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บทคดัย่อ 
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมลูกคา้ในการเลือกใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต  (2) 

ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย ใช้ลูกค้าธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด  (ไทย) จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เป็นกลุ่มตวัอย่าง ใชค้่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที 
และค่าเอฟ เป็นสถิติท่ีใชใ้นการวิจยั ผลการวิจยั พบวา่ (1) ลูกคา้ส่วนใหญ่ซ่ึงเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20 – 40 ปี มี
สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/ลูกจา้งหน่วยงานรัฐ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 
25,000 บาท มีพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตดงัน้ี:  การรู้จกับริการดงักล่าวจากส่ือต่างๆ อาทิ 
จากเวบ็ไซต ์แผ่นพบั ใบติดประกาศ ลกัษณะธุรกรรมเป็นการตรวจสอบยอดบญัชี/รายการเคล่ือนไหวในบญัชี การใช้
บริการมีความถ่ี 1 – 3 คร้ังต่อเดือน ขนาดการท าธุรกรรมนอ้ยกวา่ 5,000 บาท ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอยูร่ะหว่างเท่ียงถึง
หกโมงเยน็  และใชบ้ริการผ่านโทรศพัท์มือถือ ทั้ งน้ีลูกคา้ธนาคารท่ีมีการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ี
ต่างกนั มีพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนลูกคา้ธนาคารท่ีมี เพศ อายุ และสถานภาพท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการเลือกประเภทธุรกรรมท่ีท าผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต ไม่แตกต่างกนั (2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต 
โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือวิเคราะห์เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความส าคญั
มากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากร ดา้นรูปแบบการน าเสนอ ดา้นราคา และดา้นการ
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ส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมความถ่ีท่ีใช้บริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ตต่อเดือน การใชเ้งินในการท าธุรกรรมแต่ละคร้ัง และการเลือกใชช่้วงเวลาในการท าธุรกรรมผา่นเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรม
การรู้จกับริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต การเลือกประเภทธุรกรรมท่ีท าผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และการใชส่ื้อกลางท่ี
เลือกใชใ้นการท าธุรกรรมผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไม่แตกต่างกนั 
 

ค ำส ำคญั: พฤติกรรมผู้บริโภค, ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด, ธนาคารบนอินเทอร์เนต็ 
 

Abstract 

The objectives of this study are (1) to explore customers’ behaviors in the selected use of internet banking 
services and (2) to study marketing mix factors that influence such customers’ behaviours.  The representative group 
is 400 customers of Standard Chartered Bank (Thai) Plc. in Bangkok Metropolitan area. The study employs the 
number of frequency, percentage, sample average, SD, T-test and F-test as a statistic hypothesis. The findings are 
that (1) most customers are female of 20-40 years of age with single status, educational level of bachelor’s degree, 
and occupation as civil servants or state employees with average monthly income more than 25,000 baht. The 
behaviors of these customers in the use of internet banking services include: the knowing of such services from 
various media such as websites, brochures, posters; the use of service for checking outstanding balance/movement in 
the accounts; the frequency of service use for 1-3 times a month; the size of transaction less than 5,000 baht; the 
period of use between noon to six in the evening; and the use of service through mobile phones.  While the 
customers with different educational levels, occupational types, and income levels have statistically different 
behaviors (at a statistical level of 0.05) in the use of internet banking services, those with different genders, ages, and 
marital statuses have no statistically different behaviors in the use of internet banking services. (2) Marketing mix 
factors in general influence the selected use of internet banking services at the very important level. Based on the 
analysis of each factor, the distribution channel was found to be the most important, followed by the processes, 
products, human resources, forms of offering, pricing, and marketing promotions, respectively.  Whereas the 
marketing mix factors differently influence (at a statistical level of 0.05) the frequency of service use, the size of 
transaction, and the period of use, the marketing mix factors did not influence differently in terms of statistical level 
of the knowing of internet banking services, the types of service, and the use of media for transaction.  
 

Key words: Consumer Behavior, Marketing Mix Factors, Internet Banking 

1. บทน า 
ในปัจจุบนัการใชบ้ริการของธนาคารโดยอาศยัส่ืออิเล็กทรอนิกส์ไดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัของ

ประชาชนเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากความเป็นอยูแ่ละการใชชี้วิตท่ีเปล่ียนแปลงไปเป็นสังคมเมืองมากข้ึน ประกอบ
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กบัจ านวนประชากรท่ีเพ่ิมสูงข้ึน ท าใหก้ารใชบ้ริการของธนาคารผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์มีความจ าเป็นเพ่ิมข้ึน เน่ืองจาก
มีความสะดวกสบาย ช่วยประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายไดม้าก อีกทั้งยงัสามารถท าธุรกรรมต่างๆไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ไม่มี
วนัหยดุ ธนาคารบนอินเทอร์เน็ตจึงกลายเป็นทางเลือกใหม่ของลูกคา้ ธนาคาร ถึงแมว้า่ธนาคารจะมีอุปสรรคทั้งดา้น
ตน้ทุน การพฒันาระบบเทคโนโลยี การรักษาขอ้มูลความลบัของลูกค้า และการป้องกนัอาชญากรรมบนอินเทอร์เน็ต 
แต่ทางธนาคารก็สามารถลดค่าใชจ่้ายในระยะยาว และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบัองคก์รไดด้ว้ย โดยเฉพาะในดา้นการ
รักษาส่ิงแวดลอ้ม ดว้ยการลดการใชก้ระดาษ เป็นตน้ 

จากการเปิดเผยผลส ารวจของ PwC’s Global Digital Banking Survey ท่ีท าการส ารวจความคิดเห็นผูบ้ริหาร
ระดับสูงฝ่ายไอทีจ านวน 157 ราย ใน 14 ประเทศทั่วโลกพบว่า แนวโน้มผูบ้ริโภคหันมาใช้บริการดิจิตอลแบงก์ก้ิง
เพ่ิมข้ึน โดยในปี พ.ศ.2559 ปริมาณการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางสมาร์ทโฟนจะเติบโตถึง 64% สอดคลอ้ง
กบัความเห็นของผูบ้ริหารธนาคารทัว่โลกกวา่ 30% ท่ีมองวา่ ในอีก 2 ปีขา้งหนา้ การสร้างประสบการณ์การใชง้านท่ีดี
ให้แก่ผูบ้ริโภค จะเป็นกญุแจส าคญัในการขบัเคล่ือนกลยทุธ์ดิจิตอล โดยการน ารูปแบบการหลอมรวมของทุกช่องทาง
บริหารในการเขา้ถึงลูกคา้ใหเ้ป็นหน่ึงเดียวกนั (Omni Channel) มาปรับใชก้บัธุรกิจ 

ธนาคารในภูมิภาคเชียแปซิฟิกถือเป็นผูน้ าเทรนด์ในการบรรจุกลยทุธ์ดิจิตอลเขา้เป็นส่วนหน่ึงของแผนการ
ด าเนินธุรกิจ ทั้งน้ีเพ่ือขยายฐานลูกคา้ และยกระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการเปรียบเทียบกบัธนาคารในยโุรป 
และสหรัฐอเมริกา โดยผลการส ารวจพบว่า ธนาคารในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกให้ความส าคญัด้านการให้บริการใน
รูปแบบดิจิตอล และมีการน ากลยทุธ์ดิจิตอลมาปรับใชก้บักลยทุธ์ขององคก์รมากกวา่ อีกทั้งมีพนกังานท่ีมีความรู้เฉพาะ
ทางในดา้นไอที ตั้งแต่ระดบับอร์ดบริหาร ไปจนถึงระดบัปฏิบติัการในสดัส่วนท่ีมากกวา่ 

ปัจจุบนัธนาคารในประเทศไทยต่างต่ืนตวัในการน าดิจิตอลแบงก์ก้ิงมาใชใ้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ผ่านช่องทางดิจิตอลอยา่งแพร่หลาย โดยมีการลงทุนระบบโครงสร้างพ้ืนฐานดา้นไอที เพื่อรองรับการท าธุรกรรมใน
รูปแบบดิจิตอล การพฒันาระบบปฏิบัติการ และการออกแบบสินคา้ของธนาคารให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการท่ี
เปล่ียนไปของผูบ้ริโภคยคุใหม่ เพื่อตอบสนองสภาพแวดลอ้มทางสังคมและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ทั้ งน้ีธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ ธนาคารบนอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) และโทรศัพท์มือถือ (Mobile 
banking)  ของธนาคารในประเทศไทย สามารถแสดงไดด้งัตารางท่ี 1  
ตารางที่ 1 ขอ้มูลสถิติธุรกรรมการช าระเงินผา่น Internet Banking และ Mobile banking  ของ ธนาคารแห่งประเทศไทย  
(ปรับปรุงล่าสุด วนัท่ี 28 ก.พ. 2560) 

 ข้อมูลสถิติ 2559 2558 2557 
1 ธุรกรรมการช าระเงินผา่น internet banking       
2    จ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ (ลา้นราย) *1/ 15.09 11.90 10.16 
3    ปริมาณรายการ (ลา้นรายการ) 240.46 186.23 188.41 
4    มูลค่ารายการ (แสนลา้นบาท) 297.06 236.30 204.22 
5     ธุรกรรมการช าระเงินผา่น mobile banking    
6    จ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ (ลา้นราย) *1/ 20.88 13.91 6.22 
7    ปริมาณรายการ (ลา้นรายการ) 584.98 263.92 109.35 
8    มูลค่ารายการ (แสนลา้นบาท) 53.61 28.00 13.64 
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*1/ จ านวนบญัชีสะสมทั้งหมดท่ีท าสญัญาขอใชบ้ริการจนถึงงวดปัจจุบนั ภายใตบ้ริการประเภทต่างๆ ของธนาคาร 
ท่ีมา: ธนาคารแห่งประเทศไทย, http://www2.bot.or.th/statistics/ReportPage.aspx?reportID= 688&language=th, 2560 

ตารางขา้งตน้แสดงให้เห็นถึงวา่ จ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านธนาคารบนอินเทอร์เน็ต
ของไทยในปี พ.ศ.2559 อยู่ท่ี 15.09 ลา้นราย เพ่ิมข้ึนจากปี พ.ศ.2558 และปี พ.ศ.2557 ซ่ึงอยู่ท่ี 11.90 ลา้นราย และ 
10.16 ลา้นรายตามล าดบั ส าหรับจ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมการช าระเงินผา่นโทรศพัท์มือถือ มีจ านวนเพ่ิมสูงข้ึน
จากเดิม1 เท่าตวั คือ ในปี พ.ศ.2559 อยู่ท่ี 20.88 ลา้นราย เพ่ิมข้ึนจากปี พ.ศ.2558 ซ่ึงอยู่ท่ี 13.91 ลา้นราย และเพ่ิมข้ึน
จ าก เดิ ม  3 เ ท่ า ตั ว  เ ม่ื อ เที ย บ กั บ ปี  พ .ศ .2557 ซ่ึ ง อ ยู่ ท่ี  6.22 ล้ าน ร า ย  (ธ น าค าร แ ห่ งป ร ะ เท ศ ไท ย , 
http://www2.bot.or.th/statistics/ReportPage.aspx?report ID= 688&language=th, 2560)  

การท่ีธนาคารบนอินเทอร์เน็ตทวีความส าคญัมากข้ึนในปัจจุบันดังท่ีกล่าว ท าให้ผูว้ิจัยสนใจท่ีจะศึกษา
พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต 
ทั้งน้ี ประโยชน์ของการศึกษาจะเป็นการเพ่ิมความเขา้ใจถึงพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต 
ตลอดจนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้  ซ่ึงธนาคารท่ีให้บริการบน
อินเทอร์เน็ตโดยเฉพาะธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน)  สามารถน ามาใชป้ระกอบการปรับปรุง
พฒันาบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตต่อไป  
 
2. วตัถุประสงค์การวจิยั 

1. ศึกษาพฤติกรรมลูกคา้ในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต 
2. ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต 

 
3. วธีิด าเนินการวจิยั 
 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ ลูกคา้ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ท่ีอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานคร ประมาณ 240,000 คน (ตวัเลขโดยประมาณ เม่ือมกราคม 2558) และกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัใชก้าร
เลือกกลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) ได้แก่ ลูกค้าธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด  (ไทย) จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งส้ิน 400 คน โดยค านวณจากสูตรของยามาเน่ (Yamane, 1973) ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัศึกษาจากเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการ และ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามดงัน้ี 
3.2.1 สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมเน้ือหา แลว้น าแบบสอบถามท่ีร่างเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณา

ตรวจสอบ 
3.2.2 น าแบบสอบถามมาปรับแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษาแลว้น าแบบสอบถามเสนอ

ผูเ้ช่ียวชาญเพ่ือพิจารณาตรวจสอบครอบคลุมดา้นเน้ือหา และดา้นโครงสร้างของแบบสอบถาม 
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3.2.3 น าแบบสอบถามมาปรับแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพ่ือ
พิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ 

3.2.4 ปรับแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญและอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.3 วธีิด าเนินการวจิยั 

3.3.1 น าเอกสารจากหลกัสูตรศิลปศาสตรมหาบณัฑิต สาขาผูน้ าทางสังคม ธุรกิจและการเมือง เพ่ือขอ
ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถาม ถึงผูจ้ดัการธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพ่ือขออนุญาตเก็บขอ้มูล 

3.3.2 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม ไปแจกแบบสอบถามให้กับลูกคา้ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด  (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งและเก็บรวบรวมขอ้มูล ตรวจสอบและยนืยนัความถูกตอ้ง 
และบนัทึกผลการตรวจสอบ 
 3.4 วธีิวเิคราะห์ขอ้มูล 

 ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามมาตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม แลว้ลงรหัส และ
วเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป ดงัน้ี 

3.4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
1) ใช้ค่าความถ่ี (Frequencies) และค่าร้อยละ (Percentage) วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ

ผูต้อบแบบสอบถาม และพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต 
2) ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต  โดยก าหนดเกณฑใ์นการแปลความหมาย (Best, 
1981) ดงัต่อไปน้ี 
 4.50 – 5.00 หมายถึง  ระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 3.50 – 4.49 หมายถึง  ระดบัความส าคญัมาก 
 2.50 – 3.49 หมายถึง  ระดบัความส าคญัปานกลาง 
 1.50 – 2.49 หมายถึง  ระดบัความส าคญันอ้ย 
 1.00 – 1.49 หมายถึง  ระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

3.4.2 สถิติเชิงสรุปอา้งอิง (Inferential Statistics) 
ใช้ค่าที (t-test) วิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบในตัวแปร 2 กลุ่ม และค่าเอฟ (F-test) วิเคราะห์ข้อมูล

เปรียบเทียบในตวัแปร 3 กลุ่มข้ึนไป 
 
4. ผลการวจิยั 
 ผลการศึกษา พบวา่ (1) กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ซ่ึงเป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 20 – 40 ปี มีสถานภาพโสด มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/ลูกจา้งหน่วยงานรัฐ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 25,000 บาท มี
พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตดงัน้ี:  การรู้จกับริการดงักล่าวจากส่ือต่างๆ อาทิ จากเวบ็ไซต ์
แผ่นพบั ใบติดประกาศ ลกัษณะธุรกรรมเป็นการตรวจสอบยอดบัญชี/รายการเคล่ือนไหวในบัญชี การใชบ้ริการมี
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ความถ่ี 1 – 3 คร้ังต่อเดือน ขนาดการท าธุรกรรมนอ้ยกวา่ 5,000 บาท ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการอยูร่ะหวา่งเท่ียงถึงหกโมงเยน็  
และใช้บริการผ่านโทรศัพท์มือถือ ทั้ งน้ีลูกค้าธนาคารท่ีมีการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกัน มี
พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนลูกคา้
ธนาคารท่ีมี เพศ อาย ุและสถานภาพท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมการเลือกประเภทธุรกรรมท่ีท าผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไม่
แตกต่างกนั 
(2) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต โดยรวมมีความส าคญัอยูใ่น
ระดบัมาก และเม่ือวเิคราะห์เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมีความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้น
กระบวนการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมความถ่ีท่ีใช้
บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตต่อเดือน การใชเ้งินในการท าธุรกรรมแต่ละคร้ัง และการเลือกใชช่้วงเวลาในการท า
ธุรกรรมผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วน ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดมีผลต่อพฤติกรรมการรู้จักบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต การเลือกประเภทธุรกรรมท่ีท าผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต และการใชส่ื้อกลางท่ีเลือกใชใ้นการท าธุรกรรมผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไม่แตกต่างกนั 
 
5. การอภิปรายผล  
 (1) พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต ผลการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ธนาคาร
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีลกัษณะพฤติกรรมดงัน้ี ส่วนใหญ่รู้จกับริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจากส่ือต่างๆ เช่น ส่ืออินเทอร์เน็ต แผ่นพบั ใบติดประกาศ เป็นตน้ทั้ งน้ีเน่ืองจากเป็นส่ือท่ี
ประชาชนเขา้ถึงไดง่้าย ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพื่อตรวจสอบยอดบญัชี/รายการเคล่ือนไหวใน
บญัชีเน่ืองจากสะดวกและรวดเร็ว ไม่เสียเวลาในการเดินทาง อีกทั้ งยงัสามารถเช็คไดต้ลอด 24 ชัว่โมงอีกดว้ย ส่วน
ใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต 1 – 3 คร้ังต่อเดือน และท าธุรกรรม น้อยกว่า 5,000 บาท 
เน่ืองจากอาจยงัไม่มัน่ใจในความปลอดภยัของระบบของธนาคาร ส่วนใหญ่ใชบ้ริการในช่วงเวลาเท่ียงถึงหกโมงเยน็ 
และส่วนใหญ่เลือกใชโ้ทรศัพท์มือถือเป็นส่ือกลางในการท าธุรกรรมผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพราะสะดวกและ
รวดเร็ว สามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลาเน่ืองจากปัจจุบนัโทรศพัทแ์บบสมาร์ทโฟนมีราคาถูกประชาชนสามารถเขา้ถึง
ไดง่้าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สยมพร สุขอุบล (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคาร
ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรม ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล 
และปัญหาท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลยัเชียงใหม่ ผลการวิจยั
พบวา่ นกัศึกษาท่ีใชบ้ริการธนาคารผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพ่ือท าธุรกรรม ตรวจสอบยอดบญัชี/รายการเคล่ือนไหว
ในบญัชี และส่วนใหญ่มีการใชบ้ริการธนาคารผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 1-3 คร้ังต่อเดือน  
 (2) พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคารท่ีมี การศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีน่าจะเป็นเพราะผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัท่ี สูงกวา่ มีการประกอบอาชีพต่างๆ และมี
รายไดจ้ากการประกอบอาชีพ เห็นวา่การใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตมีความสะดวกสบาย คุม้ค่ากบัค่าธรรมเนียม
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ท่ีตนตอ้งจ่าย  และยอมรับหรือเขา้ใจในเร่ืองความปลอดภยัของบริการไดม้ากกวา่ผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัท่ีน้อยกว่า 
หรือผู ้ยงัไม่ประกอบอาชีพ หรือผู ้มีรายได้ท่ีต  ่ ากว่า ส่วนลูกค้าธนาคารท่ีมี เพศ อายุ และสถานภาพท่ีต่างกัน มี
พฤติกรรมการเลือกประเภทธุรกรรมท่ีท าผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีน่าจะเป็นเพราะไม่วา่เพศชาย
หรือหญิง หรือ ผูท่ี้มีอายแุตกต่าง หรือ ผูที้มีสถานภาพสมรสแตกต่างกนั ลว้นตอ้งการความสะดวก รวดเร็วในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน และตอ้งการลดค่าใชจ่้ายหรือเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงินเช่นเดียวกนั  
 (3) ระดับความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ต  ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดงักล่าวโดยรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ                     
วรวฒิุ มีชยั (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีใน
เขตกรุงเทพมหานครงานวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปัจจยัดา้นประชากร ศาสตร์และศึกษาปัจจยัในการตดัสินใจใช้
บริการท่ีมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น มีผลต่อการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยูใ่นระดบัมาก 
 เม่ือวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้านของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด พบว่า กลุ่มตวัอย่างลูกคา้ให้
ความส าคัญกับปัจจัยดังกล่าวตามล าดับดังน้ี ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีความส าคัญมากท่ีสุด โดยเน้นไปท่ี
ความสามารถใชบ้ริการไดทุ้กวนั และตลอด 24 ชัว่โมง และสามารถใชบ้ริการและเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวก รองลงมา
คือ ดา้นกระบวนการโดยเน้นไปท่ีมีระบบแจง้เตือนเม่ือเขา้ใชบ้ริการทางโทรศพัท์มือถือ และ ท าธุรกรรมไดถู้กตอ้ง
และรวดเร็ว ถดัมาเป็นด้านผลิตภณัฑ์ โดยเน้นไปท่ีความรวดเร็วในการให้บริการภายในระยะเวลาท่ีก าหนด และ
รูปแบบการให้บริการท่ีเขา้ใจง่ายและไม่ซบัซอ้น ส าหรับดา้นบุคลากร เนน้ไปท่ีการให้ความสะดวกและรวดเร็ว และ
การให้บริการโดยไม่เลือกปฏิบติั ดา้นรูปแบบการน าเสนอ เน้นไปท่ีเวบ็ไซตมี์การให้บริการท่ีครบถว้น เช่น การโอน
เงิน การเช็คยอด การช าระค่าสินคา้และบริการ เป็นตน้ และภาพลกัษณ์ และความน่าเช่ือถือของธนาคาร ส าหรับดา้น
ราคา เน้นไปท่ีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการท่ีท ารายการบนอินเทอร์เน็ต และการยกเวน้ค่าธรรมเนียม
รายปีในการขอใชบ้ริการ ทั้งน้ี ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความส าคญัในระดบันอ้ยท่ีสุด 
ประเภทของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของ
ลูกคา้ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมความถ่ีท่ีใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตต่อเดือน การใช้เงินในการท า
ธุรกรรมแต่ละคร้ัง และการเลือกใชช่้วงเวลาในการท าธุรกรรมผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ถา้พิจารณาประเภทของปัจจยั พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลแตกต่างทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัต่อความถ่ีใน
การใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตต่อเดือน เป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และ
ดา้นส่งเสริมการตลาด ขณะท่ีปัจจยัท่ีมีผลแตกต่างทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญัต่อการใชเ้งินในการท าธุรกรรมแต่ละคร้ัง 
เป็นปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาดและดา้นบุคลากร ส่วนปัจจยัท่ีมีผลแตกต่างทาง
สถิติอยา่งมีนยัส าคญัต่อการเลือกใชช่้วงเวลาในการท าธุรกรรมเป็นปัจจยัดา้นการตลาดทั้งหมด 7 ทั้งน้ีน่าจะเป็นเพราะ
ความสะดวกของลูกคา้ในการใช้บริการ เน่ืองจากธนาคารมีระบบการโอนเงินล่วงหน้าจึงท าให้ช่วงเวลาในการท า
ธุรกรรมแตกต่างกนั   
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 (4) ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีผลไม่แตกต่างกัน ต่อพฤติกรรมการรู้จักบริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ต การเลือกประเภทธุรกรรมท่ีท าผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต และการใชส่ื้อกลางท่ีเลือกใชใ้นการท าธุรกรรม
ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เน่ืองจากปัจจุบันธนาคารบนอินเทอร์เน็ตเป็นท่ีรู้จักแพร่หลาย เป็นท่ีนิยมเน่ืองจาก
ประหยดัเวลาในการเดินทางและยงัสามารถใชบ้ริการไดท้นัทีทุกท่ีท่ีตอ้งการ ประกอบกบัความสะดวกสบายในการใช้
บริการตรวจสอบยอดบญัชี รายการเคล่ือนไหวต่างๆซ่ึงสามารถท าไดอ้ยา่งรวดเร็วฉบัไว และปัจจุบนัคนส่วนใหญ่จะมี
ส่ือกลางท่ีเลือกใช้ในการท าธุรกรรมผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไม่ว่าจะเป็นโทรศพัท์มือถือสมาร์ทโฟน แทปเล็ต 
คอมพิวเตอร์ และโน๊ตบุ๊คจึงส่งผลท าให้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อพฤติกรรมดงักล่าว ของลูกคา้ธนาคาร
ไม่แตกต่างกนั 
 
6. บทสรุป 
 ในการศึกษา พฤติกรรมผูบ้ริโภคและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ่การเลือกใชบ้ริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ต : กรณีศึกษาลูกคา้ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครคร้ังน้ี มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเพื่อศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกค้าธนาคาร
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และเพื่อศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคาร
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้กลุ่ม
ตวัอยา่ง ลูกคา้ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด(ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการวิจยั เป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าที  และค่าเอฟ ผลการวิจัยพบว่า 1) ลูกค้าธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20 – 40 ปี มีสถานภาพโสด มีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี มีอาชีพขา้ราชการ/ลูกจา้งหน่วยงานรัฐ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 25,000 บาท 2) พฤติกรรม
ในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต พบวา่ ส่วนใหญ่รู้จกับริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจากส่ือต่างๆ เช่น 
ส่ืออินเทอร์เน็ต แผน่พบั ใบติดประกาศ เป็นตน้ ท าธุรกรรมผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเพ่ือตรวจสอบยอดบญัชี/รายการ
เคล่ือนไหวในบญัชี มีความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต 1 – 3 คร้ังต่อเดือน ท าธุรกรรม นอ้ยกวา่ 5,000 
บาท มีช่วงเวลาในการใชบ้ริการเวลา 12.01 – 18.00 น. และเลือกใชโ้ทรศพัทมื์อถือเป็นส่ือกลางในการท าธุรกรรมผา่น
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 3) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือวเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ มีระดบัมากทั้งหมด โดยกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั
ในดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการและดา้นการส่งเสริมการตลาดให้ความส าคญั
น้อยท่ีสุด ตามล าดบั 4) ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคาร
สแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ลูกคา้
ธนาคารท่ีมี การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกัน มีพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ตแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนลูกคา้ธนาคารท่ีมี เพศ อาย ุและสถานภาพท่ีต่างกนั 
มีพฤติกรรมการเลือกประเภทธุรกรรมท่ีท าผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไม่แตกต่างกนั 5) ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วน
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ประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมในการเลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารสแตนดาร์ด
ชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกคา้ธนาคารท่ีมีความถ่ีท่ีใช้บริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ตต่อเดือน การใชเ้งินในการท าธุรกรรมแต่ละคร้ัง และการเลือกใชช่้วงเวลาในการท าธุรกรรมผา่นเครือข่าย
อินเทอร์เน็ตท่ีต่างกนั มีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน
ลูกคา้ธนาคารท่ีมีพฤติกรรมการรู้จักบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต  การเลือกประเภทธุรกรรมท่ีท าผ่านเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต และการใชส่ื้อกลางท่ีเลือกใชใ้นการท าธุรกรรมผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตท่ีต่างกนั มีผลต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั ขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดา้นผลิตภณัฑ ์ควรให้ความส าคญักบัการสมคัรใช้
บริการควรมีความไม่ยุง่ยาก และรูปแบบการให้บริการท่ีเขา้ใจง่ายและไม่ซบัซอ้น ดา้นราคา อตัราค่าธรรมเนียมในการ
ช าระค่าสินคา้และบริการควรมีความเหมาะสม และมีอตัราท่ีถูกกวา่การใชบ้ริการผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ควรเปิดรับฟังขอ้คิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความเห็น แบบสอบถาม เป็นตน้ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ควรฝึกอบรมพนักงานเพื่อให้ค  าแนะน าท่ีถูกตอ้งแก่ลูกคา้ และควรมีรายการส่งเสริมการขายอยา่ง
สม ่าเสมอ ดา้นบุคลากรพนกังานควรมีความเช่ียวชาญในการใหแ้นะน าสามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัย ช่วยแกปั้ญหา
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ดา้นรูปแบบการน าเสนอ ควรปรับปรุงรูปแบบของเวบ็ไซตมี์ความน่าสนใจ และ ด้ าน กระบ วนก าร 
ควรปรับปรุงขั้นตอนการใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตง่ายและไม่ซับซ้อน และควรตรวจสอบระบบความ
ปลอดภยัอยา่งสม ่าเสมอและเป็นปัจจุบนั จากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ควรมีการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามทั้งจากผูท่ี้เคยใช้
บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต และไม่เคยใชบ้ริการทางอินเทอร์เน็ต เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางท่ีจะท าใหท้ราบถึงสาเหตุท่ีผู ้
ท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตตดัสินใจใชบ้ริการ 
 
7. กติตกิรรมประกาศ 

งานวจิยัฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงไปไดเ้ป็นเพราะความกรุณา ดูแลเอาใจใส่และความช่วยเหลืออยา่งยิง่จาก ดร.ดวง
พร อาภาศิลป์ อาจารยท่ี์ปรึกษาในการท าวิจยัคร้ังน้ีอีกทั้งขอขอบคุณ  ดร.ชาญชยั จิวจินดา, ดร.ศรัณย ์ธิติลกัษณ์ และ
ดร.สมิทธ์ ตุงคะสมิต ท่ีให้ค  าปรึกษาในการท าวิจยัตั้งแต่การเลือกหัวขอ้ จนถึงการติดตามความคืบหน้าของงานวิจยั
อยา่งสม ่าเสมอ ท าใหง้านวจิยัส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี 

ขอขอบคุณ คุณแม่ ญาติๆท่ีคอยห่วงใย และให้ก าลงัใจและไดส่้งเสียค่าเล่าเรียนจนมีอนาคตมาถึง ณ ปัจจุบนั
น้ี ผูว้ิจยัหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่งานวจิยัเล่มน้ีจะมีประโยชน์ต่อผูอ่้านหรือผูท่ี้ก าลงัศึกษาเร่ืองดงักล่าวอยู ่จึงขอขอบพระคุณ
มา ณ โอกาสน้ี 
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