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บทคดัย่อ 
 

งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต กลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา    
ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ านวน 385 คน วิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชส้ถิติค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และไค-สแควร์ 

 ผลการวิจยั พบว่า กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวาย ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตมา 1-3 ปี ใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน บริการท่ีใชส่้วนใหญ่ คือ การโอนเงิน ใชเ้พราะมี
ความสะดวกและรวดเร็ว ตดัสินใจใช้บริการด้วยตวัเอง ใช้บริการในช่วง 18.01-24.00 น. ผ่านทาง
โทรศพัทมื์อถือมากท่ีสุด มีการศึกษาและเรียนรู้วิธีการใชง้านดว้ยตวัเอง การใชบ้ริการแต่ละคร้ังใช้
เวลานอ้ยกวา่ 15 นาที จ่ายค่าธรรมเนียมนอ้ยกวา่ 25 บาท และเจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูลชา้ และคิด
วา่จะใชบ้ริการมากข้ึนในอนาคต และพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัน้ี 1) ผลิตภณัฑ์ มี
ความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใช้บริการ วิธีการใช้บริการ และระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละ
คร้ัง 2) ราคา มีความสัมพนัธ์กบัค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง 3) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้บริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ และช่องทางในการใช้
บริการ 4) การส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใช้บริการ ความถ่ีในการใช้
บริการ และปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต และ 5) กระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ ส่วนปัจจยัดา้นพนกังานและลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั  

งานวิจยัน้ีเสนอแนะให้ธนาคารควรลดค่าธรรมเนียมการให้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตใหถู้กกวา่การใหบ้ริการผา่นสาขาธนาคาร เพื่อจูงใจใหลู้กคา้หนัมาใชบ้ริการมากยิง่ข้ึน  
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this research were to study the internet banking usage behavior 
in Generation Y customers of Bangkok Bank Public Company Limited at Hatyai district, Songkhla 
province and the relationship between marketing mix and internet banking usage behavior. The 
samples were 385 Generation Y customers who have used internet banking service of Bangkok 
Bank Public Company Limited at Hatyai district, Songkhla province. The data were analyzed by 
frequencies, percentages and chi-square test. 
 The research results found that most of Generation Y customers have used the 
internet banking service for 1-3 years, with more than 5 times/ month and frequently used 
financial service was transfer money. They used this service because it was quick and easy that 
decided to use by themselves. The period of time for used service was 6.01-12.00 pm., mostly 
used via a mobile phone, and they studied and learned how to use by themselves. When customers 
used service in each time, they employed to make financial transactions less than 15 minutes, paid 
a fees less than 25 Baht., and found problem about slow data accessing. Moreover, they believe 
that the use of this service will increase in the future. Considering, marketing mix factors related 
to internet banking usage behavior with a 0.05 significant differences as the following; 1) Products 
related to service channels, service usages, and period for use service 2) Price related to service 
fees 3) Place related to frequency of use, types of financial services, and service channels. 4) 

Promotion related to quantity to use service in the future and 5) Process related to frequency of 
use. However, people and physical factors not related to internet banking usage behavior. 
 The suggestion of this research is bank should reduce fees of internet banking 
service for lower than branch services to motivate customers even more use service.  
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กติติกรรมประกาศ 
 
 สารนิพนธ์ เร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรม
การใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา” ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี เป็นเพราะความกรุณา
ใส่ใจดูแลและให้ค  าแนะน าปรึกษาในกระบวนการศึกษาอย่างสม ่าเสมอ ของผูช่้วยศาสตราจารย ์       
ดร.ธีรศกัด์ิ จินดาบถ อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ โดยเร่ิมตั้ งแต่การเขียนโครงร่างสารนิพนธ์       
การวเิคราะห์ขอ้มูล จนกระทัง่ขั้นสุดทา้ย คือ การเขียนสารนิพนธ์อยา่งถูกตอ้ง ผูเ้ขียนมีความซาบซ้ึง
ใจเป็นอย่างยิ่ง  และขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ โอกาสน้ี ทั้ งใคร่ขอขอบพระคุณ
อาจารยล์ภสัวฒัน์ ศุภผลกุลนนัทร์ และนางสาวพรรณทิพย ์เต็กห้ิน กรรมการสอบสารนิพนธ์ท่ีได้
กรุณาช้ีแนะส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูเ้ขียน ท าใหส้ารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน  

 นอกจากน้ี ขอขอบพระคุณคณาจารย ์ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจดัการ 
ทุกท่านท่ีประสิทธ์ิประสาทวชิาความรู้ต่าง ๆ จนจบหลกัสูตร รวมถึงบุคลากรทุกท่านท่ีไดก้รุณาให้
ความช่วยเหลือ อ านวยความสะดวกดา้นต่าง ๆ ตลอดจนเพื่อน ๆ ท่ีคอยให้ก าลงัใจและช่วยเหลือจน
ท าให้สารนิพนธ์ส าเร็จไดด้้วยดี รวมทั้งขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีไดเ้สียสละ
เวลาและยนิดีท่ีจะตอบแบบสอบถามดว้ยความเตม็ใจ จนท าใหส้ามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาวิเคราะห์
ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 

               ส าหรับบุคคลท่ีส าคญัยิ่งและจะขาดเสียมิได ้ผูเ้ขียนขอขอบคุณครอบครัวท่ีคอยเป็น
ก าลงัใจส าคญัมาโดยตลอดระยะเวลาท่ีท าการศึกษา จนกระทัง่สารนิพนธ์ช้ินน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดเ้ป็น
อยา่งดี คุณค่าและประโยชน์อนัพึงมีจากงานวิจยัช้ินน้ี ขอมอบเป็นกตญัํูกตเวทิตาแด่ผูมี้พระคุณทุก
ท่าน 
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บทที ่1 
 

บทน า  
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

  ในยุคปัจจุบนัซ่ึงเป็นยุคทุนนิยมท่ีเต็มไปดว้ยการแข่งขนัในเชิงธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็น
ธุรกิจร้านคา้ ธุรกิจอสังหาริมทรัพย ์รวมถึงธุรกิจประเภทสถาบนัทางการเงินก็เช่นกนั ต่างก็มีการ
แข่งขนัเพื่อช่วงชิงความเป็นท่ีหน่ึงในการให้บริการท่ีตอบสนองความตอ้งการและการสร้างความ
พึงพอใจสูงสุดในการให้บริการกบัลูกคา้ ทั้งน้ีในแต่ละธนาคารไดมุ้่งเน้นกลยุทธ์และวิธีการท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทั้งในดา้นคุณภาพและความรวดเร็วในการให้บริการ เพื่อท่ีจะ
รักษาฐานลูกคา้ของตนเอง การรักษาส่วนแบ่งการตลาด การเพิ่มรายได้ ตลอดจนการเสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีในการบริการให้กบัธนาคาร ซ่ึงแนวทางหน่ึงท่ีธนาคารส่วนใหญ่น ามาใช้ในการ
พฒันาการบริการให้มีคุณภาพและมีความรวดเร็ว คือ การน าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาพฒันา
ช่องทางในการให้บริการ เพื่อท าให้ลูกคา้สามารถเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกและรวดเร็วมากข้ึน โดย
หน่ึงในบริการท่ีมีการพฒันาข้ึนมาจากเทคโนโลยีสารสนเทศก็คือ บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
(กษมา สุภาพงษ,์ 2554, น. 1)  
 ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นอีกหน่ึงธนาคารพาณิชยท่ี์ให้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต โดยเป็นบริการส าหรับลูกคา้รายบุคคลธรรมดา ในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น
เวบ็ไซตข์องธนาคาร มีช่ือเรียกเฉพาะวา่ บริการ “บวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง (Bualuang iBanking)” ซ่ึง
ออกแบบมาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของคนรุ่นใหม่ท่ีชอบเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีมาพร้อมกบั
ความสะดวก คล่องตวั ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอดเวลา 24 ชัว่โมง ทุกวนั ไม่มี
วนัหยุด ผ่านช่องทางมือถือ คอมพิวเตอร์ และไอแพด ประเภทบริการทางการเงินท่ีให้บริการก็มี
ความหลากหลายครอบคลุมทุกความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งการตรวจสอบรายการบญัชี การช าระค่า
สินคา้และบริการ การโอนเงิน การลงทุน การท าธุรกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัเช็ค และการบริการเฉพาะ
ทางดา้นอ่ืน ๆ โดยกลุ่มลูกคา้หลกัท่ีมีการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่จะเป็นกลุ่มวยัท างาน มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี มากท่ีสุด ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ี
ตอ้งการความสะดวกและมีความคุน้เคยกบัเทคโนโลยีเป็นอยา่งดีอยูแ่ลว้ (สุชาดา บวัทองสุข, 2553, 
น. 41) 
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 เม่ือพิจารณาช่วงอายุและคุณลกัษณะของลูกคา้กลุ่มหลกัท่ีใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) พบวา่ จะตรงกบัช่วงอายุคน (Generation) ซ่ึงจดั
อยูใ่นกลุ่ม “เจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y)” โดยคนกลุ่มน้ี คือ กลุ่มประชากรท่ีเกิดในช่วงปี ค.ศ. 
1979-1994 หรือ พ.ศ. 2522-2537 ถา้คิดเทียบอายุในปัจจุบนั (พ.ศ. 2558) จะมีอายุอยูใ่นช่วง 21-36 ปี 
(Kotler & Keller, 2012) ซ่ึงตรงกบัลูกคา้หลกัท่ีมีการใชง้านบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต โดยคน
กลุ่มน้ีส่วนใหญ่จะเป็นคนท่ีเพิ่งจะจบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือปริญญาโท และอยูใ่นช่วงของ
วยัท างาน ลกัษณะเด่นของคนกลุ่มน้ี คือ มีความอดทนต ่า ไม่ตอ้งการรออะไรนาน ๆ เม่ือท าอะไร
มักอยากจะเห็นผลเร็ว ๆ และมีความคุ้นเคยกับเทคโนโลยี สามารถใช้คอมพิวเตอร์ได้อย่าง
คล่องแคล่ว (เสาวคนธ์ วิทวสัโอฬาร, 2550, น. 22) สอดคลอ้งกบัขอ้มูลของ Fiserv บริษทัดา้น
จดัการขอ้มูลส าหรับอุตสาหกรรมการเงิน รายงานว่า ร้อยละ 8 ของเจนเนอเรชัน่วายจะนิยมใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Online Banking) โดย 1 ใน 3 จะท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
(Mobile Banking) และท่ีน่าสนใจ คือ ร้อยละ 48 จะสมคัรบตัรเครดิตผา่นระบบออนไลน์ ท่ีเหลือ
อีกร้อยละ 52 ยงัสมคัรผา่นการกรอกใบสมคัรผา่นกระดาษ และยงัเบ่ือท่ีจะเก็บใบเสร็จต่าง ๆ ท่ีเป็น
กระดาษ เพราะไม่ชอบ แต่เลือกเก็บหนา้จอ E-payment ท่ีด าเนินการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์แทน 
(ปกรณ์ รัตนทรัพยศิ์ริ,  2556)  
 ส าหรับอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา นอกจากธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
แลว้ ยงัมีธนาคารพาณิชยอี์กมากมายท่ีเปิดใหบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ซ่ึงแต่ละธนาคารต่างก็ 
พยายามหาแนวทางและกลยุทธ์ต่าง ๆ มาแข่งขนักนั เพื่อดึงดูดให้ผูบ้ริโภคหนัมาใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตกบัธนาคารของตน ส่งผลให้ผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการเลือกใชบ้ริการมากข้ึน โดย
ธนาคารใดท่ีมีกลยุทธ์ท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคได้มากกว่า ก็จะท าให้
ผูบ้ริโภคตดัสินใจใชบ้ริการกบัธนาคารนั้นมากกวา่ และในบางคร้ังลูกคา้บางรายท่ีเคยใชบ้ริการของ
ธนาคารหน่ึง กลบัยกเลิกการใชบ้ริการแลว้ไปใช้บริการกบัอีกธนาคารหน่ึง เพราะเล็งเห็นวา่ไดรั้บ
ประโยชน์และความคุม้ค่ากวา่ ท าใหธ้นาคารตอ้งสูญเสียฐานลูกคา้บางส่วนไป ดงันั้นการท่ีธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จะสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนเพื่อแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาด และ
รักษาฐานลูกคา้ของตนเองไวไ้ดน้ั้น จ  าเป็นตอ้งมีการวางแผนกลยทุธ์ใหส้ามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงก่อนท่ีจะมีการวางแผนกลยุทธ์ใด ๆ นั้น ธนาคารจ าเป็นจะตอ้งมี
การศึกษาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์เพื่อไม่ให้เกิดการวางแผนท่ีผิดพลาด โดย
แนวทางหน่ึงท่ีท าให้ธนาคารไดข้อ้มูลประโยชน์เพื่อน ามาใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์  คือ การศึกษา
ถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้รวมทั้งปัจจยัในดา้นต่าง ๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการของลูกคา้ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550, น. 25)    
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 การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า รวมทั้ งปัจจัยในด้านต่าง ๆ ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ โดยเฉพาะปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ซ่ึงเป็นปัจจยั
ท่ีธนาคารสามารถควบคุมได ้จะท าให้ธนาคารสามารถน าเสนอปัจจยัดา้นต่าง ๆ ท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ใหต้รงกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการในดา้นต่าง ๆ เช่น ตรงกบัผลิตภณัฑ์ท่ีตอ้งการ 
ตรงกบัปริมาณท่ีตอ้งการ ตรงกบัเวลาและสถานท่ีท่ีตอ้งการ รวมทั้งเง่ือนไขอ่ืน ๆ (วิทยาลยัชุมชน
สระแก้ว, 2555) อันจะท าให้ธนาคารสามารถแข่งขนักับธนาคารอ่ืนเพื่อแย่งชิงส่วนแบ่งทาง
การตลาด และรักษาฐานลูกคา้ของตน ในสภาวะท่ีมีการแข่งขนัสูงในปัจจุบนั  
 จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ี
จะศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การให้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคาร ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้สูงสุด เพื่อท าให้ธนาคาร
สามารถแยง่ชิงส่วนแบ่งทางการตลาด และรักษาฐานลูกคา้ไวไ้ด ้ในสภาวะท่ีมีการแข่งขนัสูง  
 

วตัถุประสงค์ 
 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอ
เรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
  

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
 1. ทราบพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอ
เรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อน าขอ้มูล
ท่ีได้ไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์การให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้สูงสุด 
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 2. ทราบความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา เพื่อน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการน าเสนอปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของลูกคา้ 
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 
 1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา งานวิจยัน้ีมุ่งศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทาง
การตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยศึกษาส่วนประสมทาง
การตลาดตามแนวคิดของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552, น. 63) ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ และ
ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ตามแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, 
น. 125) ประกอบดว้ย  ประการณ์ในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ช่องทาง
ในการใชบ้ริการ วธีิการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ค่าธรรมเนียมในการด าเนิน
ธุรกรรมแต่ละคร้ัง ปัญหาในการใชบ้ริการ และปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต 
 2. ขอบเขตดา้นพื้นท่ี ท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ท่ีเขา้มาใช้
บริการท่ีธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และกลุ่มลูกคา้ท่ีไม่ได้
เขา้มาใช้บริการท่ีธนาคารแต่เป็นลูกคา้ท่ีมีการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์ของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) โดยการใหท้ าแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน์   
 3. ขอบเขตดา้นเวลา งานวิจยัคร้ังน้ีเร่ิมท าการศึกษาตั้งแต่เดือน มกราคม 2558-
พฤษภาคม 2558 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 1. ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต หมายถึง ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) เป็นบริการผา่นระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตท่ีให้บริการแก่ลูกคา้รายบุคคลธรรมดา 
ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเวบ็ไซต์ของธนาคาร มีช่ือเรียกเฉพาะว่า “บวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง 
(Bualuang iBanking)” โดยให้บริการทางการเงินท่ีหลากหลาย ทั้งการตรวจสอบรายการบญัชี การ
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ช าระค่าสินคา้และบริการ การโอนเงิน การลงทุน การท าธุรกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัเช็ค และการบริการ
เฉพาะทางดา้นอ่ืน ๆ 
 2. ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้
น ามาใช้เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  ประกอบด้วย 
ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการ และลกัษณะ
ทางกายภาพ 
 3. พฤติกรรมการใชบ้ริการ หมายถึง การกระท าของลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบั 
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ประกอบดว้ย ประการณ์ในการ
ใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช ้วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการใช้บริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ ช่องทางในการใช้บริการ วิธีการใช้บริการ 
ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ปัญหาในการใชบ้ริการ 
และปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต 
 4. เจนเนอเรชัน่วาย หมายถึง กลุ่มประชากรท่ีเกิดในช่วงปี ค.ศ. 1979-1994 หรือ 
พ.ศ. 2522-2537 ซ่ึงปัจจุบนั (พ.ศ. 2558) มีอายรุะหวา่ง 21-36 ปี 
 5. ลูกค้า หมายถึง กลุ่มลูกค้าเจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดั
สงขลา ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
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บทที ่2  
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

  การศึกษา เร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรม
การใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา” ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง โดยก าหนดประเด็นในการน าเสนอ ดงัน้ี 
  1. ขอ้มูลดา้นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัเจนเนอเรชัน่วาย 
 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 6. กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

ข้อมูลด้านธนาคารทางอนิเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 

 ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ก่อตั้งเม่ือ พ.ศ. 2487 และเจริญเติบโตจนเป็น
ธนาคารพาณิชยท่ี์ใหญ่ท่ีสุดในประเทศไทย และเป็นหน่ึงในธนาคารระดบัภูมิภาคท่ีใหญ่ท่ีสุดใน
เอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ เป็นธนาคารท่ีให้บริการอยา่งครบวงจร ประกอบดว้ย การจดัการสินเช่ือ
ร่วม การรับประกนัการจดัจ าหน่ายตราสารทุน สินเช่ือเพื่อการคา้ระหวา่งประเทศ สินเช่ือโครงการ 
บริการรับฝากหลกัทรัพย ์สินเช่ือเพื่อ SME’s บริการการเงินธนกิจ และบริการให้ค  าแนะน าทาง
ธุรกิจ โดยธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดใ้ห้ความส าคญักบัการพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่ ๆ และ
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการด าเนินธุรกิจ ถือเป็นส่วนหน่ึงของยุทธศาสตร์ทางธุรกิจ
ของธนาคาร โดยมีเครือข่ายเอทีเอ็มซ่ึงให้บริการอตัโนมติัเต็มรูปแบบตลอด 24 ชัว่โมงท่ีกวา้งขาง
ท่ีสุดในอนัดบัแรก ๆ ในปัจจุบนับริการอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารยงัครอบคลุมถึงการบริการทาง
โทรศพัท ์บริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ และบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (กษมา สุภาพงษ์, 
2554, น. 2) 
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 ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นการบริการผา่น
ระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตท่ีให้บริการแก่ลูกคา้รายบุคคลธรรมดา ในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นเวบ็ไซตข์องธนาคาร มีช่ือเรียกเฉพาะวา่ บริการ “บวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง (Bualuang iBanking)” 
ซ่ึงออกแบบมาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของคนรุ่นใหม่ท่ีชอบเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีมาพร้อมกบั
ความสะดวก คล่องตวั โดยลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ทุกวนั ไม่มี
วนัหยุด ผ่านช่องทางมือถือ คอมพิวเตอร์ และไอแพด โดยประเภทบริการทางการเงิน อัตรา
ค่าธรรมเนียม การสมคัรใชบ้ริการ และมาตรฐานความปลอดภยัของบริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง มี
ดงัน้ี (ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2558) 
 
ประเภทบริการทางการเงินทีใ่ห้บริการผ่านธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต 
  
 บวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง ใหบ้ริการทางการเงินท่ีหลากหลาย ครอบคลุมความตอ้งการ
ของลูกคา้ แบ่งออกเป็น 6 ประเภท ดงัน้ี (ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2558) 
 1. การตรวจสอบรายการบญัชี ลูกคา้สามารถดูสรุปรายการบญัชี และรายการ
เคล่ือนไหวทางบญัชีของบญัชีเงินฝาก (สะสมทรัพย ์ประจ า กระแสรายวนั และสินมธัยะทรัพยท์วี) 
บญัชีกองทุนรวม บญัชีบตัรบีเฟิสต ์บญัชีบตัรเครดิต และบญัชีสินเช่ือ สามารถดูรายการใชจ่้ายผา่น
บตัรเครดิต ยอ้นหลงัไดถึ้ง 3 รอบบญัชี สามารถดูรายการช าระสินเช่ือ ยอ้นหลงัไดถึ้ง 12 เดือน และ
สามารถพิมพร์ายการเดินบญัชีได ้ 
 2. การช าระค่าสินค้าและบริการ ลูกค้าสามารถช าระค่าสินค้าและบริการ ซ่ึง
รวมถึงค่าใช้จ่ายผ่านบตัรเครดิตธนาคารกรุงเทพของบตัรหลกัและบตัรเสริม โดยสามารถก าหนด
วนัช าระเงินล่วงหนา้ไดถึ้ง 12 เดือน ซ่ึงจะช่วยให้ลูกคา้ไม่ลืมช าระค่าใชจ่้ายต่าง ๆ เม่ือถึงวนัท่ีตอ้ง
ช าระ และสามารถสมคัรบริการหกับญัชีเงินฝากอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสินคา้และบริการได ้
 3.  การโอนเงิน ลูกคา้สามารถโอนเงินระหว่างบญัชีต่าง ๆ ท่ีเปิดไวก้บัธนาคาร
กรุงเทพ โอนเงินจากบญัชีของลูกคา้ไปยงับญัชีบุคคลอ่ืนของธนาคารกรุงเทพ และโอนเงินไปยงั
บญัชีธนาคารอ่ืน รวมทั้งสามารถโอนเงินไปต่างประเทศ ทั้งการโอนเงินเพื่อเป็นค่าใช้จ่ายส าหรับ
การศึกษาในต่างประเทศ โอนเงินให้ญาติท่ีมีถ่ินพ านกัถาวรในต่างประเทศ โอนเงินของคนไทยท่ีมี
ถ่ินพ านักถาวรในต่างประเทศ โอนเงินเพื่อช าระค่าสินคา้และบริการ โอนเงินเพื่อเป็นค่าใช้จ่าย
เดินทางท่องเท่ียว โอนเงินเป็นค่าใช้จ่ายส่วนตวั โอนเงินให้เปล่า และโอนเงินบริจาค บริการน้ียงั
รองรับการโอนเงินของชาวต่างประเทศท่ีท างานในประเทศไทย เช่น เงินเดือน หรือค่าจา้ง ไดด้ว้ย  
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   4. การลงทุน ลูกคา้สามารถท่ีจะส่งค าสั่งซ้ือ ค าสั่งขายคืน ค าสั่งสับเปล่ียน หรือ
สอบถามยอดหน่วยลงทุนคงเหลือของกองทุนรวมผ่านบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
สามารถเปิดบญัชีซ้ือขายหลกัทรัพยก์บั บมจ. หลกัทรัพยบ์วัหลวง และสามารถสมคัรบริการรับเงิน
ปันผลเขา้บญัชีเงินฝากธนาคาร (E-dividend) เพื่อรับเงินปันผลหรือดอกเบ้ียเขา้บญัชีเงินฝากธนาคาร
กรุงเทพได ้
   5. การท าธุรกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัเช็ค ลูกคา้สามารถสั่งซ้ือสมุดเช็คไดทุ้กวนั ตลอด 
24 ชัว่โมง โดยเปิดใหบ้ริการส าหรับบญัชีเงินฝากกระแสรายวนั (สกุลเงินบาท) ท่ีลงทะเบียนไวแ้ลว้
บนบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง เท่านั้น นอกจากน้ียงัสามารถตรวจสอบสถานะของเช็คคืนท่ีลูกคา้สั่งจ่าย
หรือน าฝากในรอบ 2 เดือน และสามารถอายดัเช็คสั่งจ่ายได ้
 6.  การบริการเฉพาะทางดา้นอ่ืน ๆ เช่น การแจง้อายดัสมุดคู่ฝากกรณีสูญหาย การ
ขอใบแสดงรายการเดินบญัชียอ้นหลงัมากกวา่ 2 เดือน และการติดต่อกบัธนาคารผา่นบริการแบงก์
เมลข์องบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง ซ่ึงเป็นระบบอีเมลท่ี์มีความปลอดภยัสูง ใชส้ าหรับการส่ือสารระหวา่ง
ลูกคา้กบัธนาคารเท่านั้น เป็นตน้  
 
อตัราค่าธรรมเนียมการใช้บริการธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต 

 
  บริการส่วนใหญ่ของบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง จะไม่มีค่าธรรมเนียม ธนาคารจะคิด
ค่าธรรมเนียมเฉพาะบางรายการ เช่น การโอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน การโอนเงินขา้มเขต การโอน
เงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน และการขอใบแสดงรายการบญัชี เป็นตน้ โดยอตัราค่าธรรมเนียมการใช้
บริการ บวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง แสดงดงัตารางท่ี 2.1 
 
ตารางที ่2.1 อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ บวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง 

ค่าธรรมเนียม/ค่าบริการ อตัราค่าธรรมเนียม 
ค่าธรรมเนียม  
 ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ฟรี 
 ค่าธรรมเนียมรายปี ฟรี 
ค่าบริการต่อคร้ัง  
 การสอบถามยอดเงินคงเหลือในบญัชี ฟรี 
 การสอบถามรายการเคล่ือนไหวทางบญัชี ฟรี 
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ตารางที ่2.1 (ต่อ) 
ค่าธรรมเนียม/ค่าบริการ อตัราค่าธรรมเนียม 

 การโอนเงิน  
  ภายในเขตเดียวกนั  
   โอนเงินระหวา่งบญัชี (เจา้ของบญัชีเดียวกนั) ฟรี 
   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน ฟรี (ปกติ 20 บาท) 
  ขา้มเขต  
   โอนเงินระหวา่งบญัชี (เจา้ของบญัชีเดียวกนั)/ 

โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน 

รายการท่ี 1-5 ของเดือน  ฟรี 
รายการท่ี 6 เป็นตน้ไป (10 บาท/
รายการ) 

  โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน  
   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน  

(จ  านวนเงินไม่เกิน 20,000 บาท) 
25 บาท 

   โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน  
(จ  านวนเงินเกิน 20,000-50,000 บาท) 

35 บาท 

  โอนเงินไปต่างประเทศ  
   เลือกช าระเฉพาะค่าธรรมเนียมธนาคารกรุงเทพ  300 บาท/รายการ 
 การช าระค่าสินคา้และบริการ ข้ึนอยูก่บัเง่ือนไขของผูรั้บช าระเงิน 
 การช าระค่าใชจ่้ายบตัรเครดิต ฟรี 
 บริการช าระภาษีกรมสรรพากร 15 บาท 
 การช าระค่าสาธารณูปโภค  10 บาท 
 การขอใบแสดงรายการบญัชียอ้นหลงั  
  บญัชีเงินฝากกระแสรายวนั ฟรี (ค่าจดัส่ง 15 บาท) 
  บญัชีบตัรเครดิต  
   กรณีขอยอ้นหลงัไม่เกิน 3 เดือน ฟรี  
   กรณีขอยอ้นหลงัเกิน 3 เดือน 200 บาท/รอบบญัชี 
 การอายดัเช็ค/อายดัสมุดคู่ฝาก ฟรี 
 การตรวจสอบรายการเช็คคืน ฟรี 
 การขอตรวจสอบการท ารายการยอ้นหลงั 100 บาท/รายการ  
ท่ีมา: ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2558 
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การสมัครใช้บริการธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต 
 
 การสมคัรใช้บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง สามารถสมคัรได้ 3 ช่องทาง ดังน้ี 
(ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2558) 
 1. สมคัรท่ีเวบ็ไซตข์องธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ลูกคา้สามารถสมคัรใช้
บริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง ผา่นเวบ็ไซตข์องธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดทุ้กวนั ตั้งแต่เวลา 
7.00 น. ถึง 22.00 น. โดยหลกัฐานท่ีตอ้งใชใ้นการสมคัร ประกอบดว้ย 1) ขอ้มูลบตัรเอทีเอ็มหรือ
บตัรเดบิตบีเฟิสต์ และ 2) สมุดบญัชีเงินฝากสะสมทรัพยห์รือสมุดเช็คส าหรับบญัชีเงินฝากกระแส
รายวนั ขั้นตอนการสมคัรเร่ิมจากการขอรหสัลบัแรกเขา้ (PIN) และรหสัประจ าตวัลูกคา้ (User ID) 
จากทางเวบ็ไซตธ์นาคาร หลงัจากนั้นจะสามารถเขา้ใชง้านไดท้นัที  
 2. สมคัรท่ีเคร่ืองเอทีเอม็ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยใชบ้ตัรเอทีเอ็ม
หรือบตัรเดบิตบีเฟิสตส์มคัรท่ีเคร่ืองเอทีเอ็ม โดยเลือกเมนู “สมคัรใชบ้ริการ” แลว้ท าตามค าแนะน า
ท่ีข้ึนบนหนา้จอจนจบขั้นตอน  
 3.  สมคัรท่ีสาขาของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยการกรอกรายละเอียด
ในใบสมคัรใช้บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง ให้ครบถว้น แลว้น าไปยื่นแก่เจา้หน้าท่ีธนาคาร พร้อม
เอกสารประกอบ ไดแ้ก่ บตัรประจ าตวัประชาชน และสมุดบญัชีเงินฝากท่ีประสงค์จะท าธุรกรรม
ผา่นบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง 
 
มาตรฐานความปลอดภัยของธนาคารทางอนิเทอร์เน็ต 
  
 บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง ใชเ้ทคโนโลยีรักษาความปลอดภยัท่ีทนัสมยั เพื่อให้
ลูกคา้มัน่ใจไดว้า่ธนาคารจะรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของลูกคา้ดว้ยมาตรการสูงสุด เช่นเดียวกบัท่ี
ธนาคารปกป้องขอ้มูลของตนเอง ธนาคารใชร้ะบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีมาตรฐานสูง ทั้งในดา้น
เทคโนโลยีและกระบวนการ เพื่อป้องกันการโจรกรรมข้อมูลท่ีเป็นความลับ โดยได้จัดสรร
ทรัพยากร ไดแ้ก่ เงิน เวลา และบุคลากรเป็นจ านวนมาก เพื่อให้มัน่ใจไดว้า่เวบ็ไซตข์องธนาคารมี
การรักษาความปลอดภยัท่ีไดม้าตรฐานสูงสุด ส่วนบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตนั้น ธนาคารได้
ใชเ้ทคโนโลยี เขา้รหสัขอ้มูลท่ีระดบั 256 บิท (256-bit Encryption) ซ่ึงเป็นการเขา้รหสัระดบัสูงสุด
ใช้ส าหรับการท าธุรกรรมผ่านบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต นอกจากน้ี ธนาคารยงัก าหนดให้
ลูกค้าต้องลงทะเบียนก่อนจึงจะสามารถใช้บริการได้ โดยมีการปรับปรุงและทดสอบระบบ
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เทคโนโลยีของธนาคารอย่างสม ่าเสมอเพื่อให้แน่ใจว่า ขอ้มูลของธนาคารท่ีเก่ียวกบัลูกคา้มีความ
ปลอดภยัสูงสุดและน่าเช่ือถือ (ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2558) 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
 

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของสินคา้นั้น โดยพื้นฐานจะมีอยู ่ 4 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด แต่ส่วน
ประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางตลาดของสินคา้ทัว่ไป 
กล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการใหบ้ริการ และลกัษณะทางกายภาพ ทั้ง 3 ส่วนน้ี 
เป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้นส่วนประสมทางตลาดของการบริการจึงประกอบดว้ย 
7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการ 
และลกัษณะทางกายภาพ ดงัน้ี (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552, น. 63)  
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงใด ๆ ท่ีน าเสนอเพื่อตอบสนองความจ าเป็น
หรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ไดรั้บความพึงพอใจ อาจรวมถึงส่ิงท่ีมีตวัตนจบัตอ้งไดท่ี้เรียกวา่
สินคา้ หรือส่ิงท่ีไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ไดท่ี้เรียกวา่บริการ ความคิด หรือส่ิงอ่ืน ๆ โดยผลิตภณัฑ์ตอ้ง
มีอรรถประโยชน์และมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ 
 2.  ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลจ่ายส าหรับส่ิงท่ีไดม้าซ่ึงแสดงถึงมูลค่าในรูป
ของเงินตรา ลกัษณะความแตกต่างของผลิตภณัฑ์ และความสามารถในการตอบสนองต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภค ท าให้เกิดมูลค่าในตวัสินคา้ ผูบ้ริโภคจะท าการตดัสินใจซ้ือก็ต่อเม่ือมูลค่ามาก
เกินกวา่ราคาสินคา้  
 3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการและความยากง่าย
ในการเขา้ถึง ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการ มิใช่แต่เฉพาะการเนน้ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงั
รวมถึงการติดต่อส่ือสารดว้ย ช่องทางการจดัจ าหน่ายตอ้งอ านวยให้ผูบ้ริโภคสะดวกซ้ือมากท่ีสุด ยิ่ง
มีช่องทางมากเท่าไร โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะซ้ือก็มากข้ึนเท่านั้น 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูล
ระหวา่งผูข้ายและผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ วตัถุประสงคข์องการติดต่อส่ือสาร 
คือ เพื่อแจง้ข่าวสาร เพื่อจูงใจ และเพื่อเตือนความทรงจ าลูกคา้เป้าหมายเก่ียวกบับริษทั การส่งเสริม
การตลาดท่ีนิยมใชใ้นปัจจุบนั ไดแ้ก่ การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังานขาย การส่งเสริมการขาย 
การประชาสัมพนัธ์ และการตลาดทางตรง  
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 5.  พนกังาน (People) หมายถึง บุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการ ตั้งแต่เจา้ของ
ผูบ้ริหาร พนกังานทุกระดบั บุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพการบริการ พนกังานจ าเป็นตอ้งมี
ความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความริเร่ิมสร้างสรรค ์มีความสามารถใน
การแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหแ้ก่องคก์รได ้ 
 6.  กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการให้บริการเพื่อส่งมอบคุณภาพ
การบริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและประทบัใจ ประกอบดว้ย ความซบัซ้อนและความหลากหลาย ใน
ส่วนของความซับซ้อนตอ้งพิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ เช่น 
ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อซ้ือขาย ส่วนความหลากหลาย ตอ้งพิจารณาถึงความอิสระและ
ความยดืหยุน่ เช่น สามารถเปล่ียนแปลงขั้นตอนเพื่อท าใหก้ารใหบ้ริการรวดเร็วข้ึน เป็นตน้ 
 7.  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical) หมายถึง ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคสามารถสังเกตเห็นได้
ง่ายทางกายภาพ และเป็นส่ิงท่ีส่ือให้ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ถึงภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ย่างชดัเจน 
เช่น สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ การออกแบบเวบ็ไซต ์ความน่าเช่ือถือขององคก์รหรือตวั
อาคารสถานท่ี และการน าอุปกรณ์ทนัสมยัมาใช ้เป็นตน้ 
 จากการศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดบริการ ท าให้ทราบวา่ส่วนประสมทาง
การตลาดบริการมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือหรือการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค ดงันั้นผูว้ิจยัจึงไดน้ าตวั
แปรดงักล่าวเขา้มาพิจารณาในฐานะตวัแปรอิสระในการวจิยัคร้ังน้ี 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
  Loudon, Della, & Albert (1988, p. 4 อา้งงถึงใน ปัญญา สุนทรปิยะพนัธ์, 2552, น. 
20) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการตดัสินใจและกิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคล
เขา้ไปเก่ียวขอ้งเม่ือมีการประเมิน การไดม้า การใช ้หรือการจบัจ่ายใชส้อยซ่ึงสินคา้และบริการ  
 Engle, Blackwell, & Miniard (1995, p. 5 อา้งถึงใน เกียรติสุดา ชยันิวฒันา, 2551, 
น. 11) ให้ความหมาย พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้ง
โดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าซ่ึงสินคา้และบริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการซ่ึงมีมาอยู่ก่อน
แลว้ซ่ึงมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท าดงักล่าว  
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 อดุลย ์จาตุรงคกุล และดลยา จาตุรงคกุล (2550, น. 5) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและใชสิ้นคา้และบริการทางเศรษฐกิจ 
รวมทั้งกระบวนการต่าง ๆ ของการตดัสินใจซ่ึงเกิดก่อน และเป็นตวัก าหนดปฏิกิริยาต่าง ๆ เหล่านั้น 
 ชูชยั สมิทธิไกร (2553, น. 6) ใหค้วามหมาย พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง การ
กระท าของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก การซ้ือ การใช ้ และการก าจดัส่วนท่ีเหลือ ของ
สินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตน ดงัน้ี 
 1.  การตดัสินใจเลือก หมายถึง พฤติกรรมและกระบวนการทางจิตใจของผูบ้ริโภค
ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ 
 2.  การซ้ือ หมายถึง การด าเนินการเพื่อให้ไดม้าซ่ึงสินคา้หรือบริการท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการ ตั้งแต่การเลือกแหล่งท่ีจะซ้ือ และวธีิการจ่ายเงินค่าสินคา้หรือบริการ 
 3.  การใช ้หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคน าสินคา้มาใชป้ระโยชน์ตามท่ีมุ่งหวงั หรือการ
รับบริการจากองคก์ารธุรกิจ  
 4.  การก าจดัส่วนท่ีเหลือ หมายถึง การน าส่วนท่ีเหลือของผลิตภณัฑ์ไปก าจดัทิ้ง 
โดยอาจกระท าในรูปแบบต่าง ๆ เช่น การทิ้งในถงัขยะ การน ากลบัมาใชใ้หม่ และการน าไปผลิต
ใหม่ เป็นตน้  
 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท า
ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการตดัสินใจเลือก การซ้ือ การใช ้และการก าจดัส่วน
ท่ีเหลือของสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน รวมถึงกระบวนการซ่ึงมี
มาอยูก่่อนแลว้ซ่ึงมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท าดงักล่าว  
 
การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการหาค าตอบท่ีจะช่วยให้สามารถจดักลยุทธ์
การตลาด ให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจผูบ้ริโภคไดอ้ย่างเหมาะสม โดยค าถามท่ีใช้คน้หา
พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws1H ประกอบดว้ย Who, What, Why, Who, When, Where และ How 
เพื่อตอ้งการคน้หาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ประกอบดว้ย Occupants, Objects, Objectives, 
Organizations, Occasions, Outlets และ Operations โดยมีตารางแสดงการใชค้  าถาม 7 ค าถาม เพื่อ
ค าตอบ 7 ประการเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค แสดงดงัตารางท่ี 2.2 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550, น. 
125)   
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ตารางที ่2.2 ค าถาม 7 ค าถาม (6Ws 1H) เพื่อใชศึ้กษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการ (7Os) 

1. ใครเป็นตลาดเป้าหมาย  
     (Who is Target Market?) 

ลกัษณะทางกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) ทางดา้น  
1) ประชากรศาสตร์ 2) ภูมิศาสตร์ 3) จิตวทิยา และ  
4) พฤติกรรมศาสตร์ 

2. ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร 
    (What does the Consumer Buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือ (Objects) ส่ิงท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการจากผลิตภณัฑก์็คือ ตอ้งการคุณสมบติัหรือ
องคป์ระกอบของผลิตภณัฑซ่ึ์งมีความแตกต่างเหนือ
คู่แข่ง 

3. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 
    (Why does the Consumer Buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ (Objectives) ผูบ้ริโภคซ้ือ
สินคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของเขาดา้น
ร่างกายและดา้นจิตวทิยา ซ่ึงตอ้งศึกษาปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 

4. ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซ้ือ 
    (Who Participates in the Buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) ท่ีจะมี
อิทธิพลต่อการซ้ือ 

5. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
    (When does the Consumer Buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) เช่น ซ้ือในช่วงเดือน
ใดของปี หรือช่วงฤดูกาลใดของปี โอกาสพิเศษ  
หรือเทศกาลวนัส าคญัต่าง ๆ  

6. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
    (Where does the Consumer Buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ท่ีผูบ้ริโภคนิยมไป 
ท าการซ้ือ 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
    (How does the Consumer Buy?) 

ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ (Operations) 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550, น. 125 
 
 นอกจากน้ีการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค ยงัสามารถศึกษาจากรูปแบบพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) ซ่ึงเป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้และบริการ โดยไม่วา่ผูบ้ริโภคจะอยูใ่นตลาดผูบ้ริโภคหรือตลาดอุตสาหกรรม ก่อนท่ีผูบ้ริโภค
จะท าการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการจะมีปัจจยัและขั้นตอนท่ีใชพ้ิจารณาอยา่งเป็นล าดบั และมี
ความซบัซอ้นแตกต่างกนัตามเง่ือนไขของผูบ้ริโภค และจุดมุ่งหมายในการซ้ือ (เรวตัร์ ชาตรีวิศิษฏ์, 
2553, น. 102) แสดงดงัภาพท่ี 2.1  
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ภาพที ่2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: เรวตัร์ ชาตรีวศิิษฏ,์ 2553, น. 102 

 
 จากภาพท่ี 2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค มีองคป์ระกอบ 3 ส่วน ดงัน้ี  
 1. ส่ิงเร้า (Stimulus) คือ วตัถุ ส่ิงของ เหตุการณ์ต่าง ๆ การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
ของบุคคลอ่ืน ตลอดจนการเปล่ียนแปลงทางกายภาพของบุคคลท่ีจะท าหนา้ท่ีกระตุน้ให้บุคคลรับรู้
เรียนรู้หรือแสดงพฤติกรรมตอบสนองภายใตส้ภาวการณ์ใดสภาวการณ์หน่ึงในแง่พฤติกรรม โดย
ส่ิงเร้าท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภค แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ ส่ิงเร้าภายใน (Internal Stimulus) คือ ส่ิงเร้าท่ีเกิด
จากความตอ้งการทางกายภาพ เช่น ความหิว ความตอ้งการทางเพศ และความกลวั เป็นตน้ เป็น
ปัจจยัท่ีกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคแสดงพฤติกรรมต่างๆ ภายในสภาวะแวดลอ้มหน่ึง ๆ และส่ิงเร้าภายนอก 
(External Stimulus) คือ ส่ิงเร้าท่ีเกิดจากสภาวะแวดลอ้มท่ีมีผลกระตุน้ต่อประสาทสัมผสัทั้ง 5 มกั
เกิดจากการด าเนินกลยทุธ์การตลาดดา้นส่วนประสมการตลาดของกิจการ รวมทั้งอาจเกิดจากสภาวะ
ทางการเมือง เศรษฐกิจ กฎหมาย เทคโนโลยี และสภาวะการแข่งขนั ท่ีจะมีอิทธิพลต่อการเรียนรู้
ของผูบ้ริโภคตามสภาวะแวดลอ้มนั้น 
 2.  สภาวะจิตใจและความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค “กล่องด า (Black Box)” โดย
ปกติแลว้นกัการตลาดมกัไม่เขา้ใจจิตใจและความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคแต่ละคนทุกๆ อย่างว่า
ผูบ้ริโภคตอ้งการสินคา้หรือบริการอะไร อยา่งไร ท าให้มีการเปรียบสภาวะจิตใจและความรู้สึกนึก
คิดของผูบ้ริโภควา่เป็นกล่องด า ซ่ึงเปรียบเทียบจิตใจผูบ้ริโภคเป็นกล่อง ซ่ึงยากท่ีจะเขา้ใจอยา่งแน่
ชดั คือ มีสีด า อย่างไรก็ตามนกัการตลาดจะตอ้งพยายามเขา้ใจหรือเปิดกล่องด าน้ี ดงันั้นนกัการ

สภาวะจติใจและความรู้สึกนึกคดิ
ของผู้บริโภค “กล่องด า” 

 ความตอ้งการ 
 แรงจูงใจ 
 การเรียนรู้ การรับรู้ 
 ทศันคติ 
 บุคลิกภาพ 
 กระบวนการตดัสินใจซ้ือ 

 

พฤตกิรรม 
การตอบสนอง 

พิจารณาจาก 
    ตราสินคา้  

วธีิการซ้ือ ราคา  
ร้านคา้ 
 ความถ่ีในการซ้ือ 

ฯลฯ 

ส่ิงเร้า 
     ส่ิงเร้าภายใน 
     ส่ิงเร้าภายนอก 
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ตลาดจึงตอ้งคาดการณ์วา่กล่องด านั้นบรรจุอะไรไวบ้า้ง เพื่อท่ีจะเสนอสินคา้หรือบริการท่ีจะสนอง
ความตอ้งการตามสภาวะจิตใจและความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 3.  พฤติกรรมการตอบสนอง เป็นการแสดงออกของผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองส่ิงเร้า
และสภาวะจิตใจและความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค เพื่อตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการ โดยพิจารณา
จากประเภทของสินคา้หรือบริการ จ านวนหรือปริมาณ เลือกตราสินคา้ พิจารณาดา้นราคา ดา้นการ
เลือกร้านคา้ ตลอดจนพิจารณาเก่ียวกบัความถ่ีและวิธีการซ้ือดว้ย ดงันั้นหากผูบ้ริโภคมาถึงขั้นตอน
น้ี นกัการตลาดจึงมีหน้าท่ีอ านวยความสะดวกและให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัปัจจยัท่ีตอ้งพิจารณา
ดงักล่าวขา้งตน้ เพื่อท าใหผู้บ้ริโภคบรรลุกระบวนการตดัสินใจซ้ือไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพท่ีสุด 
 จากการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคดังกล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การศึกษาพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค เป็นการหาค าตอบท่ีจะช่วยใหส้ามารถจดักลยทุธ์การตลาด ใหส้ามารถตอบสนองความพึง
พอใจผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยวิธีท่ีนกัการตลาดนิยมใช ้คือ การใชค้  าถาม 6Ws1H และการ
ใชรู้ปแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior Model) 
 
ปัจจัยทีส่่งผลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, น. 38) กล่าวถึง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
ประกอบดว้ย 4 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ ปัจจยัทางวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัส่วนบุคคล และปัจจยั
ดา้นจิตวทิยา มีรายละเอียดดงัน้ี   
 1.  ปัจจยัทางวฒันธรรม (Cultural Factors) เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคไดก้วา้งขวางท่ีสุด แบ่งออกเป็นวฒันธรรมหลกั วฒันธรรมยอ่ย และชั้นทางสังคม ดงัน้ี  
  1.1 วฒันธรรมหลกั เป็นส่ิงท่ีมีอยูทุ่กสังคม เป็นตวัท่ีก่อใหเ้กิดค่านิยม การรับรู้ 
ความตอ้งการ ไปจนถึงพฤติกรรมของมนุษย ์ดว้ยเหตุท่ีแต่ละสังคมมีวฒันธรรมหลกัเป็นของตนเอง 
ผลก็คือพฤติกรรมการซ้ือของมนุษยใ์นแต่ละสังคมก็จะแตกต่างกนัไป  
 1.2 วฒันธรรมย่อย หมายถึง วฒันธรรมของคนกลุ่มย่อยท่ีรวมกนัเป็นสังคม
ซ่ึงจะมีผลท าใหพ้ฤติกรรมของคนในกลุ่มต่าง ๆ มีขอ้ปลีกยอ่ยท่ีแตกต่างไปจากวฒันธรรมหลกั ซ่ึง
มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการบริโภคสินคา้ท่ีแตกต่างกนั 
 1.3 ชั้นทางสังคม หมายถึง คนจ านวนหน่ึงท่ีมีรายได ้อาชีพ การศึกษา หรือ
ชาติตระกูลอยา่งใดอยา่งหน่ึงหรือหลายอยา่งเหมือนกนั โดยผูบ้ริโภคท่ีอยูใ่นชั้นทางสังคมเดียวกนั
มีแนวโนม้ท่ีจะมีพฤติกรรมเหมือนกนั  
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 2.  ปัจจยัทางสังคม (Social Factors) ปัจจยัทางสังคมท่ีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ประกอบดว้ย กลุ่มอา้งอิง ครอบครัว และบทบาทและสถานภาพของบุคคล ดงัน้ี 
 2.1 กลุ่มอา้งอิง จะมีผลต่อบุคคลในกลุ่มทางด้านการเลือกพฤติกรรม การ
ด าเนินชีวติ ทศันคติ และแนวความคิด  
 2.2  ครอบครัว สมาชิกในครอบครัวมีอิทธิพลอยา่งส าคญัในพฤติกรรมการซ้ือ
ของผูบ้ริโภค และยงัมีผลการวจิยัท่ียนืยนัวา่ครอบครัวเป็นองคก์รซ้ือท่ีส าคญัท่ีสุดในสังคม 
 2.3  บทบาทและสถานภาพของบุคคล สถานภาพ หมายถึง ฐานะ ต าแหน่ง 
หรือเกียรติยศของบุคคลท่ีปรากฏในสังคม ส่วนบทบาท หมายถึง การท าตามหนา้ท่ีท่ีสังคมก าหนด
ไว ้โดยผูบ้ริโภคมกัจะเลือกซ้ือผลิตภณัฑท่ี์แสดงใหเ้ห็นถึงสถานภาพของตนในสังคม  
 3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ อายุ วฎัจกัรชีวิตครอบครัว อาชีพ รายได ้รูปแบบการด าเนินชีวิต บุคลิกภาพ และ
มโนทศัน์ท่ีมีต่อตนเอง ดงัน้ี 
 3.1 อายุ พฤติกรรมการซ้ือหรือการบริโภคของบุคคลจะแปรเปล่ียนไปตาม
อาย ุขณะอยูใ่นวยัเด็ก พอ่แม่จะเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑม์าใหบ้ริโภคเกือบทั้งหมด และเม่ือเขา้สู่
วยัผูใ้หญ่มีรายไดเ้ป็นของตนเอง อ านาจในการตดัสินใจซ้ือจะมีมากท่ีสุด  
 3.2 วฏัจกัรชีวิตครอบครัว แต่ละช่วงของวฏัจกัรชีวิตครอบครัวผูบ้ริโภคจะมี
รูปแบบและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนัออกไป  
 3.3  อาชีพ อาชีพของบุคคลจะมีลกัษณะเฉพาะบางประการท่ีท าให้ตอ้งบริโภค
ผลิตภณัฑแ์ตกต่างไปจากผูป้ระกอบอาชีพอ่ืน ๆ  
 3.4  รายได้ส่วนบุคคล รายได้ส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 
ไดแ้ก่ รายไดส่้วนท่ีหกัภาษีแลว้ หลงัจากถูกหกัภาษี ผูบ้ริโภคจะน าเอารายไดส่้วนหน่ึงไปเก็บออม
ไวแ้ละอีกส่วนหน่ึงไปซ้ือผลิตภณัฑอ์นัจ าเป็นแก่การครองชีพ 
 3.5  รูปแบบการด าเนินชีวิต หมายถึง พฤติกรรมการใชชี้วิตของบุคคลคนนั้น 
ซ่ึงแสดงออกมาใหเ้ห็นซ ้ า ๆ กนั โดยส่วนใหญ่การเลือกผลิตภณัฑจ์ะข้ึนอยูก่บัแบบการด ารงชีวติ  
 นอกจากน้ี ศนัสนีย ์สุวภิญโญภาส (2549, น. 15) กล่าวถึง ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผล
ต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดข้องบุคคล ท าให้ทศันคติและ
พฤติกรรมของบุคคลท่ีมีต่อสินคา้และบริการประเภทต่าง ๆ มีความแตกต่างกนัออกไป 
 4.  ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยา (Psychological Factors) ท่ีส่งอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ และความเช่ือและทศันคติ ดงัน้ี 
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 4.1 การจูงใจ หมายถึง การชกัน าหรือการเกล้ียกล่อมเพื่อให้บุคคลเห็นคลอ้ย
ตาม ส่ิงท่ีใชช้กัน าหรือเกล้ียกล่อมเรียกวา่แรงจูงใจ 
 4.2 การรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีบุคคลเลือกรับเอาสารสนเทศหรือส่ิงเร้า
เขา้มาจดัระเบียบและท าความเขา้ใจ โดยอาศยัประสบการณ์ จากนั้นจึงมีปฏิกิริยาตอบสนอง 
 4.3 การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากการมี
ประสบการณ์ ไม่วา่จะโดยทางตรงหรือทางออ้ม ผูบ้ริโภคหากมีประสบการณ์มาแลว้วา่ผลิตภณัฑ์
ใด สามารถตอบสนองความตอ้งการของเขาไดดี้ ก็จะซ้ือผลิตภณัฑน์ั้นไปบริโภคอีก 
  4.4 ความเช่ือและทศันคติ ความเช่ือจะมีผลเป็นอย่างมากต่อพฤติกรรมการ
ของผูบ้ริโภค โดยหากมีความเช่ืออยา่งใดแลว้ก็ยากท่ีจะเปล่ียนแปลง ส่วนทศันคติเป็นการประเมิน
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงในดา้นบวกและลบ หากมีทศันคติไปในดา้นใดดา้นหน่ึงแลว้ ก็จะเปล่ียนแปลงไดย้าก  
 จากปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคท่ีแสดงออกมา ได้รับอิทธิพลมาจากปัจจยัด้านวฒันธรรม ปัจจยัทางสังคม ปัจจยัส่วน
บุคคล และปัจจยัทางดา้นจิตวทิยา ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวจะส่งผลให้พฤติกรรมการซ้ือหรือการใชบ้ริการ
ของแต่ละคนแตกต่างกนัไป 
  

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกันเจนเนอเรช่ันวาย 
 

ความหมายของเจนเนอเรช่ันวาย 
  
 มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของเจนเนอเรชัน่วาย ไวด้งัน้ี 
 Kotler & Keller (2012) กล่าววา่ กลุ่มคนท่ีเรียกวา่เจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y 
หรือ Millennial) คือ กลุ่มประชากรท่ีเกิดในช่วงปี ค.ศ. 1979-1994 หรือปี พ.ศ. 2522-2537 โดย
พฤติกรรมท่ีโดดเด่นของคนกลุ่มน้ี คือ การใช้ชีวิตท่ีเน้นเครือข่าย และเน้นการเสพข่าวสารขอ้มูล
ผา่นทางช่องทางท่ีหลากหลาย  
 เมษศจี ศิริรุ่งเรือง (2553, น. 31) ให้ค  านิยามของ เจนเนอเรชัน่วาย หมายถึง กลุ่ม
คนท่ีเกิดระหว่างปี พ.ศ. 2520-2537 เป็นรุ่นลูกของคนรุ่นเจนเนอเรชัน่เอ็กซ์ ซ่ึงเป็นช่วงท่ีมีการ
พฒันาของเทคโนโลยอิีนเตอร์เน็ต  
 กานตพ์ิชชา เก่งการช่าง (2556, น. 17) กล่าววา่ กลุ่มคนท่ีจดัอยูใ่นเจนเนอเรชัน่วาย 
คือ กลุ่มประชากรท่ีเกิดตั้งแต่ ค.ศ. 1977-1992 (พ.ศ. 2520-2535) ประชากรกลุ่มน้ีก าลงัจะเป็น
อตัราก าลงัหรือทรัพยากรบุคคลท่ีส าคญัขององคก์รต่าง ๆ ในยคุปัจจุบนัและอนาคตอนัใกล ้
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 ภราดร จ านงเวช (2558) กล่าวว่า เจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) หรือ Why 
Generation  เป็นผูท่ี้เกิดในช่วง พ.ศ. 2523-2537 (ค.ศ. 1980-1994) เป็นกลุ่มคนท่ีตอ้งการเหตุผลใน
ทุกเร่ือง ค าวา่ Why  ท าไมและท าไม จึงเป็นเหมือนสัญลกัษณ์ของพวกเขา   
 จากความหมายของเจนเนอเรชั่นวายดงักล่าวขา้งตน้ จะเห็นได้ว่ามีนักวิชาการ
หลายท่านไดก้ าหนดปีเกิดของเจนเนอเรชัน่วายไวแ้ตกต่างกนัเพียงเล็กนอ้ย ส าหรับงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยั 
ไดก้  าหนดช่วงปีเกิดของเจนเนอเรชัน่วายในช่วงปี พ.ศ. 2522-2537 ซ่ึงยึดตามค านิยามของ Kotler 
& Keller (2012) เพราะถา้เทียบอายใุนปัจจุบนั (พ.ศ. 2558) คนกลุ่มน้ีจะมีอายุ 21-36 ปี ซ่ึงส่วนใหญ่
จะอยู่ในวยัท างานและเป็นลูกคา้กลุ่มหลกัท่ีมีการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
 
พฤติกรรมของเจนเนอเรช่ันวาย 
 
 เสาวคนธ์ วิทวสัโอฬาร (2550, น. 22) กล่าววา่ พฤติกรรมของเจนเนอเรชัน่วาย มี
อยู ่13 ประการ ดงัน้ี 
 1. เป็นตวัของตวัเองสูง มีความคิดอ่าน มีทศันคติเป้าหมาย รวมถึงการแต่งกาย วิธี
พูดจา รูปแบบการใชชี้วติท่ีเป็นแบบฉบบัของตวัเอง ไม่คลอ้ยตามผูอ่ื้นง่าย ๆ  
 2.  ความอดทนต ่า ทั้งร่างกายและจิตใจ เม่ือหิว ร้อน เหน่ือย หรืองง่วง จะแสดง
ออกมาอยา่งจริงใจ และยงัมีภูมิตา้นทานดา้นจิตใจต ่ากวา่เจนเนอเรชัน่อ่ืนอีกดว้ย 
 3.  อยากรู้อยากเห็น มกัเก็บความสงสัยไวไ้ม่ได ้และมกัถามวา่ท าไมอยูบ่่อย ๆ เม่ือ
ไดรั้บค าสั่งหรือองคก์รมีการเปล่ียนแปลง รวมทั้งตอ้งการค าตอบจากการถามนั้นทนัที 
 4.  ทา้ทายกฎระเบียบ เจนเนอเรชัน่วายนิยมกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั กติกาใด ๆ มกัตั้ง
ค  าถามและตอ้งการความยดืหยุน่เสมอ ยิง่มีการควบคุมท่ีเขม้งวด ก็ยิ่งกระตุน้ให้มีการฝ่าฝืนแหกกฎ
มากข้ึนเท่านั้น 
 5.  มีความทะเยอทะยานสูง เป้าหมายทางอาชีพจะชดัเจนและสูงล่ิว และพร้อมท่ีจะ
มุ่งมัน่ท่ีจะไปใหถึ้ง มีความจงรักภกัดีต่อวชิาชีพ ไม่ใช่จงรักภกัดีต่อองคก์ร  
 6.  คุน้เคยกบัเทคโนโลย ีใชค้อมพิวเตอร์อยา่งคล่องแคล่ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ ปกรณ์ รัตนทรัพยศิ์ริ (2556) กล่าววา่ จากขอ้มูลของ Fiserv บริษทัดา้นจดัการขอ้มูลส าหรับ
อุตสาหกรรมการเงิน รายงานวา่ ร้อยละ 8 ของเจนเนอเรชัน่วายใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
(Online Banking) โดย 1 ใน 3 ของเจนเนอเรชัน่วายจะท าธุรกรรมผ่านโทรศพัทมื์อถือ (Mobile 
Banking)  ท่ีน่าสนใจ คือ ร้อยละ48 จะสมคัรบตัรเครดิตผ่านออนไลน์ ท่ีเหลืออีกร้อยละ 52 ยงั
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สมคัรผา่นการกรอกใบสมคัรผา่นกระดาษ และยงัเบ่ือท่ีจะเก็บใบเสร็จต่าง ๆ ท่ีเป็นกระดาษ เพราะ
ไม่ชอบ แต่เลือกเก็บหนา้จอ E-payment ท่ีด าเนินการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์แทน 
 7.  ชอบการเปล่ียนแปลง มีทัศนคติท่ีดีต่อการเปล่ียนแปลง แม้ว่าไม่สามารถ
น าไปสู่ส่ิงท่ีดีกวา่แต่ก็กลา้เส่ียง อยากลอง รู้สึกต่ืนเตน้เร้าใจท่ีจะเปล่ียนแปลงไปสู่ส่ิงใหม่  
 8.  กระตือรือร้น ไฟแรง และคล่องแคล่วมาก คิดเร็ว พูดเร็ว ท าเร็ว เม่ือท าอะไรมกั
อยากจะเห็นผลเร็ว ๆ บางคร้ังเหมือนไม่รอบคอบ 
 9.  มองโลกในแง่ดีมาก เม่ือจะท าอะไรก็มกัคิดเชิงบวกหรือคิดในแง่ดีกวา่ ทุกอยา่ง
เป็นไปไดแ้ละประสบความส าเร็จ รวมทั้งยงัมีทศันคติท่ีดีต่อเจนเนอเรชัน่บี และเจนเนอเรชัน่เอก็ซ์ 
 10.  มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ มีไอเดียมากมายอยู่ในหัว อยากพูดอยากระบาย 
อยากใหเ้กิดข้ึนจริงและไม่ยดึติดกบักรอบ  
 11.  มัน่ใจในตนเองสูง ความมัน่ใจในเชิงลึกของเจนเนอเรชัน่วายเป็นไปในเชิง
รู้สึกดีกบัตนเอง ไม่ไดเ้ปรียบเทียบกบัผูใ้ด จนบางคร้ังจะถูกเขา้ใจวา่ไม่อ่อนนอ้ม แขง็กระดา้ง 
 12.  ไม่เคารพผูอ้าวุโสกว่า ผูท่ี้มีอายุสูงกว่า หรือมีต าแหน่งสูงกว่าอตัโนมติั แต่
หากจะเคารพใครนั้นตอ้งเคารพท่ีตวัตนของคนนั้น ๆ จะอายมุากกวา่หรืออาวโุสกวา่ก็ไม่มีผลใด ๆ  
 13.  มีความจงรักภกัดีต่อองคก์รต ่า เป็นคนเลือกงานไม่ใช่เลือกองคก์ร เวลาท างาน
เจนเนอเรชัน่วายจึงยื่นขอ้เสนอท่ีจะท าหนา้ท่ีท่ีสูงกว่าองคก์รเสนอให้ และมององคก์รเป็นสะพาน
เช่ือมต่อไปสู่ทางเป้าหมายแห่งอาชีพ ทศันคติน้ีจึงสร้างอตัราการลาออกท่ีสูงมาก  
 นอกจากน้ี ศรีกญัญา มงคลศิริ (2548 อา้งถึงใน นราเขต ยิม้สุข, 2556, น. 76) สรุป
พฤติกรรมการบริโภคของเจนเนอเรชัน่วาย ดงัน้ี  
 1. เนน้ความส าคญักบัราคา (Price Conscious) เจนเนอเรชัน่วายเป็นผูบ้ริโภคท่ีให้
ความส าคญักบัราคา โดยมกัจะน าราคามาพิจารณาควบคู่กบัคุณค่า ทั้งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ได ้
การท าตลาดกบัเจนเนอเรชัน่วาย จึงจ าเป็นตอ้งน าเสนอคุณค่าทั้งสองประการผา่นส่ือทุกรูปแบบ 
 2. ภกัดีต่อตราสินคา้ใหม่อยา่งรวดเร็ว (High Speed New Brand Loyalty) นกัการ
ตลาดสังเกตเห็นวา่ตราสินคา้ใหม่ ๆ ท่ีเพิ่งก่อตวัสามารถสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้ใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 
เจนเนอเรชัน่วายไดอ้ยา่งรวดเร็ว ตวัอยา่งตราสินคา้ท่ีกล่าวถึงไดแ้ก่ Yahoo, Google, Sanook, Gap, 
Roxy, และ Hutch เป็นตน้ ขอ้สังเกตก็คือ ตราสินคา้ท่ีไดรั้บความนิยมในกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ใน
ลกัษณะ High Speed มกัเป็นตราสินคา้เกิดใหม่ ท่ีน าเสนอสินคา้และบริการแบบไม่ธรรมดาหรือ
ส่ือสารแบบไม่ธรรมดา 
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 3.  เนน้ความส าคญักบัความเท่ (Cool Conscious) เจนเนอเรชัน่วายเป็นผูบ้ริโภคท่ี
ให้ความส าคญักบัความเท่ (Cool) ในแบบฉบบัของตนเองเป็นอยา่งมาก ซ่ึงความเท่ในแบบฉบบั
ของ เจนเนอเรชัน่วายก็จบัทิศทางไดย้าก เพราะความเท่เป็นเร่ืองของความคิดและความรู้สึก ซ่ึงยาก
ท่ีจะท าใหค้นหลาย ๆ คนคิดเห็นตรงกนัได ้
 4.  เนน้ความส าคญักบัการตกแต่งและส่ิงสวยงาม (Decoration & Beautification 
Conscious) เจนเนอเรชัน่วายเป็นเจนเนอเรชั่นอารมณ์ดี มองโลกในแง่ดี จึงมองทุกส่ิงเป็นส่ิง
สวยงาม ส่ิงใดท่ีสวยงามก็มกัจะน ามาก็มกัจะน ามาตกแต่งให้สะทอ้นตวัตนและความสวยงามไป
พร้อม ๆ กนั เช่น การตกแต่งโทรศพัทมื์อถือโดยการปรับเปล่ียน Screen Saver, Theme, โลโก ้และ
เสียงเรียกเขา้ เป็นตน้ 
 5. การเช่ือมต่อ (Connexity) ดว้ยการท่ีเกิดมาเป็นคนรุ่นใหม่แห่งยุคไร้พรมแดน   
เจนเนอเรชัน่วายตอ้งการเช่ือมต่อทุกท่ีทุกเวลากบัทุกคนในทุก ๆ ลกัษณะของขอ้ความ (Anywhere, 
Anytime, Any Message) แต่เน่ืองจากชีวิตของเจนเนอเรชัน่วายเต็มไปดว้ยกิจกรรมต่าง ๆ เวลาวา่ง
เพื่อท าการติดต่อเองดูเหมือนจะไม่ค่อยมี นัน่ก็หมายความว่า ตราสินคา้ใดท่ีสามารถท าหนา้ท่ีเป็น
ส่ือกลางช่วยท าหนา้ท่ีเช่ือมต่อให้เจนเนอเรชัน่วายได ้ก็สามารถท าตลาดกบัเจนเนอเรชัน่วายไดไ้ม่
ยาก 
 จากพฤติกรรมของเจนเนอเรชัน่วายดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ พฤติกรรมของเจน
เนอเรชัน่วายท่ีมีลกัษณะแตกต่างจากเจเนอเรชัน่อ่ืนๆ คือ เป็นตวัของตวัเองสูง ความอดทนต ่า อยาก
รู้อยากเห็น ท้าทายกฎระเบียบ ทะเยอทะยานสูง คุ้นเคยกับเทคโนโลยี ชอบการเปล่ียนแปลง 
กระตือรือร้น มองโลกในแง่ดี มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์มัน่ใจในตนเองสูง ไม่เคารพผูอ้าวุโสกวา่ 
และมีความจงรักภกัดีต่อองค์กรต ่า ส าหรับพฤติกรรมการบริโภคของเจเนอร่ันวาย พบว่า จะเน้น
ความส าคญักบัราคาและความเท่ ภกัดีต่อตราสินคา้ใหม่อยา่งรวดเร็ว เนน้ความส าคญักบัการตกแต่ง
และส่ิงสวยงาม และเนน้การเช่ือมต่อ  
 
ปัจจัยทีม่ีผลต่อวถิีชีวติของเจนเนอเรช่ันวาย 
   
 ศรีกญัญา มงคลศิริ (2548 อา้งถึงใน นราเขต ยิม้สุข, 2556, น. 68) กล่าววา่ พื้นฐาน
ทางสังคมและพฒันาการส าคญัท่ีมีผลต่อวถีิชีวติของเจนเนอเรชัน่วาย มีดงัต่อไปน้ี 
 1. อินเตอร์เน็ต (Internet) ระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตในยุคของเจนเนอเรชัน่วาย 
เป็นระบบท่ีสมบูรณ์ การมีคอมพิวเตอร์และการเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตไม่ไดเ้ป็นส่ิงพิเศษ เป็นผูท่ี้มี
มุมมองเก่ียวกบัโลกท่ีกวา้ง (Worldviews) การส่ือสารหรือการควา้ดว้ยระบบเครือข่ายเป็นเพียง
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ช่องทางหน่ึงท่ีธรรมดา และหลาย ๆ คนมีอีเมล ์(E-mail) และเวบ็ไซต ์(Web Site) ส่วนตวัเพื่อติดต่อ
เพื่อนท่ีรู้จกักนัจริง ๆ (Real Friends) และเพื่อนท่ีรู้จกัแบบเสมือนจริง (Virtual Friend) 
 2. การส่ือสารแบบทนัที (Instant Messaging) ผลพลอยไดจ้ากระบบเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตท่ีสมบูรณ์ ท าใหเ้จนเนอเรชัน่วายอยูใ่นโลกของการส่ือสารแบบทนัที ในรูปของการคุย
กนัออนไลน ์(Chat Online) การส่ือสารเช่นน้ีท าใหเ้จนเนอเรชัน่วายสามารถพูดคุยกบัเพื่อนโดยการ
ส่ือสารผา่นภาพ เสียง และตวัอกัษรไปพร้อม ๆ กนั ท าให้การสนทนาเต็มไปดว้ยอรรถรส ไม่วา่คู่
สนทนาจะเคยรู้จกักนัมาก่อนหรือไม่ 
 3. โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile Phone) ยคุของเจนเนอเรชัน่วาย โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ไดก้ลายเป็นอุปกรณ์จ าเป็นส าหรับการส่ือสารธรรมดาท่ีทุกคน  ไม่วา่จะอายุมากหรือนอ้ย รายได้
มากหรือนอ้ยสามารถเป็นเจา้ของไดท้ั้งส้ิน ขอ้สังเกต คือ อตัราการเติบโตการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในประเทศก าลังพฒันาอย่างประเทศไทย สูงกว่าอตัราการใช้ในประเทศท่ีพฒันาแล้วอย่าง
สหรัฐอเมริกา เพราะประเทศไทยยงัพฒันาระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานได้น้อยกว่าประเทศ
สหรัฐอเมริกา หลายพื้นท่ีในต่างจงัหวดัยงัไม่สามารถติดตั้งโทรศพัทบ์า้นได ้โทรศพัทส์าธารณะก็
ยงัมีนอ้ย ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจึงกลายเป็นส่ิงจ าเป็นส าหรับทุกคนในยคุน้ี 
  จากปัจจยัท่ีมีผลต่อวถีิชีวติของเจนเนอเรชัน่วายดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ดว้ยการ
ท่ีเจนเนอเรชัน่วายเกิดมาเป็นคนรุ่นใหม่แห่งยุคไร้พรมแดน จึงท าให้วิถีชีวิตของเจนเนอเรชัน่วาย
ส่วนมากจะไดรั้บอิทธิพลจากอินเตอร์เน็ต การส่ือสารแบบทนัที และโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี   
  

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ปฏิภาณ  สว่างเมฆ (2553) ศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าท่ีใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย  จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษา 
พบวา่ พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ
มากกว่า 1 ปีข้ึนไป  โดยแหล่งขอ้มูลท่ีผูใ้ช้บริการรู้จกับริการ คือ จากการแนะน าของพนกังาน
ธนาคาร เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการเน่ืองจากประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร โดย
ใชบ้ริการในการสอบถามยอดคงเหลือและรายการเคล่ือนไหวทางบัญชีมากท่ีสุด สถานท่ีใชบ้ริการ
ส่วนใหญ่คือท่ีบา้น จ านวนเงินเฉล่ียในการท ารายการต่อคร้ัง ไม่เกิน 10,000 บาท ค่าธรรมเนียม
เฉล่ียต่อคร้ัง 21-31 บาท และคิดวา่ในอนาคตจะมีปริมาณการใชบ้ริการมากข้ึน ผลการศึกษาปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต พบวา่ ลูกคา้
ให้ความส าคญัในสามล าดบัแรก คือ ปัจจยัด้านราคา รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการการ
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ให้บริการ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์เป็นล าดบัสุดทา้ย  โดยทั้งสามปัจจยัมีระดบัความส าคญัของ
ปัจจยัอยูใ่นเกณฑม์าก 
  นพมาศ เฮงวิทยา (2553) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงิน
ทางอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย อ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม ผล
การศึกษา พบวา่ พฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิงของลูกคา้ ส่วนใหญ่ใช้
บริการประเภทการสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี ระยะเวลาท่ีใช้บริการมากกว่า 2 ปี ข้ึนไป ใช้
บริการโดยเฉล่ียมากกว่า 5 คร้ัง/เดือน เลือกใช้บริการท่ีบา้น รู้จกับริการอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิงจาก
พนกังานธนาคารแนะน า เหตุผลส าคญัท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง เพราะความสะดวก รวดเร็ว 
เป็นบริการท่ีทนัสมยั โดยพบว่าปัจจยัด้านอายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กับ
พฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ดา้นประสบการณ์การใช้บริการ และ
ความถ่ีในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส าหรับปัจจัยด้านเพศ และ
สถานภาพ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ทั้งดา้น
ประสบการณ์การใช้บริการ และความถ่ีในการใช้บริการ ส่วนปัจจัยด้านระดับการศึกษา มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นประสบการณ์การใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แต่ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ   
 สุชาดา บวัทองสุข (2553) ศึกษาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรม
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอสาม
พราน จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษา พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่ใช้บริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิงมาเป็น
ระยะเวลา 1-3 ปี ใชเ้พราะพนกังานธนาคารแนะน ามากท่ีสุด และบริการส่วนใหญ่ท่ีทราบและใช้
บริการมากท่ีสุด คือ การถามยอดคงเหลือในบญัชีเงินฝาก ส าหรับปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด 
พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น อยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดยดา้น
ท่ีเห็นดว้ยมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นราคา 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นพนกังาน ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั 
และผลการศึกษาในส่วนของพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต พบว่า ลูกคา้ส่วน
ใหญ่เลือกใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิงเน่ืองจากความสะดวกรวดเร็ว สามารถท ารายการไดต้ลอด 
24 ชัว่โมง และประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย นอกจากน้ีลูกคา้ยงัมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการเพิ่มข้ึนใน
อนาคต และจะแนะน าบริการน้ีใหบุ้คคลอ่ืนใชต้ามอีกดว้ย   
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 จิวรัส อินทร์บ ารุง (2553) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและทศันคติของผูใ้ช ้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดั
นครปฐม ผลการศึกษา พบวา่ ลูกคา้เห็นดว้ยกบัส่วนประสมทางการตลาดของ บริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง มากท่ีสุดในแต่ละดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 2) ดา้นราคา 
คือ อตัราค่าธรรมเนียมถูกกวา่การไปท าธุรกรรมท่ีเคาน์เตอร์ 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ มี
การเปิดใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง ท าใหส้ะดวกในการใชบ้ริการ และ 4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
คือ มีพนกังานคอยแนะน าการใช้และการสมคัรใช้ หากเกิดปัญหาก็มีพนกังานฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์
ใหบ้ริการ 24 ชัว่โมง จึงสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ในการใชบ้ริการไดสู้ง      
 กษมา สุภาพงษ ์(2554) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ อ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษา 
พบว่า พฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่รู้จกั
บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร ใช้บริการประเภทโอนเงินระหว่างบญัชี
ตนเอง/บุคคลอ่ืน ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 1 ปี แต่ไม่เกิน 2 ปี ใชบ้ริการโดยเฉล่ียเดือนละ 6-10 
คร้ัง เลือกใช้บริการท่ีบ้าน เหตุผลส าคญัท่ีใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง เพราะความสะดวก 
รวดเร็ว เป็นบริการท่ีทนัสมยั เม่ือทดสอบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ 
อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการ พบว่า ปัจจยัด้านสถานภาพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการไม่แตกต่างกนั เม่ือท าการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการและความปลอดภยั พบวา่ ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดบริการทุกดา้น มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัปัจจยัคุณภาพการบริการ
และความปลอดภยั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
 กวินชิตา เวชยนัต์ (2556) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมในการใช้ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ของพนกังาน ธนาคารกรุงไทย สังกดัส านกังานเขตอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบวา่ 
พนกังานส่วนใหญ่รู้จกับริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์จากเวบ็ไซต์ธนาคารกรุงไทย โดยใชบ้ริการ
ผา่นท่ีท างานมากท่ีสุด ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ คือ 18.01-24.00 น. มีระยะเวลาในการใชแ้ต่ละคร้ัง 
1-30 นาที และพนกังานจะมีการแนะน าบุคคลอ่ืนให้ใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ เพราะใชง่้าย 
สะดวกสบาย โดยพบวา่ปัจจยัดา้นเพศ อาย ุสถานภาพ ต าแหน่ง ระดบัการศึกษา และอายุการท างาน 
ไม่มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ แต่ปัจจยัด้านรายได้ต่อเดือนมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ในดา้นความถ่ีในการใช้บริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพบวา่ปัจจยัดา้นความรู้ความเขา้ใจ การรับรู้ และทศันคติ 
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มีความสัมพนัธ์ในทางบวก ในระดบัปานกลาง กบัพฤติกรรมการใชธ้นาคารอิเล็กทรอนิกส์ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  ศรินประภา พนัธ์ไชย (2556) ศึกษาทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ
และพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น ผลการศึกษา พบวา่ ลูกคา้มีทศันคติท่ีดีท่ีสุดต่อส่วนประสมทาง
การตลาดในแต่ละดา้น ดงัน้ี  1) ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ บริการธุรกรรมทางการเงินมีความรวดเร็ว  2) 
ดา้นราคา คือ มีความพอใจท่ีไม่มีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี 3) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย   
คือ การสมคัรใช้บริการผ่านเวบ็ไซต์ของธนาคารเหมาะสม 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ 
ตดัสินใจใชเ้พราะทราบขอ้มูลจากการประชาสัมพนัธ์จากพนกังาน 5) ดา้นบุคลากร คือ พนกังานมี
ความเต็มใจในการให้บริการ 6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ เวบ็ไซตข์องธนาคารมีความสวยงาม 
ออกแบบไดท้นัสมยั และการเช่ือมลิงคไ์ปสู่บริการหาง่ายและสามารถเช่ือมเขา้บริการไดท้นัที 7) 
ดา้นกระบวนการ คือ การแจง้ผลผา่น SMS ท าให้มัน่ใจ และ 8) ดา้นประสิทธิภาพและคุณภาพการ
ให้บริการ คือ การท าธุรกรรมผ่าน KTB Online มีความรวดเร็ว ส่วนพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มากกวา่ 1 ปีข้ึน
ไป ความถ่ีในการ Log In เพื่อเขา้ใชบ้ริการแลว้แต่โอกาส ประเภทท่ีใชบ้ริการ ไดแ้ก่ บริการดา้น
โอนเงิน บริการช าระค่าสินคา้และบริการ และบริการดา้นบญัชี ใชบ้ริการผา่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์
เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเพราะสะดวกสบาย  และรู้จกับริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ตจากพนกังานธนาคารกรุงไทย 
 นารีรัตน์ หาญถาวรชยักิจ (2557) ศึกษาทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
และพฤติกรรมการใชบ้ริการ E-Banking ของผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีทศันคติต่อส่วนประสมการตลาดบริการของการใชบ้ริการ
E-Banking โดยรวมอยูใ่นระดบัดีมาก โดยมีทศันคติในดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการ
และดา้นผลิตภณัฑ์ อยูใ่นระดบัดีมาก และมีทศันคติในดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด อยูใ่น
ระดบัดี ส าหรับพฤติกรรมการใช้บริการ E-Banking พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ E-
Banking ในการโอนเงินระหว่างบญัชี เหตุผลหลกัท่ีเลือกใช ้เน่ืองจากสามารถใช้บริการไดอ้ย่าง
สะดวกตลอด 24 ชัว่โมง โดยไดรั้บการแนะน าจากพนกังานธนาคาร เวลาท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็น
วนัท างาน (จนัทร์-ศุกร์) ในช่วงเวลา 18.01-24.00 น. ซ่ึงส่วนใหญ่ใชบ้ริการ E-Banking โดยเฉล่ีย
ประมาณ 3 คร้ังต่อเดือน ในท่ีพกัอาศยั โดยใช้ผ่านเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนตวั และก่อนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ ส่วนใหญ่จะขอรายละเอียดบริการจากธนาคารท่ีสนใจ โดยพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
เพศและอาชีพ แตกต่างกนั มีพฤติกรรมในการใชบ้ริการ E-banking ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ
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แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 0.01 ตามล าดบั และพฤติกรรมการใช้
บริการ E-banking ด้านความถ่ีในการใช้บริการ มีความสัมพนัธ์กับทศันคติด้านส่วนประสม
การตลาดบริการโดยรวม และรายดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ระดบัต ่า 
ในทิศทางเดียวกนั 
 

กรอบแนวคดิการวจิัย 
 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ ามาเป็นขอ้มูลใน
การศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ทั้งน้ีไดเ้ลือกศึกษาส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
ตามแนวคิดของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552, น. 63) ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ และเลือกศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ตามแนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, น. 125) 
เน่ืองจากเป็นแนวคิดและทฤษฎีท่ีครอบคลุมกบัส่ิงท่ีผูว้จิยัตอ้งการศึกษา และคาดวา่จะไดรั้บค าตอบ
ไดทุ้กประเด็น จึงน ามาใชใ้นการวางกรอบแนวคิดการวจิยั แสดงดงัภาพท่ี 2.2   
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    ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)            ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.2 กรอบแนวคิดการวจิยั 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดต่้อเดือน 
 

 

 
ส่วนประสมทางการตลาด 

ของธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต 
1. ผลิตภณัฑ ์
2. ราคา 
3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4. การส่งเสริมการตลาด 
5. พนกังาน 
6. กระบวนการ 
7. ลกัษณะทางกายภาพ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  

1. ประสบการณ์ในการใชบ้ริการ 
2. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
3. ประเภทของบริการท่ีใช ้
4. วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
5. บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ 
6. ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 
7. ช่องทางในการใชบ้ริการ 
8. วธีิการใชบ้ริการ 
9. ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง 
10. ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรม 
      แต่ละคร้ัง 
11. ปัญหาในการใชบ้ริการ 
12. ปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต 

 

 



 

28 

บทที ่3 
 

ระเบียบวธิีการวจิัย 
 

 การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีระเบียบวธีิการวจิยั ดงัน้ี 

1. ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และวธีิการสุ่มตวัอยา่ง 
2. รูปแบบการวจิยั 
3. เคร่ืองมือในการวจิยั 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และวธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 
ประชากร 
 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย (เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-
2537) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง   
 
กลุ่มตัวอย่าง 
 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ านวน 385 
คน จากการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแทจ้ริง โดยใช้สูตรของ     
โคแครน (Cochran, 1977, pp. 93) ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดงัน้ี 
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 สูตร n =  2

2

e
P)Z-(1P

 

   เม่ือ  n   หมายถึง จ านวนกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 
              P   หมายถึง สัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการสุ่ม ร้อยละ 50 (0.50) 
   Z หมายถึง ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีก าหนด (ร้อยละ 95, Z = 1.96)  
               e    หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(0.05) 

 แทนค่าในสูตร จะได ้

  n =
 

2

2

05.0
0.50)1.96-(150.0

 

   = 
0025.0
9604.0

 

     =  384.16 ≈ 385 คน 
 
วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 
 การสุ่มตวัอย่าง จ านวน  385 คน  ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) กบัลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยเก็บขอ้มูลทั้งจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ี
สาขาธนาคารและเก็บขอ้มูลในรูปแบบออนไลน์  
 

รูปแบบการวจิัย 
 
 งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามท่ี
ผูว้ิจยัสร้างและพฒันาข้ึนท่ีสามารถตีค่าการวดัเป็นตวัเลขได้ ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลในช่วงเวลาหน่ึง แลว้น าไปวิเคราะห์และสรุปผลขอ้มูล ตาม
กรอบแนวคิดและวตัถุประสงคข์องการวจิยัท่ีไดว้างไว ้ 
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เคร่ืองมือในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือในการวิจยั เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน โดยอาศยัแนวคิด ทฤษฎี 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น  3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย 
เพศ ปีเกิด สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ 
(Check Lists)  
 ส่วนท่ี 2 ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต จ านวน 7 ขอ้
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการ 
และลกัษณะทางกายภาพ มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ (Check Lists)  
 ส่วนท่ี 3   พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต จ านวน 12 ขอ้ ประกอบ   
ดว้ย ประการณ์ในการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช ้ วตัถุประสงคใ์น
การใช้บริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ ช่องทางในการใช้
บริการ วิธีการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรม
แต่ละคร้ัง ปัญหาในการใชบ้ริการ และปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจ
รายการ (Check Lists)  
  
การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 
 ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งโดยมีวิธีการ
สร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดงัน้ี 
 1. สร้างแบบสอบถามข้ึนตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั โดยใช้แนวทางจากการ
รวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดกรอบประเด็นค าถาม
ใหค้รอบคลุมตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2. น าร่างแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์เพื่อ
ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาวา่ตรงตามวตัถุประสงคแ์ละสอดคลอ้งกบัการวจิยัหรือไม่  
   3.  น าขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์มาปรับปรุงแกไ้ข  
 4. จดัท าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปใชเ้ก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งจริง 
 
 



31 

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวมรวมขอ้มูลในงานวจิยัน้ี แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมจากกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่
วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) โดยเก็บขอ้มูลทั้งจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีสาขาธนาคารและในรูปแบบออนไลน์ 
จ านวน 385 คน 
 2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้และรวบรวมขอ้มูล
จากเอกสาร หนงัสือวชิาการ ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต และส่ือส่ิงพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวจิยั 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 หลงัจากเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามแลว้ ผูว้จิยัน าขอ้มูลมาวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 1. ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ข้อมูลเก่ียวกับส่วนประสมทาง
การตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต และขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต วเิคราะห์โดยหาค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต และความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต วเิคราะห์โดยใชส้ถิติการทดสอบไค-สแควร์ (Chi-Square) 



 
 

32 

บทที ่4 
 

ผลการวจิัย 
 
 การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของงานวิจัย เร่ือง  “ความสัมพันธ์ระหว่าง             
ส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอ
เรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา” ผูว้ิจยัได้
น าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
    1. สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  2. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
  3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

  ในการวเิคราะห์และน าเสนอขอ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ทางสถิติ ดงัน้ี 
n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
χ2 แทน ไค-สแควร์ (Chi-Square) 
Sig. แทน นยัส าคญัทางสถิติ (Significance) 
*  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ผูว้จิยัน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย 
 ตอนท่ี 2  ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 ตอนท่ี 3  พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 ตอนท่ี 4   ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต 
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 ตอนท่ี 5 ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย 
  
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน 385 คน จ าแนกตามเพศ ปีเกิด สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยใช้
สถิติค่าความถ่ีและค่าร้อยละ แสดงดงัตารางท่ี 4.1 
 
ตารางที ่4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  
  ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)   

 (n = 385) 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ   
 ชาย 153 39.74 
 หญิง 232 60.26 

ปีเกิด   
 พ.ศ. 2522-2526    98 25.45 
 พ.ศ. 2527-2531 161 41.82 
 พ.ศ. 2532-2537 126 32.73 

สถานภาพ   
 โสด 297 77.14 
 สมรส   88 22.86 

ระดบัการศึกษา   
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี   25   6.49 
 ปริญญาตรี 248 64.42 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 112 29.09 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ) 
(n = 385) 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
อาชีพ   

 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ   26   6.75 
 พนกังานบริษทัเอกชน 299 77.66 
 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั   38   9.87 
 รับจา้งทัว่ไป   22   5.72 

รายไดต่้อเดือน   
 นอ้ยกวา่ 10,000 บาท   23   5.97 
 10,000-20,000 บาท 137 35.58 
 20,001-30,000 บาท 146 37.92 
 มากกวา่ 30,000 บาท   79 20.53 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่  
 เพศ  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.26 และเพศชาย ร้อยละ 39.74 
 ปีเกิด ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง ปี พ.ศ. 2527-2531 คิดเป็นร้อยละ 41.82 รองลงมา อยู่
ในช่วงปี พ.ศ. 2532-2537 คิดเป็นร้อยละ 32.73 และ ปี พ.ศ. 2522-2526 คิดเป็นร้อยละ 25.45 
 สถานภาพ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 77.14 และสถานภาพสมรส 
คิดเป็นร้อยละ 22.86 
 ระดบัการศึกษา ส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 64.42 
รองลงมา คือ สูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 29.09 และต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 6.49 
 อาชีพ ส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 77.66 รองลงมา คือ 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 9.87 ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 6.75 และ
รับจา้งทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 5.72 
 รายได้ต่อเดือน ส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.92 
รองลงมา อยูใ่นช่วง 10,000-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.58 รายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 20.53 และรายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 5.97  
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 จากผลการวิจยัจะเห็นได้ว่ากลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา ท่ีเป็นเพศหญิง มีการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) มากกวา่เพศชาย ทั้งน้ีแมว้า่โดยทัว่ไปเพศชายเป็นเพศท่ีมีความช่ืนชอบและมีความสนใจ
ในเทคโนโลยีมากกวา่เพศหญิง แต่ส าหรับเทคโนโลยีเก่ียวกบัธนาคารทางอินเตอร์เน็ตท่ีส่วนใหญ่
จะเป็นการท าธุรกรรมทางการเงิน ทั้งการโอนเงิน การตรวจสอบยอดบญัชี หรือการท าธุรกรรมอ่ืนๆ 
ท่ีมีขั้นตอนหลายขั้นตอน การท าธุรกรรมดงักล่าวจะเป็นผูห้ญิงด าเนินการเป็นส่วนใหญ่ สังเกตได้
จากลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีสาขาธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่ก็เป็นเพศหญิง การมี
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจึงช่วยให้ลูกคา้เพศหญิงสามารถด าเนินธุรกรรมทางการเงินไดร้วดเร็วข้ึน
ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินไปธนาคาร ท าใหลู้กคา้เพศหญิงมีการใชบ้ริการมากกวา่เพศชาย   
 
ตอนที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต   
 
 ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ตามความคิดเห็นของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด พนักงาน กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ โดยใช้สถิติค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 
แสดงดงัตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที ่4.2 ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั  
  (มหาชน) ตามความคิดเห็นของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่  
  จงัหวดัสงขลา 

 (n = 385) 
ส่วนประสมทางการตลาด จ านวน ร้อยละ 

ผลิตภณัฑ ์   
 สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 137 35.58 
 สามารถใชง้านไดง่้าย/ไม่ซบัซอ้น  114 29.61 
 มีความทนัสมยั   80 20.78 
 มีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ   54 14.03 
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ตารางที ่4.2 (ต่อ) 
 (n = 385) 

ส่วนประสมทางการตลาด จ านวน ร้อยละ 
ราคา   

 การจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกวา่การใชบ้ริการผา่นเคาน์เตอร์ 170 44.16 
 การไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมรายปี 129 33.51 
 การคิดค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ   63 16.36 
 การลดหยอ่นค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการ   23   5.97 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย   
 สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 251 65.19 
 สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง    66 17.15 
 สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณ 
อินเตอร์เน็ต   45 11.69 

 สามารถสมคัรใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง   23   5.97 
การส่งเสริมการตลาด   

 การมีบริการ SMS แจง้ใหท้ราบหลงัการใชบ้ริการ 230 59.74 
 การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใหท้ราบอยา่งสม ่าเสมอ   94 24.42 
 การใหสิ้ทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน    32    8.31 
 การแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วมรายการ   29    7.53 

พนกังาน   
 พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัธนาคารทางอินเตอร์เน็ตเป็นอยา่งดี  113 29.34 
 พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที   94 24.42 
 พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ    94 24.42 
 พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบค าถาม   84 21.82 

กระบวนการ   
 การท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว  138 35.84 
 การสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยากซบัซอ้น   97 25.19 
 การใหบ้ริการ มีความปลอดภยัของขอ้มูล    92 23.90 
 การใหบ้ริการ มีความถูกตอ้ง แม่นย  า   58 15.07 
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ตารางที ่4.2 (ต่อ) 
 (n = 385) 

ส่วนประสมทางการตลาด จ านวน ร้อยละ 
ลกัษณะทางกายภาพ   

 เวบ็ไซตข์องธนาคารมีความสวยงาม สะดุดตา 142 36.88 
 ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ 135 35.06 
 มีนโยบายการรักษาความปลอดภยัท่ีชดัเจน   68 17.67 
 มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีมาตรฐานสูง   40 10.39 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ 
  ผลิตภณัฑ์ ส่วนใหญ่คิดวา่ผลิตภณัฑ์ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีจุดเด่นมากท่ีสุด
ในด้านสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย คิดเป็นร้อยละ 35.58 รองลงมา คือ สามารถใช้งานได้ง่าย/ไม่
ซับซ้อน คิดเป็นร้อยละ 29.61 มีความทนัสมยั คิดเป็นร้อยละ  20.78 และน้อยท่ีสุด คือ มีความ
หลากหลายตรงกบัความตอ้งการ คิดเป็นร้อยละ 14.03 ตามล าดบั 
 ราคา ส่วนใหญ่คิดว่าการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตไดรั้บความคุม้ค่าทาง
การเงินมากท่ีสุดในดา้นการจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกว่าการใช้บริการผ่านเคาน์เตอร์ คิดเป็นร้อยละ 
44.16 รองลงมา คือ การไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมรายปี คิดเป็นร้อยละ 
33.51 การคิดค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 16.36 และนอ้ยท่ีสุด 
คือ การลดหยอ่นค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการ คิดเป็นร้อยละ 5.97 ตามล าดบั 
  ช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนใหญ่คิดว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตมีจุดเด่นมากท่ีสุดในดา้นสามารถใช้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 65.19 
รองลงมา คือ สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง คิดเป็นร้อยละ 17.15 สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ี
ท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 11.69 และน้อยท่ีสุด คือ สามารถสมคัรใช้
บริการไดห้ลายช่องทาง คิดเป็นร้อยละ 5.97 ตามล าดบั 
 การส่งเสริมการตลาด ส่วนใหญ่มกัไดรั้บการส่งเสริมการตลาดจากธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตมากท่ีสุดในด้านการมีบริการ SMS แจง้ให้ทราบหลงัการใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
59.74 รองลงมา คือ การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ คิดเป็นร้อยละ 24.42 การ
ให้สิทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน คิดเป็นร้อยละ 8.31 และนอ้ยท่ีสุด คือ การแจกของท่ี
ระลึกตามเง่ือนไขของการร่วมรายการ คิดเป็นร้อยละ 7.53 ตามล าดบั 
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 พนักงาน ส่วนใหญ่คิดว่าพนกังานท่ีคอยดูแลระบบหรือเจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีคุณสมบติัมากท่ีสุดในด้านพนักงานมีความรู้เก่ียวกบัธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตเป็นอยา่งดี คิดเป็นร้อยละ 29.34 รองลงมา คือ พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที 
คิดเป็นร้อยละ 24.42 พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ คิดเป็นร้อยละ 24.42 และนอ้ยท่ีสุด 
คือ พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบค าถาม คิดเป็นร้อยละ 21.82 ตามล าดบั 
 กระบวนการ ส่วนใหญ่คิดวา่กระบวนการใหบ้ริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมี
จุดเด่นมากท่ีสุดในดา้นการท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 
35.84 รองลงมา คือ การสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยากซับซ้อน คิดเป็นร้อยละ 25.19 การให้บริการ มีความ
ปลอดภยัของขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 23.90 และน้อยท่ีสุด คือ การให้บริการมีความถูกตอ้ง แม่นย  า  
คิดเป็นร้อยละ 15.07 ตามล าดบั  
 ลักษณะทางกายภาพ ส่วนใหญ่คิดว่าธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีลักษณะทาง
กายภาพท่ีเด่นชัดมากท่ีสุดในด้านเว็บไซต์ของธนาคารมีความสวยงาม สะดุดตา คิดเป็นร้อยละ 
36.88 รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ คิดเป็นร้อยละ 35.06 มีนโยบายการ
รักษาความปลอดภยัท่ีชดัเจน คิดเป็นร้อยละ 17.67 และนอ้ยท่ีสุด คือ มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ี
มีมาตรฐานสูง คิดเป็นร้อยละ 10.39 ตามล าดบั 

 สรุป ลูกคา้เห็นวา่จุดเด่นของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) คือ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย การจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกวา่การใชบ้ริการผา่นเคาน์เตอร์ 
สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง การมีบริการ SMS แจง้ให้ทราบหลงัการใชบ้ริการ พนกังาน
ท่ีคอยดูแลระบบหรือเจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์มีความรู้เก่ียวกบัธนาคารทางอินเตอร์เน็ตเป็นอยา่งดี 
การท ารายการต่างๆ ตั้ งแต่เร่ิมต้นจนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว และเว็บไซต์ของธนาคารมีความ
สวยงามสะดุดตา   
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ตอนที ่3 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต 
 
 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ประกอบดว้ย ประการณ์การใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช ้วตัถุประสงค ์
ในการใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ช่องทางในการใช้
บริการ วิธีการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรม
แต่ละคร้ัง ปัญหาในการใชบ้ริการ และปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต โดยใชส้ถิติค่าความถ่ีและค่า
ร้อยละ แสดงดงัตารางท่ี 4.3 
 
ตารางที ่4.3 พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
  ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

(n = 385) 
พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ประสบการณ์การใชบ้ริการ   
 1-3 ปี 183 47.53 
 มากกวา่ 3 ปี 123 31.95 
 นอ้ยกวา่ 1 ปี   79 20.52 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ   
 มากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน 165 42.86 
 นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน 114 29.61 
 3-5 คร้ัง/เดือน 106 27.53 

ประเภทของบริการท่ีใช ้   
 การโอนเงิน 200 51.95 
 การตรวจสอบรายการบญัชี 120 31.17 
 การช าระค่าสินคา้และบริการ   24   6.23 
 การลงทุน   21   5.46 
 การท าธุรกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัเช็ค   20   5.19 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 
(n = 385) 

พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ   

 มีความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั 147 38.19 
 ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปธนาคาร 140 36.36 
 สามารถท าธุรกรรมไดด้ว้ยตนเอง   98 25.45 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ   
 ตวัเอง 275 71.43 
 เพื่อน/คนรู้จกั   51 13.25 
 พนกังานธนาคาร   35   9.09 
 ครอบครัว   24   6.23 

ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ   
 ช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.) 153 39.74 
 ช่วงบ่าย/เยน็ (13.01 น.-18.00 น.) 136 35.32 
 ช่วงเชา้ (0.01 น.-12.00 น.)   55 14.29 
 ช่วงเท่ียง (12.01-13.00 น.)   41 10.65 

ช่องทางในการใชบ้ริการ   
 โทรศพัทมื์อถือ 316 82.08 
 คอมพิวเตอร์ส่วนตวั   48 12.47 
 คอมพิวเตอร์ท่ีท างาน   21   5.45 

วธีิการใชบ้ริการ   
 ศึกษาและเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง 148 38.44 
 ขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร 125 32.47 
 ขอค าแนะน าจากครอบครัว/เพื่อนสนิท/คนรู้จกัท่ีใชบ้ริการ   82 21.30 
 ศึกษาขอ้มูลการใชง้านจากอินเตอร์เน็ต    30   7.79 

ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง   
 นอ้ยกวา่ 15 นาที 266 69.09 
 15-30 นาที   67 17.40 
 มากกวา่ 30 นาที   52 13.51 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 
(n = 385) 

พฤติกรรมการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง   

 นอ้ยกวา่ 25 บาท 265 68.83 
 25-50 บาท   86 22.34 
 มากกวา่ 50 บาท   34   8.83 

ปัญหาในการใชบ้ริการ   
 การเขา้ถึงขอ้มูลชา้ 184 47.79 
 ระบบขดัขอ้งบ่อย 120 31.17 
 เขา้ไปใชง้านไดย้าก    45 11.69 
 ความไม่ปลอดภยัในการท ารายการ   36   9.35 

ปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต    
 มากข้ึน 334 86.75 
 เท่าเดิม   51 13.25 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ 
 ประการณ์การใช้บริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 
47.53 รองลงมา คือ มากกวา่ 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.95 และนอ้ยท่ีสุด คือ นอ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 
20.52 ตามล าดบั 
 ความถ่ีในการใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการมากกว่า 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 
42.86 รองลงมา คือ 3-5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 27.53 และนอ้ยท่ีสุด คือ นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน คิด
เป็นร้อยละ 29.61 ตามล าดบั 
 ประเภทของบริการท่ีใช้ ส่วนใหญ่เป็นการโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 51.95 รองลงมา 
คือ การตรวจสอบรายการบญัชี คิดเป็นร้อยละ 31.17 การช าระค่าสินคา้และบริการ คิดเป็นร้อยละ 
6.23 การลงทุน คิดเป็นร้อยละ 5.46 และนอ้ยท่ีสุด คือ การท าธุรกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัเช็ค คิดเป็นร้อยละ 
5.19 ตามล าดบั 
 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั 
คิดเป็นร้อยละ 38.19 รองลงมา คือ ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปธนาคาร คิดเป็น   
ร้อยละ 36.36 และนอ้ยท่ีสุด คือ สามารถท าธุรกรรมไดด้ว้ยตนเอง คิดเป็นร้อยละ 25.45 ตามล าดบั 
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 บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นตัวเอง คิดเป็นร้อยละ 71.43 
รองลงมา คือ เพื่อน/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 13.25 พนกังานธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 9.09 และนอ้ยท่ีสุด 
คือ ครอบครัว คิดเป็นร้อยละ 6.23 ตามล าดบั   
 ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่เป็นช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.) คิดเป็นร้อยละ 
39.74 รองลงมา คือ ช่วงบ่าย/เยน็ (13.01 น.-18.00 น.) คิดเป็นร้อยละ 35.32 ช่วงเชา้ (0.01 น.-12.00 
น.) คิดเป็นร้อยละ 14.29 และนอ้ยท่ีสุด คือ ช่วงเท่ียง (12.01-13.00 น.) คิดเป็นร้อยละ 10.65 ตามล าดบั 
 ช่องทางในการใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้ผ่านโทรศพัท์มือถือ  คิดเป็นร้อยละ 82.08 
รองลงมา คือ คอมพิวเตอร์ส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 12.47 และน้อยท่ีสุด คือ คอมพิวเตอร์ท่ีท างาน   
คิดเป็นร้อยละ 5.45 ตามล าดบั 
  วธีิการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ศึกษาและเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง คิดเป็นร้อยละ 
38.44 รองลงมา คือ ขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 32.47 ขอค าแนะน าจากครอบครัว 
/เพื่อนสนิท/คนรู้จกัท่ีใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 21.30 และน้อยท่ีสุด คือ ศึกษาขอ้มูลการใช้งานจาก
อินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 7.79 ตามล าดบั  
 ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง ส่วนใหญ่นอ้ยกวา่ 15 นาที คิดเป็นร้อยละ 
69.09 รองลงมา คือ 15-30 นาที คิดเป็นร้อยละ 17.40 และนอ้ยท่ีสุด คือ มากกวา่ 30 นาที คิดเป็น
ร้อยละ 13.51 ตามล าดบั  
 ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง ส่วนใหญ่นอ้ยกวา่ 25 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 68.83 รองลงมา คือ 25-50 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.34 และนอ้ยท่ีสุด คือ มากกวา่ 50 บาท คิด
เป็นร้อยละ 8.83 ตามล าดบั 
 ปัญหาในการใช้บริการ ส่วนใหญ่เจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูลช้า คิดเป็นร้อยละ 
47.79 รองลงมา คือ ระบบขดัขอ้งบ่อย คิดเป็นร้อยละ 31.17 เขา้ไปใช้งานไดย้าก คิดเป็นร้อยละ 
11.69 และนอ้ยท่ีสุด คือ ความไม่ปลอดภยัในการท ารายการ คิดเป็นร้อยละ 9.35 ตามล าดบั  
 ปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต ส่วนใหญ่คิดวา่จะใชบ้ริการในปริมาณมากข้ึน คิด
เป็นร้อยละ 86.75 และจะใชบ้ริการเท่าเดิม คิดเป็นร้อยละ 13.25 ตามล าดบั 
 สรุป ลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมาเป็นเวลา 1-3 ปี ใช้
บริการมากกว่า 5 คร้ัง/เดือน บริการท่ีใช้ส่วนใหญ่ คือ การโอนเงิน ใช้เพราะมีความสะดวกและ
รวดเร็ว ตดัสินใจใชบ้ริการดว้ยตวัเอง ใชบ้ริการในช่วง 18.01-24.00 น. ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือมาก
ท่ีสุด มีการศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานดว้ยตวัเอง การใช้บริการแต่ละคร้ังใช้เวลาน้อยกว่า 15 
นาที จ่ายค่าธรรมเนียมนอ้ยกวา่ 25 บาท และเจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูลชา้มากท่ีสุด และคิดวา่จะใช้
บริการมากข้ึนในอนาคต 
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ตอนที ่4 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
   
 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ใน
เขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใชส้ถิติการทดสอบไค-สแควร์ แสดงรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  1. ประสบการณ์การใช้บริการ  
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัด้านเพศ ปีเกิด สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือนของลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.4-4.9 
 
ตารางที ่4.4 ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
  จ  าแนกตามเพศ 

เพศ 
ประสบการณ์การใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี 1-3 ปี มากกว่า 3 ปี 

ชาย 40 60 53 153   
 10.39% 15.58% 13.77% 39.74%   
หญิง 39 123 70 232   
 10.13% 31.95% 18.18% 60.26%   

รวม 79 183 123 385 8.19 0.02* 
 20.52% 47.53% 31.95% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเป็นเพศ
ชายและเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
มาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.58 และ 31.95 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5 ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
  จ  าแนกตามปีเกิด 

ปีเกดิ 
ประสบการณ์การใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี 1-3 ปี มากกว่า 3 ปี 

พ.ศ. 2522-2526 12 44 42 98   
 3.12% 11.42% 10.91% 25.45%   
พ.ศ. 2527-2531 29 82 50 161   
 7.53% 21.30% 12.99% 41.82%   
พ.ศ. 2532-2537 38 57 31 126   
 9.87% 14.81% 8.05% 32.73%   

รวม 79 183 123 385 15.96 0.00* 
 20.52% 47.53% 31.95% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

  จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ปีเกิด มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ี
เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-2526 ปี พ.ศ. 2527-2531 และปี พ.ศ. 2532-2537 ส่วนใหญ่ใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 11.42, 21.30 และ 14.81 ตามล าดบั 

ตารางที ่4.6 ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
  จ  าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ 
ประสบการณ์การใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี 1-3 ปี มากกว่า 3 ปี 

โสด 72 137 88 297   
 18.70% 35.58% 22.86% 77.14%   
สมรส 7 46 35 88   
 1.82% 11.95% 9.09% 22.86%   

รวม 79 183 123 385 11.50 0.00* 
 20.52% 47.53% 31.95% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ สถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมี
สถานภาพโสดและสมรส ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) มาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.58 และ 11.95 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.7 ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
ประสบการณ์การใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี 1-3 ปี มากกว่า 3 ปี 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 15 6 4 25   
 3.90% 1.55% 1.04% 6.49%   
ปริญญาตรี 58 122 68 248   
 15.07% 31.69% 17.66% 64.42%   
สูงกวา่ปริญญาตรี 6 55 51 112   
 1.55% 14.29% 13.25% 29.09%   

รวม 79 183 123 385 45.70 0.00* 
 20.52% 47.53% 31.95% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่
วายท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มาเป็นระยะเวลานอ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.90 ส่วนลูกคา้ท่ีจบ
การศึกษาในระดบัปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี คิด
เป็นร้อยละ 31.69 และ 14.29 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.8 ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
  จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
ประสบการณ์การใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี 1-3 ปี มากกว่า 3 ปี 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 10 16 0 26 

  

 2.60% 4.15% 0.00% 6.75%   
พนกังานบริษทัเอกชน 59 136 104 299   
 15.33% 35.32% 27.01% 77.66%   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 4 17 17 38   
 1.03% 4.42% 4.42% 9.87%   
รับจา้งทัว่ไป 6 14 2 22   
 1.56% 3.64% 0.52% 5.72%   

รวม 79 183 123 385 23.71 0.00* 
 20.52% 47.53% 31.95% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.8 พบว่า อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมี
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และ
อาชีพรับจ้างทั่วไป ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) มาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.15, 35.32, 4.42 และ 3.64 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.9 ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
  จ  าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายได้ต่อเดือน 
ประสบการณ์การใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี 1-3 ปี มากกว่า 3 ปี 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 16 7 0 23   
 4.16% 1.81% 0.00% 5.97%   
10,000-20,000 บาท 39 74 24 137   
 10.13% 19.22% 6.23% 35.58%   
20,001-30,000 บาท 20 76 50 146   
 5.19% 19.74% 12.99% 37.92%   
มากกวา่ 30,000 บาท 4 26 49 79   
 1.04% 6.76% 12.73% 20.53%   

รวม 79 183 123 385 89.38 0.00* 
 20.52% 47.53% 31.95% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.9 พบว่า รายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่
วายท่ีมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มาเป็นระยะเวลานอ้ยกวา่ 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.16 ส่วนลูกคา้ท่ีมี
รายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 10,000-20,000 บาท และ 20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็น
ระยะเวลา 1-3 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.22 และ 19.74 ตามล าดบั และลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 
30,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.73 
  สรุป เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์
กบัประสบการณ์การใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิง เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-2526 ปี พ.ศ. 2527-2531 และปี พ.ศ. 
2532-2537 สถานภาพโสดและสมรส จบการศึกษาระดับสูงกว่าปริญญาตรี อาชีพข้าราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป และมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา  1-3 
ปี ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีจบการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี และมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
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ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลานอ้ยกวา่ 1 ปี ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี  
  2. ความถี่ในการใช้บริการ  
  ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ ปีเกิด อาชีพ และรายไดต่้อเดือนของลูกคา้ มี
ความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.10-4.13 
 
ตารางที ่4.10 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามเพศ 

เพศ 
ความถี่ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า  
3 คร้ัง/เดือน 

3-5  
คร้ัง/เดือน 

มากกว่า  
5 คร้ัง/เดือน 

ชาย 57 41 55 153   
 14.80% 10.65% 14.29% 39.74%   
หญิง 57 65 110 232   
 14.81% 16.88% 28.57% 60.26%   

รวม 114 106 165 385 7.89 0.02* 
 29.61% 27.53% 42.86% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.10 พบว่า เพศ มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเป็นเพศ
ชาย ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) น้อยกวา่ 3 
คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 14.80 ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน 
คิดเป็นร้อยละ 28.57 
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ตารางที ่4.11 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามปีเกิด 

ปีเกดิ 
ความถี่ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า  
3 คร้ัง/เดือน 

3-5  
คร้ัง/เดือน 

มากกว่า  
5 คร้ัง/เดือน 

พ.ศ. 2522-2526 34 31 33 98   
 8.83% 8.05% 8.57% 25.45%   
พ.ศ. 2527-2531 36 59 66 161   
 9.35% 15.32% 17.14% 41.82%   
พ.ศ. 2532-2537 44 16 66 126   
 11.43% 4.16% 17.14% 32.73%   

รวม 114 106 165 385 25.17 0.00* 
 29.61% 27.53% 42.86% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ ปีเกิด มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเกิดในช่วง
ปี พ.ศ. 2522-2526  ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 8.83 ส่วนลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2527-2531 และ
ช่วงปี พ.ศ. 2532-2537 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 17.14 
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ตารางที ่4.12 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
ความถี่ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า  
3 คร้ัง/เดือน 

3-5  
คร้ัง/เดือน 

มากกว่า  
5 คร้ัง/เดือน 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 13 3 10 26 

  

 3.37% 0.78% 2.60% 6.75%   
พนกังานบริษทัเอกชน 82 88 129 299   
 21.30% 22.85% 33.51% 77.66%   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 11 4 23 38   
 2.86% 1.04% 5.97% 9.87%   
รับจา้งทัว่ไป 8 11 3 22   
 2.08% 2.86% 0.78% 5.72%   

รวม 114 106 165 385 25.58 0.00* 
 29.61% 27.53% 42.86% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) นอ้ยกว่า 3 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 3.37 ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 2.86 และลูกคา้ท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และ
อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 33.51 และ 5.97 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.13 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายได้ต่อเดือน 
ความถี่ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า  
3 คร้ัง/เดือน 

3-5  
คร้ัง/เดือน 

มากกว่า  
5 คร้ัง/เดือน 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 13 8 2 23   
 3.38% 2.07% 0.52% 5.97%   
10,000-20,000 บาท 38 47 52 137   
 9.87% 12.21% 13.51% 35.58%   
20,001-30,000 บาท 39 35 72 146   
 10.13% 9.09% 18.70% 37.92%   
มากกวา่ 30,000 บาท 24 16 39 79   
 6.23% 4.16% 10.13% 20.53%   

รวม 114 106 165 385 20.37 0.00* 
 29.61% 27.53% 42.86% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.13 พบว่า รายได้ต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กับความถ่ีในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่
วายท่ีมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 3.38 ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อ
เดือนอยูใ่นช่วง 10,000-20,000 บาท รายได ้20,001-30,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 13.51, 18.70 และ 10.13 ตามล าดบั 
 สรุป เพศ อายุ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย เกิดในช่วงปี 
พ.ศ. 2522-2526 มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท 
ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน ในขณะท่ีลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง เกิดในช่วง
ปี พ.ศ. 2527-2531 และ พ.ศ. 2532-2537 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั และมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 10,000-20,000 บาท รายได ้20,001-30,000 บาท และรายได้
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มากกวา่ 30,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน  
  3. ประเภทของบริการทีใ่ช้ 
  ผลการวิ เคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านระดับการศึกษา และอาชีพของลูกค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัประเภทของบริการท่ีใชผ้า่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.14-4.15 
 
ตารางที ่4.14 ประเภทของบริการท่ีใชผ้า่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา 

ประเภทของบริการทีใ่ช้ 

รวม χ2 Sig. 
การ 

โอนเงนิ 
การตรวจสอบ
รายการบัญชี 

การช าระ 
ค่าสินค้า 
และบริการ 

การลงทุน การท าธุรกรรม
ต่าง ๆ เกีย่วกบั

เช็ค 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 14 7 0 0 4 25   
 3.64% 1.82% 0.00% 0.00% 1.03% 6.49%   
ปริญญาตรี 125 85 21 7 10 248   
 32.47% 22.08% 5.45% 1.82% 2.60% 64.42%   
สูงกวา่ปริญญาตรี 61 28 3 14 6 112   
 15.84% 7.27% 0.78% 3.64% 1.56% 29.09%   

รวม 200 120 24 21 20 385 29.34 0.00* 
 51.95% 31.17% 6.23% 5.46% 5.19% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัประเภทของบริการท่ีใช้
ผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย
ท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ส่วนใหญ่
ใช้บริการการโอนเงินผ่านธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) คิดเป็น
ร้อยละ 3.64, 32.47 และ 15.84 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.15 ประเภทของบริการท่ีใชผ้า่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 

ประเภทของบริการทีใ่ช้ 

รวม χ2 Sig. 
การ 

โอนเงนิ 
การตรวจสอบ
รายการบัญชี 

การช าระ 
ค่าสินค้า 
และบริการ 

การลงทุน การท าธุรกรรม
ต่าง ๆ เกีย่วกบั

เช็ค 
ขา้ราชการ/ 
พนง.รัฐวสิาหกิจ 3 10 6 4 3 26 

  

 0.78% 2.60% 1.55% 1.04% 0.78% 6.75%   
พนกังาน
บริษทัเอกชน 163 85 18 17 16 299 

  

 42.34% 22.08% 4.68% 4.42% 4.16% 77.66%   
คา้ขาย/ 
ธุรกิจส่วนตวั 17 21 0 0 0 38 

  

 4.42% 5.45% 0.00% 0.00% 0.00% 9.87%   
รับจา้งทัว่ไป 17 4 0 0 1 22   
 4.42% 1.04% 0.00% 0.00% 0.26% 5.72%   

รวม 200 120 24 21 20 385 48.70 0.00* 
 51.95% 31.17% 6.23% 5.46% 5.19% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.15 พบว่า อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัประเภทของบริการท่ีใช้ผ่าน
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมี
อาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใช้บริการการโอนเงินผ่าน
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) คิดเป็นร้อยละ 42.34 และ 4.42 
ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการการตรวจสอบรายการบญัชี คิดเป็นร้อยละ 2.60 และ 5.45 ตามล าดบั 
 สรุป ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กับประเภทของบริการท่ีใช้ผ่าน
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่า
กว่าปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี และมีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใช้บริการการโอนเงิน ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ และอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่ใชบ้ริการการตรวจสอบรายการบญัชี  
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  4. วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านเพศ และปีเกิดของลูกค้า มีความสัมพันธ์กับ
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดง
ดงัตารางท่ี 4.16-4.17 
 
ตารางที ่4.16 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่ 
         วาย จ าแนกตามเพศ 

เพศ 

วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
มีความสะดวก 

รวดเร็ว  
และทนัสมัย 

ประหยดั 
เวลาและ
ค่าใช้จ่าย 

สามารถท า 
ธุรกรรมได้
ด้วยตนเอง 

ชาย 49 55 49 153   
 12.73% 14.29% 12.72% 39.74%   
หญิง 98 85 49 232   
 25.46% 22.07% 12.73% 60.26%   

รวม 147 140 98 385 6.84 0.03* 
 38.19% 36.36% 25.45% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.16 พบว่า เพศ มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ี
เป็นเพศชาย ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
เพราะประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย คิดเป็นร้อยละ 14.29 ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ใชบ้ริการเพราะมี
ความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั คิดเป็นร้อยละ 25.46 
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ตารางที ่4.17 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่ 
         วาย จ าแนกตามปีเกิด 

ปีเกดิ 

วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
มีความสะดวก 

รวดเร็ว  
และทนัสมัย 

ประหยดั 
เวลาและ
ค่าใช้จ่าย 

สามารถท า 
ธุรกรรมได้
ด้วยตนเอง 

พ.ศ. 2522-2526 21 46 31 98   
 5.45% 11.95% 8.05% 25.45%   
พ.ศ. 2527-2531 77 46 38 161   
 20.00% 11.95% 9.87% 41.82%   
พ.ศ. 2532-2537 49 48 29 126   
 12.74% 12.46% 7.53% 32.73%   

รวม 147 140 98 385 18.93 0.00* 
 38.19% 36.36% 25.45% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ปีเกิด มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ี
เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-2526 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) เพราะประหยดัเวลาและค่าใช้จ่าย คิดเป็นร้อยละ 11.95 ส่วนลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 
2527-2531 และปี พ.ศ. 2532-2537 ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการเพราะมีความสะดวก รวดเร็ว และ
ทนัสมยั คิดเป็นร้อยละ 20.00 และ 12.74 ตามล าดบั  
 สรุป เพศ และอายุ มีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์ในการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย และเกิดในช่วงปี พ.ศ. 
2522-2526 ส่วนใหญ่ใช้บริการเพราะประหยดัเวลาและค่าใช้จ่าย ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง เกิด
ในช่วงปี พ.ศ. 2527-2531 และปี พ.ศ. 2532-2537 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการเพราะมีความสะดวก รวดเร็ว 
และทนัสมยั  
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  5. บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการใช้บริการ  
  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนของ
ลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.18-4.21 
 
ตารางที ่4.18 บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้ 
  เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามเพศ 

เพศ 
บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. ตัวเอง เพ่ือน/ 
คนรู้จัก 

พนักงาน 
ธนาคาร 

ครอบครัว 

ชาย 110 28 9 6 153   
 28.57% 7.27% 2.34% 1.56% 39.74%   
หญิง 165 23 26 18 232   
 42.86% 5.98% 6.75% 4.67% 60.26%   

รวม 275 51 35 24 385 9.96 0.02* 
 71.43% 13.25% 9.09% 6.23% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเป็น
เพศชายและเพศหญิง ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ดว้ยตวัเอง คิดเป็นร้อยละ 28.57 และ 42.86 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.19 บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้ 
  เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. ตัวเอง เพ่ือน/ 
คนรู้จัก 

พนักงาน 
ธนาคาร 

ครอบครัว 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 15 4 6 0 25   
 3.89% 1.04% 1.56% 0.00% 6.49%   
ปริญญาตรี 172 41 20 15 248   
 44.68% 10.65% 5.19% 3.89% 64.42%   
สูงกวา่ปริญญาตรี 88 6 9 9 112   
 22.86% 1.56% 2.34% 2.34% 29.09%   

รวม 275 51 35 24 385 17.52 0.01* 
 71.43% 13.25% 9.09% 6.23% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอ
เรชัน่วายท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ดว้ยตวัเอง 
คิดเป็นร้อยละ 3.89, 44.68 และ 22.86 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.20 บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้ 
  เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. ตัวเอง เพ่ือน/ 
คนรู้จัก 

พนักงาน 
ธนาคาร 

ครอบครัว 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 23 3 0 0 26 

  

 5.97% 0.78% 0.00% 0.00% 6.75%   
พนกังานบริษทัเอกชน 207 44 28 20 299   
 53.77% 11.43% 7.27% 5.19% 77.66%   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 32 0 6 0 38   
 8.31% 0.00% 1.56% 0.00% 9.87%   
รับจา้งทัว่ไป 13 4 1 4 22   
 3.38% 1.04% 0.26% 1.04% 5.72%   

รวม 275 51 35 24 385 22.47 0.01* 
 71.43% 13.25% 9.09% 6.23% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.20 พบว่า อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่
วายท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ดว้ยตวัเอง คิดเป็นร้อยละ 5.97, 53.77, 8.31 และ 3.38 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.21 บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้ 
  เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายได้ต่อเดือน 
บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. ตัวเอง เพ่ือน/ 
คนรู้จัก 

พนักงาน 
ธนาคาร 

ครอบครัว 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 7 12 1 3 23   
 1.82% 3.12% 0.25% 0.78% 5.97%   
10,000-20,000 บาท 99 24 8 6 137   
 25.71% 6.23% 2.08% 1.56% 35.58%   
20,001-30,000 บาท 116 3 15 12 146   
 30.13% 0.78% 3.90% 3.12% 37.92%   
มากกวา่ 30,000 บาท 53 12 11 3 79   
 13.77% 3.12% 2.86% 0.78% 20.53%   

รวม 275 51 35 24 385 57.74 0.00* 
 71.43% 13.25% 9.09% 6.23% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.21 พบวา่ รายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่
วายท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ตามเพื่อน/คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ 3.12 ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อ
เดือนอยูใ่นช่วง 10,000-20,000 บาท รายได ้ 20,001-30,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท 
ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการดว้ยตวัเอง คิดเป็นร้อยละ 25.71, 30.13 และ 13.77 ตามล าดบั 
  สรุป เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้
ท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิง จบการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูง
กวา่ปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อาชีพคา้ขาย/
ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพรับจา้งทัว่ไป และมีรายไดต่้อเดือน 10,000-20,000 บาท รายได ้ 20,001-
30,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการดว้ยตวัเอง ส่วนลูกคา้ท่ีมี
รายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการตามเพื่อน/คนรู้จกั  
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  6. ช่วงเวลาในการใช้บริการ 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านเพศ และอาชีพของลูกค้า มีความสัมพันธ์กับ
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงั
ตารางท่ี 4.22-4.23 
 
ตารางที ่4.22 ช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
         จ  าแนกตามเพศ 

เพศ 
ช่วงเวลาการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
ช่วงเช้า ช่วงเทีย่ง ช่วงเยน็ ช่วงค ่า 

ชาย 25 25 56 47 153   
 6.49% 6.49% 14.55% 12.21% 39.74%   
หญิง 30 16 80 106 232   
 7.80% 4.16% 20.77% 27.53% 60.26%   

รวม 55 41 136 153 385 13.79 0.00* 
 14.29% 10.65% 35.32% 39.74% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเป็นเพศ
ชาย ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในช่วงเยน็ 
(13.01 น.-16.00 น.) คิดเป็นร้อยละ 14.55 ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงค ่า 
(18.01 น.-24.00 น.) คิดเป็นร้อยละ 27.53 
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ตารางที ่4.23 ช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
         จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
ช่วงเวลาการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
ช่วงเช้า ช่วงเทีย่ง ช่วงเยน็ ช่วงค ่า 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 3 0 10 13 26 

  

 0.78% 0.00% 2.60% 3.37% 6.75%   
พนกังานบริษทัเอกชน 46 25 101 127 299   
 11.95% 6.49% 26.23% 32.99% 77.66%   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 3 12 17 6 38   
 0.78% 3.12% 4.41% 1.56% 9.87%   
รับจา้งทัว่ไป 3 4 8 7 22   
 0.78% 1.04% 2.08% 1.82% 5.72%   

รวม 55 41 136 153 385 30.84 0.00* 
 14.29% 10.65% 35.32% 39.74% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.23 พบว่า อาชีพ มีความสัมพนัธ์กับช่วงเวลาในการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมี
อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในช่วงเยน็ (13.01 น.-16.00 น.) คิดเป็นร้อยละ 4.41 และ 2.08 
ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงค ่า (18.01 
น.-24.00 น.) คิดเป็นร้อยละ 3.37 และ 32.99 ตามล าดบั  
 สรุป เพศ และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กับช่วงเวลาในการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใช้บริการในช่วงเยน็ (13.01 น.-16.00 น.) ส่วนลูกคา้ท่ี
เป็นเพศหญิง มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ส่วนใหญ่ใช้บริการในช่วงค ่า (18.01 น.-
24.00 น.)  
    
 



62 

 

  7. ช่องทางในการใช้บริการ 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพของลูกค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.24-4.26 
 
ตารางที ่4.24 ช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย 
         จ  าแนกตามเพศ 

เพศ 
ช่องทางในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. โทรศัพท์ 
มือถือ 

คอมพวิเตอร์ 
ส่วนตัว 

คอมพวิเตอร์ 
ทีท่ างาน 

ชาย 124 26 3 153   
 32.21% 6.75% 0.78% 39.74%   
หญิง 192 22 18 232   
 49.87% 5.72% 4.67% 60.26%   

รวม 316 48 21 385 9.89 0.01* 
 82.08% 12.47% 5.45% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเป็นเพศ
ชายและเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ผา่นทางโทรศพัทมื์อถือ คิดเป็นร้อยละ 32.21 และ 49.87 ตามล าดบั   
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ตารางที ่4.25 ช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย 
         จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
ช่องทางในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. โทรศัพท์ 
มือถือ 

คอมพวิเตอร์ 
ส่วนตัว 

คอมพวิเตอร์ 
ทีท่ างาน 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 25 0 0 25   
 6.49% 0.00% 0.00% 6.49%   
ปริญญาตรี 195 32 21 248   
 50.65% 8.32% 5.45% 64.42%   
สูงกวา่ปริญญาตรี 96 16 0 112   
 24.94% 4.15% 0.00% 29.09%   

รวม 316 48 21 385 16.57 0.00* 
 82.08% 12.47% 5.45% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่
วายท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ส่วน
ใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผ่านโทรศพัท์มือถือ  
คิดเป็นร้อยละ 6.49, 50.65 และ 24.94 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.26 ช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย 
         จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
ช่องทางในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. โทรศัพท์ 
มือถือ 

คอมพวิเตอร์ 
ส่วนตัว 

คอมพวิเตอร์ 
ทีท่ างาน 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 23 3 0 26 

 
 

 5.97% 0.78% 0.00% 6.75%   
พนกังานบริษทัเอกชน 254 27 18 299   
 65.97% 7.01% 4.68% 77.66%   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 21 17 0 38   
 5.45% 4.42% 0.00% 9.87%   
รับจา้งทัว่ไป 18 1 3 22   
 4.68% 0.26% 0.78% 5.72%   

รวม 316 48 21 385 45.82 0.00* 
 82.08% 12.47% 5.45% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 4.26 พบวา่ อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพ
รับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผา่น
โทรศพัทมื์อถือ คิดเป็นร้อยละ 5.97, 65.97, 5.45 และ 4.68 ตามล าดบั 
 สรุป เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเพศ
หญิง จบการศึกษาในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพ
รับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
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  8. วธีิการใช้บริการ 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพของลูกค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัวิธีการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แสดงดงัตารางท่ี 4.27-4.29 
 
ตารางที ่4.27 วธีิการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
         จ  าแนกตามเพศ 

เพศ 

วธีิการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
ศึกษาและเรียนรู้
วธีิการใช้งาน 
ด้วยตวัเอง 

ขอค าแนะน า 
จากพนักงาน 
ธนาคาร 

ขอค าแนะน า 
จากคนทีเ่คย 
ใช้บริการ 

ศึกษาข้อมูล 
การใช้งานจาก
อนิเตอร์เน็ต 

ชาย 46 49 45 13 153   
 11.95% 12.73% 11.69% 3.37% 39.74%   
หญิง 102 76 37 17 232   
 26.49% 19.74% 9.61% 4.42% 60.26%   

รวม 148 125 82 30 385 12.66 0.01* 
 38.44% 32.47% 21.30% 7.79% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.27 พบว่า เพศ มีความสัมพนัธ์กบัวิธีการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเป็นเพศชาย 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยขอค าแนะน า
จากพนกังานธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 12.73 ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยศึกษา
และเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง คิดเป็นร้อยละ 26.49 
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ตารางที ่4.28 วธีิการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
         จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา 

วธีิการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
ศึกษาและเรียนรู้
วธีิการใช้งาน 
ด้วยตวัเอง 

ขอค าแนะน า 
จากพนักงาน 
ธนาคาร 

ขอค าแนะน า 
จากคนทีเ่คย 
ใช้บริการ 

ศึกษาข้อมูล 
การใช้งานจาก
อนิเตอร์เน็ต 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 10 8 4 3 25   
 2.60% 2.08% 1.04% 0.77% 6.49%   
ปริญญาตรี 110 76 44 18 248   
 28.57% 19.74% 11.43% 4.68% 64.42%   
สูงกวา่ปริญญาตรี 28 41 34 9 112   
 7.27% 10.65% 8.83% 2.34% 29.09%   

รวม 148 125 82 30 385 15.17 0.02* 
 38.44% 32.47% 21.30% 7.79% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ระดับการศึกษา มีความสัมพนัธ์กับวิธีการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีจบ
การศึกษาในระดับต ่ากว่าปริญญาตรี และระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยการศึกษาและเรียนรู้วิธีการใชง้านดว้ยตวัเอง 
คิดเป็นร้อยละ 2.60 และ 28.75 ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการโดยการขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 10.65 
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ตารางที ่4.29 วธีิการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
         จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 

วธีิการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
ศึกษาและเรียนรู้
วธีิการใช้งาน 
ด้วยตวัเอง 

ขอค าแนะน า 
จากพนักงาน 
ธนาคาร 

ขอค าแนะน า 
จากคนทีเ่คย 
ใช้บริการ 

ศึกษาข้อมูล 
การใช้งานจาก
อนิเตอร์เน็ต 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4 12 7 3 26 

  

 1.04% 3.11% 1.82% 0.78% 6.75%   
พนกังานบริษทัเอกชน 117 96 62 24 299   
 30.39% 24.94% 16.10% 6.23% 77.66%   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 20 6 12 0 38   
 5.19% 1.56% 3.12% 0.00% 9.87%   
รับจา้งทัว่ไป 7 11 1 3 22   
 1.82% 2.86% 0.26% 0.78% 5.72%   

รวม 148 125 82 30 385 22.35 0.01* 
 38.44% 32.47% 21.30% 7.79% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.29 พบว่า อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัวิธีการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ และรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) โดยการขอค าแนะน าจากพนักงานธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 3.11 
และ 2.86 ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 
ส่วนใหญ่ใช้บริการโดยศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานดว้ยตวัเอง คิดเป็นร้อยละ 30.39 และ 5.19 
ตามล าดบั 
  สรุป เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัวิธีการใช้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย จบการศึกษาใน
ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใช้
บริการโดยการขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง จบการศึกษาในระดบั
ต ่ากว่าปริญญาตรีและระดบัปริญญาตรี และมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และรับจา้งทัว่ไป 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยศึกษาและเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง  
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  9. ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง 
  ผลการวิเคราะห์ พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ และระดบัการศึกษาของลูกคา้ มีความสัมพนัธ์
กบัระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.30-4.31 
 
ตารางที ่4.30 ระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง ของกลุ่มลูกคา้ 
         เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามเพศ 

เพศ 
ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า 
15 นาที 

15-30  
นาที 

มากกว่า 
30 นาที 

ชาย 107 12 34 153   
 27.79% 3.12% 8.83% 39.74%   
หญิง 159 55 18 232   
 41.30% 14.28% 4.68% 60.26%   

รวม 266 67 52 385 27.64 0.00* 
 69.09% 17.40% 13.51% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ี
เป็นเพศชายและเพศหญิง ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) แต่ละคร้ัง เป็นระยะเวลานอ้ยกวา่ 15 นาที คิดเป็นร้อยละ 27.79 และ 41.30 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.31 ระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง ของกลุ่มลูกคา้ 
         เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า 
15 นาที 

15-30  
นาที 

มากกว่า 
30 นาที 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 21 4 0 25   
 5.45% 1.04% 0.00% 6.49%   
ปริญญาตรี 181 40 27 248   
 47.01% 10.39% 7.02% 64.42%   
สูงกวา่ปริญญาตรี 64 23 25 112   
 16.63% 5.97% 6.49% 29.09%   

รวม 266 67 52 385 15.63 0.00* 
 69.09% 17.40% 13.51% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.31 พบว่า ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจน
เนอเรชัน่วายท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) แต่ละคร้ัง เป็น
ระยะเวลานอ้ยกวา่ 15 นาที คิดเป็นร้อยละ 5.45, 47.01 และ 16.63 ตามล าดบั 
 สรุป เพศ และระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเพศ
หญิง จบการศึกษาในระดบัต ่ากว่าปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกว่าปริญญาตรี ส่วน
ใหญ่ใชเ้วลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง นอ้ยกวา่ 15 นาที  
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  10. ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนของลูกค้า มีความสัมพนัธ์กับ
ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมผ่านธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.32 
 
ตารางที ่4.32 ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง  
 ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายได้ต่อเดือน 
ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า 
25 บาท 

25-50  
บาท 

มากกว่า 
50 บาท 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 11 6 6 23   
 2.86% 1.56% 1.56% 5.97%   
10,000-20,000 บาท 82 45 10 137   
 21.30% 11.69% 2.59% 35.58%   
20,001-30,000 บาท 113 24 9 146   
 29.35% 6.23% 2.34% 37.92%   
มากกวา่ 30,000 บาท 59 11 9 79   
 15.32% 2.86% 2.34% 20.53%   

รวม 265 86 34 385 26.61 0.00* 
 68.83% 22.34% 8.83% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.32 พบว่า รายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัค่าธรรมเนียมในการ
ด าเนินธุรกรรมผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีรายไดน้อ้ยกว่า 10,000 บาท รายไดอ้ยูใ่นช่วง 10,000-20,000 บาท 
รายได ้20,001-30,000 บาท และรายไดม้ากกว่า 30,000 บาท ส่วนใหญ่จ่ายค่าธรรมเนียมในการ
ด าเนินธุรกรรมผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) แต่ละคร้ัง นอ้ย
กวา่ 25 บาท คิดเป็นร้อยละ 2.86, 21.30, 29.35 และ 15.32 ตามล าดบั 
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  11. ปัญหาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านปีเกิด ระดับการศึกษา และอาชีพของลูกค้า มี
ความสัมพนัธ์กบัปัญหาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.33-4.35 
 
 ตารางที ่4.33 ปัญหาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
         จ  าแนกตามปีเกิด 

ปีเกดิ 
ปัญหาในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. การเข้าถึง
ข้อมูลช้า 

ระบบ 
ขัดข้องบ่อย 

เข้าไปใช้งาน 
ได้ยาก 

ความไม่ปลอดภัย
ในการท ารายการ 

พ.ศ. 2522-2526 50 26 6 16 98   
 12.99% 6.75% 1.56% 4.15% 25.45%   
พ.ศ. 2527-2531 75 57 18 11 161   
 19.48% 14.80% 4.68% 2.86% 41.82%   
พ.ศ. 2532-2537 59 37 21 9 126   
 15.32% 9.62% 5.45% 2.34% 32.73%   

รวม 184 120 45 36 385 14.18 0.03* 
 47.79% 31.17% 11.69% 9.35% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.33 พบวา่ ปีเกิด มีความสัมพนัธ์กบัปัญหาในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเกิดในช่วง
ปี พ.ศ. 2522-2526 ปี พ.ศ. 2527-2531 และปี พ.ศ. 2532-2537 ส่วนใหญ่เจอปัญหาในการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเร่ืองการเขา้ถึงขอ้มูลช้า คิดเป็น
ร้อยละ 12.99, 19.48 และ 15.32 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.34 ปัญหาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
         จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา 
ปัญหาในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. การเข้าถึง
ข้อมูลช้า 

ระบบ 
ขัดข้องบ่อย 

เข้าไปใช้งาน 
ได้ยาก 

ความไม่ปลอดภัย
ในการท ารายการ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 12 13 0 0 25   
 3.11% 3.38% 0.00% 0.00% 6.49%   
ปริญญาตรี 116 84 27 21 248   
 30.13% 21.82% 7.01% 5.46% 64.42%   
สูงกวา่ปริญญาตรี 56 23 18 15 112   
 14.55% 5.97% 4.68% 3.89% 29.09%   

รวม 184 120 45 36 385 17.69 0.01* 
 47.79% 31.17% 11.69% 9.35% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.34 พบวา่ ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัปัญหาในการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีจบ
การศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่เจอปัญหาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเร่ืองระบบขดัขอ้งบ่อย คิดเป็นร้อยละ 3.38 ส่วนลูกคา้ท่ีจบ
การศึกษาในระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่เจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูลช้า 
คิดเป็นร้อยละ 30.13 และ 14.55 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.35 ปัญหาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
         จ  าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
ปัญหาในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. การเข้าถึง
ข้อมูลช้า 

ระบบ 
ขัดข้องบ่อย 

เข้าไปใช้งาน 
ได้ยาก 

ความไม่ปลอดภัย
ในการท ารายการ 

ขา้ราชการ/ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 17 9 0 0 26 

  

 4.42% 2.33% 0.00% 0.00% 6.75%   
พนกังานบริษทัเอกชน 148 94 39 18 299   
 38.43% 24.42% 10.13% 4.68% 77.66%   
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 7 14 3 14 38   
 1.82% 3.64% 0.78% 3.63% 9.87%   
รับจา้งทัว่ไป 12 3 3 4 22   
 3.12% 0.78% 0.78% 1.04% 5.72%   

รวม 184 120-1 45 36 385 54.18 0.00* 
 47.79% 31.17% 11.69% 9.35% 100.00%   

*Sig. < 0.05 

 
  จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ อาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัปัญหาในการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีอาชีพ
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่เจอ
ปัญหาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเร่ืองการ
เขา้ถึงขอ้มูลชา้  คิดเป็นร้อยละ 4.42, 38.43 และ 3.12 ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวั ส่วนใหญ่เจอปัญหาระบบขดัขอ้งบ่อย คิดเป็นร้อยละ 3.64  
 สรุป อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัปัญหาในการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-
2526 ปี พ.ศ. 2527-2531 และปี พ.ศ. 2532-2537 จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรีและระดบัสูงกวา่
ปริญญาตรี และมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่เจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูลชา้ ส่วนลูกคา้ท่ีจบ
การศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทั 
เอกชน และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่เจอปัญหาระบบขดัขอ้งบ่อย  
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  12. ปริมาณการใช้บริการในอนาคต 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านรายได้ต่อเดือนของลูกค้า มีความสัมพนัธ์กับ
ปริมาณการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอนาคต อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
แสดงดงัตารางท่ี 4.36 
 
ตารางที ่4.36 ปริมาณการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอนาคต ของกลุ่มลูกคา้ 
         เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 

รายได้ต่อเดือน 
ปริมาณการใช้บริการในอนาคต 

รวม χ2 Sig. 
มากขึน้ เท่าเดิม 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 14 9 23   
 3.63% 2.34% 5.97%   
10,000-20,000 บาท 115 22 137   
 29.87% 5.71% 35.58%   
20,001-30,000 บาท 129 17 146   
 33.51% 4.41% 37.92%   
มากกวา่ 30,000 บาท 76 3 79   
 19.74% 0.79% 20.53%   

รวม 334 51 385 20.82 0.00* 
 86.75% 13.25% 100.00%   

*Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.36 พบว่า รายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอนาคต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอ
เรชัน่วายท่ีมีรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท รายได้อยู่ในช่วง 10,000-20,000 บาท รายได ้
20,001-30,000 บาท และรายได้มากกว่า 30,000 บาท ส่วนใหญ่คิดว่าจะใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในปริมาณมากข้ึนในอนาคต คิดเป็นร้อยละ 3.63, 
29.87, 33.51 และ 19.74 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 5 ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
อนิเตอร์เน็ต   
 
 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่
วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา โดยใช้สถิติการทดสอบไค-สแควร์ แสดงรายละเอียด
ดงัต่อไปน้ี 
  1. ประสบการณ์การใช้บริการ  
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กับ
ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงั
ตารางท่ี 4.37 
 
ตารางที ่4.37 ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
    จ  าแนกตามปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด 
ประสบการณ์การใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
น้อยกว่า 1 ปี 1-3 ปี มากกว่า 3 ปี 

การมีบริการ SMS แจง้ใหท้ราบ 
หลงัการใชบ้ริการ 42 93 95 230 

  

 10.91% 24.16% 24.67% 59.74%   
การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหท้ราบ 
อยา่งสม ่าเสมอ 13 63 18 94 

  

 3.38% 16.36% 4.68% 24.42%   
การใหสิ้ทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิล 
หรือเติมเงิน 10 12 10 32 

  

 2.60% 3.11% 2.60% 8.31%   
การแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไข 
ของการร่วมรายการ 14 15 0 29 

  

 3.63% 3.90% 0.00% 7.53%   
       

รวม 79 183 123 385 46.43 0.00* 
 20.52% 47.53% 31.95% 100.00%   

*Sig. < 0.05 



76 

 

  จากตารางท่ี 4.37 พบว่า ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กับ
ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมกัไดรั้บการส่งเสริมการตลาดในดา้นการมีบริการ SMS แจง้ให้
ทราบหลงัการใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) มาเป็นระยะเวลามากกว่า 3 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.67 ส่วนลูกค้าท่ีได้รับการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ทราบอย่างสม ่าเสมอ การให้สิทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน 
การแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วมรายการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 16.36, 3.11 และ 3.90 ตามล าดบั 
  2. ความถี่ในการใช้บริการ  

  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
และกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.38-4.40 
 
ตารางที ่4.38 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ความถี่ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า  
3 คร้ัง/เดือน 

3-5  
คร้ัง/เดือน 

มากกว่า  
5 คร้ัง/เดือน 

สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 67 73 111 251   
 17.40% 18.96% 28.83% 65.19%   
สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 
(โทรศพัทมื์อถือ/คอมพิวเตอร์) 26 9 31 66 

  

 6.75% 2.35% 8.05% 17.15%   
สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถ
เช่ือมต่อสญัญาณอินเตอร์เน็ต 16 20 9 45 

  

 4.16% 5.19% 2.34% 11.69%   
สามารถสมคัรใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 5 4 14 23   

 1.30% 1.03% 3.64% 5.97%   
รวม 114 106 165 385 21.85 0.00* 

 29.61% 27.53% 42.86% 100.00%   
*Sig. < 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.38 พบว่า ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์กับ
ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้
กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นวา่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สามารถ
ใช้บริการได้ทุกท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 
คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 5.19 ส่วนลูกคา้ท่ีเห็นวา่สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง สามารถ
เขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง (โทรศพัทมื์อถือ/คอมพิวเตอร์) และสามารถสมคัรใชบ้ริการไดห้ลาย
ช่องทาง ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 28.83, 8.05 และ 
3.64 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.39 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด 
ความถี่ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า  
3 คร้ัง/เดือน 

3-5  
คร้ัง/เดือน 

มากกว่า  
5 คร้ัง/เดือน 

การมีบริการ SMS แจง้ใหท้ราบหลงัการ
ใชบ้ริการ 72 65 93 230 

  

 18.70% 16.88% 24.16% 59.74%   
การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหท้ราบอยา่ง
สม ่าเสมอ 19 16 59 94 

  

 4.94% 4.16% 15.32% 24.42%   
การใหสิ้ทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือ
เติมเงิน 12 7 13 32 

  

 3.12% 1.81% 3.38% 8.31%   
การแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการ
ร่วมรายการ 11 18 0 29 

  

 2.85% 4.68% 0.00% 7.53%   
รวม 114 106 165 385 42.60 0.00* 

 29.61% 27.53% 42.86% 100.00%   
*Sig. < 0.05 
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  จากตารางท่ี 4.39 พบว่า ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กับ
ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้
กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมกัได้รับการส่งเสริมการตลาดจากธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในด้านการมีบริการ SMS แจ้งให้ทราบหลังการใช้บริการ การ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใหท้ราบอยา่งสม ่าเสมอ และการใหสิ้ทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน 
ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 24.16, 15.32 และ 3.38 
ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีไดรั้บการส่งเสริมการตลาดในดา้นการแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการ
ร่วมรายการ ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 4.68 
 
ตารางที ่4.40 ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามปัจจยัดา้นกระบวนการ 

กระบวนการ 
ความถี่ในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า  
3 คร้ัง/เดือน 

3-5  
คร้ัง/เดือน 

มากกว่า  
5 คร้ัง/เดือน 

การท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จ
ส้ินมีความรวดเร็ว 50 55 33 138 

  

 12.99% 14.28% 8.57% 35.84%   
การสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 27 22 48 97   

 7.01% 5.71% 12.47% 25.19%   
การใหบ้ริการ มีความปลอดภยัของขอ้มูล 22 16 54 92   

 5.71% 4.16% 14.03% 23.90%   
การใหบ้ริการ มีความถูกตอ้ง แม่นย  า 15 13 30 58   

 3.90% 3.38% 7.79% 15.07%   
รวม 114 106 165 385 34.86 0.00* 

 29.61% 27.53% 42.86% 100.00%   
*Sig. < 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.40 พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการ
ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอ
เรชัน่วายท่ีเห็นว่ากระบวนการให้บริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) มีจุดเด่นในดา้นการท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว ส่วนใหญ่มี
ความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 14.28 ส่วนลูกคา้ท่ีเห็นวา่การสมคัรสมาชิก
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ไม่ยุ่งยากซับซ้อน การให้บริการมีความปลอดภยัของข้อมูล และการให้บริการมีความถูกต้อง 
แม่นย  า ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 12.47, 14.03 และ 
7.79 ตามล าดบั    
 สรุป ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด และกระบวนการ มี
ความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 โดยลูกคา้ท่ีเห็นว่าธนาคารทางอินเตอร์เน็ต สามารถใช้บริการได้ทุกท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อ
สัญญาณอินเตอร์เน็ต ลูกคา้ท่ีไดรั้บการส่งเสริมการตลาดในดา้นการแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไข
ของการร่วมรายการ และลูกคา้ท่ีเห็นวา่การท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว 
ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน ส่วนลูกคา้ท่ีเห็นวา่สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 
ชัว่โมง สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง (โทรศพัทมื์อถือ/คอมพิวเตอร์) และสามารถสมคัรใช้
บริการไดห้ลายช่องทาง ลูกคา้ท่ีมกัไดรั้บการส่งเสริมการตลาดในดา้นการมีบริการ SMS แจง้ให้
ทราบหลงัการใชบ้ริการ การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใหท้ราบอยา่งสม ่าเสมอ และการให้สิทธ์ิลุน้รับ
รางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน และลูกคา้ท่ีเห็นวา่การสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยากซบัซ้อน การให้บริการ
มีความปลอดภยัของขอ้มูล และการให้บริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า มีความถ่ีในการใช้บริการ
มากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน  
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  3. ประเภทของบริการทีใ่ช้ 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์กับ
ประเภทของบริการท่ีใชผ้า่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดง
ดงัตารางท่ี 4.41 
 
ตารางที ่4.41 ประเภทของบริการท่ีใชผ้า่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
 จ าแนกตามปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ประเภทของบริการทีใ่ช้ 

รวม χ2 Sig. 
1 2 3 4 5 

สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 
24 ชัว่โมง 130 82 21 7 11 251 

  

 33.77% 21.30% 5.45% 1.82% 2.85% 65.19%   
สามารถเขา้ใชบ้ริการได้
หลายช่องทาง 
(โทรศพัทมื์อถือ/ 
คอมพิวเตอร์) 33 21 0 4 8 66 

  

 8.57% 5.45% 0.00% 1.04% 2.09% 17.15%   
สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ี
สามารถเช่ือมต่อสญัญาณ
อินเตอร์เน็ต 20 15 0 10 0 45 

  

 5.19% 3.90% 0.00% 2.60% 0.00% 11.69%   
สามารถสมคัรใชบ้ริการได้
หลายช่องทาง 17 2 3 0 1 23 

  

 4.42% 0.52% 0.78% 0.00% 0.25% 5.97%   
รวม 200 120 24 21 20 385 53.67 0.00* 

 51.95% 31.17% 6.23% 5.46% 5.19% 100.00%   
*Sig. < 0.05 
หมายเหตุ:  1 = การโอนเงิน, 2 = การตรวจสอบรายการบญัชี, 3 = การช าระค่าสินคา้และบริการ, 4 = การลงทุน  
    และ 5 = การท าธุรกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัเช็ค 
 

 จากตารางท่ี 4.41 พบว่า ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์กบั
ประเภทของบริการท่ีใชผ้า่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดย
ลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมีความเห็นว่าธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
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(มหาชน) สามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง สามารถเข้าใช้บริการได้หลายช่องทาง 
(โทรศพัท์มือถือ/คอมพิวเตอร์) สามารถใช้บริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต 
และสามารถสมคัรใช้บริการไดห้ลายช่องทาง ส่วนใหญ่มกัใช้บริการการโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 
33.77, 8.57, 5.19 และ 4.42 ตามล าดบั    
  4. วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ 
  ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ ปัจจยั ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
  5. บุคคลทีม่ีอทิธิพลต่อการใช้บริการ  
  ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ ปัจจยั ไม่มีความสัมพนัธ์
กบับุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
  6. ช่วงเวลาในการใช้บริการ 
  ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ ปัจจยั ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



82 

 

  7. ช่องทางในการใช้บริการ 
  ผลการวิ เคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ และช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.42-4.43 
 
ตารางที ่4.42 ช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย 
         จ  าแนกตามปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 

ผลติภัณฑ์ 
ช่องทางในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. โทรศัพท์ 
มือถือ 

คอมพวิเตอร์ 
ส่วนตวั 

คอมพวิเตอร์ 
ทีท่ างาน 

สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 110 21 6 137   
 28.57% 5.45% 1.56% 35.58%   
สามารถใชง้านไดง่้าย/ไม่ซบัซอ้น 90 18 6 114   

 23.38% 4.68% 1.56% 29.61%   
มีความทนัสมยั 68 9 3 80   

 17.66% 2.34% 0.78% 20.78%   
มีความหลากหลายตรงกบั 
ความตอ้งการ 48 0 6 54 

 
 

 12.47% 0.00% 1.56% 14.03%   
รวม 316 48 21 385 13.21 0.04* 

 82.08% 12.47% 5.45% 100.00%   
*Sig. < 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.42 พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่
วายท่ีเห็นวา่ผลิตภณัฑ์ของ ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สามารถ
เขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย สามารถใช้งานไดง่้าย/ไม่ซับซ้อน มีความทนัสมยั และมีความหลากหลายตรง
กบัความตอ้งการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์มือถือ คิดเป็นร้อยละ 
28.57, 23.38, 17.66 และ 12.47 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.43 ช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย 
         จ  าแนกตามปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ช่องทางในการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. โทรศัพท์ 
มือถือ 

คอมพวิเตอร์ 
ส่วนตวั 

คอมพวิเตอร์ 
ทีท่ างาน 

สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 
ชัว่โมง 204 35 12 251 

 
 

 52.99% 9.09% 3.11% 65.19%   
สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลาย
ช่องทาง (โทรศพัทมื์อถือ/ 
คอมพิวเตอร์) 49 8 9 66 

 
 

 12.73% 2.08% 2.34% 17.15%   
สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ี
สามารถเช่ือมต่อสญัญาณ
อินเตอร์เน็ต 42 3 0 45 

 
 

 10.91% 0.78% 0.00% 11.69%   
สามารถสมคัรใชบ้ริการได้
หลายช่องทาง 21 2 0 23 

 
 

 5.45% 0.52% 0.00% 5.97%   
รวม 316 48 21 385 15.39 0.02* 

 82.08% 12.47% 5.45% 100.00%   
*Sig. < 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.43 พบว่า ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์กับ
ช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้
กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีเห็นว่าธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
สามารถใช้บริการไดต้ลอด 24 ชั่วโมง สามารถเขา้ใช้บริการไดห้ลายช่องทาง (โทรศพัท์มือถือ/
คอมพิวเตอร์) สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต และสามารถสมคัร
ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตผา่นโทรศพัทมื์อถือ คิดเป็น
ร้อยละ 52.99, 12.73, 10.91 และ 5.45 ตาม ล าดบั 
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 สรุป ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์กบัช่องทาง
ในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้ท่ีเห็นวา่
ผลิตภณัฑส์ามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย สามารถใชง้านไดง่้าย/ไม่ซบัซอ้น มีความทนัสมยั และมีความ
หลากหลายตรงกบัความตอ้งการ และลูกคา้ท่ีเห็นวา่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต สามารถใชบ้ริการได้
ตลอด 24 ชัว่โมง สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง (โทรศพัทมื์อถือ/คอมพิวเตอร์) สามารถใช้
บริการได้ทุกท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต และสามารถสมัครใช้บริการได้หลาย
ช่องทาง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
 8. วธีิการใช้บริการ 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์กับวิธีการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 4.44 
 
ตารางที ่4.44 วธีิการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
          จ  าแนกตามปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

ผลติภัณฑ์ 
วธีิการใช้บริการ 

รวม χ2 Sig. 
1 2 3 4 

สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 63 49 16 9 137   
 16.36% 12.73% 4.16% 2.33% 35.58%   
สามารถใชง้านไดง่้าย/ 
ไม่ซบัซอ้น 48 29 28 9 114 

  

 12.47% 7.53% 7.27% 2.34% 29.61%   
มีความทนัสมยั 27 28 16 9 80   

 7.01% 7.27% 4.16% 2.34% 20.78%   
มีความหลากหลายตรงกับ
ความตอ้งการ 10 19 22 3 54 

  

 2.60% 4.94% 5.71% 0.78% 14.03%   
รวม 148 125 82 30 385 28.94 0.00* 

 38.44% 32.47% 21.30% 7.79% 100.00%   
*Sig. < 0.05 
หมายเหตุ:  1 = ศึกษาและเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง, 2 = ขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร, 
    3 = ขอค าแนะน าจากคนท่ีเคยใชบ้ริการ, และ 4 = ศึกษาขอ้มูลการใชง้านจากอินเตอร์เน็ต 
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  จากตารางท่ี 4.44 พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์กบัวิธีการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ี
เห็นวา่ผลิตภณัฑ์ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดง่้าย และสามารถใช้งานไดง่้าย/ ไม่ซับซ้อน ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
โดยการศึกษาและเรียนรู้วิธีการใชง้านดว้ยตวัเอง คิดเป็นร้อยละ 16.36 และ 12.47 ตามล าดบั ส่วน
ลูกคา้ท่ีเห็นวา่ผลิตภณัฑ์มีความทนัสมยั ส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร 
คิดเป็นร้อยละ 7.27 และลูกคา้ท่ีเห็นวา่ผลิตภณัฑมี์ความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ ส่วนใหญ่
ใชบ้ริการโดยขอค าแนะน าจากคนท่ีเคยใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 5.71   
  9. ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงัตารางท่ี 
4.45 
 
ตารางที ่4.45 ระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง ของกลุ่มลูกคา้ 
         เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

ผลติภัณฑ์ 
ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง 

รวม χ2 Sig. น้อยกว่า 
15 นาท ี

15-30  
นาท ี

มากกว่า 
30 นาท ี

สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 104 17 16 137   
 27.01% 4.41% 4.16% 35.58%   
สามารถใชง้านไดง่้าย/ไม่ซบัซอ้น 99 9 6 114   

 25.71% 2.34% 1.56% 29.61%   
มีความทนัสมยั 44 27 9 80   

 11.43% 7.01% 2.34% 20.78%   
มีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ 19 14 21 54   

 4.94% 3.64% 5.45% 14.03%   
รวม 266 67 52 385 71.95 0.00* 

 69.09% 17.40% 13.51% 100.00%   
*Sig. < 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.45 พบวา่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้กลุ่มเจน
เนอเรชัน่วายท่ีเห็นว่าผลิตภณัฑ์ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย สามารถใชง้านไดง่้าย/ไม่ซบัซอ้น และมีความทนัสมยั ส่วนใหญ่ใชเ้วลา
ในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง นอ้ยกวา่ 15 นาที คิดเป็นร้อยละ 27.01, 25.71 
และ 11.43 ตามล าดบั ส่วนลูกคา้ท่ีเห็นวา่ผลิตภณัฑ์มีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ ส่วน
ใหญ่ใชเ้วลามากกวา่ 30 นาที คิดเป็นร้อยละ 5.45 
  10. ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัด้านราคา มีความสัมพนัธ์กับค่าธรรมเนียมในการ
ด าเนินธุรกรรมผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดง
ดงัตารางท่ี 4.46 

ตารางที ่4.46 ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง  
 ของกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามปัจจยัดา้นราคา 

ราคา 

ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรม 
แต่ละคร้ัง 

รวม χ2 Sig. 
น้อยกว่า 
25 บาท 

25-50  
บาท 

มากกว่า 
50 บาท 

การจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกวา่การใช้
บริการผา่นเคาน์เตอร์ 130 30 10 170 

 
 

 33.77% 7.79% 2.60% 44.16%   
การไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 
และค่าธรรมเนียมรายปี 75 36 18 129 

 
 

 19.48% 9.35% 4.68% 33.51%   
การคิดค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสม
ต่อการใหบ้ริการ 46 14 3 63 

 
 

 11.95% 3.64% 0.78% 16.36%   
การลดหยอ่นค่าธรรมเนียมธุรกรรม
บางรายการ 14 6 3 23 

 
 

 3.63% 1.56% 0.78% 5.97%   
รวม 265 86 34 385 14.72 0.00* 

 68.83% 22.34% 8.83% 100.00%   
*Sig. < 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.46 พบว่า ปัจจยัดา้นราคา มีความสัมพนัธ์กบัค่าธรรมเนียมในการ
ด าเนินธุรกรรมผา่นทางธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
โดยลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีเห็นวา่การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ไดรั้บความคุม้ค่าทางการเงินในดา้นการจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกวา่การใชบ้ริการผา่น
เคาน์เตอร์ การไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี การคิดค่าธรรมเนียมมีความ
เหมาะสมต่อการให้บริการ และการลดหย่อนค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการ ส่วนใหญ่จ่าย
ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมผ่านทางธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง นอ้ยกว่า 25 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 33.77, 19.48, 11.95 และ 3.63 ตามล าดบั   
  11. ปัญหาในการใช้บริการ 
  ผลการวเิคราะห์ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ ปัจจยั ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัปัญหาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
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  12. ปริมาณการใช้บริการในอนาคต 
  ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณ
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอนาคต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แสดงดงั
ตารางท่ี 4.47 
 
ตารางที ่4.47 ปริมาณการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอนาคต ของกลุ่มลูกคา้ 
         เจนเนอเรชัน่วาย จ าแนกตามปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

การส่งเสริมการตลาด 
ปริมาณการใช้บริการในอนาคต 

รวม χ2 Sig. 
มากขึน้ เท่าเดมิ 

การมีบริการ SMS แจง้ใหท้ราบหลงัการ
ใชบ้ริการ 212 18 230 

 
 

 55.06% 4.68% 59.74%   
การประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหท้ราบอยา่ง
สม ่าเสมอ 87 7 94 

 
 

 22.60% 1.82% 24.42%   
การใหสิ้ทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือ
เติมเงิน 17 15 32 

 
 

 4.41% 3.90% 8.31%   
การแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการ
ร่วมรายการ 18 11 29 

 
 

 4.68% 2.85% 7.53%   
รวม 334 51 385 62.72 0.00* 

 86.75% 13.25% 100.00%   
*Sig. < 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.47 พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณ
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอนาคต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยลูกคา้
กลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีมกัไดรั้บการส่งเสริมการตลาดจากธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในด้านการมีบริการ SMS แจ้งให้ทราบหลังการใช้บริการ การ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ทราบอย่างสม ่าเสมอ การให้สิทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน 
และการแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วมรายการ ส่วนใหญ่คิดว่าในอนาคตจะใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในปริมาณมากข้ึน คิดเป็นร้อยละ 55.06, 22.06, 4.14 และ 4.68 ตามล าดบั 
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บทที ่5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 งานวจิยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดั
สงขลา และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกค้า กลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มลูกค้าเจนเนอเรชั่นวายในเขตอ าเภอ
หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
จ านวน 385 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึน แบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ส่วนประสม
ทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต และส่วนท่ี 3 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต โดยแบบสอบทั้ง 3 ส่วน มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ ส าหรับสถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และไค-สแควร์ โดยสามารถสรุปผลการวิจยั อภิปราย 
และมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  
 

สรุปผลการวจิัย 
 
ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ที่ใช้บริการ
ธนาคารทางอนิเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
 
 กลุ่มลูกค้าเจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เกิดในช่วงปี 
พ.ศ. 2527-2531 มีสถานภาพโสด จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั 
เอกชน และมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท 
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ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ตาม
ความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
 
  กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีความคิดเห็น
ต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
แต่ละดา้น ดงัน้ี  
  1. ผลิตภณัฑ ์ลูกคา้เห็นวา่ผลิตภณัฑ์ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มีจุดเด่นมากท่ีสุด
ในดา้นสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย และนอ้ยท่ีสุด คือ มีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ 
  2. ราคา ลูกคา้เห็นวา่การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตไดรั้บความคุม้ค่าทาง
การเงินมากท่ีสุดในดา้นการจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกวา่การใชบ้ริการผา่นเคาน์เตอร์ และนอ้ยท่ีสุด คือ 
การลดหยอ่นค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการ  
  3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย ลูกคา้เห็นว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตมีจุดเด่นมากท่ีสุด ในดา้นสามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชัว่โมง และน้อยท่ีสุด คือ 
สามารถสมคัรใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง  
  4. การส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ไดรั้บการส่งเสริมการตลาดในด้านการมีบริการ 
SMS แจง้ให้ทราบหลงัการใชบ้ริการ มากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุด คือ การแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไข
ของการร่วมรายการ  
  5. พนกังาน ลูกคา้เห็นว่าพนกังานท่ีคอยดูแลระบบหรือเจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีคุณสมบติัในดา้นพนกังานมีความรู้เก่ียวกบัธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
เป็นอยา่งดี มากท่ีสุด และนอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบค าถาม  
  6. กระบวนการ ลูกคา้เห็นวา่กระบวนการใหบ้ริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมี
จุดเด่นมากท่ีสุดในดา้นการท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว และนอ้ยท่ีสุด 
คือ การใหบ้ริการ มีความถูกตอ้ง แม่นย  า  
  7. ลกัษณะทางกายภาพ ลูกค้าเห็นว่าลักษณะทางกายภาพท่ีเด่นชัดมากท่ีสุดของ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต คือ เวบ็ไซต์ของธนาคารมีความสวยงาม สะดุดตา และนอ้ยท่ีสุด คือ มีระบบ
รักษาความปลอดภยัท่ีมีมาตรฐานสูง  
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พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
 
  กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่ใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี มี
ความถ่ีในการใช้บริการ มากกว่า 5 คร้ัง/เดือน ประเภทของบริการท่ีใช้ส่วนใหญ่เป็นการโอนเงิน มี
วตัถุประสงคใ์นการใชเ้พราะมีความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ
มากท่ีสุด คือ ตวัเอง ส่วนใหญ่มกัใชบ้ริการในช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.) โดยใชผ้า่นโทรศพัทมื์อถือ
มากท่ีสุด วธีิการใชบ้ริการส่วนใหญ่จะศึกษาและเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง การใชบ้ริการแต่ละ
คร้ังใชเ้วลานอ้ยกวา่ 15 นาที จ่ายค่าธรรมเนียมนอ้ยกวา่ 25 บาท และมกัเจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูล
ชา้ และลูกคา้ส่วนใหญ่คิดวา่จะใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในปริมาณมากข้ึนในอนาคต  
 
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา 
 
 ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ใน
เขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัตารางท่ี 5.1 
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ตารางที ่5.1 สรุปความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทาง 
  อินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย  
  ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา 

อาชีพ รายได้ 
ต่อเดือน 

ประการณ์การใชบ้ริการ  * * * * * * 
ความถ่ีในการใชบ้ริการ * * - - * * 
ประเภทของบริการท่ีใช ้ - - - * * - 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ * * - - - - 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ * - - * * * 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ * - - - * - 
ช่องทางในการใชบ้ริการ * - - * * - 
วธีิการใชบ้ริการ * - - * * - 
ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง * - - * - - 
ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรม
แต่ละคร้ัง - - - - - * 
ปัญหาในการใชบ้ริการ - * - * * - 
ปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต - - - - - * 
*Sig. < 0.05 
 
 จากตารางท่ี 5.1 สามารถสรุปผลการวจิยั ไดด้งัน้ี 
 1. ประสบการณ์การใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ดงัน้ี 
  เพศ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี  
  อายุ ลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-2526 ปี พ.ศ. 2527-2531 และปี พ.ศ. 2532-
2537 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี  
  สถานภาพ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสดและสมรส ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา  
1-3 ปี  
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 ระดบัการศึกษา ลูกคา้ท่ีจบการศึกษาระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใช้บริการ 
มาเป็นระยะเวลานอ้ยกวา่ 1 ปี ส่วนลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และสูงกวา่ปริญญาตรี 
ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี  
 อาชีพ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี  
 รายไดต่้อเดือน ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 
มาเป็นระยะเวลานอ้ยกว่า 1 ปี ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนอยู่ในช่วง 10,000-20,000 บาท และ 
20,001-30,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี และลูกคา้ท่ีมีรายไดม้ากกวา่ 30,000 
บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมามากกวา่ 3 ปี  
 2. ความถี่ในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือน ดงัน้ี 
  เพศ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน 
ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน  
  อายุ ลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-2526  ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการ 
นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน ส่วนลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2527-2531 และ พ.ศ. 2532-2537 ส่วนใหญ่ใช้
บริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 17.14 
  อาชีพ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้
บริการ นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน 
และลูกคา้ท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และอาชีพคา้ขาย /ธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่ใช้บริการ
มากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน  
  รายไดต่้อเดือน ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกว่า 10,000 บาท ส่วนใหญ่มีความถ่ี
ในการใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนอยูใ่นช่วง 10,000-20,000 บาท 
รายได ้20,001-30,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/
เดือน  
 3. ประเภทของบริการที่ใช้  ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กับประเภทของ
บริการท่ีใชผ้า่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพ ดงัน้ี   
  ระดบัการศึกษา ลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี 
และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการการโอนเงิน 
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  อาชีพ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน และอาชีพรับจ้างทัว่ไป ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการการโอนเงิน ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพคา้ขาย/
ธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่ใชบ้ริการการตรวจสอบรายการบญัชี  
 4. วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงค์
ในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ เพศ และอาย ุ
ดงัน้ี 
  เพศ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย ส่วนใหญ่ใช้บริการเพราะประหยดัเวลาและค่าใช้จ่าย 
ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ใชบ้ริการเพราะมีความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั  
  อายุ ลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-2526 ส่วนใหญ่ใช้บริการเพราะประหยดัเวลา  
และค่าใชจ่้าย ส่วนลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2527-2531 และปี พ.ศ. 2532-2537 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ
เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั   
 5. บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบับุคคล
ท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ดงัน้ี 
  เพศ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิง ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการดว้ยตวัเอง  
  ระดบัการศึกษา ลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี 
และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการดว้ยตวัเอง  
  อาชีพ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 
อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการดว้ยตวัเอง  
  รายไดต่้อเดือน ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 10,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใช้
บริการตามเพื่อน/คนรู้จกั ส่วนลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือน 10,000-20,000 บาท รายได ้ 20,001-30,000 
บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท ส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการดว้ยตวัเอง   
 6. ช่วงเวลาในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการ
ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ เพศ และอาชีพ ดงัน้ี 
  เพศ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเยน็ (13.01 น.-16.00 น.) ส่วน
ลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.)  
  อาชีพ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใช้
บริการในช่วงเยน็ (13.01 น.-16.00 น.) ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ส่วน
ใหญ่ใชบ้ริการในช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.)  
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 7. ช่องทางในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัช่องทางในการ
ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพ ดงัน้ี 
 เพศ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
  ระดบัการศึกษา ลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี 
และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
  อาชีพ ลูกค้าท่ีมีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงานบริษัท 
เอกชน อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
 8. วิธีการใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัวิธีการใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ดงัน้ี 
  เพศ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชาย ส่วนใหญ่ใช้บริการโดยการขอค าแนะน าจากพนักงาน
ธนาคาร ส่วนลูกคา้ท่ีเป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยศึกษาและเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง  
  ระดบัการศึกษา ลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี และระดบัปริญญา
ตรี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยการศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานดว้ยตวัเอง ส่วนลูกคา้ท่ีจบการศึกษา
ในระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยการขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร  
  อาชีพ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่
ใชบ้ริการโดยการขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน 
และรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยการศึกษาและเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง   
 9. ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง  ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กับ
ระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ไดแ้ก่ เพศ และระดบัการศึกษา ดงัน้ี 
 เพศ ลูกคา้ท่ีเป็นเพศชายและเพศหญิง ส่วนใหญ่ใชเ้วลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง 
นอ้ยกวา่ 15 นาที  
 ระดบัการศึกษา ลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัปริญญาตรี 
และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ส่วนใหญ่ใชเ้วลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง นอ้ยกวา่ 15 นาที  
 10. ค่าธรรมเนียมในการด า เ นินธุรกรรมแต่ละคร้ัง ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ รายไดต่้อเดือน โดยลูกคา้ท่ีมีรายไดน้อ้ยกวา่ 10,000 บาท รายได้
อยูใ่นช่วง 10,000-20,000 บาท รายได ้20,001-30,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท ส่วน
ใหญ่จ่ายค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง นอ้ยกวา่ 25 บาท  
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 11. ปัญหาในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปัญหาในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา 
และอาชีพ ดงัน้ี 
  อายุ ลูกคา้ท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2522-2526 ปี พ.ศ. 2527-2531 และปี พ.ศ. 2532-
2537 ส่วนใหญ่เจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูลชา้  
  ระดับการศึกษา ลูกค้าท่ีจบการศึกษาในระดับต ่ากว่าปริญญาตรี ส่วนใหญ่เจอ
ปัญหาระบบขดัขอ้งบ่อย ส่วนลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
ส่วนใหญ่เจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูลชา้ 
  อาชีพ ลูกค้าท่ีมีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงานบริษัท 
เอกชน และอาชีพรับจา้งทัว่ไป ส่วนใหญ่เจอปัญหาระบบขดัขอ้งบ่อย ส่วนลูกคา้ท่ีมีอาชีพคา้ขาย/
ธุรกิจส่วนตวั ส่วนใหญ่เจอปัญหาการเขา้ถึงขอ้มูลชา้  
 12. ปริมาณการใช้บริการในอนาคต ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัปริมาณ
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอนาคต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ รายได้
ต่อเดือน โดยลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 10,000 บาท รายไดอ้ยู่ในช่วง 10,000-20,000 บาท 
รายได ้20,001-30,000 บาท และรายไดม้ากกวา่ 30,000 บาท ส่วนใหญ่คิดวา่จะใชบ้ริการในปริมาณ
มากข้ึนในอนาคต 
 
ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา 
 
  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรม
การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอ
เรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัตารางท่ี 5.2 
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ตารางที ่5.2 สรุปความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
  ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกคา้ 
  เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา  

พฤตกิรรมการใช้บริการ 

ส่วนประสมทางการตลาด 
ผลติภณัฑ์ ราคา ช่องทาง 

การจัด
จ าหน่าย 

การส่งเสริม
การตลาด 

พนักงาน  กระบวนการ ลกัษณะ 
ทางกายภาพ 

ประการณ์การใชบ้ริการ  - - - * - - - 
ความถ่ีในการใชบ้ริการ - - * * - * - 
ประเภทของบริการท่ีใช ้ - - * - - - - 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ - - - - - - - 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ - - - - - - - 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ - - - - - - - 
ช่องทางในการใชบ้ริการ * - * - - - - 
วธีิการใชบ้ริการ * - - - - - - 
ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง * - - - - - - 
ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรม
แต่ละคร้ัง - * - - - - - 
ปัญหาในการใชบ้ริการ - - - - - - - 
ปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต - - - * - - - 
*Sig < 0.05 
 
  จากตารางท่ี 5.2 สามารถสรุปผลการวจิยั ไดด้งัน้ี 
 1. ประสบการณ์การใช้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ 
การส่งเสริมการตลาด โดยลูกคา้ท่ีมกัไดรั้บการส่งเสริมการตลาดในดา้นการมีบริการ SMS แจง้ให้
ทราบหลงัการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา มากกวา่ 3 ปี ส่วนลูกคา้ท่ีไดรั้บการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ทราบอย่างสม ่าเสมอ การให้สิทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน 
และการแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วมรายการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมาเป็นระยะเวลา 1-3 
ปี   
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 2. ความถี่ในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด และกระบวนการ ดงัน้ี 
  ช่องทางการจดัจ าหน่าย ลูกคา้ท่ีเห็นวา่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต สามารถใชบ้ริการ
ไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน 
ส่วนลูกคา้ท่ีเห็นว่าสามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 
(โทรศพัทมื์อถือ/คอมพิวเตอร์) และสามารถสมคัรใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง ส่วนใหญ่มีความถ่ีใน
การใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน  
  การส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ท่ีมกัไดรั้บการส่งเสริมการตลาดในดา้นการมีบริการ 
SMS แจง้ให้ทราบหลงัการใชบ้ริการ การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ และการ
ให้สิทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการมากกว่า 5 คร้ัง/
เดือน ส่วนลูกคา้ท่ีไดรั้บการส่งเสริมการตลาดในดา้นการแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วม
รายการ ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน  
  กระบวนการ ลูกคา้ท่ีเห็นว่าการท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความ
รวดเร็ว ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ 3-5 คร้ัง/เดือน ส่วนลูกคา้ท่ีเห็นวา่การสมคัรสมาชิกไม่
ยุง่ยากซบัซอ้น การใหบ้ริการมีความปลอดภยัของขอ้มูล และการให้บริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า มี
ความถ่ีในการใชบ้ริการมากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน  
 3. ประเภทของบริการที่ใช้ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ประเภทของบริการท่ีใช้ผ่านธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยลูกคา้ท่ีเห็นว่าธนาคารทางอินเตอร์เน็ต สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 
ชัว่โมง สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง (โทรศพัทมื์อถือ/คอมพิวเตอร์) สามารถใชบ้ริการได้
ทุกท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต และสามารถสมคัรใช้บริการได้หลายช่องทาง ส่วน
ใหญ่มกัใชบ้ริการการโอนเงิน  
 4. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุก ๆ ปัจจยั ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 5. บุคคลที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ ปัจจยั 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบับุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 6. ช่วงเวลาในการใช้บริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ ปัจจัย ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัช่วงเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
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 7. ช่องทางในการใช้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ช่องทางในการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ ์และช่องทางการจดัจ าหน่าย ดงัน้ี 
 ผลิตภณัฑ์ ลูกคา้ท่ีเห็นวา่ผลิตภณัฑ์สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย สามารถใชง้านได้
ง่าย/ไม่ซับซ้อน มีความทนัสมยั และมีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ ส่วนใหญ่ใช้บริการ
ผา่นโทรศพัทมื์อถือ  
 ช่องทางการจดัจ าหน่าย ลูกคา้ท่ีเห็นวา่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต สามารถใชบ้ริการ
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง (โทรศพัทมื์อถือ/คอมพิวเตอร์) สามารถ
ใช้บริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต และสามารถสมคัรใช้บริการได้หลาย
ช่องทาง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการผา่นโทรศพัทมื์อถือ  

 8. วธีิการใช้บริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัวิธีการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ ผลิตภณัฑ์ โดยลูกคา้ท่ี
เห็นว่าผลิตภณัฑ์สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย และสามารถใช้งานไดง่้าย/ไม่ซับซ้อน ส่วนใหญ่ใช้
บริการโดยการศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตวัเอง ส่วนลูกค้าท่ีเห็นว่าผลิตภณัฑ์มีความ
ทันสมัย ส่วนใหญ่ใช้บริการโดยการขอค าแนะน าจากพนักงานธนาคาร และลูกค้าท่ีเห็นว่า
ผลิตภณัฑมี์ความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการโดยการขอค าแนะน าจากคน
ท่ีเคยใชบ้ริการ  
 9. ระยะเวลาการใช้บริการแต่ละคร้ัง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความ 
สัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 คือ ผลิตภณัฑ ์โดยลูกคา้ท่ีเห็นวา่ผลิตภณัฑ์สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย สามารถใชง้าน
ไดง่้าย/ไม่ซบัซ้อน และมีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ ส่วนใหญ่ใชเ้วลาในการใชบ้ริการ
แต่ละคร้ัง นอ้ยกวา่ 15 นาที ส่วนลูกคา้ท่ีเห็นวา่ผลิตภณัฑ์มีความทนัสมยั ส่วนใหญ่ใชเ้วลาในการ
ใชบ้ริการมากกวา่ 30 นาที   
 10. ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมผ่านธนาคารทางอินเตอร์เน็ต    
แต่ละคร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 คือ ราคา โดยลูกคา้ท่ีเห็นวา่การจ่ายค่าธรรมเนียม
ถูกกว่าการใช้บริการผ่านเคาน์เตอร์ การไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี 
การคิดค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ และการลดหยอ่นค่าธรรมเนียมธุรกรรมบาง
รายการ ส่วนใหญ่จ่ายค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง นอ้ยกวา่ 25 บาท  
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 11. ปัญหาในการใช้บริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดทุกๆ ปัจจัย ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัปัญหาในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 12. ปริมาณการใช้บริการในอนาคต ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความ 
สัมพนัธ์กบัปริมาณการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในอนาคต อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 คือ การส่งเสริมการตลาด โดยลูกคา้ท่ีมกัได้รับการส่งเสริมการตลาดในด้านการมี
บริการ SMS แจง้ให้ทราบหลงัการใชบ้ริการ การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ทราบอย่างสม ่าเสมอ 
การให้สิทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน และการแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วม
รายการ ส่วนใหญ่คิดวา่ในอนาคตจะใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในปริมาณมากข้ึน  
   

อภิปรายผล 
      
 จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา สามารถอภิปรายผลแต่ละประเด็น ดงัน้ี   
 
ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ตาม
ความคิดเห็นของกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
 
  กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีความคิดเห็น
ต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
แต่ละดา้น ดงัน้ี  
 1. ผลิตภณัฑ์ ลูกคา้เห็นว่าผลิตภณัฑ์ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มีจุดเด่นในด้าน
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย มากท่ีสุด ทั้งน้ีตามแนวคิดพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย 
ของ ศรีกญัญา มงคลศิริ (2548 อา้งถึงใน นราเขต ยิม้สุข, 2556, น. 76) กล่าววา่ หน่ึงในพฤติกรรม
การบริโภคท่ีส าคญัของเจนเนอเรชัน่วาย คือ การเช่ือมต่อ (Connexity) ดว้ยการท่ีเกิดมาเป็นคนรุ่น
ใหม่แห่งยุคไร้พรมแดน เจนเนอเรชัน่วายตอ้งการเช่ือมต่อทุกท่ีทุกเวลากบัทุกคนในทุก ๆ ลกัษณะ 
ซ่ึงผลิตภณัฑข์องธนาคารทางอินเตอร์เน็ตก็สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย ลูกคา้สามารถเขา้ใชบ้ริการได้
ทุกท่ีทุกเวลา เพียงแค่มีสัญญาณอินเตอร์เน็ต จึงสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการบริโภคของลูกคา้กลุ่มน้ี
เป็นอยา่งดี สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จิวรัส อินทร์บ ารุง (2553, น. 75) พบว่า ลูกคา้ในเขตอ าเภอ
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เมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม เห็นด้วยกบัส่วนประสมการตลาดของบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในดา้นผลิตภณัฑ ์มากท่ีสุด คือ สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 
   2. ราคา ลูกคา้เห็นวา่การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตไดรั้บความคุม้ค่าทาง
การเงินมากท่ีสุดในดา้นการจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกว่าการใช้บริการผ่านเคาน์เตอร์ ทั้งน้ีเป็นเพราะ
บริการทางการเงินส่วนใหญ่ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จะไม่มี
ค่าธรรมเนียม ธนาคารจะคิดค่าธรรมเนียมเฉพาะบางรายการ เช่น การโอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืน 
การโอนเงินขา้มเขต การโอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน และการขอใบแสดงรายการบญัชี เป็นตน้ 
ลูกคา้จึงจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกวา่การไปใช้บริการผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร ผลการวิจยัสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ จิวรัส อินทร์บ ารุง (2553, น. 77) พบว่า ลูกคา้ในอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม  
เห็นดว้ยกบัส่วนประสมทางการตลาดของบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในดา้นราคา มากท่ีสุด คือ อตัราค่าธรรมเนียมถูกกวา่การไปท าธุรกรรมท่ีเคาน์เตอร์ 
  3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย ลูกคา้เห็นว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตมีจุดเด่นในดา้นสามารถใชบ้ริการได้ตลอด 24 ชัว่โมง มากท่ีสุด สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552, น. 63) กล่าววา่ ช่องทางการจดัจ าหน่ายตอ้งอ านวยความสะดวก
ให้ผูบ้ริโภคมากท่ีสุด มิใช่แต่เฉพาะการเนน้ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสารดว้ย 
ซ่ึงบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ทุกวนั 
ไม่มีวนัหยุด เป็นการอ านวยความสะดวกให้กบัผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอย่างดี และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ จิวรัส อินทร์บ ารุง (2553, น. 78) พบวา่ ลูกคา้ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม เห็น
ดว้ยกบัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ใน
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มากท่ีสุด คือ การเปิดให้บริการ 24 ชัว่โมง ท าให้เกิดความสะดวกใน
การใชบ้ริการ 
  4. การส่งเสริมการตลาด ลูกค้าได้รับการส่งเสริมการตลาดจากธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตในดา้นการมีบริการ SMS แจง้ให้ทราบหลงัการใช้บริการ มากท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นเพราะ
ธนาคารทางอินเตอร์ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เล็งเห็นถึงความปลอดภยัและความ
สะดวกในการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกคา้ จึงไดจ้ดับริการเสริมพิเศษโดยการแจง้
ผลการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นทาง SMS ฟรี ไปยงัลูกคา้และเป้าหมายปลายทาง ท าให้ลูกคา้รู้สึก
มัน่ใจในความปลอดภยัในการท าธุรกรรมมากข้ึน และไม่ตอ้งเสียเวลาแจง้ผลการท าธุรกรรมไปยงั
เป้าหมายปลายทางดว้ยตนเอง สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กวินชิตา เวชยนัต์ (2556, น. 77) พบว่า 
พนักงานธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) พึงพอใจต่อบริการพิเศษของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
(KTB Online) มากท่ีสุด คือ บริการแจง้ผลทาง SMS  
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  5. พนกังาน ลูกคา้เห็นว่าพนกังานท่ีคอยดูแลระบบหรือเจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มีคุณสมบติัในดา้นพนกังานมีความรู้เก่ียวกบัธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
เป็นอยา่งดี มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรรณวิมล ชูศูนย ์(2551, น. 36) พบวา่ ลูกคา้ใน
อ าเภอเมืองราชบุรี มีทศันคติต่อส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร 
กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด ในประเด็นพนกังานมีความรู้
ความเขา้ใจเก่ียวกบัธนาคารทางอินเตอร์เน็ตเป็นอยา่งดี สามารถใหค้  าแนะน าท่ีถูกตอ้งได ้
  6. กระบวนการ ลูกคา้เห็นวา่กระบวนการใหบ้ริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมี
จุดเด่นในดา้นการท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว มากท่ีสุด ทั้งน้ีตามแนวคิด
ของ เสาวคนธ์ วทิวสัโอฬาร (2550, น. 22) กล่าววา่ เจนเนอเรชัน่วายมีพฤติกรรมท่ีกระตือรือร้น ไฟ
แรง และคล่องแคล่วมาก คิดเร็ว พูดเร็ว ท าเร็ว เม่ือท าอะไรมกัอยากจะเห็นผลเร็ว ๆ การท่ีธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตสามารถท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว จึงสอดคลอ้งกบั
พฤติกรรมและความตอ้งการของคนกลุ่มน้ีเป็นอยา่งดี ท าให้ลูกคา้กลุ่มน้ีเห็นดว้ยกบัประเด็นดงักล่าว
มากกวา่ประเด็นอ่ืน 
  7. ลกัษณะทางกายภาพ ลูกคา้เห็นว่าลกัษณะทางกายภาพท่ีเด่นชดัมากท่ีสุดของ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต คือ เวบ็ไซตข์องธนาคารมีความสวยงาม สะดุดตา สอดคลอ้งกบัแนวคิด
ของ ศรีกญัญา มงคลศิริ (2548 อา้งถึงใน นราเขต ยิม้สุข, 2556, น. 76) กล่าววา่ เจนเนอเรชัน่วาย
เป็นกลุ่มท่ีเนน้ความส าคญักบัการตกแต่งและส่ิงสวยงาม (Decoration & Beautification Conscious) 
เจนเนอเรชัน่วายเป็นเจนเนอเรชัน่ท่ีอารมณ์ดี มองโลกในแง่ดี จึงมองทุกส่ิงเป็นส่ิงสวยงาม ส่ิงใดท่ี
สวยงามก็มกัจะน ามาตกแต่งใหส้ะทอ้นตวัตนและความสวยงามไปพร้อม ๆ กนั  
 
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่ม
ลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา 
 
  กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่ใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มาเป็นระยะเวลา 1-3 ปี มี
ความถ่ีในการใชบ้ริการ มากกว่า 5 คร้ัง/เดือน โดยประเภทของบริการท่ีใช้ส่วนใหญ่ คือ การโอนเงิน 
และมีวตัถุประสงค์ในการใช้เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
สุชาดา บวัทองสุข (2553, น. 67) พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอสาม
พราน จงัหวดันครปฐม ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารมาเป็นระยะเวลา 
1-3 ปี งานวิจยัของ นพมาศ เฮงวิทยา (2553, น. 62) พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ใน
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อ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม มีความถ่ีในการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตโดยเฉล่ีย 
มากกว่า 5 คร้ัง/เดือน และงานวิจยัของ กษมา สุภาพงษ์ (2554) พบว่า ลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม ใช้บริการการโอนเงินระหวา่งบญัชี
ตนเอง/บุคคลอ่ืน ผา่นอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง มากท่ีสุด โดยเหตุผลส าคญัท่ีเลือกใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง เพราะความสะดวก รวดเร็ว เป็นบริการท่ีทนัสมยั 
  ส าหรับบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกคา้มากท่ีสุด 
คือ ตวัเอง และวิธีการใช้บริการของลูกคา้ ส่วนใหญ่ก็จะศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานดว้ยตวัเอง 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เสาวคนธ์ วิทวสัโอฬาร (2550, น. 22) กล่าววา่ พฤติกรรมท่ีส าคญัของเจน
เนอเรชัน่วาย คือ เป็นตวัของตวัเองสูง มีความคิดอ่าน ไม่คลอ้ยตามผูอ่ื้นง่าย ๆ ดว้ยเหตุผลดงักล่าว
จึงท าให้กลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชั่นวายตดัสินใจใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตด้วยตวัเอง และ
เรียนรู้การใชง้านดว้ยตนเอง โดยช่องทางในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกคา้ส่วนใหญ่
จะใช้บริการผ่านโทรศพัท์มือถือมากท่ีสุด ซ่ึงใช้ระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละคร้ัง น้อยกว่า 15 
นาที สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ปกรณ์ รัตนทรัพยศิ์ริ (2556) กล่าววา่ จากขอ้มูลของ Fiserv บริษทั
ดา้นจดัการขอ้มูลส าหรับอุตสาหกรรมการเงิน รายงานวา่ ร้อยละ 8 ของเจนเนอเรชัน่วายใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Online Banking) โดย 1 ใน 3 ของเจนเนอเรชัน่วายจะท าธุรกรรมผา่น
โทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) ประกอบกบัพฤติกรรมท่ีส าคญัของเจนเนอเรชัน่วาย คือ คุน้เคย
กบัเทคโนโลยี ใชค้อมพิวเตอร์อยา่งคล่องแคล่ว จึงท าให้การใชบ้ริการแต่ละคร้ังใช้เวลาไม่มากนกั 
(เสาวคนธ์ วทิวสัโอฬาร, 2550, น. 22)  
  ลูกคา้ส่วนใหญ่มกัใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.) 
โดยปัญหาท่ีพบ คือ การเขา้ถึงขอ้มูลช้า ทั้งน้ีเป็นเพราะจากผลการวิจยักลุ่มลูกคา้เจนเนอเรชัน่วาย
ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จึงไม่สะดวกท่ีจะใช้บริการในช่วงเวลาการท างาน จึง
เลือกใชบ้ริการหลงัเวลางานแลว้ คือ ในช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.) เพราะธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ลูกคา้สามารถใชบ้ริการตอนไหนก็ได ้ข้ึนอยูก่บัความสะดวก
ของตนเอง และเม่ือลูกคา้ส่วนใหญ่มีการใช้งานพร้อมกนัในช่วงเวลาดงักล่าว อาจท าให้เกิดปัญหาการ
เขา้ถึงขอ้มูลช้าได ้สอดคล้องกบังานวิจยัของ นารีรัตน์ หาญถาวรชยักิจ (2557, น. 61) พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ E-Banking ในช่วงเวลา 18.01-
24.00 น. และเม่ือพิจารณาค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละ
คร้ัง พบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่จ่ายค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรม น้อยกว่า 25 บาท ซ่ึงเป็น
ค่าธรรมเนียมท่ีนอ้ยมาก ทั้งน้ีเป็นเพราะบริการส่วนใหญ่ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จะไม่มีค่าธรรมเนียม ธนาคารจะคิดค่าธรรมเนียมเฉพาะบางรายการเท่านั้น 
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ท าใหลู้กคา้ประหยดัค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่คิดวา่
ในอนาคตจะใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในปริมาณท่ีมากข้ึน สอดคล้องกบังานวิจยัของ 
สุชาดา บวัทองสุข (2553, น. 69) พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอสาม
พราน จงัหวดันครปฐม มีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก้ิ์งเพิ่มข้ึนในอนาคต  
 
ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา 
 
 ปัจจยัส่วนบุคคลด้านเพศ และอายุ มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในดา้นประสบการณ์การใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ และวตัถุประสงค์
ในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยด้านระดับการศึกษา มี
ความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใชบ้ริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการ ช่องทางในการใชบ้ริการ วิธีการใชบ้ริการ ระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ัง และปัญหา
ในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 สอดคล้องกับแนวคิดของ ศันสนีย ์           
สุวภิญโญภาส (2549, น. 15) กล่าววา่ เพศ อายุ และระดบัการศึกษาของบุคคล ท าให้ทศันคติและ
พฤติกรรมของบุคคลท่ีมีต่อสินค้าและบริการประเภทต่าง ๆ มีความแตกต่างกันออกไป และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นารีรัตน์ หาญถาวรชยักิจ (2557, น. 63) พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศ ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการ E-Banking ของผูใ้ช้บริการทางการเงินในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้น
ความถ่ีในการใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และงานวิจยัของ นพมาศ เฮงวิทยา 
(2553, น. 130) พบว่า ปัจจยัด้านอายุ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินทาง
อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดั
นครปฐม ในดา้นความถ่ีในการใช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้น
ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 
 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตหลายดา้น ทั้งพฤติกรรมในดา้นประสบการณ์การใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
ประเภทของบริการท่ีใช ้บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใช้บริการ ช่องทางใน
การใชบ้ริการ วิธีการใชบ้ริการ และปัญหาในการใช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
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อินเตอร์เน็ตในดา้นประสบการณ์การใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้
บริการ ค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง และปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, น. 38) กล่าววา่ 
หน่ึงในปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการซ้ือหรือการใช้บริการของผูบ้ริโภค คือ ปัจจยัส่วนบุคคล 
(Personal Factors) ไดแ้ก่ อาชีพ และรายได ้โดยอาชีพของบุคคลจะมีลกัษณะเฉพาะบางประการท่ี
ท าให้ต้องบริโภคผลิตภณัฑ์แตกต่างไปจากผูป้ระกอบอาชีพอ่ืน ๆ ส่วนรายได้ส่วนบุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือหรือการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ รายไดส่้วนท่ีหกัภาษีแลว้ หลงัจากถูกหกัภาษี 
ผูบ้ริโภคจะน าเอารายไดส่้วนหน่ึงไปเก็บออมไว ้และอีกส่วนหน่ึงไปซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการอนั
จ าเป็นแก่การครองชีพ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นพมาศ เฮงวิทยา (2553, น.137) พบวา่ ปัจจยั
ดา้นอาชีพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการท าธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ของลูกคา้
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม ในดา้นประสบการณ์ใน
การใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนปัจจัยด้านรายได้เฉล่ียต่อเดือน มี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในดา้นความถ่ีในการใช้บริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
และงานวจิยัของ กวนิชิตา เวชยนัต ์(2556, น. 131) พบวา่ ปัจจยัดา้นรายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์
กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ของพนกังานธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัด
สงขลา 
 
 ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตในดา้นช่องทางในการใชบ้ริการ วธีิการใชบ้ริการ และระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละ
คร้ัง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัดา้นราคา มีความสัมพนัธ์กบัค่าธรรมเนียมใน
การด าเนินธุรกรรมแต่ละคร้ัง ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้
บริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ และช่องทางในการใช้บริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัประสบการณ์การใชบ้ริการ ความถ่ีใน
การใชบ้ริการและปริมาณการใชบ้ริการในอนาคต อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ เรวตัร์ ชาตรีวศิิษฏ ์(2553, น.102) กล่าววา่ ปัจจยัท่ีกระตุน้ให้บุคคลแสดงพฤติกรรม
ตอบสนองภายใตส้ภาวการณ์ใดสภาวการณ์หน่ึงในแง่พฤติกรรม คือ ส่ิงเร้า (Stimulus) โดยเฉพาะ
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ส่ิงเร้าภายนอก  (External Stimulus) คือ ส่ิงเร้าท่ีเกิดจากสภาวะแวดลอ้มท่ีมีผลกระตุน้ต่อประสาท
สัมผสัทั้ง 5 มกัเกิดจากการด าเนินกลยุทธ์การตลาดดา้นส่วนประสมการตลาดของกิจการ ไดแ้ก่ 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด กล่าวคือ ส่วนประสมทาง
การตลาดสามารถกระตุน้ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมภายใตส้ภาวการณ์ใดสภาวการณ์ออกมา ซ่ึง
พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาอาจจะเหมือนหรือแตกต่างกันก็ได้ นอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจัยด้าน
กระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในดา้นความถ่ีใน
การใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นารีรัตน์ หาญถาวร
ชยักิจ (2557, น. 70) พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ E-
banking ของผูใ้ชบ้ริการทางการเงิน ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจัิย 
 
 จากผลการวิจยั ผูว้ิจยัเสนอแนะให้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรปรับปรุง
ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในแต่ละดา้น ดงัน้ี  
  1. ผลิตภณัฑ์ ลูกคา้เห็นว่าผลิตภณัฑ์ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีจุดเด่นในดา้นมี
ความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ นอ้ยท่ีสุด ดงันั้นทางธนาคารควรปรับปรุงการให้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตใหมี้ความหลากหลายมากข้ึน เช่น ให้ลูกคา้สามารถก าหนดวงเงินในการท ารายการได้
เองเพื่อเพิ่มความมัน่ใจในการใช้งาน สามารถโอนเงินไปธนาคารอ่ืน ๆ ไดม้ากข้ึน และมีการเปิดให ้
บริการช าระค่าสินคา้และบริการท่ีหลากหลายข้ึน เป็นตน้ ท าให้สามารถน าเสนอบริการท่ีตรงความ
ตอ้งการของลูกคา้ น าไปสู่การขยายฐานลูกคา้ในการใชง้านธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากข้ึน  
  2. ราคา ลูกคา้เห็นวา่การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตไดรั้บความคุม้ค่าทาง
การเงินในดา้นการลดหย่อนค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการ น้อยท่ีสุด เน่ืองจากการให้บริการ
ผา่นสาขาของธนาคาร จะมีค่าใชจ่้ายทั้งการจา้งพนกังาน และค่าใชจ่้ายในส านกังานสาขา เป็นตน้ 
ในขณะท่ีบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจะมีเพียงค่าใชจ่้ายดูแลระบบเท่านั้น ดงันั้นเม่ือตน้ทุนของ
ธนาคารในการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตลดลงไป ธนาคารควรลดค่าธรรมเนียมให้ถูกกวา่
ค่าธรรมเนียมในการใหบ้ริการผา่นสาขา เพื่อจูงใจใหลู้กคา้หนัมาใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
มากข้ึน  
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  3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย ลูกคา้เห็นว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตมีจุดเด่นในดา้นสามารถสมคัรใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง นอ้ยท่ีสุด ดงันั้นธนาคารควร
เพิ่มช่องทางในการสมคัรใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตให้มีหลากหลายช่องทางมากข้ึน หรือ
บางคร้ังลูกคา้อาจยงัไม่ทราบว่าธนาคารทางอินเตอร์เน็ตสามารถสมคัรใช้บริการไดห้ลายช่องทาง 
ธนาคารก็ควรประชาสัมพนัธ์ใหลู้กคา้รับทราบวา่สามารถสมคัรใชบ้ริการผา่นช่องทางใดไดบ้า้ง แต่
ละช่องทางมีขั้นตอนในการสมคัรใชบ้ริการอยา่งไร เพื่อให้ลูกคา้สามารถเลือกช่องท่ีมีความสะดวก
กบัตนเอง  
  4. การส่งเสริมการตลาด ลูกค้าได้รับการส่งเสริมการตลาดจากธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตในดา้นการแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วมรายการ นอ้ยท่ีสุด ดงันั้นธนาคาร
ควรจดักิจกรรมให้ลูกคา้ร่วมสนุกกบัการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากข้ึน โดยก าหนด
เง่ือนท่ีไม่สูงหรือซับซ้อนเกินไป แลว้แจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วมรายการ โดยเลือก
ของท่ีระลึกท่ีสามารถดึงดูดลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายไดดี้ เช่น Flash Drive หรือเคสโทรศพัทมื์อถือ 
เป็นตน้ เพราะลูกคา้กลุ่มน้ีมีความคุน้เคยกบัเทคโนโลยีและเนน้ความสวยงามและการตกแต่ง และ
ส่วนใหญ่ก็อยูใ่นวยัท างาน สามารถน าของท่ีระลึกดงักล่าวไปใชป้ระโยชน์ในการท างานได ้  
  5. พนกังาน ลูกคา้เห็นว่าพนกังานท่ีคอยดูแลระบบหรือเจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์
ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีคุณสมบติัในดา้นพนกังานมีความเต็มใจในการตอบค าถาม นอ้ยท่ีสุด 
ดงันั้นธนาคารควรมีการจดัอบรมพนกังานโดยผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการบริการ เร่ิมจากการปลูกฝัง
จิตส านึกในงานบริการท่ีต้องแสดงออกมาดว้ยความสุภาพ เต็มใจ และเป็นมิตร เพื่อส่งมอบการ
บริการท่ีดีแก่ลูกคา้ให้ไดรั้บความพึงพอใจ และควรเปิดโอกาสให้มีการประเมินผลการให้บริการ
ของพนกังานจากลูกคา้ เพื่อท าใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้นในการบริการมากข้ึน  
  6. กระบวนการ ลูกคา้เห็นว่าขั้นตอนในการให้บริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต   
มีจุดเด่นในดา้นการให้บริการ มีความถูกตอ้ง แม่นย  า นอ้ยท่ีสุด ดงันั้นธนาคารควรน าซอฟแวร์ท่ีมี
ความทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต และมีการอพัเดทอยา่งสม ่าเสมอเพื่อให้
สามารถบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นย  า 
  7. ลกัษณะทางกายภาพ ลูกคา้เห็นวา่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีลกัษณะทางกายภาพ 
ท่ีเด่นชดันอ้ยท่ีสุด คือ มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีมาตรฐานสูง ดงันั้นธนาคารควรปรับปรุงและ
พฒันาระบบรักษาความปลอดภยัอยูเ่สมอ เพื่อให้ลูกคา้มีความมัน่ใจในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
เช่น การปรับปรุงระบบตรวจสอบหาตวัตน (Authentication Process) ระบบการเขา้รหัสขอ้มูลท่ีมี
มาตรฐานสูง และจดัหาซอฟทแ์วร์ท่ีไดรั้บการยอมรับใหมี้ความรัดกุมแขง็แรง เป็นตน้ 
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  ส าหรับขอ้เสนอแนะดา้นอ่ืน ๆ ท่ีไดจ้ากการวิจยั นอกเหนือจากปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ส่วนประสมทางการตลาด ผูว้จิยัไดเ้สนอแนะ ดงัน้ี 
 1. ธนาคารควรท าการตลาด และควรเจาะตลาดใหต้รงกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีนิยม
ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต เพื่อรักษาส่วนแบ่งการตลาด และเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดท่ีมาก
ข้ึนในอนาคต โดยเนน้กลุ่มเป้าหมายท่ีเป็นเพศหญิง เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2527-2531 สถานภาพโสด 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และรายได ้20,001-30,000 บาท เน่ืองจาก
พบวา่ผูบ้ริโภคกลุ่มดงักล่าวเป็นกลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ   
 2. จากผลการวิจยั พบว่า ลูกคา้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายท่ีมีรายไดต่้อเดือนมากกว่า 
30,000 บาท ซ่ึงจดัเป็นกลุ่มท่ีมีรายไดสู้ง ยงัใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตนอ้ย ดงันั้นธนาคาร
ควรหากลยุทธ์หรือสร้างแรงจูงใจให้ลูกคา้กลุ่มน้ีหันมาใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากข้ึน 
เพราะลูกคา้กลุ่มดงักล่าวมีอ านาจซ้ือสูง อาจส่งผลให้ปริมาณการใชบ้ริการสูง ท าให้ธนาคารไดรั้บ
ค่าธรรมเนียมจากการใชบ้ริการจากลูกคา้กลุ่มสูงข้ึนดว้ย อาจท าไดโ้ดยการจดัการส่งเสริมการขาย
โดยการใหสิ้ทธิพิเศษ เป็นตน้ 
 3. ลูกคา้ส่วนใหญ่เจอปัญหาการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในด้านการ
เขา้ถึงขอ้มูลชา้ มากท่ีสุด ดงันั้นทางธนาคารควรบริหารจดัการโครงข่ายการให้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตให้มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด เพื่อให้เกิดผลกระทบและลดปัญหาความไม่เสถียรและ
ความล่าช้าในการรับ-ส่ง ขอ้มูล จากการใช้งานพร้อมกนัของลูกคา้ในช่วงเวลาต่าง ๆ โดยเฉพาะ
ในช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.) ท่ีลูกคา้มีการใชง้านเป็นจ านวนมาก  
 
ข้อจ ากดัในการวจัิย 
 
 1. กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจัยน้ี คือ ลูกค้ากลุ่มเจนเนอเรชั่นวายท่ีใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ถือเป็นกลุ่มลูกคา้เฉพาะ ท าให้ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอยา่งค่อนขา้งนาน  
 2. ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างส่วนหน่ึง จากกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการท่ี
สาขาของธนาคาร ซ่ึงเม่ือลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ ลูกคา้ตอ้งการความรวดเร็วในการท าธุรกรรม ท าให้
การตอบแบบสอบถามของลูกคา้อาจไดข้อ้มูลท่ีไม่เท่ียงตรงมากนกั  
 3. เน่ืองจากขอ้มูลลูกคา้และรายละเอียดบางส่วนของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตถือ
เป็นความลบัไม่สามารถเผยแพร่หรือเปิดเผยได ้ผูว้ิจยัจึงตอ้งคดักรองและระมดัระวงัในการจดัท า
และน าเสนอขอ้มูล 
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ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  
 1. ควรศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารพาณิชย์
อ่ืน ๆ ท่ีมีการเปิดให้บริการเช่นเดียวกบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าประยุกต ์
ใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
 2. ควรน าเทคนิคอ่ืน ๆ มาใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยั เพื่อให้ไดข้อ้มูล
ท่ีมีรายละเอียดมากยิ่งข้ึน เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึกหรือใช้เวลาพูดคุยกบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตโดยตรง เพื่อใหธ้นาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ไดรั้บทราบขอ้มูล ค าแนะน า หรือ
ความคิดเห็นใหม่ ๆ น ามาแกไ้ขและพฒันาการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทาง 
 อินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  
 ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
ค าช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ จดัท าข้ึนโดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกคา้เจเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม  
 ส่วนท่ี 2  ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 ส่วนท่ี 3  พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 3. ค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งต่อการศึกษา จึงขอความกรุณาท่านได้
โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบถว้นทุกขอ้ตามความเป็นจริง ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสอบถามน้ี จะ
เก็บไวเ้ป็นความลบั แลว้น าไปวเิคราะห์และน าเสนอในลกัษณะของภาพรวม โดยไม่มีผลกระทบต่อ
ท่านแต่อยา่งใด 

ขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีท่านไดเ้สียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
        
 

นางสาวกุลยะรัตน์ จอมพงศ ์
นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านมากท่ีสุด  
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
1. ท่านมีภูมิล าเนาอยูใ่นเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา หรือไม่ 
    1) ใช่ (ท าต่อขอ้ 2)        2) ไม่ใช่ (ไม่ตอ้งท าต่อ) 

2. ท่านมีปีเกิดอยูใ่นช่วง ปี พ.ศ. 2522-2537 หรือไม่ 
 1) ใช่ (ท าต่อขอ้ 3)        2) ไม่ใช่ (ไม่ตอ้งท าต่อ) 

3. ท่านเคยใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) หรือไม่  
    1) เคย (ท าต่อทุกขอ้)   2) ไม่เคย (ไม่ตอ้งท าต่อ) 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
4. เพศ      1) ชาย      2) หญิง  

5. ปีเกิด      1) พ.ศ. 2522-2526    2) พ.ศ. 2527-2531   
  3) พ.ศ. 2532-2537  

6. สถานภาพ    1) โสด     2) สมรส  
  3) หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 

7. ระดบัการศึกษา   1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี    2) ปริญญาตรี 
     3) สูงกวา่ปริญญาตรี   

8. อาชีพ     1) นกัศึกษา       2) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  
  3) พนกังานบริษทัเอกชน   4) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั  
  5) รับจา้งทัว่ไป    6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   …………… 

9. รายไดต่้อเดือน   1) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท    2) 10,000-20,000 บาท  
  3) 20,001-30,000 บาท    4) มากกวา่ 30,000 บาท 
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ส่วนที ่2 ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต  
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

1. ท่านคิดวา่ผลิตภณัฑข์องธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มีจุดเด่นในดา้นใด มากทีสุ่ด 
  1) มีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ   
  2) สามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย 
  3) สามารถใชง้านไดง่้าย/ไม่ซบัซอ้น    
  4) มีความทนัสมยั 
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   ……………………………………………….. 

2. ท่านไดรั้บความคุม้ค่าทางการเงินจากการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในดา้นใด มากทีสุ่ด 
   1) การจ่ายค่าธรรมเนียมถูกกวา่การใชบ้ริการผา่นเคาน์เตอร์ 
   2) การไม่เรียกเก็บค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมรายปี 

  3) การคิดค่าธรรมเนียมมีความเหมาะสมต่อการใหบ้ริการ   
  4) การลดหยอ่นค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการ 
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   ……………………………………………….. 

3. ท่านคิดวา่ธนาคารทางอินเตอร์ มีจุดเด่นในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ประเด็นใด มากทีสุ่ด  
  1) สามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง   
  2) สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่อสัญญาณอินเตอร์เน็ต 
  3) สามารถเขา้ใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง (โทรศพัทมื์อถือ/คอมพิวเตอร์)  
  4) สามารถสมคัรใชบ้ริการไดห้ลายช่องทาง 
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   ……………………………………………….. 

4. ท่านไดรั้บการส่งเสริมการตลาดจากธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในดา้นใด บ่อยทีสุ่ด 
  1) การใหสิ้ทธ์ิลุน้รับรางวลัเม่ือจ่ายบิลหรือเติมเงิน   
  2) การแจกของท่ีระลึกตามเง่ือนไขของการร่วมรายการ 
  3) การมีบริการ SMS แจง้ใหท้ราบหลงัการใชบ้ริการ   
  4) การประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใหท้ราบอยา่งสม ่าเสมอ 
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   ……………………………………………….. 
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5. ท่านคิดวา่พนกังานท่ีคอยดูแลระบบหรือเจา้หนา้ท่ีลูกคา้สัมพนัธ์ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
มีคุณสมบติัในดา้นใด มากทีสุ่ด 

  1) พนกังานมีความรู้เก่ียวกบัธนาคารทางอินเตอร์เน็ตเป็นยา่งดี  
  2) พนกังานสามารถแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที   
  3) พนกังานมีความเตม็ใจในการตอบค าถาม   
  4) พนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีความสุภาพ  
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   ……………………………………………….. 

6. ท่านคิดวา่ขั้นตอนการใหบ้ริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มีจุดเด่นในประเด็นใด มากทีสุ่ด  
  1) การสมคัรสมาชิกไม่ยุง่ยากซบัซอ้น   
  2) การท ารายการต่าง ๆ ตั้งแต่เร่ิมตน้จนเสร็จส้ินมีความรวดเร็ว  
  3) การใหบ้ริการ มีความถูกตอ้ง แม่นย  า   
  4) การใหบ้ริการ มีความปลอดภยัของขอ้มูล  
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   ……………………………………………….. 

7. ท่านคิดวา่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มีลกัษณะทางกายภาพ ในประเด็นใด เด่นชัดทีสุ่ด 
  1) ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ   
  2) เวบ็ไซตข์องธนาคารมีความสวยงาม สะดุดตา 
  3) มีนโยบายการรักษาความปลอดภยัท่ีชดัเจน 
  4) มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีมาตรฐานสูง   
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   ……………………………………………….. 
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ส่วนที ่3 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ค าช้ีแจง: โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่านมากท่ีสุด  

1. ท่านใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมานานเท่าไร 
  1) นอ้ยกวา่ 1 ปี     2) 1-3 ปี  
  3) มากกวา่ 3 ปี 

2. ท่านใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตบ่อยเพียงใด 
  1) นอ้ยกวา่ 3 คร้ัง/เดือน    2) 3-5 คร้ัง/ เดือน 
  3) มากกวา่ 5 คร้ัง/เดือน 

3. ประเภทบริการทางการเงินท่ีท่านใชผ้า่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มากทีสุ่ด 
  1) การตรวจสอบรายการบญัชี   2) การช าระค่าสินคา้และบริการ  
  3) การโอนเงิน      4) การลงทุน 
  5) การท าธุรกรรมต่าง ๆ เก่ียวกบัเช็ค   6) การบริการเฉพาะทาง ดา้นอ่ืน ๆ 

4. วตัถุประสงค ์ส าคัญทีสุ่ด ในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของท่าน  
  1) ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปธนาคาร 
  2) สามารถท าธุรกรรมไดด้ว้ยตนเอง 
  3) มีความสะดวก รวดเร็ว และทนัสมยั  
  4) ไดรั้บการประชาสัมพนัธ์จากพนกังานธนาคาร  
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ …………………………………………… 

5. บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของท่าน มากทีสุ่ด  
   1) ตวัเอง      2) ครอบครัว  

  3) เพื่อน/คนรู้จกั      4) พนกังานธนาคาร 
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   …………………………………………. 

6. ท่านมกัใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในช่วงเวลาใด มากทีสุ่ด  
   1) ช่วงเชา้ (0.01 น.-12.00 น.)    2) ช่วงเท่ียง (12.01-13.00 น.) 

  3) ช่วงบ่าย/เยน็ (13.01 น.-18.00 น.)    4) ช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.) 
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7. ท่านใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตผา่นช่องทางใด มากทีสุ่ด 
   1) โทรศพัทมื์อถือ      2) คอมพิวเตอร์ส่วนตวั  

  3) คอมพิวเตอร์ท่ีท างาน    4) แทบ็เล็ต 

8. ท่านมีวธีิการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อยา่งไร 
  1) ขอค าแนะน าจากพนกังานธนาคาร 
  2) ขอค าแนะน าจากครอบครัว/เพื่อนสนิท/คนรู้จกัท่ีใชบ้ริการ 
  3) ศึกษาและเรียนรู้วธีิการใชง้านดว้ยตวัเอง 
  4) ศึกษาขอ้มูลการใชง้านจากอินเตอร์เน็ต  
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   …………………………………………. 

9. ท่านใชร้ะยะเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารอินเตอร์ในแต่ละคร้ัง นานเท่าใด 
  1) นอ้ยกวา่ 15 นาที     2) 15-30 นาที 
  3) มากกวา่ 30 นาที 

10. ท่านจ่ายค่าธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารทางอินเตอร์เน็ตแต่ละคร้ัง 
เป็นจ านวนเงินเทา่ไร 

  1) นอ้ยกวา่ 25 บาท/ คร้ัง     2) 25-50 บาท/ คร้ัง 
  3) มากกวา่ 50 บาท/ คร้ัง 

11. ปัญหาท่ีท่านพบ บ่อยทีสุ่ด ในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
  1) เขา้ไปใชง้านไดย้าก    
  2) การเขา้ถึงขอ้มูลชา้ 
  3) ระบบขดัขอ้งบ่อย 
  4) ความไม่ปลอดภยัในการท ารายการ  
  5) อ่ืน ๆ โปรดระบุ   …………………………………………. 

12. ในอนาคตท่านคิดวา่จะใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในปริมาณใด 
  1) มากข้ึน     2) เท่าเดิม 
  3) ลดลง 

 
 



120 

 

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพิม่เติมเกีย่วกบัธนาคารทางอนิเตอร์เน็ต 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………….
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ต าแหน่งและสถานทีท่ างาน 

เจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการ 10 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สาขาเมืองใหม่ หาดใหญ่   

 



 
 

ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรช่ันวาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  
ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา 
 
Relationship between Marketing Mix and Internet Banking Usage Behavior in 
Generation Y Customers of Bangkok Bank Public Company Limited  
at Hatyai District, Songkhla Province  

  
กุลยะรัตน์ จอมพงศ์  Kunyarat Jompong1   
ธีรศักดิ์ จินดาบถ  Teerasak Jindabot2   
 
บทคัดย่อ 
 งานวิจยันีมี้วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในกลุ่มลูกค้า
เจนเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  กลุ่ม
ตวัอย่าง คือ กลุ่มลูกค้าเจนเนอเรชั่นวาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา ท่ีใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จ านวน 385 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าความถ่ี   
คา่ร้อยละ และไค-สแควร์ 

ผลการวิจยั พบวา่ กลุม่ลกูค้าเจนเนอเรชัน่วายสว่นใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมา 1-3 ปี 
ใช้บริการมากกว่า 5 ครัง้/เดือน บริการท่ีใช้ส่วนใหญ่ คือ การโอนเงิน ใช้เพราะมีความสะดวกและรวดเร็ว 
ตดัสินใจใช้บริการด้วยตวัเอง ใช้บริการในช่วง 18.01-24.00 น. ผ่านทางโทรศพัท์มือถือมากท่ีสดุ มีการศกึษา
และเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตวัเอง การใช้บริการแตล่ะครัง้ใช้เวลาน้อยกว่า 15 นาที จ่ายคา่ธรรมเนียมน้อย
กว่า 25 บาท และเจอปัญหาการเข้าถึงข้อมูลช้า และคิดว่าจะใช้บริการมากขึน้ในอนาคต และพบว่า        
ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงันี ้1) ผลิตภัณฑ์ มีความสมัพนัธ์กบัช่องทางในการใช้บริการ วิธีการใช้
บริการ และระยะเวลาในการใช้บริการแตล่ะครัง้ 2) ราคา มีความสมัพนัธ์กับค่าธรรมเนียมในการด าเนิน
ธุรกรรมแตล่ะครัง้ 3) ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้บริการ ประเภทของบริการ
ท่ีใช้ และช่องทางในการใช้บริการ 4) การส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กับประสบการณ์การใช้บริการ 

                                                        
1 นกัศึกษาระดบัปริญญาโท หลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ E-mail: ann_anny_506@hotmail.com 
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ความถ่ีในการใช้บริการ และปริมาณการใช้บริการในอนาคต และ 5) กระบวนการ มีความสัมพันธ์กับ
ความถ่ีในการใช้บริการ สว่นปัจจยัด้านพนกังานและลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ไมมี่ความสมัพนัธ์กนั  
 งานวิจยันีเ้สนอแนะให้ธนาคารควรลดคา่ธรรมเนียมการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตให้ถูก
กวา่การให้บริการผา่นสาขาธนาคาร เพ่ือจงูใจให้ลกูค้าหนัมาใช้บริการมากยิ่งขึน้  
ค าส าคัญ: สว่นประสมทางการตลาด, พฤตกิรรมการใช้บริการ, ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต, เจนเนอเรชัน่วาย, 
     ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 
Abstract 
 The objectives of this research were to study the internet banking usage behavior in 
Generation Y customers of Bangkok Bank Public Company Limited at Hatyai district, Songkhla 
province and the relationship between marketing mix and internet banking usage behavior. The 
samples were 385 Generation Y customers who have used internet banking service of Bangkok 
Bank Public Company Limited at Hatyai district, Songkhla province. The data were analyzed by 
frequencies, percentages and chi-square test. 
 The research results found that most of Generation Y customers have used the internet 
banking service for 1-3 years, with more than 5 times/ month and frequently used financial 
service was transfer money. They used this service because it was quick and easy that decided 
to use by themselves. The period of time for used service was 6.01-12.00 pm., mostly used via a 
mobile phone, and they studied and learned how to use by themselves. When customers used 
service in each time, they employed to make financial transactions less than 15 minutes, paid a 
fees less than 25 Baht., and found problem about slow data accessing. Moreover, they believe 
that the use of this service will increase in the future. Considering, marketing mix factors related 
to internet banking usage behavior with a 0.05 significant differences as the following; 1) 
Products related to service channels, service usages, and period for use service 2) Price 
related to service fees 3) Place related to frequency of use, types of financial services, and 
service channels. 4) Promotion related to quantity to use service in the future and 5) Process 
related to frequency of use. However, people and physical factors not related to internet 
banking usage behavior. 
 The suggestion of this research is bank should reduce fees of internet banking 
service for lower than branch services to motivate customers even more use service.  
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บทน า 
 ปัจจุบนัเป็นยุคท่ีเต็มไปด้วยการแข่งขันทางธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจร้านค้า อสังหาริมทรัพย์ 
รวมถึงธุรกิจประเภทสถาบนัทางการเงินก็เชน่กนั ตา่งก็มีการแข่งขนัช่วงชิงความเป็นหนึ่งในการให้บริการท่ี
ตอบสนองความต้องการและการสร้างความพงึพอใจสงูสดุให้กบัลกูค้า ทัง้นีแ้ตล่ะธนาคารได้มุ่งเน้นกลยทุธ์
ท่ีจะตอบสนองความต้องการของลกูค้าทัง้ในด้านคณุภาพและความรวดเร็วในการให้บริการเพ่ือรักษาฐาน
ลูกค้าของตนเองและส่วนแบ่งทางการตลาด โดยแนวทางท่ีธนาคารส่วนใหญ่น ามาใช้ในการพฒันาการ
บริการให้มีคณุภาพและมีความรวดเร็ว คือ การน าเทคโนโลยีเข้ามาพัฒนาช่องทางการให้บริการเพ่ือให้
ลกูค้าสามารถเข้าถึงบริการได้สะดวกและรวดเร็วขึน้ โดยหนึ่งในบริการท่ีมีการพฒันาขึน้มาจากเทคโนโลยี
ก็คือ บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (กษมา สภุาพงษ์, 2554, น. 1)  
 ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นอีกหนึ่งธนาคารพาณิชย์ท่ีให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
มีช่ือเรียกเฉพาะวา่ “บวัหลวง ไอแบงก์กิง้ (Bualuang iBanking)” ออกแบบมาเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของคนรุ่นใหม่ท่ีช่ืนชอบเทคโนโลยี ลกูค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ตลอด 24 ชัว่โมง ผ่านช่องทาง
ตา่ง ๆ ทัง้มือถือ คอมพิวเตอร์ และไอแพด ประเภทบริการทางการเงินท่ีให้บริการก็มีความหลากหลาย ทัง้
การตรวจสอบรายการบญัชี การช าระค่าสินค้าและบริการ การโอนเงิน การลงทุน การท าธุรกรรมต่าง ๆ 
เก่ียวกับเช็ค และการบริการเฉพาะทางด้านอ่ืน ๆ โดยกลุ่มลกูค้าท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มวยัท างาน มีอายุระหว่าง 21-30 ปี มากท่ีสุด ซึ่งเป็น
กลุม่ท่ีต้องการความสะดวกและมีความคุ้นเคยกบัเทคโนโลยีดีอยูแ่ล้ว (สชุาดา บวัทองสขุ, 2553, น. 41) 
 เม่ือพิจารณาชว่งอายแุละคณุลกัษณะของลกูค้ากลุ่มหลกัท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) พบว่า ตรงกับช่วงอายคุน (Generation) ซึ่งจดัอยู่ในกลุ่ม “เจนเนอเรชัน่
วาย (Generation Y)” โดยคนกลุ่มนี ้ คือ กลุ่มประชากรท่ีเกิดในช่วงปี ค.ศ.1979-1994 หรือ พ.ศ. 2522-
2537 ถ้าคิดเทียบอายใุนปัจจบุนั (พ.ศ. 2558) จะมีอายอุยู่ในช่วง 21-36 ปี (Kotler & Keller, 2012) ซึ่งตรง
กบักลุม่ลกูค้าหลกัท่ีใช้งานบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต และสอดคล้องกบัข้อมลูของ Fiserv บริษัทด้าน
จดัการข้อมลูส าหรับอตุสาหกรรมการเงิน รายงานวา่ ร้อยละ 8 ของเจนเนอเรชัน่วายนิยมใช้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต โดย 1 ใน 3 จะท าธุรกรรมผา่นโทรศพัท์มือถือ (ปกรณ์ รัตนทรัพย์ศริิ, 2556)  
 ส าหรับอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา นอกจากธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ยงัมีธนาคารอีก
มากมายท่ีให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ซึ่งแตล่ะธนาคารก็พยายามหากลยุทธ์ต่าง ๆ มาแข่งขนักัน 
เพ่ือดึงดูดให้ผู้บริโภคหนัมาใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของตน และการท่ีธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) จะสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนเพ่ือแย่งชิงส่วนแบง่ทางการตลาดและรักษาฐานลกูค้าของตน



 
 

ได้นัน้ จ าเป็นต้องมีการวางแผนกลยุทธ์ให้สามารถตอบสนองความต้องการลูกค้าสูงสุด แต่ก่อนจะมีการ
วางแผนกลยุทธ์จ าเป็นต้องศึกษาข้อมูลเพ่ือไม่ให้เกิดการวางแผนผิดพลาด โดยแนวทางหนึ่งท่ีท าให้
ธนาคารได้ข้อมลูเพ่ือน ามาวางแผนกลยทุธ์ คือ การศกึษาพฤตกิรรมการใช้บริการของลกูค้า รวมทัง้ปัจจยัท่ี
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ โดยเฉพาะปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งเป็นปัจจัยท่ี
ธนาคารสามารถควบคมุได้  
 ผู้วิจยัจงึมีความสนใจท่ีจะศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการ
ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลกูค้าเจนเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวดัสงขลา เพ่ือน าข้อมูลท่ีได้ไปวางแผนกลยุทธ์การให้บริการของธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าสูงสุด เพ่ือให้ธนาคารสามารถแย่งชิงส่วนแบ่ง
ทางการตลาดและรักษาฐานลกูค้าไว้ได้ในสภาวะท่ีมีการแขง่ขนัสงู  
 

วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรชัน่วาย ของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
 2. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต ในกลุม่ลกูค้าเจเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทราบพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกค้าเจนเนอเรชั่นวาย ของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จังหวัดสงขลา เพ่ือน าข้อมูลท่ีได้ไปใช้ในการ
วางแผนกลยทุธ์การให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลกูค้าสงูสดุ 
 2. ทราบความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต ในกลุ่มลูกค้าเจเนอเรชัน่วาย ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ 
จงัหวดัสงขลา เพ่ือน าไปใช้เป็นแนวทางในการน าเสนอปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดให้สอดคล้องกับ
พฤตกิรรมของลกูค้า 
 
ทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2552, น. 63) กล่าวว่า ส่วนประสมทางตลาดของการบริการ หรือ 7Ps มี
องค์ประกอบดงัตอ่ไปนี ้



 
 

 1. ผลิตภณัฑ์ หมายถึง สิ่งท่ีน าเสนอเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ได้รับความพึง
พอใจ รวมถึงสิ่งท่ีมีตวัตนท่ีเรียกวา่สินค้า หรือสิ่งท่ีไมมี่ตวัตนท่ีเรียกวา่บริการ ความคดิ หรือสิ่งอ่ืน ๆ  
 2.  ราคา หมายถึง สิ่งท่ีบคุคลจ่ายส าหรับสิ่งท่ีได้มาซึ่งแสดงถึงมูลคา่ในรูปของเงินตรา  ลกัษณะ
ความแตกตา่งของผลิตภณัฑ์ และความสามารถในการตอบสนองตอ่ความพงึพอใจของผู้บริโภค  
 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง ท่ีตัง้ของผู้ ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง ซึ่งมิใช่
แตเ่ฉพาะทางกายภาพเทา่นัน้ แตย่งัรวมถึงการตดิตอ่ส่ือสารด้วย  
 4. การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดตอ่ส่ือสารเก่ียวกบัข้อมลูระหว่างผู้ขายและผู้ ซือ้  เพ่ือ
สร้างทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้  
 5. พนกังาน หมายถึง บคุคลทัง้หมดในองค์กรท่ีให้บริการ ตัง้แตเ่จ้าของผู้บริหาร พนกังานทกุระดบั 
บคุคลดงักลา่วทัง้หมดมีผลตอ่คณุภาพการบริการ  

6. กระบวนการ หมายถึง ขัน้ตอนในการให้บริการเพ่ือส่งมอบคณุภาพการบริการกับลูกค้าได้
รวดเร็วและประทบัใจ  
 7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical) หมายถึง สิ่งท่ีผู้บริโภคสามารถสงัเกตเห็นได้ง่ายทางกายภาพ 
และเป็นสิ่งท่ีส่ือให้ผู้บริโภคได้รับรู้ถึงภาพลกัษณ์ของการบริการได้อยา่งชดัเจน  
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤตกิรรมผู้บริโภค 

Loudon, Della, & Albert (1988, p. 4 อ้างงถึงใน ปัญญา สนุทรปิยะพนัธ์, 2552, น. 20) กล่าวว่า 
พฤตกิรรมผู้บริโภค หมายถึง กระบวนการตดัสินใจและกิจกรรมทางกายภาพท่ีบคุคลเข้าไปเก่ียวข้องเม่ือมี
การประเมิน การได้มา การใช้ หรือการจบัจา่ยใช้สอยซึง่สินค้าและบริการ  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, น. 125) กล่าวถึง การศกึษาพฤติกรรมผู้บริโภค จะช่วยให้สามารถจดั  
กลยุทธ์การตลาดให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม โดยค าถามท่ีใช้ค้นหา
พฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6Ws1H ประกอบด้วย Who (ใครเป็นตลาดเป้าหมาย) What (ผู้บริโภคซือ้อะไร) 
Why (ท าไมผู้บริโภคถึงซือ้) Who (ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซือ้) When (ผู้บริโภคซือ้เม่ือใด) Where 
(ผู้บริโภคซือ้ท่ีไหน) และ How (ผู้บริโภคซือ้อย่างไร) เพ่ือต้องการค้นหาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os คือ 
Occupants (ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย) Objects (สิ่งท่ีผู้บริโภคต้องการซือ้) Objectives (วตัถปุระสงค์ใน
การซือ้) Organizations (บทบาทของกลุ่มตา่ง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการซือ้) Occasions (โอกาสในการซือ้) 
Outlets (ชอ่งทางในการซือ้) และ Operations (ขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้) 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกันเจนเนอเรช่ันวาย 
 Kotler & Keller (2012) กล่าวว่า กลุ่มคนท่ีเรียกว่าเจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) คือ กลุ่ม
ประชากรท่ีเกิดในช่วงปี ค.ศ. 1979-1994 หรือปี พ.ศ. 2522-2537 โดยพฤติกรรมท่ีโดดเด่นของคนกลุ่มนี ้
คือ การใช้ชีวิตท่ีเน้นเครือขา่ย และเน้นการเสพขา่วสารข้อมลูผา่นทางชอ่งทางท่ีหลากหลาย  



 
 

 เสาวคนธ์ วิทวสัโอฬาร (2550, น. 22) กลา่ววา่ พฤตกิรรมท่ีส าคญัของเจนเนอเรชัน่วาย คือ เป็นตวั
ของตวัเองสงู มีความคิดอ่าน ไม่คล้อยตามผู้ อ่ืนง่าย ๆ มีความอดทนต ่าทัง้ร่างกายและจิตใจ และมีคุ้นเคย
กบัเทคโนโลยีสามารถใช้คอมพิวเตอร์อยา่งคลอ่งแคล่ว เป็นกลุ่มคนท่ีคล่องแคล่วมาก คิดเร็ว พดูเร็ว ท าเร็ว 
เม่ือท าอะไรมกัอยากจะเห็นผลเร็วๆ นอกจากนี ้ศรีกญัญา มงคลศริิ (2548 อ้างถึงใน นราเขต ยิม้สขุ, 2556, 
น. 76) สรุปพฤติกรรมการบริโภคของเจนเนอเรชัน่วาย คือ เน้นความส าคญักบัราคา โดยมกัจะน าราคามา
พิจารณาควบคูก่ับคณุค่า เน้นความส าคญักบัการตกแต่งและสิ่งสวยงาม และเน้นการเช่ือมตอ่ ต้องการ
เช่ือมตอ่ทกุท่ีทกุเวลากบัทกุคนในทกุ ๆ ลกัษณะของข้อความ แตเ่น่ืองจากชีวิตของเจนเนอเรชัน่วายเต็มไป
ด้วยกิจกรรมต่าง ๆ เวลาว่างเพ่ือท าการติดต่อเองดเูหมือนจะไม่ค่อยมี ซึ่งหากตราสินค้าใดสามารถท า
หน้าท่ีเป็นส่ือกลางชว่ยเช่ือมตอ่ให้เจนเนอเรชัน่วายได้ ก็สามารถท าตลาดกบัเจนเนอเรชัน่วายได้ไมย่าก 

  
วิธีด าเนินการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ กลุ่มลกูค้าเจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) จ านวน 385 คน  

เคร่ืองมือในการวิจัย 
ผู้วิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั แบง่ออกเป็น 3 สว่น ดงันี ้ 

 ส่วนท่ี 1 ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ปีเกิด สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได้ตอ่เดือน มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ  
 สว่นท่ี 2  ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง 
การจดัจ าหนา่ย การสง่เสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ มีลกัษณะเป็นแบบ
ส ารวจรายการ   
 สว่นท่ี 3  พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ได้แก่ ประการณ์ในการใช้บริการ ความถ่ีใน
การใช้บริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ บคุคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ 
ช่วงเวลาในการใช้บริการ ช่องทางในการใช้บริการ วิธีการใช้บริการ ระยะเวลาในการใช้บริการแตล่ะครัง้ 
คา่ธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแตล่ะครัง้ ปัญหาในการใช้บริการ และปริมาณการใช้บริการในอนาคต 
มีลกัษณะเป็นแบบส ารวจรายการ  
 การวิเคราะห์ข้อมูล และวิธีการทางสถติต่ิางๆ ที่ใช้ 
 1. ข้อมลูสว่นบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ข้อมลูเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต และข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต วิเคราะห์โดยหา
คา่ความถ่ี (Frequency) และคา่ร้อยละ (Percentage) 



 
 

 2. การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต และความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต วิเคราะห์โดยใช้สถิตกิารทดสอบไค-สแควร์ (Chi-Square) 
 
ผลการวิจัย 
 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า  
 กลุม่ลกูค้าเจนเนอเรชัน่วาย ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เกิดในช่วงปี พ.ศ. 2527-2531 มีสถานภาพโสด 
จบการศกึษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน และมีรายได้ 20,001-30,000 บาท 

ส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
กลุ่มลูกค้าเจนเนอเรชัน่วาย เห็นด้วยกับส่วนประสมทางการตลาดของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต

ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มากท่ีสดุในแตล่ะด้าน ดงันี ้1) ผลิตภณัฑ์ คือ สามารถเข้าถึงข้อมลูได้
ง่าย 2) ราคา คือ การจา่ยคา่ธรรมเนียมถกูกว่าการใช้บริการผ่านเคาน์เตอร์ 3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ 
สามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชัว่โมง 4) การสง่เสริมการตลาด คือ การมีบริการ SMS แจ้งให้ทราบหลงัการ
ใช้บริการ 5) พนกังาน คือ พนกังานมีความรู้เก่ียวกับธนาคารทางอินเตอร์เน็ตเป็นอย่างดี 6) กระบวนการ 
คือ การท ารายการตา่ง ๆ ตัง้แตเ่ร่ิมต้นจนเสร็จสิน้มีความรวดเร็ว และ 7) ลกัษณะทางกายภาพ คือ เว็บไซต์
ของธนาคารมีความสวยงาม สะดดุตา  

พฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 กลุม่ลกูค้าเจนเนอเรชัน่วาย ในเขตอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มา 1-3 ปี ใช้บริการ มากกว่า 5 ครัง้/เดือน ส่วนใหญ่เป็น
การโอนเงิน ใช้เพราะมีความสะดวก รวดเร็วและทันสมัย บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการมากท่ีสุด คือ 
ตวัเอง ส่วนใหญ่ใช้บริการในช่วงค ่า (18.01 น.-24.00 น.) ใช้ผ่านโทรศพัท์มือถือมากท่ีสดุ วิธีการใช้บริการ
สว่นใหญ่จะศกึษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตวัเอง การใช้บริการแตล่ะครัง้ใช้เวลาน้อยกว่า 15 นาที จ่าย
คา่ธรรมเนียมน้อยกว่า 25 บาท และมกัเจอปัญหาการเข้าถึงข้อมูลช้า และส่วนใหญ่คิดว่าจะใช้บริการใน
ปริมาณมากขึน้ในอนาคต  

ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารทาง 
อินเตอร์เน็ต  
 ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต แสดง
ดงัตารางท่ี 1 
 
 



 
 

ตารางท่ี 1 ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัสว่นบคุคลกบัพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  

พฤติกรรมการใช้บริการ 
ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา 

อาชีพ รายได้ 
ต่อเดือน 

ประการณ์การใช้บริการ  * * * * * * 
ความถ่ีในการใช้บริการ * * - - * * 
ประเภทของบริการที่ใช้ - - - * * - 
วตัถปุระสงค์ในการใช้บริการ * * - - - - 
บคุคลที่มีอิทธิพลตอ่การใช้บริการ * - - * * * 
ช่วงเวลาในการใช้บริการ * - - - * - 
ช่องทางในการใช้บริการ * - - * * - 
วิธีการใช้บริการ * - - * * - 
ระยะเวลาในการใช้บริการแตล่ะครัง้ * - - * - - 
คา่ธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแตล่ะครัง้ - - - - - * 
ปัญหาในการใช้บริการ - * - * * - 
ปริมาณการใช้บริการในอนาคต - - - - - * 
*Sig. < 0.05 

 
ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทาง

อินเตอร์เน็ต  
ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดังนี ้1) ผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับช่องทางในการใช้บริการ 
วิธีการใช้บริการ และระยะเวลาในการใช้บริการแต่ละครัง้ 2) ราคา มีความสัมพันธ์กับค่าธรรมเนียมใน  
การด าเนินธุรกรรมแต่ละครัง้ 3) ช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความสัมพันธ์กับความถ่ีในการใช้บริการ 
ประเภทของบริการท่ีใช้ และช่องทางในการใช้บริการ 4) การส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์กับ
ประสบการณ์การใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ และปริมาณการใช้บริการในอนาคต และ 5) 
กระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้บริการ ส่วนปัจจยัด้านพนกังานและลกัษณะทางกายภาพ 
พบวา่ ไมมี่ความสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต  
 
บทสรุป วิจารณ์ และข้อเสนอแนะ 
 กลุ่มลูกค้าเจนเนอเรชัน่วาย ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมาเป็นเวลา 1-3 ปี ใช้
บริการมากกว่า 5 ครัง้/เดือน บริการท่ีใช้ส่วนใหญ่ คือ การโอนเงิน และใช้เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว และ
ทนัสมยั สอดคล้องกบังานวิจยัของ สชุาดา บวัทองสขุ (2553, น. 67) พบว่า ลกูค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 



 
 

(มหาชน) ในเขตอ าเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมา 1-3 ปี 
งานวิจยัของ นพมาศ  เฮงวิทยา (2553, น. 62) พบว่า ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในอ าเภอเมือง
นครปฐม จงัหวดันครปฐม ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากกว่า 5 ครัง้/เดือน และงานวิจยัของ กษมา 
สุภาพงษ์ (2554) พบว่า ลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม ใช้บริการโอนเงินระหว่างบญัชีตนเอง/บคุคลอ่ืนผ่านธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากท่ีสดุ ใช้บริการ
เพราะความสะดวก รวดเร็ว เป็นบริการท่ีทันสมัย ส าหรับบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของลูกค้ามากท่ีสุด คือ ตวัเอง และจะศึกษาและเรียนรู้วิธีการใช้งานด้วยตวัเอง สอดคล้องกับ
แนวคิดของ เสาวคนธ์ วิทวสัโอฬาร (2550, น. 22) กล่าวว่า เจนเนอเรชั่นวายเป็นตวัของตวัเองสูง มี
ความคิดอ่าน ไม่คล้อยตามผู้ อ่ืนง่าย ๆ และลูกค้าส่วนใหญ่จะใช้บริการผ่านโทรศัพท์มือถือมากท่ีสุด 
สอดคล้องกบัแนวคิดของ ปกรณ์ รัตนทรัพย์ศิริ (2556) กล่าวว่า จากข้อมลูของ Fiserv บริษัทด้านจดัการ
ข้อมูลส าหรับอุตสาหกรรมการเงิน รายงานว่า ร้อยละ 8 ของเจนเนอเรชั่นวายใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต โดย 1 ใน 3 จะท าธุรกรรมผา่นโทรศพัท์มือถือ  

ลกูค้าส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในช่วงค ่า และพบปัญหาการเข้าถึงข้อมลูช้า ทัง้นี ้
เป็นเพราะลูกค้าส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน อาจไม่สะดวกท่ีจะใช้บริการในช่วงเวลางานได้ จึง
เลือกใช้บริการหลงัเวลางาน คือ ชว่งค ่า เพราะธนาคารทางอินเตอร์เน็ตสามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชัว่โมง 
ลกูค้าจะใช้บริการตอนไหนก็ได้ และเม่ือลกูค้ามีการใช้งานพร้อมกนัในช่วงเวลาดงักล่าวอาจท าให้เกิดปัญหา
การเข้าถึงข้อมลูช้าได้ เม่ือพิจารณาคา่ธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแตล่ะครัง้ พบว่า ลกูค้าส่วนใหญ่จ่าย
คา่ธรรมเนียมน้อยกว่า 25 บาท ซึ่งถือว่าน้อยมาก เป็นเพราะบริการส่วนใหญ่ของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
จะไมมี่คา่ธรรมเนียม ธนาคารจะคดิคา่ธรรมเนียมเฉพาะบางรายการเท่านัน้ นอกจากนีย้งัพบว่าลกูค้าส่วน
ใหญ่คิดว่าในอนาคตจะใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในปริมาณท่ีมากขึน้ สอดคล้องกับงานวิจยัของ 
สชุาดา บวัทองสขุ (2553, น. 69) พบว่า ลกูค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอสามพราน 
จงัหวดันครปฐม มีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการบวัหลวงไอแบงก์กิง้เพิ่มขึน้ในอนาคต 
 เม่ือพิจารณาความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ต พบว่า ผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับช่องทางในการใช้บริการ วิธีการใช้บริการ และ
ระยะเวลาในการใช้บริการแตล่ะครัง้ ราคามีความสมัพนัธ์กบัคา่ธรรมเนียมในการด าเนินธุรกรรมแตล่ะครัง้ 
ชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้บริการ ประเภทของบริการท่ีใช้ และช่องทางใน
การใช้บริการ และการส่งเสริมการตลาด มีความสมัพนัธ์กับประสบการณ์การใช้บริการ ความถ่ีในการใช้
บริการ และปริมาณการใช้บริการในอนาคต สอดคล้องกบัแนวคิดของ เรวตัร์ ชาตรีวิศิษฏ์ (2553, น.102) 
กล่าวว่า ปัจจัยท่ีกระตุ้นให้บุคคลแสดงพฤติกรรมตอบสนองภายใต้สภาวการณ์ใดสภาวการณ์หนึ่ง คือ     
สิ่งเร้า โดยเฉพาะสิ่งเร้าภายนอกซึ่งมกัเกิดจากการด าเนินกลยุทธ์การตลาดด้านส่วนประสมการตลาด 
กล่าวคือ ส่วนประสมทางการตลาดสามารถกระตุ้ นให้บุคคลแสดงพฤติกรรมภายใต้สภาวการณ์ใด



 
 

สภาวการณ์หนึง่ออกมาได้ ผลการวิจยัยงัพบวา่ปัจจยัด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต สอดคล้องกบังานวิจยัของ นารีรัตน์ หาญถาวรชยักิจ (2557, น. 70) พบว่า 
ปัจจยัด้านกระบวนการ มีความสมัพนัธ์กบัความถ่ีในการใช้บริการ E-banking ของผู้ ใช้บริการทางการเงิน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01  
 ข้อเสนอแนะ 
 เน่ืองจากการให้บริการผา่นสาขาธนาคาร จะมีคา่ใช้จา่ยทัง้การจ้างพนกังานและคา่ใช้จ่ายในสาขา 
แตบ่ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีเพียงคา่ใช้จ่ายดแูลระบบเท่านัน้ ดงันัน้เม่ือต้นทนุของธนาคารในการ
ให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตลดลง ธนาคารควรลดคา่ธรรมเนียมให้ถกูกวา่การให้บริการผ่านสาขา  
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