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 การวจิยัครัง้นี้ มวีตัถุประสงคก์ารศกึษาดงัต่อไปนี้ 1) เพื่อศกึษาพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร

ในจงัหวดัสงขลา 2) เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 3) เพื่อศกึษาปจัจยัที่

สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 

 กลุ่มตวัอย่างในการวจิยันี้ ไดแ้ก่ ผู้ใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใช้บตัรในจงัหวดัสงขลา โดยใช้วธิกีารสุ่มตวัอย่าง

แบบการเลอืกตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) จ านวน 400 คน และเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวม

ขอ้มูล คอื แบบสอบถาม สถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลม ี2 ประเภท คอืสถติเิชงิพรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน โดย

สถิติเชงิพรรณนาจะใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วน

เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สว่นสถติเิชงิอนุมานทีใ่ชเ้พื่อทดสอบสมมตฐิานนัน้ ใชก้ารทดสอบไคสแควร ์

(Chi-square) การทดสอบผลต่างระหว่างค่าเฉลีย่ 2 ประชากร (t-test) การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One 

way ANOVA) และการวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression Analysis) 

 ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 21 - 30 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีส่วน

ใหญ่ คอื พนักงานบรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท พฤตกิรรมการใชบ้รกิารส่วนใหญ่ทราบ

ข้อมูลจากพนักงานธนาคารแนะน า มีความถี่ในการใช้บริการน้อยกว่า 1 ครัง้/สปัดาห์ เลือกใช้บริการเพราะไม่มี

ค่าธรรมเนียมในการใชบ้รกิาร จ านวนเงนิทีใ่ชบ้รกิารในแต่ละครัง้ไม่เกนิ 5,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารธนาคารกสกิร

ไทยบ่อยที่สุด และไม่เคยประสบปญัหาจากการใชบ้รกิาร ในส่วนของการทดสอบ Chi-square พบว่า ผูใ้ช้บรกิารที่มี

ปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศกึษา และอาชพีทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกด

เงนิสดไม่ใชบ้ตัรของผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดัสงขลา ในสว่นทีเ่กีย่วกบัแหล่งขอ้มลูการรูจ้กับรกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร อย่าง

มนีัยส าคญัทางสถิติ ผู้ใช้บริการที่มีปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกนั จะมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรของผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดัสงขลา ในส่วนทีเ่กีย่วกบัความถี่

ในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติ ิผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกนั จะมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการกดเงินสดไม่ใช้บตัรของ

ผูใ้ช้บรกิารในจงัหวดัสงขลา ในส่วนที่เกีย่วกบัเหตุผลในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิต ิ

ผู้ใช้บริการที่มีปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ที่แตกต่างกนั จะมคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤติกรรมการใช้บรกิารกดเงนิสดไม่ใช้บตัรของผู้ใช้บรกิารในจงัหวดัสงขลา ในส่วนที่เกี่ยวกบั จ านวนเงนิในการใช้

บริการกดเงินสดไม่ใช้บตัร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ และผู้ใช้บริการที่มีปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกนั จะมีความสมัพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริก ารกดเงินสดไม่ใช้บตัรของ

ผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดัสงขลา ในสว่นทีเ่กีย่วกบัธนาคารทีใ่ชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ อย่างมนียัส าคญัทางสถติิ 



 ผลการทดสอบความพงึพอใจ พบว่า ความพงึพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ในส่วนของการทดสอบ

ดว้ยการทดสอบ Independent Sample t-test และทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว (One way ANOVA) ใน

ภาพรวมพบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มีปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ ที่แตกต่างกนั จะมี

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรไม่แตกต่างกนั 

 ผลการศกึษาปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ พบว่า ในภาพรวมปจัจยัสว่นประสมทาง

การตลาดอยู่ในระดบัมากที่สุด ประเดน็ที่ให้ความส าคญัมากที่สุด คอื ด้านลกัษณะทางกายภาพ เมื่อน าปจัจยัส่วน

ประสมทางการตลาดมาศกึษาดว้ยการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) พบว่า ปจัจยัดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ ปจัจยัดา้นผูใ้หบ้รกิาร ปจัจยัดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร ปจัจยัดา้นราคา และปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 
 

ค าส าคญั: กดเงนิสดไมใ่ชบ้ตัร 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
เนื่องจากสภาพการแข่งขนัดา้นระบบการเงนิต่างๆ มคีวามรุนแรงมากขึน้ ความกา้วหน้าในด้านเทคโนโลยี

และการสื่อสารได้ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจทางด้านการเงินการธนาคาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งธนาคารพาณิชย์ซึ่ง

จ าเป็นต้องมกีารปรบัปรุงและพฒันาตนเองเพื่อแข่งขนัในการน าเทคโนโลยดีา้นการสื่อสารเขา้มาช่วยด าเนินงาน ใน

ปจัจุบนัธนาคารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอือเิลก็ทรอนิกสแ์บงกก์ิง้ (Electronic Banking; Online banking; Internet banking) 

หมายถงึ การท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกส ์หรอืผ่านอุปกรณ์อเิลก็ทรอนิกส ์เช่น โทรศพัทม์อืถอื 

หรอือนิเทอรเ์น็ต ซึง่มกีารใหบ้รกิารในหลายๆ ดา้น อาทเิช่น การฝากเงนิ การถอนเงนิ การโอนเงนิ หรอืการสอบถาม

ยอดเงนิคงเหลอื เป็นตน้ 

ภาพ 1 อตัราการใชบ้รกิาร Internet banking และ Mobile banking ปี พ.ศ. 2555 - 2560 

 
ทีม่า. จาก ธนาคารแห่งประเทศไทย 
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 จากภาพที ่1 อตัราการใช้บรกิาร Internet banking และ Mobile banking มจี านวนเพิม่สงูขึน้อย่างต่อเนื่อง 

โดยขอ้มลูธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่า จ านวนบญัชลีูกคา้ทีใ่ชบ้รกิาร Internet banking มจี านวน 20.47 ลา้นบญัช ี

ในปี 2560 ส าหรบับญัช ีMobile banking มจี านวน 31.63 ลา้นบญัช ีซึง่ท าใหเ้หน็ว่าจ านวนยอดผูใ้ชม้แีนวโน้มการใช้

งานเพิม่ขึน้เรื่อยๆ 

 ธนาคารพาณิชยห์ลายแห่งจงึไดป้รบัปรุงและพฒันาการใหบ้รกิารทีห่ลากหลายมากยิง่ขึน้ เพื่อกระตุ้นและให้

ลกูคา้เกดิความพงึพอใจ และเริม่เปลีย่นมาใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถอื (Mobile banking) ของธนาคารตนเอง

ให้มากขึน้ หลายธนาคารจงึพลกิโฉมการท าธุรกรรมถอนเงนิแบบใหม่ คอื การถอนเงนิไม่ใช้บตัร ซึ่งเป็นบรกิารการ

ถอนเงินที่ไม่ต้องใช้บตัรเอทีเอ็มในการถอนเงินอีกต่อไป แต่เป็นการท าธุรกรรมถอนเงินผ่านบริการธนาคารทาง

โทรศพัทม์อืถอื (Mobile banking) กส็ามารถถอนเงนิจากตู้เอทเีอม็ได้ ซึง่ผูใ้ชบ้รกิารไม่ต้องเสยีค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 

ค่าธรรมเนียมรายปี และค่าธรรมเนียมในการถอนแต่ละครัง้ โดยมธีนาคารทีใ่หบ้รกิารอยู่ 5 ธนาคาร คอื ธนาคารกสกิร

ไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารทหารไทย ธนาคารกรุงศรอียุธยา และธนาคารออมสนิ  

 ดงันัน้ การศกึษาปจัจยัปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา จงึ

เป็นประเดน็ทีส่ามารถน าประโยชน์ไปใช้ในการวเิคราะห์ถงึพฤติกรรมในการท าธุรกรรมถอนเงนิผ่านช่องทางบรกิาร

ถอนเงนิไม่ใชบ้ตัร และท าใหท้ราบถงึความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารถอนเงินไม่ใชบ้ตัรว่ามขีอ้ด ีขอ้เสยีอย่างไร เพื่อ

น ามาพฒันาปรบัปรุงใหส้อดคลอ้งและรองรบัความตอ้งการในการท าธุรกรรมถอนเงนิรปูแบบใหมน่ี้ทีก่ าลงัจะเตบิโตมาก

ยิง่ขึน้ในอนาคต 

 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 

2. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 

3. เพื่อศกึษาปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 

 

ขอบเขตของการวิจยั 
 ขอบเขตของการวจิยัครัง้นี้ ประกอบดว้ย ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ คอื กลุ่มผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใช้

บตัรในจงัหวดัสงขลา โดยเกบ็ขอ้มูล ระหว่างวนัที ่24 - 28 ธนัวาคม 2561 ก าหนดระยะเวลาศกึษาระหว่างวนัที ่1 

ธนัวาคม 2561 ถงึวนัที ่30 มกราคม 2562 

 

ประโยชน์ท่ีได้รบัจากงานวิจยั 
ผลการศกึษาทีไ่ดส้ามารถน าไปก าหนดกลยุทธใ์นการใหบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรไดต้รงตามความต้องการ

ของผูบ้รโิภค เพื่อผูบ้รโิภคเกดิความพงึพอใจสงูสดุ สามารถน าไปปรบัปรุงแนวทาง และด าเนินการในการใหบ้รกิารแก่

กลุ่มผู้ใช้บรกิาร เพื่อเขา้ถึงความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างแท้จรงิ และสามารถใช้เป็นแนวทางส าหรบังานวจิยั

ประเภทเดยีวกนั หรอืใชเ้ป็นขอ้มลูอา้งองิใหก้บัผูอ้ื่นได้ 

 

  



แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 การศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดท้บทวนวรรณกรรมเกีย่วกบัตวัแปรทีใ่ชใ้นการศกึษา โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

Solomon (อ้างถึงใน www.jprad.commarts.chula.ac.th) ได้กล่าวว่าพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 

behavior) หมายถึงพฤติกรรมการตดัสนิใจและการกระท าของผู้บรโิภคที่เกี่ยวขอ้งกบัการซื้อและการใช้สนิค้าและ

บรกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพงึพอใจของเขา 

เล็กฤทยั สมสนุก (2557) ได้อธิบายว่าพฤติกรรมผู้บรโิภค (Consumer Behavior) เป็นพฤติกรรมการ

แสดงออกของบุคคลแต่ละบุคคลในการค้นหาการเลือกซื้อการใช้การประเมินผล หรือจัดการกบัสนิค้าและบริการ 

พฤติกรรมการตดัสนิใจและการกระท าของผู้บรโิภคทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการซื้อและการใช้สนิค้าและบรกิารเพื่อตอบสนอง

ความต้องการและความพงึพอใจซึง่ผูบ้รโิภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการของตนเองไดโ้ดยรูปแบบของ

พฤตกิรรมต่างๆ นัน้ เป็นผลมาจากการท างานร่วมกนัของพนัธุกรรมและสิง่แวดลอ้ม 

2. แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 (Philip Kotler) ไดใ้หแ้นวคดิส่วนประสมทางการตลาดสาหรบัธุรกจิบรกิาร (Service Marketing Mix) ไวว้่า

เป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัธุรกจิทีใ่หบ้รกิารซึง่เป็นธุรกจิทีแ่ตกต่างสนิคา้อุปโภคและบรโิภคทัว่ไป จ าเป็นจะต้องใชส้่วน

ประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรอื 7P's ในการก าหนดกลยุทธก์ารตลาดซึง่ประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เป็นสิง่ซึง่สนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้

2. ดา้นราคา (Price) หมายถงึ คุณค่าผลติภณัฑใ์นรปูตวัเงนิ 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 

4. ดา้นการสง่เสรมิ (Promotions) 

5. ดา้นบุคคล (People) หรอืพนกังาน (Employee) 

6. ดา้นกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) 

7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัระเบยีบวธิกีารและงานปฏบิตัใินดา้นการบรกิาร 

3. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ความพงึพอใจตามความหมายของพจนานุกรมด้านจิตวิทยา คอื ความรู้สกึของผู้ที่มารบับรกิารต่อสถาน

บรกิารตามประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจากการเขา้ไปตดิต่อขอรบับรกิารในสถานบรกิารนัน้  ความพงึพอใจเป็นสิง่ทีก่ าหนด

พฤตกิรรมทีจ่ะแสดงออกของบุคคล ซึง่มผีลต่อการเลอืกทีจ่ะปฏบิตัใินกจิกรรมใดๆ นัน้ 

 ปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจเกี่ยวกบัการบรกิาร หมายถงึ สิง่จูงใจที่ใชเ้ป็นเครื่องมอืกระตุ้นให้บุคคลเกดิ

ความพงึพอใจและท าใหเ้กดิความรูส้กึทางบวกเพิม่ขึน้ จากการศกึษาเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งพบว่า ปจัจยัทีส่่งผล

ต่อความพงึพอใจในการบรกิาร ไดแ้ก่ บุคลกิภาพของเจา้หน้าที ่ระบบบรกิาร สภาพแวดล้อม คุณภาพการใหบ้รกิาร 

ระยะเวลาบรกิาร ความสะดวกในการใหบ้รกิาร (ภาณุเดช เพยีรความสขุ และคณะ, 2558) 

 

  



งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 ผู้วจิยัได้ทบทวนงานวจิยัของ (1) ภาสกร กุลชติ (2551) ซึ่งศกึษาเรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของ

ลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารไทยพาณิชยจ์ากดั (มหาชน) สาขาท่าแพ จงัหวดัเชยีงใหม่ (2) จริาภรณ์ พลสุวตัถ ์

(2549) ซึ่งศึกษาเรื่อง ลักษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศพัทม์อืถอื (Mobile Banking) ของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพ (3) อรวรรณ ใจโต (2555) ซึง่ศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ี

ความสมัพนัธ์ต่อการใช้บรกิาร อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารออมสนิ ในจงัหวดัล าปาง (4) รตัน์ธิดา พุฒตาล 

(2556) ซึง่ศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารอนิเทอรเ์น็ต (E-Banking) ของผูบ้รโิภค จงัหวดั

พระนครศรอียุธยา (5) นันทรกิา ไปเรว็ (2556) ซึง่ศกึษาเรื่องความรูแ้ละทศันคตทิีม่ต่ีอพฤตกิรรมทีจ่ะเลอืกใชบ้รกิาร 

Internet Banking ของลูกคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัล าปาง (6) พรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) ซึง่ศกึษาเรื่อง ความ

พงึพอใจของลูกค้าทีม่ต่ีอคุณภาพบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) ซึ่งจากการทบทวนและทฤษฎ ี

งานวิจัยที่เกี่ยวข้องในการวิจัยครัง้นี้ผู้วิจ ัยได้มาใช้ในการอ้างอิง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการก าหนดตัวแปรซึ่ง

ประกอบด้วยหลักการ แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับปจัจัยส่วนประสมทางการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ โดยได้

องคป์ระกอบทีส่ าคญัไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้น

ผูใ้หบ้รกิาร ดา้นกระบวนการในการใหบ้รกิาร และลกัษณะทางกายภาพ 

 

กรอบแนวคิดของการวิจยั 

ตวัแปรอิสระ  ตวัแปรตาม 

ปัจจยัส่วนบุคคล  พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ 

1. เพศ  1. แหล่งขอ้มลูทีรู่จ้กับรกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร 

2. อายุ  2. ความถีใ่นการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร 

3. ระดบัการศกึษา  3. สาเหตุทีใ่ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร 

4. อาชพี  4. จ านวนเงนิทีใ่ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร 

5. รายไดต่้อเดอืน  5. ใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรธนาคารใดบ่อยทีส่ดุ 

  6. จ านวนครัง้ทีผู่ใ้ชบ้รกิารเคยเจอปญัหาการท าธุรกรรม 

   

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

1. ดา้นผลติภณัฑ ์   

2. ดา้นราคา   

3. ดา้นสถานทีจ่ดัจ าหน่าย   

4. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด   

5. ดา้นบุคคล   

6. ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร   

7. ลกัษณะทางกายภาพ   



สมมติฐานของการวิจยั 
1. ปจัจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการกดเงินสดไม่ใช้บตัรในจังหวัดสงขลาแต่ละปจัจัยมีความสมัพันธ์กับ

พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 

2. ผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารกดเงนิ

สดไม่ใชบ้ตัรแตกต่างกนั 

3. ปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารกดเงนิสดไม่ใช้บตัรในจงัหวดั

สงขลา 

 

ระเบียบวิธีวิจยั 
 เครื่องมือการวิจยั คอื แบบสอบถาม ที่สร้างขึน้ตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั ออกแบบสอบถามในการ

ส ารวจความเหน็ของใชบ้รกิารทีม่ปีระสบการณ์ใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร ซึง่ใชค้ าถามปลายปิด (Close – ended 

question) ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล แบบสอบถามทีใ่ชแ้บ่งเป็น 4 ส่วน คอื ปจัจยัส่วนบุคคล 5 ขอ้ พฤตกิรรมการใช้

บรกิาร 6 ขอ้ ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด 20 ขอ้ และความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 1 ขอ้ รวมทัง้สิน้ 32 ขอ้ 

 ตวัแปรปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารใชม้าตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 

(Rating scale) ของ Likert Scale โดยมกีารค านวณความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ , 

2548, หน้า 149) ดงันี้ 4.21 – 5.00 หมายถงึ เหน็ดว้ยมากทีสุ่ด 3.41 – 4.20 หมายถงึ เหน็ดว้ยมาก 2.61 – 3.40 

หมายถงึ เหน็ดว้ยปานกลาง 1.81 – 2.60 หมายถงึ เหน็ดว้ยน้อย 1.00 – 1.80 หมายถงึ เหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 

 ผู้วิจยัได้ท าการทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content validity) เพื่อให้สามารถวดัได้ตรงตาม

วตัถุประสงค์ของการศึกษา โดยผ่านการพจิารณาจากผู้เชี่ยวชาญ เพื่อท าการปรบัปรุงแก้ไข และตรวจสอบความ

เทีย่งตรงดว้ยค่าสมัประสทิธิค์วามสอดคลอ้ง โดยทุกขอ้ค าถามในการศกึษาครัง้นี้มคี่าระหว่าง 0.67 – 1.00 ซึง่เกนิกว่า

เกณฑ ์0.5 แสดงว่า ขอ้ค าถามมคีวามเทยีงตรงตามเน้ือหา 

 จากนัน้ท าการตรวจสอบความน่าเชื่อถอืของแบบสอบถาม (Reliability) ของแบบสอบถาม ด้วยวธิวีดัความ

สอดคลอ้งภายใน (Internal consistency) โดยการทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 40 ราย และใชค่้าสถติสิมัประสทิธิ ์

อลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s Alpha) พบว่า ทุกตวัแปรมคีวามเชื่อมัน่ 0.956 ซึง่สงูกว่า 0.7 แสดงว่าแบบสอบถาม

มคีวามน่าเชื่อถอื สามารถน าไปศกึษาต่อได ้

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล การศกึษาครัง้นี้เป็นการวิจยัเชงิส ารวจ (Survey research) เกบ็รวบรวมจากกลุ่ม

ผูใ้ช้บรกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา เกบ็ขอ้มูลระหว่างวนัที ่24 - 28 ธนัวาคม 2561 โดยไปแจกให้กลุ่ม

ตวัอย่างและเกบ็รวบรวมดว้ยตนเอง ซึง่ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบการเลอืกตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience 

Sampling) ตามสถานทีต่่างๆ ในจงัหวดัสงขลา เป็นจ านวนทัง้สิน้ 400 คน หลงัจากนัน้ตรวจสอบความครบถ้วนในทุก

ขอ้ค าถามของการตอบใหค้ะแนนตามเกณฑแ์ละวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยวธิทีางสถติิ 

 

  



การวิเคราะหข้์อมลู 
 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูม ี2 ประเภท คอืสถติเิชงิพรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน โดยสถติเิชงิพรรณนาจะ

ใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) สว่นสถติเิชงิอนุมานทีใ่ชเ้พื่อทดสอบสมมตฐิานนัน้ ใชก้ารทดสอบไคสแควร ์(Chi-square) การ

ทดสอบผลต่างระหว่างค่าเฉลีย่ 2 ประชากร (t-test) การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One way ANOVA) และ

การวเิคราะหค์วามถดถอยเชงิพหุ (Multiple Regression Analysis) 

 

สรปุผลการวิจยั 
 ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 21 – 30 ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตร ีอาชพีส่วนใหญ่ คอื พนักงาน

บรษิทัเอกชน รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท พฤตกิรรมการใชบ้รกิารส่วนใหญ่ทราบขอ้มูลจากพนักงาน

ธนาคารแนะน า มคีวามถี่ในการใช้บรกิารน้อยกว่า 1 ครัง้/สปัดาห ์เลอืกใช้บรกิารเพราะไม่มคี่าธรรมเนียมในการใช้

บรกิาร จ านวนเงนิที่ใชบ้รกิารในแต่ละครัง้ไม่เกนิ 5,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทยบ่อยทีสุ่ด และไม่

เคยประสบปญัหาจากการใชบ้รกิาร ในส่วนของการทดสอบ Chi-square ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีจัจยัส่วน

บุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดท้ีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกด

เงนิสดไม่ใชบ้ตัร 

 ความพงึพอใจในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ส่วนของการทดสอบดว้ยการทดสอบ Independent Sample              

t-test และทดสอบค่าความแปรปรวนทางเดยีว (One way ANOVA) ในภาพรวมพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีจัจยัส่วนบุคคล 

ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรไม่

แตกต่างกนั 

 ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อความพงึพอใจ พบว่า ในภาพรวมปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดอยู่

ในระดบัมากที่สุด ประเด็นที่ให้ความส าคญัมากที่สุด คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ เมื่อน าปจัจยัส่วนประสมทาง

การตลาดมาศกึษาดว้ยการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณู (Multiple Regression) พบว่า ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ปจัจยัดา้นผูใ้หบ้รกิาร ปจัจยัดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร ปจัจยัดา้นราคา และปจัจยัดา้นการส่งเสรมิการตลาด มอีทิธพิลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 

 

การอภิปรายผล 
1. พฤตกิรรมของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไมใ่ชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใช้

บตัร สว่นใหญ่รูจ้กับรกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรจากพนักงานธนาคารแนะน า มคีวามถี่ในการใชบ้รกิาร น้อยกว่า 1 ครัง้/

สปัดาห ์สว่นใหญ่เลอืกใชบ้รกิารเพราะไม่มค่ีาธรรมเนียมในการใชบ้รกิาร และสว่นใหญ่ไม่เคยประสบปญัหาจากการใช้

บรกิาร แสดงว่า ผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา มพีฤตกิรรมในการผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรตาม

ความจ าเป็นในชวีติประจ าวนัของแต่ละคน โดยใชบ้รกิารเป็นจ านวนเงนิไม่เกนิ 5,000 ซึง่ใชบ้รกิารธนาคารกสกิรไทย

บ่อยที่สุด ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคิดเกี่ยวกบัพฤติกรรมผู้บรโิภค ในประเดน็ความต้องการของผู้บรโิภคและการจูงใจ                

(ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2538, หน้า 55 - 60) ทีอ่ธบิายว่า ความต้องการของผูบ้รโิภคเป็นเกณฑส์ าหรบัการตลาดยุคใหม่

และเป็นปจัจยัส าคญัของแนวความคดิทางการตลาด (Marketing concept) ปจัจยัส าคญัต่อความอยู่รอด ความสามารถ



ในการสร้างก าไร และความเจรญิเติบโตภายใต้สิง่แวดล้อมทางการตลาดที่มกีารแข่งขนั กล่าวคอื ต้องสามารถที่จะ

ก าหนดและตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีย่งัไม่ไดร้บัการตอบสนองไดด้กีว่า (Unfulfilled needs) และรวดเรว็

กว่าคู่แข่ง นักการตลาดไม่ใชผู้ส้รา้งความต้องการ แต่ในบางกรณีจ าเป็นทีจ่ะท าใหผู้บ้รโิภครูจ้กัถงึความต้องการทีย่งั

ไม่ไดร้บัการตอบสนองไดด้ยีิง่ขึน้ 

อย่างไรกต็าม เมื่อศกึษาถงึความสมัพนัธข์องปจัจยัสว่นบุคคลกบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร

ของผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดัสงขลา ผลการศกึษา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั จะมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การใชบ้รกิารในสว่นทีเ่กีย่วกบัเหตุผลในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร และธนาคารทีใ่ชบ้่อยทีสุ่ด อย่างมนีัยส าคญั

ทางสถติ ิผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั จะมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในสว่นทีเ่กีย่วกบัแหล่งขอ้มลูการ

รูจ้กับรกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร เหตุผลในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร จ านวนเงนิในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใช้

บตัร และธนาคารที่ใช้บรกิารบ่อยที่สุด อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ผู้ใช้บรกิารที่มรีะดบัการศกึษาที่แตกต่างกนั จะมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในสว่นทีเ่กีย่วกบัแหล่งขอ้มลูการรูจ้กับรกิารกดเงนิสดไมใ่ชบ้ตัร ความถีใ่นการ

ใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร เหตุผลในการใช้บรกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร จ านวนเงนิในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใช้

บตัร และธนาคารทีใ่ชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั จะมคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารในสว่นทีเ่กีย่วกบัแหล่งขอ้มลูการรูจ้กับรกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร ความถีใ่นการใชบ้รกิารกดเงนิ

สดไม่ใชบ้ตัร เหตุผลในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร จ านวนเงนิในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร และธนาคารที่

ใชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ อย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิและผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนั จะมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ

ใช้บรกิารในส่วนที่เกี่ยวกบัความถี่ในการใช้บริการกดเงนิสดไม่ใช้บตัร เหตุผลในการใช้บรกิารกดเงินสดไม่ใช้บตัร 

จ านวนเงนิในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร และธนาคารทีใ่ชบ้รกิารบ่อยทีส่ดุ อย่างมนียัส าคญัทางสถติิ 

2. ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา ผลการวจิยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสด

ไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลามคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารในภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ 

Oliver (อา้งถงึใน จติตนิันท ์ เดชะคุปต์, 2543, หน้า 19) ทีก่ล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ภาวการณ์แสดงออกถงึ

ความรู้สกึในทางบวกที่เกดิจากการประเมนิเปรยีบเทยีบประสบการณ์การได้รบับรกิารที่ตรงกบัสิง่ที่ลูกค้าคาดหวงั 

ในทางตรงกนัขา้ม ความไม่พงึพอใจ คอื สภาวการณ์แสดงออกถงึความรูส้กึในทางลบทีเ่กดิจากประเมนิเปรยีบเทยีบ

ประสบการณ์การไดร้บัทีต่ ่ากว่าความคาดหวงัของลกูคา้ 

อย่างไรกต็าม เมื่อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลกบัความพงึพอใจของผูบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในจงัหวดัสงขลา 

ผลการศกึษา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปีจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้ทีแ่ตกต่างกนั จะมี

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรโดยรวมไม่แตกต่างกนั 

3. ปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการกดเงนิสดไม่ใช้บตัรในจงัหวดัสงขลา ผลการวจิยั พบว่า 

ผูใ้ช้บรกิารเหน็ว่าปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความพงึพอใจในระดบัมากที่สุด เมื่อพจิารณาปจัจยัส่วน

ประสมทางการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจเป็นรายดา้น พบว่า ปจัจยัด้านลกัษณะทางกายภาพมผีลต่อระดบัความพงึ

พอใจมากที่สุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมาด้านราคา ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้าน

ผลติภณัฑบ์รกิาร ดา้นผูใ้หบ้รกิาร และดา้นการส่งเสรมิการตลาด ผลการศกึษาดงักล่าวสอดคลอ้งกบัหลกัส่วนประสม

ทางการตลาด (ศริวิรรณ เสรรีตัน์, 2543, หน้า 35) ทีก่ล่าวว่า การสรา้งและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical 

Evidence and Presentation) เน่ืองจากการบรกิารของธุรกจิบรกิารมลีกัษณะทีเ่ป็นนามธรรม คอื ไม่สามารถจบัตอ้งได ้



(Intangible) ซึง่ลกัษณะพเิศษของบรกิารเช่นนี้ ท าใหผู้บ้รโิภคเกดิความเสีย่ง และความไม่มัน่ใจในการตดัสนิใจเลอืกใช้

บรกิารนัน้ๆ ดงันัน้หน้าทีท่ีส่ าคญัของนักการตลาด คอื การสรา้งหลกัฐานทางกายภาพ โดยการสรา้งและน าเสนอสิง่ที่

เป็นรปูธรรมขึน้มา เพื่อเป็นสญัลกัษณ์แทนการบรกิารทีไ่ม่สามารถจบัต้องได ้และเป็นการสรา้งความมัน่ใจใหก้ับลูกคา้

ดว้ยในคราวเดยีวกนั เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ใหพ้งึพอใจต่อการบรกิาร 

เมื่อศกึษาถงึปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดในแต่ละปจัจยั เพื่อยนืยนัว่าปจัจยัต่างๆ เหล่านัน้มคีวามสมัพนัธ์

กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารกดเงนิสดไม่ใช้บตัรในจงัหวดัสงขลา ด้วยวธิวีเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression) ผลการศกึษา พบว่า ปจัจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปจัจยัดา้นผูใ้หบ้รกิาร ปจัจยัดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร 

ปจัจยัด้านราคา และปจัจยัด้านการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารกดเงนิสดไม่ใช้บตัรใน

จงัหวดัสงขลา 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครัง้ต่อไป 
1. ควรจะศกึษาเพิม่เตมิเกีย่วกบั ทศันคตแิละความหวงัต่อการใชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัร เพื่อทีจ่ะสามรถ

น าผลการศกึษามาพฒันาและปรบัปรุงประสทิธภิาพของบรกิารใหต้รงกบัลกัษณะความตอ้งการในการใชง้านในรูปแบบ

ต่างๆ มากยิง่ขึน้ 

2. ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในลกัษณะการวิจยัเชิงคุณภาพ ในรูปแบบของการสมัภาษณ์เชิงลึกหรือกลุ่ม

สมัภาษณ์ (Focus Groups) เพื่อใหท้ราบถงึปจัจยัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรในเชงิลกึ

เพื่อทีไ่ดจ้ะไดน้ ามาประยุกต์ใช้ในการพฒันาและปรบัปรุงกลยุทธด์้านการตลาดใหส้ามารถตอบสนองความต้องการที่

แทจ้รงิของผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรมากยิง่ขึน้ 

3. ควรจะศกึษากลุ่มตวัอย่างในจงัหวดัอื่นๆ เพื่อใหไ้ดผ้ลการศกึษาทีม่สีามารถครอบคลุมตวัอย่างประชากรทัง้

ประเทศทีเ่ป็นผูใ้ชบ้รกิารกดเงนิสดไม่ใชบ้ตัรมากยิง่ขึน้ 
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