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บทคัดย,อ 
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค%เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส%ของลูกคCาในเขตกรุงเทพมหานครในดCานการใชCงานดCานบริการและคุณภาพการบริการ            
ดCานประโยชน% ดCานความปลอดภัย ดCานประชาสัมพันธ%และขtาวสารขCอมูล โดยจำแนกปxจจัยสtวนบุคคล ไดCแกt 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และพฤติกรรมการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส%ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ไดCแกt ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ที ่ทำธุรกรรม ความถี่ในการ         
ทำธุรกรรมทางการเงิน ประเภทการทำธุรกรรมทางการเงิน ประชากรที่ใชC  ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคCาหรือ
ประชาชนที่ดำเนินการทำธุรกรรมทางการเงินผtานระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ของธนาคารพาณิชย%ตtาง ๆ 
ในพื้นที ่เขตกรุงเทพมหานคร กลุ tมตัวอยtางจำนวน 400 ราย เครื ่องมือที ่ใชCในการเก็บรวบรวมขCอมูล           
คือ แบบสอบถาม ดำเนินการวิเคราะห%โดยใชCโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร% หาคtาความถี่ คtารCอยละ 

คtาเฉลี่ย (𝑥) และสtวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
ผลการศึกษาพบวtา 1) การจำแนกปxจจัยสtวนบุคคล ผูCตอบแบบสอบถามสtวนใหญtเป�นเพศหญิง 

จำนวน 256 ราย คิดเป�นรCอยละ 64.00, สtวนใหญtมีอายุ 31 - 40 ป� จำนวน 188 ราย คิดเป�นรCอยละ 47.00 
รองลงมาอายุ 20 - 30 ป� จำนวน 135 ราย คิดเป�นรCอยละ 33.75, สtวนใหญtมีสถานภาพโสด จำนวน 230 
ราย คิดเป�นรCอยละ 57.50 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จำนวน 150 ราย คิดเป�นรCอยละ 37.50,         
สtวนใหญtมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 255 ราย คิดเป�นรCอยละ 63.75 รองลงมาสูงกวtา
ปริญญาตรี 77 ราย คิดเป�นรCอยละ 19.25, สtวนใหญtประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 220 ราย 
คิดเป�นรCอยละ 55 รองลงมาคืออาชีพอิสระ จำนวน 58 ราย คิดเป�น รCอยละ 14.50 และนCอยที่สุดประกอบ
อาชีพอื่น ๆ จำนวน 12 ราย คิดเป�นรCอยละ 3.00 
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2) พฤติกรรมการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร
โดยสtวนใหญtใช Cบร ิการธนาคารกสิกรไทย จำนวน 121 ราย คิดเป�นร Cอยละ 30.25 รองลงมาคือ          
ธนาคารไทยพาณิชย% จำนวน 76 ราย คิดเป�นรCอยละ 19.00, ธนาคารกรุงไทย จำนวน 58 ราย คิดเป�นรCอย
ละ 14.5, ธนาคารกรุงเทพ จำนวน 51 ราย คิดเป�นรCอยละ 12.75, สtวนใหญtมีความถี่ในการทำธุรกรรม       
1 - 10 ครั้ง/เดือน จำนวน 113 ราย คิดเป�นรCอยละ 28.25, 21 - 30 ครั้ง/เดือน จำนวน 93 ราย คิดเป�นรCอย
ละ 23.25, และนCอยที่สุด 41 - 50 ครั้ง/เดือน จำนวน 25 ราย คิดเป�นรCอยละ 6.25, สtวนใหญtทำธุรกรรม
ดCานการฝาก - ถอนเงิน หรือกดเงินไมtใชCบัตร จำนวน 115 ราย คิดเป�นรCอยละ 28.75, โอนเงินระหวtางบัญชี 
จำนวน 111 ราย คิดเป�นรCอยละ 27.75, และ นCอยที่สุดในดCานการบริการเช็ค จำนวน 5 ราย คิดเป�นรCอยละ 
1.25 

3) ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ของลูกคCาใน           
เขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูtในระดับมากที่สุดทั้ง 5 ดCานคือ ดCานประโยชน%, ดCานการใชCงาน, ดCานบริการ       
และคุณภาพการบริการ, ดCานความปลอดภัย และดCานประชาสัมพันธ%และขtาวสารขCอมูล ตามลำดับ 
 
คำสำคัญ  :   ความพึงพอใจ, ธุรกรรมทางการเงิน, ธนาคารอิเล็กทรอนิกส% 
 
Abstract 

The objective of this study was to investigate the consumers’ satisfaction with the 
electronic banking transactions in Bangkok by focusing on variables, namely service usage 
and service quality, benefit, safety, public relations and information, classified by personal 
factors, namely gender, age, marital status, educational level, occupation, and consumers’ 
behavior of electronic banking transactions in the Bangkok in terms of financial transaction 
frequency and types. The population of this study was customers or people who have 
conduct financial transactions through the electronic banking system of various commercial 
banks in the Bangkok area. The sample was 4 0 0  people. A questionnaire was used as a 
research instrument for data collection. Data were then analyzed using computer software 

packages to determine frequency, percentage, mean (𝑥), and standard deviation (SD) 
The results of the study indicated that 1) when personal factors were considered, it 

was found that most of the respondents were females (n= 256, 64.00 percent), aged 31-40 
years (n= 188, 47.00 percent), followed by those aged 20-30 years (n= 135, 33.75 percent). 
Most of them were single people (n= 230, 57.50 percent), followed by married people (n= 
150 , 37.50 percent). Most of the respondents graduated with a bachelor's degree (n= 255 , 
63 . 75  percent), followed by higher a bachelor's degree (n= 77  ,  19 . 25  percent). Most of 
them  worked as private company employees (n= 220 , 55 percent), followed by freelancers 
(n= 58 , 14.50 percent) and lastly worked in other occupations  (n= 12 , 3.00 percent). 
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2 )  In terms electronic banking transaction behavior of the respondents in Bangkok 
area, most of them used  the service of Kasikorn Bank  (n= 121 , 30 .25 percent), followed 
by Siam Commercial bank (n=76, 19.00 percent), Krung Thai Bank ( n= 58 , 14.5 percent), 
Bangkok Bank (n= 5 1  , 1 2 . 7 5  percent). In terms of usage frequency, the most commonly 
frequency was 1 - 10 times / month (n= 113 , 28.25 percent),  21 - 30 times / month (n = 
93 , 23.25 percent), and the least commonly frequency was 41-50 times / month, (n = 25 , 
6.25 percent). Most of them used deposit-withdrawal or cardless withdrawal (n= 115 , 28.75 
percent), followed by bank transfer ( n= 111 , 27.75 percent), and lastly  check service ( n= 
5 , 1.25 percent).  

3) Overall satisfaction with the electronic banking transactions in Bangkok was at the 
highest level in terms of benefit, usage, service and service quality, safety, and public 
relations and information, respectively.  

 
Keywords : Satisfaction; Financial transactions; Electronic banking 
 
บทนำ 

ในยุคสมัยใหมtองค%การตtาง ๆ ไดCทำการปรับตัวเพื่อใหCกCาวทันตtอสถานการณ% และปรับตัวเพื่อพรCอม
รับตtอเหตุการณ%ที่อาจเกิดขึ้น จึงไดCมีการพัฒนาองค%การโดยการนำเทคโนโลยีสมัยใหมtมาประยุกต%ใชCกับ
หนtวยงานมากขึ้น พรCอมกับเทคโนโลยีตtาง ๆ  ก็มีการพัฒนาระบบเพื่อรองรับและอำนวยความสะดวกแกt
องค%การไดCเป�นอยtางดีอีกดCวย ดังนั้นเทคโนโลยีจึงเขCามามีบทบาทสำคัญกับคนในสังคมยุคนี้อยtางมาก 

หนึ ่งในธุรกิจที ่เทคโนโลยีสมัยใหมtเขCามามีบทบาทในการเปลี ่ยนแปลงอยtางรวดเร็ว และมี          
การแขtงขันที่รุนแรง คือ ธุรกิจที่ทำหนCาที่ตัวกลางทางการเงินอยtาง “ธุรกิจธนาคาร” ซึ่งผูCใชCบริการลCวน       
มีความตCองการผลิตภัณฑ%ที ่เขCาถึงไดCงtาย และตอบโจทย%ความตCองการเฉพาะบุคคล (customization)          
ที่มีความหลากหลาย และมีความตCองการไมtมีที่สิ้นสุด จากสาเหตุนี้เองทำใหCธุรกิจธนาคารตCองมีการเก็บ
รวบรวมฐานขCอมูลมหาศาล (Big Data) นำมาวิเคราะห%และพัฒนาผลิตภัณฑ%ที ่ตรงกับความตCองการ        
ของลูกคCาแตtละคน 

ปxจจุบันการใชCบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส%เริ่มไดCรับความนิยมเป�นอยtางมาก เนื่องจากสะดวกและ
รวดเร็ว ผูCวิจัยไดCเล็งเห็นวtา จากการใชCบริการทำธุรกรรมผtานธนาคารระบบอิเล็กทรอนิกส% กลุtมลูกคCาที่ใชC
บริการมีความพึงพอใจในการใชCบริการเพียงใด พรCอมเป�นแนวทางในการเผยแพรtขCอมูลเพื่อนำไปพัฒนา 
ปรับปรุงระบบการใหCบริการทำธุรกรรมผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ใหCมีประสิทธิภาพสอดคลCองตามความ
ตCองการของผูCใชCบริการ พรCอมเป�นแนวทางในการตัดสินใจเลือกใชCบริการของกลุtมลูกคCาอีกดCวย 
 
วัตถุประสงค:การวิจัย 
 เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ของลูกคCา    
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ในการศึกษาผูCวิจัยดำเนินการวิจัยเชิงปริมาณ โดยวิธีการสำรวจดCวยแบบสอบถามที่สรCางขึ้น     

และไดCกำหนดขอบเขตของการวิจัยดังนี ้

ขอบเขตด'านเนื้อหา 
การวิจัยมุtงศึกษาในเรื่อง “ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ของลูกคCา   
ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยมีตัวแปรในการศึกษา ดังนี ้

ตัวแปรอิสระ คือ  
 1. ปxจจัยสtวนบุคคล ของผู Cที ่ทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร ไดCแกt เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

2. พฤติกรรมการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 
ไดCแกt ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ที่ทำธุรกรรม ความถี่ในการทำธุรกรรมทางการเงิน ประเภทการทำธุรกรรม
ทางการเงิน 

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ของลูกคCา
ในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนี้ ดCานการใชCงาน ดCานบริการ และคุณภาพการบริการ ดCานประโยชน%             
ดCานความปลอดภัย ดCานประชาสัมพันธ%และขtาวสารขCอมูล  

ขอบเขตด'านภูมิศาสตร5 
ประชาชนที่เขCาถึงระบบอินเทอร%เน็ต และอtานภาษาไทยไดC ในพื้นที่เขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตด'านประชากรศาสตร5 
กลุtมตัวอยtางที่ใชCในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนทั่วไปที่ใชCบริการทำธุรกรรมทางการเงินผtาน

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ไมtทราบจำนวนที่แนtนอน ผูCวิจัยจึงกำหนดกลุtมตัวอยtางที่ใชCในการสำรวจ 400 ราย  

ขอบเขตด'านระยะเวลา 
การวิจัยครั้งนี้ ดำเนินการในเดือน ตุลาคม ถึง พฤศจิกายน พ.ศ. 2563 

ขอบเขตด'านการวิเคราะห5ข'อมูล 
การดำเนินการวิเคราะห%ขCอมูลจะใชCเครื่องมือทางสถิติเพื่อใหCทราบผลการศึกษาตามวัตถุประสงค%

ของงานวิจัยประกอบดCวย สถิติเชิงพรรณนา ไดCแกt คtารCอยละ (percentage), คtาความถี่ (frequency), 
คtาเฉลี่ย (mean) และคtาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
 
ประโยชน:ที่ได>รับจากการวิจัย 
 1 ทำใหCทราบถึงความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ของลูกคCา    
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2 สามารถนำผลการวิจ ัย ใชCเป�นแนวทางในการพัฒนา หรือปรับปรุงการบริการธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส%ของธนาคาร เพื่อใหCตอบสนองความตCองการของลูกคCาไดCมากขึ้น 

3 ประชาชน หรือหนtวยงานสามารถนำผลการวิจัยใชCในการประกอบการพิจารณาการเลือกใชC
บริการ หรือการเลือกทำธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส%ของธนาคารไดCตรงตามความตCองการมากขึ้น 
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กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข>อง 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
แม็คคอมิค และแดเนียล (E.J.McCormick; & I.R.Daniel, 1980, 306) กลtาววtา ความพึงพอใจ 

หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย%ซึ่งตั้งอยูtบนความตCองการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเกี่ยวกันอยtาง
ใกลCชิดกับผลสัมฤทธิ์, สิ่งจูงใจ (Incentive) และความพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมtตCองการทฤษฎีเกี่ยวกับการ 
จูงใจของ มาสโลว% (Maslow’s General Theory of Human & Motivation) โดยมาสโลว% ไดCอธิบายถึง
ความตCองการ ของมนุษย%ซึ่งมีลักษณะเป�นลำดับขั้นจากต่ำไปหาสูง (Hierarchy& Needs) และเป�นทฤษฎีที่
ยอมรับกันแพรtหลายโดยสมมติฐานดังกลtาวมีความเกี ่ยวกับ พฤติกรรมของมนุษย%ดังนี ้ (Abraham- 
H.Maslow, 1954, 80 - 106) 

ทฤษฎีขั้นของความต'องการ (HIERARCHY OF NEEDS) ของมาสโลว5 
1. ความตCองการทางรtางกาย (Physiological needs) เป�นความตCองการพื้นฐานเพื่อความอยูtรอด   

ของชีวิต ไดCแกt ความตCองการปxจจัยสี่ อาหาร ที่พักอาศัย อากาศ และ ยารักษาโรค 
2. ความตCองการความปลอดภัย (Safety needs) เป�นความตCองการที่เหนือกวtาความตCองการ      

อยู tรอด ซึ ่งมนุษย%ตCองการเพิ ่มความตCองการในระดับที ่สูงขึ ้น เชtน ตCองการความมั ่นคงในการทำงาน            
ความตCองการไดCรับการปกป¦องคุCมครองจากอันตรายความตCองการความปลอดภัยจากอันตราย เป�นตCน 

3. ความตCองการดCานสังคม (Social needs) หร ือความตCองการความรักและการยอมรับ          
(Love and belongingness needs) ความตCองการทั้งในแงtของการใหCและการไดCรับซึ่งความรัก ความ
ตCองการเป�นสtวนหนึ่งของหมูtคณะ ความตCองการใหCไดCการยอมรับ จากเพื่อนพCอง เป�นตCน 

ปlจจัยส,วนบุคคล 

   - เพศ 

   - อายุ 

   - สถานภาพ 

   - ระดับการศึกษา 

   - อาชีพ 

 

ความพึงพอใจต,อการทำธุรกรรมทางการเงิน

ผ,านธนาคารอิเล็กทรอนิกส:ของลูกค>า 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

  - ดCานการใชCงาน 

  - ดCานบริการ และคุณภาพการบริการ 

  - ดCานประโยชน% 

  - ดCานความปลอดภัย 

  - ดCานประชาสัมพนัธ%และขtาวสารขCอมูล 

 

                   ตัวแปรอิสระ                   ตัวแปรตาม 

พฤติกรรมการทำธุรกรรมทางการเงิน 

ผ,านธนาคารอิเล็กทรอนิกส: 

   - ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ท่ีทำธุรกรรม 

   - ความถ่ีในการทำธุรกรรมทางการเงิน 

   - ประเภทการทำธุรกรรมทางการเงิน 
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4. ความตCองการการยกยtอง (Esteem needs) ซ ึ ่งเป �นความตCองการการยกยtองส tวนตัว           
(Self esteem) ความนับถือ (Recognition) และสถานะ (Status) จากสังคม ตลอดจนเป�นความพยายามที่
จะใหCมีความสัมพันธ%ระดับสูงกับบุคคลอื่น เชtน ความตCองการใหCไดCการยกยtองเคารพนับถือ ความสำเร็จ 
ความรูC ศักดิ์ศรี ความสามารถ สถานะที่ดีในทางสังคมและมีชื่อเสียงในสังคม 

5. ความตCองการประสบความสำเร็จสูงสุดในชีวิต (Self-actualization needs) เป�นความตCองการ
สูงสุดของบุคคล ซึ่งถCาผูCใดสามารถบรรลุความตCองการในขั้นนี้ไดC จะไดCรับการยกยtองวtาเป�นบุคคลพิเศษ เชtน 
ความตCองการที่เกิดจากความสามารถทำทุกสิ่งทุกอยtางไดCสำเร็จ, นักรCองหรือนักแสดงที่มีชื่อเสียง เป�นตCน 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
กรอนรูส (Gronroos, 1990, 17) ไดCนิยามความหมายคุณภาพการบริการวtาสามารถจำแนกไดC      

2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ% หรือสิ่งที่ผูCรับบริการไดCรับจาก
บริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดไดCเหมือนกับการประเมินไดCคุณภาพของผลิตภัณฑ% (Product Quality)    
สtวนคุณภาพเชิงหนCาที่ (Functional Quality) เป�นเรื่องที่เกี่ยวขCองกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

(Kotler & Armstrong, 2008) กลtาวถึง การบริการมีลักษณะที่สำคัญ 4 ประการดังนี้  
  1. ไมtมีตัวตน ไมtสามารถจับตCองไดC (Intangibility) กลtาวคือ บริการไมtสามารถมองเห็น หรือ      
เกิดความรูCสึกไดCกtอนที่จะมีการซื้อ หรือกtอนการรับบริการ 
  2. ไมtแนtนอน มีความหลากหลาย (Variability) กลtาวคือ คุณภาพของการบริการไมtแนtนอนขึ้นอยูt
กับวtาผูCขายบริการนั้นเป�นใคร การใหCบริการเมื่อใด ที่ไหน และอยtางไร 
  3. ไมtสามารถแบtงแยกการใหCบริการ (Inseparability) กลtาวคือ การบริการและรับบริการจะเกิดขึ้น
พรCอม ๆ กัน ดังนั้น ผูCใหCบริการรายหนึ่งสามารถใหCบริการลูกคCาไดCเพียงหนึ่งเดียวในชtวงเวลาใดเวลาหนึ่ง
เทtานั้น ไมtเพียงเทtานี้ผู CใหCบริการแตtละคนจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่ไมtสามารถใหCคนอื่นใหCบริการแทนไดC 
เพราะตCองบริการ และรับบริการในเวลาเดียวกัน สtงผลใหCการบริการมีขCอจำกัดในเรื่องของเวลา 

4. ไมtสามารถเก็บไวCไดC (Perishability) บริการไมtสามารถผลิตเก็บเอาไวCไดCถCาความตCองการบริการ
มีสม่ำเสมอการใหCบริการก็จะไมtมีปxญหา แตtถCาลักษณะความตCองการไมtแนtนอนจะกtอใหCเกิดปxญหาในการ
บริการที่ไมtทันหรือในบางกรณีก็ไมtมีลูกคCามาใชCบริการ 

แนวคิดทฤษฎี DIFFUSION OF INNOVATION 
ในการเผยแพรtและการยอมรับนวัตกรรมเป�นปxจจัยที่มีอิทธิพลของกระบวนการที่ทำใหCนวัตกรรม

ไดCรับการยอมรับและถูกนำไปใชCโดยกลุtมเป¦าหมาย  
Everett Roger (1995) ไดCทำการอธิบายทฤษฎีกระบวนการแพรtกระจายนวัตกรรมนี้วtามีตัวแปร

หรือองค%ประกอบหลักที่สำคัญ 4 ประการ (Four main element in the diffusion of innovations) คือ 
 1. นวัตกรรม (Innovation) สิ ่งใหมtที ่จะแพรtกระจายไปสู tส ังคมกtอใหCเกิด นวัตกรรมที ่จะ
แพรtกระจายและเป�นที่ยอมรับของคนในสังคมนั้น โดยทั่วไปประกอบดCวยสtวนสำคัญ 2 สtวน คือ สtวนที่เป�น
ความคิดและสtวนที่เป�นวัตถุ นวัตกรรมนั้นจะถูกยอมรับหรือไมtนั้น นอกจากจะเกี่ยวกับตัวผูCรับ ระบบสังคม 
และรับการสื่อสารแลCว ตัวของนวัตกรรมก็มีความสำคัญ 
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 2. การสื่อสารโดยผtานสื่อในทางใดทางหนึ่ง (Types of Communication) การที่ใหCคนในสังคม
ไดCรับรูCระบบการสื่อสาร คือ การติดตtอระหวtางผูCสtงขtาวสารกับผูCรับขtาวสาร โดยผtานสื่อ หรือตัวกลางที่
นวัตกรรมนั้นแพรtกระจายจากแหลtงกำเนิดไปสูtผูCใชCหรือผูCรับนวัตกรรม อันเป�นกระบวนการกระทำระหวtาง
กันของมนุษย% การสื่อสารจึงมีความสำคัญตtอการรับนวัตกรรมมาก  

3. เกิดในชtวงเวลาหนึ ่ง (Time or Rate of Adoption) เพื ่อใหCคนในสังคมไดCรู Cจ ักนวัตกรรม 
แนวความคิดใหมt หรือการที ่ใชCส ิ ่งที ่ม ีอยู tแลCวกtอใหCเกิดประโยชน%ในรูปแบบใหมtซึ ่งเป�นประโยชน%            
ในทางเศรษฐกิจและกระบวนการแพรtกระจายนวัตกรรมตCองอาศัยระยะเวลา และมีลำดับขั้นตอนเพื่อใหC
บุคคลปรับตัวและยอมรับนวัตกรรมหรือแนวความคิดใหมt (a given time period)  

4. ระบบสังคม (Social System) โดยการแพรtกระจายเขCาสู tสมาชิกของสังคม ระบบสังคม           
จะมีอิทธิพลตtอการแพรtกระจาย และการรับนวัตกรรม กลtาวคือ สังคมสมัยใหมtระบบของสังคมจะเอื้อ      
ตtอการรับนวัตกรรม ทั ้งในดCานความรวดเร็วและปริมาณที ่ในการรับ (Rate of Adoption) เพราะ               
มีบรรทัดฐาน และรับคtานิยมของสังคมที่สนับสนุนการเปลี่ยนแปลงทางสังคมและวัฒนธรรม  

ข>อมูลเกี่ยวกับการให>บริการด>านธุรกรรมทางการเงินผ,านธนาคารอิเล็กทรอนิกส: 
 ในปxจจุบันธนาคารพาณิชย%ไดCใหCบริการการทำธุรกรรมในรูปแบบออนไลน%อยtางครบครันและ
แพรtหลายในชtองทาง Internet Banking และ Mobile Application ซึ ่งเป�นการใหCบริการทำธุรกรรม
ทางการเงินตtาง ๆ จากธนาคารพาณิชย% ผtานอุปกรณ%อิเล็กทรอนิกส% อาทิ โทรศัพท%มือถือ, คอมพิวเตอร%หรือ
อุปกรณ%อิเล็กทรอนิกส%แบบพกพา เป�นการพัฒนาเพื่อรองรับความตCองการในการใชCบริการของผูCใชCงานที่
สามารถทำไดCดCวยตัวเองซึ่งแตtละธนาคารพาณิชย% อาทิ ธนาคารกรุงเทพ, ธนาคารกรุงไทย, ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา, ธนาคารกสิกรไทย, ธนาคารเกียรตินาคินภัทร, ธนาคารซิตี้แบงก%, ธนาคารซีไอเอ็มบี, ธนาคารทิสโกC, 
ธนาคารไทยพาณิชย% เป�นตCน ลCวนมีการใหCบริการในดCานการใหCบริการฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน สอบถาม
ยอดเงิน และดCานธุรกรรมตtาง ๆ  และบริการเสริมของแตtละธนาคารพาณิชย%เป�นตCน 

งานวิจัยที่เกี่ยวข>อง 
งานวิจ ัยที ่ เก ี ่ยวขCองครอบคลุมดCานพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเง ินผtานธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส%ของลูกคCา ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีขCอสรุปจาก การศึกษาดังตtอไปนี ้

พรพรรณ  ชCางงาเนียม (2553) ศึกษาเรื่อง “ลักษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชC
บริการธุรกรรมทางการเงินผtานโทรศัพท%มือถือ (Mobile Banking) ของลูกคCาธนาคารในกรุงเทพมหานคร”                
ผลการทดสอบสมมติฐานอยtางมีนัยสำคัญทางสถิติมีคtาระดับ 0.05 พบวtา พฤติกรรมในการใชCบริการธุรกรรม
ทางการเงินผtานโทรศัพท%มือถือ ดCานธนาคารผูCใหCบริการมีความสัมพันธ%กับ อาชีพ และความพึงพอใจในสtวน
ของระบบดCานรูปแบบทางกายภาพ, ดCานระบบโทรศัพท%มีความสัมพันธ%กับ อาชีพ รายไดC และความพึงพอใจ
ในสtวนของระบบดCานรูป แบบทางกายภาพ, ดCานประโยชน%ที่ไดCรับจากการใชCบริการมีความสัมพันธ%กับ
การศึกษาและรายไดC, ด Cานความถี ่ในการเช็คยอดเง ิน มีความสัมพันธ%ก ับ อายุ การศึกษา อาชีพ              
ความพึงพอใจในสtวนของบริการดCานคุณคtาที่ลูกคCาไดCรับ ความพึงพอใจในสtวนของระบบดCานรูปแบบทาง
กายภาพ และดCานความปลอดภัย, ดCานความถี่ในการโอนเงินมีความสัมพันธ%กับ อาชีพ รายไดC ความพึงพอใจ
ในสtวนของบริการดCานตCนทุน ความพึงพอใจ ในสtวนของระบบ ดCานรูปแบบทางกายภาพ และดCานความ
ปลอดภัย, ดCานความถี่ในการชำระสินคCาและบริการมีความสัมพันธ%กับ อายุ อาชีพ รายไดC ความพึงพอใจ     
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ในสtวนของบริการดCานตCนทุน ดCานความสะดวกสบาย ความพึงพอใจในสtวนของระบบดCานรูปแบบ           
ทางกายภาพ และดCานความปลอดภัย 

ขวัญชนก  เทพไชย (2554) ศึกษาเรื ่อง “ทัศนคติตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส%ของพนักงานรัฐวิสาหกิจ ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดสงขลา” ผลการวิจัย พบวtา สtวนใหญtเป�น
เพศชายมากกวtาเพศหญิง อายุอยูtระหวtาง 41 - 50 ป� ระดับการศึกษาปริญญาตรีรองลงมา รายไดCอยูtระหวtาง 
10,001 - 25,001 บาท/เดือน ตำแหนtงหนCาที่อยูtในระดับปฏิบัติการ ชtองทางการใชCบริการคือเอทีเอ็ม 
(ATM) ธนาคารที่ใชCบริการคือ ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) รองลงมาธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) 
รูปแบบการใชCบริการคือ เบิกเงินสด สtวนคtาเฉลี ่ยทัศนคติในการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส% มี 4 ดCาน ในภาพรวมอยูtในระดับดีทุกดCานเรียงลำดับตามคtาเฉลี่ยไดCแกt ดCานประโยชน%      
ดCานคุณภาพและบริการ ดCานประชาสัมพันธ% และดCานความปลอดภัย 

อัญชฎา  สายสนั่น ณ อยุธยา (2558) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการใชCบริการธนาคารออนไลน%
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูCตอบแบบสอบถามสtวนใหญtเป�นเพศหญิง อายุ
ระหวtาง 20 - 25 ป� มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายไดCเฉลี่ยตtอเดือน ต่ำกวtา 
10,000 บาท ความถี่ในการใชCธนาคารออนไลน%นCอยกวtา 3 ครั้งตtอสัปดาห%ยอดเงินที่ใชCผtานธนาคารออนไลน%
นCอยกวtา 1,000 บาท รูCจักธนาคารผtานสื่อโฆษณาอินเทอร%เน็ต ผลการทดสอบสมมติฐานพบวtา ปxจจัยดCาน
ทัศนคติ ดCานความรูC ความเขCาใจเกี่ยวกับบริการของธนาคาร ดCานความเชื่อถือและความไวCวางใจในบริการ
ของธนาคาร ปxจจัยดCานพฤติกรรมการใชCอินเทอร%เน็ต ดCานประสบการณ%การใชCบริการ ดCานประเภท         
การบริการที่ใชCผtานธนาคารออนไลน%  สtงผลตtอความพึงพอใจในการใชCบริการธนาคารออนไลน% 

วารุณี  พวกพล (2559) ศึกษาเรื ่อง “ปxจจัยที ่ม ีผลตtอความพึงพอใจในการใชCบริการ KTB 
NETBANK ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) สาขาลี้ จังหวัดลำพูน” ผลการวิจัยพบวtา กลุtมตัวอยtางที่ใชC
บริการ KTB NETBANK จำนวน 150 ราย  สtวนใหญtเป�นเพศหญิง จำนวน 106 ราย มีอายุระหวtาง 21 - 30 
ป� สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเทtา อาชีพขCาราชการ มีรายไดCเฉลี่ยตtอเดือน 10,000 
- 20,000 บาท โดยพฤติกรรมของผูCใชCบริการ KTB NETBANK สtวนใหญtมีระยะเวลาที่ใชCบริการไมtเกิน         
6 เดือน แหลtงขCอมูลที่รูCจักมากจากการแนะนำของพนักงานธนาคาร และใชCบริการโอนเงินระหวtางบัญชี
ตนเองและโอนไปบัญชีบุคคลอื่นโดยใชCบริการเฉลี่ย 1 - 5 ครั้งตtอเดือน เลือกใชCบริการที่บCาน เหตุผลสำคัญที่
กลุtมตัวอยtางใชCบริการ KTB NETBANK เพื่อความสะดวก รวดเร็ว เป�นบริการที่ทันสมัย เมื่อวิเคราะห%ระดับ
ความพึงพอใจกับปxจจัยสtวนประสมทางการตลาด พบวtากลุtมตัวอยtางใหCระดับความพึงพอใจตtอปxจจัย     
ดCานราคา ดCานชtองทางการจัดจำหนtาย ดCานผลิตภัณฑ%และบริการดCานกระบวนการ ดCานพนักงานผูCใหCบริการ
มากที่สุด และใหCระดับความพึงพอใจมากดCานลักษณะทางกายภาพ และดCานสtงเสริมการตลาด 

ฐานิดา  สวัสดี (2560) ศึกษาเรื ่อง “การสื่อสารการตลาดที่สtงผลตtอความพึงพอใจในการใชC
บริการเคไซ-เบอร%แบงก%กิงของผูCบริโภคในกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจัยพบวtา ผูCตอบแบบสอบถามสtวนใหญt
เป�นเพศหญิง อายุ 30 - 39 ป� สถานภาพสมรส การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และ
รายไดCเฉลี่ยตtอเดือน 20,001 - 30,000 บาท การทดสอบสมมติฐานพบวtา 1) ลักษณะทางประชากรของ
ผูCบริโภคไดCแกt อายุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดCเฉลี่ยตtอเดือน ตtางกันมีความพึงพอใจในการใชCบริการ      
K-Cyber Banking แตกตtางกัน อยtางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเวCน เพศ และสถานภาพ ตtางกัน
ความพึงพอใจในการใชCบริการ K-Cyber Banking ไมtแตกตtางกัน และ 2) การสื่อสารการตลาดที่สtงผลตtอ
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ความพึงพอใจ ในการใชCบริการ K-Cyber Banking ของผู Cบริโภคในกรุงเทพมหานคร อยtางมีนัยสำคัญ     
ทางสถิติ ที่ระดับ 0.05 มีจำนวน 2 ปxจจัย คือ การประชาสัมพันธ% และการสtงเสริมการขาย โดยปxจจัย       
ดCานการประชาสัมพันธ%เพิ่มขึ้นรCอยละ 15.60 และปxจจัยดCานการสtงเสริมการขายเพิ่มขึ้นรCอยละ 11.40 

จันทิมา  ฉิมชCาง (2561) ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูCใชCบริการธุรกรรม
การเงิน บนโทรศัพท%มือถือ” ผลการวิจัยดCานความคาดหวังของผูCใชCบริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท%มือถือ
พบวtา เพศมีความคาดหวังที่แตกตtางกันในดCานความเชื่อมั่น ยกเวCนดCานการตอบสนองความตCองการดCานการ
เขCาถึงบริการ และดCานความปลอดภัย สtวนผูCใชCที่มีอายุแตกตtางกันพบวtามีความคาดหวังแตกตtางกันในดCาน
ความเชื่อมั่นและดCานการเขCาถึงบริการยกเวCนดCานการตอบสนองความตCองการและดCานความปลอดภัย 
นอกจากนี้ ผู CใชCที ่มีสถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดCเฉลี่ยตtอดือน และโมบายแบงงก%กิ ้งที่ใชCที่
แตกตtางกัน มีความคาดหวังที่แตกตtางกันในทุกดCาน สtวนผลการวิจัยดCานความพึงพอใจของผูCใชCบริการ
ธุรกรรมการเงินโทรศัพท%มือถือพบวtา เพศมีความพึงพอใจแตกตtางกันทุกดCาน ผูCใชCที่มีอายุแตกตtางกันมีความ
พึงพอใจแตกตtางกันในดCานความเชื่อมั่นและความปลอดภัย ยกเวCนดCานการตอบสนองความตCองการและการ
เขCาถึงบริการ ในสtวนของสถานภาพที่แตกตtางกัน ผูCใชCบริการมีความพึงพอใจแตกตtางกันในดCานความเชื่อมั่น 
ดCานการเขCาถึงบริการและดCานความปลอดภัย ยกเวCนดCานการตอบสนองความตCองการ นอกจากนี้ผูCใชCที่มี
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดCเฉลี่ยตtอเดือน และโมบายแบงก%กิ้งที่ใชCที่แตกตtางกันมีความพึงพอใจแตกตtาง
กันทุกดCาน  

แกCวตา  สังข%ทอง (2562) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการใชCบริการแอปพลิเคชัน K PLUS ของ
ลูกคCาธนาคารกสิกรไทย ในเขตจังหวัดสมุทรสงคราม” ผลการวิจัยพบวtา 1) ผู CใชCบริการแอปพลิเคชัน          
K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขตจังหวัดสมุทรสงครามทั้งหมด จำนวน 400 ราย สtวนใหญtเป�นเพศหญิง 
จำนวน 253 ราย คิดเป�นรCอยละ 63.2  มีอายุต่ำกวtา 30 ป� จำนวน 189 ราย คิดเป�นรCอยละ 47.3               
มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทtา จำนวน 178 ราย คิดเป�นรCอยละ 44.5 มีอาชีพ ลูกจCาง/พนักงาน
เอกชน จำนวน 151 ราย คิดรCอยละ 37.8  มีรายไดC 20,001-50,000 บาท จำนวน 194 ราย คิดเป�นรCอยละ 
45.3 มีสถานภาพโสด จำนวน 269 ราย คิดเป�นรCอยละ 67.3 และมีสถานภาพสมรส จำนวน 131 ราย      
คิดเป�นรCอยละ 32.8 ความพึงพอใจในการใชCบริการ แอปพลิเคชัน K PLUS ของลูกคCาธนาคารกสิกรไทย        
ในเขตจังหวัดสมุทรสงคราม โดยรวมอยูtในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป�นรายดCานดCานที่มีที่ระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด คือ ดCานการตอบสนองดCานรูปแบบแอปพลิเคชัน ดCานความปลอดภัย ดCานความนtาเชื่อถือ ดCานการ
บริการ ตามลำดับ 
 

วิธีการดำเนินการวิจัย 
การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ของลูกคCาใน

เขตกรุงเทพมหานคร” มีวัตถุประสงค%เพื่อศึกษาความพึงพอใจในของลูกคCาที่มีตtอการทำธุรกรรมผtานชtองทาง
อิเล็กทรอนิกส%ของธนาคารพาณิชย%ตtาง ๆ  โดยเป�นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ผูCวิจัยใชC
วิธีการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) ซึ ่งใชCแบบสอบถาม (Questionnaire) เป�นเครื ่องมือในการ
รวบรวมขCอมูลเพื่อสรุปผลการศึกษา 
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ประชากร และกลุVมตัวอยVางที่ใช'ในการวิจัย 
ประชากรที่ใชCในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคCาหรือประชาชนที่ดำเนินการทำธุรกรรมทางการเงินผtาน

ระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ของธนาคารพาณิชย%ตtาง ๆ ในพื้นที่เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไมtทราบจำนวน
ประชากรที่แนtนอน ผูCวิจัยทำการคำนวณหากลุtมตัวอยtางของงานวิจัย โดยกำหนดคtาระดับความเชื่อมั่นที่ 
95% จากสูตรของคอแครน (Cochran) กลุtมตัวอยtางของงานวิจัย เทtากับ 384.16 หรือ 385 คน แตtเพื่อลด
ความคลาดเคลื่อนของขCอมูล ผูCวิจัยจึงกำหนดกลุtมตัวอยtางที่ใชCในการสำรวจ 400 ราย ผูCวิจัยใชCวิธีการสำรวจ
แบบวิธีการสุtมตัวอยtางโดยไมtใชCความนtาจะเป�น (Nonprobability Sampling) โดยวิธีการสุtมตัวอยtางแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) 

การเก็บรวบรวมข'อมูล 
 การเก็บรวบรวมขCอมูลเพื่อใชCในการศึกษาครั้งนี้ ผูCวิจัยไดCดำเนินการตามขั้นตอนดังนี ้
 1. ผูCวิจัยไดCทำการแจกแบบสอบถามใหCแกtประชากรที่กำหนดไวC โดยใชCวิธีการแจกแบบสอบถาม
ผtานทางระบบออนไลน% โดยใชC Google Form  
 2. ผูCวิจัยทำการเก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ไดCขCอมูลครบถCวนแลCว เพื่อนำไปจัดทำ และเตรียม
สำหรับการวิเคราะห% 

เทคนิคการวิเคราะห5ข'อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูCวิจัยไดCนำขCอมูลจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถามของประชากรกลุtมตัวอยtาง 
จำนวน 400 รายนำไปวิเคราะห%ขCอมูลดCวยโปรแกรมสำเร็จรูปทางคอมพิวเตอร% โปรแกรม SPSS 

สถิติที่ใช'ในการวิเคราะห5ข'อมูล 
 วิเคราะห%เชิงสถิติพรรณนา (Descriptive statistics) 

1. คtารCอยละ (percentage) คtาความถี่ (frequency) ใชCอธิบาย ปxจจัยสtวนบุคคล (เพศ, อายุ, 
สถานภาพ, ระดับการศึกษา, อาชีพ) และพฤติกรรมการทำธุรกรรมทางการเงินธนาคารอิเล็กทรอนิกส% 
(ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ที่ทำธุรกรรม, ความถี่ในการทำธุรกรรมทางการเงิน, ประเภทการทำธุรกรรมทาง  
การเงิน) 

2. คtาเฉลี่ย (mean) และคtาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) ใชCอธิบายความพึงพอใจตtอ
การทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ของลูกคCาในเขตกรุงเทพมหานคร (ดCานการใชCงาน, 
ดCานบริการ และคุณภาพการบริการ, ดCานประโยชน%, ดCานความปลอดภัย, ดCานประชาสัมพันธ%และขtาวสาร
ขCอมูล) 
 
ผลการวิเคราะห:ข>อมูล 
 1. ผลการวิเคราะห%ขCอมูลทั่วไปตามลักษณะสtวนบุคคล ผูCใชCบริการทำธุรกรรมทางการเงินผtาน
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 400 ราย สtวนใหญtเป�นเพศหญิง จำนวน 256 ราย       
คิดเป�นรCอยละ 64.00 และเพศชาย จำนวน 144 ราย คิดเป�นรCอยละ 36.00 สtวนใหญtมีอายุ 31 - 40 ป� 
จำนวน 188 ราย คิดเป�นรCอยละ 47.00 รองลงมาอายุ 20 - 30 ป� จำนวน 135 ราย คิดเป�นรCอยละ 33.75, 
41 - 50 ป� จำนวน 54 ราย คิดเป�นรCอยละ 13.50, มากกวtา 50 ป� ขึ้นไป จำนวน 13 ราย คิดเป�นรCอยละ 
3.25 และนCอยที่สุด อายุต่ำกวtา 20 ป� จำนวน 10 ราย คิดเป�นรCอยละ 2.50สtวนใหญtมีสถานภาพโสด     
จำนวน 230 ราย คิดเป�นรCอยละ 57.50 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จำนวน 150 ราย คิดเป�นรCอยละ 
37.50, หยtารCาง จำนวน 18 ราย คิดเป�นรCอยละ 4.50 และนCอยที ่สุดสถานภาพหมCาย จำนวน 2 ราย          
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คิดเป�นรCอยละ 0.50 สtวนใหญtมีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 255 ราย คิดเป�นรCอยละ 63.75 
รองลงมา สูงกวtาปริญญาตรี 77 ราย คิดเป�นรCอยละ 19.25 นCอยที่สุดระดับการศึกษาต่ำกวtาปริญญาตรี 
จำนวน 68 ราย คิดเป�นรCอยละ 17.00 สtวนใหญtประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 220 ราย   
คิดเป�นรCอยละ 55 รองลงมาคืออาชีพอิสระ จำนวน 58 ราย คิดเป�นรCอยละ 14.50, ขCาราชการ/รัฐวิสาหกิจ/
เจCาหนCาที่ของรัฐ จำนวน 40 ราย คิดเป�นรCอยละ 10.00, คCาขาย จำนวน 28 ราย คิดเป�นรCอยละ 7.00, 
นักเรียน/นักศึกษา จำนวน 21 ราย คิดเป�นรCอยละ 5.25, พtอบCาน/แมtบCาน จำนวน 21 ราย คิดเป�นรCอยละ 
5.25 และนCอยที่สุดประกอบอาชีพอื่น ๆ จำนวน 12  ราย คิดเป�นรCอยละ 3.00 

2. ผลการวิเคราะห%ขCอมูลดCานพฤติกรรมการทำธุรกรรมทางการเงิน ผูCใชCบริการทำธุรกรรมทาง  
การเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งหมด 400 ราย โดยสtวนใหญtใชCบริการธนาคาร
กสิกรไทย จำนวน 121 ราย คิดเป�นรCอยละ 30.25 รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย% จำนวน 76 ราย        
คิดเป�นรCอยละ 19.00, ธนาคารกรุงไทย จำนวน 58 ราย คิดเป�นรCอยละ 14.5, ธนาคารกรุงเทพ จำนวน 51 
ราย คิดเป�นรCอยละ 12.75, ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจำนวน 31 ราย คิดเป�นรCอยละ 7.75, ธนาคารออมสิน 
จำนวน 18 ราย คิดเป�นรCอยละ 4.50, ธนาคารยูโอบี จำนวน 8 ราย คิดเป�นรCอยละ 2.00, ธนาคารแลนด% 
แอนด% เฮCาส% จำนวน 7 ราย คิดเป�นรCอยละ 1.75, ธนาคารเกียรตินาคินภัทร จำนวน 5 ราย คิดเป�นรCอยละ 
1.25, ธนาคารซิตี ้แบงก% จำนวน 5 ราย คิดเป�นรCอยละ 1.25, ธนาคารอาคารสงเคราะห%จำนวน 5 ราย        
คิดเป�นรCอยละ 1.25, ธนาคารอื่น ๆ จำนวน 5 ราย คิดเป�นรCอยละ 1.25,ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ% 
จำนวน 4 ราย คิดเป�นรCอยละ 1.00, ธนาคารซีไอเอ็มบี จำนวน 3 ราย คิดเป�นรCอยละ 0.75, ธนาคารทิสโกC 
จำนวน 3 ราย คิดเป�นรCอยละ 0.75 สtวนใหญtมีความถี่ในการทำธุรกรรม 1 - 10 ครั้ง/เดือน จำนวน 113 ราย 
คิดเป�นรCอยละ 28.25, 21 - 30 ครั ้ง/เดือนจำนวน 93 ราย คิดเป�นรCอยละ 23.25, 11 - 20 ครั ้ง/เดือน 
จำนวน 90 ราย คิดเป�นรCอยละ 22.50, 31 - 40 ครั้ง/เดือน จำนวน 45 ราย คิดเป�นรCอยละ 11.25, มากกวtา 
50 ครั้ง/เดือน จำนวน 34 ราย คิดเป�นรCอยละ 8.50 และนCอยที่สุด 41 - 50 ครั้ง/เดือน จำนวน 25 ราย       
คิดเป�นรCอยละ 6.25สtวนใหญtทำธุรกรรมดCานการ ฝาก - ถอนเงิน หรือกดเงินไมtใชCบัตร จำนวน 115 ราย     
คิดเป�นรCอยละ 28.75, โอนเงินระหวtางบัญชี จำนวน 111 ราย คิดเป�นรCอยละ 27.75, ชำระคtาสินคCา หรือ
บริการ จำนวน79 ราย คิดเป�นรCอยละ 19.75, ดCานสินเชื่อ หรือบัตรเครดิต จำนวน 48 ราย คิดเป�นรCอยละ 
12.00, ดูรายการยCอนหลัง และเช็คยอดเงิน จำนวน 25 ราย คิดเป�นรCอยละ 6.25, ดCานซื้อ-ขายกองทุน/
หลักทรัพย% จำนวน 17 ราย คิดเป�นรCอยละ 4.25 และนCอยที่สุดในดCานการบริการเช็ค จำนวน 5 ราย คิดเป�น
รCอยละ 1.25 

3. ผลการวิเคราะห%ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงิน ผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ของ

ลูกคCาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูtในระดับมากที่สุด (𝑥= 4.47) เมื่อพิจารณาเป�นรายดCานที่อยูtใน

ระดับมากที่สุด เรียงตามลำดับดังนี้ ดCานประโยชน% (𝑥= 4.58), ดCานการใชCงาน (𝑥= 4.56), ดCานบริการและ

คุณภาพการบริการ (𝑥= 4.53), ดCานความปลอดภัย (𝑥= 4.45) และดCานประชาสัมพันธ%และขtาวสารขCอมูล 

(𝑥= 4.22)  
 
สรุปผลการวิจัย 

1. ปlจจัยส,วนบุคคล  
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ของลูกคCา

ในเขตกรุงเทพมหานคร การจำแนกปxจจัยสtวนบุคคล ผูCตอบแบบสอบถามสtวนใหญtเป�นเพศหญิง จำนวน 
256 ราย คิดเป�นรCอยละ 64.00, สtวนใหญtมีอายุ 31 - 40 ป� จำนวน 188 ราย คิดเป�นรCอยละ 47.00 
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รองลงมาอายุ 20 - 30 ป� จำนวน 135 ราย คิดเป�นรCอยละ 33.75, สtวนใหญtมีสถานภาพโสด จำนวน 230 
ราย คิดเป�นรCอยละ 57.50 รองลงมาคือ สถานภาพสมรส จำนวน 150 ราย คิดเป�นรCอยละ 37.50, สtวนใหญt
มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี จำนวน 255 ราย คิดเป�นรCอยละ 63.75 รองลงมาสูงกวtาปริญญาตรี 
77 ราย คิดเป�นรCอยละ 19.25, สtวนใหญtประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จำนวน 220 ราย คิดเป�นรCอย
ละ 55 รองลงมาคืออาชีพอิสระ จำนวน 58 ราย คิดเป�น รCอยละ 14.50 และนCอยที่สุดประกอบอาชีพอื่น ๆ 
จำนวน  12 ราย คิดเป�นรCอยละ 3.00 

2. พฤติกรรมการทำธุรกรรมทางการเงินผ,านธนาคารอิเล็กทรอนิกส: 
การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ของลูกคCา

ในเขตกรุงเทพมหานคร สtวนใหญtใชCบริการธนาคารกสิกรไทย จำนวน 121 ราย คิดเป�นรCอยละ 30.25 
รองลงมาคือ ธนาคารไทยพาณิชย% จำนวน 76 ราย คิดเป�นรCอยละ 19.00, ธนาคารกรุงไทย จำนวน 58 ราย 
คิดเป�นรCอยละ 14.5, ธนาคารกรุงเทพ จำนวน 51 ราย คิดเป�นรCอยละ 12.75, สtวนใหญtมีความถี่ในการ      
ทำธุรกรรม 1 - 10 ครั้ง/เดือน จำนวน 113 ราย คิดเป�นรCอยละ 28.25, 21 - 30 ครั้ง/เดือน จำนวน 93 ราย 
คิดเป�นรCอยละ 23.25, และนCอยที่สุด 41 - 50 ครั้ง/เดือน จำนวน 25 ราย คิดเป�นรCอยละ 6.25, สtวนใหญtทำ
ธุรกรรมดCานการฝาก - ถอนเงิน หรือกดเงินไมtใชCบัตร จำนวน 115 ราย คิดเป�นรCอยละ 28.75, โอนเงิน
ระหวtางบัญชี จำนวน 111 ราย คิดเป�นรCอยละ 27.75, และ นCอยที่สุดในดCานการบริการเช็ค จำนวน 5 ราย 
คิดเป�นรCอยละ 1.25 

3. ความพึงพอใจต,อการทำธุรกรรมทางการเงินผ,านธนาคารอิเล็กทรอนิกส: ของลูกค>าในเขต
กรุงเทพมหานคร  

ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% โดยรวมอยูtในระดับ      
มากที ่ส ุดทั ้ง 5 ดCานคือ ดCานประโยชน%, ดCานการใชCงาน, ดCานบริการและคุณ ภาพการบริการ, ดCาน         
ความปลอดภัย และดCานประชาสัมพันธ%และขtาวสารขCอมูล ตามลำดับ 
 
อภิปรายผล 

1 ด>านการใช>งาน 
ดCานการใชCงาน พบวtา ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ของ

ลูกคCาในเขตกรุงเทพมหานครอยูtในระดับมากที่สุด คือ ระบบใชCงานงtาย, ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%สามารถใชC
บริการไดCทุกที่ที่เชื่อมตtออินเทอร%เน็ต, ทtานสามารถทำธุรกรรมตลอด 24 ชั่วโมงไดCโดยสะดวก, ขั้นตอนการ
ทำธุรกรรมเขCาใจงtายไมtซับซCอน, ระบบการใชCงานสามารถรองรับมือถือ และอุปกรณ%ที่สามารถเชื่อมโยง
อินเทอร%เน็ตไดCหลายรุtน, การเขCาสู tระบบรวดเร็ว ซึ ่งสอดคลCองกับงานวิจัยของ วารุณี พวกพล (2559)      
ศึกษาเรื่อง “ปxจจัยที่มีผลตtอความพึงพอใจในการใชCบริการ KTB NETBANK ของธนาคารกรุงไทย จำกัด 
(มหาชน) สาขาลี้ จังหวัดลำพูน”  

2 ด>านบริการและคุณภาพการบริการ 
ดCานบริการและคุณภาพการบริการ พบวtา ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtาน

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ของลูกคCาในเขตกรุงเทพมหานครอยูtในระดับ มากที่สุด คือ โดยรวมแลCวทtานมีความ
พึงพอใจในการใชCบริการธุรกรรมธนาคารออนไลน%มากนCอยเพียงใด, ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%มีการบริการที่
หลากหลายรองรับการใชCงานของทtาน เชtน บริการบัญชีเงินฝาก จtายบิล หรือสินเชื่อ และอื่น ๆ, ธนาคาร
อิเล ็กทรอนิกส %ม ีการให Cบร ิการหลายร ูปแบบ เช tน Internet Banking หร ือ Mobile App, ธนาคาร
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อิเล็กทรอนิกส%มีการบริการตอบสนองตtอการใชCงานของทtาน, การบริการธนาคารออนไลน%เป�นงานบริการที่มี
คุณภาพและมีมาตรฐาน, ธนาคารอิเล็กทรอนิกส% สะดวกในการถอนเงินโดยไมtใชCบัตร และสแกน QR - Cord 
ในการชำระคtาบริการ ซึ่งสอดคลCองกับงานวิจัยของ ฐานิดา สวัสดี (2560) ศึกษาเรื่อง “การสื่อสารการตลาด
ที ่สtงผลตtอความพึงพอใจในการใชCบริการเคไซเบอร%แบงก%กิงของผู Cบริโภคในกรุงเทพมหานคร” และ          
ขวัญชนก  เทพไชย (2554) ศึกษาเรื่อง “ทัศนคติตtอการ ทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%
ของพนักงานรัฐวิสาหกิจ ในเขตอำเภอเมืองจังหวัดสงขลา”  

3. ด>านประโยชน: 
ดCานประโยชน% พบวtา ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ของ

ลูกคCาในเขตกรุงเทพมหานครอยู tในระดับมากที ่สุด คือ การทำธุรกรรมผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%             
ลดคtาใชCจtายในการเดินทางมาทำธุรกรรมที่ธนาคารโดยตรง, การทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส%ชtวยใหCทtานมีชีวิตที่สะดวกสบายขึ้น, การทำธุรกรรมผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ประหยัด
คtาใชCจtายในดCานคtาธรรมเนียม, ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ประหยัด เวลากวtาการใชCชtองทางอื่น ๆ ในการทำ
ธุรกรรม, สามารถเช็ครายละเอียดการทำธุรกรรมยCอนหลังผtานระบบไดCตลอดเวลา, การทำธุรกรรมผtาน
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%สามารถควบคุมวงเงินในการทำธุรกรรมตtอวันไดC ซึ ่งสอดคลCองกับงานวิจัยของ         
อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2558) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาความพึงพอใจ ของผูCใชCบริการธนาคารออนไลน%
ของประชากร ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” และ พรพรรณ ชCางงาเนียม (2553) เรื่อง “ลักษณะ
บุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชCบริการธุรกรรมทางการเงินผtานโทรศัพท%มือถือ (Mobile 
Banking) ของลูกคCาธนาคารในกรุงเทพมหานคร” ประโยชน%ที่ไดCรับจากการใชCบริการ พบวtา กลุtมตัวอยtาง
สtวนใหญtเลือกความสะดวกในการใชCงาน รองลงมาเลือกประหยัดเวลา, รวดเร็วในการใชCงาน, การประหยัด
คtาใชCจtาย และมีความแมtนยำถูกตCองในการใชCงาน ตามลำดับ 

4. ด>านความปลอดภัย 
ดCานความปลอดภัย พบวtา ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% 

ของลูกคCาในเขตกรุงเทพมหานครอยูtในระดับมากที่สุด คือ ระบบ  มีการยืนยันความถูกตCองทุกครั้งกtอนทำ
การยืนยันการทำธุรกรรม, มีระบบการป¦องกันความปลอดภัย เชtน การเขCารหัสกtอนการใชCงาน, มีระบบแจCง
เตือนทุกครั ้งที ่มีการทำรายการในบัญชีของทtาน, ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%มีความถูกตCองแมtนยำไมtมี
ขCอผิดพลาดหรือขCอบกพรtองในการทำธุรกรรม, การรักษาความลับของลูกคCา, การแจCงรหัสลับ (OTP)        
ถึงผู CใชCบริการผtาน SMS ทำใหCเกิดความมั่นใจ ซึ ่งสอดคลCองกับงานวิจัยของ จันทิมา  ฉิมชCาง (2561)       
ศึกษาเรื่อง “ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูCใชCบริการธุรกรรมการเงิน บนโทรศัพท%มือถือ” 

5. ด>านประชาสัมพันธ:และข,าวสารข>อมูล 
 ความพึงพอใจตtอการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส% ของลูกคCาในเขต
กรุงเทพมหานคร ดCานประชาสัมพันธ%และขtาวสารขCอมูล โดยรวมอยูtในระดับ มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป�นราย
ขCอ พบวtา ขCอที่มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คือ ทtานไดCรับการแจCงเตือนธุรกรรมทางการเงินที่สำคัญ,  
มีศูนย%ลูกคCาสัมพันธ% (Call Center) ใหCบริการ, ทtานสามารถทราบถึงสิทธิและประโยชน%ตtาง ๆ จากธนาคาร, 
ทtานไดCรับขCอมูล และขtาวสารใหมtจากธนาคาร และมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ การแจCงขtาวสาร
เกี ่ยวกับกิจกรรมสtงเสริมการตลาด, การประชาสัมพันธ% และขtาวสารตรงตามความสนใจของทtาน             
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ซึ ่งสอดคลCองกับงานวิจัยของ แกCวตา  สังข%ทอง (2562) ศึกษาเรื ่อง “ความพึงพอใจในการใชCบริการ            
แอปพลิเคชัน K PLUS ของลูกคCาธนาคารกสิกรไทย ในเขตจังหวัดสมุทรสงคราม”  
 
ข>อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

1. ด>านการใช>งาน 
สิ่งที่เสนอแนะในการปรับปรุงคือ ดำเนินการพัฒนาระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส%  ใหCมีประสิทธิภาพ

ในการเขCาสูtระบบการใชCงานใหCรวดเร็วมากขึ้น และดำเนินการพัฒนาระบบใหCมีการรองรับมือถือในระบบ 
ต tาง ๆ ท ุกรุtนที่สามารถเชื่อมต tออ ินเทอร % เน ็ตสามารถเข Cาใช Cงานได Cอยtางม ีประส ิทธ ิภาพ และ                  
พัฒนาระบบปฏิบัติการใหCอุปกรณ%อิเล็กทรอนิกส%อื่น ๆ สามารถเชื่อมโยงกับระบบปฏิบัติการเพื่อใหCผูCใชCงาน
สามารถทำธุรกรรมทางการเงินไดCทุกที่ทุกเวลา พรCอมกันนี้ในดCานขั้นตอนการทำธุรกรรมตCองสื่อสารใหC
ผูCใชCบริการเขCาใจงtายไมtซับซCอน  

2. ด>านบริการและคุณภาพการบริการ 
สิ่งที่เสนอแนะในการปรับปรุงคือ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส% สะดวกในการถอนเงินโดยไมtใชCบัตร และ

สแกน QR - Cord ในการชำระคtาบริการ และใหCทุกธนาคารมีการบริการที่ครอบคลุมการใหCบริการถอนเงิน
โดยไมtใชCบัตร ซึ่งเพื่อการอำนวยความสะดวกใหCมากขึ้น ดำเนินการพัฒนาคุณภาพการบริการ และมาตรฐาน
การบริการของการทำธุรกรรมทางการเงินผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ใหCมีการตอบสนองตtอผูCใชCงานใหCมาก
ยิ่งขึ ้น เชtน  เพิ ่มเมนูการใชCงานในดCานตtาง ๆ ในการทำธุรกรรม อาทิ การยื ่นตรวจเอกสารขอสินเชื่อ         
เพิ ่มชtองทางการติดตtอเจCาหนCาที ่ธนาคารโดยตรง เพื ่ออำนวยความสะดวกประชาชนใหCคลอบคลุม            
และมีมาตรฐานการบริการระดับสากล 

3. ด>านประโยชน: 
สิ่งที่เสนอแนะในการปรับปรุงคือ การทำธุรกรรมผtานธนาคารอิเล็กทรอนิกส%สามารถควบคุมวงเงิน

ในการทำธุรกรรมตtอวันไดC ควรมีความยืดหยุtนในการทำธุรกรรมผูCใชCสามารถเขCาถึงเมนูการใชCงานที่งtาย 
นอกจากนี้ พัฒนาระบบการตรวจสอบการทำธุรกรรมยCอนหลังผtานระบบโดยใหCสามารถตรวจสอบรายการ
ตลอดเวลา และมีขCอมูลของรายการเดินบัญชียCอนหลังที ่ครอบคลุมใหCผู CใชCสามารถระบุชtวง หรือเวลา      
พรCอมทั้งสามารถเช็คถึงที่มาของยอดรายการเดินบัญชีไดCอยtางละเอียด และพัฒนาระบบการทำธุรกรรม
ทางการเงินใหCรองรับการใชCงานในดCานตtาง ๆ เพื่อใหCผูCใชCงานไดCรับประโยชน%และสะดวกสบาย รวดเร็วในการ        
ทำธุรกรรม  ตtาง ๆ เป�นการอำนวยความสะดวกและประหยัดเวลาในการทำธุรกรรม 

4. ด>านความปลอดภัย 
สิ่งที่เสนอแนะในการปรับปรุงคือ การรักษาความลับของลูกคCาควรมีระบบรักษาความปลอดภัยของ

ขCอมูลที่มีมาตรฐานระดับสากลเพื่อใหCผูCใชCเกิดความมั่นใจในการใชCบริการ ในการทำธุรกรรมมีการพัฒนา
ระบบใหCลูกคCาที่ตCองการมีความปลอดภัยของบัญชีที่มากขึ้น สามารถเลือกการตั้งคtาการแจCงรหัสลับ (OTP) 
ถึงผูCใชC บริการผtาน SMS เพื่อใหCมีความมั่นใจในความปลอดภัยของการทำธุรกรรมทางการเงิน นอกจากนี้ 
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ควรมีการตรวจสอบความถูกตCองแมtนยำของระบบอยูtเสมอ เพื่อไมtมีขCอผิดพลาดหรือ
ขCอบกพรtองในการทำธุรกรรมเสริมสรCางความมั่นใจในการรักษาความปลอดภัยของการทำธุรกรรมทางการ
เงินใหCผูCใชCบริการมากยิ่งขึ้น 
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5. ด>านประชาสัมพันธ:และข,าวสารข>อมูล 
สิ่งที่เสนอแนะในการปรับปรุงคือ ประชาสัมพันธ%ของธนาคารอิเล็กทรอนิกส%ผtานสื่อตtาง ๆ เชtน ทีวีี 

วิทยุ เว็บไซต%ในอินเทอร%เน็ตใหCมากยิ่งขึ้น เนื่องจากสื่อดังกลtาวเป�นสิ่งที่เขCาถึงกลุtมประชาชนไดCทุกกลุtม เพื่อ
เป�นการสtงเสริมใหCมีการกระตุ CนการใชCงานมากยิ ่งขึ ้น นอกจากนี ้ดCานขtาวสารมีการจัดหมวดหมู tการ
ประชาสัมพันธ% หรือการจัดสtงขCอมูลทางการสtงเสริมการตลาด และขtาวสารใหมt ๆ ใหCแกtผูCใชCบริการใหCตรงกับ
ความสนใจของลูกคCาแตtละกลุtมเพื่อใหCวิธีการประชาสัมพันธ% แจCงขtาวสารแตtละครั้งมีประโยชน%สูงสุด และ
ตรงกับกลุtมเป¦าหมาย 
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