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53602302 : สาขาวิชาการประกอบการ 
คําสําคัญ :  ปจจัย / พฤติกรรม / การทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 กษมา สุภาพงษ  :  ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ของลกูคา
ธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม.  อาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ  : รศ.ประสพชัย   พสุนนท.   
141 หนา. 
 
 การวิจัยคร้ังน้ี  เปนการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ   1) ศึกษาปจจัยท่ีมีผล
ตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  2) ศึกษาพฤติกรรมการใชและไมใชบริการการทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยเก็บรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคารกรุงเทพ  จํากัด 
(มหาชน) อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม จํานวน 5 สาขา ดวยการสุมตัวอยางแบบเจาะจง จํานวน 400 ราย
วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ดวยคาสถิติแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การวิเคราะห t-test  การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  และคาสถิติสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ จากผลการวิจัย
พบดังน้ี 

  ผลการวิจัยพบวา  กลุมตัวอยางจํานวน 400 ราย  จําแนกตามประเภทผูใชบริการ กลุมใชบริการการทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีจํานวน 200 ราย กลุมเคยใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งแตปจจุบัน
ไมไดใชแลว จํานวน 100 ราย กลุมไมใชบริการ  มีจํานวน  100 ราย  สวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง  
21 - 30 ป  สถานภาพสมรส  การศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา  อาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ย   
ตอเดือน  20,001 - 30,000 บาท จํานวนสมาชิกในครอบครัว 2 – 3 คน โดยพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของกลุมใชบริการ  สวนใหญรูจักบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ผานเว็บไซตของธนาคาร 
ใชบริการประเภทโอนเงินระหวางบัญชีตนเอง/บุคคลอื่น ระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 1 ป แตไมเกิน  2 ป 
ใชบริการโดยเฉล่ียเดือนละ 6 - 10 ครั้ง เลือกใชบริการท่ีบาน เหตุผลสําคัญที่ใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เพื่อ
ความสะดวก รวดเร็ว เปนบริการท่ีทันสมัย  เม่ือทําการทดสอบความแตกตางระหวางปจจัยทางประชากรศาสตร
ดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน กับปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ พบวา ดานสถานภาพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนที่แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการแตกตางกัน ดานเพศ ระดับอายุ ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกตางกัน มีระดับความคิดเห็นตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน เม่ือทําการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการกับปจจัยดานคุณภาพการบริการและความปลอดภัย  พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการทุกดานมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับปจจัยคุณภาพการบริการและความปลอดภัย 

สําหรับพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอนิเตอรเน็ตแบงคกิ้งของกลุมไมใชบริการ  มีเหตุผลสําคัญ
เพราะไมไดใชบริการธนาคารบอยคร้ัง จึงไมจําเปนตองใชบริการ  สวนผูเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งแตปจจุบันไมไดใชบริการแลว  มีเหตุผลจากความไมเขาใจในระบบบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
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 KASAMA SUPAPONG : FACTORS AFFECTING CUSTOMER’S BEHAVIOR ON 
FINANCIAL TRANSACTIONS VIA INTERNET BANKING SERVICE OF BANGKOK BANK 
PCL.,MUEANG DISTRICT,NAKORN PATHOM PROVINCE. INDEPENDENT STUDY ADVISOR : 
ASST.PROF. PRASOPCHAI  PASUNON. 141 pp. 
 
 This research was done to study the factors affecting behavior on financial 
transactions via internet banking service of Bangkok Bank’s customers in Mueang district, 
Nakornpathom province. Major purposes of this study were 1) To study behavior toward 
financial transaction on internet banking, and 2) To study behavior of using and not using 
financial transaction on internet banking service. This research was collected data from 
sample customers of 5 branches of Bangkok Bank located in Mueang district, Nakornpathom 
province, by using purposive sampling method, total 400 samples. Statistical analysis 
methods applied in this research were frequency, percentage, mean, standard deviation, 
independent t-test analysis, one-way analysis of variance, and pearson product moment. The 
result of this research found as follows: 
 The research found that from 400 samples, it could be categorized based on type 
of users as: 200 samples who still use internet banking service, 100 who ever used but did 
not use at the time to conduct the research, and 100 who never used the service. Majority of 
them were female, age of 21-30 years old, married status, earned bachelor degree or 
equivalence, the main occupation was employees in private companies, earned 20,001-
30,000 baht income per month in average, and number of family members were 2-3 members 
in average. For behavior of samples who have used the internet banking service, majority of 
them knew the service from bank’s website, use the service of money transaction between 
individual and other accounts, time to use was more than one year but less than 2 years, use 
6-10 times in average per month, and mostly used the service at home. The main reasons to 
use internet banking service were fast and convenient, and modernize service.  

       The result of comparison test of different demographic background  in gender, 
age, status, education, occupation, and income per month toward marketing mix factors 
indicated that different in status and income per month had different opinion level toward 
marketing mix factors, while different in gender, age, education, and occupation had no 
different level of opinion toward marketing mix factors. The result of relationship testing 
between marketing mix factors and service quality and safety factors indicated that all 
marketing mix factors had a positive relationship with service quality and safety factors. 
 For the behavior toward using internet banking service of samples who never used 
the service, the main reason was they did not oftenly use the service from bank so it was not 
necessary to use the service. And for behavior of samples who ever used internet banking 
service but did not use at the time this research conducted, the main reason was did not 
understand about internet banking service system. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 การคนควาอิสระเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม คร้ังน้ี สําเร็จลุลวงได 
ดวยความกรุณาจากผูชวยศาสตราจารยประสพชัย พสุนนท อาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ ผูซึ่ง
ใหความรู ขอคิด คําแนะนํา คําปรึกษา พรอมท้ังตรวจแกไขขอบกพรองจนการคนควาอิสระฉบับนี้
สําเร็จสมบูรณได จึงขอกราบขอบพระคุณอยางสูงไว ณ ที่นี ้

ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย ดร. พิทักษ ศิริวงศ ที่กรุณารับเปนประธาน
กรรมการสอบการคนควาอิสระ และผูชวยศาสตราจารยนภนนท  หอมสุด ที่กรุณารับเปนกรรมการ
สอบการคนควาอิสระ โดยใหคําแนะนํา แกไข ตรวจสอบการคนควาอิสระจนเสร็จสมบูรณ 

ขอขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม และครอบครัวที่ใหการสนับสนุนในทุก ๆ ดาน และ
เพ่ือนๆMBA ศิลปากรทุกคนเปนกําลังใจและท่ีปรึกษาท่ีสําคัญยิ่ง  

ขอขอบพระคุณ ผูบริหาร ผูบังคับบัญชา เพื่อนพนักงาน บมจ.ธนาคารกรุงเทพ ทุกทาน  
และอีกหลายทานท่ีมิไดกลาวนามท่ีใหการสนับสนุนชวยเหลือ และเปนกําลังใจใหอยางสมํ่าเสมอ   

ทายท่ีสุด ผูวิจัยหวังวาการคนควาอิสระน้ี คงเปนประโยชนแก  บมจ.ธนาคารกรุงเทพ 
และธนาคารพาณิชย เพื่อเปนขอมูลประกอบการกําหนดกลยุทธ  เปนแนวทางในการพัฒนา
ผลิตภัณฑทางการเงินใหสอดคลองตรงตามความตองการของลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ 
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บทท่ี  1 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารไดถูกพัฒนาไปมาก เห็นไดจากการขยายตัว
ของเครือขายและชองสัญญาณตางๆ(Bandwidth) ซึ่งสงผลใหการรับสงขอมูลมีประสิทธิภาพและ
รวดเร็วยิ่งข้ึน เทคโนโลยีสารสนเทศไดเขามามีบทบาทสําคัญตอการดําเนินชีวิต และการแขงขัน
ทางธุรกิจเปนอยางมาก  ซึ่งการพัฒนาของเทคโนโลยีสารสนเทศน้ันก็เปนการเพิ่มชองทางอีกชองทางหนึ่ง
ที่จะทําใหผูใชบริการสามารถเขาถึงสินคาและบริการไดสะดวก รวดเร็ว มากข้ึน  โดยหนึ่งในบริการท่ี
มีการพัฒนาขึ้นมาจากเทคโนโลยีสารสนเทศก็คือ บริการธนาคารผานทางอินเตอรเน็ต  (วรายุทธ  
ตั้งกมลสถาพร 2553) 
 การใหบริการทําธุรกรรมการเงินผานทางอินเตอรเน็ต (Internet Banking) นับเปนหนึ่ง
ในการใหบริการของธนาคาร นอกเหนือจากจะชวยใหธนาคารสามารถประหยัดคาใชจายไดเปน
อยางมากแลว ยังสามารถชวยสรางรากฐานความสัมพันธที่ดีกับลูกคา รวมถึงสามารถสรางรายได
อันเกิดจากคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินทางอินเตอรเน็ตไดอีกดวย (Mols 1999 ; 

Wonglimpiyarat 2007) ปจจุบันลูกคาเร่ิมมีความเช่ือมั่นตอระบบและการบริหารจัดการของธนาคาร
มากข้ึน และท่ีสําคัญมันชวยอํานวยความสะดวก รวมถึงผลตอบแทน และแรงจูงใจท่ีมากกวาบริการ
ที่ใชตามชองทางปกติจริงๆ ซึ่งปจจัยเหลาน้ีลวนทําใหบริการ อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งมีการขยายตัว
เพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง (Thaipost  2554) 
 ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารผานอินเตอรเน็ตของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร  พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม มีคาเฉลี่ยความสําคัญในระดับมาก ไดแก 
ปจจัยดานราคา ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานชองทางใหบริการตามลําดับ ซึ่ง
ปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีคาเฉลี่ยความสําคัญมาก 3 อันดับแรก ไดแก ดานผลิตภัณฑ 
คือ ความปลอดภัยในการทํารายการ ความงายในการใชงาน ความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 

ดานราคา คือ อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา อัตราคาธรรมเนียมรายป อัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการ
ใชบริการ เชน ชําระคาสินคาและการขอบัญชียอนหลัง ดานชองทางใหบริการ คือ ความสะดวกใน
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การสมัครใชบริการขั้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปดวยความงายและรวดเร็ว สามารถทํารายการได 
24 ชั่วโมง ดานการสงเสริมการตลาด คือ การทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม เจาหนาท่ีให
คําแนะนําท่ีดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน การแจกของท่ีระลึกเวลาสมัครใชบริการ 

 จากความสัมพันธของพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งกับ
สวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 2547) จะเห็นไดวาเปนปจจัยที่มี
ความสําคัญตอการพัฒนาการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนอยางมาก ทั้งทางดานการรักษา
ลูกคาเดิมและทางดานการแขงขัน 
 ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทสําคัญของระบบเศรษฐกิจ  ในฐานะ
ตัวกลางทางการเงิน ธนาคารพาณิชยมีหนาที่จัดสรรทรัพยากรทางการเงินผานทางธุรกรรมตาง ๆ 
เพื่อกอใหเกิดผลผลิตข้ึนในรูปของการผลิตและการจางงาน นอกจากน้ันธนาคารพาณิชยยังมีบทบาท
ในการเปนเคร่ืองมือของภาครัฐและการดําเนินนโยบายเศรษฐกิจมหภาคดวย   การแขงขันในภาคธุรกิจ  
ที่ผานมา  ทําใหธนาคารพาณิชยมีการพัฒนาระบบจัดการและระบบการใหบริการท่ีกาวหนาข้ึนเปน
อยางมาก  
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เปดดําเนินการเมื่อวันที่ 1 ธันวาคม 2487 และเปน
บริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยเมื่อป 2518  ตามขอมูลที่ไดมีการรายงาน
ใหแกธนาคารแหงประเทศไทย ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2553 ธนาคารเปนธนาคารพาณิชยที่ใหญ
อันดับหน่ึงของประเทศ โดยธนาคารมีสินทรัพยรวม 1,916.0 พันลานบาท  เงินรับฝากรวม 1,368.5 

พันลานบาท  สวนของผูถือหุน 229.5 พันลานบาท เงินกองทุนตามกฏหมาย 216.5 พันลานบาท 
นอกจากน้ี ธนาคารยังเปนหน่ึงในธนาคารพาณิชยชั้นนําท่ีมีเงินใหสินเช่ือสูงสุด โดย ณ วันที่ 31 
ธันวาคม 2553 ธนาคารมีเงินใหสินเชื่อรวม 1,210.9 พันลานบาท และมีมูลคาหลักทรัพยตามราคา
ตลาด (Market Capitalization) จํานวน 280.6 พันลานบาท  
 ธนาคารกรุงเทพเปนหนึ่งในธนาคารพาณิชยไทยที่ริเริ่มใหความสําคัญกับการพัฒนา
ผลิตภัณฑใหมๆ และการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการดําเนินธุรกิจ โดยถือเปนสวนหนึ่ง
ของยุทธศาสตรทางธุรกิจของธนาคาร ในป 2513 ธนาคารเร่ิมใหบริการออนไลนดวยระบบคอมพิวเตอร 
และในป 2531 ธนาคารเร่ิมใหบริการบัตรเครดิตแกลูกคาในประเทศไทย  นอกจากน้ี ยังเปนหนึ่งใน
ธนาคารพาณิชยไทยที่ริเร่ิมใหบริการเอทีเอ็ม โดยมีเครือขายเอทีเอ็มซึ่งใหบริการอัตโนมัติเต็มรูปแบบ
ตลอด 24 ชั่วโมงท่ีกวางขวางที่สุดในอันดับแรกๆ  ในปจจุบัน บริการอิเล็กทรอนิกสของธนาคารยัง
ครอบคลุมถึงบริการธนาคารทางโทรศัพท บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตและบริการธนาคารทาง
โทรศัพทมือถือ (บริษัท ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 2553) 
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 จังหวัดนครปฐมเปนศูนยกลางทางการคาของภูมิภาคตะวันตก เปนชุมทางการขนสง มี
อาณาเขตติดตอกับจังหวัดท่ีเชื่อมไปสูภาคใตและภาคตะวันตก มีการลงทุนอุตสาหกรรมตอเนื่อง
โครงสรางทางเศรษฐกิจมีความม่ันคง เปนศูนยกลางทางพาณิชยขนาดใหญ เปนสถานที่ตั้งของ
หนวยงานราชการ องคการ รานคา สถาบันการศึกษาท้ังของรัฐบาลและเอกชนหลายแหง  สําหรับ
ธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัดนครปฐมมีจํานวนธนาคารเปดดําเนินการทั้งหมด 14 แหง 
รวม 39 สาขา(นพมาศ เฮงวิทยา 2553) โดยธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีสาขาในอําเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม จํานวน 5 สาขา  ทั้งสาขาที่เปดดําเนินการปกติ และสาขาที่เปดบริการ 
7 วันทําการ  ความมุงหมายของธนาคาร คือ การเปนธนาคารที่ใหบริการดานการเงินที่มีคุณภาพ  

เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปาหมาย มีความพรอมดวยบุคลากรที่มีคุณภาพ มีเทคโนโลยี
และระบบงานท่ีทันสมัย คงไวซึ่งความเปนสากล ตลอดจนการเปนธนาคารชั้นนําแหงภูมิภาคเอเซีย 
สอดคลองกับคําขวัญของธนาคาร “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน” ดวยเหตุดังกลาวผูวิจัยมีความสนใจการ
ทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง    จึงทําการศึกษาเพ่ือตองการทราบถึง ความรู ความเขาใจ 
ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอ
เมืองนครปฐม  จังหวัดนครปฐม ทั้งน้ีเพื่อเปนประโยชนและเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการ
เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย นําไปวางแผนกลยุทธ และพัฒนาระบบอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ใหตรงตาม
ความตองการและเปนที่ยอมรับของลูกคาอยางแพรหลายตอไป 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาปจจัยท่ีมผีลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชและไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

  

ขอบเขตของการวิจัย 
 1.  ขอบเขตเน้ือหา 
  การศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ผูวิจัยไดทําการศึกษาทฤษดีดาน
พฤติกรรมของผูใชบริการและใชแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ  7Ps (ธีรกิติ นวรัตน 

ณ อยุธยา 2547)ประกอบดวย 1.  ผลิตภัณฑ (Product) 2. ราคา (Price) 3. ชองทางจัดจําหนาย 
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(Place) 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 5. บุคลากร (People) 6. ลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence)และ 7. กระบวนการ (Process) 
 2. ขอบเขตประชากร 

  ลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งอยูในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม จํานวน 5 สาขา ไดแก สาขานครปฐม  สาขาถนนทรงพล สาขาสยามแมคโคร นครปฐม  
สาขาบิ๊กซี นครปฐม และสาขาเทสโกโลตัส นครปฐม  จํานวน 18,755 คน 

                 3.  ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
  ตัวแปรที่ใชในการวิจัย  ประกอบดวย 2 ตัวแปร โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

  3.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) 
    3.1.1 ดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

   3.1.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ไดแก ผลิตภัณฑและบริการ ราคา
ชองทางการจัดจําหนาย  การสงเสริมการตลาด  บุคลากรผูใหบริการ  ลักษณะทางกายภาพ   
(การออกแบบเว็บไซต) และกระบวนการ 

   3.1.3 ปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยในการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ไดแก ดานคุณภาพการใหบริการ  ดานขอมูลขาวสาร และดานความปลอดภัย 

  3.2 ตัวแปรตาม (independent variables) ไดแก พฤตกิรรมการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

  
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ  อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  ที่ระบุไวในขอบเขตและวิธีการ
วิจัย สามารถแสดงกรอบแนวคิดการวิจัยความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 
ดังภาพที่ 1 
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ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัยความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

 

ประโยชนท่ีไดรับ 

 1. ผลที่ไดจากการศึกษา ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชและไมใชบริการการทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

 2. ผลที่ไดจากการศึกษา ทาํใหทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ปจจัย
การใหบริการและความปลอดภัยในการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของลูกคา
ธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม เพื่อเปนประโยชนในการกําหนดกลยุทธ
ทางธุรกิจใหสอดคลองกับลูกคากลุมเปาหมายของธนาคาร 

 

ประชากรศาสตร 
-  เพศ    -  อาย ุ

-  สถานภาพ   -  ระดับการศึกษา 
-  อาชีพ    - เชื้อชาติ 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน - ศาสนา 
-  จํานวนสมาชิกในครอบครัว  

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

- ผลิตภัณฑและบริการ - การสงเสริมการตลาด 

- ราคา        - ชองทางการจัดจําหนาย 

- บุคลากรผูใหบริการ    - กระบวนการ 

- ลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) 

ปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยในการทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

- ดานคุณภาพการใหบริการ 

- ดานขอมูลขาวสาร 

- ดานความปลอดภัย 

พฤติกรรมการทําธุรกรรม
การเงิน ทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง 
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 3. นําผลการศึกษาของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ปจจัยการใหบริการและ
ความปลอดภัย ตลอดจนปญหาและอุปสรรคการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของลูกคาธนาคาร
กรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  เปนแนวทางการพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินได
อยางมีประสิทธิภาพ 

 

คํานิยามศัพทเฉพาะ 

 1. ธนาคาร  หมายถึง  บมจ.ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 2. ลูกคาธนาคาร หมายถึง ลกูคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปด
ใหบริการในอําเภอเมือง จังหวัดนครปฐม 
 3. อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง หมายถึง บริการบัวหลวงไอแบงค(Bualuang i-banking) เปน
บริการผานเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีใหบริการลูกคารายบุคคลธรรมดา ในการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผาน Website  ของธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) www.bangkokbank.com ที่อํานวยความสะดวก
ในการเรียกดูขอมูลดานบัญชี การโอนเงิน สอบถามรายการเคล่ือนไหวดานบัญชี การทํารายการ
ดานเช็ค ชําระคาสินคา คาบริการ คาสาธารณูปโภค คาใชจายบัตรเครดิต และบริการอ่ืน ๆ   
ใหบริการทุกวันทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง  โดยไมมีวันหยุด ทําใหผูใชบริการไดรับความสะดวก 
รวดเร็ว เปนอีกชองทางหน่ึงในการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 4. ATM (Automated Teller Machine) หมายถึง เคร่ืองอิเล็กทรอนิกสซึ่งใหบริการแก
ผูถือบัตร ATM โดยใชบัตรรวมกับ PIN (Personal Identification Number) ในการทํารายการฝาก ถอน
เงินสด หรือบริการอ่ืน ๆ เชนการโอนเงิน การสอบถามยอดคงเหลือ การชําระคาสาธารณูปโภค 
เปนตน 

 5. CDM (Cash Deposit Machine)  หมายถึง เคร่ืองฝากเงินอัตโนมัติ ทําหนาท่ี
ใหบริการฝากเงินสดเขาบัญชีลูกคา การชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ  
 6.  การทําธุรกรรม หมายถึง  การทํารายการทางการเงินของผูใชบริการผานทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง (Bualuang i-banking) 

 7. ปจจัย  หมายถึง  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการและปจจัยการใหบริการและ
ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑและ
บริการ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดาน
บุคลากรผูใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ(การออกแบบเว็บไซต) และกระบวนการ รวมถึง ความ
สะดวกรวดเร็ว ขอมูลขาวสาร คุณภาพการใหบริการ ขั้นตอนการทํารายการ ความปลอดภัยจากระบบ 
เปนตน 
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 8. กลุมใชบริการ หมายถึง ผูใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ที่ยังคง
ใชบริการอยู 
 9. กลุมไมใชบริการ หมายถึง ผูไมเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง และผูเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งแตปจจุบันไมไดใชบริการแลว  
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บทท่ี  2 

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม  จังหวัดนครปฐมไดนําแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
มาปรับใชในการศึกษา รวมท้ังไดศึกษาวรรณกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวของ และรายงานการวิจัย โดยมี
รายละเอียดดังน้ี 

 1. ธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
 2. แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 3. ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 

                  4. การดําเนินงานของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
               5. ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ 

                   6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
1. ธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
 จากการแขงขันของธนาคารพาณิชยตางๆท่ีตองการเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการ
ลูกคารวมถึงการเพ่ิมความสะดวกสบายใหแกลูกคาประกอบกับการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรม
อินเตอรเน็ต ทําใหมีแนวคิดในการนําเอาบริการตางๆของธนาคารมาใหบริการบนอินเตอรเน็ต จึง
เกิดเปนเทคโนโลยี ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (Internet banking) 
 ปจจุบันธนาคารทางอินเตอรเน็ตน้ันไดกลายเปนอีกหนึ่งรูปแบบบริการท่ีธนาคารตางๆ
มีใหบริการ ซึ่งกําลังกอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในธุรกิจและอุตสาหกรรมทั้งในประเทศและ
ตางประเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่งธุรกิจที่จัดวามีสวนที่ตองเกี่ยวของกับการใชเทคโนโลยีอยางใกลชิด
อยางธุรกิจธนาคาร ซึ่งนับวาเปนภาคธุรกิจที่มีการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ  (ไอที) มาใชใน
ชวงแรกๆของการกอเกิดไอทีเมื่อกวา 30 ปที่แลว และอินเตอรเน็ตก็ไดกลายมาเปนชองทางการ
ใหบริการที่สําคัญของธนาคาร เพื่ออํานวยความสะดวกรวดเร็วและลูกคายังสามารถเลือกทํารายการ
ทางการเงินดวยตนเองไดตลอด 24 ชั่วโมง 

 จากการสํารวจสถานภาพพาณิชยอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยในป 2549 โดยศูนย
เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ(เนคเทค) พบวามีมูลคาการซ้ือขายออนไลนกวา
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220,924 ลานบาท โดยระบบการชะเงินท่ีไดนับความนิยมมากท่ีสุด คือ การชําระเงินผานธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต (รอยละ 20.28) การชําระเงินออนไลนผานบัตรเครดิต (รอยละ 20.15) และ   
การชําระเงินออนไลนผานผูใหบริการกลาง (รอยละ 19.72) ซึ่งแสดงใหเห็นวา ธนาคารทางอินเตอรเน็ต
เร่ิมเปนท่ีนิยมมากข้ึน หรือกลาวไดวาลูกคาสามารถปรับตัวเขากับธนาคารทางอินเตอรเน็ตไดแลว
พอสมควร โดยเฉพาะอยางย่ิงในป 2551 จากการสํารวจโดยสํานักงานสถิติแหงชาติพบวา มูลคา
การซื้อขายออนไลนเพิ่มข้ึนเปน 427,460 ลานบาท ซึ่งหมายความวา ระบบการชําระเงินผานระบบ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตนาจะมีอัตราท่ีสูงข้ึนดวย 

 

 

ภาพที่ 2 อัตราการเจริญเติบโตของธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ที่มา V. Perumal, and B. Shanmugam, “Internet banking:Boon or bane,” Journal of Internet 

Banking and Commerce 9 (2004) : 3. 
 

 จากการศึกษาของVignesen Perumal และ Bala Shanmugam ในป 2004 พบวาธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ตมีการเจริญเติบโตอยางตอเนื่องในอัตราที่สูงขึ้น ตามภาพที่ 2 จะเห็นไดวามีการ
เพิ่มขึ้นจาก 34.4 ลานราย ในป2000 เปน122.4 ลานรายในป2004 จึงเชื่อไดวาธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตนาจะเปนที่นิยมในอนาคต ดังน้ันจึงควรมีการศึกษาวาปจจัยใดที่ทําใหลูกคาตัดสินใจ
ใชบริการอยางตอเนื่อง เพื่อในอนาคตจะไดนําไปใชในการออกแบบเทคโนโลยีใหมๆใหตรงกับ
ความตองการของลูกคาอยางแทจริงในอนาคต (วรายุทธ  ตั้งกมลสถาพร 2553) 
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 ธนาคารพาณิชยมีการพัฒนาบริการทางดานอิเล็คทรอนิคสอยางตอเนื่อง  เร่ิมต้ังแตการ
ใหบริการโดยเคร่ืองเอทีเอ็ม (automatic teller machine) ซึ่งเปนการเพิ่มความหลากหลายดานการ
ใหบริการ นอกจากน้ียังมีการเปดใหบริการทางโทรศัพทซึ่งใหบริการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับบัญชี
เงินฝากของลูกคารวมถึงการสอบถามขอมูลอ่ืน ๆ เชน อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก การอายัดบัญชี/เช็ค 

โดยมีศูนยบริการของระบบซึ่งติดตอทางโทรศัพทเชื่อมโยงโดยตรงกับเคร่ืองคอมพิวเตอร 
 ในป พ.ศ. 2539 ธนาคารพาณิชยเร่ิมใหความสนใจแนวทางการพัฒนาการใหบริการ
ผานอินเทอรเน็ตและอีคอมเมิรซ ธนาคารออนไลนไดกลายเปนท่ีนิยมและยอมรับจากกลุมผูบริโภค
มากข้ึนเมื่อเทียบกับการซื้อสินคาออนไลน (Tooren as cited in Villafania 2004) อินเทอรเน็ตได
กลายเปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับธนาคารในอนาคต ลูกคามีแนวโนมดานความตองการในการใชบริการ
ผานทางอินเทอรเน็ตเพ่ิมมากข้ึน หากธนาคารใดไมมีการใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตก็ยอม
ทําใหสูญเสียลูกคาไป (Grossman 2000) ดวยเหตุนี้ธนาคารจึงพยายามมุงพัฒนาบริการตาง ๆ ที่มีอยู
เดิมควบคูไปกับการพัฒนาบริการในรูปแบบใหมโดยนําเทคโนโลยีมาใชในงานบริการมากข้ึน
รวมถึงการจัดใหมีบริการทางอินเทอรเน็ตเปนบริการเฉพาะดานในการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑและบริการตางๆของธนาคารเพื่อเสนอแกลูกคาและผูสนใจโดยทั่วไป 

 1. ประมาณป พ.ศ. 2541 ธนาคารพาณิชยสวนใหญมีความจําเปนตองปรับลดคาใชจาย
ตางๆ ลงเพ่ือใหสอดคลองกับภาวการณทางเศรษฐกิจประกอบกับการเล็งเห็นความสําคัญของ
อินเทอรเน็ตและการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิรซจึงเปนผลใหธนาคารพาณิชยพัฒนาการใหบริการ
ธนาคารทางอินเทอรเน็ต (internet banking) ควบคูไปกับการใหบริการธนาคารอิเล็คทรอนิคส  
(electronic banking) (Hillen as cited in Ellen 1998) อยางไรก็ตามการใหบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตจะประสบผลสําเร็จหรือไมขึ้นกับปจจัยที่มีอิทธิพลตอความแพรหลายของกาใหบริการ 

 ธนาคารทางอินเตอรเน็ต                      
 2.โครงสรางพื้นฐานทางสารสนเทศ  ปญหาโครงสรางพื้นฐานทางสารสนเทศใน
ประเทศไทยคลอบคลุมถึงความสามารถในการเขาถึง (accessibility) เครือขายการสื่อสารที่มีอยูและ
ความสามารถในการใชจายเพื่อใชบริการ ทั้งน้ีพบวา  ปจจุบันเครือขายการสื่อสารและเครือขาย
อินเทอรเน็ตในประเทศไทยยังมีความแพรหลายอยูในระดับจํากัดเนื่องจากมีคาใชจายในการใช
บริการสูง 

 3. กิจกรรมทางเศรษฐกิจหรือแนวโนมการเจริญเติบโตของประเทศ มีความสัมพันธตอ
ระบบเศรษฐกิจและการเติบโตในทุก ๆ ดาน การแพรหลายของธนาคารทางอินเทอรเน็ตจะขึ้นกับ
แนวโนมการเจริญเติบโตของประเทศดวยเชนกัน 
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 4. ความเชื่อม่ันปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการทํารายการทางการเงินผานหนาจอคอมพิวเตอร
ของลูกคาธนาคารจะข้ึนกับความเชื่อมั่นที่มีตอระบบการใหบริการของธนาคารซึ่งการขาดความ
เชื่อมั่นอาจเปนดานความปลอดภัยของระบบหรือดานการเก็บรักษาความลับของขอมูลพบวา  
ปจจุบันความไววางใจตอการใชบริการออนไลนกําลังถูกคาดหวังและตรวจสอบจากกลุมผูใชบริการท่ี
ยอมรับการใชเทคโนโลยีใหม 
 อยางไรก็ตามพบวา การพัฒนาระบบธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยยังมี
ลักษณะคอยเปนคอยไปโดยธนาคารพาณิชยแตละแหงจะมีรูปแบบการใหบริการท่ีคลายคลึงกัน 

เชน การสอบถามยอดบัญชี การโอนเงิน การทําธุรกรรมตาง ๆ  เกี่ยวกับเช็คและการชําระคาสินคา
และบริการ เปนตน ในปจจุบันมีธนาคารพาณิชยหลายแหงเปดใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(กุลภรณ   เทพพัตรา  2548) 

 จากการศึกษาระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ต (Internet banking) สรุปไดวาการพัฒนา
ระบบธนาคารทางอินเทอรเน็ตไดมีการพัฒนาอยางตอเนื่องเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา 
และอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมใหมีความคลองตัว โดยท่ีลูกคาเกิดความม่ันใจในระบบ
ความปลอดภัยดวย อีกท้ังเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจของการใหบริการ
ของอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ผูวิจัยจึงนํามาใชในการกําหนดกรอบแนวคิดและออกแบบสอบถามเพื่อ
เปนประโยชนในการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

 
2. แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ  
 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา 2547) กลาววา  
ปจจุบันนักวิชาการทางดานการตลาดหลายทานไดวิจารณ  สวนประสมทางการตลาด ที่รูจักกันใน
ชื่อ 4P’s เปนมุมมองท่ีแคบเกินไป และไมเหมาะสมท่ีจะใชกับการบริการซึ่งมีลักษณะเฉพาะท่ี
แตกตางจากสินคาโดยทั่วไป  สวนประสมทางการตลาดสําหรับบริการดังกลาวประกอบดวย  

สวนประสมทางการตลาดด้ังเดิมหรือ 4Ps (ไดแก Product Price Place และ Promotion) รวมกับ
องคประกอบอีก 3 สวนคือ People  Process และ Physical Evidence ดังน้ี 

 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง แนวความคิดโดยรวมของ  “วัตถุ” (Objects) และ 

“กระบวนการ” (Processes) ซึง่ใหคุณคาแกลูกคาโดยคําวาผลิตภัณฑมี 2 ความหมาย คือ (1) “สินคา” 

(Manufactured Goods/Product)   (2) “บริการ” (Services)  จึงอาจกลาวไดวา ผลิตภัณฑและบริการ 
หมายถึง สิ่งใดสิ่งหน่ึงท่ีถูกนําเสนอสูตลาดเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางคุณคา 
(Value) ใหเกิดความพึงพอใจ โดยตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) เปนสิ่งท่ีลูกคาคาดหวัง 



 12 

(Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มี
ศักยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจมี
หรือไมมีตัวตนก็ได ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร หรือบุคคล 

 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑ (Value) กับราคาผลิตภัณฑ (Price) หากเห็นวา
คุณคาผลิตภัณฑสูงกวาราคาก็จะซื้อผลิตภัณฑ ราคาเปนสวนประสมทางการตลาดที่สามารถสราง
รายไดใหกับบริษัท และมีอิทธิพลอยางย่ิงตอการรับรูของลูกคาในเรื่องคุณคาและคุณภาพของ
บริการท่ีนําเสนอ โดยการกําหนดราคาเกิดจากการตั้งเปาหมายทางการคาวาตองการกําไร  ขยาย
สวนครองตลาด หรือเปาหมายอ่ืนๆ การต้ังราคาตองไดรับการยอมรับจากตลาดเปาหมาย  และสูกับ
คูแขงได ดังน้ัน การกําหนดกลยุทธราคาจึงควรคํานึงถึง 

  2.1  คุณคาของผลิตภัณฑในความรับรู (Perceived Value) ของผูบริโภค 

  2.2  กลุมผูบริโภคเปาหมาย (Target Market) 

  2.3  สวนประสมการตลาดตัวอ่ืนๆ (Product Place Promotion) 

  2.4  ตนทุนสินคา (Cost) 

  2.5  การแขงขัน (Competition) 

  2.6  อุปสงคและอุปทานในสินคา (Demand and Supply) 

 3. ชองทางจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน
และกิจกรรมท่ีเคลื่อนยายผลิตภัณฑหรือบริการไปยังตลาด  สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑไปสูตลาด คือ 

สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยกระจายตัวสินคา เชน การขนสง การคลังสินคา และการจัด
จําหนาย โดยตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย (Convenience) (ฉัตยาพร เสมอใจ 2551)  ในการ
รับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ ลูกคาควรจะเขาถึงไดงาย
ที่สุดเทาท่ีจะเปนไปได ในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด กระบวนการในการสง
มอบบริการควรไดรับการพิจารณาอยางถี่ถวน เพราะจะเปนสวนสําคัญที่สุดท่ีลูกคาจะตัดสินใจวา
บริการท่ีเขาไดรับคุมคากับมูลคาของเงินท่ีไดจายไปหรือไม  เวลาในการรับบริการและใหบริการก็
จะตองคํานึงถึงความตองการในการใชบริการของลูกคาเปนหลัก และพิจารณาถึงการกําหนดเวลา
ในการใหบริการของธุรกิจ 

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินคา
และบริการไปยังลูกคา ซึ่งจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในสิ่งท่ีเราคาดหวัง ไดแก การรูจักและ
ตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซ้ือและซื้อมากขึ้น โดยอาศัยเคร่ืองมือที่
แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการ
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ขายการขายโดยใชพนักงานขาย  และการตลาดทางตรง ที่มีคุณสมบัติที่ดี ขอดี และขอจํากัดท่ี
แตกตางกันดังน้ันจึงตองพิจารณาใหเหมาะสมกับความตองการใชงาน รวมถึงความแตกตางของ
ผูบริโภคที่ไมเพียงแตมีความตองการในการบริโภคผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันแลว  การบริโภค
สื่อและแนวทางในการตัดสินใจของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกันไปดวย 

 5. บุคลากร (People) หมายถึง บุคคลทุกๆคนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ 

โดยพนักงานเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง  (Differentiation) ใหกับธุรกิจโดยการสราง
มูลคาเพ่ิมใหกับสินคา บุคลากรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ เนื่องจากบุคคล
จะเขามาเก่ียวของกับกระบวนการการบริการมากที่สุดบุคลากรสามารถสรางความพึงพอใจ ดึงลูกคา
กลับมาหรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ  (Interaction) กับลูกคาเพียงครั้งเดียว โดยเฉพาะ
ธุรกิจบริการท่ีตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง  ตัวอยางเชน การตัดผม การรักษาพยาบาล 

การติดตอทําธุรกรรมที่ธนาคาร เปนตน จนสามารถกลาวไดวา “บุคลากรเปนสินทรัพยที่สําคัญ
ที่สุดในองคการ” 

 6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (ฉัตยาพร เสมอใจ 2551) เปนองคประกอบ
ของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซื้อบริการ
ได ตัวอยางของส่ิงท่ีมองเห็นได เชน อาคารสํานักงานของบริษัท ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท การ
ตกแตงสํานักงาน เคร่ืองมือที่ใช พนักงาน สัญลักษณของบริษัท สิ่งพิมพที่บริษัทจัดทําหรือเลือกใช 
และสิ่งท่ีมองเห็นไดตางๆ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีจะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ชวยเสริมสราง
ความม่ันใจใหแกลูกคา และสะทอนถึงรสนิยมของลูกคาไปดวย ดังน้ัน บริษัทควรจัดการใหดีเพราะ
สามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคาได เชน รูปแบบของอาคาร เคร่ืองแบบของพนักงาน
และโลโกของธุรกิจ เปนตน หรือแมกระทั่งการเลือกใชสื่อหรือสัญลักษณการติดตอกับลูกคา เชน 
ธุรกิจประกันชีวิตมักใชการโฆษณาท่ีสื่อสัญลักษณที่มีความหมาย เชน รม ที่แสดงถึงการปกปอง
คุมกันความปลอดภัย ระบบอินเตอรเน็ต ใชรถสปอรตท่ีแสดงถึงความรวดเร็ว ระบบปองกันไวรัส 

ใชโลที่แสดงถึงการปกปองคุมครอง เปนตน 

 7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการใหบริการ ระเบียบ 
รวมท้ังวิธีการทํางานซึ่งเก่ียวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน การตัดสินใจ
ในเร่ืองนโยบายที่เกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคกร เปนตน กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการ
คือ เวลาและประสิทธิภาพการบริการ  ดังน้ันกระบวนการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็ว  และมี
ประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อท่ีพนักงานไมเกิดความสับสน 

ทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกัน และงานท่ีไดตองดีมีประสิทธิภาพ 
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 จากแนวคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix) สําหรับธุรกิจ
บริการ ที่ใชหลักการ 7P’s  เพื่อศึกษาปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมของผูใชบริการ ผูวิจัยจึงนําแนวคิด
สวนประสมทางการตลาดบริการดังกลาว มาใชในการกําหนดกรอบแนวคิดและออกแบบสอบถาม
เพื่อเปนประโยชนในการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม  จังหวัดนครปฐม 

 
3. ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ 
 สามารถแบงปจจัยออกเปน 2 ดาน (ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศิลป  2547) คือ 

 3.1 ปจจัยภายนอก ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ คือ ปจจัยทางวัฒนธรรม และปจจัย
ทางสังคม 

  3.1.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factors) เปนสิ่งท่ีทําใหผูบริโภคแสดงพฤติกรรม
ที่แตกตางกันออกมา และเกิดจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหน่ึง สามารถแบงออกเปน 3 สวน คือ 

   3.1.1.1 วัฒนธรรม (Culture) เปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลที่ไดรับการถายทอด
กันมาจากครอบครัวและสภาพแวดลอมในสังคม และสงผลใหพฤติกรรมมีความคลายคลึงกัน 

   3.1.1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Sub-Culture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุม
ที่มีลักษณะเฉพาะแตกตางกันซึ่งมีอยูในสังคมขนาดใหญ 
   3.1.1.3 ชั้นของสังคม (Social Class) หมายถึง การแบงสมาชิกในสังคม
ออกเปนระดับชั้นที่แตกตางกัน โดยสมาชิกในแตละช้ันสังคมจะมีสถานะเดียวกัน และสมาชิกใน
ชั้นสังคมที่แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกัน เชน รายได การศึกษา อาชีพ เปนตน 

  3.1.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจาํวันและมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งจะประกอบไปดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะ
ของผูซื้อ  

 3.2  ปจจัยภายใน ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค คือ 

  3.2.1 ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผูบริโภคซึ่งไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลดานตางๆ ไดแก อายุ อาชีพ สถานภาพ รูปแบบการดําเนินชีวิต บุคลิกภาพ    
เปนตน 

  3.2.2  ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factor) (ฉัตยาพร เสมอใจ  2551) ทางเลือก
ในการซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยหลักทางจิตวิทยา 4 ประการ คือ  

   3.2.2.1 การกระตุนเรา (Motivation)  ความตองการของบุคคลมีความหลากหลาย
และอาจเกิดข้ึนพรอม ๆ กัน หรือบางคร้ังเกิดข้ึนจากความตึงเครียด (Tension) เชน ความหิว ความ
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กระหาย หรือความไมสะดวก บางก็เกิดจากสภาวะจิตใจ (Psychogenic) เชน การยอมรับการมีสวนรวม
ของสังคม การยอมรับการประสบความสําเร็จ ความตองการตาง ๆ จะยังไมมีแรงจูงใจมากพอท่ีจะ
กระตุนใหผูบริโภคเกิดการกระทําในทันที เพียงแตกอใหเกิดความรูสึกตึงเครียด ดังน้ันนักการตลาด
ตองสรางการกระตุนเพื่อใหเกิดการกระทํา การศึกษาทฤษฎีการจูงใจจะชวยใหเขาใจและสามารถ
นําแนวคิดการจูงใจมาปรับใชไดเหมาะสมยิ่งข้ึน ซึ่งทฤษฎีที่ไดรับการกลาวถึงและนํามาใชมากท่ีสุด 
ไดแก ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด และทฤษฎีการจูงใจของเฮิรซเบิรก 

   3.2.2.2 การรับรู (Perception) ผูที่ไดรับการกระตุนจะพรอมที่จะแสดงออก  
การแสดงออกในรูปแบบไหนน้ันขึ้นอยูกับการรับรูของบุคคล การรับรูเปนกระบวนการในการเลือก 
(Select), การจัดการ (Organize) และการแปล (Interpret) ขอมูลท่ีเปนปจจัยนําเขา ซึ่งสงผลใหการ
รับรูของบุคคลตอสิ่งเดียวกันแตกตางกันไป เนื่องจากกระบวนการในการรับรูที่แตกตางกัน นักการ
ตลาดจึงตองหาสิ่งท่ีผูบริโภคมีความสนใจ และมุงเนนในจุดน้ัน ๆ ใหชัดเจน ในการโฆษณาอาจใช
รูปแบบใหมๆ ขนาดท่ีดึงดูด การใชสีหรือการตัดกัน เพื่อสราวความดึงดูด 

   3.2.2.3 การเรียนรู (Learning) เปนการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม ถาไมมีการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหรือมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมเพียงช่ัวขณะและกลับไปมีพฤติกรรมเดิม
อีก แสดงวาไมเกิดการเรียนรู ซึ่งการเกิดการเรียนรูของบุคคลเปนสิ่งท่ีตองอาศัยความเขาใจและการ
ยอมรับของบุคคล ซึ่งเปนสิ่งที่คาดเดาไดยาก การเขาใจถึงธรรมชาติของความตองการและเปาหมาย
ของผูบริโภค จะสามารถนํามาเปนแนวทางในการสรางสิ่งกระตุนและกอใหเกิดแรงจูงใจ จนเกิด
การตอบสนองในท่ีสุด โดยอาศัยการเสิรมแรงตาง ๆ (Reinforcement) เขามาชวยใหเกิดการกระทํา 
   3.2.2.4  ความเชื่อและทัศนคติ (Beliefs and Attitude)  มาจากการเรียนรูของ
บุคคลที่มีการปลูกฝงมาระยะเวลาหน่ึง จากสภาพแวดลอมและสังคมท่ีบุคคลอยูรวมเปนสวนใหญ 
เชน ครอบครัว วัฒนธรรม ศาสนา ซึ่งมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในการดํารงชีวิต และพฤติกรรมการ
ซื้อของผูบริโภค  ความเชื่อและทัศนคติเปลี่ยนแปลงไดยาก 

 ความเช่ือ (Belief) เปนการตัดสินของบุคคลที่มีตอสิ่งใดวาเปนตามสิ่งที่ตนตัดสินนั้น 
โดยอาศัยขอมูลจากความเปนจริง ความรู และปญญาของบุคคลในการตัดสิน เมื่อบุคคลมีความเชื่อ
ตอสิ่งใดก็จะยึดถือตอความเชื่อนั้นอยางจริงจัง หากผูบริโภคมีความเชื่อในทางลบตอผลิตภัณฑ  
ยอมเปนหนาท่ีของนักการตลาดท่ีจะตองทําการรณรงคเพื่อปรับความเ ช่ือใหเปนไปในทางบวก
สําหรับธุรกิจ หลายคร้ังท่ีนักการตลาดสามารถอาศัยความเช่ือมาใชดานการตลาด เชน ความเชื่อวา
ไวนฝร่ังเศสดีกวาไวนของประเทศอ่ืน รถยนตเยอรมันเปนรถยนตที่มีสมรรถนะสูง หรือแฟช่ันจาก
อิตาลีเปนผูนําและทันสมัยที่สุด เปนตน จึงใชวิธีการผลิตสินคาในประเทศหนึ่ง และบรรจุหรือติด
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ตราผลิตภัณฑในอีกประเทศหนึ่ง แลวสงกลับมาขายในประเทศ และต้ังช่ือใหเหมือนตางประเทศ 
รวมท้ังจดทะเบียนในตางประเทศโดยรวมมือกับบริษัทตางประเทศ เปนตน 

 ทัศนคติ (Attitude) เปนความคิดเห็นในทางบวกหรือลบ ความรูสึกทางอารมณ และ
แนวโนมท่ีจะกระทําตอวัตถุประสงคหรือแนวคิดบางอยาง ทัศนคติจะสงผลถึงพฤติกรรมท่ีคอนขาง
ยั่งยืน ผูคนจะไมแปลความหมายและตอบสนองตอสิ่งตาง ๆ ไปเร่ือย ๆ แตจะทําตามทัศนคติ การ
เปลี่ยนทัศนคติใด ๆ อาจตองทําการปรับทัศนคติอ่ืนดวย การปรับทัศนคติทําไดยาก ดังน้ันนักการ
ตลาดควรทําใหผลิตภัณฑเหมาะสมกับทัศนคติมากกวาการปรับทัศนคติผูบริโภค 

 จากการทบทวนวรรณกรรมปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ ประกอบดวยปจจัยภายนอก 
ดานวัฒนธรรม ดานสังคม และปจจัยภายในไดแกปจจัยสวนบุคคล ปจจัยทางจิตวิทยาที่เกิดจากการ
กระตุนเราหรือการจูงใจ เปนสิ่งท่ีกระตุนใหบุคคลเกิดพฤติกรรมการแสดงออก ดังน้ันการศึกษา
ทฤษฎีดังกลาวทําใหผูวิจัยเขาใจถึงปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอสิ่งที่กอใหเกิดพฤติกรรม ผูวิจัยจึง
นํามาใชในการออกแบบสอบถามเพ่ือเปนประโยชนในการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจ 

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
 

4. การดําเนินงานของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เปดดําเนินการเมื่อวันท่ี 1 ธันวาคม 2487 และเปน
บริษัทจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยเมื่อป 2518 ตามขอมูลที่ไดมีการรายงาน
ใหแกธนาคารแหงประเทศไทย ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2553 ธนาคารเปนธนาคารพาณิชยที่ใหญ
อันดับหนึ่งของประเทศ โดยธนาคารมีสินทรัพยรวม 1,916.0 พันลานบาท  เงินรับฝากรวม 1,368.5 

พันลานบาท  สวนของผูถือหุน 229.5 พันลานบาท เงินกองทุนตามกฎหมาย 216.5 พันลานบาท 
นอกจากน้ี ธนาคารยังเปนหนึ่งในธนาคารพาณิชยชั้นนําท่ีมีเงินใหสินเช่ือสูงสุด โดย ณ วันที่ 31 
ธันวาคม 2553 ธนาคารมีเงินใหสินเช่ือรวม 1,210.9 พันลานบาท และมีมูลคาหลักทรัพยตามราคา
ตลาด (Market Capitalization) จํานวน 280.6 พันลานบาท  
 ในป 2553 ธนาคารไดรับการเลือกใหเปนธนาคารแหงปจากวารสารการเงินธนาคาร   
ธนาคารยอดเยี่ยมในประเทศไทยจากวารสารเดอะแบงกเกอร   ธนาคารยอดเย่ียมดานบริการรับฝาก
หลักทรัพยจากวารสารโกลเบิลไฟแนนซ   ตลอดจนธนาคารยอดเยี่ยมดานบริการเพ่ือธุรกิจสงออก
และนําเขา และธนาคารยอดเยี่ยมในประเทศไทยดานบริการสําหรับเอสเอ็มอี จากวารสารอัลฟา
เซาธอีสตเอเชีย  
 นอกจากน้ีธนาคารกรุงเทพยังเปนธนาคารไทยเพียงแหงเดียวที่มีเครือขายตางประเทศ
กวางขวางท่ีสุด โดยเฉพาะอยางย่ิงในประเทศจีน ซึ่งธนาคารมีสาขาอยูทั้งท่ีปกกิ่ง เซี่ยงไฮ เซี่ยะเหมิน 
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และเสิ่นเจิ้น เครือขายสาขาในตางประเทศของธนาคารกรุงเทพครอบคลุม 13 เขตเศรษฐกิจสําคัญ
ของโลก ไดแก จีน ฮองกง สหรัฐอเมริกา อังกฤษ ญ่ีปุน ไตหวัน  สิงคโปร มาเลเซีย เวียดนาม 
ฟลิปปนส อินโดนีเซีย ลาว และพมา ซึ่งประกอบดวยสาขาตางประเทศ 15 แหง สํานักงานตัวแทน 
1 แหง และธนาคารในเครือท่ีธนาคารกรุงเทพถือหุนทั้งหมด 2 แหง คือ Bangkok Bank Berhad 

(BBB) ในประเทศมาเลเซีย และ Bangkok Bank (China) Company Limited (BBC) ในประเทศจีน 

 ธนาคารกรุงเทพเปนธนาคารพาณิชยที่ใหบริการอยางครบวงจร  ซึ่งประกอบดวย การ
จัดการสินเชื่อรวม การรับประกันการจัดจําหนายตราสารทุน  สินเช่ือเพื่อการคาระหวางประเทศ 
สินเชื่อโครงการ บริการรับฝากหลักทรัพย สินเช่ือเพื่อเอสเอ็มอี บริการการเงินธนกิจ และบริการให
คําแนะนําทางธุรกิจ การท่ีธนาคารกรุงเทพยังคงเปนผูนําในภาคการธนาคารไทยมาโดยตลอดนั้น  

เปนผลมาจากปรัชญาของธนาคารท่ีมุงเนนการพัฒนาสายสัมพันธกับลูกคาเพ่ือเกื้อหนุนซึ่งกันและ
กันอยางยืนยาว นอกจากน้ี การประสานศักยภาพภายในองคกรระหวางหนวยธุรกิจตางๆ  ทั้งดาน
ลูกคาธุรกิจรายใหญ ดานการเงินธนกิจ กิจการธนาคารตางประเทศ  ดานลูกคาธุรกิจรายกลางและ
รายปลีก และดานลูกคาบุคคล เอ้ืออํานวยใหธนาคารสามารถสรางสรรคบริการเพ่ือตอบสนองความ
ตองการเฉพาะเจาะจงของลูกคา  โดยมีทั้งความหลากหลายและมิติในเชิงลึก นอกจากน้ี บริษัท
หลักทรัพยจัดการกองทุนรวม บัวหลวง จํากัด และบริษัทหลักทรัพย บัวหลวง จํากัด ซึ่งเปนบริษัท
ในเครือธนาคาร ยังมีบทบาทสําคัญที่สนับสนุนธนาคารในการสรางสรรคโอกาสเพ่ือการลงทุน
ใหมๆ เพื่อนําเสนอตอลูกคาของธนาคารกรุงเทพโดยเฉพาะ 

 ธนาคารใหบริการทางการเงินหลากหลายรูปแบบและครบวงจรใหแกลูกคาธุรกิจและ
ลูกคาบุคคล ทั้งในและตางประเทศ โดยมีประเภทของผลิตภัณฑที่สําคัญ เชน บริการสินเชื่อธุรกิจ
การคา บริการสินเชื่อปจเจก บริการเงินฝาก บริการธุรกิจการคาตางประเทศ บริการโอนชําระและ
แลกเปลี่ยนเงิน บริการจัดการเงินสด บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส บริการบัตรเครดิต  บริการ
ผูดูแลทรัพยสิน เปนตน  ธุรกิจหลักของธนาคารดําเนินการผานหนวยงานธุรกิจ (Business Unit) 

หลัก 5 หนวยงาน คือ สายลูกคาธุรกิจรายใหญ สายลูกคาธุรกิจรายกลาง สายลูกคาธุรกิจรายปลีก 
สายลูกคาบุคคล และกิจการธนาคารตางประเทศ   นอกจากน้ี ธนาคารดําเนินธุรกิจดานการเปนที่
ปรึกษาทางการเงิน และการประกอบธุรกิจดานหลักทรัพยดวย   ในขณะเดียวกันธนาคารยังมีการ
รวมมือกับบริษัทในเครือและพันธมิตรทางการคา นําเสนอบริการเพ่ิมเติม ซึ่งรวมถึงการออมเงิน
โดยการลงทุนในตราสารอ่ืนๆ  เชน กองทุนรวม พันธบัตรออมทรัพย และหุนกูภาคเอกชน  
ตลอดจนการเสนอบริการออมเงินควบประกันชีวิต  สําหรับกิจการธนาคารตางประเทศดําเนินธุรกิจ
ใหบริการและสนับสนุนลูกคาในตางประเทศ และลูกคาท่ีตองการขยายกิจการและการลงทุนสู
ตางประเทศท่ีมีสาขาของธนาคารตั้งอยู ธนาคารมีเครือขายสาขาท่ีกวางขวางในประเทศ โดยมี
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จํานวนสาขาในประเทศ ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2553 จํานวน 986 สาขา ครอบคลุมท้ัง 76 จังหวัดของ
ประเทศ  และเปนหนึ่งในธนาคารไทยท่ีมีเครือขายสาขากวางขวางที่สุดในประเทศ 

 ธนาคารมีฐานลูกคาบัญชีเงินฝาก ซึ่งประกอบดวยบัญชีเงินฝากในประเทศกวา 18 ลาน
บัญชีและเปนผูนําตลาดในดานยอดเงินฝากรวม  นอกจากน้ี ธนาคารยังมีสาขาตางประเทศอีก 23 
สาขา ซึ่งต้ังอยูในเขตเศรษฐกิจสําคัญของโลก เชน ประเทศญ่ีปุน จีน สหรัฐอเมริกา อังกฤษ ฮองกง 
ไตหวัน สิงคโปร เวียดนาม ฟลิปฟนส อินโดนีเซีย มาเลยเซีย และลาว  โดยเปนเครือขายสาขา
ตางประเทศท่ีใหญที่สุดในบรรดาธนาคารไทย และเปนพาณิชยชั้นนําในภูมิภาคเอเชียตะวันออก
เฉียงใต   อยางไรก็ตาม แมวาธนาคารไดขยายกิจการในตางประเทศมาอยางตอเนื่อง และยังจะ
ดําเนินการตอไปอีกในชวง 2-3 ปขางหนาน้ี รายไดหลักของธนาคารยังคงเกิดข้ึนจากกิจกรรมทาง
ธุรกิจในประเทศเปนสวนใหญ 
 ธนาคารกรุงเทพเปนหน่ึงในธนาคารพาณิชยไทยท่ีริเร่ิมใหความสําคัญกับการพัฒนา
ผลิตภัณฑใหมๆ และการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการดําเนินธุรกิจ โดยถือเปนสวนหนึ่ง
ของยุทธศาสตรทางธุรกิจของธนาคาร   ในป 2513 ธนาคารเริ่มใหบริการออนไลนดวยระบบ
คอมพิวเตอร และในป 2531 ธนาคารเร่ิมใหบริการบัตรเครดิตแกลูกคาในประเทศไทย  นอกจากน้ี 
ยังเปนหน่ึงในธนาคารพาณิชยไทยท่ีริเร่ิมใหบริการเอทีเอ็ม โดยมีเครือขายเอทีเอ็มซึ่งใหบริการ
อัตโนมัติเต็มรูปแบบตลอด 24 ชั่วโมงที่กวางขวางที่สุดในอันดับแรกๆ  ในปจจุบัน บริการ
อิเล็กทรอนิกสของธนาคารยังครอบคลุมถึงบริการธนาคารทางโทรศัพท บริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตและบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือ 

 ธนาคารยึดม่ันในเจตนารมณของการเปน “เพื่อนคูคิด มิตรคูบาน” ซึ่งถือเปนปรัชญาใน
การดําเนินธุรกิจตลอดมา และดวยปรัชญาทางธุรกิจที่เนนสงเสริมแนวคิดการรวมมือกัน เปน
พันธมิตรดังกลาว ธนาคารสามารถพัฒนาสายสัมพันธที่ยืนนานและเชื่อถือไดกับกลุมลูกคาท่ี
หลากหลาย และไดรับการสานตอตลอดหลายทศวรรษที่ผานมา   ธนาคารมีฐานลูกคาท่ีแข็งแกรงซึ่ง
มีความเช่ือม่ันตอธนาคารอยางสูง อันเปนปจจัยสําคัญที่ผลักดันการเจริญเติบโตและเอ้ืออํานวยให
ธนาคารสามารถขยายธุรกิจคูขนานไปกับความตองการทางการเงินท่ีเพิ่มข้ึนของลูกคา กลุมลูกคาหลัก
ของธนาคารประกอบดวยบริษัทชั้นนําของไทยและบริษัทตางประเทศ   ความมุงม่ันของธนาคารใน
การรักษาความเปนพันธมิตรท่ียืนนานและเชื่อถือไดของลูกคาไดแทรกซึมอยูในทุกองคประกอบ
ของการดําเนินธุรกิจของธนาคาร   กรณีตัวอยางท่ีเห็นไดชัดคือการปรับปรุงโครงสรางองคกรคร้ัง
สําคัญในป 2548 เพื่อจัดสรรบทบาทหนาที่ของหนวยงานธุรกิจหลัก (สายลูกคาธุรกิจรายใหญ 
สายลูกคาธุรกิจรายกลาง สายลูกคาธุรกิจรายปลีก สายลูกคาบุคคล และกิจการธนาคารตางประเทศ) 
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เพื่อใหธนาคารยังคงดําเนินตามยุทธศาสตรที่มุงนําเสนอผลิตภัณฑและบริการที่สอดคลองกับ
ความตองการเฉพาะเจาะจงของลูกคาแตละกลุม 

 ปจจัยสําคัญที่เสริมสรางความสามารถทางการแขงขันของธนาคารกรุงเทพประกอบดวย
ฐานลูกคาซึ่งกวางขวางที่สุดในประเทศ  สายสัมพันธที่ยั ่งยืนกับลูกคา  และเครือขายสาขา
ตางประเทศท่ีกวางขวางท่ีสุดในบรรดาธนาคารไทย ในชวงหน่ึงปขางหนาน้ี ธนาคารกรุงเทพจะ
ยังคงพัฒนาปจจัยความเขมแข็งเหลาน้ีอยางตอเนื่อง พรอมทั้งเสริมสรางประสิทธิภาพของกระบวนการ
ดําเนินธุรกิจและคุณภาพของการบริการลูกคาอยางตอเนื่อง พรอมกันนี้ ธนาคารยังเตรียมขยายฐาน
ธุรกิจในประเทศจีนและประเทศมาเลเซีย สวนในประเทศไทย ธนาคารจะพัฒนาขยายผลการ
ประสานศักยภาพระหวางหนวยธุรกิจตางๆ  ของธนาคาร รวมถึงบริษัทในเครือเพื่อเพิ่มความ
หลากหลายในบริการที่มอบใหแกลูกคาและเสริมสรางความม่ันคงของฐานรายไดจากคาธรรมเนียม 

ในขณะเดียวกัน ธนาคารกรุงเทพไดกําหนดแนวทางสําหรับการบริหารความเสี่ยงในแตละสายธุรกิจ 

เพื่อใหมีกระบวนการบริหารความเสี่ยงท่ีมีประสิทธิภาพ การนําหลักเกณฑของ Basel II และ 
IAS/IFRS มาปฏิบัติยิ่งเปนปจจัยสนับสนุนกระบวนการบริหารความเสี่ยงของธนาคารใหสอดคลอง
กับมาตรฐานสากลและเสริมประสิทธิภาพของกระบวนการดําเนินงานภายในองคกร 

 ธนาคารไดรับผลกระทบจากวิกฤตการณทางการเงินโลกในป 2551-2552 ที่ผานมา
เชนเดียวกับธนาคารพาณิชยไทยทุกแหง  แตธนาคารยังสามารถรักษาระดับผลการดําเนินงานไวได 
โดยในป 2553 กําไรสุทธิของธนาคารและบริษัทยอยมีจํานวน 24.8 พันลานบาท   ณ วันที่ 31 

ธันวาคม 2553 ธนาคารมีเงินกองทุนตามเกณฑของธนาคารแหงประเทศไทยจํานวน 216.5 พันลานบาท 
โดยเปนเงินกองทุนชั้นที่ 1 และอัตราสวนเงินกองทุนทั้งสิ้นตอสินทรัพยเสี่ยงรอยละ 12.5 และ 16.1 
ตามลําดับ    หากนับรวมกําไรสุทธิในงวดหลังของป 2553 ดวย ธนาคารจะมีเงินกองทุนชั้นท่ี 1 และ
อัตราสวนเงินกองทุนทั้งสิ้นตอสินทรัพยเสี่ยงในระดับรอยละ 13.4 และ 17.0 ตามลําดับ ธนาคารจะ
ใชเงินทุนดังกลาวในการดําเนินธุรกิจตามปกติของธนาคาร (บริษัท ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) 2553) 
 จังหวัดนครปฐมเปนศูนยกลางทางการคาของภูมิภาคตะวันตก เปนชุมทางการขนสง 
การขนถายสินคามายาวนานโดยทางรถไฟ รถยนต  และการขนสงสินคาเกษตรทางนํ้า เพื่อเขาสู
ตลาดกรุงเทพฯ จากการเติบโตขยายตัวของชุมชนเมืองกรุงเทพฯ เกิดความหนาแนนแออัดของ
ประชากรหลั่งไหลสูเขตปริมณฑล   ทําใหจังหวัดนครปฐม   ซึ่งต้ังอยูหางจากกรุงเทพฯ  ประมาณ 
56 กิโลเมตร และมีอาณาเขตติดตอกับจังหวัดท่ีจะเชื่อมไปสูภาคใตและภาคตะวันตก มีความ
ไดเปรียบทางดานทําเลท่ีตั้ง ประกอบกับโครงสรางพ้ืนฐานของจังหวัดมีการพัฒนาดานการเกษตร
ทั้งพืชผักและการปศุสัตว จึงกอใหเกิดการลงทุนอุตสาหกรรมตอเนื่องจากการเกษตรไดอยาง ดี
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และรวดเร็ว  ทําใหโครงสรางทางเศรษฐกิจของจังหวัดกระจายไปสูสาขาตาง ๆ และมีความม่ันคง 
จนกลายเปนศูนยกลางทางพาณิชยกรรมขนาดใหญ (นพมาศ  เฮงวิทยา 2553) 
 สําหรับธนาคารพาณิชยในอําเภอเมืองจังหวัดนครปฐมมีจํานวนธนาคารเปดดําเนินการ
ทั้งหมด 14 แหง รวม 39 สาขา  โดยธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งอยูในอําเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม  จํานวน  5  สาขา ไดแก สาขานครปฐม  สาขาถนนทรงพล  สาขาสยาม
แมคโคร นครปฐม  สาขายอยบ๊ิกซี นครปฐม และสาขายอยเทสโกโลตัส นครปฐม เพื่อรองรับตอ
ความตองการใชบริการการทําธุรกรรมการเงินผานเคานเตอรสาขาธนาคาร จุดบริการ Self-Service 

Banking  

 จากขอมูลการดําเนินงานของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ในป 2553 มีลูกคาใช
บริการกับธนาคารกรุงเทพ ที่ตั้งอยูในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  ทั้ง 5 สาขา จํานวน 
18,755 ราย (ระบบศูนยขอมูลกลาง Report Center ธนาคารกรุงเทพ  2554)  ผูวิจัยนําไปใช
ประโยชนในการกําหนดพ้ืนท่ีในการศึกษา  กําหนดประชากร  กําหนดขนาดตัวอยางและการสุม
ตัวอยาง 

 
5. ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ 
 บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งเปนบริการผานเครือขายอินเตอรเน็ตท่ีใหบริการ
ลูกคารายบุคคลธรรมดา  ในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน  Website ของธนาคาร  คือ   
ผิดพลาด! การอางอิงการเชื่อมโยงหลายมิติไมถูกตองบริการ Bualuang i-banging ดวยบริการ
บัวหลวง ไอแบงกกิ้ง ทานสามารถตรวจสอบยอดเงินในบัญชี โอนเงินไปยังบัญชีธนาคารตางๆ 
ในประเทศไทย ชําระเงิน สั่งชําระคาสินคาและบริการลวงหนาดวยวิธีการหักบัญชีอัตโนมัติ  และ
ซื้อหรือขายกองทุน บริการบัวหลวง ไอแบงกกิ้งใหบริการทั้งในภาษาไทยและภาษาอังกฤษ นอกจากนี้
ทานยังสามารถใชบริการ  ไดอยางสะดวกทุกที่ทุกเวลาทางโทรศัพทมือถืออีกดวย  

 ธุรกรรมท่ีใหบริการทางอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง 

 5.1 บริการดานรายการบัญชี 
   5.1.1 ดูรายการใชจายผานบัตรบีเฟสต 
   5.1.2 ดูรายการบัญชีกองทุนรวม 

   5.1.3 ดูรายการบัญชีเงินฝากเงินตราตางประทศ 
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 5.2 บริการดานการโอนเงิน 
   5.2.1 บริการโอนเงินตางธนาคาร ทั้งแบบ Real-time, แบบเขาบัญชีในวันเดียวกัน 
และแบบเขาบัญชีวันถัดไป 

   5.2.2 บริการเพิ่มบัญชีบุคคลอ่ืนผานระบบดวยตนเอง 

   5.2.3 บริการสง SMS แจงผลการโอนเงินไปยังหมายเลขโทรศัพทมือถือของผูรับโอน 

   5.2.4 การโอนเงินจากบัญชีเงินฝากเงินตราตางประเทศไปยังบัญชีเงินบาทของทานเอง 
 5.3 บริการดานการชําระเงิน 
   5.3.1 สมัครใชบริการหักบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ เพื่อชําระคาสินคาและบริการ 

   5.3.2 บริการชําระบัตรเครดิตธนาคารกรุงเทพ สําหรับบุคคลอ่ืน 

 5.4 บริการดานการลงทุน 
   5.4.1 ดูรายละเอียดของรายการเคล่ือนไหวบัญชีกองทุนรวม สําหรับหมายเลขหนวย 

ลงทุนที่ขึ้นตนดวย 888 และ 889 

   5.4.2 สงคําสั่งซื้อ ขาย สับเปลี่ยน กองทุนรวม 

 5.5 บริการพเิศษ 
   5.5.1 ลงทะเบียนเพ่ิมบัตรเครดิตใบท่ีสอง,  ขอเปลี่ยนแปลงขอมูลบัตรเครดิต,  และ                       
ของกํานัลจากคะแนนสะสม บริการเสริม 
   5.5.2 บริการสงรหัสผานทาง SMS เพื่อรับรหัส OTP (One-Time Password) สําหรับ
ใชทํารายการผานระบบดวยตนเอง เชน การเพิ่มบัญชีบุคคลอ่ืน หรือการเพ่ิมบริษัท  ผูรับชําระเงิน
บางประเภท 

   5.5.3 ตั้งคาสําหรับบริการแจงเตือน เพื่อใหระบบแจงเตือนทุกคร้ังท่ีเกิดธุรกรรม 

ตามประเภทรายการที่ไดกําหนดไว 
 5.6 บริการบัวหลวง ไอแบงกกิ้ง ผานโทรศัพทมือถือ 
   บัวหลวง ไอแบงกกิ้ง สามารถใชบริการผานโทรศัพทมือถือไดแลว ทั้งตรวจสอบ
ยอดเงิน, โอนเงินไปบัญชีธนาคารกรุงเทพ หรือตางธนาคาร, ชําระคาสินคาและบริการ และเติมเงิน
โทรศัพทมือถือ  

   ลูกคาบัวหลวง ไอแบงกกิ้ง  เขาใชบริการไดทันทีผานโทรศัพทมือถือที่เช่ือมตอ
อินเทอรเน็ตได โดยไมตองสมัคร หรือลงทะเบียนเพิ่ม เพียงทําตามข้ันตอนงายๆ ดังน้ี 

   5.6.1 เชื่อมตออินเทอรเน็ตดวยโทรศัพทมือถือของทานผานระบบ  WAP, GPRS, 

EDGE หรือ 3G 
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   5.6.2 เขาสูเว็บไซต โดยพิมพ www.bangkokbank.com/ibanking/mobile ทานสามารถ
เลือกรับลิงกนี้ไดอยางสะดวก โดยพิมพ ‘TH’ แลวสงไปท่ี 459 6333 (SMS คร้ังละ 3 บาท) เพื่อรับ
ลิงกผานทาง SMS หรือ โดยการสแกนบารโคดน้ีจากโทรศัพทมือถือของทาน (โทรศัพทมือถือของ
ทานจะตองมีโปรแกรมอาน QR Code ซึ่งสามารถดาวนโหลดไดจากศูนยบริการโทรศัพทมือถือ
ของทาน หรือจากเว็บไซต) จากนั้น ทานสามารถบันทึกหนาเว็บไซต เพื่อเขาใชบริการไดอยาง
สะดวกย่ิงข้ึนในภายหลัง 

   5.6.3 ระบุ User ID และ Password แลวกด “Log On” จากธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ที่เปดใหบริการ ผูวิจัยนํามาใชประโยชน
ในการออกแบบสอบถามในสวนของพฤติกรรมการใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งของลูกคา ธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

 

6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 นพมาศ  เฮงวิทยา(2554)    ผลการวิจัยพบวา  กลุมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง    มีจํานวน   248    ราย    กลุมไมใชบริการ  มีจํานวน 152 ราย  สวนใหญเปน
เพศหญิง    มีอายุระหวาง  31 - 40 ป  สถานภาพโสด  การศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา  อาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  50,001 บาท ขึ้นไป โดยพฤติกรรมการทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของกลุมใชบริการ  สวนใหญใชบริการประเภทการสอบถามยอด
คงเหลือในบัญชี (Bank Inquiry)  ระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา  2 ป ขึ้นไป ใชบริการโดยเฉลี่ย
เดือนละ 6 - 10 คร้ัง เลือกใชบริการท่ีบาน รูจักบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้งจากพนักงานธนาคาร
แนะนํา เหตุผลสําคัญท่ีใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เพื่อความสะดวก รวดเร็ว เปนบ ริการท่ี
ทันสมัย เม่ือทําการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการการทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง พบวา  อายุ อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานระยะเวลาท่ีใชบริการทางอินเตอร
แน็ตแบงคกิ้ง   และจํานวนครั้งที่ใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน  แต  เพศ  และ  สถานภาพ  
ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานระยะเวลาท่ี
ใชบริการทางอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง  และจํานวนคร้ังท่ีใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน  สําหรับระดับ
การศึกษา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดาน
ระยะเวลาท่ีใชบริการทางอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง  แตไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานจํานวนคร้ังท่ีใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน 
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 สําหรับพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของกลุมไมใชบริการ  
มีเหตุผลสําคัญเพราะไมมั่นใจในระบบสื่อสารขอมูลสําคัญผานคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต 
ไมมั่นใจในความปลอดภัยของการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   สวนผูเคยใชบริการทําธุรกรรม
การเงนิทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งแตปจจุบันไมไดใชบริการแลว  มีเหตุผลจากปญหาความยุงยากใน
การใชบริการ  ความไมเขาใจในระบบบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 Ozdemir และคณะ(2008)ไดศึกษาเกี่ยวกับการจัดกลุมลูกคาที่ใชและไมใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารพาณิชยในประเทศตุรกี โดยใชแนวคิดเกี่ยวกับแบบจําลอง
การยอมรับเทคโนโลยีเปนปจจัยที่ศึกษาวามีความสัมพันธกับการตัดสินใจยอมรับ เทคโนโลยี
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของลูกคาธนาคารไดอยางไร จากการศึกษาพบวา กลุมผูใชบริการรับรูถึง
ประโยชนและการใชงานงายของเทคโนโลยีมากกวากลุมผูไมใชบริการ แตกลุมผูใชบริการกังวล
เร่ืองความเสี่ยงนอยกวาผูไมใชบริการ นอกจากน้ีผลการศึกษาของ  Ozdemir แสดงลักษณะทาง
ประชากรของกลุมผูใชบริการสวนใหญเปนวัยกลางคนอยูในชวงอายุนอยกวา และมีประสบการณ
การใชอินเตอรเน็ตมากกวากลุมผูใชบริการ 

 วิไลรัศม เจียรพงษพร(2552) ผลจากการศึกษาพบวาปญหาท่ีผูใชบริการสวนใหญไมมี
ความม่ันใจในการใชบริการโมบายแบงคกิ้ง  คือไมมีความเชื่อมั่นในบริการ ไมรูจักบริการ และ
ไมทราบวิธีในการใชบริการตามลําดับ แตผูใชบริการมีความสนใจและมีแนวโนมท่ีจะใชในอนาคต 

และพบวาปจจัยที่มีผลตอการสรางความนาเช่ือถือใหบริการโมบายแบงคกิ้งคือ  ความปลอดภัยใน
ชองทางการติดตอ ความเหมาะสมของอุปกรณโทรศัพทมือถือ ความสะดวกและงายตอการใชงาน 

การอธิบายถึงคาใชจาย การใหทดลองใช และการเขารหัสขอมูล หลังจากน้ันไดนําผลการศึกษา
ดังกลาวมาจัดทําเปนแนวทางการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสรางความนาเช่ือถือใหกับระบบ 
โมบายแบงคกิ้ง เพื่อเปนขอมูลใหธนาคารพาณิชยหรือผูเกี่ยวของนําไปใชเปนเคร่ืองมือชวยในการ
แกไขปรับปรุงรูปแบบการ 

ใหบริการโมบายแบงคกิ้งตอไป 

 Karjaluoto (2002) ไดศึกษาความเช่ือ ทัศนคติ ความต้ังใจและพฤติกรรมผูบริโภคท่ีมีตอ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกสในประเทศฟนแลนด พบวา  (1) ความเช่ือและทัศนคติตอธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส  มีความแตกตางระหวางผูใชและผูไมใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  (2) ประสบการณ
การทําธุรกรรมทางการเงินสวนบุคคลและประสบการณในอดีตเกี่ยวกับเครื่องคอมพิวเตอรและ
เทคโนโลยีเปนปจจัยสําคัญตอการกอตัวของทัศนคติที่มีตอธนาคารทางอินเตอรเน็ต   นอกจากน้ัน
ทัศนคติที่มีตอการใชเครื่องคอมพิวเตอรเปนปจจัยสําคัญที่มีผลกระทบตอการใชธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต  ผูใชบริการทางอินเตอรเน็ต มีทัศนคติทางบวกตอเทคโนโลยีโดยเฉพาะอยางย่ิงการใช
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เคร่ืองคอมพิวเตอรมากกวาผูไมใชบริการ (3) ทัศนคติทางลบตอการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรเปนปจจัย
สําคัญตอการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 ชัชพงศ ตั้งมณี(2546) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการสมัครใชบริการธนาคารผาน
อินเตอรเน็ต พบวา ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอการสมัครใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ต ผูที่
สมัครใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตสวนมากเปนเพศหญิง โสด อายุไมเกิน 25 ป ทํางานใน
บริษัทเอกชน จบการศึกษาปริญญาตรี รายไดไมเกิน 20,000บาท จากลูกคาท้ังหมดท่ีเก็บขอมูลมา
ผูสมัครคาดหวังในปจจัยดานราคาในเร่ืองของบริการฟรี มีความสําคัญลําดับมาก รองลงมาคือปจจัย
ดานผลิตภัณฑ ไดแก ชวยประหยัดเวลาทําธุรกรรม และเพิ่มชองทางการชําระคาสินคาและบริการ 
โดยแบงเปนชองทางการชําระของที่ซื้อบนอินเตอรเน็ต และชองทางชําระคาสาธารณูปโภค มี
ความงายในการใชบริการสวนปจจัยสงเสริมการตลาดควรมีการสงเสริมการขายที่นาสนใจ เชน  
แถมกระเปาเม่ือสมัครบริการ มีผูตอบแบบสอบถามสวนนอยที่คํานึงถึงความปลอดภัยของขอมูล 
ความทันสมัยและสวยงามของเวบไซด 
 เบญจมาศ แกวประดิษฐ (2551) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญา
โทมหาวิทยาลัยเชียงใหมตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป สถานภาพโสด มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 

20,000 บาท โดยสวนใหญมีอาชีพไมไดทํางาน  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชอินเทอรเน็ต
มาแลวมากกวา 3 ป โดยใชมากกวา 1 คร้ังตอวัน และใชเวลาเฉล่ียในการใชอินเทอรเน็ต 1-2 ชั่วโมง 

ที่บานพักอาศัยเปนสวนใหญ ผูตอบแบบสอบถามใชบริการธนาคารไทยพาณิชยจํากัด  (มหาชน) 

มากท่ีสุดและสวนใหญใชบริการฝาก-ถอน เปนอันดับแรก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือและ
บริการโอนเงินไปยังบัญชีบุคคลอื่น  ความรูความเขาใจตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตอยู
ในระดับปานกลาง พบวาคุณสมบัติที่เปนท่ีรูจักและเขาใจของบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตคือ  

ธนาคารทางอินเทอรเน็ตทําใหสามารถใชบริการไดสะดวก รวดเร็ว  ความคิดเห็นตอบริการธนาคาร
ทางอินเทอรเน็ตดานประโยชนที่คาดวาจะไดรับอยูในระดับเห็นดวย  พบวามีความคิดเห็นในระดับ
เห็นดวยคือ ผูใชบริการสามารถใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตไดแมวาจะเปนวันหยุด  บริการ
ธนาคารทางอินเทอรเน็ตชวยใหผู ใชบริการสามารถตรวจสอบสถาพทางการเงินไดงายข้ึน 

ผูใชบริการคิดวาบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตมีประโยชนมากในปจจุบัน   ความคิดเห็นตอบริการ
ธนาคารทางอินเทอรเน็ตดานความงายในการใชงานอยูในระดับเห็นดวย พบวามีความคิดเห็นใน
ระดับเห็นดวยคือ เปนเร่ืองงายสําหรับผูใชบริการที่จะศึกษาการใชบริการของธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

ผูใชบริการคิดวาบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตมีความงายในการใชงาน 
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 ปญหาท่ีมีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตอยูในระดับความสําคัญมาก พบวาปญหาท่ี
มีระดับความสําคัญมากคือ กลัววาขอมูลจะไมมีความปลอดภัย รองลงมาคือ คาธรรมเนียมท่ีตอง
จายในการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  ความไมเขาใจในระบบของบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต 
 ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารผานอินเตอรเน็ตของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตจากธนาคารกรุงเทพ  ระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ทํา
รายการในบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ต โดยเฉลี่ยประมาณ 2 คร้ังตอเดือน บริการสวนใหญที่
เขาไปใชบริการ ไดแก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือ โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม มีคาเฉลี่ยความสําคัญในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา 
ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานชองทางใหบริการตามลําดับ  ซึ่งปจจัยยอย
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีคาเฉลี่ยความสําคัญมาก 3 อันดับแรก ไดแก ดานผลิตภัณฑ คือ ความ
ปลอดภัยในการทํารายการ ความงายในการใชงาน ความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล ดาน
ราคา คือ อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา อัตราคาธรรมเนียมรายป อัตราคาธรรมเนียมตางๆในการใช
บริการ เชน ชําระคาสินคาและการขอบัญชียอนหลัง ดานชองทางใหบริการ คือ ความสะดวกในการ
สมัครใชบริการขั้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปดวยความงายและรวดเร็ว สามารถทํารายการได 24 

ชั่วโมง ดานการสงเสริมการตลาด คือ การทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา
ที่ดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน การแจกของท่ีระลึกเวลาสมัครใชบริการ 

 สําหรับปญหาท่ีผูตอบแบสอบถามพบ 3 ลําดับแรก ไดแก ความไมปลอดภัยในการทํา
รายการ ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม และคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปสูงกวา
บริการอ่ืน 

 ขนิษฐา ชุนโป (2545) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชยไดแก ปจจัยสวนบุคคล (เพศ อายุ เชื้อชาติ สถานภาพการ
สมรส ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และอาชีพ) และปจจัยสวนประสมการตลาดดาน
ผลิตภัณฑเพียงดานเดียว สําหรับบริการท่ีเปนท่ีนิยมในธนาคารทางอินเตอรเน็ต ไดแก บริการ
สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี รองลงมาคือ บริการชําระคาสินคาหรือบริการ และบริการโอนเงิน
ระหวางบัญชีของตนเอง ปจจัยทั่ว ๆ ไปในมุมมองของผูใชบริการ ไดแก บริการตรงกับความ
ตองการใชความตองการภาพลักษณทันสมัย ความเร็วในการเขาถึงขอมูล และความงายในการใชงาน 

สวนดานความปลอดภัย ไดแก ความปลอดภัยในการทํารายการ และความปลอดภัยในการถูก
เปดเผยขอมูลสวนตัว ปจจัยดานราคาพบวาผูใชบริการใหความสําคัญในเร่ืองอัตราคาธรรมเนียม
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ควรถูกกวาสาขาธนาคารและควรยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป  ปจจัยดาน
ชองทางในการจัดจําหนายผูใชบริการไดใหความสําคัญในเร่ืองของข้ันตอนในการสมัครใชบริการ
มีความงายและสะดวกในการสมัครใช ขั้นตอนในการสมัครและการอนุมัติตลอดจนการแกไข
ขอมูลสวนตัว (edit profile) ควรใหมีความรวดเร็ว  เพื่อมิใหลูกคาเสียเวลาในการรอคอย
มากจนเกินไป ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดควรใหมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม 
ไดแกการเปดใหบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตใหกับลูกคาทดลองใชฟรี  1 ปแรก เพื่อใหลูกคามี
ความม่ันใจในบริการก็จะเกิดความจงรักภักดีในเทคโนโลยีดังกลาว  นอกจากนั้นถาสินคาหรือ
บริการมีการสงเสริมการตลาดท่ีนาสนใจทั้งในเร่ืองของการ ลด แลก แจก แถม ก็จะเปนสิ่งท่ีดึงดูดใจ
เพื่อใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการ 

 จิระกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความรูความเขาใจในเร่ืองธุรกรรมอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง ในระดับปานกลาง โดยใช
บริการสอบถามรายการเคลื่อนไหวในบัญชี โอนเงินระหวางบัญชีตนเองหรือไปยังบุคคลอ่ืน โดย
รูจักธุรกรรมอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง จากการแนะนําของพนักงาน โดยไดประโยชนมากท่ีสุดคือ การ
ประหยัดเวลา รองลงมาคือประหยัดคาใชจายในการเดินทาง ใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง และ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่สรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดานผลิตภัณฑ ไดแก การ
ใหบริการลูกคาดวยความสะดวก รวดเร็ว งายตอการใชงาน การเช่ือมโยงเขาสูบริการงายไมยุงยาก
ซับซอน การบริการท่ีหลากหลาย ดานราคา ไดแก เร่ืองคาธรรมเนียมแรกเขา คาธรรมเนียมรายป 
และคาธรรมเนียมในการใชบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก การสามารถสมัครใชบริการ
ไดทุกสถานที่ในโลกที่มีเครื่องคอมพิวเตอร  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การยกเวน
คาธรรมเนียมตางๆ การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ ปายโฆษณาและใบปลิว การโฆษณาผาน  
สื่อตางๆ คําแนะนําจากผูใชบริการ ดานบุคลากร ไดแก พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพ 

เต็มใจใหบริการสามารถใหคําแนะนําได ดานกายภาพ ไดแก เคร่ืองมือ อุปกรณ สถานที่ ที่
ใหบริการมีความทันสมัย ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ดานกระบวนการ ไดแก การใหบริการท่ี
ถูกตองแมนยํา และเชื่อมั่นในระบบปองกันความปลอดภัย 

 สําหรับปญหาและขอเสนอแนะ คือ การไมเขาใจรูปแบบการใหบริการ การไมเขาใจ
คําอธิบายในการใชงาน คาธรรมเนียมในการทํารายการสูงเกินไป และไมไดรับคําแนะนําชักชวน
จากพนักงานธนาคาร ไมเคยไดรับการประชาสัมพันธจากสื่อใดๆ พนักงานธนาคารไมไดใหความรู
และความเขาใจดีพอ การไมสามารถติดตอธนาคารไดตลอด 24 ชั่วโมง และการไมเชื่อมั่นในการ
รักษาความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลจากธนาคาร 
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 อรรัตน วรรณโกมุท (2545) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช
บริการธนาคารทางเทคโนโลยี กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด โดยใชแบบสอบถามกลุม
ลูกคาผูใชบริการท่ีธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ พบวาบริการเงินดวน
อัตโนมัติ บริการปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ และบริการรับฝากเงินสดอัตโนมัติเปนบริการท่ีมีลูกคา
ใชบริการตอเดือนมากที่สุด และบริการท่ีลูกคามีความพึงพอใจในระดับท่ีมากท่ีสุด ไดแก บริการ
เงินดวนอัตโนมัติ บริการรับฝากเงินอัตโนมัติ และบริการธนาคารทางโทรศัพท   จากการศึกษา
ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมในการใชบริการกับปจจัยสวนบุคคลพบวา อาชีพ และอายุ เปน
ปจจัยที่มีผลตอบริการเกือบทุกบริการ  เพศ  เปนปจจัยที่ไมมีผลตอทุกบริการ  การศึกษา
ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการกับปจจัยสวนบุคคลพบวา อาชีพ เปนปจจัยที่มี
ผลตอบริการเกือบทุกบริการ และเพศเปนปจจัยที่ไมมีผลตอทุกบริการเชนกัน มีขอเสนอแนะวา
ธนาคารควรจะมีการประชาสัมพันธเพื่อใหลูกคาทราบถึงประโยชนในการมาใชบริการ และควร
เลือกใชอุปกรณอิเล็กทรอนิกสที่มีประสิทธิภาพเพื่อแกปญหาความลาชาในการทํารายการ หรือ
อาจจะลดอุปกรณอิเล็กทรอนิกสที่ใหบริการเหมือนกันลงเพื่อชวยลดตนทุนในการดําเนินงานของ
ธนาคาร 

 สินาด สุงกะพงศ (2548) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก เพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนและอาชีพ
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยสูงสุด 

คือปจจัยดานราคา รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการและพฤติกรรมการใช
บริการ มีดานปจจัยผลิตภัณฑเพียงดานเดียวที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ  ดานพฤติกรรม
ผูใชบริการมีความถี่ในการใชบริการ 1-3 คร้ังตอเดือน ใชวงเวลา 12.01 – 13.00 น. บริการท่ีใชมาก
ที่สุดคือ บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี รองลงมาคือการชําระคาบริการตางๆ ดานราคาลูกคา
มีความพึงพอใจที่ไมเสียคาบริการแรกเขา คาบริการรายป และคาธรรมเนียมการโอนเงินถูกกวาท่ี
สาขา ดานชองทางการจัดหนาย ลูกคามีความพึงพอใจที่สามารถสมัครใชบริการไดทางเว็บไซต  
ไมตองเสียเวลามาสาขาธนาคาร ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจท่ีลุนรับช่ัวโมง
อินเทอรเน็ตฟรี และรับของท่ีระลึกตางๆ ดานกระบวนการบริการ ลูกคา ลูกคาพึงพอใจที่สามารถ
ใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง 

 วิชัย วินิจนุกูล (2544) ไดศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคล  ธนาคารไทย
พาณิชยในการใหบริการธนาคารอินเตอรเน็ตในจังหวัดเชียงใหม    พบวา   ลูกคาไดรับประโยชน
จากการใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ตใน  เร่ืองของการทําธุรกรรมทางการเงินท่ีไมตองไปธนาคาร       
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ลูกคามีความเชื่อใจ  และมีความไมมั่นในนอยมาก  สวนใหญเปนความไมมั่นใจในเรื่องการโอน
เงิน และควรเปดชองทางบริการอ่ืนใหมากกวาน้ี   ประเภทของบริการมีนอยเกินไป สําหรับ
ขอเสนอแนะของผูใชบริการพบวา  ควรมีการจัดการดานเอกสารตาง ๆ ดวยความรวดเร็ว เชน การ
เปลี่ยนแปลงขอมูลตางของลูกคาควรลดขั้นตอนที่ซ้ําซอน และควรประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบ
รักษาความปลอดภัยตาง ๆ    บนธนาคารอินเตอรเน็ต  ดานบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการ ควร
เพิ่มจํานวนบริษัทหางรานใหมากข้ึน 

 จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของท้ังงานวิจัยภายในประเทศ และภายนอกประเทศ  ที่
กลาวมาขางตน   งานวิจัยสวนใหญศึกษาปจจัยสวนบุคคลตามลักษณะประชากรศาสตร  ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการ   ปจจัยดานคุณภาพและความเชื่อมั่นตอพาณิชยอิเล็กทรอนิกส   ปจจัยที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจ ทัศนคติ  พฤติกรรมและความพึงพอใจที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต   ผูวิจัยจึงนําปจจัยดังกลาวมาเปนปจจัยพื้นฐานสนับสนุนแนวคิด
ในการศึกษาคร้ังน้ี 
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บทท่ี  3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 
 การศึกษาเร่ือง  ปจจัยที่มีตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  ประกอบดวยประชากร ขนาด
ตัวอยางและการสุมตัวอยาง  ขอมูลและแหลงท่ีมาของขอมูล การเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชใน
การวิเคราะหการประมวลผลขอมูลและระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา  เพื่อเปนประโยชนและเปน
แนวทางสําหรับธนาคารในการเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย นําไปวางแผนกลยุทธ พัฒนาระบบและ
การบริการธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ใหตรงตามความตองการและเปนท่ียอมรับของ
ลูกคาอยางแพรหลายตอไป  โดยมีวิธีดาํเนินการวิจัยดังรายละเอียดตอไปน้ี 
 
1. ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงปริมาณ โดยเนนการเก็บรวมรวมขอมูลจากการสํารวจ 
(Survey Research) ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการศึกษา เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรม
การทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง และศึกษาพฤติกรรมการใชและไมใชบริการการทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ซึ่งจะเก็บรวบรวมกลุมตัวอยางจากลูกคาผูใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งและผูไมใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เฉพาะที่เปนลูกคาของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งอยูในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม จํานวน 5 สาขา ไดแก สาขา
นครปฐม  สาขาถนนทรงพล สาขาบ๊ิกซี นครปฐม สาขาสยามแมคโคร นครปฐม และสาขาเทสโก
โลตัส นครปฐม ระหวางวันที่ 1 – 30 กันยายน 2554   
 
2. ประชากร 
 ประชากรในการศึกษา คือ ลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม จํานวน 5 สาขา ไดแก สาขานครปฐม  สาขาถนนทรงพล  สาขาบ๊ิกซี 
นครปฐม สาขาสยามแมคโคร นครปฐม และสาขาเทสโกโลตัส นครปฐม  ซึ่งมีจํานวนประชากร  
18,755 ราย (ระบบศูนยขอมูลกลาง Report Center ธนาคารกรุงเทพ,2554)     
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3. ขนาดตัวอยางและการสุมตัวอยาง 
 3.1  ขนาดตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี ใชการกําหนดขนาดตัวอยางตามแนวทาง   
Yamane  (ประสพชัย  พสุนนท  2553)  ดวยความเชื่อมั่นเทากับ  95%  และคาความคลาดเคลื่อน
เทากับ 5% 

 

n ≥ N 
  (1+Ne2) 

 

 ≥ 18,755 
  (1+18,755(0.05)2) 

 

                     ≥                    399.97  

  ดังน้ันขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใชในคร้ังน้ีทั้งสิ้นจํานวน 400 ราย 
 

  เมื่อ   n     แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
           N     แทน  ขนาดของประชากรที่ตองการศึกษา  
           e      แทน  ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได เทากับ  0.05  
 3.2  การสุมตัวอยาง 
  การคัดเลือกตัวอยางศึกษาไดใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง  โดยเลือกศึกษา
ประชากรจากลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  สาขาธนาคารท่ีเปดใหบริการในอําเภอ
เมืองนครปฐม  จังหวัดนครปฐม จํานวน 5 สาขา แบงสัดสวนตามจํานวนประชากรแตละสาขา 
รายละเอียดดังตารางที่ 1 
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ตารางท่ี   1  จํานวนลูกคาท่ีใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามสาขาในอําเภอ
เมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

 
สาขา ประชากร ขนาดตัวอยาง 

ใช ไมใช 
ไมเคยใช เลิกใช 

สาขานครปฐม 10,277 109 55 55 
สาขาถนนทรงพล 3,476 38 18 18 
สาขาบิ๊กซี นครปฐม 2,029 21 10 10 
สาขาสยามแมคโคร 
นครปฐม 

1436 15 8 8 

สาขาเทสโกโลตัส 
นครปฐม 

1,537 17 9 9 

รวม 18,755 200 100 100 
 
  โดยจะสุมตัวอยาง จากขอมูลประชากรกลุมตัวอยางจํานวน 400 ราย  ผูวิจัยแบงกลุม
ตัวอยางเปน 2 กลุม ดังน้ี 
  3.2.1 กลุมใชบริการ หมายถงึ ผูใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ที่ยังคงใชบริการอยู จํานวน 200 ราย  
  3.2.2 กลุมไมใชบริการ หมายถึง  ผูไม เคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน 100 ราย และผูเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
แตปจจุบันไมไดใชบริการแลว มีจํานวนรวมกันเปน  จํานวน 100 ราย 
 
4. แหลงขอมูล 
 4.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอมูลจํานวน   400    ราย จากลูกคา
ผูใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง และผูไมใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เฉพาะท่ีเปนลูกคาของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งอยูในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  และมาใช
บริการสาขาธนาคารจํานวน 5 สาขา  ระหวางวันท่ี 1- 30 กันยายน 2554 โดยใชแบบสอบถามท่ี    
ผูวิจัยสรางข้ึน  ใหผูตอบแบบสอบถามกรอกขอความในแบบสอบถามเอง   ผูชวยผูวิจัยเก็บรวบรวม
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และตรวจสอบความครบถวนถูกตองของแบบสอบถามทันทีที่ไดรับแบบสอบถามคืนจากผูตอบ
แบบสอบถามทุกรายกอนนําแบบสอบถามไปวิเคราะหขอมูล 
 4.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคนควาขอมูลจาก เอกสารงานวิจัย  
หนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ ฐานขอมูลและเว็บไซตที่เกี่ยวของกับการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)    
 
5. เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูวิจัยใชแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเองเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูลที่จะนํามาวิเคราะห โดยแบงเปนแบบสอบถาม 6 สวน (แสดงในภาคผนวก ก) ซึ่งมี
รายละเอียดดังน้ี 
 สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลทั่วไปตามลักษณะประชากรศาสตรสถานภาพสวนบุคคล
ของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน เชื้อ
ชาติ ศาสนา จํานวนสมาชิกในครอบครัว 
 สวนที่ 2 แบบสอบถามพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 สวนที่ 3 แบบสอบถามขอมูลพฤติกรรมกลุมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้ง โดยขอคําถามสําหรับผูใชบริการอินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้ง มีประเด็นคําถามเกี่ยวกับ 
แหลงขอมูล  ประเภทธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ระยะเวลาท่ีใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
จํานวนคร้ังท่ีใชบริการโดยเฉล่ียตอเดือน  สถานท่ีใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง รวมถึงเหตุผลใน
การใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  
 สวนที่ 4 แบบสอบถามขอมูลพฤติกรรมกลุมไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้ง โดยขอคําถามสําหรับผูไมเคยใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   มีประเด็น
คําถามถึงสาเหตุที่ไมใชบริการและขอคําถามสําหรับผูที่เคยใชแตปจจุบันเลิกใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งแลว ประเด็นคําถามถึงสาเหตุการเลิกใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   
 สวนที่ 5 แบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการการตัดสินใจ
ทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้ง ตัวแปรในการศึกษาไดแก ดานผลิตภัณฑและบริการ 
ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากรผูใหบริการ  ดาน
ลักษณะทางกายภาพ(การออกแบบเว็บไซต)  และดานกระบวนการ  ขอคําถามท่ีสรางข้ึน ลักษณะ
คําถามเปนการถามความคิดเห็นแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) ของการตัดสินใจออกเปน    
5 ระดับ ตามแนวทางของไลเครท (Likert) โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบตามความคิดเห็น มี
เกณฑการใหคะแนน ดังน้ี 
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 ระดับความคิดเห็น                                  คะแนน 
     เห็นดวยอยางย่ิง 5 
     เห็นดวย 4 
     ไมแนใจ 3 
     ไมเห็นดวย 2 
     ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 

 การแปลผลแบบสอบถามในสวนนี้ ใชคาเฉลี่ย ( ) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
โดยมีเกณฑคะแนนตามวิธีการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้นมีดังน้ี  

จากสูตรความกวางของแตละอันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด) 
  จํานวนชั้น 
 = (5 – 1) 
  5 
 = 0.8 

 นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย แปลผลความหมายคะแนนเฉล่ียที่ไดมาจัดระดับ
ความสําคัญเปน 5 ระดับคือ 
 คะแนน      ระดับการตัดสินใจ 
                  4.21  -  5.00     มีผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด 
 3.41  -  4.20 มีผลตอการตัดสินใจมาก 
 2.61  -  3.40 มีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
 1.81  -  2.60 มีผลตอการตัดสินใจนอย 
 1.00   - 1.80 มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุด 

 สวนที่ 6 แบบสอบถามปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยในการทําธุรกรรมการเงิน
ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ตัวแปรในการศึกษาไดแก   ดานคุณภาพการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร 
และดานความปลอดภัย  ขอคําถามท่ีสรางข้ึนลักษณะคําถามเปนการถามความคิดเห็นแบบมาตรสวน
ประมาณคา (Rating Scale) ของการตัดสินใจออกเปน 5 ระดับ ตามแนวทางของไลเครท (Likert) 
โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบตามความคิดเห็น มีเกณฑการใหคะแนน ดังน้ี 
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 ระดับความคิดเห็น คะแนน 
     เห็นดวยอยางย่ิง  5 
     เห็นดวย  4 
     ไมแนใจ  3 
     ไมเห็นดวย  2 
     ไมเห็นดวยอยางยิ่ง  1 
 

 การแปลผลแบบสอบถามในสวนนี้ ใชคาเฉลี่ย ( ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
โดยมีเกณฑคะแนนตามวิธีการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคช้ันมีดังน้ี  

จากสูตรความกวางของแตละอันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่าสุด) 
  จํานวนชั้น 
 = (5 – 1) 
  5 
 = 0.8 

 นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย แปลผลความหมายคะแนนเฉลี่ยที่ไดมาจัดระดับ
ความสําคัญเปน 5 ระดับคือ 
 คะแนน ระดับการตัดสินใจ 
                   4.21  -  5.00     มีผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด 
                   3.41  -  4.20 มีผลตอการตัดสินใจมาก 
                   2.61  -  3.40 มีผลตอการตัดสินใจปานกลาง 
                   1.81  -  2.60 มีผลตอการตัดสินใจนอย 
 1.00   - 1.80 มีผลตอการตัดสินใจนอยที่สุด 

 สวนท่ี 7  เปนแบบสอบถามปลายเปด (Open end) ใหผูตอบแบบสอบถามแสดงความ
คิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ ง เพื่อเปน
ประโยชนโดยรวมตอไป 
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6. การสรางเครื่องมือวิจัย 
 ในการสรางเคร่ืองมือวิจัยมีขั้นตอนการดําเนินการดังน้ี 
 6.1  การทบทวนวรรณกรรม    สามารถนําแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของในเร่ืองของสวนประสม
ทางการตลาดบริการ และปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่สงผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  มากําหนดกรอบแนวคิดและสรางเปนแบบสอบถาม 
 6.2  นําวัตถุประสงคของการวิจัยไดแก  การศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอพฤติกรรมการทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง และการศึกษาพฤติกรรมการใชและไมใชบริการการทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   มารางเปนแนวคําถามและสรางเปนแบบสอบถาม 
 6.3 นําเคร่ืองมือวิจัยปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา  เพื่อตรวจสอบแบบสอบถามใหครอบคลุม
ในทุกประเด็นและเปนไปตามวัตถุประสงคของการวิจัย   
 6.4  นําแบบสอบถามใหผูทรงคุณวุฒิดานการตลาด  ดานสารสนเทศ ดานพฤติกรรม และ
ดานการเงิน ทําการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Vaildity) (แสดงในภาคผนวก ข) 
 6.5 นําแบบสอบถามไปตรวจสอบความเช่ือมั่น  โดยนําไปทดสอบกับลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งอยูในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี   จํานวน  30 ราย     
 6.6 นําแบบสอบถามหาคาความเช่ือมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม เปนการ
ตรวจสอบคุณภาพทั้งฉบับของแบบสอบถามโดยใชวิธีหาแบบ Alpha Coefficient โดยพบวาผลการ
ทดสอบคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามท่ีใชเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 30 ตัวอยางน้ัน
ปรากฏวาไดคาสัมประสิทธแอลฟา (Alpha Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach)  เฉลี่ยเทากับ 
0.910 ผลการทดสอบความเชื่อมั่นดวยวิธี cronbach’s alpha พบวาคา conbrach’s alpha ของปจจัย
ทุกดานสูงกวา 0.7 ซึ่งแปลวาเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บขอมูลสาํหรับรายงานวิจัยนี้มีความเช่ือมั่น
เพียงพอในการนําผลที่ไดจากการเก็บขอมูลดวยเคร่ืองมือวิจัยนี้ไปทําการวิเคราะหผลการวิจัย  
 6.7 นําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลภาคสนาม จากลูกคาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
ที่ตั้งอยูในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม จํานวน 400 ชุด 
 
7. การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามจะเปนการนํามาวิเคราะหโดยใชคอมพิวเตอร
และโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for windows โดยการนําขอมูลทั้งหมดบันทึกประมวลผล และ
รายงานผลการศึกษาแบบการรายงานสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ดังน้ี 
 7.1 วิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคา โดยใชสถิติแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) 
และคารอยละ 
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 7.2 วิเคราะหพฤติกรรมกลุมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
โดยใชสถิติแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) และคารอยละ 
 7.3 วิเคราะหพฤติกรรมกลุมไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
โดยใชสถิติแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) และคารอยละ 

7.4 วิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการทําธุรกรรมการเงิน
ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของกลุมตัวอยาง โดยใชวิธีแจกจางความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และ คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

7.5 วิเคราะหปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มีผลตอการทําธุรกรรมการเงิน
ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของกลุมตัวออยาง โดยใชวิธีแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

7.6 วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนในระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยใชวิธีการวิเคราะห t-test 
และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) 
 7.7 วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรม
การใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งกับปจจัยดานคุณภาพการบริการและความปลอดภัย โดยวิธีการวิเคราะห
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ pearson  (r)  
 ในการศึกษาคร้ังน้ีกําหนดคานัยสําคัญ (Significance) ที่ระดับ 0.05 หรือระดับคาความ
เช่ือมั่นทางสถิติที่รอยละ  95 
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บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม  จังหวัดนครปฐม ในคร้ังน้ีใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 400 ราย จากลูกคาของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ที่ตั้งอยูในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ไดแก  สาขานครปฐม  
สาขาถนนทรงพล  สาขาบ๊ิกซี นครปฐม สาขาเทสโกโลตัส นครปฐมและสาขาสยามแมคโคร 
นครปฐม และไดนําขอมูลมาวิเคราะหประเมินผล โดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS 

แบงการวิเคราะหขอมูลออกเปน 7 สวน และกําหนดสัญลักษณตาง ๆ รวมท้ังอักษรยอที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูล ดังตอไปน้ี 
 

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
H0 แทน   สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
H1 แทน   สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
n แทน   ขนาดตัวอยาง (Sample Size) 

 แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Sample Mean) 

S.D แทน   คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยาง (Sample Standard Deviation) 

r แทน   คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ pearson   

t แทน   คา t-test   

F แทน   ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) 

Sig. แทนความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ จากการทดสอบสมมติฐานท่ีใช
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS คํานวณได ใชในการสรุปผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

* แทน คานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามจุดประสงคของการศึกษา โดยแบงการ
นําเสนอออกเปน 6 สวน ตามลําดับ ดังน้ี 

 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปตามลักษณะประชากรศาสตรเกี่ยวกับสถานภาพสวน
บุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน จํานวนสมาชิกในครอบครัว สัญชาติ และศาสนา โดยการนําขอมูลมาคํานวณวิเคราะหหา
คาสถิต ิโดยใชจํานวนและคารอยละ 

                       สวนท่ี 2 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้ง โดยขอคําถามสําหรับผูใชบริการอินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้ง  มีประเด็นคําถาม
เกี่ยวกับ แหลงขอมูล  ประเภทธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   จํานวนคร้ังท่ีใชบริการ
โดยเฉลี่ยตอเดือน ระยะเวลาที่ใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  สถานท่ีใชบริการอินเตอรเน็ตแบงค
กิ้ง รวมถึงเหตุผลในการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  นําขอมูลมาคํานวณวิเคราะหหาคาสถิติ 
โดยใชจํานวนและคารอยละ 
                       สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้ง โดยขอคําถามสําหรับผูไมใชบริการ มีประเด็นคําถามถึงสาเหตุที่ไมใชบริการ
และเลิกใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  นําขอมูลมาคํานวณวิเคราะหหาคาสถิติ โดยใชจํานวนและ
คารอยละ 

 สวนที่ 4 การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  มีลักษณะเปนแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating scale)  
นําขอมูลมาคํานวณวิเคราะหหาคาสถิติโดยใชคาเฉลี่ย ( )  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

 สวนที่ 5 การวิเคราะหปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มีผลตอการตัดสินใจทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีลักษณะเปนแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating scale)   

นําขอมูลมาคํานวณวิเคราะหหาคาสถิติโดยใชคาเฉลี่ย ( ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 สวนท่ี 6 วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศ  

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ในระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยใชวิธีการวิเคราะห 
t-test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว ( One way ANOVA ) 

       สวนท่ี 7 วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งกับปจจัยดานคุณภาพการบริการและความปลอดภัย โดย
วิธีการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ Pearson  (r) 
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 จากขอมูลประชากรกลุมตัวอยางท้ังสิ้นจํานวน 400 ราย  วิเคราะหประเภทผูใชบริการ
การทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ไดผลการวิเคราะห จํานวนและรอยละ รายละเอียด
ตามตารางท่ี 2  ดังน้ี  

 

ตารางท่ี 2  จํานวนและรอยละ จําแนกตามประเภทผูใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 

ประเภทผูใชบริการ จํานวน รอยละ 
1. เคยใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   

   1.1 ปจจุบันยังใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 200 50.00 

   1.2 ไมไดใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งแลว 100 25.00 

2. ไมเคยใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 100 25.00 

รวม 400 100.00 
 

 จากตารางท่ี  2 แสดงถึงขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จากกลุม
ตัวอยางจํานวน 400 ราย  จําแนกตามประเภทผูใชบริการ พบวา  ผูที่ปจจุบันยังใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งอยูมีจํานวน 200 ราย คิดเปนรอยละ 50.00  ผูที่เคยใชบริการทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งแตปจจุบันไมไดใชแลว จํานวน 100 ราย คิดเปนรอยละ 25.00 และผูที่ไมเคยใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน 100  ราย คิดเปนรอยละ 25.00 

 จากขอมูลประชากรกลุมตัวอยาง ผูวิจัยแบงกลุมตัวอยางเปน 2 กลุม เพื่อแสดงผลการ
วิเคราะหขอมูลในสวนอ่ืน ๆ ตอไปดังน้ี 

 1. กลุมใชบริการ หมายถึง ผูใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ที่
ยังคงใชบริการอยู จํานวน 200 ราย คิดเปนรอยละ 50.00 

 2. กลุมไมใชบริการ หมายถึง ผูไมเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง และผูเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งแตปจจุบันไมไดใชบริการ
แลว มีจํานวนรวมกันเปน  200 ราย คิดเปนรอยละ 50.00 

 1. สวนท่ี  1 การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปตามลักษณะประชากรศาสตร 
  การวิเคราะหขอมูลท่ัวไปตามลักษณะประชากรศาสตรเกี่ยวกับสถานภาพสวนบุคคล
ของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม  เพศ   อายุ   สถานภาพ   ระดับการศึกษา   อาชีพ  รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน  จากประชากรกลุมตัวอยางท้ังสิ้นจํานวน 400 ราย รายละเอียดดังตอไปน้ี 
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  1.1 เพศของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 3  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 

เพศ กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลิกใชบริการ
แลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ชาย 99 49.50 49 49.00 46 46.00 194 47.00 

หญิง 101 50.50 51 51.00 54 54.00 206 53.00 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100.00 
 

   จากตารางท่ี 3  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง มีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศ
ชาย   กลาวคือเปนเพศหญิงจํานวน 206 ราย  คิดเปนรอยละ 53.00 และเพศชายจํานวน 194 ราย  คิด
เปนรอยละ 47.00  

  1.2 อายุของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 4 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลิกใชบริการ
แลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ต่ํากวาหรือ
เทากับ 20 ป 

10 5.00 5 5.00 3 3.00 18 4.50 

21  -  30  ป 60 30.00 30 30.00 28 28.00 118 29.50 
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ตารางท่ี 4 (ตอ) 
 

อายุ กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลิกใชบริการ
แลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

31  -  40  ป 56 28.00 28 28.00 31 31.00 115 28.75 

41  -  50  ป 37 18.50 16 16.00 19 19.00 72 18.00 

51  -  60  ป 32 16.00 16 16.00 13 13.00 61 15.25 

61 ปขึ้นไป 5 2.5 5 5.00 6 6.00 16 4.00 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100.00 
  

   จากตารางท่ี 4  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง เปนผูมีอายุระหวาง  21 - 30 ป 
จํานวน 118 ราย คิดเปนรอยละ 29.50  มากท่ีสุด  รองลงมาเปนผูมีอายุระหวาง 31 - 40 ป  จํานวน 
115 ราย คิดเปนรอยละ 28.75  ผูมีอายุระหวาง 41 - 50 ป จํานวน 72 ราย คิดเปนรอยละ 18.00  เปนผู
มีอายุระหวาง 51 - 60 ป จํานวน 61 ราย คิดเปนรอยละ 15.25   และเปนผูมีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 

ป  จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 4.50  และเปนผูมีอายุ61 ปขึ้นไป จํานวน 16 ราย คิดเปนรอยละ 
4.00  ตามลําดับ  

  1.3 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 5 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
กลุมไมเคยใช

บริการ 
กลุมเลิกใชบริการ
แลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

โสด 71 35.5 43 43.00 30 30.00 144 36.00 

สมรส 123 61.5 52 52.00 60 60.00 235 58.75 

หมาย 4 2.00 4 4.00 8 8.00 16 4.00 

หยาราง 2 1.00 1 1.00 2 2.00 5 1.25 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100.00 
 

  จากตารางท่ี 5  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง สวนใหญมีสถานภาพสมรส 
จํานวน 235 ราย คิดเปนรอยละ 58.75  รองลงมามีสถานภาพโสด จํานวน  144 ราย  คิดเปนรอยละ 
36.00  มีสถานภาพหมาย จํานวน 16 ราย คิดเปนรอยละ 4.00  และสถานภาพหยาราง จํานวน 5 ราย 
คิดเปนรอยละ 1.25  ตามลําดับ    

1.4  ระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี 6 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลิกใช 
บริการแลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

มัธยมศึกษา 10 5.00 5 5.00 3 3.00 18 4.50 

อนุปริญญา/เทียบเทา 22 11.00 15 15.00 24 24.00 61 15.25 

ปริญญาตรี/เทียบเทา 96 48.00 44 44.00 44 44.00 184 46.00 

สูงกวาปริญญาตรี 72 36.00 36 36.00 29 29.00 137 34.25 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100.00 
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   จากตารางท่ี 6  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง สวนใหญมีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี/เทียบเทา จํานวน 184 ราย คิดเปนรอยละ 46.00  รองลงมามีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี  จํานวน 137 ราย  คิดเปนรอยละ 34.25  มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/เทียบเทา จํานวน 
61 ราย คิดเปนรอยละ 15.25 และการศึกษาระดับมัธยมศึกษา จํานวน 18 ราย คิดเปนรอยละ 4.50  

ตามลําดับ 

1.5  อาชีพของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี 7 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลิกใช
บริการแลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 16 8.00 8 8.00 6 6.00 30 7.50 

ขาราชการ 51 25.50 35 35.00 15 15.00 101 25.25 

ลูกจาง/พนักงานบริษทัเอกชน 77 38.50 34 34.00 44 44.00 155 38.75 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 42 21.00 16 16.00 22 22.00 80 20.00 

เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว 13 6.50 4 4.00 10 10.00 27 6.75 

อื่นๆ 1 0.50 3 3.00 3 3.00 7 1.75 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100.00 
 

   จากตารางท่ี 7  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง มีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงาน
บริษัทเอกชน มากกวาอาชีพอ่ืน มีจํานวน 155 ราย คิดเปนรอยละ38.75 รองลงมามีอาชีพขาราชการ 
จํานวน 101 ราย คิดเปนรอยละ 25.25  อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 80 ราย  คิดเปนรอยละ 
20.00  เปนนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 30 ราย คิดเปนรอยละ 7.50  อาชีพเจาของกิจการ/ธุรกิจ
สวนตัว มีจํานวน 27 ราย คิดเปนรอยละ 6.75 และอ่ืนๆ จํานวน 7 ราย คิดเปนรอยละ 1.75 
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  1.6  รายไดเฉลี่ยตอเดือนของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี  8  จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลิกใชบริการ
แลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

นอยกวาหรือเทากับ
10,000 บาท 

16 8.00 8 8.00 6 6.00 30 7.50 

10,001 - 20,000 บาท 55 27.5 32 32.00 21 21.00 108 27.00 

20,001 - 30,000 บาท 64 32.00 42 42.00 34 34.00 140 35.00 

30,001 - 40,000 บาท 33 16.50 7 7.00 15 15.00 55 13.75 

40,001 - 50,000 บาท 12 6.00 7 7.00 12 12.00 31 7.75 

50,001 บาท  ขึ้นไป 20 10.00 4 4.00 12 12.00 36 9.00 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100.00 
 

   จากตารางท่ี 8  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง เปนผูมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
20,001 - 30,000 มากท่ีสุด จํานวน  140 ราย คิดเปนรอยละ 35.00   รองลงมามีรายไดระหวาง 
10,001 - 20,000 บาท จํานวน 108 ราย คิดเปนรอยละ 27.00   มีรายไดระหวาง 30,001 - 40,000 บาท 
จํานวน 55 ราย คิดเปนรอยละ 13.75  มีรายไดระหวาง50,001 บาท ขึ้นไป จํานวน 36 ราย คิดเปน
รอยละ 9.00 รายไดระหวาง 40,001 - 50,000 บาท จํานวน 31 ราย คิดเปนรอยละ 7.75 และเปนผูมี
รายไดนอยกวาหรือเทากับ 10,000 จํานวน 30 ราย คิดเปนรอยละ 7.50 ตามลําดับ 
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  1.7 จํานวนสมาชิกในครอบครัวของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี 9 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนสมาชิกในครอบครัว 

 

จํานวน
สมาชิกใน
ครอบครัว 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลิกใชบริการ
แลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

1 คน 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 

2 – 3 คน 86 43.00 42 42.00 47 47.00 175 43.75 

4 – 5 คน 81 40.50 41 41.00 35 35.00 157 39.25 

มากกวา 5 คน 33 16.50 17 17.00 18 18.00 68 17.00 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100 

 

   จากตารางท่ี 9  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง เปนผูมีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 

2 – 3 คนมากท่ีสุด จํานวน 175 ราย คิดเปนรอยละ 43.75 รองลงมา มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 

4 – 5 คนจํานวน 157 ราย คิดเปนรอยละ 39.25 มีจํานวนสมาชิกในครอบครัวมากกวา 5 คน  จํานวน 
68 ราย คิดเปนรอยละ 17.00  และมีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 1 คนจํานวน 0 ราย คิดเปนรอยละ 
0 ตามลําดับ 
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  1.8 สัญชาติของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางท่ี 10 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสัญชาติ 
 

สัญชาติ กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลิกใชบริการ
แลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ไทย 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100.00 

อ่ืนๆ 0 0 0 0 0 0 0 0 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100.00 
 

   จากตารางท่ี 10  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง  เปนผูมีสัญชาติไทยทั้งหมด
จํานวน  400 ราย คิดเปนรอยละ 100.00    

  1.9 ศาสนาของผูตอบแบบสอบถาม  

 

ตารางท่ี 11 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามศาสนา 
 
ศาสนา กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

กลุมไมเคยใช
บริการ 

กลุมเลกิใชบริการ
แลว 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

พุทธ 174 87.00 84 84.00 84 84.00 342 85.50 

คริสต 16 8.00 7 7.00 7 7.00 30 7.50 

อิสลาม 7 3.50 5 5.00 5 5.00 17 4.25 

อ่ืนๆ 3 1.50 4 4.00 4 4.00 11 2.75 

รวม 200 100.00 100 100.00 100 100.00 400 100 
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   จากตารางท่ี 11  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง เปนผูนับถือศาสนาพุทธมากท่ีสุด 

จํานวน  342 ราย คิดเปนรอยละ 85.50   รองลงมาเปนผูนับถือศาสนาคริสตจํานวน 30 ราย คิดเปน
รอยละ 7.50   เปนผูนับถือศาสนาอิสลามจํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 4.25.00  และเปนผูนับถือ
ศาสนาอ่ืนๆจํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 2.75 ตามลําดับ 

 2. สวนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้งและปจจุบันยังใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
  การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต
แบ็งคกิ้ง  จําแนกตาม ระยะเวลาที่ใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  แหลงขอมูล  ประเภทธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   จํานวนครั้งที่ใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน  สถานที่ใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง รวมถึงเหตุผลในการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งนําขอมูลมาคํานวณวิเคราะห
หาคาสถิติโดยใชจํานวน และคารอยละ ดังรายละเอียด 

  2.1 แหลงขอมูลการรูจักบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง  
 

ตารางท่ี 12 จํานวนและรอยละขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับกลุมใช                  
บริการ จําแนกตามแหลงขอมูลการรูจักบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 

 
แหลงขอมูล จํานวน รอยละ 

พนักงานธนาคารแนะนํา 91 45.50 

เพื่อน/คนรูจักแนะนํา 76 38.00 

แผนพับ/โปสเตอร 97 48.50 

โฆษณาผานทางตูเอทีเอ็ม 80 40.00 

โฆษณาทางวิทยุ 56 28.00 

โฆษณาทางโทรทัศน 55 27.50 

โฆษณาทางหนังสือพิมพ 38 19.00 

Website ธนาคารกรุงเทพ 119 59.50 

Website อ่ืนๆ 79 39.50 

อ่ืนๆ 0 0.00 

 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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   จากตารางท่ี 12 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวนและรอยละจําแนกตาม
แหลงขอมูล การรูจักบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง สําหรับกลุมใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  
พบวาสวนใหญ รูจักบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ผานเว็บไซตของธนาคารกรุงเทพมากที่สุด 
เปนจํานวน 119 ราย คิดเปน รอยละ 59.50  รองลงมาคือแผนพับ/โปสเตอร จํานวน 97 ราย คิดเปน
รอยละ 48.50 พนักงานธนาคารแนะนํา จํานวน 91 ราย คิดเปนรอยละ 45.50 จากการโฆษณาผาน
ทางตูเอทีเอ็ม จํานวน  80 ราย คิดเปนรอยละ 40 จากเว็บไซตอ่ืนๆ จํานวน 79 ราย คิดเปนรอยละ 

39.50จากเพ่ือน/คนรูจักแนะนํา จํานวน 76 ราย คิดเปนรอยละ 38 จากโฆษณาทางวิทยุ จํานวน 56 ราย 
คิดเปนรอยละ 28 จาก จากโฆษณาทางโทรทัศน จํานวน 55 ราย คิดเปนรอยละ 27.50 และจาก
โฆษณาทางหนังสือพิมพ จํานวน 38 ราย คิดเปนรอยละ 19 ตามลําดับ 

  2.2  ประเภทของการใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี  13 จํานวนและรอยละขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับกลุม
ใชบริการ จําแนกตามประเภทของการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 

ประเภทของการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน รอยละ 
สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี 139 69.50 

สอบถามรายการเคลื่อนไหวในบัญชี 153 76.50 

บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเอง/บุคคลอ่ืน 154 77.00 

บริการโอนเงินระหวางธนาคาร 114 57.00 

บริการโอนเงินไปตางประเทศ 10 5.00 

บริการชําระคาสินคา/บริการเชน บัตรเครดิต คาสาธารณูปโภคตางๆ 130 65.00 

บริการอายัดเช็ค 8 4.00 

บริการอายัดสมุดคูฝาก 8 4.00 

บริการสั่งซื้อ-ขายกองทุนรวม 52 26.00 

บริการสมัครเปดบัญชีซื้อ-ขายหลักทรัพย 49 24.50 

บริการอายัดบัตรเอทีเอม 10 5.00 

การตั้งคาสวนตัว กําหนดวงเงินในแตละบริการสําหรับแตละบัญชี 55 27.50 

อ่ืนๆ 0 0.00 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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   จากตารางท่ี 13 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวนและรอยละจําแนก
ประเภทของการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง สําหรับกลุมใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
บริการโอนเงิน (Funds Transfer) ระหวางบัญชีตนเองและโอนไปบัญชีบุคคล อ่ืนๆ จํานวน 154 ราย 
คิดเปนรอยละ 77   รองลงมาคือ สอบถามรายการเคล่ือนไหว (Statement Inquiry) เรียกดู Statement 

ยอนหลัง  จํานวน 153 ราย คิดเปนรอยละ 76.50 มีการใชบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี 
(Bank Inquiry)  มากท่ีสุด จํานวน 139 ราย คิดเปน รอยละ 69.50 บริการชําระคาสินคา/บริการ (Bill 

Payment) เชน บัตรเครดิต คาสาธารณูปโภคตาง  จํานวน 130 ราย คิดเปนรอยละ 65 บริการโอนเงิน 
(Funds Transfer) ระหวางธนาคาร จํานวน 114 ราย คิดเปนรอยละ 57 บริการการต้ังคาสวนตัว 
(Personalization) กําหนดวงเงินในแตละบริการสําหรับแตละบัญชี จํานวน 55 ราย คิดเปนรอยละ 

27.50 บริการสั่งซื้อ-ขายกองทุนรวม จํานวน 52 ราย คิดเปนรอยละ 26  บริการสมัครเปดบัญชีซื้อ-ขาย
หลักทรัพย จํานวน  49 ราย คิดเปนรอยละ 24.50 บริการโอนเงินไปตางประเทศ จํานวน  10 ราย 
คิดเปนรอยละ 5 บริการอายัดบัตรเอทีเอม จํานวน  10 ราย คิดเปนรอยละ 5.00 บริการอายัดเช็ค 
(Stopped Cheque Inquiry) จํานวน 8 ราย คิดเปนรอยละ 4.00 บริการอายัดสมุดคูฝาก จํานวน 8 ราย 
คิดเปนรอยละ 4.00 ตามลําดับ 

  2.3  ระยะเวลาท่ีใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี 14 จํานวนและรอยละขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับกลุมใช
บริการ จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 

 

ระยะเวลาท่ีใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 6 เดือน 28 14.00 

มากกวา 6 เดือน แตไมเกิน  1 ป 62 31.00 

มากกวา 1 ป แตไมเกิน  2 ป 67 33.50 

มากกวา 2 ป ขึ้นไป 43 21.50 

รวม 200 100 

 

   จากตารางท่ี 14  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวนและรอยละของระยะเวลา 
ที่ใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง  สําหรับกลุมใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน 200 ราย   
พบวา ระยะเวลาที่ใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง สวนใหญมีระยะเวลาการใชมากกวา  1 ป 
แตไมเกิน  2 ป จํานวน 67 ราย  คิดเปนรอยละ 33.50 รองลงมามีระยะเวลาการใชมากกวา 6 เดือน 

แตไมเกิน  1 ป จํานวน 62 ราย  คิดเปนรอยละ 31.00 มีระยะเวลาการใชมากกวา  2 ป ขึ้นไป จํานวน 
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43 ราย  คิดเปน รอยละ 21.50  และมีระยะเวลาการใชไมเกิน 6 เดือน จํานวน 28 ราย คิดเปนรอยละ 

14  ตามลําดับ 
 2.4 ความถี่ในการใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี  15 จํานวนและรอยละขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับกลุม
ใชบริการ จําแนกตามความถี่ของจํานวนคร้ังการใชบริการโดยเฉล่ียตอเดือน 

 

จํานวนครั้งท่ีใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 
1 - 5  คร้ัง 65 32.50 

6 - 10 คร้ัง 89 44.50 

มากกวา 10 คร้ัง 46 23.00 

รวม 200 100.00 
 

   จากตารางท่ี 15 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวนและรอยละ จําแนกตาม
ความถี่ของจํานวนคร้ังท่ีใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน สําหรับกลุมใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  
พบวาใชบริการโดยเฉลี่ยเดือนละ 6 - 10 คร้ัง จํานวน 89 ราย คิดเปนรอยละ 44.50 เปนจํานวน
มากท่ีสุด  รองลงมาใชบริการโดยเฉลี่ยเดือนละ  1 - 5 คร้ัง จํานวน 65 ราย  คิดเปนรอยละ 32.50  
และมีผูใชบริการโดยเฉลี่ยมากกวา 10 คร้ัง จํานวน 46 ราย คิดเปนรอยละ 23.00 ตามลําดับ 
  2.5  สถานท่ีใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 
 
ตารางท่ี 16 จํานวนและรอยละขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับกลุม

ใชบริการ จําแนกตามสถานท่ีใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 
 

สถานท่ีใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง จํานวน รอยละ 
ที่บาน 175 87.50 

ที่ทํางาน 153 76.50 

สถานศึกษา 90 45.00 

รานบริการ  internet 20 10.00 

โทรศัพทมือถือ 40 20.00 

อ่ืนๆ 0 0.00 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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   จากตารางท่ี 16  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวนและรอยละจําแนกตาม
สถานที่ใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  สําหรับกลุมใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  พบวา
ผูใชบริการเลือกใชบริการท่ีบานมากท่ีสุด  เปนจํานวน 175 ราย คิดเปนรอยละ 87.50  รองลงมาคือ 
ที่ทํางาน จํานวน 153 ราย คิดเปนรอยละ 76.50  สถานศึกษา จํานวน 90 ราย คิดเปนรอยละ 45.00 

โทรศัพทมือถือ จํานวน 40 ราย คิดเปนรอยละ 20.00 และรานบริการอินเตอรเน็ตจํานวน 20 ราย 
คิดเปนรอยละ 10.00  ตามลําดับ   

  2.6 เหตุผลการใชบริการอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี  17 จํานวนและรอยละขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับ
กลุมใชบริการ จําแนกตามเหตุผลสําคัญที่ใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   

 

เหตุผลการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   จํานวน รอยละ 
สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย 183 91.50 

ใชไดตลอด 24 ชั่วโมง 171 85.50 

ประหยัดเวลา คาใชจาย ไมตองเดินทางเพื่อไปทําธุรกรรม
การเงินท่ีธนาคาร 

174 87.00 

ขั้นตอนการใชบริการไมยุงยาก ซับซอน 152 76.00 

มีความปลอดภัยในการใชบริการ 43 21.50 

เปนตัวชวยในการวางแผนการเงิน 58 29.00 

การทําบัญชีทําไดงายขึ้น เรียกดูขอมูลไดตลอดเวลา 114 57.00 

คาธรรมเนียมบางรายการถูกกวาไปทําธุรกรรมท่ีธนาคาร 135 67.50 

มีความยืดหยุนของบริการที่หลากหลายกวาไปทําธุรกรรม
การเงินท่ีธนาคารสอดคลองตอวิถีชีวิต (Life Style) ของผูใช 

34 17.00 

ชวยเสริมภาพลักษณและรสนิยม ตอบสนองตอวิถีชีวิต 

 (Life Style) ของผูใช 
29 14.50 

มีความจําเปนตองใช 54 27.00 

อ่ืนๆ 0 0.00 
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   จากตารางท่ี 17  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวนและรอยละ จําแนกตาม
เหตุผลสําคัญที่ใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  สําหรับกลุมใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
สวนใหญมีเหตุผลสําคัญ เพื่อความสะดวก รวดเร็ว เปนบริการที่ทันสมัย จํานวน 183 ราย คิดเปน
รอยละ 91.50  รองลงมาคือ ประหยัดเวลา คาใชจาย ไมตองเดินทางเพ่ือไปทําธุรกรรมการเงินที่
ธนาคาร จํานวน 174 ราย คิดเปนรอยละ 87 สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง จํานวน 171 ราย 

คิดเปนรอยละ 85.50 ข้ันตอนการใชบริการไมยุงยาก ซับซอน จํานวน 152 ราย คิดเปนรอยละ 76 

คาธรรมเนียมบางรายการถูกกวาไปทําธุรกรรมท่ีธนาคาร จํานวน 135 ราย คิดเปนรอยละ 67.50 การ
ทําบัญชีทําไดงายข้ึน เรียกดูขอมูลไดตลอดเวลา จํานวน 114 ราย คิดเปนรอยละ 57 เปนตัวชวยใน
การวางแผนการเงิน จํานวน 58 ราย คิดเปนรอยละ 29 มีความจําเปนตองใช จํานวน 54 ราย คิดเปน
รอยละ 27  มีความปลอดภัยในการใชบริการ จํานวน 43 ราย  คิดเปนรอยละ 21.50  มีความยืดหยุน
ของบริการที่หลากหลายกวาไปทําธุรกรรมการเงินที่ธนาคาร จํานวน 34 ราย คิดเปนรอยละ 17 และ
ชวยเสริมภาพลักษณและรสนิยม ตอบสนองตอวิถีชีวิต (Life Style) ของผูใช มีจํานวน 29 ราย
เทากัน คิดเปนรอยละ 14.50 ตามลําดับ 

 3. สวนท่ี 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง                            
อินเตอรเน็ตแบ็งคกิ้ง 
  การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต 
แบ็งคกิ้ง จําแนกตามเหตุผลผูที่ไมเคยใชบริการ และผูที่เคยใชบริการแตเลิกใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งแลวนําขอมูลมาคํานวณวิเคราะหหาคาสถิติโดยใชจํานวนและคารอยละ ดังรายละเอียด 

  3.1 สาเหตุการไมใชบริการทางอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี 18 จํานวนและรอยละขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับกลุม
ไมใชบริการ จําแนกตามเหตุผลสําคัญที่ไมใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  

  
เหตุผลการไมใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   จํานวน รอยละ 

ไมเขาใจวิธีการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   39 39.00 

ยุงยากตอการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   32 32.00 

ขาดการแนะนําการใชบริการจากพนักงานธนาคาร 25 25.00 

ไมไดใชบริการธนาคารบอยคร้ัง จึงไมจําเปนตองใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

55 55.00 

ไมทราบถึงการประชาสัมพันธการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 21 21.00 
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ตารางท่ี 18 (ตอ)  
  

เหตุผลการไมใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   จํานวน รอยละ 
ไมคุนเคยตอเทคโนโลยีการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 32 32.00 

ไมมั่นใจในความปลอดภัยของการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   24 24.00 

ไมมั่นใจในระบบสื่อสารขอมูลสําคัญผานคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต   22 22.00 

บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีกลุมผูใชบริการนอย จึงทําใหไมกลา
เส่ียงใชบริการ 

9 9.00 

การทําธุรกรรมทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ไมมีความนาเช่ือถือเพราะ
ขาดกฎหมายรองรับ 

8 8.00 

ไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรหรือระบบอินเตอรเน็ตในการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

6 6.00 

บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เปนผลประโยชนของธนาคารดานการลด
ตนทุนสําหรับ ผูใชบริการไมมีผลใด ๆ  อีกทั้งยังมีคาใชจายเพิ่มขึ้น 

2 2.00 

อ่ืนๆ  0 0 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

   จากตารางท่ี 18  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวนและรอยละจําแนกตาม
เหตุผลสําคัญที่ไมเคยใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง สําหรับกลุมไมใชบริการ พบวาสวนใหญมี
เหตุผลสําคัญจาก ไมไดใชบริการธนาคารบอยคร้ัง จึงไมจําเปนตองใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  
จํานวน 55 ราย คิดเปนรอยละ 55.00 รองลงมาคือไมเขาใจวิธีการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
จํานวน 39 ราย คิดเปนรอยละ 39.00 ยุงยากตอการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  จํานวน 32 ราย 
คิดเปนรอยละ 32.00 ไมคุนเคยตอเทคโนโลยีการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน 32 ราย 
คิดเปนรอยละ 32.00  ขาดการแนะนําการใชบริการจากพนักงานธนาคาร  จํานวน 25 ราย คิดเปน
รอยละ 25.00 ไมมั่นใจในความปลอดภัยของการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  จํานวน 24 ราย คิดเปน
รอยละ 24.00 ไมมั่นใจในระบบสื่อสารขอมูลสําคัญผานคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต จํานวน 22 ราย 
คิดเปนรอยละ 22.00 ไมทราบถึงการประชาสัมพันธการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน 21 ราย 
คิดเปนรอยละ 21.00 บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีกลุมผูใชบริการนอยจึงทําใหไมกลาเสี่ยงใชบริการ 
จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 9.00 การทําธุรกรรมทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ไมมีความนาเช่ือถือ
เพราะขาดกฎหมายรองรับ จํานวน 8 ราย คิดเปนรอยละ 8.00 ไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรหรือระบบ
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อินเตอรเน็ตในการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 6.00 และบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เปนผลประโยชนของธนาคารดานการลดตนทุนสําหรับผูใชบริการไมมีผลใด ๆ  
อีกทั้งยังมีคาใชจายเพ่ิมขึ้น  จํานวน 2 ราย คดิเปนรอยละ 2.00 ตามลําดับ     
  3.2 เหตุผลการเลิกใชบริการทางอินเตอรแน็ตแบงคกิ้ง 

 

ตารางท่ี  19 จํานวนและรอยละขอมูลการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับกลุม      
ไมใชบริการ  จําแนกตามเหตุผลสําคัญที่เลิกใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   

 

เหตุผลท่ีเลิกใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน รอยละ 
มีปญหาความยุงยากในการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   45 45.00 

การทําธุรกรรมการเงินผานพนักงานธนาคารมีความสะดวกกวา
การใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

48 48.00 

ความไมเขาใจในระบบบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 53 53.00 

ไมอยากใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เพราะตองจํารหัสผานของ
ตนเองในการเขาใชเพื่อทําธุรกรรมตาง ๆ  

21 21.00 

ไมมีความจําเปนตองใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งอีกตอไป 

เพราะระบบธนาคารมีปญหาความลาชาบอยมาก 

36 36.00 

การทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของตนเองได 

25 25.00 

อ่ืนๆ  0 0.00 

 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

   จากตารางท่ี 19 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง จํานวนและรอยละจําแนกตาม
เหตุผลสําคัญที่เลิกใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  สําหรับกลุมไมใชบริการ สวนใหญมีเหตุผล
สําคัญจาก ความไมเขาใจในระบบบริการอินเตอรเน็ตแบงคก้ิง จํานวน 53 ราย คิดเปนรอยละ 53.00 

รองลงมาคือ  การทําธุรกรรมการเงินผานพนักงานธนาคารมีความสะดวกกวาการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน 48 ราย คิดเปนรอยละ 48.00 มีปญหาความยุงยากในการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   จํานวน 45 ราย คิดเปน รอยละ 45.00 ไมมีความจําเปนตองใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งอีกตอไปเพราะระบบธนาคารมีปญหาความลาชาบอยมาก  จํานวน 36 ราย 
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คิดเปนรอยละ 36.00 การทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไมสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของตนเองได มีจํานวน  25 ราย  คิดเปนรอยละ  25.00 และไมอยากใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เพราะตองจํารหัสผานของตนเองในการเขาใชเพื่อทําธุรกรรมตาง  ๆ จํานวน 
21 ราย คิดเปนรอยละ 21.00ตามลําดับ 

 4. สวนท่ี  4  การวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
  จากการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ประกอบดวยปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  ดานราคา  ดานชองทาง
การจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ 
และดานกระบวนการ  ใหผลการศึกษาตามรายละเอียด ดังน้ี 
  4.1 ภาพรวมปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 

ตารางท่ี 20 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพรวมปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงิน

ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

ระดับการตัดสินใจ 
  (S.D.) ระดับการ

ตัดสินใจ 
ดานผลิตภัณฑและบริการ 3.70 0.96 มาก 

ดานราคา 3.61 0.98 มาก 

ดานชองทางจัดจําหนาย 3.62 0.97 มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.71 0.96 มาก 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3.70 0.93 มาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.77 0.90 มาก 

ดานกระบวนการ 3.71 0.91 มาก 

ภาพรวมปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ 

3.69 0.94 มาก 
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   จากตารางที่ 20 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ภาพรวมของระดับความคิดเห็นของลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
จํานวน  5 สาขา ในอําเภอเมืองนครปฐม  จังหวัดนครปฐม ใหความคิดเห็นท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ในระดับมาก   มีผลรวมดวย ( = 3.69 , S.D. = 0.94)  โดยเม่ือพิจารณาผลของแตละดานแลวพบวา 
ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจมากเหมือนกันท้ัง 7 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและบริการ 

ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  ดาน
ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ  
   โดยปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุดเทากับ 3.77 (S.D.=0.90) 
รองลงมาคือ ดานการสงเสริมการตลาด ดวยคาเฉลี่ย  3.71  (S.D. = 0.96) ดานกระบวนการ ดวย
คาเฉลี่ย  3.71 (S.D. = 0.91) ดานผลิตภัณฑและบริการ ดวยคาเฉลี่ย  3.70 (S.D. = 0.96) ดาน
พนักงานผูใหบริการ ดวยคาเฉลี่ย  3.70 (S.D. = 0.96) ดานชองทางจัดจําหนาย ดวยคาเฉลี่ย  3.62  

(S.D. = 0.97) และดานราคา  ดวยคาเฉลี่ย  3.61 (S.D. = 0.98) ตามลําดับ 
  4.2  ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 

 

ตารางท่ี 21 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ  
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานผลิตภัณฑและบริการ 

 
 

ดานผลิตภณัฑและ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 

ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

1. รูปแบบการใหบริการ
ธุรกรรมการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   มี
ความหลากหลายตรง
ตามความตองการ 

2 34 106 159 99 3.80 0.93 มาก 

รอยละ 0.50 8.50 26.50 39.75 24.75    
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ตารางท่ี  21  (ตอ)  
 

 

ดานผลิตภณัฑและ
บริการ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 

ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

2. การทํารายการผาน
บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง มคีวามสะดวก
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 

4 39 122 158 97 3.73 0.97 มาก 

รอยละ 1.00 9.75 30.50 39.50 24.25    

3.  มีการออกผลิตภัณฑ
และบริการใหมตลอดเวลา 

2 38 122 158 80 3.69 0.91 มาก 

รอยละ 0.50 9.50 30.50 39.50 20.00    

4. มีคําแนะนําในการใช
บริการที่หนาเว็บไซตให
เขาใจอยางชัดเจนขณะ
ทํารายการ 

5 48 117 139 91 3.66 1.00 มาก 

รอยละ 1.25 12.00 29.25 44.75 22.75    

5. สามารถทํารายการได
จากท่ีตาง ๆ ทั่วประเทศ 

3 31 118 136 112 3.81 0.96 มาก 

รอยละ 0.75 7.75 29.50 44.00 28.00    

6. ระบบการทํางานของ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต
มีความถูกตอง แมนยํา 
และเชื่อถือได 

2 64 114 156 64 3.54 0.96 มาก 

รอยละ 0.50 16.00 28.50 39.00 16.00    

รวมดานผลิตภณัฑและ
บริการ 

     3.70 0.96 มาก 
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   จากตารางท่ี 21  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
สวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ผลรวมดวยคาเฉลี่ย  3.70 (S.D. = 0.96)  ซึ่งเปนผลรวมระดับความคิดเห็น  
ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งในระดับมาก 

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอ
การใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดาน
ผลิตภัณฑและบริการอยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย
ไดดังน้ี สามารถทํารายการไดจากท่ีตาง ๆ ทั่วประเทศ โดยมีคาเฉลี่ย 3.81 (S.D. = 0.96) รูปแบบการ
ใหบริการธุรกรรมการเงินผานทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   มีความหลากหลายตรงตามความตองการ 
โดยมีคาเฉลี่ย 3.80 (S.D. = 0.93) การทํารายการผานบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีความสะดวก
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล โดยมีคาเฉลี่ย 3.73 (S.D. = 0.97) มีการออกผลิตภัณฑและบริการใหม
ตลอดเวลา โดยมีคาเฉลี่ย 3.69 (S.D. = 0.91) มีคําแนะนําในการใชบริการท่ีหนาเว็บไซตใหเขาใจ
อยางชัดเจนขณะทํารายการ โดยมีคาเฉลี่ย 3.66 (S.D. = 1.00) มีระบบการทํางานของธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตมีความถูกตอง แมนยํา และเชื่อถือได โดยมีคาเฉลี่ย 3.54 (S.D. = 0.96) 
 

ตารางท่ี  22 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนก
ตามประเภทผูใชบริการ 

 

 

 

ดานผลิตภณัฑและ
บริการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปลผล  
(S.D) 

แปล
ผล 

1. รูปแบบการ
ใหบริการธุรกรรม
การเงินผานทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   
มีความหลากหลายตรง
ตามความตองการ 

4.29 

(0.92) 

มาก
ที่สุด 

3.46 

(0.93) 

มาก 3.16 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.80 

(0.93) 
มาก 
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ตารางท่ี  22  (ตอ) 
 

 

ดานผลิตภณัฑและ
บริการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใช 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปลผล  
(S.D) 

แปล
ผล 

2. การทํารายการผาน
บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง มคีวามสะดวก
รวดเร็วในการเขาถึง
ขอมูล 

4.22 

(0.96) 

มาก
ที่สุด 

3.27 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.24 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.73 

(0.97) 

มาก 

3.มีการออกผลิตภัณฑ
และบริการใหม
ตลอดเวลา 

4.16 

(0.91) 

มาก 3.05 

(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.40 

(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.69 

(0.91) 

มาก 

4. มีคําแนะนําในการใช
บริการที่หนาเว็บไซต
ใหเขาใจอยางชัดเจน
ขณะทํารายการ 

4.07 

(0.99) 

มาก 3.28 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.21 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.66 

(1.00) 

มาก 

5. สามารถทํารายการได
จากท่ีตาง ๆ ทั่วประเทศ 

4.29 

(0.95) 

มาก
ที่สุด 

3.23 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.43 

(0.97) 

มาก 3.81 

(0.96) 

มาก 

6. ระบบการทํางานของ
ธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตมีความ
ถูกตอง แมนยํา และ
เชื่อถือได 

3.96 

(0.96) 

มาก 3.06 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.23 

(0.96) 

ปาน
กลาง 

3.54 

(0.96) 
มาก 

รวมดานผลิตภณัฑและ
บริการ 

4.17 
(0.96) 

มาก 3.17 
(0.96) 

ปาน
กลาง 

3.33 
(0.96) 

ปาน
กลาง 

3.70 
(0.96) 

มาก 

 

   จากตารางท่ี 22 พบวา ผลรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   ดานผลิตภัณฑและ
บริการของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.17 (S.D. = 0.96)  และรองลงมาคือกลุมท่ี
เคยใชแตปจจุบันไมใชแลว โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.33 (S.D. = 0.96) ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และ
กลุมท่ีไมเคยใชบริการเลย โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.17 (S.D. = 0.96)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 
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   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก 2 กลุม
ทั้ง 6 ปจจัย และ กลุมท่ีเคยใชบริการแตปจจุบันไมใชแลวมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมท่ีไมเคยใชบริการอยู 
5 ปจจัย ยกเวนปจจัยที่ 4 มีคําแนะนําในการใชบริการท่ีหนาเว็บไซตใหเขาใจอยางชัดเจนขณะทํา
รายการ ซึ่งกลุมท่ีไมเคยใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชบริการแลว 

  4.3 ปจจัยดานราคา 
 

ตารางท่ี 23 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ      
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานราคา 

 

 

ดานราคา 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

1. การใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ไมเสียคาธรรมเนียม
แรกเขา 

8 48 99 163 82 3.66 1.00 มาก 

รอยละ 2.00 12.00 24.75 40.75 20.50    

2. การใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไม
เสียคาธรรมเนียมรายป 

5 66 100 162 67 3.55 1.00 มาก 

รอยละ 1.25 16.50 25.00 40.50 16.75    

3. อัตราคาธรรมเนียม
ในบริการโอนเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มี
ความเหมาะสม 

4 54 115 172 55 3.55 0.92 มาก 

รอยละ 1.00 13.50 28.75 43.00 13.75    

4. อัตราคาธรรมเนียม
ในการชําระคาสินคา
และบริการ / บัตร
เครดติ ทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง มคีวาม
เหมาะสม 

5 43 118 157 77 3.65 0.95 มาก 

รอยละ 1.25 10.75 29.50 39.25 19.25    
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ตารางท่ี 23 (ตอ) 
 

 

ดานราคา 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

5. ไมเสียคาธรรมเนียม
การเรียกดูขอมูลรายการ
เดินบัญชียอนหลัง 
(Statement) 

6 56 123 138 77 3.56 1.00 มาก 

รอยละ 1.50 14.00 30.75 34.50 19.25    

6. ไดรับการลดหยอน
คาธรรมเนียมในการใช
บริการในแตละประเภท
หากใชบริการทาง
อินเตอรเน็ต 

4 43 107 155 91 3.72 0.97 มาก 

รอยละ 1.00 10.75 26.75 38.75 22.75    

รวมดานราคา      3.61 0.98 มาก 
         

 

   จากตารางท่ี 23 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทาํธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานราคา มีผลรวมดวยคาเฉล่ีย 3.61 (S.D. = 0.98) ซึ่งเปนผลรวมระดับความ
คิดเห็นทีม่ีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ในระดับมาก 

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอ
การใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดานราคา
อยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังน้ี ไดรับการ
ลดหยอนคาธรรมเนียมในการใชบริการในแตละประเภทหากใชบริการทางอินเตอรเน็ต โดยมี
คาเฉลี่ย 3.72 (S.D. = 0.97) การใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา  โดยมี
คาเฉลี่ย 3.66 (S.D. = 1.00) อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการ / บัตรเครดิต ทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีความเหมาะสม โดยมีคาเฉลี่ย 3.65 (S.D. = 0.95) ไมเสียคาธรรมเนียมการ
เรียกดูขอมูลรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement) โดยมีคาเฉลี่ย 3.56 (S.D. = 1.00) อัตรา
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คาธรรมเนียมในบริการโอนเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  มีความเหมาะสมโดยมีคาเฉลี่ย 3.55 

(S.D. = 0.92) การใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไมเสียคาธรรมเนียมรายป โดยมีคาเฉลี่ย 3.55 

(S.D. = 1.00) 

 

ตารางท่ี 24 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานราคา จําแนกตามประเภท
ผูใชบริการ 

 

 

ดานราคา 
กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

ไมเคยใช เลิกใชแลว 
 

(S.D) 
แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1. การใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งไมเสีย
คาธรรมเนียมแรกเขา 

4.04 

(0.99) 

มาก 3.16 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.40 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.66 

(1.00) 

มาก 

2. การใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งไมเสีย
คาธรรมเนียมรายป 

3.96 

(0.99) 

มาก 3.03 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.36 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.55 

(0.96) 

มาก 

3. อัตราคาธรรมเนียมใน
บริการโอนเงนิทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มี
ความเหมาะสม 

3.95 

(0.92) 

มาก 3.02 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.29 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.55 

(0.92) 

มาก 

4. อัตราคาธรรมเนียมใน
การชําระคาสินคาและ
บริการ / บัตรเครดิต ทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มี
ความเหมาะสม 

4.09 

(0.95) 

มาก 3.03 

(0.96) 

ปาน
กลาง 

3.38 

(0.95) 

ปาน
กลาง 

3.65 

(0.95) 

มาก 
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ตารางท่ี 24 (ตอ)  
 

 

ดานราคา 
กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

ไมเคยใช เลิกใชแลว 
 

(S.D) 
แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

5. ไมเสียคาธรรมเนียมการ
เรียกดูขอมูลรายการเดนิ
บัญชียอนหลัง (Statement) 

3.89 

(1.00) 

มาก 3.32 

(1.09) 

ปาน
กลาง 

3.14 

(1.21) 

ปาน
กลาง 

3.56 

(1.00) 

มาก 

6. ไดรับการลดหยอน
คาธรรมเนียมในการใช
บริการในแตละประเภท
หากใชบริการทาง
อินเตอรเน็ต 

4.12 

(0.96) 

มาก 3.20 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.43 

(0.97) 

มาก 3.72 

(0.97) 
มาก 

รวมดานราคา 4.01 
(0.97) 

มาก 3.13 
(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.33 
(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.61 
(0.96) 

มาก 

 

   จากตารางท่ี 24 พบวา ผลรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานราคาของกลุมใชบริการ 
อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.01 (S.D. = 0.97) และรองลงมาคือกลุมท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชแลว 
โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.33 (S.D. = 0.98)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุมท่ีไมเคยใชบริการเลย 
โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.13 (S.D. = 0.98)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก 2 กลุม
ในทุกปจจัย ขณะท่ีกลุมตัวอยางท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชบริการแลวมีคาเฉล่ียสูงกวากลุมท่ีไมเคยใช
อยู 5 ปจจัย ยกเวน ปจจัยที่ 5 ไมเสียคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดินบัญชียอนหลัง 
(Statement) 

  4.4 ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
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ตารางท่ี  25 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการ 
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานชองทางจัดจําหนาย 

 

 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 

ระดับการ
ตัดสิน 
ใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

1. มีความสะดวกในการ
สมัครใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตจากเว็บไซต
ของธนาคาร 

4 44 90 153 109 3.80 0.99 มาก 

รอยละ 1.00 11.00 22.50 38.25 27.25    

2. สามารถสมัครใช
บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งท่ีสาขาธนาคาร
กรุงเทพ ทั่วประเทศ 

5 45 103 176 71 3.66 0.94 มาก 

รอยละ 1.25 11.25 25.75 44.00 17.75    

3. สามารถสมัครใช
บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งท่ีตู ATMของ
ธนาคารกรุงเทพ ทั่ว
ประเทศ 

6 55 99 175 65 3.60 0.97 มาก 

รอยละ 1.50 13.75 24.75 43.75 16.25    

4. ขั้นตอนการสมัคร
สมาชิกและการอนุมัติ
ไมยุงยากและรวดเร็ว 

2 53 106 157 82 3.66 0.97 มาก 

รอยละ 0.50 13.25 26.50 39.25 20.50    

5. สามารถทําธุรกรรม
การเงินไดทุกที่ตลอด 
24 ช่ัวโมง 

4 57 132 135 72 3.54 0.98 มาก 

รอยละ 1.00 14.25 33.00 33.75 18.00    
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ตารางท่ี  25  (ตอ) 
 

 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 

ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

6. มีชองทางหลากหลาย
ในการเขาใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
เชนผานทาง
โทรศัพทมือถือ 

3 65 122 165 45 3.46 0.92 มาก 

รอยละ 0.75 16.25 30.50 41.25 11.25    

รวมดานชองทางจัด
จําหนาย 

     3.62 0.97 มาก 

 
   จากตารางท่ี 25  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงิน ทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานชองทางจัดจําหนาย  มีผลรวมดวยคาเฉลี่ย 3.62 (S.D. = 0.97)  ซึ่งเปน
ผลรวมระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

ในระดับมาก 

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอ
การใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดาน
ชองทางจัดจําหนายอยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย
ไดดังน้ี มีความสะดวกในการสมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ตจากเว็บไซตของธนาคาร  โดยมี
คาเฉลี่ย 3.80 (S.D. = 0.99) สามารถสมัครใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ีสาขาธนาคารกรุงเทพ  
ทั่วประเทศ โดยมีคาเฉลี่ย 3.66 (S.D. = 0.94) ขั้นตอนการสมัครสมาชิกและการอนุมัติไมยุงยาก
และรวดเร็วโดยมีคาเฉลี่ย  3.66 (S.D. = 0.97) สามารถสมัครใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ี    
ตู ATMของธนาคารกรุงเทพ ทั่วประเทศ โดยมีคาเฉลี่ย 3.60 (S.D. = 0.97) สามารถทําธุรกรรม
การเงินไดทุกที่ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีคาเฉลี่ย 3.54 (S.D. = 0.98) มีชองทางหลากหลายในการเขา
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เชน ผานทางโทรศัพทมือถือ โดยมีคาเฉลี่ย 3.46 (S.D. = 0.92)  
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ตารางท่ี  26 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานชองทางจัดจําหนายจําแนก
ตามประเภทผูใชบริการ 

 

 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

ไมเคยใช เลิกใชแลว  

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปลผล  
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1. มีความสะดวกในการ
สมัครใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตจากเว็บไซต
ของธนาคาร 

4.24 

(0.90) 

มาก
ที่สุด 

3.29 

(1.02) 

ปาน
กลาง 

3.43 

(1.00) 

มาก 3.80 

(0.99) 

มาก 

2. สามารถสมัครใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ี
สาขาธนาคารกรุงเทพ ทั่ว
ประเทศ 

4.02 

(0.94) 

มาก 3.26 

(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.33 

(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.66 

(0.94) 

มาก 

3. สามารถสมัครใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ีตู 
ATMของธนาคารกรุงเทพ 
ทั่วประเทศ 

3.90 

(0.96) 

มาก 3.21 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.38 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.60 

(0.97) 

มาก 

4. ขั้นตอนการสมัคร
สมาชิกและการอนุมัติไม
ยุงยากและรวดเร็ว 

4.01 

(0.96) 

มาก 3.24 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.39 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.66 

(0.97) 

มาก 

5. สามารถทําธุรกรรม
การเงินไดทุกที่ตลอด 24 

ช่ัวโมง 

3.91 

(0.98) 

มาก 3.24 

(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.08 

(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.54 

(0.98) 

มาก 
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ตารางท่ี 26 (ตอ) 
 

 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 

ไมเคยใช เลิกใชแลว 
 

(S.D) 
แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

6. มีชองทางหลากหลาย
ในการเขาใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
เชน ผานทาง
โทรศัพทมือถือ 

3.87 

(0.91) 

มาก 3.06 

(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.05 

(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.46 

(0.92) 
มาก 

รวมดานชองทางจัด
จําหนาย 

3.99 
(0.96) 

มาก 3.22 
(0.99) 

ปาน
กลาง 

3.28 
(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.62 
(0.97) 

มาก 

 

   จากตารางท่ี 26 พบวา ผลรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   ดานชองทางจัดจําหนาย
ของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 3.99 (S.D. = 0.96)  และรองลงมาคือกลุมท่ีเคยใช
แตปจจุบันไมใชแลว โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.28 (S.D. = 0.98)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุมท่ี
ไมเคยใชบริการเลย โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.22 (S.D. = 0.99)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก 2 กลุม
ทั้ง 6 ปจจัย และกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการแตปจจุบันไมใชแลวมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมท่ีไมเคยใชอยู 
4 ปจจัย ยกเวน ปจจัยท่ี 5 สามารถทําธุรกรรมการเงินไดทุกที่ตลอด 24 ชั่วโมง และปจจัยที่ 6 มี
ชองทางหลากหลายในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เชน ผานทางโทรศัพทมือถือ 

  4.5  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
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ตารางท่ี  27 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการ                   
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานการสงเสริมการตลาด 

 
 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

1. การโฆษณาจากส่ือ
ตางๆ เชน ทีว,ี 
หนังสือพิมพ ฯ ทําให
ทราบขอมูลเกี่ยวกับ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

1 59 87 160 93 3.71 0.99 มาก 

รอยละ 0.25 14.75 21.75 40.00 23.25    

2. การประชาสัมพันธ
โดยใชแผนพบั ใบปลิว 
ทําใหทราบขอมูล
เกี่ยวกับอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง 

2 55 110 155 78 3.63 0.97 มาก 

รอยละ 0.50 13.75 27.50 38.75 19.50    

3. คําแนะนําของ
พนักงานธนาคารหนา
เคานเตอร ทําใหทราบ
ขอมูลเกี่ยวกับ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

1 28 107 147 117 3.88 0.92 มาก 

รอยละ 0.25 7.00 26.75 36.75 29.25    

4. เว็บไซตของธนาคาร 

ทําใหทราบขอมูล
เกี่ยวกับอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง 

2 30 89 167 112 3.89 0.92 มาก 

รอยละ 0.50 7.50 22.25 41.75 28.00    

 

 

 

 



 
 

69 

ตารางท่ี 27 (ตอ) 
 

 

ดานการสงเสริม
การตลาด 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

5. การโฆษณาจากส่ือ
ตางๆ เชน ทีวี
,หนังสือพิมพ ฯ ทําให
ตัดสินใจใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

4 50 107 163 76 3.64 0.96 มาก 

รอยละ 1.00 12.50 26.75 40.75 19.00    

6. การประชาสัมพันธ
โดยใชแผนพบั ใบปลิว 

ทําใหตดัสินใจใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

1 55 131 143 70 3.57 0.94 มาก 

รอยละ 0.25 13.75 32.75 35.75 17.50    

7. คําแนะนําของ
พนักงานธนาคารหนา
เคานเตอร ทําให
ตัดสินใจใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

3 35 106 144 112 3.82 0.97 มาก 

รอยละ 0.75 8.75 26.50 36.00 28.00    

8. เว็บไซตของธนาคาร     
ทําใหตดัสินใจใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

3 63 107 153 74 3.58 0.99 มาก 

รอยละ 0.75 15.75 26.75 38.25 18.50    

9. การประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับระบบความ
ปลอดภัยมีเพียงพอ 

1 49 108 166 76 3.67 0.93 มาก 

รอยละ 0.25 12.25 27.00 41.50 19.00    

รวมดานการสงเสรมิ
การตลาด 

     3.71 0.96 มาก 
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   จากตารางท่ี 27 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
สวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ดานการสงเสริมการตลาด  มีผลรวมดวยคาเฉลี่ย 3.71 (S.D. = 0.96) ซึ่งเปนผลรวมระดับความ
คิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ในระดับมาก 

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอ
การใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดานการ
สงเสริมการตลาดอยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย
ไดดังน้ี เว็บไซตของธนาคาร ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  โดยมีคาเฉลี่ย 3.89  

(S.D. = 0.92) คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร  ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยมีคาเฉลี่ย 3.88 (S.D. = 0.92) คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนา
เคานเตอร ทําใหตัดสินใจใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยมีคาเฉลี่ย 3.82 (S.D. = 0.97) การ
โฆษณาจากสื่อตางๆ เชน ทีวี,หนังสือพิมพ ฯ ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยมี
คาเฉลี่ย 3.71 (S.D. = 0.99) การประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบความปลอดภัยมีเพียงพอ  โดยมี
คาเฉลี่ย 3.67 (S.D. = 0.93) การโฆษณาจากสื่อตางๆ เชน ทีวี,หนังสือพิมพ ฯ ทําใหตัดสินใจใช
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งโดยมีคาเฉลี่ย 3.64 (S.D. = 0.96) การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ 
ใบปลิว ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยมีคาเฉลี่ย 3.63 (S.D. = 0.97) เว็บไซต
ของธนาคาร ทําใหตัดสินใจใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยมีคาเฉลี่ย 3.58 (S.D. = 0.99) การ
ประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ ใบปลิว ทําใหตัดสินใจใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยมีคาเฉลี่ย 
3.57 (S.D. = 0.94) 
 

ตารางท่ี 28 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานการสงเสริมการตลาดจําแนก
ตามประเภทผูใชบริการ 

 

 
ดานการสงเสริมการตลาด 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1. การโฆษณาจากส่ือตางๆ 
เชน ทีวีหนงัสือพิมพ ทําให
ทราบขอมูลเกี่ยวกับ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

4.19 

(0.99) 

มาก 2.98 

(0.99) 

ปาน
กลาง 

3.50 

(1.00) 

มาก 3.71 

(0.99) 

มาก 
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ตารางท่ี 28  (ตอ) 
         

 
ดานการสงเสริมการตลาด 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

2. การประชาสัมพันธโดยใช
แผนพบั ใบปลิว ทําใหทราบขอมลู
เกี่ยวกับอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

4.06 

(0.95) 

มาก 3.10 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.30 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.63 

(0.97) 

มาก 

3. คําแนะนําของพนักงาน
ธนาคารหนาเคานเตอร ทําให
ทราบขอมูลเกี่ยวกับ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

4.33 

(0.85) 

มาก
ที่สุด 

3.32 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.53 

(0.97) 

มาก 3.88 

(0.92) 

มาก 

4. เว็บไซตของธนาคาร ทําให
ทราบขอมูลเกี่ยวกับ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

4.31 

(0.81) 

มาก
ที่สุด 

3.38 

(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.57 

(0.94) 

มาก 3.89 

(0.92) 

มาก 

5. การโฆษณาจากส่ือตางๆ 
เชน ทีวี,หนังสือพิมพ ฯ ทําให
ตัดสินใจใชบริการ 

4.11 

(0.87) 

มาก 3.10 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.25 

(0.99) 

ปาน
กลาง 

3.64 

(0.96) 

มาก 

6. การประชาสัมพันธโดยใช
แผนพับ ใบปลิว ทําให
ตัดสินใจใชบริการ 

4.00 

(0.89) 

มาก 3.18 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.09 

(9.77) 

ปาน
กลาง 

3.57 

(0.94) 
มาก 

7. คําแนะนําของพนักงาน
ธนาคารหนาเคานเตอร ทําให
ตัดสินใจใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

4.23 

(0.82) 

มาก
ที่สุด 

3.26 

(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.55 

(0.98) 

มาก 3.82 

(0.97) 
มาก 

8. เว็บไซตของธนาคาร ทําให
ตัดสินใจใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

3.93 

(0.98) 

มาก 3.33 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.13 

(0.99) 

ปาน
กลาง 

3.58 

(0.99) 
มาก 

9. การประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
ระบบความปลอดภัยมี
เพียงพอ 

4.10 

(0.88) 

มาก 3.22 

(0.96) 

ปาน
กลาง 

3.26 

(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.67 

(0.93) 
มาก 

รวมดานการสงเสรมิ
การตลาด 

4.14 
(0.88) 

มาก 3.21 
(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.35 
(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.71 
(0.96) 

มาก 
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   จากตารางท่ี 28 พบวา ผลรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานการสงเสริมการตลาด
ของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.14 (S.D. = 0.88)  และรองลงมาคือกลุมท่ีเคยใช
แตปจจุบันไมใชแลว โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.35 (S.D. = 0.97)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุมท่ี
ไมเคยใชบริการเลย โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.21 (S.D. = 0.98)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก 2 กลุม
ทั้ง 9 ปจจัย ขณะที่กลุมที่เคยใชบริการแตปจจุบันไมไดใชแลวมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมที่ไมเคยใช
อยู 7 ปจจัย ยกเวน ปจจัยที่ 6 การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ ใบปลิว ทําใหตัดสินใจใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง และ ปจจัยที่ 8 เว็บไซตของธนาคาร ทําใหตัดสินใจใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง 

  4.6  ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 
 

ตารางท่ี  29 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ     
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานพนักงานผูใหบริการ 

 

 

ดานพนักงานผู
ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

1. พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center มี
ความรู เขาใจใน
ผลิตภัณฑ บริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
อยางดี 

2 44 102 178 74 3.70 0.91 มาก 

รอยละ 0.50 11.00 25.50 44.50 18.50    

2. พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center 

สามารถตอบคําถาม 
จัดหาขอมูล และแกไข
ปญหาไดถูกตองตรง
ตามท่ีตองการ 

5 43 110 179 63 3.63 0.92 มาก 

รอยละ 1.25 10.75 27.50 44.75 15.75    
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ตารางท่ี  29 (ตอ) 
 

 

ดานพนักงานผู
ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

3. พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center 

ใหคําแนะนําขัน้ตอน
การทํางานและเง่ือนไข
ตางๆในเว็บไซตไดอยาง
ชัดเจน 

1 23 111 150 115 3.89 0.90 มาก 

รอยละ 0.25 5.75 27.75 37.50 28.75    

4.พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center มี
ความกระตือรือรนใน
การใหบริการ อํานวย
ความสะดวกในการให
คําปรึกษา และชวย
แกไขปญหาการใช
เว็บไซตไดเปนอยางดี
และรวดเร็ว 

1 35 110 154 100 3.79 0.93 มาก 

รอยละ 0.25 8.75 27.50 38.50 25.00    

5.พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center มี
มนุษยสัมพันธดีสุภาพ 
และมีความเต็มใจในการ
ตอบคําถาม 

2 52 109 173 64 3.61 0.92 มาก 

รอยละ 0.50 13.00 27.25 43.25 16.00    
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ตารางท่ี  29 (ตอ) 
 

 

ดานพนักงานผู
ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

6.พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center มี
ความรับผิดชอบดูแล
ลูกคาต้ังแตเริ่มตนจน
เสร็จสิ้นกระบวนการ 

3 61 100 169 67 3.59 0.96 มาก 

รอยละ 0.75 15.25 25.00 42.25 16.75    

7.พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center มี
บุคลิกนาเช่ือถือ แตงการ
สุภาพเหมาะสม ยิ้มแยม
แจมใส และมีความ
พรอมในการใหบริการ 

5 37 113 168 77 3.69 0.93 มาก 

รอยละ 1.25 9.25 28.25 42.00 19.25    

รวมดานพนกังานผู
ใหบริการ 

     3.70 0.93 มาก 

         

 
   จากตารางท่ี 29 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงิน ทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานพนักงานผูใหบริการ มีผลรวมดวยคาเฉลี่ย 3.70 (S.D. = 0.93) ซึ่งเปน
ผลรวมระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

ในระดับมาก 

       เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่สงผลตอการ
ใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดานพนักงาน  
ผูใหบริการอยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังน้ี 
พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ใหคําแนะนําข้ันตอนการทํางานและเง่ือนไขตางๆใน
เว็บไซตไดอยางชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ย 3.89 (S.D. = 0.90) พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center    
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มีความกระตือรือรนในการใหบริการ อํานวยความสะดวกในการใหคําปรึกษา และชวยแกไขปญหา
การใชเว็บไซตไดเปนอยางดีและรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ย 3.79 (S.D. = 0.93) พนักงานธนาคาร/ 
พนักงาน Call Center มีความรู เขาใจในผลิตภัณฑ 0.50บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งอยางดี โดยมี
คาเฉลี่ย 3.70 (S.D. = 0.91) พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีบุคลิกนาเช่ือถือ แตงการ
สุภาพเหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส และมีความพรอมในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ย 3.69 (S.D. = 0.93) 
พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center สามารถตอบคําถาม จัดหาขอมูล และแกไขปญหาได
ถูกตองตรงตามท่ีตองการ โดยมีคาเฉลี่ย 3.63 (S.D. = 0.92) พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center 

มีมนุษยสัมพันธดีสุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบคําถาม โดยมีคาเฉลี่ย 3.61 (S.D. = 0.92) 
พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความรับผิดชอบดูแลลูกคาต้ังแตเร่ิมตนจนเสร็จสิ้น
กระบวนการ โดยมีคาเฉลี่ย 3.59 (S.D. = 0.96) 

 

ตารางท่ี 30 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานพนักงานผูใหบริการจําแนก
ตามประเภทผูใชบริการ 

 

 
ดานพนักงานผูใหบริการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1.พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center มี
ความรู เขาใจในผลติภัณฑ 
0.50บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
อยางดี 

4.07 

(0.90) 

มาก 3.14 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.50 

(0.93) 

มาก 3.70 

(0.91) 

มาก 

2.พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center 

สามารถตอบคําถาม จัดหา
ขอมูล และแกไขปญหาได
ถูกตองตรงตามท่ีตองการ 

4.07 

(0.85) 

มาก 3.10 

(0.96) 

ปาน
กลาง 

3.29 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.63 

(0.92) 

มาก 

 

 

 



 
 

76 

ตารางท่ี 30 (ตอ) 
 

 
ดานพนักงานผูใหบริการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว  

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

3.พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center ให
คําแนะนําขั้นตอนการทํางาน
และเงื่อนไขตางๆในเวบ็ไซต
ไดอยางชัดเจน 

4.25 

(0.84) 

มาก
ที่สุด 

3.40 

(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.66 

(0.91) 

มาก 3.89 

(0.90) 

มาก 

4.พนักงานธนาคาร / 

พนักงาน Call Center มีความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการความสะดวกใน
การใหคําปรึกษา และชวย
แกไขปญหาการใชเว็บไซต
ไดเปนอยางดีและรวดเร็ว 

4.25 

(0.88) 

มาก
ที่สุด 

3.23 

(0.96) 

ปาน
กลาง 

3.45 

(0.94) 

มาก 3.79 

(0.93) 

มาก 

5.พนักงานธนาคาร / 

พนักงาน Call Center มี
มนุษยสัมพันธดีสุภาพ และมี
ความเต็มใจในการตอบคําถาม 

3.99 

(0.89) 

มาก 3.18 

(0.95) 

ปาน
กลาง 

3.30 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.61 

(0.92) 

มาก 

6.พนักงานธนาคาร / 

พนักงาน Call Center มีความ
รับผิดชอบดูแลลูกคาต้ังแต
เร่ิมตนจนเสร็จส้ินกระบวนการ 

4.01 

(0.96) 

มาก 2.95 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.39 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.59 

(0.96) 
มาก 

7.พนักงานธนาคาร / 
พนักงาน Call Center มี
บุคลิกนาเช่ือถือ แตงการ
สุภาพเหมาะสม ยิ้มแยม
แจมใส และมีความพรอมใน
การใหบริการ 

4.01 

(0.90) 

มาก 3.37 

(0.95) 

ปาน
กลาง 

3.37 

(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.69 

(0.97) 
มาก 

รวมดานพนกังานผูใหบริการ 4.09 
(0.90) 

มาก 3.20 
(0.95) 

ปาน
กลาง 

3.42 
(0.96) 

มาก 3.70 
(0.93) 

มาก 



 
 

77 

   จากตารางท่ี 30 พบวา ผลรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาด
บริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงค  ดานพนักงานผูใหบริการ
ของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.09 (S.D. = 0.90)  และรองลงมาคือกลุมท่ีเคยใช
แตปจจุบันไมใชแลว โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ  3.42 (S.D. = 0.96)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และ
กลุมท่ีไมเคยใชบริการเลย โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.20 (S.D. = 0.95)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก 2 กลุม
ทั้ง 7 ปจจัย ขณะท่ีกลุมตัวอยางท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชแลวมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมตัวอยางท่ีไมเคยใช 6 
ปจจัย ยกเวน ปจจัยท่ี 7 พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีบุคลิกนาเช่ือถือ แตงกายสุภาพ
เหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส และมีความพรอมในการใหบริการ ซึ่งมีระดับเทากัน 

4.7  ปจจัยดานดานลักษณะทางกายภาพ 
 

ตารางท่ี 31 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ 
                  ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานลักษณะทางกายภาพ 

 

 

ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสิน 
ใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

1. การออกแบบเว็บไซต
ของ ธนาคาร มีความ
นาสนใจ ทันสมัย ดึงดูด
ใจใหเขาเย่ียมชมบริการ 

4 32 99 172 93 3.80 0.92 มาก 

รอยละ 1.00 8.00 24.75 43.00 23.25    

2. สามารถเช่ือมตอ
บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งไดจากหนาแรก
ของเว็บไซตธนาคาร
ทันท ี

1 31 99 183 86 3.81 0.87 มาก 

รอยละ 0.25 7.75 24.75 45.75 21.50    
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ตารางท่ี 31 (ตอ) 
 

 

ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 
ระดับ
การ

ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็น
ดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็น
ดวย 

อยางย่ิง 
4.มีการพัฒนารูปแบบ
เว็บไซดอยางสมํ่าเสมอ 

3 34 108 178 77 3.73 0.89 มาก 

รอยละ 0.75 8.50 27.00 44.50 19.25    

5.การเขาระบบ(Log on)
ไมยุงยาก สะดวก รวดเร็ว 

2 35 112 164 87 3.75 0.91 มาก 

รอยละ 0.50 8.75 28.00 41.00 21.75    

รวมดานลักษณะทาง
กายภาพ 

     3.77 0.90 มาก 

 
   จากตารางท่ี 31 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานลักษณะทางกายภาพ มีผลรวมดวยคาเฉลี่ย 3.77 (S.D. = 0.90) ซึ่งเปน
ผลรวมระดับความคิดเห็นท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ใน
ระดับมาก 

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่สงผล
ตอการใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดาน
ลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบ website)อยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังนี้ สามารถเช่ือมตอบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไดจากหนาแรก
ของเว็บไซตธนาคารทันที โดยมีคาเฉลี่ย 3.81 (S.D. = 0.87) การออกแบบเว็บไซตของธนาคาร มี
ความนาสนใจ ทันสมัย ดึงดูดใจใหเขาเย่ียมชมบริการ โดยมีคาเฉลี่ย 3.80 (S.D. = 0.92) เคร่ืองมือ
และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถใหบริการ ท่ีรวดเร็ว โดยมี
คาเฉลี่ย 3.79 (S.D. = 0.88) การเขาระบบ(Log on)ไมยุงยาก สะดวก รวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ย 3.75 

0.911 มีการพัฒนารูปแบบเว็บไซดอยางสมํ่าเสมอ โดยมีคาเฉลี่ย 3.73 (S.D. = 0.89) 
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ตารางท่ี  32 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานลักษณะทางกายภาพจําแนก   
ตามประเภทผูใชบริการ 

 

 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปลผล  
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1. การออกแบบเว็บไซตของ
ธนาคาร มีความนาสนใจ 
ทันสมัย ดึงดดูใจใหเขาเย่ียมชม
บริการ 

4.25 

(0.92) 

มาก
ที่สุด 

3.63 

(0.94) 

มาก 3.06 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.80 

(0.92) 

มาก 

2. สามารถเช่ือมตอบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไดจาก
หนาแรกของเว็บไซตธนาคาร
ทันท ี

4.24 

(0.85) 

มาก
ที่สุด 

3.62 

(0.90) 

มาก 3.13 

(0.89) 

ปาน
กลาง 

3.81 

(0.87) 

มาก 

3. เคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการของธนาคารมีความ
ทันสมัยและสามารถใหบริการ
ที่รวดเร็ว 

4.07 

(0.88) 

มาก 3.61 

(0.91) 

มาก 3.40 

(0.90) 

ปาน
กลาง 

3.89 

(0.90) 

มาก 

4.มีการพัฒนารูปแบบเว็บไซด
อยางสมํ่าเสมอ 

4.07 

0.89) 

มาก 3.52 

(0.90) 

มาก 3.26 

(0.91) 

ปาน
กลาง 

3.79 

(0.88) 

มาก 

5.การเขาระบบ(Log on)ไม
ยุงยาก สะดวก รวดเร็ว 

3.92 

(0.91) 

มาก 3.66 

(0.92) 

มาก 3.50 

(0.92) 

มาก 3.75 

(0.91) 

มาก 

รวมดานลักษณะทางกายภาพ 4.11 
(0.89) 

มาก 3.61 
(0.93) 

มาก 3.27 
(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.77 
(0.90) 

มาก 

 

   จากตารางท่ี 32 พบวา ผลรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาดบริการ
ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงค ดานลักษณะทางกายภาพของกลุมใช
บริการ อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.11 (S.D. = 0.89)  และรองลงมาคือกลุมท่ีไมเคยใชบริการเลย 
โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.61 (S.D. = 0.93)  ซึ่งอยูในระดับมาก และกลุมท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชแลว 
โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.27 (S.D. = 0.94)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 
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   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางที่ใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก  2 
กลุมทั้ง 5 ปจจัย และกลุมที่ไมเคยใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมที่เคยใชบริการแตปจจุบัน    
ไมใชแลวทั้ง 5 ปจจัยเชนเดียวกัน 

  4.8  ปจจัยดานกระบวนการ 
 

ตารางท่ี  33   คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานกระบวนการ 

 
 

ดานกระบวนการ 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็น
ดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็น
ดวย 

อยางย่ิง 
1. ขั้นตอนการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
สามารถทํารายการได
งายไมยุงยากซับซอน 

1 26 112 158 103 3.84 0.89 มาก 

รอยละ 0.25 6.50 28.00 39.50 25.75    

2. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งสามารถ
ใหบริการท่ีถูกตอง
แมนยํา 

3 42 123 163 69 3.63 0.91 มาก 

รอยละ 0.75 10.50 30.75 40.75 17.25    

3. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งมีระบบการ
ปองกันความปลอดภัยที่
สรางความเช่ือมั่นให
ผูใชบริการ 

2 50 121 161 66 3.60 0.92 มาก 

รอยละ 0.50 12.50 30.25 40.25 16.50    

4. การแจงผลโอนเงิน
ทางบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งถึงผูใชบริการ
ทาง SMS ทําใหเกิด
ความม่ันใจ 

2 32 108 167 91 3.78 0.90 มาก 

รอยละ 0.50 8.00 27.00 41.75 22.75    
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ตารางท่ี  33   (ตอ) 
         

 

ดานกระบวนการ 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็น
ดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็น
ดวย 

อยางย่ิง 
5. การแจงผลโอนเงิน
ทางบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งถึงผูใชบริการ
ทาง E-mail ทําใหเกิด
ความม่ันใจ 

1 43 107 173 76 3.70 0.91 มาก 

รอยละ 0.25 10.75 26.75 43.25 19.00    

รวมดานกระบวนการ      3.71 0.91 มาก 
 

   จากตารางที่ 33 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานกระบวนการ มีผลรวมดวยคาเฉลี่ย 3.71 (S.D. = 0.91)  ซึ่งเปนผลรวม
ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ในระดับมาก 

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีสงผลตอ
การใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดาน
กระบวนการใหบริการอยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไป
นอยไดดังน้ี ขั้นตอนการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถทํารายการไดงายไมยุงยากซับซอน 
โดยมีคาเฉลี่ย 3.84 (S.D. = 0.89) การแจงผลโอนเงินทางบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งถึงผูใชบริการ
ทาง SMS ทําใหเกิดความม่ันใจ โดยมีคาเฉลี่ย 3.78 (S.D. = 0.90) การแจงผลโอนเงินทางบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งถึงผูใชบริการทาง E-mail ทําใหเกิดความม่ันใจ โดยมีคาเฉลี่ย 3.70 (S.D. = 0.91) 
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถใหบริการท่ีถูกตองแมนยํา โดยมีคาเฉลี่ย 3.63 (S.D. = 0.91) 
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีระบบการปองกันความปลอดภัยที่สรางความเช่ือมั่นใหผูใชบริการ  
โดยมีคาเฉลี่ย 3.60 (S.D. = 0.92)  
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ตารางท่ี 34 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ 
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานกระบวนการจําแนกตาม 
ประเภทผูใชบริการ 

 

 
ดานกระบวนการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว  

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1. ขั้นตอนการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถ
ทํารายการไดงายไมยุงยาก
ซับซอน 

4.10 

(0.89) 

มาก 3.61 

(0.90) 

มาก 3.55 

(0.89) 

มาก 3.84 

(0.89) 

มาก 

2. บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
สามารถใหบริการท่ีถูกตอง
แมนย 

3.86 

(0.90) 

มาก 3.50 

(0.93) 

มาก 3.31 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.63 

(0.91) 

มาก 

3. บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
มีระบบการปองกันความ
ปลอดภัยที่สรางความเช่ือมั่น 

3.91 

(0.92) 

มาก 3.49 

(0.93) 

มาก 3.09 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.60 

(0.92) 

มาก 

4. การแจงผลโอนเงินทาง
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งถึง
ผูใชบริการทาง SMS ทําใหเกิด
ความม่ันใจ 

4.07 

(0.90) 

มาก 3.58 

(0.91) 

มาก 3.41 

(0.91) 

มาก 3.78 

(0.90) 

มาก 

5. การแจงผลโอนเงินทาง
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งถึง
ผูใชบริการทาง E-mail ทําให
เกิดความมั่นใจ 

3.96 

(0.90) 

มาก 3.68 

(0.92) 

มาก 3.20 

(0.91) 

ปาน
กลาง 

3.70 

(0.91) 

มาก 

รวมดานกระบวนการ 3.98 
(0.90) 

มาก 3.57 
(0.92) 

มาก 3.31 
(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.71 
(0.91) 

มาก 

 

จากตารางท่ี 34 พบวา ผลรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงค  ดานกระบวนการของกลุมใชบริการ อยู
ในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 3.98 (S.D. = 0.90)  และรองลงมาคือกลุมท่ีไมเคยใชบริการเลย โดยมี
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คาเฉลี่ยท่ีระดับ 3.57 (S.D. = 0.92)  ซึ่งอยูในระดับมาก และกลุมท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชแลว โดย
มีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.31 (S.D. = 0.92)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก  2 กลุมท้ัง 

5 ปจจัย ขณะท่ีกลุมตัวอยางท่ีไมเคยใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมท่ีเคยใชบริการแตปจจุบันไมใชแลว
ทั้ง 5 ปจจัย 

 5. สวนท่ี  5  การวิเคราะหปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจทํา
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  

  จากการศึกษาปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ประกอบดวยปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร 
ดานความปลอดภัย  ใหผลการศึกษาตามรายละเอียด ดังน้ี 

 5.1 ภาพรวมปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย 

 

ตารางท่ี 35 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานภาพรวมปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มี
ผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเนต็แบงคกิ้ง 

 

ปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย   
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงิน

ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

ระดับการตัดสินใจ 
  (S.D.) ระดับการ

ตัดสินใจ 
ดานคุณภาพการใหบริการ 3.71 1.06 มาก 

ดานขอมูลขาวสาร 3.68 0.92 มาก 

ดานความปลอดภัย 3.47 0.98 มาก 

ภาพรวมคาเฉลี่ย 3.62 0.99 มาก 
 
   จากตารางท่ี 35  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ภาพรวมของระดับความคิดเห็นของลูกคาของธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน)  
จํานวน  5สาขา ในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  ใหความคิดเห็นในระดับมาก  มีผลรวม
ดวยคาเฉลี่ย  3.62  (S.D. = 0.99)  เมื่อพิจารณาในผลของแตละดานพบวา ปจจัยดานคุณภาพการ
ใหบริการ มีคาผลคาเฉลี่ยรวมมากสุดเทากับ 3.71 (S.D. = 1.06) รองลงมาคือ ปจจัยดานขอมูล
ขาวสารดวยคาเฉลี่ย 3.68 (S.D. = 0.92)   และดานความปลอดภัยดวยคาเฉลี่ย 3.47 (S.D. = 0.98) 
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5.2 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 
 
ตารางท่ี 36 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มีผลตอ

การตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานคุณภาพการใหบริการ 
 

 

ดานคุณภาพการ
ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็น
ดวย 

อยางย่ิง 
1. ธนาคารออกแบบ
ขั้นตอนตางๆ สะดวก
ตอการทํารายการ 

3 34 124 159 80 3.70 0.91 มาก 

รอยละ 0.75 8.50 31.00 39.75 20.00    

2. ธนาคารกําหนด
เงื่อนไขการใชบริการที่
ยอมรับได 

10 37 115 163 75 3.64 0.97 มาก 

รอยละ 2.50 9.25 28.75 40.75 18.75    

3.ระบบปฏิบัติงานได
ถูกตองและรวดเร็ว 

3 34 125 169 69 3.67 0.89 มาก 

รอยละ 0.75 8.50 31.25 42.25 17.25    

4. บริการผลิตภัณฑดาน
การเงินมีความ
หลากหลายเพียงพอ 

4 47 130 158 61 3.56 0.92 มาก 

รอยละ 1.00 11.75 32.50 39.50 15.25    

5. การสมัครใชบริการมี
ขั้นตอนที่กระฉบั 
รวดเร็ว  และ ไมยุงยาก 

0 52 127 145 76 3.61 0.94 มาก 

รอยละ 0.00 13.00 32.00 36.00 19.00    

6. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งสามารถตรวจ 
สอบรายการยอนหลัง

ไดดวยตนเอง 

3 50 125 154 68 3.64 0.94 มาก 

รอยละ 0.75 12.50 31.25 38.50 17.00    
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ตารางท่ี  36   (ตอ) 
 

 

ดานคุณภาพการ
ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 

ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

7. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งสามารถต้ังเวลา
การทํารายการได
ลวงหนา 

3 34 126 167 70 3.67 0.89 มาก 

รอยละ 0.75 8.50 31.50 41.75 17.50    

8. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งชวยบริหาร
การเงิน วางแผนทาง
การเงินไดงายข้ึน 

5 50 117 156 72 3.60 0.96 มาก 

รอยละ 1.25 12.50 29.25 39.00 18.00    

9. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งสามารถทํา
ธุรกรรมทางการเงินได
ในทุกประเภทบริการ 

1 30 112 166 91 3.79 0.89 มาก 

รอยละ 0.25 7.50 28.00 41.50 22.75    

10. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง เขาถึงไดตลอด 
24 ช่ัวโมง ไมตองกังวล
เร่ืองการเปด –ปด เวลา
ทําการของธนาคาร 

0 21 95 178 106 3.92 0.84 มาก 

รอยละ 0.00 5.25 23.75 44.50 26.50    
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ตารางท่ี  36   (ตอ) 
 

 

ดานคุณภาพการ
ใหบริการ 

ระดับความคิดเห็น  
 

 
S.D. 

 

ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

11. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง เปนบริการที่
ทําความเขาใจไดงาย 
เพราะมีเคร่ืองมือและ
คําอธิบายชวย 

4 35 114 155 91 3.81 1.74 มาก 

รอยละ 1.00 8.75 28.50 38.75 22.75    

12. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง ทําใหเกิดความ
คลองตัวในการ
ตรวจสอบสถานภาพ
ทางการเงินได 

4 31 104 171 89 3.78 0.92 มาก 

รอยละ 1.00 7.75 26.00 42.75 22.25    

13. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งมีบริการแจงผล
การทํารายการทาง SMS 

และ E-mail 

1 27 112 175 85 3.79 0.86 มาก 

รอยละ 0 1.25 16.00 43.25 39.50    
14. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง ชวย
ประหยัดเวลาและ
คาใชจาย 

1 35 125 166 72 3.76 1.67 มาก 

รอยละ 0.25 8.75 31.25 41.50 18.00    

รวมดานคุณภาพการให 
บริการ 

     3.71 1.06 มาก 

 
 



 
 

87 

   จากตารางท่ี 36  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย  ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานคุณภาพการใหบริการมีผลรวมดวยคาเฉลี่ย  3.71 (S.D. = 1.06) ซึ่งเปน
ผลรวมระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

ในระดับมาก   

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยดานการใหบริการและความปลอดภัยในการ
ใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดานคุณภาพ
การใหบริการอยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอยได
ดังน้ี บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เขาถึงไดตลอด 24 ชั่วโมง ไมตองกังวลเร่ืองการเปด –ปด เวลาทําการ
ของธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ย 3.92 (S.D. = 0.84) บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เปนบริการท่ีทําความ
เขาใจไดงาย เพราะมีเคร่ืองมือและคําอธิบายชวย โดยมีคาเฉลี่ย 3.81 (S.D. = 1.74) บริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีบริการแจงผลการทํารายการทาง SMS และ Email โดยมีคาเฉลี่ย 3.79 

(S.D. = 0.86) บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดในทุกประเภทบริการ 
โดยมีคาเฉลี่ย 3.79 (S.D. = 0.89) บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งทําใหเกิดความคลองตัวในการ
ตรวจสอบสถานภาพทางการเงินได โดยมีคาเฉลี่ย 3.78 (S.D. = 0.92) บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ชวยประหยัดเวลาและคาใชจายโดยมีคาเฉลี่ย 3.76 (S.D. = 1.67) ธนาคารออกแบบข้ันตอนตางๆ 
สะดวกตอการทํารายการ โดยมีคาเฉลี่ย 3.70 (S.D. = 0.91) ระบบปฏิบัติงานไดถูกตองและรวดเร็ว 
โดยมีคาเฉลี่ย 3.67 (S.D. = 0.89) บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถต้ังเวลาการทํารายการได
ลวงหนา โดยมีคาเฉลี่ย 3.67 (S.D. = 0.89) บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถตรวจสอบรายการ
ยอนหลังไดดวยตนเอง โดยมีคาเฉลี่ย 3.64 (S.D. = 0.94) ธนาคารกําหนดเงื่อนไขการใชบริการท่ี
ยอมรับได โดยมีคาเฉลี่ย 3.64 (S.D. = 0.97) การสมัครใชบริการมีขั้นตอนท่ีกระฉับ รวดเร็ว  และ 
ไมยุงยาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.61 (S.D. = 0.94) บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งชวยบริหารการเงิน  
วางแผนทางการเงินไดงายข้ึนโดยมีคาเฉลี่ย 3.60 (S.D. = 0.96) บริการผลิตภัณฑดานการเงินมี
ความหลากหลายเพียงพอโดยมีคาเฉลี่ย 3.56 (S.D. = 0.92) 
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ตารางท่ี  37  คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานคุณภาพการใหบริการ 

จําแนกตามประเภทผูใชบริการ 

 

 
ดานคุณภาพการใหบริการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1.ธนาคารออกแบบขั้นตอน
ตางๆ สะดวกตอการทํา
รายการ 

4.01 

(0.91) 

มาก 3.58 

(0.91) 

มาก 3.20 

(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.70 

(0.91) 

มาก 

2.ธนาคารกําหนดเงื่อนไข
การใชบริการท่ียอมรับได 

3.99 

(0.97) 

มาก 3.37 

(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.22 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.64 

(0.97) 

มาก 

3.ระบบปฏิบัติงานไดถูกตอง
และรวดเร็ว 

4.05 

(0.88) 

มาก 3.30 

(0.89) 

ปาน
กลาง 

3.27 

(0.90) 

ปาน
กลาง 

3.67 

(0.89) 

มาก 

4.บริการผลิตภัณฑดาน
การเงินมีความหลากหลาย
เพียงพอ 

3.76 

(0.91) 

มาก 3.34 

(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.39 

(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.56 

(0.92) 

มาก 

5.การสมัครใชบริการมี
ขั้นตอนที่กระฉบั รวดเร็ว  

และ ไมยุงยาก 

3.99 

(0.93) 

มาก 3.25 

(0.95) 

ปาน
กลาง 

3.22 

(0.95) 

ปาน
กลาง 

3.61 

(0.94) 

มาก 

6.บริการอินเตอรเนต็แบงค
กิ้งสามารถตรวจสอบรายการ
ยอนหลังไดดวยตนเอง 

3.92 

(0.93) 

มาก 3.59 

(0.94) 

มาก 2.92 

(0.95) 

ปาน
กลาง 

3.64 

(0.94) 

มาก 

7.บริการอินเตอรเนต็แบงค
กิ้งสามารถต้ังเวลาการทํา
รายการไดลวงหนา 

4.01 

(0.88) 

มาก 3.39 

(0.91) 

ปาน
กลาง 

3.26 

(0.89) 

ปาน
กลาง 

3.67 

(0.89) 

มาก 

8.บริการอินเตอรเนต็แบงค
กิ้งชวยบริหารการเงิน 
วางแผนทางการเงนิไดงายข้ึน 

4.01 

(0.96) 

มาก 3.43 

(0.97) 

มาก 2.95 

(0.98) 

ปาน
กลาง 

3.60 

(0.96) 

มาก 
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ตารางท่ี 37 (ตอ) 
 

 
ดานคุณภาพการใหบริการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว  

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

9.บริการอินเตอรเนต็แบงค
กิ้งสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินไดในทุกประเภท
บริการ 

4.23 

(0.88) 

มาก
ที่สุด 

3.50 

(0.89) 

มาก 3.20 

(0.90) 

ปาน
กลาง 

3.79 

(0.89) 

มาก 

10.บริการอินเตอรเน็ตแบงค
กิ้ง เขาถึงไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
ไมตองกังวลเร่ืองการเปด –
ปด เวลาทําการของธนาคาร 

4.12 

(0.80) 

มาก 3.91 

(0.87) 

มาก 3.55 

(0.89) 

มาก 3.92 

(0.84) 

มาก 

11. บริการอินเตอรเน็ตแบงค
กิ้ง เปนบริการที่ทําความ
เขาใจไดงาย เพราะมี
เครื่องมือและคําอธิบายชวย 

4.04 

(1.73) 

มาก 3.62 

(1.75) 

มาก 3.54 

(1.74) 

มาก 3.81 

(1.74) 

มาก 

12.บริการอินเตอรเน็ตแบงค
กิ้งทําใหเกิดความคลองตัวใน
การตรวจสอบสถานภาพ
ทางการเงินได 

4.16 

(0.91) 

มาก 3.40 

(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.39 

(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.78 

(0.92) 

มาก 

13.บริการอินเตอรเน็ตแบงค
กิ้งมีบริการแจงผลการทํา
รายการทาง SMS และ Email 

4.11 

(0.85) 

มาก 3.61 

(0.87) 

มาก 3.33 

(0.87) 

ปาน
กลาง 

3.79 

(0.86) 

มาก 

14.บริการอินเตอรเน็ตแบงค
กิ้งชวยประหยัดเวลาและ
คาใชจาย 

3.93 

(1.64) 

มาก 3.54 

(1.70) 

มาก 3.25 

(1.69) 

ปาน
กลาง 

3.76 

(1.67) 

มาก 

รวมดานคุณภาพการ
ใหบริการ 

4.02 
(1.02) 

มาก 3.49 
(1.07) 

มาก 3.26 
(1.08) 

ปาน
กลาง 

3.71 
(1.06) 

มาก 
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   จากตารางท่ี 37  ผลรวมระดับความคิดเห็นปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย
ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   ดานคุณภาพการใหบริการของ
กลุมผูใชบริการ อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.02 (S.D. = 1.02)  และรองลงมาคือกลุมท่ีไมเคยใช
บริการเลย โดยมีคาเฉลี่ยท่ีระดับ 3.49 (S.D. = 1.07)  ซึ่งอยูในระดับมาก และกลุมท่ีเคยใชแต
ปจจุบันไมใชแลว โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.26 (S.D. = 1.08)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก 2 กลุม
ทั้ง 14 ปจจัย ขณะท่ีกลุมตัวอยางท่ีไมเคยใชมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชบริการ
แลว 13 ปจจัยยกเวนปจจัยที่ใชแลว ยกเวน4.บริการผลิตภัณฑดานการเงินมีความหลากหลาย
เพียงพอ ซึ่งกลุมตัวอยางท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชบริการแลวมีคาเฉลี่ยสูงกวา 
  5.3  ปจจัยดานขอมูลขาวสาร 
 

ตารางท่ี  38 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานขอมูลขาวสาร 

 
 

ดานขอมลูขาวสาร 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางยิ่ง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

1. การใหขอมูลขาวสาร
ในบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิง้ สามารถเช่ือมโยง
กับเว็บไซตอื่น ๆ ได 

2 30 104 179 74 3.73 0.87 มาก 

รอยละ 0.50 7.50 26.00 44.75 18.50    

2. ทานไดรับขอมูล
ขาวสารบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งจาก
ส่ืออื่นเสมอ เชน ตู ATM ,

ปายโฆษณาท่ีสาขา 

3 26 110 176 85 3.79 0.88 มาก 

รอยละ 0.75 6.50 27.50 44.00 21.25    
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ตารางท่ี  38 (ตอ) 
 

 

ดานขอมลูขาวสาร 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

3. ทานใชบริการอินเตอร 
เน็ตแบงคกิ้งเพราะไดรับ
ขอมูลขาวสารจากแหลง 
ขอมูลตางๆ ของธนาคาร 

3 48 127 165 57 3.56 0.91 มาก 

รอยละ 0.75 12.00 31.75 41.25 14.25    

4. ทานไดรับขอมูลบริการ
ใหมๆ  บนบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสทันตอ
เหตุการณ 

3 40 127 164 66 3.63 0.90 มาก 

รอยละ 0.75 10.00 31.75 41.00 16.50    

5. ทานพอใจกบัการแจง
ขอมูลขาวสารบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของ
ธนาคาร 

1 40 85 169 105 3.84 0.94 มาก 

รอยละ 0.25 10.00 21.25 42.25 26.25    

6. ทานทราบขอมูล
ลวงหนาเม่ือธนาคารมีแจง
การปดบริการช่ัวคราว 

1 37 107 174 81 3.74 0.89 มาก 

(รอยละ) 0.25 9.25 26.75 43.50 20.25    

7. ขอมูลขาวสารท่ีไดรับ
จากธนาคารทําใหทานรู
ขั้นตอนและวิธีการทํา
ธุรกรรมไดดียิ่งขึ้น 

3 35 111 193 58 3.67 0.86 มาก 

รอยละ 0.75 8.75 27.75 48.25 14.50    
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ตารางท่ี  38 (ตอ) 
 

 

ดานขอมลูขาวสาร 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

8. คําอธิบายการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมี
ลําดับขั้นที่ทําใหเขาใจงาย 
ไมยุงยาก 

5 43 104 165 83 3.70 0.96 มาก 

รอยละ 1.25 10.75 26.00 41.25 20.75    

9. บริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง เปนระบบส่ือสาร
ที่ยอมรับได 

9 75 106 150 60 3.44 1.03 มาก 

รอยละ 2.25 18.75 26.50 37.50 15.00    

รวมดานขอมูลขาวสาร      3.68 0.92 มาก 
 

   จากตารางท่ี 38  ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย  ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานขอมูลขาวสาร มีผลรวมดวยคาเฉล่ีย  3.68 (S.D. = 0.92) ซึ่งเปนผลรวม
ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอนิเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ในระดับมาก 

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยดานการใหบริการและความปลอดภัยในการ
ใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดานขอมูล
ขาวสารอยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังน้ี 
ทานพอใจกับการแจงขอมูลขาวสารบริการอินเตอรเน็ต แบงคกิ้งของธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ย 3.84 

(S.D. = 0.94) ทานไดรับขอมูลขาวสารบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งจากสื่ออ่ืนเสมอ เชน ตู ATM ,

ปายโฆษณาท่ีสาขา โดยมีคาเฉลี่ย 3.79 (S.D. = 0.88) ทานทราบขอมูลลวงหนาเม่ือธนาคารมีแจง
การปดบริการชั่วคราวโดยมีคาเฉลี่ย 3.74 (S.D. = 0.89) การใหขอมูลขาวสารในบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง สามารถเช่ือมโยงกับเว็บไซต อ่ืน ๆ ได โดยมีคาเฉลี่ย 3.73 (.D. = 0.87) 
คําอธิบายการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีลําดับข้ันที่ทําใหเขาใจงาย ไมยุงยาก โดยมีคาเฉลี่ย 
3.70 (S.D. = 0.96) ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากธนาคารทําใหทานรูขั้นตอนและวิธีการทําธุรกรรมได
ดียิ่งข้ึน โดยมีคาเฉลี่ย 3.67 (S.D. = 0.86) ทานไดรับขอมูลบริการใหมๆ บนบริการธนาคาร
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อิเล็กทรอนิกสทันตอเหตุการณ โดยมีคาเฉลี่ย 3.63 (S.D. = 0.90) ทานใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
เพราะไดรับขอมูลขาวสารจากแหลงขอมูลตางๆ ของธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ย 3.56 (S.D. = 0.91) 
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เปนระบบสื่อสารที่ยอมรับได โดยมีคาเฉลี่ย 3.44 (S.D. = 1.03) 

 

ตารางท่ี  39 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานขอมูลขาวสาร จําแนก
ตามประเภทผูใชบริการ 

 

 
ดานคุณภาพการใหบริการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1.การใหขอมูลขาวสารใน
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
สามารถเช่ือมโยงกับเว็บไซต
อื่น ๆ ได 

4.03 

(0.86) 

มาก 3.54 

(0.87) 

มาก 3.34 

(0.87) 

ปาน
กลาง 

3.73 

(0.87) 

มาก 

2.ทานไดรบัขอมูลขาวสาร
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
จากส่ืออื่นเสมอ เชน ตู ATM ,

ปายโฆษณาท่ีสาขา 

4.06 

(0.87) 

มาก 3.60 

(0.89) 

มาก 3.42 

(0.90) 

มาก 3.79 

(0.88) 

มาก 

3.ทานใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งเพราะไดรบัขอมูล
ขาวสารจากแหลงขอมูลตางๆ 
ของธนาคาร 

3.86 

(0.90) 

มาก 3.51 

(0.91) 

มาก 3.02 

(0.92) 

ปาน
กลาง 

3.56 

(0.91) 

มาก 

4.ทานไดรบัขอมูลบริการ
ใหมๆ บนบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสทันตอเหตุการณ 

4.03 

(0.89) 

มาก 3.50 

(0.91) 

มาก 2.94 

(0.91) 

ปาน
กลาง 

3.63 

(0.90) 

มาก 

5.ทานพอใจกับการแจงขอมูล
ขาวสารบริการอินเตอรเน็ต 
แบงคกิ้งของธนาคาร 

4.22 

(0.91) 

มาก
ที่สุด 

3.61 

(0.95) 

มาก 3.32 

(0.94) 

ปาน
กลาง 

3.84 

(0.94) 

มาก 

6.ทานทราบขอมูลลวงหนาเม่ือ
ธนาคารมีแจงการปดบริการ
ช่ัวคราว 

4.07 

(0.88) 

มาก 3.73 

(0.89) 

มาก 3.10 

(0.89) 

ปาน
กลาง 

3.74 

(0.89) 

มาก 
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ตารางท่ี 39 (ตอ) 
 
 
ดานคุณภาพการใหบริการ 

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว  

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

7.ขอมูลขาวสารท่ีไดรบัจาก
ธนาคารทําใหทานรูขั้นตอน
และวิธีการทําธุรกรรมไดดี
ยิ่งขึ้น 

3.97 

(0.85) 

มาก 3.40 

(0.88) 

ปาน
กลาง 

3.34 

(0.86) 

ปาน
กลาง 

3.67 

(0.86) 

มาก 

8.คําอธิบายการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีลําดับ
ขั้นทีท่ําใหเขาใจงาย ไมยุงยาก 

4.05 

(0.95) 

มาก 3.39 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.29 

(0.97) 

ปาน
กลาง 

3.70 

(0.96) 

มาก 

9.บริการอินเตอรเนต็แบงคกิ้ง 
เปนระบบส่ือสารท่ียอมรับได 

4.00 

(1.00) 

มาก 2.63 

(1.04) 

ปาน
กลาง 

3.14 

(1.05) 

ปาน
กลาง 

3.44 

(1.03) 

มาก 

รวมดานคุณภาพการใหบริการ 4.03 
(0.92) 

มาก 3.43 
(0.93) 

มาก 3.21 
(0.93) 

ปาน
กลาง 

3.68 
(0.92) 

มาก 

 
   จากตารางท่ี 39 ผลรวมระดับความคิดเห็นปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย 
ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานขอมูลขาวสารของกลุม
ผูใชบริการ อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.03 (S.D. = 0.92)  และรองลงมาคือกลุมท่ีไมเคย
ใชบริการเลย โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.43 (S.D. = 0.93)  ซึ่งอยูในระดับมาก และกลุมท่ีเคยใชแต
ปจจุบันไมใชแลว โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.21 (S.D. = 0.93)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก 2 กลุม
ทั้ง 9 ปจจัย ขณะท่ีกลุมตัวอยางท่ีไมเคยใชมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชบริการแลว 

8 ปจจัยยกเวนปจจัยท่ี 9.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เปนระบบสื่อสารที่ยอมรับได 
5.4  ปจจัยดานความปลอดภัย 
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ตารางท่ี  40 คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานความปลอดภัย 

 

 

ดานความปลอดภัย 
ระดับความคิดเห็น  

 
 
S.D. 

 
ระดับการ
ตัดสินใจ 

ไม 
เห็นดวย 
อยางย่ิง 

ไม 
เห็นดวย  

ไม
แนใจ 

เห็นดวย  เห็นดวย 
อยางย่ิง 

1. ช่ือเสียงของธนาคาร
เปนประกันความ
นาเช่ือถือของบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

3 68 118 148 63 3.50 0.98 มาก 

รอยละ 0.75 17.00 29.50 38.00 15.75    

2.  สามารถตรวจสอบ
ความถูกตองและ
รายละเอียดการ
ดําเนินการยอนหลังใน
กรณีที่ไมแนใจ 

6 63 111 156 64 3.52 0.99 มาก 

รอยละ 1.50 15.75 27.75 39.00 16.00    

3.  กรณีเกิดปญหา
สามารถส่ือสารกับ
เจาหนาท่ีธนาคาร เพื่อ
ตรวจสอบไดทันท ี

5 77 113 148 57 3.44 1.00 มาก 

รอยละ 1.25 19.25 28.25 37.00 14.25    

4.  มีบริการแจงผาน SMS 

และ E-mail  เมื่อมีการ 
Log in เขาสูระบบโดย 
user ของทาน 

2 67 167 154 41 3.41 0.90 มาก 

รอยละ 0.50 16.75 41.75 38.50 10.25    

5. ทานม่ันใจในระบบการ
รักษาความปลอดภัยของ
ขอมูลของธนาคาร 

12 66 102 163 57 3.47 1.02 มาก 

รอยละ 3.00 16.50 25.50 40.75 14.25    

รวมดานความปลอดภัย      3.47 0.98 มาก 
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   จากตารางที่ 40 ผลการสํารวจขอมูลกลุมตัวอยาง คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานความปลอดภัย มีผลรวมดวยคาเฉลี่ย  3.47 (S.D. = 0.98) ซึ่งเปนผลรวม
ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ในระดับมาก 

   เมื่อพิจารณาแตละดานพบวา ปจจัยดานการใหบริการและความปลอดภัยในการ
ใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดานความ
ปลอดภัยอยูในระดับสําคัญมากในทุกปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอยไดดังน้ี 
สามารถตรวจสอบความถูกตองและรายละเอียดการดําเนินการยอนหลังในกรณีที่ไมแนใจ โดยมี
คาเฉลี่ย 3.52 (S.D. = 0.99) ชื่อเสียงของธนาคารเปนประกันความนาเช่ือถือของบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง โดยมีคาเฉลี่ย 3.50 (S.D. = 0.98) ทานม่ันใจในระบบการรักษาความปลอดภัยของขอมูล
ของธนาคาร โดยมีคาเฉลี่ย 3.47 (S.D. = 1.02) กรณีเกิดปญหาสามารถสื่อสารกับเจาหนาท่ีธนาคาร 
เพื่อตรวจสอบไดทันที โดยมีคาเฉลี่ย 3.44 (S.D. = 1.00) มีบริการแจงผาน SMS และ E-mail  เมื่อมี
การ Log in เขาสูระบบโดย user ของทาน โดยมีคาเฉลี่ย 3.41 (S.D. = 0.90) 

 

ตารางท่ี  41 คาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มีผลตอ
การตัดสินใจทําธุรกรรมการเงนิทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานความปลอดภัย  จําแนก
ตามประเภทผูใชบริการ 

 

 
ดานความปลอดภัย   

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

1.ช่ือเสียงของธนาคารเปน
ประกันความนาเช่ือถือของ
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

4.00 

(0.97) 

มาก 3.14 

(0.99) 

ปาน
กลาง 

2.87 

(0.99) 

ปาน
กลาง 

3.50 

(0.98) 

มาก 

2.สามารถตรวจสอบความ
ถูกตองและรายละเอียดการ
ดําเนินการยอนหลังในกรณีที่
ไมแนใจ 

4.01 

(0.98) 

มาก 2.65 

(0.99) 

ปาน
กลาง 

3.42 

(0.99) 

มาก 3.52 

(0.99) 

มาก 

3.กรณีเกิดปญหาสามารถ
ส่ือสารกับเจาหนาท่ีธนาคาร 
เพื่อตรวจสอบไดทันท ี

4.03 

(0.99) 

มาก 2.69 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.01 

(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.44 

(1.00) 

มาก 
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ตารางท่ี 41 (ตอ) 
 

 
ดานความปลอดภัย   

กลุมใชบริการ กลุมไมใชบริการ รวม 
ไมเคยใช เลิกใชแลว 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

 
(S.D) 

แปล
ผล 

4.มีบริการแจงผาน SMS และ 
E-mail  เมื่อมีการ Log in เขาสู
ระบบโดย user ของทาน 

3.91 

(0.90) 

มาก 2.85 

(0.91) 

ปาน
กลาง 

2.99 

(0.91) 

ปาน
กลาง 

3.41 

(0.90) 

มาก 

5.ทานม่ันใจในระบบการรักษา
ความปลอดภัยของขอมูลของ
ธนาคาร 

4.06 

(1.00) 

มาก 2.44 

(1.04) 

นอย 3.34 

(1.04) 

ปาน
กลาง 

3.47 

(1.02) 

มาก 

รวมดานความปลอดภัย   4.00 
(0.97) 

มาก 2.75 
(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.13 
(1.00) 

ปาน
กลาง 

3.47 
(0.98) 

มาก 

 

   จากตารางท่ี 41  ผลรวมระดับความคิดเห็นปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย 
ที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานความปลอดภัยของกลุม
ผูใชบริการ อยูในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 4.00  (S.D. = 0.97)  และรองลงมาคือกลุมท่ีเคยใชแต
ปจจุบันไมใชแลว โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 3.13(S.D. = 1.00)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุมท่ีไม
เคยใชบรกิารเลย โดยมีคาเฉลี่ยที่ระดับ 2.75(S.D. = 1.00)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

   เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการมีคาเฉลี่ยสูงกวาอีก 2 กลุม
ทั้ง 5 ปจจัย และกลุมตัวอยางท่ีเคยใชบริการแตปจจุบันไมใชแลวมีคาเฉลี่ยสูงกวากลุมท่ีไมเคยใช
บริการ 4 ปจจัยยกเวนปจจัยที่ 1 ชื่อเสียงของธนาคารเปนประกันความนาเชื่อถือของบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 6. สวนท่ี  6  วิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนในระดับความคิดเห็นตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอพฤตกิรรมการใชบริการอนิเทอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยใชวิธกีารวิเคราะห 
t-test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  

  6.1 เพศมีผลตอระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง 
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ตารางท่ี  42  ความสัมพันธระหวางปจจัยทางประชากรศาสตรจําแนกตามเพศกับระดับความคิดเห็น
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
อินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ท่ีมีผล

ตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

จําแนก
ตามเพศ 

 (S.D) Sig. 

ดานผลิตภัณฑและบริการ ชาย 3.71 0.76 0.188 

หญิง 3.70 0.81  

ดานราคา ชาย 3.59 0.78 0.181 

หญิง 3.63 0.83  

ดานชองทางจัดจําหนาย ชาย 3.62 0.77 0.585 

หญิง 3.61 0.80  

ดานการสงเสริมการตลาด ชาย 3.71 0.76 0.373 

หญิง 3.71 0.79  

ดานพนักงานผูใหบริการ ชาย 3.70 0.73 0.729 

หญิง 3.70 0.76  

ดานลักษณะทางกายภาพ ชาย 3.78 0.73 0.465 

หญิง 3.76 0.77  

ดานกระบวนการ ชาย 3.69 0.77 0.896 

หญิง 3.73 0.77  

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

   H0: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

   H1: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน (ไมปฏเิสธ H0) 

   จากตารางท่ี 42 แสดงการวิเคราะห T-test analysis เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง
ของปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศระหวางเพศชายกับเพศหญิงในระดับความคิดเห็นตอปจจัย
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สวนประสมทางการตลาดบริการในการใชบริการการทําธุรกรรมผานระบบอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ของธนาคารกรุงเทพ  จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศ
ที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกันในทั้ง  7 
ปจจัย ดังน้ันปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05   
  6.2 อายุมีผลตอระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 
ตารางท่ี  43 ความสัมพันธระหวางปจจัยทางประชากรศาสตรจําแนกตามอายุกับระดับความคิดเห็น 

ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

d.f. F Sig. 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 5 0.48 0.791 

ดานราคา 5 0.91 0.473 

ดานชองทางจัดจําหนาย 5 0.69 0.631 

ดานการสงเสริมการตลาด 5 1.00 0.418 

ดานพนักงานผูใหบริการ 5 1.00 0.418 

ดานลักษณะทางกายภาพ 5 0.68 0.639 

ดานกระบวนการ 5 0.83 0.527 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

   H0: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับอายุที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็น
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

   H1: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับอายุที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็น
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

                (ไมปฏิเสธ H0) 
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   จากตารางท่ี 43 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับอายุในระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการในการใชบริการการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคาร
กรุงเทพ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันดานระดับอายุมี
ระดับความคดิเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกันท้ัง 7 ปจจัย ดังน้ันปจจัย
ทางประชากรศาสตรดานระดับอายุที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05  

  6.3 สถานภาพมีผลตอระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี  44  ความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลจําแนกตามสถานภาพกับระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

d.f. F Sig. 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 3 2.90 0.035* 

ดานราคา 3 2.48 0.061 

ดานชองทางจัดจําหนาย 3 3.93 0.009* 

ดานการสงเสริมการตลาด 3 3.21 0.023* 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3 4.35 0.005* 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3 7.15 0.000* 

ดานกระบวนการ 3 5.30 0.001* 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

  H0: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานสถานภาพที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

  H1: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานสถานภาพท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

              (ปฏิเสธ H0) 
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  จากตารางท่ี  44  แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบความ
แตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตรดานสถานภาพในระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการในการใชบริการการทําธุรกรรมผานระบบอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคาร
กรุงเทพ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยทางประชากรศาสตรดานสถานภาพท่ีแตกตางกันมี
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน  6 ปจจัยยกเวนปจจัยดาน
ราคาซึ่งมีระดับความคิดเห็นไมแตกตางกัน ดังน้ันปจจัยทางประชากรศาสตรดานสถานภาพท่ี
แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในการใชบริการการทํา
ธุรกรรมผานระบบอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพแตกตางกัน โดยมีคานัยสําคัญที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05  

  6.4 ระดับการศึกษามีผลตอระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี  45  ความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลจําแนกตามระดับการศึกษากับระดับความคิดเห็น
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

d.f. F Sig. 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 3 0.71 0.547 

ดานราคา 3 0.17 0.917 

ดานชองทางจัดจําหนาย 3 1.16 0.325 

ดานการสงเสริมการตลาด 3 0.46 0.708 

ดานพนักงานผูใหบริการ 3 0.14 0.932 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3 0.45 0.720 

ดานกระบวนการ 3 0.64 0.592 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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   H0: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีระดับความ
คิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

   H1: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันมีระดับความ
คิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

   (ปฏิเสธ H0)    

   จากตารางท่ี 45 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษาในระดับความคิดเห็นตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการในการใชบริการการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง
ของธนาคารกรุงเทพ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับ
การศึกษาที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน
ทั้ง 7 ปจจัย ดังน้ัน ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็น
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05  

  6.5 อาชีพมีผลตอระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี  46  ความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลจําแนกตามอาชีพกับระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมผีลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

d.f. F Sig. 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 5 1.53 0.180 

ดานราคา 5 1.54 0.175 

ดานชองทางจัดจําหนาย 5 1.52 0.183 

ดานการสงเสริมการตลาด 5 1.50 0.188 

ดานพนักงานผูใหบริการ 5 1.86 0.101 

ดานลักษณะทางกายภาพ 5 0.91 0.478 

ดานกระบวนการ 5 0.72 0.609 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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   H0: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานอาชีพที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

   H1: ปจจัยทางประชากรศาสตรดานอาชีพที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

   (ไมปฏิเสธ H0) 

   จากตารางท่ี 46 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตรดานอาชีพในระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดบริการในการใชบริการการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคาร
กรุงเทพ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยทางประชากรศาสตรดานอาชีพที่แตกตางกันมี
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกันท้ัง 7 ปจจัย ดังน้ันปจจัย
ทางประชากรศาสตรดานอาชีพที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติเทากับ 0.05  

  6.6 รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีผลตอระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 

ตารางท่ี  47 ความสัมพันธระหวางขอมูลสวนบุคคลจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนกับระดับความ
คิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

d.f. F Sig. 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 5 3.59 0.003* 

ดานราคา 5 2.63 0.024* 

ดานชองทางจัดจําหนาย 5 3.59 0.004* 

ดานการสงเสริมการตลาด 5 3.78 0.002* 

ดานพนักงานผูใหบริการ 5 4.12 0.001* 

ดานลักษณะทางกายภาพ 5 4.04 0.001* 

ดานกระบวนการ 5 3.41 0.005* 

 

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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   H0: รายไดเฉลี่ยตอเดือนไมมีความสัมพันธตอพฤติกรรมทําธุรกรรมการเงินทาง 

อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
   H1: รายไดเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธตอพฤติกรรมทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  

   จากตารางท่ี 47 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อเปรียบเทียบ
ความแตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนในระดับความคิดเห็น
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในการใชบริการการทําธุรกรรมผานระบบอินเทอรเน็ต
แบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยทางประชากรศาสตรดาน
ระดับรายไดเฉลี่ยท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
แตกตางกันในทั้ง 7 ปจจัย ดังน้ันปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับรายไดเฉลี่ยที่แตกตางกันมี
ระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติเทากับ 0.05  

 7. สวนที่ 7 วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ที่มีผลตอพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ ้งกับปจจัยดานคุณภาพการบริการและความ
ปลอดภัย โดยวิธีการวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ Pearson   
 
ตารางท่ี 48  ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการกับคุณภาพการบริการ

และความปลอดภัย  
 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ท่ีมีผลตอการตัดสินใจ

ทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
r Sig. 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 0.73 0.000* 

ดานราคา 0.67 0.000* 

ดานชองทางจัดจําหนาย 0.71 0.000* 

ดานการสงเสริมการตลาด 0.79 0.000* 

ดานพนักงานผูใหบริการ 0.81 0.000* 

ดานลักษณะทางกายภาพ 0.82 0.000* 

ดานกระบวนการ 0.78 0.000* 
 

*มีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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  H0: ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมมีความสัมพันธกับปจจัยคุณภาพการ
ใหบริการและความปลอดภัย 

  H1: ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพันธกับปจจัยคุณภาพการ
ใหบริการและความปลอดภัย 

  (ปฏิเสธ H0) 

  จากตารางท่ี 48 แสดงการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ Pearson เพื่อทดสอบ
ความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในการทําธุรกรรมผานระบบ
อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพดานกระบวนการใหบริการกับปจจัยคุณภาพการใหบริการ
และความปลอดภัยพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในการทําธุรกรรมผานระบบ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพ จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการทุกดานมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับปจจัยคุณภาพการบริการและ
ความปลอดภัย ดังน้ันปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพันธกับปจจัยคุณภาพการ
ใหบริการและความปลอดภัยในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.000 
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของ
ลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  การศึกษาคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  และศึกษา
พฤติกรรมการใชและไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ศึกษาจาก
การสํารวจกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งอยูในอําเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม จํานวน 5 สาขา ไดแก สาขานครปฐม  สาขาถนนทรงพล สาขาบ๊ิกซี นครปฐม 
สาขาสยามแมคโคร นครปฐม และสาขาเทสโกโลตัส นครปฐม  เนนการเก็บรวมรวมขอมูลจาก
การสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน  
400 ราย  และนํามาวิเคราะหขอมูลทางสถิติ ผลการศึกษาที่ไดนํามาสรุปผล  อภิปรายผล และ
ขอเสนอแนะ ไดดังน้ีคือ 
 

1. สรุปผลการวิจัย 
 จากการสํารวจกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ที่ตั้งอยูในอําเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม จํานวน 5 สาขา ไดแก สาขานครปฐม  สาขาถนนทรงพล สาขาบ๊ิกซี 
นครปฐม สาขาสยามแมคโคร นครปฐม และสาขาเทสโกโลตัส นครปฐม จํานวน 400 ราย  พบวา
จากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ราย  จําแนกตามประเภทผูใชบริการ พบวาผูที่ปจจุบันยังใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งอยูมีจํานวน 200 ราย คิดเปนรอยละ 50.00  ผูที่เคยใชบริการทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งแตปจจุบันไมไดใชแลว จํานวน 100 ราย คิดเปนรอยละ 25.00 และผูที่ไมเคยใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จํานวน 100  ราย คิดเปนรอยละ 25.00 โดยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ออกเปน   7  สวน  สรุปผลการวิจัยไดดังน้ี 
 1.1 สวนที่ 1 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ราย พบวา 
สวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 206 ราย  คิดเปนรอยละ 53.00 มีอายุระหวาง 21 - 30 ป จํานวน 118 

ราย คิดเปนรอยละ 29.50    สถานภาพสมรส จํานวน 235 ราย คิดเปนรอยละ 58.75 การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี/เทียบเทา จํานวน 184 ราย คิดเปนรอยละ 46.00 มีอาชีพเปนลูกจาง /พนักงาน
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บริษัทเอกชน มีจํานวน 155 ราย คิดเปนรอยละ38.75 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน  20,001 - 30,000 

มากท่ีสุด จํานวน  140 ราย คิดเปนรอยละ 35.00  มีจํานวนสมาชิกในครอบครัว 2 – 3 คนมากท่ีสุด 

จํานวน  175 ราย คิดเปนรอยละ 43.75   มีสัญชาติไทยทั้งหมดจํานวน  400 ราย คิดเปนรอยละ 
100.00  และเปนผูนับถือศาสนาพุทธมากท่ีสุด จํานวน  342 ราย คิดเปนรอยละ 85.50    

1.2 สวนที่ 2 สรุปผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมใชบริการการทําธุรกรรมการเงิน
ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

  ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง พบวา แหลงขอมูลการรูจักบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง สําหรับกลุมใชบริการ
ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  พบวาสวนใหญรูจักบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ผานเว็บไซตของ
ธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด เปนจํานวน 119 ราย คิดเปน รอยละ 59.50 ประเภทของการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง สําหรับกลุมใชบริการทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งบริการโอนเงินระหวางบัญชี
ตนเอง/บุคคลอ่ืน จํานวน 154 ราย คิดเปน รอยละ 77.00 มีระยะเวลาในการใชบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง มากกวา 1 ป แตไมเกิน  2 ป จํานวน 67 ราย  คิดเปน รอยละ 33.50  การใชบริการโดยเฉลี่ย
เดือนละ 6 - 10 คร้ัง จํานวน 89 ราย  คิดเปนรอยละ 44.50   สถานท่ีในการใชบริการผูใชบริการ
เลือกใชบริการท่ีบานมากท่ีสุด  เหตุผลที่ใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสวนใหญมีเหตุผลสําคัญ 
เพื่อความสะดวก รวดเร็ว เปนบริการที่ทันสมัย  

โดยมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ประเด็นการประชาสัมพันธใหเห็นถึงความสะดวก
และรวดเร็วในการใชงาน เพื่อใหมีผูใชบริการมากข้ึน พัฒนาเพิ่มบริการใหมๆ และเพิ่มการเช่ือมตอ
ระบบใหรวดเร็วขึ้นและมีความปลอดภัย 
 1.3 สวนที่ 3  สรุปผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมไมใชบริการการทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

  ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมกลุมไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ที่หมายถึง ผูไมเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
พบวา  สาเหตุที่ไมใชบรกิารอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  มีเหตุผลจาก ไมไดใชบริการธนาคารบอยคร้ัง จึง
ไมจําเปนตองใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 55.00  รองลงมาคือ ไมเขาใจ
วิธีการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  คิดเปนรอยละ 39.00   
  สวนกลุมไมใชบริการ ที่หมายถึง ผูเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งแตปจจุบันไมไดใชบริการแลว  สาเหตุที่เลิกการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  สวนใหญ
มีเหตุผลสาํคัญจาก ความไมเขาใจในระบบบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง คิดเปนรอยละ 53.00   
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รองลงมาคือ การทําธุรกรรมการเงินผานพนักงานธนาคารมีความสะดวกกวาการใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง คิดเปนรอยละ 48.00 

  โดยมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ประเด็นการประชาสัมพันธทําความเขาใจกับ
ผูใชบริการ เร่ืองความปลอดภัย และกฏหมายท่ีเกี่ยวของกับการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง และความรับผิดชอบของธนาคารในกรณีที่เกิดความเสียหายหรือผิดพลาดจากระบบ เพื่อ
สรางความม่ันใจดานความปลอดภัยในการทําธุรกรรมตาง ๆ   
 1.4 สวนที่ 4  สรุปผลการวิเคราะหปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
  ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจ
ทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  โดยพิจารณาจากระดับความคิดเห็นของการตัดสินใจ
พบวา  ภาพรวมปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  ระดับความคิดเห็นท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
อยูในระดับมาก   ดวยคาเฉล่ีย  3.69 สําหรับผลการวิเคราะหในแตละดานไดผลดังน้ี 
  โดยรวมดานผลิตภัณฑและบริการ ระดับความคิดเห็นท่ีมีผลตอการตัดสินใจอยูใน
ระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย  3.70 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการท่ีมีระดับ
ความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุดคือ สามารถทํารายการไดจากท่ีตาง ๆ ทั่วประเทศ 
(คาเฉลี่ย 3.81) รองลงมา รูปแบบการใหบริการธุรกรรมการเงินผานทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีความ
หลากหลายตรงตามความตองการ (คาเฉลี่ย 3.80) 
  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   ดานผลิตภัณฑ
และบริการของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ( =44.17, S.D. = 0.96)  และรองลงมาคือกลุมท่ี
เคยใชแตปจจุบันไมใชแลว โดยมี( =43.33 , S.D. = 0.96)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุมท่ี
ไมเคยใชบริการเลย โดยมี( =43.17 , S.D. = 0.96)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

  โดยรวมดานราคา  ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก ดวย
คาเฉลี่ย 3.61 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานราคาที่มีระดับความคิดเห็นที่ มีผลตอ
การตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุดคือ ไดรับการลดหยอนคาธรรมเนียมในการใชบริการในแตละ
ประเภทหากใชบริการทางอินเตอรเน็ต (คาเฉลี่ย  3.72)รองลงมาคืออัตราคาธรรมเนียมในการชําระ
คาสินคาและบริการ / บัตรเครดิต ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีความเหมาะสม(คาเฉลี่ย  3.65)    
  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานราคาของ
กลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย ( =4.01, S.D. = 0.97)  และรองลงมาคือกลุมท่ีเคยใชแต
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ปจจุบันไมใชแลว โดยมี ( =3.33 ,S.D. = 0.98)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุมท่ีไมเคยใช
บริการเลย โดยมี ( =3.13 ,S.D. = 0.98)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

  โดยรวมดานชองทางการจัดจําหนาย ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยู
ในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย  3.62 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายท่ี
มีระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ มีความสะดวกในการสมัครใช
บริการทางอินเตอรเน็ตจากเว็บไซตของธนาคาร  (คาเฉลี่ย 3.80) รองลงมา คือสามารถสมัครใช
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ีสาขาธนาคารกรุงเทพ ทั่วประเทศและข้ันตอนการสมัครสมาชิกและ
การอนุมัติไมยุงยากและรวดเร็ว 

  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานชองทางจัด
จําหนายของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย ( =3.99 ,S.D. = 0.96)  และรองลงมาคือกลุมท่ี
เคยใชแตปจจุบันไมใชแลว โดยมี ( =3.28 , S.D. = 0.98)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุมท่ี  
ไมเคยใชบริการเลย โดยมี ( =3.22 , S.D. = 0.99)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

  โดยรวมดานการสงเสริมการตลาด ระดับความคิดเห็นท่ีมีผลตอการตัดสินใจอยูใน
ระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย  3.71 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีระดับ
ความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ  คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนา
เคานเตอร  ทําใหตัดสินใจใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง (คาเฉลี่ย  3.82) รองลงมาการ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบความปลอดภัยมีเพียงพอ (คาเฉลี่ย 3.67) 

  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานการสงเสริม
การตลาดของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย  ( =4.14 ,S.D. = 0.88)  และรองลงมาคือ
กลุมที่เคยใชแตปจจุบันไมใชแลว โดยมี ( =3.35 ,S.D. = 0.97)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และ
กลุมท่ีไมเคยใชบริการเลย โดยมี ( =3.21 ,S.D. = 0.98)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

  โดยรวมดานพนักงานผูใหบริการ ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูใน
ระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย  3.70 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานพนักงานผูใหบริการท่ีมีระดับ
ความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center 

ใหคําแนะนําข้ันตอนการทํางานและเงื่อนไขตางๆในเว็บไซตไดอยางชัดเจน  (คาเฉลี่ย 3.89)  
รองลงมาคือ พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความกระตือรือรนในการใหบริการ อํานวย
ความสะดวกในการใหคําปรึกษา และชวยแกไขปญหาการใชเว็บไซตไดเปนอยางดีและรวดเร็ว
(คาเฉลี่ย 3.79)   
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  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทาง
การตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานพนักงาน  
ผูใหบริการของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย ( = 4.09 ,S.D. = 0.90)  และรองลงมาคือกลุม
ที่เคยใชแตปจจุบันไมใชแลว โดยมี ( =3.42 ,S.D. = 0.96)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุม
ที่ไมเคยใชบริการเลย โดยมี ( =3.20 ,S.D. = 0.95)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

  โดยรวมดานลักษณะทางกายภาพ ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูใน
ระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย  3.77 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานลักษณะทางกายภาพท่ีมีระดับ
ความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ สามารถเชื่อมตอบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ไดจากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที(คาเฉลี่ย 3.81)  รองลงมา คือการออกแบบเว็บไซตของ 
ธนาคาร มีความนาสนใจ ทันสมัย ดึงดูดใจใหเขาเย่ียมชมบริการ(คาเฉลี่ย 3.80)   
  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานลักษณะ
ทางกายภาพของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย ( = 4.11 ,S.D. = 0.89)  และรองลงมาคือ
กลุมท่ีไมเคยใชบริการเลย โดยมี ( =3.61 ,S.D. = 0.93)  ซึ่งอยูในระดับมาก และกลุมท่ีเคยใชแต
ปจจุบันไมใชแลว โดยมี ( =3.27, S.D. = 0.94)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

  โดยรวมดานกระบวนการ ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมาก 
ดวยคาเฉลี่ย  3.71 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานกระบวนการท่ีมีระดับความคิดเห็นท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ ขั้นตอนการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถทํา
รายการไดงายไมยุงยากซับซอน(คาเฉลี่ย 3.84)รองลงมาคือ การแจงผลโอนเงินทางบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งถึงผูใชบริการทาง SMS ทําใหเกิดความมั่นใจ(คาเฉลี่ย 3.78) 

   เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานกระบวนการ
ของกลุมใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย ( =3.98 ,S.D. = 0.90)  และรองลงมาคือกลุมท่ีไมเคยใช
บริการเลย โดยมี ( =3.57 ,S.D. = 0.92)  ซึ่งอยูในระดับมาก และกลุมท่ีเคยใชแตปจจุบันไมใชแลว 
โดยมี ( =3.31 ,S.D. = 0.92)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

 1.5 สวนที ่ 5 สรุปผลการวิเคราะหปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  

  ผลการวิเคราะหขอมูลปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  โดยพิจารณาจากระดับความคิดเห็นของการตัดสินใจ
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พบวา  ภาพรวมปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยู
ในระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย  3.62 สําหรับผลการวิเคราะหในแตละดานไดผลดังน้ี 

  โดยรวมดานคุณภาพการใหบริการ ระดับความคิดเห็นท่ีมีผลตอการตัดสินใจอยูใน
ระดับมาก ดวยคาเฉลี่ย 3.71 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานคุณภาพการใหบริการท่ีมีระดับ
ความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เขาถึงได
ตลอด 24 ชั่วโมง ไมตองกังวลเร่ืองการเปด –ปด เวลาทําการของธนาคาร(คาเฉลี่ย  3.92) บริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  เปนบริการที่ทําความเขาใจไดงาย เพราะมีเครื่องมือและคําอธิบายชวย
(คาเฉลี่ย  3.81)    

  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นปจจัยการใหบริการ
และความปลอดภัยที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ดานคุณภาพ
การใหบริการของกลุมผูใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย ( = 4.02 ,S.D. = 1.02)  และรองลงมาคือ
กลุมท่ีไมเคยใชบริการเลย โดยมี ( =3.49 , S.D. = 1.07)  ซึ่งอยูในระดับมาก และกลุมท่ีเคยใชแต
ปจจุบันไมใชแลว โดยมี ( =3.26 ,S.D. = 1.08)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

  โดยรวมดานขอมูลขาวสาร  ระดับความคิดเห็นที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับ
มาก ดวยคาเฉลี่ย  3.68 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานขอมูลขาวสารที่มีระดับความคิดเห็นท่ี
มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากที่สุด คือ ทานพอใจกับการแจงขอมูลขาวสารบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคาร (คาเฉลี่ย 3.84) รองลงมาคือทานไดรับขอมูลขาวสารบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งจากสื่ออ่ืนเสมอ เชน ตู ATM ,ปายโฆษณาท่ีสาขา(คาเฉลี่ย 3.79) 

  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นปจจัยการใหบริการ
และความปลอดภัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานขอมูล
ขาวสารของกลุมผูใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย ( = 4.03 ,S.D. = 0.92)  และรองลงมาคือกลุมท่ี
ไมเคยใชบริการเลย โดยมี ( =3.43 ,S.D. = 0.93)  ซึ่งอยูในระดับมาก และกลุมท่ีเคยใชแตปจจุบัน
ไมใชแลว โดยมี ( =3.21 ,S.D. = 0.93)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

  โดยรวมดานความปลอดภัย  ระดับความคิดเห็นท่ีมีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับ
มาก ดวยคาเฉลี่ย  3.47 เมื่อพิจารณาเปนรายขอแลวปจจัยดานความปลอดภัยที่มีระดับความคิดเห็น
ที่มีผลตอการตัดสินใจอยูในระดับมากท่ีสุด คือ สามารถตรวจสอบความถูกตองและรายละเอียดการ
ดําเนินการยอนหลังในกรณีที่ไมแนใจ (คาเฉลี่ย  3.52) รองลงมา คือ ชื่อเสียงของธนาคารเปน
ประกันความนาเชื่อถือของบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง(คาเฉลี่ย  3.50) 

  เมื่อพิจาณาตามประเภทผูใชบริการ โดยรวมระดับความคิดเห็นปจจัยการใหบริการ
และความปลอดภัยที่มีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานความ
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ปลอดภัยของกลุมผูใชบริการ อยูในระดับมาก ดวย ( = 4.00, S.D. = 0.97)  และรองลงมาคือกลุม
ที่เคยใชแตปจจุบันไมใชแลว โดยมี ( =3.13, S.D. = 1.00)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง และกลุม
ที่ไมเคยใชบริการเลย โดยมี ( =2.75,S.D. = 1.00)  ซึ่งอยูในระดับปานกลาง 

 1.6 สวนท่ี 6  สรุปผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยทางประชากรศาสตร
ดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือนในระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยใช
วิธีการวิเคราะห t-test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  
  ปจจัยทางประชากรศาสตรดานเพศท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

  ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับอายุที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

  ปจจัยทางประชากรศาสตรดานสถานภาพท่ีแตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจยัสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

  ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

  ปจจัยทางประชากรศาสตรดานอาชีพที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน 

  ปจจัยทางประชากรศาสตรดานระดับรายไดเฉลี่ยที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็น
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางกัน 

 1.7 สวนท่ี 7 สรุปผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด  
ท่ีมีผลตอพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งกับปจจัยดานคุณภาพการบริการและความปลอดภัย 
โดยวิธีการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ pearson  (r) 
  ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีความสัมพันธกับปจจัยคุณภาพการใหบริการ
และความปลอดภัย 

 

2. อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาวิจัยปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ของลูกคา ธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม กลุมผูใชบริการทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังน้ี 
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 2.1 ดานประชากรศาสตร 
  เพศ ที่แตกตางกันมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ไมแตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ อรรัตน วรรณโกมุท (2545) ศึกษาพฤติกรรมและความ
พึงพอใจในการใชบริการธนาคารทางเทคโนโลยี กรณีศึกษา ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  จาก
การศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการกับปจจัยสวนบุคคลพบวา เพศ 
เปนปจจัยท่ีไมมีผลตอทุกบริการ 

  รายไดเฉลี่ยตอเดือน  มีความสัมพันธตอพฤติกรรม ทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง สอดคลองกับ แนวคิดของ พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529) ซึ่งกลาวไววา 
ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได เชื้อชาติ 

ตลอดจน ภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคล  โดยมี
รายงานหลายเร่ืองท่ีไดพิสูจนแลววา ฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจนั้น มีอิทธิพลตอทัศนคติ และ
พฤติกรรมของคน 

 2.2 ดานผลิตภัณฑ 
  จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นทางดานผลิตภัณฑโดยรวมอยู ในระดับมาก ซึ่ง
ดานผลิตภัณฑ ที่มีความคิดเห็นอยูในระดับที่มาก คือรูปแบบการใหบริการธุรกรรมการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีความหลากหลายตรงตามความตองการ  การทํารายการผานบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล สอดคลองกับการศึกษาของ      
จิระกานต คําบุญเรือง (2546) ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ที่สรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ 

ดานผลิตภัณฑ ไดแก การใหบริการลูกคาดวยความสะดวก รวดเร็ว งายตอการใชงาน การเชื่อมโยง
เขาสูบริการงายไมยุงยากซับซอน การบริการท่ีหลากหลาย 

 2.3 ดานราคา 
  จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นทางดานกระบวนการใหบริการโดยรวมอยู ใน
ระดับมาก ซึ่งดานราคา ที่มีความคิดเห็นอยูในระดับที่มาก คือการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา การใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไมเสียคาธรรมเนียมรายป และ
ไมเสียคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement) สอดคลองกับการศึกษา
ของชัชพงศ ตั้งมณี (2546) ลูกคาคาดหวังในปจจัยดานราคา ในเร่ืองของบริการฟรี ในระดับมาก 

 2.4 ดานชองทางการจัดจําหนาย  
  จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นดานชองทางการจัดจําหนาย ใหบริการโดยรวม
อยู ในระดับมาก ซึ่งดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีความคิดเห็นอยูในระดับท่ีมาก คือ สามารถทํา
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ธุรกรรมการเงินไดทุกที่ตลอด 24 ชั่วโมง สอดคลองกับการศึกษาของ สินาด สุงกะพงศ (2548) 

ลูกคาพึงพอใจท่ีสามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง 

 2.5 ดานสงเสริมการตลาด 
  จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นดานสงเสริมการตลาดใหบริการโดยรวมอยู ใน
ระดับมาก ซึ่งดานสงเสริมการตลาดท่ีมีความคิดเห็นอยูในระดับท่ีมาก คือคําแนะนําของพนักงาน
ธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง สอดคลองกับการศึกษา 
ทิพยสุดา หมื่นหาญ (2547) เจาหนาท่ีใหคําแนะนําท่ีดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน 

 2.6 ดานพนักงานผูใหบริการ 
  จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นดานพนักงานผูใหบริการโดยรวมอยู ในระดับ
มาก ซึ่งดานพนักงานผูใหบริการที่มีความคิดเห็นอยูในระดับท่ีมาก คือพนักงานธนาคาร / พนักงาน 

Call Center มีมนุษยสัมพันธดีสุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบคําถามสอดคลองกับการศึกษา
ของ จิระกานต คําบุญเรือง (2546) ในดานบุคลากรมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองพนักงานมี
มนุษยสัมพันธดี สุภาพและเต็มใจในการใหคําปรึกษาไดเปนอยางดี 

 2.7 ดานลักษณะทางกายภาพ 
  จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยู ในระดับมาก 
ซึ่งดานลักษณะทางกายภาพที่มีความคิดเห็นอยูในระดับที่มาก คือการเขาระบบ(Log on)ไมยุงยาก 
สะดวก รวดเร็ว สอดคลองกับการศึกษาของ สินาด สุงกะพงศ (2548) ลูกคามีความพึงพอใจที่
สามารถสมัครใชบริการไดทางเว็บไซต 
 2.8 ดานกระบวนการใหบริการ 
  จากผลการศึกษาพบวา ความคิดเห็นทางดานกระบวนการใหบริการโดยรวมอยู ใน
ระดับมาก ซึ่งดานกระบวนการใหบริการท่ีมีความคิดเห็นอยูในระดับที่มาก คือ ขั้นตอนการใช
บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถทํารายการไดงายไมยุงยากซับซอนซึ่งสอดคลองกับการศึกษา
ของ เบญจมาศ แกวประดิษฐ (2551) ซึ่งพบวา ความคิดเห็นตอการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
ดานความงายในการใชงานอยูในระดับเห็นดวย ซึ่งความคิดเห็นในระดับเห็นดวยคือ เปนเรื่องงาย
สําหรับผูใชบริการท่ีจะศึกษาการใชบริการของธนาคารทางอินเทอรเน็ต ผูใชบริการคิดวาบริการ
ธนาคารทางอินเทอรเน็ตมีความงายในการใชงาน และสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิไลรัศม เจียร
พงาพร (2552) พบวา ปจจัยเร่ืองความสะดวกและงายตอการใชงาน มีระดับความคิดเห็นอยูใน
ระดับมาก 

 

 



 

 
115 

 2.9 ดานคุณภาพการใหบริการ 
  จากผลการศึกษาพบวาระดับความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการโดยรวม มี
ระดับความคิดเห็นที่เห็นดวย เมื่อพิจารณาในรายละเอียดแลว พบวา มีความคิดเห็นทางระบบ
ปฏิบัติงานไดถูกตองและรวดเร็ว  การสมัครใชบริการมีขั้นตอนท่ีกระฉับ รวดเร็ว และไมยุงยาก   
การบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งชวยบริหารการเงิน วางแผน ทางการเงินไดงายข้ึน  การบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้งเปนบริการท่ีทําความเขาใจไดงาย เพราะมีเคร่ืองมือและคําอธิบายชวย มีความ
คิดเห็นอยูในระดับที่เห็นดวย สอดคลองกับการศึกษาของ Ozdemir และคณะ (2008) ซึ่งพบวากลุม
ผูใชบริการรับรูถึงประโยชนและการใชงานงายของเทคโนโลยีมากกวากลุมผูที่ไมไดใชบริการ 

 

3. ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  ทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใช
และไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง    และปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ ปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยในการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังน้ี 

3.1  ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
การศึกษาคร้ังน้ี  ผลท่ีไดจากการศึกษาเพ่ือเปนแนวทางการพัฒนาในการใหบริการ

การทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ใหตรงกับความตองการและสรางความพึงพอใจให
ลูกคาอยางสูงสุด ดังน้ันจึงขอเสนอแนะแนวทางในการพัฒนาดังน้ี 

3.1.1 ผลการวิจัยพบวา ผูเคยใชบริการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
แตปจจุบันไมไดใชบริการแลว  สาเหตุที่เลิกการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  มีเหตุผลสําคัญจาก 
เพราะความไมเขาใจในระบบบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมากท่ีสุด รองลงมาคือ การทําธุรกรรม
การเงินผานพนักงานธนาคารมีความสะดวกกวาการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดังน้ันธนาคาร
ควรเพิ่มการสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใหบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง เพื่อลูกคาไดรับทราบถึงบริการท่ีหลากหลาย  สรางการรับรูถึงประโยชนจากการใชบริการ
การทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  เพื่อเพิ่มผูใชบริการมากข้ึน และเปนทางเลือกใน
การใชบริการ เชน ประหยัดเวลา ประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมดวยอัตราคาธรรมเนียมที่ถูกกวา
ชองทางอ่ืนๆ ทั้งทางหนาเคานเตอรธนาคารหรือผานทางเอทีเอ็ม  

3.1.2  ผลการวิจัยพบวา ลูกคาไดรับขอมูลจากพนักงานธนาคารเปนผูแนะนํา  ซึ่ง
เปนขอดี เพราะแสดงวาพนักงานมีการเขาถึงลูกคาโดยตรง และพนักงานธนาคารเปนแหลงขอมูล
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สําคัญในการสรางความเช่ือมั่นแกลูกคาผูใชบริการ แตธนาคารก็ควรเพ่ิมการประชาสัมพันธการใช
บริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ดานอ่ืนเพ่ิมข้ึน ไดแก การโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ   การทําโปสเตอร แผนพับ ตาง ๆ ประชาสัมพันธเพิ่มเติม   
 3.2  ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
  ในการศึกษาคร้ังน้ี สามารถนําไปพัฒนาและปรับปรุง เพื่อการศึกษาในคร้ังตอไป
ดังน้ี 
  3.2.1 วิเคราะหเปรียบเทียบพฤติกรรมในการใชบริการการทําธุรกรรมการเงินของ
ธนาคารกรุงเทพ ผานชองทางการใหบริการตาง ๆ เพื่อนํามากําหนดกลยุทธใหสอดคลองกับความ
ตองการของลูกคาผูใชบริการใหไดมากที่สุด 

  3.2.2 ทําการศึกษาพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ต โดยเปรียบ เทยีบ
กับธนาคารอ่ืน เพื่อทราบถึงปจจัย อิทธิพล ความพึงพอใจในการใชบริการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ต เมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอ่ืน 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
  ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

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

คําช้ีแจง   
 แบบสอบถามนี้ จัดทําเพ่ือศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ของลูกคาธนาคารกรุงเทพ อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  โดย
นักศึกษาระดับปริญญาโท สาขาวิชาการประกอบการ คณะวิทยาการจัดการ  หลักสูตรบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลัยศิลปากร  
 ผูวิจัยใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถาม ใหตรงกับความเปนจริง 
เพื่อประโยชนตอการศึกษาวิจัย และขอขอบคุณในความรวมมืออยางดียิ่งมา ณ โอกาสน้ี 

 ขอมูลของทาน ผูวิจัย จะเก็บไวเปนความลับ  โดยผูตอบแบบสอบถามจะไมมีผลกระทบ
จากการตอบแบบสอบถามแตประการใด และการนําเสนอผลการวิจัยนี้ จะเปนภาพรวมเทาน้ัน  
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แบบสอบถาม  
 

โปรดทําเครื่องหมาย        ในชอง       ท่ีตรงกับคําตอบท่ีทานตองการ 
 
สวนที่ 1    ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 

1. เพศ 

             1.  ชาย     2.  หญิง 
 

2. อายุ 
           1.   ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป     2.   21  -  30  ป 
           3.   31  -  40  ป     4.   41  -  50  ป 
           5.   51  -  60  ป     6.   61 ปขึ้นไป 

 

3.   สถานภาพ 

            1.  โสด    2.   สมรส 
            3.   หมาย     4.   หยาราง 

 

4.   ระดับการศึกษา 
             1.  มัธยมศึกษา     2.  อนุปริญญา/เทียบเทา 
             3.  ปริญญาตรี/เทียบเทา     4.  สูงกวาปริญญาตรี 

 

5.   อาชีพ 

              1.  นักเรียน/นักศึกษา     2.  ขาราชการ 

              3.  ลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน     4.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

              5.  เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว     6.  อ่ืน ๆ โปรดระบุ……………… 
 

6.   รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

              1.  นอยกวาหรือเทากับ  10,000 บาท      2.  10,001 – 20,000 บาท 

              3.   20,001 – 30,000 บาท      4.  30,001 – 40,000 บาท 

              5.   40,001 – 50,000 บาท      6.  50,001 บาท  ขึ้นไป 
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7.   จํานวนสมาชิกในครอบครัว 

             1.  1 คน          2.  2-3 คน 
             3.  4-5คน          4.  มากกวา 5 คนข้ึนไป 
 

 8.   สัญชาติ 
              1.  ไทย      2.  อ่ืนๆ โปรดระบุ…………….. 
 

 9.   ศาสนา 
            1.   พุทธ 

            2.    คริสต 
            3.    อิสลาม 
            4.    อ่ืนๆ โปรดระบุ…………….. 

 

 

 

สวนที่ 2   แบบสอบถามพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 

1.   ทานเคยใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งหรือไม 
    1.    เคย      2.   ไมเคย  (ตอบสวนที่4) 
 

2.   ปจจุบันทานยังใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งหรือไม 
    1.    ใช  (ตอบสวนที่ 3) 
    2.    ไมใชแลว    (ตอบสวนที่ 4) 
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สวนที่ 3  แบบสอบถามพฤติกรรมผูใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
ปจจุบันยังใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 

1.   ทานรูจักบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง จากแหลงขอมูลใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   1.    พนักงานธนาคารแนะนํา     

    2.    เพื่อน/คนรูจักแนะนํา  

    3.    แผนพับ/โปสเตอร     

    4.   โฆษณาผานทางตูเอทีเอ็ม 

    5.   โฆษณาทางวิทยุ      

   6.   โฆษณาทางโทรทัศน 
   7.   โฆษณาหนังสือพิมพ     

   8.    เว็บไซตของธนาคารกรุงเทพ 

   9.    เว็บไซตอ่ืนๆ      

  10.   อ่ืนๆ โปรดระบุ………………. 
 

2.  ประเภทของการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)   
   1.  สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี  
   2.  สอบถามรายการเคลื่อนไหวในบัญชี 
   3.  บริการโอนเงิน ระหวางบัญชีตนเองและโอนไปบัญชีบุคคล   อ่ืน 

   4.  บริการโอนเงิน ระหวางธนาคาร 

   5.  บริการโอนเงินไปตางประเทศ 

   6.  บริการชําระคาสินคา/บริการ เชน บัตรเครดิต คาสาธารณูปโภคตาง  
   7.  บริการอายัดเช็ค  

   8.  บริการอายัดสมุดคูฝาก  

   9.  บริการสั่งซื้อ-ขายกองทุนรวม 

 10.  บริการสมัครเปดบัญชีซื้อ-ขายหลักทรัพย 
 11.  บริการอายัดบัตร ATM 

 12.   การตั้งคาสวนตัว กําหนดวงเงินในแตละบริการสําหรับแตละบัญชี 
 13.   อ่ืนๆ โปรดระบุ………………. 
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3.  ระยะเวลาท่ีทานใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งของธนาคารกรุงเทพเปนเวลานานเทาใด 
     1.   ไมเกิน 6 เดือน         

     2.    มากกวา 6 เดือน แตไมเกิน  1 ป 
     3.    มากกวา 1 ป แตไมเกิน  2 ป 
     4.    มากกวา 2 ป ขึ้นไป 

 
 

4.   ทานใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยเฉลี่ยเดือนกี่คร้ัง    
 1.   1 - 5  คร้ัง   2.    6 - 10 คร้ัง             3.   มากกวา 10 คร้ัง 

 

5.   ทานใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ที่ใดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)      
 1.  ที่บาน   2.  ที่ทํางาน 

 3.  สถานศึกษา   4.  รานบริการอินเตอรเน็ต 

 5. โทรศัพทมือถือ   5. อ่ืนๆ โปรดระบุ………………. 
 

 

6.  เหตุผลสําคัญท่ีทานใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  (ตอบไดมากกวา 1  ขอ)   
   1.  สะดวก รวดเร็ว เปนบริการท่ีทันสมัย 

   2.  สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง 

   3.  ประหยัดเวลา คาใชจาย ไมตองเดินทางเพื่อไปทําธุรกรรมการเงินที่ธนาคาร 

   4.  ขั้นตอนการใชบริการไมยุงยาก ซับซอน 

   5.  มีความปลอดภัยในการใชบริการ 

   6.  เปนตัวชวยในการวางแผนทางการเงิน 

   7.  การทําบัญชีทําไดงายขึ้น เรียกดูขอมูลไดตลอดเวลา 
   8.  คาธรรมเนียมบางรายการถูกกวาไปทําธุรกรรมการเงินที่ธนาคาร 

   9.  มีความยืดหยุนของบริการที่หลากหลายกวาไปทําธุรกรรมการเงินที่ธนาคาร      
              สอดคลองตอวิถีชีวิต (Life Style) ของผูใช 

  10.  ชวยเสริมภาพลักษณและรสนิยม ตอบสนองตอวิถีชีวิต (Life Style) ของผูใช 
  11.  มีความจําเปนตองใช 
  12.  อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………………………………………………..…. 
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สวนที่ 4   แบบสอบถามพฤติกรรมผูไมใชบริการการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 
 สําหรับทานท่ีไมเคยใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ตอบขอ 1     

สําหรับทานท่ีเลิกใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  ตอบขอ 2 

1.  สาเหตุที่ทานไมใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  (ตอบไดมากกวา 1  ขอ)     
    1.  ไมเขาใจวิธีการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   
    2.  ยุงยากตอการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   
    3.  ขาดการแนะนําการใชบริการจากพนักงานธนาคาร 

    4.  ไมไดใชบริการธนาคารบอยคร้ัง จึงไมจําเปนตองใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  
    5.  ไมทราบถึงการประชาสัมพันธการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

    6.  ไมคุนเคยตอเทคโนโลยีการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

    7.  ไมมั่นใจในความปลอดภัยของการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   
    8.  ไมมั่นใจในระบบสื่อสารขอมูลสําคัญผานคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ต   
    9.  บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีกลุมผูใชบริการนอย จึงทําใหไมกลาเส่ียงใชบริการ 

  10.  การทําธุรกรรมทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง ไมมีความนาเช่ือถือเพราะขาดกฎหมายรองรับ 
   11.  ไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรหรือระบบอินเตอรเน็ตในการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

   12.  บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เปนผลประโยชนของธนาคารดานการลดตนทุนสําหรับ  
                         ผูใชบริการไมมีผลใด ๆ  อีกทั้งยังมีคาใชจายเพิ่มขึ้น 

  13.  อ่ืนๆ โปรดระบุ……………… 

2.  สาเหตุที่ทานเลิกใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  (ตอบไดมากกวา 1  ขอ)    
    1.  มปีญหาความยุงยากในการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   
    2.  การทําธุรกรรมการเงินผานพนักงานธนาคารมีความสะดวกกวาการใชบริการ   

 อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

    3.  ความไมเขาใจในระบบบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

    4.  ไมอยากใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เพราะตองจํารหัสผานของตนเอง ในการเขา 
  ใชเพื่อทําธุรกรรมตาง ๆ  

    5. ไมมีความจําเปนตองใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งอีกตอไป เพราะระบบธนาคารมี
ปญหาความลาชาบอยมาก 

    6. การทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไมสามารถตอบสนองตอความ
ตองการของตนเองได 

   7.  อ่ืนๆ โปรดระบุ……………… 
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สวนที ่5  แบบสอบถามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

โปรดพิจารณาแลวทําเคร่ืองหมาย     ลงในชองที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ระดับความสําคัญ  

เห็น
ดวย 
อยาง
ยิง่ 

 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

 

ไม 
เห็น
ดวย 

ไม 
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

 

ดานผลิตภัณฑและบริการ 
 

     

1. รูปแบบการใหบริการธุรกรรมการเงินผานทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง   มีความหลากหลายตรงตาม
ความตองการ 

     

2. การทํารายการผานบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มี
ความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 

     

3.มีการออกผลิตภัณฑและบริการใหมตลอดเวลา      
4. มีคําแนะนําในการใชบริการที่หนาเว็บไซตให
เขาใจอยางชัดเจนขณะทํารายการ 

     

5. สามารถทํารายการไดจากที่ตาง ๆ ทั่วประเทศ      

6. ระบบการทํางานของธนาคารทางอินเตอรเน็ตมี
ความถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได 

     

 

ดานราคา 
 

     

1. การใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไมเสีย
คาธรรมเนียมแรกเขา  

     

2. การใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งไมเสีย
คาธรรมเนียมรายป  

     

3. อัตราคาธรรมเนียมในบริการโอนเงินทาง
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มีความเหมาะสม 
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ  
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

 

ไม 
เห็น
ดวย 

ไม 
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

4. อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและ
บริการ / บัตรเครดิต ทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง มี
ความเหมาะสม 

     

5. ไมเสียคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดิน
บัญชียอนหลัง (Statement)  

     

6. ไดรับการลดหยอนคาธรรมเนียมในการใชบริการ
ในแตละประเภทหากใชบริการทางอินเตอรเน็ต 

     

 

ดานชองทางจัดจําหนาย 
 

     

1. มีความสะดวกในการสมัครใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตจากเว็บไซตของธนาคาร 

     

2. สามารถสมัครใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ี
สาขาธนาคารกรุงเทพ ทั่วประเทศ 

     

3. สามารถสมัครใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งท่ีตู 
ATMของธนาคารกรุงเทพ ทั่วประเทศ 

     

4. ขั้นตอนการสมัครสมาชิกและการอนุมัติไมยุงยาก
และรวดเร็ว 

     

5. สามารถทําธุรกรรมการเงินไดทุกที่ตลอด 24 

ชั่วโมง 
     

6. มีชองทางหลากหลายในการเขาใชบริการธนาคาร 

ทางอินเตอรเน็ต เชน ผานทางโทรศัพทมือถือ 
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ 
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 
 

ไม 
เห็น
ดวย 

ไม 
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 

     

1. การโฆษณาจากสื่อตางๆ เชน ทีวี,หนังสือพิมพ ฯ 
ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

     

2. การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ ใบปลิว ทําให
ทราบขอมูลเกี่ยวกับอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

     

3. คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทํา
ใหทราบขอมูลเกี่ยวกับอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

     

4. เว็บไซตของธนาคาร ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

     

5. การโฆษณาจากสื่อตางๆ เชน ทีวี,หนังสือพิมพ ฯ 

ทําใหตัดสินใจใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  
     

6. การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ ใบปลิว ทําให
ตัดสินใจใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

     

7. คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทํา
ใหตัดสินใจใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

     

8. เว็บไซตของธนาคาร ทําใหตัดสินใจใชบริการ
อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

     

9. การประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบความปลอดภัยมี
เพียงพอ 

     

 

ดานพนักงานผูใหบริการ 
 

     

1.พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความรู 
เขาใจในผลิตภัณฑ บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
อยางดี 
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ  
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

 

ไม 
เห็น
ดวย 

ไม 
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

2.พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center 

สามารถตอบคําถาม จัดหาขอมูล และแกไขปญหา
ไดถูกตองตรงตามท่ีตองการ 

     

3.พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ให
คําแนะนําข้ันตอนการทํางานและเงื่อนไขตางๆใน
เว็บไซตไดอยางชัดเจน 

     

4.พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ อํานวยความสะดวก
ในการใหคําปรึกษา และชวยแกไขปญหาการใช
เว็บไซตไดเปนอยางดีและรวดเร็ว 

     

5.พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มี
มนุษยสัมพันธดีสุภาพ และมคีวามเต็มใจในการ
ตอบคําถาม 

     

6.พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความ
รับผิดชอบดูแลลูกคาต้ังแตเริ่มตนจนเสร็จสิ้น
กระบวนการ 

     

7.พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีบุคลิก
นาเชื่อถือ แตงการสุภาพเหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส 
และมีความพรอมในการใหบริการ 

     

 

ดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) 
 

     

1. การออกแบบเว็บไซตของธนาคาร มีความ
นาสนใจ ทันสมัย ดึงดูดใจใหเขาเย่ียมชมบริการ 

     

2. สามารถเชื่อมตอบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งได
จากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที 
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ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ระดับความสําคัญ / ความคิดเห็น 
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

 

เห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

 

ไม 
เห็น
ดวย 

ไม 
เห็น
ดวย 
อยาง
ยิ่ง 

3. เคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการของ
ธนาคารมีความทันสมัยและสามารถใหบริการที่
รวดเร็ว 

     

4.มีการพัฒนารูปแบบเว็บไซดอยางสมํ่าเสมอ      

5.การเขาระบบ(Log on)ไมยุงยาก สะดวก รวดเร็ว      
ดานกระบวนการ 

 

     

1. ขั้นตอนการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
สามารถทํารายการไดงายไมยุงยากซับซอน 

     

2. บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถใหบริการที่
ถูกตองแมนยํา 

     

3. บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีระบบการปองกัน
ความปลอดภัยท่ีสรางความเช่ือมั่นใหผูใชบริการ 

     

4. การแจงผลโอนเงินทางบริการอินเตอรเน็ตแบงค
กิ้งถึงผูใชบริการทาง SMS ทําใหเกิดความมั่นใจ 

     

5. การแจงผลโอนเงินทางบริการอินเตอรเน็ตแบงค
กิ้งถึงผูใชบริการทาง E-mail ทําใหเกิดความมั่นใจ 
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สวนที่ 6  แบบสอบถามเปจจัยการใหบริการและความปลอดภัยตอการตัดสินใจทําธุรกรรมการเงิน
ทาง อินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

โปรดพิจารณาแลวทําเคร่ืองหมาย     ลงในชองที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
 

ปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย 
ระดับความสําคัญ / ความคิดเห็น 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง
 

เห็น
ดวย

ไม
แนใจ

ไม
เห็น
ดวย

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง

 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 

     

1.ธนาคารออกแบบข้ันตอนตางๆ สะดวกตอการ
ทํารายการ 

     

2.ธนาคารกําหนดเง่ือนไขการใชบริการที่ยอมรับได      
3.ระบบปฏิบัติงานไดถูกตองและรวดเร็ว      
4.บริการผลิตภัณฑดานการเงินมีความ
หลากหลายเพียงพอ 

     

5.การสมัครใชบริการมีขั้นตอนท่ีกระฉับ รวดเร็ว  
และ ไมยุงยาก 

     

6.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถตรวจสอบ
รายการยอนหลังไดดวยตนเอง 

     

7.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถตั้งเวลา
การทํารายการไดลวงหนา 

     

8.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งชวยบริหารการเงิน 
วางแผนทางการเงินไดงายข้ึน 

     

9.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งสามารถทํา
ธุรกรรมทางการเงินไดในทุกประเภทบริการ 

     

 
 



 
 

134 

ปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย 
ระดับความสําคัญ / ความคิดเห็น 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง
 

เห็น
ดวย

ไม
แนใจ

ไม
เห็น
ดวย

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง

10.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เขาถึงไดตลอด 
24 ชั่วโมง ไมตองกังวลเร่ืองการเปด –ปด เวลา
ทําการของธนาคาร 

     

11. บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เปนบริการท่ีทํา
ความเขาใจไดงาย เพราะมีเคร่ืองมือและ
คําอธิบายชวย 

     

12.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งทําใหเกิดความ
คลองตัวในการตรวจสอบสถานภาพทางการเงินได 

     

13.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมีบริการแจงผล
การทํารายการทาง SMS และ E-mail 

     

14.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งชวยประหยัดเวลา
และคาใชจาย 

     

 

ดานขอมูลขาวสาร 
 

     

1.การใหขอมูลขาวสารในบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้ง สามารถเชื่อมโยงกับเว็บไซตอ่ืน ๆ ได 

     

2.ทานไดรับขอมูลขาวสารบริการอินเตอรเน็ต
แบงคกิ้งจากสื่ออ่ืนเสมอ เชน ตู ATM ,ปาย
โฆษณาท่ีสาขา 

     

3.ทานใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งเพราะไดรับ
ขอมูลขาวสารจากแหลงขอมูลตางๆ ของธนาคาร 

     

4.ทานไดรับขอมูลบริการใหมๆ บนบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกสทันตอเหตุการณ 
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ปจจัยการใหบริการและความปลอดภัย 
ระดับความสําคัญ / ความคิดเห็น 

เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง
 

เห็น
ดวย

ไม
แนใจ

ไม
เห็น
ดวย

ไม
เห็น
ดวย
อยาง
ยิ่ง

5.ทานพอใจกับการแจงขอมูลขาวสารบริการ
อินเตอรเน็ต แบงคกิ้งของธนาคาร 

     

6.ทานทราบขอมูลลวงหนาเม่ือธนาคารมีแจงการ
ปดบริการชั่วคราว 

     

7.ขอมูลขาวสารท่ีไดรับจากธนาคารทําใหทานรู
ขั้นตอนและวิธีการทําธุรกรรมไดดียิ่งข้ึน 

     

8.คําอธิบายการใชบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้งมี
ลําดับขั้นที่ทําใหเขาใจงาย ไมยุงยาก 

     

9.บริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง เปนระบบสื่อสารท่ี
ยอมรับได 

     

 

ดานความปลอดภัย 
 

     

1.ชื่อเสียงของธนาคารเปนประกันความนาเช่ือถือ
ของบริการอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง 

     

2.สามารถตรวจสอบความถูกตองและรายละเอียด
การดําเนินการยอนหลังในกรณีที่ไมแนใจ 

     

3.กรณีเกิดปญหาสามารถสื่อสารกับเจาหนาท่ี
ธนาคาร เพื่อตรวจสอบไดทันที 

     

4.มีบริการแจงผาน SMS และ E-mail  เมื่อมีการ 
Log in เขาสูระบบโดย user ของทาน 

     

5.ทานม่ันใจในระบบการรักษาความปลอดภัยของ
ขอมูลของธนาคาร 
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สวนที่ 7  ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการทําธุรกรรมการเงินทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง
...……………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

 

 

----ขอขอบพระคุณทุกทานท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม---- 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข  
หนังสือขอเชิญผูเชี่ยวชาญตรวจเครื่องมือวิจัย 
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ที่อยูปจจุบัน 258/6 ซอยย่ิงเจริญทรัพย2 ถนนแสงชูโตใต ตําบลปากแพรก อําเภอ
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