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บทคดัยอ่ 
 งานวิจยัช้ินน้ีมีเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ของ

ประชากรเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานครโดยศึกษาตั้งแต่ มีนาคม – 
เมษายน 2560 เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บข้อมูล และวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) โดยสถิติต่างๆถูกน ามาใช้
วิเคราะห์ในโปรแกรมส าเร็จรูป (Statistic Package for Social Science หรือSPSS) ซ่ึงงานวิจยัคร้ังน้ี 
ผูว้จิยัเก็บตวัอยา่งทั้งส้ินจ านวน 105 คน ซ่ึงจากการวจิยัคร้ังน้ี ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายรุะหวา่ง 26 – 30 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 25,001 - 40,000 บาท โดยผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้านอินเตอร์เน็ตมาเป็นเวลามากกวา่ 10 ปี ใชง้านผา่นทาง Smart Phone / 
Tablet และใช้งานธนาคารออนไลน์มาเป็นเวลา 3-4 ปี โดยพบว่าความง่ายในการใช้บริการ 
ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ และความปลอดภยัในการใชบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05 โดยพิจารณาจากค่า  Significance ท่ี 0.000, 0.010 
และ 0.029  ความง่ายในการใช้บริการ (Beta =0.372) มีผลมากท่ีสุดรองลงมาคือ ประโยชน์เชิง
เปรียบเทียบ (Beta = 0.288) และสุดทา้ย คือความปลอดภยัในการใชบ้ริการ (Beta = 0.179)  
 
ค าส าคญั: อินเตอร์เน็ต(Internet) / ธนาคารออนไลน์ (Online Banking)   
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 ในปัจจุบนัอินเตอร์เน็ตได้เขา้มามีบทบาทวิถีชีวิตของประชากรในปัจจุบนัอย่างมาก 

ปัจจุบนั (2559) ประชากรของประเทศไทย มีผูใ้ชง้านอินเตอร์เน็ต จ านวน 38 ลา้นคน  คิดเป็น 56% 
ของจ านวนประชากรทั้งหมด (Digital Advertising Association, 2560) อินเตอร์เน็ตเป็นปัจจยัส าคญั
ท่ีท าใหรู้ปแบบการด าเนินชีวติของประชากรในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงรวมไปถึงรูปแบบการท า
ธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบนัท่ีเปล่ียนแปลงไปด้วย กล่าวคือในปัจจุบนัผูใ้ช้บริการธนาคารไม่
จ  าเป็นตอ้งไปท่ีสาขาของธนาคารเพื่อรับบริการทางการเงินต่างๆ แต่เพียงผูใ้ช้บริการธนาคารมี
ธนาคารออนไลน์ก็สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลา ซ่ึงถือว่าเป็นส่ิงใหม่ท่ีแตกต่าง
จากการท าธุรกรรมทางการเงินในอดีตท่ีเคยเป็นมา  ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชากรเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) ในเขต
กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากประชากรเจนเนอเรชั่นวาย เป็นกลุ่มประชากรท่ีมีแนวโน้มในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์สูงดว้ยปัจจยัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ปัจจยัดา้นคุณภาพ การตอบสนอง
ความตอ้งการ ปัจจยัดา้นความปลอดภยั 

 ธนาคารออนไลน์ อินเตอร์เน็ตแบงก้ิง (Online banking; Internet Banking) หมายถึง 
การให้บริการทาธุรกรรมทางการเ งินต่างๆ ผ่านอุปกรณ์หรือระบบอิเล็กทรอนิกส์ เ ช่น 
โทรศพัทมื์อถือ หรือ อินเตอร์เน็ต มีการให้บริการเช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถาม
ยอดเงิน เป็นตน้โดยในอนาคตการให้บริการของธนาคารออนไลน์ ยงัสามารถพัฒนาไดอี้กเร่ือยๆ 
เพื่อรองรับความต้องการในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการธนาคารออนไลน์ท่ีเพิ่มมากข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง เน่ืองจากธนาคารออนไลน์ท าให้เกิดความรวดเร็วและสะดวกสบายในการท าธุรกรรมมาก
ข้ึนและประหยดัทรัพยากรอีกดว้ย 

 การใช้ธนาคารบนอินเตอร์เน็ตซ่ึงเป็นบริการใหม่ของธนาคารพาณิชยไ์ดมี้แนวโน้ม
ผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึนทุกวนัทั้งน้ีเน่ืองจากเป็นการอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้ ในการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านระบบอินเตอร์เน็ตได้ด้วยตนเองเปรียบเสมือนเป็นธนาคารส่วนตวัท่ีสามารถทา
ธุรกรรมต่างๆได้ตลอด 24 ชั่วโมงซ่ึงเป็นอีกช่องทางการตลาดใหม่ท่ีธนาคารจะได้รายได้จาก
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ค่าธรรมเนียมบริการต่างๆและธนาคารจะสามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในระยะยาวและยงัได้รับ
ผลประโยชน์ท่ีไม่ใช่ตัวเงินอีกด้วยโดยเฉพาะเร่ืองท่ีเ ก่ียวข้องกับการสร้างภาพลักษณ์การ
ประชาสัมพนัธ์ช่ือเสียงและผลประโยชน์ทางการตลาดต่างๆท่ีจะส่งเสริมให้บริการดา้นอ่ืนๆของ
ธนาคารไดรั้บภาพพจน์ท่ีดีตามไปดว้ย (จิวรัส อินทร์บารุง, 2553) 
 อีกปัจจยัหน่ึงท่ีส่งเสิมให้ธนาคารออนไลน์ได้รับความนิยมมากข้ึนมาจากตลาด E-
Commerce ในประเทศไทยท่ีมีการเติบโตเพิ่มข้ึนมาก มูลค่า E-Commerce ในประเทศไทย ปี 2559 
พบวา่ มีอตัราเติบโตอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง โดยคาดวา่จะมีมูลค่าประมาณ 2,523,994.46 ลา้นบาท 
ซ่ึงคิดเป็น 40.08% ของมูลค่าขายสินคา้และบริการทั้งหมด โดยเพิ่มข้ึนจากปี 2558 คิดเป็น 12.42% 
ส่วนมูลค่าขายนั้นส่วนใหญ่เป็นมูลค่า E-Commerce ประเภท B2B คิดเป็นจ านวนทั้งส้ินประมาณ 
1,381,513.39 ลา้นบาท (54.74%) ซ่ึงเพิ่มจากปี 2558 คิดเป็น 3.50% รองลงมาคือ มูลค่า E-Commerce 
ประเภท B2C จ านวน 729,292.32 ลา้นบาท (28.89%) ซ่ึงเพิ่มจากปี 2558 คิดเป็น 43.00%  
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพที ่1.1 แสดงมูลค่า E-Commerce ปี 2557-2558 และแนวโนม้ปี 2559 จ าแนกโดยธุรกิจ B2B และ  

B2C 
ท่ีมา : รายงานผลการส ารวจมูลค่าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของประเทศไทยปี 2558 โดย สพรอ. 

ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน) (สพรอ) หรือ ETDA 
กระทรวงดิจิตลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 

 
 สภาพเศรษฐกิจในปัจจุบนักา้วเขา้สู่เศรษฐกิจดิจิตอล ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการวางรากฐาน

ของประเทศสู่เศรษฐกิจดิจิตอล และประเทศไทย 4.0 ของรัฐบาล E-Commerce เป็นกลไกส าคญัใน
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การขับเคล่ือนประเทศให้พฒันาไปอีกขั้น  โดยภาพรวมตลาด E-Commerce ในประเทศไทยมี
แนวโนม้การเติบโตในทิศทางท่ีดีข้ึนจาก 3 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ 1.ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีท่ีมีวิวฒันาการ
ไปอย่างมาก ก่อให้เกิดรูปแบบการส่ือสาร เทคโนโลยี และนวตักรรมใหม่ๆ เกิดข้ึนไม่ขาดสาย        
2.ปัจจยัดา้นนโยบายของภาครัฐท่ีพยายามขบัเคล่ือนนโยบายเศรษฐกิจ และสังคมดิจิตอล (Digital 
Economy) โดยมุ่งส่งเสริม และสนบัสนุนใหผู้ป้ระกอบการขยายตลาด E-Commerce สู่อาเซียน และ
ตลาดโลก และ 3.ปัจจยัดา้นรูปแบบการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ซ่ึง
ส่งผลต่อการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจให้มีความก้าวหน้า และเป็นไปมาตรฐานสากล ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ จะช่วยเพิ่มความสะดวกรวดเร็ว และลดต้นทุนในกระบวนการทางธุรกิจของ
ภาคเอกชน ภาคประชาชน และภาครัฐ 

 มูลค่า E-Commerce แบบ B2C ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบขอ้มูลสถิติใน 6 ประเทศในอาเซียน 
ไดแ้ก่ ไทย มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ เวยีดนาม สิงคโ์ปร์ และอินโดนีเซีย พบวา่ไทยก าลงักา้วเป็นผูน้ าดา้น 
E-Commerce ของภูมิภาคอาเซียน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที ่1.2  แสดงเปรียบเทียบมูลค่า B2C E-Commerce ปี 2557-2558 ระหวา่งผูน้ าในตลาด E-
Commerce ทัว่โลกกบัประเทศไทย 

ท่ีมา : รายงานผลการส ารวจมูลค่าพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของประเทศไทยปี 2558 โดย สพรอ. 
ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องคก์ารมหาชน) (สพรอ) หรือ ETDA 
กระทรวงดิจิตลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคม 
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ตาราง 1.1 แสดงจ านวนผูใ้ช ้Internet Banking ในการช าระเงิน 
 

 
 
 
 
 
 

ท่ีมา: ธนาคารแห่งประเทศไทย 
 
 จากตวัเลขในตารางขา้งตน้ จะเห็นไดว้า่จ  านวนผูใ้ช ้Internet Banking ในการช าระเงิน 
มีปริมาณเพิ่มข้ึนอย่างมาก โดยในปี 2559 มีจ านวน 15 ล้านคน โดยมีปริมาณรายการ 240 ล้าน
รายการ และมีผูใ้ช้ผ่าน Mobile Banking จ านวน 21 ลา้นคน คน โดยมีปริมาณรายการมากถึง  585 
ลา้นรายการ 

 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของงานวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาขอ้มูลการใชแ้ละพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของประชากร
เจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของประชากรเจนเนอเรชัน่
วาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อศึกษาการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของประชากรเจนเนอเรชัน่
วาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 
 
1.3 ค าถามงานวจิัย 
 ปัจจยัใดท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของประชากรเจนเนอเรชัน่วาย 
(Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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1.4 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการศึกษา 
 ผลจากการศึกษาท าใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือซ่ึงเป็นประโยชน์แก่ธนาคารท่ีมีการให้บริการธนาคารออนไลน์
ส าหรับใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการ รวมทั้ง website และ mobile application
ให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและการเพิ่มจ านวนผูใ้ช้บริการ เกิด
ประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ และพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการของธนาคาร
ต่อไป 

 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

 1. อินเตอร์เน็ต(Internet) หมายถึง ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดใน
โลกซ่ึงเกิดจากการเช่ือมต่อระบบคอมพิวเตอร์เครือข่ายหลายเครือข่ายรวมตวักนัเป็นระบบเครือข่าย
ขนาดใหญ่จึงท าให้สามารถติดต่อส่ือสารถึงกนัผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไดท้ัว่โลกเสมือนเป็นโลก
ท่ีไร้พรมแดน 

 2. ธนาคารออนไลน์ (Online Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร
โดยผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ตผา่นทางคอมพิวเตอร์และมือถือ 

 3 .โทรศัพท์มือถือหรือโทรศัพท์ เค ล่ือนท่ี  (Mobile Phone) หมายถึง  อุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีใช้ในการส่ือสารสองทางผ่านโทรศพัท์มือถือโดยใช้คล่ืนวิทยุในการติดต่อกับ
เครือข่ายโทรศพัทมื์อถือโดยผา่นสถานีฐานโดยเครือข่ายของโทรศพัทมื์อถือของผูใ้ห้บริการแต่ละ
รายจะเช่ือมต่อกับเครือข่ายของโทรศพัท์บ้านและเครือข่ายโทรศพัท์มือถือของผูใ้ห้บริการอ่ืน
โทรศพัทมื์อถือท่ีมีความสามารถเพิ่มข้ึนในลกัษณะคอมพิวเตอร์พกพาจะถูกกล่าวถึงในช่ือสมาร์ท
โฟน 

 
 
1.6 กรอบแนวคดิในการศึกษา 

  จากการศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับ การแพร่กระจายของนวตักรรม กระบวนการ
ในการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค แนวคิดท่ีเก่ียวกบัเจเนอเรชัน่วาย และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาได้
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ไดแ้ก่ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ความง่ายในการ



6 
 

ใช้งาน ความปลอดภยั ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง  และกลุ่มอ้างอิง โดยมาเป็นตัวแปรตามใน
การศึกษาคร้ังน้ี  โดยไดน้ ามาสรุปเป็นกรอบแนวคิด  ดงัน้ี 

 
                         ตัวแปรอสิระ   
1. ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบในการใชบ้ริการ 
    ธนาคารออนไลน์ 
2. ความง่ายในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
3. ความปลอดภยัในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
4. ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง  
5. กลุ่มบุคคลอา้งอิง  

 
 
1.7 สมมติฐานการศึกษา   

 สมมติฐานท่ี 1 ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

 สมมติฐานท่ี 2 ความง่ายในการใช้บริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

 สมมติฐานท่ี 3 ความปลอดภยัในการใช้บริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

 สมมติฐานท่ี 4 ทศันะต่อการเปล่ียนแปลงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน์ 

 สมมติฐานท่ี 5 กลุ่มบุคคลอา้งอิงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรตาม 
การตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคารออนไลน์ 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

 งานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชากรเจน
เนอเรชั่นวาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร” ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษา
แนวคิด ทฤษฏี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดเป็นกรอบงานวจิยั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

2.1 ทฤษฎีเก่ียวกบักระบวนการยอมรับ 
2.2 ทฤษฎีการแพร่กระจายของนวตักรรม (Diffusion of Innovations Theory) 
2.3 ทฤษฎีกระบวนการตดัสินใจในการซ้ือของผูบ้ริโภค 
2.4 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัเจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) 
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

2.1 ทฤษฎเีกีย่วกบักระบวนการยอมรับ 
 การยอมรับส่ิงใหม่เป็นกระบวนการอยา่งหน่ึงท่ีช่วยพฒันาคุณสมบติัของ บุคคล เช่น 

ความรู้ ค่านิยม ทศันคติ ท าให้สมาชิกของสังคมไดรั้บรู้การเปล่ียนแปลง มีความรู้ความ เขา้ใจในส่ิง
ใหม่ๆ ไดง่้าย นอกจากน้ีการติดต่อสัมพนัธ์ กบับุคคลต่างๆ อยูเ่สมอ ความสนใจรับรู้ ข่าวสารแขนง
ใหม่ๆ จากส่ือสารมวลชนมีบทบาทส าคญั ยิ่งต่อการก่อให้เกิด การรับรู้ ความสนใจ และพยายาม
น าไปปฏิบติัในท่ีสุด   สรุปกระบวนการยอมรับ คือกระบวนการทางความคิดของผูบ้ริโภค ในการ
แสดง พฤติกรรมของผูบ้ริโภค นบัตั้งแต่จากการรับรู้นวตักรรมใหม่คร้ังแรกไปจนถึงการยอมรับ
นวตักรรม ใหม่ โดยท่ีกระบวนการตดัสินใจนั้นมีการเปล่ียนแปลงอยา่งเป็นระบบและตอ้งอาศยัเวลา    
อา้งอิงขอ้มูลจากการศึกษางานวจิยัของ 4 ท่านดงัต่อไปน้ี   

 
 2.1.1 ความหมายกระบวนการยอมรับ    

 ฟอสเตอร์ (Foster, 1973) ให้ความหมายการยอมรับว่า ประชาชนได ้เรียนรู้โดยผ่าน
การศึกษา สามารถบรรยายไดโ้ดยผา่นขั้นการเรียนรู้ การยอมรับจะเกิดข้ึนไดห้ากมี เรียนรู้ดว้ยตนเอง 
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และการเรียนรู้จะไดผ้ลดีก็ต่อเม่ือ บุคคลนั้นไดท้ดลองปฏิบติั เม่ือแน่ใจว่า ส่ิงประดิษฐ์นั้นสามารถ
ใหป้ระโยชน์อยา่งแน่นอน เขาจึงกลา้ลงทุนซ้ือส่ิงประดิษฐน์ั้น    

 โรเจอร์ และชูเมคเกอร์ (Rogers & Shoemaker, 1971) ให้ความหมายของการ ยอมรับ
วา่ เป็นกระบวนการทางจิตใจของบุคคลแต่ละคนท่ีเร่ิมตน้ตั้งแต่การรับรู้ข่าวเก่ียวกบั นวตักรรม หรือ
เทคโนโลยหีน่ึงๆ ไปจนถึงการยอมรับเอาเทคโนโลยนีั้นๆ ไปใชอ้ยา่งเปิดเผย   

  
 2.1.2 ขั้นตอนในกระบวนการยอมรับ (Stage in the Adoption Process)  
 เยาวพา (เยาวพา ชูประภาวรรณ,2547 อา้งถึงใน เกศวิทู ทิพยศ, 2557) ให้ความหมาย

การยอมรับนวตักรรมใหม่ เป็กระบวนการตดัสินใจ ของผูบ้ริโภค โดยอาศยัการส่ือสารสนบัสนุน 
ซ่ึงขั้นตอนในกระบวนการยอมรัประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนดงัน้ี   

  1. การรับรู้ (Awareness) เป็นขั้นแรกท่ีจะน าไปสู่การยอมรับหรือปฏิเสธ
นวตักรรม ใหม่ โดยบุคคลรับรู้วา่มีนวตักรรมใหม่คร้ังแรก เป็นขั้นตอนของการรับทราบเท่านั้นว่า
นวตักรรมได ้เกิดข้ึนและมีอยูจ่รงิ แต่ยงัไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้น   
  2.  ความสนใจ (Interest) บุคคลเร่ิมมีความสนใจ เร่ิมคน้หาขอ้มูลและ
เรียนรู้เก่ียวกบั นวตักรรมนั้นเพิ่มข้ึน พฤติกรรมน้ีเป็นไปในลกัษณะท่ีตั้งใจและใชก้ระบวนการคิด
มากกว่าขั้นการ รับรู้ ในขั้นน้ีจะท าให้บุคคลได้รับความรู้เก่ียวกับนวตักรรมใหม่นั้ นมากข้ึน 
บุคลิกภาพ ค่านิยม สังคม หรือประสบการณ์เก่าๆ จะมีผลต่อบุคคลนั้น และมีผลต่อการติดตาม
ข่าวสาร   

  3.  การประเมิน (Evaluation) เป็นขั้นไตร่ตรอง บุคคลจะน าขอ้มูลท่ีได้ 
น ามา พิจารณาขอ้ดี ขอ้เสีย เพื่อตดสิันใจว่าควรจะทดลองนวตักรรมใหม่หรือไม่ ขั้นน้ีจะแตกต่าง
จากขั้นอ่ืน ๆ ตรงท่ีเกิดการตดัสินใจท่ีจะลองความคิดใหม่ๆ โดยบคุคลมกัคิดวา่ การใชส่ิ้งใหม่ๆ นั้น
เป็นการเส่ียง ท่ีไม่แน่ใจ ผลท่ีจะไดรั้บในขั้นน้ีจึงตอ้งการแรงเสริม (Reinforcement) เพื่อสร้างความ
มัน่ใจยิ่งข้ึนว่า ส่ิงท่ีไดต้ดัสินใจทดลองนั้นถูกตอ้ง โดยการให้ค  าแนะน าข่าวสารเพื่อประกอบการ
ตดัสินใจ   

  4. การทดลอง (Trial) เป็นขั้นท่ีบุคคลทดลองนวตักรรมใหม่ โดยอาจลอง
ปฏิบติั ทั้งหมดหรือบางส่วน เพื่อพิสูจน์ประโยชน์ของนวตักรรมใหม่นั้น และรอตดัสินใจว่าจะ
ยอมรับ นวตักรรมนั้นหรือไม่ ในขั้นน้ีบุคคลจะแสวงหา ข่าวสาร ท่ีเฉพาะเจาะจงเก่ียวกบันวตักรรม
ใหม่ ซ่ึงผล ทดลองจะมีความส าคญัยิง่ต่อการตดัสินใจ ท่ีจะปฏิเสธหรือยอมรับต่อไป    

  5.  การยอมรับ (Adoption) เป็นขั้นสุดทา้ยในกระบวนการยอมรบ ัเป็น
ขั้นท่ีบุคคล ยอมรับนวตักรรมใหม่ หลงัจากไดท้ดลองปฏิบติัแล้ว และน าไปปฏิบติัอย่างต่อเน่ือง 
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หลงัจากยอมรับ นวตักรรมแลว้ กลุ่มเป้าหมายจะมีการแสวงหาข่าวสารเพิ่มเติม เพื่อสนบัสนุนการ
ตดัสินใจยอมรับ ถ้า ข่าวสารท่ีได้รับภายหลังมีผลว่าไม่สมควรรับนวตักรรมนั้น อาจท าให้เกิด
พฤติกรรมเลิกยอมรับ นวตักรรมนั้นได ้แต่ถา้ไดรั้บข่าวสาร ท่ีดีภายหลงั อาจจะกลบัมา ยอมรับใหม่
ไดอี้ก 

 
 2.1.3 ผู้มีอทิธิพล (Personal Influence)  
 ปริญ (ปริญ ลกัษิตานนท,์ 2544) กล่าวถึง ผูมี้อิทธิพล (Personal Influence) เป็นบุคคลท่ี

มีอิทธิพลต่อทศันคติ และโอกาสใน การบริโภคสินคา้ ของบุคคลอ่ืน ถึงแมว้่าผูมี้อิทธิพลจะเป็น
ปัจจยัส าคญั แต่ก็มีความส าคญัเฉพาะกบั บางสถานการณ์ หรือกบับางคนเท่านั้น ซ่ึงผูมี้อิทธิพลจะมี
ความส าคญัในขั้นการประเมินมากกวา่ขั้นอ่ืน    

 
 2.1.4 คุณลกัษณะของนวตักรรม (Characteristics of The Innovation)  
 Roger (Rogers, 2004) กล่าววา่ สินคา้บางชนิด อาจไดรั้บการยอมรับ อยา่งรวดเร็ว แต่

บางชนิดตอ้งใช้เวลานานกว่าจะไดรั้บการยอมรับ คุณลกัษณะ ท่ีมีผลต่อการยอมรับสินคา้ใหม่มี 5 
ประการ ดงัน้ี    

- ประโยชน์หรือความเป็นไปได้เชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) 
คือ การท่ีผูรั้บนวตักรรม คิดว่ามปีระโยชน์เหนือกว่าสินคา้เดิมอย่างชัดเจนเช่น สะดวก รวดเร็ว 
ประหยดั กวา่ยิง่ผูรั้บนวตักรรม เห็นคณุค่ามากเพียงใด โอกาสท่ีจะยอมรับนวตักรรมยิง่มีมากข้ึน     

 - ความเข้ากันได้หรือสอดคล้อง (Compatibility) การท่ีผูรั้บนวตักรรม 
รู้สึกว่า นวตักรรม นนั้ สอดคล้องกับคุณค่า ค่านยิม และประสบการณ์ของผูใ้ช้ จะท าให้ผรัู้บ
นวตักรรมรู้สึก มัน่ใจและคิดวา่ นวตักรรมมคีวามหมายมากยิง่ข้ึน       

    - ความยุง่ยากหรือความซบัซ้อน (Complexity) การท่ีผูรั้บนวตักรรมรู้สึก
วา่ นวตักรรมนั้น เป็นท่ีเขา้ใจ หรือสามารถน ามาใชไ้ดย้ากหรือง่ายเพียงใด ถา้ผลิตภณัฑ์ใหม่มีความ 
ยุง่ยากต่อการใชง้าน ก็ยากท่ีจะท าให้เกิดการยอมรับไดย้าก ดงันั้น ผลิตภณัฑ์ใหม่จึงควรผลิตให้ง่าย 
ต่อการใชง้าน กล่าวไดว้า่ความยุง่ยากมีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนัขา้มกบัการยอมรับนวตักรรม     

 - การทดลองใช้ (Trial Ability) คือ การท่ีผู ้รับนวตักรรมสามารถน า
บางส่วน ของนวตักรรม ไปทดลอง จนเป็นท่ียอมรับ จะช่วยเพิ่มอตัราการยอมรับเพราะท าให้ผูรั้บ
นวตักรรม รู้สึกวา่ตนเส่ียงภยันอ้ย      

 - สังเกตได ้(Absorbability) คือ การท่ีผลของนวตักรรมเป็นส่ิงท่ีมองเห็น
ไดง่้าย เป็นรูปธรรม (Material Innovation) จะไดรั้บการยอมรับง่ายกว่านวตักรรมท่ีเป็นนามธรรม 
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(Non Material Innovation) คุณลกัษณะอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่ออตัราการยอมรับ เช่น ตน้ทุน ความเส่ียง 
ความไม่ แน่นอน ความน่าเช่ือถือในเชิงวิทยาศาสตร์ และการยอมรับจากสังคม นกัการตลาดจะตอ้ง
วจิยั ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด เพื่อดงึดูดใจผูบ้ริโภคและท าการวางแผนการตลาด    

 
 

2.2 ทฤษฎกีารแพร่กระจายของนวตักรรม (Diffusion of Innovations Theory) 
 นวตักรรม หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลรับรู้วา่เป็นส่ิงใหม่ อนัเกิดจาก แนวความคิดใหม่ วธีิการ

ปฏิบติัแบบใหม่ การปรับปรุงความคิด การปฏิบติัการ หรือส่ิงท่ีคุ้นเคยและมีอยู่แล้ว ให้มีการ
เปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีข้ึนมีประโยชน์สามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน รวมทั้ง
สามารถแก้ปัญหา หรือสนองความความต้องการของผูใ้ช้ ได้ ภายในสังคมใดสังคมหน่ึง ใน
ระยะเวลาใดเวลาหน่ึงดงันั้นการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจึงนับว่าเป็นนวตักรรมการ
ให้บริการทางการเงินประเภทหน่ึง เพราะเป็นบริการใหม่ ผา่นช่องทางใหม่ ซ่ึงเปล่ียนแปลงวิธีการ
ใหบ้ริการจากเดิมท่ีลูกคา้จะตอ้งเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร หรือผา่นทาง
ตู ้ATM หรือช่องทางบริการเดิมอ่ืนๆ มาเป็นการท่ีลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆไดด้ว้ย
ตนเองในทุกท่ี ทุกเวลา ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ซ่ึงช่วยลดระยะเวลาและค่าใช้จ่ายในการท า
ธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ลงได ้อา้งอิงขอ้มูลจากการศึกษางานวจิยัของ 3 ท่านดงัต่อไปน้ี 

 Rogers (Rogers, 2004) ทฤษฎีการแพร่กระจายของนวตักรรม ได้ถูกน าเสนอโดย 
Everett M. Rogers ซ่ึงไดรั้บการยอมรับและน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัเร่ืองระบบ
สารสนเทศกนัอยา่งแพร่หลายเพื่ออธิบายการยอมรับนวตักรรมเทคโนโลยีของผูใ้ช้งานระบบ โดย 
อธิบายวา่การแพร่กระจายเป็นการส่ือสารในรูปแบบพิเศษท่ีมีเน้ือหาเก่ียวกบัส่ิงใหม่ๆ ซ่ึงเก่ียวขอ้ง
กบัระดบัความไม่แน่นอน (Uncertainty) และการรับรู้ถึงความเส่ียง (Perceived Risk) ในกระบวนการ
แพร่กระจาย ทั้งน้ีการท่ีบุคคลไดรั้บขอ้มูลข่าวสารจะสามารถช่วยลดระดบัความไม่แน่นอนได ้การ
กระจายนวตักรรม หมายถึง กระบวนการซ่ึงนวตักรรมได้รับการติดต่อผ่านช่องทางการส่ือสารท่ี
แน่นอนในช่วงเวลาหน่ึงในกลุ่มสมาชิกในสังคม ดงันั้นองค์ประกอบหลกัของกระบวนการน้ี คือ 
นวตักรรม ช่องทางในการส่ือสาร เวลา และระบบสังคม  

 คทัลียา (คทัลียา ปานสุนทร, 2549) ยงัไดก้ล่าวไวว้่า นวตักรรม ส่วนใหญ่จะเป็นการ
ปรับปรุงความคิด การปฏิบติัการ หรือส่ิงท่ีคุน้เคยและมีอยู่แลว้ เร่ืองท่ีผุดพรายข้ึนมาเองโดยไม่มี
ท่ีมาท่ีไปนั้นมีนอ้ย ตวัอยา่งเช่นโทรศพัทมื์อถือ คือ นวตักรรม ในระหวา่งปี 1990 ท่ีปรับปรุงมาจาก
โทรศัพท์ธรรมดา ความคิดในการใช้โทรศัพท์ในการติดต่อ ส่ือสารไม่ใช่ส่ิงใหม่ แต่การใช้
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โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไร้สายนั้นเป็นส่ิงท่ีดึงดูดความสนใจมากและก็ใชเ้วลาไม่นานเลย ในการตอบรับ 
และน ามาใชแ้ละโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีก็ไดก้ลายมาเป็นส่ิงปกติธรรมดาในสังคมไป  

  
 2.2.1 หลกัการคุณลกัษณะของนวตักรรม 
 Fred (Fred D. Davis, 1989) คุณลักษณะของนวตักรรมท่ีท าให้นวตักรรมได้รับการ

ยอมรับและน ามาปรับใชน้ั้นมีดว้ยกนั 5 ประการคือ 
  1. ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) คือ ระดบัท่ีแสดง

ให้เห็นวา่นวตักรรมถูกรับรู้วา่ดีกวา่ส่ิงท่ีมีอยูซ่ึ่งอาจวดัออกมาในรูปของผลประโยชน์เชิงเศรษฐกิจ 
รวมทั้งการยอมรับทางสังคม ความสะดวกสบาย และความพึงพอใจซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อ
การแพร่กระจายของนวตักรรม ซ่ึงประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ คือส่ิงท่ีท าใหน้วตักรรมถูกมองเห็น
ว่า มี คุณสมบัติ ท่ี ดีกว่ าในการน ามาแทนของ เ ดิมตัวอย่า ง เ ช่น เ ม่ือ เป รียบ เทียบระหว่ า ง
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกบัโทรศพัทธ์รรมดาเป็นการง่ายท่ีคนจะมองเห็นวา่โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็ทางเลือก
ท่ีดีกว่าเม่ือเทียบกบัโทรศพัท์ธรรมดา ความได้เปรียบของโทรศพัท์มือถือนั้นค่อนขา้งเห็นไดช้ดั 
โดยเฉพาะส าหรับคนท่ีไม่ เคยมี หรือ ไม่สามารถติดตั้ งโทรศัพท์ธรรมดาได้ วิว ัฒนาการ
โทรศพัท์มือถือนั้น หมายถึงการท่ีเขาจะมีโทรศพัท์ใช้ แต่ส าหรับคนท่ีมีโทรศพัท์ธรรมดาอยู่แล้ว
โทรศพัท์มือถือหมายถึงความสะดวก ท่ีเขาสามารถจะน าติดตวัไปได้ทุกหนทุกแห่งท่ีมีสัญญาณ
ส่ือสารในทุกเวลาท่ีตอ้งการใช ้

  2. การเขา้กนัไดดี้กบัส่ิงท่ีมีอยู่เดิม (Compatibility) คือระดบัท่ีนวตักรรม
ถูกรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกบัส่ิงท่ีมีอยูเ่ดิม ประสบการณ์ท่ีผ่านมา และความตอ้งการใชง้านหรือ
การท่ีผูรั้บนวตักรรมรู้สึกหรือคิดวา่นวตักรรมนั้นไปดว้ยกนัได ้หรือเขา้กบัค่านิยมประสบการณ์ใน
อดีตตลอดจนควาตอ้งการของตน นวตักรรมนั้นก็จะไดรั้บการยอมรับเร็วกวา่และมากกวา่นวตักรรม
อ่ืน 

  3. ความยุ่งยากซับซ้อน (Complexity) คือ ระดบัท่ีนวตักรรมถูกรับรู้ว่ามี
ความยากในการท าความความเขา้ใจหรือน าไปใช้งาน หรืออีกนยัหน่ึงคือ นวตักรรมท่ีง่ายต่อการ
เขา้ใจและน าไปใช ้จะมีโอกาสท่ีจะถูกยอมรับและน าไปใชม้ากกวา่นวตักรรมท่ียุง่ยากซบัซอ้น 

  4. มีความสามารถท่ีจะท าให้ทดลองใช้ได้ (Trial ability) คือคุณสมบติั
ของนวตักรรมท่ีจะทดลองใช้ก่อนได้ เช่น ลูกคา้ธนาคารสามารถทดลองใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตไดจ้ริงก่อนท่ีจะตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ 

  5. มีการสังเกตเห็นการน ามาใช้ (Observability) คือระดบัของผลท่ีเกิด
จากนวตักรรมท่ีสามารถมองเห็นไดโ้ดยผูอ่ื้น หรืออีกนยัหน่ึงคือ ระดบัของผลท่ีเกิดจากนวตักรรมท่ี
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สามารถมองเห็นไดโ้ดยผูอ่ื้นยิ่งถา้ผลทางนวตักรรมสามารถเห็นชดัเจนยิ่งท าให้การรับนวตักรรมมี
มากข้ึน เช่น ลูกคา้ธนาคารสามารถสังเกตเห็นประโยชน์และผลของการใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตไดอ้ยา่งชดัเจน ก็จะท าใหเ้กิดการยอมรับและใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในท่ีสุด 

 
 
2.3 ทฤษฎกีระบวนการตัดสินใจในการซ้ือของผู้บริโภค 

 ทฤษฎีน้ีเป็นการอธิบายจิตวิทยา ขั้นพื้นฐานท่ีท าให้เขา้ใจว่าผูบ้ริโภคมีกระบวนการ
ตดัสินใจในการซ้ืออยา่งไร การท าความเขา้ใรในพฤติกรรมดงักล่าวของผูบ้ริโภค อา้งอิงขอ้มูลจาก
การศึกษางานวจิยัของ 4 ท่านดงัต่อไปน้ี 

 Paul และ Donnelly (Paul, Donnelly, 2001) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคเร่ิมจากการตระหนักถึงความต้องการซ้ือ จากนั้นก็จะทาการค้นควา้หาข้อมูลก่อนการ
ตดัสินใจ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าประเมินผลทางเลือก แลว้จึงทาการตดัสินใจซ้ือ หลงัจากการซ้ือก็จะ
ทาการประเมินผลว่าเกิดความพึงพอใจหรือไม่ในสินคา้หรือบริการ ซ่ึงพฤติกรรมจะส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือในคร้ังต่อไปของผูบ้ริโภค 

 อดุลย ์(อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2545) กล่าววา่ นกัวชิาการหลายท่านไดท้าการศึกษาเก่ียวกบั
พฤติกรรมกับกระบวนการตดัสินใจ และพบว่าเป็นการแก้ไขปัญหา โดยการแก้ไขปัญหาของ
ผูบ้ริโภคนั้นเป็นการชั่งน้าหนักและประเมินลกัษณะของผลิตภณัฑ์หรือบริการ เรียกว่าเป็นการ
ตัดสินใจโดยใช้เหตุผล แต่บางคร้ังการตัดสินใจก็มักเกิดจากอารมณ์ ดังนั้ นการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑห์รือบริการจึงมกัเป็นไปในรูปการผสมระหวา่งเหตุผลและอารมณ์ 

 Kotler และ Keller (Philip Kotler, Kevin Keller, 2006) อธิบายว่านกัการตลาดนั้นควร
ท่ีจะพยายามเข้าใจในพฤติกรรมดังกล่าวของลูกค้าผ่านขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซ้ือทั้ง 5 
ขั้นตอนแต่อาจจะขา้มขั้นตอนใดขั้นตอนหน่ึงไปหรืออาจจะยอ้นกลบัมาท่ีขั้นตอนใดซ้าก็ไดก่้อนท่ี
จะซ้ือสินคา้นั้นซ่ึงกระบวนการตดัสินใจในการซ้ือนั้นประกอบดว้ย 5 ขั้นตอนต่อไปน้ี 

  1. การรับรู้ปัญหา (Problem recognition) กระบวนการซ้ือเร่ิมข้ึนเม่ือผูซ้ื้อ
ตระหนกัถึงปัญหาหรือความตอ้งการโดยความตอ้งการนั้นอาจเกิดข้ึนจากส่ิงกระตุน้ 2 ส่ิงไดแ้ก่ส่ิง
กระตุน้จากภายในตวัของผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานต่างๆอนัไดแ้ก่ความหิวความ
กระหายหรือความตอ้งการทางปัจจยั 4 เป็นตน้ แต่ในส่วนของส่ิงกระตุน้ภายนอกนั้นจะเกิดข้ึนจาก
การได้รับการกระตุ้นจากสภาวะภายนอกรอบๆ ตัวท่ีกระตุ้นให้ผูบ้ริโภคเกิดความต้องการท่ี
นอกเหนือจากปัจจยัขั้นพื้นฐานต่างๆ เช่นการเห็นการดูโฆษณาทั้งทางโทรทศัน์หรือส่ือส่ิงพิมพเ์ป็น
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ตน้ดว้ยเหตุน้ีนกัการตลาดจึงตอ้งพยายามท่ีจะวิเคราะห์กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเพื่อท่ีจะปรับใชก้ลยุทธ์
ทางการตลาดต่างเพื่อท่ีจะกระตุน้ความตอ้งการภายนอกของกลุ่มลูกคา้ 

  2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เม่ือความตอ้งการของลูกคา้ถูก
กระตุน้จากนกัการตลาดในระดบัท่ีมากพอก็จะทาให้เกิดความพยายามในการคน้หาขอ้มูลของส่ิง
เหล่านั้นเพื่อท่ีจะสนองตอบความตอ้งการท่ีถูกกระตุน้นั้นเรียกความตอ้งการในระดบัน้ีว่า “ความ
ตั้งใจท่ีจะคน้หา (Heightened Attention)” โดยผูถู้กกระตุน้จะยอมรับหรือพยายามรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบั
ตวัสินคา้หรือบริการนั้นมากข้ึนและในระดบัท่ีสูงข้ึนไปเรียกวา่ “การกระทาการคน้หาขอ้มูล (Active 
Information search)” เป็นขั้นท่ี ผูถู้กกระตุ้นพยายามค้นควา้หาข้อมูลโดยวิธีต่างๆ เช่นอ่านจาก
แหล่งขอ้มูลต่างๆ หรือพยายามสอบถามจากผูมี้ประสบการณ์แหล่งขอ้มูลนั้นสามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 
กลุ่มได้แก่ ตวับุคคล (Personal) ได้แก่ สมาชิกในครอบครัวเพื่อนเพื่อนบา้นหรือคนรู้จกั, การคา้ 
(Commercial) ได้แก่ โฆษณาเว็บไซด์พนักงานขายตัวแทนจาหน่ายบรรจุภัณฑ์ ชั้ นวางสินค้า, 
สาธารณะ (Public) ไดแ้ก่ ส่ือสารมวลชนต่างๆ, ประสบการณ์ (Experiential) ไดแ้ก่ การใชสิ้นคา้นั้น
หรือการทดลองใชสิ้นคา้ 

  3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) ภายหลังจากท่ี
ผูบ้ริโภคได้รับข้อมูลต่างๆ เก่ียวกับสินค้ามาพอสมควรแก่การตดัสินใจแล้ว ผูบ้ริโภคก็จะเร่ิม
ประเมินทางเลือกโดยมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี ขั้นแรกผูบ้ริโภคจะพยายามท่ีจะสนองความตอ้งการ ขั้น
ท่ีสองผูบ้ริโภคจะมองหาประโยชน์ท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้นๆ ขั้นสุดทา้ยผูบ้ริโภคพิจารณา
สินคา้หรือบริการท่ีมีลกัษณะท่ีใกลเ้คียงกนัแลว้เปรียบเทียบ โดยพิจารณาถึงการสนองตอบความ
ตอ้งการท่ีมีอยู่ได้ดีท่ีสุด ดว้ยเหตุน้ีนกัการตลาด จึงควรคานึงถึงการสนองตอบความตอ้งการของ
กลุ่มผู ้บริโภคท่ีแตกต่างกันซ่ึงต้องพิจารณาถึงความเช่ือและทัศนคติของลูกค้าแต่ละกลุ่ม
ประกอบดว้ย 

  4. การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Decision) ภายหลงัจากผูบ้ริโภคไดป้ระเมิน
คุณค่าของสินคา้แลว้ผูบ้ริโภคจะทาการเลือกสินคา้พร้อมบริการท่ีคุม้ค่าและตรงกบัความตอ้งการ
มากท่ีสุด แต่อยา่งไรก็ตามผูบ้ริโภคอาจพิจารณาถึงองคป์ระกอบในการตดัสินใจซ้ืออนัประกอบดว้ย
ตราสินค้า (Brand) ผูข้าย (Dealer) ปริมาณ (Quantity) ช่วงเวลา (Timing) และระบบการชาระค่า
สินคา้ (Payment Method) 

  5. ความรู้สึกภายหลังการซ้ือ (Post Purchase Behavior) ภายหลังจาก
ผูบ้ริโภคไดซ้ื้อสินคา้พร้อมบริการไปและไดบ้ริโภคผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการเหล่านั้นแลว้ นกัการ
ตลาดตอ้งทราบให้ไดถึ้งความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์นั้นๆ เน่ืองจากหากผูบ้ริโภคมี
ความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการก็จะตดัสินใจซ้ือซา้อีก  
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2.4 แนวคดิเกีย่วกบัเจนเนอเรช่ันวาย (Generation Y) 
 กลุ่มคนเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) คือกลุ่มคนท่ีมีอายุระหว่าง 20 – 39 ปี ท่ี

เติบดดตมาพร้อมเทคโนโลย ีและเป็นกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือในปัจจุบนั อา้งอิงขอ้มูลจากการศึกษางานวิจยั
ของ 5 ท่านดงัต่อไปน้ี 

 
 2.4.1 การจัดกลุ่มคนตามเกณฑ์ช่วงอายุ  
 Mackay (Mackay, 1997) ให้ค  าจ  ากัดความว่ากลุ่มเจนเนอเรชั่นสามารถจดักลุ่มและ

อธิบายลกัษณะเด่นตามเกณฑช่์วงอายไุดเ้ป็นกลุ่ม โดยกลุ่มเจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) ซ่ึงเป็น
กลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีมีอายรุะหวา่ง 15-34 ปี เกิดระหวา่งปี 2521-2540 (ค.ศ.1978-1997)  

 
 2.4.2 แนวคิดทัว่ไปเกีย่วกบัเจอเนอเรช่ันวาย 
 Zemke, Raines, and Filipczak (Zemke, Raines, Filipczak, 2000) อธิบายวา่กลุ่มคนท่ีมี

เจนเนอเรชัน่ต่างกนั ยอ่มมีแนวคิด ทศันคติ ค่านิยม พฤติกรรม และความตอ้งการในการดาเนินชีวติ
ท่ีแตกต่างกนั จากการสะทอ้นของสังคมอเมริกนั คุณลกัษณะของเจนเนอเรชัน่วายเป็นกลุ่มคนท่ีเกิด
มาท่ามกลางการเปล่ียนแปลงในหลายดา้น โดยมากกวา่ร้อยละ 50 ของประชากรกลุ่มน้ีท่ีมีแม่ตอ้ง
ออกไปทางานนอกบา้น และมีจานวนมากท่ีเติบโตมาในครอบครัวท่ีแตกแยกท่ีพ่อแม่แยกทางกนั 
หรือเป็นบุตรนอกสมรส ซ่ึงมีอิสระในการใชชี้วตินอกบา้นนอ้ยกวา่กลุ่มเจนเนอเรชัน่เอก็ซ์ เน่ืองจาก
ผูป้กครองนิยมให้บุตรหลานทากิจกรรมอยู่ภายในบ้านมากกว่าเพื่อหลีกเล่ียงภัยในสังคมจาก
ภายนอก จึงส่งผลทาให้กลุ่มเจนเนอเรชัน่วายมีวุฒิภาวะหรือความเป็นผูใ้หญ่น้อยกว่ากลุ่มเบบ้ีบูม
เมอร์ส และกลุ่มเจนเนอเรชัน่เอ็กซ์ในช่วงอายเุดียวกนั เน่ืองจากกลุ่มเจนเนอเรชัน่วายเติบโต เรียนรู้ 
และใชชี้วิตในยุตท่ีมีอตัราการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจและความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีท่ีสูงมาก 
รวมทั้งการเผชิญวิกฤตการณ์ต่างๆ ได้แก่ ความไม่แน่นอนทางเศรษฐกิจ ความรุนแรงของสังคม 
ความรุนแรงของภยัธรรมชาติอยา่งคาดไม่ถึง ท าใหคุ้ณลกัษณะ ทศันคติ และพฤติกรรมของกลุ่มเจน
เนอเรชัน่วายมีแนวโนม้คลา้ยคลึงกบัความมัง่คัง่ทางเศรษฐกิจ และการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีท่ี
มีวงจรหมุนเวียนท่ีรวดเร็วและสั้ น ตลอดจนผลของวิกฤติความรุนแรงของการเปล่ียนแปลงของ
สังคมโลกในปัจจุบนั น าไปสู่วิถีการดาเนินชีวิตท่ีรวดเร็วมีความเป็นตวัเองสูง ตอ้งการการยอมรับ
และความเข้าใจจากกลุ่ม ชอบส่ิงท้าทาย อยากรู้อยากเห็นท่ีแฝงด้วยอารมณ์อ่อนไหวต่อส่ิงเร้า 
สถานการณ์ และความไม่แน่นอนจากการเปล่ียนแปลงต่างๆ ทาให้มีความสนใจในการเรียนรู้ส่ิง
แปลกใหม่ สามารถทางานไดห้ลายประเภท และสามารถปรับตวัเขา้กบัสถานการณ์ท่ีแตกต่างและ
หลากหลาย โดยเฉพาะความแตกต่างทางวฒันธรรมได้เป็นอย่างดี แต่มีความอดทนท่ีจากัด 
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เน่ืองมาจากส่ิงเร้าต่างๆ ท่ีไดรั้บอิทธิพลมาจากความเร็ว ความสะดวกสบาย และทางเลือกของส่ือ
และเทคโนโลยีท่ีตอบสนองความพึงพอใจในการดาเนินชีวิตในระยะสั้น และไม่ให้ความสาคญัต่อ
การวางแผนระยะยาว พฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวายจึงมกัเป็นแบบปัจจุบนัทนั
ด่วน ความตอ้งการหรือความคิดท่ีแทจ้ริงของเจเนอเรชัน่วายไม่สอดคลอ้งกนักบัมุมมองในการรับรู้
ของกลุ่มเจเนอเรชัน่ท่ีอาวุโสกวา่ในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ความเป็นตวัของตวัเอง การแต่งกาย การปฏิบติั
ตนในการสนทนา การติดเพื่อน ความอดทนและความมุ่งมุ่นในการแสวงหาความสาเร็จในการทา
งาน การรู้จกัวางแผนและมองภาพในระยะยาว ความสนใจรู้ส่ิงต่างๆ การปฏิบติัตามกฎกติกา และ
การคานึงถึงประโยชน์ส่วนรวม 

 สาธิมา (สาธิมา ทานาเบ ,้ 2550) กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่ เอ็กซ์ท่ีมีกาลงัซ้ือสูง จึงทา
ให้กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่ วายท่ีเป็นลูกของกลุ่มเจนเนอเรชัน่ เอ็กซ์มีกาลงัซ้ือสูงตามไปดว้ย ใน
อนาคตอนัใกลน้ี้ กลุ่มผูบ้ริโภคเจนเนอเรชัน่ วายจะเพิ่มจานวนและมีบทบาทมากข้ึน เน่ืองจากกลุ่ม
ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวายเติบโตมาพร้อมกบัคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี เร่ิมเขา้สู่วยัทางาน มี
ลกัษณะนิสัยชอบแสดงออกและมีความเป็นตวัเองสูง เช่ือในศกัยภาพของตนเองและเช่ือวา่ความสา
เร็จเกิดจากการทุ่มเททางาน จึงไม่ชอบอยูใ่นกรอบและเง่ือนไข รักอิสระ เป็นโสดเพื่อไม่มีอุปสรรค
ในการทางาน โดยมีความสามารถในการทางานท่ีเก่ียวกบัการติดต่อส่ือสาร และสามารถทางานได้
หลายประเภทพร้อมกนั แต่ไม่มีความอดทนโดยมกัเปล่ียนงานบ่อย จึงเป็นผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะนิสัย
ท่ีใจร้อน โดยมีบตัรเครดิตมากกวา่ 1 ใบและมีแนวโนม้ในการใชบ้ริการสินเช่ือส่วนบุคคลมากข้ึน 

 
 
2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
ตาราง 2.1 แสดงสรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
ปัจจยั ช่ือนกัวจิยั รายละเอียดการศึกษา 

1 ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ 

สราวธุ ควชะกุล และ 
ดร.ไกรชิต สุตะเมือง 
2558 

ความไวว้างใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 2.1 แสดงสรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ปัจจยั ช่ือนกัวจิยั รายละเอียดการศึกษา 
1  ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ 

จุฑาภรณ์ ไร่วอน และ 
ประสพชยั พสุนนท ์
2558 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง 
ไอแบงกก้ิ์ง ของธนาคารกรุงเทพ จากดั 
(มหาชน) กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการบวั
หลวง ไอแบงกก้ิ์ง ธนาคารกรุงเทพ จา
กดั (มหาชน) เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร 

    ปิยะฉตัร จยัสิน 2556 การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการ
ทาธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง 
อินเทอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ( Internet 
Banking) ของประชาชนในเขต
ปริมณฑล 

    ภคัจิรา นิลเกษม 
2558 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการธนาคาร
บนอินเตอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัปทุมธานี 

2 การตอบสนองความ
ตอ้งการ /  
เกิดประโยชน์กบัลูกคา้  

สราวธุ ควชะกุล และ 
ดร.ไกรชิต สุตะเมือง 
2558 

ความไวว้างใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

    จุฑาภรณ์ ไร่วอน และ 
ประสพชยั พสุนนท ์

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง 
ไอแบงกก้ิ์ง ของธนาคารกรุงเทพ จากดั 
(มหาชน) กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการบวั
หลวง ไอแบงกก้ิ์ง ธนาคารกรุงเทพ จา
กดั (มหาชน) เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร 
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ตาราง 2.1 แสดงสรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ปัจจยั ช่ือนกัวจิยั รายละเอียดการศึกษา 
2 การตอบสนองความ
ตอ้งการ /  
เกิดประโยชน์กบัลูกคา้ 

มญัชุตา ก่ิงเนตร และ 
กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิ
เกียรติ 
2557 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต  ของ
ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3 ส่วนผสมทางการตลาด จุฑาภรณ์ ไร่วอน และ 
ประสพชยั พสุนนท ์

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง 
ไอแบงกก้ิ์ง ของธนาคารกรุงเทพ จากดั 
(มหาชน) กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการบวั
หลวง ไอแบงกก้ิ์ง ธนาคารกรุงเทพ จา
กดั (มหาชน) เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร 

    มญัชุตา ก่ิงเนตร และ 
กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิ
เกียรติ 
2557 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต ของ
ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

    เกศวทูิ ทิพยศ 
2557 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือ
ออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอม็
บีไทย จ ากดั (มหาชน) 

    ภคัจิรา นิลเกษม 
2558 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการธนาคาร
บนอินเตอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
เมือง จงัหวดัปทุมธานี 

    ศุภวทิย ์เถาะสุวรรณ 
และ 
สุกิจ ขอเช้ือกลาง 
2557 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ต 
ของประชาชนในเขตเทศบาลนคร
พิษณุโลก 
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ตาราง 2.1 แสดงสรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ปัจจยั ช่ือนกัวจิยั รายละเอียดการศึกษา 
4 ความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ / ความสะดวก 

สราวธุ ควชะกุล และ
ดร.ไกรชิต สุตะเมือง 
2558 

ความไวว้างใจในการใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน์ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร 

    ศุภวทิย ์เถาะสุวรรณ 
และ 
สุกิจ ขอเช้ือกลาง 
2557 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ต 
ของประชาชนในเขตเทศบาลนคร
พิษณุโลก 

    ภาวดิา หม่อมปลดั 
2556 

ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยัของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อเทคโนโลยกีารท า
ธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

    มญัชุตา ก่ิงเนตร และ 
กิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิ
เกียรติ 
2557 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต ของ
ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

5 ความปลอดภยั จุฑาภรณ์ ไร่วอน และ 
ประสพชยั พสุนนท ์
2558 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง 
ไอแบงกก้ิ์ง ของธนาคารกรุงเทพ จากดั 
(มหาชน) กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการบวั
หลวง ไอแบงกก้ิ์ง ธนาคารกรุงเทพ จา
กดั (มหาชน) เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร 

    เกศวทูิ ทิพยศ 
2557 

ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นส่ือ
ออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอม็
บีไทย จ ากดั (มหาชน) 
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ตาราง 2.1 แสดงสรุปงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง (ต่อ) 
 

ปัจจยั ช่ือนกัวจิยั รายละเอียดการศึกษา 
5  ความปลอดภยั อภิชาติ เทศสวสัด์ิวงศ ์

2553 
ทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ 
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 

    ธณิดา ไชยทศัน์ 
2555 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารออนไลน์ ของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตอ าเภอเมืองพิษณุโลก 
จงัหวดัพิษณุโลก 

 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่มีการศึกษาเก่ียวกบัปัจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ทัว่ไป และระบุธนาคารโดยมุ่งเน้นศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ, 
อายุ, รายได้, ระดบัการศึกษา เป็นตน้ ปัจจยัด้านคุณภาพ เช่น ด้านความน่าเช่ือถือของธนาคาร มี
ความเป็นมาตราฐาน มีความปลอดภยั เป็นตน้ การตอบสนองความตอ้งการ เช่น ความสะดวกในการ
ใช้บริการ การใช้บริการได้ทุกท่ีทุกเวลาท่ีต้องการ ความง่ายต่อการเรียนรู้วิธีการใช้บริการ ไม่
ซบัซอ้น เป็นตน้ 

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน การศึกษาระดบัปริญญาตรี (สราวุธ ควชะกุล และดร.ไกรชิต 
สุตะเมือง, 2557; จุฑาภรณ์ ไร่วอน และประสพชยั พสุนนท์, 2558; ปิยะฉัตร จยัสิน, 2558; ภคัจิรา 
นิลเกษม, 2558) ในส่วนของปัจจยัดา้นคุณภาพผูบ้ริโภคให้ความส าคญัดา้นช่ือเสียง และดา้นความ
น่าเช่ือถือของธนาคาร มีความเป็นมาตราฐานสากล มีความปลอดภยั ดา้นความมัน่คง  ในดา้นปัจจยั
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัความพร้อม
ในการให้บริการ มีการอพัเดตขอ้มูลให้ทนัสมยัตลอดเวลา รับรู้ความตอ้งการค านึงถึงประโยชน์
สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั ให้ความส าคญักบัการใชบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลาท่ีตอ้งการ (สราวุธ ควชะ
กุล และดร.ไกรชิต สุตะเมือง, 2557; จุฑาภรณ์ ไร่วอน และประสพชยั พสุนนท,์ 2558; มญัชุตา ก่ิง
เนตร และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ, 2557) ต่อมาในดา้นความปลอดภยั พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัความปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมออนไลน์กบัเว็บไซต์ของธนาคาร การมี
ขอ้ความตอบกลบัทุกคร้ังเพื่อยืนยนัความถูกตอ้งของการท าธุรกรรม มีการป้องกนัขอ้มูลส่วนบุคคล
ไวเ้ป็นความลบัมากท่ีสุด (จุฑาภรณ์ ไร่วอน และประสพชยั พสุนนท์, 2558; เกศวิทู ทิพยศ, 2557; 
อภิชาติ เทศสวสัด์ิวงศ,์ 2553; ธณิดา ไชยทศัน์, 2555) ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญั
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กบัความง่ายต่อการเรียนรู้วิธีการใชบ้ริการ ไม่ซบัซ้อน การประหยดัเวลา (ธนัวรัฐ ธีระวิทย,์ 2550; 
มญัชุตา ก่ิงเนตร และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ, 2557; ภาวิดา หม่อมปลัด, 2556; ศุภวิทย์ เถาะ
สุวรรณ และสุกิจ ขอเช้ือกลาง, 2557) 
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บทที ่3 

วธิีการด าเนินการวจิัย 
 
 
3.1 กรอบแนวคดิงานวจิัย 

 ในการศึกษาวิจัยเร่ือง  “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ของ
ประชากรเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร” ในคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิง
ส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงเน้นการศึกษาและรวบรวมข้อมูลต่างๆท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนั ไม่มีการ
สร้างสถานการณ์เพื่อศึกษาผลท่ีตามมา แต่เป็นการคน้หาขอ้เท็จจริงหรือเหตุการณ์ต่างๆท่ีเกิดข้ึนอยู่
แล้ว  (บุญเรียง ขจรศิลปะ, 2543) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอ้มูล ขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) เพื่อ
สอบถามความคิดเห็น เก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีตอ้งการจากคนจ านวนมาก และใช้วิธีทางสถิติในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลเพื่อหาขอ้เท็จจริง (พวงรัตน์ ทวีรัตน์ , 2540) โดยมีการด าเนินการตาม
ขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  

1. ระบุหวัขอ้วจิยั ก าหนดวตัถุประสงค ์และขอบเขตการวจิยั 
2. ศึกษาขอ้มูล และทบทวนวรรณกรรม 
3. การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
4. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6. การจดัท าและวเิคราะห์ขอ้มูล 
7. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
 

3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร ท่ี ใช้ ศึ กษ า  คื อ  ประชากร เ จน เนอ เ รชั่น ว า ย  (Generation Y) ใน

กรุงเทพมหานคร เน่ืองจากเป็นช่วงวยัท างาน และเติบโตใพร้อมกบัคอมพิวเตอร์และเทคโนโลย ี
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาในคร้ังน้ีคือ ประชากรในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุ 20 – 

39 ปี ผู ้วิจ ัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยอาศัยความสะดวก  (Convenience Sampling) ขนาด
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ตวัอยา่งอยา่งน้อย 105 คน โดยการแจกแบบสอบถามตามแหล่งชุมชนต่างๆ และการสอบถามผ่าน
ทางอินเทอร์เน็ต  

 
 
3.3 การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 ผูว้ิจ ัยใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) เป็นรูปแบบของค าถามเป็นชุดๆ ท่ีได้ถูก
รวบรวมไวอ้ยา่งมีหลกัเกณฑแ์ละเป็นระบบ เพื่อใชว้ดัส่ิงท่ีผูว้จิยัตอ้งการจะวดัจากกลุ่มตวัอยา่งหรือ
ประชากรเป้าหมาย ใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้เท็จจริงทั้งในอดีต ปัจจุบนั และการคาดคะเนเหตุการณ์ในอนาคต 
(เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552) เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี โดยแบบสอบถามเป็นค าถามเก่ียวกบั
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามท่ี
ประกอบด้วยค าถามปลายปิด และค าถามปลายเปิด ซ่ึงผูว้ิจยัได้ค้นควา้และดัดแปลงค าถามใน
แบบสอบถามจากแนวคิดงานวิจยัท่ีใกลเ้คียงท่ีไดมี้ผูท้  าการวิจยัมาแลว้ ผูว้ิจยัไดจ้ดัเรียงล าดบัเน้ือหา
ของแบบสอบถามให้มีความครอบคลุมขอ้มูลท่ีตอ้งการจะศึกษา และน าแบบสอบถามท่ีได้สร้าง
ข้ึนมาเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อปรับปรุงแกไ้ข  

 1. น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขแลว้ไปทดลอง (Pilot) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 ราย เพื่อ
หาค่าความเช่ือมั่น  (Reliability of the Test) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของครอนบาช 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงค่าอลัฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของค าถาม โดยจะมีค่า
ระหว่าง 0 ≤α≤1 ค่าท่ีใกล้เคียงกับ 1 มากแสดงว่ามีความเช่ือมั่นสูง โดยค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามในแต่ละส่วน ไดด้งัตารางต่อไปน้ีดงัน้ี  
 
ตาราง 3.1 แสดงค่าอลัฟ่าแสดงความเช่ือมัน่ 

ส่วนของค าถาม ค่าอลัฟ่าแสดงความเช่ือมัน่(30 ชุด) 
ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 0.821 
ความง่ายในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 0.835 
ความปลอดภยัในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 0.805 
ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง 0.763 
กลุ่มบุคคลอา้งอิง 0.716 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 0.847 
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 2. แจกแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปยงักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 105 ชุด 
 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วนใหญ่ โดยส่วนท่ี 1 – 4  เป็นค าถามปลายปิด (Close-

ended Response Question) และส่วนท่ี 5 เป็นค าถามแบบปลายเปิด (Openended Response Question) 
ดงัตวัอยา่งแบบสอบถามในภาคผนวก ประกอบดว้ย 

 ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล  มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลาย
ปิด (Closed End) มีค าตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choice) และให้เลือกตอบเพียงขอ้เดียว มีค าถาม
จ านวน 8 ขอ้ ดงัน้ี 

  ขอ้ท่ี 1 เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
ไดแ้ก่ 

   1.1 เพศชาย 
    1.2 เพศหญิง 
  ขอ้ท่ี 2 อาย ุเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 
   2.1 20-25 ปี      

  2.2 26-30 ปี 
  2.3 31-35 ปี      
  2.4 36-40 ปี 

  ขอ้ท่ี 3 สถานภาพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal 
Scale) 

   3.1 โสด       
  3.2 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
  3.3 หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่     
  3.4 อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………… 

  ข้อท่ี 4 ระดับการศึกษา  เป็นระดับการวดัข้อมูลประเภทเรียงล าดับ 
(Ordinal Scale) 

   4.1 ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า  
  4.2 อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
  4.3 ปริญญาตรี      
  4.4 ปริญญาโท 
  4.5 สูงกวา่ปริญญาโท 
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  ข้อท่ี 5 อาชีพ เป็นระดับการวดัข้อมูลประเภทนามบัญญัติ  (Nominal 
Scale) 

   5.1 นกัศึกษา      
  5.2 รับราชการ    
  5.3 พนกังานบริษทัเอกชน     
  5.4 ธุรกิจส่วนตวั     
  5.5 พนกังานรัฐวสิาหกิจ     
  5.6 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………… 

  ขอ้ท่ี 6 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั 
(Ordinal Scale) 

   6.1 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท    
  6.2 10,001 - 25,000 บาท 
  6.3 25,001 - 40,000 บาท     
  6.4 40,001 - 55,000 บาท 
  6.5 55,001 - 70,000 บาท     
  6.6 70,000 บาทข้ึนไป 

  ขอ้ท่ี 7 ค  าถามเก่ียวกบัระยะเวลาการใชง้านอินเตอร์เน็ต เป็นระดบัการวดั
ขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

   7.1 นอ้ยกวา่ 1 ปี      
  7.2 1-5 ปี 
  7.3 6-10 ปี      
  7.4 มากกวา่ 10 ปี 

  ขอ้ท่ี 8 ค  าถามเก่ียวกบัอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใชง้านอินเตอร์เน็ต เป็นระดบั
การวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 
   8.1 คอมพิวเตอร์ / Notebook    

  8.2 Smart Phone / Tablet 
  8.3 อ่ืนๆ โปรดระบุ................... 

 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นขอ้มูลการใชแ้ละพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed End) มีค าตอบหลายตวัเลือก (Multiple Choice) ให้
เลือกตอบเพียงขอ้เดียวและเลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ค าตอบ มีค าถามจ านวน 5 ขอ้ ดงัน้ี 
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  ขอ้ท่ี 9 ค  าถามเก่ียวกบัระยะเวลาการใชง้านธนาคารออนไลน์ เป็นระดบั
การวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั(Nominal Scale) 

  9.1 นอ้ยกวา่ 1 ปี      
  9.2 1-2 ปี 
  9.3 3-4 ปี       
  9.4 มากกวา่ 5 ปี 

  ขอ้ท่ี 10 ค าถามเก่ียวกบัธนาคารท่ีเลือกใชบ้ริการออนไลน์ เป็นระดบัการ
วดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 

  10.1 บมจ.ธนาคารกรุงเทพ (BBL)    
  10.2 บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (KBANK) 
  10.3 บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ์(SCB)     
  10.4. บมจ.ธนาคารกรุงไทย (KTB)  
  10.5 บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยธุยา (BAY)    
  10.6 บมจ.ธนาคารทหารไทย (TMB) 
  10.7 บมจ.ธนาคารธนชาต (TBANK)   
  10.8 บมจ.ธนาคารเกียรตินาคนิ (KK)  
  10.9 บมจ.ธนาคารเกียรตินาคนิ (KK)  

   10.10 บมจ.ธนาคารซีไอเอม็บีไทย (CIMB Thai) 
  10.11 บมจ.ธนาคารยโูอบี (UOB)    
  10.12 อ่ืนๆ(โปรดระบุ).................................. 

  ขอ้ท่ี 11 ค าถามเก่ียวกบัประเภทบริการของธนาคารท่ีท่านใชบ้ริการทาง
ออนไลน์ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal Scale) 

   11.1 สอบถามยอดคงเหลือ / ตรวจสอบรายการในบญัชี 
  11.2 โอนเงินระหวา่งบญัชี 
  11.3 ช าระค่าสินค้าและบริการ /  ภาษีสรรพากร / ค่า

สาธารณูปโภค  
  11.4 ช าระภาระหน้ีต่างๆ อาทิบตัรเครดิต / สินเช่ือบุคคล 

เป็นตน้ 
  11.5 ซ้ือ - ขายกองทุน 
  11.6 เติมเงินเขา้สู่ e-wallet / โทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 
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  11.7 คน้หาขอ้มูลอตัราดอกเบ้ีย / อตัราแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ 

  11.8 ขอรับรายการเคล่ือนไหวทางบญัชี (Statement) 
  11.9 บริการธุรกรรมดา้นต่างประเทศ อาทิ การโอนเงินตาง

ประเทศ เป็นตน้ 
  11.10 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................................... 

  ข้อท่ี 12 ค  าถามเก่ียวกับจ านวนธุรกรรมทางการเงินท่ีด าเนินการผ่าน
ธนาคารออนไลน์ต่อคร้ัง เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

   12.1 1 – 3 รายการ      
  12.2 4 – 6 รายการ 
  12.3 7 – 9 รายการ      
  12.4 10 รายการข้ึนไป 

  ขอ้ท่ี 13 ค  าถามเก่ียวกบัความถ่ีในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ต่อ
เดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) 

   13.1 นอ้ยกวา่ 5 คร้ัง      
  13.2 6 – 10 คร้ัง  
  13.3 11 – 20 คร้ัง      

   13.4 มากกวา่ 20 คร้ัง 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามด้านปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารออนไลน์ โดยเป็น

ค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) 
ผูต้อบแบบสอบถามเลือกค าตอบไดเ้พียง 1 ค  าตอบเท่านั้น แบ่งระดบัการให้ความส าคญัต่อปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 3 ขอ้  ความ
ง่ายในการใช้งาน 3 ขอ้ ความปลอดภยั 3 ขอ้ ทศันะคติต่อการเปล่ียนแปลง 2 ขอ้ และกลุ่มบุคคล
อา้งอิง 2 ขอ้ แบ่งเป็น 5 ระดบั ตามเกณฑ ์ดงัน้ี 

ระดบัความส าคญั    คะแนน  
มากท่ีสุด           5  
มาก            4  
ปานกลาง            3  
นอ้ย            2  
นอ้ยท่ีสุด           1 
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 จากนั้น น ามาจดัล าดบัของระดบัความส าคญั ตามเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี  
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =  ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 

              จ  านวนชั้น  
            =  5 – 1 

                          5 
          =  0.8 

 จากนั้น ขอ้ 14 – 22 ไดเ้กณฑก์ารประเมินผลดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง มีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง มีระดบัความส าคญัมาก 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง มีระดบัความส าคญัปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง มีระดบัความส าคญันอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง มีระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 และ ขอ้ 23 – 26 ไดเ้กณฑก์ารประเมินผลดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดว้ย 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ไม่แน่ใจ 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ส่วนท่ี 4  แบบสอบถามการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์  โดยเป็นค าถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method) ในรูปแบบของลิเคิร์ท (Likert’s Scale) โดยมี
ค าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั จ านวน 5 ขอ้ ตามเกณฑ ์โดยขอ้ 27 – 31 แบ่งได ้ดงัน้ี 

ระดบัความส าคญั    คะแนน  
มากท่ีสุด           5  
มาก            4  
ปานกลาง            3  
นอ้ย            2  
นอ้ยท่ีสุด           1 

 จากนั้น น ามาจดัล าดบัของระดบัความส าคญั ตามเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี  
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ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =  ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
              จ  านวนชั้น  

            =  5 – 1 
                          5 
          =  0.8 

 จากนั้น ไดเ้กณฑก์ารประเมินผลดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  หมายถึง เห็นดว้ย 
คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  หมายถึง ไม่แน่ใจ 
คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

 ส่วนท่ี 5  แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติม ซ่ึงเป็นค าถาม
แบบปลายเปิด (Open-ended Response Question) ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal 
Scale) 

 
 
3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอนต่อไปน้ี คือ 
 1. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการเกบ็รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่าง 

จ านวน 105 คน ดว้ย แบบสอบถามเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์
ของประชากรเจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมจากเอกสารทางวิชาการ ศึกษา
ค้นควา้งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงมีการตีพิมพ์เป็นหนังสือ เอกสาร หรือเผยแพร่ทางเว็บไซต์ใน
อินเตอร์เน็ต 

 
 
3.5 การจัดท าและวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. รวบรวมแบบสอบถามตามความตอ้งการและท าการตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
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 2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามท่ีถูกตอ้งเรียบร้อยแลว้ มาลงรหัสตามท่ีได้
ก าหนดรหสัไวล่้วงหนา้  

 3. การประมวลผลขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้ ไดน้า้มาบนัทึกโดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อ
การประมวลผลข้อมูลซ่ึงใช้โปรแกรมส าเร็จรูป (Statistic Package for Social Science หรือSPSS) 
เพื่อวเิคราะห์ขอ้มูลต่างๆ ในแบบสอบถามและเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
 

3.6 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูท้  าวจิยัไดก้  าหนดค่าสถิติส าหรับการวเิคราะห์ขอ้มูลไวด้งัน้ี คือ 
  
 3.6.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ใชเ้พื่อบรรยายเก่ียวกบั ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และขอ้มูลพฤติกรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ต  
 2. ค่าเฉล่ีย (Mean) ใช้เพื่อบรรยายเก่ียวกับส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลของตัวแปร

แบบสอบถามส่วนท่ี 3 – 4 
 3. ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ควบคู่กบัค่าเฉล่ียเพื่อแสดงลกัษณะ

ของ การกระจายของขอ้มูล   
 
 3.6.2 สถิติเชิงอ้างองิ (Inferential Statistics)  
 เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบ และวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ตวัแปรท่ีศึกษา คือ ตวัแปรอิสระ ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์  ความ
ง่ายในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์  ความปลอดภยัในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์  ทศันะต่อ
การเปล่ียนแปลง  และกลุ่มบุคคลอ้างอิง  กับตวัแปรตาม การตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์  โดยใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูล 2 รูปแบบ ดงัน้ี 

 1. การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation) เป็นการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปร โดยสนใจเพียงวา่ตวัแปรท่ีก าหนดมีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ ขนาดไหน และไปในทิศทางใด 
โดยไม่จ  าเป็นตอ้งทราบวา่ ตวัแปรใดเป็นตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม 

 2. การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis -MRA) เป็นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม (Dependent Variable) จ  านวนหน่ึงตวัแปร
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กับตัวแปรอิสระ  (Independent Variable) ตั้ งแต่  2 ตัวแปรข้ึนไป  เป็นสถิติท่ีใช้ในการทดสอบ
สมมติฐาน โดยเม่ือทราบค่าตวัแปรหน่ึงก็จะสามารถท าอีกตวัแปรหน่ึงได ้  
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บทที ่4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การวิจัยน้ีมุ่งศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ของ
ประชากรเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผูว้ิจ ัยได้เก็บรวบรวมจาก
แบบสอบถามจ านวน  105 ชุด น ามาวิเคราะห์ข้อมูล  เพื่อการอธิบาย  และทดสอบสมมติฐานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรแต่ละตวั โดยประมวลผลดว้ยโปรแกรมทางสถิติส าเร็จรูป ผลการวิเคราะห์แบ่ง
ออกเป็น 5 ส่วนประกอบดว้ย  

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์เก่ียวกับข้อมูลการใช้และพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร

ออนไลน์ 
 ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์เก่ียวกบัระดับความส าคญัของปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการ

ธนาคารออนไลน์ 
 ส่วนท่ี 4 การวเิคราะห์เก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
 ส่วนท่ี 5 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถ่ี ค่าร้อยละ เพื่ออธิบายถึงลกัษณะทัว่ไปของตวัแปรขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม
ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาการ
ใชง้านอินเตอร์เน็ต และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใชง้านอินเตอร์เน็ต 
 

ตาราง 4.1  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 46 43.8 
หญิง 59 56.2 
รวม 105 100.0 
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 จากตาราง 4.1 ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีจ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 56.2 
ซ่ึงมีจ  านวนมากกวา่เพศชายท่ีมีจ านวน 13   คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 

 
ตาราง 4.2 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
20 – 25 ปี 4 3.8 
26 – 30 ปี 61 58.1 
31 – 35 ปี 27 25.7 
36 – 40 ปี 13 12.4 
รวม 105 100.0 

 
 จากตาราง 4.2 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงอายุระหวา่ง 26 – 30 ปี จ  านวน 61 

คน คิดเป็นร้อยละ 58.1 รองลงมาคือช่วงอายุ 31 – 35 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 25.7 ล าดบั
ต่อมา คือช่วงอายุ 36 – 40 ปี จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 ล าดบัสุดทา้ยคือช่วงอายุ 20 – 25 ปี 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8    
 
ตาราง 4.3  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
โสด 71 67.6 
แต่งงาน / อยูด่ว้ยกนั 33 31.4 
หยา่ร้าง / แยกกนัอยู ่ 1 1.0 
อ่ืนๆ  - - 
รวม 105 100.0 

 
 จากตาราง 4.3 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 71 คน คิดเป็น

ร้อยละ 67.6 รองลงมาคือสถานะแต่งงาน / อยู่ด้วยกนั จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 31.4 และมี
สถานะหยา่ร้าง / หมา้ย จ านวน   1 คน คิดเป็นร้อยละ 1 .0 
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ตาราง 4.4  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี - - 
ปริญญาตรี 62 59.0 
ปริญญาโท 42 40.0 
สูงกวา่ปริญญาโท 1 1.0 
รวม 105 100.0 

 
 จากตาราง 4.4 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 62 

คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 รองลงมาคือผูท่ี้มีการศึกษาระดบัปริญญาโทจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 
40.0 และผูท่ี้มีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0  
 
ตาราง 4.5   จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัศึกษา 3 2.8 
รับราชการ 8 7.6 
พนกังานบริษทัเอกชน 64 61.0 
ธุรกิจส่วนตวั 25 23.8 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
อ่ืนๆ 

5 
- 

4.8 
- 

รวม 105 100.0 
 
จากตาราง 4.5 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 64 คน คิด

เป็นร้อยละ 61.0 รองลงมาเป็นผูท่ี้ท  าธุรกิจส่วนตวัจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 ถดัมาเป็นผูท่ี้
รับราชการจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 ตามดว้ยพนกังานรัฐวิสาหกิจจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อย
ละ 4.8 และนกัศึกษาจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.6  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท - - 
10,001 - 25,000 บาท 21 20.0 
25,001 - 40,000 บาท 32 30.5 
40,001 - 55,000 บาท 25 23.8 
55,001 - 70,000 บาท 11 10.5 
70,000 บาทข้ึนไป 16 15.2 
รวม 105 100.0 

 
 จากตาราง 4.6 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 25,001 - 40,000 

บาท จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 30.5 ตามดว้ยรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 - 55,000 บาท จ านวน 
25 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 รองลงมาคือผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 10,001 - 25,000 บาท จ านวน 21 
คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ตามดว้ยผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 70,000 บาทข้ึนไป จ านวน 16 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.2 และล าดบัสุดทา้ยผูมี้รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 55,001 - 70,000 บาท จ านวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.5  
 
ตาราง 4.7  จ  านวนและร้อยละของระยะเวลาการใชง้านอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถาม 

ระยะเวลา จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 1 ปี - - 
1-5 ปี 2 1.9 
6-10 ปี 24 22.9 
มากกวา่ 10 ปี 79 75.2 
รวม 105 100.0 

 
 จากตาราง 4.7 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้านอินเตอร์เน็ตมาเป็นเวลามากกวา่ 10 

ปี จ  านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 75.2 รองลงมา 6-10 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 และ 1-5 
ปี จ  านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 ตามล าดบั 
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ตาราง 4.8  จ  านวนและร้อยละของอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใชง้านอินเตอร์เน็ตของผูต้อบแบบสอบถาม 

อุปกรณ์ท่ีใช ้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
คอมพิวเตอร์ / Notebook 17 16.2 
Smart Phone / Tablet 88 83.8 
รวม 105 100.0 

 
 จากตาราง 4.8 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้านอินเตอร์เน็ตผา่นทาง Smart Phone 

/ Tablet จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 83.8 และใชง้านอินเตอร์เน็ตผา่นทาง คอมพิวเตอร์ / Notebook 
จ  านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 16.2  

 
 

4.2 ข้อมูลการใช้และพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออนไลน์ 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถ่ี ค่าร้อยละเพื่ออธิบายถึงลกัษณะทัว่ไปของตวัแปรขอ้มูลการใช้และพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ 
 
ตาราง 4.9  จ  านวนและร้อยละของระยะเวลาการใชง้านธนาคารออนไลน์ 

ระยะเวลา จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 1 ปี 11 10.4 
1-2 ปี 26 24.8 
3-4 ปี 42 40.0 
มากกวา่ 5 ปี 26 24.8 
รวม 105 100 

 
 จากตาราง 4.9 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้านธนาคารออนไลน์มาเป็นเวลา 3-4 

ปี จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมาคือผูท่ี้ใชง้านธนาคารออนไลน์มาเป็นเวลา 1-2 ปี และ
มากกว่า 5 ปี มีจ  านวนเท่ากันท่ี 26 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8  และสุดท้ายคือผูท่ี้ใช้งานธนาคาร
ออนไลน์มาเป็นเวลานอ้ยกวา่ 1 ปี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 10.4 
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ตาราง 4.10  จ านวนและร้อยละของธนาคารท่ีเลือกใชบ้ริการออนไลน์ 

ธนาคาร จ านวน (คน) ร้อยละ 
บมจ.ธนาคารกรุงเทพ (BBL) 38 36.2 
บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (KBANK) 70 66.7 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ์(SCB) 57 54.3 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย (KTB) 15 14.3 
บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยธุยา (BAY) 18 17.1 
บมจ.ธนาคารทหารไทย (TMB) 13 12.4 
บมจ.ธนาคารธนชาต (TBANK) 2 1.9 
บมจ.ธนาคารเกียรตินาคนิ (KK) - - 
บมจ.ธนาคารซีไอเอม็บีไทย (CIMB Thai) - - 
บมจ.ธนาคารยโูอบี (UOB) - - 
อ่ืนๆ 4 3.8 
หมายเหตุ เลือกค าตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 

 
 จากตาราง 4.10 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการออนไลน์ของ บมจ.

ธนาคารกสิกรไทย (KBANK) จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 66.8  รองลงมาคือ บมจ.ธนาคารไทย
พาณิชย ์(SCB) จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 และ บมจ.ธนาคารกรุงเทพ (BBL) จ านวน 38 คน 
คิดเป็นร้อยละ 36.2 ตามดว้ย บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (BAY) จ  านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 17.1 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย (KTB) จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 บมจ.ธนาคารทหารไทย (TMB) 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 12.4 บมจ.ธนาคารธนชาต (TBANK) จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 
และอ่ืนๆ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 ตามล าดบั 

 
ตาราง 4.11  จ านวนและร้อยละของประเภทบริการของธนาคารท่ีใชบ้ริการทางออนไลน์ 

ประเภทบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
สอบถามยอดคงเหลือ / ตรวจสอบรายการในบญัชี 88 83.8 
โอนเงินระหวา่งบญัชี 94 89.5 
ช าระค่าสินคา้และบริการ / ภาษีสรรพากร /  
ค่าสาธารณูปโภค 

49 46.7 
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ตาราง 4.11  จ านวนและร้อยละของประเภทบริการของธนาคารท่ีใชบ้ริการทางออนไลน์ (ต่อ) 

ประเภทบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ช าระภาระหน้ีต่างๆ อาทิบตัรเครดิต / สินเช่ือบุคคล  34 32.4 
ซ้ือ - ขายกองทุน 16 15.2 
เติมเงินเขา้สู่ e-wallet / โทรศพัทมื์อถือ  8 7.6 
คน้หาขอ้มูลอตัราดอกเบ้ีย / อตัราแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ 

9 8.6 

ขอรับรายการเคล่ือนไหวทางบญัชี (Statement) 17 16.2 
บริการธุรกรรมดา้นต่างประเทศ อาทิ การโอนเงินตางประเทศ 7 6.7 
อ่ืนๆ 1 1.0 
หมายเหตุ เลือกค าตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 

 
 จากตาราง 4.11 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการโอนเงินระหวา่งบญัชี จ  านวน 

94 คน คิดเป็นร้อยละ 89.5  รองลงมาคือสอบถามยอดคงเหลือ / ตรวจสอบรายการในบญัชี  จ านวน 
88 คน คิดเป็นร้อยละ 83.8 และ ช าระค่าสินค้าและบริการ / ภาษีสรรพากร / ค่าสาธารณูปโภค 
จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 46.7 ตามด้วย ช าระภาระหน้ีต่างๆ อาทิบตัรเครดิต / สินเช่ือบุคคล 
จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 32.4 ขอรับรายการเคล่ือนไหวทางบญัชี (Statement) จ านวน 17 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.2 ซ้ือ – ขายกองทุน จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 คน้หาขอ้มูลอตัราดอกเบ้ีย / 
อัตราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 8.6 เติมเงินเข้าสู่ e-wallet / 
โทรศพัทมื์อถือและอ่ืนๆ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 ตามล าดบั 
 
ตาราง 4.12  จ านวนและร้อยละของจ านวนธุรกรรมทางการเงินท่ีด าเนินการผ่านธนาคารออนไลน์

ต่อคร้ัง 

จ านวนธุรกรรมต่อคร้ัง จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 – 3 รายการ 96 91.4 
4 – 6 รายการ 6 5.7 
7 – 9 รายการ 2 1.9 
10 รายการข้ึนไป 1 1.0 
รวม 105 100.0 



38 
 

 จากตาราง 4.12 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคาร
ออนไลน์คร้ังละ 1 – 3 รายการ จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 91.4 รองลงมาคร้ังละ 4 – 6 รายการ 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 5.7 ตามดว้ยคร้ังละ 7 – 9 รายการ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9 และ
คร้ังละ 10 รายการข้ึนไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 1.0    

 
ตาราง 4.13  จ านวนและร้อยละของความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ต่อเดือน 

จ านวนคร้ังต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 5 คร้ัง  41 39.0 
6 – 10 คร้ัง 41 39.0 
11 – 20 คร้ัง  15 14.3 
มากกวา่ 20 คร้ัง 8 7.6 
รวม 105 100.0 

 
 จากตาราง 4.13 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์เดือนละนอ้ย

กว่า 5 คร้ัง จ  านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 ซ่ึงมีจ  านวนเท่ากบัผูท่ี้ใช้บริการธนาคารออนไลน์
เดือนละ 6 – 10 คร้ัง รองลงมาเดือนละ 11 – 20 คร้ัง จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 และเดือนละ
มากกวา่ 20 คร้ัง จ  านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6    

 
 
4.3 ระดับความส าคญัของปัจจัยทีม่ผีลต่อการใช้บริการธนาคารออนไลน์ 
 แบ่งระดบัการให้ความส าคญั และวดัระดบัความคิดเห็น ต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ ทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ความง่ายในการใช้งาน 
ความปลอดภัย ทัศนะคติต่อการเปล่ียนแปลง และกลุ่มบุคคลอ้างอิง โดยใช้ค่าเฉล่ียและส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน   
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ตาราง 4.14  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบท่ีมีผล
ต่อการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ปัจจยัดา้นประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ x  S.D. ระดบัความส าคญั 
1. ธนาคารออนไลน์สามารถช่วยให ้ท่านประหยดัเวลา
กวา่การท า ธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร 

4.71 0.584 มากท่ีสุด 

2. บริการธนาคารออนไลน์สามารถช่วยให ้ท่าน
ประหยดัค่าใชจ่้ายกวา่ การท าธุรกรรมทางการเงินท่ี
สาขาของธนาคาร 

3.80 1.104 มาก 

3. บริการธนาคารออนไลน์สามารถอ านวยความสะดวก
ใหท้่านเน่ืองจาก สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้ก
ท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตได ้

4.68 0.596 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.40 0.761 มากท่ีสุด 
 
 จากตาราง 4.14 ปัจจยัดา้นประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคาร

ออนไลน์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัสูงสุดคือ ธนาคารออนไลน์สามารถช่วยใหป้ระหยดัเวลากวา่
การท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร โดยมีค่าเฉล่ีย 4.71 รองลงมาคือ บริการธนาคาร
ออนไลน์สามารถอ านวย ความสะดวกให้ท่านเน่ืองจากสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทุกท่ีท่ี
สามารถเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตได้ มีค่าเฉล่ีย 4.68 และล าดับสุดท้ายคือ บริการธนาคารออนไลน์
สามารถช่วยให ้ท่านประหยดัค่าใชจ่้ายกวา่ การท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 
3.80 
 
ตาราง 4.15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้านท่ีมีผลต่อการ

ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้าน x  S.D. ระดบัความส าคญั 
1. การสมคัรใชบ้ริการธนาคาร ออนไลน์มีความ สะดวก
และรวดเร็ว 

4.07 0.912 มาก 

2. บริการธนาคารออนไลน์มีความง่ายต่อการเรียนรู้
วธีิการใชบ้ริการ ไม่ซบัซอ้น 

4.05 0.789 มาก 
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ตาราง 4.15  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้านท่ีมีผลต่อการ
ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ (ต่อ) 

ปัจจยัดา้นความง่ายในการใชง้าน x  S.D. ระดบัความส าคญั 
3. บริการธนาคารออนไลน์มีความรวดเร็วในการแจง้
ยนืยนัการท าธุรกรรม อาทิ การแจง้ผลทาง SMS/e-mail 

4.36 0.667 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 4.16 0.789 มาก 
 
 จากตาราง 4.15  ปัจจยัด้านความง่ายในการใช้งานท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคาร

ออนไลน์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัสูงสุดคือ บริการธนาคารออนไลน์มีความรวดเร็ว ในการแจง้
ยืนยนัการท าธุรกรรม อาทิ การแจง้ผลทาง SMS / e-mail โดยมีค่าเฉล่ีย 4.36 รองลงมาคือ การสมคัร
ใชบ้ริการธนาคาร ออนไลน์มีความ สะดวกและรวดเร็ว  มีค่าเฉล่ีย 4.07 และล าดบัสุดทา้ยคือ บริการ
ธนาคารออนไลน์มีความง่ายต่อการเรียนรู้วธีิการใชบ้ริการไม่ซบัซอ้น มีค่าเฉล่ีย 4.05 

 
ตาราง 4.16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านความปลอดภยัท่ีมีผลต่อการใช้

บริการธนาคารออนไลน์ 

ปัจจยัดา้นความปลอดภยั x  S.D. ระดบัความส าคญั 
1. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการท าธุรกรรม 4.28 0.690 มากท่ีสุด 
2. การรักษาความปลอดภยัและการเก็บรักษาขอ้มลูของ
ลูกคา้เป็นความลบั 

3.56 1.091 มาก 

3. ความรวดเร็วในการรับรู้ และ แกไ้ขป ญหาต่างๆท่ี
เกิดข้ึนของธนาคารผูใ้หบ้ริการ 

3.63 1.012 มากท่ีสุด 

เฉล่ีย 3.82 0.931 มาก 
 
 จากตาราง 4.16  ปัจจยัด้านความปลอดภยัท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคารออนไลน์ 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัสูงสุดคือ ความถูกตอ้งแม่นย  าในการท าธุรกรรม โดยมีค่าเฉล่ีย 4.28 รองลงมา
คือ ความรวดเร็วในการรับรู้ และ แกไ้ขป ญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึน ของธนาคารผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 3.63 



41 
 

และล าดบัสุดทา้ยคือ การรักษาความปลอดภยัและการเก็บรักษาขอ้มลูของลูกคา้เป็นความลบั มี
ค่าเฉล่ีย 3.56 

 
ตาราง 4.17  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นทศันะต่อการเปล่ียนแปลง 

ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง x  S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. ท่านจะชอบ ลองใชว้ธีิการใหม่ๆทั้งใน สถานท่ี
ท างานและในการด ารงชีวติ 

3.83 0.814 เห็นดว้ย 

2. ท่านสนใจเก่ียวกบั ความกา้วหนา้ของ เทคโนโลยี
ใหม่ๆ และมกัหาโอกาสท่ีจะเรียนรู้และ ทดลองใช ้

3.95 0.913 เห็นดว้ย 

เฉล่ีย 3.89 0.864 เห็นดว้ย 
 
 จากตาราง 4.17  ปัจจยัด้านทศันะต่อการเปล่ียนแปลง ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบั

ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก กล่าวคือเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีระดบัสูงสุดคือ ท่านสนใจเก่ียวกบั ความกา้วหนา้ของ เทคโนโลยีใหม่ๆ และมกัหาโอกาสท่ี
จะเรียนรู้และ ทดลองใช้ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.95 และล าดบัสุดทา้ยคือ ท่านจะชอบ ลองใชว้ิธีการใหม่ๆ
ทั้งใน สถานท่ีท างานและในการด ารงชีวติ มีค่าเฉล่ีย 3.95 

 
ตาราง 4.18  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นกลุ่มบุคคลอา้งอิง 

กลุ่มบุคคลอา้งอิง x  S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. สมาชิกในครอบครัวมีส่วน กระตุน้ท าใหท้่าน
เลือกใช ้บริการธนาคารออนไลน์ 

2.83 1.259 ไม่แน่ใจ 

2. เพื่อน และคนรู้จกัมีส่วน กระตุน้ท าใหท้่านเลือกใช ้
บริการธนาคารออนไลน์ 

3.58 1.950 เห็นดว้ย 

เฉล่ีย 3.21 1.605 ไม่แน่ใจ 
 
 จากตาราง 4.18  ปัจจยัด้านกลุ่มบุคคลอา้งอิง เปล่ียนแปลง ผูต้อบแบบสอบถามให้

ระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง  กล่าวคือไม่แน่ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21 เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัสูงสุดคือ เพื่อน และคนรู้จกัมีส่วน กระตุน้ท าให้ท่านเลือกใช้ บริการ
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ธนาคารออนไลน์ โดยมีค่าเฉล่ีย 3.58 และล าดบัสุดทา้ยคือ สมาชิกในครอบครัวมีส่วน กระตุน้ท าให้
ท่านเลือกใช ้บริการธนาคารออนไลน์ มีค่าเฉล่ีย 2.83 

 
 
4.4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ 
 วดัระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ตามทฤษฏี
กระบวนการตดัสินใจในการซ้ือของผูบ้ริโภค โดยใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   
 
ตาราง 4.19  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ออนไลน์ 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ x  S.D. ระดบัความคิดเห็น 
1. ท่านพิจารณาถึงเหตุผลหรือความจ าเป็นในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใช้
บริการ 

4.29 0.631 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

2. ท่านท าการศึกษาขอ้มูลการใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน ์ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

4.16 0.822 เห็นดว้ย 

3. ท่านพิจารณาถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใช้
บริการ 

4.33 0.675 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

4. ท่านพิจารณาถึงระดบัความพอใจท่ีไดรั้บจากจากการ
ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ หลงัจากท่ีท่านตดัสินใจ 
เลือกใชบ้ริการ 

4.17 0.765 เห็นดว้ย 

5. ท่านใชร้ะดบัความพอใจหลงัจากการใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน์ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน
คร้ังต่อไป 

4.28 0.727 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 

เฉล่ีย 4.25 0.724 เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 
 จากตาราง 4.19 พบวา่ปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ผูต้อบ

แบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด กล่าวคือเห็นดว้ยอย่างยิ่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
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4.25 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัสูงสุดคือ ท่านพิจารณาถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจาก
การใช้บริการธนาคารออนไลน์ ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.33 รองลงมาคือ 
ท่านใชร้ะดบัความพอใจหลงัจากการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการใน
คร้ังต่อไป มีค่าเฉล่ีย 4.29 ซ่ึงใกลเ้คียงกบั  ท่านใช้ระดบัความพอใจหลงัจากการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในคร้ังต่อไป ท่ีมีค่าเฉล่ีย 4.28 รองลงมาคือ ท่านพิจารณา
ถึงระดบัความพอใจท่ีไดรั้บจากจากการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ หลงัจากท่ีท่านตดัสินใจ เลือกใช้
บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.17 และล าดบัสุดทา้ยคือ ท่านท าการศึกษาขอ้มูลการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.16 

 
 
4.5 การทดสอบสมมติฐาน 

 ท าการวเิคราะห์ตาม 5 สมมติฐาน ดงัน้ี  
 สมมติฐานท่ี 1 ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
  สมมติฐานท่ี 2 ความง่ายในการใช้บริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
 สมมติฐานท่ี 3 ความปลอดภยัในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
 สมมติฐานท่ี 4 ทศันะต่อการเปล่ียนแปลงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร

ออนไลน์ 
 สมมติฐานท่ี 5 กลุ่มบุคคลอา้งอิงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์

  
 4.5.1 การวเิคราะห์สหสัมพนัธ์ (Correlation)  

 
ตาราง 4.20  แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแปรดา้นประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ 

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ตวัแปร Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ และ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

0.454 0.000 
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 จากตาราง 4.20 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดา้นประโยชน์เชิงเปรียบเทียบกบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ อยูท่ี่ 45.4% อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05 โดยพิจารณาจากค่า 
Significant ท่ี 0.000  

 
ตาราง 4.21  แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแปรดา้นความง่ายในการใช้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ตวัแปร Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
ความง่ายในการใชบ้ริการ และ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

0.532 0.000 

 
 จากตาราง 4.21 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดา้นความง่ายในการใช้บริการกบัการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ อยูท่ี่ 53.2% อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05 โดยพิจารณาจากค่า 
Significant ท่ี 0.000  

 
ตาราง 4.22  แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแปรดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบั

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ตวัแปร Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ และ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

0.378 0.000 

 
 จากตาราง 4.22 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัด้านความปลอดภยัในการใช้บริการกับการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ อยูท่ี่ 37.8% อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05 โดยพิจารณา
จากค่า Significant ท่ี 0.000  
 
ตาราง 4.23  แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแปรดา้นทศันะต่อการเปล่ียนแปลง ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ตวัแปร Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง และ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

0.345 0.000 
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 จากตาราง 4.23 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดา้นทศันะต่อการเปล่ียนแปลงกบัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ อยูท่ี่ 34.5% อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี  0.05 โดยพิจารณาจากค่า 
Significant ท่ี 0.000  

 
ตาราง 4.24 แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแปรดา้นกลุ่มบุคคลอา้งอิง ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ตวัแปร Pearson Correlation Sig. (2-tailed) 
กลุ่มบุคคลอา้งอิง และ 
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

0.246 0.011 

 
 จากตาราง 4.24 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดา้นกลุ่มบุคคลอา้งอิงกบัการตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคารออนไลน์  อยู่ท่ี  24.6% อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี  0.05 โดยพิจารณาจากค่า 
Significant ท่ี 0.000  
 

 4.5.2 การวเิคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) 

 
ตาราง 4.25 ผลการวเิคราะห์ตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ตวัแปรอิสระ B Beta t Sig 
ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 
ความง่ายในการใชบ้ริการ 

0.151 
0.334 

0.228 
0.372 

2.618 
3.828 

0.010 
0.000 

ความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 0.090 0.179 2.211 0.029 
ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง 0.109 0.146 1.715 0.089 
กลุ่มบุคคลอา้งอิง -0.016 -0.017 -0.193 0.848 

Adjust R2 = 0.414, F = 13.992, p < 0.05 
 
 จากตาราง 4.25 ผลการวิเคราะห์ตวัแปรอิสระท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารออนไลน์ แสดงให้เห็นว่า ความง่ายในการใชบ้ริการ ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ และความ
ปลอดภยัในการใชบ้ริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์อยา่งมีนยัส าคญัทาง



46 
 

สถิติท่ี  0.05 โดยพิจารณาจากค่า Significance ท่ี 0.000, 0.010 และ 0.029 ตามล าดบั โดยน ้าหนกัของ
ผลกระทบของปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์พบวา่ ความง่ายในการ
ใช้บริการ (Beta =0.372) มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มากท่ีสุด รองลงมา
คือ ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (Beta = 0.288) และสุดทา้ย คือความปลอดภยัในการใชบ้ริการ (Beta 
= 0.179) ตามล าดบั 

 ในดา้นค่าสัมประสิทธ์ิการก าหนด (Adjust R Square = 0.414) พบว่า ความง่ายในการ
ใช้บริการประโยชน์เชิงเปรียบเทียบและความปลอดภยัในการใช้บริการ  มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 41.4% โดยความง่ายในการใชบ้ริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารออนไลน์ท่ี  t = 3.828 ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน์ท่ี t = 2.618 และความปลอดภยัในการใช้บริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารออนไลน์ท่ี t = 2.211 การวเิคราะห์ค่าสถิติทดสอบ F = 13.992  
 
ตาราง 4.26 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
สมมติฐานท่ี 1 : ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์

มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 2 : ความง่ายในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 3 : ความปลอดภยัในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ยอมรับ 

สมมติฐานท่ี 4 : ทศันะต่อการเปล่ียนแปลงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารออนไลน์ 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานท่ี 5 : กลุ่มบุคคลอา้งอิงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน์ 

ปฏิเสธ 
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บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของประชากรเจน
เนอเรชัน่วาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร”  โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 105 คน  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้
บริการธนาคารออนไลน์ โดยได้น าข้อมูลมาวิเคราะห์ ในเชิงสถิติ ซ่ึงประกอบไปด้วย ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis -MRA) 

 
 

5.1 สรุปผลการศึกษา 
 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับ “ปัจจัยท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคาร

ออนไลน์ของประชากรเจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปผล
การศึกษาไดด้งัต่อไปน้ี  

 
 5.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.2 มีช่วงอายุ

ระหวา่ง 26 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 58.1 สถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 67.6 มีระดบัการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 59.0 ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 61.0 มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือนท่ี 25,001 - 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.5 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้าน
อินเตอร์เน็ตมาเป็นเวลามากกว่า 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 75.2 และใช้งานอินเตอร์เน็ตผ่านทาง Smart 
Phone / Tablet จ  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 83.8 

 
 5.1.2 ข้อมูลการใช้และพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออนไลน์ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชง้านธนาคารออนไลน์มาเป็นเวลา 3-4 ปี คิดเป็นร้อย

ละ 40 โดยส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการออนไลน์ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (KBANK) และใชบ้ริการ
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โอนเงินระหวา่งบญัชีมากท่ีสุด ผูต้อบส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารออนไลน์คร้ังละ 
1 – 3 รายการ และใชบ้ริการธนาคารออนไลน์เดือนละนอ้ยกวา่ 5 คร้ัง  

 
 5.1.3 ระดับความส าคัญของปัจจัยทีม่ีผลต่อการใช้บริการธนาคารออนไลน์ 
 ปัจจยัดา้นประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ผูต้อบ

แบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.40 ปัจจยัดา้นความง่าย
ในการใชง้านท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.16  ปัจจัยด้านความปลอดภัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ปัจจยัดา้น
ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัอยู่ในระดบัมาก กล่าวคือเห็น
ดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.89 ปัจจยัดา้นกลุ่มบุคคลอา้งอิง เปล่ียนแปลง ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบั
ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง  กล่าวคือไม่แน่ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.21  

 
 5.1.4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ 
 ปัจจยัดา้นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบั

ความส าคญัอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 โดยข้อท่ีมีระดับสูงสุดคือ พิจารณาถึง
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 
 
5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ผลการทดสอบ คือ ยอมรับสมมติฐาน หมายถึง ประโยชน์
เชิงเปรียบเทียบในการใช้บริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ 

  สมมติฐานท่ี 2 ความง่ายในการใช้บริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ผลการทดสอบ คือ ยอมรับสมมติฐาน หมายถึง ความง่ายในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

 สมมติฐานท่ี 3 ความปลอดภยัในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ผลการทดสอบ คือ ยอมรับสมมติฐาน หมายถึง ความปลอดภยัใน
การใชบ้ริการธนาคารออนไลน์มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
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 สมมติฐานท่ี 4 ทศันะต่อการเปล่ียนแปลงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน์ ผลการทดสอบ คือ ปฏิเสธสมมติฐาน หมายถึง ทศันะต่อการเปล่ียนแปลงไม่มีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

 สมมติฐานท่ี 5 กลุ่มบุคคลอา้งอิงมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
ผลการทดสอบ คือ ปฏิเสธสมมติฐาน หมายถึง กลุ่มบุคคลอา้งอิงไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการธนาคารออนไลน์ 

 
 

5.3 การอภิปรายผล 
 ผูว้ิจยัของสรุปการอภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี ประชากรเจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) 

ในเขตกรุงเทพมหานครให้ความส าคญัในเร่ืองความง่ายในการใช้งาน บริการธนาคารออนไลน์มี
ความรวดเร็ว ในการแจง้ยืนยนัการท าธุรกรรม อาทิ การแจง้ผลทาง SMS / e-mail  เป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคือ การสมคัรใชบ้ริการธนาคาร ออนไลน์มีความ สะดวกและรวดเร็ว และบริการธนาคาร
ออนไลน์มีความง่ายต่อการเรียนรู้วิธีการใชบ้ริการ ไม่ซบัซ้อน ซ่ึงมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
ธนัวรัฐ (ธันวรัฐ ธีระวิทย,์ 2550) จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน) พบวา่ความความสะดวกในการใชบ้ริการ
เป็นปัจจยัท่ีกลุ่มลูกคา้ให้ความส าคญั รองลงมา คือ การประหยดัเวลา และความง่ายในการใชบ้ริการ 
ตามล าดบั และสอดคลอ้งกบั  ภาวิดา (ภาวิดา หม่อมปลดั, 2556) การศึกษาเร่ือง ความไวว้างใจดา้น
ความปลอดภยัของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อเทคโนโลยีการทาธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือในเขต
กรุงเทพมหานคร  พบว่าพึงพอใจของผู ้ใช้งานท่ีมีต่อเทคโนโลยีการทาธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศพัทมื์อถือส่วนใหญ่มีความคิดเห็นดา้นขั้นตอนการใชง้านธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ดา้น
ความสะดวกในการใชง้านธุรกรรมทางการเงินบนมือถืออยูใ่นระดบัดี เช่นเดียวกบั สราวธุ ควชะกุล 
และดร.ไกรชิต สุตะเมือง (2557) ศึกษาเร่ือง ความไวว้างใจในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าการมีระบบแจง้ผลทาง SMS / e-mail  ในการท าธุรกรรมมี
ความส าคญัมาก  

 ดา้นประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ผูต้อบแบบสอบถามสนใจเก่ียวกบัการประหยดัเวลา
กวา่การท า ธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร เป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ช่วยอ านวยความ
สะดวกเน่ืองจาก สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตได ้และการ
ประหยดัค่าใชจ่้ายกวา่การท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ความพร้อม
ในการให้บริการ มีการอพัเดตขอ้มูลให้ทนัสมยัตลอดเวลา รับรู้ความตอ้งการค านึงถึงประโยชน์
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สูงสุดของลูกคา้เป็นส าคญั ให้ความส าคญักบัการใชบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลาท่ีตอ้งการ (สราวุธ ควชะ
กุล และดร.ไกรชิต สุตะเมือง, 2557; จุฑาภรณ์ ไร่วอน และประสพชยั พสุนนท,์ 2558; มญัชุตา ก่ิง
เนตร และกิตติพนัธ์ คงสวสัด์ิเกียรติ, 2557) 

 ดา้นความปลอดภยั ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ ความถูกตอ้งแม่นย  าในการท าธุรกรรม
มีความส าคญัมาก รองลงมา คือ ความรวดเร็วในการรับรู้ และแก้ไขป ญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนของ
ธนาคารผูใ้ห้บริการ และการรักษาความปลอดภยัและการเก็บรักษาขอ้มลูของลูกคา้เป็นความลบั 
สอดคลอ้งกบั จุฑาภรณ์, ประสพชยั และเกศวิทู (จุฑาภรณ์ ไร่วอน และประสพชยั พสุนนท์, 2558; 
เกศวิทู ทิพยศ, 2557) ในการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง ของ
ธนาคารกรุงเทพ จากดั (มหาชน) กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง ธนาคารกรุงเทพ จากดั 
(มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นส่ือออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอม็บีไทย จ ากดั (มหาชน) วา่ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญักบัความปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมออนไลน์กบัเว็บไซต์ของธนาคาร มีการป้องกนั
ขอ้มูลส่วนบุคคลไวเ้ป็นความลบั  

 
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของประชากร
เจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะต่อผูบ้ริหารธนาคารผู ้
ใหบ้ริการธนาคารออนไลน์ ดงัต่อไปน้ี 

 1. จากปัจจยัด้านความง่ายในการใช้งานธนาคารออนไลน์ ซ่ึงมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ ธนาคารผู ้ให้บริการควรมีการพัฒนา website และ mobile 
application ใหเ้ป็นมิตรต่อผูใ้ชง้านมากยิง่ข้ึน พฒันา function เพื่อใหเ้กิดการใชง้านท่ีรวดเร็ว 
 2. ผูต้อบแบสอบถามเห็นวา่ความรวดเร็วในการแจง้ยืนยนัการท าธุรกรรม ของธนาคาร
ออนไลน์นั้นมีความส าคัญ ผูว้ิจยัจึงขอเสนอให้มีการพฒันาช่องทางเพิ่มเติมในการแจ้งยืนยนั
ดงักล่าว เช่น ผน่ application Line 

 
 
 
 



51 
 

5.5 ข้อจ ากดัในการท าวจิัย 
 ในการท าวิจยัคร้ังน้ีมีระยะเวลาค่อนขา้งจ ากดั ส่งผลให้กลุ่มตวัอยา่งมีจ านวนน้อย ใน

การวจิยัคร้ังต่อไป ผูศึ้กษาควรเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งในปริมาณท่ีมากข้ึนเพื่อใหเ้กิดผลการศึกษา
ท่ีดี 

 
 

5.6 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวจิัยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาเฉพาะประชากรเจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จึงอาจทาให้ผลการศึกษาไม่สามารถส่ือความหมายไดใ้นภาพรวมของกลุ่ม
ธนาคารออนไลน์ทั้งหมด ดงันั้นจึงควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยงักลุ่มตวัอยา่งในเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ 
เพิ่มเติม เช่น ในเขตปริมณฑล และพื้นท่ีต่างจงัหวดั 
 2. ควรมีการปรับเปล่ียน หรือเพิ่มตวัแปรต่างๆ ในการวจิยัคร้ังต่อไป เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ี
ครบถว้นและรอบดา้น 
 3. ธนาคารออนไลน์ถือเป็นนวตักรรมบริการทางการเงินประเภทหน่ึง จึงอาจใช้
การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นแนวทางในการศึกษานวตักรรมทางการเงินประเภทอ่ืนๆ ต่อไป 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามพฤติกรรมการใช้ส่ืออเิลก็ทรอนิกส์  
 
 

เร่ือง   ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของประชากรเจนเนอเรชัน่วาย 
(Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร   
เรียน  ท่านผูต้อบแบบสอบถาม    

แบบสอบถาม ชุด น้ี เ ป็น ส่วนห น่ึงของวิชา  Thematic Paper วิทย าลัยก ารจัดการ
มหาวิทยาลัยมหิดลโดยผูจ้ดัท ามีวตัถุประสงค์เพื่อการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ของประชากรเจนเนอเรชัน่วาย (Generation Y) ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงเรียนมา
เพื่อขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามดงักล่าว และขอความกรุณาท่านตอบ
แบบสอบถามทุกขอ้ เพื่อน าขอ้มูลการศึกษาไปใชไ้ดอ้ยา่ง สมบูรณ์ และขอรับรองวา่ขอ้มูลท่ีได้รับ
จากท่านในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ี ผูว้จิยจัะเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบั โดยค าตอบท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม
จะน าไปใชเ้พื่อการศึกษาเท่านั้น ผูท้  าวิจยัขอขอบพระคุณอย่างสูงท่ีท่านไดส้ละเวลาอนัมีค่าในการ
ตอบแบบสอบถามคร้ังน้ี    

ค าช้ีแจง : แบบสอบถามน้ี แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ   
ส่วนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยส่ัวนบุคคล   
ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
ส่วนท่ี 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยท่ีัมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
ส่วนท่ี 4 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

 
 
แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
ค าช้ีแจง : กรุณาท าเคร่ืองหมาย X หนา้ค าตอบท่ีสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงเพียงขอ้เดียว และโปรด
ตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นและตามความเป็นจริงของท่าน โดยกรุณาตอบทุกขอ้ เพื่อความ
สมบูรณ์ของขอ้มูล  
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ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถามและการใชอิ้นเตอร์เน็ต 
1. เพศ 

1) ชาย      2) หญิง 
2. อาย ุ

1) 20-25 ปี     2) 26-30 ปี 
3) 31-35 ปี     4) 36-40 ปี 

3. สถานภาพ 
1) โสด      2) สมรส/อยูด่ว้ยกนั 
3) หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่    4) อ่ืนๆ โปรดระบุ………………… 

4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 2) อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
3) ปริญญาตรี     4) ปริญญาโท 
5) สูงกวา่ปริญญาโท 

5. อาชีพ 
1) นกัศึกษา     2) รับราชการ   

 3) พนกังานบริษทัเอกชน    4) ธุรกิจส่วนตวั   
 5) พนกังานรัฐวสิาหกิจ    6) อ่ืนๆโปรดระบุ………………… 
6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท   2) 10,001 - 25,000 บาท 
3) 25,001 - 40,000 บาท    4) 40,001 - 55,000 บาท 
5) 55,001 - 70,000 บาท    6) 70,000 บาทข้ึนไป 

7. ท่านใชง้านอินเตอร์เน็ตมานานเพียงใด 
1) นอ้ยกวา่ 1 ปี     2) 1-5 ปี 
3) 6-10 ปี     4) มากกวา่ 10 ปี 

8.ท่านใชง้านอินเตอร์เน็ตผา่นอุปกรณ์ใดมากท่ีสุด 
1) คอมพิวเตอร์ / Notebook   2) Smart Phone / Tablet 
3) อ่ืนๆ โปรดระบุ................... 
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ส่วนที ่2 ขอ้มูลการใชแ้ละพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
9. ระยะเวลาท่ีท่านใช ้หรือเคยใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

1) นอ้ยกวา่ 1 ปี    2) 1-2 ปี 
3) 3-4 ปี     4) มากกวา่ 5 ปี 

10. ธนาคารท่ีเลือกใชบ้ริการออนไลน์ (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ธนาคาร) 
1) บมจ.ธนาคารกรุงเทพ (BBL)  2) บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (KBANK) 
3) บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย ์(SCB)   4.) บมจ.ธนาคารกรุงไทย (KTB)  
5) บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยธุยา (BAY)  6) บมจ.ธนาคารทหารไทย (TMB) 
7) บมจ.ธนาคารธนชาต (TBANK) 8) บมจ.ธนาคารเกียรตินาคนิ (KK)  
9) บมจ.ธนาคารทิสโก ้(TISCO)  10) บมจ.ธนาคารซีไอเอม็บีไทย (CIMB Thai) 
11) บมจ.ธนาคารยูโอบี (UOB)  12) อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............................. 

11.ประเภทบริการของธนาคารท่ีท่านใชบ้ริการทางออนไลน์ (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
1) สอบถามยอดคงเหลือ / ตรวจสอบรายการในบญัชี 
2) โอนเงินระหวา่งบญัชี 
3) ช าระค่าสินคา้และบริการ / ภาษีสรรพากร / ค่าสาธารณูปโภค  
4) ช าระภาระหน้ีต่างๆ อาทิบตัรเครดิต / สินเช่ือบุคคล เป็นตน้ 
5) ซ้ือ - ขายกองทุน 
6) เติมเงินเขา้สู่ e-wallet / โทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 
7) คน้หาขอ้มูลอตัราดอกเบ้ีย / อตัราแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
8) ขอรับรายการเคล่ือนไหวทางบญัชี (Statement) 
9) บริการธุรกรรมดา้นต่างประเทศ อาทิ การโอนเงินตางประเทศ เป็นตน้ 
10) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)...................................................... 

12.จ านวนธุรกรรมทางการเงินท่ีท่านด าเนินการผ ่านธนาคารออนไลน์ ต่อคร้ัง 
1) 1 – 3 รายการ    2) 4 – 6 รายการ 
3) 7 – 9 รายการ    4) 10 รายการข้ึนไป 

13.ความถ่ีในการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ ต่อเดือน 
1) นอ้ยกวา่ 5 คร้ัง    2) 6 – 10 คร้ัง  
3) 11 – 20 คร้ัง     4) มากกวา่ 20 คร้ัง 
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ส่วนที ่3 การสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

ปัจจยั 
ระดบัความส าคญั 

1) นอ้ยท่ีสุด 2) นอ้ย 3) ปานกลาง 4) มาก 5) มากท่ีสุด 
ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ 
14. ธนาคารออนไลน์สามารถ
ช่วยใหท้่านประหยดัเวลากวา่
การท าธุรกรรมทางการเงินท่ี
สาขาของธนาคาร 

     

15. บริการธนาคารออนไลน์
สามารถช่วยใหท้่านประหยดั
ค่าใชจ่้ายกวา่การท าธุรกรรม
ทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร 

     

16. บริการธนาคารออนไลน์
สามารถอ านวยความสะดวกให้
ท่านเน่ืองจากสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีท่ี
สามารถเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตได ้

     

ความง่ายในการใชง้าน 
17. การสมคัรใชบ้ริการธนาคาร 
ออนไลน์มีความสะดวกและ
รวดเร็ว 

     

18. บริการธนาคารออนไลน์มี
ความง่ายต่อการเรียนรู้วธีิการใช้
บริการไม่ซบัซอ้น 

     

19. บริการธนาคารออนไลน์มี
ความรวดเร็วในการแจง้ยนืยนั
การท าธุรกรรม อาทิ การแจง้ผล
ทาง SMS / e-mail 
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ปัจจยั 
ระดบัความส าคญั 

1) นอ้ยท่ีสุด 2) นอ้ย 3) ปานกลาง 4) มาก 5) มากท่ีสุด 
ความปลอดภยั 
20. ความถูกตอ้งแม่นย  าในการ
ท าธุรกรรม 

     

21. การรักษาความปลอดภยัและ
การเก็บรักษาขอ้มลูของลูกคา้
เป็นความลบั 

     

22. ความรวดเร็วในการรับรู้ 
และแกไ้ขป ญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึน 
ของธนาคารผูใ้หบ้ริการ 

     

 

ปัจจยั 
ระดบัความคิดเห็น 

1) ไม่เห็น
ดว้ยอยา่งยิง่ 

2) ไม่
เห็นดว้ย 

3) ไม่
แน่ใจ 

4) เห็น
ดว้ย 

5) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

ทศันะต่อการเปล่ียนแปลง 
23. ท่านจะชอบลองใชว้ธีิการ
ใหม่ๆทั้งในสถานท่ีท างานและ
ในการด ารงชีวติ 

     

24. ท่านสนใจเก่ียวกบั 
ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยี
ใหม่ๆ และมกัหาโอกาสท่ีจะ
เรียนรู้และทดลองใช้ 

     

กลุ่มบุคคลอา้งอิง 
25. สมาชิกในครอบครัวมีส่วน 
กระตุน้ท าใหท้่านเลือกใช ้
บริการธนาคารออนไลน์ 
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ปัจจยั 
ระดบัความคิดเห็น 

1) ไม่เห็น
ดว้ยอยา่งยิง่ 

2) ไม่
เห็นดว้ย 

3) ไม่
แน่ใจ 

4) เห็น
ดว้ย 

5) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

กลุ่มบุคคลอา้งอิง 
26. เพื่อนและคนรู้จกัมีส่วน 
กระตุน้ท าใหท้่านเลือกใช ้
บริการธนาคารออนไลน์ 

     

 
ส่วนที ่4 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน์ 

ระดบัความคิดเห็น 
1) ไม่เห็น
ดว้ยอยา่งยิง่ 

2) ไม่
เห็นดว้ย 

3) ไม่
แน่ใจ 

4) เห็น
ดว้ย 

5) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

27. ท่านพิจารณาถึงเหตุผลหรือ
ความจ าเป็นในการใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน์ก่อนท่ีจะ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

     

28. ท่านท าการศึกษาขอ้มูลการ
ใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ 
ก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใช้
บริการ 

     

29. ท่านพิจารณาถึงประโยชน์ท่ี
จะไดรั้บจากการใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน์ก่อนท่ีจะ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

     

30. ท่านพิจารณาถึงระดบัความ
พอใจท่ีไดรั้บจากจากการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ 
หลงัจากท่ีท่านตดัสินใจเลือกใช้
บริการ 
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การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารออนไลน์ 

ระดบัความคิดเห็น 
1) ไม่เห็น
ดว้ยอยา่งยิง่ 

2) ไม่
เห็นดว้ย 

3) ไม่
แน่ใจ 

4) เห็น
ดว้ย 

5) เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

31. ท่านใชร้ะดบัความพอใจ
หลงัจากการใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลนใ์นการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการในคร้ังต่อไป 

     

 
32. ค าแนะน าเพิ่มเติม 
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................. 
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