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บทคัดย่อ 

 การศึกษาฉบับนีม้ีวตัถุประสงค์เพื่อ ศึกษาปจัจยัที่มีอทิธิพลต่อการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์
ของลูกค้าธนาคาร กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างทีใ่ชม้าจาก
กลุ่มประชากรที่เคยใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) โดยวิธีการสุ่มแบบวิธี
บังเอิญ จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามที่กรอกได้ด้วยตนเอง มีค่าความเชื่อถือได้ และมี
การตรวจสอบความเทีย่งตรงของเนื้อหาจากผูท้รงคุณวฒุิ  สถิตทิี่ใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูลคือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

 จากการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอยา่งโดยส่วนใหญ่เป็นเพศ หญิง มชี่วงอายุระหว่าง 36-45 ปี มีสถานะภาพ โสด 
จบการศึกษาดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบรษิัทเอกชน และมีระดับรายได้ 30,001 บาทขึ้นไป ผลการ
ทดสอบสมมุติฐานพบว่า ปจัจยัคุณภาพบริการ ด้านการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นและด้านส่ิงที่สัมผัสได้ มีอทิธิพล
ต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในเขต
จังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ส่วนปัจจยัคุณภาพบริการ ด้านความน่าเชื่อถือและ
ด้านการเอาใจใส่ ไม่มีอทิธิพลตอ่การตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด
(มหาชน) ของประชากรในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร 

ค าส าคัญ: คุณภาพบริการ ,การเลือกรับบริการ, บริการทางการเงินออนไลน์ 

 



ABSTRACT 

The purposes of this research are to study Factors Affecting to Consumers Selecting Online 
Financial Service at Kasikornbank Public Company Limited in Bangkok Metropolitan Area. The sampling 
group was classified by consumers in Bangkok for the total of 400 consumers. The questionnaire was used 
as the data collection instrument. The statistical analysis used for analysis consisted of percentage, mean, 
standarddeviation, and Multiple Regression Analysis. 

Most of the respondents are male, status are single, age between 36-45 years old and found that 
the highest education was bachelor degree. Most of them were employees in the private company with the 
average monthly income more than 30,000.Baths. The result found that service quality are the key factors 
that influence the Selecting Online Financial Service at Kasikornbank Public Company Limited in Bangkok 
Metropolitan Area with statistically significant at the 0.05 level. The two factors, Reliability and Empathy do 
not influence the selection Online Financial Service at Kasikornbank Public Company Limited. 
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บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 สถาบันการเงินถือเป็นธุรกิจที่ส าคัญของประเทศเพราะเป็นธุรกจิที่ช่วยขับเคล่ือนเศรษฐกจิที่ส าคัญอย่างยิง่ 
เน่ืองจากสถาบันการเงินจะท าหน้าที่ในการจัดสรรแหล่งเงินทุนที่มีให้กับธุรกิจที่ต้องการเขา้ถึงแหล่งเงินทุน โดยการ
จัดหาเงินทุนจากผูท้ี่ต้องการแสวงหารายได้จาการออมเงิน การให้บริการทางการเงินของสถาบนัการเงินจึงเหมือนเป็น
ตัวกลางระหว่างผูท้ี่ต้องการหารายได้และผู้ทีต่้องการเข้าถงึแหล่งเงินทุน  สถาบันการเงินจึงท าหน้าที่เป็นผู้แบกรับ
ความเส่ียงต่างๆ แทนผู้ทีต่้องการแสวงหารายได้จากการออม โดยสถาบันการเงินมีรายได้จากส่วนต่างของดอกเบีย้รับ
จากผู้ที่ต้องการเข้าถงึแหล่งเงินทุนและดอกเบี้ยจ่ายที่ต้องจ่ายให้กับผู้ทีต่้องการรายไดจ้ากการออม อีกทั้งสถาบัน
การเงินยังเป็นสถาบันที่ท าการออกเอกสารทางการเงินต่าง ๆ เชน่ เช็ค, ตราสารทางการเงิน, บัตรเครดิต, หรือบริการ
ออนไลน์ต่าง ๆ เพื่อเป็นการอ านวยความสะดวกทางการเงินเพือ่ให้สามารถด าเนินกิจการต่างๆของบริษทัได้ด้วยความ
สะดวก รวมถงึในการจ่ายหรือรับช าระค่าสินค้าหรือบริการต่าง ๆ ของภาคประชาชน ในการอ านวยความสะดวกในการ
ท าธุรกรรมทางการเงิน ไม่ว่าจะเป็นการโอนเงิน, ถอนเงิน, การช าระค่าสาธารณูปโภคต่าง ๆ ซึ่งถือส่วนส าคัญในการ
ขับเคล่ือนเศรษฐกิจ 

การที่ธนาคารเป็นธุรกจิทีใ่ห้บริการทางการเงิน ดังนั้นการสร้างส่ิงอ านวยความสะดวกสบาย ให้กบัผู้รับบริการ
หรือผู้บริโภคจงึเป็นปัจจัยที่ส าคญัในการจงูใจให้ผู้บรโิภคมาหันมาใช้บริการของธนาคาร ดังนั้น ธนาคารต่างๆ จึงได้
พยามยามพฒันาและออกแบบผลิตภัณฑ์ทางการเงินใหม่ๆเพื่อชว่ยอ านวยความสะดวกทางการเงิน และ เพื่อมุ่งเน้น
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ทีม่ีการเปล่ียนแปลงไปตลอดเวลาทั้งจากสภาพสังคม,สภาพแวดล้อมและ
พฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปผู้คนใช้ชวีิตด้วยความเร่งรบีตามเทรนด์ ตามกระแส รูปแบบการใชบ้ริการแบบเดมิ
คือการไปนั่งรอคิว ฝาก-ถอนเงิน โอนจ่ายช าระ ทีธ่นาคารได้รับความนิยมน้อยลงเพราะต้องเสียเวลาในการรอคิว 



รูปแบบการจับจ่ายใช้สอยการซือ้สินค้า ที่มีการท าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ที่เพิม่มากขึ้น รวมถึงนโยบายของ
ภาครัฐที่ต้องการส่งเสริมให้ประเทศไทยเข้าสู่สังคมไร้เงินสด เพื่อลดต้นทุนจาการพมิพ์ธนบตัร ตน้ทุนการเคล่ือนย้าย
เงิน และต้นทุนการเก็บรักษา จากปัจจยัด้านการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคที่ได้รับอทิธพิลจากความก้าวหน้า
ของเทคโนโลยี รวมถงึปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมดังกล่าว ท าใหก้ารเติบโตของการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง
ออนไลน์สูงขึ้นแบบก้าวกระโดด ทั้งนี้มีการแข่งขันกันอย่างสูง ทัง้จากคูแ่ข่งที่เป็นสถาบันการเงินด้วยกันและทั้งจากที่
ไม่ใช่สถาบันการเงิน ส่งผลใหธ้นาคารต้องสร้างปัจจัยด้านคุณภาพการบริการเพื่อพยายามสร้างกลยุทธ์ในการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้วยการพฒันาธุรกจิออนไลน์ต่างๆ ทั้งที่ใช้งานผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ทด้วย
คอมพิวเตอรพ์ื้นฐานและใชง้านบนแอบพลิเคชั่นผ่านสมาร์ทโฟน ใหม้ีความทันสมยั มีความน่าเชื่อถือ การใช้งานง่ายต่อ
การเข้าถึง ระบบมีความปลอดภยัเพียงพอ มีการรักษาของข้อมลูส่วนบุคคลของลูกค้าที่เพียงพอ เพื่อให้ลูกค้าได้รับ
ความพงึพอใจในการรบับริการสูงสุด ซึ่งจะเป็นการจงูใจให้ลูกค้าหันมาเลือกใช้บริการการทางการเงินแบบออนไลน์ของ
ธนาคารมากขึ้น เพื่อเป็นการประหยัดต้นทุนการด าเนินงานได้อีกทางหนึ่ง ซึ่งจะเห็นได้จากการที่ธนาคารหลายแห่งได้
ทยอยปิดสาขาย่อยเพิม่มากขึ้น เพราะลูกค้าเริ่มหันมาใช้บริการทางการเงินผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น  

ดังนั้นผู้ท าการศึกษา จึงไดท้ าการศึกษา ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ
ลูกค้าธนาคาร กสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร เพื่อให้สามารถใช้กลยุทธ์ใน
การตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุดและมีประสิทธิภาพ รวมไปถึงสามารถใช้เป็นแผนการหรือ
แนวทาง ในการพฒันาผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคารฯ เพื่อเสริมสร้างจุดแข็งก าจัดจุดอ่อน และสร้างโอกาสและความ
ได้เปรียบทางการแข่งขันต่อไป   

 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวจิัย 

 1. เพื่อศึกษาปจัจยัส่วนบุคคลของลูกค้า ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 2. เพื่อศึกษาปจัจยัด้านคุณภาพบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 3. เพื่อศึกษาปจัจยัด้านการเลือกรับบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานคร 

 4. เพื่อเปรียบเทยีบปจัจยัด้านการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้า ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล 

5. เพื่อศึกษาปจัจยัด้านคุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้า 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร 

1.3 ขอบเขตของงานวจิัย  

 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชงิปริมาณ มุง่ศึกษาเก่ียวกับคุณภาพบริการทีม่ีอิทธพิลต่อการเลือกรับบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งขอบเขตดังนี ้

1. ขอบเขตด้านประชากร ได้แกลู่กค้าที่เคยใช้บริการทางการเงนิแบบออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด
(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 



2. กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าที่เคยใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้า ธนาคารกสิกร
ไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร  โดยใชว้ิธกีารสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญโดยกลุ่มตัวอย่างต้องเป็นผูท้ี่
เคยใชบ้ริการออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ซึง่เน่ืองจากประชากรมี
ขนาดใหญ่และไม่ทราบ จ านวน ประชากรทีแ่น่นอน  ดังนั้นขนาดตัวอย่างสามารถค านวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาด
ตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมั่นรอ้ยละ95 และระดับค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 
(กัลยา วาณิชย์บญัชา , 2550) ใช้ขนาดตวัอย่างอย่างน้อย 384 คนและเพื่อความสะดวกในการประเมินผลและการ
วิเคราะห์ข้อมูล ผู้วจิัยจึงใชข้นาดกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่าง ซึ่งถือไดว้่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขก าหนด คือไม่
น้อยกว่า 384 ตัวอย่าง 

3. ชว่งเวลาในการเก็บข้อมูลคือช่วงเดือน มีนาคม – เมษายน พ.ศ. 2562 

วิธีการศึกษา 

การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคาร กสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในเขตจงัหวัดกรงุเทพมหานคร เป็นการศึกษาโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่ง
ท าโดยผ่านทั้งการแจกแบบสอบถามให้กับผูใ้ชบ้ริการโดยตรงและผ่านทางช่องทางออนไลน์ เพื่อให้เหมาะกับรูปแบบ
การใชช้ีวิตและรูปแบบของผู้ที่เป็นลูกค้าในด้านการใชบ้ริการทางการเงินออนไลน์ของธนาคารฯ โดยไดท้ าการศึกษา
ข้อมูลขั้นตอนตามล าดับดังนี ้

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิัยครั้งนี้คอื ผู้ที่เคยใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) 
ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ที่มีอายตุั้งแต่ 15 ปขีึ้นไป และเน่ืองจากไมท่ราบจ านวนกลุ่มผูใ้ช้บริการทีแ่น่นอน ทางผู้
ศึกษาจงึใช้สูตรการค านวณขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่นในอตัราร้อยละ 95 และค่า
ความคลาดเคล่ือนในอัตราร้อยละ 5 (กัลยา วานชิย์บญัชา, 2550)ซึ่งสูตรที่ใชใ้นการค านวณเป็นดงันี้ 

  สูตร   n  =  P(1-P)Z2 
           E2 
 เมื่อ n แทนขนาดตวัอย่าง 
   P แทนสัดส่วนของประชากรที่ผูว้ิจยัก าลังสุ่ม 0.50 
   Z แทนระดับความเชื่อมั่นที่ผูว้ิจยัก าหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ที่ 
    ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95(ระดับ 0.05) 
   E แทนค่าความผิดพลาดสูงสุดที่เกดิขึ้น = 0.05 
 แทนค่า   n =  (0.5)(1-0.5)(1.96)2 
    (0.05)2 
   =  384.16 
ดังนั้นจึงใช้ขนาดตัวอย่าง อย่างน้อย 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละที่ความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 

5 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 แต่เพื่อความสะดวกและป้องกนัการผิดพลาดในการประเมินผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยจึงใช้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑต์ามที่เงื่อนไขก าหนด คือไม่น้อยกว่า 384 ตวัอย่าง  

วิธีการสุ่มตวัอย่างใช้แบบ การสุ่มตัวอย่างโดยไมใ่ช้ความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และเลือก
แบบวธิีบังเอญิ (Accidental Selection) เป็นการเลือกตัวอย่างในลักษณะการบังเอิญพบ โดยการให้ผูท้ี่เคยใช้บริการ



ธนาคารออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยทั่วไปเป็นผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

1. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั 

1 ลักษณะของเครื่องมือ 

เคร่ืองมือที่ไดใ้ชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อศึกษาครัง้นี้ คือการใชแ้บบสอบถามจ านวน 400 ชดุ เพื่อ
การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคาร กสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของประชากรในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร โดยสร้างกรอบการศึกษา จากแนวคิดและทฤษฎีรวมถึง
งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง โดยแบ่งเนือ้หาของแบบสอบถามเป็น 4 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก ่เพศ อายุ สถานะภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับ
รายได้ ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้เลือกค าตอบ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ที่ส่งผลตอ่การเลือกรับ
บริการ เพื่อใหท้ราบว่าในแต่ละด้านของคุณภาพบริการผูท้ าแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นมากน้อยเพียงใด ซ่ึง
คุณภาพบริการทั้ง 5 ด้านประกอบไปด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่น ส่ิงทีจ่ับต้องได้ การเอาใจใส่ และการ
ตอบสนอง ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยใช้มาตรวัดตามวธิี
ของลิเคิร์ท (Likert’s Scale อ้างถึงใน ธานันท์ ศิลปจ์ารุ,2551) โดยมีข้อค าถามทั้งหมด 15 ข้อ ลักษณะค าถามเป็น
ค าถามปลายปิดแบบให้เลือกค าตอบ และมคี าตอบให้เลือก 5 ระดับ  โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดับดังนี้ 

ระดับคะแนน 5 หมายถึงระดับความคิดเห็นต่อคณุภาพบริการในระดับ มากที่สุด 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการในระดับ มาก 
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการในระดับ ปานกลาง 
 ระดับคะแนน 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการในระดับ น้อย 
 ระดับคะแนน 1 หมายถึงระดับความคิดเห็นต่อคณุภาพบริการในระดับ น้อยที่สุด 
ส่วนที่ 3 เป็นส่วนที่เกีย่วกับการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด

(มหาชน) ของประชากรในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร เพื่อดูว่าลูกค้าของธนาคารฯ มีระดับในการเลือกรับบริการในแต่
ละด้าน มากน้อยเพียงใด ซ่ึงประกอบด้วย 5 ด้านคือ การตระหนักถึงปัญหาและความต้องการ การแสวงหาข้อมูล การ
ประเมินทางเลือก การตัดสินใจใช้บริการและทศันคตหิลังการใชบ้ริการ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale Method) โดยใชม้าตรวัดตามวธิีของลิเคิร์ท (Likert’s Scale อ้างถึงใน ธานันท์ ศิลป์จารุ
,2551) โดยมขี้อค าถามทั้งหมด 21 ข้อ ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้เลือกค าตอบ และมีค าตอบให้เลือก 
5 ระดับ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดับดังนี ้

ระดับคะแนน 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกรับบริการในระดับ มากที่สุด 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกรับบริการในระดับ มาก 
 ระดับคะแนน 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกรับบริการในระดับ ปานกลาง 
 ระดับคะแนน 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกรับบริการในระดับ น้อย 
 ระดับคะแนน 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นต่อการเลือกรับบริการในระดับ น้อยที่สุด 
 



ส่วนที่ 4 เป็นลักษณะค าถามปลายเปิดเป็นการเปิดใหแ้สดงความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการและการเลือก
รับบริการอื่น ๆ รวมถึงข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะและแนวทางแก้ไขอื่น ๆ  

2. การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 

เมื่อผู้ศึกษาได้สร้างแบบสอบถามขึ้นมาตามกรอบแนวคิดทฤษฎทีี่เกี่ยวข้องแล้ว ไดท้ าการน าเสนอ
แบบสอบถามต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อขอรับค าแนะน าและท าการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมกับเน้ือหาตามค าแนะน า
ของอาจารย์ที่ปรึกษา เมื่อท าการปรับปรุงแล้วได้น าแบบสอบถามไปตรวจความถูกต้องและความเที่ยงตรงของเน้ือหา 
IOC โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 3 ท่าน(รายละเอียดแนบในภาคผนวก ข) และได้ท าการทดลอง(Try Out) กับกลุ่มประชากร
ตัวอย่างที่มีลักษณะคล้ายคลึงกบัตัวอย่างที่ใชใ้นการศึกษา จ านวน 30 ราย เพื่อหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใช้
วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของ คอนบราค (Cronbrach’s Alpha Coefficient) ซึ่งค่าอัลฟ่าที่ได้จะแสดงถึงระดับความ

คงที่ของค าถาม โดยจะมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ซึ่งค่าที่ใกล้เคยีงกับ 1 มากแสดงถึงความเชื่อมั่นที่สูง ซึ่งก าหนดค่า
มากกว่า 0.75  ซึ่งได้ค่าเท่ากับ 0.918 ซึ่งมีค่าความเชื่อมันอยู่ในระดับสูง (มากกว่า 0.75) จึงได้น าแบบสอบถามออกไป
เก็บข้อมูลกับกลุ่มประชากรตวัอย่างต่อไป 

 

สรุปผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาเรื่องคุณภาพบริการทีส่่งผลต่อตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ ของลูกค้าธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบรกิารทั้ง 5 ด้าน 
ประกอบด้วย ด้านส่ิงที่สัมผัสได้ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่น ด้านการเอาใจใส่ ทีม่ีอิทธิ
ผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน)ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานคร โดยได้ท าการส ารวจโดยใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด ซ่ึงท าโดยผ่านทั้งการแจกแบบสอบถาม
ให้กับผูใ้ช้บริการโดยตรงและผ่านทางช่องทางออนไลน์ เพื่อให้เหมาะกับรปูแบบการใช้ชวีิตและรูปแบบของผู้ที่เป็น
ลูกค้าในด้านการใช้บริการทางการเงินออนไลน์ของธนาคารฯ และสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูครั้งนี้ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูน (Multiple regression Analysis) ประมวลผลโดย
ใชโ้ปรแกรมทางสถติิส าเร็จรูป 

 

1 สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา 

 1.1  ผลการวิเคราะหข์้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศ 
หญิงคิดเป็นร้อยละ 57.80 มชี่วงอายุระหว่าง 36-45 ปีคิดเป็นร้อยละ 36.80 มีสถานะภาพ โสดคดิเป็นร้อยละ 56.50 จบ
การศึกษาดับปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 66.80 ประกอบอาชพีเป็นพนักงานบริษัทเอกชนคิดเป็นร้อยละ 57.50 และมี
ระดับรายได้ 30,001 บาทขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 38.80  

 1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร พบว่าระดับคุณภาพบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคารกสิกร



ไทย จ ากัด(มหาชน)ในเขตจังหวดักรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับ ระดับ มาก โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.81 และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่าด้านที่มีระดับคุณภาพบริการมากที่สุดคือ ด้านส่ิงที่สัมผัสได ้โดยมคี่าเฉล่ียอยูท่ี่ 
3.89 รองลงมาคือ ด้านการตอบสนอง ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความเชื่อมั่นและด้านการเอาใจใส่ ตามล าดับและเมื่อ
พิจารณารายละเอียดในแต่ละด้านเป็นดังนี้ 

 ด้านด้านส่ิงที่สัมผัสได้ โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.89 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ระบบสารสนเทศของ
ธนาคารฯ มีความพร้อมใชง้าน เข้าถึงง่าย มคี่าเฉล่ียสูงที่สุดอยู่ที ่3.942 รองลงมาคือ รูปแบบบรกิารของธนาคารฯ ใช้
งานได้เหมาะสม ครบวงจรและระบบสาระสนเทศของธนาคารฯ มีความทันสมยัและปลอดภัย ตามล าดับ 

ด้านการตอบสนอง โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.83 และเมื่อพิจารณาเปน็รายข้อแล้วพบ ว่าเจ้าหน้าที่ของธนาคารฯ 
เต็มใจและสุภาพในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยูท่ี่ 3.85 รองลงมาคือ ท่านได้รับการตอบสนองตรงกับความ
ต้องการ และทันเวลาและเจ้าหนา้ที่ของธนาคารฯ สามารถแก้ปญัหา ได้ทันท่วงทีตามล าดับ 

ด้านความน่าเชื่อถือ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.82 และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อแล้วพบ ธนาคารฯ มภีาพลักษณ์ที่ดี
น่าเชื่อถือ มีค่าเฉลีย่สูงที่สุดอยู่ที ่3.86 รองลงมาคือ  บริการของธนาคารฯ มีความปลอดภัย ระบบปฏิบัติการของ
ธนาคารฯ และมีความทันสมยัและปลอดภัย ตามล าดับ 

ด้านความเชื่อมั่น โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.75 และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อแล้วพบ ธนาคารฯ มีเจ้าหน้าที่ทมีี
ความรู้ ความเชี่ยวชาญ มีค่าเฉล่ียสูงที่สุดอยู่ที่ 3.79 รองลงมาคอื ธนาคารฯ มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดีเพียงพอ
และธนาคารฯ มีการรักษาข้อมูลของลูกค้าที่ดีเพียงพอ ตามล าดับ 

ด้านการเอาใจใส่ โดยมคี่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.73 และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อแล้วพบ เจ้าหน้าทีข่องธนาคารฯ มี
ความรูใ้นการให้ข้อมูล มีค่าเฉล่ียสูงที่สุดอยู่ที่ 3.89 รองลงมาคือการติดต่อธนาคารฯ ท าได้สะดวกและธนาคาร ฯ พร้อม
ที่จะให้ค าแนะน า ตามล าดับ 

1.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับการตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคารกสิกร
ไทย จ ากัด(มหาชน)ในเขตจังหวดักรุงเทพมหานคร พบว่าระดับการตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์
ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน)ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมอยู่ในระดับ ระดับ มาก โดยมี
ค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.60 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านแล้ว พบว่าด้านที่มีระดับคุณภาพบริการมากทีสุ่ดคือ ด้านการตัดสินใจ
ใช้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.77 ด้านการตระหนักถงึปัญหาและความต้องการ ด้านทัศนคติหลังการใชบ้ริการ 
ด้านการประเมินทางเลือก และด้านการแสวงหาข้อมูล ตามล าดับ และเมื่อพิจารณารายละเอียดในแต่ละด้านเป็นดังนี ้

ด้านการตัดสินใจใช้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.77 และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ตัดสินใจใช้บริการ 
K PLUS / K Cyber เพราะท าให้ประหยัดเวลา มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยู่ที่ 3.91 รองลงมาคือ ตัดสินใจใช้บริการ K PLUS / 
K Cyber เพราะใชง้านง่าย ตัดสินใจใช้บริการ K PLUS / K Cyber เพราะมีความหลากหลายในบริการและตัดสินใจใช้
บริการ K PLUS / K Cyber เพราะมีประสิทธภิาพสูง ตามล าดับ 

ด้านการตระหนักถึงปญัหาและความต้องการ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที ่3.70 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า 
ท่านใช้เทคโนโลยีชว่ยอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยูท่ี่ 3.92 รองลงมาท่านอยากทดลองส่ิงใหม่ ๆ บริการมี
ระบบรักษาความปลอดภัยเพยีงพอ ท่านได้รับข้อมูล K Plus หรือ K Cyber ผ่านส่ือโฆษณาต่าง ๆ และ ท่านได้รับการ
ชี้ชวนให้ใช้ K PLUS, K Cyberจากพนักงานของธนาคารฯ ตามล าดับ 



ด้านทัศนคติหลังการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.64 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า ท่านจะยงัใช้
บริการ K PLUS / K Cyber ต่อไป มีค่าเฉล่ียสูงที่สุดอยู่ที่ 3.76 รองลงมา ท่านรู้สึกพึงพอใจในการใช้บริการ K PLUS / 
K Cyber ท่านจะแนะน าให้คนรูจ้ักใช้บริการ  K PLUS / K Cyber และเมื่อบริการ K PLUS / K Cyber มีปัญหาท่าน
ได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที ตามล าดับ 

ด้านการประเมินทางเลือก โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.63 และเมื่อพจิารณาเป็นรายข้อแล้วพบว่า การใช้งานของ K 
PLUS / K Cyber มีความสะดวก ใช้งานได้ง่าย มีค่าเฉล่ียสูงที่สุดอยู่ที่ 3.76 รองลงมา ระบบปฏบิัติการของ K PLUS / 
K Cyber มีความน่าเชื่อถือ การใช้งาน K PLUS / K Cyber เหมาะสมกับ Life Style การใช้งาน K PLUS / K Cyber มี
ความแตกต่างจากเจ้าอื่น ตามล าดับ 

ด้านการแสวงหาข้อมูล ตามล าดบั โดยมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.24 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อแล้วพบวา่ ท่านได้
ศึกษาข้อมูลจากเว็บไซค์ต่าง ๆก่อนตัดสินใจใช้ K PLUS, K Cyber มีค่าเฉล่ียสูงที่สุดอยู่ที ่3.36 รองลงมา ท่านได้
ศึกษาข้อมูลจากคนใกล้ชิดก่อนตัดสินใจใช้ K PLUS, K Cyber ท่านได้ศึกษาข้อมูลจากพนักงานธนาคารฯก่อนตัดสินใจ
ใช้ K PLUS, K Cyber และท่านได้ทดลองใช้ก่อนตัดสินใจใช้ K PLUS, K Cyber ตามล าดับ 

 

ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาและวิเคราะห์ตามสมมุติฐานที่ตั้งไวท้ั้ง 2 สมมุติฐานพบว่า 

สมมุติฐานที่ 1. ผูใ้ช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวัด
กรุงเทพมหานครทีม่ีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันจะใหค้วามส าคัญกับการตัดใจเลือกรับบริการที่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร
ที่มีเพศแตกตา่งกัน จะให้ความส าคัญกับระดับการตัดสินใจเลือกรับบริการ ในด้านการตระหนักถึงปัญหาและความ
ต้องการ ในด้านการแสวงหาข้อมูล ในด้านการตัดสินใจใช้บริการ และ ในด้านทัศนคติหลังการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมุติฐาน คอืผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขต
จังหวัดกรุงเทพมหานครที่มปีัจจยัส่วนบุคลที่แตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับการตัดใจเลือกรับบริการที่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ที่มีเพศแตกตา่งกัน จะให้ความส าคัญกับการตัดสินใจเลือกรับบริการ ในด้านการประเมินทางเลือก แตกต่างกัน ซึ่ง
สอดคล้องกับสมมุติฐาน คือผู้ใชบ้ริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานครทีม่ีปัจจัยส่วนบุคลที่แตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับการตัดใจเลือกรับบริการที่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร
ที่มีอายแุตกตา่งกัน ให้ความส าคัญกับการตัดสินใจเลือกรับบริการ ในด้านการแสวงหาข้อมูล ในด้านการประเมิน
ทางเลือกและในด้านทัศนคติหลังการใชบ้ริการ ไมแ่ตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับสมมุติฐานคือผูใ้ช้บริการทางการเงิน
แบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานครทีม่ีปัจจัยส่วนบุคลที่แตกต่างกันจะ
ให้ความส าคัญกบัการตัดใจเลือกรับบริการที่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ที่มีอายแุตกตา่งกัน จะให้ความส าคัญกับการตัดสินใจเลือกรับบริการ ในด้านการตระหนักถงึปญัหาและความต้องการ
และในด้านการตัดสินใจใช้บริการ แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับสมมตุิฐาน คือผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ 



ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานครที่มีปจัจยัส่วนบุคลทีแ่ตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับ
การตัดใจเลือกรับบริการที่แตกตา่งกัน 

ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ที่มีสถานะภาพแตกต่างกัน จะให้ความส าคัญกับระดับการตัดสินใจเลือกรับบริการ ไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
สมมุติฐาน คือผูใ้ช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานครทีม่ีปัจจัยส่วนบุคลที่แตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับการตัดใจเลือกรับบริการที่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน จะให้ความส าคัญกับการตัดสินใจเลือกรับบริการ ไมแ่ตกตา่งกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมุติฐาน คือผูใ้ช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานครทีม่ีปัจจัยส่วนบุคลที่แตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับการตัดใจเลือกรับบริการที่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ที่มีอาชพีแตกต่างกัน จะให้ความส าคัญกับระดับการตัดสินใจเลือกรับบริการ ไมแ่ตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมุติฐาน คือผูใ้ช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานครทีม่ีปัจจัยส่วนบุคลที่แตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับการตัดใจเลือกรับบริการที่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
ที่มีระดับรายได้แตกต่างกัน จะให้ความส าคัญกับการตัดสินใจเลือกรับบริการ ไมแ่ตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับ
สมมุติฐาน คือผูใ้ช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานครทีม่ีปัจจัยส่วนบุคลที่แตกต่างกันจะให้ความส าคัญกับการตัดใจเลือกรับบริการที่แตกต่างกัน 

สมมุติฐานที่ 2.  คุณภาพบริการที่ได้รับส่งผลต่อการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้า 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

Coefficients 
Model  
  

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
ส่ิงที่สัมผัสได้ .146 .068 .131 2.132 .034 
ความน่าเชื่อถือ -.022 .067 -.023 -.332 .740 
การตอบสนอง .319 .058 .330 5.482 .000 
ความเชื่อมั่น .213 .067 .220 3.155 .002 
การเอาใจใส่ .074 .058 .081 1.270 .205 
*มีนัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดับ 0.05    R2  =  0.423 

ปัจจยัทีม่ีอิทธพิลหรือส่งผลในการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด
(มหาชน)ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานครมี 3 ด้าน คือ ด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้านความเชื่อมั่นและด้านส่ิงที่
สัมผัสได้ ตามล าดับ ซ่ึงสอดคล้องกับสมมตุิฐาน คือคุณภาพบรกิารที่ผู้ใช้บริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคาร
กสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ในด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้านความเชื่อมั่นและด้าน



ส่ิงที่สัมผัสได้ ส่งผลหรือมีอทิธิพลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของ ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด(มหาชน)  

ส่วนอีก อีก 2 ด้าน คือด้านความน่าเชื่อถือและด้านการเอาใจใส่ นั้น ไม่มีอทิธิพลหรือไม่ส่งผลตอ่การตัดสินใจ
เลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน)ในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่ง
ไม่สอดคล้องกับสมมตุิฐาน คือคณุภาพบริการ  2 ด้านนี้ไม่มีอทิธิพลต่อการตัดสินใจเลือกรับบรกิารทางการเงินแบบ
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด(มหาชน) เขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร 

 

2 อภิปรายผลการศึกษา 

 การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด(มหาชน) ของประชากรในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร  

 ในส่วนของระดับคุณภาพบริการและระดับของการตัดสินใจใช้บรกิารนั้น การที่ลูกค้าให้ความส าคญั ในแต่ละ
ด้านอยู่ในระดับมากน้ันเนื่องจากลูกค้าต้องการได้รับส่ิงที่ดี ในการใช้บริการและเป็นบริการที่ถูกต้องตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าใหม้ากที่สุดและสร้างความประทบัใจให้กับลูกค้าได้มาก ลูกค้าจงึให้ความส าคญักับทั้งระดับคุณภาพ
บริการและระดับการตัดสินใจในระดับที่มากเช่นกัน เพื่อสามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความประทับใจให้
ลูกค้าใหม้ากที่สุดเช่นกัน และเปน็ไปตามแนวคิดทฤษฎตี่าง ๆทีไ่ด้อ้างอิงไว้ คือ กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2556,57) 
การบริการที่มีคุณภาพหมายถงึ การที่ลูกค้าได้รับริการมากกว่าสิง่ที่ลูกค้าคาดหวงั ยิ่งลูกค้าได้รับบริการมากกว่าส่ิงที่
คาดหวังเท่าไหร่ กย็ิ่งเป็นการบริการทีมีคุณภาพที่สามารถสร้างความประทับใจใหแ้ก่ลูกค้ามากขึ้นเท่านั้น แตถ่้าลูกค้า
ได้รับริการน้อยกว่าที่คาดหวัง กจ็ะถือว่าบริการน้ันด้อยคุณภาพ หรือ สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541, หน้า 316-319) 
ความหมายของการบริการ คือ การท างานที่ไม่สามารถสัมผัสตวัตนได้ แต่สามารถสร้างความประทับใจและสามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ บริการมีจุดมุ่งหมายหลักเหมือนกับสินค้าคือ การที่สามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ซื้อสินค้าและสามารถสร้างความประทับใจจากการซื้อสินค้าหรือบริการน้ันได้ และในด้านของการตัดสินใจ
ใช้บริการนั้น ก็อยูใ่นระดับมากเพราะเป็นการกระท าเพื่อหาทางแก้ปัญหาโดยเป็นขั้นตอนด้วยความรอบคอบ เพื่อให้
สามารถตัดสินใจได้อย่างถูกต้องตามที่ได้อ้างไวใ้น ศุภร เสรีรัตน ์(2544,63) ขั้นตอนกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค
เป็นกิจกรรมที่ผูบ้ริโภคท าการแก้ไขปัญหาตามล าดับเหตุการณ์ ซึ่งเป็นการกระท าเพื่อการพยายามลดความเส่ียง หรือ
อาจเป็นล าดับขั้นตอนเพื่อให้ไดร้ับผลตอบแทนสูงสุด และเพื่อให้ตัดสินใจได้โดยการค้นพบทางออกของปัญหา จงึท า
ให้ผลของทั้งระดับคุณภาพโดยภาพรวมและระดับการตัดสินใจโดยรวมออกมาอยู่ในระดับมากน่ันเอง ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ จฑุารัตน์ สายโรจน์พันธ์ (2558) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการซุปเปอร์มาร์
เก็ตของผู้บรโิภคเขตกรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาพบว่าทัศนคติของผูบ้ริโภคเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่น
ระดับส าคัญมาก และการตัดสินใจใช้บริการซุปเปอร์มาร์เก็ตอยูใ่นระดับส าคัญมาก  

ในส่วนของการเปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลกับระดับการตัดสินในเลือกรับบริการโดยส่วนมากน้ันไม่มีความ
ความแตกต่างกัน จะมีเพียง ในส่วนของ เพศ ในด้านการประเมนิทางเลือก ที่แตกต่างกัน ซ่ึงอาจมาจากในแต่ละเพศ
นั้นอาจมีทางเลือกที่ต้องการแตกต่างกันออกไปในการเลือกทางเลือก และในส่วนของ อายุ ที่มีความแตกต่างกัน ใน
ด้านการตระหนักถึงปญัหาและความต้องการ และในด้านการตัดสินใจใช้บริการ ทีม่ีความแตกต่างกัน ซึ่งการที่ผู้ทีม่ีอายุ
มากกว่าอาจมีประสบการณ์มากกว่าจึงให้ความส าคญัในการในการตัดสินใจและต้องการส่ิงที่ตรงกับความต้องการของ



ตัวเองมากที่สุด ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจยัของ ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ได้ศึกษา ปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการทางโทรศัพทข์องธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และสถานภาพ ส่งผลต่อการตดัสินในใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์  

 ปัจจยัคุณภาพบริการ ในด้านความน่าเชื่อถือและด้านการเอาใจใส่ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทาง
การเงินแบบออนไลน์ของลูกค้า ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจงัหวัดกรุงเทพมหานคร หมายถึงปจัจัยทัง้ 2 
ด้านนี้ไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชห้รือไมใ่ชบ้ริการ ซึ่งอาจเนือ่งมาจากในระบบธนาคารแล้วมธีนาคารใหญ่ ๆ 
ให้บริการด้านบริการทางการเงนิแบบออนไลน์อยู่แล้วเป็นจ านวนมากและธนาคารสิกรไทยก็เปน็หนึ่งในธนาคารใหญ่ ๆ 
ที่ใหบ้ริการทางการเงินออนไลน์เช่นกันมีภาลักษณใ์นระดับเดียวกัน จึงอาจท าให้ระดับความน่าเชื่อถืออยู่ในระดับ
เดียวกันและต่างก็เคยเผชญิปัญหาในการให้บริการคล้ายกัน ส่วนในด้านการเอาใจใส่นั้นก็เช่นกนัซ่ึงหากพจิารณาใน
รายข้อย่อยแล้วโดยเฉพาะข้อทีว่่าสามารถติดต่อธนาคารได้สะดวกนั้นอาจไม่ค่อยมีความจ าเป็นจึงไม่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการทางการเงิน เพราะบริการทางการเงินแบบออนไลน์น้ัน มุ่งเน้นบริการที่ลูกค้าสามารถท ารายการ
ทางการเงินได้โดยสะดวกโดยไม่ต้องติดต่อกับสาขาของธนาคารฯ จึงมองได้วา่อาจไม่ใช่ปจัจยัที่จะส่งผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ได้ ซึ่งสอดคล้องกับ ทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ(2558)ได้ท าการศึกษา
เรื่องปัจจยัทีม่ีอิทธพิลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่าปัจจยัด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าและปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธพิลต่อ
การเลือกใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ส่วนของปัจจัยด้านการรับรู้และด้านคณุภาพการใหบ้ริการไม่
มีอิทธพิลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชยจ์ ากัด(มหาชน)ของผู้บรโิภคในกรุงเทพมหานคร  

ปัจจยัคุณภาพบริการ ด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้านความเชือ่มั่นและด้านส่ิงที่สัมผัสได้ เป็นปัจจยัที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้า ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) ในเขตจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ซึ่งปจัจยัที่ส่งผลในระดับมากที่สุดคือปจัจยัด้านการตอบสนองลูกค้า ซึ่งหากพจิารณาในรายข้อย่อย
แล้ว คือการที่ธนาคารฯ สามารถแก้ปัญหาและมีความเตม็ใจพรอ้มให้การตอบสนองในด้านต่าง ๆ ให้ลูกค้าได้ทันถ่วงที 
ซึ่งเป็นส่งที่ลูกค้ามุ่งหวังมากที่สุดเพื่อให้รับบริการที่ดีที่สุด ส่วนในด้านของความเชื่อมั่นน้ันเมื่อพจิารณาในข้อย่อยก็จะ
เห็นได้ว่าลูกค้ามุง่หวงัให้ธนาคารมีเจ้าหน้าที่มคีวามรู้ความเชี่ยวชาญ ซึ่งอาจเกี่ยวเนื่องมาจากการตอบสนองเพราะ
ลูกค้ามุ่งหวังใหธ้นาคารมีเจ้าหนา้ที่ที่มีความรู้ความสามารถเพื่อให้สามารถแก้ปัญหาหรือตอบข้อสงสัยต่างให้ได้
ทันท่วงที รวมไปถึงการรักษาความปลอดภัยและการรักษาข้อมลูของลูกค้าที่ดีเพียงพอ ส่วนปัจจัยในด้านส่ิงที่สัมผัสได้
นั้น คือการที่ลูกค้ามุ่งหวัง ในความพร้อมใชง้าน ความปลอดภัย และการบริการที่ครบวงจรของระบบปฏิบัติการของ
บริการทางการเงินแบบออนไลน์ ของธนาคารฯ ซึ่งอาจมาจากการที่ลูกค้าต้องการใช้ที่สะดวกและมีความปลอดภัยครบ
วงจร จึงส่งผลให้ปจัจยัทั้ง 3 ด้านดังกล่าวข้างต้นน้ันเป็นปจัจยัทีม่ีอิทธพิลต่อการตัดสินใจต่อการเลือกรับบริการทาง
การเงินแบบออนไลน์  

ซึ่งผลการศึกษาดังกล่าวขา้งต้น สอดคล้องกับทฤษฎีของของ พสิิทธิ์ พิพฒัน์โภคากลุ (2562) การบริการ
ลูกค้าอย่างมีคุณภาพ คือการส่งมอบบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงจดุ โดยแบง่ความ
ต้องการของลูกค้าเป็น 2 เรื่องคอื ความจ าเป็นกับ ความคาดหวงั  ความจ าเป็น คือความต้องการพื้นฐานที่ลูกค้า
ต้องการได้รับจากการบริการนั้น ๆ ส่วนความคาดหวงัคือการสามารถต้องสนองความต้องการของลูกค้าที่สูงกว่าความ
ต้องการพื้นฐานได้อาจเป็นการสร้างความประทับใจที่เกินจากความคาดหวังของลูกค้าได้  ซึ่งคุณลักษณะของคุณภาพ
บริการประกอบด้วย ความถูกตอ้งแม่นย า (Accuracy)ให้บริการลูกค้าได้ตรงจุดกับความต้องการ  ความสุภาพมี



มารยาท (Courtesy)ในการใหบ้ริการเห็นอกเห็นใจผู้มารบับริการ มีความอ่อนน้อม ความสอดคล้องคงเส้นคงวา 
(Consistency) มีรูปแบบบริการที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน การเขา้ถึงได้ง่ายและสะดวก (Accessibility) มชี่องทางให้
ลูกค้าสามารถติดต่อสอบถามหรอืร้องเรียนได้สะดวกและหลากหลาย การตอบสนอง (Responsiveness) การตอบกลับ
ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าได้ทราบรายละเอียดท าให้ลูกค้าไม่รู้สึกถูกทิง้ ความครบถ้วนสมบูรณ์ (Completeness) สามารถให้
ข้อมูลกับลูกค้าได้อย่างครบถ้วนในการท างานในแต่ละครั้ง เวลา (Timeliness) ใหบ้ริการหรือใหข้อ้มูลหรือตอบข้อสงสัย
ให้ลูกค้าได้ทันท่วงที เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ครบถ้วนและลูกค้าได้รับความพึงพอใจสูงสุด สอดคล้อง
กับอภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ(2554) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพบรกิารที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจในการ
ใช้บริการ อินเทอร์เน็ต บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีตวัแปรอิสระคือ คุณภาพ
บริการ 5 ด้าน คือด้านส่ิงที่สัมผสัได้ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ด้านความรวดเร็ว ด้านการรับประกัน และด้านการ
เอาใจใสลูกค้าเป็นรายบคุคล และตัวแปรตามคือ การตัดสินใจใชบ้ริการของลูกค้า บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ซึ่งจาก
การศึกษาพบวา่ คุณภาพบริการในด้านส่ิงที่สัมผัสได้ คุณภาพบริการในด้านความน่าเชื่อถือ คณุภาพบริการในด้าน
ความรวดเร็ว คุณภาพบริการในด้านการรับประกัน คุณภาพบริการในด้านการเอาใจใส่ คุณภาพบริการในด้านความ
น่าเชื่อถือ คุณภาพบริการในด้านความรวดเร็ว คุณภาพบริการในด้านการรับประกัน คุณภาพบริการในด้านการเอาใจ
ใส่ลูกค้าเป็นรายุคคล มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการตัดสินใจในการใชบ้ริการของลูกค้า บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด แต่ไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของทพิชญาณ์ อัครพงศโ์สภณ(2558)ไดท้ าการศึกษาเร่ืองปจัจยัทีม่ีอิทธพิลต่อการเลือกใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน) ของผู้บรโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาคือกลุ่มประชากร
ที่เคยใช้บริการของธนาคารไทยพาณิยช์ จ ากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้กลุ่มตวัอย่งจ านวน 400 คน 
ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่าปัจจยัด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าและปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มีอิทธพิลต่อ
การเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด(มหาชน)ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครอย่างมนีัยส าคัญทางสถติิที่
ระดับ 0.05 ส่วนของปัจจัยด้านการรับรู้และด้านคุณภาพการใหบ้ริการไม่มีอทิธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทย
พาณิชยจ์ ากัด(มหาชน)ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร  

3 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 

 จากการศึกษาเร่ือง ปจัจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการเลือกรับบริการทางการเงินแบบออนไลน์ของลูกค้าธนาคาร กสิกร
ไทย จ ากัด (มหาชน) ของประชากรในเขตจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาเห็นว่า ธุรกจิของธนาคารเป็น ธุรกิจบริการ 
ที่เกี่ยวกับเร่ืองเงินของลูกค้าจงึเห็นได้ว่าลูกค้าโดยส่วนมากที่ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกบัคุณภาพบริการในทุก
ด้านในระดับที่สูงธนาคารจึงควรสร้างระดับคุณภาพบริการที่ดีเพือ่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า
ใหม้าก รวมไปถงึการเร่งตอบสนองในส่วนของคุณภาพบริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บรกิาร คือด้านการ
ตอบสนองมากที่สุด ควรส่งเสริมการตอบสนองในด้านน้ีให้มาก เช่นการการแก้ปญัหาในการใช้งานของการบริการทาง
การเงินแบบออนไลน์ได้ทันทว่งที ไม่ปล่อยให้ลูกค้าต้องรอค าตอบนานเกินไป การบริการการในด้านอ่ืน ๆ ก็เช่นกัน 
การเต็มใจให้บริการ พร้อมให้บรกิารด้วยความสุภาพเป็นกันเอง รวมไปถงึในด้านความเชื่อมั่น ในด้านการบริการที่ต้อง
มีผู้มีความรู้ความเชี่ยวชาญในการการให้บริการ ความปลอดภัยในการใช้บริการและการเก็บรักษาข้อมูลส่วนตวัของ
ลูกค้า และส่ิงที่สัมผัสได้ คือในส่วนของการทีต่้องมีระบบการใช้งานที่ใชง้านง่ายมีความเหมาะสมในการใช้งาน ซึ่งปจัจยั
ทั้งสามด้านที่ได้กล่าวมาเป็นปจัจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการเลือกรับบรกิารทางการเงินแบบออนไลน์  ดังนั้น ธนาคารฯ ควร
เร่งส่งเสริมคุณภาพบริการในด้านดังกล่าวใหม้ีคุณภาพมากขึ้น ให้ครอบคลุมภาพรวมขององค์กร ซึ่งหากคุณภาพ
บริการ ดังกล่าวได้รับการส่งเสริมที่ดีเพียงพอก็จะส่งผลต่อการตดัสินในการเลือกรับบริการซึ่งจะเป็นผลดีต่อตัวธนาคาร
ฯ เอง  เพื่อให้สามารถใช้กลยทุธ์ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงจุดและมีประสิทธิภาพ รวมไปถึง



สามารถใช้เป็นแผนการหรือแนวทาง ในการพัฒนาผลิตภัณฑต์า่งๆ ของธนาคารฯ เพื่อเสริมสรา้งจุดแข็งก าจัดจุดอ่อน 
และสร้างโอกาสและความได้เปรยีบทางการแขง่ขันต่อไป    

4 ข้อจ ากัดในการศึกษาและการศึกษาในอนาคต 

 การศึกษาครั้งนี้เป็นเพราะผู้ทีใ่ชบ้ริการของธนาคารกสิกรไทย ในเขตจงัหวัดกรงุเทพมหานคร อาจท าให้
การศึกษาผู้ใช้งาน ไม่ครอบคลมุการใช้งานของผูใ้ชง้านในจังหวดัอ่ืน ซึ่งมีลักษณะภูมศิาสตร์หรอืวัฒนธรรมทีแ่ตกต่าง
กันอาจมีระดับการตัดสินใจในการเลือกรับบริการแตกต่างกันได้ เพื่อให้ได้รับผลที่ครอบคลุมหรอืมากขึ้นอาจ
ท าการศึกษาในจังหวัดอื่น ๆ เพิม่เติม รวมไปถึงระยะเวลาในการท าการเก็บข้อมูลซึ่งอยู่ในช่วงเดือน มีนาคม – 
เมษายน พ.ศ. 2562 ซึ่งในอนาคตระบบสารสนเทศอาจมีการเปล่ียนแปลงไปมากกว่านี้มาก จากการพัฒนาเทคโนโลยีที่
มีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา อาจต้องท าการศึกษาแนวโน้มของเทรดตลอดเวลาในอนาคต และอาจท าการศึกษาผู้ที่ไม่
เคยใชบ้ริการของธนาคารฯ เพิม่เติมเพื่อให้ทราบว่า บริการด้านใดที่ผู้ที่ไม่เคยใช้บริการต้องการเพิ่มเตมิ เพื่อเสริมสร้าง
และเติมเตม็บริการของธนาคาร ฯ ได้ครอบคลุมทัว่ถึงมากขึ้น 

 

กิตติกรรมประกาศ 

 การศึกษาอิสระฉบับนี้สามารถจดัท าให้ส าเร็จไปได้ด้วยดี เนื่องมาจาก ได้รับความอนุเคราะห์จาก ท่าน
อาจารย์ รศ.เริงรัก จ าปาเงิน ท่านอาจารย์ที่ปรึกษา การศึกษาอสิระฉบับนี้ที่ได้ชว่ยสละเวลาในการให้ค าปรึกษาชีแ้นะ
แนวทางต่างๆด้วยดีเสมอมา รวมไปถึงท่านอาจารย์ ผศ.ดร.วงศธ์ีรา  สุวรรณิน และ ท่านอาจารย์ กิตตินาท นุ่นทอง ที่
ได้ให้ค าชี้แนะในด้านสถิติทีใ่ชใ้นการศึกษาครั้งนี้ รวมถึงท่านอาจารย์   ดร.ณัฐวุฒิ ฮันตระกูล คณุสุจรรยา รัตนพัน คุณ
รังสีฐ์ เศวตฐิติยมงคล ที่ไดช้่วยอนุเคราะห์ตรวจและชี้แนะในส่วนของแบบสอบถาม ท าให้ การศกึษาอิสระฉบับนี้มีความ
สมบูรณ์มากยิง่ขึ้น 

 นอกจากนี้ ผู้ศึกษาขอขอบพระคณุคณาจารย์ของมหาวิทยาลัยรามค าแหงทุกท่านที่ไดใ้ห้ความรูใ้นด้านต่าง ๆ 
เพื่อเป็นประโยชน์ในการศึกษาและน ามาประยุกตใ์ชใ้นการศึกษาอิสระเล่มนี้ และขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถาม
ทุกท่านที่ได้สละเวลาอันมีค่า  ชว่ยตอบแบบสอบถามในครั้งนี้ รวมถงึความร่วมมือทัง้จากครอบครัวและเพื่อน ๆ ทุก
ท่าน ที่เป็นส่วนส าคัญในการช่วยให ้การศึกษาอิสระฉบบันี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยด ี

 อน่ึงผู้ศึกษา หวังเป็นอย่างยิ่งว่า การศึกษาฉบบันี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่มีส่วนเกีย่วข้องกับธุรกจิ ตลอดจนผู้ที่
สนใจที่เกี่ยวข้องกบัการบริการทางการเงินแบบออนไลน์ หากมขีอ้บกพร่องประการใดผู้ศึกษาต้องขออภัยมา ณ ที่นี ้
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