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บทคัดย่อ 

การวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคาร
ทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นรูปแบบการให้บริการ ดา้นความสะดวก
และรวดเร็ว ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคาการบริการ 
โดยจ าแนกตามสภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา พร้อมทั้ง
พิจารณาตามพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าได้แก่ รายการที่ใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ 
วตัถุประสงค์ที่ใช้บริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ และสถานที่ที่ใช้บริการ ประชากรในก ารวิจยัน้ี คือ 
ผูใ้ช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีจ านวน 350 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถามด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถี่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย (�̅�) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจบัพบว่า 1) ผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 254 คน 
คิดเป็นร้อยละ 72.57 มีอาย ุ20 – 30 ปี จ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 43.71 มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง 
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จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 44.86 มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.29 มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี / เทียบเท่า จ  านวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 79.71 

2) พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า อันได้แก่ รายการที่ใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ 
วตัถุประสงคท์ี่ใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ และสถานที่ที่ใชบ้ริการ 

3) ความคิดเห็นต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด คือ ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว ดา้นราคาการบริการ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นรูปแบบการให้บริการ ตามล าดบั 

 
ABSTRACT 
 The objective is to study Internet Banking Users Behavior of TMB Bank Public Company 
Limited in Bangkok Area. The factors of research included Service model, Convenient and Fast, Service 
Process, Product, Marketing Promotion, and Service Price. That are classified by Personal factors were 
including sex, age, occupation, salary, and education; by consider according to the customer service 
behavior were including Used items, frequency, Purpose service of users, Time period of users, and place. The 
population used in this motivation research was Internet banking users of TMB Bank Publi c Company 
Limited in Bangkok. The samples used in this research amount of 350 peoples. The questionnaire was instrument 
of this research. Data was analyzed by using SPSS for Social Science Research. The statistics were 
frequency, percentage, minimum, maximum, mean and standard deviation. 
 The results found that 1) A total of 350 respondents. Most are female 254 peoples representing 
72.57 %. Most were aged 20-30 years old 153 peoples representing 43.71%. Most are the private employees 
157 peoples representing 44.86%. Most have average income per month 20,001 – 30,000 baht have 113 
peoples representing 32.29%. Most are bachelor’s degree level 279 peoples representing 79.71%. 

2) The customer service behavior was including Used items, frequency, Purpose service of users, 
Time period of users, and place. 

3) Opinions towards Internet banking users of TMB Bank Public Company Limited in Bangkok 
overall highest level. Convenient and Fast, Service Price, Product, Service Process, Marketing Promotion, 
and Service model respectively. 
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บทน า 
 ในปัจจุบนัอินเทอร์เน็ตนั้นมีความส าคญัต่อชีวิตประจ าวนัของคนเราหลายๆดา้น ทั้งดา้นการศึกษา 
ด้านธุรกิจและพาณิชย์ ด้านการบันเทิง การประยุกต์ใช้อินเทอร์เน็ตในปัจจุบันท าได้หลากหลาย อาทิ 
ไปรษณียอ์ิเล็กทรอนิกส์ หรือ อีเมล (email), สนทนา (chat) แนวโนม้ล่าสุดของการใชอ้ินเทอร์เน็ตคือการ
ใช้อินเทอร์เน็ตเป็นแหล่งพบปะสังสรรคเ์พื่อสร้างเครือข่ายสังคม(Social Network) และในปัจจุบนัธนาคารใน
บา้นเราเกิดกระแสตื่นตวัเร่ืองการให้บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์กนัเป็นอย่างมาก หรือที่เรามกัเรียก
กนัว่า E-Banking เน่ืองจากมีการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ E-Banking เพิ่มมากขึ้นเร่ือยๆ 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนในที่จะศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อที่จะทราบพฤติกรรม
ของผูใ้ช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง และเพื่อที่จะสามารถแก้ไขขอ้บกพร่องที่เกิดขึ้น และใช้เป็นขอ้มูล
ส าหรับหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งในการวางแผนพฒันาและปรับปรุงธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เพื่อส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัต่อการเพิ่มจ านวนผูเ้ขา้ใช้บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งในการท าธุรกรรมทางการเงิน และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการอนิเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 

เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงกกิ์้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 

 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
ตัวแปรอิสระ คือ 
1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายไดต่้อเดือน และระดบัการศึกษา 
2. พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ รายการที่ใชบ้ริการ ความถี่ในการใชบ้ริการ วตัถุประสงค์ที่ใช้

บริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ และสถานที่ที่ใชบ้ริการ 
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ตัวแปรตาม คือ 
1. การใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นรูปแบบการให้บริการ ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคาการบริการ 
 

ขอบเขตด้านประชากร 
ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การวิจยัครั้ งน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ. 2563 

 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย 

1. ท าให้ทราบพฤติกรรมการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. สามารถน าผลการวิจยัที่ไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ให้ตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการให้ดียิ่งขึ้น 

3. เพื่อพฒันาระบบ และ รูปแบบการให้บริการ ไดต้รงตามคามตอ้งการหรือ พฤติกรรมของผูใ้ช้
ให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

      ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. อาชีพ 
4. รายไดต้่อเดือน 
5. ระดบัการศึกษา  

การใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ของลูกค้า 

ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

1. ดา้นรูปแบบการให้บริการ 

2. ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว 
3. ดา้นกระบวนการให้บริการ 

4. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
5. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

6. ดา้นราคาการบริการ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า  
1. รายการที่ใชบ้ริการ 

2. ความถี่ในการใชบ้ริการ 
3. วตัถุประสงคท์ี่ใชบ้ริการ 

4. ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 
5. สถานที่ที่ใชบ้ริการ 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 Kotler (2003, PP.184) ไดศึ้กษารูปแบบพฤติกรรมผูซ้ื้อ (ผูบ้ริโภค) [Model of buyer (Consumer) 
Behavior] และปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผู้บริโภค (Factors influencing consumer’s 
buying behavior) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ส่ิงกระตุน้ (Stimulus) ท าให้บุคคลเกิดการตอบสนองหรือตดัสินใจ ประกอบดว้ยส่ิงกระตุน้
ภายนอกและส่ิงกระตุน้ภายใน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1.1 ส่ิงกระตุน้ภายนอก (External stimulus) ประกอบดว้ย 
1.1.1 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด เป็นส่ิงที่ผูป้ระกอบการสร้างขึ้นมา เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิด

ความสนใจและตอ้งการจะซ้ือสินคา้ หรือใช้บริการซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด คือ ผลิตภณัฑ์ 
ราคา ช่องทางการจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 

1.1.2 ส่ิงกระตุน้อื่นๆ เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไม่สามารถควบคุมได ้และ
อาจเป็นอุปสรรคต่อการบริโภคได ้ไดแ้ก่ เศรษฐกิจ เทคโนโลยี กฎหมายและการเมือง วฒันธรรม 

1.2 ส่ิงกระตุ้นภายใน (Internal stimulus) หมายถึง ส่ิงกระตุ้นที่เกิดจากสัญชาติญาณนิสัย 
กระตุน้ห้บุคคลแสดงพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงออกมา กล่าวคือ ส่ิงกระตุน้ภายใน หรือความรู้สึกนึกคิด
ของผูบ้ริโภค หรือกล่องด านั้นมีอิทธิพลจากปัจจยัหลายดา้นดงักล่าวต่อไปน้ี 

2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Buyer’s black box) หมายถึง ความรู้สึก นึกคิดของ
ผูบ้ริโภคซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคซ่ึง
ไดร้ับอิทธิพลจากปัจจยัภายในของผูบ้ริโภค และกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 
 3. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response) พฤติกรรมที่มีการแสดงออกมาจากบุคคลหลงัจาก
มีส่ิงกระตุน้ หมายถึง การตดัสินใจของผูบ้ริโภคหรือผูซ้ื้อ (Buyer’s purchase decisions) ผูบ้ริโภคจะมีการ
ตดัสินใจเลือกในประเด็นต่าง  ๆคือการเลือกดา้นผลิตภณัฑ ์(Product decision) การเลือกผูข้าย (Dealer decision) 
การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) การเลือกปริมาณการซ้ือ 
(Purchase amount) 
 4. ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคประกอบดว้ยปัจจยัต่างๆ ปัจจยัภายในและ
ปัจจยัภายนอก คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Cultural factor) ปัจจยัดา้นสังคม (Social factors) ปัจจยัส่วนบุคคล 
(Personal factors) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological factor) 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 อญัชฎา สายสนัน่ ณ อยธุยา (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การวิจยัครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาทศันคติ
ในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรม
ในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุ่มตวัอยา่งที่ใช้
ในการศึกษาคือ  ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่ใช้บริการธนาคารออนไลน์ จ านวน 400 
คน ดว้ยวิธีการเลือกแบบบงัเอิญ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใช้สถิติใน
การวิเคราะห์เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่า คะแนนเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ก าหนดนัยส าคญัที่ระดบั 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจยัดา้นทศันคติ ดา้นความรู้ ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการของธนาคาร ดา้นความเช่ือถือ
และความไวว้างใจในบริการของธนาคาร ปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ต ดา้นประสบการณ์การใชบ้ริการ 
ดา้นประเภทการบริการที่ใชผ่้านธนาคารออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
 ณภทัร อติคุณธนิน (2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงวตัถุประสงคข์องงานวิจยัเร่ืองน้ีคือ 1. เพื่อศึกษาความคุน้เคยกบัธนาคาร
และเงื่อนไขการอ านวยความสะดวกที่ส่งผลต่อการรับรู้ในการใช้อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 2. เพื่อศึกษาคุณภาพระบบและการรับรู้ความง่ายในการใช้ที่ส่งผลต่อการรับรู้ของอินเตอร์เน็ต
แบงค์กิ้งของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 3. เพื่อศึกษาการรับรู้ความง่ายในการใช้ความคุน้เคยกบัธนาคาร
และความเช่ือมัน่เชิงโครงสร้างที่ส่งผลต่อระบบอินเตอร์เน็ตแบงคกิ์้งของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 4. 
เพื่อศึกษาการรับรู้ความมีประโยชน์ ความง่ายในการใชแ้ละความเช่ือถือที่ส่งผลต่อความตั้งใจของประชาชน
ในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยน้ีคือ ประชากรในกรุงเทพมหานครที่เคยใช้
อินเตอร์เน็ตแบงคกิ์้ง ของสถาบนัการเงินต่างๆ ภายในระยะเวลา 6 เดือนที่ผ่านมา ระยะเวลาที่ท  าการศึกษา 
ตั้งแต่ เดือนมกราคม 2561 – พฤษภาคม 2561 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัคือ แบบสอบถาม และไดมี้การเก็บ
ตวัอย่างแบบสอบถามจ านวน 200 ชุด ใช้วิธีการเลือกตวัอย่างแบบตามสะดวก และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย
สถิติเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์ขอ้มูลสมการถดถอยเชิงพหุ ซ่ึงปัจจยัที่ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาตวัแปร
อิสระ มีทั้งหมด 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของระบบ ดา้นเงื่อนไขที่เอื้ออ านวยความสะดวกในใชง้าน ดา้น
ความคุน้เคยกบัธนาคาร ดา้นความเช่ือมัน่ของโครงสร้าง ดา้นการรับรู้ถึงประโยชยใ์นการใชง้าน ดา้นการ
รับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และดา้นความน่าเช่ือถือ และตวัแปรตาม คือ ดา้นพฤติกรรมการตดัสินใจใช้
บริการท าธุรกรรมเก่ียวกบัสินเช่ือผ่านอินเตอร์เน็ตแบงคกิ์้ง และแอพพลิเคชัน่ 
 เกศวิทู ทิพยศ(2557) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1. เพื่อศึกษา
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พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินที่มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจใช้ บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านส่ือออนไลน์ (Online Banking) ของลูกคา้ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) 2. เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ ธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ส่ือออนไลน์ (Online Banking) ของลูกคา้ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการ
วิจยัครั้ งน้ีคือ ลูกคา้ของธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากดั (มหาชน) ที่ ไม่เคยใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านส่ือออนไลน์ของธนาคารฯ จ านวน 400 ราย ในสาขาที่ตั้งอยูใ่นเขต กรุงเทพทั้งหมด 10 แห่ง เคร่ืองมือ
ที่ใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรมแกรมส าเร็จรูป SPSS/ PC เขียนราย
งานวิจัยเชิงพรรณนา สถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ในการ 
ทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน และสถิติทดสอบไค-สแควร์ 
 ฌลิลิฌา รักษาชล และ ดร.พิศมร กิเลนทอง (2561) ศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี การศึกษาครั้ งน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 2) เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขา พุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 3) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และ 4) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั
ครั้ งน้ีคือ ลูกคา้ของธนาคารออมสินที่ใชบ้ริการ I-Banking พื้นที่สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ  านวน 
302 ราย โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และการสุ่ม
ตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและ พฤติกรรมการใช้บริการ I-Banking 
กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม 
และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช ้ความถี่ และร้อยละในปัจจยัส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking 
หาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การวิเคราะห์ Independent Sample 
t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (F-test) ความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking ทุก
ดา้น อยู่ในระดบัมาก และดา้นที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด รองลงมา คือ ดา้นการ
จดัจ าหน่าย ส่วนดา้นที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัของลูกคา้ 
ไดแ้ก่ สถานภาพ มีความสัมพนัธ์กลัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ขณะที่การศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ พบว่า พฤติกรรมของลูกคา้ ที่ใชบ้ริการ I-Banking 
ที่เห็นประโยชน์ที่เกิดจากการใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ และ การใช้บริการผ่านอุปกรณ์ส่ือสารที่
แตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking 
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 ภคัจิรา นิลเกษม (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของ
ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์คือ 1. 
เพื่อศึกษาเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 2. เพื่อศึกษาความรู้ความเขา้ใจดา้น
การยอมรับทางเทคโนโลยี ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 3. เพื่อศึกษาดา้นทศันคติของผูใ้ชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เ น็ตของ
ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 4. เพื่อศึกษาการตดัสินใจใช้บริการ
ธนาคารบนอินเตอร์เน็ตธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอยา่ง
ที่ใช้ในการวิจยัครั้ งน้ีคือ ประชากรที่เป็น ลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ที่ใช้บริการธนาคาร
บนอินเตอร์เน็ต โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบแบบบงัเอิญ จ าานวน 400 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาคือ 
แบบสอบถาม โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพ พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ/รับราชการ และมีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท ผลทดสอบสมมติฐานพบว่า ส่วนประสม
ทางการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ต การยอมรับเทคโนโลยี 
และทศันคติมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ต 
 ทิศา  สมบรูณ์เหลือ และภาวิณี เพชรสว่าง(2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
บริการอินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง (Internet Banking) ของธนาคารออมสิน การวิจยัครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค์ เพื่อ
ศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบรกิาร อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารออมสิน และเปรียบเทียบ
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารออมสิน จ าแนกตามขอ้มูล
ส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้ ของธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน กรุงเทพมหานครที่ใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง (Internet Banking) ของธนาคารออมสิน จ านวน 400 คน โดยใชเ้วลาในการเก็บรวบรวม
แบบสอบถามระหว่างวนัที่ 1 – 14 มีนาคม พ.ศ. 2559 วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ในการประมวล 
และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติ t-test (Independent 
samples) F-test (One-Way ANOVA) และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่โดยวิธีผลต่าง LSD (Least Significant 
Difference)  ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงร้อยละ 54.50 อายุ 35 – 44 ปี ร้อยละ 32.00  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 38.25 อาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 33.75 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 25,000 บาท ร้อยละ 18.00 มีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารออมสิน ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นพนกังาน อยูใ่นระดบัมากที่สุด ส่วนดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นการจดัจ าหน่าย อยูใ่นระดบัมาก 
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
และใชว้ิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม(Questionnaire) 
 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั คือ ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งที่ผูว้ิจยัท าการเก็บแบบสอบถามจ านวนทั้งส้ิน 350 ชุด โดย
ค านวณจากสูตรไม่ทราบจ านวนแน่นอนประชากร ของ W.G. Cochran ผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งจ านวน 30% 
หรือ .30 จากปประชากรทั้งหมดในระดับความเช่ือมั่น 95% และยอมรับความคลาดเคลื่อนจากการสุ่ม
ตวัอยา่ง .05 หรือ 5% 
  
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. แจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรที่ก าหนดไว ้ โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามผ่านทาง
ออนไลน์โดยใช ้Google Form 

2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการที่ผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 
3. รวบรวมแบบสอบถามที่ไดร้ับขอ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าลืเตรียมส าหรับการวิเคราะห์ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
 
สถิติใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
2. ค่าเฉลี่ย (�̅�) 
3. ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง

ของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดา้นเพศ พบว่า ลูกคา้ ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง จ  านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 72.57 และเพศชาย จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 27.43 ดา้นอายุ 
พบว่า ลูกคา้ ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาย ุ20 – 30 ปี จ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 43.71 รองลงมา
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คือ 31 – 40 ปี จ  านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 37.43, 51 ปีขึ้นไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.71 และ 41 
– 50 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.14 ตามล าดบั ดา้นอาชีพ พบว่า ลูกคา้ ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี
อาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จ  านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 44.86 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ/
ลูกจา้งของรัฐ จ  านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 32.57, นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 11.71, 
เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 8.29 และ ว่างงาน  จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.57 
ตามล าดบั ดา้นรายไดต้่อเดือน พบว่า ลูกคา้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 
บาท จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 32.29 รองลงมาคือ 40,000 บาทขึ้นไป จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 
19.43, 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 18.57, 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 60 คน คิด
เป็นร้อยละ 17.14 และ ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 12.57 ตามล าดบั ระดบัการศึกษา 
พบว่า ลูกคา้ ผูท้ี่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี / เทียบเท่า จ  านวน 279 
คน คิดเป็นร้อยละ 79.71 รองลงมาคือ ปริญญาโท จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 12.57, ต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ  านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.89 และ สูงกว่า ปริญญาโท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ .86 ตามล าดับ  
พฤติกรรมในการใช้บริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการรายการ การโอนเงินระหว่างบญัชีของตนเอง หรือ
บญัชีผูอ้ื่น จ  านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 ความถี่ในการใช้บริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการผ่าน
ช่องทางอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร เฉลี่ยเดือนละ 1 – 5 ครั้ ง จ  านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 63.7 
วตัถุประสงค์ที่ใช้บริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ที่ใช้บริการเพื่อใช้ช าระสินคา้และบริการต่างๆ 
จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ช่วงเวลา 8.00 – 16.00 น. จ  านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 63.7 สถานที่ที่ใชบ้ริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่สะดวก
ที่จะใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ณ ที่บา้น จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 60.3 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า ความคิดเห็นของลูกคา้ในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (�̅� = 4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ด่านที่อยู่ในระดบัมากที่สุด คือ ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว ดา้นราคาการบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ 
และด้านกระบวนการให้บริการ (�̅� = 4.43, �̅� = 4.41, �̅� = 4.39, �̅� = 4.34) ตามล าดับ และด้านที่อยู่ใน
ระดบัมาก คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นรูปแบบการให้บริการ (�̅� = 4.16, �̅� = 3.92) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 
 การวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูต้อบแบบสอบถามรวมทั้งส้ิน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
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254 คน คิดเป็นร้อยละ 72.6 และเพศชาย จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 27.4 ส่วนใหญ่ มีอายุ 20 – 30 ปี 
จ  านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 43.7 รองลงมาคือ 31 – 40 ปี จ  านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 37.4, 51 ปีขึ้น
ไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 และ 41 – 50 ปี จ  านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.1 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มี
อาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จ  านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 44.9 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ/
ลูกจา้งของรัฐ จ  านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 32.6, นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 11.7 , 
เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 และ ว่างงาน  จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.6 
ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีรายไดต้่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 รองลงมาคือ 
40,000 บาทขึ้นไป จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4, 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6, 
10,000 – 20,000 บาท จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 และ ต ่ากว่า 10,000 บาท จ านวน 44 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.6 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี / เทียบเท่า จ  านวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 
79.7 รองลงมาคือ ปริญญาโท จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 12.6, ต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 24 คน คิดเป็น
ร้อยละ 6.9 และ สูงกว่า ปริญญาโท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ .9 ตามล าดบั 
 พฤติกรรมในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) 
รายการที่ท่านใชบ้ริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการรายการ การโอนเงินระหว่างบญัชีของตนเอง หรือบญัชี
ผูอ้ื่น จ  านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 42.3 รองลงมาคือ เปิดบญัชีเงินฝาก จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6, 
ช าระค่าสาธารณูปโภค / สินคา้และบริการต่างๆ จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 , ช าระค่าบตัรเครดิต 
จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7, ซ้ือ / ขายกองทุน จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.1 และ สอบถามยอดเงิน 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 ตามล าดบั ความถี่ในการใช้บริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการผ่านช่องทาง
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร เฉลี่ยเดือนละ 1 – 5 ครั้ ง จ  านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 63.7 รองลงมาคือ 
5 – 10 ครั้ ง จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 18.9 และ มากกว่า 10 ครั้ ง จ  านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 17.4 
ตามล าดบั วตัถุประสงค์ที่ใช้บริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ที่ใช้บริการเพื่อใช้ช าระสินคา้และบริการ
ต่างๆ จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 42.0 รองลงมาคือ เพื่อโอนเงินระหว่างบญัชีของตนเอง หรือบญัชีผูอ้ื่น 
จ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 32.9, เพื่อการออม จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0, เพื่อซ้ือ / ขายกองทุน 
จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 และ เพื่อขอ Statement ปัจจุบนัและยอ้นหลงั จ  านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.1 ตามล าดบั ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งช่วงเวลา 8.00 – 16.00 น. 
จ  านวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 63.7 รองลงมาคือ หลงั 16.00 น. จ  านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 32.3 และ 
ก่อน 8.00 น. จ  านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั สถานที่ที่ใชบ้ริการ ลูกคา้ส่วนใหญ่สะดวกที่จะ
ใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ณ ที่บา้น จ านวน 211 คน คิดเป็นร้อยละ 60.3 รองลงมาคือ ที่ท  างาน จ านวน 118 
คน คิดเป็นร้อยละ 33.7, คาเฟ่ / ร้านกาแฟ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4, สถานศึกษา จ านวน 1 คน คิดเป็น
ร้อยละ .3 ตามล าดบั 
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 ความคิดเห็นของลูกค้าในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารทหารไทย จ ากัด 
(มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ด้านที่อยู่ในระดบัมากที่สุด คือ 
ดา้นความสะดวกและรวดเร็ว ดา้นราคาการบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นกระบวนการให้บริการ ตามล าดบั 
และดา้นที่อยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นรูปแบบการให้บริการ ตามล าดบั 
 
อภิปรายผล 
 
 1. ด้านรูปแบบการให้บริการ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
คือ การจ่ายช าระค่าสาธารณูปโภค/สินคา้และบริการต่างๆ การช าระค่าบตัรเครดิต ตามล าดบั ส่วนขอ้ที่มี
ความเห็นระดบัมาก คือ การเปิดบญัชีเงินฝาก บริการดา้นการซ้ือ/ขายกองทุน การบริการดา้นประกนัภยั บริการ
โอนเงินระหว่างประเทศ การแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ อญัชฎา 
สายสนั่น ณ อยุธยา (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. ด้านความสะดวกและรวดเร็ว 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ที่สุด คือ สามารถใช้งานไดต้ลอด 24 สามารถใช้งานไดทุ้กสถานที่ สามารถใช้งานบนคอมพิวเตอร์ PC 
หรือ Smart Phone สามารถติดตามสถานะ และตรวจสอบขอ้มูลในการท าธุรกรรมยอ้นหลงัไดอ้ย่างรวดเร็ว 
ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณภทัร อติคุณธนิน (2561) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจใชอ้ินเตอร์เน็ตแบงคกิ์้งของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
 3. ด้านกระบวนการให้บริการ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ที่สุด คือ ระบบการยืนยนัความถูกตอ้งของการท าธุรกรรมทุกครั้ งหลงัใช้บริการ ระบบการป้องกนัความ
ปลอดภยัมีการเขา้รหัสก่อนใช้งานทุกครั้ ง ขั้นตอนการท ารายการไม่ยุ่งยากซบัซ้อน ระบบการท ารายการ 
การดาวน์โหลดขอ้มูลมีความรวดเร็ว ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกับแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ(2557) ศึกษา
เร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร 
ซีไอเอ็มบีไทย จ ากดั (มหาชน) 
 4. ด้านผลิตภัณฑ์ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ที่สุด คือ สะดวกและประหยดัเวลา สามารถใชง้านไดง้่าย ธนาคารที่ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ มีบริการที่
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ตรงกบัความตอ้งการ การให้บริการมีความหลากหลาย และ มีรูปแบบที่ทนัสมยั ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ ฌิลลิฌา รักษาชล และ ดร.พิศมร กิเลนทอง (2561) ศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 5. ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
คือ มีการอธิบายขั้นตอนและแนะน าเก่ียวกบัการใช้งานอย่างละเอียดถูกตอ้ง และเขา้ใจง่าย และมีการให้
ขอ้มูลที่ครบถว้นสม ่าเสมอ ตามล าดบั ส่วนขอ้ที่มีความเห็นระดบัมาก คือ รับขอ้มูลข่าวสารใหม่ๆไดใ้น
โฆษณาผ่านทางโทรทศัน์ ส่ือโซเชียลมีเดีย และเว็บไซต์ของธนาคาร มีการประชาสัมพนัธ์เร่ืองระบบ
ความปลอดภัยอย่างต่อเน่ือง การส่งเสริมการขาย เช่น แจกของเม่ือเปิดบัญชีเงินฝาก ตามล าดับ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ภคัจิรา นิลเกษม (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบน
อินเตอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี 
 6. ด้านราคาการบริการ 
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก
ที่สุด คือ ประหยดักว่าการเดินทางไปท าธุรกรรมกบัทางธนาคารโดยตรง ไม่มีค่าธรรมเนียมในการโอน
ต่างธนาคาร ไม่มีค่าธรรมเนียมในการช าระค่าบริการต่างๆ และ ไม่มีค่ าธรรมเนียมในการแรกเข้า 
ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ สุทิศา  สมบรูณ์เหลือ และภาวิณี เพชรสว่าง(2559) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการอินเทอร์เน็ตแบงคกิ์้ง (Internet Banking) ของธนาคารออมสิน 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 

ด้านรูปแบบการให้บริการ 
ส่ิงที่ต้องปรับปรุง คือ การจ่ายช าระค่าสาธารณูปโภค/สินค้าและบริการต่างๆ ควรปรับปรุง

ขอ้ความและวิธีการใช้บริการให้เขา้ใจไดง้่าย ใช้ค าที่เขา้ใจง่าย ต่อลูกคา้ทุกกลุ่ม และธนาคารควรมีการ
ร่วมมือกับบริษัทต่างๆในการช าระค่าสาธารณูปโภค/สินค้าและบริการต่างๆ , การช าระค่าบัตรเครดิต 
ปรับปรุงในการเพิ่มช่องทางการช าระบตัรเครดิตของต่างๆธนาคาร ให้มีความหลากหลาย ใช้งานง่าย 
สะดวกและรวดเร็ว, การเปิดบญัชีเงินฝาก ปรับปรุงขอ้ความในการอธิบายให้เขา้ใจมากยิ่งขึ้นและการปรับ
ส่ีตวัหนงัสือภายในเวบ็ไซตใ์ห้อ่านง่าย ส าหรับกลุ่มลูกคา้สูงวยั 

ด้านความสะดวกและรวดเร็ว 
ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ สามารถใช้งานไดต้ลอด 24 ชั่งโมง ระบบของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งควรมี

เสถียรภาพ สามารถรองรับผูใ้ช้บริการจ านวนมากในการเขา้ใช้บริการในเวลาเดียวกนั และควรมีการเพิ่ม
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พนกังานคอลเซ็นเตอร์คอยให้ค าปรึกษาในการใชง้านตลอดเวลา, สามารถใชง้านไดทุ้กสถานที่ สร้างความ
เสถียรของระบบให้ดียิ่งขึ้น เน่ืองจากการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของทางธนาคารบางครั้ งเครือข่าย
หรือระบบไม่เสถียรต่อการใชบ้ริการ 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ระบบการยืนยนัความถูกตอ้งของการท าธุรกรรมทุกครั้ งหลงัใช้บริการ 

ควรสร้างมาตรฐานและความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ช้บริการ ดา้นความแม่นย  า และความถูกตอ้งของระบบของ
ธนาคารให้ผูใ้ช้บริการไดต้รวจสอบและยืนยนัการใช้บริการก่อนท ารายการให้ดีมากขึ้น และควรมีการ
ตรวจสอบระบบจากเจา้หน้าที่ฝ่าย IT อยู่สม ่าเสมอเพื่อดูแลความมีเสถียรภาพของระบบไม่ให้เกิดความ
ผิดพลาด, ระบบการป้องกนัความปลอดภยัมีการเขา้รหัสก่อนใช้งานทุกครั้ ง ควรมีการพฒันาระบบ ให้
สามารถรับการใช้งานของผูบ้ริการในปริมาณมากในเวลาเดียวกัน เพื่อไม่ให้ระบบเกิดการขดัข้องใน
ขณะที่ลูกคา้ก าลงัใชง้าน ถา้พบเจอการขดัขอ้งแลว้ให้รีบด าเนินการแกไ้ขทนัที 

ด้านผลิตภัณฑ์ 
ส่ิงที่ต้องปรับปรุง คือ สะดวกและประหยดัเวลา ควรจะพฒันาระบบในการใช้งานตลอด 24 

ชั่วโมง ให้เสถียรและมีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น, สามารถใช้งานไดง้่าย ควรพฒันาระบบและการใช้งาน
ในการท าธุรกรรมใหม่ๆให้ใชง้านไดง้่ายมากขึ้นกว่าเดิม และช่วยให้ลูกคา้ประหยดัเวลาในการเดินทางไป
ธนาคาร ให้หันมาใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมากยิ่งขึ้น, ธนาคารที่ให้บริการมีความน่าเช่ือถือ 
ปรับปรุงการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ของพนกังานที่ตอ้งให้ค าปรึกษาแก่ลูกคา้ในการใชบ้ริการให้ดียิ่งขึ้น 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ มีการอธิบายขั้นตอนและแนะน าเก่ียวกบัการใช้งานอย่างละเอียดถูกตอ้ง 

และเขา้ใจง่าย ควรเพิ่มการอบรมและการพฒันาบุคลากรของทางธนาคาร เร่ืองการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ให้มีประมิทธิภาพเพิ่มมากขึ้น, มีการให้ขอ้มูลที่ครบถว้นสม ่าเสมอ ทางธนาคารตอ้งพฒันาระบบการอพัเดท
ขอ้มูลใหม่ให้ชดัเจน และเขา้ใจง่าย และตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยการสอบถามหรือ
ขอความคิดเห็นจากลูกคา้ เพื่อน ามาปรับปรุงหรือพฒันาระบบการท างานให้ดียิ่งขึ้น, รับขอ้มูลข่าวสารใหม่ๆ
ไดใ้นโฆษณาผ่านทางโทรทศัน์ ส่ือโซเชียลมีเดีย และเวบ็ไซตข์องธนาคาร ทางธนาคารควรให้ความรู้เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑแ์ก่พนกังานภายในองคก์ร โดยเฉพาะพนกังานบริการลูกคา้หรือCall Center เพื่อที่จะไดแ้นะน าขั้นตอน 
การใชง้าน การให้ค าปรึกษา และสามารถอธิบายประโยชน์ของการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

ด้านราคาการบริการ 
ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ประหยดักว่าการเดินทางไปท าธุรกรรมกบัทางธนาคารโดยตรง การจดัท า

ส่ือโฆษณา เพื่อส่ือให้เห็นถึงความสะดวกสบาย และใชง้านไดง้่ายในการท าธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
โดยไม่ตอ้งเสียเวลาการเดินทาง, ไม่มีค่าธรรมเนียมในการโอนต่างธนาคาร ควรเพิ่มช่องทางในการท าธุรกรรม
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ต่างๆโดยไม่ตอ้งเสียค่าใชบ้ริการหรือ ศึกษาหาขอ้มูลจากต่างธนาคารเพื่อจะน ามาใชเ้ป็นกลยทุธ์ดา้นราคา
ค่าธรรมเนียมที่ต  ่ากว่าคู่แข่งในธุรกิจธนาคาร ซ่ึงเป็นโอกาสในการเพิ่มจ านวนผูท้ี่จะเขา้มาใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของทางธนาคารอีกดว้ย 
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