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บทคดัย่อ 

จากการแข่งขันที่รุนแรงภายในอุตสาหกรรมธนาคารที่ทุกรายต่างพยายามรักษาฐานลูกค้าเดิม

และเร่งขยายฐานลูกค้าใหม่ ดังน้ัน ธนาคารจึงมีการคิดค้นผลิตภัณฑ์ทางการเงินและการให้บริการที่

สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจของลูกค้าให้ได้มากที่สุด เพ่ือดึงดูดให้ลูกค้าใช้

บริการกบัธนาคาร ส าหรับการบริการของธนาคารที่น่าจับตามองในช่วง 1-2 ปีมาน้ี คือ Internet Banking 

และ Mobile Banking โดยจ านวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ในปี 

2557 เติบโตสูงถึง435% โดยการเติบโตดังกล่าวไม่ได้เติบโตเพียงแค่จ านวนบัญชีลูกค้าเท่าน้ัน แต่เมื่อ

พิจารณาจากปริมาณรายการและมูลค่ารายการทั้งหมดกเ็ติบโตสูงขึ้นเช่นกนั ดังน้ัน Internet Banking และ 

Mobile Banking จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องปรับปรุงการบริการอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้สามารถรองรับจ านวน

ผู้ใช้บริการที่เพ่ิมสูงข้ึนและคาดว่าจะสูงข้ึนต่อไปอีกในอนาคต ซ่ึงการปรับปรุงการบริการที่ตรงจุดจะ

น าไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้มากที่สดุ 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการInternet 

Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) โดยมีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 

402 คน และน าข้อมูลผลที่ได้จากการเกบ็แบบสอบถามมาหาข้อสรุปโดยการใช้โปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS  

สถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติทดสอบ 

Independent Samples T-Test ,One-way Anova และ Correlation ในการเปรียบเทียบเชิงอนุมาน ผล

การศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน 402 คน จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 71.40 และ 28.60 ตามล าดับ มี

อายุระหว่าง 26 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.8 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทยีบเท่า คิดเป็นร้อยละ 

68.9 ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 44.8 และมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 

15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 60 และมีสถานะโสด คิดเป็นร้อยละ 58 ตามล าดับ 

ส าหรับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการไม่มีความแตกต่างกันในทุก

ด้านกับความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 และปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับ

เทคโนโลยี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีประกอบด้วย ความ

                                                           
1
 นักศึกษาหลักสตูรบริหารธรุกจิมหาบณัฑติ มหาวิทยาลัยธรุกจิบณัฑติย์ 

2
 ที่ปรึกษาสารนิพนธห์ลัก 
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ปลอดภัย การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน และการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งานมีความสัมพันธ์กับ

ความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในรายด้านและภาพรวม ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% ในระดับปาน

กลาง 

ค าส าคญั: Internet Banking และ Mobile Banking 

 

ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบันถือเป็นยุคแห่งการก้าวล า้ของเทคโนโลยีที่มี การน านวัตกรรมและเทคโนโลยีสมัยใหม่

มาปรับใช้กับการด าเนินการด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะการน าเทคโนโลยีดิจิตอลมาประยุกต์ใช้กับการท า

ธุรกรรมทางการเงิน เพ่ือตอบสนองต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคสมัยใหม่ที่เปล่ียนแปลงไป ท าให้การท า

ธุรกรรมทางการเงิน ในรูปแบบ Digital เช่น Mobile Bankingและ Internet Banking เติบโตอย่างรวดเร็ว 

และเข้ามาแทนที่การท าธุรกรรมผ่านสาขาของธนาคาร เน่ืองจากธุรกรรมในสาขาส่วนใหญ่ประมาณ 70% 

เป็นธุรกรรมฝาก ถอน โอนเงิน และช าระเงิน ซ่ึงปัจจุบันธุรกรรม ดังกล่าวสามารถท าผ่านดิจิตอลแบงกิ้ ง 

(Digital Banking) ได้โดยไม่ต้องไปที่สาขาของธนาคาร โดยผู้ให้บริการมีทั้งที่เป็นธนาคาร และไม่ใช่

ธนาคาร (Non-Bank) รวมทั้งธุรกจิฟินเทค (FinTech) ท าให้บทบาทของสาขาธนาคารอาจเปล่ียนไป โดย

มีการปรับเปล่ียน รูปแบบหรือบทบาทไปท าธุรกรรมในด้านการให้ค าปรึกษาการลงทุน หรือบริการสนิเช่ือ 

และบริการอื่น ๆ ที่ไม่สามารถท าผ่าน Digital Banking ได้ส่งผลให้แนวโน้มการขยายสาขาของธนาคารมี

การชะลอตัว หรือลดจ านวนสาขาลง ดังจะเหน็ได้จากจ านวนสาขาของ ธนาคารพาณิชย์ในปี 2559 ที่ลดลง

ถึง 43 แห่ง เมื่อเทียบกับปี 2558 ซ่ึงสาขาในกรุงเทพฯ มีจ านวนลดลงหรือมีการปิดสาขามาที่สุดถึง 30 

แห่ง เน่ืองจากทุกธนาคารต่างชะลอหรือหยุดการขยายสาขาเพ่ือการตั้งรับและเตรียมรับมือกับธุรกิจใน

รูปแบบ Digital มากยิ่งขึ้น 

 
ปัจจุบันการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเน่ือง และ

มีอัตราการเติบโต มากกว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Internet Banking โดยจากข้อมูลของธนาคาร

แห่งประเทศไทย พบว่า จ านวนบัญชี ลูกค้าที่ใช้บริการ Mobile Banking ณ สิ้นปี 2559 มีจ านวน 20.88 
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ล้านบัญชี เพ่ิมข้ึนถึงร้อยละ 50.00 เมื่อเทยีบกับสิ้นปี 2558 และปริมาณการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่าน

บริการ Mobile Banking ในปี 2559 มีจ านวน 584.98 ล้านรายการ เพ่ิมข้ึนถึงร้อยละ 121.65 เมื่อเทยีบ

กับปี 2558 ในขณะที่จ านวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking ณ สิ้ นปี 2559 มีจ้านวน 15.10 

ล้านบัญชี เพ่ิมขึ้ นร้อยละ 26.89 เมื่อเทียบกับ สิ้นปี 2558 และปริมาณการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่าน

บริการ Internet Banking ในปี 2559 มีจ านวน 240.46 ล้านรายการเพ่ิมขึ้นร้อยละ 29.11 เมื่อเทยีบกับ

ปี 2558 แสดงให้เหน็ว่าการใช้บริการผ่าน Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตสูงกว่าการใช้ บริการผ่าน 

Internet Banking เน่ืองจากสามารถตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคยุคใหม่ในการท าธุรกรรมทางการเงิน

ได้สะดวก รวดเร็ว ทุกที่และทุกเวลา รวมถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคที่ เปล่ียนแปลงไปตามกระแส

เทคโนโลยี และการเติบโตของธุรกิจ E-commerce/M-commerce ท าให้ผู้บริโภคนิยมซ้ือสินค้าออนไลน์

มากขึ้น และนิยมใช้ Mobile Banking เป็นช่องทางในการช าระค่าสินค้า/บริการออนไลน์ ส่งผลให้การใช้ 

Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตเพ่ิมสงูขึ้นอย่างต่อเน่ือง  

 

วตัถุประสงคข์องการวิจยั 

1.เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้และสถานภาพ ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking 

ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

2.เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีกับ

ความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั 

(มหาชน) 

 

แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

ความหมายของปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร ์

ประชากรศาสตร์ หรือ Demography มีรากศัพทม์าจากภาษากรีก Deme = people คือประชาชน

หรือประชากร Graphy = writing up, description หรือ study คือ การศึกษาหรือศาสตร์ ประชากรศาสตร์ 

หมายถึง การวิเคราะห์ทางประชากรในเร่ืองขนาดโครงสร้าง การกระจายตัวและการเปล่ียนแปลงประชากร 

ในเชิงที่สัมพันธ์กับปัจจัยทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมอื่น ๆ ปัจจัยทางประชากรอาจเป็นได้ทั้ง

สาเหตุและผลของปรากฏการณ์ทางเศรษฐกจิ สงัคม และวัฒนธรรม 

สุวสา ชัยสุรัตน์ (2537) กล่าวว่า ประชากรศาสตร์ (Demographic) หมายถึง ปัจจัยต่างๆ ที่

เป็นหลักเกณฑ์ในการบ่งบอกถึงลักษณะทางประชากรที่อยู่ในตัวบุคคลน้ันๆ ได้แก่ อายุ เพศ ขนาด

ครอบครัว รายได้ การศึกษาอาชีพ วัฏจักรชีวิต ครอบครัว ศาสนา เช้ือชาติ สัญชาติและสถานภาพทาง

สงัคม (Social class) 

Hauser and Duncan (1959) กล่าวว่า ประชากรศาสตร์ หมายถึง การที่จะศึกษาขนาด

โครงสร้างการกระจายตัว ส่วนประกอบของประชากร องค์ประกอบของการเปล่ียนแปลงประชากรที่เกดิข้ึน 

ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548 : 22) ได้กล่าวถึงความหมายของปัจจัยทางประชากรศาสตร์ 

(Demographic Factor) หมายถึง ลักษณะของประชากร ได้แก่ ขนาดขององค์ประกอบของครอบครัว เพศ 
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อายุ การศึกษา ประสบการณ์ ระดับรายได้ อาชีพ เช้ือชาติ สัญชาติ ซ่ึงโดยรวมแล้วจะมีผลต่อรูปแบบของ

อุปสงค์และปริมาณการซ้ือผลิตภัณฑท์างการทอ่งเที่ยว 

Hanna and Wozniak (2001), Shiffman and Kanuk (2003) ได้ให้ความหมายของลักษณะ

ทางประชากรศาสตร์ไว้คล้ายคลึงกันโดยกล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมูลเกี่ยวกับตัว

บุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได้ ศาสนาและเช้ือชาติ ซ่ึงมีอทิธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค ซ่ึง

โดยทั่วไปแล้วใช้เป็นลักษณะพ้ืนฐานที่นักการตลาดมักจะน าจมาพิจารณาส าหรับการแบ่งส่วนตลาด 

(Market Segmentation) โดยน ามาเช่ือมโยงกับความต้องการ ความชอบ และอัตราการใช้สินค้าของ

ผู้บริโภค 

จากที่กล่าวมาพอสรุปได้ว่า ประชากรศาสตร์ หมายถึง การศึกษาขนาดโครงสร้างการกระจาย

ตัว ส่วนประกอบของประชากร เชิงสถิติและการพรรณนา ในการแจกกระจายสถิติ เพศ อายุ อาชีพ และ

สถานภาพทางพลเมือง ขณะใดขณะหน่ึง หรือช่วงระยะเวลาหน่ึง ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 : 41) ได้กล่าว

ไว้ว่าการแบ่งส่วนตลาดตามตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว 

จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษาอาชีพ และรายได้ต่อเดือน ลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็น

ลักษณะที่ส าคัญและสถิติที่วัดได้ของประชากร ช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที่ลักษณะด้าน

จิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายน้ัน ข้อมูลด้าน

ประชากรจะสามารถเข้าถึงและมีประสทิธผิลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย คนที่มีลักษณะประชากรศาสตร์

ต่างกนัจะมีลักษณะทางจิตวิทยาต่างกนั โดยวิเคราะห์จากปัจจัย ดังน้ี 

1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารต่างกนั คือ เพศ

หญิงมีแนวโน้มมีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายไม่ได้มีความ

ต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่าน้ัน แต่มีความต้องการที่จะสร้างความสัมพันธ์อันดีให้

เกิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารน้ันด้วย นอกจากน้ีเพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันอย่างมากใน

เร่ืองความคิด ค่านิยมและทศันคติ ทั้งน้ีเพราะวัฒนธรรมและสังคม ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคน

สองเพศไว้ต่างกันความแตกต่างกันอย่างมากในเร่ืองความคิด ค่านิยมและทศันคติ ทั้งน้ีเพราะวัฒนธรรม

และสงัคม ก าหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกนั 

2. อายุ เป็นปัจจัยที่ท  าให้คนมีความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรม คนที่อายุ

น้อยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์ และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก ในขณะที่คน

อายุมากมักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏบัิติ ระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนที่มีอายุน้อย 

เน่ืองมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตที่แตกต่างกนั ลักษณะการใช้สื่อมวลชนกต่็างกนั คนที่มีอายุมากมักจะใช้

สื่อเพ่ือแสวงหาข่าวสารหนักๆ มากกว่าความบันเทงิ 

3. การศึกษา เป็นปัจจัยที่ท  าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมแตกต่างกนั คน

ที่มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้รับสารที่ดี เพราะเป็นผู้มีความกว้างขวางและเข้าใจสาร

ได้ดี แต่จะเป็นคนที่ไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะที่คนมีการศึกษาต ่า

มักจะใช้สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน์ และภาพยนตร์ หากผู้มีการศึกษาสูงมีเวลาว่างพอกจ็ะใช้สื่ อสิ่งพิมพ์ 

วิทยุ โทรทศัน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจ ากัดกม็ักจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์มากกว่าประเภท

อื่น 
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4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคมของ

บุคคล มีอิทธิพลอย่างส าคัญต่อปฏิกิริยาของผู้รับสารที่ มีต่อผู้ส่งสาร เพราะแต่ละคนมีวัฒนธรรม

ประสบการณ์ ทศันคติ ค่านิยมและเป้าหมายที่ต่างกนั  

สรุปได้ว่า ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ เป็นสิ่งที่ท  าให้ความต้องการของผู้บริโภคมีความ

แตกต่างกัน ซ่ึงสิ่งแวดล้อมทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย การเพ่ิมขึ้ นและการลดลงของประชากร 

โครงสร้างอายุของประชากร การย้ายถิ่น รูปแบบของครอบครัว การศึกษา รายได้ เช้ือชาติ และวัฒนธรรม 

จากแนวความคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ที่กล่าวมาด้านต้น ซ่ึงกล่าวไว้ว่า ปัจจัย

ทางด้านประชากรศาสตร์ต่าง ๆ ส่งผลต่อลักษณะทางพฤติกรรมของผู้บริโภคแตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงได้น า

แนวคิดน้ีมาใช้ประกอบเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษา เน่ืองจากปัจจัยแต่ละปัจจัยของบุคคลหน่ึงที่

แตกต่างกันตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ถือเป็นพ้ืนฐานในการก าหนดพฤติกรรมการท่องเที่ยวที่

แตกต่างกนัได้ 

  

แนวความคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัการยอมรบัทางเทคโนโลยี 

แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี  (Conception of Adoption Theory or Adoption 

Intention) จากงานวิจัยของ Lee ในหัวข้อ “Segmenting The Non-adopter Category In The Diffusion 

Of Internet Banking” ซ่ึงได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรม ข้ันตอนการยอมรับเทคโนโลยีของ

กลุ่มผู้บริโภคที่ยังไม่ใช้เทคโนโลยีอนิเทอร์เนต็ แบงค์กิ้ ง (Lee อ้างใน Hogarth,1991) ซ่ึงกล่าวถึงกลยุทธ์

ในการพัฒนาทฤษฎีที่สามารถอธิบายการยอมรับเทคโนโลยีใหม่ของผู้บริโภคได้ คือ การพิจารณาประเดน็

ความต้ังใจที่จะใช้เทคโนโลยีของผู้บริโภค Lee อ้างอิงงานวิจัยของ Burton และคณะ กล่าวว่านักการตลาด

ทางการเงินจ าเป็นที่จะต้องคาดการณ์ความส าเร็จหรือผลการตอบรับจากลูกค้าในการให้บริการ

อินเทอร์เนต็ แบงค์กิ้ ง (Internet Banking) ก่อนจะน าระบบออกสู่ตลาดเพ่ือบริการลูกค้าได้ ทฤษฎีการ

แสดงออกโดยไตร่ตรองอย่างมีเหตุผล (Theory Reasoned Action: TRA) เป็นแบบจ าลองทางทฤษฎีที่

ประสบความสาเรจ็ในการคาดการณ์พฤติกรรมของบุคคลในหลากหลายบริบท (Davis, 1989) และเป็น

ปัจจัยที่เป็นสิ่งกระตุ้นให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีรวมถึงอินเทอร์เน็ต แบงค์กิ้ ง (Internet Banking) 

(Karjaluoto, 2002) ต่อมา Davis และคณะได้เสนอแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology 

Acceptance Model: TAM) โดยประยุกต์จากแบบจ าลองทางทฤษฎีการแสดงออกโดยไตร่ตรองอย่างมี

เหตุผล (TRA) และพบว่าปัจจัยในแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลระหว่างพฤติกรรมความ

ตั้งใจจะใช้เทคโนโลยีกับการใช้เทคโนโลยีอย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี Lee ได้ผสมผสานปัจจัยการยอมรับ

ต่างๆ เพ่ือน ามาศึกษาความแตกต่างของ 15 กลุ่มผู้บริโภค เช่น การรับรู้ความเสี่ยง ความเหมาะสมหรือ

ความเข้ากันได้ของเทคโนโลยีกับทกัษะการใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวข้องที่ผู้ใช้มี จากการศึกษาของ Lee พบว่า

ประสบการณ์การใช้อินเทอร์เนต็ หรือรูปแบบบริการธนาคารทางอิเลก็ทรอนิกส์รูปแบบอื่น ช่วยเพ่ิมการ

ยอมรับและใช้บริการอินเทอร์เนต็ แบงค์กิ้ ง (Lee & Lee, 2001) หรืออาจกล่าวได้ว่าความพึงพอใจใน

การยอมรับเทคโนโลยีใหม่ของผู้บริโภคเกดิจากรูปแบบการใช้เทคโนโลยีที่ใกล้เคียงกนั (Ju, 2005) 
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แนวคิดทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

Kotler (1997) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นความรู้สกึพอใจหรือผิดหวังของลูกค้า 

ซ่ึงเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติทางผลิตภัณฑ์หรือการท างานของ

ผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า หากผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการต ่ากว่าความคาดหวังของลูกค้า 

ลูกค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หากระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการตรงกบัความคาดหวังของ

ลูกค้าจะทาให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ และหากผลที่รับจากสินค้าหรือบริการสูงกว่าความคาดหวังของ

ลูกค้าจะท าให้ลูกค้าเกดิความประทบัใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ได้ความถึงแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ว่า

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นความรู้สกึที่เป็นผลจากการเปรียบเทยีบประโยชน์ของคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์

กบัความคาดหวังของลูกค้า ระดับของความพอใจของลูกค้าจะเกดิจากความแตกต่างระหว่างประโยชน์จาก

การบริการกบัความคาดหวังของบุคคลอันเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซ้ือความพึงพอใจ

ของผู้บริโภคเป็นการแสดงออกถึงความรู้สกึในทางบวกของผู้บริโภคต่อการบริการ ซ่ึงความรู้สกึน้ีสามารถ

แปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยมีปัจจัยที่ส าคัญดังน้ี 

1) ผลิตภัณฑ์บริการ สินค้าหรือบริการที่ถูกน าเสนอเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า

จะต้องเป็นสนิค้าที่มีอรรถประโยชน์หรือมีคุณค่าในสายตาของลูกค้า ลูกค้าจึงจะเกดิความพึงพอใจ 

2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพ

ของการบริการที่ลูกค้าต้องจ่ายให้กบัผู้ให้บริการ 

3) สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคข้ึนอยู่กับท าเลที่ต้ัง และการกระจายสถานที่

บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า และจะต้องอยู่ใกล้แหล่งชุมชนหรืออยู่แหล่งที่ปลอดภัย

อกีด้วย 

4) การส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกดิขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสาร

ที่จูงใจอย่างสม ่าเสมอหรือบุคคลอื่นกล่าวถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 

5) ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือรับรู้ได้ถึงคุณภาพของการบริการที่

ได้รับจากผู้ประกอบการ ผู้บริหาร และพนักงาน ซ่ึงแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการที่ลูกค้า

ต้องการด้วยความเอาใจใสอย่างเตม็ที่ 

6) สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้ นจากการช่ืนชม

สภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการน าเสนอบริการและสถานที่ ซ่ึงกิจกรรมกับลูกค้ามี

ปฏิสัมพันธ์กัน เช่น การตกแต่งสถานที่ให้สวยงาม ความสะอาดของอาคารสถานที่ ตลอดจนการจัดแบ่ง

พ้ืนที่เป็นสดัส่วน 

7) กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้ นจากการส่งมอบคุณภาพในการ

ให้บริการกับลูกค้าได้อย่างรวดเรว็ มีคุณภาพ ท าให้เกิดความคล่องตัวในการตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าและประทบัใจลูกค้า (Customer Satisfaction) การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าด้านธุรกจิธนาคาร

นับว่าเป็นเร่ืองที่ส าคัญ ธนาคารจะต้องเข้าใจและก าหนดความต้องการของลูกค้าให้ได้ เน่ืองจากการสร้าง

ความพึงพอใจท าให้ผู้บริโภคตัดสินใจซ้ือและท าการซ้ือซ า้ รวมถึงความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer 

Loyalty) ที่มีต่อธนาคารซ่ึงส่งผลถึงผลก าไรระยะยาวที่ดีอกีด้วย 
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วิธีการด าเนนิการวิจยั 

1. กรอบแนวคิดการวิจยั 

 กรอบแนวคิดการวิจัย ปรากฎดังภาพที่ 1 

 
 

2. ประชากรและตวัอย่าง 

กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุ่มตวัอย่าง 

2.1 ประชากรที่ใช้การศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็นประชากรทั่วไปผู้ที่เคยบริการ Internet Banking 

และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 402 ตัวอย่าง  

2.2 การสุ่มตัวอย่างและแผนการสุ่มตัวอย่าง ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก โดยผู้ตอบ

แบบสอบถาม คือ ลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่เคยใช้งานบริการ Internet Banking และ 

Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ระยะเวลาในการเกบ็แบบสอบถามระหว่าง

วันที่ 1-31 เดือนธนัวาคม พ.ศ.2561  

 

3. เครือ่งมือทีใ่ชใ้นการวิจยั 

การวิจัยเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็

รวบรวมข้อมูลโดยพัฒนาแบบสอบถามจากการทบทวนวรรณกรรม ศึกษาค้นคว้า จากเอกสาร ต ารา และ

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile 

Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) และทดสอบหาความเช่ือมั่น (Reliability Test) โดยค่า 

Cronbach’s Alpha ที่ได้อยู่ระหว่าง 0.831-0.829 ซ่ึงแสดงว่าแบบสอบถามน้ีอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 

สามารถท าแบบสอบถามไปใช้เกบ็ข้อมูลกบักลุ่มตัวอย่างที่จะท าการศึกษาในล าดับถัดไป 
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4. วิธีวิเคราะหข์อ้มูล  

การวิจัยเชิงปริมาณ จะใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย คอมพิวเตอร์โปรแกรมส าเรจ็รูป 

SPSS (Statistical Package for the Social Science) โดยแบ่งเป็นสถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย การแจก

แจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ที่ใช้ทดสอบความสัมพันธ์

ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตามในสมมติฐานต่างๆ โดยค านึงถึงความเหมาะสมกับระดับการวัดของ

ตัวแปรต่างๆ โดยใช้การเปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรปริมาณ 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกัน 

(Correlation) การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance (F-test)) และ 

Independent Samples Test 

 

ผลการวิจยัและการอภิปรายผล 

สรุปผลการศึกษาด้วยสถิติเชิงพรรณนา ลักษณะด้านประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจในการ

ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  พบว่า 

ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม จ านวน 402 คน จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ พบว่า 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 71.40 และ 28.60 ตามล าดับ มีอายุ

ระหว่าง 26 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.8 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทยีบเทา่ คิดเป็นร้อยละ 68.9 

ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 44.8 และมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 

15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 60 และมีสถานะโสด คิดเป็นร้อยละ 58 ตามล าดับ 

ในส่วนของการวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพกับความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile 

Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet 

Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่มีความแตกต่างกนั ทั้งเพศ อายุ 

การศึกษา อาชีพ รายได้ และสถานภาพ มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการบริการ Internet Banking 

และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มากที่สดุ อาจเป็นเพราะปัจจุบันธนาคารได้มี

การพัฒนาระบบ และไม่มีค่าธรรมเนียมในการเข้าใช้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการได้อย่างดี อีกทั้งธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารที่มีภาครัฐให้การควบคุม ดูแล คอยตรวจสอบท า

ให้ลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความน่าเช่ือถือ เช่นกลุ่มคนอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ส่วนใหญ่มี

เงินเดือนผ่านธนาคารกรุงไทย เน่ืองจากธนาคารกรุงไทยเป็นรัฐวิสาหกิจและขึ้นตรงกับกระทรวงการคลัง

เป็นหลัก นอกจากน้ีส่วนงานราชการมีการท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงไทยเป็นส่วนใหญ่  ท าให้

การท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารผ่าน Internet Banking และ Mobile Banking สามารถช่วยอ านวย

ความสะดวก ลดระยะเวลา และค่าใช้จ่ายในการไปท าธุรกรรมทางการเงินได้ดีกว่า เมื่อเทียบกับการท า

ธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางอื่น ๆ หรืออาจเป็นเพราะการท าธุรกรรมทางการเงินของกลุ่มอาชีพ

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ เป็นการท าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน เช่น โอนเงิน ซ่ึงความซับซ้อนใน

การท าธุรกรรมทางการเงินมีน้อย จึงส่งผลให้มีความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ 

Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สงูกว่ากลุ่มอื่นๆ 
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ตารางที ่1 ความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ 

Mobile Banking 

�̅� S.D. ระดบัความพงึ

พอใจ 

1. ด้านมีความง่ายและสะดวกในการใช้บริการ 4.29 0.557 มากที่สดุ 

2. ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการ 4.25 0.603 มากที่สดุ 

3. ด้านบริการที่หลากหลายและครอบคลุม 4.28 0.573 มากที่สดุ 

4. ด้านประหยัดเวลาและค่าธรรมเนียม 4.33 0.580 มากที่สดุ 

5. ด้านการมีระบบการให้หลักฐานการท าธุรกรรมทนัท ี 4.26 0.538 มากที่สดุ 

รวม 4.28 0.386 มากที่สุด 

 

จากตารางที่1 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) มีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ  Internet Banking และ Mobile Banking ใน

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.28) และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด 

คือ ด้านการประหยัดเวลาและค่าธรรมเนียม (x̅ = 4.33) และรองลงมาคือ ด้านมีความง่ายและสะดวกใน

การใช้บริการ (x̅ = 4.29) และ ด้านบริการที่หลากหลายและครอบคลุม (x̅ = 4.28) ตามล าดับ 

 

ตารางที ่2 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ 

Internet Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม 

 

ปัจจยัดา้นความปลอดภยัและการยอมรบั

เทคโนโลย ี

�̅� S. D. ระดบัความ

คิดเห็น 

ปัจจัยด้านความปลอดภัย 4.29 0.37 มากที่สดุ 

ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน เมื่อ

เทยีบกบั ATM 

4.27 0.38 มากที่สดุ 

ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน 4.22 0.42 มากที่สดุ 

ผลรวม 4.28 0.39 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 2 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย มี

ระดับความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.28) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ปัจจัยด้านความปลอดภัย (x̅ = 4.29) และรองลงมาคือ ปัจจัยด้านการรับรู้ถึง

ประโยชน์ของการใช้งาน เมื่อเทียบกับ ATM (x̅ = 4.27) และปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่าย (x̅ = 

4.22) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 3 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีของ

ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ด้านความปลอดภัย 

ปัจจยัดา้นความปลอดภยั �̅� S. D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ธนาคารมีการเข้ารหัสข้อมูลและมีระบบการบริหาร

จัดการความปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน 

4.26 0.527 มากที่สดุ 

2. ธนาคารมีระบบ SMS แจ้งเตือน ท าให้ผู้ใช้บริการ

ทราบความเคลื่อนไหวบัญชีของตนเอง 

4.31 0.609 มากที่สดุ 

3. ผู้ใช้บริการสามารถตั้งรหัสผ่านเองได้ด้วยรหัส 6 

หลัก ท าให้ยากต่อการเดาสุ่มรหัส 

4.30 0.591 มากที่สดุ 

4.  ธนาคารมี ระบบให้ ผู้ ใ ช้บ ริการสามารถเช็ค

รายละเอยีดการท าธุรกรรมย้อนหลังได้ตลอดเวลา 

4.27 0.569 มากที่สดุ 

รวม 4.29 0.374 มากทีสุ่ด 

 

จากตารางที่ 3 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย มี

ระดับความพึงพอใจภาพรวมในด้านความปลอดภัย อยู่ในระดับมากที่สุด (x̅ = 4.29) และเมื่อพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ธนาคารมีระบบ SMS แจ้งเตือน ท าให้ผู้ใช้บริการทราบ

ความเคล่ือนไหวบัญชีของตนเอง (x̅ = 4.31) และรองลงมาคือ ผู้ใช้บริการสามารถตั้งรหัสผ่านเองได้ด้วย

รหัส 6 หลัก ท าให้ยากต่อการเดาสุ่มรหัส (x̅ = 4.30) และธนาคารมีระบบให้ผู้ใช้บริการสามารถเชค็

รายละเอยีดการท าธุรกรรมย้อนหลังได้ตลอดเวลา (x̅ = 4.27) ตามล าดับ 

 

ตารางที ่4 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้

ถึงประโยชน์ของการใช้งาน 

ปัจจยัการรบัรูถ้ึงประโยชนข์องการใชง้าน �̅� S.D. ระดบัความ

คิดเห็น 

1.ใช้งานได้ตลอดเวลาไม่จ ากดัเวลาและสถานที่ 

ตลอด 24 ช่ัวโมง 

4.30 0.591 มากที่สดุ 

2.สะดวกในการใช้อุปกรณส์่วนตัวต่าง ๆ เช่น

มือถือ คอมพิวเตอร์ 

4.30 0.584 มากที่สดุ 

3.สามารถใช้บริการได้ครอบคลุมการด าเนิน

ชีวิตประจ าวันไม่ว่าจะเป็นการโอนเงิน ช าระ

ค่าบริการ 

4.23 0.520 มากที่สดุ 

4. รวดเรว็ในการท ารายงานต่างๆ และ

ประหยัดค่าใช้จ่าย 

4.27 0.583 มากที่สดุ 

5. มีระบบการให้หลักฐานในการท าธุรกรรม

ทนัท ีท าให้มั่นใจในการใช้งาน 

4.24 0.600 มากที่สดุ 
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จากตารางที่ 4 ผู้ตอบแบบสอบถาม ให้ความส าคัญเร่ืองปัจจัยความปลอดภัยและการยอมรับ

เทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน โดยพิจารณาเป็นรายปัจจัย พบว่า ปัจจัยที่มีค่าเฉล่ีย

สูงสุด คือ การใช้งานได้ตลอดเวลาไม่จ ากัดเวลาและสถานที่ ตลอด 24 ช่ัวโมง กับ ความสะดวกในการใช้

อุปกรณ์ส่วนตัวต่าง ๆ เช่นมือถือ คอมพิวเตอร์ (x̅ = 4.30) รองลงมาคือ ความรวดเรว็ในการท ารายงาน

ต่างๆ และประหยัดค่าใช้จ่าย (x̅ = 4.27) และมีระบบการให้หลักฐานในการท าธุรกรรมทนัท ีท าให้มั่นใจ

ในการใช้งาน (x̅ = 4.27) ตามล าดับ 

 

ตารางที ่5 ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้

ถึงความง่ายของการใช้งาน 

การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน �̅� S.D. ระดบัความคิดเห็น 

1. ใช้ภาษาที่ง่ายต่อการท าความเข้าใจ 4.17 0.576 มาก 

2. หาข้อมูลง่าย ไม่ซับซ้อน ยุ่งยาก 4.25 0.627 มากที่สดุ 

3. แสดงผลลัพธท์ี่ง่ายต่อการอ่าน 4.23 0.579 มากที่สดุ 

4. สามารถใช้งานได้ง่าย 4.22 0.559 มากที่สดุ 

 

จากตารางที่ 5 ผู้ตอบแบบสอบถาม มีปัจจัยความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีด้านการ

รับรู้ถึงความง่ายของการใช้งานโดยพิจารณาเป็นรายปัจจัยพบว่า ปัจจัยที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด หาข้อมูลง่าย ไม่

ซับซ้อน ยุ่งยาก (x̅ = 4.25) รองลงมาคือ แสดงผลลัพธ์ที่ง่ายต่อการอ่าน (x̅ = 4.23) สามารถใช้งานได้

ง่าย (x̅ = 4.22) และการใช้ภาษาที่ง่ายต่อการท าความเข้าใจ (x̅ = 4.17) ตามล าดับ 

1. สมมติฐานทีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ  Internet 

Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) (ตารางที่ 6) 

 

สมมติฐานที่เกี่ยวข้องกบัลักษณะทางประชากรศาสตร์ นัยส าคัญทางสถิติ 

1.1 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ที่มีเพศแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 

Internet Banking และ Mobile Banking แตกต่างกนั 

ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

1.2 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ที่มีอายุแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 

Internet Banking และ Mobile Banking แตกต่างกนั 

ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

1.3 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการใช้

บริการ Internet Banking และ Mobile Banking แตกต่างกนั 

ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
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สมมติฐานที่เกี่ยวข้องกบัลักษณะทางประชากรศาสตร์ นัยส าคัญทางสถิติ 

1.4 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ที่มีอาชีพแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการ 

Internet Banking และ Mobile Banking แตกต่างกนั 

ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

1.5 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ที่มีรายได้เฉล่ียแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการใช้

บริการ Internet Banking และ Mobile Banking แตกต่างกนั 

ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

1.6 ผู้ใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) ที่มีสถานภาพแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการใช้

บริการ Internet Banking และ Mobile Banking แตกต่างกนั 

ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 

 

จากตารางที่ 6 พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ไม่มีผลต่อควมพึงพอใจบริการ Internet 

Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

ตารางที ่7 ผลการวิเคราะห์สมมติฐานที่ 2 โดยใช้การวิเคราะห์ความสัมพันธ ์correlation 

ความพงึพอใจใน

การใชบ้ริการ 

Internet Banking 

และ Mobile 

Banking 

ปัจจยัดา้นความปลอดภยัและการยอมรบัเทคโนโลยี 

ดา้นความ

ปลอดภยั  

ดา้นการรบัรูถ้งึ

ประโยชน ์ 

ดา้นความง่ายใน

การใชง้าน  
ภาพรวม 

1. มีความง่ายและ

สะดวกในการใช้บริการ 

r =0.319 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r =0.334 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.370 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.682 

Sig.=0.00 

มีความสมัพนัธ ์

ระดบัปานกลาง 

2. มีความปลอดภัยใน

การใช้บริการ 

r = 0.291 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.418 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.445 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.675 

Sig.=0.00 

มีความสมัพนัธ ์

ระดบัปานกลาง 

3. มีบริการที่

หลากหลายและ

ครอบคลุม 

r = 0.269 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.370 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.405 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.676 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

4. ประหยัดเวลาและ

ค่าธรรมเนียม 

r = 0.335 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.345 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.380 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.706 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับสงู 
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หมายเหตุ ถ้าค่าสมัประสทิธิ์สหสัมพันธ์เท่ากบั 0 หมายความว่าข้อมูลทั้งสองชุดไม่มีความสัมพันธ์กันปกติ 

ถ้าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มากกว่า 0.7 หรือน้อยกว่า -0.7 จะถือว่าข้อมูลทั้งสองชุดมีความสัมพันธ์กัน

ในระดับสงูถ้าอยู่ระหว่าง 0.2 ถึง 0.7 หรือ (-0.2) ถึง (-0.7 ) จะถือว่าข้อมูลสองชุดมีความสมัพันธ์กันใน

ระดับปานกลาง ถ้าน้อยกว่า 0.2 หรือมากกว่า -0.2 จะถือว่าข้อมูลทั้งสองชุดมีความสัมพันธก์นัในระดับต ่า 

ถ้าสมัประสทิธิ์สหสมัพันธเ์ทา่กบั 0 หมายความว่าข้อมูลทั้งสองชุดไม่มีความสมัพันธก์นั 

 

จากตารางที่ 7 ผลการวิเคราะห์พบว่าความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านความปลอดภัยและการ

ยอมรับเทคโนโลยี มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ  Internet Banking และ Mobile 

Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง (r = 0.58) เมื่อ

วิเคราะห์ในรายด้านพบว่า ความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 

Internet Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ด้านความปลอดภัย ด้าน

การรับรู้ถึงประโยชน์ ด้านความง่ายในการใช้งาน มีความง่ายและสะดวกในการใช้บริการ มีความปลอดภัย

ในการใช้บริการ มีบริการที่หลากหลายและครอบคลุม ประหยัดเวลาและค่าธรรมเนียม มีระบบการให้

หลักฐานการท าธุรกรรมทันที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ 

Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อยู่ในระดับปานกลาง  

 

2. สมมติฐานทีเ่กีย่วขอ้งกบัความปลอดภยัและการยอมรบัเทคโนโลยี 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี มีความสัมพันธ์กับความ

พึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) (ตารางที่ 8) 

 

 

 

 

 

 

5. มีระบบการให้

หลักฐานการท า

ธุรกรรมทนัท ี

r = 0.274 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.359 

 Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.370 

 Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.646 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

ภาพรวม 

r = 0.568 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.456 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.440 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 

r = 0.583 

Sig.=0.00 

มีความสมัพันธ ์

ระดับปานกลาง 
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สมมติฐานทีเ่กีย่วขอ้งกบัความปลอดภยัและการยอมรบัเทคโนโลยี นยัส าคญัทางสถติิ 

2.1 ปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีด้านความปลอดภัย มี

ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ 

Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  

มีนัยส าคัญทางสถิติใน

ระดับปานกลาง 

2.2 ปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงประโยชน์

ของการใช้งาน มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet 

Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

มีนัยส าคัญทางสถิติใน

ระดับปานกลาง 

2.3 ปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงความง่าย

ของการการใช้งาน มีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet 

Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

มีนัยส าคัญทางสถิติใน

ระดับปานกลาง 

2.4 ปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี มีความสมัพันธ์ต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้า

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในภาพรวม 

มีนัยส าคัญทางสถิติใน

ระดับปานกลาง 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 (ตารางที่ 8) พบว่า ปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับ

เทคโนโลยี มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking 

ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในระดับปานกลาง 

 

1. ขอ้เสนอแนะเชิงปฏิบติั 

ข้อเสนอแนะในที่น้ีจะแบ่งเป็นข้อเสนอแนะ ส าหรับธนาคารกับข้อเสนอแนะส าหรับเชิงวิชาการ 

โดยมีรายละเอยีดดังน้ี  

1. ส าหรบัธนาคาร  

จากการวิจัยในคร้ังน้ีพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ 

Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการน้อยที่สุด 

ดังน้ันธนาคารควรให้ความส าคัญกับความปลอดภัยในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile 

Banking เน่ืองจากเป็นปัจจัยส าคัญในการใช้บริการอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ี หากมีข่าวที่เกิดความเสียหายจาก

การใช้ Internet Banking และ Mobile Banking ผู้ใช้บริการอาจไม่ไว้วางใจในระบบ และอาจจะเลิกใช้ไป

ในที่สุด รองลงมาคือด้านการมีระบบให้หลักฐานการท าธุรกรรมทนัท ีเม่ือท ารายการเสรจ็ ธนาคารควรให้

ความส าคัญ เพราะหลักฐานการท าธุรกรรมถือเป็นอีกสาเหตุหน่ึงที่เป็นการช่วยยืนยันการท าธุรกรรมของ

ลูกค้า หากเกิดปัญหาการโอนเงินแล้วบัญชีปลายทางไม่ได้รับเงิน ลูกค้าสามารถเกบ็หลักฐานการโดอนมา

เพ่ือยืนยันกบับัญชีปลายทางได้ หรือยืนยันกบัทางธนาคารว่าได้ท าธุรกรรมไปแล้วแต่ปลายทางไม่ได้รับเงิน 

เป็นต้น เพราะบางทอีาจจะเป็นที่ระบบ ผู้ท ารายการจะได้มีหลักฐานไว้ยืนยัน และเพ่ือเป็นการอ านวยความ

สะดวกของการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ให้สามารถเข้าถึงได้ทุกที่และทุกเวลา 

และสามารถให้บริการได้ตลอด 24 ช่ัวโมง ให้เกิดความแตกต่างกับช่องทางการให้บริการทางการเงิน
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ช่องทางอื่นๆ เมื่อเปรียบเทยีบกบัการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน ATM หรือที่สาขา พบว่า การท าธุรกรรม

ทางการเงินผ่าน Internet Banking และ Mobile Banking สามารถช่วยลดระยะเวลาในการเดินทาง และ

ค่าใช้จ่ายของผู้ใช้บริการได้ ดังน้ัน ธนาคารจึงควรพัฒนาให้ระบบ Internet Banking และ Mobile Banking 

สามารถเข้าถึงได้ทุกที่และทุกเวลา 

2. ส าหรบัดา้นวิชาการ 

จากผลการศึกษาท าให้ทราบถึงปัจจัยที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet 

Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ซ่ึงเป็นการเพ่ิมวรรณกรมในทาง

วิชาการส าหรับ ผู้ที่ต้องการศึกษาในประเดน็ที่เกี่ยวข้อง และสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยไปต่อยอด

หรือน าไปเป็นข้อมูลในการศึกษาต่อไป 

 

2. ขอ้เสนอแนะงานวิจยัในอนาคต 

1. จากงานวิจัยข้างต้นควรขยายขอบเขตงานวิจัยให้กว้างข้ึน และเพ่ิมปัจจัยอื่นที่ส่งต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ที่นอกเหนือจากงานวิจัยที่ศึกษา เพ่ือให้

ธนาคารน าผลการวิจัยที่ได้ไปศึกษาเพ่ิมเติม และพัฒนาระบบ Internet Banking และ Mobile Banking ให้

สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สดุ 

2. ควรศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใช้ช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร 

เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสนิใจเลือกใช้ช่องทางการบริการว่า ผู้ใช้บริการเลือกและไม่เลือกท า

ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Internet Banking และ Mobile Banking เน่ืองจากสาเหตุใด เพ่ือให้ธนาคารน า

ผลการศึกษาที่ได้ไปวางกลยุทธใ์นล าดับต่อไป 
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