
พฤติกรรมการใช้บริการและปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อการใช้บริการธนาคารบน
อินเตอรเ์น็ตของลกูค้าธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ท่ีจงัหวดัสงขลา 
Explore the Customer Behaviors and Factor Affecting the Selection of Customers 
to use Internet Banking Services of Krung Thai Bank Public Company Limited in 
Songkhla Province 
 

นิลนิี   คงพรหม 
Nilinee Kongprom 

 

บทคดัย่อ 
 
 การวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต 2) ศกึษาระดบั
ความส าคญัของสว่นประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต 3) เพื่อเปรยีบเทยีบส่วนประสมทาง
การตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 4) ศกึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใช้
บรกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต โดยการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา จ านวน 450 คน วเิคราะหข์อ้มูลโดยใช้การหาค่าความถี่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่เลขคณิต และส่วนเบีย่งเบน
มาตรฐานมกีารทดสอบสมมตฐิานเพื่อหาความสมัพนัธ ์ใชส้ถติ ิchi-square และทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทยีบ ใช้
สถติtิ-test และ F-test หรอื One-way ANOVA จากผล การวจิยัพบว่ากลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 
มอีายุระหว่าง 20-30 ปี มสีถานภาพโสด ระดบัการศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีธุรกจิส่วนตวั มรีายไดต่้อเดอืน 
20,001 บาท/เดอืนขึน้ไป โดยพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่ ใชบ้รกิาร
เกีย่วกบัธุรกรรมประเภทการโอนเงนิ มรีะยะเวลาในการใชบ้รกิาร 2 ปี โดยนิยมใชบ้รกิารช่วงเวลา 12.00 - 18.00 ซึง่มี
ปรมิาณในการใชบ้รกิาร 4 - 6 ครัง้/สปัดาห ์มปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารประเภทการโอนเงนิ โดยมแีนวโน้มการใช้
บรกิารแบบใชส้ม ่าเสมอ และมกีารแนะน าบุคคลอื่น คอื เพื่อน โดยปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บรกิารธนาคาร
บนอนิเตอรเ์น็ตโดยรวมมคีวามส าคญัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้มรีะดบัความส าคญั
ของส่วนประสมทางการตลาดอยู่ในระดบัมากที่สุดทุกดา้น ไดแ้ก่ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านผลติภณัฑ์
และบรกิาร ดา้นการกระบวนการบรกิาร ดา้นกายภาพและการน าเสนอดา้นพนักงานใหบ้รกิารและดา้นการส่งเสรมิการตลาด
การวเิคราะหร์ะหว่างขอ้มูลส่วนบุคคลกบัพฤตกิรรมการใชบ้ริการธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต พบว่าขอ้มูลทางดา้นส่วนบุคคล
กบัการใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์นั เมื่อวเิคราะหร์ะหว่างขอ้มลูสว่นบุคคลกบัสว่นประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิาร
ธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของกลุ่มผูส้อบถามกบัขอ้มลูสว่นบุคคลพบว่าลกูคา้ทีม่เีพศ สถานภาพและอาชพีต่างกนัมีระดบั
ความส าคญัของสว่นประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตโดยรวมแตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และลูกคา้ทีม่ ีอายุ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนต่างกนั มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสม
ทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต โดยรวมไม่แตกต่างกนัและการวเิคราะหร์ะหว่างส่วนประสมทาง
การตลาดมผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตต่อระยะเวลาในการใชบ้รกิาร ประสบการณ์ในการใช้
บรกิาร ประเภทธุรกรรมทีใ่ชบ้รกิาร และแนวโน้มการใชบ้รกิารและการแนะน าบุคคลอื่น  
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ABSTRACT 
 
 The researcher of this study aimed to 1) To study the behavior of customers in using internet 
banking services. 2) To study the significant level of marketing mix towards the use of internet banking 
services.3) To compare the marketing mix towards the use of internet banking with customers’ personal 
information. 4) To study the relevant factors affecting the selection of customers to use internet banking 
services.A sample was selected from 450 cases of Krung Thai Bank Public Company Limited customers in 
Songkhla Province. The data were statistically analyzed using frequency, percentage, mean, and standard 
deviation. The hypothesis testing was used to find the relationship by using chi-square, T-test, F-test or One-
way ANOVA which these methods were applied to test hypotheses in the study.The findings revealed that 
the majority of sample group were female, mostly single, age between 20–30 years old and their highest 
education were bachelor’s degree. Most of the respondents in the study have their own business with the 
average monthly income more than 20,001 baht. The internet banking services that most customers 
according to the sample group usually use are money transfer. The period of service time was 2 years, the 
most service times were 12:00 to 18:00 p.m. and the service frequency of respondents was 4-6 times per 
week have experience in using money transfer service and they tend to use the service regularly as well as 
to recommend the service to other people such as friends. by marketing mix factors on the use of internet 
banking on the overall basis is at the highest level in all aspects including price,distribution channels, goods 
and services, service process, physical characteristics and presentation, service staff and marketing 
promotion.The results of the analyses between customers’ personal information and the customer behaviors 
of using internet banking services showed that personal information and service use are related When 
analyzing between personal data and marketing mix towards using internet banking services With personal 
information found that customers with sex Different status and occupations have different levels of marketing 
mix towards the use of internet banking services. With statistical significance at the level of 0.05 and 
customers with age, education level And the monthly income is different There is an important level of 
marketing mix towards using internet banking services. Overall, there is no difference and the analysis of the 
marketing mix affects the internet banking behavior on the internet per period of service usage. Service 
experience Type of transaction used and trends in using services and introducing other people 
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในปจัจุบนัการส่งเสรมิและสนับสนุนใหป้ระเทศไทยกา้วสูส้งัคมเศรษฐกจิไรเ้งนิสด (Cashless society) เป็น
หนึ่งในแผนแม่บท National e-Payment ของชาต ิซึง่จะช่วยลดต้นทุนในการโอนเงนิใหถู้กลง ซึง่กระทรวงการคลงัได้
รเิริม่ผลกัดนัแนวคดิ National e-Payment ขึน้ ตัง้แต่ในช่วงปี 2558 ทีผ่่านมา เพื่อ ใหม้รีะบบรองรบัการช าระเงนิทาง
อเิลก็ทรอนิกสท์ีไ่ดม้าตรฐานสอดคลอ้งกบัการใชง้านเทคโนโลยโีดยเฉพาะทางอนิเทอรเ์น็ตและโทรศพัทม์อืถอืทีข่ยาย
วงกวา้งขึน้ และมกีารน าเทคโนโลยเีขา้มาใชเ้พื่อประโยชน์ทางเศรษฐกจิโดยรวม (โครงการ National e-Payment, 2560) 
โครงการระบบรบัและโอนเงนิพรอ้มเพย ์(Prompt Pay) เป็นโครงการหนึ่งแผนแม่บท National e-Payment ของชาต ิ
สามารถรองรบัการโอนเงนิระหว่างสถาบนัการเงนิได้อย่างสะดวก รวดเรว็ ปลอดภยั โดยใช้เลขประจ าตวัประชาชน 



หมายเลขโทรศพัท ์เคลื่อนที ่หมายเลขกระเป๋าเงนิอเิลก็ทรอนิกส ์(E-Wallet ID) เลขทีบ่ญัชธีนาคาร หรอืทีอ่ยู่ไปรษณีย์
อเิลก็ทรอนิกส ์(E-Mail Address) ในการระบุผูร้บัโอนทีไ่ดล้งทะเบยีนไวก้บัสถาบนัการเงนิ รวมถงึรองรบัการรบัช าระ
เงนิของรา้นคา้ และธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(E-Commerce) ดว้ยต้นทุนทีต่ ่าลง และเป็นช่องทางในการจ่ายเงนิ
สวสัดกิารจากภาครฐัสู่ประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ โดยในระยะแรกจะเริม่ต้นจากหมายเลขประจ าตวั
ประชาชน และหมายเลขโทรศพัทเ์คลื่อนทีก่่อน ซึง่จะช่วยให้ประชาชนเขา้ถึงบรกิารทางการเงนิไดส้ะดวกมากยิง่ขึน้ 
รวมทัง้เป็นพื้นฐานของบรกิารทางการเงินต่าง ๆ ในอนาคต ซึ่งการก้าวเขา้สู่ยุคระบบการเงนิสมยัใหม่ หรอื Digital 
Banking ส่งผลใหธ้นาคารหรอืสถาบนัการเงนิทีต่้องเผชญิกบัการแข่งขนัทีเ่พิม่มากขึน้ ทัง้จากสถาบนัการเงนิดว้ยกนัเอง 
และผูใ้หบ้รกิารทีม่ใิช่สถาบนัการเงนิ (Non-Bank) (เขา้ใจเทรนด์Digital Banking,2560) ซึ่งปจัจุบนัการท าธุรกรรม
ทางการเงนิผ่านช่องทางออนไลน์ บนมอืถอืหรอืทางอนิเทอรเ์น็ต มจี านวนผูบ้รโิภคมากขึน้เรื่อยๆ จากขอ้มูลของธนาคาร
แห่งประเทศไทย พบว่า จ านวนบญัชลีกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารออนไลน์ (Online Banking) ณ สิน้ปี 2559 เทยีบกบัสิน้
ปี 2558 เพิม่ขึน้รอ้ยละ 39.34% และปรมิาณการท าธุรกรรมการช าระเงนิผ่านบรกิารธนาคาร ออนไลน์ ณ สิน้ปี 2559 
เทยีบกบัสิน้ปี 2558 มอีตัราการเจรญิเตบิโตขึน้ 84.44 % (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560)  
 ผูว้จิยัในฐานะเป็นบุคลากรของธนาคารกรุงไทย จงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารและปจัจยัที่
มคีวามสมัพนัธต่์อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดั
สงขลา เพื่อทางธนาคารสามารถน าขอ้มลูไปใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธข์องธนาคารกบักลุ่มธุรกจิการคา้ และ
การบรกิารจดัท าแผนการตลาดใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้ได ้และสามารถน าผลจากการศกึษา
ในครัง้นี้ไปใชป้รบัปรุงและพฒันาบรกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสุด เพื่อใหก้ลุ่มลูกคา้ของธนาคาร
เกดิความพงึพอใจทีจ่ะใชบ้รกิารของธนาคารต่อไป 
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. ศกึษาพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
พืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา 
 2. ศกึษาระดบัความส าคญัของสว่นประสมทางการตลาดบรกิารต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของ
ลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา 
 3. เปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) กบัขอ้มลูสว่นบุคคล 
 4. ศกึษาปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธต่์อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา 
 

นิยามศพัท ์
 1. พฤติกรรมการใช้บรกิาร หมายถงึ พฤตกิรรมของผู้บรโิภคทีใ่ช้ในการเลอืกซือ้ ใช้ผลติภณัฑบ์รกิาร เพื่อ
ตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการ เช่น ประเภทธุรกรรมทีใ่ชบ้รกิาร ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร ช่วงเวลาทีใ่ช้
บรกิาร ปรมิาณในการใชบ้รกิาร ประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร แนวโน้มการใชบ้รกิาร และการแนะน าบุคคลอื่น 
 2. การใช้บรกิารธนาคารบนอินเตอร์เน็ต หมายถึง การประกอบธุรกจิการพาณิชย์อเิลก็ทรอนิกสเ์กี่ยวกบัการ
ใหบ้รกิารท าธุรกรรมทางการเงนิต่างๆ ผ่านอุปกรณ์หรอืระบบอเิลก็ทรอนิกส ์เช่น โทรศพัท ์มอืถอื หรอือนิเตอรเ์น็ต มกีาร
ใหบ้รกิาร เช่น การฝากเงนิ ถอนเงนิ โอนเงนิ สอบถามยอดเงนิ ช าระสนิคา้และบรกิารต่างๆ ซึง่ในอนาคตการใหบ้รกิาร
ของธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตนัน้ ยงัสามารถพฒันาไดอ้กีเรื่อยๆ เพื่อรองรบัความตอ้งการในการใชบ้รกิารของผูบ้รโิภค  
 3. สว่นประสมทางการตลาด หมายถงึ หมายถงึ ปจัจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญัในการเลอืกใชบ้รกิารธนาคาร
บนอนิเตอรเ์น็ตของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา ซึง่ประกอบดว้ย 7 ดา้น คอื ดา้น



ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ด้านพนักงานใหบ้รกิาร ดา้นกายภาพ
และการน าเสนอ ดา้นการกระบวนการบรกิาร 
 

ขอบเขตของการวิจยั 
 1.  ขอบเขตดา้นประชากร 
  ประชากรทีท่ าการศกึษาวจิยัครัง้นี้คอื ลกูคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ทีเ่คยใชบ้รกิารธุรกรรม
ทางการเงนิธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต ในเขตพื้นทีจ่งัหวดัสงขลาจ านวน 17,481 คน(ธนาคารกรุงไทย, 2561)และการ
ก าหนดขนาดตัวอย่างทัง้หมด 450 ตัวอย่าง โดยขัน้ตอนการได้ตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเทียบสดัส่วน 
(Proportionate Stratified Sampling) ของกลุ่มประชากรโดยค านวณจากการน าสดัส่วนของจ านวนประชากรแต่ละ
สาขาของธนาคารต่อประชากรทัง้หมดไปคณูกบัจ านวนกลุ่มตวัอย่าง 
 2. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
  ระยะเวลาด าเนินการศกึษา รวบรวมขอ้มลู วเิคราะหข์อ้มลู ในระหว่างเดอืนพฤศจกิายน 2561– มกราคม 2562  
 3. ขอบเขตดา้นเนื้อหา 
  3.1 ตวัแปรอสิระ (independent variables) คอื ขอ้มูลส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และ สว่นประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของ
ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลาประกอบด้วย ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ดา้นกายภาพและการน าเสนอ และดา้น
การกระบวนการบรกิาร 
  3.2 ตวัแปรตาม (Dependent variables) คอื พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลูกคา้
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลาประกอบดว้ยประเภทธุรกรรมทีใ่ชบ้รกิาร ระยะเวลาในการ
ใชบ้รกิาร ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร ปรมิาณในการใชบ้รกิาร ประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร แนวโน้มการใชบ้รกิารและการ
แนะน าบุคคลอื่น 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าได้รบั 
 1. ทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอร์เน็ต และส่วนประสมทางการตลาดบรกิารต่อการใช้
บรกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา 
 2. ทางธนาคารสามารถน าขอ้มูลไปใช้เป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ของธนาคารกบักลุ่มธุรกจิการค้า 
และการบรกิารจดัท าแผนการตลาดใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้ได้ 
 3. ทางธนาคารสามารถน าผลจากการศกึษาในครัง้นี้ไปใชป้รบัปรุงและพฒันาบรกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต
ใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสดุ เพื่อใหก้ลุ่มลกูคา้ของธนาคารเกดิความพงึพอใจทีจ่ะใชบ้รกิารของธนาคารต่อไป 
 4. เป็นขอ้มลูพืน้ฐานส าหรบัหน่วยงานและประชาชนในการปรบัแนวคดิและพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคาร
บนอนิเตอรเ์น็ต ใหส้อดคลอ้งกบันโยบายสง่เสรมิใหเ้ป็นสงัคมไม่ใชเ้งนิสด (Cashless Society) 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการให้บริการและคณุภาพการบริการ 
 ธธรีธ์ร ธรีขวญัโรจน์ (2559, น. 110) กล่าวถงึการสรา้งคุณภาพของบรกิาร แบ่งไดเ้ป็น 3 ช่วง คอื 
 1. ก่อนการให้บรกิาร ผู้บรหิารที่ดจีะต้องใช้การสื่อสารให้ได้ตรงกบักลุ่มเป้าหมายและถูกกบัช่วงเวลา ให้
ผูร้บับรกิารไดร้บัรูข้อ้มลูขา่วสารทางการบรกิารของผูใ้หบ้รกิาร อกีทัง้ใหม้กีารส่งเสรมิการขาย เพื่อใหส้ามารถชกัจูงใจ
ผูร้บับรกิารใหไ้ดท้ดลองใชบ้รกิาร ช่วงระยะเวลาน้ีจะเป็นช่วงของการสรา้งมโนภาพของผูร้บับรกิาร ดงันัน้ขอ้ความทีใ่ช้



สือ่สารตอ้งมคีวามชดัเจน ไม่คลุมเครอื มคีวามเป็นจรงิทุกอย่าง ตอ้งไม่มกีารหลอกลวงผูร้บั บรกิารแอบซ่อนอยู่ เพราะ
จะท าใหผู้ร้บับรกิารมคีวามผดิหวงั และเลกิทีจ่ะมาใชบ้รกิารไปในทีส่ดุ 
 2. ขณะใหบ้รกิาร เป็นช่วงเวลาทีม่คีวามส าคญัทีส่ดุ ผูบ้รหิารจะตอ้งเอาใจใสอ่ย่างดทีีสุ่ด เพราะจะเป็นการพสิจูน์
หรอืเป็นการทดสอบถงึคุณภาพของการใหบ้รกิารของผู้ประกอบการ และมคีุณภาพการให้บรกิารทีย่อดเยีย่ม ซึ่งจะต้อง
เริม่จากให้การต้อนรบั การให้บรกิาร ตลอดจนถึงกระบวนการช าระเงนิ และส่งผู้รบับริก าร เมื่อการบรกิารเสรจ็สิ้น
กระบวนการ ช่วงเวลาของการสรา้งความประทบัใจม ี2 ประเภท คอื 
  2.1 มคีวามประทบัใจ คอื ผูร้บับรกิารพงึพอใจต่อบรกิารทีไ่ดร้บั 
  2.2 ไม่ประทบัใจ คอื ผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจต่อบรกิารทีไ่ดร้บั 
   การที่จะสร้างความประทบัใจให้เกดิขึน้กบัผู้ร ับบรกิารได้นัน้ ทุกคนขององค์กรจะต้องมสี่วนร่วม 
โดยเฉพาะอย่างยิง่พนักงานทีต่้องท าหน้าทีต่้อนรบัผูร้บับรกิาร เช่น พนักงานต้อนรบั พนักงานรบัโทรศพัท ์พนักงาน
ใหบ้รกิาร เป็นตน้ 
 3. หลงัการใหบ้รกิาร หลงัจากใหบ้รกิาร ควรจะมกีารตดิตามสอบถามความพงึพอใจ รวมถงึปญัหาอุปสรรค
ต่างๆ ทีอ่าจจะเกดิขึน้จากการใหบ้รกิาร เพื่อผูป้ระกอบการจะไดน้ ามาปรบัปรุงคุณภาพบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพยิง่ขึน้  
 ช่วงของการสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูร้บับรกิาร มผีลต่อการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารเป็นอย่างยิง่ และ
ยงัสง่ผลถงึความอยู่รอดของกจิการ ท าใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัรูถ้งึความเป็นเอกลกัษณ์ของกจิการอย่างแทจ้รงิ ซึง่หากวาง
ต าแหน่งไวว้่า โรงแรมมกีารใหบ้รกิารทีท่นัสมยัและรวดเรว็ การใหบ้รกิารกจ็ะ ต้องมคีวามรวดเรว็อย่างแทจ้รงิ และมี
วสัดุอุปกรณ์ทีท่นัสมยั สามารถใชไ้ดต้ลอดเวลา 
 

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, น. 15) กล่าวถงึ พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นการศกึษาเกีย่วกบักระบวนการทางจติวทิยาที่
มต่ีอการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค การตดัสนิใจเลอืกทางเลอืกของผูบ้รโิภค สิง่ทีส่ง่ผลกระทบต่อการตดัสนิใจ อนัเป็นการสรา้ง
ผลก าไรจากการศกึษาวธิกีารทีผู่บ้รโิภคคดิ พบว่า ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่ท าการบรโิภคผลติภณัฑต่์างๆ ทีไ่ดส้รา้งขึน้เอง 
ในยุคปฏวิตัอิุตสาหกรรมไดม้กีารผลติออกมาเป็นจ านวนมาก เพื่อท าใหล้ดต้นทุน ท าใหส้่งผลท าใหส้นิคา้มรีาคาถูกลง 
แต่ยงัไม่มคีวามหลากหลายเท่าทีค่วร ท าใหผู้บ้รโิภคจ าเป็นต้องยอมรบัสิง่ทีถู่กน าเสนอ แต่ในปจัจุบนัมกีารเกดิขึน้ของ
ธุรกจิเกดิขึน้อย่างหลากหลาย ท าใหก้ารด าเนินงานของธรุกจิ ทัง้ของภาครฐัและเอกชน มกีารแขง่ขนักนัสงู และรุนแรงเพิม่ขึน้
เรื่อยๆ เพื่อใหก้จิการสามารถอยู่รอดได ้และสามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ได ้ผูป้ระกอบการไม่เพยีงแต่ผลติสนิคา้หรอืบรกิาร
ออกสู่ทอ้งตลาดเท่านัน้ แต่จะต้องมกีารศกึษาและเข้าใจถึงพฤตกิรรมของผู้บรโิภคดว้ยเพื่อใหส้ามารถผลติสนิคา้หรอื
บรกิารไดต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม ดงันี้ 
 1. เป็นแนวทางส าหรบัการวางแผนและปรบักลยุทธ์ทางการตลาด ท าให้เขา้ใจและการวางแผนการตอบสนอง
ความตอ้งการและเปลีย่นแผลงพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคไดอ้ย่างเหมาะสม 
 2. ผูบ้รโิภคมสีว่นส าคญัต่อความส าเรจ็หรอืความลม้เหลวของสถานประกอบการ เมื่อสามารถเขา้ใจกบัพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดแ้ลว้ กจ็ะท าใหเ้กดิพฤตกิรรมการซือ้ซ ้า 
 3. ตดิตามความเปลีย่นแปลงและปรบัพฤตกิรรมใหเ้หมาะสมกบัการเปลีย่นแปลง การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค
ในปจัจุบนั จะท าใหท้ราบถงึความเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้ เพื่อน ามาก าหนดกลยุทธใ์หเ้หมาะสมกบัการเปลีย่นแปลงนัน้ 
 4. ประเมนิโอกาสทางการตลาด การเปลีย่นแปลงของผูบ้รโิภคในดา้นต่างๆ เช่น การยา้ยทีอ่ยู่อาศยั สถานะ
ทางสงัคม การเปลีย่นแปลงทางความคดิ  
 5. การแบ่งและเลอืกส่วนตลาดได้เหมาะสม ซึ่งจะเป็นการช่วยท าให้สามารถตอบ สนองความต้องการของ
ผูบ้รโิภคไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
 6. ช่องทางการจดัจ าหน่ายใหม้คีวามเหมาะสมกบัพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค เพื่อใหผู้บ้รโิภคสามารถหาซือ้ผลติภณัฑ์
ไดส้ะดวก 



 7. การปกป้องผลประโยชน์ของผูบ้รโิภค เป็นการบอกกล่าวไปถงึผูผ้ลติและผูจ้ดัจ าหน่ายใหม้กีารจดัสรรผลติภณัฑ์
ทีต่รงกบัความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
 8. เครื่องมอืส าหรบันโยบายสาธารณะ เมื่อไดท้ราบพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคแลว้ กจ็ะไดน้ ามาเป็นแนวทางส าหรบั
การก าหนดนโยบายต่างๆ ได ้
 สรุปไดว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถงึ การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งทีอ่าจจะมคีวามเกีย่วข้องโดยตรง 
ส าหรบัการจดัหาและการใชผ้ลติภณัฑน์ัน้  ๆกระบวนการหรอืพฤตกิรรมในการตดัสนิใจการซือ้การใชบ้รกิาร และการประเมนิผล
การใชส้นิคา้หรอืบรกิารของแต่ละบุคคล ซึง่อาจจะมคีวามส าคญัต่อการซือ้สนิคา้หรอืบรกิารต่างๆ ทัง้ในปจัจุบนั และใน
อนาคต ซึง่ท าใหส้ามารถทีจ่ะตอบสนองความพงึพอใจของลกูค้าไดต้รงจุดประสงคแ์ละมปีระสทิธภิาพมากทีส่ดุ 
 

 ทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 บรกิารมอีงคป์ระกอบทีเ่ป็นสว่นประสมทางการตลาดทีแ่ตกต่างออกไป เพราะบรกิารเป็นอะไรทีม่คีวามหลากหลาย
มากการจดัการทางด้านการตลาดของการบรกิารนี้จะต้องผสมผสานกนั อย่างชดัเจนขึน้อยู่กบัแต่ละบรกิารด้วย ซึ่ง 
7P’s ของบรกิารทีต่อ้งสอดประสานกนัอย่างดจีงึจะไดป้ระสทิธผิล มดีงันี้ 
 1.  ทางดา้นสนิคา้ (Product) ผูบ้รหิารจะตอ้งตดัสนิใจเลอืกบรกิารหลกั และบรกิารเสรมิ ทีส่ามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง และแขง่ขนัไดด้เีมื่อเทยีบกบับรกิารของคู่แขง่ 
 2. ราคาและค่าใช้จ่ายส่วนที่ลูกค้าต้องจ่าย (Price) ในเรื่องของราคาตามปกติที่ผู้บริหารจะต้องตัดสนิใจ
เหมอืนกบัราคาของสนิคา้แบบเดมิ ผูบ้รหิารยงัจะตอ้งค านึงถงึค่าใชจ้่ายทีไ่ม่ใช่ตวัเงนิ เวลาทีลู่กคา้ต้องเสยีไปกบัการมาใช้
บรกิาร ตลอดจนความรูส้กึทางดา้นร่างกายและจติใจ ทีอ่าจออกมาในแง่ลบ ความไม่พงึพอใจต่อการบรกิารทีไ่ดร้บั  
 3. สถานที ่(Place) ค านึงถงึปจัจยัทางดา้นสถานทีท่ีใ่หบ้รกิารต้องค านึงถงึความสะดวกรวดเรว็ในการรบับรกิาร
เป็นปจัจยัส าคญั 
 4. การสื่อสารทางการตลาด (Promotion & IMC) ไม่มสีนิคา้ชนิดใดทีจ่ะประสบความส าเรจ็ได ้ถ้าไม่มโีปรแกรม
การสื่อสารการตลาดทีด่ ีซึง่มบีทบาทในการใหข้อ้มูลทีจ่ าเป็นกบัลูกคา้ ชกัชวนให้เหน็ประโยชน์ทีจ่ะไดร้บั ตลอดจนกระตุ้น
ใหล้กูคา้ตดัสนิใจซือ้บรกิารเรว็ขึน้  
 5. พนักงานผูใ้หบ้รกิารและลูกคา้ทีม่สี่วนร่วมในงานบรกิารนัน้ดว้ย ส่งมอบบรกิาร (People) มบีรกิารหลาย
ชนิดทีเ่จาะจงใหล้กูคา้และพนกังานตอ้งมามสีว่นร่วมในงานบรกิารร่วมกนั ขาดฝา่ยใดฝา่ยหน่ึงไม่ได ้เช่น การใหบ้รกิาร
ตดัผม 
 6. เกดิความประทบัใจจากสิง่ทีเ่หน็(Physical Evidence)มสี่วนในการช่วยท าให้ลูกค้ารู้สกึว่า บรกิารนัน้มี
คุณภาพ มคีวามเหมาะสม มปีระสทิธภิาพ ไดแ้ก่ อาคารส านักงานสถานทีท่ีใ่หบ้รกิาร เครื่องมอืทีใ่ช ้การแต่งกายของ
พนกังานทีเ่หมาะสม 
 7. กระบวนการออกแบบบรกิาร (Process Design) เป็นการส่งมอบบรกิารใหลู้กคา้ ถ้าการออกแบบท าไดด้ ี
การสง่มอบบรกิารกจ็ะมปีระสทิธภิาพ ถูกต้องตรงเวลา มคีุณภาพสม ่าเสมอ ถ้าขัน้ตอนการออกแบบบรกิารไม่ดีท าให้
ลกูคา้ไม่พอใจ จนท าใหเ้ลกิใชบ้รกิารไป 
 

 งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 สราวุฒน์ ยนัติพมิาย (2560, น. 1107-1108) ศกึษา เรื่อง พฤติกรรมผู้บรโิภคและปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ต: กรณีศกึษาลูกคา้ธนาคารสแตนดารด์ชารเ์ตอรด์ (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครผลการศกึษา พบว่า 1) ลกูคา้สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 20-40 ปี สถานภาพ
โสด การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีขา้ราชการ/ลูกจ้างหน่วยงานของรฐั รายได้ต่อเดอืนมากกว่า 25,000 บาท มี
พฤติกรรมการเลอืกใช้บรกิารธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ต ดงันี้ รูจ้กับรกิารจากสื่อ เช่น เวบ็ไซต์ แผ่นพบั ใบติดประกาศ 
ลกัษณะธุรกรรม คอื การตรวจ สอบยอดบญัช/ีการเคลื่อนไหวของบญัช ีใชบ้รกิารเดอืนละ 1-3 ครัง้ ท าธุรกรรมน้อยกว่า 



5,000 บาท ช่วงเวลา 12.00-18.00 น. ใชผ้่านโทรศพัทม์อืถอื ส่วนปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดมผีลต่อพฤตกิรรม
การรูจ้กับรกิารธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ต การเลอืกประเภทธุรกรรมทีท่ าผ่านเครอืข่ายอนิเทอรเ์น็ต และการใชส้ื่อกลางที่
เลอืกใชใ้นการท าธุรกรรมผ่านเครอืขา่ยอนิเทอรเ์น็ต ไม่แตกต่างกนั 
 ศรินประภา พันธ์ไชย (2556,บทคัดย่อ) ทัศนคติการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21-30 ปี สถานภาพโสด 
การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,000-20,000 บาท สว่นใหญ่
ใชบ้รกิารทางอนิเตอรเ์น็ตมากกว่า 1 ปีขึน้ไป ความถี่แลว้แต่โอกาส ประเภททีใ่ชบ้รกิาร เช่น โอนเงนิ เลอืกใชบ้รกิาร
เพราะมคีวามสะดวกสบาย รูจ้กับรกิารจากพนกังานธนาคารกรุงไทย มทีศันคตต่ิอสว่นประสมทางการตลาดดา้นผลติภณัฑ ์มี
ความรวดเรว็ในการท าธุรกรรม มคีวามพอใจทีไ่ม่มกีารเรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียมรายปี การสมคัรใชบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต์มี
ความเหมาะสม ทราบขอ้มลูจากการประชาสมัพนัธจ์ากพนักงาน พนักงานมคีวามเตม็ใจในการใหบ้รกิาร เวบ็ไซต์ของ
ธนาคารมคีวามสวยงาม ออกแบบไดท้นัสมยั การเชื่อมไปสูบ่รกิารง่ายและสามารถเชื่อมเขา้บรกิารไดท้นัท ี 
 
กรอบแนวความคิดการวิจยั 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการและปจัจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการใช้บริการ ธนาคารบน
อนิเตอรเ์น็ตของลกูคา้ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา มกีรอบแนวความคดิในการวจิยัดงันี้ 
 

   ตวัแปรอิสระ          ตวัแปรตาม 
   (Independent Variables)     (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบน
อินเตอรเ์น็ตของลูกค้าธนาคารกรงุไทย

จ ากดั (มหาชน) 
-  ประเภทธุรกรรมทีใ่ชบ้รกิาร 
-  ระยะเวลาในการใชบ้รกิาร 
-  ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร 
-  ปรมิาณในการใชบ้รกิาร 
-  ประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร 
-  แนวโน้มการใชบ้รกิาร 
-  การแนะน าบุคคลอื่น 

ส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้
บริการธนาคารบนอินเตอรเ์น็ตของลูกค้า

ธนาคารกรงุไทยจ ากดั (มหาชน) 
-  ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
-  ดา้นราคา 
-  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
-  ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 
-  ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร 
-  ดา้นการกระบวนการบรกิาร 
-  ดา้นกายภาพและการน าเสนอ 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
-  เพศ 
-  อายุ  
-  สถานภาพ  
-  ระดบัการศกึษา  
-  อาชพี  
-  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 



สมมติฐานการวิจยั 
 1. ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลาอยู่ในระดบัมาก 
 2. ขอ้มลูสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน ต่างกนั มผีลต่อ
ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บรกิารธนาคารบนอนิเตอร์เน็ตของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา ต่างกนั 
 3. ขอ้มลูสว่นบุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา 
 4. ส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บรกิารธนาคารบนอนิเตอร์เน็ตประกอบด้วย ด้านผลติภณัฑ์และบรกิาร 
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้รกิารดา้นกายภาพและการน าเสนอ 
และด้านการกระบวนการบริการมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา 
 

ระเบียบวิธีวิจยั 
การศกึษาเรื่อง พฤตกิรรมการใชบ้รกิารและปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์ต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต

ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลาเป็นการศกึษาเชงิปรมิาณ (quantitative research) 
ตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ตวัแปรตน้ (independent variables) ไดแ้ก่ ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาด (7 Ps) ทีม่ผีล
ต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอร์ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ประกอบดว้ย ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ดา้นการกระบวนการบรกิาร 
ดา้นกายภาพและการน าเสนอ ตวัแปรตาม (dependent-variables) ไดแ้ก่ ประเภทธุรกรรมทีใ่ชบ้รกิาร ระยะเวลาในการใช้
บรกิาร ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร ปรมิาณในการใชบ้รกิาร ประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร แนวโน้มการใชบ้รกิาร การแนะน า
บุคคลอื่น วเิคราะหด์ว้ยโปรแกรมส าเรจ็รปู วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชก้ารหาค่าความถีร่อ้ยละ ค่าเฉลีย่เลขคณิต และสว่นเบีย่งเบน
มาตรฐานมกีารทดสอบสมมตฐิานเพื่อหาความสมัพนัธ ์ใชส้ถติ ิchi-square และทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทยีบ ใช้
สถติ ิt-test และ F-test หรอื One-way ANOVA ในการเปรยีบเทยีบความแตกต่าง ก าหนดค่านยัส าคญัทางสถติทิีใ่ชใ้น
การวเิคราะหท์ีร่ะดบั 0.05 
 

ผลการวิจยั 
 1. ขอ้มลูสว่นบุคคลผูต้อบแบบสอบถามลกูคา้สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 65.11 มอีายุระหว่าง 20-
30 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 59.11 ส่วนใหญ่มสีถานภาพโสดคดิเป็นรอ้ยละ 57.78 โดยมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็น
รอ้ยละ 69.33ซึง่สว่นใหญ่มอีาชพีธุรกจิสว่นตวั คดิเป็นรอ้ยละ 29.11และมรีายไดต่้อเดอืน 20,001 บาท/เดอืนขึน้ไป คดิ
เป็นรอ้ยละ 38.44 
 2. พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ที่
จงัหวดัสงขลาลกูคา้สว่นใหญ่ใชบ้รกิารเกีย่วกบัธุรกรรมประเภทการโอนเงนิคดิเป็นรอ้ยละ 61.78 มรีะยะเวลาในการใช้
บรกิาร 2 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 35.78 โดยนิยมใชบ้รกิารช่วงเวลา 12.00 - 18.00 น.คดิเป็นรอ้ยละ 48.89 ซึง่มปีรมิาณใน
การใชบ้รกิาร 4 - 6 ครัง้/สปัดาห ์คดิเป็นรอ้ยละ 36.89สว่นใหญ่มปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารประเภทการโอนเงนิ คดิ
เป็นรอ้ยละ 67.56 โดยมแีนวโน้มการใชบ้รกิารแบบใชส้ม ่าเสมอ คดิเป็นรอ้ยละ 69.56 และมกีารแนะน าบุคคลอื่น คอื 
เพื่อน คดิเป็นรอ้ยละ 38.23 
 3 ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลาลูกคา้ มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อ



การใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ใน

ระดบัมากทีส่ดุ ( X =4.63) เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลกูคา้มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการ
ใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด

ทุกดา้น ไดแ้ก่ 1. ดา้นราคา(X =4.69) 2. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย(X =4.66) 3. ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร (X =4.63) 

4. ดา้นการกระบวนการบรกิาร ( X =4.63) 5. ดา้นกายภาพและการน าเสนอ ( X =4.63) 6. ดา้นพนักงานใหบ้รกิาร 

( X =4.62) 7. ดา้นการสง่เสรมิการตลาด( X =4.52)ตามล าดบั 
 4 การทดสอบสมมตฐิาน 
  1) การเปรยีบเทยีบระดบัความส าคญัของสว่นประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต
ของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลากบัขอ้มลูสว่นบุคคลลกูคา้ทีม่เีพศ สถานภาพ และ
อาชีพต่างกัน มีระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพื้นที่จงัหวดัสงขลา โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั .05  
นอกจากนี้ยงัพบว่า ลูกคา้ทีม่อีายุ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืนต่างกนั มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทาง
การตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา โดยรวม
ไม่แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  2) ความสมัพนัธร์ะหว่างขอ้มลูสว่นบุคคล กบัพฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลูกคา้
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลาขอ้มลูสว่นบุคคล ไดแ้ก่อายสุถานภาพระดบัการศกึษาอาชพี
และรายไดต่้อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัประเภทธุรกรรมทีใ่ชบ้รกิาร และปรมิาณในการใชบ้รกิาร อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 อายสุถานภาพอาชพีและรายไดต่้อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัระยะเวลาในการใชบ้รกิารอย่างมนียัส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 อายสุถานภาพอาชพีและรายไดต่้อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 อายสุถานภาพและระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธก์บัประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร และแนวโน้ม
การใช้บรกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 เพศ อายุและอาชพีมคีวามสมัพนัธ์กบัแนะน าบุคคลอื่น อย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  3) ความสมัพนัธร์ะหว่างส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตกบัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลกูคา้ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา 
   ส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต ไดแ้ก่ ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ดา้นพนกังานใหบ้รกิาร ดา้นการกระบวนการบรกิาร 
ดา้นกายภาพและการน าเสนอ และโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัระยะเวลาในการใชบ้รกิาร และประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร 
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นพนักงานใหบ้รกิาร ดา้นการกระบวนการบรกิาร 
ดา้นกายภาพและการน าเสนอ และโดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05
ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ดา้นการกระบวนการบรกิาร และ
โดยรวม มคีวามสมัพนัธก์บัปรมิาณในการใชบ้รกิารอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ในขณะทีส่่วนประสมทางการตลาด
ต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตไม่มคีวามสมัพนัธก์บัประเภทธุรกรรมทีใ่ชบ้รกิาร แนวโน้มการใชบ้รกิาร และ
การแนะน าบุคคลอื่น อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

สรปุและอภิปรายผล 
 5.1.1 ขอ้มลูสว่นบุคคลผูต้อบแบบสอบถาม 
  ลกูคา้สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มสีถานภาพโสดการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีสอดคลอ้งกบัการศกึษาของศ
รนิประภา พนัธไ์ชย (2556, บทคดัย่อ) ทศันคตกิารใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ตของลกูคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
ผลการศกึษา พบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มสีถานภาพโสด จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร,ี ลกูคา้ทีม่อีายุ



ระหว่าง 20-30 ปี มอีาชพีธุรกจิสว่นตวั สอดคลอ้งกบัการศกึษาของปิยะฉตัร ทองนาค (2553, น.ง) ศกึษา เรื่อง ปจัจยัที่
มผีลต่อความเสีย่งในการใช้บรกิารธนาคารทางอนิเตอร์เน็ตของผู้ใช้บรกิารกบัธนาคารพาณิชย์ ผลการศกึษา พบว่า 1) 
ลกัษณะประชากร ศาสตร ์สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุ 20-30 ปี อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน/ธุรกจิส่วนตวั, ส่วนลูกคา้
ทีม่รีายไดต่้อเดอืน 20,001 บาท/เดอืนขึน้ไป สอดคลอ้งกบัการศกึษาของกษมา สุภาพงษ์ (2554, น. ง) ศกึษา เรื่อง 
ปจัจยัที่มีผลต่อการท าธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ อ าเภอเมอืงนครปฐม 
จงัหวดันครปฐม ผลการศกึษา พบว่า มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท 
 5.1.2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของลูกค้าธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) ในเขต
พืน้ที่จงัหวดัสงขลาลูกค้าส่วนใหญ่ใชบ้รกิารเกี่ยวกบัธุรกรรมประเภทการโอนเงนิสอดคล้องกบัการศกึษาของชนม์นิ
กานต ์ออ้วจิติร (2550, น. ฆ) ศกึษา เรื่อง พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั มหาชน ผลการศกึษา ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ต ส่วนมากใชท้ าธุรกรรมการโอนเงนิมรีะยะเวลาใน
การใช้บริการ 2 ปี สอดคล้องกบัการศึกษาของนพมาศ  เฮงวิทยา (2553, น. ง) ปจัจยัที่มีผลต่อพฤติกรรมการท า
ธุรกรรมการเงนิทางอนิเตอร์เน็ต แบงคก์ิ้ง ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย อ าเภอเมอืง จงัหวดันครปฐม  มกีารใช้บรกิาร
มากกว่า 2 ปีขึน้ไปโดยนิยมใชบ้รกิารช่วงเวลา 12.00 - 18.00 น.สอดคลอ้งกบัการศกึษาฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น. 
24)ศึกษา เรื่อง พฤติกรรมผู้บริโภคและปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารบน
อนิเทอรเ์น็ต: กรณีศกึษาลกูคา้ธนาคารสแตนดารด์ชารเ์ตอรด์ (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครผลการศกึษา 
พบว่า 1) ลกูคา้สวนใหญ่ใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ตช่วงเวลา 12.00-18.00 น.ซึง่มปีรมิาณในการใชบ้รกิาร 4 - 6 
ครัง้/สปัดาห ์สว่นใหญ่มปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารประเภทการโอนเงนิ สอดคลอ้งกบัการศกึษาของชนมน์ิกานต์ ออ้
วจิติร (2550, น. ฆ) ศกึษา เรื่อง พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั มหาชน 
ผลการศึกษา พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ส่วนมากใช้การโอนเงินระหว่างบญัชีตนเองโดยมี
แนวโน้มการใชบ้รกิารแบบใชส้ม ่าเสมอ และมกีารแนะน าบุคคลอื่น คอื เพื่อน สอดคลอ้งกบัการศกึษาของสุชาดา  บวัทองสุข 
(2553, น.ง)ปจัจยัส่วนผสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ผลการศกึษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามจะมีแนวโน้มใช้
บรกิารบวัหลวงไอแบงคก์ิง้มกีารแนะน าบรกิารนี้ใหบุ้คคลอื่นใชต้ามอกีดว้ย 
 5.1.3 ระดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บรกิารธนาคารบนอนิเตอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลาลกูคา้ มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อ
การใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมากทีส่ดุ สอดคลอ้งกบัการศกึษาของอนนัต ์ตรชีนะสมุทร (2549,บทคดัย่อ) ศกึษา เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการใช้
บรกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน)ผลการศกึษาดา้นความส าคญัของปจัจยัส่วน
ประสมทางการตลาดที่มผีลต่อการเลอืกใช้บรกิารธนาคาร พบว่ากลุ่มลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัต่อปจัจยัส่วนประสม
ทางการตลาดในระดบัมากที่สุดเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ลูกค้า มีระดับความส าคญัขอ งส่วนประสมทาง
การตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา อยู่
ในระดบัมากทีส่ดุทุกดา้น คอื 
  ดา้นราคาลูกคา้ มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต
ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบัการศกึษาของอนันต์ตรี
ชนะสมุทร (2549,บทคดัย่อ) ศกึษา เรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อการใช้บรกิารธนาคารทางอนิเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงศรอียุธยา 
จ ากดั (มหาชน) ผลการศกึษา พบว่า ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารของธนาคารส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัของปจัจยัส่วนประสมทาง
การตลาดทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธนาคาร ดา้นราคาอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ 
  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายลูกคา้ มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิาร
ธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบั



การศกึษาของอนนัต ์ตรชีนะสมุทร (2549,บทคดัย่อ) ศกึษา เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการใชบ้รกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ตของ
ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) ผลการศกึษาพบว่า ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารของธนาคารส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัของ
ปจัจยัสว่นประสมทางการตลาดทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารธนาคาร ดา้นช่องทางการใชบ้รกิาร อยู่ในระดบัมากทีส่ดุ 
  ดา้นผลติภณัฑแ์ละบรกิารลกูคา้มรีะดบัความส าคญัของสว่นประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคารบน
อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพื้นที่จงัหวดัสงขลา อยู่ในระดับมากที่สุดสอดคล้องกับ
การศกึษาของณฏัฐณิชา มะลทิอง (2552,บทคดัย่อ)ศกึษา เรื่อง ความพงึพอใจของลูกคา้ต่อบรกิารธนาคารผ่านอนิเตอรเ์น็ต
ของธนาคารพาณิชย์ในเขตอ าเภอเมอืงจงัหวดัสุพรรณบุรมีรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดด้านผลติภณัฑ ์
อยู่ในระดบัมากทีส่ดุ 
  ดา้นกระบวนการบรกิารลูกค้ามรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคาร
บนอนิเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพื้นที่จงัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมากที่สุดสอดคล้องกบั
การศึกษาของณัฏฐณิชา มะลิทอง (2552,บทคดัย่อ)ศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการธนาคารผ่าน
อนิเตอรเ์น็ตของธนาคารพาณิชยใ์นเขตอ าเภอเมอืงจงัหวดัสพุรรณบุรมีรีะดบัความส าคญัของสว่นประสมทางการตลาดดา้น
กระบวนการบรกิาร อยู่ในระดบัมากทีส่ดุ 
  ดา้นกายภาพและการน าเสนอลูกคา้ มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิาร
ธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สอดคลอ้งกบั
การศกึษาของกญัญาภทัร จนัทรโ์พธิ ์(2554, น.ก) ศกึษา เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชธ้นาคารทางอนิเตอรเ์น็ตของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรลัพลาซ่า จังหวัดขอนแก่น ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญัดา้นดา้นลกัษณะทางกายภาพ อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยสงูสดุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญัในเรื่อง เวบ็ไซต์มี
ความทนัสมยั/สวยงามน่าสนใจ 
  ดา้นพนักงานให้บรกิารลูกคา้ มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้บรกิารธนาคาร
บนอนิเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพื้นทีจ่งัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด สอดคล้องกบั
การศกึษาของกญัญาภทัร จนัทรโ์พธิ ์(2554, น.ก) ศกึษา เรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชธ้นาคารทางอนิเตอรเ์น็ตของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาเซ็นทรลัพลาซ่า จังหวัดขอนแก่น ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญัดา้นบุคลากร อยู่ในระดบัเหน็ดว้ยสงูสดุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างใหค้วามส าคญัเรื่องพนักงานธนาคารและคอลเซน็เตอร ์
ทีม่มีนุษยสมัพนัธ์ด ีมคีวามสุภาพ และเต็มใจต่อการตอบค าถาม ด้านลกัษณะทางกายภาพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างให้
ความส าคญัในเรื่อง เวบ็ไซตม์คีวามทนัสมยั/สวยงามน่าสนใจ 
  ดา้นการส่งเสรมิการตลาดลูกคา้มรีะดบัความส าคญัของส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้รกิารธนาคาร
บนอนิเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในเขตพื้นทีจ่งัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด  สอดคล้องกบั
การศึกษาของปิยะนุช วเิชยีรพนัธุ์ (2558,บทคดัย่อ) ศึกษา เรื่อง ปจัจยัที่มผีลต่อการเลือกใช้บรกิารธนาคารทาง
อิเล็กทรอนิกส์ส าหรบัลูกค้านิติบุคคล ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษา พบว่า ผู้รบับริการให้
ความส าคญัดา้นการสง่เสรมิการตลาดมากทีส่ดุ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวจิยัไปใชด้้านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ใหม้บีรกิารหลงัการให้บรกิาร เช่น ม ี
SMS แจง้ใหท้ราบหลงัการท าธุรกรรมดา้นราคา ใหม้กีารยกเวน้ค่าธรรมเนียมเมื่อแรกสมคัรใชบ้รกิารดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย ธนาคารควรจดัใหม้กีารแกไ้ขปญัหาใหร้วดเรว็กว่านี้ดา้นการสง่เสรมิการตลาด ธนาคารควรจดัใหม้กีารแจก
ของพรเีมี่ยม ร่วมรบัของรางวลัให้มากกว่านี้ด้านพนักงานให้บรกิาร ควรเพิม่จ านวนพนักงานใหม้ีจ านวนเพยีงพอ
ส าหรบัให้บรกิารดา้นการกระบวนการบรกิาร เพิม่ความปลอดภยัในการท าธุรกรรมให้มากขึน้ด้านกายภาพและการ
น าเสนอ เพิม่ความน่าเชื่อถอืและภาพลกัษณ์ธนาคาร และเน้นความเป็นผูน้ าดา้นการรกัษาความลบัของขอ้มลู 



 2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไปท าการศึกษาภาพลกัษณ์ของของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตพื้นที่จงัหวัดสงขลา เพื่อน ามาปรบัปรุงส่วนประสมทางการตลาดทัง้ 7 ด้านของธนาคารให้เกิด
ภาพลกัษณ์ทีด่ ีมชีื่อเสยีงเป็นทีย่อมรบัของลกูคา้ 
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