณะ

เป็นแบบสาํรวจรายการ(Check Lists) จาํนวน 8 ขอ้  วเิคราะห์โดยใชด้ว้ยสถิติความถ่ี ร้อยละ 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง พฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของลูกคา้

ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมี

ต่อการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต ศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการรับบริการ 

ธนาคารอินเทอร์เน็ต และศึกษาพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ (จาํกัด) มหาชน ในจงัหวดันครสวรรค์ โดยการวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อการอภิปรายผล  

ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวผูว้จิยัไดเ้ก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคาํตอบครบถว้นสมบูรณ์ จาํนวน ทั้งส้ิน 

393 ชุด คิดเป็นอตัราการตอบกลบัร้อยละ 97.52 มีการตอบแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ จาํนวน 10 ชุด 

และนาํแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาประมวลผล โดยผลการวเิคราะห์แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 

 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการ 

ธนาคารอินเทอร์เน็ต 

 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต 

 

ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 การวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

รายไดต่้อเดือน สถานภาพสมรส และอาชีพ โดยแสดงรายละเอียดผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 166 42.24 

หญิง 227 57.76 

รวม 393 100.0 
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 จากตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศของผูต้อบ

แบบสอบถาม พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 227 คน คิดเป็นร้อยละ 57.76 และเป็นเพศชาย 

จาํนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 42.24 

 

ตารางท่ี 4.2  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ

 

 จากตารางท่ี 4.2  เม่ือจาํแนกผูต้อบแบบสอบถามตามอายุ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.71 รองลงมาคืออายุไม่เกิน 30 ปี จาํนวน 

148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.66 อาย ุ51 ปีข้ึนไป จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.45 และอายุระหวา่ง 

41-50 ปี จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.18 ตามลาํดบั 

 

ตารางท่ี 4.3  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

 จากตารางท่ี 4.3 จาํแนกผู ้ตอบแบบสอบถามตามระดับการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่มี

การศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 53.43 รองลงมาคือระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี

จาํนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 30.03 และระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรีจาํนวน 65 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 16.54 

อายุ จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 30 ปี 148 37.66 

31-40 ปี 

41-50 ปี  

51 ปีข้ึนไป                                      

160 

40 

45 

40.71 

10.18 

10.18 

รวม 393 100.0 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 118 30.03 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี                                 

210 

65 

53.43 

16.54 

รวม 393 100.0 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

 

 จากตารางท่ี 4.4 เม่ือจาํแนกผูต้อบแบบสอบถามตามรายได้ต่อเดือน พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,000-15,000 บาท จาํนวน 114 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 29.01 รองลงมาคือรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท จาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.81 

รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.28  รายไดต้่อเดือนระหวา่ง 

20,001-25,000 บาท จาํนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.76 รายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001-20,000 

บาท จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.74 และรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 25,001-30,000 บาท จาํนวน 

33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.40 
 

ตารางท่ี 4.5  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพสมรส 
 

 

 จากตารางท่ี 4.5 เม่ือจาํแนกผูต้อบแบบสอบถามตามสถานภาพสมรสพบวา่ ส่วนใหญ่

มีสถานภาพโสด จาํนวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 60.56 รองลงมาคือสถานภาพสมรส จาํนวน 132 

คน คิดเป็นร้อยละ 33.59 และสถานภาพหมา้ย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู่ จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 

5.85 ตามลาํดบั  

รายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 10,000 บาท 

10,000-15,000 บาท 

70 

114 

17.81 

29.01 

15,001-20,000 บาท 

20,001-25,000 บาท 

25,001-30,000 บาท 

มากกวา่ 30,000 บาท 

54 

58 

33 

64 

13.74 

14.76 

8.40 

16.28 

รวม 393 100.0 

สถานภาพสมรส จํานวน ร้อยละ 

โสด 

สมรส 

    หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

238 

132 

23 

60.56 

33.59 

5.85 

รวม 393 100.0 
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ตารางท่ี 4.6  แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
 

 

 

 จากตารางท่ี 4.6 เม่ือจาํแนกผูต้อบแบบสอบถามตามอาชีพ พบว่า ส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน จาํนวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 62.60 รองลงมาคือขา้ราชการ/

พนักงานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.72  อาชีพรับจ้างทั่วไป จาํนวน 48 คน  

คิดเป็นร้อยละ 12.21 เจา้ของกิจการ จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.87 และนักเรียน/นักศึกษา 

จาํนวน  22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน 

เจา้ของกิจการ 

รับจา้งทัว่ไป 

     อ่ืนๆ 

22 

50 

246 

27 

48 

- 

5.60 

12.72 

62.60 

6.87 

12.21 

รวม 393 100.0 
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนประสมการตลาดทีม่ต่ีอพฤติกรรมการรับบริการ  

 ธนาคารทางอนิเทอร์เน็ต  

 

 ใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน วดัระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง เก่ียวกบั

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการรับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ 

(จาํกดั) มหาชน ในจงัหวดันครสวรรค ์ 

 

ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความสาํคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ 

 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด x  S.D ระดับความสําคัญ อนัดับ 

ด้านผลติภัณฑ์ 

1.มีรูปแบบการทาํธุรกรรมทางการเงิน 

ท่ีครอบคลุมสาํหรับการรับบริการ 

 

3.79 

 

0.70 

 

มาก 

 

1 

2.มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึง 

ขอ้มูล 

3.78 0.80 มาก 2 

ด้านราคา 

1.ความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียม 

 

3.53 

 

0.90 

 

มาก 

 

1 

2.มีวธีิการคิดอตัราค่าธรรมเนียม 

ท่ีเหมาะสม 

3.50 0.82 มาก 2 

ด้านการจัดจําหน่าย 

1.สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ไดทุ้กเวลา 

 

3.97 

 

0.84 

 

มาก 

 

2 

 

2.สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินได้ทุกท่ี

ตลอด 24 ชัว่โมง 

4.31 0.68 

 

มาก 1 
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ตารางท่ี 4.7 (ต่อ) 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด x  S.D ระดับความสําคัญ อนัดับ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

1.มีการใชส่ื้อโฆษณากระตุน้ใหเ้กิดการ

ตดัสินใจรับบริการ 

 

3.66 

 

0.83 

 

 

มาก 

 

1 

2.มี Website ของธนาคารท่ีใหข้อ้มูล 

เก่ียวกบัวธีิการรับบริการ 

3.64 0.81 มาก 2 

3.มีการส่งเสริมการขายกระตุน้ใหเ้กิดการ 

สมคัรรับบริการ 

3.61 0.81 

 

มาก 3 

ด้านบุคลากร 

1.พนกังานธนาคารใหค้าํแนะนาํในการรับ

บริการดว้ยนํ้าเสียงท่ีสุภาพ 

 

3.89 

 

0.81 

 

 

มาก 

 

3 

2.พนกังานธนาคารมีความสนใจในการให ้

คาํแนะนาํวธีิการใชง้านหรือการแกปั้ญหา 

3.89 0.84 

 

มาก 2 

3.พนกังานตอ้นรับใหบ้ริการดว้ยความ 

สุภาพยิม้แยม้แจ่มใส 

4.02 0.85 

 

มาก 1 

ด้านกายภาพ 

1.การออกแบบ Website และ Application 

มีความทนัสมยั และมีความน่าเช่ือถือ 

 

3.69 

 

0.78 

 

 

มาก 

 

2 

2.สามารถเช่ือมต่อไดร้วดเร็วผ่านอุปกรณ์

ท่ีหลากหลาย 

3.86 0.75 มาก 1 

ด้านกระบวนการ 

1.มีระบบป้องกนัความปลอดภยัท่ีสร้าง

ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

2.มีขั้นตอนการรับบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ 

 

3.79 

 

3.86 

 

0.79 

 

0.79 

 

มาก 

 

มาก 

 

3 

 

2 

3.มีระบบรักษาความปลอดภยัเพื่อป้องกนั

การโจรกรรมขอ้มูลท่ีเป็นความลบั 

3.92 0.83 

 

มาก 1 

รวม 3.81 0.98 มาก  
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 จากตารางท่ี 4.7 ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต 

พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการรับบริการ

ธนาคารอินเทอร์เน็ตในภาพรวมอยูใ่นระดบั มาก  มีค่าเฉล่ีย 3.81 (S.D. = 0.98) โดยมีรายละเอียด 

แต่ละดา้นดงัต่อไปน้ี 

 ด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากในด้านมีรูปแบบการทํา

ธุรกรรมทางการเงินท่ีครอบคลุมสําหรับการรับบริการ ค่าเฉล่ีย 3.79 (S.D.=0.70) และรองลงมาคือ

ดา้นมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล ค่าเฉล่ีย 3.78 (S.D.= 0.80) 

 ด้านราคา ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากในด้านความคุ้มค่าของราคา

ค่าธรรมเนียม ค่าเฉล่ีย 3.53 (S.D.=0.90) และรองลงมาคือด้านมีวิธีการคิดอตัราค่าธรรมเนียมท่ี

เหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.50 (S.D.=0.82) 

 ด้านการจัดจําหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากในด้านสามารถทํา

ธุรกรรมทางการเงินผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ได้ทุกเวลามากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.97 (S.D.= 0.84) 

และรองลงมาคือด้านสามารถทําธุรกรรมทางการเงินได้ทุกท่ีตลอด 24 ชั่วโมง ค่าเฉล่ีย 4.31 

(S.D.=0.68) 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากในดา้นมีการ

ใช้ส่ือโฆษณากระตุน้ให้เกิดการตดัสินใจรับบริการ ค่าเฉล่ีย 3.66 (S.D.=0.83) รองลงมาคือดา้นมี 

Website ของธนาคารท่ีให้ขอ้มูลเก่ียวกบัวิธีการรับบริการ ค่าเฉล่ีย 3.64 (S.D.=0.81) และดา้นมีการ

ส่งเสริมการขายกระตุน้ใหเ้กิดการสมคัรรับบริการ ค่าเฉล่ีย 3.61 (S.D.=0.81) ตามลาํดบั 

 ด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากในดา้นพนกังานตอ้นรับ

ให้บริการด้วยความสุภาพยิ้มแยม้แจ่มใสมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.02 (S.D.=0.85) รองลงมาคือด้าน

พนกังานธนาคารให้คาํแนะนาํในการรับบริการดว้ยนํ้ าเสียงท่ีสุภาพ ค่าเฉล่ีย 3.89 (S.D.=0.81) และ

ดา้นพนักงานธนาคารมีความสนใจในการให้คาํแนะนาํวิธีการใช้งานหรือการแก้ปัญหา ค่าเฉล่ีย 

3.89 (S.D.=0.84) 

 ด้านกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัระดบัมากในดา้นสามารถเช่ือมต่อได้

รวดเร็วผ่านอุปกรณ์ท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ีย 3.86 (S.D.=0.75) และรองลงมาคือดา้นการออกแบบ 

Website และ Application มีความทนัสมยั และมีความน่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ีย 3.69 (S.D.=0.78) 

 ด้านกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัระดบัมากในดา้นมีระบบรักษา

ความปลอดภยัเพื่อป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลท่ีเป็นความลบั ค่าเฉล่ีย 3.92 (S.D.=0.83) รองลงมา

คือดา้นมีขั้นตอนการรับบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ ค่าเฉล่ีย 3.86 (S.D.=0.79) และดา้นมีระบบป้องกนั

ความปลอดภยัท่ีสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ีย 3.79 (S.D.=0.79) 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถามจาํแนกตามปัจจยัส่วน 

 ประสมการตลาดโดยรวม 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด x  S.D ระดับความสําคัญ อนัดับ 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ 3.77 0.75 มาก 5 

2.  ดา้นราคา 3.52 0.86 มาก 7 

3.  ดา้นการจดัจาํหน่าย 4.14 0.76 มาก 1 

4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.64 0.82 มาก 6 

5. ดา้นบุคลากร 3.93 0.83 มาก 2 

6.  ดา้นกายภาพ 3.78 0.77 มาก 4 

7. ดา้นกระบวนการ 3.86 0.80 มาก 3 

เฉลีย่รวม 3.81 0.80 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.8 แสดงปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการ

ธนาคารอินเทอร์เน็ตอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียรวม 3.81 (S.D.=0.80) โดยมีรายละเอียดแต่ละปัจจยั

ส่วนประสมเรียงตามอนัดบัความสาํคญัดงัต่อไปน้ี 

 1. ด้านการจัดจําหน่าย พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในระดบัมาก  

มีค่าเฉล่ีย 4.14 (S.D.=0.76) 

 2. ด้านบุคลากร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.93 

(S.D.=0.83) 

 3. ด้านกระบวนการ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

3.86 (S.D.=0.80) 

 4. ด้านกายภาพ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.78 

(S.D.=0.77)  

 5. ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 

3.77 (S.D.=0.75) 

 6. ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัในระดบัมาก 

ค่าเฉล่ีย 3.64 (S.D.=0.82) 

 7. ด้านราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.52 

(S.D.0.86) 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอนิเทอร์เน็ต 
 

 การวิเคราะห์พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ได้แก่ ประเภทของธุรกรรมท่ีรับบริการ อุปกรณ์ท่ีใช้ในการรับบริการ ความถ่ีในการรับบริการ  

ช่วงวนัท่ีรับบริการ ช่วงเวลาท่ีรับบริการ เหตุผลท่ีเลือกรับบริการ ส่ือหรือบุคคลท่ีทาํใหต้ดัสินใจรับ

บริการ และช่องทางการสมคัรรับบริการ ดงัตารางท่ี 4.9 
 

ตารางท่ี 4.9 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมการรับบริการ  

 ธนาคารอินเทอร์เน็ต 
 

พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอนิเทอร์เน็ต จํานวน ร้อยละ 

ประเภทของธุรกรรมทีรั่บบริการ 

     ตรวจสอบยอดคงเหลือ 

     บริการโอนเงิน 

     ชาํระค่าสินคา้/บริการ 

     อายดัเช็ค/อายดัสมุดคู่ฝาก 

     ตรวจสอบขอ้มูลบตัรเครดิต 

     บริการซ้ือ-ขายกองทุนเปิด 

 

106 

229 

32 

2 

8 

16 

 

26.98 

58.27 

8.14 

0.50 

2.03 

4.08 

รวม 393 100.0 

อุปกรณ์ทีใ่ช้ในการรับบริการ 

     คอมพิวเตอร์ 

     โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี(Smartphone) 

     Tablet 

 

48 

329 

16 

 

12.21 

83.71 

4.08 

รวม 393 100.0 

ความถี่ในการรับบริการ 

     นอ้ยกวา่ 2 คร้ัง ต่อเดือน 

     2 คร้ัง ต่อเดือน 

     3 คร้ัง ต่อเดือน 

     4 คร้ัง ต่อเดือน 

     5 คร้ัง ต่อเดือน 

 

60 

60 

96 

64 

113 

 

15.27 

15.27 

24.42 

16.29 

28.75 

รวม 393 100.0 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 

 

พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอนิเทอร์เน็ต จํานวน ร้อยละ 

ช่วงวนัทีรั่บบริการ 

     วนัจนัทร์-วนัศุกร์ 

     วนัเสาร์-วนัอาทิตย ์

     วนัหยดุราชการ/วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์

 

291 

78 

24 

 

74.04 

19.85 

6.11 

รวม 393 100.0 

ช่วงเวลาทีรั่บบริการ 

     8.30-15.30 นาฬิกา 

    15.31-20.00 นาฬิกา 

    20.01 – 24.00 นาฬิกา 

 

205 

142 

46 

 

52.17 

36.13 

11.70 

รวม 393 100.0 

เหตุผลทีเ่ลอืกรับบริการ 

     ความสะดวก/รวดเร็ว 

     สามารถรับบริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

     มีความปลอดภยั 

    มีความถูกตอ้ง แม่นยาํ 

    สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดห้ลากหลาย 

    ประหยดัค่าธรรมเนียม 

    อ่ืนๆ ทุกขอ้ 

 

197 

120 

34 

8 

18 

14 

2 

 

50.13 

30.53 

8.65 

2.03 

4.59 

3.56 

0.51 

รวม 393 100.0 

ส่ือหรือบุคคลทีท่าํให้ตัดสินใจรับบริการ 

    โฆษณาทางส่ือต่างๆ 

    พนกังานธนาคาร 

    เพื่อน/ครอบครัว 

    อ่ืนๆ ตดัสินใจดว้ยตวัเอง 

 

152 

195 

40 

6 

 

38.68 

49.62 

10.18 

1.53 

รวม 393 100.0 
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ตารางท่ี 4.9 (ต่อ) 

 

พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอนิเทอร์เน็ต จํานวน ร้อยละ 

ช่องทางการสมัครรับบริการ 

    สมคัรผา่นสาขาของธนาคาร 

    สมคัรผา่นเคร่ือง ATM 

    สมคัรผา่น Website ของธนาคาร 

 

193 

148 

52 

 

49.11 

37.66 

13.23 

รวม 393 100.0 

 

 จากตารางท่ี 4.9 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรม 

การรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต พบวา่  

 ประเภทของธุรกรรมที่รับบริการ ส่วนใหญ่ คือ บริการโอนเงิน จาํนวน 229 คน  

คิดเป็นร้อยละ 58.27 รองลงมาคือ การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 

26.98 บริการชาํระค่าสินคา้/บริการ จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.14 บริการซ้ือ-ขายกองทุนเปิด 

จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.08  บริการตรวจสอบขอ้มูลบตัรเครดิต จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 

2.03 และบริการอายดัเช็ค/อายดัสมุดคู่ฝาก จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 

 อุปกรณ์ที่ใช้ในการรับบริการ ส่วนใหญ่คือ โทรศพัท์เคล่ือนท่ี (Smartphone) จาํนวน 

329 คน คิดเป็นร้อยละ83.71 รองลงมาคือ คอมพิวเตอร์ จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.21 และ 

Tablet จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.08 

 ด้านความถี่ในการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต พบวา่ ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการรับ

บริการ 5 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.75 รองลงมาคือ 3 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 96 

คน คิดเป็นร้อยละ 24.42 ความถ่ีในการรับบริการ 4 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 

16.29 ความถ่ีในการรับบริการ 2 คร้ังต่อเดือน และ 3 คร้ัง ต่อเดือน มีจาํนวนท่ีเท่ากนั คือจาํนวนละ 

60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.27  

 ในด้านช่วงวันที่เข้ารับบริการ ส่วนใหญ่มกัจะเขา้รับบริการในช่วงวนัจนัทร์-วนัศุกร์ 

จาํนวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 74.04 รองลงมาคือ ช่วงวนัเสาร์-วนัอาทิตย ์จาํนวน 78 คน คิดเป็น

ร้อยละ 19.85 และช่วงวนัหยดุราชการ/วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.11 

 ช่วงเวลาที่เข้ารับบริการ มากท่ีสุดคือ ช่วงเวลา 8.30-15.30 นาฬิกา จาํนวน 205 คน คิด

เป็นร้อยละ 52.17 รองลงมาคือช่วงเวลา 15.31-20.00 นาฬิกา จาํนวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.13 

และช่วงเวลา 20.01-24.00 นาฬิกา จาํนวน 46 คน ติดเป็นร้อยละ 11.70 
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 เหตุผลในการเลือกรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต เน่ืองจาก ความสะดวก/รวดเร็ว 

จาํนวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 50.13 รองลงมาคือสามารถรับบริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง จาํนวน 

120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.53 มีความปลอดภยั จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.65 สามารถทาํ

ธุรกรรมทางการเงินได้หลากหลาย จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.59 เหตุผลในด้านประหยดั

ค่าธรรมเนียม จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.56 มีความถูกต้อง แม่นยาํ จาํนวน 8 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 2.03 และเหตุผลอ่ืนๆอนัไดแ้ก่ เลือกรับบริการดว้ยเหตุผลทุกขอ้ขา้งตน้ท่ีกล่าวมา จาํนวน 2 

คน คิดเป็นร้อยละ 0.51 

 ส่ือหรือบุคคลที่ทําให้ตัดสินใจรับบริการมากท่ีสุด คือ พนักงานธนาคาร จาํนวน 195 

คน คิดเป็นร้อยละ 49.62 รองลงมาคือ โฆษณาทางส่ือต่างๆ จาํนวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.68 

เพื่อน/ครอบครัว จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.18 และตดัสินใจรับบริการดว้ยตวัเอง จาํนวน 6 

คน คิดเป็นร้อยละ 1.53 

 ช่องทางการสมัครรับบริการส่วนใหญ่คือ สมคัรผา่นสาขาของธนาคาร จาํนวน 193 คน 

คิดเป็นร้อยละ 49.11 รองลงมาคือ สมคัรผ่านเคร่ือง ATM จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.66 

และสมคัรผา่น Website ของธนาคาร จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.23 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาค้นควา้อิสระเร่ือง พฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต ของลูกค้า

ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการ 

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีต่อการรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  

และศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ในจงัหวดันครสวรรค ์

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

 การวิจยัคร้ังน้ีไดศึ้กษาตวัแปรตน้ คือ ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์

หรือบริการ,ราคา,การจดัจาํหน่าย,การส่งเสริมการตลาด,บุคลากร,กายภาพและกระบวนการ และ

ศึกษาตวัแปลตาม คือ พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 

(จาํกดั) มหาชน นครสวรรค ์โดยมีวตัถุประสงคใ์นการวจิยัดงัต่อไปน้ี 

 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ตของ

ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคาร

อินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชนภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 

(จาํกดั) มหาชนภายในจงัหวดันครสวรรค ์

 ประชากรในการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 

(จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค์ ใช้การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 400 คน 

ไดจ้ากการคาํนวณสูตรของ Taro Yamane การเก็บขอ้มูลใช้แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษาพบวา่  

 ส่วนที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต ของ

ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์พบวา่ ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็น
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เพศหญิงส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างมีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ด้านอาชีพ  

ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน  ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 10,000-

15,000 บาท ดา้นสถานภาพสมรส พบวา่ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด  รองลงมาคือสถานภาพสมรส 

และสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ตามลาํดบั 

 ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความสําคญัท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด ท่ีมีต่อ

การรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์

   ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัต่อ

ส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตวัอย่าง  

ให้ความสําคญัในด้าน มีรูปแบบการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีคลอบคลุมสําหรับการรับบริการ 

มากท่ีสุด รองลงมาคือมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล 

   ปัจจยัด้านราคา ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคัญต่อส่วน

ประสมการตลาดดา้นราคาในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสาํคญั

ในดา้นความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีวิธีการคิดอตัราค่าธรรมเนียมท่ี

เหมาะสม 

   ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสาํคญัต่อ

ส่วนประสมการตลาดดา้นการจดัจาํหน่ายในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 

ให้ความสําคญัในดา้นสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชัว่โมง มากท่ีสุด รองลงมา

คือ สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ไดทุ้กเวลา 

   ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง  

ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ใหค้วามสาํคญัในดา้น มีการใชส่ื้อโฆษณากระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจรับ

บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มี Website ของธนาคารท่ีให้ขอ้มูลเก่ียวกบัวิธีการรับบริการ และ  

มีการส่งเสริมการขายกระตุน้ใหเ้กิดการสมคัรรับบริการ ตามลาํดบั 

   ปัจจยัดา้นบุคลากร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วน

ประสมการตลาดด้านบุคลากรในระดับมาก เม่ือพิจารณ าเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่าง  

ให้ความสําคญัในด้าน มีพนักงานต้อนรับให้บริการด้วยความสุภาพยิ้มแยม้แจ่มใสมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ พนักงานธนาคารให้คาํแนะนําในการรับบริการดว้ยนํ้ าเสียงท่ีสุภาพ และ พนักงาน

ธนาคารมีความสนใจในการใหค้าํแนะนาํวธีิการใชง้านหรือการแกปั้ญหา ตามลาํดบั 
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   ปัจจยัดา้นกายภาพ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อส่วน

ประสมการตลาดด้านกายภาพในระดับมาก เม่ือพิจารณ าเป็นรายข้อพบว่า ก ลุ่มตัวอย่าง  

ให้ความสําคญัในดา้นสามารถเช่ือมต่อไดร้วดเร็วผา่นอุปกรณ์ท่ีหลากหลายมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

การออกแบบ Website และ Application มีความทนัสมยั และมีความน่าเช่ือถือ 

   ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อ

ส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่าง  

ให้ความสําคญัในดา้นมีระบบรักษาความปลอดภยัเพื่อป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลท่ีเป็นความลบั

มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีขั้นตอนการรับบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํและ มีระบบป้องกนัความปลอดภยั

ท่ีสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ตามลาํดบั 

 ส่วนที ่3 พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 

(จาํกดั) มหาชนจงัหวดันครสวรรค ์พบวา่  

   1) ประเภทของธุรกรรมท่ีรับบริการส่วนใหญ่ คือ บริการโอนเงิน รองลงมา 

คือ การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ และบริการอายดัเช็ค/อายดัสมุดคู่ฝาก  

   2) อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการรับบริการส่วนใหญ่คือ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Smartphone) 

รองลงมาคือ และ Tablet  

   3) ด้านความถ่ีในการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต พบว่า ส่วนใหญ่มี

ความถ่ีในการรับบริการ 5 คร้ังต่อเดือน รองลงมาคือ 3 คร้ังต่อเดือน และ 3 คร้ัง ต่อเดือน มีจาํนวนท่ี

เท่ากนั  

   4) ในด้านช่วงวนัท่ีเขา้รับบริการส่วนใหญ่มกัจะเข้ารับบริการในช่วงวนั

จนัทร์-วนัศุกร์ และช่วงวนัหยดุราชการ/วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 

   5) ช่วงเวลาท่ีเขา้รับบริการมากท่ีสุดคือ ช่วงเวลา 8.30-15.30 น. และช่วงเวลา 

20.01-24.00 น. 

   6) ส่วนใหญ่ให้เหตุผลในการเลือกรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต เน่ืองจาก 

ความสะดวก/รวดเร็วและเหตุผลอ่ืนๆอนัไดแ้ก่ เลือกรับบริการดว้ยเหตุผลทุกขอ้ขา้งตน้ท่ีกล่าวมา  

   7) ส่ือหรือบุคคลท่ีทาํให้ตดัสินใจรับบริการมากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคาร 

จาํนวน 195 คน และตดัสินใจรับบริการดว้ยตวัเอง  

   8) ช่องทางการสมคัรรับบริการส่วนใหญ่คือ สมคัรผ่านสาขาของธนาคาร 

และสมคัรผา่น Website ของธนาคาร 
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2. อภิปรายผล 

 

 ส่วนที ่1 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ตของ

ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ(จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์ของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ 

  จากผลการศึกษาพบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  

31-40 ปี โดยส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยมีอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน เป็นส่วนใหญ่ 

ซ่ึงมีรายไดส่้วนใหญ่ 10,000-15,000 บาทต่อเดือน และมีสถานภาพสมรส โสด โดยส่วนใหญ่ 

  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ได้ศึกษา

งานวจิยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  

พบว่า  การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรม  

ของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ผา่นในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลย ี

มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษา 

ปัจจยัด้านการยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขต 

กรุงเทพมหานคร โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

สถิติท่ีไดท้ดสอบสมมติฐาน คือ สหสัมพนัธ์เพียร์สันและการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษา

พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 26-33 ปี มีระดบั การศึกษาระดบัปริญญาตรี 

มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนักงานบริษทัเอกชน  

อีกทั้ งส่วนใหญ่รู้จกับริการ KTB Netbank จากตวัเอง มกัใช้บริการในช่วงเวลา 12.00–17.59 น.  

ใช้บริการท่ีบ้าน มีเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ คือ สะดวกในการทาํธุรกรรม โดยใช้ บริการ KTB 

Netbank ทาํธุรกรรมทางการเงินเพื่อจ่ายชาํระค่าสินคา้และค่าบริการต่าง ๆ และใน อนาคตจะใช้

บริการ KTB Netbank มากข้ึน ผลการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank 

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็น

เก่ียวกับความพึงพอใจเป็น รายด้านพบว่า อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความสําคญัมากท่ีสุด คือ ด้านราคา

ค่าบริการ และอยูใ่นระดบั เห็นว่ามีความสําคญัมาก คือ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม

การบริการ ดา้นช่องทาง การจดัจาํหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์ดา้นผูใ้ห้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

นอกจากน้ีผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพนัธ์ต่อ ความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี นัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 คาํสาํคญั: การยอมรับเทคโนโลย,ี ความพึงพอใจ 
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 ส่วนที ่2 การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต 

ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์พบวา่ 

  ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความสําคญัต่อ

ส่วนประสมการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตวัอย่าง 

ให้ความสําคญัในด้าน มีรูปแบบการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีคลอบคลุมสําหรับการรับบริการ 

มากท่ีสุด รองลงมาคือมีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล 

  ปัจจยัด้านราคา ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคัญต่อส่วน

ประสมการตลาดดา้นราคาในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสาํคญั

ในดา้นความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมมากท่ีสุด รองลงมาคือ มีวิธีการคิดอตัราค่าธรรมเนียมท่ี

เหมาะสม 

  ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสาํคญัต่อ

ส่วนประสมการตลาดดา้นการจดัจาํหน่ายในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 

ให้ความสําคญัในดา้นสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชัว่โมง มากท่ีสุด รองลงมา

คือ สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ไดทุ้กเวลา 

  ปั จจัยด้าน ก ารส่ งเส ริม ก ารตลาด ผลก ารศึ กษ าพ บ ว่า ก ลุ่ ม ตัวอย่าง  

ให้ความสําคญัต่อส่วนประสมการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ใหค้วามสาํคญัในดา้น มีการใชส่ื้อโฆษณากระตุน้ใหเ้กิดการตดัสินใจรับ

บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ มี Website ของธนาคารท่ีให้ขอ้มูลเก่ียวกบัวิธีการรับบริการ และ 

มีการส่งเสริมการขายกระตุน้ใหเ้กิดการสมคัรรับบริการ ตามลาํดบั 

  ปัจจยัดา้นบุคลากร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่ง ให้ความสําคญัต่อส่วน

ประสมการตลาดด้านบุคลากรในระดับมาก เม่ือพิจารณ าเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่าง  

ให้ความสําคญัในด้าน มีพนักงานต้อนรับให้บริการด้วยความสุภาพยิ้มแยม้แจ่มใสมากท่ีสุด 

รองลงมาคือ พนักงานธนาคารให้คาํแนะนําในการรับบริการดว้ยนํ้ าเสียงท่ีสุภาพ และ พนักงาน

ธนาคารมีความสนใจในการใหค้าํแนะนาํวธีิการใชง้านหรือการแกปั้ญหา ตามลาํดบั 

  ปัจจยัดา้นกายภาพ ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อส่วน

ประสมการตลาดด้านกายภาพในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ก ลุ่มตัวอย่าง  

ให้ความสําคญัในดา้นสามารถเช่ือมต่อไดร้วดเร็วผา่นอุปกรณ์ท่ีหลากหลายมากท่ีสุด รองลงมาคือ 

การออกแบบ Website และ Application มีความทนัสมยั และมีความน่าเช่ือถือ 

  ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่าง ให้ความสําคญัต่อ

ส่วนประสมการตลาดดา้นกระบวนการในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า กลุ่มตวัอย่าง  
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ให้ความสําคญัในดา้นมีระบบรักษาความปลอดภยัเพื่อป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลท่ีเป็นความลบั

มากท่ีสุด รองลงมาคือ มีขั้นตอนการรับบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํและ มีระบบป้องกนัความปลอดภยั

ท่ีสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ตามลาํดบั 

  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของมญัชุดา  ก่ิงเนตร (2554) ไดศึ้กษางานวิจยัเร่ือง  

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจรับบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชายอายุ

ระหวา่ง 21-30 ปี มีรายไดต่้อเดือน 15,001-30,000 บาท มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี และประกอบ

อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนเป็นส่วนมาก ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบัการได้

ทดลองและใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ ใหค้วามสาํคญักบัความเช่ือมัน่วา่สามารถใชง้านไดทุ้กเวลา และให้

ความสาํคญักบัการทาํธุรกรรมทางการเงินนอกเวลาทาํการของธนาคารมากท่ีสุด 

  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดของกลุ่มตวัอย่างพบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์

พบวา่ ความสะดวกรวดเร็ว เป็นปัจจยัดน้ผลิตภณัฑ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัมากท่ีสุด 

ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ อตัราค่าธรรมเนียมต่างๆในการชาํระค่าสินคา้และบริการ เป็นปัจจยัดา้นราคา

ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากท่ีสุด ปัจจยัด้านช่องทางการรับบริการ พบว่า การท่ี

สามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เป็นปัจจยัดา้นช่องทางการรับบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม

ให้ความสําคญัมากท่ีสุด และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด พบว่า การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรก

เขา้และรายปี เป็นปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัมากท่ีสุด 

 ส่วนที ่3 การวิเคราะห์พฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารอินเทอร์เน็ต ของลูกค้า

ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์พบวา่  

  1) ประเภทของธุรกรรมท่ีรับบริการส่วนใหญ่ คือ บริการโอนเงิน  

  2) อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการรับบริการส่วนใหญ่คือ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Smartphone) 

  3) ดา้นความถ่ีในการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต พบวา่ ส่วนใหญ่มี 

ความถ่ีในการรับบริการ 5 คร้ังต่อเดือน  

  4) ในดา้นช่วงวนัท่ีเขา้รับบริการส่วนใหญ่มกัจะเขา้รับบริการในช่วง 

วนัจนัทร์-วนัศุกร์ 

  5) ช่วงเวลาท่ีเขา้รับบริการมากท่ีสุดคือ ช่วงเวลา 8.30-15.30 นาฬิกา 

  6) ส่วนใหญ่ให้เหตุผลในการเลือกรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต เน่ืองจาก 

ความสะดวก/รวดเร็ว  

  7) ส่ือหรือบุคคลท่ีทาํใหต้ดัสินใจรับบริการมากท่ีสุด คือ พนกังานธนาคาร 

  8) ช่องทางการสมคัรรับบริการส่วนใหญ่คือ สมคัรผา่นสาขาของธนาคาร  
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 ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ ศรินประภา พนัธ์ไชย (2556) ได้ศึกษางานวิจยัเร่ือง  

ทศันคติการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) ในเขต

อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการ

แลว้แต่โอกาส ประเภทท่ีใชบ้ริการ ไดแ้ก่บริการดา้นโอนเงิน บริการชาํระค่าสินคา้และบริการ และ

บริการดา้นบญัชีใช้บริการผ่านช่องทางเคร่ืองคอมพิวเตอร์เป็นหลกั เหตุผลในการเลือกใช้บริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเน่ืองจากความสะดวกสบาย และรู้จกับริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจาก

พนกังานธนาคารกรุงไทยในดา้นทศันคติของผูใ้ช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตต่อส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจท่ีไม่มีการเรียก

เก็บค่าธรรมเนียมรายปี ดา้นสถานท่ี  พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเร่ือง

การสมคัรใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของธนาคารเหมาะสมด้านการส่งเสริมการตลาดพบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสินใจใช้เพราะทราบขอ้มูลจากการประชาสัมพนัธ์จากพนักงาน ด้าน

บุคลากรพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเร่ืองพนกังานมีความเต็มใจในการ

ให้บริการ ด้านลกัษณะทางกายภาพพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นในเร่ือง

เวบ็ไซตข์องธนาคารมีความสวยงาม ออกแบบไดท้นัสมยัและการเช่ือมลิงคไ์ปสู่การบริการท่ีหาได้

ง่าย และสามารถเช่ือมเขา้บริการไดท้นัทีดา้นกระบวนการให้บริการพบวา่ การแจง้ผลผา่น SMS ทาํ

ให้มัน่ใจ ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการพบว่าการให้บริการในเร่ืองการทาํธุรกรรม

ผ่าน KTB Online มีความรวดเร็ว โดยรวมมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย ในด้าน

การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อทศันคติ

การใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนผสม

ทางการตลาดไม่แตกต่างกัน อายุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ส่วนผสมทางการตลาดแตกต่างกนั 

 

3. ข้อเสนอแนะ 

 

 จากการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเตอร์เน็ตของลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน จงัหวดันครสวรรค ์สามารถสรุปขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 3.1 ข้อเสนอแนะในการวจัิยในคร้ังนี ้

  1) จากผลการวจิยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญักบัปัจจยัส่วนประสม

การตลาดในระดบัมาก โดยให้ความสําคญัดานการจดัจาํหน่าย ท่ีสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินได้

ทุกท่ีตลอด 24 ชัว่โมง มากท่ีสุด ดงันั้น ธนาคารควรจะพฒันาระบบ ธนาคารอินเทอร์เน็ต  
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ใหส้ามารถรองรับการใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง แกข้อ้บกพร่องของระบบบางประการท่ีอาจส่งผล

ใหเ้กิดปัญหาการเขา้ใชร้ะบบไม่ไดใ้นอนาคต 

  2) จากผลการวจิยั พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสําคญักบัปัจจยัส่วนประสม

การตลาดในด้านบุคลากร พนักงานตอ้นรับให้บริการด้วยความสุภาพยิ้มแยม้แจ่มใส เป็นอนัดบั

รองลงมา ซ่ึงจากการสังเกตสาขาของธนาคารกรุงเทพ (จาํกัด) มหาชน จังหวดันครสวรรค ์ 

บางสาขาไม่มีพนกังานตอ้นรับ ธนาคารควรให้ความสําคญักบัพนกังานตอ้นรับและเพิ่มพนกังาน

ตอ้นรับในสาขาท่ียงัขาด 

  3) จากผลการวิจัย ด้านพฤติกรรมการรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต พบว่า 

พนักงานธนาคารเป็นบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการช่วยให้ตดัสินใจรับบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต  

จึงควรมีการจดัอบรมให้ความรู้กบัพนักงานในดา้นการให้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตเพื่อให้เกิด

องค์ความรู้และสามารถตอบขอ้สงสัยกบัผูรั้บบริการได ้และนอกจากนั้นควรเพิ่มการโฆษณาและ

ประชาสัมพนัธ์ให้เกิดการรับรู้ในตวับริการธนาคารอินเทอร์เน็ตให้มากกวา่เดิม เพื่อกระตุน้ให้เกิด

ความสนใจและสมคัรรับบริการ 

 3.2 ข้อเสนอแนะเพือ่การวจัิยคร้ังต่อไป 

  1) ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้เลือกศึกษาเฉพาะตวัแปรด้านปัจจยัส่วนประสม

การตลาดและพฤติกรรมการรับบริการเท่านั้น ซ่ึงธนาคารอินเตอร์เน็ตยงัมีตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีสามารถ

ศึกษาไดเ้พื่อให้ขอ้มูลท่ีไดมี้ความสมบูรณ์ การวเิคราะห์ขอ้มูลมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์ใน

การศึกษาเพิ่มข้ึน 

  2) ในการวิจยัคร้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม

เพียงอย่างเดียว ซ่ึงอาจยงัไม่ไดข้อ้มูลเชิงลึก ดงันั้น ในการทาํวิจยัคร้ังต่อไปควรทาํการสัมภาษณ์

ร่วมดว้ย เพื่อจะไดผ้ลงานวจิยัท่ีมีเน้ือหาครบถว้นสมบรูณ์ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจัยทีม่ีต่อพฤติกรรมการรับบริการทางอนิเทอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ (จํากดั) มหาชน  

ของลูกค้าในจังหวดันครสวรรค์ 

คําช้ีแจง  

 แบบสอบถามฉบบัน้ี  เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรสาขาวิชา วทิยาการจดัการ 

แขนงวิชา บริหารธุรกิจ วิชาเอกการตลาด มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีต่อพฤติกรรมการรับ

บริการทางอินเทอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ (จาํกดั) มหาชน ในจงัหวดันครสวรรค ์

 ผูจ้ดัทาํใคร่ขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามในการให้ขอ้มูลท่ีตรงกบัความรู้สึก

และสภาพความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด และขอขอบพระคุณท่านท่ีให้ความร่วมมือสละเวลาใน

การตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี โดยแบบสอบถาม แบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อการรับบริการ ธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ต 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มลูพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
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ส่วนที ่1ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน                หน้าคาํตอบท่ีเหมาะสมกับท่านมากท่ีสุดเพียง

คาํตอบเดียว 

 

1.เพศ 

              1.ชาย               2.หญิง 

 

2.อาย ุ

 

          1.อายไุม่เกิน 30 ปี                                                       2.อาย ุ31-40 ปี 

                              3.อาย ุ41-50 ปี                      4.อาย ุ51 ปีข้ึนไป 

 

3.ระดบัการศึกษา 

 

                             1.ตํ่ากวา่ปริญญาตรี                      2.ปริญญาตรี 

                             3.สูงกวา่ปริญญาตรี 

 

4.รายไดต้่อเดือน 

 

                             1.รายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาท                                        2.รายได ้10,000-15,000 บาท 

                             3.รายได ้15,001-20,000 บาท                    4.รายได ้20,001-25,000 บาท 

                             5.รายได ้25,001-30,000 บาท                      6.รายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท 

 

5.สถานภาพสมรส 

 

                             1.โสด                                                                             2.สมรส 

                             3.หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่  

 

6.ท่านประกอบอาชีพใดต่อไปน้ี 

 

                            1.นกัเรียน/นกัศึกษา                                      2.ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

                                   3.พนกังานบริษทัเอกชน        4.เจา้ของธุรกิจ 

                            5.รับจา้งทัว่ไป                                                               6.อ่ืนๆ ระบุ................................... 
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ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ต 
 

คาํช้ีแจง ท่านคิดวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อไปน้ีมีความสาํคญัต่อพฤติกรรมการรับบริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต มากนอ้ยเพียงใด โดยทาํเคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็น

ของท่านมากท่ีสุด 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ระดับความสําคัญ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์ 

1.มีรูปแบบการทาํธุรกรรมทางการ

เงินท่ีครอบคลุมสาํหรับการรับบริการ 

     

2. มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึง

ขอ้มูล 

     

ด้านราคา 

1. ความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียม  

     

2. มีวธีิการคิดอตัราค่าธรรมเนียมท่ี

เหมาะสม 

     

ด้านการจัดจําหน่าย 

1. สามารถทาํธุรกรรมทางการเงิน

ผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ไดทุ้ก

เวลา 

     

2. สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินได้

ทุกท่ีตลอด 24 ชม. 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ระดับความสําคัญ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

1. มีการใชส่ื้อโฆษณากระตุน้ใหเ้กิด

การตดัสินใจรับบริการ 

     

2. มี Website ของธนาคารท่ีใหข้อ้มูล

เก่ียวกบัวธีิการรับบริการ 

     

3. มีการส่งเสริมการขายกระตุน้ให้

เกิดการสมคัรรับบริการ 

     

ด้านบุคลากร 

1. พนกังานธนาคารใหค้าํแนะนาํใน

การรับบริการดว้ยนํ้าเสียงท่ีสุภาพ 

     

2. พนกังานธนาคารมีความสนใจใน

การใหค้าํแนะนาํวธีิการใชง้านหรือ

การแกปั้ญหา 

     

3.พนกังานตอ้นรับใหบ้ริการดว้ย

ความสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส 

     

ด้านกายภาพ 

1. การออกแบบ Website และ 

Application มีความทนัสมยั  

และมีความน่าเช่ือถือ 

     

2. สามารถเช่ือมต่อไดร้วดเร็วผา่น

อุปกรณ์ท่ีหลากหลาย 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ระดับความสําคัญ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการ 

1. มีระบบป้องกนัความปลอดภยัท่ี

สร้างความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 

     

2.มีขั้นตอนการรับบริการท่ีถูกตอ้ง

แม่นยาํ 

     

3.มีระบบรักษาความปลอดภยัเพื่อ

ป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลท่ีเป็น

ความลบั 
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ส่วนที ่3 ข้อมูลพฤติกรรมการรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 

คําช้ีแจง กรุณาทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน             หนา้คาํตอบท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุดเพียงคาํตอบเดียว 

 

1.ประเภทของธุรกรรมท่ีรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต มากท่ีสุด 

          1.ตรวจสอบยอดคงเหลือ                                                              2.บริการโอนเงิน 

          3.ชาํระค่าสินคา้/บริการ                                             4.อายดัเช็ค/อายดัสมุดคู่ฝาก 

          5. ตรวจสอบขอ้มูลบตัรเครดิต/สินเช่ือ                                         6.บริการซ้ือ-ขายกองทุนเปิด 

 

2.อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 

           1.คอมพิวเตอร์                                                         2.โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Smartphone) 

           3.Tablet 

 

3.ความถ่ีในการรับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 

           1. นอ้ยกวา่ 2 คร้ัง ต่อ เดือน                                                            2. 2 คร้ัง ต่อ เดือน 

           3. 3 คร้ัง ต่อ เดือน                                                                         4. 4 คร้ัง ต่อ เดือน 

           5. 5 คร้ัง ต่อ เดือน 

 

4.ส่วนใหญ่ท่านมกัจะรับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตช่วงวนัใด 

           1.วนัจนัทร์-วนัศุกร์                                                                       2.วนัเสาร์-วนัอาทิตย ์

           3.วนัหยดุราชการ/วนัหยดุนกัขตัฤกษ ์
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5.ช่วงเวลาใดท่ีท่านรับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 

          1. 8.30 – 15.30 นาฬิกา                                                              2. 15.31 – 20.00 นาฬิกา 

          3. 20.01 – 24.00 นาฬิกา 

 

6.เหตุผลท่ีท่านเลือกรับบริการ ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 

          1.ความสะดวก/รวดเร็ว                                                    2.สามารถรับบริการไดต้ลอด 24 ชม. 

          3. มีความปลอดภยั                                                           4. มีความถูกตอ้ง แม่นยาํ  

          5. สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดห้ลากหลาย             6. ประหยดัค่าธรรมเนียม 

          7. อ่ืนๆ ระบุ........................................................ 

 

7.ส่ือหรือบุคคลท่ีทาํใหท้่านตดัสินใจรับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 

            1.โฆษณาทางส่ือต่างๆ                                                             2.พนกังานธนาคาร 

            3.เพื่อน/ครอบครัว                                                                          4.อ่ืนๆ ..................... 

 

8.ท่านสมคัรรับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตอยา่งไร 

           1.สมคัรผา่นสาขาของธนาคาร                                               2.สมคัรผา่นเคร่ือง ATM 

           3.สมคัรผา่น Website ของธนาคาร 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ   นางสาวภูริตา   แยม้ภกัดี 

วนั เดือน ปีเกดิ  13 เมษายน 2531 

สถานทีเ่กดิ  อาํเภอเมือง  จงัหวดันครสวรรค ์

ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต มหาวทิยาลยัราชภฏันครสวรรค ์พ.ศ. 2553 

สถานทีท่าํงาน  หา้งหุน้ส่วนจาํกดั นครสวรรคเ์คร่ืองชัง่ จงัหวดันครสวรรค ์

ตําแหน่ง  หุน้ส่วนผูจ้ดัการ 
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