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กกกกกกกกThe purpose of this independent study is to study the marketing mix factors 
affecting the use of Internet banking services and understanding of banking services via the 
Internet. Then by to study the behavior and demographic factors of individed user of Bangkok 
Bank Public Company Limited in Sam Phran district, Nakhon Pathom Province. The quota 
sampling was applied to collect the data from the customers who had been subscribed to the 
Internet Banking Services from three branches of Bangkok Bank Public Company. In this 
study, the data were collected by using 100 questionnaires, and then analyzed by the 
descriptive statistics in frequency, percentage, mean and standard deviation. 
 
กกกกกกกกThe results of the study showed  that 1) Knowledge and understanding of customers that 
most known services from banker and services most commonly used is account balance inquiry. 
2) The affective element, the respondents rated their opinions towards the service marketing 
mix factors at the agree level of average scores in order : process, place, price, product, 
people, physical evidence and promotion. 3) The behavioral element, it was found that most 
respondents used Internet banking service because of the convenience of 24 hours service 
and save time and money. The frequency of Internet banking service usage tended to 
increase.They were also willing to recommend Internet banking services to others. 
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                จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามการตอบคาํถามเพือวดั 
  ddddความรู้ความเขา้ใจด้านความรู้ทัวไปเกยีวกบับริการของบวัหลวงไอแบงค์กงิ    50 
                คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด  
  ddddทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ    52 
           จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจยัส่วนผสมทาง 
  ddddการตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นผลิตภณัฑ์และ 
  ddddบริการ    53 
             จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัสว่นผสมทาง 
  ddddการตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นราคา        55 
              จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัสว่นผสมทาง 
 ddddการตลาดทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ ดา้นชอ่งทาง 
 ddddจดัจาํหนา่ย   57 
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  ตารางที   หน้า 
              จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัสว่นผสม 
  ddddทางการตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กงิดา้นการสง่เสริม 
  ddddการตลาด    59 
              จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัสว่นผสมทาง 
 ddddการตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นพนักงานผูใ้ห้ 
 กกก บริการ      6  
              จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัสว่นผสมทาง 
 ddddการตลาดทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ ดา้นพนักงานผูใ้ห้ 
 ddddบริการ    63 
              จาํนวน ร้อยละ คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัสว่นผสมทาง 
 ddddการตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นกระบวนการ       65 
              จาํนวนและร้อยละของแนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงค์กงิ        67 
     18  คา่ความเชือมนัของแบบสอบถามส่วนที 3 ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด      104 
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สารบัญภาพ 
ภาพที            หน้า 
          กรอบแนวคิดในการวจิยั       5 
          รูปแบบพฤติกรรมการซือ       

          ผูที้เกยีวขอ้งในระบบการคา้บนอินเตอร์เน็ต หรือพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์     17 
          ขนัตอนการเปิดร้านเพือดาํเนินการคา้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์   18 
          โครงสร้างธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)    

 



  

 

 
 

บทท ี  
บทนํา 

 

1. ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
กกกกกกกกยุคทุนนิยมในปัจจุบนัไดก้อ่ให้เกดิการแขง่ขนัในเชิงธุรกจิอยา่งมากมาย สถาบนัการเงิน

อยา่งธนาคารพาณิชย์กเ็ชน่กนั แตล่ะธนาคารไดพ้ยายามชว่งชิงหากลยุทธ์ในการแขง่ขนั โดยมุง่เน้น

การให้บริการทีตอบสนองความตอ้งการ และความพึงพอใจของลูกคา้ เพือเพิมชอ่งทางในการรักษา

ฐานลูกคา้ รักษาสว่นแบง่การตลาด เพิมรายไดแ้ละเสริมสร้างภาพลกัษณ์ทีดีให้กบัธนาคาร 

กกกกกกกกธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารพาณิชย์แห่งหนึงในประเทศไทยได้เ ปิด

ให้บริการครังแรกในวนัที  ธันวาคม 487 โดยได้รับการสนับสนุนจากผู้ประกอบธุรกิจใน

ประเทศ จนธุรกจิไดเ้ติบโตขึนอยา่งรวดเร็ว ไดข้ยายการให้บริการรูปแบบใหม ่ๆ  มากมาย จนเป็น

ธนาคารทีมบีทบาทเดน่ในประเทศไทย และเป็นธนาคารทีมีลูกค้าอยา่งกวา้งขวาง   ตามวิสัยทัศน์ที

ตอ้งการดาํรงความเป็นผูน้ําดา้นบริการทางการเงินในประเทศไทย และเป็นหนึงในธนาคารช ันนํา

ในภูมภิาคเอเชีย ทาํให้ปัจจุบนัมลูีกคา้บญัชีเงินฝากกวา่  ลา้นบญัชี มีสาขาทัวประเทศเกือบ 1,000 

แหง่ และยงัมเีครือขา่ยธนาคารอตัโนมติัทีหลากหลาย ซึงประกอบด้วยเครืองเอทีเ อ็ม และเครืองรับ

ฝากเ งิ นสดรวมประมาณ 7,600 เค รือง  มีเ ครือขา่ ยสาขาใ นตา่ งประ เทศทังหมด  สาขา 

และบริษัทยอ่ยทีธนาคารถือหุ้นทังหมด 2 บริษัท และสํานักงานตัวแทนอีก 1 แห่ง  ครอบคลุม

ภูมภิาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ซึงถือวา่เป็นธนาคารขนาดใหญอ่ันดับ 1 ของประเทศ และมีขนาด

ใหญเ่ป็นอนัดบั 7 ในภูมภิาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้จึงไมน่า่แปลกใจทีธนาคารจะได้รับรางวลัจาก

สือหลาย ๆ แขนงในปี  เชน่ รางวลัธนาคารแหง่ปีของประเทศไทยประจําปี 2553 จากนิตยสาร 

The Banker , ธนาคารยอดเยียมในประเทศดา้นบริการเพือการคา้ระหวา่งประเทศ  และ  ธนาคารยอด

เยียมดา้นการพฒันาวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ประจําปี 2553 จากวารสาร Alpha South 

East Asia , ธนาคารแหง่ปี 2553 จากวารสารการเงินธนาคาร , ธนาคารยอดเ ยียมด้านบริการรับฝาก

หลกัทรัพย์ในประเทศไทยประจําปี 2553 จากนิตยสารโกลเบิลไฟแนนซ์ , The 2009 JPMorgan 

Quality Recognition Awards จากธนาคาร JPMorgan Chase (ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)

2553) 

 



  

กกกกกกกกตงัแตปี่  เป็นตน้มาธนาคารกรุงเทพ ยิงมกีารขยายตวัอยา่งรวดเ ร็วตามนโยบายของ

คณุชาตรี โสภณพนิช กรรมการผูจ้ดัการใหญใ่นขณะนันทีตอ้งการให้ธนาคารกรุงเทพ  เ ป็นธนาคาร

แหง่คณุภาพ และความกา้วหน้าในดา้นเทคโนโลยีทีรวมถึงการเป็นผู้นําในการใช ้ระบบเครือขา่ย

ออนไลน์แหง่แรกในประเทศไทย  ตลอดจนมพีฒันาผลิตภ ัณฑ์และบริการใหมขึ่นมาให้เข้ากบัยุค

สมยั กระแสการเขา้ถึงอินเตอร์เน็ต จึงไดเ้กิดบริการ “บัวหลวงไอแบงก์กิง  ( i-Banking)” ทีเ ปิดให้

กลุม่ลูกคา้บุคคลธรรมดาทีมถิีนพาํนักในประเทศไทย เริมใชเ้มือวนัที 16 พฤษภาคม 2545 และขยาย

การให้บริการกลุม่ลูกค้าตา่งชา ติ ตอ่เนืองมาจนกระทังวนัที  มีนาคม  ธนาคารจึงได ้

เปิดให้บริการ “บวัหลวงบิซไอแบงกก์งิ (Biz i-Banking)”  เพือรองรับบริการของลูกค้านิติบุคคลที

ตอ้งการทาํธุรกรรมการเงินดว้ยบญัชีของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั ผา่นเครือขา่ยอินเตอร์เ น็ต และ

ธนาคารเองกไ็ดม้กีารปรับปรุงบริการผา่นชอ่งทางอิเล็กทรอนิกส์เพิมขึนด้วยการให้ลูกค้าสามารถ

ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ผา่นทางโทรศพัท์มอืถือ และยงัเพิมชอ่งทางการสมคัรใช ้บริการจาก

เดิมทีตอ้งสมคัรลงทะเบียนผา่นสาขาของธนาคาร เป็นการสมคัรผา่นตู้เอทีเ อ็มของธนาคารกรุงเทพ 

นอกจากนียงัไดม้กีารปรับปรุงการให้บริการตา่ง ๆ เพือให้ครอบคลุมกบัความต้องการทําธุรกรรม

ของลูกคา้มากขึน จะเห็นได้วา่ธนาคารเองได้มีการเ ปิดให้ใช ้บริการดังกลา่วมาตังแตปี่ 2545 มา

จนถึงปัจจุบนั เป็นเวลากวา่ 8 ปี และธนาคารเองกม็คีวามมุง่หวงัให้ผู ้ใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง

เพิมขึนในทุกๆ ปี ซึงแตล่ะธนาคารกเ็ชน่กนั เนืองจากบริการธนาคารทางอินเตอร์เ น็ตจะส่งผลให้

สามารถเขา้ถึงกลุม่ลูกคา้มากขึน และลดตน้ทุนการดาํเนินการของธนาคาร 

กกกกกกกกจากการศึกษางานวจิยัทีเกยีวขอ้ง ไดแ้ก ่วรรณวมิล ช ูศูนย์ ( )  ได้ศึกษาเ รืองทัศนคติ

ของลูกคา้ตอ่บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอ

เมอืง จงัหวดัราชบุรี มานิตย์ เดชารัตน์ (2548)  ไดศึ้กษาเรือง ปัจจยัทีมอิีทธิพลตอ่การเ ลือกใช ้บริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกค้าธนาคารหนึงในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม  ่จังหวดัเชียงใหม ่ 

บริรักษ์ รุง่แจง้ ( ) ไดศึ้กษาเรือง ความพึงพอใจของลูกค้าตอ่บริการธนาคารผา่นอินเตอร์เ น็ต

ของธนาคารพาณิชย์จงัหวดัเชียงใหม ่ นางจารุวรรณ เจริญปล้อง  ( )  ได้ศึกษาเ รือง  การรับรู้

บริการ SCB Ea sy Ne t ของลูกค้า ธนาคารไทยพาณิช ย์ จําก ัด (มหาชน)ใน เขตอําเ ภอเมือง 

จงัหวดัอุดรธานี เป็นตน้ ซึงพบวา่มปัีจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีสําคญั ไมว่า่จะเป็นด้านราคา และ

ชอ่งทางจดัจาํหนา่ย ทีมผีลตอ่การเลือกใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เ น็ตของลูกค้าธนาคาร และ

นอกจากนีความรู้ความเขา้ในผลิตภณัฑ์กเ็ป็นสว่นสําคญัทีทาํให้ผูใ้ชบ้ริการตัดสินใจเ ลือกใช ้บริการ

ดงักลา่วกบัแตล่ะธนาคาร 

กกกกกกกกดงันันการทีจะเขา้ใจลูกคา้ในสว่นของความตอ้งการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เ น็ต

จึงเป็นเรืองทีสําคญัอยา่งมากในการเสนอบริการ ดงันันการศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีมี



  

ผลตอ่พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน) 

ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ในครังนีเพือจะไดน้ํามาพฒันาการดาํเนินการและวางแผน

ทางกลยุทธ์ให้ตรงกบัความต้องการของผูใ้ชบ้ริการตอ่ไป 

 

 2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
กกกกกกกก1. เพือศึกษาปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด ทีมีผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ

ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

กกกกกกกก2. เพือศึกษาความรู้ความเขา้ใจของผู้ใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงของลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

กกกกกกกก3. เพือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

กกกกกกกก4. เพือศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ของผู้ใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ของ

ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

 

3. ขอบเขตการวิจัย 
กกกกกกกกการศึกษาเรืองปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์

กงิ ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอสามพราน จังหวดันครปฐม มีขอบเขต

การศึกษาดงันี 

 

กกกกกกกก3.1กขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กกกกกกกก ประชากรทีใชใ้นการศึกษาครังนี คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ที

ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ประกอบไปดว้ยสาขา 

จาํนวน 3 สาขา ไดแ้ก ่ สาขาสามพราน ,สาขายอ่ยเทสโกโ้ลตสั สามพราน และสาขาออ้มใหญ  ่

จาํนวน 811 ราย (ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั มหาชน : 2553) 

กกกกกกกก3.2กขอบเขตด้านตัวแปรทศีึกษา ตวัแปรทีใชใ้นการศึกษาครังนี มดีงัตอ่ไปนี 

กกกกกกกกกกกก . .  ตวัแปรดา้นประชากรศาตร์ ประกอบดว้ย  

               . . .  เพศ 

               . . .  อายุ  

               . . .  สถานภาพสมรส 

               . . .  ระดบัการศึกษา 



  

               . . .  อาชีพ 

               . . .  รายไดเ้ฉลียตอ่เดือน 

กกกกกกกกกกกก . .  ตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย  

                                      . . .  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 

               . . .  ดา้นราคา  

               . . .  ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย 

               . . .  ดา้นการสง่เสริมการตลาด 

               . . .  ดา้นบุคคลากรผูใ้ห้บริการ 

               . . .  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (การออกแบบเวบ็ไซด์) 

               . . .  ดา้นกระบวนการ 

กกกกกกกกกกกก3.2.3 พฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) 

กกกกกกกก3.3กขอบเขตด้านพนืท ี พืนทีทีใชใ้นการวจิยัครังนี  ได้แก  ่เขตอาํเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม   

กกกกกกกก3.4กขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาการวจิยัครังนีเริม ตงัแตเ่ดือน กนัยายน 2553 – 

เดือนเมษายน 2554 รวมระยะเวลา  เดือน 

 

. กรอบแนวคิด 
กกกกกกกกการศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีสง่ผลตอ่พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารทาง

อินเตอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ที

ระบุไวใ้นขอบเขตและวธีิการวิจยั สามารถแสดงกรอบแนวคิดการวิจยัความสัมพนัธ์ระหวา่งตัวแปร

อิสระและตวัแปรตาม ดงัภาพที 1 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

                 ตวัแปรอิสระ             ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
. ประโยชน์ทคีาดว่าจะได้รับ 
กกกกกกกก1.ทาํให้ทราบถึงปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่การใช ้บริการและความรู้ความ

เขา้ใจ ของผูใ้ชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอสาม

พราน จงัหวดันครปฐม อันจะส่งผลธนาคารและเจ้าหน้าทีทีเกียวข้องนําข้อมูลปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ 

-  เพศ 

-  อายุ 

-  สถานภาพ 

-  ระดบัการศึกษา 

-  อาชีพ 

- รายไดเ้ฉลียตอ่เดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิงของ

ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 
 
 
 
 

ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 

- ผลิตภณัฑ์และบริการ 

- ราคา 
- ชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย 

- การสง่เสริมการตลาด 

- บุคลากรผูใ้ห้บริการ 

- ลกัษณะทางกายภาพ (การออกแบบ

เวบ็ไซต์) 

- กระบวนการ 

พฤติกรรมการใชบ้ริการบัวหลวง 

ไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) 



  

การตลาดในแตล่ะดา้นทีลูกคา้พึงพอใจและไมพ่ึงพอใจไปปรับให้เหมาะสมกบัความต้องการของ

ลูกคา้ และสามารถขยายฐานลูกคา้รายใหมใ่ห้ดึงดูดในการเข้าใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

กกกกกกกก2. ผลการศึกษาทีได ้ทาํให้ธนาคารทราบวา่ลูกคา้มคีวามรู้ความเข้าใจในบริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิมากน้อยเพียงใด และลูกค้ารับรู้ข้อมูลจากสือแหลง่ใดมากทีสุด เพือจะได้นําไปเป็น

แนวทางสําหรับธนาคารในการพัฒนาและปรับปรุงบริการตลอดจนหาแนวทางในการโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ให้ผูที้ใชบ้ริการและผูที้ยงัไมเ่คยใช ้บริการได้ทราบและเข้าถึงบริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิไดเ้พิมมากขึน  

 
6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
กกกกกกกกบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต หมายถึง  บริการบัวหลวง  ไอแบงก์กิง   (Bualuang i-

Banking) เป็นบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  ทีให้ผู ้ใช ้บริการสามารถ

ประกอบธุรกรรมทางการเ งินของได้ด้วยตัวเอง  ผา่นอินเตอร์เ น็ตจากเครืองคอมพิวเตอร์ และ

โทรศพัท์มอืถือตลอด 24 ชวัโมง 

กกกกกกกกลูกค้า หมายถึง ผูที้สมคัรใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิธนาคารกรุงเทพ จาํกดั(มหาชน)  

กกกกกกกกเพศ หมายถึง เพศของลูกคา้ผูที้ใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) 

กกกกกกกกอายุ หมายถึง อายุปัจจุบนันับเต็มปีของลูกคา้ผูที้ใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

กกกกกกกกสถานภาพ หมายถึง  สถานภาพสมรสของลูกค้าผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) แบง่ออกเป็น โสด สมรส หมา้ย และหยา่ร้าง  

กกกกกกกกระดับการศึกษา  หมายถึง  ระดับการศึกษาสูงสุดของลูกค้าผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

กกกกกกกกอาชีพ หมายถึง อาชีพซึงเป็นแหลง่ทีมาของรายไดห้ลกัของลูกค้าผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 



  

กกกกกกกกรายได้เฉลียต่อเดือน หมายถึง  เงินรายได้ของลูกค้าผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ซึงรวมถึงเงินเดือน เงินลว่งเวลา คา่เบียเลียง และเ งินได้อืน  ๆ โดย

เฉลียทีไดรั้บในแตล่ะเดือน 

กกกกกกกกผลิตภัณฑ์และบริการ หมายถึง  บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) 

กกกกกกกกราคา หมายถึง คา่ธรรมเนียมแรกเขา้ คา่ธรรมเนียมรายปี และคา่ธรรมเนียมตา่ง  ๆ ใน

การทาํธุรกรรมจากบริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

กกกกกกกกช่องทางการจัดจําหน่าย หมายถึง วธีิการในการสมคัรใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ซึง

ม ี2 วธีิ ไดแ้ก ่การยืนแบบฟอร์มใบสมคัรทีสาขาของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  และ  การ

สมคัรผา่นตูเ้อทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  

กกกกกกกกการส่งเสริมการตลาด หมายถึง การโฆษณาประชาสัมพันธ์ เพือให้ลูกค้า หรือบุคคล

ทวัไปสามารถรับรู้และเขา้ใจถึงบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  เชน่ 

การโฆษณาผา่นสือสิงพิมพ์ โทรทศัน์ วทิยุ อินเตอร์เ น็ต และพนักงานของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) 

กกกกกกกกบุคลากรผู้ ให้บริการ หมายถึง พนักงานธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  

กกกกกกกกลักษณะทางกายภาพ หมายถึง  การออกแบบเว็บไซด์ของธนาคาร และเว็บไซด์ของ

บริการบวัหลวงไอแบงก์กงิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

กกกกกกกกกระบวนการ หมายถึง ขนัตอนในการใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) 
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บทท ี  
วรรณกรรมทเีกียวข้อง 

 

กกกกกกกกในการศึกษาเ รือง  ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช ้บริการ

ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตอาํเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม ผู ้วิจัย

ไดท้าํการศึกษาคน้ควา้ขอ้มลูและไดร้วบรวมทฤษฎีและงานวจิยัทีเกยีวข้องเพือนํามาใช ้เ ป็นพืนฐาน

และแนวทางของการศึกษาโดยมสีาระสําคญัทีเกยีวข้อง ขอเสนอหัวขอ้ตามลาํดับ ดงันี   

กกกกกกกก1. แนวคิดและทฤษฎีเกยีวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

กกกกกกกก2. แนวคิดและทฤษฏีเกยีวกบัสว่นผสมทางการตลาด 

กกกกกกกก3. แนวคิดเกยีวกบัการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

กกกกกกกก4. ขอ้มลูทวัไปเกยีวกบัธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  

กกกกกกกก5. ขอ้มลูทวัไปเกยีวกบัธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

กกกกกกกก6. งานวจิยัทีเกยีวขอ้ง 

 

1. แนวคิดและทฤษฎเีกียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค  
กกกกกกกกความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค   คือ พฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของ

ผูบ้ริโภคเกยีวกบัการซือหรือการใชผ้ลิตภณัฑ์และบริการอนักอ่ให้เกดิความพึงพอใจแกผู่้ใช ้บริการ 

ทงัทีเกดิขึนแลว้ในปัจจุบนัและกาํลงัจะเกดิขึนในอนาคต 

กกกกกกกกคอท์เลอร์ (Kotler, อ้างถึงใน  ธนวรรณ แสงสุวรรณ  : 250)  จุดมุง่หมายของ

การตลาดคือ ตอ้งการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้ผู ้บริโภคได้รับความพึงพอใจสูงสุด  

การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นการศึกษาเกยีวกบั การซือ การใช ้ผลิตภ ัณฑ์ของผู้บริโภคอัน

จะนําไปสูค่วามพึงพอใจความต้องการตามความคิดและตามประสบการณ์ของผู้บริโภค  

กกกกกกกกไมง่า่ยเลยในการจะรู้สึกถึงจิตใจมนุษย์  จะเห็นได้วา่ บอ่ยครังทีมนุษย์พ ูดมาอยา่งหนึง

แตก่ลบัมพีฤติกรรมอีกอยา่งหนึงและสามารถเปลียนแปลงการตดัสินใจได้ตลอดเวลา  บริษัทเ ล็ก ๆ 

หลายแหง่สามารถยืนหยดัทาํกาํไรอยูไ่ด้จากการเขา้ใจผูบ้ริโภควา่ทาํไมเขาจึงซือ และซืออยา่งไร  

กกกกกกกกแนวโน้มของพฤติกรรมผูบ้ริโภค  จุดเ ริมต้นเพือเข้าใจพฤติกรรมของผู้ซือคือ รูปแบบ

ของการตอบรับตอ่สิงเร้า สิงเร้าภายนอก สภาวะแวดลอ้มทางการตลาดจะเข้าไปสู่ภาวะจิตใจของผู้

ซือ คณุลกัษณะของผูซื้อ และกระบวนการในการตัดสินใจ จะนําไปสู่การตัดสินใจซือ ภาระที



  

ตอบสนอง 

นักการตลาดตอ้งทาํความเขา้ใจสิงทีเกดิขึนในสภาวะจิตใจของผู้ซือคืออะไร ระหวา่งการได้รับสิง

เร้าภายนอก และกระบวนการตดัสินใจ จะนําไปสูก่ารตดัสินใจซือ ภาระทีนักการตลาดต้องทําความ

เขา้ใจสิงทีเกดิขึนในสภาวะจิตใจของผู้ซือคืออะไร  ระหวา่งการได้รับสิงเ ร้าภายนอกและการ

ตดัสินใจซือ 

 

สิงเร้า                       กลอ่งดาํ            

สิงกระตุน้ 

ทางการตลาด 
สิงกระตุน้อืนๆ  

คณุลกัษณะ

ของผูซื้อ 

กระบวนการ

ตดัสินใจซือ 
 

การตดัสินใจ

ซือ 

ผลิตภณัฑ์  เศรษฐกจิ  วฒันธรรม ตระหนักถึงปัญหา  

ประเภท

ผลิตภณัฑ์ 

ราคา เทคโนโลยีทีใช  ้  สังคม คน้หาขอ้มลู  ตรายีห้อ 

การจดัจาํหนา่ย การเมอืง   บุคคล ประเมนิทางเลือก  ผูข้าย 

การสง่เสริมการตลาด วฒันธรรม  จิตวทิยา ตดัสินใจซือ  เวลา 

       พฤติกรรมหลงัซือ  ปริมาณ 

 

ภาพที  รูปแบบพฤติกรรมการซือ 

 

สิงทีมอิีทธิพลตอ่พฤติกรรมผู้บริโภค   

กกกกกกกก1.กปัจจัยทางวฒันธรรม (Cultural Factors) วฒันธรรมเป็นปัจจัยขันพืนฐานในการ

กาํหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของมนุษย์ เด็กทีกาํลงั เจริญเติบโตจะเ รียนรู้สิงตา่ง  ๆ  ในเ รือง

คา่นิยม การรับรู้ ความพอใจ และพฤติกรรม ผา่นทางสถาบันครอบครัวและสถาบันหลักอืนๆ เชน่ 

เด็กทีเติบโตในสหรัฐอเมริกาจะยึดติดกบัคา่นิยมในเรืองการบรรลุซึงความสําเ ร็จในกิจกรรม ความ

มปีระสิทธิภาพและความสามารถในการปฏิบัติงานความ  กา้วหน้า ความสะดวกสบายทางวตัถุ 

ความเป็นปัจเจกชน อิสรภาพ  ความสะดวกสบายภายนอกทางด้านวตัถุ ความมีมนุษยธรรมและ

ความเป็นคนรุน่ใหม ่

กกกกกกกก2.กปัจจยัทางสังคม (Social Factors)  นอกจากปัจจัยทางด้านวฒันธรรมแล้ว พฤติกรรม

ผูบ้ริโภคยงัไดรั้บอิทธิพลจากปัจจัยทางสังคม เชน่  กลุม่อ้างอิง  ครอบครัว ตลอดจนบทบาทและ

สถานภาพ 

กกกกกกกกกลุม่อา้งอิง ประกอบไปดว้ยบุคคลหรือกลุม่บุคคลทังหมด ทีมีอิทธิพลทังทางตรงและ

ทางออ้มตอ่ทศันคติหรือพฤติกรรม ซึงกลุม่ทีมีอิทธิพลโดยตรงตอ่บุคคลนันเ รียกวา่  กลุม่สมาชิก



  

ภาพ (Membership Group) ซึงบางกลุม่เป็นกลุม่ปฐมภูม ิเชน่ ครอบครัว เพือน  เพือนบ้าน  และเพือน

รว่มงาน ซึงเป็นกลุม่ทีบุคคลมปีฏิสัมพนัธ์ดว้ยคอ่นขา้งตอ่เนือง และไมค่อ่ยเ ป็นทางการ นอกจากนี

คนในกลุม่ปฐมภูมิอาจเป็นสมาชิกของกลุม่ทุติยภูมิด้วยก็ได้เชน่  กลุม่ศาสนา กลุม่อาชีพ  ซึงมี

ลกัษณะเป็นทางการมากกวา่และมีปฏิสัมพันธ์ตอ่เ นืองน้อยกวา่  คนเรามกัได้รับอิทธิพลทีสําคัญ

อยา่งน้อย 3 วธีิ จากกลุม่ อา้งอิง กลุม่อา้งอิงจะแสดงให้เห็นถึงความเป็นเอกลักษณ์เป็นปัจเจกชนใน  

รูปแบบการดาํเนินชีวติและพฤติกรรมรวมทงัยงัมอิีทธิพล  ตอ่ทัศนคติและแนวความคิดของตนเอง 

ด้วย นอกจากนียังสร้ างแรง กดดันใ นการเ ลือกผลิตภ ัณฑ์และตราสินค้าของบุคคล  หากไม ่

สอดคลอ้งกบักลุม่อา้งอิงของตน 

กกกกกกกกครอบครัว  เ ป็นสถาบันทีสําคัญทีสุดในสังคมเพราะผู้บริโภคทุกคนเติบโตมาจาก

ครอบครัว  ครอบครัวจึงมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมของผู้บริโภคเป็นอยา่งมาก สมาชิกครอบครัว

ประกอบกนัขึนเป็นกลุม่อา้งอิงแบบปฐมภูมทีิมอิีทธิพลมากทีสุด ซึงสามารถจําแนกความแตกตา่ง

ระหวา่งสองครอบครัวทีอยูใ่ นชีวิตของ ผู้ซือได้  ครอบครัวแห่งความโน้ มเ อียง  (Family of 

Orientation) ประกอบดว้ยพอ่แมแ่ละ ญาติพีน้อง เนืองจากบุคคลจะไดรั้บความโน้มเ อียงจากศาสนา 

การเมอืง เศรษฐกจิ ตลอดจนสํานึกเกยีวกบัจุดมุง่หมายส่วนตัว  คุณคา่ของตัวเองจากความรักจาก

พอ่แมข่องตน และถึงแมว้า่ผูซื้อจะไมม่ปีฏิสัมพนัธ์กบัพอ่แมข่องตนแล้ว  อิทธิพลของพอ่แมที่มีตอ่

พฤติกรรมของผูซื้อยงัคงเป็นสิงสําคญั ในประเทศทีพอ่แมอ่าศัยอยูก่บัลูกหลานทีเ ติบโตแล้วเ ป็น

สว่นใหญ ่อิทธิพลของพอ่แมต่อ่ลูกหลานจะมคีอ่นข้างมากทีเ ดียว และเป็นอิทธิพลโดยตรงทีมีผล

ตอ่พฤติกรรมการบริโภคไดแ้ก ่ ครอบครัวแหง่การให้กาํเ นิด  กลา่วคือครอบครัวทีประกอบไปด้วย

คูส่ามภีรรยาและบุตร ตวัอยา่งเชน่ เด็กบางคนแปรงฟันตอนเชา้และกอ่นนอน  แตบ่างคนแปรงตอน

เชา้อยา่งเดียว เด็กบางคนดืมนมทุกวนั บางคนดืมไมเ่ป็น เด็กบางคนดูถูกสินค้าทีทําในประเทศไทย 

เด็กบางคนไมดู่ถูกสินคา้ทีทาํในประเทศไทย  สิงเหลา่นีถูกหลอ่หลอมโดยครอบครัวไมรู้่ตัว พอ่แม ่

สอนให้ลูกตระหนีหรือฟุ่ มเฟือย พอ่แมบ่น่วจิารณ์สินคา้ทีผลิตในเมืองไทยให้ลูกฟังทุกวนั  ลูกก็จะ

ไมย่อมใชสิ้นคา้ไทย ครอบครัวจึงเป็นผูส้ร้างนิสัยหรือคา่นิยมให้ติดตัว ซึงจะมีผลตอ่ทัศนะคติ ตอ่

ความคิดอา่นทีจะมีผลตอ่พฤติกรรม 

กกกกกกกกบทบาทและสถานภาพ (Role and Statuses) บุคคลจะมีส่วนร่วมในกลุม่ตา่ง  ๆ  ตลอดช ัว

ชีวติของเขา้ เชน่ กลุม่ครอบครัว ชมรมหรือองค์กร ซึงตําแหน ่งของบุคคลนัน  ๆ  ในแตล่ะกลุม่

สามารถกาํหนดบทบาทและสถานภาพของตวัเขาเอง บทบาทหนึง ๆ ประกอบไปด้วยกิจกรรมตา่งๆ 

ทีบุคคลไดถู้กคาดหวงัจะให้กระทาํ ในแตล่ะบทบาทจะมีสถานภาพติดอยูด่้วย เชน่  คณะกรรมการ

บริหารมีสถานภาพสูงกวา่ผู ้จัดการฝ่ายขาย และผู้จัดการฝ่า ยขายมีสถานภาพสูง กวา่เสมียน

สํานักงาน คนเหลา่นีจะเ ลือกผลิตภ ัณฑ์ทีสือถึงบทบาทและสถานภาพของตนในสังคม ดังนัน



  

ประธานบริษทัจึงขบัรถยนต์เมอร์ซีเดส เบนซ์ สวมใส่เ สือผ้าทีมีราคาแพง  ดืมชีวาสรีกลัป์ เ ป็นต้น 

ดว้ยเหตุนี นักการตลาดจึงให้ความสําคญักบัศกัยภาพด้านสัญลักษณ์แห่งสถานภาพของผลิตภ ัณฑ์

และตราของสินคา้เป็นอยา่งมาก 

กกกกกกกก1.กปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors)  การตัดสินใจของผู้ซือยังได้รับอิทธิพลจาก

บุคลิกลกัษณะสว่นบุคคลด้วย เชน่  ลําดับขันวงจรชีวิตและอายุของผู้ซือ อาชีพ  สถานภาพทาง

เศรษฐกจิ รูปแบบการดาํเนินชีวติ รวมถึงบุคลิกภาพและความคิดเกียวกบัตนเอง  

กกกกกกกก2.กปัจจยัทางจิตวทิยา (Phychological Factors) แรงจูงใจทีบุคคลหนึง  ๆ มีความต้องการ

ในสิงตา่ง ๆ ไดห้ลายประการ ความต้องการบางอยา่งเ ป็นความต้องการเพือการดํารงชีวิตและ

เกดิขึนจากภาวะตึงเครียดทางร่างกาย เชน่  ความหิว ความกระหาย ความรู้สึกไมส่บาย เ ป็นต้น  

ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการของสิงทีจาํเ ป็นทางจิตใจทีเกิดจากภาวะตึงเครียดทางจิต

หรือความไมส่บายใจ เชน่ ความตอ้งการไดรั้บความเคารพนับถือหรือการเป็นทียอมรับของสังคม 

เป็นตน้ ความตอ้งการทางจิตเกิดขึนจากแรงจูงใจทีมีความรุนแรงมากพอทีจะกระตุ้นให้ความ

ตอ้งการแสดงออกมาเป็นพฤติกรรมได ้  

 
2. แนวคิดและทฤษฎเีกียวกับส่วนผสมทางการตลาด 
กกกกกกกกอดุลย์ จาตุรงคกลุ (2542 : 341-343) อธิบายวา่ กลยุทธ์การตลาดสําหรับธุรกิจบริการใช ้

สว่นประสมการตลาด (Marketing Mix) 4 อยา่ง หรือ 4P’s เชน่เ ดียวกบัสินค้า ซึงประกอบไปด้วย 

ผลิตภณัฑ์ ราคา ชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย และการสง่เสริมการตลาด และจากการมีลักษณะพิเศษของ

บริการ ทีมคีวามตา่งจากสินค้าทัวไป นักวิชาการหลายทา่นจึงเห็นวา่ควรอาศัยเครืองมืออืน  ๆ 

เพิมเติมอีก 3P’s ซึงประกอบดว้ย บุคคลหรือพนักงาน การสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  

และกระบวนการ รวมเป็นตวัแปรทางการตลาดทัง  7 ประการ ทีใช ้ร่วมกนัเพือมุง่ตอบสนองความ 

พึงพอใจแก ่กลุม่เป้าหมาย รายละเอียดดงันี 

กกกกกกกก1.กผลิตภ ัณฑ์หรือบริการ การสร้างบริการเพือให้บริการทีทรงคุณภาพบริษัทต้อง

ปรับแตง่บริการให้เข้ากบัความต้องการของลูกค้าเฉพาะราย  และต้องสร้างคุณคา่ให้เกิดขึน 

ดว้ยการปรับแตง่ บริการเพือสร้างคณุคา่ให้ลูกค้า  ซึงจะยิงมีความสลับซับซ้อนในตลาดระหวา่ง

ประเทศหรือตลาดหลายวฒันธรรม  อนัเนืองมาจากความแตกตา่งกนัของภาษา ศาสนา และสังคม 

นักการตลาดตอ้งทาํการประดิษฐ์ และปรับปรุงผลิตภณัฑ์และบริการใหม ่ๆ อยูเ่สมอ การปรับปรุง

ติด ตอ่กนัอยูเ่รือย ๆ ถือไดว้า่เป็นขอ้ได้เปรียบในเชิงการแขง่ขันทางธุรกิจ เพือสามารถนําเสนอ

ผลิตภณัฑ์และบริการทีทนัสมยัได้ดี กวา่คูแ่ขง่  



  

กกกกกกกกนอกจากนี ผลิตภณัฑ์ยงัรวมไปถึงตราสินค้า การบรรจุหีบห่อ การรับประกนั  คุณภาพ

ผลิตภณัฑ์ บางธุรกจิพฒันาผลิตภ ัณฑ์ทีสามารถจับต้องได้เพียงอยา่งเ ดียวไมม่ีบริการ เสริม เชน่ 

สินคา้สะดวกซือ ไดแ้ก ่สบู ่แชมพูสระผม ยาสีฟัน  เ ป็นต้น  บางผลิตภ ัณฑ์รวมไปถึงบริการเสริม 

หรือบางธุรกจิมแีตก่ารบริการเทา่นันทีจาํหนา่ยให้กบัลูกคา้ เชน่ ร้านตดัผม เ ป็นต้น  ( ศิวฤทธิ พงศกร

รังศิลป์ 2547 : 14) 

กกกกกกกก2.กการตงัราคาคา่บริการเนืองจากการบริการเป็นสิงทีมองไมเ่ห็นดังนันการตังราคา 

บางสว่นตอ้งให้ทงัผูข้ายและผูซื้อเขา้ใจวา่มอีะไรบา้งรวมอยูใ่นสิงทีเขากาํลังซือขายแลกเปลียนกนั 

ทงันี เพือชว่ยให้สามารถหลีกเลียงปัญหาการตงัราคา 

กกกกกกกก3.กการจดัจาํหนา่ยบริการ กลยุทธ์การจดัจาํหนา่ยสําหรับบริการเป็นเ รืองทีต้องพิจารณา

ให้มปีระสิทธิภาพ  ทงันีกขึ็นอยูก่บัสภาพของบริการและสิงทีลูกคา้ให้คุณคา่ ซึงจะกาํหนดวา่ลูกค้า

อาจไปทีบริษทัเพือรับบริการหรือบริษทัอาจไปหาลูกค้า โดยปกตินักการตลาดจะจัดให้มีการมารับ

บริการไดส้ะดวกมากทีสุดเทา่ทีจะทาํได ้

กกกกกกกก4.กการสง่เสริมการจาํหนา่ยบริการ สิงหนึงทีทา้ทายสือการตลาดของบริการก็คือ การที

ตอ้งแนใ่จวา่ตลาดเป้าหมายเขา้ใจและให้คณุคา่แกสิ่งทีเสนอขาย  ความไมม่ีตัวตนของบริการมกัทํา

ให้เป็นไปไมไ่ดที้จะมปีระสบการณ์กอ่นทีจะทาํการซือ  ดงันันการส่ง เสริมตลาดจําเ ป็นตอ้งอธิบาย

วา่บริการคืออะไร  และมคีณุประโยชน์สําหรับผูซื้ออยา่งไร 

กกกกกกกก5.กบุคคลหรือพนักงาน บุคลากร ถือวา่เ ป็นองค์ประกอบทีสําคัญของการดําเ นินธุรกิจ  

ดังนันจึงต้อง อาศัยการคัด เ ลือกการฝึกอบรม การจูงใจเพื อให้สามารถสร้าง ความพึ งพอใ จ 

ให้แกลู่กคา้ไดแ้ตกตา่งเหนือคูแ่ขง่ 

กกกกกกกกพนักงาน หมายถึง การจัดการบริการอยา่งมปีระสิทธิภาพดว้ยบุคลากรของกิจการ โดย

เริมตงัแตก่ารสรรหาคัดเลือก การพฒันาและฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝังลกัษณะที

จาํเป็นตอ่การให้บริการ เพือสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมากทีสุด ไดแ้ก  ่ ทกัษะ

ในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า การทักทายลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ การขอบคุณลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ

ทุกครังทีมาใชบ้ริการ(ศิวฤทธิ พงศกรรังศิลป์ 2547 : 15) 

กกกกกกกก6.กการสร้างและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ ธุรกจิบริการจาํเป็นต้องพยายามแสดงให้ 

ผูรั้บบริการเห็นถึงคณุภาพ โดยผา่นการใชห้ลกัฐานทีมองเห็นได้นันคือ ลักษณะทางกายภาพ  และ 

รูปแบบการให้บริการเพือสร้างคณุคา่ให้แกลู่กคา้ไมว่า่จะเป็น  ด้านความสะอาด ความรวดเ ร็ว  หรือ 

ประโยชน์อืน ๆ 

กกกกกกกก7.กกระบวนการให้บริการ ผูใ้ห้บริการอาจตอ้งใชก้ระบวนการบางอยา่ง  เพือสง่มอบ 

บริการของตนให้กบัลูกคา้ด้วยความรวดเร็วและประทับใจลูกค้า 



  

กกกกกกกกกระบวนการ หมายถึง การวางระบบและออกแบบให้มีขันตอนทีอํานวยความสะดวก

ให้กบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมากทีสุด ลดขนัตอนทีทาํให้ผูบ้ริโภคตอ้งรอนาน  จัดระบบการไหลของ

การให้ บริการให้มอุีปสรรคน้อยทีสุด เนืองจากการรอคอยการให้บริการนาน  ๆ อาจทําให้เกิดความ

ไมพ่ึงพอใจได ้โดยยึดแนวคิด One Stop Service ให้ลูกค้าอยูที่จุดเ ดียวคือบริเวณหน้าเคาน์เตอร์ 

และให้บริการ ลูกคา้ตามแนวคิดวา่ ลูกค้าคือคนทีเรารัก รวมทังการพ ัฒนา SOS หรือ Standard of 

Service นันคือมาตรฐานในการให้บริการ เพือสร้างความเชือมนัให้กบัลูกคา้ 

 
3. แนวคิดเกียวกับการพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ 
กกกกกกกจากการทบทวนแนวคิดทีเกยีวขอ้งกบัพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  พบวา่มีผู ้ให้ความหมายของ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไวด้งัตอ่นี 
กกกกกกกก3.1 ความหมายของพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ 

กกกกกกกกกติติ ภทัดีวฒันะกุล และทวีศักดิ กาญจนสุวรรณ ( 2547 : 5 – 6)  สรุปวา่ การพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ หรือทีเป็นทีรู้จกักนัเป็นอยา่งดีในนามวา่ “อีคอมเมิร์ซ” เ ป็นส่วนหนึงของการทํา

ธุรกรรมแบบธุรกรรมอิเ ล็กทรอนิกส์โดยคําจําก ัดความของคําวา่ “อีคอมเมิร์ซ” มีความหมาย

คอ่นขา้งกวา่ ทงันีขึนอยูก่บัมมุมองของผูที้เกยีวขอ้งและคณุลักษณะเฉพาะตวั ตวัอยา่งเชน่ 

กกกกกกกกอีคอมเมิร์ซ หมายถึง การแลกเปลียนขอ้มูลขา่วสารระหวา่งกนัผา่นสืออิเล็กทรอนิกส์ 

ทงันี ข้อมลูขา่วสารทีใชแ้ลกเปลียนระหวา่งกนันนั สามารถทีจะชว่ยสนับสนุนให้บรรลุผลของการ

นําเสนอสินคา้และบริการ ไมว่า่จะเป็นตวับุคคล องค์กร หรือระหวา่งตวับุคคลกบัองค์กร  

กกกกกกกกอีคอมเมร์ิซ หมายถึง เทคโนโลยีทีชว่ยสนับสนุน เพือการทาํธุรกรรม ตัวอยา่งเชน่ระบบ 

ATM (Automatic Telling Machine) สําหรับใช ้ฝากและถอนเ งินผา่นทางออนไลน์ของธนาคาร 

ระบบแลกเ ปลียนข้อมูลขา่ วสารทาง ธุรกิจ ( Electronic Data Interchange : EDI) สําหรับใ ช  ้

แลกเปลียนขอ้มลูขา่วสารทางธุรกจิระหวา่งกนัในระดับหน่วยงานหรือองค์กรผา่นทางออนไลน์  

หรืออินเตอร์เน็ต เป็นตน้ ทงันี เพือนําเทคโนโลยีเหลา่นีมาใชบ้ริการจดัการธุรกิจนันเอง 

กกกกกกกกอีคอมเมร์ิซ หมายถึง เทคโนโลยีทีใช ้เ ป็นสือกลางการนาํเสนอสินค้าและบริการผา่น

ทางจอภาพคอมพิวเตอร์ไดเ้ป็นอยา่งดี ซึง เปรียบได้เหมือนกบัร้านค้าเสมือนจริง โดยทีผู้บริโภค 

ไมจ่าํเป็นตอ้งเดินทางมายงัสถานทีจริง เพียงแตเ่ขา้สูร่ะบบโดยใช ้เทคโนโลยีทีชว่ยสนับสนุนเช ่น 

อินเตอร์เน็ต  

กกกกกกกกอีคอมเมร์ิซ หมายถึง สิงอาํนวยความสะดวกทีจะชว่ยส่ง เสริมกิจกรรมตา่ง  ๆ  ทีเกิดขึน

ทงัภายในและ/หรือภายนอกองค์กรทงัทางตรงและทางอ้อม เพือให้บรรลุผลในการดาํเนินธุรกจิ 



  

กกกกกกกกจากคาํจาํกดัความของคาํวา่ “อีคอมเมิร์ซ” จะเห็นวา่มคีวามหมายทีหลากหลาย ดงั

เหตุผลดงักลา่วไวข้า้งตน้ซึงจะพอสรุปความหมายของอีคอมเมร์ิซไดว้า่ หมายถึง “เทคโนโลยีทีใช ้

เป็นสือกลางสําหรับแลกเปลียนสินคา้และบริการ ระหวา่งผู้ทีเกยีวข้อง ไดแ้ก ่ตัวบุคคล องค์กร หรือ

ตวับุคคลกบัองค์กร ทงันี เพือชว่ยสนับสนุนและอาํนวยความสะดวกในการดาํเนินกจิกรรมตา่ง ๆ 

ทงัภายในและนอกองค์กร” 

กกกกกกกกสําหรับตัวบทกฎหมายได้บัญญัติความหมายของอีคอมเมิร์ซ หมายถึง  รูปแบบทาง

ธุรกจิทุกรูปแบบทีเกยีวเนืองกบั การประมวลผลและการส่งผา่นข้อมูลดิจิตอล รวมทังข้อมูลเสียง

และภาพเคลือนไหว โดยรวมถึงผลทีเกิดจากการแลกเปลียนข้อมูล ทีมีผลดีตอ่องค์กร เชน่  การ

บริหารองค์กร การเจรจาทางธุรกจิ การทาํนิติกรรมสัญญา การชาํระบญัชี รวมทังการช ําระภาษี เ ป็น

ตน้ 

กกกกกกกกการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เกดิขึนจาก ผลพวงของการคน้คิดวิธีในการโอนเ งินผา่นทาง

อิเล็กทรอนิกส์ อยา่งไรกต็ามการโอนเงินผา่นทางอิเล็กทรอนิกส์ในขณะนันเหมาะสําหรับนํามาใช ้

กบัองค์กรทีมีขนาดเล็กเทา่นันจนกระทัง  ได้มีการวิจัยและพัฒนารูปแบบจนกลายเ ป็นการ

แลกเปลียนขอ้มลูขา่วสารอิเ ล็กทรอนิกส์ ทําให้สามารถใช ้แลกเปลียนข้อมูลทางธุรกิจระหวา่ง

องค์กร ไดอ้ยา่งมปีระสิทธิภาพมากยิงขึน จวบจนกระทงั กระแสอินเตอร์เ น็ตได้เข้ามามีบทบาทตอ่

วถีิชีวติของมนุษย์ ตลอดจนการดาํเนินธุรกจิของ องค์กรตา่ง ๆ ดงันันจึงได้เ ล็ง เ ห็นความสําคัญและ

ประโยชน์ทีจะไดรั้บ และนํามาใชเ้ป็นชอ่งทางเพือการขยายธุรกจิบนอินเตอร์เ น็ต ซึงตอ่มาได้กลาย

มาเป็นอีคอมเมิร์ซ แมว้า่ อีคอมเมิร์ซจะเป็นรูปแบบการทําธุรกรรมทีมุง่ เน้นการซือ -ขายผา่น

ชอ่งทาง อิ เ ล็กทรอนิ กส์ด้วยวิธีการตา่ ง  ๆ เ ช ่น  การประมูล  ( Auction)  การจัดซือจัดจ้า ง 

(Procurement) การสังซือและช ําระคา่อาหารด้วยบัตรอัจฉริยะ  ( Smart Card) หรือแมแ้ตท่า ง 

โทรศพัท์มอืถือกย็งัจดัไดว้า่เป็นอีคอมเมร์ิซอีกประเภทหนึงเชน่กนั  เพียงแตปั่จจุบันอีคอมเมิร์ซมุง่  

เน้นทีจะนําเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตมาประยุกต์ใชต้ามกระแสนิยมนันเอง 

กกกกกกกกธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ไมใ่ชเ่ป็นเพียงกจิกรรมการซือ-ขายเทา่นัน  แตย่ังครอบคลุมไป

ถึงกจิกรรมตา่ง ๆ ไดแ้ก ่การบริการลูกคา้ การทาํธุรกรรมร่วมกนัระหวา่งองค์กร และกระบวนการ

ทางธุรกจิทงัภายใน และภายนอกองค์กร โดยมกีารเชือมโยงในลกัษณะโครงขา่ย 

กกกกกกกกการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นเพียงกจิกรรมทางธุรกจิ(ธุรกรรม)  ทีเกียวข้องกบัการซือ-

ขายทีเ กิดขึนระหวา่ง ผู้ซือกบั ผู ้ขาย เทา่นัน  ซึง ธุรกรรมนี เป็นเพี ยง ส่วนหนึ งของธุ รกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ 

กกกกกกกกพินัย ณ นคร (2544 ) สรุปวา่ การพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ หมายถึง  การทําธุรกรรมทาง

เศรษฐกจิทีผา่นสืออิเล็กทรอนิกส์ เชน่ การซือขายสินคา้และบริหาร การโฆษณาสินค้า การโอนเ งิน



  

ทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ จุดเดน่ของการพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ คือ  ประหยัดคา่ใช ้จา่ย และเพิม 

ประสิทธิภาพในการดาํเนินธุรกจิ โดยลดความสําคญัขององค์ประกอบของธุรกิจทีมองเห็นจับต้อง

ได ้เชน่อาคารทีทาํการ  ห้องจัดแสดงสินค้า ( show room) คลังสินค้า  พนักงานขายและพนักงาน

ให้บริการตอ้นรับลูกคา้ เป็นตน้ ดงันันขอ้จาํกดัทางภูมศิาสตร์คือ ระยะทางและเวลาทําการแตกตา่ง

กนั จึงไมเ่ป็นอุปสรรคตอ่การทาํธุรกิจอีกตอ่ไป 

กกกกกกกกการติดต ่อทําการค้ากนัด้วยวิธีการทาง อิเ ล็กทรอนิกส์เ ป็นที รู้จักกนัภายใต้ชือว า่ 

“พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์” แตต่อ้งตระหนักวา่วิธีการทางอิเ ล็กทรอนิกส์ก็ถูกนํามาใช ้ในกิจกรรมที

มใิชเ่พือการพาณิชย์ไดเ้ชน่กนั ดงันัน เมือเ ป็นกลา่วเ ป็นการทัวๆ  ไปถึงกิจกรรมทีกระทําโดยใช ้

วธีิการทางอิเล็กทรอนิกส์โดยไมร่ะบุวา่เป็นกจิกรรมเชิงพาณิชย์หรือไม ่เราจึงใช ้คําวา่ “ธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์” 

กกกกกกกกคอท์ เลอร์ (Kotler, อ้า งถึงใน  ธนวรรณ แสงสุวรรณ )  สรุปวา่ การพาณิช ย์

อิเล็กทรอนิกส์ มคีวามหมายมากกวา่ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์สําหรับ การพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์  นัน

นอกจากมกีารจดัขา่วสารเกียวกบับริษัทให้แกผู่ ้มาเ ยือนแล้วยังมีขา่วสารเกียวกบัประวติับริษัท 

นโยบาย สินคา้ และโอกาสในการทาํงาน เสนอการทาํธุรกรรม หรืออํานวยความสะดวกในการขาย

สินคา้และบริการทางระบบออนไลน์  บริษัทส่วนใหญย่ังทําเพียงการจัดขา่วสาร ไมไ่ด้ทําธุรกิจ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

กกกกกกกก3.2 รูปแบบการทาํธุรกรรมพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ 

กกกกกกกก ธุรกรรมอิเ ล็กทรอนิกส์และการพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์  เกิดขึนในขอบเขตการ

เชือมโยง ของ  อิน เตอร์ เ น็ ต ทีสํ าคัญ  กลุ ่ม คือ เชื อมโยงธุ รกิจก ับผู้บริโภค  (Business to 

Consumers : B2C) เชือมโยงธุรกิจกบัธุรกิจ (Business to Business : B2B)  เชือมโยงผู้บริโภคกบั

ผู้บริโภค (Consumers to Consumers : C2C)  และ  เชือมโยงผู้บ ริโภคก ับธุรกิจ  (Consumers to 

Business : C2B) 

กกกกกกกกการเชือมโยงระหวา่งธุรกิจกบัผู ้บริโภค  (B2C) เ ป็นรูปแบบการดําเ นินงานระหวา่ง

องค์กรกบัลูกคา้ เป็นรูปแบบทีสร้างรายรับให้กบัองค์กรเป็นจํานวนมาก เพราะการค้าในรูปแบบนี

เป็นการขยายฐานการค้าให้กา้วไกลออกไป การดํา เ นินธุรกรรมอิเ ล็กทรอนิกส์แบบธุรกิจกบั

ผูบ้ริโภค ไดแ้ก ่การขายปลีก การขายผา่นทางเครือขา่ย ปัจจุบันมีร้านค้าจํานวนมากทีมีการขาย

สินคา้และการบริการ มกีารโฆษณาสินคา้ผา่นเวบ็ไซด์ ซึงลูกค้าสามารถสังซือได้ผา่นทางเครือขา่ย

อินเตอร์เน็ต  สินคา้ทีนิยมซือขายกนัไดแ้ก ่ซีดี วดีีโอ เทปเพลง  ซอฟต์แวร์ ผลิตภ ัณฑ์คอมพิวเตอร์ 

ของทีระลึกตา่ง ๆ เป็นตน้ 



  

กกกกกกกกการเชือมโยงระหวา่งธุรกจิกบัธุรกจิ (B2B) เป็นการดาํเนินการระหวา่งองค์กร  เ ริมตังแต ่

การรับสง่จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การโอนย้ายแฟ้ม หรือรับส่งข้อมูลระหวา่งกนั  การแลกเปลียน

ขอ้มลูทางอิเล็กทรอนิกส์หรือทีเรียกวา่ EDI ซึงการดาํเนินการ ในรูปแบบนีเป็นคลืนลูกใหมใ่นการ

ทาํธุรกจิในปัจจุบนั  หรืออยา่งน้อยเป็นการสร้างพ ันธมิตรทางด้านธุรกิจ กอ่ให้เกิดประโยชน์  

ร่วมกนั   การบริหา iและการจัดการแนวการนีเ รียกวา่ S upply Chain Manageme nt ธุรกรรม 

อิเล็กทรอนิกส์จึงมขีอบเขตทีกวา้งขวาง ตงัแตก่ารร่วมกนัทําธุรกิจระหวา่งองค์กร การดําเ นินการ

กจิกรรมรว่มกนัมีการโอนย้ายแลกเปลียนข้อมูลระหวา่งกนัผา่นทางเครือขา่ย และหากดําเ นิน

กจิกรรมในรูปแบบทางดา้นการสังสินค้า วตัถุดิบ การดําเ นินกิจกรรมลักษณะนีเ รียกวา่ (Supply 

Chain) หากเกยีวขอ้งกบัทางด้านการขายเ รียกวา่ (Demand Chain) โดยเฉพาะกบัการบริหารงาน

ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management) 

กกกกกกกกการเชือมโยงระหวา่งผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค (C2C) เป็นรูปแบบการดําเ นินการระหวา่งผู้

ซือกบัผูข้ายโดยตรง  แตอ่ยา่งไรก็ตาม ยังมีบทบาทและความสําคัญน้อยกวา่แบบ B2C และ  B2B 

สําหรับกรณี C2C เป็นสิงทีเกดิขึนได้ในเครือขา่ยอินเตอร์เ น็ต มีการขายหรือประมูลของใช ้แล้ว 

หรือประมลูของทีผูใ้ชไ้มต่อ้งการแตอ่ยากแลกเป็นเงินการโฆษณาขายสินค้ามือสองการแลกเปลียน 

สินคา้ระหวา่งลูกคา้ดว้ยกนัเองเพือให้กจิการทาง C2C ดําเ นินไปได้ด้วยดี จึงมีตัวกลางซึงอาจเป็น 

องค์กรสร้างเวบ็เพจกลางเพือใชท้าํหน้าทีกระจายขา่วหรือโฆษณา  เพือให้การแลกเปลียนระหวา่ง

กนัเกดิขึนไดง้า่ยขึน 

กกกกกกกกการเชือมโยงระหวา่งผูบ้ริโภคกบัธุรกจิ (C2B)  ผูบ้ริโภคพบวา่การสือสารกบับริษัทเป็น

เรืองงา่ยในปัจจุบัน  บริษัทส่ง เสริมการสือสารโดยเชิญชวนลูกค้าและกลุม่เ ป้าหมายส่งคําถาม 

ขอ้เสนอแนะ และแมก้ระทงัคาํร้องทุกข์ทางอีเมล์บางแห่งมีปุ่มกด Call-me buttom ทีลูกค้าสามารถ

คลิกบนปุ่มนัน  และโทรศัพท์ของเขาก็ดัง ขึนพ ร้อมกบัตัวแทนลูกค้าทีพร้อมตอบคําถาม โดย

หลกัการแลว้ตวัแทนบริการลูกค้าต้องสามารถตอบคําถามเหลา่นันได้อยา่งรวดเ ร็ว แตผู่้ค้าทาง

ออนไลน์หลายรายรู้สึกผิดในการตอบสนอง คาํถามลูกคา้ไดช้ ้าเกินไป นักการตลาดออนไลน์ทีเกง่

จะตอบคาํถามไดอ้ยา่งรวดเร็ว มกีารสง่จดหมายขา่ว สินคา้พิเศษ หรือข้อเสนอพิเศษตามประวติัการ

ซือ มกีารเตือนเรืองการใชบ้ริการ หรือการตอ่อายุประกนั ตลอดจนประกาศเกียวกบัเหตุการณ์พิเศษ

ทีบริษทัจดัขึน 

กกกกกกกกการดาํเนินการธุรกจิการคา้บนอินเตอร์เน็ตหรือพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์จําเ ป็นจะต้องมี

ความสัมพนัธ์กบัผูที้เกยีวขอ้ง โดยมกีารประสานงานกนัอยา่งมปีระสิทธิภาพ  ผู ้ทีเกียวข้องในระบบ

การคา้บนอินเตอร์เน็ตหรือพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มดีงันี   
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กกกกกกกก1. ลูกคา้ (CUSTOMER) ลูกคา้สามารถชาํระคา่สินคา้ และ/หรือบริการไดด้ว้ยบตัร

เครดิต บตัรเครดิตวซีา่ หรือมาสเตอร์การ์ดจากทุกสถาบนัการเงินทวัโลก ระบบหักบญัชีเงินฝาก

ของธนาคาร (Direct Debit) 

กกกกกกกก2. ร้านค้า (MERCHANT) ร้านค้าทีต้องการขายสินค้าและ /หรือบริการผา่นระบบ

อินเตอร์เน็ต โดยเปิดโฮมเพจบนSite ของตนเอง หรือ ฝากโฮมเพจไวก้บัเว็บไซด์ หรือ Virtual Mall 

ตา่ง ๆ เพือขายสินคา้และหรือบริการผา่นระบบของธนาคาร ร้านค้าจะต้องเ ปิดบัญชีและสมคัรเป็น

ร้านคา้สมาชิกพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์กบัธนาคารกอ่น 

กกกกกกกก3. องค์กรผู้ให้บริการเชื อมตอ่ระบบการ สือสารทาง อินเ ตอร์ เ น็ต  ( INTERNET 

SERVICE PROVIDER :ISP) องค์กรผูใ้ห้บริการเชือมตอ่ระบบการสือสารทางอินเตอร์เ น็ต  ให้กบั

ลูกคา้ ซึงอาจเป็นร้านคา้หรือผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตทัวไป โดย ISP รับและจดทะเบียน  Domain หรือ จะ

จดัตงั Virtual Mall เพือให้ร้านคา้นํา Home Pageมาฝากเพือขายสินคา้ 

กกกกกกกก4. ธนาคาร (Bank) ทําหน้าทีเ ป็น  Payment Gateway คือตรวจสอบ และอนุมติัวงเ งิน

ของผูถื้อบตัร เมอืมกีารสังซือสินคา้ และ/หรือบริการ ทางอินเตอร์เ น็ตผา่นระบบของธนาคาร และ

ธนาคารจะโอนเงินคา่สินคา้ และหรือบริการนัน ๆ เขา้บญัชีของร้านคา้ สมาชิก 



  

กกกกกกกก5. องค์กรผู้บริหาร และพัฒนาโปรแกรม  TRANSACTION PROCESSING SERVICE 

PROVIDER (TPSP) องค์กรผูบ้ริหาร และพฒันาโปรแกรม การประมวลผลการช ําระคา่สินค้า และ /

หรือบริการ ผา่นอินเตอร์เ น็ต ให้กบัร้านค้า หรือ  ISPตา่ง  ๆ ผา่น  Gateway โดย TPSPสามารถ

ตอ่เชือมระบบให้กบัทุก ๆ ร้านคา้หรือทุก ๆ ISP และทําการ Internetระบบช ําระเ งินผา่น  Gateway 

ของธนาคาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพทีก4กขนัตอนการเปิดร้านเพือดาํเนินการคา้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  

ทีมา  :  โอเ คเ นช ัน .E-commerce. [ออนไลน์ ]. เข้าถึ งเ มือ  18 ธัน วาคม  .  เ ข้า ถึง ได้จาก 

http://www.oknation.net/blog 

1.ศึกษาการเรียน 

HomePage 

2.จดทะเบียน Domain เชน่ 

Mysite.com จาก ISP 

3.จดทะเบียนเพือขอรับโปรแกรมการชาํระเงิน 

ผา่นทางอินเตอร์เน็ตจากผูใ้ห้บริการ TPSP 

4.ขออนุมติัเปิดร้านและบญัชีเงินฝากจากธนาคาร 

เพือรองรับการชาํระเงินของลูกคา้ผา่นทางบตัรเครดิต 

.เริมดาํเนินธุรกจิการคา้ 

E-Commerce 



  

กกกกกกกก3.3 อินเตอร์เน็ตกับโครงสร้างธุรกิจการค้า 

กกกกกกกกพอตเตอร์ (Michael E. Porter อ้างถึงใน  ฐิตินันท์ อิฐรัตน์ , 2548 : 23 - 27) อธิบายวา่  

อินเตอร์เน็ตนันไดก้อ่ให้เกดิธูรกจิการคา้ใหมห่ลายประเภทดว้ยกนั  เชน่  การประมูลออนไลน์  และ

การซือขายด้วยระบบดิจิตอล อยา่งไรก็ดีผลกระทบทียิงใหญที่สุดของมนันัน  ทําให้เกิดการ

จดัรูปแบบใหมข่องธุรกจิการคา้ทีมอียูใ่นปัจจุบัน  ซึงกาํลังประสบกบัอุปสรรคด้านต้นทุนทีสู งใน

ดา้นการสือสาร การรวมรวมข้อมูล และการทําธุรกรรมตา่ง  ๆ ยกตัวอยา่งเชน่  ธุรกิจการศึกษา

ทาง ไกล  ( distance learning) นันได้เกิดขึนมาหลาย สิบปีแล้ว  โดยมีนักศึกษาราย  1 ล้านคน 

สมคัรเขา้รับการศึกษาในแตล่ะปี อินเตอร์เน็ตมศีกัยภาพทีจะขยายการศึกษาทางไกลไปได้อยา่งมา ก 

แตม่นักไ็มไ่ดส้ร้างธุรกิจประเภทใหม ่และก็เชน่เ ดียวกบัการทีอินเตอร์เ น็ตสามารถเป็นสือทีมี

ประสิทธิภาพในการสังซือสินคา้ แตผู่ค้า้ปลีกทีขายสินคา้โดยใชแ้ค็ตตาล็อก และให้ลูกค้าโทรศัพท์

มาสังของโดยไมต่อ้งเสียคา่โทรศพัท์ รวมไปถึงการเป็นศูนย์กลางในการให้บริการระบบอัตโนมติั

นันกเ็กดิขึนมาหลายทศวรรษแลว้ อินเตอร์เน็ตนันกม็ผีลเพียงคา่เข้ามาเปลียนแปลงขันตอนแรก ๆ 

ของการบวนการดาํเนินธุรกจิเทา่นัน 

กกกกกกกกไมว่า่จะเป็นธุรกจิการคา้ประเภทเกา่หรือใหม ่โครงสร้างความน ่าสนใจของมนั  ขึนอยู ่

กบัแรงผลกัดนัพืนฐานดา้นการแขง่ขนั 5 ประการ ซึงไดแ้ก ่

กกกกกกกก1. ความรุนแรงของการแขง่ขนัระหวา่งคูแ่ขง่ทีมอียูแ่ลว้  ทาํให้ลดความแตกตา่งระหวา่ง

คูแ่ขง่ เนืองจากเป็นการยากทีจะรักษาความเป็นเจ้าของของข้อเสนอทีเป็นเอกลักษณ์ของบริษัท

เอาไวไ้ด ้ทาํให้การแขง่ขันมุง่ไปทีราคา การขยายตลาดไปยังภูมิภาคอืน  ๆ ทําให้จํานวนคูแ่ขง่

เพิมขึน ตน้ทุนผนัแปรทีตาํลงเมอืเทียบกบัตน้ทุนคงที เพิมแรงกดดนัในการลดราคา 

กกกกกกกก2. อุปสรรคสําหรับการเขา้มาในธุรกิจนัน  ๆ  สําหรับคูแ่ขง่รายใหม  ่การลดอุปสรรคที

ขดัขวางการเขา้มาในภาคธุรกจินัน ๆ เชน่ ความตอ้งการใชพ้นักงานขาย  การเข้าถึงชอ่งทางการจัด

จาํหนา่ย และสินทรัพย์ทีมตีวัตน หรืออะไรกต็ามทีเทคโนโลยีอินเตอร์เ น็ตสามารถตัดออกไป หรือ

ทาํให้มนัเป็นเรืองงา่ยนันไดช้ว่ยลดอุปสรรคทีขดัขวางการเข้ามาในภาคธุรกิจนัน  ๆ  อินเตอร์เ น็ต

แอพพลิเคชนันนัยากทีจะป้องกนัไมใ่ห้คูแ่ขง่รายใหม ่ๆ นําไปใช ้ คูแ่ขง่รายใหมจ่ํานวนมากได้เข้า

มาในหลาย ๆ ภาคธุรกจิการคา้ 

กกกกกกกก3. อุปสรรคจากสินคา้หรือบริการทีใช ้ทดแทนกนัได้ อินเตอร์เ น็ตสามารถขยายขนาด

ของตลาดได ้โดยการเพิมประสิทธิภาพของภาคธุรกิจการค้าโดยรวม การแพร่กระจายของการใช ้

บริการอินเตอร์เน็ต ทาํให้เกดิอุปสรรคจากสินคา้หรือบริการใหม ่ ๆ ทีสามารถนํามาทดแทนกนัได ้

กกกกกกกก4. อาํนาจตอ่รองของซพัพลายเออร์ การจดัซือโดยใช ้อินเตอร์เ น็ต มีแนวโน้มทีจะเพิม

อาํนาจการตอ่รองทีเหนือกวา่ซพัพลายเออร์ แมว้า่มนัจะทําให้ซัพพลายเออร์สามารถเข้าถึงลูกค้า



  

ไดม้ากขึน อินเตอร์เน็ตเป็นชอ่งทางให้ซพัพลายเออร์เขา้ถึงผูซื้อขนัสุดทา้ย จึงลดอิทธิพลของบริษัท

ทีเขา้มาแทรกแซง การจดัซือทางอินเตอร์เน็ต และการทําตลาดระบบดิจิตอล มีแนวโน้มทีจะทําให้

ทุกบริษทัเขา้ถึงซพัพลายเออร์ไดอ้ยา่งเทา่เทียมกนั และเขา้ไปเกยีวขอ้งกบัการจัดซือเพือให้ได้สินค้า

ทีมมีาตรฐานเดียวกนั ซึงจะทาํให้ความแตกตา่งของแตล่ะบริษทัลดลง  

กกกกกกกก5. อาํนาจตอ่รองของผูซื้อ เป็นการกาํจดัชอ่งทางทีมอีาํนาจหรือเพิมอํานาจตอ่รองเหนือ

ชอ่งทางการจาํหนา่ยแบบเดิม ทาํให้อาํนาจการตอ่รองเปลียนไปอยูที่ผู ้ซือขันสุดท้าย ลดต้นทุนใน

การเปลียนซพัพลายเออร์ 

 

4. ข้อมูลเกียวกับธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
กกกกกกกกธนาคารพาณิชย์เกดิขึนในประเทศไทยตังแตปี่ 2431 โดยชนชาติอังกฤษเข้ามาจัดตัง 

จนมาเมอื กรกฎาคม 2487 หลวงรอบรู้กจิ และนายถวิล มีสมกลิน  ช ักชวนบุคคลกลุม่หนึงเข้าร่วม 

หุ้นกอ่ตงักจิการธนาคารโดยมอบหมายให้ นายฟืน สุพรรณสาร เ ป็นผู้ดําเ นินการยืนจดทะเบียนตอ่

กระทรวงเศรษฐการ (กระทรวงพาณิชย์ในปัจจุบนั) ขอจดัตงับริษัทชือวา่ “บริษัท ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั” เริมเปิดดาํเนินการครังแรกเมอืวนัที 1 ธันวาคม  มีสํานักงานตังอยูที่อาคารพาณิชย์สอง

คหูา ในยา่นราชวงศ์ โดยมหีลวงรอบรู้กจิเป็นกรรมการผู้จัดการใหญท่า่นแรกโดยทา่นเป็นผู้ริเ ริม

สร้างฐานลูกคา้ของธนาคาร ด้วยการให้บริการตามความต้องการของลูกค้าแตล่ะราย ซึงมีส่วน

สําคญัอยา่งมากในการสนับสนุนการผลิตและการคา้ของคนไทยเพือฟืนฟูประเทศภายหลังสงคราม

อยา่งเต็มความสามารถ 
กกกกกกกกพ.ศ.2495 – 2520 นายชิน  โสภณพนิช  กรรมการผู้จัดการใหญธ่นาคารกรุงเทพทา่น  

ทีสองไดพ้ฒันางานธนาคารให้กา้วไกลและมบีทบาทสําคัญ นายชินเป็นผู้วางทิศทางให้ธนาคาร

ขยายเครือขา่ยสาขาไปสู่ท้องทีห ่างไกลทัวประเทศ ซึงมีผลิตผลทางการเกษตรและทรัพยากร 

ธรรมชาติอยูอ่ยา่งอุดมสมบูรณ์ รว่มมบีทบาทสําคัญในการสนับสนุนอุตสาหกรรมการส่งออก ซึง

เจริญรุง่เรืองขึนอยา่งรวดเร็วในยุคหลงัสงครามโลกครังที 2 ในชว่งนีเอง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน)  ไดเ้ป็นธนาคารของไทย ทีให้บริการดา้นการเงินครบวงจร รวมทังการส่งออก “เลตเตอร์

ออฟเครดิต” แกธุ่รกจิสง่ออกและนําเขา้ 

กกกกกกกกเมอืสร้างรากฐานในประเทศไทยอยา่งมนัคงดีแล้ว ธนาคารกรุงเทพจึงให้ความสําคัญ

ตอ่การสร้างฐานในพืนเอเชียแปซิฟิกในเดือนมถุินายน พ.ศ.2497  ไดเ้ ปิดสาขาในตา่งประเทศแห่ง

แรกทีฮอ่งกง และในปีถัดมาเปิดสาขาทีสองในโตเกียว และตอ่มาก็เ ปิดสาขาทีสิ งคโปร์ ทําให้

ธนาคารสามารถให้ บริการทางธุรกจิกบัผูป้ระกอบการไทยทีทาํธุรกิจการค้ากบัสามประเทศนีอยา่ง

มาก และตงัแตปี่ 2523 ถึง 2535 ในสมยัทีนายชาตรี โสภณพนิช  เข้ารับตําแหน่งกรรมการผู้จัดการ



  

ใหญธ่นาคารกรุงเทพ  ได้นํา พาธนาคารกรุงเทพเข้าสู ่ “ยุคทอง” ตลอดเวลา 12 ปีทีทา่นดํารง

ตาํแหนง่ ผลประกอบการของธนาคารมกีาํไรสุทธิเพิมขึน  12 เทา่ และธนาคารกรุงเทพกลายเป็น

บริษทัทีใหญที่สุดในประเทศในขณะนัน และติดอนัดบัธนาคารชนันํา 200 แหง่ของโลก 

กกกกกกกกปัจจุบนัธนาคารกรุงเทพให้บริการแกลู่กค้าบุคคลและลูกค้าธุรกิจเ ป็นจํานวนรวมกวา่ 

17 ลา้นบญัชีผา่นสํานักธุรกจิและสํานักธุรกิจยอ่ยกวา่ 230 แห่ง  และสาขาทัวประเทศเกือบ 1,000 

แหง่ และยงัมเีครือขา่ยธนาคารอตัโนมติัทีหลากหลาย ซึงประกอบดว้ย เครืองเอทีเ อ็มและเครืองรับ

ฝากเงินสดรวมประมาณ 7,600 เครือง บริการธนาคารทางโทรศัพท์และธนาคารทางอินเทอร์เ น็ ตที

ใชง้า่ยและลูกคา้สามารถเลือกทาํธุรกรรมในภาษาไทยหรืออังกฤษ  ซึง เ อืออํานวยให้ลูกค้าสามารถ

จดัการเรืองการเงิน   ไดอ้ยา่งรวดเร็วตลอด 24 ชวัโมง  นอกจากนี  ธนาคารกรุงเทพยัง เ ป็นธนาคาร

ไทยเพียงแหง่เดียวทีมเีครือขา่ยตา่งประเทศกวา้งขวางทีสุด  โดยเฉพาะอยา่งยิงในประเทศจีน  ซึง

ธนาคารมสีาขาอยูท่งัทีปักกงิ เซียงไฮ ้เซียะเหมนิ และเสินเ จิน  เครือขา่ยสาขาในตา่งประเทศของ

ธนาคารกรุงเทพครอบคลุม 13 เขตเศรษฐกจิสําคญัของโลก ไดแ้ก ่จีน ฮอ่งกง  สหรัฐอเมริกา อังกฤษ 

ญีปุ่น ไตห้วนั สิงคโปร์ มาเลเซีย เวยีดนาม ฟิลิปปินส์ อินโดนีเ ซีย ลาว และพมา่  ซึงประกอบด้วย

สาขาตา่งประเทศ 15 แหง่ สํานักงานตวัแทน 1 แหง่ และธนาคารในเครือทีธนาคารกรุงเทพถือหุ้น

ทงัหมด 2 แหง่ คือ Bangkok Bank Berhad (BBB) ในประเทศมาเลเซีย และ  Bangkok Bank (China) 

Company Limited (BBC) ในประเทศจีน 

กกกกกกกกธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารพาณิชย์ทีให้บริการอยา่งครบวงจร  ซึงประกอบด้วย การ

จดัการสินเชือรว่ม การรับประกนัการจดัจําหน ่ายตราสารทุน  สินเชือเพือการค้าระหวา่งประเทศ 

สินเชือโครงการ บริการรับฝากหลกัทรัพย์ สินเชือเพือเอสเอ็มอี บริการการเงินธนกิจ และบริการให้

คาํแนะนําทางธุรกจิ การทีธนาคารกรุงเทพยงัคงเป็นผูน้ําในภาคการธนาคารไทยมาโดยตลอดนัน 

เป็นผลมาจากปรัชญาของธนาคารทีมุง่เน้นการพฒันาสายสัมพนัธ์กบัลูกค้าเพือเกือหนุนซึงกนัและ

กนัอยา่งยืนยาว นอกจากนี การประสานศกัยภาพภายในองค์กรระหวา่งหน่วยธุรกิจตา่งๆ  ทังด้าน

ลูกคา้ธุรกจิรายใหญ ่ดา้นการเงินธนกจิ กจิการธนาคารตา่งประเทศ  ด้านลูกค้าธุรกิจรายกลางและ

รายปลีก และดา้นลูกคา้บุคคล เอืออาํนวยให้ธนาคารสามารถสร้างสรรค์บริการเพือตอบสนองความ

ตอ้งการเฉพาะเจาะจงของลูกค้า  โดยมีทังความหลากหลายและมิติในเชิงลึก นอกจากนี  บริษัท

หลกัทรัพย์จดัการกองทุนรวม บวัหลวง จาํกดั และบริษัทหลักทรัพย์ บัวหลวง  จํากดั ซึง เ ป็นบริษัท

ในเครือธนาคาร ยงัมบีทบาทสําคญัทีสนับสนุนธนาคารในการสร้างสรรค์โอกาสเพือการลงทุน

ใหม ่ๆ  เพือนําเสนอตอ่ลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพโดยเฉพาะ  

กกก 

กกกกก 



  

  วิสัยทศัน์ 

กกกกกกกกวิสัยทัศน์ของธนาคารกรุงเทพ  คือการดาํรงความเป็นผูน้ําดา้นบริการทางการเงินใน

ประเทศไทย และเป็นหนึงในธนาคารชนันําแหง่ภูมภิาคเอเชีย เพือบรรลุเป้าหมายดงักลา่ว  ธนาคาร

จึงมุง่มนัสร้างสรรค์ผลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินทีเปียมด้วยคณุภาพระดับโลกแกลู่กคา้ทุกกลุม่ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

กกกกกกกกโครงสร้างของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที 5 โครงสร้างธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

สายตรวจสอบและควบคุม 

ธุรกิจ 
กิจการธนาคารนครหลวง 
สายลกูค้าธุรกิจรายใหญ่นครหลวง 
สายลกูค้าธุรกิจรายกลางนครหลวง 
สายลกูค้าธุรกิจรายปลกีนครหลวง 
สายลกูค้าบุคคลนครหลวง 
กิจการธนาคารต่างจังหวัด 
สายลกูค้าธุรกิจรายใหญ่ต่างจังหวัด 
สายลกูค้าธุรกิจรายกลางต่างจังหวัด 
สายลกูค้าธุรกิจรายปลกีต่างจังหวัด 
สายลกูค้าบุคคลต่างจังหวัด 
กิจการธนาคารต่างประเทศ 
สายสถาบันการเงินต่างประเทศ 
สายสาขาต่างประเทศ 
กิจการการเงนิธนกิจ 
สายบริหารการเงิน 
สายวานิชธนกิจ 
สายธุรกิจหลกัทรัพย ์

ผลิตภัณฑ์และบริการ 
สายบัตรเครดิต 
ฝ่ายผลติภัณฑ์และช่องทางบริการ 

ปฏิบตัิการ 
สายปฏิบัติการสนับสนุน 

สนับสนุนและอํานวยการ 
สายการบัญชีและการเงิน 
สายทรัพยากรบุคคล 
สายเทคโนโลย ี
บริหารความเสยีง 
บริหารสนิเชือ 
ฝ่ายอาคารสาํนักงานและทรัพยส์นิ 
ฝ่ายวิจัย 
ฝ่ายการประชาสมัพนัธ์ 
กํากับดูแล 
ฝ่ายผู้จัดการใหญ่ 

กรรมการผู้ จัดการใหญ่ 

กรรมการผู้ อํานวยการ 

สายประธานกรรมการบริหาร 

คณะกรรมการธนาคาร 

คณะกรรมการสรรหาและกําหนดค่าตอบแทน 

คณะกรรมการบริหารความเสียง 

คณะกรรมการบริหาร 

ประธานกรรมการบริหาร 

คณะกรรมการตรวจสอบ 



  

กกกกกกกกหนว่ยงานธุรกจิของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  ธนาคารกรุงเทพมีหน ่วยธุรกิจ 8 

สายงานดว้ยกนั สายงานเหลา่นีจดัตงัเพือรองรับนโยบายของธนาคาร  ทีถือวา่การให้บริการลูกค้ามี

ความสําคญัสูงสุด สายงานเหลา่นีไดแ้ก ่  

กกกกกกกก1. สายลูกคา้ธุรกจิรายใหญ ่ (Corporate)  

กกกกกกกก2. สายลูกคา้ธุรกจิรายกลาง (Commercial) 

กกกกกกกก3. สายลูกคา้ธุรกจิรายปลีก (Business)   

กกกกกกกก4. สายลูกคา้บุคคล (Consumer)  

กกกกกกกก5. สายกจิการธนาคารตา่งประเทศ (International  Banking) 

กกกกกกกก6. สายบริหารการเงิน (Treasury) 

กกกกกกกก7. สายบริหารสินเชือพิเศษและประนอมหนี (SAM/Recovery)  

กกกกกกกก8. สายการเงินธนกจิ (Investment Banking) 

กกกกกกกกซึงในแตล่ะสายงานธุรกจิแตล่ะสายงานมคีวามสําคัญและบทบาทหน้าที ทีแตกตา่งกนั

ออกไปดงันี 

กกกกกกกก1. สายลูกคา้ธุรกจิรายใหญ ่ธนาคารกรุงเทพมีความสัมพันธ์อันแน ่นแฟ้นกบักลุม่ลูกค้า

ธุรกจิรายใหญม่ายาวนาน บริษทัใหญ ่ๆ  ของไทยสว่นมากให้ความไวว้างใจใช ้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ ความสัมพนัธ์ทีดีระหวา่งธนาคารกบัลูกคา้ธุรกจิรายใหญเ่หลา่นีทําให้ธนาคารได้เข้าไปมี

บทบาทสําคัญในการสนับสนุนธุรกิจของคนไทย  ไมว่า่จะเป็นภาคธุรกิจการส่งสินค้าออก 

ภาคอุตสาหกรรม ภาคการเกษตร  และธุรกิจบริการธนาคารกรุงเทพยัง เ ป็นผู้นําในตลาดการ

ให้บริการทางการเงินและการออกตราสารหนีเพือการระดมทุนของบริษัทขนาดใหญใ่นประเทศ

ไทย ดว้ยความรู้ความเขา้ใจอยา่งลึกซึงทางดา้นเศรษฐกจิของประเทศ  ทําให้ธนาคารกรุงเทพเป็นที

ยอมรับและเชือถือของผูป้ระกอบการในทุกภาคธุรกิจเ ป็นอยา่งมาก   ธนาคารนําเสนอสินค้าและ

บริการทีทนัสมยัและน ่าเชือถือ ไมว่า่จะเป็นในด้าน  การบริหารเ งินสด  สินเชือธุรกิจโครงการ 

หลกัทรัพย์บริการ และการบริหารการให้สินเชือรว่ม เป็นตน้  

กกกกกกกกธนาคารกรุงเทพยงัมบีทบาทในการขยายบริการไปยังประเทศตา่งๆทัวโลก  โดยเฉพาะ

ในภูมภิาคเอเชียแปซิฟิค โดยในตา่งประเทศมีสาขาจํานวน  15  สาขา  บริษัทยอ่ยทีธนาคารถือหุ้น

ทงัหมด 2 บริษทัและสํานักงานตัวแทน  1 แห่งให้บริการใน  13 ประเทศ ส่วนในประเทศไทย มี

สาขาเกอืบ 1,000 แหง่ทวัประเทศ ซึงสามารถให้บริการลูกคา้บริษัทได้อยา่งทัวถึงความเป็นผู้นําใน

วงการธนาคารไทยทาํให้ธนาคารกรุงเทพเป็นพันธมิตรอันดับห นึงของธนาคารตา่งประเทศที

ตอ้งการขยายธุรกจิเขา้มาในประเทศไทย ขณะนีธนาคารมคีวามรว่มมอืกบัทวัโลกกวา่ 1,500 แหง่ 



  

กกกกกกกก2. สายลูกคา้ธุรกจิรายกลาง ด้วยธนาคารกรุงเทพเล็งเห็นความสําคัญของธุรกิจขนาด

กลาง จึงไดจ้ดัตงัหนว่ยงานธุรกจิเพือสนับสนุนและรองรับความตอ้งการของลูกค้าธุรกิจขนาดกลาง

ขึน  โดย ลูกค้าจะได้รับการดูแลอยา่งใ กล้ชิดจากผู้จัดการธุ รกิจสัมพัน ธ์ทีธนาคารแตง่ตังใ ห้

โดยเฉพาะ ผูจ้ดัการธุรกจิสัมพนัธ์ให้บริการลูกค้าเฉพาะกลุม่ทีตนเองรับผิดชอบ  หน้าทีหลักของ

ผูจ้ดัการธุรกจิสัมพนัธ์คือการออกเยียมเยียนเพือให้คาํแนะนํา และบริการถึงสถานประกอบการของ

ลูกค้า  นอกจากนีผู้ประกอบการยังสามารถติดต ่อผู้จัดการธุรกิจสัมพัน ธ์ทีสํานั กธุรกิจ  ซึง มี

ผูเ้ชียวชาญเฉพาะทาง เชน่ ผูเ้ชียวชาญดา้นธุรกจิสง่ออกและนําเขา้  ทีพร้อมให้คาํแนะนําทางการเ งิน

ทีเหมาะสมกบัธุรกจิของทา่นได ้ลูกคา้ธุรกจิขนาดกลางของธนาคารส่วนใหญท่ําธุรกิจส่งออกและ

นําเขา้ ซึงเลือกใชบ้ริการของธนาคารทีมอียูห่ลากหลาย เชน่ สินเชือเพือการส่งออกและนําเข้า เ ป็น

ตน้ เลตเตอร์ออฟเครดิตของธนาคารกรุงเทพเป็นทียอมรับอยา่งกวา้งขวางไปทัวโลก  และได้รับ

ความนิยมจากนักธุรกจิในภูมภิาคเอเชียในฐานะตราสารเพือการชาํระเงินสําหรับการทําธุรกิจทงักบั

ประเทศในทวปีเอเชียดว้ยกนัเอง หรือกบัประเทศทางทวปียุโรป อเมริกา และแอฟริกา 

กกกกกกกก3. สายลูกคา้ธุรกจิรายปลีก ธนาคารมีสํานักธุรกิจ ทีเน้นให้การบริการลูกค้าธุรกิจทงั

ขนาดกลางและขนาดยอ่ม ผูจ้ดัการธุรกิจสัมพันธ์จะออกไปเ ยียมเ ยียนลูกค้าถึงทีประกอบการอยู ่

เสมอๆ ซึงทาํให้มคีวามเขา้ใจถึงรายละเอียดตา่งๆ ของธุรกิจ  เพือทีธนาคารและลูกค้าจะทํางาน

รว่มกนัเสมอืนเป็นหุ้นสว่นทางธุรกจิ ผูจ้ดัการธุรกิจสัมพันธ์ของธนาคารพร้อมให้คําแนะนําและ

การสนับสนุนทุกวถีิทางเพือให้ธุรกิจของลูกค้าประสบความสําเ ร็จ  องค์ประกอบสําคัญในการ

ให้บริการลูกคา้ผูป้ระกอบการธุรกจิขนาดยอ่มคือ  การให้คําแนะนําทีเ ป็นประโยชน์ตอ่ธุรกิจของ

ลูกคา้ นอกเหนือจากการอาํนวยสินเชือ  ธนาคารได้จัดให้มีโครงการพัฒนาความรู้แกผู่้ประกอบ

ธุรกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (SME) ในจงัหวดัสําคญัๆ  ของแตล่ะภาคทัวประเทศ ไมว่า่จะเป็น

การสัมมนาในเรือง การวางแผนยุทธศาสตร์การทําธุรกิจ  รวมถึงการจัดการสัมมนาเชิงปฏิบัติการ

เกยีวกบัการเขียนแผนธุรกจิ นอกจากนี ธนาคารยังได้จัดพิมพ์หนังสือเกียวกบัการประกอบธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดยอ่มเพือให้ความรู้แกผู่้ประกอบการด้วย 

กกกกกกกก4. สายลูกค้า บุคคล  ธนาคารกรุงเทพมีเครือขา่ยการใ ห้บริการทีกว ้างขวางและ

สะดวกสบายสําหรับลูกคา้บุคคล ธนาคารมเีครือขา่ยการให้บริการทีกวา้งขวางทีสุดในประเทศไทย 

มสีาขาเกอืบ 1,000 แหง่ทวัประเทศ เครืองเอทีเอ็มและเครืองรับฝากเ งินสดอัตโนมติัรวมประมาณ

7,600 เครืองและสาขาไมโคร (Microbranch) ทีพร้อมให้บริการในยา่นทีมีลูกค้าหนาแน ่น  เชน่  ใน

ห้างสรรพสินคา้และซปุเปอร์มาเกต็  สาขาไมโครเหลา่นีเปิดให้บริการ 7 วนัตอ่สัปดาห์  นอกจากนัน 



  

ธนาคารม ีบวัหลวงโฟน บริการธนาคารทางโทรศพัท์ให้บริการตลอด 24 ช ัวโมงทุกวนั  ทีหมายเลข 

1333 หรือ (66) 0-22645555.  

กกกกกกกกธนาคารกรุงเทพพรังพร้อมไปดว้ยพนักงานผู้มีประสบการณ์และความช ํานาญในการ

ให้บริการลูกค้า  การปรับปรุงการบริการในรูปแบบสาขาไมโครทําให้พนักงานมีเวลาในการ

ให้บริการมากขึน พนักงานพร้อมให้คาํแนะนําและชว่ยเหลือลูกคา้ในทุกเรือง  ตงัแตสิ่นเชือเพือทีอยู ่

อาศยัและบริการดา้นเงินตราตา่งประเทศไปจนถึงการเบิกเงินสดลว่งหน้าและบริการโอนเ งินควบคู ่

ไปกบัการเปลียนแปลงและการพฒันาเหลา่นี ธนาคารกรุงเทพยังได้จัดให้มีการฝึกอบรมพนักงาน  

เพือให้แนใ่จวา่ลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการบริการทางการเงินทีทนัสมยัตลอดเวลา 

กกกกกกกก5. สายกจิการธนาคารตา่งประเทศ ธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารไทยแห่งแรกทีมีการ

เปิดสาขาในตา่งประเทศ และกวา่ 40 ปีทีผา่นมา สามารถสร้างเครือขา่ยการติดตอ่ไปทัวภูมิภาค

เอเซียแปซิฟิค ขณะนีมสีาขาตา่งประเทศ 15 แหง่ บริษทัยอ่ยทีธนาคารถือหุ้นทังหมด 2 บริษัทและ 

สํานักงานตวัแทนอีก 1 แห่ง  โดยตังอยูป่ระเทศตา่งๆ  ทัวโลก เชน่  สหรัฐอเมริกา อังกฤษ  ญีปุ่น 

ฮอ่งกง จีน ไตห้วนั สิงคโปร์ มาเลเซีย พมา่ อินโดนีเซีย ลาว เวยีดนาม  และฟิลิปปินส์ นอกจากสาขา

ของธนาคารกรุงเทพในประเทศตา่งๆ จะให้บริการธุรกรรมทัวๆ  ไปและบริการโอนเ งินแล้ว  ยังจัด

ให้มกีารบริการให้คาํแนะนําและชว่ยเหลือในเรืองการหาผูร้ว่มลงทุนทาํธุรกิจ  และแนะนําระเบียบ

ขอ้บงัคบัตา่งๆ ในการทาํธุรกจิในประเทศนัน ๆ 

กกกกกกกก6. สายการบริหารการเ งิน  ธนาคารกรุงเทพจัดให้มีบริการแลกเปลียนเ งินตราตา่ง  

ประเทศดว้ยเงินสกลุหลกัของโลกทุกสกุล  มุมมองของธนาคารเกียวกบัแนวโน้มของตลาด  และ

ความสามารถดา้นการวเิคราะห์ทางเทคนิค  ล้วนเป็นทียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวาง  พนักงานของ

ธนาคารพ ร้อมเสมอในการให้ข้อมูล ทีทันสมยั เกียว  กบัความเคลือนไหวของตลาด  ความ

เปลียนแปลงของสกุลเ งินทีลูกค้าสนใจ  นอกจากนีธนาคารยังชว่ยลูกค้าในการตัดสินใจเ ลือก

เครืองมอืป้องกนัความเสียงทีเหมาะสม และในฐานะของผู้นําในตลาดเ งินดอลลาร์และเ งินบาท 

ธนาคารให้อตัราแลกเปลียนเงินบาททีดีทีสุดแกลู่กคา้ ในฐานะผูแ้ทนจําหน ่ายพ ันธบัตรรัฐบาลและ

หุ้นกูร้ายใหญ ่ธนาคารกรุงเทพ มมีลูคา่การซือขายพนัธบตัรสูงทีสุดในบรรดาธนาคารพาณิชย์ไทย 

และเป็นธนาคารไทยทีมบีทบาทมากทีสุดในการคา้พนัธบตัรรัฐบาลในตลาดรอง  



  

กกกกกกกก7. สายบริหารสินเชือพิเศษและประนอมหนี  หน่วยงานบริหารสินเชือพิเศษ ( Special 

Asset Management - SAM) ธนาคารมกีระบวนการปรับปรุงโครงสร้างหนี ทีได้มาตรฐาน  และมีผล

การดาํเนินงานทีโดดเดน่และประสบความสําเร็จในอตัราทีสูงจนกลายเป็นแบบอยา่งให้แกอ่งค์กร

อืนในการปรับปรุงโครงสร้างหนีในทีสุด  ธนาคารกรุงเทพเป็นสถาบันการเ งินแห่งแรกของไทยที

จดัตงัหนว่ยงานพิเศษเพือการฟืนฟูหนีขึนเมอื 3 ปีทีผา่นมา ซึงประสบความสําเ ร็จในการปรับปรุง

โครงสร้างหนีเป็นอยา่งมาก นับตงัแตช่ว่งวกิฤตการณ์ทางเศรษฐกิจในปี 2540 เ ป็นต้นมา  นโยบาย

ของธนาคารกรุงเทพคือการชว่ยลูกคา้ทีประสบปัญหาให้สามารถกลับมาดาํเนินธุรกจิตอ่ไปได้ 

กกกกกกกก8. สายการเ งินธนกิจ บริการให้คําแนะนําจากผู้เชียวชาญ และ  เครือขา่ยสาขาการ

ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ กลายเป็นปัจจยัสําคญัทีทาํให้ธนาคารกรุงเทพเป็นผู้นําในด้านการ

ให้บริการทางการเงินแกธุ่รกจิขนาดใหญ  ่โดยธนาคารมสีว่นแบง่ทางการตลาดสูงถึงร้อยละ  20 ของ

มลูคา่ทงัตลาด ธนาคารยังมีบทบาทสําคัญในการให้บริการแกอุ่ตสาหกรรมทีเกียวเนืองกบัการ

สง่ออกและโครงการสาธารณปูโภค นอกจากนี ธนาคารยงัให้คาํแนะนําและการวางแผนในการออก

ตราสารหนีเพือการระดมทุนดว้ย 

 

. ข้อมูลเกียวกับธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 
กกกกกกกกการเขา้มาของระบบอิเล็กทรอนิกส์ ไดเ้พิมความสามารถให้บริษัทอยา่งมหาศาล ในการ

ดาํเนินธุรกจิให้รวดเร็วยิงขึน  มคีวามแนน่อนขึน   ในชว่งเวลาและพืนที ๆ  กวา้งออกไป  โดยใช ้

ตน้ทุนทีน้อยลง  และด้วยความสามารถทีจัดทําตามคําสังและเจาะจงตัวลูกค้าได้  บริษัทตา่ง  ๆ 

จาํนวนนับไมถ่ว้น  ไดจ้ดัตงัเวบ็ไซต์ของตนขึนมา เพือแจ้งขา่วสารและส่ง เสริมสินค้าและบริการ  

ระบบอินเตอร์เน็ตถูกสร้างขึน เพืออาํนวยความสะดวกในการสง่ขา่วสารและรับขา่วสารจากเครือง

คอมพิวเตอร์ของบริษัท ค็อตเลอร์ (Kotler, อา้งถึงใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ ) 

กกกกกกกกปัจจุบนัการบริการธนาคารออนไลน์มบีทบาทสําคัญอยา่งมากโดยเฉพาะในด้านความ

ปลอดภยัให้กบัผูใ้ชบ้ริการในการทาํธุรกรรม  ซึงอาจจะมากกวา่การเ ดินทางไปใช ้บริการทีสาขา

ของธนาคาร  แตท่งันีบริการดงักลา่วยงัมคีวามเสียงทีสําคญัทีผู ้บริโภคเป็นกงัวล  คือ การโจรกรรม

ข้อมูลออนไลน์  หรือทีรู้จักกนัวา่ Hacker ยกตัวอยา่งเชน่  ถ้าคุณใช ้บริการของธนาคารทีเมือง 

Birmingham คณุกจ็ะมคีวามวติกกงัวลแคก่ลวัวา่ใครในเมอืงจะมาโจรกรรม ซึงอาจจะมาในรูปของ

ลูกคา้หรือพนักงานธนาคาร  แตท่งันีถา้คณุใชบ้ริการของธนาคารออนไลน์  คุณอาจจะพบวา่มีใคร

บางคนบนโลกนีทีพร้อมจะโจรกรรมทรัพย์สินของคุณ (Rob Rachwald 2008)  

กกกกกกกกธนาคารออนไลน์ หรือ Internet Banking มลีกัษณะบริการโดยทวัไปดงันี 



  

กกกกกกกก1. สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี (Account Balance Inquiry) เ ป็นการดูรายละเอียด 

ขอ้มลูบญัชีทีสอบถาม ดา้นการฝาก/ถอน การโอนงเงินในบญัชี 

กกกกกกกก2. สอบถามรายการเคลือนไหวในบัญชี (Account Statement Inquiry) หรือการขอบัญชี

ยอ้นหลงั เป็นการตรวจสอบรายละเอียดการฝาก/ถอนทีผา่นมา 

กกกกกกกก3. โอนเ งินระหวา่งบัญชีตนเองหรือไปยังบุคคลอืนทังในและตา่งประเทศ ( Inter-

Account Funds Transfer to owner or other account 

กกกกกกกก4. สอบถามสถานะเช็ค (Cheque Status Inquiry) 

กกกกกกกก5. สอบถามการอายดัเช็ค (Stop-Payment Cheque Inquiry)  

กกกกกกกก6. อายดัเช็ค (Stop-Payment of Cheque) เป็นการแจ้งให้ระงับการจา่ยเ งินตามเช็คทีได้

จา่ยออกไป 

กกกกกกกก7. การโอนเงินเพือชาํระเป็นคา่เงินกูธ้นาคาร เป็นการให้ตดับญัชีเพือช ําระหนีเ งินกูเ้ ป็น

รายเดือน 

กกกกกกกก8. บริการสินเชือบุคคล และบริการขอข้อมูลทางด้านสินเชือ เ ป็นการดูประเภท และ

อตัราดอกเบียของสินเชือกอ่นยืนกู ้

กกกกกกกก9. บริการซือขายกองทุนเปิด  เ ป็นการบริการตัดบัญชีเพือซือ -ขาย กองทุนในกรณีที

ลูกคา้ตอ้งการลงทุน 

กกกกกกกกบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง (Bualuang iBanking) 
กกกกกกกกเป็นบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตทีมคีวามปลอดภัยสูง  ด้วยการใช ้ SSL ทีระดับ 128 

บิท (128 bit encryption) ซึงเป็นระดบัการเขา้รหัสมาตรฐานทีใชใ้นวงการธนาคารระดับโลกขณะนี  

เพือให้ผูใ้ชบ้ริการทาํธุรกรรมการเงินไดอ้ยา่งมนัใจ สะดวกสบาย ทุกวนั  ทุกเวลา ตลอด 24 ช ัวโมง 

เหมอืนไปธนาคารดว้ยตนเอง  ซึงปัจจุบันสามารถสมคัรใช ้บริการดังกลา่วได้ 2 วิธี คือ 1)  สมคัร

ลงทะเบียนผา่นสาขาของธนาคารกรุงเทพ  2) สมคัรบริการผา่นเครืองเอทีเ อ็มธนาคารกรุงเทพทุก

แหง่ ดว้ยบตัรเอทีเอ็มหรือบตัรเดบิตบีเฟิสต์ ซึงการเขา้สูบ่ริการดงักลา่วได้จะต้องประกอบด้วยรหัส

ลับแรกเข้า ( PIN) และรหัสประ จําตัว  ( User ID) จากนัน จึง สามารถเ ข้า ไปใช ้บริการได้ที 

www.bangkokbank.com/ibanking โดยมบีริการทีหลากหลาย ไดแ้ก ่

กกกกกกกก1. บริการตรวจสอบรายการบญัช ี  สรุปรายการบญัชี และรายการเคลือนไหวทางบัญชี  

กกกกกกกกก 1.1 บญัชีเงินฝาก (สะสมทรัพย์ ประจาํ  กระแสรายวนั และสินมธัยะทรัพย์ทว)ี  

กกกกกกกกก 1.2 บญัชีกองทุนรวม 

กกกกกกกกก 1.3 บญัชีบตัรบีเฟิสต์ และบตัรเครดิต 

กกกกกกกกก 1.4 บญัชีสินเชือ 



  

กกกกกกกกก 1.5 บญัชีเงินฝากเงินตราตา่งประเทศ 

กกกกกกกก2. บริการโอนเงิน  

ddddddddddd2.1 โอนเงินไดท้นัที และตงัเวลาโอนเงินลว่งหน้า หรือโอนเงินเป็นประจาํ 

ddddddddddd2.2 โอนเงินระหวา่งบญัชี หรือโอนเงินไปยงับุคคลอืนทีมบีญัชีกบัธนาคารกรุงเทพ  

ddddddddddd2.3 โอนเงินไปบญัชีธนาคารอืน พร้อมมผูีช้ว่ยบริการโอนเงินแนะนํารูปแบบการโอน

เงินทีเหมาะสมทีสุดสําหรับลูกคา้ 

ddddddddddd2.4 สง่ SMS แจง้ผลการโอนเงินไปยงัหมายเลขโทรศพัท์มือถือของผูรั้บโอน 

กกกกกกกก3. บริการโอนเงินไปตา่งประเทศ 

ddddddddddd3.1 โอนเงินเพือเป็นคา่ใชจ้า่ยสําหรับการศึกษาในตา่งประเทศ (สําหรับผู้โอนสัญชาติ

ไทย) 

ddddddddddd3.2 โอนเงินออมของชาวตา่งประเทศทีทาํงานในประเทศไทย 

ddddddddddd3.3 โอนเงินให้ญาติหรือครอบครัวทีอาศยัอยูใ่นตา่งประเทศเป็นการถาวร (สําหรับผู้

โอนสัญชาติไทย) 

กกกกกกกก4. บริการบญัชีเงินฝากเงินตราตา่งประเทศ 

ddddddddddd4.1 ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบญัชี 

ddddddddddd4.2 ดูรายการเคลือนไหวบญัชียอ้นหลงั 2 เดือน ไดด้ว้ยตวัเอง 

ddddddddddd4.3 โอนเงินจากบญัชีเงินฝากเงินตราตา่งประเทศไปยงับญัชีเงินบาทของทา่นเอง  

กกกกกกกก5. บริการชาํระเงิน 

ddddddddddd5.1 ชาํระคา่สินค้าและบริการแกบ่ริษัทผู้รับช ําระเ งินมากกวา่ 300 บริษัท ได้ทันที 

หรือตงัเวลาชาํระลว่งหน้า 

ddddddddddd5.2 ชาํระคา่ใชจ้า่ยบตัรเครดิต 

ddddddddddd5.3ชาํระภาษีแกส่รรพากร 

ddddddddddd5.4 ชาํระคา่สาธารณปูโภค เติมเงินโทรศพัท์มอืถือและคา่อินเตอร์เน็ต 

ddddddddddd5.5 สมคัรใชบ้ริการหักบญัชีเงินฝากอตัโนมติั เพือชาํระคา่สินคา้และบริการ 

กกกกกกกก6. บริการลงทุนในหนว่ยลงทุนกองทุนรวม 

ddddddddddd6.1 ซือ ขาย และสับเปลียนหนว่ยลงทุน 

ddddddddddd6.2 สอบถามยอดหนว่ยลงทุนคงเหลือ และดูรายการเคลือนไหวบญัชีกองทุนรวม 

กกกกกกกก7. บริการพิเศษ 

ddddddddddd7.1 สอบถามรายการเช็คคืน 

ddddddddddd7.2 อายดัเช็ค อายดัสมดุคูฝ่าก 



  

ddddddddddd7.3 ขอใบแสดงรายการบญัชีกระแสรายวนัและบญัชีบัตรเครดิตยอ้นหลงั  

ddddddddddd7.4 ตรวจสอบยอดเงินหรือรายการทีผิดปกติ 

ddddddddddd7.5 ลงทะเบียนเพิมบตัรเครดิต เปลียนแปลงขอ้มลูบตัรเครดิต และแลกของกาํนัลจาก

คะแนนสะสมบตัรเครดิต 

กกกกกกกก8. บริการเสริม 

ddddddddddd8.1 ซอ่นเลขทีบญัชีและตงัชือยอ่บญัชี เพือความปลอดภยัและงา่ยตอ่การจดจาํ 

ddddddddddd .  เปลียนรหัสลบัสว่นตวัและรหัสประจาํตัวดว้ยตัวเอง  

ddddddddddd .  เลือกรูปแบบการใชง้านไดท้งัภาษาไทยและภาษาองักฤษ 

ddddddddddd .  กาํหนดวงเงินการโอนไปยงับุคคลอืนและวงเงินการชาํระเงิน 

ddddddddddd .  บริการส่งรหัสผา่นทาง  SMS (OTP – One Time Password) เพือใช ้ในการเพิม 

บญัชีบุคคลอืน หรือการเพิมบริษทัผูรั้บชาํระเงินบางประเภท ไดท้นัทีดว้ยตวัทา่นเอง 

กกกกกกกก . บริการแบงกเ์มล  บริการอิเ ล็กทรอนิกส์เมลทีมีความปลอดภัยสูง  ใช ้สําห รับติดตอ่

ระหวา่งทา่นกบัธนาคารเทา่นัน 

กกกกกกกกนอกจากนีปัจจุบนัยงัเพิมบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ผา่นโทรศัพท์มือถือได้แล้ว ซึง

สามารถทาํรายการตรวจสอบยอดเงินบญัชีเงินฝาก , โอนเงินไปบญัชีธนาคารกรุงเทพ  หรือธนาคาร

ตา่ง ๆ , ชาํระคา่สินค้าและบริการ และเติมเ งินโทรศัพ ท์มือถือ โดยลูกค้าบัวหลวงไอแบงก์กงิ 

สามารถเขา้ใชบ้ริการไดท้นัทีผา่นโทรศพัท์มอืถือทีเชือมตอ่อินเตอร์เ น็ตได้ โดยไมต่้องสมคัรหรือ

ลงทะเบียนเพิม เพียงเชือมตอ่อินเตอร์เน็ตดว้ยโทรศัพท์มือถือผา่นระบบ WAP ,GPRS ,EDGE หรือ 

3G และเขา้สู ่     เว็บไซด์โดยพิมพ์ www.bangkokbank.com/ibanking/mobile จากนันระบุ User ID 

และ Password แลว้กด “Log On” เพือเขา้ใชง้านดงักลา่ว 

 

6. งานวิจัยทเีกียวข้อง 
กกกกกกกกวรรณวิมล ชูศูนย์ (2551) ไดศึ้กษาเรือง ทศันคติของลูกค้าตอ่ธนาคารทางอินเตอร์เ น็ต

ของธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืง จงัหวดัราชบุรี ทําการสํารวจคัดเ ลือกตัวอยา่ง

จากลูกคา้ทีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน)  ผลการศึกษา

พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญรู้่จกับริการธนาคารทางอินเตอร์เ น็ตจากพนักงานของธนาคาร 

และการเขา้ใจบริการสว่นใหญจ่ะเป็นเรืองการบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี การโอนเ งิน 

และการตรวจสอบรายการเคลือนไหวบญัชีย้อนหลัง  โดยมีความเห็นตอ่ส่วนผสมทางการตลาดที

ลูกคา้มคีวามเห็นดว้ยมากทีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์มีความหลากหลายตรงความต้องการ ด้านราคามี

การยกเวน้คา่ธรรมเนียมจึงทาํให้ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ ด้านชอ่งทางจัดจําหน ่ายทีสามารถสมคัร



  

บริการได้ตลอด 24 ช ัวโมง  ด้านการส่ง เสริมการตลาดลูกค้าพึงพอใจได้รับคําแนะนําทีดีจาก

พนักงาน ดา้นพนักงานมคีวามรู้ความเขา้ใจผลิตภณัฑ์เป็นอยา่งดี ดา้นลกัษณะทา งกายภาพดีจากการ

ทีสามารถเชือมตอ่ไดจ้ากหน้าเวบ็ไซด์ของธนาคาร และดา้นกระบวนการส่ง  SMS แจ้ง เ ตือนทีทําให้

ลูกคา้เกดิความมนัใจในบริการ 

กกกกกกกกมานิตย์  เดชารัตน์  (2548)  ได้ศึกษาเ รือง  ปัจจัยทีมีอิทธิพลตอ่การเ ลือกใช ้บริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารหนึงในเขตอาํเภอเมอืงเชียงใหม  ่จังหวดัเชียงใหม ่โดย

ทาํการสํารวจจากลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยผู้ใช ้บริการ KBANK e-Internet  พบวา่ผู ้ใช ้บริการส่วน

ใหญเ่ป็นเพศชาย อายุ 30- 40 ปี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มรีายได้เฉลียระหวา่ง  20,000 

– 30,000 บาท/เดือน  และลูกคา้รู้จกับริการดงักลา่วจากการมาใช ้บริการของธนาคารกสิกรไทย ซึง

ลูกคา้จะมกีารใชบ้ริการดงักลา่วกบัธนาคารเพียงแหง่เดียว การใชค้รังแรกมาจากการทดลองใช ้ด้วย

ตวัเอง โดยปัจจยัทีลูกคา้เลือกใชบ้ริการดงักลา่วจากการทีบริการทางอินเตอร์เ น็ต ทําให้เกิดความ

สะดวกสบาย รวดเร็ว นันสง่ผลตอ่การตัดสินใจยอมรับมากทีสุด และพบวา่ปัญหาของบริการดัง

กลา่วคือ ทียุง่ยาก และความถูกตอ้งของขอ้มูล 

กกกกกกกกบริรักษ์ รุ่งแจ้ง (2548) ไดศึ้กษาเ รือง  ความพึงพอใจของลูกค้าตอ่บริการธนาคารผา่น

อินเตอร์เน็ตของธนาคารพาณิชย์จงัหวดัเชียงใหม  ่โดยใช ้วิธีการสํารวจจากการเก็บข้อมูลโดยใช ้

แบบสอบถามจากกลุม่ตวัอยา่งลูกคา้ทีใชบ้ริการธนาคารผา่นอินเตอร์เ น็ตของธนาคาร 8 แห่ง  ใน

จังหวดัเชียงใหม ่จํานวน  240 ตัวอยา่ง  โดยเก็บข้อมูลตัวอยา่งธนาคารละ  30 ตัวอยา่ง  ในการ

วเิคราะห์ขอ้มลูสถิติทีใชไ้ดแ้ก ่คา่ความถี ร้อยละ  และคา่เฉลีย  ซึงจากการศึกษาพบวา่ ผู ้บริโภคมี

ความคาดหวงัและพึงพอใจในเรืองตา่งของการใชบ้ริการธนาคารผา่นอินเตอร์เ น็ต  ทางด้านปัจจัย

ดา้นผลิตภณัฑ์ ผูบ้ริโภคมคีวามคาดหวงัของการสามารถ ฝาก ถอน  เ งิน  , การช ําระคา่บริการตา่ง  ๆ 

และความปลอดภยั เป็นสิงสําคญั ส่วนปัจจัยทางด้านราคาพบวา่ผู ้บริโภคมีความหวงัทีจะไมเ่ สีย

คา่ธรรมเนียมในการใชบ้ริการเป็นสําคญั แตท่งันีในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการได้ให้ความสําคัญกบัปัจจัย

ทางดา้นชอ่งทางการจาํหนา่ยมากทีสุด และพบวา่ปัญหาทีผู้ใช ้บริการต้องการให้แกไ้ขคือ การไม ่

เขา้ใจในการเขา้ไปใชบ้ริการ และรองลงมาคือ ปัญหาในความไมส่ะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล 

กกกกกกกกจารุวรรณ เจริญปล้อง  (2546) ได้ศึกษาเ รือง  การรับรู้บริการ SCB Easy Net ของลูกค้า 

ธนาคารไทยพาณิชย์ จาํกดั (มหาชน)ในเขตอาํเภอเมอืง  จังหวดัอุดรธานี  โดยใช ้แบบสอบถามจาก

กลุม่ตัวอยา่งกลุม่ผู ้ทีสมคัรใช ้บริการ และไมส่มคัรใ ช ้บริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทย

พาณิชย์ ในเขตอ.เมอืง จ.อุดรธานี กลุม่ละ 200 คน ซึงจากการศึกษาได้พบวา่  ลูกค้ากลุม่ทีสมคัรใช ้

บริการ SCB Easy Net จะสามารถรับรู้คุณลักษณะบริการและคุณประโยชน์  มากกวา่ ผู ้ทีไมไ่ด ้

สมคัรใชบ้ริการ  แตท่งันี ผูที้สมคัรใชบ้ริการจะมกีารรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดับปานกลาง   ทงันีพบวา่



  

สาเหตุทีสําคญัเนืองจากความไมเ่ข้าใจในลักษณะของการบริการและไมไ่ด้รับคําแนะนําการใช ้

บริการทีชดัเจนจากพนักงานธนาคาร และนอกจากนียงัพบวา่ระดับการศึกษา และอาชีพของลูกค้า 

นันมผีลตอ่การรับรู้ทีตา่งกนั 

กกกกกกกกทพิย์สุดา หมืนหาญ (2547) ไดศึ้กษาเรือง  ปัจจัยทีมีผลตอ่การตัดสินใจเ ลือกใช ้บริการ

ธนาคารผา่นอินเตอร์เน็ตและปัญหาของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช ้วิธีตอบแบบสอ

ถาม จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ช ้บริการธนาคารผา่นอินเตอร์เ น็ตจาก

ธนาคารกรุงเทพ ระยะเวลาทีใช ้บริการ 1-2 ปี ทํารายการผา่นอินเตอร์เ น็ตโดยเฉลียประมาณ 2 

ครังตอ่เ ดือน  บริการส่วนใหญที่ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าไปใช ้บริการได้แก  ่บริการสอบถาม 

ยอดเงินคงเหลือ ทงันีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

โดยรวม มีความเฉลียความสําคัญในระดับมากได้แก  ่ปัจจัยด้านราคา ด้านผลิตภ ัณฑ์ ด้านการ

สง่เสริมการตลาด และดา้นชอ่งทางการให้บริการ (ตามลาํดบั)  

กกกกกกกกพเิศษ ทองหิรัญ (2547)  ไดศึ้กษาเ รือง  ความเป็นไปได้ในการทําธุรกิจ  E-Commerce 

สินทรัพย์ รอการขาย (NPA) ของธนาคารทหารไทย จํากดั (มหาชน)   ซึงจากการศึกษาพบวา่จะมี

ขนัตอนการทาํงานทีสามารถทําได้ในระบบ E-Commerce ได้แก  ่1)  ด้านระบบทะเบียนลูกค้า  2) 

ดา้นการจองซือทรัพย์สิน  3) ดา้นการทําสัญญาจะซือจะขาย  )  ด้านการเสนอซือและจองสิทธิ  

ในการซือสว่นงานทีไม ่สามารถทาํไดใ้นระบบ E-Commerce ไดแ้ก ่ ) ดา้นการจา่ยเ งินส่วนทีเหลือ 

โดยไมท่าํสัญญาจะซือจะขาย  2) ดา้นการใชสิ้นเชือกบัธนาคาร เพือจา่ยเงินสว่นทีเหลือ  )  ด้านการ

ตอ่รองราคาทรัพย์สิน  ) ไมส่ามารถซือได้ทนัที เนืองจากตอ้งตรวจสอบสภาพทรัพย์สินกอ่นซือ   

กกกกกกกกนอกจากนียงัทาํให้ทราบตน้ทุนคา่ใชจ้า่ยซึงอยูใ่นระดับทีคอ่นข้างสูง  แตเ่ป็นต้นทุนที

ธนาคารยอมรับได้ หากเทียบกบัมูลคา่ทรัพย์สินทีธนาคารถือครองอยูแ่ล้วจะเป็นสัดส่วนน้อย 

ทางดา้นลูกคา้ทีใชบ้ริการสว่นใหญก่เ็ห็นดว้ยและยินดีทีจะใชบ้ริการดงักลา่วกบัธนาคาร  

กกกกกกกกสิริยา แสงทอง (2546) ไดศึ้กษาเรือง ทศันคติ และพฤติกรรมของผู้ใช ้บริการผา่นระบบ 

อิเล็กทรอนิกส์ ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ กลุม่ตัวอยา่ง

มทีศันคติตอ่การใชบ้ริการอยูใ่นระดบัสูง เห็นวา่การทาํรายการผา่นระบบอิเ ล็กทรอนิกส์เพิมความ

สะดวกมากกวา่ไปทํารายการทีธนาคาร โดยการรับรู้ข้อมูลการให้บริการนันส่วนใหญม่าจาก

พนักงานของธนาคาร  

กกกกกกกกสิริพฒัน์ อรรฆย์ศุภกุล (2546)ไดศึ้กษาเรือง ปัจจยัทีมผีลตอ่การเ ลือกใช ้บริการธนาคาร

ทางอินเตอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารหนึงในเขตอาํเภอเมอืง จงัหวดัเชียงใหม ่ ผลการศึกษาพบวา่กลุม่

ผู ้ทีใ ช ้บ ริการธนา คารทางอินเ ตอร์ เ น็ ตส่วน ใหญ ่เ ป็นเ พศช าย  อายุ 31-40 ปี  จบการศึกษา 

ระดบัปริญญาตรี และรับรู้บริการโดยการเข้าไปทดลองใช ้ครังแรกด้วยตนเอง  ซึงปัจจัยทีมีผลตอ่



  

การยอมรับและตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เ น็ต เ นืองจากความสะดวกสบาย ความ

รวดเร็ว ความคลอ่งตัวในการตรวจสอบสถานภาพทางการเ งิน  และเข้าถึงได้ตลอด 24 ช ัวโมง 

ไมต่อ้งกงัวลเรืองการปิดบริการ สว่นปัญหาทีผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่ สําคัญมากได้แก  ่ความลา่ช ้าในการ

สง่ผา่นขอ้มลูในระบบอินเตอร์เน็ต และความปลอดภยัของข้อมลูทีสง่ผา่นอินเตอร์เน็ต  

กกกกกกกกจิราภรณ์ เลิศจีระจรัส ( ) ไดศึ้กษาเรือง ปัจจยัทีมผีลตอ่พฤติกรรมการซือสินค้าและ

บริการทางพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ของนักศึกษาระดับปริญญาตรีในจังหวดัเชียงใหม ่ผลจาก

การศึกษาพบวา่มปัีจจัยทีสําคัญ   ปัจจัย ทีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซือสินค้าและบริการทาง

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ของนักศึกษาระดบัปริญญาตรีในจงัหวดัเชียงใหม ่ได้แก  ่วตัถุประสงค์ของ

การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต  บุคคลทีมสีว่นเกยีวข้องตอ่การตัดสินใจซือสินค้าและบริการ  ประเภท

ของสินค้า และบริการทีซือขาย   ระบบการรักษาความปลอดภ ัยของข้อมูลของเ ว็บไซด์บน

อินเตอร์เน็ต วธีิการชาํระเงิน  หนว่ยงานในการรับสง่สินคา้  การให้บริการตอบคําถามแกลู่กค้าของ

เวบ็ไซด์  สถานทีทีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต และชว่งระยะเวลาในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

กกกกกกกกราเชนทร์ พุ่มสําเภา ( ) ได้ศึกษาเ รือง  ปัจจัยทีมีผลตอ่การเ ลือกใช ้บริการพาณิชย์

กรรมอิเล็กทรอนิกส์ของผูส้ง่ออกในจงัหวดัเชียงใหม ่ ผลจากการศึกษาพบวา่ อํานาจการตัดสินใจ

ใชบ้ริการพาณิชย์กรรมอิเล็กทรอนิกส์สว่นมากจะขึนอยูก่บักรรมการผู้จัดการหรือเจ้าของกิจการ

เพียงผูเ้ดียว นอกจากนีได้พบวา่ปัจจัยทีสําคัญมากได้แก  ่ 1.ปัจจัยด้านสิงแวดล้อม คือภาวะการ 

แขง่ขนัทีมากขึน การเมอืงกฎหมายและขอ้บงัคบัทางการค้า และระดับความต้องการซือของลูกค้า  

2.ปัจจัยภ ายในองค์กร  ได้แก  ่การบริการ ลูกค้าที ดีขึน  การ เพิ มยอดขาย  ประหยัด เวลาการ

ติดตอ่สือสาร การไดข้อ้มลูของลูกคา้เพิมขึน การไดเ้ปรียบในการแขง่ขนั และการสร้างภาพพจน์ทีดี 

3) ปัจจยัดา้นคณุสมบติัของผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก ่คา่บริการไมแ่พง ชือเสียงของผู้ให้บริการ ระดับความ

พร้อมของบุคลากรของผูใ้ห้บริการ และความสะดวกในการติดตอ่ผูใ้ห้บริการ 
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บทท ี  
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

กกกกกกกกในการดาํเนินการวจิยั “เรืองปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช ้

บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอสามพราน 

จงัหวดันครปฐม  เป็นการวิจัยข้อมูลเชิงปริมาณ ( Quantitative Research) ได้กาํหนดเ รียบเ รียงวิธี

วจิยัได ้ดงันี 

กกกกกกกก . ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 

กกกกกกกก2. เครืองมอืทีใชใ้นการวจิยั 

กกกกกกกก . การสร้างและพฒันาเครืองมอื 

กกกกกกกก . การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

กกกกกกกก5. การวเิคราะห์ขอ้มลู 

. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
กกกกกกกก .  ประชากร 
กกกกกกกกdddประชากรทีใชใ้นการวจิยัครังนี คือ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์

กงิธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม ขอ้มลู ณ วนัที 31 

ธันวาคม พ.ศ.2553 จาํนวนประชากรทงัสิน 811 คน (ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน), 

2553)  เป็นฐานขอ้มลูในการกาํหนดจาํนวนประชากร 
กกกกกกกก .  การกําหนดขนาดตัวอย่าง 
กกกกกกกกกกdกลุม่ตวัอยา่งทีใชใ้นการวิจัยครังนี  คือกลุม่ลูกค้าทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม โดยใช ้สูตรของ  Taro 

Yamane (อ้างถึงใ นสุรศัก ดิ อมร รัตนศัก ดิ,เ ตือนใจ เ กตุษา และบุญมี พันธ์ุ ไทย 2545 : 125) 

ทีระดบัความเชือมนั ทีร้อยละ .  และความคลาดเคลือนร้อยละ .  ดงันี 
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        N 

   1+N(E)2 

 
 โดยที n  =  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

  N  =  ขนาดของประชากรทงัสิน 811 คน 

  E  =   ความคลาดเคลือนของกลุม่ตวัอยา่งทียอมรับได ้ ร้อยละ 10 

 

แทนคา่ในสูตร n =           811 

        1 + 811 (0.10)2 
 

  n =   89.02 

  n ≈  100 คน 

กกกกกกกกจากการคาํนวณไดก้ลุม่ตัวอยา่ง  89 ราย จึงกาํหนดขนาดกลุม่ตัวอยา่ง  100 ราย โดยใช ้

วธีิการคดัเลือกตวัอยา่งโดยวธีิสุม่ตวัอยา่งแบบโควตา ( Quota Sampling)  โดยเลือกศึกษาประชากร

จากสาขาของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  ในอําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม จํานวน  3 

สาขา โดยแบง่สัดสว่นตามจาํนวนประชากร ในแตล่ะสาขา ดงันี  

 

ตารางที 1 แสดงจาํนวนลูกคา้ทีใชบ้ริการธนาคารบัวหลวงไอแบงก์กิงของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) จาํแนกตามสาขาในอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

สาขา จํานวนลูกค้าทใีช้บริการ ขนาดตัวอย่าง 
สาขาสามพราน 330 41 

สาขาเทสโกโ้ลตสัสามพราน 156 19 

สาขาออ้มใหญ ่ 325 40 

รวม 811 100 

 

 

สูตร     n = 



 
 

 
 

2. เครืองมือทใีช้ในการวิจัย   
กกกกกกกกในรูปแบบการวจิัยเชิงสํารวจ ( Survey Research Method)  ครังนีได้ใช ้แบบสอบถามที

ผูว้จิยัสร้างขึนจากกระบวนการศึกษาหาความรู้จากข้อมูลเอกสารตา่ง  ๆ  ประกอบด้วยลักษณะ

คาํถามปลายเปิดและปลายปิด โดยแบง่แบบสอบถามเป็น  5 ส่วน  (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก 

ก) ดงันี 

กกกกกกกกสว่นทีก กขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบสํารวจรายการ 

(Check Lists)  โดยถามเกียวกบัข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลียตอ่เดือน และสอบถามเกยีวกบัขอ้มลูการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ประกอบดว้ย การเปิดใชบ้ริการ ระยะเวลาทีใช ้บริการของธนาคาร

กรุงเทพ ระยะเวลาทีใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ 

กกกกกกกกสว่นทีก กขอ้มลูเกยีวกบัความรู้ความเข้าใจในบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  มีลักษณะ

เป็นแบบสํารวจรายการ ประกอบดว้ย แหลง่ข้อมูลทีทําให้ รู้จักบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  วิธีการ

สมคัรใชบ้ริการ บริการตา่งของบวัหลวงไอแบงกก์งิ ระยะเวลาในการใชบ้ริการ และคา่ธรรมเนียม  

กกกกกกกกสว่นทีก3กข้อมูลปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิ ประกอบด้วย ด้านผลิตภ ัณฑ์และบริการ ด้านราคา ด้านชอ่งทางจัดจําหน ่าย ด้านการ

สง่เสริมการตลาด ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  (การออกแบบเว็บไซด์)  และ

ดา้นกระบวนการ 

กกกกกกกกมลีกัษณะของคาํถามเป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่ ( Rating Scale)  ชนิด 5 ระดับ โดย

มเีกณฑ์ในการพิจารณาเลือกคาํตอบดงันี      

กกกกกกกก5   หมายถึง มคีวามคิดเห็นดว้ยอยา่งยิง  

กกกกกกกก4   หมายถึง มคีวามคิดเห็นดว้ย 

กกกกกกกก3   หมายถึง มคีวามคิดเห็นไมแ่นใ่จ 

กกกกกกกก2   หมายถึง มคีวามคิดเห็นไมเ่ห็นดว้ย 

กกกกกกกก1   หมายถึง มคีวามคิดเห็นไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิง  

กกกกกกกกสว่นทีก4กขอ้มลูเกียวกบัพฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงประกอบด้วย 

เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ บริการทีลูกคา้เลือกใชใ้นการทาํธุรกรรมผา่นบริการบัวหลวงไอแบงก์

กงิ สถานทีทีลูกคา้ใชบ้ริการ และการคาดการณ์แนวโน้มการใชบ้ริการ  

กกกกกกกกสว่นทีก กขอ้เสนอแนะเกยีวกบับริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ลักษณะของเครืองมือเ ป็น

แบบเขียนบรรยายเกยีวกบัขอ้เสนอเสนอในการใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ 



 
 

 
 

3. การสร้างและพฒันาเครืองมือ 

กกกกกกกก .  ศึกษางานวจิยัทีเกยีวขอ้งกบั แนวคิด ทฤษฎี และรายงานผลการวิจัยทีเกียวข้อง  จาก

กรอบแนวคิด หลกัการ เพือนํามากาํหนดจุดหมายและวางแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

กกกกกกกก3.2 ดาํเนินการสร้างแบบสอบถาม ซึงผู ้วิจัยได้พ ัฒนาและปรับปรุงมาจาก วรรณวิมล     

ชศููนย์ (2551) เพือใชส้อบถามผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน) 

ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

กกกกกกกก3.3 ดาํเนินการสร้างแบบสอบถามทีพ ัฒนาและปรับปรุงไปขอคําแนะนําจาก ผู ้ช ว่ย

ศาสตราจารย์นภนนท์ หอมสุด ซึงเป็นอาจารย์ทีปรึกษางานวิจัยเพือปรับปรุงคําถามให้เหมาะสม

และครอบคลุมเนือหา หลังปรับปรุงแกไ้ขแล้วนําแบบสอบถามให้ผู ้เชียวชาญ จํานวน  2 ทา่น 

ประกอบดว้ย ผูช้ว่ยศาสตราจารย์ ดร.พิทักษ์ ศิริวงศ์ และผู้ช ว่ยศาสตราจารย์ประสพช ัย พสุนนท์ 

เพือตรวจสอบความตรงตามเนือหา ( Content validity)  และความถูกต้องของภาษา รวมทังใ ห้

ขอ้เสนอแนะเพือปรับปรุงแกไ้ข 

กกกกกกกก3.4 นําแบบสอบถามทีปรับปรุงแกไ้ขไปทดลองใช ้ ( try out)  กบัผู้ทีใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงก์กงิ  ธน าคารกรุง เทพ  จํากดั  (มหาชน )  ใ นเ ขตอําเ ภอสามพราน  จังหวดันครปฐม 

จาํนวน 30 คน แลว้นํามาหาคา่ความเชือมนัของแบบสอบถาม โดยใช ้วิธีการหาคา่สัมประสิทธิ

แอลฟา (Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) คา่ความเชือมนั  (Reliability)  ของแบบสอบถามทัง

ฉบบัมคีา่เทา่กบั .  (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก ค) 

กกกกกกกก3.5 นําแบบสอบถามทีผา่นการทดลองใช ้แล้วมาตรวจแกไ้ข ปรับปรุงให้สมบูรณ์แล้ว

นําไปเกบ็ขอ้มลูกบักลุม่ตัวอยา่งของการวิจยั 

 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
กกกกกกกก4.1 การดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูโดยขอความร่วมมือจากลูกค้าทีใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิ ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) จาํนวน  3 สาขา ในเขตอําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม ทีไดแ้บง่สัดสว่นขนาดตวัอยา่งให้ครบตามจาํนวนทีไดก้าํหนดทงั 100 ตวัอยา่ง 

กกกกกกกก4.2 นําแบบสอบถามทีไดรั้บกลับคืนมา ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต ่

ละฉบบั และดาํเนินการจดัทาํตามขนัตอนการวเิคราะห์ข้อมลู 

กกกกกกกก4.3 ผูว้จิยันําแบบสอบถามไปลงรหัสและบันทึกลงในเครืองคอมพิวเตอร์เพือนําไป

วเิคราะห์ขอ้มลู 

 

 



 
 

 
 

ตารางที 2 แสดงระยะเวลาการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

 

ระยะเวลาการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

2553 2554 

ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ม.ีค. เม.ย. 

ศึกษาความเป็นมาและความสําคญั         

ศึกษาทฤษฎีและงานวจิยัทีเกยีวขอ้ง         

จดัเกบ็และรวบรวมขอ้มลู         

วเิคราะห์ขอ้มลู         

สรุปผลการวจิยั         

นําเสนอผลงานวจิยั         

จดัทาํบทความวจิัย         

 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล  
กกกกกกกกผูว้จิยันําแบบสอบถามทีรวบรวมได้จากกลุม่ตัวอยา่งมาดําเ นินการประมวลผลข้อมูล

โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS และทาํการวเิคราะห์ขอ้มลูตามขนัตอนดงันี 

กกกกกกกก5.1 การตรวจสอบข้อมูล  (Editing) ผู ้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบ

สอบ ถามและแยกแบบสอบถามทีไมส่มบูรณ์ออก 

กกกกกกกก5.2 การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามทีสมบูรณ์แล้ว  มาลงรหัสตามทีได้กาํหนด

เพือสําหรับประมวลผลขอ้มูลด้วยเครืองคอมพิวเตอร์ 

กกกกกกกก5.3 นําข้อมูลทีลงรหัสแล้วไปบันทึกในเครืองคอมพิวเตอร์  เพือประมวลผลโดย

โปรแกรม SPSS for Windows เพือทําการประมวลผลตามสถิติตา่ง  ๆโดยกาํหนดการวิเคราะห์

ขอ้มลูใชรู้ปแบบตารางโดยใชส้ถิติอยา่งง ่ายเปรียบเทียบเป็นคา่ร้อยละ  (Percentage of Frequency) 

คาํนวณหาคา่เฉลีย (Mean) และส่วนเบียงเบนมาตรฐาน  (Standard Deviation)  เ ป็นรายด้าน  และ

โดยรวมจากนันนําคา่เฉลียทีได้มาแปลความหมายโดยใช ้เ กณฑ์สัมบูรณ์ (Absolute Criteria)  โดย

การหาคา่เฉลียของระดบัคะแนนแบง่เป็น 5 ชว่ง (ธีรวฒุิ เอกะกุล 2542:111) ตามระดับความสําคัญ

ทีมตีอ่ปัจจยัตา่ง ๆ ดงันี 

กกกกกกกกคา่เฉลียระหวา่ง 4.51-5.00  หมายความวา่ เป็นปัจจยัอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง 

กกกกกกกกคา่เฉลียระหวา่ง 3.51-4.50  หมายความวา่ เป็นปัจจยัอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย 

กกกกกกกกคา่เฉลียระหวา่ง 2.51-3.50  หมายความวา่ เป็นปัจจยัอยูใ่นระดบัไมแ่นใ่จ  

กกกกกกกกคา่เฉลียระหวา่ง 1.51-2.50  หมายความวา่ เป็นปัจจยัอยูใ่นระดบัไมเ่ห็นดว้ย  



 
 

 
 

กกกกกกกกคา่เฉลียระหวา่ง 1.00-1.50  หมายความวา่ เป็นปัจจยัอยูใ่นระดบัไมเ่ห็นดว้ยอยา่งยิง  

กกกกกกกก5.4 วเิคราะห์ขอ้มลูทวัไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยใช ้สถิติแจกแจงความถีและร้อย

ละ 

กกกกกกกก .  การวเิคราะห์ขอ้มลูเกยีวกบัความรู้ความเข้าใจในบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  โดย

การวเิคราะห์หาคา่ความถี และคา่ร้อยละ 

กกกกกกกก .  การวเิคราะห์ระดบัปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิ โดยการวเิคราะห์หาคา่สถิติ ไดแ้ก ่จาํนวน  คา่ร้อยละ  คา่เฉลีย ( ) และส่วนเบียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) 

กกกกกกกก .  การวเิคราะห์ขอ้มลูเกยีวกบัพฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงโดยการ

วเิคราะห์หาคา่ความถี (Frequency ; n) และคา่ร้อยละ(Percentage; %) 

กกกกกกกก .  สรุปผลการศึกษา   ตลอดจนเสนอคาํแนะนํา และจัดทําเ ป็นรูปเลม่ เพือรายงานผล

การศึกษา 
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บทท ี  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

 

กกกกกกกกการศึกษาปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอสามพราน จังหวดันครปฐม  ผู ้วิจัย

ใชแ้บบสอบถามเป็นเครืองมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุม่ตัวอยา่งประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้

บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอสามพราน จังหวดั

นครปฐมจาํนวน 100 คน จากนันนําแบบสอบถามไปวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูลโดยโปรแกรม

สําเ ร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for Social  Science) ผลทีได้จากการศึกษา ผู ้วิจัย

นําเสนอขอ้มลูในรูปตารางประกอบคาํบรรยาย โดยแบง่เป็น 4 สว่น ดงันี 

กกกกกกกกสว่นทีก1กการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของประชาชนทัวไปทีใช ้บริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอําเภอสามพราน   จังหวดันครปฐม โดย

การวเิคราะห์หาคา่ความถี (Frequency ; n) และคา่ร้อยละ(Percentage; %) 

กกกกกกกกสว่นทีก2กการวเิคราะห์ขอ้มลูเกยีวกบัความรู้ความเข้าใจในบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง 

โดยการวเิคราะห์หาคา่ความถี (Frequency ; n) และคา่ร้อยละ(Percentage; %) 

กกกกกกกกสว่นทีก กการวเิคราะห์ระดบัปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่การใช ้บริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิ โดยการวิเคราะห์หาคา่สถิติ ได้แก  ่จํานวน  คา่ร้อยละ  คา่เฉลีย ( ) และส่วน

เบียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

กกกกกกกกสว่นทีก4กการวเิคราะห์ขอ้มลูเกยีวกบัพฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงโดย

การวเิคราะห์หาคา่ความถี (Frequency ; n) และคา่ร้อยละ(Percentage; %) 

กกกกกกกก 

สัญลักษณ์ทใีช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
n   แทน   จาํนวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง 

  แทน   คา่เฉลีย 

S.D  แทน   คา่เบียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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ส่วนท ี 1  การวิเคราะห์ระดับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ ทีใช้บริการรบัวหลวง  ไอแบงก์กิง
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จังหวัดนครปฐม 
กกกกกกกกการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม ประกอบด้วย เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉลียตอ่เดือน ดว้ยการแจกแจงความถี และคิดเป็น

ร้อยละ แสดงผลดงัตารางที 3 

 

ตารางที 3 จาํนวนและร้อยละของปัจจยัสว่นบุคคล 

  (n= 100) 

ขอ้มลูสว่นบุคคล จาํนวน ร้อยละ 

1 เพศ     

   ชาย 44 44.0 

   หญิง 56 56.0 

2 อายุ     

   ไมเ่กนิ 21 ปี 8 8.0 

   21-30 ปี 37 37.0 

   31-40 ปี 35 35.0 

   41-50 ปี 13 13.0 

   51-60 ปี 7 7.0 

3 สถานภาพ     

   โสด 58 58.0 

   สมรส 38 38.0 

   หยา่ร้าง 4 4.0 

4 ระดบัการศึกษา     

   ตาํกวา่ปริญญาตรี 13 13.0 

   ปริญญาตรี/เทียบเทา่ 68 68.0 

    ปริญญาโท 19 19.0 
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ตารางที 3  (ตอ่) 

  (n= 100) 

ขอ้มลูสว่นบุคคล จาํนวน ร้อยละ 

5 อาชีพ     

   ลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน 63 63.0 

   เจา้ของกจิการ/ธุรกจิสว่นตัว 15 15.0 

   นักเรียน/นักศึกษา 6 6.0 

   ขา้ราชการ 6 6.0 

   พนักงานรัฐวสิาหกจิ 4 4.0 

   อืน ๆ 6 6.0 

6 รายไดเ้ฉลียตอ่เดือน     

   ไมเ่กนิ 10,000 บาท 11 11.0 

   10,001 - 20,000 บาท 17 17.0 

   20,001 - 30,000 บาท 20 20.0 

   30,001 - 40,000 บาท 21 21.0 

   40,001 - 50,000 บาท 12 12.0 

    50,000 บาท ขึนไป 19 19.0 

 

กกกกกกกกจากตารางที 3 พบวา่ขอ้มลูสว่นบุคคลของประชาชนทวัไปทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์

กงิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน  จําแนกตาม 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉลียตอ่เดือน ไดด้งันี 

กกกกกกกกเพศ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไปทีใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน    คน  ส่วนใหญเ่ป็น

เพศหญิง มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  เป็นเพศชาย มจีาํนวน  คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

กกกกกกกกอายุ  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไปทีใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน ส่วนใหญม่ีชว่ง

อายุ -  ปี มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือชว่งอายุ -  ปี มีจํานวน   คน  คิด

เป็นร้อยละ .  และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือมชีว่งอายุ -  ปี มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ 

.  ตามลาํดบั 



 43 

กกกกกกกกสถานภาพ  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไป ผูที้ใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จํานวน    คน  ส่วน

ใหญม่สีถานภาพโสดจาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมามสีถานภาพสมรส จํานวน   คน 

คิดเป็นร้อยละ .  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือหยา่ร้าง  มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  

ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม จํานวน    

คน สว่นใหญม่กีารศึกษาอยูที่ปริญญาตรี/เทียบเทา่ มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  .  รองลงมาคือ

ปริญญาโท มจีาํนวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือระดับตาํกวา่

ปริญญาตรี มจีาํนวน คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 อาชีพ พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จํานวน    คน  ส่วน

ใหญม่อีาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษทัเอกชน มจีาํนวน   คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคืออาชีพ

เจา้ของกจิการ/ธุรกจิสว่นตวั มจีาํนวน    คน คิดเป็นร้อยละ    .    และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุด

คืออาชีพพนักงานรัฐวสิาหกจิ มจีาํนวน   คน คิดเป็นร้อยละ  ตามลาํดบั 

 รายได้เฉลียต่อเดือน  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการ

บวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม จํานวน 

  คน สว่นใหญม่รีายไดเ้ฉลียตอ่เดือน 3 ,001 – 4 ,  บาท มจีาํนวน 1 คน  คิดเ ป็นร้อยละ  1.  

รองลงมาคือมรีายไดต้อ่เดือน 2 ,  - 3 ,  บาท  มจีาํนวน 0 คน คิดเ ป็นร้อยละ  0.  และกลุม่ที

มจีาํนวนน้อยทีสุดคือ ไมเ่กนิ ,  บาท มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 

ส่วนท ี2 การวิเคราะห์ความรู้ความเข้าใจในบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง 
กกกกกกกกการวเิคราะห์ความรู้ความเขา้ใจในบริการบวัหลวงไอแบงก์กิงของประชาชนทัวไป ผู ้ที

ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม 

แสดงผลดงัตารางที 4 
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ตารางที 4  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จําแนกตามการตอบคําถามเพือวดัความรู้

ความเขา้ใจดา้นแหลง่ขอ้มลูทีรู้จกัของบริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ 

  (n= 100) 

แหลง่ขอ้มลูทีรู้จกัของบริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิ 

ความรู้ความเขา้ใจ 

เลือกเป็นคาํตอบ 
ไมเ่ลือกเป็น

คาํตอบ 
รวม 

จาํนวน จาํนวน จาํนวน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

1 พนักงานธนาคารแนะนํา 79 21 100 

   (79.0) (21.0) (100.0) 

2 เพือน/ คนรู้จกั 27 73 100 

    (27.0) (73.0) (100.0) 

3 แผน่พบั/โปสเตอร์ 25 75 100 

   (25.0) (75.0) (100.0) 

4 เวบ็ไซด์ของ บมจ.ธนาคาร 23 77 100 

  กรุงเทพ (23.0) (77.0) (100.0) 

5 โฆษณาทางตูเ้อทีเอ็ม 6 94 100 

   (6.0) (94.0) (100.0) 

6 โฆษณาทางโทรทศัน์ 1 99 100 

    (1.0) (99.0) (100.0) 

7 โฆษณาทางหนังสือพิมพ์ 1 99 100 

    (1.0) (99.0) (100.0) 
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ตารางที 4  (ตอ่) 

  (n= 100) 

แหลง่ขอ้มลูทีรู้จกัของบริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิ 

ความรู้ความเขา้ใจ 

เลือกเป็นคาํตอบ 
ไมเ่ลือกเป็น

คาํตอบ 
รวม 

จาํนวน จาํนวน จาํนวน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

8 โฆษณาทางวทิยุ 0 100 100 

(0.0) (100.0) (100.0) 

9 เวบ็ไซด์อืน ๆ 0 100 100 

   (0.0) (100.0) (100.0) 

10 อืน ๆ 1 99 100 

    (1.0) (99.0) (100.0) 

หมายเหตุ ตอบไดม้ากกวา่  ขอ้ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน  คน  

 

 จากตารางที 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม จํานวน    คน 

รู้จกัการบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิจากพนักงานธนาคารแนะนํามากทีสุด จํานวน   คน  คิดเ ป็น

ร้อยละ .  รองลงมาคือ เพือน/ คนรู้จัก จํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  แผน่พ ับ/โปสเตอร์  

จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  เวบ็ไซด์ของ บมจ ธนาคารกรุงเทพ  จาํนวน   คน  คิดเป็นร้อยละ 

.  โฆษณาผา่นทางตูเ้อทีเอ็ม จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  .  โฆษณาทางโทรทัศน์  โฆษณาทาง

หนังสือพิมพ์ และอืน ๆ จาํนวนเทา่กนัคือ  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 
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ตารางที 5 จาํนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการตอบคําถามเพือวดัความรู้

ความเขา้ใจดา้นวธีิสมคัรใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ 

  (n= 100) 

วธีิสมคัรใชบ้ริการบวัหลวงไอ

แบงกก์งิ 

ความรู้ความเขา้ใจ 

เลือกเป็นคาํตอบ ไมเ่ลือกเป็นคาํตอบ รวม 

จาํนวน จาํนวน จาํนวน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

1 ยืนใบสมคัรทีสาขา 77 23 100 

   (77.0) (23.0) (100.0) 

2 สมคัรผา่นตูเ้อทีเอ็ม 19 81 100 

    (19.0) (81.0) (100.0) 

3 ไมท่ราบ 4 96 100 

    (4.0) (96.0) (100.0) 

 
 จากตารางที 5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวง

ไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน 

สมคัรใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิดว้ยวธีิยืนใบสมคัรทีสาขามากทีสุด จาํนวน  คน คิดเป็นร้อย

ละ .  รองลงมาคือ สมคัรผา่นตูเ้อทีเอ็ม จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  และไมท่ราบ จาํนวน 

 คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 
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ตารางที 6  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จําแนกตามการตอบคําถามเพือวดั  ความรู้

ความเขา้ใจดา้นการให้บริการของบัวหลวงไอแบงกก์งิ 

  (n= 100) 

การให้บริการของบวัหลวงไอแบงก์กงิ 

ผลของความรู้ความเขา้ใจ 

เขา้ใจถูก 

(เลือกเป็นคาํตอบ) 

เขา้ใจผิด 

(ไมเ่ลือกเป็นคาํตอบ) รวม 

จาํนวน จาํนวน จาํนวน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

1 สอบถามยอดคงเหลือในบญัชี 

(Account Balance Inquiry) 

94 6 100 

(94.0) (6.0) (100.0) 

2 สอบถามการเคลือนไหวในบญัชี 

(Account Statement Inquiry) 

85 15 100 

(85.0) (15.0) (100.0) 

3 บริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง 

และบญัชีบุคคลอืน ทงัในและ

ตา่งประเทศ 

84 16 100 

(84.0) (16.0) (100.0) 

4 บริการชาํระคา่สินคา้/บริการ 

(Bill Payment) 

70 30 100 

(70.0) (30.0) (100.0) 

5 บริการชาํระบตัรเครดิต 50 50 100 

(50.0) (50.0) (100.0) 

6 บริการสง่แจง้ผลการโอนเงินไปยงั 

โทรศพัท์มอืถือของผู้รับโอน 

46 54 100 

(46.0) (54.0) (100.0) 

7 บริการซือขายและสับเปลียนหน่วย 

ลงทุน 

41 59 100 

(41.0) (59.0) (100.0) 

8 บริการโอนเงินเพือชาํระหนีเงินกู ้

ธนาคาร 

36 64 100 

(36.0) (64.0) (100.0) 

9 บริการขอ้มลูทางดา้นสินเชือ 28 72 100 

(28.0) (72.0) (100.0) 
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ตารางที 6 (ตอ่) 

  (n= 100) 

การให้บริการของบวัหลวงไอแบงก์กงิ 

ผลของความรู้ความเขา้ใจ 

เขา้ใจถูก 

(เลือกเป็นคาํตอบ) 

เขา้ใจผิด 

(ไมเ่ลือกเป็นคาํตอบ) รวม 

จาํนวน จาํนวน จาํนวน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

10 บริการตงัคา่สว่นตวั กาํหนดวงเงิน 20 80 100 

 ในแตล่ะบริการสําหรับแตล่ะบญัชี (20.0) (80.0) (100.0) 

11 บริการหักบญัชีเงินฝากอตัโนมติั

เพือชาํระคา่สินคา้และบริการ 

16 84 100 

(16.0) (84.0) (100.0) 

12 บริการสอบถามสถานะเช็ค 15 85 100 

(15.0) (85.0) (100.0) 

13 บริการอิเล็กทรอนิกส์เมล์ทีมีความ 

ปลอดภยัสูง 

15 85 100 

(15.0) (85.0) (100.0) 

14 บริการอายดัเช็คและสอบถามการ 

อายดัเช็ค 

13 87 100 

(13.0) (87.0) (100.0) 

15 บริการชาํระภาษีแกส่รรพากร 6 94 100 

(6.0) (94.0) (100.0) 

หมายเหตุ ตอบไดม้ากกวา่  ขอ้ จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน  คน  

 
 จากตารางที 6 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จํานวน    คน  มี

ความเขา้ใจทีถูกตอ้งเกยีวกบัการให้บริการของบัวหลวงไอแบงก์กิง  คือ ทราบวา่สามารถสอบถาม

ยอดคงเหลือในบัญชี ( Account Balance Inquiry) มากทีสุด จํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  

รองลงมาคือทราบวา่สามารถสอบถามการเคลือนไหวในบัญชี ( Account Statement Inquiry) จํานวน 

 คน คิดเป็นร้อยละ .  ทราบวา่สามารถใชบ้ริการโอนเงินระหวา่งบัญชีตนเอง  และบัญชีบุคคล

อืน ทงัในและตา่งประเทศ จาํนวน  คน  คิดเ ป็นร้อยละ   ทราบวา่สามารถใช ้บริการช ําระคา่

สินคา้/บริการ (Bill Payment) จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  ทราบวา่สามารถใช ้บริการช ําระบัตร
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เครดิต จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  ทราบวา่สามารถใช ้บริการส่ง  แจ้งผลการโอนเ งินไปยัง

โทรศพัท์มอืถือของผูรั้บโอน จาํนวน  คน คิดเ ป็นร้อยละ   ทราบวา่สามารถใช ้บริการซือ ขาย 

และสับเปลียนหนว่ยลงทุน จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  ทราบวา่สามารถใช ้บริการโอนเ งินเพือ

ชาํระหนีเงินกูธ้นาคาร จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  ทราบวา่สามารถใช ้บริการข้อมูลทางด้าน

สินเชือ จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  ทราบวา่สามารถใชบ้ริการตังคา่ส่วนตัว กาํหนดวงเ งินใน

แตล่ะบริการสําหรับแตล่ะบญัชี จาํนวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ   ทราบวา่สา มารถใช ้บริการหัก

บญัชีเงินฝากอตัโนมติั เพือชาํระคา่สินค้าและบริการ จํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ   ทราบวา่

สามารถใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ทีมคีวามปลอดภัยสูง  จํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ   ทราบวา่

สามารถใชบ้ริการสอบถามสถานะเช็ค ( Cheque Status Inquiry) จํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ   

ทราบวา่สามารถใชบ้ริการอายดัเช็ค และสอบถามการอายัดเช็ค ( Seque)top Payment of จํานวน   

คน คิดเป็นร้อยละ  และทราบวา่สามารถใชบ้ริการช ําระภาษีแกส่รรพกร จํานวน   คน  คิดเ ป็น

ร้อยละ  ตามลาํดบั 

 

ตารางที 7  จาํนวน ร้อยละ และคา่เฉลียของจาํนวนขอ้ทีผู ้ตอบถูกต้องจากการวดัความรู้ความเข้าใจ

ดา้นการให้บริการของบวัหลวงไอแบงกก์งิของผูต้อบแบบสอบถาม 

 (n= 100) 

จาํนวนขอ้ทีตอบถูกต้อง 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน ร้อยละ 

0 ขอ้ 0 0 

1 ขอ้ 4 4.00 

2 ขอ้ 7 7.00 

3 ขอ้ 15 15.00 

4 ขอ้ 11 11.00 

5 ขอ้ 9 9.00 

6 ขอ้ 12 12.00 

7 ขอ้ 8 8.00 

8 ขอ้ 8 8.00 

9 ขอ้ 10 10.00 

10 ขอ้ 8 8.00 
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ตารางที 7 (ตอ่) 

(n= 100) 

จาํนวนขอ้ทีตอบถูกต้อง 
ผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํนวน ร้อยละ 

11 ขอ้ 1 1.00 

12 ขอ้ 2 2.00 

13 ขอ้ 2 2.00 

14 ขอ้ 1 1.00 

15 ขอ้ 2 2.00 

รวม 100 100 

คา่เฉลีย 6.19 

หมายเหตุ : คะแนนเต็ม 15 คะแนน (จากตารางที 4) 

 
 จากตารางที 7 พบวา่ คา่เฉลียของจาํนวนขอ้ทีตอบถูกตอ้งจากการวดัความรู้ความเขา้ใจ

ดา้นการให้บริการของบวัหลวงไอแบงกก์งิ ของผูต้อบแบบสอบถาม มคีา่เฉลียเป็น .  คะแนน

จากคะแนนเต็ม  คะแนน 

 

ตารางที 8  จาํนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการตอบคําถามเพือวดัความรู้

ความเขา้ใจดา้นความรู้ทวัไปเกียวกบับริการของบัวหลวงไอแบงกก์งิ 

 (n= 100) 

ความรู้ทวัไปเกยีวกบับริการของบัว

หลวงไอแบงกก์งิ 

ความรู้ความเขา้ใจ 

ตอบถูก ตอบผิด ไมท่ราบ รวม 

จาํนวน จาํนวน จาํนวน จาํนวน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

1 บริการบวัหลวงไอแบงก์กงิ เปิด

ให้บริการ 24 ชวัโมงใชห่รือไม ่  

(ตอบใช ่= ถูก ,ไมใ่ช ่ = ผิด) 

70 7 23 100 

(70.0) (7.0) (23.0) (100.0) 
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ตารางที 8 (ตอ่) 

 (n= 100) 

ความรู้ทวัไปเกยีวกบับริการของบัว

หลวงไอแบงกก์งิ 

ความรู้ความเขา้ใจ 

ตอบถูก ตอบผิด ไมท่ราบ รวม 

จาํนวน จาํนวน จาํนวน จาํนวน 

(ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) (ร้อยละ) 

2 ปัจจุบนัธนาคารเกบ็คา่สมาชิกใน

การให้บริการ บวัหลวงไอแบงกก์งิ

หรือไม ่

(ตอบใช ่= ผิด ,ไมใ่ช ่ = ถูก) 

88 2 10 100 

(88.0) (2.0) (10.0) (100.0) 

3 เมอืเป็นสมาชิกบวัหลวงไอแบงกก์งิ

แลว้ตอ้งตอ่อายุสมาชิกทุกปีใช ่

หรือไม ่

(ตอบใช ่= ผิด ,ไมใ่ช ่ = ถูก) 

72 8 20 100 

(72.0) (8.0) (20.0) (100.0) 

 
กกกกกกกกจากตารางที 8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จํานวน    คน  มี

ความเขา้ใจทีถูกตอ้งเกยีวกบัการให้บริการของบวัหลวงไอแบงก์กิง  คือ ทราบวา่มีการให้บริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิ เปิดให้บริการ 24 ชวัโมง จาํนวน  คน  คิดเ ป็นร้อยละ   ทราบวา่ไมม่ีการเก็บ

คา่สมาชิกในการให้บริการ บวัหลวงไอแบงกก์งิ จาํนวน  คน คิดเ ป็นร้อยละ   ทราบวา่ไมม่ีการ

ตอ่อายุสมาชิกประจาํปีของบัวหลวงไอแบงก์กงิ จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ  ตามลาํดบั 

 

ส่วนท ี  การวิเคราะห์ระดับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทส่ีงผลต่อการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์
กิง 
กกกกกกกกระดับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  

ประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ  ด้านราคา  ด้านชอ่งทางจัดจําหน ่าย ด้านการส่ง เสริม

การตลาด ดา้นพนักงานผู้ให้บริการ  ด้านลักษณะทางกายภาพ(การออกแบบเว็บไซด์) และด้าน

กระบวนการแสดงผลดว้ยคา่เฉลียและคา่เบียงเบนมาตรฐานดงัตารางที 9-16 
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ตารางที 9 คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด  ทีส่งผลตอ่

การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กงิ โดยรวม 

(n= 100) 

ความคิดเห็นทีมตีอ่ปัจจยัดา้นตา่ง ๆ Mean S.D. ระดบั 

1  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 3.69 0.46 เห็นดว้ย 

2  ดา้นราคา 3.78 0.46 เห็นดว้ย 

3  ดา้นชอ่งทางจดัจาํหนา่ย 3.82 0.40 เห็นดว้ย 

4  ดา้นการสง่เสริมการตลาด 3.46 0.56 ไมแ่นใ่จ 

5  ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ 3.60 0.58 เห็นดว้ย 

6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ(การออกแบบเว็บไซด์)  3.54 0.55 เห็นดว้ย 

7  ดา้นกระบวนการ 3.85 0.46 เห็นดว้ย 

รวม  3.69 0.33 เห็นดว้ย 

 

 จากการวเิคราะห์ตารางที 9 พบวา่ระดบัปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด  ทีส่งผลตอ่การใช ้

บริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ  ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดับเห็นด้วย

( = 3.69 และ  S.D. = 0.33) และเมือวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้าน  พบวา่ มีระดับปัจจัย

สว่นผสมทางการตลาด ระดบัเห็นดว้ย  ขอ้ ไมแ่น ่ใจ  ข้อ  โดยประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัว

หลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุง เทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภ อสามพราน  จัง หวดันครปฐมให้

ความสําคัญในด้านกระบวนการมากทีสุด ( = 3.85 และ  S.D. = 0.46) ให้ความสําคัญในด้าน

ชอ่งทางจดัจาํหนา่ยอยูใ่นอนัดบัรองลงมา  ( = 3.82 และ  S.D. = 0.40) และให้ความสําคัญในด้าน

การสง่เสริมการตลาดน้อยทีสุด ( = 3.46 และ S.D. = 0.56) ตามลาํดบั 
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ตารางที 10 จาํนวน ร้อยละ  คา่เฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของ ระดับปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 

  (n= 100) 

ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

1 บริการธุรกรรมทาง

การเงินผา่นบริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิมี

ความหลากหลายตรง

ความตอ้งการ 

7 70 12 11 0 3.73 0.75 เห็น

ดว้ย 

 

(7.0) (70.0) (12.0) (11.0) (0.0) 

    

2 การทาํรายการผา่นบวั

หลวงไอแบงกก์งิมี

ความรวดเร็ว 

12 56 20 12 0 3.68 0.84 เห็น

ดว้ย 

  

(12.0) (56.0) (20.0) (12.0) (0.0) 

    

3 มคีาํแนะนําการใช ้

บริการทีหน้าเวบ็ไซด์

ให้เขา้ใจอยา่งชดัเจน

ขณะทาํรายการ 

6 71 19 4 0 3.79 0.61 เห็น

ดว้ย 

  

(6.0) (71.0) (19.0) (4.0) (0.0) 

    

4 บริการบวัหลวงไอ

แบงกก์งิเป็นบริการ

ธุรกรรมทางการเงินทีมี

ความปลอดภยั 

8 52 40 0 0 3.68 0.62 เห็น

ดว้ย 

  

(8.0) (52.0) (40.0) (0.0) (0.0) 
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ตารางที 10  (ตอ่) 

  (n= 100) 

ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

5 บริการบวัหลวงไอแบงก์

กงิมบีริการพิเศษ ทาํให้

สะดวกตอ่การใชง้าน 

4 63 21 12 0 3.59 0.75 เห็น

ดว้ย 

  

(4.0) (63.0) (21.0) (12.0) (0.0) 

    

รวม ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 3.69 0.46 
เห็น

ดว้ย 

 

กกกกกกกกจากการวเิคราะห์ตารางที 10 พบวา่ระดับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด  ด้านผลิตภ ัณฑ์

และบริการ ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ  ในเขตอาํเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม 

โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย( = 3.69 และ S.D. = 0.46) และเมอืวเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้าน 

พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอ

สามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัในเรืองมคีาํแนะนําการใชบ้ริการทีหน้าเว็บไซด์ให้เข้าใจ

อยา่งชดัเจนขณะทาํรายการมากทีสุด ( = 3.79 และ  S.D. = 0.61) ให้ความสําคัญในเ รืองบริการ

ธุรกรรมทางการเงินผา่นบริการบัวหลวงไอแบงก์กิงมีความหลากหลายตรงความต้องการอยูใ่น

อนัดบัรองลงมา ( = 3.73 และ S.D. = 0.75) และให้ความสําคัญในเ รืองบริการบัวหลวงไอแบงก์

กงิมบีริการพิเศษ ทาํให้สะดวกตอ่การใชง้านน้อยทีสุด ( = 3.59 และ S.D. = 0.75) ตามลาํดบั 
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ตารางที 11 จาํนวน ร้อยละ  คา่เฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของ ระดับปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นราคา 

  (n= 100) 

ดา้นราคา 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

1 การให้บริการบวัหลวง

ไอแบงกก์งิ ไมเ่สีย

คา่ธรรมเนียมรายปี ทาํ

ให้ทา่นใชบ้ริการนี 

45 53 2 0 0 4.43 0.54 เห็น

ดว้ย 

  

(45.0) (53.0) (2.0) (0.0) (0.0) 

    

2 อตัราคา่ธรรมเนียมใน

การให้บริการ โอนเงิน 

ทางบวัหลวงไอแบงกก์งิ

มคีวามเหมาะสม 

9 62 24 5 0 3.75 0.69 เห็น

ดว้ย 

  

(9.0) (62.0) (24.0) (5.0) (0.0) 

    

3 อตัราคา่ธรรมเนียมใน

การชาํระคา่บริการ Bill 

Payment มคีวาม

เหมาะสม 

4 49 38 9 0 3.48 0.72 ไม ่

แนใ่จ 

  

(4.0) (49.0) (38.0) (9.0) (0.0) 

    

4 คา่ธรรมเนียมการโอน

เงินบางรายการในการ

ธุรกรรม ผา่นบริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิ ตาํกวา่

การทาํธุรกรรมผา่น

บริการของสาขา 

8 47 42 3 0 3.60 0.68 เห็น

ดว้ย 

 

(8.0) (47.0) (42.0) (3.0) (0.0) 
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ตารางที 11 (ตอ่) 

  (n= 100) 

ดา้นราคา 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

5 การใชบ้ริการบวัหลวง

ไอแบงกก์งิ ทาํให้ทา่นมี

คา่ใชจ้า่ยการทาํธุรกรรม

ตาํกวา่การไปทาํธุรกรรม

ทีสาขา 

10 48 38 4 0 3.64 0.72 เห็น

ดว้ย 

 

(10.0) (48.0) (38.0) (4.0) (0.0) 

    

รวม ดา้นราคา 3.78 0.46 
เห็น

ดว้ย 

 

กกกกกกกกจากการวเิคราะห์ตารางที 11 พบวา่ระดับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด  ด้านราคา  ที

สง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ  ในเขตอําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม โดยรวมอยู ่

ในระดบัเห็นดว้ย( = 3.78 และ  S.D. = 0.46) และเมือวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้าน  พบวา่ 

ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอสาม

พราน  จังหว ัดนครปฐมให้ความสําคัญใน เ รืองการให้บริการบัวหลวง ไอแบง ก์กิง  ไมเ่ สีย

คา่ธรรมเนียมรายปี ทาํให้ทา่นใชบ้ริการนีมากทีสุด ( = 4.43 และ  S.D. = 0.54) ให้ความสําคัญใน

เรืองอตัราคา่ธรรมเนียมในการให้บริการ โอนเงิน ทางบวัหลวงไอแบงก์กิงมีความเหมาะสมอยูใ่น

อนัดบัรองลงมา ( = 3.75 และ S.D. = 0.69) และให้ความสําคญัในเรืองอัตราคา่ธรรมเนียมในการ

ชาํระคา่บริการ Bill Payment มคีวามเหมาะสมน้อยทีสุด ( = 3.48 และ S.D. = 0.72) ตามลาํดบั 
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ตารางที 12 จาํนวน ร้อยละ  คา่เฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของ ระดับปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นชอ่งทางจดัจาํหนา่ย 

  (n= 100) 

ดา้นชอ่งทางจดัจาํหนา่ย 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

1 การสมคัรใชบ้ริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิ ไดที้

สาขาธนาคารกรุงเทพ

เป็นวธีิทีเหมาะสม 

15 65 9 10 1 3.83 0.84 เห็น

ดว้ย 

  

(15.0) (65.0) (9.0) (10.0) (1.0) 

    

2 การสมคัรใชบ้ริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิ ไดที้ตู้

เอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ

เป็นวธีิทีเหมาะสม 

19 39 34 7 1 3.68 0.90 เห็น

ดว้ย 

  

(19.0) (39.0) (34.0) (7.0) (1.0) 

    

3 การสมคัรใชบ้ริการได้

ตลอด  24 ชวัโมงเป็น

การอาํนวยความสะดวก

ให้ลูกคา้ 

23 65 12 0 0 4.11 0.58 เห็น

ดว้ย 

  

(23.0) (65.0) (12.0) (0.0) (0.0) 

    

4 การสมคัรใชบ้ริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิทีตู้

เอทีเอ็ม มขีนัตอนทีชว่ย

รักษาความปลอดภยัใน

การสมคัร 

6 35 46 13 0 3.34 0.78 ไม ่

แนใ่จ 

 

(6.0) (35.0) (46.0) (13.0) (0.0) 
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ตารางที 12 (ตอ่) 

  (n= 100) 

ดา้นชอ่งทางจดัจาํหนา่ย 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

5 ความนา่เชือถือของ

ธนาคาร ทาํให้เลือก

สมคัรใชบ้ริการบวัหลวง

ไอแบงกก์งิ 

22 70 8 0 0 4.14 0.53 เห็น

ดว้ย 

  

(22.0) (70.0) (8.0) (0.0) (0.0) 

    

รวม ดา้นชอ่งทางจดัจาํหนา่ย 3.82 0.40 
เห็น

ดว้ย 

 

กกกกกกกกจากการวเิคราะห์ตารางที 12 พบวา่ระดบัปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด  ด้านชอ่งทางจัด

จาํหนา่ย ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง   ในเขตอําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม 

โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย( = 3.82 และ S.D. = 0.40) และเมอืวเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้าน 

พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอ

สามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัในเรืองความนา่เชือถือของธนาคาร ทําให้เ ลือกสมคัรใช ้

บริการบวัหลวงไอแบงกก์งิมากทีสุด ( = 4.14 และ S.D. = 0.53) ให้ความสําคัญในเ รืองการสมคัร

ใชบ้ริการไดต้ลอด   ชวัโมงเป็นการอํานวยความสะดวกให้ลูกค้าอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 

4.11 และ  S.D. = 0.58) และให้ความสําคัญในเ รืองการสมคัรใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงทีตู้

เอทีเอ็ม มขีนัตอนทีชว่ยรักษาความปลอดภ ัยในการสมคัรน้อยทีสุด ( = 3.34 และ  S.D. = 0.78) 

ตามลาํดบั 
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ตารางที 13 จาํนวน ร้อยละ  คา่เฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของ ระดับปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นการสง่เสริมการตลาด 

  (n= 100) 

ดา้นการสง่เสริมการตลาด 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

1 การโฆษณาจากสือตา่ง 

ๆ ทาํให้ทา่นทราบ

ขอ้มลูเกยีวกบับริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิ 

0 56 18 24 2 3.28 0.90 ไม ่

แนใ่จ (0.0) (56.0) (18.0) (24.0) (2.0) 

    

2 การประชาสัมพนัธ์โดย

ใชแ้ผน่พบัโบวช์วัร์ ทาํ

ให้ทา่นทราบขอ้มลู

เกยีวกบับริการบวัหลวง

ไอแบงกก์งิ 

4 59 20 15 2 3.48 0.87 ไม ่

แนใ่จ (4.0) (59.0) (20.0) (15.0) (2.0) 

    

3 คาํแนะนําของพนักงาน

ธนาคาร ทาํให้ทา่น

ทราบขอ้มลูบริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิ 

18 70 10 2 0 4.04 0.60 เห็น

ดว้ย (18.0) (70.0) (10.0) (2.0) (0.0) 

    

4 เวบ็ไซด์ของธนาคาร ทาํ

ให้ทา่นทราบขอ้มลู

เกยีวกบับริการบวัหลวง

ไอแบงกก์งิ 

4 61 20 14 1 3.53 0.82 เห็น

ดว้ย (4.0) (61.0) (20.0) (14.0) (1.0) 
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ตารางที 13 (ตอ่) 

  (n= 100) 

ดา้นการสง่เสริมการตลาด 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

5 การโฆษณาจากสือตา่ง 

ๆ ทาํให้ทา่นตดัสินใจใช ้

บริการบวัหลวงไอ

แบงกก์งิ 

0 44 18 36 2 3.04 0.94 ไม ่

แนใ่จ (0.0) (44.0) (18.0) (36.0) (2.0) 

    

6 การประชาสัมพนัธ์โดย

ใชแ้ผน่พบัโบวช์วัร์ ทาํ

ให้ทา่นตใัชบ้ริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิ 

1 45 22 30 2 3.13 0.93 ไม ่

แนใ่จ (1.0) (45.0) (22.0) (30.0) (2.0) 

    

7 คาํแนะนําของพนักงาน

ธนาคาร ทาํให้ทา่น

ตดัสินใจใชบ้ริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิ 

16 65 10 9 0 3.88 0.78 เห็น

ดว้ย (16.0) (65.0) (10.0) (9.0) (0.0) 

    

8 เวบ็ไซด์ของธนาคาร ทาํ

ให้ทา่นตดัสินใจใช ้

บริการบวัหลวงไอ

แบงกก์งิ 

3 50 26 20 1 3.34 0.87 ไม ่

แนใ่จ (3.0) (50.0) (26.0) (20.0) (1.0) 

    

รวม ดา้นการสง่เสริมการตลาด 3.47 0.56 
ไม ่

แนใ่จ 

 

กกกกกกกกจากการวเิคราะห์ตารางที 13 พบวา่ระดบัปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด  ด้านการส่ง เสริม

การตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง   ในเขตอําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม 

โดยรวมอยูใ่นระดบัไมแ่น ่ใจ ( = 3.47 และ  S.D. = 0.56) และเมือวิเคราะห์รายละเอียดเป็นราย
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ดา้น พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน) 

อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัในเรืองคาํแนะนําของพนักงานธนาคาร ทําให้ทา่น

ทราบขอ้มลูบริการบัวหลวงไอแบงก์กิงมากทีสุด ( = 4.04 และ  S.D. = 0.60) ให้ความสําคัญใน

เรืองคาํแนะนําของพนักงานธนาคาร ทาํให้ทา่นตดัสินใจใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิงอยูใ่นอันดับ

รองลงมา ( = 3.88 และ S.D. = 0.78) และให้ความสําคญัในเรืองการโฆษณาจากสือตา่ง  ๆ ทําให้

ทา่นตดัสินใจใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กงิน้อยทีสุด ( = 3.04 และ S.D. = 0.94) ตามลาํดบั 

 

ตารางที 14 จาํนวน ร้อยละ  คา่เฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของ ระดับปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ 

  (n= 100) 

ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

1 พนักงานธนาคารเป็นผู้

แนะนําให้ทา่นรู้จกั และ

ใชบ้ริการบวัหลวงไอ

แบงกก์งิ 

18 68 8 6 0 3.98 0.71 เห็น

ดว้ย (18.0) (68.0) (8.0) (6.0) (0.0) 

    

2 พนักงานมคีวามรู้ความ

เขา้ใจ สามารถให้

คาํแนะนําทีถูกตอ้ง

เกยีวกบับริการบวัหลวง

ไอแบงกก์งิ 

5 70 22 2 1 3.76 0.62 เห็น

ดว้ย (5.0) (70.0) (22.0) (2.0) (1.0) 

    

3 พนักงานไดส้าธิต

วธีิการใชง้าน ทีทาํให้

ทา่นเขา้ใจชดัเจนขึน 

3 55 19 21 2 3.36 0.92 ไม ่

แนใ่จ (3.0) (55.0) (19.0) (21.0) (2.0) 
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ตารางที 14 (ตอ่) 

  (n= 100) 

ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

4 เมอืเกดิปัญหาในการใช ้

บริการบวัหลวงไอแบงก์

กงิ พนักงานสามารถ

แกไ้ขปัญหาให้ได ้

1 44 43 12 0 3.34 0.70 ไม ่

แนใ่จ (1.0) (44.0) (43.0) (12.0) (0.0) 

    

5 เมอืเกดิปัญหาในการใช ้

บริการบวัหลวงไอแบงก์

กงิ พนักงานมคีวาม

กระตือลือลน้ทีชว่ยทา่น

แกไ้ขปัญหา 

6 57 26 11 0 3.58 0.77 เห็น

ดว้ย (6.0) (57.0) (26.0) (11.0) (0.0) 

    

รวม ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ 3.60 0.58 
เห็น

ดว้ย 

 

 จากการวเิคราะห์ตารางที 14 พบวา่ระดับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด  ด้านพนักงานผู้

ให้บริการ ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ   ในเขตอําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม 

โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ( = 3.60 และ S.D. = 0.58) และเมอืวเิคราะห์รายละเ อียดเป็นรายด้าน 

พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอ

สามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัในเรืองพนักงานธนาคารเป็นผู้แนะนําให้ทา่นรู้จัก และ

ใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิมากทีสุด ( = 3.98 และ  S.D. = 0.71) ให้ความสําคัญในเ รือง

พนักงานมคีวามรู้ความเขา้ใจ สามารถให้คาํแนะนําทีถูกตอ้งเกยีวกบับริการบัวหลวงไอแบงก์กิงอยู ่

ในอนัดบัรองลงมา ( = 3.76 และ S.D. = 0.62) และให้ความสําคญัในเรืองเมอืเกิดปัญหาในการใช ้

บริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ พนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาให้ได้น้อยทีสุด ( = 3.34 และ  S.D. = 

0.77) ตามลาํดบั 
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ตารางที 15 จาํนวน ร้อยละ  คา่เฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของ ระดับปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ 

  (n= 100) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

(การออกแบบเวบ็ไซด์) 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

1 การออกแบบเวบ็ไซด์

ของธนาคารกรุงเทพ มี

ความนา่สนใจทนัสมยั 

ดึงดูดให้เขา้เยียมชม

บริการ 

4 46 21 28 1 3.24 0.94 ไม ่

แนใ่จ 

 

(4.0) (46.0) (21.0) (28.0) (1.0) 

    

2 การออกแบบเวบ็ไซด์

ของธนาคารกรุงเทพ ไม ่

สลบัซบัซอ้นสามารถทาํ

ธุรกรรมไดง้า่ย 

5 64 23 8 0 3.66 0.70 เห็น

ดว้ย 

  

(5.0) (64.0) (23.0) (8.0) (0.0) 

    

3 สามารถเชือมตอ่บริการ

บวัหลวงไอแบงกก์งิ ได้

จากหน้าแรกของเวบ็

ไซด์ ของธนาคารได้

ทนัที 

6 53 37 4 0 3.61 0.67 เห็น

ดว้ย 

 

(6.0) (53.0) (37.0) (4.0) (0.0) 

    

4 การเชือมตอ่เวบ็ไซด์ของ

ธนาคารมคีวามสะดวก

รวดเร็ว 

6 53 27 13 1 3.50 0.83 เห็น

ดว้ย 

  

(6.0) (53.0) (27.0) (13.0) (1.0) 
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ตารางที 15 (ตอ่) 

  (n= 100) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ

(การออกแบบเวบ็ไซด์) 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

5 รูปแบบของ ไอคอน 

เลือกการทาํธุรกรรม

ชดัเจน 

4 66 23 7 0 3.67 0.67 เห็น

ดว้ย 

  

(4.0) (66.0) (23.0) (7.0) (0.0) 

    

รวม ดา้นลกัษณะทางกายภาพ(การออกแบบเว็บไซด์) 3.54 0.55 
เห็น

ดว้ย 

 

 จากการวเิคราะห์ตารางที 15 พบวา่ระดบัปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด  ด้านลักษณะทาง

กายภาพ(การออกแบบเวบ็ไซด์) ทีสง่ผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง   ในเขตอําเภอสาม

พราน จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย ( = 3.54 และ  S.D. = 0.55) และเมือวิเคราะห์

รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัในเรืองรูปแบบของ  ไอคอน  เ ลือก

การทาํธุรกรรมชดัเจนมากทีสุด ( = 3.67 และ  S.D. = 0.67) ให้ความสําคัญในเ รืองการออกแบบ

เวบ็ไซด์ของธนาคารกรุงเทพ  ไมส่ลับซับซ้อนสามารถทําธุรกรรมได้ง ่าย อยูใ่นอันดับรองลงมา 

( = 3.66 และ S.D. = 0.70) และให้ความสําคญัในเรืองการออกแบบเว็บไซด์ของธนาคารกรุงเทพ 

มีความน่าสนใจทันสมยั ดึงดูดให้เข้า เ ยียมชมบริการน้ อยทีสุด ( = 3.24 และ  S.D. = 0.94) 

ตามลาํดบั 
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ตารางที 16  จาํนวน ร้อยละ  คา่เฉลียและส่วนเบียงเบนมาตรฐานของ ระดับปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นกระบวนการ 

  (n= 100) 

ดา้นกระบวนการ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

1 ขนัตอนการใชบ้ริการบวั

หลวงไอแบงกก์งิ 

สามารถทาํรายการได้

งา่ยไมซ่บัซอ้น 

7 67 17 9 0 3.72 0.73 เห็น

ดว้ย 

  

(7.0) (67.0) (17.0) (9.0) (0.0) 

    

2 บริการบวัหลวงไอแบงก์

กงิ สามารถให้บริการได้

ถูกตอ้งแมน่ยาํ 

10 57 25 8 0 3.69 0.76 เห็น

ดว้ย 

  

(10.0) (57.0) (25.0) (8.0) (0.0) 

    

3 บริการบวัหลวงไอแบงก์

กงิ มรีะบบความ

ปลอดภยัสูงเพือสร้าง

ความเชือมนัให้

ผูใ้ชบ้ริการ 

8 66 18 8 0 3.74 0.72 เห็น

ดว้ย 

 

(8.0) (66.0) (18.0) (8.0) (0.0) 

    

4 การแจง้ผลการโอนเงิน

ทางบริการบวัหลวงไอ

แบงกก์งิ ถึงผูใ้ชบ้ริการ

ทาง SMS ทาํให้เกดิ

ความมนัใจ 

13 77 10 0 0 4.03 0.48 เห็น

ดว้ย 

 

(13.0) (77.0) (10.0) (0.0) (0.0) 
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ตารางที 16 (ตอ่) 

  (n= 100) 

ดา้นกระบวนการ 

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ) 

Mean S.D. 
แปล

ผล 

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

แนใ่จ 

ไม ่

เห็น

ดว้ย 

ไม ่

เห็น

ดว้ย

อยา่ง

ยิง 

5 การแจง้ผลการใชบ้ริการ

บวัหลวงไอแบงกก์งิ ถึง

ผูใ้ชผ้า่นอีเมล์ สว่นตวั 

ทาํให้เกดิความมนัใจ 

10 61 24 5 0 3.76 0.70 เห็น

ดว้ย 

  

(10.0) (61.0) (24.0) (5.0) (0.0) 

    

6 การแจง้รหัสลบั 

(OPT:One Time 

Password)ถึงผูใ้ชผ้า่น 

SMS ทาํให้เกดิความ

มนัใจ 

18 70 12 0 0 4.06 0.55 เห็น

ดว้ย 

 

(18.0) (70.0) (12.0) (0.0) (0.0) 

    

7 การแจง้ยืนยนัการทาํ

รายการ กอ่นการทาํ

ธุรกรรมโอนเงิน หรือ 

ชาํระคา่สินคา้ทาํให้เกดิ

ความมนัใจ 

11 76 12 1 0 3.97 0.52 เห็น

ดว้ย 

 

(11.0) (76.0) (12.0) (1.0) (0.0) 

    

รวม ดา้นกระบวนการ 3.85 0.46 
เห็น

ดว้ย 

 

 จากการวเิคราะห์ตารางที 16 พบวา่ระดบัปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด ด้านกระบวนการ

ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ  ในเขตอาํเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม โดยรวมอยู ่

ในระดบัเห็นดว้ย ( = 3.85 และ  S.D. = 0.46) และเมือวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้าน  พบวา่ 

ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอสาม

พราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัในเ รืองการแจ้งรหัสลับ ( OTP :One Time Password)ถึงผู ้ใช ้
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ผา่น SMS ทาํให้เกดิความมนัใจมากทีสุด ( = 4.06 และ  S.D. = 0.55) ให้ความสําคัญในเ รืองการ

แจง้ผลการโอนเงินทางบริการบวัหลวงไอแบงค์กงิ ถึงผูใ้ชบ้ริการทาง SMS ทําให้เกิดความมนัใจอยู ่

ในอนัดบัรองลงมา  ( = 4.03 และ  S.D. = 0.48) และให้ความสําคัญในเ รืองบริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิ สามารถให้บริการไดถู้กต้องแมน่ยาํน้อยทีสุด ( = 3.69 และ S.D. = 0.76) ตามลาํดบั 

 

ส่วนท ี4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกียวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  
กกกกกกกกการวเิคราะห์แนวโน้มพฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงของประชาชน

ทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม แสดงผลดงัตารางที 17 
 

ตารางที 7  จาํนวนและร้อยละของแนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กงิ 

(n=100) 

แนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ จาํนวน ร้อยละ 

1 เมอืทา่นเป็นสมาชิกบริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ ทา่นไดใ้ช ้

บริการทางเวบ็ไซด์ของธนาคารหรือไม ่

    

   เคย 86 86.0 

   ไมเ่คย 11 11.0 

   ไมท่ราบ 3 3.0 

2 ทา่นใชบ้ริการตา่ง ๆ ของ บมจ ธนาคารกรุงเทพ มาเป็น

ระยะเวลาเทา่ใด 

    

   ไมเ่กนิ 1 ปี 16 16.0 

   มากกวา่ 1 ปี แตไ่มเ่กนิ 3 ปี 35 35.0 

   มากกวา่ 3 ปี แตไ่มเ่กนิ 5 ปี 19 19.0 

   มากกวา่ 5 ปี ขึนไป 30 30.0 

3 ระยะเวลาทีทา่นใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ของ บมจ 

ธนาคารกรุงเทพเป็นเวลานานเทา่ใด 

    

   ไมเ่กนิ 6 เดือน 40 40.0 

   มากกวา่ 6 เดือน แตไ่มเ่กนิ 1 ปี 23 23.0 

    มากกวา่ 1 ปีขึนไป 37 37.0 
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ตารางที 7  (ตอ่) 

(n=100) 

แนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ จาํนวน ร้อยละ 

4 เหตุผลทา่นใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิของ บมจ ธนาคาร

กรุงเทพ คือขอ้ใด*  

    

   ความสะดวกในการใชบ้ริการ 24 ชวัโมง 88 33.5 

   ประหยดัเวลาและคา่ใชจ้า่ยในการเดินทางมาธนาคาร 71 27.0 

   ประหยดัคา่ธรรมเนียมในการใชบ้ริการ 29 11.0 

   ทาํให้การวางแผนทางการเงินทาํใดง้า่ยขึน 36 13.7 

   มคีวามเชือถือในระบบความปลอดภยัของธนาคาร 33 12.5 

   อืน ๆ 6 2.3 

5 ทา่นเลือกใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ดา้นใดบา้ง*      

   สอบถามยอดคงเหลือในบญัชี (Account Balance Inquiry) 84 20.6 

   สอบถามการเคลือนไหวในบญัชี (Account Statement 

Inquiry) 

69 16.9 

   บริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง และบญัชีบุคคลอืน ทงั

ในและต ้

79 19.4 

   บริการสอบถามสถานะเช็ค (Cheque Status Inquiry) 6 1.5 

   บริการอายดัเช็ค และสอบถามการอายัดเช็ค (Seque)top 

Payment of 

1 0.2 

   บริการชาํระคา่สินคา้/บริการ (Bill Payment) 36 8.8 

   บริการชาํระบตัรเครดิต 34 8.3 

   บริการชาํระภาษีแกส่รรพกร 1 0.2 

   บริการซือ ขาย และสับเปลียนหนว่ยลงทุน 23 5.6 

    บริการขอ้มลูทางดา้นสินเชือ 4 1.0 
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ตารางที 7  (ตอ่) 

(n=100) 

แนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ จาํนวน ร้อยละ 

   บริการโอนเงินเพือชาํระหนีเงินกูธ้นาคาร 5 1.2 

   บริการตงัคา่สว่นตวั กาํหนดวงเงินในแตล่ะบริการสําหรับ

แตล่ะบญัช 

9 2.2 

   บริการสง่ แจง้ผลการโอนเงินไปยงัโทรศพัท์มอืถือของผูรั้บ

โอน 

40 9.8 

   บริการหักบญัชีเงินฝากอตัโนมติั เพือชาํระคา่สินคา้และ

บริการ 

6 1.5 

   บริการอิเล็คทรอนิกส์ทีมีความปลอดภยัสูง 9 2.2 

   อืน ๆ 2 0.5 

6 สถานทีทา่นใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กงิ *     

   ทีบา้น 64 42.4 

   ทีทาํงาน 71 47.0 

   สถานศึกษา 4 2.6 

   ร้านอินเตอร์เน็ต 12 7.9 

7 ทา่นคิดวา่จะใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ในปริมาณเทา่ใด     

   เทา่เดิม 44 44.0 

   เพิมขึน 51 51.0 

   ลดลง 5 5.0 

8 ทา่นจะแนะนําบุคคลอืนให้ใชบ้ริการ บวัหลวงไอแบงกก์งิ 

หรือไม ่

    

   แนะนํา 76 76.0 

   ไมแ่นะนํา 2 2.0 

    ไมแ่นใ่จ 22 22.0 

* เลือกตอบไดม้ากกวา่  ขอ้ 

 



 70 

กกกกกกกกจากตารางที 7 พบวา่แนวโน้มพฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ของ

ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอสาม

พราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน  คน มรีายละเอียดแสดงไดด้งันี 

 การใช้บริการเว็บไซด์ของธนาคารเมือเป็นสมาชิกบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง     พ บ ว ่ า

ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญเ่คยใช ้บริการเว็บไซต์

ของธนาคาร มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือไมเ่คยใช ้มจีาํนวน   คน  คิดเ ป็นร้อย

ละ .  และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือไมท่ราบ มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 ระยะเวลาการใช้บริการต่าง ๆ ของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ   พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถาม
ซึงเป็นประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอ

สามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญใ่ชบ้ริการมากกวา่  ปี แตไ่มเ่กิน   ปี จํานวน 

 คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือมากกวา่  ปี ขึนไป มจีาํนวน  คน คิดเ ป็นร้อยละ  .  และ

กลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือไมเ่กนิ  ปี มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 ระยะเวลาของการใช้บริการต่าง ๆ ของ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม 

ซึงเป็นประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอ

สามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญไ่มเ่กนิ  เดือนจาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ 

.  รองลงมาคือมากกวา่  ปีขึนไปจาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อย

ทีสุดคือมากกวา่  เดือน แตไ่มเ่กนิ  ปี มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 เหตุผลของการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงของ บมจ. ธนาคารกรุงเทพ  พบวา่ ผู ้ตอบ
แบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญใ่ชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิ

ของ บมจ ธนาคารกรุงเทพเพราะความสะดวกในการใชบ้ริการ  ชวัโมง มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อย

ละ 33.5 รองลงมาคือประหยดัเวลาและคา่ใชจ้า่ยในการเดินทางมาธนาคาร มีจํานวน   คน  คิดเ ป็น

ร้อยละ  27.0 และกลุม่ทีมีจํานวนน้ อยทีสุดคือเหตุผลอืน  ๆ  มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  2.3 

ตามลาํดบั 

 การเลือกใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชน
ทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม จํานวน    คน  ส่วนใหญเ่ลือกใช ้สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี ( Account Balance 

Inquiry) มจีาํนวน   คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือใช ้บริการโอนเ งินระหวา่งบัญชีตนเอง 

และบญัชีบุคคลอืน ทงัในและตา่งประเทศ มจีํานวน     คน  คิดเ ป็นร้อยละ    .    และกลุม่ทีมี
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จาํนวนน้อยทีสุดคือบริการอายดัเช็ค และสอบถามการอายดัเช็คและบริการช ําระภาษีแกส่รรพกรมี

จาํนวนเทา่กนัคือ   คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 สถานทใีช้บริการบัวหลวงไอแบง ก์กิง   พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชน
ทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญใ่ชที้บา้น มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือใช ้ที

ทํางาน   มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  และกลุ ่มทีมีจําน วนน้อยทีสุดคือ  ใ ช ้บริการ ที

สถานศึกษา มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 ปริมาณการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชน
ทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญคิ่ดวา่มปีริมาณการใช ้เพิมขึน  มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ 

.  รองลงมาคือมปีริมาณการใชเ้ทา่เดิม  มจีาํนวน  คน คิดเ ป็นร้อยละ  .  และกลุม่ทีมีจํานวน

น้อยทีสุดคือ มปีริมาณการใชล้ดลง  มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 การแนะนําการ ใช้บริการบัวหล วงไอแบง ก์กิง   พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็น
ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอสาม

พราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน  ส่วนใหญแ่นะนํา มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  

รองลงมาคือไมแ่นใ่จ  มจีาํนวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือ  ไม ่

แนะนํา  มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 
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บทท ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 
กกกกกกกกการวจิยัเรืองปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอสามพราน จังหวดันครปฐม  

เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมวีตัถุประสงค์ในการวิจยั คือ 

1. ศึกษาปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด ทีมผีลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิของ

ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

2. ศึกษาถึงความรู้ความเข้าใจของผู้ใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงของลูกค้าธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

3. ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) ในเขตเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

4. ศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูใ้ช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ของลูกค้า

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

ตวัแปรทีศึกษาประกอบไปด้วย 

ตวัแปรปัจจยัดา้นประชากรศาตร์  ประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลียตอ่เดือน 

ตวัแปรปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ย ด้านผลิตภ ัณฑ์และบริการ  ด้าน

ราคา ดา้นชอ่งทางการจัดจําหน ่าย  ด้านการส่ง เสริมการตลาด  ด้านบุคคลากรผู้ให้บริการ ด้าน 

ลกัษณะทางกายภาพ (การออกแบบเวบ็ไซด์) และดา้นกระบวนการ 

ตวัแปรพฤติกรรมการใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) 

กลุม่ตวัอยา่งทีใชใ้นการวจิยัครังนี คือ ลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  ทีใช ้

บริการบวัหลวงไอแบงกก์ิง  ในเขตอําเภอสามพราน จังหวดันครปฐม ประกอบไปด้วยสาขา สาขา

สามพราน ,สาขายอ่ยเทสโกโ้ลตสัสามพรานและสาขาอ้อมใหญ  ่ จํานวนกลุม่ตัวอยา่งทังหมด 100 

คน ใชแ้บบสอบถามทีปรับปรุงและพฒันาขึนจากการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจัยทีเกียวข้อง 

เป็นเครืองมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมลู โดยขอ้คาํถามไดค้รอบคลุมถึงวตัถุประสงค์ทีไดก้าํหนดไว ้  
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กกกกกกกกในการดาํเนินการวจิยัครังนีผูว้จิยัใช ้โปรแกรมการวิเคราะห์ทางสถิติเพือการวิจัยทาง

สังคมศาสตร์ SPSS for Windows ในการวเิคราะห์ขอ้มูลและทดสอบสมมติฐาน  โดยใช ้ระดับของ

ความเชือมนัในระดบัร้อยละ 95 (α = 0.05) เป็นเกณฑ์ในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการ

วจิยัและไดน้ําเสนอขอ้มลูตา่งๆ ดว้ยคา่ทางสถิติ ดงันี  

1. จาํนวน และคา่ร้อยละ  (Percentage; %) ใช ้สําหรับอธิบายลักษณะประชากรศาสตร์

ความรู้ความเขา้ใจในบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ และพฤติกรรมการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง

ในอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม 

2. คา่เฉลีย (Mean; ) และคา่ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน  ( Standard deviation; S.D.) ใช ้

สําหรับอธิบายระดบัความสําคญัของปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิ  

 
สรุปผลการวิจัย 

โดยสามารถสรุปผลการวจิัยไดด้งันี 

1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่ง สว่นใหญเ่ป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ .  มี

ชว่งอายุ -  ปี คิดเป็นร้อยละ  มสีถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ .  มกีารศึกษาอยูที่ปริญญาตรี/

เทียบเทา่ คิดเป็นร้อยละ .  มอีาชีพลูกจา้ง/พนักงานบริษัทเอกชน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  มีรายได้

เฉลียตอ่เดือน 3 ,001 – 4 ,  บาท คิดเป็นร้อยละ 1.  

. ความรู้ความเขา้ใจในบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิของประชาชนทัวไปทีใช ้บริการบัว

หลวง ไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม  พบวา่ ส่วน

ใหญรู้่จกับริการบวัหลวงไอแบงกก์งิจากพนักงานธนาคารแนะนํามากทีสุด คิดเ ป็นร้อยละ  .  

รองลงมาคือ เพือน/ คนรู้จกั คิดเป็นร้อยละ .  และรู้จกัการโดยโฆษณาทางโทรทัศน์  โฆษณาทาง

หนังสือพิมพ์ และอืน ๆ มจีาํนวนน้อยทีสุด คิดเป็นร้อยละ  .  วิธีการสมคัรใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งี พบวา่ สว่นใหญยื่นใบสมคัรทีสาขามากทีสุด คิดเป็นร้อยละ  .  รองลงมาคือ สมคัรผา่น

ตูเ้อทีเอ็ม คิดเป็นร้อยละ .  และไมท่ราบ คิดเ ป็นร้อยละ  .  ความเข้าใจทีถูกต้องเกียวกบัการ

ให้บริการของบวัหลวงไอแบงกก์งิ พบวา่ สว่นใหญท่ราบวา่สามารถสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี 

(Account Balance Inquiry) มากทีสุด คิดเป็นร้อยละ  .  รองลงมาคือทราบวา่สามารถสอบถาม

การเคลือนไหวในบญัชี (Account Statement Inquiry) คิดเ ป็นร้อยละ  .  และจํานวนทีน้อยทีสุด

คือทราบวา่สามารถใชบ้ริการชาํระภาษีแกส่รรพกร คิดเ ป็นร้อยละ   ความเข้าใจทีถูกต้องเกียวกบั

การให้บริการของบวัหลวงไอแบงกก์งิ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการทราบวา่มีการให้บริการบัวหลวงไอแบงก์

กงิ เปิดให้บริการ 24 ชวัโมง คิดเป็นร้อยละ  ทราบวา่ไมม่ีการเก็บคา่สมาชิกในการให้บริการ  บัว
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หลวงไอแบงกก์งิ คิดเป็นร้อยละ  ทราบวา่ไมม่กีารตอ่อา ยุสมาชิกประจําปีของบัวหลวงไอแบงก์

กงิ คิดเป็นร้อยละ   

กกกกกกกก3. การวเิคราะห์ปัจจยัสว่นผสมทางการตลาด ทีสง่ผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์

กงิ  ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดับเห็นด้วย( = 3.69 และ  S.D. = 

0.33) และเมอืวเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคัญในด้าน

กระบวนการมากทีสุด ( = 3.85 และ S.D. = 0.46) ให้ความสําคญัในดา้นชอ่งทางจัดจําหน ่ายอยูใ่น

อนัดบัรองลงมา ( = 3.82 และ S.D. = 0.40) และให้ความสําคญัในด้านการส่ง เสริมการตลาดน้อย

ทีสุด ( = 3.46 และ S.D. = 0.56) โดยมรีายละเอียดแตล่ะดา้นดงันี 

กกกกกกกกดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิง   ในเขตอําเภอ

สามพราน  จังหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดับเห็นด้วย( = 3.69 และ  S.D. = 0.46) และเมือ

วเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคัญในเ รืองมีคําแนะนําการ

ใชบ้ริการทีหน้าเวบ็ไซด์ให้เขา้ใจอยา่งชดัเจนขณะทํารายการมากทีสุด ( = 3.79 และ  S.D. = 0.61) 

ให้ความสําคัญในเ รืองบริการ ธุรกรรมทา งการเ งินผา่นบริการบัวหลวง ไอแบงก์กิง มีความ

หลากหลายตรง ความต้องการอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.73 และ  S.D. = 0.75) และใ ห้

ความสําคญัในเรืองบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิมบีริการพิเศษ ทาํให้สะดวกตอ่การใช ้งานน้อยทีสุด 

( = 3.59 และ S.D. = 0.75)  ตามลาํดบั  

ดา้นราคา ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ  ในเขตอําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดบัเห็นด้วย( = 3.78 และ  S.D. = 0.46) และเมือวิเคราะห์รายละเอียด

เป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัในเรืองการให้บริการบัวหลวงไอแบงก์

กิง  ไมเ่ สียคา่ธรรมเนียมรายปี ทําให้ทา่นใช ้บริการนีมากทีสุด ( = 4.43 และ  S.D. = 0.54) ให้

ความสําคญัในเรืองอตัราคา่ธรรมเนียมในการให้บริการ โอนเ งิน  ทางบัวหลวงไอแบงก์กิงมีความ

เหมาะสมอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.75 และ  S.D. = 0.69) และให้ความสําคัญในเ รืองอัตรา

คา่ธรรมเนียมในการชาํระคา่บริการ Bill Payment มีความเหมาะสมน้อยทีสุด ( = 3.48 และ  S.D. 

= 0.72) ตามลาํดบั 

กกกกกกกกดา้นชอ่งทางจดัจาํหนา่ย ทีสง่ผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง   ในเขตอําเภอ

สามพราน  จังหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดับเห็นด้วย( = 3.82 และ  S.D. = 0.40) และเมือ

วเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคาร
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กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคัญในเ รืองความน่าเชือถือ

ของธนาคาร ทาํให้เลือกสมคัรใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิงมากทีสุด ( = 4.14 และ  S.D. = 0.53) 

ให้ความสําคญัในเรืองการสมคัรใชบ้ริการไดต้ลอด   ชวัโมงเป็นการอาํนวยความสะดวกให้ลูกค้า

อยูใ่นอนัดบัรองลงมา ( = 4.11 และ S.D. = 0.58) และให้ความสําคัญในเ รืองการสมคัรใช ้บริการ

บวัหลวงไอแบงกก์งิทีตูเ้อทีเอ็ม มขีนัตอนทีชว่ยรักษาความปลอดภ ัยในการสมคัรน้อยทีสุด ( = 

3.34 และ S.D. = 0.78) ตามลาํดบั 

กกกกกกกกดา้นการสง่เสริมการตลาด ทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิง   ในเขตอําเภอ

สามพราน จังหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดับไมแ่น ่ใจ ( = 3.47 และ  S.D. = 0.56) และเมือ

วเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคัญในเ รืองคําแนะนําของ

พนักงานธนาคาร ทาํให้ทา่นทราบขอ้มลูบริการบัวหลวงไอแบงก์กิงมากทีสุด ( = 4.04 และ  S.D. 

= 0.60) ให้ความสําคญัในเรืองคาํแนะนําของพนักงานธนาคาร ทําให้ทา่นตัดสินใจใช ้บริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิอยูใ่นอนัดบัรองลงมา ( = 3.88 และ S.D. = 0.78) และให้ความสําคัญในเ รืองการ

โฆษณาจากสือตา่ง ๆ ทาํให้ทา่นตดัสินใจใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิงน้อยทีสุด ( = 3.04 และ 

S.D. = 0.94) ตามลาํดบั 

กกกกกกกกดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ ทีสง่ผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง   ในเขตอําเภอ

สามพราน  จังหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดับเห็นด้วย ( = 3.60 และ  S.D. = 0.58) และเมือ

วเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัในเ รืองพนักงานธนาคาร

เป็นผูแ้นะนําให้ทา่นรู้จกั และใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิงมากทีสุด ( = 3.98 และ  S.D. = 0.71) 

ให้ความสําคญัในเรืองพนักงานมคีวามรู้ความเขา้ใจ สามารถให้คําแนะนําทีถูกต้องเกียวกบับริการ

บวัหลวงไอแบงกก์งิอยูใ่นอนัดบัรองลงมา ( = 3.76 และ S.D. = 0.62) และให้ความสําคัญในเ รือง

เมอืเกดิปัญหาในการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ พนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาให้ได้น้อยทีสุด 

( = 3.34 และ S.D. = 0.77) ตามลาํดบั 

กกกกกกกกดา้นลกัษณะทางกายภาพ(การออกแบบเว็บไซด์)  ทีส่งผลตอ่การใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิ  ในเขตอาํเภอสามพราน จังหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดับเห็นด้วย ( = 3.54 และ 

S.D. = 0.55) และเมอืวเิคราะห์รายละเ อียดเป็นรายด้าน  พบวา่ ประชาชนทัวไป ผู ้ทีใช ้บริการบัว

หลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุง เทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภ อสามพราน  จัง หวดันครปฐมให้

ความสําคญัในเรืองรูปแบบของ ไอคอน เลือกการทําธุรกรรมช ัดเจนมากทีสุด ( = 3.67 และ  S.D. 

= 0.67) ให้ความสําคญัในเรืองการออกแบบเวบ็ไซด์ของธนาคารกรุงเทพ  ไมส่ลับซับซ้อนสามารถ



76 

 

ทาํธุรกรรมไดง้า่ยอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.66 และ  S.D. = 0.70) และให้ความสําคัญในเ รือง

การออกแบบเวบ็ไซด์ของธนาคารกรุงเทพ มคีวามนา่สนใจทนัสมยั ดึงดูดให้เข้าเ ยียมชมบริการน้อย

ทีสุด ( = 3.24 และ S.D. = 0.94) ตามลาํดบั 

กกกกกกกกดา้นกระบวนการทีสง่ผลตอ่การใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง   ในเขตอําเภอสามพราน 

จังหวดันครปฐม โดยรวมอยูใ่นระดับเห็นด้วย ( = 3.85 และ  S.D. = 0.46) และเมือวิเคราะห์

รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ 

จํากดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐมให้ความสําคัญในเ รืองการแจ้งรหัสลับ 

(OTP:One Time Password)ถึงผูใ้ชผ้า่น SMS ทาํให้เกิดความมนัใจมากทีสุด ( = 4.06 และ  S.D. = 

0.55) ให้ความสําคญัในเรืองการแจง้ผลการโอนเงินทางบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ถึงผู ้ใช ้บริการ

ทาง  SMS ทําให้เกิดความมนัใจอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 4.03 และ  S.D. = 0.48) และให้

ความสําคญัในเรืองบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ สามารถให้บริการได้ถูกต้องแมน่ยําน้อยทีสุด ( = 

3.69 และ S.D. = 0.76) ตามลาํดบั 

กกกกกกกก . การวเิคราะห์พบวา่แนวพฤติกรรมการใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ของประชาชน

ทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม จาํนวน  คน มรีายละเอียดแสดงไดด้งันี 

กกกกกกกกการใชบ้ริการเวบ็ไซด์ของธนาคารเมอืเป็นสมาชิกบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  พบวา่ผู ้

ตอบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน  ส่วนใหญเ่คยใช ้บริการเว็บไซต์ของ

ธนาคาร มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือไมเ่คยใช ้มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ 

.  และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือไมท่ราบ มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

กกกกกกกกระยะเวลาการใชบ้ริการตา่ง  ๆ ของ  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)   พบวา่ผู ้ตอบ
แบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญใ่ชบ้ริการมากกวา่  ปี แตไ่ม ่

เกนิ  ปี จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือมากกวา่  ปี ขึนไป มีจํานวน   คน  คิดเ ป็น

ร้อยละ .  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือไมเ่กิน   ปี มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  

ตามลาํดบั 

กกกกกกกกระยะเวลาทีใช ้บริการตา่ง  ๆ ของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)    พบวา่ผู ้ตอบ
แบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไป ผู ้ทีใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญไ่มเ่กนิ  เดือนจาํนวน   คน 
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คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือมากกวา่  ปีขึนไปจาํนวน  คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  และกลุม่ทีมี

จาํนวนน้อยทีสุดคือมากกวา่  เดือน แตไ่มเ่กนิ  ปี มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

กกกกกกกกเหตุผลของการใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กิงของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )

พบวา่ตอบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) อาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญใ่ช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) เพราะความสะดวกในการใชบ้ริการ  ชวัโมง มจีาํนวน 

 คน คิดเป็นร้อยละ 33.5 รองลงมาคือประหยัดเวลาและคา่ใช ้จา่ยในการเ ดินทางมาธนาคาร มี

จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือเหตุผลอืน  ๆ มีจํานวน   คน  คิด

เป็นร้อยละ 2.3 ตามลาํดบั 

กกกกกกกกการเลือกใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชน
ทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม จํานวน    คน  ส่วนใหญเ่ลือกใช ้สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี ( Account Balance 

Inquiry) มจีาํนวน   คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือใช ้บริการโอนเ งินระหวา่งบัญชีตนเอง 

และบญัชีบุคคลอืน ทงัในและตา่งประเทศ มจีํานวน     คน  คิดเ ป็นร้อยละ    .    และกลุม่ทีมี

จาํนวนน้อยทีสุดคือบริการอายดัเช็ค และสอบถามการอายดัเช็คและบริการช ําระภาษีแกส่รรพกรมี

จาํนวนเทา่กนัคือ   คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

กกกกกกกกสถานทีใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง   พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชน
ทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญใ่ชที้บา้น มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือใช ้ที

ทํางาน   มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  และกลุ ่มทีมีจําน วนน้อยทีสุดคือ  ใ ช ้บริการ ที

สถานศึกษา มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

กกกกกกกกปริมาณการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นประชาชน

ทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน )  อําเภอสามพราน  จังหวดั

นครปฐม จาํนวน   คน สว่นใหญคิ่ดวา่มปีริมาณการใช ้เพิมขึน  มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ 

.  รองลงมาคือมปีริมาณการใชเ้ทา่เดิม  มจีาํนวน  คน คิดเ ป็นร้อยละ  .  และกลุม่ทีมีจํานวน

น้อยทีสุดคือ มปีริมาณการใชล้ดลง  มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

กกกกกกกกการแนะนําการใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง   พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็น
ประชาชนทวัไป ผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน )  อําเภอสาม

พราน จงัหวดันครปฐม จาํนวน   คน  ส่วนใหญแ่นะนํา มีจํานวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  
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รองลงมาคือไมแ่นใ่จ  มจีาํนวน   คน  คิดเ ป็นร้อยละ  .  และ กลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือ  ไม ่

แนะนํา  มจีาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ .  ตามลาํดบั 

 

อภิปรายผลการวิจัย  
กกกกกกกกจากผลการศึกษาปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช ้บริการบัว

หลวงไอแบงก์กงิของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอสามพราน จังหวดั

นครปฐม มปีระเด็นทีสามารถนํามาอภิปรายผลได้ดงันี 

กกกกกกกก1. ดา้นประชากระศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่ง  ส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง  มีชว่งอายุ 21-30 ปี 

สถานภาพโสด จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเทา่ ส่วนใหญอ่ยูใ่นกลุม่อาชีพลูกจ้างและ

พนักงานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉลียตอ่เดือน 30,001-40,000 บาท  

กกกกกกกก2. ดา้นความรู้ความเขา้ใจในการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) ของกลุม่ตวัอยา่ง พบวา่กลุม่ตวัอยา่งจะรับรู้ผลิตภณัฑ์และบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง จาก

คาํแนะนําของพนักงานสูงทีสุดถึงร้อยละ 79 รองลงมาเป็นการรับรู้ผลิตภณัฑ์และบริการจากเพือน /

คนรู้จกั ซึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วรรณวมิล  ชศููนย์ ( ) ได้ศึกษาเ รืองทัศนคติของลูกค้า

ตอ่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน)  ในอําเภอเมือ จังหวดัราชบุรี  ที

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญจ่ะทราบข้อมูลบริการธนาคารทางอิน เตอร์เ น็ตจากพนักงานของ

ธนาคาร   

กกกกกกกกการสมคัรใชบ้ริการสว่นใหญเ่ป็นการสมคัรผา่นทางสาขาของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) ถึงร้อยละ 77 และสมคัรผา่นตูเ้อทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  เพียงร้อยละ 

19 ซึงดงักลา่วอาจแสดงให้เห็นละวา่การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางด้านความรู้ในการด้านวิธีการ

สมคัรใชบ้ริการทางเอทีเอ็มยงัมนี้อยเกินไป และลูกค้าอาจยังไมม่นัใจในวิธีการดังกลา่ว ความรู้

ทางดา้นบริการตา่ง ๆ ทีธนาคารเปิดให้ใช ้บริการจากบริการทังหมด 15 บริการ พบวา่คา่เฉลียที

ลูกคา้ทราบวา่มบีริการทีธนาคารเปิดให้บริการเทา่กบั 6.19 ข้อ แสดงวา่ลูกคา้มีความรู้ในบริการที

ธนาคารเปิดให้ใชใ้นระดบัปานกลาง โดยทีบริการสว่นใหญที่ลูกคา้รับรู้วา่สามารถทํารายการสูงสุด

ได้แก  ่บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี ร้อยละ  94 รองลงมาคือ บริการสอบถามรายการ

เคลือนไหวบญัชี ร้อยละ 85  ซึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  วรรณวิมล  ช ูศูนย์ ( )  ได้ศึกษา

เรืองทศันคติของลูกคา้ตอ่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร กรุงไทย จํากดั (มหาชน)  ในอําเภอ

เมอืง จงัหวดัราชบุรี ทีพบวา่ลูกคา้สว่นใหญรู้่จกับริการในส่วนของการถามยอดบัญชีเ งินฝากมาก

ทีสุด 
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กกกกกกกก3. ดา้นปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดในการใชบ้ริการไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั 

(มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม โดยภาพรวมอยูใ่นระดับเห็นด้วย เมือพิจารณา

เป็นรายดา้น พบวา่ผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคัญกบัด้านกระบวนการมากทีสุด ซึงประกอบด้วยการ

ให้บริการบวัหลวงไอแบงกก์งินันตอ้งมขีนัตอนทีสามารถทําได้ง ่ายไมยุ่ง่ยาก และมีความถูกต้อง

แมน่ยาํ รวมถึงมกีารแจง้ เ ตือนตา่ง  ๆ  เพือให้เกิดความมนัใจแกผู่้ใช ้บริการ รองลงมาได้แกด่้าน

ชอ่งทางจดัจาํหนา่ย ซึงลูกคา้จะเลือกตดัสินใจใชบ้ริการจากความมนัใจในผู้ให้บริการ การทีผู ้ให้

บริการอาํนวยความสะดวกในการสมคัรใช ้บริการได้ตลอด 24 ช ัวโมง  ลําดับสามได้แก  ่ด้านราคา 

ทาํให้พบวา่การทีผูใ้ชบ้ริการเลือกใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์ิง  ส่วนใหญเ่นืองจากการทีธนาคาร

ยกเวน้คา่ธรรมเนียมแรกเขา้และรายปี นอกจากนีอตัราคา่ธรรมเนียมทีตาํกวา่การใช ้บริการทีสาขา

ทาํให้ลูกคา้หันมาใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิเพิมขึน  

กกกกกกกกสว่นปัจจยัอืน ๆ ทีรองลงมาไดแ้ก ่ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ(การออกแบบเวบ็ไซด์)  และในส่วนทีลูกค้ามีความเห็นไมแ่น ่ใจคือด้าน

การสง่เสริมการตลาด ซึงพบวา่ลูกค้าส่วนใหญเ่ห็นด้วยกบักา รทีทราบข้อมูลบริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิจากพนักงานธนาคาร และจากคาํแนะนําของพนักงานธนาคารจึงทําให้ตัดสินใจใช ้บริการ

บวัหลวงไอแบงกก์งิ สว่นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ดา้นอืน ๆ นันลูกค้ายังไมแ่น ่ใจวา่ได้รับทราบ

ขอ้มลู หรืออาจกลา่วไดว้า่ลูกคา้ทราบขอ้มลูบริการจากพนักงานเ ป็นหลัก ซึงขัดแย้งกบัผลงานวิจัย

ของวรรณวมิล  ชศููนย์ ( )  ได้ศึกษาเ รืองทัศนคติของลูกค้าตอ่ธนาคารทางอินเตอร์เ น็ตของ

ธนาคาร กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืง จงัหวดัราชบุรี  ซึงพบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามเห็น

ดว้ยกบัปัจจยัดา้นราคามากทีสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นปัจจัยด้านชอ่งทางจัดจําหน ่าย และ

ปัจจยัดา้นการสง่เสริมการตลาด  

กกกกกกกกนอกจากนียงัขดัแยง้กบัผลงานวจิยัของทิพย์สุดา หมนืหาญ ( 2547) ได้ศึกษาเ รืองปัจจัยที

มผีลตอ่การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นอินเตอร์เ น็ตและปัญหาของผูใ้ช ้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยผลการศึกษาจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญที่เป็นลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 

ไดใ้ห้ความสําคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก  ่ปัจจัยด้านราคา ด้านผลิตภ ัณฑ์ ด้านการส่ง เสริม

การตลาด และดา้นชอ่งทางการให้บริการ(ตามลาํดบั) ทงันีอาจกลา่วไดว้า่ จากปัญหาการลอ่ลวงและ

ภยัทีคกุคามทางอินเตอร์เน็ต ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เ น็ตได้ให้ความสําคัญกบัด้าน

กระบวนการทีช ่วยดูแลและให้ความปลอดภัยใ นการทําธุ รกรรมมากกวา่ ในอดีตทีเ น้นใ ห้

ความสําคญักบัปัจจยัทางดา้นราคา 

กกกกกกกก4. ดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  ในเขตอําเภอ

สามพราน จงัหวดันครปฐม พบวา่ผูส้มคัรใชบ้ริการสว่นใหญเ่คยใชบ้ริการเว็บไซด์ของธนาคารร้อย
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ละ 86 รองลงมาทียงัไมเ่คยเปิดเข้าใช ้บริการร้อยละ  11 ส่วนเหตุผลในการเ ลือกใช ้บริการพบวา่

ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญใ่ชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิเพราะความสะดวกในการใช ้บริการได้

ตอบ 24 ชม. จาํนวน 88 คน และรองลงมาคือประหยดัเวลาและคา่ใช ้จา่ยในการเ ดินทางมาธนาคาร

จาํนวน 71 คน ซึงสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของวรรณวมิล  ชศููนย์ ( )  ได้ศึกษาเ รืองทัศนคติของ

ลูกคา้ตอ่ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร กรุงไทย จํากดั (มหาชน)  ในอําเภอเมือง  จังหวดั

ราชบุรี ทีพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญเ่ลือกใช ้บริการ KTB Online เ นืองจากสะดวกในการ

ใช ้บริการได้ตลอด 24 ช ัวโมง  ไมต่้องคํานึง ถึงเ วลาเปิด-ปิดทําการมากทีสุด รอง ลงมาคือ

ประหยดัเวลาและคา่ใชจ้า่ยในการเดินทางมาธนาคาร 

กกกกกกกกบริการบวัหลวงไอแบงก์กิงทีผู ้ตอบแบบสอบถามจํานวน  100 คนส่วนใหญเ่ลือกใช ้

สูงสุดคือ บริการสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี จาํนวน 84 คน รองลงมาคือบริการโอนเ งินระหวา่ง

บญัชีตนเองและบญัชีบุคคลอืน สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของพิทย์สุดา หมืนหาญ ( 2547) ศึกษาเ รือง

ปัจจยัทีผลตอ่การเลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นทางอินเตอร์เ น็ตและปัญหาของผู้ ใช ้บริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึงพบวา่บริการส่วนใหญที่ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าไปใช ้บริการได้แก  ่บริการ

สอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี และด้านปริมาณการใช ้พบวา่ผู ้ใชส่่วนใหญร้่อยละ  51 จะใช ้

บริการบวัหลวงไอแบงกก์งิเพิมขึน  และจาํนวนร้อยละ  44 คิดวา่จะใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ

ในบริมาณเทา่เดิม นอกจากนีผูที้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง ร้อยละ  76 จะแนะนําให้ผู ้อืนมาใช ้

บริการบวัหลวงไอแบงก์กงิเพิมขึนดว้ย 

 

ข้อเสนอแนะทไีด้จากผลการวิจัย 
กกกกกกกกจากการศึกษาปัจจยัสว่นผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่พฤติกรรมการใช ้บริการธนาคาร

ทางอินเตอร์เ น็ตของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  ในเขตอําเภอสามพราน จังหว ัด

นครปฐม สามารถใชเ้ป็นแนวทางให้ผูป้ระกอบการ ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  รวมไปถึง

พนักงานผูใ้ห้บริการ และผูที้เกยีวขอ้งนําไปปรับปรุงดา้นตา่ง  ๆ เพือให้ลูกค้าทีใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิเกดิความพึงพอใจ และนําไปสูก่ารใชบ้ริการและแนะนําให้ผูอื้นมาใช ้บริการเพิมมากขึน 

โดยมรีายละเอียดทางดา้นปัจจัยทางการตลาดดงันี 

กกกกกกกกด้านผลิตภ ัณฑ์และบริการ พบวา่ลูกค้ามีความเห็นด้วยในด้านคําอธิบายแนะนํ า

วิธีการใช ้งาน  และการมีบริการทีหลากหลาย แตใ่นส่วนทีลูกค้ ามีความเห็นด้วยน้อยทีสุดคือ

ทางดา้นบริการพิเศษ ทีชว่ยทําให้การใช ้บริการสะดวกยิงขึน  ดังนันจึงต้องมีการพ ัฒนาและมี

คาํอธิบายเพือให้ผูที้ใชบ้ริการไดท้ราบวา่มบีริการดังกลา่ว และสามารถชว่ยให้การทําธุรกรรมได้

งา่ยขึน อนั 
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กกกกกกกกดา้นราคา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  ธนาคารกรุงเทพ  จํากดั (มหาชน)  ใน

เขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม สว่นใหญม่คีวามเห็นด้วยอยา่งยิงกบัการเ ลือกใช ้บริการบัว

หลวงไอแบงกก์งิ เนืองจากไมเ่สียคา่ธรรมเนียม จึงทาํให้เลือกใช ้บริการ ส่วนในด้านคา่ธรรมเนียม

อืนๆ ลูกคา้ยอมรับไดว้า่คา่ธรรมเนียมตาํกวา่การใชบ้ริการทีสาขา ดงันันการยกเวน้คา่ธรรมเนียมใน

การสมคัรใชบ้ริการ และคา่ธรรมเนียมรายปี ดังกลา่วตอ่ไปจะชว่ยทําให้ผู ้ทียังไมเ่คยใช ้บริการ

ตดัสินใจทีจะใชบ้ริการ และรวมถึงทาํให้ผูที้ใชบ้ริการอยูเ่ดิมแล้วตัดสินใจใชบ้ริการตอ่ไป  

กกกกกกกกดา้นชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย พบวา่การตดัสินในใจเ ลือกใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ 

นัน ผูใ้ชไ้ดเ้ล็งเห็นถึงความนา่เชือถือในระบบความปลอดภยัของธนาคารเป็นเป็นสําคัญ นอกจากนี

ลูกคา้ทีใชบ้ริการสว่นหนึงยงัไมแ่น ่ใจกบัการทีธนาคารมีระบบการสมคัรใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิผา่นทางตูเ้อทีเอ็มของสาขานันจะมขีนัตอนในการรักษาความปลอดภ ัย ดังนันธนาคารควร

เน้นทางดา้นการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้มคีวามมนัใจทงัในด้านวิธีการสมคัร และมาตรฐานความ

ปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

กกกกกกกกดา้นการสง่เสริมการตลาด พบวา่พบวา่ลูกค้าส่วนใหญท่ราบวา่มีบริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิจากพนักงานของธนาคารมากทีสุด รองลงมาคือเพือน /คนรู้จัก แผน่พ ับของธนาคาร และ

เวบ็ไซด์ของธนาคาร (ตามลาํดบั) ซึงถือวา่ธนาคารมีการประชาสัมพันธ์ในสือด้านอืน  ๆ น้อย ซึง

หากต้อง การขยายฐานลูกค้าทีใช ้บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิง เพิมขึน  อาจต้องมีกา รโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ดา้นอืนๆ เชน่ทางโทรทศัน์ หนังสือสือพิมพ์ ฯลฯ เพิมขึน 

กกกกกกกกดา้นพนักงานผู้ให้บริการ  พบวา่พนักงานของธนาคารมีบทบาทสําคัญในการเป็นผู้

แนะนําบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิให้ลูกค้าทราบ และมีความสําคัญในการทําให้ลูกค้าตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ซึงจากขอ้มลูความรู้ดา้นบริการของลูกค้าโดยเฉลียอยูใ่นระดับ

ปานกลาง ธนาคารควรมกีารอบรมและให้ความรู้กบัพนักงานเพือสามารถแนะนําบริการด้าน  ๆ อืน 

ๆ ทีบริการบวัหลวงไอแบงก์กงิให้ลูกค้าได้ทราบและสามารถใช ้บริการตา่ง  ๆ  ของบัวหลวงไอ

แบงกก์งิไดเ้พิมขึน 

กกกกกกกกดา้นลกัษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซด์)  พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่

ให้ความสําคญักบัการออกแบบทีชว่ยให้สามารถทาํธุรกรรมได้โดยง ่าย และสะดวกรวดเ ร็ว ส่วนที

ลูกคา้ยงัมคีวามเห็นไมแ่น ่ใจ คือการออกแบบเว็บไซด์ทีดูน ่าสนใจ ดังนันธนาคารควรจะมีการ

ปรับปรุงเวบ็ไซด์ให้มคีวามนา่สนใจและใชง้านไดง้านขึน 

กกกกกกกกดา้นกระบวนการ จากปัญหาและการรับรู้จากสือทางด้านการฉ้อโกงในการทําธุรกรรม

ทางอินเตอร์เน็ตและดา้นอืนๆ ทีเกยีวขอ้งกบัธนาคาร ทําให้บุคคลทัวไปขาดความมนัใจในการทํา

ธุรกรรมทางอินเตอร์เ น็ตกบัธนาคาร แตจ่ากผลสํารวจของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน  100 คน 
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พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญคิ่ดความเห็นในระดบัเห็นดว้ยกบัธนาคาร นันแสดงให้เ ห็นวา่ 

ขนัตอนตา่ง ๆ ทีธนาคารไดด้าํเ นินการในกระบวนการทําธุรกรรมตา่ง  ๆ  เชน่  การส่ง  SMS แจ้ง

เตือน การสง่รหัสลบั (OTP:One Time Password) และความนา่เชือถือของธนาคารทําให้ผู ้ใช ้บริการ

มคีวามมนัใจ จึงควรนําสว่นขอ้มลูเหลา่นีเผยแพร่ให้บุคคลทัวไปทียังไมเ่คยใช ้บริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิทราบมากขึน เพือเสริมสร้างความมนัใจในการตัดสินใจมาใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง

กบัธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

 
ข้อเสนอแนะในการทาํวิจัยครังต่อไป  
กกกกกกกก1. การทาํวจิยัครังตอ่ไปควรมกีารเกบ็ข้อมูลแบบสอบถามทังจากผู้ทีใช ้บริการบัวหลวง

ไอแบงกก์งิ และผูที้ไมเ่คยใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กิง  เพือใช ้เ ป็นแนวทางทีจะทําให้ทราบถึง

สาเหตุทีผูที้ยงัไมเ่คยใชบ้ริการบัวไอแบงกก์งิ ตดัสินใจไมใ่ชบ้ริการดงักลา่ว 

กกกกกกกก2. ควรศึกษาลกัษณะเชิงคณุภาพมากขึน  เพราะจะทําให้ได้ข้อมูลทีได้มีความละเอียด

และมคีณุภาพมากยิงขึน รวมถึงไดรั้บคาํแนะนําติชมหรือความคิดเห็นใหม ่ๆ  เพือนํามาแกไ้ขและ

พฒันาบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิในดา้นตา่ง ๆ ให้สอดคลอ้งกบัความต้องการของผู้ใช ้บริการมาก

ยิงขึน 

 
กกกก กกกก 
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แบบสอบถาม 

สถานทเีก็บข้อมูล       แบบสอบถามเลขที .................... 

          1. สาขาสามพราน   2. สาขาออ้มใหญ  ่  3. สาขายอ่ย เทสโก ้โลตัส สามพราน       

คําชีแจง  

 แบบสอบถามเ รือง  ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทีส่งผลตอ่การใช ้บริ การธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอําเภอสามพราน  จังหวดันครปฐม เ ป็น
สว่นหนึงของการทาํการคน้ควา้อิสระ  ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต   มหาวิทยาลัยศิลปากร 
โดยขอ้มลูในแบบสอบถามจะนําไปใชป้ระโยชน์เพือการศึกษา ดงันันผูว้จิยัหวงัวา่จะได้รับความร่วมมือ
จากทา่นในการตอบแบบสอบถาม และขอขอบพระคณุทา่นสําหรับความรว่มมอืในครังนี 

กรุณาทาํเครืองหมาย  หรือเติมขอ้ความลงในชอ่งวา่งตามทีทา่นตอ้งการ 

ส่วนท ี1 ข้อมูลทวัไปเกียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ    

 1. ชาย      2. หญิง  

2. อายุ  

  1. ไมเ่กนิ 21 ปี     2. 21–30 ปี 

 3. 31- 40 ปี      4. 41-50 ปี 

 5. 51-60 ปี      6. 61 ปี ขึนไป 
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3.  สถานภาพ   

   1. โสด      2. สมรส 

   3. หมา้ย      4. หยา่ร้าง 

4.  ระดบัการศึกษา   

   1. ตาํกวา่ปริญญาตรี     2. ปริญญาตรี / เทียบเทา่ 

   3. ปริญญาโท     4. สูงกวา่ปริญญาโท 

5.  อาชีพ    

   1. นักเรียน / นักศึกษา    2. ขา้ราชการ 

   3. ลูกจา้ง / พนักงานบริษทัเอกชน   4. พนักงานรัฐวสิาหกจิ 

   5. เจา้ของกจิการ / ธุรกจิสว่นตวั   6. อืน ๆ ระบุ .......................... 

6.  รายไดเ้ฉลียตอ่เดือน 

   1. ไมเ่กนิ 10,000 บาท    2. 10,001 – 20,000 บาท 

   3. 20,001 – 30,000 บาท    4. 30,001 – 40,000 บาท 

   5. 40,001 – 50,000 บาท    6. 50,001 บาท ขึนไป 
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ส่วนท ี2  ข้อมูลเกียวกับความรู้ความเข้าใจในบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  

7.  ทา่นรู้จกับริการบวัหลวงไอแบงกก์งิจากแหลง่ขอ้มลูใด (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

   1. พนักงานธนาคารแนะนํา   2. เพือน / คนรู้จกัแนะนํา 

   3. แผน่พบั / โปสเตอร์   4. โฆษณาผา่นทางตูเ้อทีเอ็ม 

   5. โฆษณาทางวทิยุ    6. โฆษณาทางโทรทศัน์ 

   7. โฆษณาทางหนังสือพิมพ์   8. เวบ็ไซด์ของ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ 

   9. เวบ็ไซด์อืน ๆ     10. อืน ๆ ระบุ .................................... 

8.  ทา่นสมคัรบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ จากวธีิใด 

   1. ยืนใบสมคัรทีสาขา    2. สมคัรผา่นตูเ้อทีเอ็ม  

   3. ไมท่ราบ 

9.  บมจ.ธนาคารกรุงเทพ ให้บริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ในเรืองใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

   1. สอบถามยอดคงเหลือในบญัชี (Account Balance Inquiry) 

   2. สอบถามรายการเคลือนไหวในบญัชี (Account Statement Inquiry) 

   3. บริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง และบญัชีบุคคลอืน ทงัในและตา่งประเทศ 

   4. บริการสอบถามสถานะเช็ค (Cheque Status Inquiry) 

   5. บริการอายดัเช็ค และสอบถามการอายดัเช็ค (Stop – Payment of Cheque) 

   6. บริการชาํระคา่สินคา้ / บริการ (Bill Payment)  
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   7. บริการชาํระบตัรเครดิต 

   8. บริการชาํระภาษีแกส่รรพากร 

   9. บริการซือ – ขาย และสับเปลียนหนว่ยลงทุน 

   10. บริการขอ้มลูทางดา้นสินเชือ 

   11. บริการโอนเงินเพือชาํระหนีเงินกูธ้นาคาร 

   12. บริการตงัคา่สว่นตวั กาํหนดวงเงินในแตล่ะบริการสําหรับแตล่ะบญัชี 

   13. บริการสง่ SMS แจง้ผลการโอนเงินไปยงัโทรศพัท์มอืถือของผูรั้บโอน  

   14. บริการหักบญัชีเงินฝากอตัโนมติั เพือชาํระคา่สินคา้และบริการ 

   15. บริการอิเล็กทรอนิกส์เมล์ทีมคีวามปลอดภยัสูง 

10.  บริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ เปิดให้บริการ 24 ชวัโมง ใชห่รือไม ่

   1. ใช  ่  2. ไมใ่ช ่   3. ไมท่ราบ 

11.  ปัจจุบนัธนาคารกรุงเทพ เกบ็คา่สมาชิกในการให้บริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ หรือไม ่

   1. เกบ็คา่สมาชิก  2. ไมเ่กบ็คา่สมาชิก  3. ไมท่ราบ 

12.  เมอืเป็นสมาชิกบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ แลว้ตอ้งตอ่อายุสมาชิกทุกปี หรือไม ่

   1. ตอ้งตอ่อายุสมาชิกทุกปี    2. ไมต่อ้งตอ่อายุสมาชิก  
  3. ไมท่ราบ 
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ส่วนท ี3  ข้อมูลปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดทส่ีงผลต่อการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง  

ความคิดเหน็ทมีีต่อปัจจัยด้านต่าง  ๆ  
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
อย่างยิง 

13. ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ           

  

13.1 บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นบริการบัว
หลวงไอแบงก์กงิมีความหลากหลายตรง
ความตอ้งการ           

  
13.2 การทํารายการผา่นบริการบวัหลวงไอแบงก์

กงิมีความรวดเร็ว           

  
13.3 มคีําแนะนําการใชบ้ริการทีหน้าเว็บไซด์ให้

เขา้ใจอยา่งชดัเจนขณะทาํรายการ            

  
13.4 บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิเป็นบริการ

ธุรกรรมทางการเงินทีมีความปลอดภ ัย            

  
13.5 บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิมีบริการพิเศษ 

ทาํให้สะดวกตอ่การใชง้าน           
14. ด้านราคา           

  
14.1 การให้บริการบวัหลวงไอแบงก์กงิไมเ่สีย

คา่ธรรมเนียมรายปีทาํให้ทา่นใชบ้ริการนี            

  
14.2 อตัราคา่ธรรมเนียมในการบริการโอนเงิน

ทางบัวหลวงไอแบงกก์งิมคีวามเหมาะสม           

  
14.3 อตัราคา่ธรรมเนียมในการชาํระคา่บริการ 

Bill Payment มีความเหมาะสม           
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ความคิดเหน็ทมีีต่อปัจจัยด้านต่าง  ๆ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
อย่างยิง 

  

14.4 คา่ธรรมเนียมการโอนเงินบางรายการในการ
ธุรกรรมผา่นบริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ  ตาํ
กวา่การทาํธุรกรรมผา่นบริการของสาขา            

  

14.5 การใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิทาํให้ทา่น
มคีา่ใชจ้า่ยในการทําธุรกรรมตาํกวา่การไป
ทาํธุรกรรมทีสาขา            

15. ด้านช่องทางจัดจําหน่าย            

  
15.1 การสมคัรใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิได้ที

สาขาธนาคารกรุงเทพ เป็นวธีิทีเหมาะสม           

  
15.2 การสมคัรใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิได้ที

ตูเ้อทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ  เป็นวธีิทีเหมาะสม           

  
15.3 การสมคัรใชบ้ริการไดต้ลอด  24 ชวัโมง  เป็น

การอาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้            

  

15.4 การสมคัรใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิทีตู้
เอทีเอ็ม มีขนัตอนทีชว่ยรักษาความปลอดภยั
ในการสมคัร           

  
15.5 ความนา่เชือถือของธนาคาร  ทาํให้ทา่นเลือก

สมคัรใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กงิ            
16. ด้านการส่งเสริมการตลาด           

  

16.1 การโฆษณาจากสือตา่ง  ๆ ทาํให้ทา่นทราบ
ขอ้มลูเกียวกบับริการบวัหลวงไอแบงก์กงิ  
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ความคิดเหน็ทมีีต่อปัจจัยด้านต่าง  ๆ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
อย่างยิง 

  

16.2 การประชาสัมพนัธ์โดยใชแ้ผน่พบัโบรชวัร์  
ทาํให้ทา่นทราบขอ้มูลเกยีวกบับริการบวั
หลวงไอแบงก์กงิ           

  
16.3 คาํแนะนําของพนักงานธนาคาร  ทาํให้ทา่น

ทราบขอ้มูลบริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ            

  
16.4 เวบ็ไซด์ของธนาคาร  ทาํให้ทา่นทราบขอ้มูล

เกยีวกบับริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ           

  
16.5 การโฆษณาจากสือตา่ง  ๆ ทาํให้ทา่น

ตดัสินใจใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ            

  

16.6 การประชาสัมพนัธ์โดยใชแ้ผน่พบัโบรชวัร์  
ทาํให้ทา่นตัดสินใจใชบ้ริการบวัหลวง        
ไอแบงกก์งิ            

  
16.7 คาํแนะนําของพนักงานธนาคาร  ทาํให้ทา่น

ตดัสินใจใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ            

  
16.8 เวบ็ไซด์ของธนาคาร  ทาํให้ทา่นตัดสินใจใช ้

บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ           
17. ด้านพนักงานผู้ให้บริการ           

  
17.1 พนักงานธนาคารเป็นผูแ้นะนําให้ทา่นรู้จัก  

และใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์กงิ            

  

17.2 พนักงานมคีวามรู้ความเขา้ใจ สามารถให้
คาํแนะนําทีถูกตอ้งเกียวกบับริการบัวหลวง
ไอแบงกก์งิ            
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ความคิดเหน็ทมีีต่อปัจจัยด้านต่าง  ๆ  
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
อย่างยิง 

  
17.3 พนักงานไดส้าธิตวธีิการใชง้านทีทาํให้ทา่น

เขา้ใจชดัเจนขึน            

  
17.4 เมอืเกิดปัญหาในการใชบ้ริการบัวหลวงไอ

แบงกก์งิพนักงานสามารถแกไ้ขปัญหาให้ได้           

  

17.5 เมอืเกิดปัญหาในการใชบ้ริการบัวหลวงไอ
แบงกก์งิพนักงานมคีวามกระตือรือลน้ทีชว่ย
ทา่นแกไ้ขปัญหา            

18. ด้านลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซด์)           

  
18.1 การออกแบบเวบ็ไซด์ของธนาคาร  มีความ

นา่สนใจทนัสมยั ดึงดูดให้เขา้เยียมชมบริการ            

  
18.2 การออกแบบเวบ็ไซด์ของธนาคาร  ไม ่

สลบัซบัซอ้น  สามารถทาํธุรกรรมไดง้า่ย           

  
18.3 สามารถเชือมตอ่บริการบัวหลวงไอแบงกก์งิ

ไดจ้ากหน้าแรกของเวบ็ไซด์ธนาคารได้ทนัที            

  
18.4 การเชือมตอ่เวบ็ไซด์ของธนาคารมคีวาม

สะดวก รวดเร็ว           

  
18.5 รูปแบบของไอคอนเลือกการทาํธุรกรรม

ชดัเจน             
19. ด้านกระบวนการ           

  

19.1 ขนัตอนการใชบ้ริการบัวหลวงไอแบงก์กงิ
สามารถทาํรายการไดง้า่ย  ไมซ่บัซอ้น  
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ความคิดเหน็ทมีีต่อปัจจัยด้านต่าง  ๆ  
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วย
อย่างยิง 

เห็น
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ด้วย 

ไม่เห็น
อย่างยิง 

  
19.2 บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิสามารให้บริการ

ไดถู้กต้องแมน่ยาํ            

  

19.3 บริการบัวหลวงไอแบงก์กงิมีระบบความ
ปลอดภยัสูง ทีสร้างความเชือมนัให้ผูใ้ช  ้
บริการ           

  

19.4 การแจง้ผลการโอนเงินทางบริการบัวหลวง
ไอแบงกก์งิถึงผูใ้ชบ้ริการทาง  SMS ทาํให้
เกดิความมนัใจ           

  

19.5 การแจง้ผลการเขา้ใชบ้ริการบัวหลวงไอ
แบงกก์งิถึงผูใ้ชผ้า่นอีเมล์สว่นตวั ทาํให้เกดิ
ความมนัใจ           

  
19.6 การแจง้รหัสลับ (OTP:One Time Password) 

ถึงผูใ้ชผ้า่น SMS ทาํให้เกดิความมนัใจ           

  

19.7 การแจง้ยืนยนัการทาํรายการกอ่นการทาํ
ธุรกรรมโอนเงิน หรือ ชาํระคา่สินคา้ทําให้
เกดิความมนัใจ           
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ส่วนท ี4  ข้อมูลเกียวกับแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิง 

20.  เมอืทา่นเป็นสมาชิกบริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ทา่นได ้Log In เพือใช ้บริการทางเว็บไซด์ของ
ธนาคารหรือไม ่

   1. เคย    2. ไมเ่คย   3. ไมท่ราบ 

21.  ทา่นใชบ้ริการตา่ง ๆ ของ  บมจ.ธนาคารกรุงเทพ มาเป็นระยะเวลาเทา่ใด  

   1. ไมเ่กนิ 1 ปี      2. มากกวา่ 1 ปี แตไ่มเ่กนิ 3 ปี 

   3. มากกวา่ 3 ปี แตไ่มเ่กนิ 5 ปี    4. มากกวา่ 5 ปี ขึนไป  

22. ระยะเวลาทีทา่นใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ ของ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ เป็นเวลานานเทา่ใด 

   1. ไมเ่กนิ 6 เดือน    2. มากกวา่  6 เดือน แตไ่มเ่กนิ 1 ปี 

   3. มากกวา่ 1 ปี ขึนไป 

23.   เหตุผลทา่นใช ้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิงของ  บมจ.ธนาคารกรุงเทพ  คือข้อใด  (ตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 

   1. ความสะดวกในการใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชวัโมง  

   2. ประหยดัเวลาและคา่ใชจ้า่ยในการเดินทางมาธนาคาร 

   3. ประหยดัคา่ธรรมเนียมในการใชบ้ริการ 

   4. ทาํให้การวางแผนทางการเงินทาํไดง้า่ยขึน 

   5. มคีวามเชือถือในระบบความปลอดภยัของธนาคาร 

   6. อืน ๆ (โปรดระบุ) ............................................................. 
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24.  ทา่นเลือกใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิดา้นใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

   1. สอบถามยอดคงเหลือในบญัชี (Account Balance Inquiry) 

   2. สอบถามรายการเคลือนไหวในบญัชี (Account Statement Inquiry) 

   3. บริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง และบญัชีบุคคลอืน ทงัในและตา่งประเทศ 

   4. บริการสอบถามสถานะเช็ค (Cheque Status Inquiry) 

   5. บริการอายดัเช็ค และสอบถามการอายดัเช็ค (Stop – Payment of Cheque) 

   6. บริการชาํระคา่สินคา้ / บริการ (Bill Payment)  

   7. บริการชาํระบตัรเครดิต 

   8. บริการชาํระภาษีแกส่รรพากร 

   9. บริการซือ – ขาย และสับเปลียนหนว่ยลงทุน 

   10. บริการขอ้มลูทางดา้นสินเชือ 

   11. บริการโอนเงินเพือชาํระหนีเงินกูธ้นาคาร 

   12. บริการตงัคา่สว่นตวั กาํหนดวงเงินในแตล่ะบริการสําหรับแตล่ะบญัชี 

   13. บริการสง่ SMS แจง้ผลการโอนเงินไปยงัโทรศพัท์มอืถือของผูรั้บโอน 

   14. บริการหักบญัชีเงินฝากอตัโนมติั เพือชาํระคา่สินคา้และบริการ 

   15. บริการอิเล็กทรอนิกส์เมล์ทีมคีวามปลอดภยัสูง 

   16. อืน ๆ (โปรดระบุ) ........................................................................................... 
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25.  สถานทีทีทา่นใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ คือ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

   1. ทีบา้น     2. ทีทาํงาน 

   3. สถานศึกษา    4. ร้านอินเตอร์เน็ต 

   5. อืน ๆ (โปรดระบุ) ............................................................................................. 

26.  ทา่นคิดวา่จะใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิในปริมาณ ... 

   1. เทา่เดิม    2. เพิมขึน   3. ลดลง 

27. ทา่นจะแนะนําบุคคลอืนให้ใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ หรือไม ่

   1. แนะนํา   2. ไมแ่นะนํา   3. ไมแ่นใ่จ 

ส่วนท ี5 ข้อเสนอแนะเกียวกับบริการบัวหลวงไอแบงก์กิง 

28. ขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิมเติมเกยีวกบับริการบวัหลวงไอแบงกก์งิ 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………. 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก   ข 
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ภาคผนวก   ค 
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ตารางที 18 คา่ความเชือมนัของแบบสอบถามสว่นที 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด คา่ความเชือมนั  
1  ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ  0.8919 
2  ดา้นราคา  0.9259 
3  ดา้นชอ่งทางจัดจาํหนา่ย  0.8130 
4  ดา้นการสง่เสริมการตลาด 0.8879 
5  ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ  0.8018 
6  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซด์) 0.8414 
7  ดา้นกระบวนการ 0.8737 

รวมทงัฉบบั 0.9082 
   
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ 
 
R E L I A B I L I  T Y   A N A L Y S I S   -    S C A L E   (A L P H A) 
Item-total Statistics 
               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlat ion        Deleted 
Q13.1         16.0667         7.5816        .6768           .8846  
Q13.2         15.4333         8.0471        .7195           .8723  
Q13.3         16.1667         8.0057        .7799           .8607  
Q13.4         15.8333         8.0057        .6675           .8837 
Q13.5         16.1000         7.1966        .8591           .8391  
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  5  
Alpha =    .8919 
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ด้านราคา 
 
R E L I A B I L I  T Y   A N A L Y S I S   -    S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted  
 
Q14.1         14.7333        12.2713        .7545           .9189  
Q14.2         14.5000        11.0172        .8748           .8953  
Q14.3         14.2667        11.9954        .8448           .9018  
Q14.4         14.2333        11.4264        .8400           .9024 
Q14.5         14.2667        13.3057        .7325           .9235  
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  5  
Alpha =    .9259 
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ด้านช่องทางจัดจําหน่าย  
 
R E L I A B I L I  T Y   A N A L Y S I S   -    S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted  
 
Q15.1         14.4667        12.1195        .0000           .8672  
Q15.2         14.7000         6.3552        .8163           .7003  
Q15.3         14.7333         7.2368        .7854           .7171 
Q15.4         14.8333         7.5920        .6770           .7526  
Q15.5         15.1333         7.2920        .6151           .7772  
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  5  
Alpha =    .8130 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 
R E L I A B I L I  T Y   A N A L Y S I S   -    S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted  
 
Q16.1         25.6667        25.4023        .5999           .8799  
Q16.2         25.3667        23.9644        .6423           .8773  
Q16.3         25.3000        25.3897        .8197           .8627  
Q16.4         25.5667        25.3575        .7186           .8691  
Q16.5         25.6667        26.3678        .7111           .8721  
Q16.6         25.2000        24.5793        .6866           .8712  
Q16.7         25.7333        24.4092        .6042           .8814  
Q16.8         25.9000        25.1276        .6191           .8781  
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  8  
Alpha =    .8879 
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ด้านพนักงานผู้ให้บริการ 
 
R E L I A B I L I  T Y   A N A L Y S I S   -    S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted  
 
Q17.1         13.8667         7.9816        .1484           .8871  
Q17.2         13.4667         6.3264        .7068           .7326  
Q17.3         13.8000         4.9931        .7203           .7195  
Q17.4         13.8000         6.3034        .7146           .7304  
Q17.5         13.6000         5.8345        .7799           .7040  
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  5  
Alpha =    .8018 
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ด้านลักษณะทางกายภาพ(การออกแบบเว็บไซด์ ) 
 
R E L I A B I L I  T Y   A N A L Y S I S   -    S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted  
 
Q18.1         14.9667         5.4126        .6211           .8194  
Q18.2         14.9333         5.7885        .6113           .8186 
Q18.3         14.7667         5.7713        .7719           .7813  
Q18.4         14.9000         5.6793        .6581           .8058  
Q18.5         14.8333         5.9368        .5995           .8214  
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  5  
Alpha =    .8414 
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ด้านกระบวนการ 
 
R E L I A B I L I  T Y   A N A L Y S I S   -    S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted  
 
Q19.1         24.0667         8.4092        .5456           .8710  
Q19.2         24.0333         7.6885        .6572           .8575  
Q19.3         23.9333         8.0644        .6984           .8494  
Q19.4         23.8000         8.1655        .7772           .8409  
Q19.5         24.0000         8.8966        .5153           .8722 
Q19.6         23.8667         8.3264        .7020           .8498  
Q19.7         23.9000         8.3690        .7310           .8471  
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  7  
Alpha =    .8737 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด รวมทงัฉบับ 
 
R E L I A B I L I  T Y   A N A L Y S I S   -    S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted  
 
Q13.1        145.4000       227.0069        .7697           .9011  
Q13.2        144.7667       236.7368        .4888           .9053  
Q13.3        145.5000       232.1207        .7252           .9026  
Q13.4        145.1667       233.5230        .5852           .9040  
Q13.5        145.4333       228.5989        .7691           .9015  
Q14.1        145.9667       232.0333        .5364           .9044 
Q14.2        145.7333       224.6161        .7214           .9013  
Q14.3        145.5000       230.1207        .6282           .9031  
Q14.4        145.4667       226.8782        .6720           .9022  
Q14.5        145.5000       230.8103        .6965           .9025 
Q15.1        145.2333       249.0126        .0000           .9088  
Q15.2        145.4667       224.5333        .7028           .9015  
Q15.3        145.5000       224.2586        .8436           .8999  
Q15.4        145.6000       228.4552        .6733           .9024 
Q15.5        145.9000       229.4034        .5560           .9041  
Q16.1        145.7000       229.5276        .6287           .9030  
Q16.2        145.4000       223.9724        .7118           .9013  
Q16.3        145.3333       231.3333        .7409           .9023  
Q16.4        145.6000       235.4207        .4932           .9051  
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               Scale          Scale      Corrected  
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if  Item       Total           if  Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted  
 
Q16.5        145.7000       235.5276        .5778           .9044  
Q16.6        145.2333       228.7368        .6497           .9027  
Q16.7        145.7667       235.2195        .3706           .9072  
Q16.8        145.9333       232.6161        .5118           .9048  
Q17.1        145.9667       237.5506        .4224           .9060  
Q17.2        145.5667       246.7368        .0792           .9098  
Q17.3        145.9000       253.4724       -.1685           .9151 
Q17.4        145.9000       249.9552       -.0644           .9113 
Q17.5        145.7000       248.9759       -.0231           .9112 
Q18.1        145.6000       245.2828        .1129           .9100  
Q18.2        145.5667       243.6333        .2030           .9086  
Q18.3        145.4000       243.7655        .2387           .9080  
Q18.4        145.5333       244.0506        .1878           .9087  
Q18.5        145.4667       247.2230        .0550           .9101  
Q19.1        145.3667       243.7575        .2251           .9082  
Q19.2        145.3333       244.6437        .1598           .9091  
Q19.3        145.2333       248.1851        .0204           .9101  
Q19.4        145.1000       246.5759        .1176           .9090 
Q19.5        145.3000       242.0793        .3632           .9068  
Q19.6        145.1667       248.0057        .0363           .9097  
Q19.7        145.2000       246.6483        .1177           .9089  
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 40 
Alpha =    .9082  
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ประวัติผู้วิจัย 
 
 
ชือ – นามสุกล นางสาวสุชาดา บวัทองสุข 
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