
ความพงึพอใจในการใช้ Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  
ของบุคลากรส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) 

SATISFACTION IN INTERNET BANKING OF KRUNGTHAI BANK PUBLIC 
COMPANY LIMITED SERVICE OF PERSONNEL OF THE STATE AUDIT 

OFFICE OF THE KINGDOM OF THAILAND (HEADQUARTERS) 

 
ยวุดี  ทองอ่อน 

สาขาการเงินการธนาคาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามค าแหง ประเทศไทย 
ผูรั้บผิดชอบบทความ 

 
Yuwadee  Thong-oon 

E-mail: th.yuwadee44@gmail.com 
Faculty of Business Administration Program in Finance and Banking Ramkhamhaeng University, 

Thailand 
Corresponding author 

 
บทคัดย่อ 
 มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ของบุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือและ
ความไวว้างใจ ดา้นความพึงพอใจ ดา้นการร้องเรียนการใชบ้ริการ ดา้นความภกัดี โดยจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ประเภทบุคลากร ระดบัการศึกษา ระยะเวลาในการท างาน รายได้
เฉล่ียต่อเดือน พร้อมทั้ งพิจารณาตามพฤติกรรมการใช้ Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ไดแ้ก่ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ยอดเงินท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง เหตุผลท่ีใชบ้ริการ ประชากร
ในงานวิจยัน้ี คือ บุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 322 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มลูโดย
ใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 ผลการวิจยัพบวา่ 1.) บุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน (ส่วนกลาง) ท่ีใช ้Internet Banking 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 322 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 81.4  และเพศชาย จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 ส่วนใหญ่มีอายุ  
31-40 ปี จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 50.9  รองลงมาคือ ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 
39.1, 41–50 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4  และ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 
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ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 80.4 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 58 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.0 และหยา่ร้าง/หมา้ย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 ตามล าดบั ส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ 
จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 75.8 รองลงมาคือ ลูกจา้งประจ า จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ลูกจา้ง
สมทบ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 และลกูจา้งชัว่คราว จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั 
ส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาโท จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมาคือ ปริญญาตรี 
จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 47.2 ต ่ ากว่าปริญญาตรี  จ านวน 5 คน คิดเ ป็นร้อยละ 1.6 และ 
สูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการท างาน นอ้ยกว่า 
5 ปี จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 66.2 รองลงมาคือ 5–10 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7, 11–15 ปี 
จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3, 21 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 และ  16–20 ปี จ านวน 4 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.2 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–30,000 บาท จ านวน 233 คน คิดเป็น
ร้อยละ 72.4 รองลงมาคือ 30,001–45,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3, 45,001 บาทข้ึนไป 
จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 และไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั   
 2.) พฤติกรรมการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อนัไดแ้ก่ ความถ่ี
ในการใชบ้ริการ ยอดเงินท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง เหตุผลท่ีใชบ้ริการ  
 3.) ความพึงพอใจของผูใ้ช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของบุคลากร
ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ  
ดา้นความพึงพอใจ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความภกัดี และดา้น
ท่ีอยูใ่นระดบันอ้ย คือ ดา้นการร้องเรียนการใชบ้ริการ ตามล าดบั 
 
ABSTRACT 
 The objective is to study satisfaction in Internet Banking of Krungthai Bank Public Company 
Limited Service of Personnel of The State Audit Office of The Kingdom of Thailand (Headquarters). The 
factors of research included Trust and Confidence, Satisfaction, Service Complaints and Loyalty. That are 
classified by Personal factors were including sex, age, marital status, type of personnel, education, 
working period and average income per month; by Service Internet Banking of Krungthai Bank Public 
Company Limited’s Behavior were including service frequency, amount used, Reasons for using the 
service. The population used in this motivation research was personnel of The State Audit Office of The 
Kingdom of Thailand (Headquarters). The samples used in this research amount of 322 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.) The used all respondents 322 people. Most are female 262 peoples 
representing 81.4%, are male 60 peoples representing 18.6%. Most aged 31-40 years old 164 peoples 
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representing 50.9% followed by the under 30 years old 126 peoples representing 39.1%, 41-50 years old 
27 peoples representing 8.4%, and over 51 years old 5 peoples representing 1.9% respectively. Most are 
single status 259 peoples representing 80.4% followed by marital status 58 peoples representing 18.0% 
and divorced/widowed Status 5 peoples representing 1.6% respectively. Most are government officer 244 
peoples representing 75.8% followed by permanent officer 45 peoples representing 14.0%, associate 
officer 20 peoples representing 6.2%, and temporary 13 peoples representing 4.0% respectively. Most are 
master degree level 164 peoples representing 50.9% followed by bachelor’s degree level 152 peoples 
representing 47.2%, less than a bachelor’s degree level 5 peoples representing 1.6%, and over than master 
degree level 7 peoples representing 1.75% respectively. Most are the working period less than 5 years 213 
peoples representing 66.2% followed by 5-10 years 86 peoples representing 26.7%, 11-15 years 14 
peoples representing 4.3%, over than 21 years 5 peoples representing 1.6% and 16-20 years 4 peoples 
representing 1.2% respectively Most have average income per month 15,001-30,000 baht 233 peoples 
representing 72.4% followed by 30,001-45,000 baht 62 peoples representing 19.3%, 45,001 baht up have 
14 peoples representing 4.3%, and less than 15,000 baht 13 peoples representing 4.0% respectively. 
 2. )  Behavior in Internet Banking of Krungthai Bank Public Company Limited Service were 
including service frequency, amount used, Reasons for using the service month period. 
  3. )  Satisfaction in Internet Banking of Krungthai Bank Public Company Limited Service of 
Personnel of The State Audit Office of The Kingdom of Thailand (Headquarters) overall high level. 
Considering each side, then that side is the highest level of Satisfaction and Trust and Confidence. Side is 
high level of Loyalty. The other side is few level of Service Complaints. 
 
บทน า 

ปัจจุบนัเทคโนโลยีก าลงัเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ซ่ึงพฒันาการของเทคโนโลยีส่งผลกระทบต่อ
วิถีชีวิตของพวกเราทุกคน ท่ามกลางความกา้วหน้าของเทคโนโลยีอย่างกา้วกระโดด เทคโนโลยีทาง
การเงินไดเ้ปล่ียนโลกการเงินและเขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมาก ซ่ึงก่อให้เกิด
ผลกระทบท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการทางการเงินและประเทศโดยรวม และผลกระทบต่อภาคการเงินการธนาคาร 
โดยธุรกรรมการเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ไดมี้บทบาทส าคญัในระบบเศรษฐกิจยุคใหม่และการเจริญเติบโต
ทางเศรษฐกิจของประเทศ เพ่ือพฒันาส่งเสริมและสนับสนุนการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ประเทศให้เป็นไปตามความต้องการโครงสร้างพ้ืนฐานสารสนเทศท่ีเอ้ือต่อการท าธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์และธุรกิจบริการเก่ียวกบัธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ตลอดจนการมีมาตรฐานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และการส่ือสารท่ีมีความมัน่คงปลอดภยัและน่าเช่ือถือ ดงันั้นเพ่ือใหก้ารด าเนินการบรรลุผล
ตามความมุ่งหมายในการท่ีจะพัฒนาการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศทั้ งในระดับ
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ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรม ระดบัองค์กร และระดบัประชาชน และคาดว่าในอนาคตก็อาจมีบริการ
รูปแบบใหม่เกิดข้ึนอีกมากมายอย่างแน่นอน ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไดข้ยายช่องทางการให้บริการ
ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตกันมากยิ่งข้ึน โดยมีช่ือเรียกการให้บริการชนิดน้ีหลากหลาย เช่น Internet 
banking, On-line banking, หรือ Cyber banking ซ่ึงลว้นมีความหมายเหมือนกนัคือ การใหบ้ริการธนาคาร
ผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เป็นนวตักรรมทางการเงินท่ีเปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้ริการ
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผา่นทางอินเทอร์เน็ต เน่ืองจากสะดวกและรวดเร็ว อีกทั้งยงัมีการใหบ้ริการ
หลายรูปแบบท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้การเขา้ถึงบริการธนาคารผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต
สามารถท าไดทุ้กท่ีท่ีมีการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต โดยสามารถลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางท าใหลู้กคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกสบาย ความรวดเร็วทนัต่อสถานการณ์ ความปลอดภยัในชีวิตและทรัพยสิ์น 

สรุป ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงในปัจจุบนัและอนาคต 
ส่งผลให้ภาคธุรกิจตอ้งเร่งปรับตวัไม่เวน้แมแ้ต่ธนาคาร เม่ือความตอ้งการของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป 
ธนาคารมีการปรับตวัโดยการสร้างผลิตภณัฑ์หรือบริการเพ่ือให้ตอบสนองความตอ้งการและความพึง
พอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการไดร้ะดบัใด ดงันั้นการตามใหท้นัเทคโนโลยีต่าง ๆ ช่วยใหส้ามารถตอบสนองความ
ตอ้งการท่ีเพ่ิมข้ึนไดพ้ร้อมทั้งท าให้ผูใ้ชบ้ริการเดิมมีความสุขและเปิดโอกาสใหพ้บลูกคา้ใหม่ไดห้รือไม่ 
ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจในการใช้ Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของบุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) เพ่ือแสดงใหเ้ห็นถึงระดบัพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการและส่งผลใหเ้กิดการพฒันาต่อไป 
 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั  
 เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ของบุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน (ส่วนกลาง) 
 
ขอบเขตของการวจิยั 
 ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ของบุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน (ส่วนกลาง) ดงัน้ี 

 
ขอบเขตด้านเนือ้หา  
ตวัแปรอสิระ คือ  
1. ปัจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ประเภทบุคลากร ระดับการศึกษา 

ระยะเวลาในการท างาน และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 2. พฤติกรรมการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ความถ่ี
ในการใชบ้ริการ ยอดเงินท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง เหตุผลท่ีใชบ้ริการ 
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ตวัแปรตาม คือ 
1. ความพึงพอใจในการใช้ Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้แก่  

ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ดา้นความพึงพอใจ ดา้นการร้องเรียนการใชบ้ริการ ดา้นความภกัดี 
 
ขอบเขตด้านประชากร  
บุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน (ส่วนกลาง) 

 
ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม–มิถุนายน 2563 

 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการวจิัย  

 1. ท าใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ของบุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน (ส่วนกลาง) 

 2. ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของ
บุคลากรส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) โดยหน่วยงานภาครัฐและหน่วยงานภาคเอกชน 
รวมถึงสถาบันการเงินสามารถน าไปใช้ประโยชน์ เ พ่ือการพัฒนารูปแบบของ Internet Banking  
ใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

 

กรอบแนวความคิด  
      ตวัแปรอิสระ          ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

             

                         

 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.สถานภาพ 
4.ประเภทบุคลากร 
5.ระดบัการศึกษา 
6.ระยะเวลาในการท างาน 
7.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

1.ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 

2.ดา้นความพึงพอใจ 

3.ดา้นการร้องเรียนการใชบ้ริการ 
4.ดา้นความภกัดี 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ  
1.ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
2.ยอดเงินท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
3.เหตผุลท่ีใชบ้ริการ 
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แนวคิด ทฤษฎี งานวจิยัที่เกีย่วข้อง  

  
แนวคิดและทฤษฎีความพงึพอใจ 

 กลัธิมา เหลืองอร่าม, นิธิวดี เหลืองอ่อน และปัญญา มัน่บ ารุง (2545) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการและการจูงใจว่าบุคคลส่วนใหญ่เขา้ใจว่าเป็นส่ิงเดียวกนั ซ่ึงในความเป็นจริงแลว้ความ 
พึงพอใจเป็นความรู้สึกต่อการให้บริการส่วนการจูงใจมาใช้บริการนั้นเป็นผลท่ีเกิดจากความรู้สึก  
ซ่ึงกระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรมการใชบ้ริการความแตกต่างท่ีเห็นไดช้ดัเจนคือ ความพึงพอใจเป็นทศันคติท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของบุคคลในองคก์รเป็นเป้าหมาย แต่แรงจูงใจนั้นมีจุดหมาย อย่างไรก็ตาม ทั้งสองเร่ือง
ไม่สามารถแยกออกจากกนัไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย เหตุผล สองประการคือ  
 ประการท่ีหน่ึง ความพึงพอใจนั้นเป็นความพึงพอใจท่ีตอบสนองส่ิงท่ีชอบหรือไม่ชอบ และเรา
ถือว่าคนเราพยายามเขา้ใกลส่ิ้งท่ีตนพอใจและความพยายามหลีกเล่ียงห่างส่ิงท่ีตนไม่พอใจ ซ่ึงเป็นผลให้
ความพึงพอใจเช่ือมโยงกบัพฤติกรรมในการจูงใจมาใชบ้ริการ  
 ประการท่ีสอง ทฤษฎีการจูงใจทั้ งหลายอยู่ภายใต้ข้อสมมติฐานในเร่ืองความพึงพอใจ ซ่ึง
หมายความว่า แต่ละคนจะถูกจูงใจให้มุ่งหาส่ิงท่ีตนพึงพอใจอนัก่อใหเ้กิดผลท่ีว่า ทฤษฎีการจูงใจนั้นยงั
ตอ้งพิจารณาในเร่ืองความพึงพอใจควบคู่ไปดว้ย  
 ความพึงพอใจมีความหมายโดยทัว่ไปว่าระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจ าแนกออกเป็น 2 ความหมายในความหมายท่ี
เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการและความพึงพอในในงานของผูใ้หบ้ริการ  
 ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการ เก่ียวกบั
ผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการและกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการ
ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกับส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความต้องการหรือตรงกับความ
คาดหวงัท่ีมีอยูห่รือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบ ดงักล่าวยอ่ม น ามาซ่ึงความพึงพอใจ
ในการบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้มการรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงัผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจต่อ ผลิตภณัฑบ์ริการและน าเสนอบริการนั้นได ้

 
แนวคิดเกีย่วกบัการใช้บริการธนาคารบนอนิเทอร์เน็ต 
พินยั ณ นคร (2544) สรุปว่าการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ หมายถึง การท าธุรกรรมทางเศรษฐกิจท่ี

ผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เช่น การซ้ือขายสินคา้และบริหาร การโฆษณาสินคา้ การโอนเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ 
เป็นตน้ จุดเด่นของการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์ คือ ประหยดัค่าใชจ่้าย และเพ่ิมประสิทธิภาพในการด าเนิน
ธุรกิจ โดยลดความส าคญัขององค์ประกอบของธุรกิจท่ีมองเห็นจบัตอ้งได ้เช่น อาคารท่ีท าการ ห้องจดั
แสดงสินคา้ (Showroom) คลงัสินคา้ พนกังานขาย และพนกังานให้บริการตอ้นรับลูกคา้ เป็นตน้ ดงันั้น
ขอ้จ ากดัทางภูมิศาสตร์ คือ ระยะทางและเวลาท าการแตกต่างกนั จึงไม่เป็นอุปสรรคต่อการท าธุรกิจอีกต่อไป 
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 การติดต่อท าการค้ากันด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นท่ีรู้จักกันภายใต้ช่ือว่า "พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์" แต่ต้องตระหนักว่าวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ก็ถูกน ามาใช้ในกิจกรรมท่ีมิใช่เพ่ือ 
การพาณิชย์ได้เช่นกัน ดังนั้ น เม่ือกล่าวเป็นการทั่ว ๆ ไป ถึงกิจกรรมท่ีกระท าโดยใช้วิธีการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ โดยไม่ระบุวา่เป็นกิจกรรมเชิงพาณิชยห์รือไม่ จึงใชค้  าวา่ "ธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์" 
 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2558) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ และการรับรู้

ภาพลกัษณ์ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ผลวิจยัสรุปไดด้งัน้ี  
 1) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเฉพาะกิจพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ในเร่ืองพนักงานมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการลกูคา้ 
 2) การรับรู้ภาพลกัษณ์ของธนาคารเฉพาะกิจ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรับรู้มากท่ีสุด
ในดา้นองคก์าร ในเร่ืองธนาคารเฉพาะกิจมีฐานะทางการเงินมัน่คงเช่ือถือได ้
 3) ความภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็น
มากท่ีสุดในดา้นทศันคติ 
 4) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเฉพาะกิจ ในดา้นความมัน่ใจ ดา้นความใส่ใจ 
และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ มีอิทธิพลท่ีก่อใหเ้กิดความภกัดีในการใชบ้ริการธนาคาร
เฉพาะกิจมากท่ีสุด 
 5) การรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคารในดา้นองค์กร ดา้นพนกังานและดา้นความรับผิดชอบต่อสังคม 
มีอิทธิพลก่อใหเ้กิดความภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารเฉพาะกิจมากท่ีสุด 
 6) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเฉพาะกิจและการรับรู้ภาพลกัษณ์ธนาคาร 
ท่ีส่งผลก่อใหเ้กิดความภกัดีในการใชบ้ริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดในเร่ือง
ของความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคาร ในดา้นความมัน่ใจ 
 นายเซดริค ทอง เอคอฟเฟย ์(2559) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air พบวา่ผลวิจยัสรุปได ้ดงัน้ี 
 1) ข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการของสายการบิน Thai Lion Air จากการศึกษาข้อมูลด้าน
คุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air ดา้นต่าง ๆ โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของสายการบิน Thai Lion Air 
ทั้ง 5 ดา้น มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ดา้นการตอบสนอง  
ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นการเขา้ถึงจิตใจและดา้นลกัษณะทางกายภาพ ตามล าดบั 
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 2) ขอ้มูลดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air จากการศึกษาขอ้มูลดา้นความ
ภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air โดยภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบว่า ความคิดเห็นดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion ทั้ง 4 ดา้น มีระดบั
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ไดแ้ก่ ดา้นความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา รองลงมาคือ ด้านการบอกต่อ  
ดา้นความตั้งใจท่ีจะซ้ือ และดา้นการร้องเรียน ตามล าดบั 
 ชาญณรงค์ เลาหวรรณธนะ (2562) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการกับความ 
พึงพอใจตามแบบจาลอง ACSI พบวา่ผลวิจยัสรุปได ้ดงัน้ี 
 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ จากการศึกษาพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่
ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 ด้านความเช่ือถือและความไวว้างใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ดา้นการมุ่งมัน่เต็มใจให้บริการอยู่ในระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 ดา้น 
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียท่ี 4.24 ดา้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เป็นอย่างดี 
อยู่ในระดับท่ีมาก โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 4.17 ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการอยู่ในระดับ 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI ดา้นความคาดหวงัของลูกคา้อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ดา้นการรับรู้คุณภาพอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.28 ดา้น
การรับรู้คุณค่าอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 ดา้นความชอบโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41 ดา้นความขอ้ร้องเรียนของลูกคา้อยู่ในระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.18 ดา้นความ
ภกัดีของลกูคา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 
 
วธีิด าเนินการวจิยั 
 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
และใชวิ้ธีการเกบ็ขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
  

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวจิยั 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ บุคลากรของส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) จ านวน 
1,648 คน (ท่ีมา : ส านกับริหารทรัพยากรบุคคลส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน ณ วนัท่ี 30 มกราคม 2563) 
ผูวิ้จยัท าการค านวณหากลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
95% ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างเท่ากับ 5% (Taro Yamane,1973)  ผลจาก 
การค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ียอมรับไดต้้องไม่ต ่ากว่า 321.88 คน ผูวิ้จยัจึงจะเก็บกลุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ีอยู่ท่ีจ  านวน 322 คน ดังนั้น ผูวิ้จัยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น 
(Nonprobability Sampling) ซ่ึงผูวิ้จยั จะเลือกใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
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 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.1. แจกแบบสอบถามให้แก่ประชากรท่ีก าหนดไว ้โดยใช้วิธีการแจกแบบสอบถามท่ีเป็น
กระดาษ และผา่นทางออนไลนโ์ดยใช ้Google Form 
 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจตอ้งการค าอธิบายเพ่ิมเติม 
 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพ่ือน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการ
วิเคราะห์ 
 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจัยท าการประมวลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  
ทางคอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 

 
สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพ่ือการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
2. ค่าเฉล่ีย (x̅) ส าหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) ของบุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน (ส่วนกลาง) 
3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช ้Internet Banking 

ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของบุคลากรส านกังานการตรวจเงินแผน่ดิน (ส่วนกลาง) 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผลกา ร วิ เ ค ร า ะห์ ข้อมู ลตอน ท่ี  1 พบว่ า  ส่ วนใหญ่ เ ป็น เพศหญิ ง  จ านวน  262 คน  
คิดเป็นร้อยละ 81.4 และเพศชาย จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ31–40 ปี จ านวน 162 
คน คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมาคือ ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 39.1 , 41–50 ปี จ านวน 
27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4 , 51 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีสถานภาพ
โสด จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 80.4 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 หย่าร้าง/
หมา้ย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีบุคลากรเป็นขา้ราชการ จ านวน 244 คน  
คิดเป็นร้อยละ 75.8 รองลงมาคือ ลูกจา้งประจ า จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ลูกจา้งสมทบ จ านวน 
20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ลูกจา้งชัว่คราว จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาปริญญาโท จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จ านวน 152 คน คิดเป็น
ร้อยละ 47.2 ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 และสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน  
คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการท างาน นอ้ยกว่า 5 ปี จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 
66.2 รองลงมาคือ 5–10 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 , 11–15 ปี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 , 
21 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 และ 16–20 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 ตามล าดบั  
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ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–30,000 บาท จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 72.4 รองลงมาคือ 
30,001–45,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 , 45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.3 และ ไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูตอนท่ี 2 พบวา่ ความถ่ีในการใชบ้ริการส่วนใหญ่ มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 
3-5 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 40.4 รองลงมาคือ มากกวา่ 8 คร้ังต่อสปัดาห์ จ านวน 74 
คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 , 6-8 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 และนอ้ยกว่า 3 คร้ังต่อ
สัปดาห์ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มียอดเงินท่ีใช้บริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
1,001-2,000 บาท จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 35.4 รองลงมาคือ ไม่เกิน 1,000 บาท จ านวน 113 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.1 , 2,001 – 3,000 บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 14.6 , 4,001 บาทข้ึนไป จ านวน 35 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.9 และ 3,001-4,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั เหตุผลท่ีใชบ้ริการ
มากท่ีสุด ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการดว้ยเหตุผลความสะดวกในการใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง จ านวน 
236 คน คิดเป็นร้อยละ 73.3 รองลงมาคือ ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร จ านวน 64 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.9 ประหยดัค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 5.3 ท าให้
การวางแผนทางการเงินท าไดง่้ายข้ึน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 และมีความเช่ือมัน่ในระบบความ
ปลอดภยัของธนาคาร จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 3 ความพึงพอใจในการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร ส านักงานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) มีองค์ประกอบ 4 ด้าน 
ดว้ยค่าเฉล่ีย (x̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.66) เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นความพึงพอใจ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ 
(x̅ = 4.28, x̅ = 4.25) ตามล าดบั ดา้นท่ีอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นความภกัดี (x̅ = 3.79) ดา้นท่ีอยู่ในระดบั
นอ้ย คือ ดา้นการร้องเรียนการใชบ้ริการ (x̅ = 2.32) 
 
สรุปผลการวจิยั 
 
 ปัจจยัส่วนบุคคล 

การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจในการใช ้Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของ
บุคลากร ส านกังานการตรวจเงินแผ่นดิน (ส่วนกลาง) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 
262 คน คิดเป็นร้อยละ 81.4 และเพศชาย จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 18.6 ส่วนใหญ่ มีอายุ 31–40 ปี 
จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมาคือ ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 39.1 , 41–50 ปี 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4 , 51 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ 
มีสถานภาพโสด จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 80.4 รองลงมาคือ สมรส จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.0 หยา่ร้าง/หมา้ย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีบุคลากรเป็นขา้ราชการ จ านวน 
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244 คน คิดเป็นร้อยละ 75.8 รองลงมาคือ ลูกจา้งประจ า จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 ลูกจา้งสมทบ 
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ลูกจา้งชัว่คราว จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ 
มีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 50.9 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จ านวน 152 คน 
คิดเป็นร้อยละ 47.2 ต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 และสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการท างาน นอ้ยกวา่ 5 ปี จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 
66.2 รองลงมาคือ 5–10 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 , 11–15 ปี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 , 
21 ปีข้ึนไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.6 และ 16–20 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 ตามล าดบั  
ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–30,000 บาท จ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 72.4 รองลงมาคือ 
30,001–45,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 19.3 , 45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.3 และ ไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั 

 
พฤตกิรรมการใช้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีความถ่ีในการใช้บริการ 3-5 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 130 คน  

คิดเป็นร้อยละ 40.4 รองลงมาคือ มากกว่า 8 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 23.0 , 6-8 คร้ัง
ต่อสัปดาห์ จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 21.4 และนอ้ยกว่า 3 คร้ังต่อสัปดาห์ จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อย
ละ 15.2 ตามล าดบั ยอดเงินท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง ส่วนใหญ่มียอดเงินท่ีใชบ้ริการโดยเฉล่ียต่อคร้ัง 
1,001-2,000 บาท จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 35.4 รองลงมาคือ ไม่เกิน 1,000 บาท จ านวน 113 คน  
คิดเป็นร้อยละ 35.1 , 2,001 – 3,000 บาท จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 14.6 , 4,001 บาทข้ึนไป จ านวน 35 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.9 และ 3,001-4,000 บาท จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดบั ส่วนใหญ่มีเหตุผล
ท่ีใช้บริการมากท่ีสุด คือ เลือกใช้บริการดว้ยเหตุผลความสะดวกในการใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชั่วโมง 
จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 73.3 รองลงมาคือ ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร 
จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 19.9 ประหยดัค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.3 ท าให้การวางแผนทางการเงินท าไดง่้ายข้ึน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.2 และมีความเช่ือมัน่ใน
ระบบความปลอดภยัของธนาคาร จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามล าดบั 

 
ความพึงพอใจในการใช้ Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร

ส านักงานการตรวจเงนิแผ่นดิน (ส่วนกลาง) 
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ  

ดา้นความพึงพอใจ ดา้นความเช่ือถือและความไวว้างใจ ตามล าดบั ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นความภกัดี 
ดา้นท่ีอยูใ่นระดบันอ้ย คือ ดา้นการร้องเรียนการใชบ้ริการ 
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อภิปรายผลการวจิยั 
 
 1. ด้านความเช่ือถือและความไว้วางใจ  

โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีความพึงพอใจ 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ มีระบบแจง้เตือนทุกคร้ังท่ีมีการท ารายการในบญัชี ระบบมีการยืนยนัความ
ถูกตอ้งทุกคร้ังหลงัการใช้งาน การใช้บริการมีหลกัฐานท่ีชัดเจน บริการ Internet Banking ใช้งานง่าย 
ตามล าดบั และขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ ความน่าเช่ือถือของธนาคารท าให้เลือกใชบ้ริการ 
เช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ Internet Banking การใชบ้ริการมีความปลอดภยั เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพและมี
มาตรฐาน ตามล าดับ  ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชาญณรงค์ เลาหวรรณธนะ (2562) ศึกษาเร่ือง 
การศึกษาคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 

2. ด้านความพงึพอใจ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบั

มากท่ีสุด คือ พึงพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินโดยไม่เสียค่าธรรมเนียม พึงพอใจในความสะดวก
รวดเร็ว พึงพอใจท่ีบริการ Internet Banking ท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินง่ายข้ึน พึงพอใจในความ
ถกูตอ้งแม่นย  า มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน ์การใหบ้ริการ Internet Banking 
เป็นนวตักรรมท่ีท าให้ชีวิตท่านเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีข้ึน พึงพอใจท่ีมีรายการธุรกรรมทางการเงิน
หลากหลาย คุณภาพบริการท่ีไดรั้บมีความเหมาะสม และขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก คือ บริการ 
Internet Banking สามารถตอบสนองความต้องการไดค้รบถว้น พึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ  
พึงพอใจในเสถียรภาพของบริการ Internet Banking การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Internet Banking  
มีความปลอดภยัในขอ้มูลส่วนตวัมากพอท่ีท าให้สบายใจในการใช้บริการ พนักงานมีความรู้เก่ียวกับ 
การใหบ้ริการ Internet Banking และสามารถใหค้ าแนะน าไดอ้ย่างถกูตอ้ง ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ ปัณณวชัร์ พชัราวลยั (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการและการรับรู้ภาพลกัษณ์
ธนาคารเฉพาะกิจท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ด้านการร้องเรียนการใช้บริการ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดบันอ้ย เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบันอ้ย 

คือ เคยบอกต่อในเร่ืองปัญหาต่อคนรู้จัก เคยร้องเรียนต่อผูดู้แลระบบ เคยเผยแพร่ปัญหาท่ีประสบ 
ต่อสาธารณชน โดยใชส่ื้อออนไลนต่์าง ๆ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชาญณรงค ์เลาหวรรณธนะ 
(2562) ศึกษาเร่ือง การศึกษาคุณภาพการบริการกบัความพึงพอใจตามแบบจ าลอง ACSI 

4. ด้านความภักด ี 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีความคิดเห็นอยู่ใน 

ระดบัมาก คือ ความผกูพนัต่อธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) และมีความตั้งใจจะกลบัมาใชบ้ริการอย่าง
ต่อเน่ืองในอนาคต มีโอกาสจะแนะน าให้คนท่ีรู้จกัมาใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย 
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จ ากัด (มหาชน) อย่างแน่นอน ไม่ลังเลท่ีจะใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ถึงแมว้่าธนาคารอ่ืนจะมีการส่งเสริมการขายท่ีดีกว่าก็ตาม เม่ือต้องการใช้บริการ Internet 
Banking จะใชบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นอนัดบัแรก ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ เซดริค ทอง เอคอฟเฟย ์(2559) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสายการบิน Thai Lion Air 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 
ด้านความเช่ือถือและความไว้วางใจ  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารตอ้งน าเสนอพร้อมสร้างภาพลกัษณ์องคก์รให้เกิดความน่าเช่ือถือ 

ตอ้งท าให้บริการออนไลน์ของธนาคารมีคุณค่าโดยใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ระบบมีปลอดภยั ใชง้านง่าย 
ไม่มีขอ้ผิดพลาดหรือมีขอ้บกพร่อง ตอ้งพฒันาระบบการรักษาความปลอดภยัในขอ้มูลส่วนบุคคล พร้อม
สร้างการรับรู้แก่ผูใ้ชบ้ริการว่าการใช ้Internet Banking มีระบบการรักษาความปลอดภยัในขอ้มลูระดบัใด
และวิธีการปกป้องขอ้มูลส่วนตวัท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถปกป้องไดด้ว้ยตนเองมีวิธีการใดบา้ง ตอ้งก าหนด
คุณภาพการใช้บริการและสร้างมาตรฐานการให้บริการอยู่ในระดับสากลแก่ระบบ Internet Banking  
เพ่ือแสดงให้เห็นถึงความพร้อมในการบริการและเม่ือไดรั้บบริการแลว้จะไดรั้บคุณภาพและมาตรฐาน  
ในระดบัสากลเพ่ือใหเ้กิดความมัน่ใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

ด้านความพงึพอใจ  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีสร้างรายการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายหรือแตกต่าง 

พร้อมให้ความส าคญัแก่ระบบการรักษาความปลอดภยัเป็นอย่างยิ่ง โดยธนาคารสามารถพฒันาระบบใน
ดา้นการรักษาความลบัหรือความปลอดภยัในขอ้มลูส่วนตวัสูงสุด เช่น การยืนยนัตวัตนก่อนการเขา้ระบบ
ท่ีแน่นหนาและเป็นลกัษณะเฉพาะบุคคล หรือมีการการันตีในความปลอดภยัและระบบสามารถตรวจสอบ
ไดเ้ม่ือเกิดปัญหา ตอ้งให้ความส าคญัในการพฒันาป้องกนัหรือปรับปรุงระบบอยู่เสมอ ๆ ให้เกิดความ
เสถียร เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความสบายใจและมัน่ใจท่ีจะใชบ้ริการ ธนาคารตอ้งให้ความส าคญัทั้งกบั
ระบบการให้บริการรวมไปถึงพนักงานในการให้บริการซ่ึงเม่ือระบบเกิดขดัขอ้งพนักงานผูใ้ห้บริการ 
จะเป็นซ่ึงแรกท่ีผูใ้ช้บริการจะคิดถึงเพ่ือให้ช่วยแกปั้ญหา ดงันั้น พนกังานจึงเป็นหัวใจของคุณภาพและ
ประสิทธิภาพของการให้บริการ ซ่ึงผูป้ระกอบการตอ้งใส่ใจ ตั้ งแต่ขั้นตอนการคดัเลือกพนักงานและ 
การพฒันาระบบ 
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ด้านการร้องเรียนการใช้บริการ  
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรใส่ใจในขอ้ร้องเรียนผูใ้ช้บริการในทุก ๆ เร่ืองพร้อมน าไป

ปรับปรุงแก้ไขโดยเร็วท่ีสุดและเม่ือการใช้งานมีปัญหาทางธนาคารควรจะมีช่องทางการติดต่อใน 
การแกปั้ญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว ควรมีสายตรงท่ีติดต่อเก่ียวกบัปัญหาการใชง้าน Internet Banking โดยตรง
และฝึกอบรมพนกังานใหมี้ความรู้ความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้หรือปัญหาเร่งด่วนไดดี้ 

ด้านความภักด ี 
ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ในปัจจุบันทุกธนาคารในประเทศมี Internet Banking เพ่ือรองรับแก่

ผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นธนาคารตอ้งสร้างการส่งเสริมการขายท่ีหลากหลายหรือเกิดแตกต่างในการแข่งขนั เช่น 
มีการสะสมคะแนนในการใช้บริการ และคะแนนสะสมสามารถแลกเป็นส่วนลดเงินสดหรือส่วนลด
ส าหรับการใชบ้ริการอ่ืน ๆ ได ้
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