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ประสบการณ์ท างานจากธนาคารกรุงเทพ จ ากดั มหาชน อนัเป็นท่ีมาของสารนิพนธ์ฉบบัน้ี แต่ทั้งน้ี
ทั้งนั้นองคค์วามรู้ก็จะไม่สามารถเกิดข้ึนไดภ้ายในช่วงเวลาเดียว ขา้พเจา้ขอขอบคุณคณะครูอาจารย์
ของขา้พเจา้ท่ีผา่นมาทั้งหมด รวมถึงประสบการณ์การท างานจากบริษทัต่างๆท่ีเปรียบเสมือนสถานท่ี
ศึกษาในดา้นวิชาความรู้ให้ประสบการณ์การท างานท่ีดี ไดช่้วยหลอมรวมประสบการณ์การท างาน
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ท่านท่ีท าให้บรรยากาศการศึกษาตลอดระยะเวลาท่ีผ่านมาขณะท่ีศึกษาอยูท่ี่มหาวิทยาลยัมหิดลของ
ขา้พเจา้และนอกจากไดว้ิชาความรู้ท่ีดีแลว้ขา้พเจา้ไดรั้บมิตรภาพท่ีดีในชีวิตจริงเพิ่มข้ึนเป็นสังคมท่ีดี
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และคณาจารยทุ์กท่านท่ีไดป้ระสิทธิประสาทความรู้ให้แก่ขา้พเจา้ในวิชาการดา้นต่างๆ โดยเฉพาะ
ท่านอาจารยท่ี์ปรึกษา ผศ.ดร.พลัลภา ปีติสันต ์ท่ีเสียสละเวลาส่วนตวัเพื่อให้ค  าปรึกษาใส่ใจแนะน า 
ให้แนวทางในการวิเคราะห์ท่ีเก่ียวข้องกับการจัดท าสารนิพนธ์ให้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน รวมถึงเป็น
คณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ แก่นกัศึกษาทุกคน และขอขอบพระคุณประธานกรรมการสอบสาร
นิพนธ์ ไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ยสุดทา้ยน้ีขา้พเจา้ขอขอบคุณทุกทานท่ีอาจจะมิไดก้ล่าวถึงแต่ไดมี้ส่วนร่วมใน
การหล่อหลอมความรู้และทศันวสิัยของขา้พเจา้ใหไ้ดใ้ชค้วามรู้ความสามารถในการจดัท าสารนิพนธ์
ฉบบัน้ีข้ึน ขอกราบขอบพระคุณ 
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
เน่ืองจากในปัจจุบนัธุรกรรมทางการเงินผา่นทางช่องทางดิจิตอลออนไลน์เป็นท่ีนิยม

มากข้ึนในปัจจุบนั และธนาคารพาณิชยใ์นประเทศส่วนใหญ่ให้ความส าคญัจึงมีการแข่งขนัพฒันา
ระบบเพื่อตอบสนองของลูกคา้ให้ดียิ่งข้ึน นายปรีดี ดาวฉาย กรรมการผูจ้ดัการ ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) กล่าวกบั “ฐานเศรษฐกิจ” วา่ กลยุทธ์ส าคญัในปี 2559 ท่ีธนาคารมุ่งเนน้จะเป็นเร่ือง
ของการพฒันาระบบ Digital Banking ต่อเน่ือง เพราะจะเห็นวา่แนวโนม้การท าธุรกรรมผา่นช่องทาง
ดงักล่าวมีอตัราการเติบโตสูงกว่า 100% นายอดิศร เสริมชยัวงศ์ รองกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ สาย
ธุรกิจรายย่อย ธนาคาร ซีไอเอ็มบี ไทย จ ากัด (มหาชน) (บมจ.) กล่าวเสริมว่า ภายหลังเกิด
คล่ืนสัญญาณ 4G ในไทยนั้น นบัเป็นเร่ืองท่ีดีจะท าให้เกิด Platform Online ท่ีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
โดยจะเร่ิมเห็นการพลิกยา้ยธุรกรรมบนเคาน์เตอร์ธนาคารหรือเคาน์เตอร์รับช าระเงิน มาสู่ธุรกรรม
บน Mobile Platform ไดช้ดัเจนข้ึนในช่วง 1-2 ปีต่อจากน้ี แมว้่าปัจจุบนัจะเร่ิมเห็นการท าธุรกรรม
บนออนไลน์มากข้ึน แต่ก็ยงัมีสัดส่วนไม่มากนกัเม่ือเทียบกบัต่างประเทศท่ีใช้เกือบ 100% ซ่ึงส่วน
หน่ึงเป็นผลมาจากความกงัวลต่อเสถียรภาพของคล่ืนอินเตอร์เน็ต และความไม่คุน้เคยของการใช้
งานท่ียงัคงติดพฤติกรรมอยูข่องคนไทยท่ีตอ้งท าธุรกรรมแบบเผชิญหนา้ (ฐานเศรษฐกิจ, 2558) 

กระแสโลกออนไลน์ได้สร้างการเปล่ียนแปลงด้านพฤติกรรมและทัศนคติของ
ผูบ้ริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงิน นอกจากน้ีการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีในโลกการเงินได้
ส่งผลให้เกิดรูปแบบการให้บริการทางการเงินต่างๆ ท่ีอ านวยความสะดวก และตอบสนองต่อไลฟ์
สไตล ์(รูปแบบการด าเนินชีวติ)ของผูบ้ริโภคยุคใหม่ โดยเฉพาะการท าธุรกรรมทางการเงินสมยัใหม่
ท่ีสามารถท าธุรกรรมการเงินไดทุ้กท่ี ทุกเวลา รวดเร็ว และสะดวกสบาย ผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์
ต่างๆ เช่น โทรศพัทมื์อถือ แทบ็เล็ต เป็นตน้ โดยผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ ท่ีจะใชบ้ริการดิจิตอลแบงก์ก้ิง 
(Digital Banking) เพิ่มข้ึนอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile 
Banking เพราะสะดวกสบายกวา่ และสามารถท าธุรกรรมไดอ้ยา่งรวดเร็วตลอดเวลาดว้ยตนเองโดย
ไม่ตอ้งไปท่ีสาขาของธนาคาร นายปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ กล่าว (ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ, 2559) 
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ปัจจุบนัมีระบบท่ีใหบ้ริการสินเช่ือบา้นส าหรับการรีไฟแนนซ์นัน่ก็คือระบบ “Refinn” 
รีฟินน์ อินเตอร์เนชั่นแนล ดอท คอม บริษทั Startup ทางด้าน Fintech เปิดตวับริษทัเม่ือวนัท่ี 19 
กนัยายน พ.ศ.2559 ท่ีให้บริการ รีไฟแนนซ์บา้นผา่นช่องทางออนไลน์ โดยการรวบรวมโปรโมชัน่
จากธนาคารต่างๆแล้วน าขอ้มูลมาค านวณเปรียบเทียบเพื่อหาโปรโมชั่นท่ีดีท่ีสุดเพื่อน าเสนอต่อ
ผูใ้ชบ้ริการโดยไม่คิดค่าใชจ่้ายจากผูใ้ชบ้ริการแต่อยา่งใด โดยท่ีผา่นมาบริษทัไดเ้ปิดให้บริการ Beta 
Version ซ่ึงระบบน้ีฟรีไม่มีการเก็บค่าธรรมเนียม เจาะกลุ่มคนระดบักลางประสบปัญหาหน้ีสินซ้ือ
บา้น ให้สามารถแกปั้ญหาไดง่้าย รวดเร็ว สะดวกสบาย ตอบโจทยค์นยุคใหม่ (Techsauce Team, 
2559) เวบ็ไซต ์Refinn ใชร้ะบบ security ท่ีมีมาตรฐานความปลอดภยัเดียวกบัการเขา้รหสัต่างๆ บน
เวบ็ไซต์ธนาคารชั้นน าของโลก คือมาตรฐาน ISO 27001 ท่ีผูใ้ช้บริการมัน่ใจไดถึ้งความปลอดภยั
ของระบบ (กรุงเทพธุรกิจ, 2559) 

ผลส ารวจ The Future Shape of Banking: Time for reformation of Banking and bank? 
ว่า ภายในปี 2568–2573 ธนาคารพาณิชยแ์บบดั้งเดิม (Traditional bank) ท่ีเปิดให้ท าธุรกรรมผ่าน
สาขาเป็นหลกัอาจหายไปจากระบบ เน่ืองจากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีส่งผลให้พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค และกฎระเบียบต่างๆ เปล่ียนแปลงไป จนกลายเป็นปัจจยัส าคญัท่ีก าหนดทิศทางของธุรกิจ
ธนาคารพาณิชยใ์นอนาคต นอกจากน้ีอุปสรรคในการเขา้สู่อุตสาหกรรม (Barriers to entry) ในหมู่
ผูป้ระกอบการ Non-banks ยงัมีแนวโนม้ลดลงอยา่งต่อเน่ือง อุปสรรคส าคญัของกลุ่มแบงก์ในโลก
อนาคตอยูท่ี่การปรับตวัโดยมีปัจจยั 3 อยา่งเป็นตวัก าหนด ไดแ้ก่ เทคโนโลยี พฤติกรรมลูกคา้ และ
กฎระเบียบขอ้บงัคบั นอกจากน้ี การเพิ่มข้ึนของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Banking) และ
ออนไลน์แพลตฟอร์มท่ีท าให้ปริมาณการใช้บริการผ่านสาขาของธนาคารในปัจจุบนัค่อยๆ ลดลง 
รวมถึง การเขา้มาของธุรกิจสถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ธนาคาร ยงักลายเป็นอีกความทา้ทายท่ีส าคญัท่ีท า
ให้แบงก์พาณิชย์ดั้ งเดิมต้องเร่งพฒันาตัวเองหากต้องการอยู่รอด (บุญเลิศ กมลชนกกุล, 2557) 
หุ้นส่วนสายงานตรวจสอบบญัชี และหัวหน้าสายงานธุรกิจการเงินและการธนาคาร บริษทั PwC 
ประเทศไทย (Thaipublica, 2557) 

เม่ือในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยีท่ีก าลงัเจริญเติบโต การแข่งขนั
กนัระหวา่งธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีเพิ่มข้ึนอาจท าให้สถาบนัการเงินสูญเสียฐานลูกคา้ให้กบัคู่แข่ง ทั้ง 
Bank และ Non bank หากไม่สามารถปรับตวัหรือปรับการให้บริการเพื่อก้าวทนัเทคโนโลยีท่ี
เปล่ียนไป หลายๆธนาคารในประเทศไทยจึงให้ความส าคญักับเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็ว นอกจากจะให้ความส าคญักบัทางด้านเทคโนโลยีแล้วส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดของการท าธุรกิจ
ธนาคารส่วนท่ีส าคญัไม่แพก้นัคือ การให้บริการลูกคา้ เพราะธุรกิจธนาคารซ่ึงเป็นบทบาทหน้าท่ี
หลักของพนักงานสอดคล้องกับวิภาดา กล่าวว่า ปัจจยัด้านบุคลากร และปัจจยัด้านระบบการ

http://techsauce.co/
http://thaipublica.org/wp-content/uploads/2014/09/PwC-The-Future-Shape-of-banking-V4-1.pdf
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ให้บริการของธนาคาร เป็นปัจจยัท่ีลูกคา้รายย่อยให้ความส าคญัในการตดัสินใจตามล าดบั ส าหรับ
ด้านบุคลากรซ่ึงคือเจ้าหน้าท่ีสินเช่ือนั้น การอธิบายให้ความรู้ประเภทสินเช่ือแก่ผูกู้ ้ เช่น อตัรา
ดอกเบ้ีย รูปแบบการผ่อน ช าระท่ีเหมาะสม วงเงินประกนัภยั วงเงินประกนัชีวิต โปรโมชัน่ และ
แพค็เกจต่างๆ เขา้ใจความรู้สึกและความตอ้งการของผูกู้ ้และการให้บริการท่ีรวดเร็ว ถือเป็นหัวใจ
ส าคญัของการใหบ้ริการ (วภิาดา พงศพ์ุทธิ, 2554) 

ดังนั้ นจึงจ า เ ป็นต้องมีการพัฒนาศักยภาพด้านบริการพนักงานพร้อมรับการ
เปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา พฒันาระบบเพื่อรองรับส่ิงต่างๆเพื่อตอบสนองลูกคา้ การท่ีธนาคารมีการ
รักษาคุณภาพการบริการซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัเพื่อสร้างคุณภาพในการบริการของทางธนาคาร ปัญหา
และท่ีมาของความส าคญัของยคุสมยัเทคโนโลยนีั้น พนกังานท่ีให้บริการสินเช่ือบา้นจึงจ าเป็นอยา่ง
ยิ่งท่ีตอ้งการทราบวตัถุประสงค์และปัจจยัหลกัในการให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและถูกวิธีใน
การใหบ้ริการสินเช่ือ 

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ของโครงการวจิัย 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นในการให้บริการของธนาคารจากกลุ่มลูกคา้ 2  กลุ่มระหว่าง

กลุ่มท่ี 1 กลุ่มลูกคา้พนกังานประจ ากบักลุ่มลูกคา้ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัท่ีเลือกใชบ้ริการจาก
พนกังานสินเช่ือบา้น และ กลุ่มท่ี 2 กลุ่มลูกคา้พนกังานประจ ากบักลุ่มลูกคา้ประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวัท่ีเลือกใชบ้ริการธุรกรรมผา่นทางระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 

 
 

1.3 ค าถามงานวจิัย 
1.  ส่ิงใดท่ีท าให้กลุ่มลูกค้าพนักงานประจ า และ กลุ่มลูกค้าประกอบอาชีพธุรกิจ

ส่วนตวัเลือกใชร้ะบบดิจิตอลแบงกก้ิ์ง 
2.  ส่ิงใดท่ีท าให้กลุ่มลูกค้าพนักงานประจ า และ กลุ่มลูกค้าประกอบอาชีพธุรกิจ

ส่วนตวัไม่เลือกใชร้ะบบดิจิตอลแบงกก้ิ์ง 
3.  ส่ิงใดท่ีท าให้กลุ่มลูกค้าพนักงานประจ า และ กลุ่มลูกค้าประกอบอาชีพธุรกิจ

ส่วนตวัเปล่ียนจากการใชร้ะบบดิจิตอลแบงกก้ิ์งมาใชบ้ริการจากพนกังานสินเช่ือบา้น 
4.  ส่ิงใดท่ีท าให้กลุ่มลูกค้าพนักงานประจ า และ กลุ่มลูกค้าประกอบอาชีพธุรกิจ

ส่วนตวัเปล่ียนจากการใชบ้ริการจากพนกังานสินเช่ือบา้นมาใชบ้ริการจากระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 
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5.  ส่ิงใดคือส่ิงท่ีกลุ่มลูกค้าพนักงานประจ า และ กลุ่มลูกค้าประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวัตอ้งการจากระบบดิจิตอลแบงกก้ิ์ง 

6.  ส่ิงใดคือส่ิงท่ีกลุ่มลูกค้าพนักงานประจ า และ กลุ่มลูกค้าประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวัตอ้งการจากพนกังานสินเช่ือบา้น 
 
 

1.4 ขอบเขตการวจิัย 
ศึกษาเก่ียวกบัทศันคติความคิดเห็นของผูบ้ริโภค เช่น ลูกคา้มีทศันคติอย่างไรในการ

เลือกใช้ระบบดิจิตอลแบงก์ก้ิงในการสมคัรสินเช่ือบ้านมากน้อยแค่ไหน และ ลูกค้ามีทศันคติ
อยา่งไรในการเลือกใชบ้ริการของพนกังานในการสมคัรสินเช่ือบา้นมากนอ้ยแค่ไหน 

1. ศึกษาทศันคติ ความคิดเห็นอะไรท่ีท าให้กลุ่มลูกคา้พนกังานประจ า และ กลุ่มลูกคา้
ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัเลือกใชบ้ริการจากพนกังานสินเช่ือบา้น หรือ ระบบดิจิตอลแบงกก้ิ์ง 

2. ศึกษากลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 60 คน แบ่งออกเป็น ดงัน้ี 
2.1 กลุ่มลูกคา้พนกังานประจ า จ  านวน 15 คน และ กลุ่มลูกคา้ประกอบ

อาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 15 คน ท่ีเลือกใชบ้ริการจากระบบดิจิตอลแบงกก้ิ์ง 
2.2 กลุ่มลูกคา้พนกังานประจ า จ  านวน 15 คน และ กลุ่มลูกคา้ประกอบ

อาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 15 คน ท่ีเลือกใชบ้ริการบริการจากพนกังานสินเช่ือบา้น 
3. พื้นท่ีเก็บขอ้มูล กลุ่มลูกคา้พนกังานประจ า และ กลุ่มลูกคา้ประกอบอาชีพธุรกิจส่วน 

เขตกรุงเทพฯ และ ปริมณฑลตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2559 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. มีแนวทางในการพฒันาศกัยภาพพนกังานและในการพฒันาระบบของสินเช่ือบา้น 

ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 
2. ช่วยให้ผูป้ระกอบการสามารถทราบถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีมีมากยิง่ข้ึนเพื่อ

ใชใ้นการบริการดว้ยระบบของธนาคาร 
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1.6 นิยามศัพท์เฉพาะ 
รีไฟแนนซ์ออนไลน์ (Refinance Online) หมายถึง ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมเก่ียวกบัรี

ไฟแนนซ์สินเช่ือบา้นผ่านทางดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงของทางธนาคารโดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งเดินทางมาท า
ธุรกรรมผา่นทางพนกังานสาขาของทางธนาคาร 

ดิจิตอลแบ้งก์กิง้ (Digital Banking) หมายถึง ให้บริการลูกคา้ในการท าธุรกรรมกบั
ธนาคาร โดยลูกคา้ไม่จ  าเป็นตอ้งมาธนาคาร เช่น การให้บริการทางโทรศพัท ์(Call Center) ,การท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางคีออส (ตู ้เอทีเอ็ม) ,อินเทอร์เน็ต (Internet Banking) และ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี (Mobile Banking) เป็นตน้ (ปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ, 2559) ในการศึกษาคร้ังน้ี 
หมายถึง การท่ีธนาคารมีบริการให้ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมผา่นทางช่องทางออนไลน์ของธนาคาร 
เช่น ผา่นทางอินเทอร์เน็ต (Internet) , ผา่นทางอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร เป็นตน้ 

รีไฟแนนซ์ (Refinance ) หมายถึง การท่ีผูกู้ต้อ้งการเปล่ียนการจ านองหลกัประกนัจาก
สถาบนัการเงินเดิมเพื่อลดอตัราดอกเบ้ียให้น้อยลง เน่ืองจากโดยทัว่สถาบนัการเงินส่วนใหญ่เม่ือ
หลงัจาก 3 ปี จะมีอตัราดอกเบ้ียท่ีสูงกวา่ 3 ปีแรก ดงันั้น ผูกู้ส้ามารถท าเร่ืองขอเปล่ียนแปลงสถาบนั
การเงินไดห้ลงัจาก 3 ปี โดยปิดยอดหน้ีเปล่ียนการจ านองหลกัประกนัจากสถาบนัการเงินเดิมเป็น
สถาบนัการใหม่และไดรั้บอตัราดอกเบ้ียท่ีถูกลง 

พนักงานสินเช่ือ หมายถึง พนกังานของทางธนาคารตามสาขาธนาคารต่างๆท่ีเป็นผู ้
อ  านวยใหบ้ริการในดา้นสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นการบริการให้ค  าปรึกษา บอก
รายละเอียดเก่ียวกบัเอกสารสินเช่ือท่ีตอ้งจดัเตรียม เป็นตน้ 
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บทที ่2 
แนวคดิ และทฤษฎงีานวจิยัทีเ่กีย่วข้องกบังานวจิัย 

 
 
ในการวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและน าเสนอ

ตามหวัขอ้ ดงัต่อไปน้ี 
1. ค าส าคญั 

1.1 ธนาคารออนไลน์ 
1.2 สินเช่ือเคหะ หรือ สินเช่ือบา้นเพื่อท่ีอยูอ่าศยั 

2.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภค 
2.2   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลย ี
2.3   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2.4   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
3.1   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งภายในประเทศ 
3.2   งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างประเทศ 

 
 

2.1 ค าส าคญั 
2.1.1 ธนาคารออนไลน์ 
ในปัจจุบนัธนาคารในบา้นเราเกิดกระแสต่ืนตวัเร่ืองการให้บริการลูกคา้ธนาคารทาง

ออนไลน์กันเป็นอย่างมาก ท่ีเรามักเรียกกันว่า ดิจิตอลแบ้งก์ ก้ิง (Digital Banking), ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking/Electronic Banking) หรือเรียกในช่ืออ่ืนข้ึนอยู่กบัธนาคารนั้นก าหนด 
ความหมายหรือค านิยามต่างๆนั้นมีผูใ้หค้  านิยามไว ้ดงัน้ี 

กุลภรณ์ เทพพตัตรา (2548) กล่าวว่า บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต หมายถึง การ
ให้บริการในกิจกรรมพื้นฐานของการประกอบการธนาคารพาณิชย ์เช่น การเช็คสอบยอดเงิน โอน
เงิน รับฝากถอนเงิน ในลกัษณะการให้บริการดว้ยตนเอง ระหว่างธนาคารกบัลูกคา้ โดยใช้ระบบ
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อิเล็กทรอนิกส์ แทนการใชพ้นกังานในการปฏิบติังานตามขั้นตอนปกติ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ สามารถท า
รายการและทราบผลการใชบ้ริการไดใ้นทนัที 

อญัชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2558) กล่าวว่า ระบบธนาคารออนไลน์ หมายถึง การ
ประกอบธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์เก่ียวกบัการให้บริการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่าน
อุปกรณ์หรือระบบอิเล็กทรอนิกส์ เช่น โทรศพัท์มือถือหรือ อินเทอร์เน็ต มีการให้บริการเช่น การ
ฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถามยอดเงิน โดยในอนาคตการให้บริการของธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ยงัสามารถพฒันาได้อีกเร่ือยๆ เพื่อรองรับความต้องการในการใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเพิ่มมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท าให้
เกิดความรวดเร็วและสะดวกสบายในการท าธุรกรรมมากข้ึนและประหยดัทรัพยากร 
 ฐาวรา หวังสมบูรณ์ดี (2553) กล่าวว่า อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (Internet Banking) 
หมายถึง การใหบ้ริการของธนาคารผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต บริการท่ีธนาคารเปิดใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
การสอบถามยอดเงินคงเหลือในบญัชี การโอนเงิน อายดัเช็ค การช าระค่าสินคา้และบริการต่างๆ 
เป็นตน้  

ภคัจิรา นิลเกษม (2558) กล่าววา่ ธนาคารบนอินเทอร์เน็ต หมายถึง บริการของธนาคาร
กรุงเทพจ ากัด (มหาชน) ท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกค้าเก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางการเงิน
ประเภทต่างๆของธนาคารผา่นทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชัว่โมง 

โดยสรุปคือ อิเล็กทรอนิกส์แบง้กก้ิ์ง ( Electronic Banking / E-Banking ), ดิจิตอลแบง้ก์
ก้ิง (Digital Banking), ไซเบอร์ แบง้ก์ก้ิง (Cyber Banking),  ออนไลน์แบง้ก์ก้ิง (Online Banking) 
หรือ อินเตอร์เน็ตแบง้ก์ก้ิง (Internet Banking) คือ ระบบการท าธุรกรรมเก่ียวธนาคาร ทางการเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ บนโทรศพัท์เคล่ือนท่ีหรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เพื่อรองรับการบริการของ
ทางธนาคาร ท่ีใชผ้า่นช่องทางออนไลน์ อินเตอร์เน็ต เพื่อท าใหเ้กิดความรวดเร็ว ความสะดวกในการ
ใชง้านไดทุ้กท่ีและทุกเวลาใหก้บัผูบ้ริโภคไดใ้ชบ้ริการธุรกรรมของธนาคารตามความตอ้งการ 

 
2.1.2 สินเช่ือเคหะ หรือ สินเช่ือบ้านเพือ่ทีอ่ยู่อาศัย 
ชญาภา บุญมีพิพิธ (2556) ไดใ้ห้ค  านิยาม สินเช่ือเคหะ หมายถึง การให้บริการเงินกู้

ของธนาคารออมสินแก่บุคคลทัว่ไปท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อซ้ือท่ีดินพร้อมอาคารหรือห้องชุด ซ้ือท่ีดิน
เตรียมปลูกสร้างอาคาร ซ้ือท่ีดินและปลูกสร้างอาคารในท่ีดินนั้น ซ้ือท่ีดินท่ีมีอาคารของตนเองหรือ
คู่สมรสปลูกสร้างอยู่ เพื่อปลูกสร้างหรือต่อเติมซ่อมแซมอาคาร และเพื่อไถ่ถอนจ านองท่ีดินหรือ
ห้องชุดของตนเองหรือคู่สมรสจากสถาบนัการเงิน ซ่ึงเป็นเงินกูแ้บบมีระยะเวลาโดยมีเง่ือนไขผอ่น
ช าระคืนเงินตน้พร้อมดอกเบ้ียเป็นงวดรายเดือน ตามระยะเวลา อตัราดอกเบ้ีย และเง่ือนไขสินเช่ือท่ี
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ก าหนด (ค าสั่งการให้สินเช่ือธนาคารออมสิน, 2555) ทั้งน้ีรวมถึงการกูเ้พิ่มเติมส าหรับลูกคา้เคหะ
เดิมเพื่อการอุปโภค บริโภค หรือใชเ้ป็นทุนหมุนเวยีนในธุรกิจดว้ย 

เอกรัฐ วงศว์ีระกุล (2553) ไดใ้ห้ค  านิยาม สินเช่ือบา้นเพื่อท่ีอยูอ่าศยั หมายถึง สินเช่ือท่ี
ให้แก่บุคคลทัว่ไปเพื่อจดัหาอสังหาริมทรัพยม์าใช้ประโยชน์เพื่อการอยู่อาศยั แยกเป็นการจดัหา
ท่ีดิน เพื่อปลูกสร้างบา้น หรือท่ีดินพร้อมบา้นท่ีอยู่อาศยั ห้องชุดในอาคารชุดเพื่ออยู่อาศยัรวมทั้ง
อาคารพาณิชยแ์ละตึกแถว 

สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัเป็นสินเช่ือประเภทหน่ึงท่ีสถาบนัการเงินใหแ้ก่บุคคล 2  กลุ่ม คือ 
1.  ผูป้ระกอบการ เพื่อพฒันาโครงการอสังหาริมทรัพย ์จดัสรรท่ีดิน จดัหาหรือจดัสร้าง

บา้นหรือบา้นพร้อมท่ีดิน หอ้งชุดในอาคารชุด รวมทั้งอาคารพาณิชยห์รือตึกแถว โดยมีวตัถุประสงค์
เพื่อการอยูอ่าศยั 

2.  ผูบ้ริโภค เพื่อซ้ือท่ีดินเพื่อปลูกสร้างท่ีอยู่อาศยัของตนเองหรือ ซ้ือท่ีดินพร้อม
บา้นพกัอาศยัหรืออาคารพาณิชยห์รือห้องชุดในอาคารชุด เพื่อเป็นท่ีอยูอ่าศยัของตนเอง รวมทั้งเพื่อ
ปลูกสร้าง ต่อเติม หรือซ่อมรวมท่ีอยู่อาศยับนท่ีดินของตนเอง โดยใช้ท่ีดินในการปลูกสร้างเป็น
หลกัประกนั 

โดยสรุป คือ สินเช่ือเคหะ หรือ สินเช่ือบา้นเพื่อท่ีอยู่อาศยั หมายถึง การท่ีธนาคาร
พาณิชยใ์หว้งเงินสินเช่ือส าหรับการกูย้มืเงินโดยท่ีมีหลกัประกนัเป็นส่ิงค ้าประกนัใหก้บับุคคลทัว่ไป
เพื่อเป็นประโยชน์ในการอยู่อาศยัของบุคคลนั้น ซ่ึงหลกัประกนัเป็นส่ิงค ้าประกนั เช่น ท่ีดินพร้อม
ส่ิงปลูกสร้าง ห้องชุด อาคารชุด แต่มีเง่ือนไข คือ ผูกู้ข้อวงเงินสินเช่ือยินยอมผอ่นช าระเงินกูสิ้นเช่ือ
พร้อมดอกเบ้ียตามท่ีก าหนดให้กบัธนาคารพาณิชย ์และเม่ือผูกู้ ้ตอ้งการไถ่ถอนหลกัประกนัตอ้ง
ยินยอมช าระเงินต้นและดอกเบ้ียทั้งหมดตามท่ีธนาคารพาณิชย์ก าหนด แต่ถ้าผูกู้ ้มีท่ีดิน อาคาร 
ตึกแถว หอ้งชุด หรือ ท่ีดินพร้อมส่ิงปลูกสร้างนั้นแลว้หลงัจาก 3 ปี มีความประสงคข์ออตัราดอกเบ้ีย
ใหม่กบัสถาบนัการเงินอ่ืนเรียกวา่ “รีไฟแนนซ์” 

 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
2.2.1 แนวคิด และทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติของผู้บริโภค 
กรรณิการ์ กีรติโกศล (2549) ไดใ้ห้ความหมาย ทศันคติ (Attitude)  ในภาษาไทยมีค า

หลายค า เช่น ทศันคติ เจตคติ ท่าที ความรู้สึก แต่ในความหมายของศพัทคื์อ ความพร้อมท่ีจะปฏิบติั 
(Readiness to act) ถา้เรามีท่าทีความรู้สึกหรือทศันคติในเชิงบวก เรายอ่มปฏิบติัออกมาในทางบวก 
แต่ถา้เรามีท่าทีความรู้สึกในเชิงลบ เราก็ปฏิบติัออกมาในทางลบ ทศันคติจึงมีลกัษณะ ดงัน้ี 
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-  ทศันคติเชิงบวก (Positive Attitude) ท าให้เกิดการปฏิบติัออกมาในทางบวก (Act 
Positively) 

-  ทศันคติเชิงลบ (Negative Attitude) ท าให้เกิดการปฏิบติัออกมาในทางลบ (Act 
Negatively) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ไดใ้ห้ความหมาย ทศันคติ หมายถึง การประเมิน
ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจของบุคคล ความรู้สึกดา้นอารมณ์และแนวโนม้การปฏิบติัท่ีมีผลต่อ
ความคิดหรือส่ิงใดส่ิงหน่ึง (Kotler, 2003) หรือหมายถึง แนวโนม้ของการเรียนรู้ท่ีจะตอบสนองต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือความคิดท่ีมีลกัษณะแสดงความพอใจหรือไม่พอใจ (Etzel, Walker and Stanton, 
2001) ทศันคติเป็นส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อความเช่ือก็มีอิทธิพลต่อทศันคติ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล  (2543) ได้ให้ความหมาย ทัศนคติ (Attiude) เป็นการประเมิน
ความรู้สึกหรือความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของ บุคคลโดยทศันคติจะมีผลต่อพฤติกรรมต่างๆ ของ
บุคคล ดงันั้น เม่ือเราตอ้งการให้บุคคลใดๆ เปล่ียนแปลงพฤติกรรม เราจะตอ้งพยายามท่ีจะเปล่ียน
ทศันคติของเขาก่อนแต่ในความเป็นจริงทศันคติ เป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดย้ากเน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีถูก
สร้างข้ึนในจิตใจ ดงันั้นการปรับตวัให้เขา้กบั พฤติกรรมของผูบ้ริโภคย่อมกระท าได้ง่ายกว่าการ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมของผูบ้ริโภคซ่ึงตอ้งใช้ความเขา้ใจแรงพยายามและระยะเวลาด าเนินการท่ี
ยาวนาน 

จากทฤษฎีขา้งตน้ไดส้ามารถสรุปไดว้า่ ทศันคติ คือ ความรู้สึก นึกคิดต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
แสดงให้เห็นถึงการเช่ือมโยงกนัระหวา่งปัจจยัความชอบและไม่ชอบ เม่ือเกิดการรับรู้แลว้จะแสดง
ออกมาเป็นการกระท าตามลกัษณะความคิดรับรู้และเขา้ใจ 

 
2.2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการยอมรับเทคโนโลย ี
สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร (2555) ได้ให้ค  านิยามของการยอมรับ

เทคโนโลยีวา่ เป็นองคป์ระกอบท่ีท าให้บุคคลเกิดความเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆท่ีเก่ียวกบัเทคโนโลยี
ใน 3 ดา้น คือ (1) พฤติกรรม (2) ทศันคติท่ีมีต่อเทคโนโลยแีละ (3) การใชง้านเทคโนโลยท่ีีง่ายข้ึน 

ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ได้ให้ค  านิยามของการยอมรับเทคโนโลยีว่าเป็นปัจจยั
ส าคญัใน การใช้งานและอยู่ร่วมกบัเทคโนโลยีจากการท่ีไดใ้ช้เทคโนโลยีท าให้เกิดประสบการณ์
ความรู้ทกัษะ และความตอ้งการใชง้านเทคโนโลยี 

อรทยั เล่ือนวนั (2555) ไดใ้หค้  านิยามของกระบวนการยอมรับนวตักรรมนั้นเป็นผลมา
จากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนต่อเน่ืองอย่างเป็นกระบวนการแมว้่ารายละเอียดจะแตกต่างกนัแต่ก็มาจาก
พื้นฐานเดียวกนักบัเอเวอร์เรตเอม็โรเจอร์ (Rogers, 1995) ซ่ึงมีแนวคิดกระบวนการยอมรับดงัน้ี 
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ขั้ นท่ี  1 คือขั้ นตระหนักหรือขั้ นต่ืนตัว (Awareness Stage) เป็นขั้ นท่ีบุคคลรู้ว่ามี
ความคิดใหม่ส่ิงใหม่หรือนวตักรรมเกิดข้ึนแต่ยงัขาดความรู้เก่ียวกบันวตักรรมนั้น 

ขั้นท่ี 2 คือขั้นสนใจ (Interest Stage) บุคคลเร่ิมมีความสนใจในนวตักรรมและพยายาม
แสวงหาขอ้มูลหรือความรู้เพิ่มเติมเก่ียวกบันวตักรรมนั้น 

ขั้นท่ี 3 คือขั้นประเมินผล (Evaluation Stage) บุคคลจะท าการประเมินผลในสมองของ
ตนโดยลองนึกวา่ถา้ยอมรับนวตักรรมนั้นมาใชป้ฏิบติัแลว้จะเหมาะสมกบัเหตุการณ์ในปัจจุบนัหรือ
อนาคตหรือไม่จะใหผ้ลคุม้ค่ากบัการเส่ียงภยัหรือไม่ 

ขั้นท่ี 4 คือขั้นทดลอง (Trial Stage) บุคคลจะน านวตักรรมมาลองใชห้รือลองปฏิบติัใน
วงจ ากดัก่อนเพื่อดูวา่นวตักรรมนั้นมีประโยชน์เขา้กบัสถานการณ์ของตนหรือไม่ 

ขั้นท่ี 5 คือขั้นยอมรับ (Adoption Stage) บุคคลยอมรับนวตักรรมโดยน านวตักรรมมา
ใชอ้ยา่งเตม็ท่ีสม ่าเสมอ 

จากทฤษฎีขา้งตน้สรุปไดว้่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การยอมรับเทคโนโลยี 
นวตักรรมใหม่นั้น เกิดจากผูบ้ริโภคไดเ้กิดการรับรู้ สนใจ และเร่ิมทดลองใช ้ซ่ึงขอ้มูลท่ีท าให้เกิด
การรับรู้เหล่านั้นเกิดจากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคท่ีไดรั้บ และการกระท านั้นก่อให้เกิดประโยชน์
กบัผูบ้ริโภคไม่วา่จะเป็นการใชง้านไดง่้าย ชีวิตสะดวกสบายมากข้ึน และสามารถท างานไดร้วดเร็ว
มากยิง่ข้ึนจากเดิม 

 
2.2.3 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2544) ให้นิยามแห่งค าว่า บริการในสายตานักปฏิบติั มีนัก

บริหารงานบริการบางแห่งจะสรรหาความหมายดีๆ จ านวนหน่ึงมารวมกนั โดยมีอกัษรตดัหน้า
ติดกันแล้วอ่านว่า Service พอดี และใช้อบรมแก่พนักงานบริการของตนเองว่า “บริการ” ผูใ้ดมี
คุณลกัษณะ 7 ประการ แลว้การประการท่ีดีนั้น จะไม่มีวนัตกงานเด็ดขาด คุณลกัษณะ 7 แห่งการ
บริการท่ีดีนั้น มีดงัน้ี 

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ
ล าบากยุง่ยากของลูกคา้ 

E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากลูกคา้อย่างรวดเร็วทนัใจ โดยมิ
ทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
V = Voluntaries Manner ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเตม็ใจท ามิใช่ท าแบบ

เสียมิได ้
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I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผู ้ใช้บริการและเสริม
ภาพพจน์ขององคก์รดว้ย 

C = Courtesy กริยาอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือล้นขณะบริการ จะให้บริการ

มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 
วิฑูรย ์สิมาโชคดี (2543) ให้นิยามแห่งค าวา่ การบริการ (Service) หมายถึงส่ิงท่ีสัมผสั

จบัตอ้งไดย้ากและสูญสลายหายไปไดง่้ายการบริการสามารถสร้างข้ึนโดยผูใ้หบ้ริการท าเพื่อส่งมอบ
การบริการหน่ึง ๆ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ การบริโภค หรือการใชบ้ริการจะเกิดข้ึนทนัที ท่ีมีการใหบ้ริการ
นั้น หรือเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการเกิดข้ึน 

สมิต สัชฌุกร (2543) ใหนิ้ยามแห่งค าวา่ การบริการวา่เป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือ
ติดต่อให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใดๆก็ตามดว้ยวิธีการ
หลากหลาย ในการท าใหค้นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ 

สุทิน สุกใส (2549) ให้นิยามแห่งค าวา่ การบริการ หมายถึง งานหรือกิจกรรมท่ีท าเพื่อ 
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน เพื่อก่อให้เกิดความพึงพอใจ โดยท่ีคนในองคก์รจะตอ้ง ให้
การบริการในดา้นการประสานความสะดวกรวดเร็วความพึงพอใจพร้อมทั้งมีไมตรีตอบสนอง แก่ผู ้
มาใชบ้ริการทั้งน้ีการบริการท่ีดีนั้นสามารถประเมินเพื่อมาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงนบัวา่
เป็นส่ิงส าคญัในการด าเนินธุรกิจหรือกิจกรรมต่างๆ 

Kotler (2003) ให้นิยามแห่งค าว่า การบริการ (Service) นั้นว่าเป็นการกระท า (acts) 
หรือการแสดงออก (performances) ซ่ึงองค์กรเสนอให้กับบุคคลโดยมีลักษณะจับต้องไม่ได้ 
(intangible) ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้(ownership) และเป็นการใหป้ระสบการณ์ (experiences) แก่
ลูกคา้อีกดว้ย 

วรรณพร สืบนุสนธ์ิ (2556) ให้นิยามแห่งค าว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการท่ีจดัท าข้ึนเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าและให้เกิดความพึงพอใจ โดย
กิจกรรมหรือกระบวนการนั้นๆ ของธุรกิจไม่มีตวัตนและไม่สามารถจบัตอ้งได ้

ไพรพนา ศรีเสน (2544) ให้นิยามแห่งค าวา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการ
ในการด าเนินอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้
ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมี
ลกัษณะเฉพาะตวัของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม
และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยู่กบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจ ไมตรี 
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เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความ
เสมอภาค 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2554) ให้นิยามแห่งค าว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมท่ี
เกิดข้ึนระหว่างบุคคล 2 ฝ่ายท่ีมีปฏิกิริยาสัมพนัธ์ต่อกนั โดยกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนนั้นจะมีสินคา้เป็น
องคป์ระกอบร่วมหรือไม่ก็ได ้

ดงันั้นสรุปได้ว่า การบริการ คือ การท่ีผูใ้ห้บริการปฏิบติักระบวนการกระท าแทน
ผูใ้ช้บริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการอย่างทนัท่วงทีและเหนือความคาดหมาย 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ พึงพอใจ ในการปฏิบติัแทนของผูใ้หบ้ริการ 

 
2.2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการคุณภาพการบริการ 
ศิริวรรณ จนัทวงศ์ (2557) กล่าวว่า คุณภาพของงานบริการ หมายถึง กระบวนการ

ตอบสนองความตอ้งการให้ผูท่ี้ได้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพและสม ่าเสมอตามมาตรฐานท่ี
ก าหนด สร้างความพึงพอใจแก่ผูท่ี้ไดรั้บบริการ 

ประกอบด้วยคุณสมบติัส าคญั 10 อย่าง คือ 1. ความเช่ือถือได้ (Reliability)  2. การ
ตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 3. ความสามารถ (Competence) 4. การเข้าถึงได้ 
(Access) 5. ความสุภาพ (Courtesy) 6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) 7. ความน่าเช่ือถือ 
(Creditability) 8. ความปลอดภยั (Security) 9. ความเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the Customer) 10. 
สามารถจบัตอ้ง/รู้สึกได ้(Tangibles) 

อคัรเดช ป่ินสุข (2557) กล่าววา่ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง การใหบ้ริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้นความพึงพอใจของ
การบริการจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวัง  (Confirm or 
Disconfirm Expectation) ของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคนัน่เอง 

สมบูรณ์วลัย ์สัตยารักษว์ทิย ์(2544) ไดก้ล่าวถึงการบริการและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพ 
บริการและความพึงพอใจว่า การบริการมีคุณลกัษณะส าคญั 3 ประการท่ีแตกต่างไป

จากสินคา้ คือ 
1. การบริการส่วนใหญ่เป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เน่ืองจากการบริการเป็น 

การปฏิบติัการ (Performances) มากกว่าเป็นส่ิงของ (Objects) ลกัษณะเฉพาะในการผลิตและการ
บริการ (Manufacturing specifications) เพื่อให้ไดคุ้ณภาพท่ีเหมือน ๆ กนัเป็นหน่ึงเดียว(Uniform 
quality) ยากท่ีจะกระท าได้ การบริการส่วนใหญ่ไม่สามารถนับ วดั หรือตรวจสอบปริมาณและ
คุณภาพเพื่อการประกนัคุณภาพไดล่้วงหนา้ 
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2. การบริการส่วนใหญ่มีลกัษณะของความหลากหลาย (Heterogeneous) โดยเฉพาะ
การบริการท่ีตอ้งใชแ้รงงานเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ การปฏิบติังานในการใหบ้ริการนั้นแตกต่างกนั 
ไปตามผูใ้ห้บริการและลูกคา้แต่ละราย ในแต่ละวนัความคงเส้นคงวาของพฤติกรรมการให้บริการ
ยากท่ีจะประกนัได ้ดงันั้น คุณภาพท่ีเป็นหน่ึงเดียวจึงเป็นการยากท่ีจะท าใหเ้กิดข้ึน 

3. ในบริการหลาย ๆ ชนิด การผลิตและการบริโภคบริการยากท่ีจะแยกออกจากกนั
อยา่งเด็ดขาด (Inseparability) ดว้ยเหตุน้ีท าให้คุณภาพของการบริการไม่สามารถท่ีจะท าให้เกิดข้ึน
และตรวจสอบไดจ้ากโรงงานผลิตแลว้ส่งมอบให้กบัลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งบริการท่ีเป็น Labor 
Intensive นั้น คุณภาพเกิดข้ึนในช่วงระหวา่งการส่งมอบบริการซ่ึงมกัจะเป็นช่วงเวลาท่ีมีปฏิสัมพนัธ์
กนัระหวา่งลูกคา้และผูท่ี้ให้บริการ หรือขั้นตอนท่ีลูกคา้เขา้มามีส่วนร่วมในกระบวนการให้บริการ
นอกจากน้ีการพิจารณาคุณภาพการบริการ จะตอ้งพิจารณาคุณภาพใน 3 ดา้นดว้ยกนัคือ 

1. คุณภาพดา้นกายภาพ (Physical quality) เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร และสถานท่ี 
2. คุณภาพขององค์กรหรือหน่วยงานท่ีให้บริการ (Corporate quality) เช่น บุคลากร

และภาพพจน์ของหน่วยงาน 
3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ (Interactive quality) ระหว่างผู ้ให้บริการและ

ผูรั้บบริการรวมถึงการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูรั้บบริการดว้ยกนัเอง 
ชลธิชา ศรีบ ารุง  (2557) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ หมายถึง 

ความรู้สึกท่ีดีงามของผูใ้หบ้ริการ (Feeling to do) เป็นตวัก่อตวักระตุน้ ตวัชกัน าความรู้สึกท่ีดีงามให้
เกิดแก่ผูรั้บบริการในการท่ีน าความรู้ประสบการณ์ และความช านาญ (Knowing to do) มาปฏิบติัได้
อยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น คุณภาพบริการจึงตอ้งถึงพร้อมดว้ย สัมผสัท่ีเบิกบานและบริการท่ีถูกตอ้ง ซ่ึง
เป็นการสัมพนัธ์ใน 2 ระดบั คือ ระดบัความสัมพนัธ์ทางใจ (Unconscious communication) และ
ระดบัความสัมพนัธ์ทางพฤติกรรม (Behavior communication) 

Fitzsimmons (2006) กล่าววา่ “คุณภาพการให้บริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งความ
คาดหวงัของลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมแรกท่ีรับรู้เก่ียวกบับริการ กบัการบริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงคุณภาพบริการ
ถูกตดัสินโดยผูรั้บบริการโดยเปรียบเทียบจากช่องว่างบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีได้รับจริง ซ่ึง
อาจจะเป็นผลบวกหรือผลลบก็ได”้ 

เมทินี จันทร์กระแจะ (2558) กล่าวว่า คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
หมายถึง ความเพียงพอของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ประสิทธิภาพของเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เจา้หนา้ท่ีผูดู้แล
ระบบมีความเช่ือถือได้ในการแก้ปัญหาทางด้านระบบงาน ความมัน่ใจในทกัษะการท างานของ
เจา้หน้าท่ีผูดู้แลระบบ และความสามารถในการแก้ปัญหาระบบได้ตามระยะเวลาท่ีก าหนดหรือ
ในทนัทีท่ีตอ้งการ รวมทั้งการท่ีเจา้หนา้ท่ีผูดู้แลระบบมีความรู้เก่ียวกบัการใชง้านระบบเป็นอย่างดี 
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เอาใจใส่ใจ เต็มใจให้ความช่วยเหลือ และอธิบายให้ผูใ้ชเ้ขา้ใจเม่ือผูใ้ชร้ะบบไม่เขา้ใจการใชง้าน ใน
การศึกษาคร้ังน้ี หมายถึง การแกปั้ญหาในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี การตอบ
ค าถามและแก้ปัญหา เฉพาะหน้าของพนักงาน และระบบการให้บ ริการธนาคารผ่ าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย 

ดงันั้น คุณภาพบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งกนัระหว่างการบริการท่ีวางแผนไว้
อยา่งดี ใหเ้กิดระบบงานท่ีดี เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และพนกังานตอ้งมีความช านาญ
ในดา้นนั้นๆ สามารถปฏิบติั เอาใจใส่ เขา้ใจและแกปั้ญหาไดเ้ป็นอยา่งดี ระบบตอ้งมีความเช่ือถือได ้
มีระบบคอยรองรับเพื่อช่วยเหลือ ป้องกนัการผิดพลาด ใช้งานได้ดีเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ให้กับลูกค้าและแก้ไขปัญหาต่างๆให้กับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพตรงตามความต้องการ 
หลงัจากท่ีไดรั้บบริการนั้นๆแลว้เกิดการปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการ
นั้นกบัผูใ้หบ้ริการ 

 
 

2.3    งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
2.3.1 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องภายในประเทศ 
รติมา อจัฉริยวุธ (2557) ได้ศึกษาเร่ืองบทบาทของเจ้าหน้าท่ีสินเช่ือกบัการเลือกใช้

บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชก้ลุ่ม
ตวัอยา่งโดยสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งจากผูเ้คยใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยัของธนาคารพาณิชยใ์น
เขตกรุงเทพมหานครและ ปริมณฑล จ านวน 20 คน และผูเ้คยใชบ้ริการสถาบนัการเงินเฉพาะกิจจาก
ธนาคารออมสินและธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ านวน 2 คน และ 3 คน ตามล าดบั รวมทั้งส้ิน 25 คน 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาเจา้หน้าท่ีสินเช่ือมีบทบาทส าคญัอย่างไรต่อการตดัสินใจ 
เลือกใช้บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศัยของลูกค้ารายย่อย โดยใช้แนวคิดปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ หรือ 7Ps และแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะเป็น
กรอบในการวิจยั รวมทั้งเนน้บทบาทของเจา้หนา้ท่ีสินเช่ือ ใน การให้ค  าปรึกษาและบริการแก่ลูกคา้
ตลอดกระบวนการให้สินเช่ือ ผลการวิจยัพบว่าโครงสร้างความสัมพนัธ์ 3 ฝ่าย ระหว่างธนาคาร 
พาณิชย์ ลูกค้าผูข้อสินเช่ือ และโครงการอสังหาริมทรัพย ์มีส่วนส าคญัยิ่งต่อการกระตุ้นการใช้
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัของ ไทยในปัจจุบนั โดยมีปัจจยัดา้นราคาโดยเฉพาะเร่ืองอตัราดอกเบ้ีย 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ซ่ึงคือเง่ือนไขในการให้สินเช่ือ ปัจจยั ดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นระบบการ
ให้บริการของธนาคาร เป็นปัจจยัท่ีลูกคา้รายย่อยให้ความส าคญัในการตดัสินใจตามล าดบั ส าหรับ
ด้านบุคลากรซ่ึงคือเจ้าหน้าท่ีสินเช่ือนั้น การอธิบายให้ความรู้ประเภทสินเช่ือแก่ผูกู้ ้ เช่น อตัรา
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ดอกเบ้ีย รูปแบบการผ่อน ช าระท่ีเหมาะสม วงเงินประกนัภยั วงเงินประกนัชีวิต โปรโมชัน่ และ
แพค็เกจต่างๆ เขา้ใจความรู้สึกและความตอ้งการของผูกู้ ้และการให้บริการท่ีรวดเร็ว ถือเป็นหัวใจ
ส าคญัของการใหบ้ริการ 

อรวรรณ ใจโต (2555) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจัย ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อการใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบ้งก์ก้ิงของธนาคารออมสิน ในจงัหวดัล าปาง โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง 34 คนโดยใช้
แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson) การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาวดัระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการอินเตอร์เน็ตแบง้ก์ก้ิงของธนาคารออมสิน และศึกษา
ความสัมพนัธ์ของการรับรู้และคุณภาพต่อการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบง้ก์ก้ิงของธนาคารออมสิน 
ผลการวิจยัพบว่า การยอมรับเทคโนโลยี ดา้นความง่ายในการใช้งาน ในภาพรวม อยู่ในระดบัพึง
พอใจมาก เป็นอนัดบั 1 และดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
เป็นอนัดบั 2 คุณภาพการใชบ้ริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบว่า ดา้นการตอบสนอง อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก เป็นอนัดบั 1 ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้เป็นอนัดบั 2 
ดา้นการให้ความมัน่ใจ เป็นอนัดบั 3 ดา้นการเขา้ถึงจิตใจ เป็นอนัดบั 4 และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้น
ความเช่ือถือได ้ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการ ดา้นการบริการท าใหลู้กคา้รู้สึกเป็นคน
ทนัสมยั เป็นอนัดบั 1 อยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก รองลงมา คือ ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงก์ก้ิงของธนาคารออมสินในอนาคต อนัดบั 3 คือ ดา้นการเช่ือมต่อเขา้สู่เวบ็ไซตไ์ดง่้ายมีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการมากข้ึน และอนัดบัสุดทา้ย คือ มีหนงัสือสอบถามแจง้รายละเอียดแนะน าการใช้
บริการ การยอมรับเทคโนโลยีดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บและการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้
งานมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน ส่วนคุณภาพ การใช้
บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ และดา้น
การเขา้ถึงจิตใจ มีความสัมพนัธ์ต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการ Internet Banking ของ
ธนาคารออมสิน 

จินดาพร  บทสูงเนิน (2553) ได้ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขตจงัหวดันครราชสีมา นครราชสีมา ประชากรท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันคราชสีมา โดย
ก าหนดความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ความคลาดเคล่ือนไม่เกินร้อยละ 5 และก าหนดกลุ่มตวัอยา่งโดยการ
ค านวณจากสูตร W.G Cochran จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการศึกษาวิจยั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย การวิเคราะห์แบบความถดถอยพหูคูณ และการวิเคราะห์สหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน 
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การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ในเขต จงัหวดันครราชสีมา ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดันคราชสีมาผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดทั้ง 8 ดา้น โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และจากผลการวิเคราะห์ปัจจยัต่าง ๆ ทั้ง 8 
ด้าน พบว่า ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลิตภาพ มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในระดบัมากเช่นเดียวกนั 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ส่วนประสมทางการตลาด 

วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการให้บริการของ
พนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต กลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร์ โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลคือความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีเชิงอนุมานประกอบดว้ย 
Independent samples t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการ
เปรียบเทียบเชิงซอ้นดว้ยวธีิ Fisher’s Least Significant Different (LSD) การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการบริการ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) สาขา
พนูผล จงัหวดัภูเก็ต และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ผลการศึกษาพบวา่ความพึง
พอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารมีความพึงพอใจสูง
ท่ีสุด รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจ ส่วนดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คือดา้นดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยเม่ือท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ตาม
ลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีความแตกต่างกัน เม่ือลูกค้ามีระดับ
การศึกษา รายได ้ช่วงเวลาท่ีติดต่อธนาคาร การท าธุรกรรมดา้นการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ 
การเปิดบญัชี และเวลาในการท าธุรกรรมแตกต่างกัน ส าหรับลูกค้าท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ การท า
ธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน การกูเ้งินและการท าธุรกรรม อ่ืนๆแตกต่างกนั
ไม่ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารแตกต่างกนั ค าส าคญั : ความพึงพอใจ การ
ใหบ้ริการ พนกังานธนาคาร 

เอกรัฐ วงศว์ีระกุล (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยู่
อาศยั กับธนาคารพาณิชย ์ของคนท างานในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง คือ 
คนท างานในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน การ
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เก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที (t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) การวเิคราะห์ความ
แตกต่างเป็นรายคู่โดยวธีิ Least Significant Difference (LSD) โดยใชโ้ปรแกรม SPSS For Windows 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยั กบัธนาคารพาณิชยข์องคนท างานในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยัพบว่า 
1.กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 20-39 ปี มีสถานภาพสมรส / อยู่ ด้วยกนั มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีสถานท่ีท างานอยู่ในจังหวดั
พระนครศรีอยุธยาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท  2.กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีประเภท
ท่ีอยูอ่าศยัคือทาวน์เฮาส์ , ทาวน์โฮม มีราคาท่ีอยูอ่าศยั ต ่ากวา่ 1 ลา้นบาท มีวตัถุประสงคใ์นการถือ
ครองท่ีอยู่อาศยัเพื่ออยู่อาศยัเท่านั้น มีวตัถุประสงคก์าร ขอสินเช่ือเพื่อซ้ือส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
จ าเป็นโดยรอบท่ีอยู่อาศยัท่ีจ  าเป็น คือ สถานศึกษา , ตลาดสด , ห้างสรรพสินคา้ / ร้านสะดวกซ้ือ 
และสถานีรถประจ าทาง มีการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารสินเช่ือ เพื่อท่ีอยู่อาศยัจากส่ือโทรทศัน์มากท่ีสุด 
และปัจจุบนัไม่ไดใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชย ์ 3.การวเิคราะห์ปัจจยัการตดัสินใจ
เลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศยักับธนาคารพาณิชย์ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบ แบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือวง
เงินกูสู้งสุดท่ีธนาคารให้ได ้รองลงมาคืออตัราดอกเบ้ีย ระยะเวลาการผ่อนช าระ การให้บริการท่ีดี
ของพนกังาน ความรวดเร็วในการด าเนินการ ค่าธรรมเนียมในการให้บริการ การสนบัสนุนวงเงิน
อ่ืนๆ การไม่บังคับท าประกันคุ้มครองเงินกู้ความ สะดวกในการติดต่อกับธนาคาร และส่ือ
ประชาสัมพนัธ์  4.กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี เพศ อายุ สถานภาพ ท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยัการตดัสินใจเลือกใช้
บริการ สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั 5.กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยัการ ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการสินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคาร
พาณิชยแ์ตกต่างกนั  6.กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี ประเภทท่ีอยู่อาศยั ราคาท่ีอยูอ่าศยั วตัถุประสงคใ์นการถือ
ครองท่ีอยู่ อาศยั และวตัถุประสงค์ในการขอสนบัสนุนสินเช่ือ ท่ีแตกต่างกนั มีปัจจยัการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการ สินเช่ือท่ีอยูอ่าศยักบัธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั 
 

2.3.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องต่างประเทศ 
Chen , Chen & Capistrano (2013) ได้ท าการศึกษาถึงแบบจ าลองท่ีจะส่งผลกระทบ

ให้กับผูบ้ริโภคยอมรับในการช าระเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยใช้กรอบแนวคิดท่ีได้มาจาก
แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) และ ทฤษฎีการแพรกระจายนวตักรรม (IDT) โดยใช้
ปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใช้งาน (Perceived Usefulness) การรับรู้ถึงความง่ายใน
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การใชง้าน (Perceived Ease of Use) ความสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัรูปแบบการใชชี้วิตประจ าวนั 
(Compatibility) และ การรับรู้ถึงความเส่ียงท่ีไดรั้บจากการใชง้าน (Perceived Risk) โดยท่ีปัจจยัการ
รับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรับจากกรใช้งาน(Perceived Usefulness) มีผลมาจากปัจจยัการรับรู้ถึงความ
สะดวกสบายในการท าธุรกรรม (Perceived Transaction Convenience) และการรับรู้ถึงความเร็วใน
การท าธุรกรรม 

Berry  (1985) ไดศึ้กษาเร่ืองเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการ เพื่อคน้ควา้ปัจจยัท่ีจดัวา่
เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของงานบริการในสายตาของผูใ้ช้บริการหรือลูกคา้ ซ่ึงสรุปถึงปัจจยัท่ี
ลูกคา้มกัอา้งถึง 10 ปัจจยั คือ 1. ความเช่ือถือได้ในคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการให้บริการ  2. 
ตอบสนองต่อความตอ้งการหรือความรู้สึกของลูกคา้  3. สมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ 
ถูกตอ้ง  เหมาะสม และเช่ียวชาญ รู้จริง  4. การเขา้ถึงง่าย  การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก  5. ความ
สุภาพ  เคารพนอบน้อม ความอ่อนน้อมให้เกียรติ และมีมารยาทท่ีดีของการให้บริการ  6. 
ความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือสารและสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าให้ลูกคา้ทราบเขา้ใจ และไดรั้บ
ค าตอบในขอ้สงสัยหรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ย่างกระจ่างชดั  7. ความเช่ือถือไดค้วามมีเครดิต
ของผูใ้ห้บริการ  8. ความมัน่คง ปลอดภยั  อบอุ่น  สบายใจของลูกคา้ในขณะใช้บริการ 9. ความ
เขา้อกเขา้ใจในตวัลูกคา้ 10. ส่วนท่ีสัมผสัไดแ้ละรับรู้ได ้ทางกายภาพของปัจจยัการบริการ 

Payam et al. (2014) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการยอมรับการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
โทรศพัทมื์อถือในประเทศอิหร่าน โดยการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ธนาคารจ านวน 361 ราย และมีการ
ก าหนดตวัแปรไว ้8 อย่างคือ 1) การรับรู้ประโยชน์ 2) ความสะดวกในการใช้งาน 3) ความเป็น
ส่วนตวั 4) ความเส่ียง 5) ค่าใชจ่้าย 6) ความน่าเช่ือถือ 7) ความไวว้างใจ และ 8) การปรับตวักบัวถีิ 17 
ชีวิต น ามาวิเคราะห์และใช้สถิติเชิงพรรณนาได้แก่ จ  านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน ผลการวิจยัพบวา่ การปรับตวักบัวิถีชีวติและความไวว้างใจ มีระดบัการให้ความส าคญัสูง
ท่ีสุดในการอธิบายการยอมรับการใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือ 

Ja-Chul Gu et al. (2009) ศึกษาปัจจยัทางดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
ธุรกรรม ทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะห์ปัจจยัดา้นต่างๆท่ีส่งผลให้
ผูบ้ริโภค ตดัสินใจใชธุ้รกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ วเิคราะห์โดยการใช ้โมเดลสมการเชิง 
โครงสร้าง (SEM : Structural Equation Modeling) ผลจากการศึกษาพบวา่ การรับรู้ความสามารถ 
ตนเองเป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลสูงสุดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความสะดวกในการใชง้านโดยทางตรงและ
การรับรู้ถึงประโยชน์ยงัมีความสัมพนัธ์ท่ีเป็นทางอ้อมท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้ธุรกรรมทาง 
การเงินผา่นโทรศพัท์มือถือ ตวัแปรดา้นความเช่ือมัน่องคก์รมีอิทธิพลสูงท่ีสุดท่ีมีความสัมพนัธ์กนั
กบัความไวว้างใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชธุ้รกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัท์มือถือ ซ่ึงการวิจยัน้ี
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ไดพ้ิสูจน์ว่า การรับรู้ประโยชน์ ความไวว้างใจและความสะดวกในการใช้งานมีความสัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการตดัสินใจใชธุ้รกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
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บทที ่3 
วธิีด าเนินการวจิัย 

 
 
การด าเนินตามโครงการศึกษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มลูกคา้สินเช่ือ

บา้นธนาคารกรุงเทพในการเลือกใช้บริการระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์และระบบพนกังานสินเช่ือ
บา้น” ในบทน้ีจะกล่าวถึงระเบียบวิธีวิจยัและวิธีด าเนินการวิจยัท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีดว้ยการท า
วจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการศึกษาคน้ควา้เร่ิมตน้จากการศึกษาขอ้คิดเห็นเบ้ืองตน้
เก่ียวกบัแนวคิด ทศันคติ ดา้นการบริการ และดา้นการยอมรับเทคโนโลยขีองผูบ้ริโภค 

 
 

3.1 วธิีด าเนินการวจิัย 
ส าหรับการน าเสนอกระบวนการวิธีวิจยั (methodology) โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขต

การวิจยัตลอดจนเหตุผลประการส าคญัดงักล่าวขา้งตน้ในการด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี โดยใช้วิธีการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) ส าหรับการก าหนดระเบียบวิธีการวิจยัหรือกระบวนวิธีการ
วิจยั (methodology) โดยการใชก้ระบวนการวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative research) ดว้ยการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) ทั้งน้ีมีการออกแบบโครงสร้างค าถามท่ีสามารถน าไปใชใ้น
การสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง หรือ การสัมภาษณ์แบบช้ีน า (guided interview) กล่าวคือ เป็นการ
สัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้างหรือเป็นการสัมภาษณ์แบบปลายเปิดและมีค าส าคญัในการช้ีน าในการ
สัมภาษณ์ ซ่ึงมีความยืดหยุน่พร้อมส าหรับการปรับเปล่ียนถอ้ยค าของขอ้ความให้มีความสอดคลอ้ง
กบัผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัหรือผูใ้ห้สัมภาษณ์แต่ละคนในแต่ละสถานการณ์เพื่อให้ผูเ้ก่ียวขอ้งตอบ
ค าถามจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) นั้นซ่ึงเป็นท่ีมาของขอ้มูลท่ีมีความหลากหลาย
ในมิติต่างๆและขอ้เทจ็จริงนั้น 

ผูว้จิยัไดก้  าหนดวธีิด าเนินการวจิยัเป็น 4 ขั้นตอนไดแ้ก่ 
1. ผูใ้หส้ัมภาษณ์ ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 
2. ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
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3.1.1 ผู้ให้สัมภาษณ์ ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัในการก าหนดระเบียบวิธีการวิจัยหรือ

กระบวนวิธีการวิจัย (methodology) โดยการใช้กระบวนวิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (qualitative 
research) คร้ังน้ีไดก้ าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัจากกลุ่มลูกคา้ของธนาคารท่ี
เลือกใชบ้ริการจากระบบพนกังานและเลือกใชบ้ริการจากระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง (Digital Banking) 
ทั้งน้ีเพื่อให้ทราบถึงแนวทางความคิดตลอดจนการเลือกใช้บริการในระบบไม่ดา้นใดก็ดา้นหน่ึงท่ี
สามารถตอบสนองตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด ด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 
(purposive random) ซ่ึงเป็นการเลือกตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัได้ด าเนินการพิจารณาเลือกตวัอย่างตนเอง
เพื่อท่ีจะไดรั้บจากกระบวนวธีิการวจิยัเชิงคุณภาพดงักล่าว น ามาประมวลเพื่อหาขอ้มูลต่อไป 

กลุ่มตวัอยา่งท่ี 1  : พนกังานบริษทั 
- พนกังานบริษทัท่ีเลือกใชร้ะบบพนกังาน จ านวน 15 คน 
- พนกังานบริษทัท่ีเลือกใชร้ะดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง จ  านวน 15 คน 

กลุ่มตวัอยา่งท่ี 2  : ผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตวั 
- ผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตวัท่ีเลือกใชร้ะบบพนกังาน จ านวน 15 คน 
- ผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตวัท่ีเลือกใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง จ านวน 15 คน 

การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้  าหนดหลกัเกณฑ์ในการพิจารณาคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งส าหรับ
น ามาใช้ในกระบวนวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ (qualitative research) ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (in-
depth interview) ซ่ึงมีหลกัเกณฑป์ระกอบส าคญัในการพิจารณาคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี 

- กลุ่มตวัอย่างท่ีมีคุณลักษณะเป็นบุคคลท่ีเคยมีประสบการณ์ในการ
เลือกใชบ้ริการของธนาคารมากกวา่ 1 คร้ัง และเป็นบุคคลท่ีก าลงัจะตดัสินใจซ้ือบา้นเพื่อท่ีอยูอ่าศยั
และก าลงัศึกษาเก่ียวกบัสินเช่ือบา้นและขอ้มูลเก่ียวการให้บริการด้านต่างๆของทางธนาคาร ซ่ึง
บุคคลกลุ่มตวัอยา่งนั้นเป็นบุคคลท่ีเคยเลือกใชท้ั้งระบบพนกังานและระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงหรือไม่
เคยเลือกใชท้ั้งระบบพนกังานและระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งอยา่งใดอยา่งหน่ึง 

 
3.1.2 ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในงานวจัิย 
แบบสอบถามส าหรับกลุ่มเป้าหมายท่ีก าลงัจะขอสินเช่ือบา้น เพื่อเปรียบเทียบทศันคติ

ของกลุ่มลูกคา้สินเช่ือบา้นธนาคารกรุงเทพในการเลือกใช้บริการระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์และ
ระบบพนกังานสินเช่ือบา้น ท่ีสร้างข้ึนใหม่ มี 10 ขอ้ค าถาม ใหผู้เ้ช่ียวชาญ 4 คน ไดแ้ก่ 

ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ต  าแหน่ง ผูจ้ดัการทีมอาวโุส 
ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ต  าแหน่ง หวัหนา้ทีมอาวโุส 
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ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 ต  าแหน่ง หวัหนา้ทีม 
ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 4 ต  าแหน่ง หวัหนา้ 
เม่ือได้ผูเ้ช่ียวชาญครบจ านวนแล้วจึงได้ส่งขอ้ค าถามเพื่อตรวจสอบความตรงตาม

เน้ือหา และน ามาสรุปผลการตรวจสอบไดด้งัน้ี 
 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา 

ขอ้
ท่ี 

ระดบัความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 2 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 3 ผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 4 

 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1   /     /    /    / 
2   /    /     /    / 
3   /    /     /   /  
4   /     /    /    / 
5   /     /    /   /  
6    /   /     /   /  
7    /    /    /   /  
8  /      /    /    / 
9   /     /    /    / 

10   /    /    /     / 
 

จากตารางจะเห็นวา่ผูเ้ช่ียวชาญทุกคนมีความเห็น 3-4 คะแนน จ านวน 9 ขอ้ ไดแ้กขอ้ท่ี 
1 , 2 , 3 , 4 , 5 , 6 , 7 , 8 และ 10 ดงันั้นค านวณค่า CVI ไดด้งัน้ี 

CVI          =       9/10       =       0.9 

 

3.1.3 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ส าหรับเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลของกระบวนวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ 

(qualitative research)  นั้นกล่าวคือ การสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (in-depth interview) เพื่อเป็นอีก
แนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีการออกแบบโครงสร้างของขอ้ค าถามท่ีสามารถน าไปใช้ใน
กระบวนการสัมภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง หรือ แบบช้ีน า (guided interview) ไม่มีโครงสร้างค าถามท่ี
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แน่นอน เป็นเพียงแค่ขอ้ค าถามแบบเปิดกวา้งหรือแบบปลายเปิด เทคนิคท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์แบบ
เชิงลึกนั้น เป็นเทคนิคและกระบวนวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีมีความเหมาะสมในการสัมภาษณ์ส่วน
บุคคล โดยวธีิน้ีบุคคลท่ีมีความรู้สึกนึกคิดจะไดแ้สดงความคิดเห็นไดห้ลายมุมมอง ซ่ึงจะท าใหไ้ดม้า
ซ่ึงข้อมูลท่ีมีความหลากหลายในมุมมองความคิดเห็นต่างๆและจะสามารถทราบถึงขอ้เท็จจริง
หลากหลายความคิดเห็นในการท่ีจะน าไปปฏิบัติ โดยวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลมีรายละเอียด 
ดงัต่อไปน้ี 

3.1.3.1 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ส าหรับการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ใน
กระบวนวิธีการวิจยันั้น ได้ก าหนดให้ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบเชิงลึก (in-depth interview) โดย
กระบวนวิธีการสัมภาษณ์แบบช้ีน า (guided interview) เป็นการสัมภาษณ์แบบไม่มีขอ้ค าถามแบบ
แน่นอน ซ่ึงน ามาเป็นขอ้ค าถามท่ีไม่มีการก าหนดโครงสร้างเพื่อน ามาใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึก (in-
depth interview) อย่างชัดเจน เพื่อลกัษณะค าถามนั้นสามารถปรับเปล่ียนถ้อยค าหรือให้มีความ
สอดคลอ้งกบัผูมี้ส่วนร่วมในการวจิยัหรือผูใ้หส้ัมภาษณ์สามารถเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา 

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในกระบวนการวิจยันั้น ผูว้ิจยัได้ก าหนดกระบวนการและ
ขั้นตอนในการด าเนินกระบวนการวจิยั สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

- การศึกษางานวิจยัขอ้มูลจากเอกสารเชิงวิชาการและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
บริการและระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 

- การด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารเชิงวิชาการและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การบริการและระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 

- การด าเนินการเพื่อก าหนดกระบวนการขั้นตอนในการสัมภาษณ์กบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
- การสร้างแบบสัมภาษณ์ส าหรับน าไปใช้ในกระบวนการสัมภาษณ์เชิงลึก มี

โครงสร้างค าถามแบบก่ึงโครงสร้างหรือการสัมภาษณ์แบบช้ีน า ซ่ึงมีลกัษณะไม่เป็นมาตรฐาน 
ค าถามสามารถยดืหยุน่ไดไ้ปตามสถานการณ์ 

ในการก าหนดโครงสร้างของขอ้ค าถาม ส าหรับน าไปใชใ้นกระบวนการสัมภาษณ์เชิง
ลึก (in-depth interview) นั้น ประกอบไปดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 4 ตอนดงัต่อไปน้ี 

 
ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
ผูใ้หส้ัมภาษณ์ (เคยใชห้รือไม่เคยใชบ้ริการระบบพนกังานหรือระบบดิจิตอล 

แบง้กก้ิ์ง).................................................................................................................................. 
ลกัษณะของอาชีพ 

................................................................................................................................................. 



24 
 

วนั/เดือน/ปีท่ีสัมภาษณ์ 
................................................................................................................................................. 

สถานท่ีสัมภาษณ์ 
................................................................................................................................................. 

 
ตอนที ่2 ทศันคติเก่ียวกบัขอ้มูลสินเช่ือบา้น 
โดยภาพรวมลูกคา้มีทศันคติอย่างไรเก่ียวกบัขอ้มูลสินเช่ือบา้น ลูกคา้มีความรู้ความ

เขา้ใจมากนอ้ยเพียงใดในขอ้มูลสินเช่ือบา้น 
 
ตอนที ่3 สภาพปัญหาและอุปสรรคในการใหบ้ริการ 
โดยภาพรวมท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการใหบ้ริการของระบบดา้นต่างๆของ

ทางธนาคาร และซ่ึงการให้บริการในระบบนั้นๆลูกคา้พบปัญหาและอุปสรรคด้านใดบา้งในการ
ใหบ้ริการ 

 
ตอนที ่4 แนวทางท่ีเหมาะสมในการใหบ้ริการ 
โดยภาพรวมแล้วการให้บริการสินเช่ือบ้านนั้นเหมาะสมท่ีจะมีการให้บริการใน

รูปแบบใดบา้งเพื่อท่ีจะเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
3.1.3.2 ขั้นตอนการเก็บขอ้มูล ส าหรับกระบวนการหรือแนวทางในการ

เก็บรวบรวมข้อมูลท่ีน ามาใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ได้ก าหนดกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บ
รวบรวมไดด้งัน้ี 

- การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลของผลงานวิจยั งาน
เอกสารทางวชิาการจากส่ืออิเล็กทรอนิกส์ผา่นทางอินเตอร์เน็ต 

- การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยทางผูว้ิจ ัยได้
ก าหนดแนวทางประการส าคญัในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยขอความร่วมมือจากบุคคลท่ีก าลงัจะ
ตดัสินใจหรือก าลงัศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัสินเช่ือบา้น 

 
3.1.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 
ส าหรับกระบวนการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth interview) 

นั้น ทางผูว้จิยัด าเนินการร่วมกบักระบวนการรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง
และวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลจากประเด็นส าคญั ดงัน้ี 
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- น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ บนัทึก ท าการทบทวนเรียบเรียงเน้ือหาเพื่อให้เกิด
ความเขา้ใจจากขอ้มูลท่ีไดเ้พื่อท าการบนัทึกและพิจารณาคดัเลือกขอ้มูลประเด็นส าคญัท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์นั้น 

- น าขอ้มูลจากท่ีกล่าวขา้งตน้น ากลบัมาทบทวนท าความเขา้ใจอีกคร้ัง โดยวิธีการอ่าน
อยา่งละเอียดครบถว้นเพื่อให้เกิดความเขา้ใจของขอ้มูล และจึงน ามาตีความถอดความหมาย พร้อม
ทั้งดึงส่วนขอ้ความหรือประโยคท่ีเป็นประเด็นส าคญัเก่ียวกบัการบริการในรูปแบบต่างๆ 

- เม่ือไดข้อ้มูลจากขอ้ความท่ีเป็นใจความส าคญั ผูว้ิจยัจึงไดน้ าขอ้ความหรือประโยคท่ี
มีความหมายลกัษณะเหมือนกนัหรือมีความใกลเ้คียงกนัจดัให้เป็นกลุ่มค าเดียวกนัเป็นหัวข้อสรุป
ของแนวคิดดงัท่ี (งานวจิยัเร่ืองคุณภาพและความปลอดภยัและคุณภาพบริการท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้
ท่าเทียบเรือน ้ ามนั; อา้งอิง, องอาจ นยัพฒัน์, 2548) อธิบายวา่กระท าโดยอ่านทบทวนขอ้มูลปฐมภูมิ
ท่ีอยู่ในรูปข้อความทางภาษา (Textual Primary Data) ซ่ึงเก็บรวบรวมได้จากแหล่งต่าง ๆ ใน
ภาคสนาม เสร็จแล้วจึงแบ่งแยกขอ้มูลดงักล่าว ออกเป็นสวนย่อย (Breaking Down) ตามหน่วย
ความหมาย (Meaning Unit) หรือหน่วยการวิเคราะห์ (Analysis Unit) ในระดบัเบ้ืองตน้จากนั้นท า
การก าหนดขอ้ความสั้น ๆ เพื่อใชเ้ป็นมโนทศัน์ หรือ หวัขอ้สรุปแนวคิดท่ีสะทอ้นความหมายส าคญั
ทั้งท่ีปรากฏชัดแจง้และแฝงอยู่ในขอมูลสวนย่อยนั้นแลว้จึงน าหัวขอสรุปแนวคิดท่ีมีความหมาย
คลายคลึงหรือแตกต่างกันมาจดัเป็นกลุ่มหัวข้อสรุป แนวคิด (Conceptual Categories) ต่าง ๆ 
กลายเป็นหน่วยความหมายของขอ้มูลท่ีมีขนาดใหญ่และ มีระดบัความเป็นนามธรรมมากข้ึน 

- เม่ือมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มเป้าหมายเป็นท่ีเรียบร้อย ผูว้ิจ ัยจะด าเนิน
เปรียบเทียบขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยการพรรณนาขอ้มูลตามปรากฏการณ์ร่วมดว้ยเพื่อ
แสวงหาหรือให้ไดม้าซ่ึงขอ้คน้พบ จากกระบวนวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ อนัเป็นแนวทางประการ
ส าคญัท่ีสามารถน าไปสู่ขอ้เสนอแนะต่อไป 
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บทที ่4 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 
การวิจยัเชิงคุณภาพเร่ืองน้ี เป็นการศึกษาความคิดเห็นระหว่างกลุ่มลูกค้าธนาคาร

ระหว่างกลุ่มท่ีเคยใช้ระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงและกลุ่มท่ีไม่เคยใช้ระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง เพื่อให้ได้
แนวทางในการให้บริการลูกคา้ธนาคารได้เหมาะสมตรงกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ได้อย่าง
ถูกตอ้ง โดยไดใ้ชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงผลการวเิคราะห์จะน าเสนอ แบ่งออกเป็น 2 
ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 น าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้สินเช่ือธนาคารกรุงเทพ 
ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม ผูท่ี้เคย / ไม่เคย ใชร้ะบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง อายุ และลกัษณะ
อาชีพ 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกคา้ เก่ียวกบัสินเช่ือบา้นธนาคารกรุงเทพใน
การเลือกใชบ้ริการระหวา่งระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์และระบบพนกังานสินเช่ือ 

 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ 1 น าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้สินเช่ือธนาคารกรุงเทพ 

ซ่ึงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม ผูท่ี้เคย / ไม่เคย ใชร้ะบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง และลกัษณะตาม
อาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี 2  กลุ่มพนกังานประจ าท่ีเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ 
พนกังานเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง                           เพศ                             อายุ 

เลขานุการ ญ  40 
Agency โฆษณา ญ                           30 
HR ญ 32 
Admin   ญ 29 
Survey พื้นท่ี ช 30 
สถาปนิก ช  49 
สถาปนิก ช 31 
เขียนแบบ ช 43 
การตลาด ช 31 
วางแผนการบริการ ญ 45 
กราฟฟิก ช 30 
วศิวะกร ช 32 
วศิวะกร ช 35 
บริหารจดัการร้านอาหาร  ญ 33 
การตลาด ญ 34 

 
จากตารางท่ี  2  พบวา่ จากกลุ่มเป้าหมายจ านวน 15 คน เป็นเพศหญิง 7 คน คิดเป็นร้อย

ละ 47 เป็นเพศชาย 8 คน คิดเป็นร้อยละ 53 และกลุ่มเป้าหมายอายุระหวา่ง 25 – 35 ปี จ  านวน 11 คน 
คิดเป็นร้อยละ 73 กลุ่มเป้าหมายอายรุะหวา่ง 36 – 45 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 20 กลุ่มเป้าหมาย
อาย ุ46  ปีข้ึนไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 7 
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ตารางท่ี 3  กลุ่มพนกังานประจ าท่ีไม่เคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ 

พนกังานไม่เคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง                    เพศ                              อายุ 
บริษทัเบียร์สิงห์ พนง.บญัชี ญ   29 
บริษทั Mitsubishi ญ   39 
เจา้หนา้ท่ีการตลาด   ช   28 
วศิวกร  ช   45 
ออกแบบสวน  ช   29 
ช่างเขียนแบบ  ช   35 
ฝ่ายออกแบบ  ช   32 
การตลาด ช   36 
Survey ญ   31 
กราฟฟิก  ช    39 
พนง.บญัชี ญ   28 
Admin  ญ   25 
ฝ่ายตอ้นรับ ญ   29 
BA เคร่ืองส าอาง  ญ   28 
Cashier ญ   26 

 
จากตารางท่ี  3 พบวา่ จากกลุ่มเป้าหมายจ านวน 15 คน เป็นเพศหญิง 8 คน คิดเป็นร้อย

ละ 53 เป็นเพศชาย 7 คน คิดเป็นร้อยละ 47  และกลุ่มเป้าหมายอายุระหวา่ง 25 – 35 ปี จ  านวน 9 คน 
คิดเป็นร้อยละ 60  กลุ่มเป้าหมายอายรุะหวา่ง 36 – 45 ปี จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 40 
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ตารางท่ี 4  กลุ่มธุรกิจส่วนตวัท่ีเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ 

ธุรกิจส่วนตวัเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง                          เพศ                          อายุ 

ขายเพชร ตึกจิวเวอร่ีเทรด ช   35 
ร้านกระเป๋าดินสอ ปลีก ส่ง ธ.กรุงเทพ   ญ   28 
เหล็ก อลัลอย  ญ   32 
ขายเคร่ืองประดบั  ญ   30 
ขายส่งโฟม  ญ   33 
กรรมการบริษทั Wealth creation ญ   32 
ร้าน สมควรคาเฟ่   ญ   29 
ร้านขายทอง  ช   56 
ร้านคาร์แคร์ ช   35 
ร้านติดตั้งอินเตอร์เน็ต  ช   33 
ร้านปร้ินสกรีน ญ   36 
ร้านขายเส้ือผา้ ญ   40 
ร้านขายซีดี ช   27 
ร้านขายเคร่ืองส าอาง ญ   39 
ร้านขายเส้ือผา้เด็ก ช   55 

 

จากตารางท่ี  4 พบวา่ จากกลุ่มเป้าหมายจ านวน 15 คน เป็นเพศหญิง 9 คน คิดเป็นร้อย

ละ 60 เป็นเพศชาย 6 คน คิดเป็นร้อยละ 40  และกลุ่มเป้าหมายอายรุะหวา่ง 25 – 35 ปี จ  านวน 10 คน 

คิดเป็นร้อยละ 67  กลุ่มเป้าหมายอายรุะหวา่ง 36 – 45 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 20 

กลุ่มเป้าหมายอาย ุ46  ปีข้ึนไป จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 13 
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ตารางท่ี 5 กลุ่มธุรกิจส่วนตวัท่ีไม่เคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งของธนาคารกรุงเทพ 

ธุรกิจส่วนตวัไม่เคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง                      เพศ                       อายุ 

ร้านขายเส้ือผา้ ญ 53 
ร้านชาพะยอม ช 36 
ร้านขายเคร่ืองส าอาง ญ  45 
ร้านขายขา้วมนัไก่ ญ 49 
รับซกัรีดเส้ือผา้ ญ  51 
ร้านขายหมู ช  42 
ร้านขายเส้ือผา้มือสอง ญ  50 
ร้านขายขา้วขาหมู ญ 55 
ร้านขายผลไม ้ ช  38 
ร้านขายเคร่ืองประดบั ญ 41 
ร้านขายของเล่น ช 39 
ร้านขายของช า ญ 40 
ร้านขายผา้ไตร ช 56 
ร้านขายล็อตเตอร่ี  ญ 52 
ร้านขายรองเทา้ ญ 35 

 

จากตารางท่ี  5  พบว่า จากกลุ่มเป้าหมายจ านวน 15 คน เป็นเพศหญิง 10 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67 เป็นเพศชาย 5 คน คิดเป็นร้อยละ 33 และกลุ่มเป้าหมายอายุระหวา่ง 25 – 35 ปี จ  านวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 7 กลุ่มเป้าหมายอายุระหว่าง 36 – 45 ปี จ  านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 
กลุ่มเป้าหมายอาย ุ46  ปีข้ึนไป จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 46.5 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ความคิดเห็นของลูกค้า จากการแบบสัมภาษณ์เชิงลึก การ
สังเกตการณ์ โดยไดแ้ยกกลุ่มผูใ้หส้ัมภาษณ์เป็น 4 กลุ่ม ประกอบดว้ย พนกังานประจ าท่ีเคยใช้ระบบ
ดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง พนกังานประจ าท่ีไม่เคยใช้ระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง ประกอบธุรกิจส่วนตวัท่ีเคยใช้
ระบบดิจิตอลแบ้งก์ก้ิง ประกอบธุรกิจส่วนตวัท่ีไม่เคยใช้ระบบดิจิตอลแบ้งก์ก้ิง แล้วน าข้อมูล
วิเคราะห์เชิงเน้ือหา (Content Analysis) และสังเคราะห์(Synthesis) ซ่ึงการน าเสนอผลการวิเคราะห์ 
โดยใชค้  าถามในงานวิจยันั้นจะแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 4 กลุ่ม สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ตาม
หวัขอ้ได ้ดงัน้ี 

 

 
 

ภาพท่ี 1 ผลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
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กลุ่มที ่1 ธุรกจิส่วนตัวทีเ่คยใช้ระบบดิจิตอลแบ้งก์กิง้ 

จากการสัมภาษณ์เก็บขอ้มูลในกลุ่มลูกคา้ธุรกิจส่วนตวัท่ีเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง 
ส่วนใหญ่ลูกคา้กลุ่มน้ีจะรู้สึกใกลชิ้ดกบัพนกังานธนาคารมากเป็นพิเศษ เน่ืองจากติดต่อท าธุรกรรม
ต่างๆกับธนาคารบ่อยคร้ัง ซ่ึงจะสอบถามความคิดเห็นกับพนักงานธนาคารเบ้ืองต้นก่อนเสมอ 
รวมถึงรู้สึกสะดวกสบายส าหรับการท าธุรกรรมออนไลน์ง่ายๆเบ้ืองตน้ ดงันั้นจึงสรุปความคิดเห็น
ตามประเด็นหวัขอ้ ดงัน้ี 

 
ประเด็นที ่1 : “ด้านวธีิในการหาข้อมูลสินเช่ือบ้าน” 
จากลูกคา้ทั้งหมด 15 รายนั้น มีวิธีการหาขอ้มูลโดยส่วนใหญ่จะเร่ิมจากสอบถามกบั

เจ้าหน้าท่ีพนักงานธนาคารก่อน เน่ืองจากท าธุรกิจส่วนตัวจึงมีการท าธุรกรรมกับธนาคาร
ค่อนขา้งมาก รวมทั้งใชบ้ริการ ฝาก ถอน โอน ผา่นดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง จึงท าให้เกิดความรู้สึกไวว้างใจ
และเม่ือเกิดความตอ้งการในการท าธุรกรรมต่างๆของธนาคารก็จะนึกถึงเป็นอนัดบัแรก จ านวน 11 
ราย คน้หาขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต จ านวน 9 ราย สอบถามจากผูมี้ประสบการณ์ในการท าธุรกรรม
ต่างๆในดา้นสินเช่ือบา้น จ านวน 7 ราย ทั้งน้ีลูกคา้กลุ่มน้ีบางท่านเม่ือไดข้อ้มูลจากพนกังานในขั้น
แรก จากนั้นจึงท าการศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมจากอินเตอร์เน็ต เพื่อดูรายละเอียดอตัราดอกเบ้ีย 
โปรโมชัน่ต่างๆของแต่ละธนาคาร หรือเร่ิมจากการหาขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตก่อน เพราะสะดวก
รวดเร็วในส่วนของการประหยดัเวลาแลว้จึงถามขอ้มูลเพิ่มเติมจากพนกังานธนาคาร สอบถามจาก
เพื่อน ญาติ คนรู้จกั ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ดา้นการขอสินเช่ือ ตามล าดบั บางท่านตอบมากกวา่ 1 ขอ้
เน่ืองจากหาขอ้มูลจากหลายช่องทางเพื่อคน้หาขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ข้ึนอยูก่บัแต่ละสถานการณ์ ณ ตอน
นั้น 

 
“…ไปท่ีธนาคารก่อนเลย ถามจากพนักงานธนาคารท่ีคุ้นเคยดูแลกิจการ

ให้อยู่แล้ว…”   (ผู้ชายอาย ุ56 ปี) 
“…ถามพนักงานธนาคารสินเช่ือบ้านสาขาท่ีใช้ประจ าใกล้บ้าน แล้วกห็า

ข้อมลูธนาคารอ่ืนเพ่ิมเติมในอินเตอร์เนต็…”   (ผู้หญิงอาย ุ40 ปี) 
“…หาข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต ถามเพ่ือนท่ีมีประสบการณ์ จากนั้นได้

ข้อมลูในระดับหน่ึงจะถามพนักงานธนาคารอิกคร้ัง…”   (ผู้หญิงอาย ุ36 ปี) 
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ประเด็นที่ 2 : “ความคิดเห็นของลูกค้าเมื่อลูกค้าพบปัญหาในด้านการให้บริการจาก
ธนาคาร” 

เม่ือพบปัญหาในการให้บริการจากธนาคาร ความคิดเห็นของลูกคา้ของกลุ่มน้ีส่วน
ใหญ่ลูกคา้จ านวน 6 ราย เลือกวธีิการแกปั้ญหา สอบถามขอ้มูลต่างๆโดยเลือกใชบ้ริการจากพนกังาน
ธนาคารและระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงของธนาคารในการแกปั้ญหาควบคู่กนั จ  านวน 4 ราย เลือกท่ีจะ
เปล่ียนการใช้บริการจากพนักงานท่ีให้ขอ้มูลไม่ครบถว้น จ านวน 4 ราย เลือกท่ีจะเปล่ียนการใช้
บริการจากธนาคาร และจ านวน 1 รายเลือกท่ีจะลองเปล่ียนพนกังานก่อนหากไม่สามารถแกปั้ญหา
ไดจึ้งเลือกท่ีจะเปล่ียนธนาคาร 

 
“…ขึน้อยู่กับประเภทของธุรกรรมถามควบคู่กันไป ด้านไหนติดปัญหาก็

ถามอันนั้น…”   (ผู้ชายอาย ุ35 ปี) 
“…อาจเปล่ียนพนักงานธนาคารดูก่อน เพราะยังไม่เคยขอสินเช่ือผ่าน

ดิจิตอลแบ้งก์กิง้ไม่รู้ยุ่งยากแค่ไหน แม่นย ารึเปล่า…”  (ผู้หญิงอาย ุ30 ปี) 
“…แก้ไขปัญหาจะเลือกถามพนักงานธนาคาร เพราะตอบปัญหาแก้ไขได้

ดีกว่าในความคิด ส่วนระบบขั้นตอนเราไม่ผ่านก็ไม่ผ่าน แต่ถ้าคุยกับพนักงาน
อาจช่วยได้ ถ้าช่วยไม่ได้กเ็ปล่ียนธนาคาร…”   (ผู้หญิงอาย ุ30 ปี)          
 

ประเด็นที ่3 : “ความคิดเห็นลูกค้าเกีย่วกบัแนวทางทีเ่หมาะสมในการให้บริการ” 
ทั้งน้ีความคิดเห็นของลูกคา้ หากธนาคารให้บริการลูกคา้ผา่นช่องทางดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 

แนวทางท่ีเหมาะสมในการบริการ ดงัต่อไปน้ี มีความคิดเห็นว่าควรมีขอ้มูลให้ครบถ้วนเพื่อให้
สามารถอ่านใจความส าคญั ท าความเขา้ใจไดใ้นคร้ังเดียว จ านวน 11 ราย ภาษาท่ีใชใ้นระบบดิจิตอล
แบง้กก้ิ์งควรท่ีจะสามารถอ่านและท าความเขา้ใจไดง่้าย รวมไปถึงระบบของดิจิตอลแบง้กก้ิ์งตอ้งไม่
ซับซ้อนและยุ่งยากเกินไป จ านวน 5 ราย และหากธนาคารให้บริการลูกคา้ผ่านช่องทางพนักงาน
ธนาคาร แนวทางท่ีเหมาะสมในการบริการ ดงัต่อไปน้ี มีความคิดเห็นว่าพนักงานธนาคารควรมี
ความรู้ความช านาญในด้านการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องครบถ้วน ครอบคลุมในรายละเอียดเพื่อไม่
ก่อให้เกิดความเขา้ใจผิดพลาดกบัลูกคา้ เน่ืองจากเอกสารท่ีใชใ้นการประกอบสินเช่ือแตกต่างกนัใน
แต่ละธุรกิจ จ านวน 15 ราย มีกิริยา มารยาทสุภาพ มีมิตรไมตรีกบัลูกคา้ การให้บริการท่ีรวดเร็ว 
จ านวน 7 ราย บางท่านตอบมากกวา่ 1 ขอ้ 
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“…ให้ข้อมูลตรงไปตรงมาและให้ข้อเท็จจริงของการขอสินเช่ือโดย
ละเอียดและหากลูกค้าติดปัญหาด้านเอกสาร ควรให้ความช่วยเหลือและให้
ค าแนะน าติดตามผลทันที…”   (ผู้หญิงอาย ุ29 ปี) 

“…ควรให้ข้อมูลเตม็ท่ี รักษาผลประโยชน์แทนลูกค้า จริงใจ อ่อนโยน มี
มารยาท…”   (ผู้หญิงอาย ุ39 ปี) 

“…ระบบดิจิตอลแบ้งก์กิ้งต้องมีข้อมูลให้แน่นและข้อมูลท่ีถูกต้อง ไม่
ซับซ้อนมาก แก้ข้อสงสัยของลูกค้าได้ทุกค าถาม…”   (ผู้หญิงอาย ุ33 ปี) 

 
ประเด็นที ่4 : “ความคิดเห็นลูกค้าว่าควรมี ระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์หรือไม่” 
หากธนาคารให้บริการสินเช่ือ รีไฟแนนซ์ ลูกคา้ตอบว่า “ควรมี” ระบบรีไฟแนนซ์

ออนไลน์ควบคู่ไปกบัพนกังานธนาคาร เพราะระบบมีไวใ้ห้ลูกคา้สามารถตรวจสอบสถานะหรือ
สามารถติดต่อสอบถามรายละเอียดต่างๆเก่ียวกบัสินเช่ือเบ้ืองตน้ไดเ้พื่อความสะดวกรวดเร็วในดา้น
ให้บริการจากธนาคารและควรมีพนกังานควบคู่กนัเพื่อคอยช่วยแกไ้ขปัญหาให้กบัลูกคา้ได ้จ  านวน 
13 ราย และ “ไม่ควรมี” ระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์ เน่ืองจากกลวัเอกสารร่ัวไหล ไม่ปลอดภยัเส่ียง
ต่อการถูกเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ จ  านวน 2 ราย หากธนาคารมีระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์
จ  าเป็นอยา่งยิง่ในการมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดีเยีย่ม เน่ืองจากเอกสารขอ้มูลธุรกิจเป็นความลบั
ส่วนบุคคลของลูกคา้ หากเกิดการร่ัวไหลในขอ้มูลเอกสารอาจท าใหเ้กิดผลกระทบกบักิจการ 

 
“…ในแง่ของการมีระบบให้มีการชี้แจงข้อมูลรายละเอียดหรือเช็ค

ฐานข้อมูลของลูกค้าเอง ควรมี แต่ถ้าสามารถอนุมัติวงเงินสินเช่ือได้โดยผ่าน
ระบบสินเช่ือออนไลน์ ไม่ควรมี เพราะดูไม่น่าเ ช่ือถืออาจมีการปลอม
เอกสาร…”   (ผู้หญิงอาย ุ28 ปี) 

“…ส าหรับคนรุ่นใหม่กต้็องมีระบบส ารองไว้…”   (ผู้ชายอาย ุ36 ปี) 
“…ณ ปัจจุบัน ยังไงกต้็องมีท้ัง 2 ระบบรองรับแต่ระวังในด้านข้อมูลของ

กิจการร่ัวไหล…”   (ผู้หญิงอาย ุ39 ปี) 
 

 

กลุ่มที ่2 ธุรกจิส่วนตัวทีไ่ม่เคยใช้ระบบดิจิตอลแบ้งก์กิง้ 
จากการสัมภาษณ์เก็บขอ้มูลลูกคา้ธุรกิจส่วนตวัท่ีไม่เคยใช้ระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง ใน

ส่วนของวิธีในการหาขอ้มูลสินเช่ือบา้น ส่วนใหญ่จะท าธุรกรรมธนาคารต่างๆผ่านทางสาขาของ
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ธนาคารเพราะเม่ือไม่ทราบการท าธุรกรรมก็จะสอบถามผา่นทางพนกังานธนาคารทนัทีรวมทั้งไม่
ถนดัใชอิ้นเตอร์เน็ต ดงันั้นจึงสรุปความคิดเห็นตามประเด็น ดงัน้ี 

 
ประเด็นที ่1 : “ด้านวธีิในการหาข้อมูลสินเช่ือบ้าน” 
จากลูกคา้ทั้งหมด 15  รายนั้น มีวิธีการหาขขอ้มูลสินเช่ือบา้น โดยส่วนใหญ่จะเร่ิมจาก

สอบถามกบัเจา้หนา้ท่ีพนกังานธนาคารก่อน ลูกคา้ท าธุรกิจส่วนตวัจึงมีการท าธุรกรรมประจ าวนักบั
ธนาคารบ่อยคร้ังจนถึงค่อนข้างมาก จึงท าให้เกิดความรู้สึกมีปฏิสัมพนัธ์ มีความไวว้างใจใน
พนกังานธนาคาร รวมทั้งยงัไม่เคยใชบ้ริการผา่นช่องทางดิจิตอลแบง้กก้ิ์งเน่ืองจากไม่มีความรู้ดา้นน้ี 
และเม่ือเกิดความตอ้งการในการท าธุรกรรมต่างๆของธนาคารก็จะนึกถึงเป็นอนัดบัแรก จ านวน 15 
ราย ค้นหาข้อมูลจากอินเตอร์เน็ตในรายละเอียดเบ้ืองต้น จ านวน 4 ราย สอบถามจากผู ้มี
ประสบการณ์ท่ีเคยขอวงเงินสินเช่ือกบัธนาคาร จ านวน 3 ราย ทั้งน้ีลูกคา้กลุ่มน้ีทั้งหมดเลือกท่ีจะขอ
ข้อมูลโดยการสอบถามจากพนักงานในขั้นแรก จากนั้นจึงท าการศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมจาก
อินเตอร์เน็ต เพื่อดูรายละเอียดอตัราดอกเบ้ีย โปรโมชัน่ต่างๆของแต่ละธนาคาร บางท่านสอบถาม
จากเพื่อน ญาติ คนรู้จกั ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ด้านการขอสินเช่ือ บางท่านตอบมากกว่า 1 ข้อ
เน่ืองจากหาขอ้มูลจากหลายช่องทางเพื่อคน้หาขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ข้ึนอยูก่บัแต่ละสถานการณ์ ณ ตอน
นั้น 

 
“…ไปธนาคารก่อน แล้วกถ็ามเพ่ือนท่ีเคยใช้สินเช่ือ…”   (ผู้หญิงอายุ 53 

ปี) 
“…สอบถามจากพนักงานธนาคารแต่อาจอ่านรีวิวจากอินเตอร์เน็ต…”   

(ผู้หญิงอาย ุ41 ปี) 
“…เดินไปธนาคารแล้วกถ็ามพนักงานธนาคาร…”   (ผู้หญิงอาย ุ50 ปี) 

 
ประเด็นที่ 2 : “ความคิดเห็นของลูกค้าเมื่อลูกค้าพบปัญหาในด้านการให้บริการจาก

ธนาคาร” 
เม่ือพบปัญหาในการให้บริการจากธนาคาร ความคิดเห็นของลูกคา้ของกลุ่มน้ีส่วน

ใหญ่ลูกคา้จ านวน 12 ราย เลือกวธีิในการแกปั้ญหาโดยเลือกท่ีจะเปล่ียนการใชบ้ริการจากพนกังานท่ี
ให้ขอ้มูลไม่ครบถว้น จ านวน 6 ราย เลือกท่ีจะเปล่ียนการใช้บริการจากธนาคาร และจ านวน 2 ราย 
หากเกิดปัญหาเม่ือทดลองเปล่ียนพนกังานท่ีใหข้อ้มูลแลว้ และระบบสามารถท าใหรั้บรู้ไดว้า่สะดวก
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ในการใช้งานจะลองทดลองใช้ดิจิตอลแบ้งก์ก้ิง แค่ในส่วนของการหาข้อมูลด้านสินเช่ือบ้าน
เบ้ืองตน้ก่อน 

 
“…ถ้าพนักงานให้ข้อมูลได้ไม่ดีก็อาจจะมาหาข้อมูลเพ่ิมเติมจาก

อินเตอร์เนต็แล้วมาเทียบกับพนักงานอีกที…”   (ผู้หญิงอาย ุ45 ปี) 
“…อยากเปล่ียนพนักงานก่อน เพราะอยากรู้ข้อมูลก่อน และถามธนาคาร

อ่ืนๆไปด้วย…”   (ผู้ชายอาย ุ40 ปี) 
“…เปล่ียนพนักงานจากคนเดิมท่ีเคยถามไปก่อนหน้า หรือไม่ลองเปล่ียน

ธนาคารอ่ืน…” (ผู้หญิงอาย ุ41 ปี) 
 

ประเด็นที ่3 : “ความคิดเห็นลูกค้าเกีย่วกบัแนวทางทีเ่หมาะสมในการให้บริการ” 
ทั้งน้ีความคิดเห็นของลูกคา้ หากธนาคารให้บริการลูกคา้ผา่นช่องทางดีจิตอลแบง้กก้ิ์ง 

แนวทางท่ีเหมาะสมในการบริการ ดงัต่อไปน้ี มีความคิดเห็นว่าควรมีขอ้มูลให้ครบถ้วนเพื่อให้
สามารถอ่านใจความส าคญั ท าความเขา้ใจไดใ้นคร้ังเดียว จ านวน 7 ราย ภาษาท่ีใชใ้นระบบดิจิตอล
แบง้กก้ิ์งควรท่ีจะสามารถอ่านและท าความเขา้ใจไดง่้าย รวมไปถึงระบบของดิจิตอลแบง้กก้ิ์งตอ้งไม่
ซับซ้อนและยุ่งยากเกินไป จ านวน 3 ราย ขอ้มูลในระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงไม่ควรผิดพลาด อพัเดท  
เน่ืองจากไม่มีความรู้ความช านาญในทักษะด้านดิจิตอลแบ้งก์ก้ิง จ  านวน 3 ราย หากธนาคาร
ใหบ้ริการลูกคา้ผา่นช่องทางพนกังานธนาคาร แนวทางท่ีเหมาะสมในการบริการ ดงัต่อไปน้ี ลูกคา้มี
ความคิดเห็นว่าพนกังานธนาคารควรมีความรู้ความช านาญในดา้นการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น 
ครอบคลุมในรายละเอียดเพื่อไม่ก่อให้เกิดความเขา้ใจผิดพลาดกบัลูกคา้ จ  านวน 15 ราย มีกิริยา 
มารยาทสุภาพ มีมิตรไมตรีกบัลูกคา้ การให้บริการท่ีรวดเร็ว จ านวน 6 ราย บางท่านตอบมากกวา่ 1 
ขอ้ 

 
“…บอกข้อมูลให้ครบถ้วน ให้บริการด้านการให้ปรึกษา บริการทุกด้าน 

พนักงานพูดช้าเพ่ือให้เข้าใจง่าย…”   (ผู้หญิงอาย ุ53 ปี) 
“…ให้ข้อมูลทุกอย่างโดยท่ีเราไม่ต้องถาม บอกข้อดี ข้อเสียทุกอย่างให้

ลูกค้าเข้าใจ ให้เวลาลูกค้าได้คิดตัดสินใจก่อนท าธุรกรรมเพราะเป็นเร่ืองเงินควร
ให้เวลา…”   (ผู้หญิงอาย ุ45 ปี) 
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“…อยากให้อธิบายบอกรายละเอียดท่ีส่วนใหญ่จ าเป็นต้องรู้ด้วยความเอา
ใจใส่ และข้อมูลในระบบดิจิตอลแบ้งก์กิง้ต้องไม่ยุ่งยาก  รายละเอียดอ่านแล้ว
ต้องไม่ซับซ้อนมาก…”   (ผู้ชายอาย ุ39 ปี) 

 
ประเด็นที ่4 : “ความคิดเห็นลูกค้าว่าควรมี ระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์หรือไม่” 
หากธนาคารใหบ้ริการสินเช่ือ รีไฟแนนซ์ ลูกคา้ตอบวา่ “ควรมี” ขอ้มูลรายละเอียดการ

ท าธุรกรรมสินเช่ือบา้นรีไฟแนนซ์เพิ่มเติม เพื่อใช้ในการอ่านประกอบการตดัสินใจและเพื่อการ
เรียนรู้ จ  านวน 11 ราย และ ในปัจจุบันควรมีส ารองไวแ้ต่ยงัไม่เลือกท่ีจะใช้ระบบรีไฟแนนซ์
ออนไลน์ ยงัไม่กลา้ทดลองใชเ้น่ืองจากมีความรู้ความเขา้ใจนอ้ยและยงัเช่ือถือในดา้นการให้บริการ
จากพนกังานธนาคาร จ านวน 7 ราย หากธนาคารมีระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์จ าเป็นอยา่งยิ่งในการ
ใหค้วามรู้ท่ีผูอ่้านสามารถเขา้ถึงเน้ือหาของระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์ดว้ยวธีิง่าย 
 

“…ควรมีท้ัง 2 ระบบถ้าเผ่ือไปถามพนักงานอาจไม่หมดกอ็าจจะกลับไป
อ่านท่ีออนไลน์ได้เพ่ืมเติมเพ่ือสร้างความมั่นใจ ลูกค้าจะได้ศึกษาท้ัง 2 แบบ…”   
(ผู้หญิงอาย ุ49 ปี) 

“…กค็วรนะ แต่จะใช้รึเปล่าอาจจะต้องดูหลายอย่าง…”   (ผู้หญิงอายุ 52 
ปี) 

“…มีไว้ก่อน แต่ยังไงก็ยังถามพนักงานธนาคารแหละ…”   (ผู้หญิงอายุ 
50 ปี) 
 

 

กลุ่มที ่3 พนักงานทีเ่คยใช้ระบบดิจิตอลแบ้งก์กิง้ 
จากการสัมภาษณ์เก็บขอ้มูลกลุ่มลูกคา้พนกังานท่ีเคยใช้ระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง ส่วน

ใหญ่จะรู้สึกสะดวกสบายในการหาขอ้มูลต่างๆผ่านทางอินเตอร์เน็ต เน่ืองจากมีเวลาจ ากดัในการ
เดินทางหรือปัจจยัอ่ืนๆท าให้การสอบถามผ่านทางพนกังานธนาคารน้อยกวา่การหาขอ้มูลผา่นทาง
อินแตอร์เน็ต รวมทั้งมีความคุน้เคยกบัการใชง้านผา่นทางออนไลน์ ดงันั้น จึงสรุปความคิดเห็นตาม
ประเด็น ดงัน้ี 

 
ประเด็นที ่1 : “ด้านวธีิในการหาข้อมูลสินเช่ือบ้าน” 
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ในดา้นวิธีในการหาขอ้มูลสินเช่ือบา้นจากลูกคา้ทั้งหมด 15 รายนั้น มีวิธีการหาโดย
ส่วนใหญ่จะเร่ิมจากการคน้หาขอ้มูลผ่านทางอินเตอร์เน็ตเป็นอนัดบัแรก เพื่อดูรายละเอียดอตัรา
ดอกเบ้ีย เอกสารท่ีตอ้งใชใ้นการยื่นค าขอสินเช่ือ โปรโมชัน่ต่างๆของแต่ละธนาคาร จ านวน 15 ราย 
เม่ือคน้หาขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต จากนั้นจะสอบถามรายละเอียดต่างๆของธนาคารจากพนกังาน 
จ านวน 11 ราย สอบถามจากผูมี้ประสบการณ์ จ านวน 4 ราย ทั้งน้ีลูกคา้กลุ่มน้ีเม่ือได้ขอ้มูลจาก
อินเตอร์เน็ตเรียบร้อยในขั้นแรก จากนั้นจึงท าการศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมจากพนักงาน เพื่อดู
รายละเอียดอตัราดอกเบ้ีย โปรโมชัน่ต่างๆของแต่ละธนาคาร เพราะตอ้งการขอ้มูลท่ีถูกตอ้งชัดเจน
สอบถามจากเพื่อน ญาติ คนรู้จกั ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ดา้นการขอสินเช่ือ ตามล าดบั บางท่านตอบ
มากกว่า 1 ข้อเน่ืองจากหาข้อมูลจากหลายช่องทางเพื่อค้นหาข้อมูลท่ีถูกต้อง ข้ึนอยู่กับแต่ละ
สถานการณ์ ณ ตอนนั้น 

 
“…มีวิธีการหาข้อมลูมี 2 ทางคือ 1.ผ่านอินเตอร์เนต็ก่อนเลือกท่ีน่าเช่ือถือ 

เป็นเวบ็ไซต์หลักๆและกด็ูรีวิวจากคนอ่ืนเพ่ิมเติม 2. การหาข้อมูลจากพนักงาน
ธนาคาร…”   (ผู้หญิงอาย ุ40 ปี) 

“…หาข้อมูลจากเวบ็การเงินต่างๆ ท้ังในส่วนความคิดเห็นประสบการณ์
และข้อเท็จจริง เช่น aommaoney , pantip และข้อมูลเปรียบเทียบจากธนาคาร
ต่างๆทางเวป็ไซต์รวมไปถึงการขอข้อมลูท่ีธนาคาร…”   (ผู้หญิงอาย ุ32 ปี) 

“…หาข้อมูลจากอินเตอร์เน็ต และสอบถามพนักงานธนาคาร  ถ้าเป็น
สินเช่ือบ้านใหม่จะถามโครงการ…”   (ผู้หญิงอาย ุ30 ปี) 

 
ประเด็นที่ 2 : “ความคิดเห็นของลูกค้าเมื่อลูกค้าพบปัญหาในด้านการให้บริการจาก

ธนาคาร” 
เม่ือพบปัญหาในการให้บริการจากธนาคาร ความคิดเห็นของลูกคา้ของกลุ่มน้ีส่วน

ใหญ่ลูกคา้จ านวน 7 ราย เลือกท่ีจะเปล่ียนการใชบ้ริการจากพนกังานท่ีให้ขอ้มูลไม่ครบถว้น จ านวน 
6 ราย เลือกท่ีจะเปล่ียนการใชบ้ริการจากธนาคาร จ านวน 5 ราย เลือกท่ีจะลองเปล่ียนพนกังานก่อน
หากไม่สามารถแกปั้ญหาไดจึ้งเลือกท่ีจะเปล่ียนธนาคาร 

 
“…ถ้าพบปัญหากับพนักงานธนาคาร ก็อาจจะเปล่ียนพนักงานและหา

ข้อมลูจากอินเตอร์เนต็เพ่ิมเติมเท่านั้น…”   (ผู้หญิงอาย ุ40 ปี) 
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“…เปล่ียนธนาคารไปเลยถ้าให้ข้อมูลไม่ดี บริการไม่ดี…”   (ผู้หญิงอายุ 
32 ปี) 

“…หากพบปัญหาจากพนักงานธนาคารจะหาพนักงานใหม่ ท่ีสามารถให้
ค าตอบหรือให้ข้อมลูได้ ไม่กไ็ปหาพนักงานสาขาอ่ืน…”   (ผู้หญิงอาย ุ45 ปี) 

 
ประเด็นที ่3 : “ความคิดเห็นลูกค้าเกีย่วกบัแนวทางทีเ่หมาะสมในการให้บริการ” 
ทั้งน้ีความคิดเห็นของลูกคา้ หากธนาคารให้บริการลูกคา้ผา่นช่องทางดีจิตอลแบง้กก้ิ์ง 

แนวทางท่ีเหมาะสมในการบริการ ดงัต่อไปน้ี มีความคิดเห็นว่าควรมีขอ้มูลให้ครบถ้วนเพื่อให้
สามารถอ่านใจความส าคญั ท าความเขา้ใจไดใ้นคร้ังเดียว จ านวน 7 ราย ภาษาท่ีใชใ้นระบบดิจิตอล
แบง้กก้ิ์งควรท่ีจะสามารถอ่านและท าความเขา้ใจไดง่้าย รวมไปถึงระบบของดิจิตอลแบง้กก้ิ์งตอ้งไม่
ซับซ้อนและยุ่งยากเกินไป จ านวน 5 ราย และหากธนาคารให้บริการลูกคา้ผ่านช่องทางพนักงาน
ธนาคาร แนวทางท่ีเหมาะสมในการบริการ ดงัต่อไปน้ี มีความคิดเห็นว่าพนักงานธนาคารควรมี
ความรู้ความช านาญในด้านการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องครบถ้วน ครอบคลุมในรายละเอียดเพื่อไม่
ก่อให้เกิดความเขา้ใจผิดพลาดกบัลูกคา้ จ  านวน 10 ราย มีกิริยา มารยาทสุภาพ มีมิตรไมตรีกบัลูกคา้ 
การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว จ านวน 7 ราย บางท่านตอบมากกวา่ 1 ขอ้ 

 
“…พยายามหาวิธีอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย ไม่ควรพูดจาหรืออธิบาย

คลุมเครือและไม่ควรหลอกลวงลูกค้าเพ่ือผลประโยชน์แอบแฝงเด็ดขาด…”   
(ผู้ชายอาย ุ49 ปี) 

“…พนักงานธนาคารจะต้องเป็นผู้ดูแลให้ค าแนะน าทุกๆทางเป็นท่ีน่า
ไว้ใจได้ และข้อมลูต้องมีรายละเอียดครบถ้วน…”   (ผู้หญิงอาย ุ33 ปี) 

“…ควรให้ข้อมูลท่ีจ าเป็นท่ีสามารถท าให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย  รวมถึง
สามารถโหลดไฟล์รายละเอียดดูเพ่ิมเติมได้ ระบบใช้งานง่าย  มีความปลอดภัย
ในการใช้งาน  ระบบท างานรวดเร็ว…”   (ผู้หญิงอาย ุ45 ปี) 

 
ประเด็นที ่4 : “ความคิดเห็นลูกค้าว่าควรมี ระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์หรือไม่” 
หากธนาคารให้บริการสินเช่ือ รีไฟแนนซ์ออนไลน์ ลูกคา้ตอบว่า “ควรมี” ระบบรี

ไฟแนนซ์ออนไลน์ควบคู่ไปกบัพนกังานธนาคาร จ านวน 13 ราย และ “ไม่ควรมี” ระบบรีไฟแนนซ์
ออนไลน์ เน่ืองจากกลวัการแอบอา้งในการน าเอกสารไปใช้ ไม่ปลอดภยัเส่ียงต่อการถูกเปิดเผย
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ขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ จ  านวน 2 ราย หากธนาคารมีระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์จ าเป็นอย่างยิ่งใน
การมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดีเยีย่ม 

 
“…ไม่ควร เพราะการขอสินเช่ือเป็นเงินจ านวนมาก ต้องอาศัยความ

ถกูต้อง กลัวการแอบอ้างข้อมลู…”   (ผู้ชายอาย ุ31 ปี) 
“…ควรมีควบคู่กันเพ่ือความสะดวกสบายให้ลูกค้าในการหาข้อมูล…”   

(ผู้หญิงอาย ุ45 ปี) 
“…ควรมีไว้ให้เป็นทางเลือกแต่สุดท้ายก็ชอบท่ีจะคุยกับพนักงาน

ธนาคารอยู่แล้วในท้ายท่ีสุด…”   (ผู้หญิง 29 ปี) 
 
 

กลุ่มที ่4 พนักงานประจ าทีไ่ม่เคยใช้ระบบดิจิตอลแบ้งก์กิง้ 
จากการสัมภาษณ์เก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้พนกังานประจ าท่ีไม่เคยใช้ระบบดิจิตอล

แบง้กก้ิ์ง ส่วนใหญ่คน้หาขอ้มูลผา่นทางอินเตอร์เน็ต เพื่อหารายละเอียดขอ้มูลต่างๆเพียงเบ้ืองตน้ แต่
มีความคิดเห็นวา่ขอ้มูลในอินเตอร์เน็ตนั้นไม่เป็นขอ้มูลท่ีอพัเดทตามขอ้มูลปัจจุบนั ยงัไม่น่าเช่ือถือ
พอสมควร เม่ือลูกค้าได้ข้อมูลเบ้ืองต้นจากทางอินเตอร์เน็ตจึงจะน าข้อมูลนั้นๆไปสอบถามกบั
พนกังานธนาคารเพิ่มเติมเพราะเช่ือว่าพนกังานธนาคารให้ขอ้มูลครบถว้นและเป็นขอ้มูลปัจจุบนั
มากกวา่ รวมทั้งไม่ถนดัในการใชอิ้นเตอร์เน็ตเท่าท่ีควร ดงันั้นจึงสรุปความคิดเห็นตามประเด็น ดงัน้ี 

 
ประเด็นที ่1 : “ด้านวธีิในการหาข้อมูลสินเช่ือบ้าน” 
ในดา้นวิธีในการหาขอ้มูลสินเช่ือบา้นจากลูกคา้ทั้งหมด 15 รายนั้น มีวิธีการหาโดย

ส่วนใหญ่จะเร่ิมจากการค้นหาข้อมูลผ่านทางอินเตอร์เน็ตเป็นอันดับแรก เพื่อดูรายละเอียด
เปรียบเทียบอตัราดอกเบ้ีย อ่านรีวิว เอกสารท่ีตอ้งใชใ้นการยืน่ค  าขอสินเช่ือ โปรโมชัน่ต่างๆของแต่
ละธนาคาร จ านวน 9 ราย เม่ือคน้หาขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต จากนั้นจะสอบถามรายละเอียดต่างๆของ
ธนาคารจากพนกังาน จ านวน 7 ราย สอบถามจากผูมี้ประสบการณ์ จ านวน 1 ราย ทั้งน้ีลูกคา้กลุ่มน้ี
เม่ือได้ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ตเรียบร้อยในขั้นแรก จากนั้นจึงท าการศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมจาก
พนกังาน เพื่อดูรายละเอียดอตัราดอกเบ้ีย โปรโมชัน่ต่างๆของแต่ละธนาคาร เพราะตอ้งการขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้งชดัเจน สอบถามจากเพื่อน ญาติ คนรู้จกั ผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ดา้นการขอสินเช่ือ ตามล าดบั 
บางท่านตอบมากกวา่ 1 ขอ้เน่ืองจากหาขอ้มูลจากหลายช่องทางเพื่อคน้หาขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ข้ึนอยูก่บั
แต่ละสถานการณ์ ณ ตอนนั้น 
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“…หาข้อมูลจากในอินเตอร์เนต็หลายๆธนาคารว่ามีสินเช่ือธนาคารไหน

บ้างท่ีให้ข้อมลูท่ีน่าสนใจ…”   (ผู้หญิงอาย ุ29 ปี) 
“…อยากจะถามพนักงานธนาคารก่อนเพ่ือให้ได้ข้อมูล ถามเพ่ือน

เพ่ิมเติม…”   (ผู้หญิงอาย ุ30 ปี) 
“…ถามพนักงานธนาคารแหละปลอดภัยแล้วก็อ่านเพ่ิมเติมหาข้อมูลใน

อินเตอร์เนต็…”   (ผู้หญิงอาย ุ26 ปี) 
 

ประเด็นที่ 2 : “ความคิดเห็นของลูกค้าเมื่อลูกค้าพบปัญหาในด้านการให้บริการจาก
ธนาคาร” 

เม่ือพบปัญหาในการให้บริการจากธนาคาร ความคิดเห็นของลูกคา้ของกลุ่มน้ีส่วน
ใหญ่ลูกคา้จ านวน 7 ราย เลือกท่ีจะเปล่ียนการใชบ้ริการจากพนกังานท่ีให้ขอ้มูลไม่ครบถว้น จ านวน 
6 ราย เลือกท่ีจะเปล่ียนการใชบ้ริการจากธนาคาร จ านวน 2 ราย เลือกท่ีจะลองเปล่ียนพนกังานก่อน
หากไม่สามารถแกปั้ญหาไดจึ้งเลือกท่ีจะเปล่ียนธนาคาร 

 
“…เปล่ียนพนักงานธนาคารคนถามดีกว่า…”   (ผู้หญิงอาย ุ28 ปี) 
“…ยังไม่เปล่ียนธนาคาร แต่จะเปล่ียนพนักงานธนาคารใหม่ให้ลองหา

ข้อมลูท่ีตรงกับความต้องการเราก่อน…”   (ผู้หญิงอาย ุ30 ปี) 
“…เปล่ียนธนาคารดีกว่าถ้าให้ข้อมลูไม่ครบถ้วน…”   (ผู้ชายอาย ุ36 ปี) 

 
ประเด็นที ่3 : “ความคิดเห็นลูกค้าเกีย่วกบัแนวทางทีเ่หมาะสมในการให้บริการ” 
ทั้งน้ีความคิดเห็นของลูกคา้ หากธนาคารให้บริการลูกคา้ผา่นช่องทางดีจิตอลแบง้กก้ิ์ง 

แนวทางท่ีเหมาะสมในการบริการ ดงัต่อไปน้ี มีความคิดเห็นว่าควรมีขอ้มูลให้ครบถ้วนเพื่อให้
สามารถอ่านใจความส าคญั ท าความเขา้ใจไดใ้นคร้ังเดียว จ านวน 9 ราย ภาษาท่ีใชใ้นระบบดิจิตอล
แบง้กก้ิ์งควรท่ีจะสามารถอ่านและท าความเขา้ใจไดง่้าย รวมไปถึงระบบของดิจิตอลแบง้กก้ิ์งตอ้งไม่
ซับซ้อนและยุ่งยากเกินไป จ านวน 4 ราย ขอ้มูลในระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงไม่ควรผิดพลาด อพัเดท  
เน่ืองจากไม่มีความรู้ความช านาญในทักษะด้านดิจิตอลแบ้งก์ก้ิง จ  านวน 2 ราย หากธนาคาร
ใหบ้ริการลูกคา้ผา่นช่องทางพนกังานธนาคาร แนวทางท่ีเหมาะสมในการบริการ ดงัต่อไปน้ี มีความ
คิดเห็นว่าพนักงานธนาคารควรมีความรู้ความช านาญในด้านการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องครบถ้วน 
ครอบคลุมในรายละเอียดเพื่อไม่ก่อใหเ้กิดความเขา้ใจผิดพลาดกบัลูกคา้ เน่ืองจากเอกสารท่ีใชใ้นการ
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ประกอบสินเช่ือแตกต่างกนัของแต่ละธุรกิจจ านวน 15 ราย มีกิริยา มารยาทสุภาพ มีมิตรไมตรีกบั
ลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว จ านวน 7 ราย บางท่านตอบมากกวา่ 1 ขอ้ 

 
“…ยิม้แย้ม ให้ข้อมูลครบถ้วน เลือกบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ให้กับลูกค้า…”   

(ผู้หญิงอาย ุ26 ปี) 
“…ใช้งานง่าย มีข้อมลูครบถ้วน ปลอดภัย…”   (ผู้หญิงอาย ุ39 ปี) 
“…ความผิดพลาดของข้อมูลต้องน้อย เพราะการอ่านแล้วอาจท าให้เรา

เข้าใจแบบนั้นเลย…”   (ผู้ชายอาย ุ39 ปี) 
 

ประเด็นที ่4 : “ความคิดเห็นลูกค้าว่าควรมี ระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์หรือไม่” 
หากธนาคารให้บริการสินเช่ือ รีไฟแนนซ์ ลูกคา้ตอบว่า “ควรมี” ระบบรีไฟแนนซ์

ออนไลน์ควบคู่ไปกบัพนกังานธนาคาร จ านวน 12 ราย และ “ไม่ควรมี” ระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์ 
เน่ืองจากกลวัเอกสารร่ัวไหล ไม่ปลอดภยัเส่ียงต่อการถูกเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ จ  านวน 2 
ราย หากธนาคารมีระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์จ าเป็นอยา่งยิ่งในการมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี
เยีย่ม และยงัไม่แน่ใจวา่ควรมีหรือไม่ จ  านวน 1 ราย 

 
“…ควรมีระบบออนไลน์กับพนักงานธนาคารคู่ๆกันไปนะ จะได้เพ่ิม

ช่องทางในการหาข้อมลู…”   (ผู้ชายอาย ุ36 ปี) 
“…ไม่ควรมี เพราะไม่แน่ใจว่าจะปลอดภัยมากน้อยแค่ไหน…”   (ผู้ชาย

อาย ุ32 ปี) 
“…ถ้ามาตรฐานรักษาความปลอดภัยทางอินเตอร์เน็ตมีมากพอก็ควรมี 

แต่ถ้ายงัไม่มีอะไรท่ีแน่นอนกย็งัไม่แน่ใจว่าควรมีหรือไม่…”   (ผู้ชายอาย ุ35 ปี)  
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บทที ่5 
สรุปอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 

ความมุ่งหมายของการวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายของการศึกษาคน้ควา้ ดงัน้ี 
1.เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพในการเลือกใช้บริการจากระบบ

การใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ และเพื่อเป็นแนวทางในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ 
2. เพื่อศึกษาทศันคติความคิดเห็นของกลุ่มลูกคา้ธนาคารกรุงเทพระหวา่งกลุ่มท่ีเคยใช้

บริการดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงและกลุ่มท่ีไม่เคยใช้บริการดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง ว่ามีความรู้สึกนึกคิดต่อการ
ใหบ้ริการจากธนาคารกรุงเทพในลกัษณะแบบใด 

 
 

ความส าคญัของการวจิัย 
ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีจะน าไปใชเ้พื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขและ

พฒันาระบบงานดา้นการใหบ้ริการ เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในสมยัปัจจุบนัใหดี้ยิง่ข้ึนไป 

 
 

สรุปผลการวจิัย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีในการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี จ  านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มลูกคา้ประกอบ

อาชีพพนักงานประจ า จ  านวน 15 คนกบัประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 15 คน ท่ีไม่เคยใช้
บริการดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง และกลุ่มลูกคา้พนกังานประจ า จ  านวน 15 คน กบั ๆประกอบอาชีพธุรกิจ
ส่วนตวั จ  านวน 15 คนท่ีเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 

ผลการวเิคราะห์ค าสัมภาษณ์กลุ่มลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ มีดงัน้ี 
1. กลุ่มพนกังานประจ าท่ีเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 
กลุ่มน้ีจะมีวิธีในการหาขอ้มูลเก่ียวกบัสินเช่ือบา้นทุกชนิดโดยส่วนใหญ่จะหาข้อมูล

เบ้ืองตน้จากทางอินเตอร์ก่อนไม่วา่จะเป็น การอ่านรีวิวในเวบต่างๆ การอ่านหา คน้ควา้ขอ้มูลอตัรา
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ดอกเบ้ีย ระยะเวลา ยอดผอ่น เอกสารท่ีตอ้งจดัเตรียมเพื่อประกอบในการใชพ้ิจารณาวงเงินสินเช่ือ
บา้น เม่ือมีขอ้มูลมากเพียงพอก็จะน าขอ้สงสัยต่างๆท่ีขอ้มูลทางอินเตอร์ให้ไวไ้ม่เพียงพอเพื่อท าการ
สอบถามกบัพนกังานธนาคารท่ีสาขาเพิ่มเติมเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งส าหรับการขอสินเช่ือบา้น 
นอกจากน้ีอาจจะยงัสามารถต่อรองรายละเอียดส่วนอ่ืนกบัทางธนาคารได ้ยกตวัอยา่งอตัราดอกเบ้ีย 
และสอบถามผูมี้ประสบการณ์ในการใช้วงเงินสินเช่ือบา้น การบริการท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีตอ้งการจาก
ธนาคารคือการบริการท่ีลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง่้าย รวดเร็ว มารยาทสุภาพพูดไพเราะ ให้ขอ้มูลได้
ครบถว้น สามารถตอบไดทุ้กค าถาม และมีความเป็นมืออาชีพจากพนกังานธนาคาร ส่วนในระบบ
ดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจากการบริการคือ รายละเอียดขอ้มูลครบถว้น ยกตวัอย่างเช่น 
รายละเอียดยอดผ่อน ระยะเวลา อตัราดอกเบ้ีย วิธีการผ่อนช าระ เง่ือนไขในการสมคัรสินเช่ือบา้น 
รายไดท่ี้สามารถผ่อนช าระได ้สามารถถามตอบอตัโนมติัไดท้นัที ระบบรักษาความปลอดภยัเพื่อ
ป้องกันเอกสารหลุดหายหรือมีผูแ้อบอ้าง เป็นต้น ระบบท่ีลูกค้าต้องการคือมีทั้ง 2 ระบบเพื่อ
สนองตอบความรวดเร็วในยคุปัจจุบนั และเพื่อหาขอ้มูลไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน แต่สุดทา้ยนั้นลูกคา้ก็ยงัคง
ตอ้งการ การบริการท่ีดีจากพนกังานธนาคาร 

2. กลุ่มประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัท่ีเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 
กลุ่มน้ีจะมีวิธีหาขอ้มูลส่วนใหญ่แล้วก็อ่านขอ้มูลสินเช่ือบา้นแค่ขอ้มูลเบ้ืองตน้ รีวิว 

จากทางอินเตอร์เน็ต และสอบถามผูมี้ประสบการณ์ในการใชว้งเงินสินเช่ือบา้น แต่ถา้ขอ้มูลท่ีกลุ่ม
ลูกค้ากลุ่มน้ีต้องการจะท าการสอบถามกับพนักงานท่ีสาขาหรือพนักงานสาขาท่ีคอยดูแลเร่ือง
ธุรกรรมของท่ีธุรกิจใชบ้ริการอยูเ่พื่อให้บริการเก่ียวกบัสินเช่ือบา้น เน่ืองจากลกัษณะของผูป้ระกอบ
อาชีพธุรกิจส่วนตวันั้นประกอบไปดว้ยหลากหลายลกัษณะ การอ่านรายละเอียดจากทางอินเตอร์เน็ต
นั้นอาจไม่เพียงพอท่ีจะสามารถตอบความซับซ้อนของธุรกิจนั้นๆได ้ส่ิงท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีตอ้งการจาก
ระบบดิจิตอลแบ้งก์ก้ิงนอกจากรายละเอียดครบถ้วนแล้วส่ิงหน่ึงท่ีต้องการคือลักษณะอาชีพท่ี
สามารถขอวงเงินสินเช่ือบา้นได ้สามารถส่งรายละเอียดและเอกสารทางธุรกิจเบ้ืองตน้ให้ท าการ
วิเคราะห์เพื่อเป็นแนวทางในการขอสินเช่ือบา้น แต่ขอ้มูลนั้นจะตอ้งไม่ร่ัวไหล ระบบจะตอ้งมีความ
เสียรภาพไม่ติดขดับ่อยและมีความปลอดภยัดา้นขอ้มูลและเอกสาร ระบบท่ีลูกคา้ตอ้งการคือมีทั้ง 2 
ระบบเพื่อสนองตอบความรวดเร็วในยุคปัจจุบนั และเพื่อหาขอ้มูลไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน แต่สุดทา้ยนั้น
ลูกคา้ก็ยงัคงตอ้งการ การบริการท่ีดีจากพนกังานธนาคาร 

3.กลุ่มพนกังานประจ าท่ีไม่เคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 
กลุ่มน้ีมีวิธีการขอ้มูลส่วนใหญ่จะสอบถามจากผูมี้ประสบการณ์ เพื่อน และครอบครัว

ก่อนเบ้ืองตน้ จากนั้นจะสอบถามขอ้มูลจากพนกังานธนาคาร อ่านขอ้มูลจากทางอินเตอร์เน็ตบา้ง
เป็นบางคร้ังคราวท่ีไม่เลือกใชร้ะบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงเน่ืองจากกลวั ไม่มีความช านาญในระบบ กลวั
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การท าธุรกรรมผิดพลาดแลว้ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาได ้จึงเลือกวิธีการสอบถามขอ้มูลจากพนกังาน
ในการท าธุรกรรมต่างๆมากกว่าการท าธุรกรรมผ่านระบบ ส่ิงท่ีลูกค้ากลุ่มน้ีต้องการจากระบบ
ดิจิตอลแบง้กก้ิ์งคือ ภาษาอ่านแลว้เขา้ใจง่าย ระบบเขา้ใจง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น บอกวธีิล าดบัขั้นการ
ท าท่ีง่าย ขอ้มูลรายละเอียดครบถว้น ยกตวัอยา่งเช่น รายละเอียดยอดผอ่น ระยะเวลา อตัราดอกเบ้ีย 
วิธีการผอ่นช าระ เง่ือนไขในการสมคัรสินเช่ือบา้น รายไดท่ี้สามารถผอ่นช าระได ้สามารถถามตอบ
อตัโนมติัไดท้นัที ส่วนการบริการในดา้นพนกังาน การบริการท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีตอ้งการจากธนาคารคือ
การบริการท่ีลูกคา้สามารถเขา้ถึงได้ง่าย รวดเร็ว มารยาทสุภาพพูดไพเราะ ให้ขอ้มูลได้ครบถว้น 
สามารถตอบไดทุ้กค าถาม และมีความเป็นมืออาชีพจากพนกังานธนาคาร ระบบท่ีลูกคา้ตอ้งการคือมี
ทั้ง 2 ระบบเพื่อสนองตอบความรวดเร็วในยุคปัจจุบนั และเพื่อหาขอ้มูลไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน แต่ก็ยงัคง
ไม่ค่อยมั่นใจในระบบดิจิตอลแบ้งก์ก้ิง ท้ายท่ีสุดนั้นลูกค้าก็ยงัคงต้องการ การบริการท่ีดีจาก
พนกังานธนาคาร 

4.กลุ่มประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวัท่ีไม่เคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง 
กลุ่มน้ีมีวิธีการขอ้มูลส่วนใหญ่จะสอบถามจากผูมี้ประสบการณ์ เพื่อน และครอบครัว

ก่อนเบ้ืองตน้ จากนั้นจะสอบถามขอ้มูลจากพนกังานธนาคาร อ่านขอ้มูลจากทางอินเตอร์เน็ตบา้ง
เป็นบางคร้ังคราว เน่ืองจากไม่มัน่ใจในระบบว่าจะสามารถตอบรายละเอียดข้อมูลได้ครบถ้วน
หรือไม่ และขอ้มูลท่ีไดน้ั้นจะถูกตอ้งหรือไม่ นอกจากนั้นยงัเป็นกงัวลใจในระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงวา่
การใช้นั้นจะสามารถท าไดจ้ริงและถูกตอ้ง จึงเลือกวิธีการสอบถามขอ้มูลจากพนกังานในการท า
ธุรกรรมต่างๆมากกวา่การท าธุรกรรมผา่นระบบ ส่ิงท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีตอ้งการจากระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง
คือ ภาษาอ่านแลว้เขา้ใจง่าย ระบบเขา้ใจง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน บอกวิธีล าดบัขั้นการท าท่ีง่าย ขอ้มูล
รายละเอียดครบถว้น ยกตวัอยา่งเช่น รายละเอียดยอดผอ่น ระยะเวลา อตัราดอกเบ้ีย วธีิการผอ่นช าระ 
เง่ือนไขในการสมคัรสินเช่ือบา้น อาชีพท่ีสามารถขอวงเงินสินเช่ือบา้นได ้เอกสารท่ีใช้ในการขอ
สินเช่ือ การบริการท่ีลูกคา้กลุ่มน้ีตอ้งการจากธนาคารคือการบริการท่ีลูกคา้สามารถเขา้ถึงไดง่้าย 
รวดเร็ว มารยาทสุภาพพูดไพเราะ ทกัทายเป็นกนัเอง พูดช้าเพื่อให้เขา้ใจง่าย ให้ขอ้มูลไดค้รบถว้น 
สามารถตอบได้ทุกค าถาม และมีความเป็นมืออาชีพจากพนักงานธนาคาร มีเวลาให้ได้คิดและ
ตดัสินใจ ไม่ขายผลิตภณัฑ์อ่ืนๆของธนาคารถา้ลูกคา้ไม่ไดต้ดัสินใจ ระบบท่ีลูกคา้ตอ้งการคือมีทั้ง 2 
ระบบเพื่อสนองตอบความรวดเร็วในยุคปัจจุบนั และเพื่อหาขอ้มูลไดร้วดเร็วยิ่งข้ึน แต่สุดทา้ยนั้น
ลูกคา้ก็ยงัคงตอ้งการ การบริการท่ีดีจากพนกังานธนาคาร 

 
  



46 
 

อภิปรายผล 
ลูกค้าธนาคารคาดหวงัข้อมูลท่ีถูกต้อง ครบถ้วนจากธนาคารทั้ งในรูปแบบระบบ

พนกังานธนาคารและระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง เช่น รายละเอียดเอกสารท่ีตอ้งเตรียม อตัราดอกเบ้ีย 
วิธีการผอ่นช าระ เป็นตน้สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรวรรณ ใจโต (2555) ท่ีพบวา่ดา้นการเช่ือมต่อ
เขา้สู่เว็บไซต์ได้ง่ายมีผลต่อการเลือกใช้บริการมากข้ึน  และยงัคาดหวงัการบริการจากพนักงาน
ธนาคารทั้งในเร่ืองของการให้ขอ้มูลอย่างถูกตอ้งครบถ้วนอย่างผูช้  านาญการ มารยาทสุภาพ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ รัตติมา อจัฉริยวจุ(2557) ท่ีพบวา่ปัจจยั ดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นระบบ
การให้บริการของธนาคาร เป็นปัจจยัท่ีลูกค้ารายย่อยให้ความส าคญัในการตดัสินใจตามล าดบั 
ส าหรับด้านบุคลากรซ่ึงคือเจา้หน้าท่ีสินเช่ือนั้น การอธิบายให้ความรู้ประเภทสินเช่ือแก่ผูกู้ ้ เช่น 
อตัราดอกเบ้ีย รูปแบบการผ่อน ช าระท่ีเหมาะสม วงเงินประกนัภยั วงเงินประกนัชีวิต โปรโมชั่น 
และแพ็คเกจต่างๆ เขา้ใจความรู้สึกและความตอ้งการของผูกู้ ้และการให้บริการท่ีรวดเร็ว ถือเป็น
หวัใจส าคญัของการให้บริการ และสอดคลอ้งกบั จินดาพร  บทสูงเนิน(2554) จากผลการวิเคราะห์
ปัจจยัต่าง ๆ ทั้ง 8 ดา้น พบว่า ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลิตภาพ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในระดบัมากเช่นเดียวกนั ไม่วา่จะ
เป็นกลุ่มลูกคา้กลุ่มไหนท่ีจะเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งหรือไม่เคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งก็ยงัคง
ตอ้งการการบริการท่ีดีจากพนกังานซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555) ท่ี
พบวา่ส าหรับลูกคา้ท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ การท าธุรกรรมดา้นการลงทุนและการออมทรัพยรู์ปแบบอ่ืน 
การกู้เงินและการท าธุรกรรม อ่ืนๆแตกต่างกันไม่ท าให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ ซ่ึงใน
รายละเอียดของขอ้มูลต่างๆท่ีกลุ่มลูกคา้ไม่วา่จะเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งหรือไม่
เคยใชร้ะบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงนั้นตอ้งการขอ้มูลส าคญัในรายละเอียด เช่น วงเงินสินเช่ือท่ีสามารถขอ
ได ้อาชีพท่ีสามารถขอวงเงินได ้และอตัราดอกเบ้ียท่ีธนาคารเสนอใหส้อดคลอ้งกบังานวจิยัของ  เอก
รัฐ วงศว์รีะกุล (2553) พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ผูต้อบ แบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด คือวงเงินกูสู้งสุดท่ีธนาคารให้ได ้รองลงมาคือ
อัตราดอกเบ้ีย ระยะเวลาการผ่อนช าระ การให้บริการท่ีดีของพนักงาน ความรวดเร็วในการ
ด าเนินการ ค่าธรรมเนียมในการให้บริการ การสนับสนุนวงเงินอ่ืนๆ การไม่บงัคบัท าประกัน
คุม้ครองเงินกู ้

ในดา้นความตอ้งการของลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช้ระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิง
หรือไม่เคยใช้ระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงนั้นถา้มีระบบดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงส าหรับรีไฟแนนซ์สินเช่ือบา้น
ตอ้งการระบบท่ีใชง้านง่าย ภาษาเขา้ ขั้นตอนท างานง่าย มีวิธีการบอกวิธีท าล าดบัขั้นตอน รู้สถานะ
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วา่อยูร่ะหวา่งขั้นตอนไหนสามารถรู้รายละเอียดต่างๆของธนาคารไดส้อดคลอ้งกบังานวิจยัของ Ja-
Chul Gu et al. (2009) พบว่า การรับรู้ความสามารถ ตนเองเป็นตัวแปรท่ีมีอิทธิพลสูงสุดท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความสะดวกในการใชง้านโดยทางตรงและการรับรู้ถึงประโยชน์ยงัมีความสัมพนัธ์
ท่ีเป็นทางออ้มท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้ธุรกรรมทาง การเงิน Payam et al. (2014) พบว่า การ
ปรับตวักบัวิถีชีวิตและความไวว้างใจ มีระดบัการให้ความส าคญัสูงท่ีสุดในการอธิบายการยอมรับ
การใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือ และ เบอร์ร่ี  (Berry, 1985, p. 31- 34) พบวา่สมรรถนะใน
การให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกตอ้ง  เหมาะสม และเช่ียวชาญ รู้จริง  การเขา้ถึงง่าย  การใช้บริการได้
อยา่งไม่ยุง่ยาก  พนกังานความสุภาพ  เคารพนอบน้อม ความอ่อนนอ้มให้เกียรติ และมีมารยาทท่ีดี
ของการใหบ้ริการ  สามารถและสมบูรณ์ในการส่ือสารและสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ทราบเขา้ใจ 
และได้รับค าตอบในข้อสงสัยหรือความไม่ เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่างกระจ่างชัด ความมั่นคง 
ปลอดภยั  อบอุ่น  สบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 

 
 

ข้อเสนอแนะ 
1.ในระบบดิจิตอลแบ้งก์ก้ิงส าหรับพนักงานประจ าควรบอกรายละเอียดเก่ียวกับ

ความสามารถในการผอ่นช าระไดจ้ากฐานเงินเดือนสุทธิ 
2.ในระบบดิจิตอลแบ้งก์ก้ิงส าหรับผูป้ระกอบธุรกิจส่วนตัวควรบอกรายละเอียด

ลกัษณะอาชีพท่ีสามารถขอวงเงินสินเช่ือได ้
3.ทั้ง 2 กลุ่มยงัคงตอ้งการการบริการท่ีดีจากพนกังานธนาคารควรพฒันาจดัฝึกอบรม

ใหพ้นกังานมีศกัยภาพพร้อมหลายดา้น 
 
 

ข้อเสนอแนะในวจิัยคร้ังต่อไป 
ในงานวิจยัคร้ังต่อไปนั้นควรศึกษากลุ่มตวัอย่างนอกเหนือจากกลุ่มตวัอย่างลูกค้า

ธนาคารกรุงเทพ และกลุ่มตวัอย่างนอกเหนือจากเขตกรุงเทพและปริมณฑล เน่ืองจากว่าระบบ
ดิจิตอลแบง้ก์ก้ิงท่ีจะใช้ในอนาคตนั้นอาจจะเป็นระบบท่ีใช้ทัว่ประเทศไทย ดงันั้น ควรเก็บขอ้มูล
ทศันคติของลูกคา้นอกเหนือจากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ เพื่อใชใ้นการพฒันาระบบเพื่อตอบสนองลูกคา้ให ้
ดียิง่ข้ึนต่อไป 
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จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิง้ ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน). ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวิทยาลัยศิลปากร. กรุงเทพมหานคร.
http://www.thapra.lib.su.ac.th/ objects/thesis/fulltext/snamcn/Jutaporn_ 
Raiwon/Jutaporn_Raiwon_fulltext.pdf 

เฉลิมเกียรติ งามตระกูลชล. 2553. คุณภาพความปลอดภัยและคุณภาพบริการต่อการตัดสินใจใช้ท่า
เทียบเรือน ้ามันในเขตนิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต , 
มหาวิทยาลัยบูรพา. ชลบุรี.  http://www.ex-mba.buu.ac.th/Research/Bangsaen/Y-
MBA%2012-1/51750386/abs.pdf 

ชญาภา บุญมีพิพิธ. 2556. พฤติกรรมและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 
เลือกใช้บริการสินเช่ือเคหะของผู้ใช้บริการสินเช่ือเคหะของผู้ใช้บริการธนาคารออม
สินเขตบางแค. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยัศิลปากร. กรุงเทพมหานคร. 
http://www.thapra.lib.su.ac.th/objects/thesis/fulltext/snamcn/Chayapha_Boonmeepip
it/fulltext.pdf 

ชินวตัร เช้ือสระคู. 2551. คุณลักษณะของพนักงานบริการและคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของ 
พนักงานและลูกค้าร้านทรูมฟู. ปริญญานิพนธ์หาบณัฑิต. มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. 
กรุงเทพมหานคร. http://doi.nrct.go.th/ListDoi/listDetail?Resolve_DOI=10. 
14457/TU.the.2008.354 

 

http://www.bangkokbiznews.com/news/detail/716910
http://www.bangkokbiznews.com/news/detail/716910
http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Man/Kannikar_K.pdf
http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Man/Kannikar_K.pdf
https://www.etda.or.th/content/1238.html
http://www.thapra.lib.su.ac.th/
http://www.ex-mba.buu.ac.th/Research/Bangsaen/Y-MBA%2012-1/51750386/abs.pdf
http://www.ex-mba.buu.ac.th/Research/Bangsaen/Y-MBA%2012-1/51750386/abs.pdf
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 

ชลธิชา ศรีบ ารุง. 2557. คุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬ่อ จังหวัดชลบุรี . 
ป ริ ญญ า นิ พ น ธ์ ก า ร ศึ ก ษ า ม ห า บัณ ฑิ ต ,  ม ห า วิ ท ย า ลั ย บู ร พ า .  ช ล บุ รี .
http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/54930216 

ฐานเศรษฐกิจ. (25 พฤศจิกายน, 2558). แบงกม์องเทรนดธุ์รกรรมดิจิตอลแรง ปี59แข่งพฒันาระบบ/ 
บริการเตม็สูบ, http://www.thansettakij.com/content/18967 

ฐาวรา หวงัสมบูรณ์ดี. 2553. ปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อการยอมรับอินเทอร์เนต็แบงค์กิง้ กรณีศึกษา 
พนักงานธนาคารยโูอบี ส านักงานใหญ่. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต,  
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์. กรุงเทพมหานคร. 
http://digi.library.tu.ac.th/thesis/it/0821/title-biography.pdf 

ธารินี  แกว้จนัทรา. 2556. ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขารัชดาภิเษก (ท่าพระ-ตากสิน). ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, 
มหาวทิยาลยัสยาม.กรุงเทพมหานคร. http://www.research-system.siam.edu/2013-12-
20-04-25-20/420-2013-12-20-05-58-145 

ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ. (4 กรกฎาคม, 2559). สถาบนัการเงินในยคุดิจิตอล. 
https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9-093d-4d15-a913-6445ad6b0cc3/Hot-
Issue_%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%99%E
0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%99
%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%94%E0%B8%
88%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A5.aspx 

พรปวณ์ี สหวฒันพงศ.์ 2553. กระบวนการยอมรับส่ือออนไลน์ของผู้บริโภคอินเทอร์เนต็ในเขต 
กรุงเทพมหานคร. ปริญญานิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยับูรพา. ชลบุรี 

(Rogers &Shoemaker, 1971).  http://www.ex-mba.buu.ac.th/Research/Bkk/Ex-23- 
Bkk/51721348/02_abs.pdf 

พวงมาลยั รักษาจิต. 2554. คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าผาปุ้มอ าเภอแม่ลา
น้อย จังหวัดแม่ฮ่องสอน. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวิทยาลัยบูรพา. ชลบุรี. 
http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files//52930490/title.pdf 

  

http://www.thansettakij.com/content/18967
http://www.thansettakij.com/content/18967
http://www.research-system.siam.edu/2013-12-20-04-25-20/420-
http://www.research-system.siam.edu/2013-12-20-04-25-20/420-
https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9-093d-4d15-a913-6445ad6b0cc3/Hot-Issue_%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%94%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A5.aspx
https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9-093d-4d15-a913-6445ad6b0cc3/Hot-Issue_%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%94%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A5.aspx
https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9-093d-4d15-a913-6445ad6b0cc3/Hot-Issue_%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%94%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A5.aspx
https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9-093d-4d15-a913-6445ad6b0cc3/Hot-Issue_%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%94%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A5.aspx
https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9-093d-4d15-a913-6445ad6b0cc3/Hot-Issue_%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%94%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A5.aspx
https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9-093d-4d15-a913-6445ad6b0cc3/Hot-Issue_%E0%B8%AA%E0%B8%96%E0%B8%B2%E0%B8%9A%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B9%83%E0%B8%99%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%94%E0%B8%88%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A5.aspx
http://www.ex-mba.buu.ac.th/Research/Bkk/Ex-23-Bkk/51721348/02_abs.pdf
http://www.ex-mba.buu.ac.th/Research/Bkk/Ex-23-Bkk/51721348/02_abs.pdf
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 

ภคัจิรา นิลเกษม. 2558. ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เนต็ของลูกค้าธนาคาร 
กรุงเทพจ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัปทุมธานี. ปริญญานิพนธ์ 
มหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ. 

http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1205/1/pakjira.nilk.pdf. 
เมทินี จนัทร์กระแจะ. 2558. คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อการ 

ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีของประชาชนในกรุงเทพมหานคร. 
ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ. กรุงเทพมหานคร. 
http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/2464/1/mathinee_jank.pdf 

วรรณพร สืบนุสนธ์ิ. 2556. การตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จังหวัดขอนแก่น . ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี. ขอนแก่น.  
http://www.repository.rmutt.ac.th/bitstream/handle/123456789/2174/142524.pdf?seq
uence=1 

ศิริวรรณ จนัทวงศ.์ 2557. ความคิดเห็นของนักท่องเท่ียวชาวไทยต่อปัจจัยในการตัดสินใจเดินทางมา
ท่องเท่ียวเกาะช้าง จังหวัดตราด. ปริญญานิพนธ์การศึกษามหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยั
บูรพา. กรุงเทพมหานคร. http://digital_collect.lib.buu.ac.th/dcms/files/55930243 

สุกญัญา เพียรพิทกัษ.์ 2554. ความพึงพอใจของทหารผ่านศึกต่อคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานสงเคราะห์ทหารผ่านศึกเขตนครราชสีมา . ปริญญานิพนธ์มหาบัณฑิต, 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน. อีสาน. file:///C:/Users/Administrator.IT-
64/Downloads/%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8
%9E%E0%B8%B6%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%AD%E0%B9%83%E0
%B8%88%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%97%E0%B8%AB
%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8
%99%E0%B8%A8%E0%B8%B6%E0%B8%81%E0%B8%95%E0%B9%88%E0%
B8%AD%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%
E0%B8%9E%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%83%E0%B8 
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 
%B2%E0%B8%A3%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0
%B8%88%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B9%89
%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%AA%E0%B8
%B3%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0
%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3
%E0%B8%B2%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%8C%E0%B8%97%E0%B8
%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9C%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0
%B8%99%E0%B8%A8%E0%B8%B6%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%82
%E0%B8%95%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8
%B2%E0%B8%8A%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%A1%E0%B8%B2%2
0(2).pdf 

สิงหะ ฉวสุีข & สุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร. 2555. การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมผู้บริโภค 
ออนไลน์ท่ีมีผลต่อการตัดสนใจซ่ือหนังสืออิเลก็ทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขต 
กรุงเทพมหานคร. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ. กรุงเทพมหานคร
, http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1883/1/kewwarin_laei.pdf 

สุชาฐิณี พยุงกร. 2554. ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้ให้บริการถึงคุณภาพการให้บริการด้าน
ศูนย์บริการตอบรับข้อมูลทางโทรศัพท์ (Call Center) ของระบบโทรศัพท์เคล่ือนท่ี. 
ป ริญญา นิพน ธ์มหาบัณ ฑิต ,  มหาวิทย าลัย ก รุ ง เทพ .  ก รุ ง เทพมหานค ร . 
http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/921/1/suchathinee_payu.pdf 

สลิลญา นิยมศิลป์ชยั. 2552. ปัยจัยท่ีมีผลต่อความตั้งใจใช้บริการซ ้าของลูกค้าศูนย์การค้าแห่งหน่ึง 
ย่านราชประสงค์. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวโิรฒ. 
กรุงเทพมหานคร.  http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Man/Salinya_N.pdf 

อคัรเดช ป่ินสุข. 2557. การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และ
ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ (E-satisfaction) 
ในการจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคช่ันของผู้ใช้บริการในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ. กรุงเทพ.  

  

http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Man/Salinya_N.pdf
http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Man/Salinya_N.pdf
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http://www.google.co.th/url?url=http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1723/3/
arkaradet_pins.pdf&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwi4xbr4zr_XA
hVGLY8KHfsFCNwQFggVMAE&usg=AOvVaw39uPNVtrKclfdz5MS5-6-u 

อญัชฎา สายสนัน่ ณ อยธุยา. 2558. การศึกษาความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการธนาคารออนไลน์ของ 
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, 
มหาวทิยาลยักรุงเทพ. กรุงเทพมหานคร. 
http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/2330/1/anchada_sais.pdf 

อรทยั เล่ือนวนั. 2555. ปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ: กรณีศึกษากรมการพัฒนา
ชุมชนศูนย์ราชการแจ้งวฒันะ. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยั 
เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี. ปทุมธานี. 
http://www.repository.rmutt.ac.th/bitstream/handle/ 
123456789/933/131875.pdf?sequence=1 

เอกรัฐ วงศว์รีะกุล. 2553. ปัจจัยการตัดสินใจเลือกใช้บริการสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยกับธนาคารพาณิชย์ 
ของ คนท างานในจังหวดัพระนครศรีอยธุยา. ปริญญานิพนธ์มหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยั 
ศรีนครินทร์วโิรฒ. กรุงเทพมหานคร. 
http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Man/Ekarat_W.pdf 
Techsauce Team. (September 19, 2016), เปิดตัว “www.refinn.com” บริการรี
ไฟแนนซ์บา้นผา่นออนไลน์ประหยดัเงินเป็นลา้น ประหยดัเวลาเป็นปี. 
http://beta.techsauce.co/startup/one-refinn-day/ 

REFINN. (23 มิถุนายน,  2559). รีไฟแนนซ์บา้นคืออะไรประหยดัดอกเบ้ียอยา่งไร, 

https://refinn.wordpress.com/2016/06/23/%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%8
4%E0%B8%9F%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9
%8C%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0
%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A
3%E0%B8%9B%E0%B8%A3/ 
  

  

http://www.google.co.th/url?url=http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1723/3/arkaradet_pins.pdf&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwi4xbr4zr_XAhVGLY8KHfsFCNwQFggVMAE&usg=AOvVaw39uPNVtrKclfdz5MS5-6-u
http://www.google.co.th/url?url=http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1723/3/arkaradet_pins.pdf&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwi4xbr4zr_XAhVGLY8KHfsFCNwQFggVMAE&usg=AOvVaw39uPNVtrKclfdz5MS5-6-u
http://www.google.co.th/url?url=http://dspace.bu.ac.th/bitstream/123456789/1723/3/arkaradet_pins.pdf&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwi4xbr4zr_XAhVGLY8KHfsFCNwQFggVMAE&usg=AOvVaw39uPNVtrKclfdz5MS5-6-u
http://www.repository.rmutt.ac.th/bitstream/handle/
http://thesis.swu.ac.th/swuthesis/Man/Ekarat_W.pdf
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http://techsauce.co/
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http://beta.techsauce.co/startup/one-refinn-day/
https://refinn.wordpress.com/2016/06/23/%E0%B8%A3%E0%B8%B5%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%99%E0%B8%8B%E0%B9%8C%E0%B8%9A%E0%B9%89%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%AD%E0%B8%B0%E0%B9%84%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%A3/
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บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
 

Thaipublica. (September 22, 2014).  งานวจิยั“อนาคตธุรกิจแบงก”์ สาขาแบบดั้งเดิมอาจสูญพนัธ์ 
อีก 10 ปีโมบายแบงกต์อบโจทยผ์ูบ้ริโภคยคุดิจิทลั.  
https://www.pwc.com/th/en/press-room/highlight-coverage/2014/assets/20140922-

 website-thaipublica.pdf 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.pwc.com/th/en/press-room/highlight-coverage/2014/assets/20140922-website-thaipublica.pdf
https://www.pwc.com/th/en/press-room/highlight-coverage/2014/assets/20140922-
https://www.pwc.com/th/en/press-room/highlight-coverage/2014/assets/20140922-
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก ก 

  

แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ 

  

ส าหรับผู้ทีม่ีความประสงค์จะขอสินเช่ือบ้านกบัทาง บมจ.ธนาคารกรุงเทพ 

  

งานวจัิยเร่ือง 

  

การศึกษาความคดิเห็นของกลุ่มลูกค้าสินเช่ือบ้านธนาคารกรุงเทพในการเลอืกใช้บริการ

ระหว่างระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์และระบบพนักงานสินเช่ือบ้านในเขตกรุงเทพและ

ปริมณฑล 

ผู้วจัิย : นางสาวนันทวนั อศัวะคูชัย 

  

นักศึกษาปริญญาโท สาขาการตลาด วทิยาลยัการจัดการ มหาวทิยาลัยมหิดล 

 

  

แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาการจดัการ

มหาบณัฑิต สาขาการตลาด วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 

  

แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นแนวทางส าหรับใชใ้นการสัมภาษณ์ท่านเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล

ส าหรับงานวจิยัเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบทศันคติของกลุ่มลูกคา้สินเช่ือบา้นธนาคารกรุงเทพใน

การเลือกใชบ้ริการระบบรีไฟแนนซ์ออนไลน์และระบบพนกังานสินเช่ือบา้น” โดยมีวตัถุประสงค์

เพื่อศึกษาวา่ 
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·  วธีิการหาขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัสินเช่ือบา้นอยา่งไร 

·  เม่ือพบกบัปัญหาและอุปสรรคต่อการใชบ้ริการมีวธีิในการแกปั้ญหาอยา่งไร 

·  แนวทางในการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมมีวธีิการอยา่งไร 

  

ขอ้มูลท่ีไดรั้บจะถูกรักษาไวเ้ป็นความลบัและจะถูกน าไปใชเ้พื่อประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 

ขอบพระคุณอยา่งสูง 

  

แบบค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์ 

  

ผูใ้หส้ัมภาษณ์ (เคยใชห้รือไม่เคยใชบ้ริการระบบพนกังานหรือระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์ง) : 

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

ลกัษณะของอาชีพ : 

………………………………………………………………………………………….. 

วนั/เดือน/ปีท่ีสัมภาษณ์ 

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

สถานท่ีสัมภาษณ์ : 

…………………………………………………………………………………………… 

  

  

วธีิการหาข้อมูลความรู้เกี่ยวกับสินเช่ือบ้านอย่างไร 

  

1. ท่านมีวธีิการในการหาขอ้มูลสินเช่ือบา้นอยา่งไร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

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

2. ท่านคิดวา่ถา้ท่านตอ้งการขอ้มูลสินเช่ือบา้นอยา่งถูกตอ้งท่านมีวธีิการอยา่งไร 
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………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

3. ท่านคิดวา่ระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งท่ีธนาคารใหบ้ริการลูกคา้ส าหรับสินเช่ือบา้นจะ

สามารถใหข้อ้มูลท่านไดดี้หรือไม่อยา่งไรบา้ง 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

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

4. ท่านคิดวา่ระบบพนกังานท่ีธนาคารใหบ้ริการลูกคา้ส าหรับสินเช่ือบา้นจะสามารถ

ใหข้อ้มูลท่านไดดี้หรือไม่อยา่งไรบา้ง 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………. 

1. หากท่านเลือกไดร้ะหวา่งระบบพนกังานสินเช่ือบา้นกบัระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งท่านจะ

เลือกใชร้ะบบอะไร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………….…………………………………………………………………….. 

  

สภาพและปัญหาอุปสรรคในการให้บริการ 

1. หากท่านพบปัญหาหรืออุปสรรคในการใหบ้ริการจากพนกังานธนาคารจะท าให้

ท่านเปล่ียนใจลองใชร้ะบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งของธนาคารหรือไม่อยา่งไร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………
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………………………………………………………………………………………………………

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

2. หากท่านพบปัญหาหรืออุปสรรคในการใหบ้ริการจากระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งจะท า

ใหท้่านเปล่ียนใจลองใชร้ะบบพนกังานธนาคารของธนาคารหรือไม่อยา่งไร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

3. ท่านพบเห็นอุปสรรคหรือปัญหาใดบา้งในการใหบ้ริการจากธนาคารกรุงเทพ 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 

 

แนวทางทีเ่หมาะสมในการให้บริการ 

1. หากท่านตอ้งการการบริการจากธนาคาร ท่านคิดวา่พนกังานสินเช่ือบา้นควรปฏิบติั

ตนอยา่งไร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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2. หากท่านตอ้งการการบริการจากธนาคาร ท่านคิดวา่ระบบดิจิตอลแบง้กก้ิ์งควร

ใหบ้ริการอยา่งไร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


