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ผลกระทบของวกิฤติโควดิ-19 ทีม่ผีลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า 
ธนาคารพาณชิย์ในพืน้ทีจ่ังหวดัสุโขทยั 

 
ศุภชยั พลวชิยั 

 
บทคัดย่อ 

 
การศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ี เป็นการศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบของวิกฤติโควิด-19 ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการของลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั  โดยมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ทั้งก่อน
และหลังวิกฤติโควิด-19 และ(2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในพื้นท่ี
จงัหวดัสุโขทยั ก่อนและหลงัวิกฤติโควิด-19 เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยท าการวิจยัเชิงส ารวจ  กลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ผลการศึกษาพบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
อาศยัอยู่ในอ าเภอเมืองสุโขทัย  เคยใช้บริการกับธนาคารพาณิชย์ในพื้นท่ีจังหวดัสุโขทัย อนัดับแรกได้แก่ 
ธนาคารกรุงไทย   เหตุผลอนัดบัแรกคือ เป็นธนาคารท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั  ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย อายุ 21-40 ปี  
สถานภาพโสดการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า   มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง  รายไดต่้อเดือน 
เดือนละ 10,000-30,000 บาท  จากผลการศึกษาพบว่าพฤติกรรมการใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย์ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ก่อนและหลงัวิกฤติโควิด-19  ไม่มีความแตกต่างกนัทั้งในเร่ืองของวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
ช่องทางใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์ดา้นปริมาณจ านวนคร้ังต่อสัปดาห์ในการใช้บริการผา่นสาขาของธนาคาร
พาณิชย ์ /ตูอ้ตัโนมติั (ATM/CDM)  อิเล็กทรอนิกส์  (E-Banking)   และดา้นช่วงวนัท่ีใชบ้ริการ ยกเวน้ช่วงเวลาท่ี
ใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์เปล่ียนแปลงจาก ช่วงเวลา 12.01 – 16.00น. เป็นช่วงเวลา 16.01 – 20.00น. และมี
ความคิดเห็นว่าวิกฤติโควิด-19  ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยัใน
ระดบันอ้ย และมีความเห็นวา่วิกฤติโควิด-19 ส่งผลการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางอ่ืนๆ เช่น ตูอ้ตัโนมติั 
เช่น ตู ้ATM/CDM หรืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Mobile Banking และ Internet Banking มากกวา่การท า
ธุรกรรมผา่นสาขาของธนาคาร และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ   อาย ุ 
สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยัก่อนและหลงัวกิฤติโควดิ-19 อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05   
 
ค าส าคัญ : พฤติกรรมผูบ้ริโภค, โควดิ-19, ธนาคารพาณิชย ์
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ABSTRACT 

This research aimed to study (1) To research the relationship between personal factors 
and consumer behavior in using commercial banking services in Sukhothai Province before 
and after the COVID-19 Crisis (2) To research consumer behavior in using commercial 
banking services in Sukhothai Province Before and after the COVID-19 Crisis. This research 
is a quantitative study about conducting survey research, and using the sample group was 400 
people by questionnaire research tool. The results of the research showed the most of the 
respondents lived in Mueang Sukhothai District, they used service with The Krung Thai Bank 
because the bank located near the residence, gender were male, aged around 21-40 years, 
status single, and had level of study in bachelor's degree or equivalent, has career employees 
of private companies/ contractors, and most of the respondents earn monthly income around 
10,000-30,000 baht. The results of this research found that respondent' usage commercial bank 
services before and after the COVID-19 Crisis, in terms of the channel of commercial bank 
services, and the quantity number of times per week in using the commercial banks in branch, 
Automatic machine, or electronic services are not difference. Except the period using of 
commercial bank services have changed from 12.01 pm -16.00 pm to 16.01 pm -8.00 am. The 
most of the respondents commented that the COVID-19 crisis Affect the behavior of using 
commercial banking services in the Sukhothai Province at a low level, and they choose 
financial transaction results through other channels such as automatic kiosks such as ATM / 
CDM, electronic banking or Mobile Banking and Internet Banking rather than bank branch 
transactions. The results of hypothesis testing showed that Demographic the different factors 
include gender, age, status, educational level, occupation and monthly income has related with 
behavior of commercial banking service in the Sukhothai province before and after the 
COVID-19 crisis significantly at 0.05 

 
Keyword: consumer behavior, COVID-19, commercial banking 
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บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ศูนยว์จิยักสิกรไทย (2563)  มีมุมมองวา่โควดิ-19 เป็นตวัเร่งพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนแลว้ ให้เปล่ียนแปลง
เร็วกวา่เดิม (Speed-Up Disruption) ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่  1) การกา้วเขา้สู่สังคมไร้เงินสด ระยะเวลาท่ีผา่นมามี
การใช้ช่องทางออนไลน์มากข้ึนทั้งส่วนของผูบ้ริโภคและภาคธุรกิจ โดยเฉพาะการซ้ือ-ขายสินคา้ มีการ
ประเมินมูลค่าตลาด E-Commerce ในช่วงเดือน มีนาคม - เมษายน 2563  ท่ีมีการล็อกดาวน์ ปิดสถาน
ประกอบการ วา่มีแนวโนม้การเพิ่มข้ึน 20-30% เม่ือเทียบกบัช่วงเวลาปกติ สอดคลอ้งกบัขอ้มูลจาก We are 
social และ Hootsuite ใน Digital 2020 April Global Statshot Report วา่ ผูบ้ริโภคใชเ้วลากบัการซ้ือสินคา้
ออนไลน์มากข้ึน 32-53% รวมไปถึงการช าระเงินผา่น Banking application, E-wallet และ QR Code ท่ีมี
แนวโน้มเพิ่มข้ึนดว้ยเช่นกนั 2) ความคุน้ชินต่อการใช้เทคโนโลยีท่ีเพิ่มข้ึน จากการเปล่ียนพฤติกรรมการ
ท างาน การเรียนท่ีบา้นหรือ Work Form Home ท่ีส่ือสารผา่น Platform ออนไลน์ต่างๆ เช่น Microsoft Team, 
Zoom, และ Line รวมไปถึงการสั่งอาหารมาส่งท่ีบา้น บริการ Delivery จะเห็นไดช้ดัจากลุ่มคนรุ่นใหม่และ
วยัท างาน 3) การแข่งขนัท่ีรุนแรงกบัการให้บริการนอนแบงค์ การระบาดของโควิด-19ส่งผลกระทบต่อ
ธุรกิจต่างๆ หลงักลบัเขา้สู่ภาวะปกติแลว้ ภาคธุรกิจต่างๆตอ้งเร่งสร้างรายไดแ้ละก าไร ซ่ึงธุรกิจ E-commerce 
และPlatform ต่างได้รับโอกาสจากยอดซ้ือและฐานลูกคา้ใหม่ ท าให้มีขอ้มูลธุรกรรมและพฤติกรรมท่ี
น่าสนใจเพื่อต่อยอดในธุรกิจใหม่ๆ รวมถึงธุรกิจทางการเงินในอนาคต ตอกย  ้าการเป็นคู่แข็งของธนาคาร
พาณิชยท่ี์ส าคญั 

ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจในการศึกษา วา่ผลกระทบของวิกฤติโควิด-19 มีผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการของลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยัอยา่งไร ตั้งแต่ก่อนเกิดวิกฤติโควิด-19 และหลงัเกิด
วกิฤติโควดิ-19  ผา่นการศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั  
เพื่อน าขอ้มูลไปใชใ้นเป็นแนวทางในการวางแผน พฒันา และปรับปรุงกลยุทธ์ เพื่อเตรียมการรับมือต่อการ
เปล่ียนแปลงและยกระดบัการให้บริการของธนาคารให้มีประสิทธิภาพ ตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ในพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั และสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีอยา่งย ัง่ยนืต่อไป 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการ
ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ทั้งก่อนและหลงัวกิฤติโควดิ-19 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ก่อน
และหลงัวกิฤติโควดิ-19 
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สมมติฐานของการวจัิย 
ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได้ต่อเดือน                 

มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ก่อนและ
หลงัวกิฤติการโควดิ-19 

 
ขอบเขตของการวจัิย 

1.  ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 การก าหนดกลุ่มประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูอ้าศยัอยูใ่นจงัหวดัสุโขทยั และเคยใชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั จ  านวน 400 คน 
2.  ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีศึกษาในคร้ังน้ี 
 2.1 ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ  ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 2.2 ตวัแปรตาม ได้แก่  พฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดั

สุโขทยั ก่อนและหลงัวกิฤติโควดิ-19 
3. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี พื้นท่ีในการศึกษาในคร้ังน้ีคือ จงัหวดัสุโขทยั 
4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ด าเนินการศึกษาตั้งแต่ เดือนตุลาคม 2563 ถึง มกราคม 2564 ระยะเวลา

รวม 4 เดือน 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 
การวเิคราะห์พฤติกรรมด้านการบริโภค 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์(2546)  กล่าวว่า การวิเคราะห์พฤติกรรมดา้นการบริโภค (analyzing consumer 
behavior) หมายถึงการศึกษาหรือวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือและการใช้สินคา้ของผูบ้ริโภค เพื่อท าให้
ทราบถึงลกัษณะความตอ้งการรวมถึงพฤติกรรมการซ้ือและการใช้ของผูบ้ริโภค ผลการวิเคราะห์ ท่ีไดจ้ะ
ช่วยท าให้นกัการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธ์ การตลาด (marketing mix) เพื่อสามารถท่ีจะ ตอบสนอง
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม   

ค าถามท่ีใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมด้านการบริโภคเพื่อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ 
6Ws และ1Hs เพื่อวเิคราะห์หาค าตอบ 7 ดา้น หรือ 7Os โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี  

1.  ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย (who) เพื่อท าให้ทราบถึงลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย (occupants) เพื่อท า
ให้ทราบถึงลกัษณะของกลุ่มเป้าหมายทางดา้นประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวิทยา และพฤติกรรมศาสตร์ 
กลยทุธ์ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อท่ีจะตอบสนองความพึงพอใจของกลุ่มลูกคา้ เป้าหมายได ้



5 
 

2.  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (what does the consumer buy?) เพื่อท าใหท้ราบถึงส่ิงท่ี ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ 
(objects) และตอ้งการจากผลิตภณัฑ์ก็คือตอ้งการคุณสมบติัหรือองค์ประกอบ ของผลิตภณัฑ์ (product 
component) และความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง (competitive differentiation)รวมถึงกลยุทธ์ดา้นผลิตภณัฑ์ 
(product  strategies)   

3.  ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ (why does the consumer buy?) เพื่อท าให้ทราบถึง วตัถุประสงคใ์นการ
ซ้ือ (objectives) ซ้ือสินคา้เพื่อสนองความตอ้งการของเขาดา้นร่างกายและดา้น จิตวทิยา   

4.  ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ (who participates in the buying?)เพื่อท าให้ทราบถึงบทบาท
ของกลุ่มต่างๆ (organizations) มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ ซ่ึงประกอบด้วย (1)ผู ้ริเร่ิม(2)ผูมี้อิทธิพล(3)         
ผูต้ดัสินใจซ้ือ(4) ผูซ้ื้อ(5) ผูใ้ช ้  

5.  ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (when does the consumer buy?) เพื่อท าให้ทราบถึง โอกาสในการซ้ือ 
(occasions) เช่น ช่วงเวลาไหน หรือ ช่วงฤดูไหนของปี ช่วงวนัไหนของเดือน โอกาส พิเศษ หรือ เทศกาล
และวนัส าคญัต่างๆ กลยุทธ์ท่ีนิยมใชม้ากคือกลยุทธ์การส่งเสริมการตลาด(promotion strategies) เช่นท าการ
ส่งเสริมการตลาดเม่ือใดจึงจะสอดคลอ้งกบัโอกาสในการซ้ือ    

6.  ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (where does the consumer buy?) เพื่อท าให้ทราบถึง ช่องทางหรือสถานท่ี 
(outlets) ท่ีผูบ้ริโภคไปท าการ กลยุทธ์ช่องทางการจดัจ าหน่าย (distribution channel strategies) บริษทัน า
สินคา้สู่ตลาดเป้าหมายโดยท าการพิจารณาวา่จะผา่น คนกลางไดอ้ยา่งไรจึงจะเหมาะสมท่ีสุด  

7.  ผูบ้ริโภคซ้ืออย่างไร (how does the consumer buy?) เพื่อให้ทราบถึง กระบวนการในการ
ตดัสินใจซ้ือ (operations) ซ่ึงประกอบดว้ย (1)การรับรู้ถึงปัญหา (2)การคน้ควา้หาขอ้มูล (3)การประเมินผล
ทางการเลือก (4)  การตดัสินใจซ้ือ (5)  ความรู้สึกหลงัการซ้ือ กลยุทธ์ท่ีนิยมใชห้มายถึง กลยุทธ์การส่งเสริม
การตลาด (promotion strategies) ประกอบดว้ยการโฆษณาการขายโดยใชพ้นกังานขาย การส่งเสริมการขาย 
การใหข้่าว และการประชาสัมพนัธ์ การตลาดทางตรง  

 
ลกัษณะส าคัญของธนาคารพาณชิย์ 

1.  ธนาคารท่ีเป็นส่อกลางทางการเงินโดยระดมทุนจากประชาชนในรูปเงินฝาก จากนั้นก็น าเงินไป
ลงทุนต่ออีกทีหน่ึง 

2.  ธนาคารท่ีมีบญัชีเงินฝากกระแสรายวนั 
3. เป็นสถาบนัทางการเงินเดียวท่ีสร้างเงินในรูปของเงินฝากได ้
4. เป็นแหล่งกูย้มืเงินระยะสั้นท่ีมีสภาพคล่องสูง 

 
บทบาทของสถาบันการเงินในวกิฤติโควดิ-19 

ธนาคารแห่งประเทศไทย (2563) กล่าวว่า ท่ามกลางผลกระทบทางเศรษฐกิจจากการแพร่ระบาด
ของโรคโควิด-19 สถาบนัการเงินเป็นกลไกส าคญัในการสนบัสนุนระบบเศรษฐกิจการเงินให้มีเสถียรภาพ 
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สามารถรองรับการฟ้ืนตวัของเศรษฐกิจจากวิกฤตโควิด-19 ได ้ โดยวิกฤตโควิดคร้ังน้ีต่างจากวิกฤตตม้ย  ากุง้
คร้ังก่อนใน 3 จุดส าคญั คือ  

1. ระบบสถาบนัการเงินของไทยมีความมัน่คง จากเงินกองทุน เงินส ารอง และสภาพคล่องท่ีอยูใ่น
ระดบัสูง ซ่ึงเป็นผลจากการสร้างกนัชนท่ีเขม้แขง็หลงัจากวกิฤตในอดีต จึงกลายเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสนบัสนุน
ให้สถาบนัการเงินสามารถเร่งด าเนินการให้ความช่วยเหลือประชาชนและภาคธุรกิจท่ีไดรั้บผลกระทบทาง
เศรษฐกิจจากวกิฤตโควดิ-19 ได ้ทั้งการใหค้วามช่วยเหลือดา้นสภาพคล่องหรือลดตน้ทุนทางการเงินเพื่อช่วย
บรรเทาผลกระทบท่ีเกิดข้ึน ผ่านการปรับโครงสร้างทางการเงิน การเล่ือนก าหนดช าระหน้ี การให้สินเช่ือ
ดอกเบ้ียต ่า (soft loan) เพื่อเสริมสภาพคล่องในการด าเนินธุรกิจใหก้บัผูป้ระกอบการ SMEs ในสถานการณ์ท่ี
ธุรกิจขาดรายไดห้รือมีรายไดล้ดลงตามกิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีไดรั้บผลกระทบเป็นวงกวา้งจากมาตรการ
ควบคุมการแพร่ระบาดของโรคโควดิ-19 ตลอดจนการปรับลดอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต่าง ๆ เพื่อลด
ตน้ทุนทางการเงินให้กบัภาคธุรกิจและประชาชน เพื่อช่วยลูกหน้ีให้สามารถกลบัมาด าเนินธุรกิจต่อไดเ้ม่ือ
สถานการณ์คล่ีคลาย ซ่ึงจะช่วยบรรเทาความเส่ียงจากการผิดนดัช าระหน้ีหรือลูกหน้ีกลายเป็น NPL ในวง
กวา้งท่ีอาจเกิดข้ึนกบัสถาบนัการเงิน และลดโอกาสท่ีปัญหาสภาพคล่องของลูกหน้ีจะน าไปสู่ปัญหาฐานะ
ความมัน่คงของสถาบนัการเงินในระยะต่อไป  

2. ระดับหน้ีของภาคธุรกิจและสถาบนัการเงินไม่สูงเหมือนในอดีต บทเรียนจากวิกฤตท าให้
ผูป้ระกอบการระมดัระวงัการก่อหน้ี ยกเวน้หน้ีของภาคครัวเรือนในปัจจุบนัท่ีอยู่ในระดบัสูง ซ่ึงส่วนหน่ึง
สะทอ้นการเขา้ถึงบริการทางการเงินได้สะดวกข้ึน อีกทั้งพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป โดย
แบงก์ชาติส่งเสริมให้มีการแก้ไขปัญหาหน้ีครัวเรือนอย่างต่อเน่ือง ทั้งการสร้างวินัยทางการเงินของภาค
ครัวเรือน ผลกัดนัการให้สินเช่ือรายย่อยอยา่งเหมาะสมสอดคลอ้งกบัความสามารถในการช าระหน้ีของผูกู้ ้
ตลอดจนผลกัดนัแนวทางการช่วยเหลือลูกหน้ีให้หลุดพน้จากกบัดกัหน้ีเพื่อช่วยลดความเปราะบางของภาค
ครัวเรือน    

3. การออกมาตรการเชิงรุกเพื่อช่วยเหลือลูกหน้ีท่ีไดรั้บผลกระทบทางเศรษฐกิจจากวิกฤตโควิดได้
อย่างทนักาล ทั้งการเร่งอดัฉีดสภาพคล่องเพื่อใช้เป็นเงินทุนหมุนเวียนและการเร่งปรับโครงสร้างหน้ี         
เชิงป้องกนัก่อนท่ีลูกหน้ีจะกลายเป็นหน้ีเสีย 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงปริมาณโดยท าการวิจยัเชิงส ารวจ มีประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ
กลุ่มประชากร ท่ีอาศยัอยู่ในจงัหวดัสุโขทยัและเคยใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั
เน่ืองจากการวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใชสู้ตรในการค านวณประชากรแบบ
ไม่ทราบจ านวนประชากรของ W.G Cochran โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่เท่ากบัร้อยละ 95 ค่าระดบัความ
คลาดเคล่ือน ยอมรับไดไ้ม่นอ้ยกวา่ 5% แบบสอบถาม ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงเก็บตวัอยา่งเป็นจ านวน 400 
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ตวัอยา่ง โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (nonprobability sampling) และเป็นการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (accidental sampling) ซ่ึงเป็นการเลือกกลุ่มตวัอยา่งเพื่อให้ไดจ้  านวนตามตอ้งการโดย
ไม่มีหลกัเกณฑ ์กลุ่มตวัอยา่งจะเป็นใครก็ไดท่ี้สามารถใหข้อ้มูลไดแ้ละผา่นขอ้ค าถามการคดักรอง 

ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าสถิติส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลไว ้ดงัน้ี  
1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (frequency) ร้อยละ 

(percentage)   ค่าเฉล่ีย (average)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) เพื่อบรรยายขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดต่้อเดือน และบรรยาย
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ก่อนและหลงัวิกฤติโควิด-19 ของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

2.  การวิเคราะห์ขอ้มูล  ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ในการทดสอบสมมุติฐานการ
เปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรดว้ยวธีิ  Pearson Chi-square     

 
ผลการวจัิย 

สรุปผลการวจัิยตามข้อมูลทัว่ไป   
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาศยัอยูใ่นอ าเภอเมืองสุโขทยั  เคยใช้บริการกบัธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ี

จงัหวดัสุโขทยั อนัดบัแรกไดแ้ก่ ธนาคารกรุงไทย   เหตุผลอนัดบัแรกคือ เป็นธนาคารท่ีตั้งอยูใ่กลท่ี้พกัอาศยั   
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย  ส่วนใหญ่ อายุ 21-40 ปี  สถานภาพโสดการศึกษาระดบั

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า   มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/รับจา้ง  รายไดต่้อเดือน เดือนละ 10,000-30,000 บาท 
  
ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ในพืน้ที่จังหวัดสุโขทัย ก่อนและหลังวิกฤติโควิด-19 

ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ก่อนวิกฤติ 

โควิด-19 ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการกบัธนาคาร
พาณิชย์ ด้านการฝาก-ถอน มากท่ีสุด  ใช้บริการกับธนาคารพาณิชย์ ผ่านช่องทาง อิเล็กทรอนิกส์ (E-
Banking) เช่น Mobile Banking และ Internet Banking เป็นตน้ ปริมาณจ านวนคร้ังต่อสัปดาห์ในการใช้
บริการผา่นสาขาของธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั จ  านวนนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์  ดา้นปริมาณ
จ านวนคร้ังต่อสัปดาห์ในการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (ATM/CDM) ของธนาคาร จ านวนนอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อ
สัปดาห์   ดา้นปริมาณจ านวนคร้ังต่อสัปดาห์ในการใชบ้ริการผา่นอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Mobile 
Banking และ Internet Banking  จ านวน มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์มากท่ีสุด  ช่วงวนัท่ีใชบ้ริการกบัธนาคาร
พาณิชย ์คือวนัธรรมดา (วนัจนัทร์-ศุกร์)  ช่วงเวลาท่ีใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์ มากท่ีสุดคือ ช่วงเวลา 
12.01 – 16.00น.   
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ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั หลงัวิกฤติ 
โควดิ-19  ของผูต้อบแบบสอบถาม   พบวา่ พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั 
หลงัวิกฤติโควิด-19 ของผูต้อบแบบสอบถามมีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการกบัธนาคารพาณิชย ์ดา้นการ
ฝาก-ถอน มากท่ีสุด   ใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์ผา่นช่องทาง อิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Mobile 
Banking และ Internet Banking เป็นตน้ มากท่ีสุด ดา้นปริมาณจ านวนคร้ังต่อสัปดาห์ในการใชบ้ริการผา่น
สาขาของธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั  นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ มากท่ีสุด  ดา้นปริมาณจ านวน
คร้ังต่อสัปดาห์ในการใชบ้ริการผา่นตูอ้ตัโนมติั (ATM/CDM) ของธนาคาร นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อสัปดาห์ ดา้น
ปริมาณจ านวนคร้ังต่อสัปดาห์ในการใชบ้ริการผา่นอิเล็กทรอนิกส์  (E-Banking) เช่น Mobile Banking และ 
Internet Banking   มากกวา่ 5 คร้ังต่อสัปดาห์  ดา้นช่วงวนัท่ีใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยคื์อ วนัธรรมดา   
(วนัจนัทร์ – ศุกร์)  ดา้นช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์คือ ช่วงเวลา 16.01 – 20.00น.    

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าวิกฤติโควิด-19 ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ในพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทัยในระดับน้อย และมีความเห็นว่าวิกฤติโควิด-19 ส่งผลการท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางอ่ืนๆ เช่น ตูอ้ตัโนมติั เช่น ตู ้ATM/CDM หรืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) 
เช่น Mobile Banking และ Internet Banking มากกวา่การท าธุรกรรมผา่นสาขาของธนาคาร 

 
สรุปผลการวจัิยตามวตัถุประสงค์การวจัิย 
การทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ก่อนและหลงัวิกฤติโควิด-19 ผลการศึกษา
พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ   อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
ท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยัก่อนและ
หลงัวกิฤติโควดิ-19 อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05    

 
อภิปรายผล 

 
จากผลการวิจยัเร่ือง ผลกระทบของวิกฤติโควิด-19  ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้

ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ทั้งก่อนและหลงัการเกิดวิกฤติโควิด-19 ผูว้ิจยัน าผลการวิจยัและผล
การทดสอบสมมติฐานมาอภิปรายไดด้งัน้ี 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าวิกฤติโควิด-19  ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ในพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทัยในระดับน้อย และมีความเห็นว่าวิกฤติโควิด-19 ส่งผลการท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางอ่ืนๆ เช่น ตูอ้ตัโนมติั เช่น ตู ้ATM/CDM หรืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) 
เช่น Mobile Banking และ Internet Banking มากกวา่การท าธุรกรรมผา่นสาขาของธนาคาร  
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 จากผลการศึกษาจะเห็นไดว้า่ พฤติกรรมการใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
ก่อนและหลงัวกิฤติโควดิ-19  ไม่มีความแตกต่างกนัทั้งในเร่ืองของวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ช่องทางใช้
บริการกับธนาคารพาณิชย์ ด้านปริมาณจ านวนคร้ังต่อสัปดาห์ในการใช้บริการผ่านสาขาของธนาคาร
พาณิชย/์อตัโนมติั (ATM/ CDM)อิเล็กทรอนิกส์  (E-Banking) และดา้นช่วงวนัท่ีใชบ้ริการ ยกเวน้ช่วงเวลาท่ี
ใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์เปล่ียนแปลงจาก ช่วงเวลา 12.01-16.00น. เป็นช่วงเวลา 16.01 – 20.00น. และมี
ความคิดเห็นวา่วิกฤติโควิด-19 ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยัใน
ระดับน้อย และมีความเห็นว่าวิกฤติโควิด-19 ส่งผลการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางอ่ืนๆ เช่น           
ตูอ้ตัโนมติั เช่น ตู ้ATM/CDM หรืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Mobile Banking และ Internet Banking 
มากกวา่การท าธุรกรรมผา่นสาขาของธนาคาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความเห็นของศูนยว์จิยักสิกรไทย (2563)  ท่ีมี
มุมมองวา่โควิด-19 เป็นตวัเร่งพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนแลว้ ให้เปล่ียนแปลงเร็วกว่าเดิม (Speed-Up Disruption) 
ใน 3 ดา้น ไดแ้ก่  1) การกา้วเขา้สู่สังคมไร้เงินสด ระยะเวลาท่ีผ่านมามีการใชช่้องทางออนไลน์มากข้ึนทั้ง
ส่วนของผูบ้ริโภคและภาคธุรกิจโดยเฉพาะการซ้ือ-ขายสินค้า มีการประเมินมูลค่าตลาด e-Commerce 
ในช่วงเดือน มีนาคม - เมษายน 2563  ท่ีมีการล็อกดาวน์ ปิดสถานประกอบการ ว่ามีแนวโน้มการเพิ่มข้ึน       
20-30% เม่ือเทียบกบัช่วงเวลาปกติ สอดคลอ้งกบัขอ้มูลจาก We are social และ Hootsuite ใน Digital 2020 
April Global Statshot Report วา่ ผูบ้ริโภคใชเ้วลากบัการซ้ือสินคา้ออนไลน์มากข้ึน 32-53% รวมไปถึงการ
ช าระเงินผา่น Banking application, E-wallet และ QR Code ท่ีมีแนวโนม้เพิ่มข้ึนดว้ยเช่นกนั 2) ความคุน้ชิน
ต่อการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเพิ่มข้ึน จากการเปล่ียนพฤติกรรมการท างาน การเรียนท่ีบา้นหรือ Work Form Home 
ท่ีส่ือสารผา่น Platform ออนไลน์ต่างๆ เช่น Microsoft Team, Zoom, และ Line รวมไปถึงการสั่งอาหารมาส่ง
ท่ีบ้าน บริการ Delivery จะเห็นได้ชัดจากลุ่มคนรุ่นใหม่และวยัท างาน 3) การแข่งขนัท่ีรุนแรงกับการ
ใหบ้ริการนอนแบงค ์การระบาดของโควดิ-19ส่งผลกระทบต่อธุรกิจต่างๆ หลงักลบัเขา้สู่ภาวะปกติแลว้ ภาค
ธุรกิจต่างๆตอ้งเร่งสร้างรายไดแ้ละก าไร ซ่ึงธุรกิจ E-commerce และPlatform ต่างไดรั้บโอกาสจากยอดซ้ือ
และฐานลูกคา้ใหม่ ท าให้มีขอ้มูลธุรกรรมและพฤติกรรมท่ีน่าสนใจเพื่อต่อยอดในธุรกิจใหม่ๆ รวมถึงธุรกิจ
ทางการเงินในอนาคต ตอกย  ้าการเป็นคู่แขง็ของธนาคารพาณิชยท่ี์ส าคญั 

การวิเคราะห์เพื่อตอบวตัถุประสงค์การศึกษา โดยการทดสอบสมมติฐานเพื่อหาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ี
จงัหวดัสุโขทยั ก่อนและหลงัวกิฤติโควดิ-19  ผลการศึกษาพบวา่  

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ   อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายได้ต่อ
เดือน ท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยัก่อน
และหลงัวกิฤติโควดิ-19 อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ผลงานวจิยัของ สุวรรณ  เนียมประชา 
(2562) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องผูบ้ริโภคใน
เขตเทศบาลนครขอนแก่น ผลการศึกษาพบวา่  ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
และดา้นธนาคารท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์ กบัพฤติกรรมการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารพาณิชยฯ์ อยา่งมี
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นยัส าคญัท่ีระดบัสถิติ0.05  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัจ าแนก  ตามระดบัการศึกษา และธนาคารท่ีใช้
บริการ ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั  ท่ีระดบัสถิติ0.05 และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิตรกมล  สังข์เพชร (2559) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคในการใช้บริการศูนย์การค้าเซ็นทรัลพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี พบวา่ ผล
การทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล (แหล่งท่ีพกัอาศยั เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา  สถานภาพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ)  และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซ่า สาขาสุราษฎร์ธานี ปัจจยัดา้นจิตวิทยา
ด้านแรงจูงใจท่ีใช้บริการ และการรับรู้ข้อมูลข่าวสารไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
ศูนยก์ารคา้เซ็นทรัลพลาซ่า สาขา  สุราษฎร์ธานีในเร่ืองวนัท่ีรับบริการ 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการศึกษา ท าให้ทราบถึงผลกระทบของวิกฤติโควิด-19 ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั ซ่ึงธนาคารพาณิชยส์ามารถน าไปเป็นแนวทางในการ
พฒันา ปรับปรุงหรือปรับเปล่ียนกลยุทธ์ทางการตลาด และพฒันาผลิตภณัฑ์หรือบริการขององค์กรให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นทุกสถานการณ์ โดยเฉพาะช่วงเวลาท่ีเกิดเหตุการณ์วิกฤติ
ในสังคม ทั้งน้ีผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากผลการศึกษา ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย 

1.  พฤติกรรมการใชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชย ์
จากผลการศึกษาพบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถามใช้บริการกับธนาคารพาณิชย์ผ่านช่องทาง 

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Mobile Banking และ Internet Banking  มากกวา่การไปใชบ้ริการท่ีสาขา 
ซ่ึงเป็นการใชบ้ริการตั้งแต่ยงัไม่เกิดวกิฤติโควดิ-19 จนกระทัง่เกิดสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคโควิด-
19 มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการกบัธนาคารพาณิชยผ์า่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) เช่น Mobile Banking 
และ Internet Banking   มากข้ึน ดว้ยเหตุผลความสะดวกและเป็นการปฏิบติัตามมาตรการการป้องกนั             
เฝ้าระวงัและควบคุมโรคโควิด-19 ดังนั้น ธนาคารจะต้องปรับปรุงการบริการของธนาคารให้เกิดความ
สะดวกและเขา้ถึงไดง่้ายมากยิ่งข้ึน เพื่อรองรับการใชง้านผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีจะเพิ่มมากยิ่งข้ึนใน
อนาคต หากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคยงัคงอยูแ่ละเป็นการรองรับการเกิดวิกฤติการในดา้นอ่ืนๆ
อีกดว้ย 

2. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
จากการศึกษา ผลกระทบของวิกฤติโควิด-19 ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร

พาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยั พบวา่ เพศ   อายุ  สถานภาพ  ระดบัการศึกษา  อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ท่ี
แตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นพื้นท่ีจงัหวดัสุโขทยัก่อนและหลงั
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วกิฤติโควดิ-19 ดงันั้น  ธนาคารพาณิชยจ์ะตอ้งให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ในทุกดา้น และ
อาจใชเ้ป็นประเด็นหลกัในการก าหนดกลยุทธ์หรือแนวทางการพฒันาตลาดหรือผลิตภณัฑ์ขององคก์ร อาจ
เน่ืองมาจากธนาคารพาณิชย์เป็นองค์กรประเภทธุรกิจท่ีมุ่งให้การบริการเป็นหลกั ซ่ึงผูรั้บบริการจะใช้
ทศันคติท่ีต่อการบริการเป็นล าดบัแรก ในการตดัสินใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารหรือไม่ ซ่ึงปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์มีผลต่อทศันคติท่ีจะเกิดข้ึนเป็นอยา่งมาก 

 ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
1. ควรศึกษาผลกระทบจากวิกฤติโควดิ-19 กบัธุรกิจหรือการประกอบการอ่ืนๆภายในจงัหวดัเพิ่มข้ึน 

เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงกลยทุธ์หรือเตรียมความพร้อมส าหรับวกิฤติอ่ืนๆท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต 
2. ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืนๆท่ีจะส่งผลกระทบต่อธุรกิจสถาบนัการเงินหรือธนาคาร เช่น ปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ เป็นตน้  
3. ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนนอกจากปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ เช่น ส่วนประสมทางการตลาด  เป็นตน้ 
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