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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ  

58602316 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
MR. PONGSAKORN KAHINTARAPONG : THE FACTORS INFLUENCING THE USE OF 

ELECTRONIC TRANSACTIONS :A CASE STUDY OF KRUNG THAI BANK PUBLIC COMPANY 
LIMITED,BIG C, BAN PONG BRANCH, BAN PONG DISTRICT, RATCHABURI THESIS ADVISOR 
:  PARINYA ROONPHO, Ph.D. 

This research is a quantitative study which its objectives are: 1) to study 
innovation and technology factors in electronic transaction: a case study of Krung Thai 
Bank Public Company Limited, Big C, Ban Pong branch, Ban Pong District, Ratchaburi, 
2) to study the customer satisfaction factors when using electronic transactions: a case 
study of Krung Thai Bank Public Company Limited, Big C, Ban Pong branch, Ban Pong 
District, Ratchaburi, 3) to study the use of electronic transactions: a case study of Krung 
Thai Bank Public Company Limited, Big C, Ban Pong branch, Ban Pong District, 
Ratchaburi, and 4) to study the factors influencing the use of electronic transactions: : 
a case study of Krung Thai Bank Public Company Limited, Big C, Ban Pong branch, Ban 
Pong District, Ratchaburi. The sample group consisted of 400 customers of Krung Thai 
Bank Public Company Limited, Big C, Ban Pong branch, Ban Pong District, Ratchaburi. 
The data was analyzed using frequency, percentage, mean, standard deviation, and 
multiple regression selection. According to the research, the findings revealed that: 1) 
the innovation and technology factors in electronic transactions which are at the high 
level in terms of both overview and individual aspects include the ease of use, the 
attitude towards using, the recognition of the benefits, and the intention of using the 
app, 2) the customers’ satisfaction factors are at the high level, and (3) the use of the 
electronic transaction is also at the high level. In accordance with the hypothesis 
testing, the recognition of KRUNGTHAI NEXT’s benefits, the intention of using 
KRUNGTHAI NEXT, and satisfaction factors affected the use of electronic transactions 
with the statistical significance at 0.01. The attitude of using KRUNGTHAI NEXT affected 
the use of electronic transactions with the statistical significance at 0.05. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 

1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา  
โลกเริ่มเข้าสู่ยุคระบบเศรษฐกิจและสังคมดิจิตอลที่เทคโนโลยีดิจิตอลกลายเป็นส่วน

หนึ่งในชีวิตมนุษย์ และเปลี่ยนโครงสร้างรูปแบบกิจกรรมทางเศรษฐกิจ กระบวนการผลิต การค้า การ
บริการและ กระบวนการทางสังคมอ่ืนๆ รวมถึงการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลไปอย่างสิ้นเชิง 
ตัวอย่างเช่น ในยุคท่ีทุกคนเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตตลอดเวลา การใช้ชีวิตในโลกออนไลน์และออฟไลน์จึง
บรรจบทับซ้อนกันอย่างแยกไม่ออก ความสะดวกสบายที่มาพร้อมกับเทคโนโลยีท าให้การใช้
ชีวิตประจ าวันของมนุษย์เปลี่ยนไป ผู้บริโภคแบบกลุ่มคนที่ต้องการอะไรแบบฉับพลันทันด่วน เริ่ม
เติบโตขึ้นเรื่อยๆ ตามเทคโนโลยีที่ก้าวหน้า การเติบโตของโลกออนไลน์ท าให้การสื่อสารและการรับรู้
ข้อมูลของผู้บริโภคด าเนินไปแบบรวดเร็ว (แก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร, 2559) 

เทคโนโลยีมีความสัมพันธ์กับการด ารงชีวิตของมนุษย์มาเป็นเวลานาน เป็นสิ่งที่มนุษย์ใช้
แก้ปัญหาพ้ืนฐานในการด ารงชีวิต ปฏิเสธไม่ได้ว่าเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อชีวิตมนุษย์เป็นอย่างมาก 
สังเกตได้จากการด าเนินชีวิตของมนุษย์ นับตั้งแต่ตื่นนอนจนกระทั่งเข้านอน มนุษย์จะต้องเกี่ยวข้อง
กับเทคโนโลยีไม่ทางตรงก็ทางอ้อม ไม่ว่าจะเป็นในด้านของปัจจัย 4 อาหาร การแต่งกาย การสร้างที่
อยู่อาศัย ยารักษาโรค การเดินทาง การติดต่อสื่อสารระหว่างกัน ทั้งหมดนี้ล้วนเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยี
ทั้งสิ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันที่ทุกประเทศล้วนต้องการสร้างความได้เปรียบในเชิงการแข่ งขัน 
ด้วยการสร้างองค์ความรู้ทางด้านเทคโนโลยีใหม่ๆ และการเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีภายใต้กระแส
โลกาภิวัตน์ ท าให้ความได้เปรียบในเรื่องทรัพยากรทางธรรมชาติถูกแทนที่ด้วยความได้เปรียบในด้าน
เทคโนโลยี ซึ่งเป็นตัวแปรส าคัญที่ส่งผลต่ออ านาจการต่อรองในเวทีการค้าระหว่างประ เทศ (ชูพันธุ์ 
ชมพูจันทร์, 2560)  

ปัจจุบันธุรกิจด้านการเงินการธนาคารก็เป็นหนึ่งในธุรกิจที่น าเทคโนโลยีมาปรับใช้ในการ
ให้บริการ เพ่ือให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและอ านวยความสะดวกในการท า
ธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆ ให้ธนาคารสามารถเพ่ิมช่องทางในการหารายได้ ขยายฐานลูกค้า 
รักษาส่วนแบ่งทางการตลาด และยังช่วยลดต้นทุนในการด าเนินงาน ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความได้เปรียบ
ทางการแข่งขันในธุรกิจและยังเป็นการพัฒนาศักยภาพของธนาคารได้อีกด้วย (ภัคจิรา นิลเกษม, 
2556) แนวโน้มธุรกิจธนาคารในปัจจุบัน ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีโทรคมนาคมและการสื่อสารได้
ส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจทางด้านการเงินการธนาคาร ประกอบกับปัจจุบันธนาคารพาณิชย์มีการ
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แข่งขันกันมากขึ้น การด าเนินธุรกิจด้านการเงินการธนาคารจ าเป็นต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง
และมีการพัฒนารูปแบบการให้บริการที่ทันสมัยเหมาะกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไปโดยการน าเทคโนโลยีเข้า
มาช่วยด าเนินงาน (วรวุฒิ มีชัย, 2555) มีการเปิดให้ใช้บริการระบบพร้อมเพย์ (PromptPay) มาใช้ใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน ตลอดจนพฤติกรรมของผู้บริโภคที่นิยมการท าธุรกรรมด้วยตัวเองผ่าน
โทรศัพท์มือถือมากขึ้น ธนาคารต่างๆจึงต้องมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการและพัฒนา
ศักยภาพของธนาคาร เพ่ือให้ตอบรับกับความต้องการและอ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าเพ่ือให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุด (ปฏิภาณ สว่างเมฆ, 2553) 

ปัจจัยที่ส าคัญในการพัฒนาศักยภาพประการหนึ่งคือ เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นปัจจัย
ผลักดันให้โลกมีการเปลี่ยนแปลงและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป หลายธุรกิจมี
การปรับตัวเข้าสู่ยุคดิจิตอลกันมากขึ้นแนวโน้มการใช้งาน Mobile Device เพ่ิมขึ้น ซึ่งเป็นผลมาจาก
การพัฒนา Mobile Applications และเทคโนโลยีของโทรศัพท์ แอพพลิเคชั่นที่เ พ่ิมขึ้ นและมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นท าให้ผู้ ใช้มีแนวโน้มที่จะใช้โปรแกรมต่างๆ เพ่ือตอบสนองกิจกรรมใน
ชีวิตประจ าวัน มีปริมาณสูงขึ้นเรื่อย ๆ (สุชาดา พลาชัยภิรมย์ศิล, 2554) 

จากจ านวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตและเครือข่ายสังคมออนไลน์ที่เติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
ส่งผลให้เกิดแรงผลักดันในการแข่งขันทางธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไป ผู้ประกอบการต่างๆ รวมถึงธนาคาร
พาณิชย์ต่างๆ ในประเทศไทยจึงจ าเป็นต้องต้องปรับตัวเพ่ือเพ่ิมศักยภาพทางการแข่งขันและคว้า
โอกาสทางการเชื่อมโยงออนไลน์เหล่านี้ ซึ่งสิ่งที่ธนาคารพาณิชย์ต่างๆน ามาใช้ คือ บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์หรือเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบาย ความ
รวดเร็ว และตอบสนองความต้องการให้แก่ลูกค้า อีกท้ังยังเป็นการลดต้นทุนและลดความเสี่ยงอีกด้วย 
(ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร, 2557) ธนาคารพาณิชย์เริ่มน าบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ตั้งแต่ปี
พุทธศักราช 2543 โดยเน้นการให้บริการด้านการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
โดยลูกค้าสามารถเข้าใช้ระบบธนาคารออนไลน์ได้ทุกที่ ทุกเวลา ซึ่งประกอบไป  ด้วยการตรวจสอบ
จ านวนเงินในบัญชี บริการด้านการโอนเงิน สามารถเพ่ิมบัญชีผู้รับโอนได้ด้วยตนเอง มีระบบรั กษา
ความปลอดภัยด้วยการเข้ารหัสของข้อมูล สามารถช าระสินค้าและบริการได้มากกว่า 1,000 ร้านค้า 
ท าให้ลูกค้าไม่จ าเป็นที่จะต้องเดินทางออกไปธนาคารหรือไปหา เครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ (ATM) เพ่ือ
ท าธุรกรรมทางการเงิน ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ได้ง่ายยิ่งขึ้น (ทิพวรรณ บุญรอด, 
2555) 

ข้อมูลจากธนาคารแห่งประเทศไทย ระบุว่าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  เติบโตอย่าง
รวดเร็ว รวมแล้วมีผู้ลงทะเบียนใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งประมาณ  35 ล้านบัญชี จากจ านวน
ลูกค้าเงินฝากของธนาคารทั้งระบบประมาณ 90 ล้านบัญชีเมื่อปลายปี 2559 คิดเปน็อัตราส่วน 1 ใน 3 
ของลูกค้าที่เริ่มใช้อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ในขณะเดียวกันหลายธนาคารในประเทศไทยเริ่มทยอยปิด



  3 

สาขา โดยในรอบ 21 เดือนที่ผ่านมาธนาคารปิดสาขารวมทั้งหมด 220 สาขา  ขณะที่ภาพรวม 6 เดือน
แรกของปีนี้มีจ านวนพนักงานแบงก์ทั้งระบบลดลง 1,351 คน ถือเป็นความเปลี่ยนแปลงในธุรกิจธนาคาร
อย่างมาก เทคโนโลยีและพฤติกรรมของผู้ใช้บริการธนาคารล้วนเป็นแรงผลักดัน ท าให้ทุกธนาคารต้อง
ปรับตัว เพ่ือดึงลูกค้าคนรุ่นใหม่ (Young Gen) รักษาฐานลูกค้าเดิม และรักษาส่วนแบ่งทางการตลาด
ให้ยังคงอยู่ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 

ด้านธนาคารกรุงไทยได้มุ่งพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์เพ่ีอเป็นช่องทาง
ในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าโดยมุ่งเน้นความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย กลุ่มลูกค้า
เป้าหมายของธนาคารโดยเริ่มต้นจะเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ที่ต้องการความทันสมัยและใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ 
จนมาถึงปัจจุบันรัฐบาลมีนโยบาย Thailand 4.0 พลเอกประยุทธ์ จันทร์โอชา ได้สั่งการให้หน่วยงาน
ราชการสร้างการรับรู้และความเข้าใจให้กับประชาชนในทุกระดับ เพ่ือให้ประชากรไทยมีความรู้
ความสามารถ มีทักษะอาชีพที่สูงขึ้นและสิ่งส าคัญ คือ มีความรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยี
หรือวิทยาการใหม่ ๆ เพื่อเตรียมความพร้อมส าหรับการผลักดันนโยบายที่จะก่อเกิดผลอย่างเป็น
รูปธรรม (พงศ์พิพัฒน์ บัญชานนท์, 2560) จึงเป็นโอกาสดีส าหรับธนาคารกรุงไทยและธนาคารพาณิชย์
อ่ืนๆที่จะช่วยผลักดันให้มีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์กับผู้ใช้ทุกเพศ ทุกวัย มากขึ้น และการ
ให้บริการนี้ยังก่อให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ช่วยลดต้นทุน ลดการเดินทาง และลดการใช้กระดาษ 
ซึ่งเป็นประโยชน์อย่างมากท้ังกับตัวผู้ใช้บริการ ธนาคารพาณิชย์ และประเทศไทยในอนาคตต่อๆไป  

จากข้อมูลข ้างต ้น เห็นได ้ว ่า เทคโนโลยีเข ้ามามีบทบาทต่อการด า เน ินช ีว ิตใน
ชีวิตประจ าวันของมนุษย์อย่างมาก ธุรกิจด้านการเงินการธนาคารก็เป็นหนึ่งในธุรกิจที่น า
เทคโนโลยีมาปรับใช้ในการ ให้บริการ เพ่ือให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า และ
อ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่าง ๆ ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษา
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ทั้งในเชิงบวกและในเชิงลบ เพ่ือเป็น
ประโยชน์ในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาด เข้าใจความต้องการของผู้ใช้ และทราบถึงสภาพปัญหา
และอุปสรรคในการใช้บริการ เพ่ือสามารถน ามาปรับปรุงการให้บริการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
เพ่ือให้เกิดประโยชน์กับองค์กรและผู้ใช้บริการอย่างสูงสุด 
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2. วัตถปุระสงค์การวิจัย  
2.1 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 

กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี 

2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

2.3 เพ่ือศึกษาการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

2.4 เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

 

3. ขอบเขตการวิจัย  
การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี เพ่ือให้เป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตการวิจัย ไว้ดังนี้  

3.1  ขอบเขตด้านเนื้อหาและข้อมูล  
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งเน้นศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 

กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บและวิเคราะห์ข้อมูล 

3.2 ขอบเขตด้านประชากรและผู้ให้ข้อมูล 
 3.2.1 ประชากรคือ ลูกค้าผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
 3.2.2 ผู้ให้ข้อมูลหลัก ผู้วิจัยเจาะจงผู้ให้ข้อมูลหลักเป็นลูกค้าผู้ใช้บริการธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาขน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
3.3  ขอบเขตด้านพ้ืนที่ ผู้วิจัยศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าผู้ใช้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาขน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
3.4  ขอบเขตด้านเวลา ระยะเวลาในการด าเนินการวิจัยระหว่างเดือนธันวาคม 2561 - 

เมษายน 2562 
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4. กรอบแนวคิดการวิจัย  
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีต่างๆ รวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น ผู้วิจัยได้น า
แนวคิดและทฤษฎีต่างๆ ที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมมาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดของงานวิจัย 
เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการด าเนินงานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี 
     

         ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
                   
                                       
 
      
      
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย            
         

5. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
5.1  ทราบถึงปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 

กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี 

5.2  ทราบถึงปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

5.3  ทราบถึงปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี เพ่ือ
น าไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ และพึงพอใจที่จะใช้บริการ
ของธนาคารต่อไป 
 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
1. เพศ  
2. อายุ  
3. ระดับการศึกษา  
4. อาชีพ  
5. รายได้ต่อเดือน 

 
ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 

การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 
6.1 ระบบพร้อมเพย์ (PromptPay) คือ การท าธุรกรรมทางการเงินแบบใหม่ที่จะช่วยให้เรา

โอนเงิน และรับโอนเงินจากคนอื่นได้สะดวกขึ้น เพราะรู ้เพียงแค่เบอร์โทรศัพท์มือถือหรือเลข
ประจ าตัวประชาชนก็สามารถโอนเงินให้กันได้ทันที โดยไม่ต้องมีเลขท่ีบัญชีธนาคาร  

6.2  โมบาย ดีไวซ์ (Mobile Device) คือ อุปกรณ์โทรศัพท์เคลื่อนที่แบบไร้สาย 
6.3  โมบาย แอพพลิเคชั่น  (Mobile Applications) คือ โปรแกรมประยุกต์ส าหรับ

อุปกรณ์โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยโปรแกรมจะช่วยตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคและยังช่วย
สนับสนุนให้ผู้ใช้โทรศัพท์ใช้งานได้ง่ายยิ่งขึ้น 

6.4  ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Transaction) หมายถึง กิจกรรมใด ๆ ที่
กระท าขึ้นระหว่างหน่วยธุรกิจ บุคคล รัฐ ตลอดจนองค์กรเอกชนหรือองค์กรของรัฐใด ๆ เพ่ือ
วัตถุประสงค์ทางธุรกิจ การค้า และการติดต่องานราชการ โดยใช้วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมด
หรือแต่บางส่วน  

6.5  เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) คือ การประยุกต์ใช้ความรู้
ทางด้านคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์โทรคมนาคม เพื่อท าการ จัดเก็บ ค้นหา จัดส่ง กระจายออก ติดตาม 
รวบรวม และจัดการข้อมูลต่างๆ มักจะเกี่ยวข้องกับองค์กรหรือบริษัทหรือเกี่ยวกับทางธุรกิจเพ่ือใช้ใน
การช่วยให้การด าเนินการต่างๆเป็นไปอย่างราบรื่นและสะดวกมากข้ึน 

6.6  อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง (Internet Banking) คือ การท าธุรกรรมต่างๆ กับธนาคาร โดย
ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถามยอดเงิน เป็นต้น 
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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 
 ในการศึกษาค้นคว้าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรีครั้งนี้
ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร ต ารา งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง และได้น าเสนอ หัวข้อส าคัญตามล าดับดังนี้ 

 1. ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 

 2. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

 3. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 4. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการตัดสินใจ 

 5. ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

1. ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส ์
ศูนย์ข้อมูลกฎหมายกลางส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา (2547) ได้ให้ค าจ ากัดความ

ของธุรกรรมว่าหมายถึง การกระท าที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรม ทางแพ่งและทางพาณิชย์ ซึ่งอาจรวมไปถึง
การกระท าที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมในการด าเนินงานของรัฐ ที่ได้ถูกก าหนดไว้ในหมวด 4 ในเรื่อง
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ภาครัฐ 

อิเล็กทรอนิกส์ คือ การประยุกต์ใช้วิธีทางแสง วิธีทางแม่เหล็ก วิธีทางอิเล็กตรอน ไฟฟ้า 
คลื่นแม่เหล็กไฟฟ้า หรือวิธีอ่ืน ๆ ในลักษณะใกล้เคียงกัน 

ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ธุรกรรม หรือ การกระท าที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรม
ทางแพ่งและพาณิชย์ ที่ถูกกระท าขึ้นโดยการใช้วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งอาจใช้วิธีการดังกล่าว
ทั้งหมดหรือเพียงบางส่วน 

Application KRUNGTHAI NEXT 

Application KRUNGTHAI NEXT คือ บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตรูปแบบใหม่ของ
ธนาคารกรุงไทยที่สามารถท าธุรกรรมการเงินส่วนตัวได้ทุกท่ี ทุกเวลา สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน
ด้วยฟังก์ชั่นที่ครบถ้วน สมบูรณ์แบบ และ ใช้งานได้ง่าย สามารถเรียกดูบัญชี โอนเงิน ช าระเงิน โดยใช้
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เทคโนโลยีทั้งบนคอมพิวเตอร์ และบนโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน หรือแท็บเล็ต สามารถสแกน QR 
Code เพ่ือช าระค่าบริการแบบไม่ต้องใช้เงินสดหรือการสแกน Barcode เพ่ือช าระบิลค่าใช้จ่ายต่างๆ 
นอกจากนี้ถ้ายังไม่ช านาญในการใช้แอพพลิเคชั่นท าธุรกรรมด้วยตนเอง ผู้ใช้ยังสามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านการใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคารได้โดยตรง ให้เจ้าที่ด าเนินการ
ในการท าธุรกรรมต่างๆแทนผู้ใช้แอพพลิเคชั่นได้ และยังมีระบบความปลอดภัย TOP (Time Out 
Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยันทุกครั้งก่อนท าธุรกรรมทางการเงินนั้นๆอีกด้วย (ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด มหาชน, 2560) 

การสมัครใช้บริการ  

ลูกค้าสามารถสมัครใช้บริการได้ 3 ช่องทาง ตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1.  สาขาของธนาคาร ลูกค้าจะต้องจัดเตรียมเอกสารดังต่อไปนี้ 

 1.1 สมุดบัญชีหรือสมุดเช็คของบัญชีของผู้สมัครที่ต้องการสมัครใช้บริการ 

 1.2 บัตรประจ าตัวประชาชน หรือบัตรส าคัญประจ าตัวอ่ืนๆ แต่หากกรณีบัตรส าคัญ
ประจ าตัวอื่นๆ ไม่มีเลขประจ าตัวประชาชนต้องใช้ภาพถ่ายส าเนาทะเบียนบ้านประกอบ 

2.  Website ของธนาคาร (https://www.ktbnetbank.com) ลูกค้าจะต้องจัดเตรียม 

 2.1 เลขที่บัตรประจ าตัวประชาชนหรือเลขที่หนังสือเดินทาง 

 2.2  เลขที่บัตร ATM หรือเลขที่บัตรวีซ่าอิเล็กตรอน-กรุงไทย/บัตรกรุงไทยวีซ่าเดบิต
พร้อมรหัสผ่านของบัตรเพื่อใช้เป็นข้อมูลในการลงทะเบียนใช้บริการในระบบ 

3.  เครื่อง ATM/ADM ของธนาคาร ลูกค้าสามารถท ารายการโดยใช้บัตร ATM หรือ
บัตรกรุงไทยวีซ่าเดบิตพร้อมรหัสผ่านของบัตรในการสมัครใช้บริการ 

เมนูการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ 

บัญชีของฉัน (My Account) : การจัดการบัญชีต่างๆ เช่น เพ่ิมและจัดการบัญชีตนเอง 
เพ่ิมและจัดการบัตร ดูรายละเอียดบัญชี ระงับบัญชี ดูสถานะเช็ค 

โอนเงิน (Fund Transfer) : ท ารายการโอนเงิน  (ตนเองบุคคลอ่ืนต่างธนาคาร
ต่างประเทศ โอนเงินเบอร์มือถือ) และจัดการรายการโอนเงินต่างๆ 

จ่ายบิล (Pay Bills) : ท ารายการช าระเงินเติมเงินบัตร e-money และจัดการรายการ
ช าระเงินต่างๆ 
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กองทุน (Fund) : ซื้อ-ขาย-สับเปลี่ยนกองทุนจัดการรายการซื้อขายต่างๆ ประเมินความ
เสี่ยง (Risk Profile) 

เงินกู้ (Loan) : ช าระเงินกู้ตนเอง ช าระเงินกู้บุคคลอ่ืนขออนุมัติสินเชื่อเบื้องต้น 

Easy Pass และ M-Pass: การเติมเงินบัตรทางด่วนที่สะดวก ง่ายและรวดเร็ว 

การบริการเพิ่มเติมใหม่ของธนาคารบนโทรศัพท์มือถือในช่วง 2558-2559 

ในปี 2558 ได้มีการเพ่ิมการบริการให้กับผู้ใช้บริการเกี่ยวกับการจองสลากกินแบ่งรัฐบาล
ท าให้ธนาคารกรุงไทยมีปริมาณบัญชีลูกค้าเพ่ิมขึ้น เนื่องจากการจองสลากกินแบ่งนั้นต้องท าการเปิด
บัญชี และความสะดวกรวดเร็วทางธนาคารได้เพ่ิมช่องทางการจองสลากกินแบ่งจากการจองหน้า
เคาน์เตอร์และผ่านบัตร ATM มาท ารายการผ่านธนาคารบนโทรศัพท์ที่สะดวกและมีสิทธิ์การจองได้
รวดเร็วกว่าช่องทางอ่ืนๆ 

ในปี 2559 ส านักงานต ารวจแห่งชาติ ร่วมกับธนาคารกรุงไทย ขยายช่องทางให้บริการ
รับช าระค่าปรับจราจร เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้ที่ได้รับใบสั่ง ไม่ต้องไปช าระที่สถานีต ารวจ รับ
ช าระใบสั่งที่ตรวจจับผ่านกล้อง ได้ที่สาขาและ Application KRUNGTHAI NEXT ถือเป็นการรองรับ
การบริการของผู้ใช้บริการเพิ่มขึ้น 

2. แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกบัการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 
ความหมายของการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

โรเจอร์สและซูเมคเกอร์ (Rogers & Shoemaker, 1971 : 19) ให้ความหมายของการ
ยอมรับนวัตกรรมและการใช้ เทคโนโลยี  (Consumer Acceptance and Use of IT) ว่ า เป็น
กระบวนการทางจิตใจของบุคคลแต่ละคนที่เริ่มต้นตั้งแต่การรับรู้ข่าวเกี่ยวกับนวัตกรรมหรือเทคโนโลยี
หนึ่งๆ ไปจนถึงการยอมรับเอาเทคโนโลยีนั้นๆ ไปใช้อย่างเปิดเผย 

แมททีสันและคณะ (Mathieson et al., 2010 : 175) รายงานว่าการยอมรับเทคโนโลยี
เป็นปัจจัยส าคัญท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม เนื่องจากการยอมรับเทคโนโลยีจะกระตุ้นให้ผู้บริโภคตอบรับต่อ
เทคโนโลยี เทคโนโลยีที่ถูกคิดค้นพัฒนาสู่ตลาดจะได้รับการตอบรับขึ้นอยู่กับปัจจัย 2 ด้าน ได้แก่  ผู้
คิดค้นพัฒนาผลักดันเทคโนโลยีออกสู่ตลาด (Push to Market) เพ่ือเสนอต่อผู้บริโภคและการยอมรับ
ของผู้บริโภคท่ีน าไปสู่การใช้งานเทคโนโลยีนั้น (Market to Pull) 

แอคแกนลิดิส และชัทซิกลู (Aggelidis & Chatzoglou, 2016 : 78) กล่าวว่า การยอมรับ
เทคโนโลยีเป็นทฤษฎีที่ได้รับการยอมรับว่ามีประสิทธิภาพสูงสุดและยังเป็นหนึ่งในทฤษฎีที่นิยมใช้ใน
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การอธิบายพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลอย่างแพร่หลายโดยเฉพาะในระบบสารสนเทศ 
และถูกประยุกต์ใช้ในกระบวนการทางธุรกิจ 

ฮาท, วายแบร์รี่ และอินยาง (Hart, Nwibere & Inyang, 2015 : 3) กล่าวว่า การยอมรับ
เทคโนโลยี หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อของบุคคลที่มีต่อการใช้เทคโนโลยีหรือระบบใดระบบหนึ่ง 
เพ่ือให้เป็นปัจจัยที่กระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยี 

ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ได้ให้ค านิยามของการยอมรับเทคโนโลยีว่าเป็นปัจจัยส าคัญ
ในการใช้งานและอยู่ร่วมกับเทคโนโลยี จากการที่ได้ใช้เทคโนโลยีท าให้เกิดประสบการณ์ ความรู้ 
ทักษะ และความต้องการใช้งานเทคโนโลยี 

จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่าการยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง เป็นการน าเทคโนโลยีที่
ยอมรับมาใช้งานซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตัวบุคคลหรือการเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ
พฤติกรรมทัศนคติ และการใช้งานเทคโนโลยีที่ง่ายขึ้น นอกจากนี้การนาเทคโนโลยีมาใช้งานท าให้แต่
ละบคุคลมีประสบการณ์ ความรู้ และทักษะในการใช้งานเพ่ิมเติม 

ขั้นตอนของการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

เดวิส (Davis, 1998 : 321-322) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการ
ยอมรับหรือการตัดสินใจ ที่ใช้เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหม่ซึ่งปัจจัยหลักที่ส่งผลโดยตรงต่ อการ
ยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้ ซึ่งดัดแปลงมาจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned 
Action) ของ Ajzen and Fishein (1980 : 18) ซึ่งเกี่ยวข้องกับความท าความเข้าใจและพยากรณ์
พฤติกรรมของมนุษย์อย่างมีเหตุผล ซึ่งความเชื่อเหล่านั้นมีผลต่อทัศนคติและจะน าไปสู่ความตั้งใจจน
กลายเป็นพฤติกรรมในที่สุด โดยได้น าตัวแปรต่าง ๆ จากแบบจ าลองด้านการยอมรับเทคโนโลยีมา
ประยุกต์ใช้ให้เข้ากับงานวิจัย ดังนี้ 

External Variable คือ อิทธิพลของตัวแปรภายนอกที่สร้างความรับรู้ในแต่บุคคล
แตกต่างกันออกไป เช่น อิทธิผลจากสังคม ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์เป็นต้น มีอิทธิพลต่อการรับรู้ถึง 
ประโยชน์ที่เกิดการการใช้งาน และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน  

Perceived Usefulness คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้งาน ซึ่งผู้ใช้งานเชื่อว่า 
เทคโนโลยีจะสามารถช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในงานของตน อีกท้ังยังเป็นปัจจัยที่ส่งผลโดยตรงต่อความ
ตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งาน  
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Perceived Ease of Use คือ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ซึ่งจากการที่เทคโนโลยี
นั้น ง่ายต่อการน ามาใช้งาน ไม่ต้องอาศัยความรู้ความสามารถในการใช้งานมากนัก ซึ่งสามารถวัดได้ว่า 
ตรงกับความต้องการที่คาดหวังต่อเทคโนโลยีไว้หรือไม่ 

Attitude toward Use คือ ทัศนคติของผู้ใช้งานที่มีต่อการใช้งาน เกิดขึ้นจากการรับรู้ถึง 
ประโยชน์และการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ระบบ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการยอมรับการใช้งานจริงอีกด้วย  

Behavioral Intentions to Use คือ เจตนาที่ผู้ ใช้มีความพยายามในการใช้งาน
เทคโนโลยี ยอมรับและมีท่าทีจะใช้งานเทคโนโลยีนั้น ๆ ต่อไปในอนาคต  

เยาวพา ชูประภาวรรณ (2547 : 23-24) กล่าวว่า การยอมรับและการใช้เทคโนโลยีเป็น
กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค โดยอาศัยการสื่อสารสนับสนุน ซึ่งขั้นตอนในกระบวนการยอมรับ
และการใช้เทคโนโลยี ประกอบด้วย 5 ขั้นตอนดังนี้ 

1.  การรับรู้ (Awareness) เป็นขั้นแรกท่ีจะน าไปสู่การยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมใหม่ 
โดยบุคคลรับรู้ว่ามีนวัตกรรมใหม่ครั้งแรกเป็นขั้นตอนของการรับทราบเท่านั้นว่านวัตกรรมได้เกิดขึ้น
และมีอยู่จริงแต่ยังได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน 

2.  ความสนใจ (Interest) บุคคลเริ่มมีความสนใจ เริ่มค้นหาข้อมูลและเรียนรู้เกี่ยวกับ
นวัตกรรมนั้นเพ่ิมขึ้น พฤติกรรมนี้เป็นไปในลักษณะที่ตั้งใจและใช้กระบวนการคิดมากกว่าขั้นการรับรู้
ในขั้นนี้จะท าให้บุคคลได้รับความรู้เกี่ยวกับนวัตกรรมใหม่นั้นมากขึ้น บุคลิกภาพ ค่านิยม สังคมหรือ
ประสบการณ์เก่าๆ จะมีผลต่อบุคคลนั้น และมีผลต่อการติดตามข่าวสาร 

3.  การประเมิน (Evaluation) เป็นขั้นไตร่ตรอง บุคคลจะนาข้อมูลที่ได้น ามาพิจารณา
ข้อดี ข้อเสีย เพ่ือตัดสินใจว่าควรจะทดลองนวัตกรรมใหม่หรือไม่ขั้นนี้จะแตกต่างจากขั้นอ่ืนๆ ตรงที่
เกิดการตัดสินใจที่จะลองความคิดใหม่ๆ โดยบุคคลมักคิดว่าการใช้สิ่งใหม่ๆ นั้นเป็นการเสี่ยงที่ไม่แน่ใจ 
ผลที่จะได้รับในขั้นนี้จึงต้องการแรงเสริม (Reinforcement) เพ่ือสร้างความมั่นใจยิ่งขึ้นว่าสิ่งที่ได้
ตัดสินใจทดลองนั้นถูกต้อง โดยการให้ค าแนะน าข่าวสารเพ่ือประกอบการตัดสินใจ 

4.  การทดลอง (Trial) เป็นขั้นที่บุคคลทดลองนวัตกรรมใหม่ โดยอาจลองปฏิบัติทั้งหมด
หรือบางส่วน เพ่ือพิสูจน์ประโยชน์ของนวัตกรรมใหม่นั้น และรอตัดสินใจว่าจะยอมรับนวัตกรรมนั้น
หรือไม่ในขั้นนี้บุคคลจะแสวงหา ข่าวสาร ที่เฉพาะเจาะจงเกี่ยวกับนวัตกรรมใหม่ซึ่งผลทดลองจะมี
ความส าคัญยิ่งต่อการตัดสินใจ ที่จะปฏิเสธหรือยอมรับต่อไป 

5.  การยอมรับ (Adoption) เป็นขั้นสุดท้ายในกระบวนการยอมรับ เป็นขั้นที่บุคคล
ยอมรับนวัตกรรมใหม่ หลังจากได้ทดลองปฏิบัติแล้ว และน าไปปฏิบัติอย่างต่อเนื่องหลังจากยอมรับ
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นวัตกรรมแล้ว กลุ่มเป้าหมายจะมีการแสวงหาข่าวสารเพ่ิมเติมเพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจยอมรับ ถ้า
ข่าวสารที่ได้รับภายหลังมีผลว่าไม่สมควรรับนวัตกรรมนั้น อาจท าให้เกิดพฤติกรรมเลิ กยอมรับ
นวัตกรรมนั้นได้ แต่ถ้าได้รับข่าวสารที่ดีภายหลังอาจจะกลับมายอมรับใหม่ได้อีก 

สรุปได้ว่าการที่ผู้บริโภคจะยอมรับในเทคโนโลยีนั้น ๆ เกิดจากการที่เทคโนโลยีเหล่านั้น
จะต้องถูกออกแบบเพ่ือผู้งาน ซึ่งเทคโนโลยีเหล่านั้นจะต้องมีความง่าย และถึงแม้ความยากในการใช้
งานเทคโนโลยีเหล่านั้นจะท าให้การยอมรับในด้านความมีประโยชน์ลดน้อยลง แต่เทคโนโลยีที่ใช้งาน
ง่าย ก็ไม่สามารถทดแทนความไม่มีประโยชน์ของเทคโนโลยีได้  

แบบจ าลองทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี 

แบบจ าลองทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) 
เป็นทฤษฎีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายในการวัดความส าเร็จของการใช้เทคโนโลยี คิดค้นโดย Davis 
ซึ่งมีการพัฒนามาจากทฤษฎีการกระท าที่สมเหตุสมผล (TRA) และทฤษฎีพฤติกรรมตามแบบแผน 
(TPB) ซึ่งประกอบไปด้วยตัวแปรด้านทัศนคติ และบรรทัดฐานทางสังคม โดย เดวิส (Davis, 1998 : 
322) ไม่น าตัวแปรด้านบรรทัดฐานของสังคมที่ในการพยากรณ์พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีของบุคคล 
หลักการของ TAM จะศึกษาปัจจัยต่างๆที่ส่งผลต่อการยอมรับการตัดสินใจที่จะใช้เทคโนโลยีหรือ
นวัตกรรมใหม่ ซึ่งปัจจัยหลักท่ีส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับมีดังนี้ 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use: PEOU) หมายถึง การรับรู้
ถึงประโยชน์จากการใช้งาน ระดับความเชื่อของบุคคลต่อการใช้เทคโนโลยีนั้นๆ ว่าจะช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการท างาน และมีส่วนช่วยพัฒนาผลการปฏิบัติงาน และเป็นปัจจัยที่จะส่งผลโดยตรง
ต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ด้วย  

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use: PEOU) หมายถึง การรับรู้
ถึงความง่ายในการใช้งาน ระดับความเชื่อมั่นของบุคคลที่เชื่อว่าการใช้งานนั้นไม่จ าเป็นต้องใช้ความ
พยายาม ง่ายที่จะเรียนรู้และท าความเข้าใจ ง่ายที่จะสามารถใช้งานได้อย่างช านาญ โดยความง่ายจะ
เป็นตัวก าหนดการรับรู้ และเป็นปัจจัยที่จะส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีการ
รับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้  

โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ “ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้เทคโนโลยี” (Behavioral 
Intention) มีทั้งสิ้น 4 ปัจจัย ได้แก่“ตัวแปรภายนอก”(External Variables) “การรับรู้ความง่ายใน
การใช้งาน” (PEOU) “การรับรู้ประโยชน์ที่เกิดจากการใช้” (PU) และ “ทัศนคติ” (Attitude) ซึ่งใน
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ท้ายที่สุดความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้เทคโนโลยีจะส่งอิทธิพลต่อการยอมรับและใช้งาน
เทคโนโลยีนั้น ดังภาพที่ 2  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2 แบบจ าลองการยอมรับของผู้ใช้งานเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

ที่มา : (Davis, 1989 : 322) 

อย่างไรก็ตามจากผลการวิจัยที่ผ่านมาแสดงให้เห็นถึงความจ าเป็นที่ต้องเพ่ิมตัวแปรอ่ืนๆ 
ในแบบจ าลอง TAM เพ่ือสามารถสร้างความเข้าใจถึงวิธีการอธิบายการยอมรับการใช้เทคโนโลยีใหม่
ของแต่ละบุคคลได้ชัดเจนยิ่งขึ้น 

เวนคาเทส เดวิส และมอริส (Venkatesh, Davis & Morris, 2016 : 426) ได้เสนอทฤษฎี
ที่สร้างขึ้นจากงานวิจัยต่างๆ ที่ผ่านมาเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีซึ่งทฤษฎีการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology: UTAUT) ได้อธิบายถึง
การยอมรับเทคโนโลยีและการใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งานโดยเป็นทฤษฎีที่พัฒนามาจากทฤษฎีด้าน
พฤติกรรม และผลจากการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ พบว่ามี 4 ปัจจัยหลักที่มีอิทธิพล
โดยตรงต่อพฤติกรรมความตั้งใจที่จะใช้งานระบบ (Behavioral Intention) และการใช้งานระบบ 
(Use Behavior) คือ 

1. ความคาดหวังจากการใช้งาน (Performance Expectancy) 

 ชาน วู และชูว์ (Hsieh, Wu & Hsu, 2016 : 3085) กล่าวว่า ความคาดหวังจากการ
ใช้งาน (Performance Expectancy) เป็นความคิด ความเชื่อ ความต้องการ ความมุ่งหวังหรือ
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการใช้งานเทคโนโลยี ซึ่งเป็นความเชื่อว่าเทคโนโลยีจะช่วยให้การ
ปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและ Neuendorf & Valdiseri (2016 : 225) รายงานว่า ความ
คาดหวังจากการใช้งาน (Performance Expectancy) คือ ความเชื่อของแต่ละบุคคลว่าสามารถช่วย

 External 

Variables 

Perceived 

Usefulnes

Perceived 

Ease of 

Attitude 

Toward 

Behavioral 

Intention 

to Use 

Actual 
System 

Usage 



  14 

เพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้กับผู้ใช้เทคโนโลยีได้ ปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องหรือมีความหมาย
คล้ายคลึงกับความคาดหวังจากการใช้งาน (Performance Expectancy) ประกอบด้วย (1) การรับรู้
ถึงประโยชน์ที่ ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM และ C-TAM-TPB) ใช้วัดระดับผลผลิต 
(Productivity) ประสิทธิภาพ (Performance) ประสิทธิ ผล  (Effectiveness) และประโยชน์  
(Usefulness) (2) ความสามารถของระบบสารสนเทศที่แต่ละบุคคลเชื่อว่า การใช้งานระบบ
สารสนเทศจะเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานได้ (MPCU) น ามาใช้วัดระดับผลกระทบต่อประสิทธิภาพ
ของงาน (Effect on the Performance of Job) การลดระยะเวลาการท างาน (Decrease the 
Time) การเพ่ิมคุณภาพของผลลัพธ์ (Increase the Outcome) การเพ่ิมประสิทธิผล (Increase 
Effectiveness) การเพ่ิมปริมาณ (Quantity of Output) และ (3) สามารถน ามาช่วยในงานได้ 
(Assist on Job) ซึ่งความคาดหวังจากการใช้งาน (Performance Expectancy) ถูกน ามาใช้วัดระดับ
ประสิทธิผล การใช้เวลาที่น้อยลง (Spend Less Time) การเพิ่มคุณภาพของงาน การคาดหวังที่จะให้
ผู้ อ่ืนเห็นความสามารถของตนเอง และโอกาสที่จะได้เลื่อนต าแหน่ง และ (4) นวัตกรรมนั้นมีข้อ
ได้เปรียบหรือมีข้อดีกว่า (DOI) ใช้วัดระดับความส าเร็จของงาน คุณภาพของงาน ประสิทธิผล ผลผลิต 
การใช้งานที่ง่ายกว่า และประโยชน์สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Huang (2015) รายงานว่าความ
คาดหวังจากการใช้งาน (Performance Expectancy) เป็นหนึ่งในปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้งาน
เทคโนโลยี นอกจากนี้ Yu (2016 : 153) รายงานว่า ความคาดหวังจากการใช้งาน (Performance 
Expectancy) เป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการยอมรับการใช้บัตรสมาร์ตการ์ดแทน
การใช้เงินสดของผู้ประกอบการในย่านท่องเที่ยวของกรุงไทเป ประเทศไต้หวัน 

2.  สิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating Conditions) 

 ชาน วู และชูว์ (Hsieh, Wu & Hsu, 2016 : 3086) กล่าวว่า สิ่งอ านวยความสะดวก
ในการใช้งาน (Facilitating Conditions) คือ อุปกรณ์ทางเทคโนโลยีที่มีส่วนช่วยสนับสนุนหรืออ านวย
ความสะดวกให้การใช้งานเทคโนโลยีเป็นไปด้วยความราบรื่น และ Neuendorf & Valdiseri (2016 : 
226) รายงานว่าสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน คือ ความเชื่อของแต่ละบุคคลว่าโครงสร้าง
พ้ืนฐานที่องค์การมีจะช่วยส่งเสริมหรืออ านวยความสะดวกให้เกิดการใช้งานได้ โดยปัจจัยที่มีความ
เกี่ยวข้องหรือมีแนวคิดเช่นเดียวกันกับสภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน ประกอบด้วย 3 
ตัวชี้วัด คือ (1) การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใดๆ (TPB และ C-
TAM-TPB) น ามาใช้วัดระดับความพร้อมของทรัพยากรที่ถูกนาไปใช้ประโยชน์ (Availability) ความรู้ 
และความสามารถ อย่างไรก็ตามแบบจ าลองตามล าดับขั้น (Hierarchical or Higher-order Model) 
ที่ใช้อธิบายรายละเอียด การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใดๆ ว่า
เกิดจากหรือถูกสร้างมาจากความเชื่อมั่นของผู้ใช้งานที่ใช้วัดระดับความสามารถของบุคคล (Person’s 
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Capabilities) และความสามารถในการควบคุม (Control Ability) ที่ใช้วัดระดับความพร้อมของ
ทรัพยากรที่ถูกน าไปใช้ประโยชน์ ความรู้ และความสามารถ (2) สภาพสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ใช้งาน (MPCU) น ามาใช้วัดระดับความพร้อมของทรัพยากรที่ถูกน าไปใช้ประโยชน์ และ (3) ความ
สอดคล้องหรือเหมาะสมกับผู้ใช้งาน (DOI) ใช้วัดระดับความสอดคล้อง (Compatible) และความ
เหมาะสม (Fit) สอดคล้องกับผลการศึกษา Yin (2015 : 215) รายงานว่าสิ่งอ านวยความสะดวกในการ
ใช้งาน (Facilitating Conditions) เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการจ่ายเงินออนไลน์ในการใช้
บริการเว็บไซต์ท่องเที่ยวของรัฐบาลจากประชาชนในประเทศจีน นอกจากนี้ Faruq (2016 : 15) ยัง
รายงานว่าสิ่งอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating Conditions) เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความ
ตั้งใจในการยอมรับการใช้งานระบบการชาระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไนจีเรีย 

3.  อิทธิพลจากสังคม (Social Influence) 

 ชาน วู และชูว์ (Hsieh, Wu & Hsu, 2016 : 3087) กล่าวว่า อิทธิพลจากสังคม 
(Social Influence) คือ ระดับความเข้าใจของแต่ละบุคคลที่เชื่อว่าบุคคลรอบข้างมีอิทธิพลต่อตนเอง
และเชื่อว่าตนเองต้องใช้เทคโนโลยีนั้น รวมถึงระดับของการใช้เทคโนโลยีที่จะช่วยส่งเสริมหรือเพ่ิม
ภาพลักษณ์หรือสถานะภาพทางสังคม และ Neuendorf & Valdiseri (2016 : 227) รายงานว่า 
อิทธิพลของสังคมคือ การรับรู้ของแต่ละบุคคลว่ากลุ่มบุคคลที่มีความส าคัญต่อบุคคลได้ให้ความ
คาดหวัง หรือเชื่อว่าแต่ละบุคคลควรใช้เทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องหรือมี
แนวคิดเช่นเดียวกันกับอิทธิพลของสังคม ประกอบด้วย 2 ตัวชี้วัด คือ (1) บรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่
โดยรอบการแสดงพฤติกรรม (TRA, TPB, TAM/TAM2 และ C-TAM-TPB) น ามาใช้วัดระดับความ
สมควรกระท าหรือไม่สมควรกระท า และ (2) ปัจจัยทางสังคม (MPCU) ใช้วัดระดับอิทธิพลจากบุคคล
รอบข้าง เช่น เพ่ือนร่วมงาน หัวหน้างาน เป็นต้น สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Faruq (2016 : 16) 
รายงานว่า อิทธิพลจากสังคม (Social Influence) เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการยอมรับการ
ใช้งานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไนจีเรีย และ Junadi (2015 : 215) รายงาน
ว่าอิทธิพลจากสังคม (Social Influence) รายงานว่าอิทธิพลจากสังคม (Social Influence) ส่งผลต่อ
ความตั้งใจในการยอมรับการใช้งานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศอินโดนีเซีย 

4.  ความเข้ากันได้ของเทคโนโลยี (Perceived Compatibility) 

 ชาน วู และชูว์ (Hsieh, Wu & Hsu, 2016 : 3087) กล่าวว่า ความเข้ากันได้ของ
เทคโนโลยี (Perceived Compatibility) คือ ระดับที่นวัตกรรมไดรับการมองว่าสอดคล้องกับ
เทคโนโลยีหรือการท างานสอดคลองกับค่านิยมความต้องการและประสบการณ์ของผู้รับนวัตกรรม 
การรับนวัตกรรม ซึ่งไมสอดคล้องหรือเข้ากันไมได้กับค่านิยมจะเป็นกระบวนการที่ช้ามากเพราะผู้รับ
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นวัตกรรมจะต้องเปลี่ยนแปลงค่านิยมของตนเองเสียก่อนจึงจะท าให้การยอมรับนวัตกรรมประสบ
ความส าเร็จ และ Neuendorf & Valdiseri (2016 : 226) รายงานว่าความเข้ากันได้ของเทคโนโลยี 
(Perceived Compatibility) คือ ความง่ายของการใช้งาน ปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องหรือมีแนวคิด
เช่นเดียวกันกับความคาดหวังจากการใช้งาน (Performance Expectancy) ประกอบด้วย 3 ตัวชี้วัด 
คือ (1) การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (TAM/TAM2) น ามาใช้วัดระดับความส าเร็จ ความ
ง่ายกว่า และไม่ต้องใช้ความพยายามมากนัก (Free of Effort) (2) นวัตกรรมนั้นมีความยากหรือง่าย
ต่อการใช้งาน (MPCU) ใช้วัดระดับความซับซ้อน (Complicate) การใช้เวลา (Time) และการเรียนรู้ 
(Learn) และ (3) ง่ายต่อการใช้งาน (DOI) ใช้วัดระดับความง่าย ความยาก สามารถเข้าใจได้ง่าย 
(Understandable) และระยะเวลาที่ต้องใช้ไป (Time-consuming) นอกจากนี้ผลการศึกษาของ 
Huang (2015) รายงานว่าความเข้ากันได้ของเทคโนโลยี (Perceived Compatibility) เป็นหนึ่งใน
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้งานเทคโนโลยีนอกจากนี้ Yu (2015 : 153) รายงานว่าความเข้ากันได้
ของเทคโนโลยี (Perceived Compatibility) เป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการยอมรับ
การใช้บัตรสมาร์ตการ์ดแทนการใช้เงินสดของผู้ประกอบการในย่านท่องเที่ยวของกรุงไทเป ประเทศ
ไต้หวัน 

5. ความกังวล (Anxiety) 

 ชาน วู และชูว์ (Hsieh, Wu & Hsu, 2016 : 3087) กล่าวว่า ความกังวล (Anxiety) 
เป็นความรู้สึกวิตกกังวลในการใช้เทคโนโลยีว่า เทคโนโลยีสามารถตอบสนองความต้องการได้ รวมถึง
ความวิตกกังวลถึงระดับความปลอดภัยของเทคโนโลยีที่ใช้งาน และ Neuendorf & Valdiseri (2016 
: 226) รายงานว่าความกังวล (Anxiety) คือ ความรู้สึกต่างๆ ซึ่งเป็นปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นเมื่อมีการแสดง
พฤติกรรม เช่น การใช้คอมพิวเตอร์ (SCT) น ามาใช้วัดระดับความรู้สึก (Feel) ความลังเลใจ 
(Hesitate) ความกลัว (Scares/intimidating) อย่างไรก็ตามแม้ว่าความเชื่อมั่นของผู้ใช้งาน และความ
วิตกกังวล (SCT) เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์โดยตรงต่อความตั้งใจ แต่จากงานวิจัยของ Venkatesh, 
Davis & Morris (2003 : 426) แสดงให้เห็นว่าความเชื่อมั่นของผู้ใช้งาน เช่น ความรู้ความสามารถที่มี 
เป็นต้น และความวิตกกังวล เช่น ความลังเลใจ ความกลัว เป็นต้น เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์โดยอ้อม
ต่อความตั้งใจ ผ่านปัจจัยการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน เพราะทั้งความเชื่อมั่นของผู้ใช้งาน 
และความวิตกกังวล มีความแตกต่างจากความคาดหวังในความพยายาม (ปัจจัยการรับรู้ว่าเป็นระบบ
ที่ง่ายต่อการใช้งาน) เช่น ความง่ายกว่า เป็นต้น ทั้งในแง่แนวความคิดและสิ่งสังเกตที่เป็นจุดบ่งชี้ 
สอดคล้องกับผลการศึกษา Jansorn (2015 : 453) รายงานว่าปัจจัยด้านความกังวล (Anxiety) ส่งผล
ต่อความตั้งใจและพฤติกรรมในการยอมรับการใช้งานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์  ใน
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ประเทศไทย และ Junadi (2015 : 215) รายงานว่าความกังวล (Anxiety) ส่งผลต่อความตั้งใจในการ
ยอมรับการใช้งานระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศอินโดนีเซีย 

จากข้อมูลข้างต้นพบว่าแบบจ าลองทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (The 
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology Model: UTAUT) มีความเหมาะสมที่
จะศึกษาความตั้งใจและพฤติกรรมในการใช้งานในบริบทของผู้ใช้งาน 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

ช่วงระยะเวลา 20 ปีที่ผ่านมา นักวิจัยส่วนใหญ่ใช้แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี 
(TAM) เพ่ืออธิบายถึงการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ของบุคคลและ
ได้รับการพิสูจน์ว่าการรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยีและการรับรู้ว่าเทคโนโลยีมีวิธีการใช้งานที่เข้าใจได้
ง่ายเป็นปัจจัยที่ส าคัญท่ีส่งผลต่อการยอมรับและน าไปสู่การใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล  

แอคแกนลิดิส และชัทซิกลู (Aggelidis & Chatzoglou, 2016 : 78-79) กล่าวว่า การ
ยอมรับเทคโนโลยีเป็นทฤษฎีที่ได้รับการยอมรับว่ามีประสิทธิภาพสูงสุดและยังเป็นหนึ่งในทฤษฎีที่นิยม
ใช้ในการอธิบายพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลอย่างแพร่หลาย โดยเฉพาะในระบบ
สารสนเทศ และถูกประยุกต์ใช้ในกระบวนการทางธุรกิจ การสื่อสาร และซอฟต์แวร์ระบบ เป็นต้น 

ฮาท, วายแบร์รี่ และอินยาง (Hart, Nwibere & Inyang, 2015 : 3-4) รายงานว่าการ
ยอมรับเทคโนโลยี (Theory of Acceptance Model: TAM) เป็นแบบจ าลองท่ีประยุกต์มาจากทฤษฎี
การกระทาด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) เป็นทฤษฎีทางสังคมวิทยาที่ถูก
น าไปใช้ศึกษาอย่างแพร่หลาย โดยภายใต้ภาวะปกติบุคคลจะคิดใคร่ครวญถึงผลที่จะได้รับจากการ
กระท าของตนก่อนเสมอจึงจะตัดสินใจกระท าพฤติกรรมใดพฤติกรรมหนึ่ง และก่อนการกระท า
พฤติกรรมหนึ่งบุคคลจะมีเจตนาเกิดขึ้นก่อนการกระท าซึ่งเรียกเจตนานี้ว่า ความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 
(Behavioral Intention) โดยพฤติกรรมทางสังคมของบุคคลส่วนใหญ่อยู่ภายใต้การควบคุมของความ
ตั้งใจดังกล่าว 

เดวิส (Davis, 1989 : 322) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยีคือ การรับรู้ถึงประโยชน์ การ
รับรู้ความง่ายในการใช้เทคโนโลยี พฤติกรรมความตั้งใจไปสู่การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที ่

ลูนและลิน (Luarn & Lin, 2005 : 3237) รายงานว่ าการยอมรับนวัตกรรมแล ะ
เทคโนโลยีและน าไปสู่การใช้เทคโนโลยีมีความส าคัญ และถูกเสนอเป็นแบบจ าลองการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) ซึ่งเป็นแบบจ าลองที่เรียบเรียงปัจจัยพ้ืนฐานในการยอมรับเทคโนโลยีของผู้บริโภค 
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ได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้เทคโนโลยี (Perceive Usefulness) และการรับรู้ความง่ายใน
การใช้งาน (Perceive Ease of Use)  

แอคแกนลิดิส และชัทซิกลู (Aggelidis & Chatzoglou, 2016 : 79) กล่าวว่า บุคคลหนึ่ง
จะมีการยอมรับเทคโนโลยีได้เกิดจากปัจจัยหลัก 2 ประการได้แก่ 1) การรับรู้ถึงประโยชน์ และ 2) 
การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน เนื่องจากการรับรู้ประโยชน์ และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการยอมรับคอมพิวเตอร์ และมีความเชื่อมโยงกับทัศนคติต่อการใช้ 
คอมพิวเตอร์และการใช้งานคอมพิวเตอร์และทัศนคติที่มีต่อการใช้งานเทคโนโลยีของบุคคลใดบุคคล
หนึ่งมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้เทคโนโลยีนั้น 

การรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้เทคโนโลยี (Perceive usefulness) หมายถึง ทัศนคติ
ความเชื่อของบุคคลที่มีต่อการใช้เทคโนโลยีหรือระบบใดระบบหนึ่ง เพ่ือเพ่ิมศักยภาพการท างานของ
บุคคลนั้น เป็นความเชื่อหรือมุมมองในการวิเคราะห์และตระหนักถึงคุณค่าหรือประโยชน์ที่คาดว่าจะ
ได้รับจากเทคโนโลยี หากคุณประโยชน์ของเทคโนโลยีตรงกับความต้องการของบุคคลจะน าไปสู่การ
ยอมรับและใช้เทคโนโลยีนั้นต่อไป  

นอกจากนี้ Junadi (2015 : 216) ยังให้ความหมายของการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้
เทคโนโลยี (Perceive Usefulness) ว่าบุคคลเชื่อว่าการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ จะเพ่ิมสมรรถภาพ
และประสิทธิภาพในการทางานให้มากขึ้น การที่บุคคลรับรู้ว่าเทคโนโลยีที่นามาใช้นั้นก่อให้เกิด
ประโยชน์และเป็นทางเลือกท่ีมีคุณค่า ส าหรับน ามาใช้งาน รวมทั้งถ้าใช้เทคโนโลยีใหม่นี้จะท าให้งานที่
ท ามีคุณภาพดีขึ้นหรือเสร็จเร็วขึ้น ซึ่งส่งผลมีรายได้เพ่ิมขึ้น ถือเป็นแรงจูงใจภายนอก ในทฤษฎีการ
ยอมรับเทคโนโลยีถือว่าการรับรู้ประโยชน์เป็นปัจจัยส าคัญที่บ่งชี้ถึงการยอมรับและการรับรู้ประโยชน์
มีอิทธิพลทางอ้อมต่อการใช้โดยส่งผ่านพฤติกรรมการยอมรับ และ Neuendorf & Valdiseri (2016 : 
227) รายงานว่าการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ ปัจจัยที่ก าหนด การรับรู้ใน
แต่ละบุคคลว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนช่วยพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานได้อย่างไร และเป็น
ปัจจัยที่ส่งผลโดยตรงต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้ด้วยการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
(Perceive Ease of Use) หมายถึง ระดับความเชื่อ คาดหวังของผู้ที่จะใช้ระบบสารสนเทศว่าระบบฯ 
ดังกล่าวเป็นระบบที่สามารถเรียนรู้ได้ง่าย ไม่ต้องใช้ความพยายามอย่างมากในการเรียนรู้ที่จะใช้ระบบ
หรือในการเข้าใจระบบ โดยนิยามการรับรู้ความง่ายตามค าจ ากัดความของค าว่า “ง่าย” และ 
“ปราศจากความยากหรือความพยายาม” นอกจากนี้ Junadi (2015 : 218) ยังให้ความหมายของการ
รับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use) ว่าการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive 
Ease of Use) เป็นตัวแปรหลักที่ผู้ใช้คาดหวังต่อเทคโนโลยีที่เป็นเป้าหมายที่จะใช้ว่าต้องมีความง่ าย
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และมีความเป็นอิสระจากความมานะพยายาม เทคโนโลยีที่ใช้งานง่ายและสะดวกไม่ซับซ้อนมีความ
เป็นไปได้มากที่จะได้รับการยอมรับจากผู้ใช้ การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางตรงต่อ
พฤติกรรมการยอมรับ หรือความตั้งใจที่จะใช้และมีอิทธิพลทางอ้อมต่อการใช้โดยส่งผ่านพฤติกรรม
การยอมรับ และยังพบว่าการรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ด้วย และ 
Neuendorf & Valdiseri (2016 : 227) รายงานว่าการรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน คือ 
ปัจจัยที่ก าหนดในแง่ปริมาณหรือความส าเร็จที่ได้รับว่าตรงกับความต้องการหรือที่คาดหวังไว้หรือไม่ 
ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศด้วย ส าหรับทั้งสอง
ปัจจัยเปรียบเสมือนเป็นเครื่องมือที่ช่วยอธิบายการเปลี่ยนความตั้งใจของผู้บริโภคในการบริโภค
เทคโนโลยี มีงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี TAM ผลการศึกษาพบว่า การ
ยอมรับเทคโนโลยีที่แตกต่างกันของแต่ละบุคคลขึ้นอยู่กับปัจจัยภายนอกที่มากระทบ โดยปัจจัยที่
ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีสามารถน าไปใช้อธิบายการยอมรับเทคโนโลยีนวัตกรรมอ่ืนได้อย่าง
หลากหลาย รวมถึงระบบสารสนเทศ (Information System) ผลิตภัณฑ์ (Product) และการตลาด 
(Marketing) ส าหรับความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceive Usefulness) และการ
รับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use) พบว่า การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
(Perceive Ease of Use) ส่งผลให้เกิดการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยี (Perceive Usefulness) 
นั่นคือ การสามารถเรียนรู้ขั้นตอนวิธีการใช้งานเทคโนโลยีที่ง่ายท าให้เกิดแรงกระตุ้นต่อผู้บริโภคท าให้
เกิดความต้องการทดลองใช้เทคโนโลยี และเมื่อได้สัมผัสการใช้งานฟังก์ชั่นของเทคโนโลยีใน
หลากหลายมิติ ท าให้เห็นถึงประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้เทคโนโลยีนั้นๆ และการรับรู้ถึงประโยชน์ของ
เทคโนโลยี (Perceive Usefulness) ส่งผลต่อพฤติกรรมการยอมรับและใช้เทคโนโลยี  

ส าหรับงานวิจัยครั้งนี้การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์มีการใช้แบบจ าลองการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ของการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี เพ่ืออธิบาย
พฤติกรรมการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ดังกล่าว พบว่า TAM สามารถอธิบายความสัมพันธ์ของ
ปัจจัยทั้งสองต่อการยอมรับบริการการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ได้เช่นกัน นอกจากนี้มีงานวิจัยที่
ศึกษาถึงปัจจัยที่ส าคัญในการยอมรับบริการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์พบว่า TAM เป็นหนึ่งในปัจจัย
ที่ส าคัญต่อการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีดังกล่าว 

3. แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความหมายของความพึงพอใจ  

ความพึงพอใจตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมายโดยทั่ว ๆ ไปว่า 
ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 
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สามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมายในความหมายที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือ 
ผู้รับบริการ (Consumer satisfaction) และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผู้ให้บริการ 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจพบว่ามีผู้ให้ความหมายไว้หลายประการดังนี้ 

วอลเลอร์สเตน (Wallerstein, 1971: 256) ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นเรื่อง
ที่เก่ียวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หมายถึง ความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับ
ความส าเร็จตามความมุ่งหมาย หรือเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมาย 
หรือเป็นความรู้สึกข้ันสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 

เพนซานสกีรและโทมัส (Penchansky & Thomas, 1981: 127-140) ได้ให้ความหมาย 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง การเข้าถึงการเข้าใช้บริการในระบบการให้บริการ แบ่งเป็น 5 
ประเภท ดังนี้ 

1.  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ (Availability) คือ ความพอเพียงระหว่างบริการที่มี
อยู่กับความต้องการของลูกค้า 

2.  การเข้าถึงแหล่งบริการ (Accessibility) คือ ความสามารถที่จะเข้าไปใช้บริการ
ธนาคารเฉพาะกิจได้อย่างสะดวก โดยไม่ค านึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง เป็นต้น 

3.  ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
ได้แก่ ธนาคารประเภทที่ลูกค้ายอมรับว่าให้ความสะดวกมีการบริการที่ดีและมีสิ่งอ านวยความสะดวก
ครบครัน 

4.  ความสามารถของลูกค้าที่จะเสียค่าใช้จ่ายส าหรับบริการ (Affordability) ซึ่งได้แก่ 
การยอมเสียค่าธรรมเนียมต่างๆ ส าหรับการฝากเงิน หรือค่าธรรมเนียมที่เกิดจากการท าธุรกรรมอ่ืนๆ  

5.  การยอมรับคุณภาพของการบริการ และ ลักษณะของผู้ให้บริการ (Acceptability)  

มัลลินส์ (Mullins, 1985: 230) ให้ค ากัดความของความพึงพอใจไว้ว่า ทัศนคติ หรือ 
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่างๆ กล่าวคือ สภาพภายในของบุคคล ที่สัมพันธ์ต่อความรู้สึก ทั้งในเชิง
ปริมาณและคุณภาพ ความรู้สึกนี้เกิดจากแรงผลักดันภายในตัวบุคคล ที่มีเจตจ านงค์ในการบรรลุ
เป้าหมาย ความต้องการ หรือ ความคาดหวัง ซึ่งหากบุคคลสามารถสนองความต้องการเหล่านี้ได้ จะ
เกิดความรู้สึก ที่เรียกว่า ความพึงพอใจ โดยความรู้สึกนี้ จะเกิดเป็นกระบวนการที่หมุนเวียนไปยัง
จุดเริ่มต้นอีก เพราะฉะนั้น ความพึงพอใจของลูกค้า หรือ ผู้รับบริการ จึงมีความส าคัญต่อธุรกิจบริการ
อย่างมากในการท าให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการของธุรกิจในครั้งต่อไป หากผู้ให้บริการไม่สามารถ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการได้  ผู้รับบริการนั้นอาจไม่ใช้บริการซ้ าอีกต่อไป 
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เลิฟล็อก (Lovelock, 2003: 50) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง การตัดสินใจโดยที่
มีความชอบในทัศนคติที่เกิดขึ้น ตามปฏิกิริยาในการซื้อสินค้าหรือบริการหรืออาจมีการก่อปฏิกิริยา
ตอบต่อสินค้าเพ่ือผู้บริโภค 

คอตเลอร์และอาร์มสตอง (Kotler and Armstrong, 2012: 57) กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึง ระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัติ
ของผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าเกิดจากความแตกต่างระหว่าง
ความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของลูกค้าว่ามีความพึงพอใจมากน้อยแค่ไหนก็ขึ้นอยู่กับ
การพิจารณาว่าเป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังเพียงใด ถ้าผลของผลิตภัณฑ์หรือบริการออกมาตรงตาม
ความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าผลที่ออกมาสูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าก็จะเกิด
ความประทับใจสูงสุดและก็จะท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 

คอตเลอร์ (Kotler, 2012: 36) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกส่วน
บุคคลที่เมื่อได้รับสิ่งที่ต้องการหรือความผิดหวังซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กับความคาดหวัง 
ซึ่งมีผลลัพธ์ของสิ่งที่ต้องการ ถ้าการรับรู้ต่อสิ่งที่ต้องการเหมาะสมกับความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิด
ความพึงพอใจ 

ราชบัณฑิตสถาน (2546) ได้กล่าวถึงความหมายของค าว่าความพึงพอใจ ค าว่า “พึง” 
เป็นค ากริยาอื่น หมายความว่า ยอมตาม เช่น พึงใจ และค าว่า “พอใจ” หมายถึง สมชอบ ชอบใจ 

กชกร เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้ให้ค าจ ากัดความของความพึงพอใจไว้ว่า เป็น
กระบวรการที่เป็นไปตามความต้องการของบุคคล และเป็นผลมาจากการแสดงออกของความรู้สีึกของ
บุคคล โดยเป็นความรู้สึกที่สามารถเกิดมาจากประสบการณ์ส่วนบุคคล และสามารถเอนเอียงได้ทั้ง
ทางบวกและทางลบ หากความรู้สึกต้องการนั้นได้รับการตอบสนอง ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวก แต่
หากความรู้สึกต้องการนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง จะท าให้เกิดความรู้สึกผิดหวัง 

ชญานี เถาวัลย์ (2552) ได้กล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจคือ ทัศนคติที่มีต่อระดับ
ความชื่นชอบของบุคคลที่มีต่อกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ และกิจกรรมนั้นๆ 
สามารถตอบสนองความต้องการบุคคลนั้นได้  

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2553 : 26) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจลูกค้า (Customer 
Satisfaction) ไว้ว่า ความพึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบคุณค่าของผลิตภัณฑ์หรือบริการกับ ความ
คาดหวังของลูกค้าที่จะได้รับจากผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น ๆ ซึ่งมีทั้งความรู้สึกพอใจและผิดหวัง ถ้า
ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นเป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจแต่ถ้า
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ผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้นไม่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้าก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ 
และผิดหวังในตัวผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้น ซึ่งความคาดหวังของลูกค้าจะได้ รับอิทธิพลมาจาก
ประสบการณ์ในการซื้อ ค าแนะน าจากเพ่ือน และค าแนะน าจากนักการตลาด ตลอดจนข่าวสารที่
แพร่กระจายผ่านสื่อต่างๆ การท าธุรกิจความมุ่งเน้นให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุดเพราะจะท าให้ 
ลูกค้าไม่เปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการจากคู่แข่งขันและจะท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีกับตราสินค้า 
ไปในตัวด้วย 

สรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดหรือทัศนคติที่มีลักษณะเป็นนามธรรม 
ไม่สามารถมองเห็นได้ เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองความต้องการจากสิ่งที่ต้องการจะก่อให้เกิด
ความรู้สึกที่เป็นสุข และความพึงพอใจนั้นจะเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของแต่ละ
บุคคลที่มีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ  

ลักษณะของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจในการให้บริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงานให้บริการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้  

มหาวิทยาลัยสุ โขทัยธรรมาธิราช (2552 : 11-15) ความพึงพอใจในการบริการมี
ความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้  

1.  ความพึงพอใจใน คือ การแสดงออกของบุคคลทางอารมณ์หรือความรู้สึกที่เกิดขึ้นใน
ทางบวกต่อสิ่งรอบตัว โดยบุคคลต้องมีปฏิสัมพันธ์ต่อสิ่งรอบตัว โดยการโต้ตอบกับบุคคล หรือ สิ่งอ่ืน 
ๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการดังกล่าว หากกล่าวถึงความพึงพอใจในการบริการ ผู้รับบริการมี
ประสบการณ์ที่ต่างกัน ดังนั้นผู้รับบริการจะมีความรู้สึกต่อการบริการที่ต่างกัน ทั้งในด้านประเภทของ
บริการ รวมไปถึงคุณภาพของการให้บริการ หากผู้รับบริการ ได้รับการบริการที่ตรงกับความต้องการ 
จะท าให้เกิดความรู้สึกในทางบวก หรือ ความพึงพอใจต่อการบริการ 

2.  ความพึงพอใจนั้นเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่
ได้รับ ในสถานการณ์การบริการระหว่างลูกค้านั้นใช้บริการ มักมีความคาดหวังและเกิดการก าหนด
มาตรฐานในการบริการ ซึ่งอาจเกิดแหล่งอ้างอิงจากคุณค่า เจตคติที่ผู้ได้รับบริการยึดถือ หรืออาจเป็น
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่ผู้รับบริการนั้นได้รับจากการบอกเล่าของผู้อ่ืน การทราบข้อมูล รวมถึงการ
รับประกันการบริการจากโฆษณา และการให้สัญญาของผู้ใช้บริการ สิ่ งเหล่านี้ถือเป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่
ผู้รับบริการคาดหวังและท าการเปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับ ในแวดวงของการให้บริการตลอด
ช่วงเวลาที่ได้รับจริง สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้ก่อนสิ่งที่ได้รับถือเป็นคาดหวัง (Expectations) นี้มี
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อิทธิพลต่อผู้รับบริการ อีกทั้งถือเป็นช่วงเวลาของการตระหนักถึงความจริงหรือการพบปะระหว่างทั้ง
สองฝ่ายเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะท าการประเมินรวมถึงเกิดการเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริง 
ในกระบวนการการบริการที่เกิดขึ้น (Performance) และสิ่งที่คาดหวัง หากสิ่งที่ได้รับนั้นสอดคล้อง
หรือคล้ายคลึงกับความคาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้องจากผู้รับบริการ (Confirmation) และ
ความคาดหวังที่มี  ดังนั้นผู้รับบริการจึงเกิดความพึงพอใจกับการบริการดังกล่าว อย่างไรก็ตามหากไม่
เป็นไปตามที่คาดหวัง นั้นถือเป็นการยืนยันจากผู้รับบริการที่คลาดเคลื่อน (Disconfirmation) กับ
ความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ที่เกิดขึ้นนั้นบ่งบอกถึงระดับความพึง
พอใจ หากการยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ แต่หากเป็นทางลบแสดงถึงความ
ไม่พึงพอใจ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และคณะ (2552 : 24-25) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ
นั้นเกิดขึ้นระหว่างการบริการของผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ส่งผลต่อสิ่งที่ผู้รับบริการนั้นรับรู้และท า
การประเมินคุณภาพของการให้บริการในสิ่งที่คาดหวัง และควรจะได้รับ รวมถึงสิ่งที่ได้รับจริงจากการ
ให้บริการในระดับความพึงพอใจไม่คงท่ี และสามารถผันแปรตามช่วงเวลาที่แตกต่างกัน ดังนี้ 

1.  ความพึงพอใจนั้นสามารถแสดงออกทางอารมณ์และทางความรู้สึกเป็นแนวโน้มที่ดี
ของบุคคล ซึ่งบุคคลความสัมพันธ์โดยตรงกับสภาพแวดล้อม การตอบสนองในความต้องการส่วน
บุคคลในการแสดงออกกับบุคคลและสิ่งแวดล้อมในชีวิตประจ าวัน นั้นท าให้บุคคลมีประสบการณ์ใน
การรับรู้ เรียนรู้ที่แตกต่างกัน การให้บริการนั้นจึงเป็นลักษณะคล้ายกัน  บุคคลได้ตระหนักถึงการ
ให้บริการ ประเภทของการให้บริการ รวมถึงคุณภาพของการให้บริการ ซึ่งการได้รับการบริการนั้น 
หากสอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ สิ่งนั้นจะก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและความพึงพอใจใน
บริการที่ได้รับ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างในสิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่ได้รับจริง
ในสถานการณ์หนึ่ง ก่อนที่ผู้ใช้บริการ ตัดสินใจเลือกใช้บริการใด ๆ ผู้รับบริการมักจะมีความคาดหวัง
ของมาตรฐานของบริการนั้น ๆ ไว้อยู่ก่อนแล้ว โดยความคาดหวังนี้อาจจะมาจากประสบการณ์ที่มีต่อ
การใช้บริการของบุคคล หรือ จากการรับรู้ข้อมูลจากผู้อ่ืนที่เคยใช้บริการ และ การโฆษณาของผู้
ให้บริการ ปัจจัยเหล่านี้ เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการใช้อ้างอิงเพ่ือเปรียบเทียบ และ ประเมินความพึงพอใจ
ของตนในการใช้บริการ กับความคาดหวังที่มีก่อนจะใช้บริการ ซึ่งความคาดหวังที่มีต่อการบริการก่อน
จะรับบริการนั้นมีความส าคัญ และมีอิทธิพลต่อความรู้สึก ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยหาก
ความคาดหวังและความเป็นจริงสัมพันธ์กัน จะท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ แต่หากไม่
เป็นไปตามความคาดหวัง จะท าให้เกิดความรู้สึกในเชิงลบ หรือความไม่พึงพอใจต่อการบริการ 
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3.  ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ ทั้งตามกาลเวลา ตามปัจจัยแวดล้อม รวมไป
ถึงสถานการณ์ที่เกิดขึ้นระหว่างการรับบริการ กล่าวคือ ความพึงพอใจของผู้รับริการ สามารถแปรผัน
ได้ตามปัจจัยต่าง ๆ ซึ่งการเปลี่ยนแปลงของความพึงพอใจนั้น สามารถเป็นการเปลี่ยนแปลงจากด้าน
บวกไปด้านลบ และ จากด้านลบไปด้านบวก นอกจากนี้ ความพึงพอใจยังสามารถเปลี่ยนแปลงไปใน
ทิศทางเดิม แต่ในระดับที่ต่างกันได้  

ชนัญญา ครองศีล (2557 : 21) กล่าวว่า ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูก
ก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคล โดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่
เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่าเขาควรจะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริง
มากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมาก
หรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้นขึ้นอยู่กับความยุติธรรมของผลตอบแทน 

สรุปได้ว่าความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่
ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น ผ่านการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เป็น
ความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

การศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าจะท าให้ทราบว่าควรจะพิจารณาที่
ปัจจัยใดบ้างในการที่จะท าการพัฒนา ปรับปรุง แก้ไข และหาทางป้องกันปัญหาต่างๆ ที่จะกระทบต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าที่อาจเกิดขึ้นได้ (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : 156-158) 

1. คุณภาพของการบริการ (Service Quality) การบริการนั้นเป็นความคาดหวังของ
ผู้รับบริการขั้นพ้ืนฐานของธุรกิจที่จ าเป็นจะต้องตอบสนอง หากคุณภาพต่ ากว่าที่คาดหวัง ลูกค้าอาจ
เปลี่ยนได้รับบริการ หรืออาจหาบริการจากธุรกิจคู่แข่งขันในแวดวงใกล้เคียงกันเพ่ือความพึงพอใจที่
เกิดจากความคาดหวัง 

2.   ราคา (Price) ราคาเป็นเกณฑ์ขั้นต่ าที่ลูกค้าใช้เป็นตัวก าหนดคุณภาพการให้บริการ
ลูกค้าจะคาดหวังว่าเขาจะต้องได้รับคุณภาพเหมาะสมกับมูลค่าของเงินที่เขาได้จ่ายไป หาก
เปรียบเทียบคุณค่าของการให้บริการที่เขาได้รับว่าเหมาะสามกับราคาของบริการก็จะส่งผลให้เกิดการ
ยอมรับ 
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3.   สถานการณ์แวดล้อม (Environment) ได้แก่ เศรษฐกิจในปัจจุบันนั้นมีผลกระทบต่อ
ผู้รับการบริโภคในแง่มุมของข่าวสารและการให้บริการ การบอกกต่อหรือการซื้อซ้ าในผู้บริโภครายอ่ืน 
มีอิทธิพลต่อการคิดและความรู้สึกในการตัดสินใจของผู้บริโภคท้ังมุมมองที่ดีและไม่ดีเท่าที่ควร 

4. ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) ได้แก่ ทัศนคติ ความเข้าใจต่อการให้บริการ
และอารมณ์ของลูกค้าในขณะที่รับบริการสิ่งต่างๆ เหล่านี้ส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความล าเอียงในการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

ที่มา : (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : 158) 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และคณะ (2552 : 27-28) กล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ว่ามีดังนี้ 

1.  ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับการบริการที่มี
ลักษณะคุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ 

2. ราคาของการบริการ ราคานั้นมีผลต่อความพึงพอใจของการได้รับบริการหรือการ
ยอมรับได้ของผู้รับบริการ รวมถึงพิจารณาจากเจตคติในมุมมองความเหมาะสม 

คุณภาพ 
การให้บริการ 

 
ราคา 

คุณภาพ 
สินค้า 

สถานการณ์
แวดล้อม 

ปัจจัย 
ส่วนบุคคล 

ความพงึ
พอใจ 
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3.   สถานที่บริการการเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความ
สะดวกให้ลูกคา้จึงเป็นเรื่องที่ส าคัญ 

4.   การส่งเสริมและการแนะน าบริการ  ผู้รับบริการนั้นพิจารณาการได้รับข้อมูลพ้ืนฐาน 
หรือ มุมมองการได้รับบริการจากหลายบุคคลซึ่งได้มีการพาดพิงถึงคุณภาพในเชิงที่ดีหรือการได้รับการ
บริการเกิดความคาดหวัง ซึ่งหากสอดคล้องกับสิ่งที่คาดหวังจะท าให้รู้สึกได้รับความพึงพอใจเกินความ
คาดหวังดังกล่าว สิ่งนี้ถือเป็นการบอกต่อและเป็นการจูงใจที่ดีในแง่ของการให้บริการ 

5.   ผู้ให้บริการผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็น
บุคคลที่มีบทบาทต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น 

6.   สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของ การให้บริการมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ 

7.   กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญใน
การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบัติงาน
บริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ 

สรุปได้ว่าปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไม่ว่าในเรื่องของผลิตภัณฑ์
บริการ ราคาค่าบริการ สถานที่บริการ การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ให้บริการ สภาพแวดล้อมของการ
ให้บริการ และกระบวนการบริการ สามารถตอบสนองตรงตามความต้องการของลูกค้าได้มากน้อย
ตามความคาดหวังของลูกค้าหรือไม่ ถ้าลูกค้าพึงพอใจก็จะส่งผลไปในเชิงบวก ถ้าลูกค้าไม่พึงพอใจก็
ส่งผลไปในเชิงลบต่อธุรกิจ 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

คอตเลอร์และอาร์มสตอง (Kotler and Armstrong, 2012 : 58) รายงานว่าพฤติกรรม
ของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมาก
พอ ที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่
ละคนไม่เหมือนกัน ความต้องการบางอย่างเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) เกิดขึ้นจาก
สภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา 
(Psychological) เกิดจากความต้องการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการ
เป็นเจ้าของทรัพย์สิน (Belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระท าใน
ช่วงเวลานั้น ความต้องการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด 
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โดยทฤษฎีที่ได้รับความนิยมมากที่สุดมี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิก
มันด์ ฟรอยด์ 

ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 

มาสโลว์ (Maslow, 1954 : 4) เป็นแนวคิดที่รู้จักกันแพร่หลายคือ ทฤษฎีที่เน้นในเรื่อง
ล าดับขั้นความต้องการ โดยตั้งค าถามเกี่ยวกับความตั้งใจท าบางสิ่งบางอย่างของมนุษย์ที่ต่างกัน เช่น 
ในขณะที่คนบางคนตั้งใจและทุ่มเทพลังงานและเวลา เพ่ือสร้างความปลอดภัยให้กับตนเอง มีคนบาง
กลุ่มที่ตั้งใจเพ่ือได้รับการยกย่อง และความนับถือจากผู้อื่น มาสโลว์จึงค้นหาวิธีและค าตอบของ ความ
ต้องการมนุษย์ ซึ่งค าตอบของเขาคือ มนุษย์เราจะมีความต้องการที่เรียงล าดับการสิ่งที่กดดันใน
ขณะนั้นจากมากท่ีสุดไปถึงน้อยที่สุด ทฤษฎีนี้จัดล าดับความต้องการตามความส าคัญ ดังนี้ 

1.  ความต้องการทางกาย (Physiological needs) ความต้องการประเภทนี้เป็นความ
ต้องการพื้นฐานที่มนุษย์พึงมี คือ อาหาร ที่พัก อากาศ และยารักษาโรค 

2.  ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) เป็นความต้องการที่เหนือกว่า หรือ
เป็นความต้องการที่ถัดมาจากความต้องการทางกายภาพ ความต้องการประเภทนี้เกี่ยวข้องกับความ
ต้องการเพื่อความอยู่รอด ในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 

3.  ความต้องการทางสังคม (Social needs) เป็นความต้องการจากสังคมหรือคนรอบ
ข้าง เช่น การต้องการการยอมรับจากเพ่ือน 

4.  ความต้องการการยกย่อง (Esteem needs) เป็นความต้องการในการได้รับความยก
ย่องส่วนตัว และการได้รับความนับถือ รวมไปถึงสถานะทางสังคม 

5.  ความต้องการให้ตนประสบความส าเร็จ (Self-actualization needs) ความต้องการ
ประเภทนี้เป็นความต้องการสูงสุดของมนุษย์ในแต่ละบุคคล ซึ่งหมายถึงความต้องการท าทุกสิ่งทุก
อย่างได้ส าเร็จ 

จากทฤษฎีข้างต้นมนุษย์มีความต้องการในการสร้างความพึงพอตามล าดับขั้น โดยจะ
พยายามสร้างความพึงพอใจจากสิ่งที่ส าคัญที่สุดเป็นอันดับแรก เมื่อมนุษย์ได้รับความพึงพอใจในความ
ต้องการดังกล่าว ความต้องการประเภทนั้นจะหมดลง และกระตุ้นให้มีความต้องการในขั้นต่อไป 
ตัวอย่างเช่น คนที่ยังไม่ได้รับความพึงใจทางกาย เช่น มีความอดอยาก จะไม่มีความสนใจต่องานศิลปะ 
แต่เมื่อความต้องการทางกายภาพได้รับความพึงพอใจแล้วก็จะมีความต้องการในขั้นล าดับต่อไป 
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ทฤษฎีจิตวิเคราะห์ (Psychoanalytic Theories) ของซิกมันด์ ฟรอยด์  

ซิกมันด์ ฟรอยด์ (Sigmund Freud, 1964) ได้อธิบายพฤติกรรมมนุษย์ไว้ว่า แรง
ขับเคลื่อนจากจิตไร้ส านึก เช่น ความต้องการและอารมณ์ส่งผลให้เกิดการสร้างพฤติกรรม ซึ่งบุคคลมัก
ไม่รู้ตัว และไม่สามารถควบคุมแรงจูงใจนี้ ด้วยเหตุนี้บุคคลจึงมีการพลั้งปาก มีความฝัน และมีการใช้
อารมณ์เหนือเหตุผล รวมไปถึงการมีอาการวิตกจริต อาการผิดปกติทางด้านจิตใจในด้านต่างๆ  

นอกจากนี้ ซิกมันด์ ฟรอยด์ (Sigmund Freud, 1964) ได้ศึกษาวิเคราะห์จิตใจของ
มนุษย์ และอธิบายว่า จิตใจท าหน้าที่ควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์และแบ่งจิตออกเป็น 3 ระดับดังนี ้

1.  จิตไร้ส านึก (Unconscious Mind) คือ การแสดงพฤติกรรมของมนุษย์ออกไปโดยไม่
รู้ตัว เกิดมาจากพลังของจิตไร้ส านึกซึ่งท าหน้าที่กระตุ้นให้บุคคลแสดงออกไปตามหลักแห่งความพึง
พอใจของตน 

2.  จิตส านึกหรือจิตรู้ส านึก (Conscious Mind) คือ บุคคลจะมีการรู้ตัวตลอดเวลาว่า
ก าลังท าอะไรอยู่ คิดอะไรอยู่ คิดอย่างไรเป็นการรับรู้โดยทั่วไปของมนุษย์ ที่ควบคุมการกระท าส่วน
ใหญ่ให้อยู่ ในระดับรู้ตัว (Awareness) และเป็นพฤติกรรมที่แสดงออกมา โดยมีเจตนาและมี
จุดมุ่งหมาย 

3.  จิตก่อนส านึก (Preconscious Mind) เป็นส่วนของประสบการณ์ที่สะสมไว้ หรือเม่ือ
บุคคลต้องการน ากลับมาใช้ใหม่ก็สามารถระลึกได้และสามารถน ากลับมาใช้ในระดับจิตส านึกได้ และ
เป็นส่วนที่อยู่ใกล้ชิดกับจิตรู้ส านึกมากกว่าจิตไร้ส านึก 

จะเห็นได้ว่าการท างานของจิตทั้ง 3 ระดับจะมาจากทั้งส่วนของจิตไร้ส านึกท่ีมีพฤติกรรม 
ส่วนใหญ่เป็นไปตามกระบวนการขั้นปฐมภูมิ (Primary Process) เป็นไปตามแรงขับสัญชาตญาณ 
(Instinctual Drives) และเมื่อมีการรับรู้กว้างไกลมากขึ้นจากตนเองไปยังบุคคลอ่ืนและสิ่งแวดล้อม 
พลังในส่วนของจิตก่อนส านึกและจิตส านึก จะพัฒนาขึ้นเป็นกระบวนการขั้นทุติยภูมิ (Secondary 
Process)                                        

การวัดความพึงพอใจ 

การเก็บรวบรวมความต้องการของลูกค้าและการรวบรวมข้อมูลนั้นจ าเป็นที่จะต้องอาศัย
เครื่องมือต่าง ๆ อาทิ แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ รวมถึงการสัมภาษณ์ เพ่ือวัดความพึงพอใจที่
ลูกค้ามีต่อการใช้สินค้าและการให้บริการ วิธีการเหล่านี้สามารถหาได้ถึงการตอบสนองที่ดีและการ
บรรลุเป้าหมายในความความหวังของลูกค้าที่ดีขึ้น ซึ่งองค์กรหรือธุรกิจจ าเป็นต้องรวบรวมข้อมูลของ
ลูกค้าที่เคยใช้บริการ ลูกค้าปัจจุบัน และบุคคลซึ่งก าลังเข้ามาเป็นลูกค้าในอนาคต เพ่ือจัดล าดับ
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ความส าคัญของความต้องการ พัฒนาผลิตภัณฑ์และน าเสนอการบริการต่างๆ รวมถึงการตั้งราคาที่
เหมาะสม ซึ่งก่อให้เกิดความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อสินค้าและบริการ  

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 : 32) กล่าวถึงการวัดความพึงพอใจว่ากระท าได้หลายวิธีดังนี้ 

1.   การวัดโดยใช้แบบสอบถาม สามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก
หรือตอบค าถามอิสระ ซึ่งค าถามดังกล่าวอาจสอบถามความพอใจในด้านที่ต่าง ๆ กัน 

2.   การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จึงจะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 

3.   การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยสังเกตพฤติกรรมาของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่า
จะแสดงออกจากการพูด กริยาท่าทาง ซึ่งวิธีนี้ต้องอาศัยการสังเกตอย่างจริงจังและมีระเบียบแบบแผน 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และคณะ (2552 : 21) กล่าวว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการ
จะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับ
ความรู้สึกของผู้รับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นการวัดความพึงพอใจในการใช้บริการ
อาจจะกระท าได้หลายวิธี ดังนี้ 

1.   การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมกันใช้อย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการร้อง
ขอหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ ก าหนด
ค าตอบไว้ให้เลือกค าตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ 
ที่หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการ 
เป็นต้น 

2.  การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ซึ่งเป็นวิธีที่จะต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบ
ค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีที่ประหยัดและมี
ประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 

3.   การสังเกต ในแง่มุมของการได้รับความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการนั้นสามารถสังเกตได้
จากการแสดงออกทางพฤติกรรม อาทิ น้ าเสียง สีหน้าและแววตา รวมถึงหากผู้รับบริการนั้นมีการใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งสิ่งที่กล่าวถึงข้างต้นสามารถเป็นนัยยะและมาตราฐานในการบริการที่ดีและ
ถูกต้องส าหรับการบริการ  ทั้งนี้การบริการนั้นขึ้นอยู่กับความเหมาะสม ความสะดวกที่ผู้รับบริการ
ได้รับ มารยาทในการให้บริการ และกาละเทศะ  ตลอดจนผู้รับบริการได้บรรลุเป้าหมายและ
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จุดมุ่งหมายของการรับบริการ อาจส่งผลถึงประสิทธิภาพของการให้บริการที่เป็นที่ยอมรับและ
น่าเชื่อถือ  

วิทยา พรพัชรพงศ์ (2557) ได้แบ่งเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจความพึงพอใจไว้ 7 ชนิด 
ประกอบด้วย  

1.   การสังเกต (Observation)  

  การสังเกต คือ การพิจารณาปรากฏการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น เพ่ือค้นหาความจริงบาง
ประการ โดยอาศัยประสาท สัมผัสของผู้สังเกตโดยตรง รูปแบบของการสังเกต ประกอบด้วย 

  1.1 การสังเกตโดยผู้สังเกตเข้าไปร่วมในเหตุการณ์หรือกิจกรรม หมายถึง การสังเกต
ที่ผู้สังเกตเข้าไปมีส่วนร่วม หรือคลุกคลีในหมู่ผู้ถูกสังเกต และอาจร่วมท ากิจกรรมด้วยกัน 

  1.2 การสังเกตโดยผู้สังเกตไม่ได้เข้าไปร่วมในเหตุการณ์ หมายถึง การสังเกตที่ผู้ถูก
สังเกตอยู่ภายนอกวงของผู้ถูกสังเกต คือ สังเกตในฐานะเป็นบุคคลภายนอก การสังเกตแบบนี้แบ่ง
ออกเป็น 2 ชนิด 

   1.2.1 การสังเกตแบบไม่มีโครงสร้าง หมายถึง การสังเกตที่ผู้สังเกตไม่ได้ก าหนด
หัวเรื่องเฉพาะเอาไว้ 

   1.2.2 การสังเกตแบบมีโครงสร้าง หมายถึง การสังเกตที่ผู้สังเกตก าหนดเรื่องที่
จะสังเกตเฉพาะเอาไว้ 

2  การสัมภาษณ์ (Interview) 

  การสัมภาษณ์ คือ การสนทนาหรือการพูดโต้ตอบกันอย่างมีจุดมุ่งหมาย เพ่ือค้นหา
ความรู้ ความจริง ตามวัตถุประสงค์ท่ีก าหนดไว้ล่วงหน้ารูปแบบของการสัมภาษณ์ 

  2.1 การสัมภาษณ์แบบไม่มีโครงสร้าง หมายถึง การสัมภาษณ์ที่ไม่ใช่แบบสัมภาษณ์ 
คือ ไม่จ าเป็นต้องใช้ ค าถามท่ีเหมือนกันหมดกับผู้ถูกสัมภาษณ์ทุกคน 

  2.2 การสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง หมายถึง การสัมภาษณ์ที่ผู้สัมภาษณ์จะใช้แบบ
สัมภาษณ์ที่สร้างขึ้นไว้แล้ว 
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3  แบบสอบถาม (Questionnaire) 

  แบบสอบถามเป็นเครื่องมือชนิดหนึ่งที่นิยมใช้กันมาก โดยเฉพาะการเก็บข้อมูลทาง
สังคมศาสตร์ ทั้งนี้เพราะเป็นวิธีการที่สะดวกและสามารถใช้วัดได้อย่างกว้างขวาง รูปแบบของ
แบบสอบถาม ประกอบด้วย 

  3.1 แบบสอบถามชนิดปลายเปิด (Open-ended Form) แบบสอบถามชนิดนี้ไม่ได้
ก าหนดค าตอบไว้ เพ่ือเปิดโอกาสให้ผู้ตอบเขียนตอบอย่างอิสระด้วยความคิดของตนเอง แบบสอบถาม
ชนิดนี้ตอบยากและเสียเวลาในการตอบมาก เพราะผู้ตอบจะต้องคิดวิเคราะห์อย่างกว้างขวาง 

  3.2 แบบสอบถามปลายปิ ด  (Closed-ended Form) แบบสอบถามชนิ ดนี้
ประกอบด้วย ข้อค าถามและตัวเลือก (ค าตอบ) ซึ่งตัวเลือกนี้สร้างขึ้นโดยคาดว่าผู้ตอบสามารถ
เลือกตอบได้ตามความต้องการ แบบสอบถามชนิดปลายปิดแบ่งเป็น 4 แบบ ได้แก่ 

   3.2.1 แบบตรวจสอบรายการ (Checklist) เป็นการสร้างรายการของข้อค าถาม
ที่เกี่ยวหรือสัมพันธ์กับคุณลักษณะของพฤติกรรม แต่ละรายการจะถูกประเมิน หรือชี้ให้ตอบในแง่ใด
แง่หนึ่ง เช่น มี-ไม่มี จริง-ไม่จริง ไม่จริง 

   3.2.2 มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เป็นเครื่องมือที่ใช้ในประเมิน
การปฏิบัติ กิจกรรม ทักษะต่าง ๆ มีระดับความเข้มให้พิจารณาตั้งแต่ 3 ระดับขึ้นไป เช่น เห็นด้วย
อย่างยิ่ง เห็นด้วย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

   3.2.3 แบบจัดอันดับ (Rank Order) มักจะให้ผู้ตอบจัดอันดับความส าคัญหรือ
คุณภาพ โดยให้ผู้ตอบเรียงล ากับตามความเข้มจากมากไปหาน้อย 

   3.2.4 แบบเติมค าสั้น ๆ ในช่องว่าง แบบสอบถามลักษณะนี้จะต้องก าหนด
ขอบเขตจ าเพาะเจาะจงลงไป เช่น ปัจจุบันท่านอายุ...........ปี.........เดือน 

4.  การจัดอันดับ (Rank Order)  

  เป็นเครื่องมือมือวัดผลให้นักเรียนหรือผู้ได้รับแบบสอบถามเป็นผู้ตอบ โดยการจัด
อันดับความส าคัญ หรือจัดอันดับคุณภาพ และใช้จัดอันดับของข้อมูลหรือผลงานต่าง ๆ ของนักเรียน
แล้วจึงให้คะแนน ภายหลังเพ่ือการประเมิน 
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5.  การประเมินผลจากสภาพจริง (Authentic Assessment)  

  การประเมินผลจากสภาพจริง หมายถึง กระบวนการสังเกต การบันทึก และรวบรวม
ข้อมูลจากงานและวิธีการที่นักเรียนท า การประเมินผลจากสภาพจริงจะเน้นให้นักเรียนสามารถ
แก้ปัญหา เป็นผู้ค้นพบและผู้ผลิตความรู้ นักเรียนได้ฝึกปฏิบัติจริง รวมทั้งเน้นพัฒนา การเรียนรู้ของ
นักเรียน ซึ่งความส าคัญของการประเมินผลจากสภาพจริง ได้แก่ 

  5.1  การเรียนการสอนและการวัดประเมินผลจากสภาพจริง จะเอ้ือให้นักเรียน
สามารถเรียนรู้ได้อย่างเต็มศักยภาพของแต่ละบุคคล 

  5.2  เป็นการเอ้ือต่อการเรียนการสอนที่เน้นนักเรียนเป็นศูนย์กลาง 

  5.3  เป็นการเน้นให้นักเรียนได้สร้างงาน 

  5.4  เป็นการผสมผสานให้กิจกรรมการเรียนรู้และการประเมินผล 

  5.5 เป็นการลดภาระงานซ่อมเสริมของครู 

6. การวัดผลภาคปฏิบัติ (Performance Assessment) 

  การวัดผลภาคปฏิบัติ เป็นการวัดผลงานที่ให้นักเรียนลงมือปฏิบัติ ซึ่งสามารถวัดได้
ทั้งกระบวนการและผลงานในสถานการณ์จริง หรือในสถานการณ์จ าลอง ซึ่งสิ่งที่ควรค านึงในการสอบ
วัดภาคปฏิบัติคือ 

  6.1 ขั้นเตรียมงาน 

   6.2  ขั้นปฏิบัติงาน 

  6.3  เวลาที่ใช้ในการท างาน 

  6.4  ผลงาน 

7. การประเมินผลโดยใช้แฟ้มสะสมงาน (Portfolios) 

  แนวทางการประเมินผลโดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ครูและผู้เรียนได้ด าเนินการท า
กิจกรรมร่วมกันอย่างต่อเนื่องภายในระยะเวลาตลอดภาคเรียนนั้นการวัดผลและประเมินผลโดยการใช้
แฟ้มสะสมงานจึงเป็นส่วนหนึ่งในกิจกรรมที่สามารถสอดแทรกเนื้อหาที่เกี่ยวข้องกับสภาพของการ
เรียนประจ าวันได้  
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สรุปได้ว่าในธุรกิจบริการนั้นการตระหนักถึงความพึงพอใจของลูกค้าเป็นสิ่งที่มี
ความส าคัญยิ่ง เป็นการสร้างความต้องการของลูกค้าในบรรลุเป้าหมายด้วยวิธีการต่างๆ ในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า เช่น การเข้าใจในความต้องการ การใช้ค าพูดในการติดต่อสื่อสาร การเป็น
ผู้รับฟังที่ดี ซึ่งจะต้องมีการส ารวจหรือวัดความพึงพอใจอย่างสม่ าเสมอ 

4. แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 
การตัดสินใจถือเป็นส่วนส าคัญในการใช้ชีวิตของมนุษย์ทุกคน จากการศึกษาแนวคิด 

ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการตัดสินใจพบว่ามีผู้ให้ความหมายไว้หลายประการดังนี้ 

มูดดี้ (Moody, 1983 : 1-2) ได้ให้ความหมายว่า การตัดสินใจเป็นการกระท าที่ต้องท า
เมื่อไม่มีเวลาที่จะหาข้อเท็จจริงอีกต่อไป ปัญหาที่เกิดขึ้นคือ เมื่อไหร่ถึงจะต้องตัดสินใจว่าควรหยุดหา
ข้อเท็จจริง และแนวทางแก้ไขจะเปลี่ยนแปลงไปตามปัญหาที่ต้องการแก้ไข ซึ่งการรวบรวมข้อเท็จจริง
จะเก่ียวพันกับการใช้จ่ายและการใช้เวลา 

กิบสัน ไอแวนซีวิช และดอนเนลลี (Gibson, Ivancevich and Donnelly, 1979 : 27) 
ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่าเป็นกระบวนการส าคัญขององค์การที่ผู้บริหารจะต้องกระท าอยู่
บนพ้ืนฐานของข้อมูลข่าวสาร (Information) ซึ่งได้รับมาจากโครงสร้างองค์การ พฤติกรรมบุคคล 
และกลุ่มในองค์การ 

ไซมอน (Simon, 1960 : 1) ได้ให้ความหมายว่า การตัดสินใจเป็นกระบวนการของการ
หาโอกาสที่จะตัดสินใจ การหาทางเลือกท่ีพอจะเป็นไปได้ และทางเลือกจากงานในส่วนต่าง ๆ ที่มีอยู่ 

คอตเลอร์ (Kotler, 2012 : 288) ได้ให้ความหมายการตัดสินใจซื้อว่าเป็นกระบวนการ 
ตัดสินใจที่เกิดขึ้นโดยองค์กรที่มีความต้องการในการซื้อสินค้าและบริการ องค์กรจะระบุประเมิน และ
เลือกตราสินค้า เลือกซัพพลายเออร์จากบรรดาที่มีแม้ว่าการซื้อของแต่ละองค์กรจะไม่ เหมือนกันแต่ผู้
ซื้อสามารถระบุกลุ่มขององค์กรธุรกิจที่มีวิธีการซื้อสินค้าในลักษณะคล้ายคลึงกัน เพ่ือเป็นประโยชน์ใน
การก าหนดกลยุทธ์ด้านการตลาด  

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550 : 11) การตัดสินใจ หมายถึง กระบวนการในการเลือกท าสิ่งใด
สิ่งหนึ่งจากทางเลือกท่ีมีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่างๆ ของสินค้าและบริการอยู่
เสมอ โดยที่เขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจ ากัดของสถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็น
กระบวนการที่ส าคัญและอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค 

ฉัตรยาพร เสมอใจ และฐิตินันต์ วารีวนิช (2551 : 28) ได้ให้ความหมายการตัดสินใจซื้อ 
(Decision Making) ไว้ว่าหมายถึง กระบวนการในการเลือกที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือก
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ต่างๆ ที่มีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคมักจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้าและบริการอยู่เสมอ  โดยที่
เขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจ ากัดของสถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการ
ที่ส าคัญและอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ (2552 : 227) ได้ให้ความหมายการซื้อขององค์กร 
(Organizational Buying) ไว้ว่าเป็นกระบวนการตัดสินใจขององค์กรที่ตั้งขึ้นเพ่ือก าหนดลักษณะ
ความต้องการในการซื้อผลิตภัณฑ์และบริการ การบ่งชี้ การประเมินผลและเลือกตราสินค้า ตลอดจน
การพิจารณาผู้เสนอขายสินค้าต่างๆ 

ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2552 : 106) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า เป็นการเลือก
ด าเนินการหรือไม่ด าเนินการที่เห็นว่าดีที่สุดหรือเลวที่สุดจากทางเลือกหลาย ๆ ทาง โดยมีข้ันตอนของ
การตัดสินใจ เช่น การท าความเข้าใจในปัญหาและข้อเท็จจริงต่าง ๆ การรวบรวมข่าวสารและข้อมูล
การติดตามและประเมินผลของการด าเนินการ เป็นต้น 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2553 : 170) ได้ให้ความหมายการตัดสินใจซื้อว่าเป็นกระบวนการ 
ตัดสินใจขององค์กรโดยก าหนดความต้องการสินค้าและบริการที่ต้องซื้อและแล้วก็ระบุ ประเมินและ 
เลือกตรายี่ห้อและผู้ขายรายต่างๆ 

เสรี วงษ์มณฑา (2553 : 192) ได้ให้ความหมายกระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภคว่า 
เป็นการที่ผู้บริโภคจะซื้อสินค้าใดสินค้าหนึ่งนั้นจะต้องมีกระบวนการตั้งแต่จุดเริ่มต้นไปจนถึงทัศนคติ
หลังจากที่ได้ใช้สินค้าแล้ว ซึ่งสามารถพิจารณาเป็นขั้นตอนได้ ดังนี้ การมองเห็นปัญหา การแสวงหา
ภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือกการตัดสินใจซื้อ ทัศนคติหลัง การซื้อการตัดสินใจ
ซื้อ หมายถึง กระบวนการในการเลือกที่จะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่าง ๆ ที่มีอยู่ซึ่งผู้บริโภค
มักจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้าและบริการอยู่เสมอในชีวิตประจ าวัน โดยที่ผู้บริโภค
จะเลือกซื้อสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจากัดของสถานการณ์ ซึ่งถ้านักการตลาดสามารถท า
ความเข้าใจและเข้าถึงจิตใจของผู้บริโภค การกระจายสินค้าและสร้างความยอมรับของผู้บริโภคก็จะมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

จากความหมายสรุปได้ว่าการตัดสินใจเป็นกระบวนการในการเลือกที่จะกระท าสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งจากทางเลือกต่าง ๆ ของสินค้าและบริการ โดยที่ผู้บริโภคจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูล
และข้อจ ากัดของสถานการณ์ ซึ่งถ้านักการตลาดสามารถท าความเข้าใจและเข้าถึงจิตใจของผู้บริโภค 
การวางแผน การกระจายสินค้าและการสร้างการยอมรับของผู้บริโภค 
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ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ  

มีผู้แบ่งขั้นตอนการตัดสินใจซื้อไว้แตกต่างกันดังนี้ 

บาร์โทล และมาร์ติน (Bartol and Matin, 1998 : 5) ได้แบ่งการตัดสินใจออกเป็น 2 
ลักษณะดังนี้ 

1.  การตัดสินใจแบบมีโครสร้าง มีลักษณะการตัดสินใจแบบมีกฎเกณฑ์ ซึ่งมีโครงสร้าง
อยู่บนพ้ืนฐานความเคยชินที่ปฏิบัติสืบต่อกันมา เป็นการใช้เทคนิคในการค านวณ การทีนโยบายและ
กระบวนการที่แน่นอน 

2.  การตัดสินใจแบบไม่มีโครงสร้าง เป็นการตัดสินใจแบบไม่มีกฎเกณฑ์เป็นการ
ตัดสินใจในเหตุการณ์ที่ยังไม่เคยเกิดขึ้นมาก่อน อาจมีความไม่แน่นอนและเสี่ยงต่อความผิดพลาด จึง
ต้องมีการปรับปรุงและพัฒนาทางเลือกให้เหมาะสมก่อนการตัดสินใจ  

คอตเลอร์ (Kotler, 2012 : 188) ได้กล่าวถึงขั้นตอนการตัดสินใจซื้อไว้ว่า ขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเป็นกระบวนการผ่านขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 5 ขั้นตอนคือ การรับรู้ถึง 
ความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และความรู้สึกภายหลังการ
ซื้อ ซึ่งแสดงให้เห็นว่ากระบวนการซื้อจริงๆ และมีผลกระทบหลังจากการซื้อ โดยมีรายละเอียดในแต่
ละข้ันตอนดังนี ้

 

 

   

ภาพที่ 4 โมเดลแสดงกระบวนการในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 5 ขั้นตอน 

ที่มา : (Kotler, 2012 : 188) 

 1. การรับรู้ถึงความต้องการ (Need Arousal) หรือการรับรู้ถึงปัญหา (Problem 
Recognition) หมายถึง การที่บุคคลรับรู้ถึงความต้องการภายในของตนซึ่งอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจาก
สิ่งกระตุ้นกระตุ้น เช่น ความหิว อ้วน ฯลฯ 

2.   การค้นหาข้อมูล (Information Search) ถ้าผู้บริโภคต้องการซื้อผลิตภัณฑ์อันเนื่อง
มากจากการกระตุ้นต่างๆ แล้ว ผู้บริโภคจะแสวงหาข้อมูลในตัวผลิตภัณฑ์นั้นเพื่อประกอบการตัดสินใจ

 
การรับรู้
ปัญหา 

การแสวงหา
ขอ้มูล 

การประเมิน
ทางเลือก 

การ
ตดัสินใจซ้ือ 

พฤติกรรม
หลงัการซ้ือ 
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ดังนั้นนักการตลาดจึงต้องให้ความสนใจเกี่ยวกับแหล่งข้อมูลที่ผู้บริโภคจะเข้าไปแสวงหา ซึ่ง
ประกอบด้วย 5 แหล่งหลัก คือ 

 2.1 แหล่งบุคคล (Personal Sources) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน คนรู้จัก ฯลฯ 

 2.2 แหล่งการค้า (Commercial Sources) ได้แก่ สื่อการโฆษณา ตัวแทนการค้า 
การจัดแสดงสินค้า ฯลฯ 

 2.3 แหล่งชุมชน (Public Sources) ได้แก่ สื่อมวลชน องค์การคุ้มครองผู้บริโภค 
ฯลฯ 

 2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) เกิดจากการประสบการณ์ส่วนตัว
ของผู้บริโภคท่ีเคยทดลองใช้ผลิตภัณฑ์นั้น ๆ มาก่อน 

 2.5 แหล่งทดลอง (Experimental Sources) ได้แก่ หน่วยงานที่ส ารวจคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์หรือหน่วยวิจัยภาวะตลาดของผลิตภัณฑ์ ประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคในการทดลองใช้
ผลิตภัณฑ์ ฯลฯ 

3.   การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative) ผู้บริโภคจะน าข้อมูลที่ได้
รวบรวมไว้มาจัดเป็นหมวดหมู่และวิเคราะห์ หลักเกณฑ์ที่ใช้พิจารณา 

 3.1 คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ผู้บริโภคจะพิจารณาผลิตภัณฑ์ว่ามีคุณสมบัติ
อะไรบ้างผลิตภัณฑ์อย่างใดอย่างหนึ่งจะมีคุณสมบัติกลุ่มหนึ่ ง คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ในความรู้สึก
ของผู้ซื้อส าหรับผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดจะแตกต่างกัน 

 3.2 การให้น้ าหนักความส าคัญส าหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ์และจัดล าดับความส าคัญ
ส าหรับคุณสมบัติต่าง ๆ 

 3.3 ความเชื่อถือเกี่ยวกับตรา เนื่องจากความเชื่อถือของผู้บริโภคขึ้นอยู่กับ
ประสบการณ์ของผู้บริโภคและความเชื่อถือเกี่ยวกับตราผลิตภัณฑ์เปลี่ยนแปลงได้เสมอ 

 3.4 เปรียบเทียบระหว่างผลิตภัณฑ์ต่างๆ โดยผ่านกระบวนการประเมินผลเริ่มต้น
ด้วยการก าหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ที่เขาสนใจ และเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ตรา
ต่างๆ 

4.   การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ใดผลิตภัณฑ์หนึ่ง
หลังจากมีการประเมินผลทางเลือกในขั้นที่ 3 จะช่วยให้บริโภคก าหนดความพอใจระหว่างผลิตภัณฑ์
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ต่างๆที่ผู้บริโภคชอบมากที่สุด การตัดสินใจซื้อจึงเกิดขึ้นหลังจากประเมินทางเลือก (Evaluation of 
Alternative) แล้วเกิดความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) และเกิดการตัดสินใจซื้อ (Purchase 
Decision) ในที่สุด แต่ก่อนตัดสินใจซื้อผู้บริโภคจะค านึงถึงปัจจัย 3 ประการ คือ 

 4.1 ทัศนคติของบุคคลอื่น (Attitudes of Others) ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวข้องจะ
มีผลทั้งด้านบวก และด้านลบ ต่อการตัดสินใจซื้อ 

 4.2 ปัจจัยในสถานการณ์ที่ คาดคะเนไว้  (Anticipated Situational Factors) 
ผู้บริโภคหรือผู้รับบริการนั้นคาดหวังในปัจจัยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น การคาดคะเนรายได้ครอบครัว 
การคาดคะเนต้นทุนในผลิตภัณฑ์นั้น ๆ รวมถึงการคาดคะเนในผลประโยชน์ 

 4.3 ปัจจัยสถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเนไว้ (Unanticipated Situational Factors) 
ขณะที่ความตั้งใจซื้อ เช่น ผู้บริโภคไม่ชอบลักษณะของพนักงานขาย หรือผู้บริโภคเกิดอารมณ์เสียหรือ 
วิตกกังวลจากรายได้ นักการตลาดเชื่อว่าปัจจัยที่ไม่คาดคะเนจะมีอิทธิพลอย่างมากต่อการตัดสินใจซื้อ
การตัดสินใจของแต่ละบุคคลจะต้องมีการปรับปรุง หรือเปลี่ยนแปลงได้ นักการตลาดต้องใช้ความ
พยายามเพ่ือท าความเข้าใจต่อพฤติกรรมการซื้อเพ่ือลดภาวะความเสี่ยง 

5.   ความรู้สึกภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) เป็นความรู้สึกพอใจหรือไม่
พอใจหลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑ์ไปใช้แล้ว ความรู้สึกนี้ขึ้นกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์และความ
คาดหวังของผู้บริโภคว่าผลิตภัณฑ์ที่ซื้อไปนั้นสามารถสนองตามที่เขาต้องการได้จริงตามค าโฆษณา
หรือไม่และหลังจากซ้ือและทดลองใช้ผลิตภัณฑ์ไปแล้ว ผู้บริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกับความพอใจ
หรือไม่พึงพอใจในผลิตภัณฑ์ หากเกิดความพึงพอใจก็จะท าให้เกิดการซื้อซ้ าและการบอกต่อ หากไม่ได้
รับความพอใจ ก็อาจจะหันไปสนใจผลิตภัณฑ์ยี่ห้ออ่ืนแทน 

นิรมล กิติกุล (2551 : 52) กล่าวถึงกระบวนการในการตัดสินใจของมนุษย์มีทั้งที่เป็น
ระบบและไม่เป็นระบบการตัดสินใจอย่างไม่ เป็นระบบนั้นมักจะพบได้เสมอและบ่อย ๆ ใน
ชีวิตประจ าวัน ส่วนใหญ่อาศัยสามัญส านึก ประสบการณ์ และความเคยชินในการตัดสินใจที่ดี มี
ขั้นตอนในการตัดสินใจเพ่ือจะช่วยให้มีการตัดสินใจที่ถูกต้องและมีประสิทธิภาพมากที่สุด ขั้นตอนใน
การตัดสินใจมีดังนี้  

1.   ก าหนดและวิเคราะห์ปัญหา เพ่ือก าหนดขอบเขตของเรื่องที่จะต้องตัดสินใจเมื่อ
ทราบปัญหาแล้วก็ท าการศึกษาและวิเคราะห์ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับปัญหานั้นอย่างรอบคอบ 
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2.   พิจารณาเลือกแนวทางการแก้ไขปัญหาทีมีอยู่หลาย ๆ ทาง คือ ต้องก าหนดแนว
ทางแก้ไขปัญหาขึ้นมาหลายทางเลือก ไว้ส าหรับเป็นแนวทางพิจารณา 3-5 ทางเลือก ซึ่งจะต้องอาศัย
ความรู้ความสามารถ ประสบการณ์และภูมิหลังของผู้ตัดสินใจเป็นส่วนประกอบ 

3.   รวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับทางเลือกต่าง ๆ ที่เลือกไว้จากข้อ 2 

4.   ตัดสินใจเลือกทางใดทางหนึ่ง ซึ่งพิจารณาผลดีผลเสียจากทางเลือก วิธีการแก้ปัญหา
จากทางเลือก โดยวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบวิธีแก้ปัญหานั้น และคาดว่าเป็นทางเลือกที่ดีที่สุด 

5.   น าข้อตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติ ซึ่งพิจารณาว่าควรด าเนินการเมื่อใด มีใคร และ 
อะไรบ้างที่เก่ียวข้องกับการด าเนินงาน จะใช้ระบบติดต่ออย่างไร เพ่ือจะบรรลุวัตถุประสงค์ 

6.   ประเมินผลและควบคุม ประเมินบนพ้ืนฐานของสถานการณ์ที่ตัดสินใจ โดยดูจาก
ประสิทธิภาพที่ได้รับ และการยอมรับการตัดสินใจนั้น ๆ 

อดุลย์ จาตุรงคกุล (2553 : 127) ได้แบ่งกระบวนการตัดสินใจซื้อออกเป็น 5 ขั้นตอน  

1.  การรับรู้ความต้องการ (Need arousal or Problem recognition) ความต้องการ
ของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นได้จากสิ่งกระตุ้นทั้งภายในและภายนอก สิ่งกระตุ้นภายใน ได้แก่ ความต้องการ
ทางด้านร่างกาย และจิตใจ สิ่งกระตุ้นภายนอก ได้แก่ ความต้องการทางด้านสังคม เศรษฐกิจการเมือง 
สิ่งเหล่านี้เมื่อเกิดข้ึนถึงระดับหนึ่งแล้วจะกลายเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลมีพฤติกรรมตอบสนอง ซึ่งบุคคล
จะสามารถเรียนรู้ถึงวิธีการตอบสนองต่อการกระตุ้นเหล่านี้โดยอาศัยการเรียนรู้และประสบการณ์ใน
อดีต  

2. การค้นหาข้อมูลเพ่ือสนองตอบความต้องการ (Information search) ถ้าความ
ต้องการถูกกระตุ้นมากพอและสิ่งที่สนองความต้องการอยู่ใกล้ตัว ผู้บริโภคจะด าเนินการตอบสนอง 
ความต้องการของตนเอง เช่น บุคคลที่รู้สึกหิวก็จะมองหาร้านอาหารแล้วเข้าไปซื้อบริโภคทันที แต่
บางครั้งความต้องการที่เกิดขึ้นไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้ทันที ความต้องการนั้นจะถูก
สะสมเอาไว้เพ่ือสนองตอบภายหลัง เมื่อความต้องการที่ถูกกระตุ้นได้สะสมไว้มากจะท าให้ภาวะอย่าง
หนึ่ง คือ ความตั้งใจให้ได้รับการตอบสนองความต้องการ โดยผู้บริโภคจะพยายามค้นหาข้อมูลเพ่ือ
สนองความต้องการที่สะสมไว้ เช่น ผู้บริโภคที่มีความต้องการซื้อรถยนต์จะพยายามค้นหาข้อมูลจาก
การโฆษณาหรือจากค าแนะน าจากเพ่ือนที่ใช้รถอยู่แล้ว โดยผู้บริโภคจะหาข้อมูลจากแหล่งข้อมูล
เหล่านี้ 
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 2.1 แหล่งบุคคล ได้แค่ ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบ้าน คนรู้จัก เป็นต้น  

 2.2 แหล่งการค้า ได้แก่ สื่อโฆษณา พนักงานขาย ตัวแทนการค้า การบรรจุหีบห่อ  

 2.3 แหล่งชุมชน ได้แก่ สื่อมวลชน และองค์การคุ้มครองผู้บริโภค  

 2.4 แหล่งทดลอง ได้แก่ หน่วยส ารวจคุณภาพผลิตภัณฑ์  

3.   พฤติกรรมการประเมินผล (Evaluation of alternatives) เมื่อผู้บริโภครับข้อมูล 
เข้ามาก็จะเกิดความเข้าใจแล้วท าการประเมินผลข้อมูลที่เข้ามาเหล่านั้นเพ่ือพิจารณาทางเลือก โดยมี
วิธีการประเมินที่นิยมใช้ 6 ชนิดคือ  

 3.1 การเลือกผลิตภัณฑ์ที่เด่นที่สุด โดยการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์แล้วตัดออกจน
เหลือผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคเห็นว่าดีที่สุด  

 3.2 การจัดกลุ่มผลิตภัณฑ์ เป็นกลุ่มที่ยอมรับ และกลุ่มที่ไม่ยอมรับโดยพิจารณาจาก
กลุ่มท่ียอมรับอีกทีหนึ่ง  

 3.3 การตั้งกฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ทางด้านคุณภาพ ปริมาณ 
ราคา แล้วน ามาเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่สร้างไว้ ผลิตภัณฑ์ใดมีเกณฑ์ใกล้เคียงกับที่ตั้งไว้จะได้รับการ
คัดเลือก  

 3.4 การให้คะแนนจากการจัดล าดับความส าคัญของคุณสมบัติ แล้วให้คะแนนกับ
คุณสมบัติแต่ละประการ ซึ่งผลิตภัณฑ์ใดได้รับคะแนนรวมมากที่สุดก็จะได้รับการคัดเลือก  

 3.5 การคาดคะเนมูลค่า โดยก าหนดน้ าหนักความส าคัญของคุณสมบัติแต่ละ
ประเภทแล้วน าไปคูณกับคะแนนความเชื่อของผู้บริโภคที่มีต่อคุณสมบัติของแต่ละประการในตรา
ผลิตภัณฑ์หนึ่ง ๆ จะได้เป็นค่าทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อตราผลิตภัณฑ์ ตราใดมีค่าทัศนคติสูงก็จะ
ได้รับเลือก  

 3.6 การเปรียบเทียบตราผลิตภัณฑ์ในอุดมคติ ตราใดใกล้เคียงก็จะได้รับเลือก  

4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) เมื่อท าการประเมินผลแล้วจะช่วยให้
ผู้บริโภคก าหนดความพอใจระหว่างผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ที่เป็นทางเลือก ผู้บริโภคจะตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ์ที่เขาชอบที่สุด ซึ่งก่อนตัดสินใจจะต้องพิจารณา 3 ประการคือ  

 4.1    ทัศนคติของบุคคลอ่ืน ที่มีผลต่อผลิตภัณฑ์ที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ ซึ่งเป็นทั้ง
ทัศนคติที่เป็นทั้งด้านบวกและด้านลบ ที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค  
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  4.2   สถานการณ์ทีได้คาดคะเนไว้ ความตั้งใจซึ่งได้รับอิทธิพลจากระดับรายได้ 
ขนาดของครอบครัว ภาวะทางเศรษฐกิจ การคาดคะเนต้นทุน การคาดคะเนถึงประโยชน์ที่จะได้รับ
จากผลิตภัณฑ์  

 4.3    สถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเน ขณะที่ผู้บริโภคก าลังจะซื้ออาจมีปัจจัยบางอย่าง
มากระทบกระเทือนความตั้งในซื้อ เช่น ความไม่พอใจในพนักงานขาย  

5.  ความรู้สึกหลังการซื้อ (Post purchase behavior) ภายหลังการซื้อและทดลองใช้
ผลิตภัณฑ์ผู้บริโภคจะมีประสบการณ์เกี่ยวกับความพอใจหรือไม่พอใจในผลิตภัณฑ์ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552 : 308) ได้กล่าวถึง กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ 
ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังนี้ 

1. การตระหนักถึงความต้องการ (Need Recognition) กระบวนการตัดสินใจของ
ผู้บริโภคจะเริ่มขึ้นเมื่อบุคคลรู้สึกถึงความต้องการซึ่งอาจเป็นความต้องการที่เกิดขึ้นภายในหรือที่เกิด
จากสิ่งกระตุ้นภายนอกที่มากระตุ้นให้ตระหนักถึงความต้องการดังกล่าว เช่น เมื่อมีการรณรงค์ให้หัน
มาใช้ผลิตภัณฑ์เราก็อยากใช้บ้าง 

2. การค้นหาข้อมูล (Search) เมื่อบุคคลได้ตระหนักถึงความต้องการแล้วเขาจะ
พยายามเสาะแสวงหาความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์นั้นจากแหล่งต่าง ๆ การที่บุคคลจะมีการค้นหาข้อมูล
มากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ คือ จ านวนของข้อมูลที่จะได้ ความพอใจที่ได้รับจาก
การค้นหาข้อมูล และผลที่เกิดข้ึนจากภายหลังหากไม่มีการค้นหาข้อมูล 

3.   การประเมินผลทางเลือกต่าง ๆ (Evaluation of Alternatives) หลังจากที่ผู้บริโภค
ได้รับข่าวสารข้อมูลที่จะใช้ประกอบการตัดสินใจซื้อ แล้วก็ประเมินค่าทางเลือกแต่ละทางเพ่ือการ
ตัดสินใจซื้อโดยใช้ประสบการณ์ในอดีตผสมผสานกับทัศนคติที่เกิดจากการยอมรับข่าวสารข้อมูล เพ่ือ
ช่วยในการเลือกของเขา ในที่นี้ผู้บริโภคต้องก าหนดเกณฑ์การพิจารณาเป็นเรื่องของเหตุผลที่มองเห็น 
เช่น ราคา สรรพคุณของผลิตภัณฑ์ เป็นต้น เช่น ชื่อเสียงของสินค้า หรือรูปแบบจากเกณฑ์ที่ก าหนด
จะท าให้ผู้บริโภคสามารถพิจารณาทางเลือกที่ก่อให้เกิดความพอใจมากที่สุด 

4.   การซื้อ (Purchase) หลังการพิจารณาทุกสิ่งทุกอย่างแล้วก็มาถึงขั้นที่ผู้บริโภค
จะต้องตัดสินใจว่าจะซื้อหรือไม่ ถ้าการประเมินผลทางเลือกเป็นที่พอใจการซื้อก็จะเกิดขึ้นในการ
ตัดสินใจซื้อ แต่ละครั้ง ผู้บริโภคมักจะเลือกซื้อสิ่งที่ชอบที่สุดในเรื่องต่อไปนี้ ได้แก่ ตรายี่ห้อ ส่วนที่ซื้อ 
ราคา สีสัน ขนาด รูปแบบ 
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5.  การประเมินผลหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) เมื่อมีการซื้อสินค้า และใช้
สินค้าแล้ว การประเมินผลที่ได้รับจากการซื้อและใช้สินค้าจะเกิดขึ้น ความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อ
สินค้าที่เขาซื้อเป็นสิ่งส าคัญที่มีผลกระทบต่อการซื้อซ้ าในครั้งต่อไปและมีผลต่อการแนะน าเพ่ือนฝูง
ด้วย ดังนั้นนักการตลาดจะต้องพยายามลดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อสินค้าที่ผู้บริโภคซื้อไป โดยการให้ข้อมูล
เน้นจุดเด่นของสินค้าหรือการติดตามให้บริการหลังการซื้อด้วย 

 

 

 

 

 

ภาพที่  5  ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ 

ที่มา : (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552 : 308) 

ติน ปรัชญพฤทธิ์ (2552 : 106) ได้แบ่งข้ันตอนของการตัดสินใจไว้ดังนี้ 

1. การท าความเข้าใจในปัญหาและข้อเท็จจริงต่างๆ 

2. การรวบรวมข่าวสารและข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ 

3. การวิเคราะห์ข่าวสารและข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ 

4.   การเลือกปฏิบัติที่ดีที่สุดเพียงทางเลือกเดียว 

5.   การด าเนินการให้เป็นไปตามผลของการตัดสินใจ 

6.   การติดตามและประเมินผลของการด าเนินการ 

กระบวนการตัดสินใจเพ่ือปฏิบัติการต่าง ๆ เป็นกระบวนการที่ส าคัญเพราะหลังจากเรา
ได้พิจารณาทางเลือกต่าง ๆ แล้วก็จะตัดสินใจเลือกวิธีการปฏิบัติจากทางเลือกเหล่านั้น เพ่ือให้ได้
ทางเลือกท่ีดีที่สุดเพียงทางเดียวเท่านั้น ซึ่งการตัดสินใจเลือกท่ีถูกต้องนั้นจะต้องเป็นการตัดสินใจเลือก
ที่ถูกต้องตามเหตุผลมากที่สุด และจะต้องให้ได้ผลออกมาเป็นไปตามเป้าหมายที่วางไว้มากที่สุด 
จุดมุ่งหมายของการตัดสินใจจะอยู่ที่การเลือกทางเลือกจากหลาย ๆ ทางที่ได้กลั่นกรองแล้วว่าดีที่สุด 
เพ่ือให้ได้ทางเลือกทางหนึ่งที่ก่อให้เกิดผลตามที่ต้องการได้มากที่สุด 

 

การตระหนกั

ถึงความ

ตอ้งการ 

การคน้หา
ขอ้มูล 

การประเมินผล
ทางเลือก 

ต่าง ๆ 

 

การซ้ือ 

ประเมินผล
หลงัการซ้ือ 
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สรุปได้ว่าการตัดสินใจเป็นการเลือกกระท าสิ่ง ใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกที่มีอยู่ เพ่ือ
ตอบสนองความคาดหวังหรือความต้องการของตัวบุคคลนั้น โดยการตัดสินนั้นขึ้นอยู่กับจุดมุ่งหมาย 
ความเชื่อ ค่านิยม และความต้องการของแต่ละบุคคล อาจส่งผลทั้งในทางบวกและในทางลบจากการ
ตัดสินที่เกิดขึ้น 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 

คอตเลอร์ (Kotler, 2012 : 297-299) ได้กล่าวไว้ว่าผู้ซื้อเกี่ยวกับอุตสาหกรรมนั้นขึ้นอยู่
กับปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลมากมายหลายอย่าง ถ้าจะท าการตัดสินใจซื้อปัจจัยส าคัญๆต่อธุรกิจมี 4 
จ าพวกดังนี้  

1.  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องสิ่งแวดล้อม (Environmental Factors) ในองค์กรธุรกิจนั้นให้
ความส าคัญกับสถานการณ์และสิ่งแวดล้อม โดยค านึงถึงหลักการเศรษฐศาสตร์ เช่น ปริมาณและ
ต้นทุนการผลิต การลงทุน รวมถึงการบริโภคและอัตราดอกเบี้ยในภาวะที่เศรษฐกิจถดถอย การจัด
ปริมาณในการลงทุน ปริมาณการใช้จ่าย และสินค้าคงเหลือ ซึ่งนักการตลาดนั้นสามารถกระตุ้น
ปริมาณการซื้อได ้ 

2.   ปัจจัยภายในองค์กรหรือธุรกิจ (Organizational Factors) ทุกองค์กรหรือธุรกิจ ใน
การซื้อหรือลงทุนนั้นมีลักษณะที่แตกต่างกันออกไป แม้เป็นในด้านนโยบาย จุดประสงค์ การสร้าง
องค์กรในส่วนของโครงสร้างและระบบ นักการตลาดจึงจ าเป็นในการค านึงถึงลักษณะเฉกเช่นดังกล่าว
ซึ่งมีผลต่อการตัดสินใจซื้อ ดังนี้ 

 2.1  การยกระดับแผนกจัดซื้อ (Purchasing-Department Upgrading) ในอดีต
แผนกจัดชื้อจะอยู่ในระดับล่างของการจัดล าดับทางการจัดการ ทั้งๆ ที่ต้นทุนส่วนใหญ่ในการจัดการ
นั้นเกิดจากแผนกนี้ทั้งสิ้น  

 2.2   การไขว้บทหน้าที่ (Cross-Functional Roles) จากการส ารวจของนิตยสาร 
Purchasing พบว่า ความเห็นของฝ่ายจัดซื้อของบริษัทชั้นน าส่วนใหญ่ มีความเห็นว่าการจัดซื้อไม่ใช่
งานที่มีรูปแบบตายตัวและท าตามค าสั่งเหมือนงานเสมียนแต่เป็นงานที่ต้องใช้กลยุทธ์และเทคนิค ใช้
ประสบการณ์การประสานงานความรับผิดชอบมากกว่าในอดีต  

 2.3   การรวมแผนกจัดซื้อ (Centralized Purchasing) ในองค์การที่ประกอบไป
ด้วยแผนกหลายแผนก การจัดซื้อมักจะด าเนินการแยกกันไปในแต่ละแผนกนั้นไม่เหมือนกัน แต่บาง
บริษัทได้จัดให้มีการซื้อแบบรวมศูนย์ ท าให้ประหยัดต้นทุนในการจัดซื้อ  
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 2.4   การจัดซื้อแยกจากศูนย์กลางส าหรับสินค้าที่ราคาไม่สูงมาก (Decentralized 
Purchasing of Small-Ticket Item) ในขณะเดียวกันบางบริษัทจะท าการจัดซื้อเองแยกจาก
ส านักงานใหญ่ โดยมักใช้พนักงานท าการจัดซื้อส าหรับสินค้าที่ไม่แพงนัก  

 2.5 การจัดซื้ อผ่ านอินเทอร์ เน็ต  (Internet Purchasing) ในการซื้ อขายผ่ าน
อินเทอร์เน็ตนั้นมีช่องว่างค่อนข้างกว้างระหว่างผู้ซื้อและผู้ขาย ทั้ง 2 ฝ่ายจึงขาดการเผชิญหน้าซึ่งกัน
และกัน ท าให้ไม่สามารถสอบถามข้อมูลหรือกล่าวถึงข้อสงสัยได้ในการซื้อขายครั้งนั้น เนื่องจากการ
ขายทางอินเทอร์เน็ตนั้นสามารถให้รายละเอียดครบถ้วน การซื้อขายในรูปแบบนี้นั้นสามารถท าการ
เปลี่ยนแบบแผนในการจัดซื้อล่วงหน้าได้ สังเกตได้จากการซื้อขายประเภทนี้มีแนวโน้มในมีมูลค่าที่
สูงขึ้นอย่างมีนัยยะส าคัญ  

 2.6   การท าสัญญาระยะยาว (Long-Terms Contracts) ลูกค้าที่เป็นองค์กรธุรกิจ 
เริ่มยอมรับการท าสัญญาในการจัดซื้อกับผู้ขายที่ไว้ใจได้ เช่น บริษัท GeneraI Motors ต้องการซื้อ
จากผู้ขายที่อยู่ ใกล้ โรงงาน ยิ่งกว่านั้นนักการตลาดพยายามใช้ระบบ (EDI. EIectronic Data 
Interchange) ติดต่อกับลูกค้าโดยลูกค้าสามารถสั่งซื้อไปถึงผู้ขายโดยอัตโนมัติ  

 2.7   การประ เมินผลการจั ดซื้ อ และพัฒนาอย่ า งมื ออาชีพ  (Purchasing 
Performance Education and Buyers’s Professional Development) หลายบริ ษัท ได้ ส ร้ า ง
ระบบส่งเสริมหรือกระตุ้นพนักงาน โดยการให้รางวัลแก่ผู้จัดการที่ท าหน้าที่การจัดซื้อที่มีประสิทธิภาพ
ท าให้ผู้จัดการฝ่ายขายท าหน้าที่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

 2.8   การปรับปรุงห่วงโซ่อุปทาน (Improved Supply/Chain Management) การ
จัดซื้อระดับสูงจะต้องอาศัยการร่วมมือกันหลายๆ ฝ่าย ทั้งภายในและภายนอกบริษัทเพ่ือสร้างภาพ
ห่วงโซ่อุปทานให้ได้รับประโยชน์จากคุณค่าที่เพ่ิมขึ้นเช่นกัน ตั้งแต่การสรรหาวัต ถุดิบจนสินค้า
ส าเร็จรูปส่งถึงมือผู้บริโภคข้ันสุดท้าย  

 2.9   การผลิตเพ่ือให้คุณภาพสูงโดยใช้ต้นทุนต่ า (Lean Production) ใช้เวลาสั้น
และแรงงานน้อย บริษัทหลายแห่งได้จัดให้มีการผลิตแบบ (Lean Production) เพ่ือให้ได้สินค้าที่มี
คุณภาพสูงต้นทุนต่ าใช้เวลาและแรงงานน้อยลง ระบบนี้จึงเรียกว่า Just In Time เป็นระบบการ
ควบคุมคุณภาพของการผลิต  (Quality Control) การกระบวนการควบคุมด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 
และตารางของการผลิตที่ไม่เสถียร  

3.   ปัจจัยระหว่างบุคคล (Interpersonal Factor) ในมุมมองของการผลิตนั้นส่วนมาก
มักมีผู้ร่วมงานจ านวนมาก ในปัจเจกมีภาวะหน้าที่ อ านาจ ฐานะ ความเอาใจใส่ในลักษณะนิสัยที่
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ต่างกัน โดยความสามารถในมุมมองการการชักชวนนั้นแตกต่างกัน นักการตลาดจึงเกิดความสนใจใน
การตัดสินใจซื้อแง่มุมของกระบวนการการขายในปัจจัยและบุคลิกที่ส าคัญนั้นเป็นเรื่องของ
ความสัมพันธ์ของลูกค้ากับผู้แทนขายในบริษัทอ่ืน 

4. ปัจจัยส่วนบุคคล (Individual Factor) ผู้เข้าร่วมในกระบวนการจัดซื้อแต่ละรายมี
สิ่งจูงใจส่วนบุคคล การรับรู้และความชอบ ปัจจัยเหล่านี้ได้รับอิทธิพลจาก อายุ รายได้ การศึกษา 
ต าแหน่งงาน บุคลิกภาพ ทัศนคติต่อความเสี่ยงและวัฒนธรรมของผู้เข้าร่วมดังกล่าว  

เสรี วงษ์มณฑา (2553 : 32) กล่าวว่า ปัจจัยพ้ืนฐานที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของ
ผู้บริโภค คือ ตัวก าหนดพ้ืนฐานหรือปัจจัยภายใน มีดังนี้ 

1. ปัจจัยภายใน (ปัจจัยด้านจิตวิทยา) ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค นั่นคือ 
สภาพจิตวิทยาเป็นลักษณะความต้องการซึ่งเกิดจากสภาพจิตใจซึ่งเกี่ยวข้องกับพฤติกรรมมนุษย์ 
สภาพจิตใจนี้เองที่เป็นตัวท าให้นักการตลาดท าการตลาดได้โดยปัจจัยภายในจะเรียกได้ว่าเป็น
ตัวก าหนดพื้นฐาน โดยปัจจัยต่าง ๆ ที่เข้ามาเป็นตัวก าหนด พฤติกรรมการตัดสินใจของผู้บริโภค ได้แก่ 
ความต้องการ สิ่งจูงใจ บุคลิกภาพ เจตคติ การรับรู้ และการเรียนรู้ 

 1.1 ความต้องการ ความจ าเป็น และความปรารถนาของมนุษย์ทั้ง 3 ประการนี้ 
สามารถใช้แทนกันได้ ความจ าเป็นส าหรับสินค้าที่จ าเป็นต่อการครองชีพ สามารถใช้แทนกันได้ ความ
ต้องการทางจิตวิทยาที่สูงขึ้นกว่าความจ าเป็น ส่วนความปรารถนาถือว่าเป็นความต้องการทาง
จิตวิทยาที่สูงที่สุด ดังนั้นความจ าเป็นและความต้องการเป็นปัจจัยที่ท าให้นักการตลาดสามารถขาย
สินค้าได้ โดยสินค้าและบริการเป็นสิ่งที่สามารถน ามาตอบสนองความต้องการได้ 

 1.2 แรงจูงใจ หมายถึง ปัญหาที่ถึงจุดวิกฤตท าให้ผู้บริโภคไม่สบายใจ แรงจูงใจจึง
เป็นความต้องการที่เกิดขึ้นรุนแรง บังคับให้คนเราค้นหาวิธีมาตอบสนองความพึงพอใจโดยแรงจูงใจ
นั้นมีพ้ืนฐานมาจากความจ าเป็น กล่าวคือ ถ้าไม่มีความจ าเป็นก็จะไม่เกิดแรงจูงใจและความจ าเป็น
เมื่อเกิดความรุนแรงขึ้นก็จะกลายเป็นความต้องการ แต่ถ้าความต้องการนั้นไม่รุนแรงพอก็จะไม่เกิด
แรงจูงใจ ดังนั้นนักการตลาดจึงมีหน้าที่กระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการจนเข้าสู่จุดวิกฤติ ท าให้
เกิดความไม่สบายอย่างรุนแรง จนต้องค้นหาวิธีที่จะมาตอบสนองความต้องการนั้น ๆ  

 1.3 บุคลิกภาพ คือ ลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึ้นมาในระยะยาว ซึ่งมี
ผลกระทบต่อการก าหนดรูปแบบในการตอบสนองที่ไม่เหมือนกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับบุคลิกภาพของแต่ละ
บุคคล ดังนั้นบุคลิกภาพจึงเป็นตัวก าหนดการตอบสนองของมนุษย์ 
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 1.4 เจตคติ คือ ความรู้สึกที่คนเรามีต่อความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง สิ่งที่เข้ามาก าหนด
เจตคติ ได้แก่ ความรู้ ความรู้สึก และแนวโน้มของนิสัยหรือความพร้อมที่จะกระท าทั้ง 3 ประการนี้ 
เป็นสิ่งที่นักการตลาดต้องการเปลี่ยนแปลง โดยถ้าผู้บริโภคคนใดมีเจคติที่ดีต่อสินค้าของเรา ก็
พยายามรักษาไว้ แต่ถ้าผู้บริโภคใดที่มีเจตคติที่ไม่ดีต่อสินค้าของเราก็พยายามเปลี่ยนแปลงเจตคติให้
หันมาชอบสินค้าของเราในที่สุด 

 1.5 การรับรู้ เป็นกระบวนการที่บุคคลเลือกข้อมูลและตีความข้อมูลเพ่ือก าหนด
ตามที่มีความหมาย ซึ่งการรับรู้เป็นสิ่งส าคัญมากในแง่การตลาด ถ้านักการตลาดใส่ใจในการสร้าง
ภาพพจน์ที่จะให้ผู้บริโภคเกิดการรับรู้ที่ดี สินค้าก็สามารถขายได้ แต่สินค้าที่สร้างภาพพจน์ที่ดี 
(ผู้บริโภคเกิดการรับรู้) แล้ว ไม่ประสบความส าเร็จนั้นมีสาเหตุเพราะสินค้าไม่มีคุณภาพจนผู้บริโภครับ
ไม่ได ้

 1.6 การเรียนรู้  เป็นการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมของบุคคล ซึ่ ง เกิดจาก
ประสบการณ์ ดังนั้นการเรียนรู้จึงเป็นประสบการณ์ที่บุคคลสะสมไว้ ดังนั้นนักการตลาดจึงมีหน้าที่ใส่
ประสบการณ์การเรียนรู้ที่เกี่ยวกับตราสินค้าที่ถูกต้องให้ผู้บริโภค 

2. ปัจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค มีดังนี้ 

 2.1 สภาพเศรษฐกิจ เป็นสิ่งที่ก าหนดอ านาจซื้อของผู้บริโภค และถือเป็นปัจจัยที่
ก าหนดพฤติกรรมของผู้บริโภคประการหนึ่ง 

 2.2 ครอบครัว ท าให้เกิดการตอบสนองต่อความต้องการผลิตภัณฑ์การตอบสนอง
ความต้องการของร่างกายจะได้รับอิทธิพลจากสมาชิกในครอบครัว 

 2.3 กลุ่มสังคม ประกอบด้วย รูปแบบการด ารงชีวิต ค่านิยม และความเชื่อ 

 2.4 วัฒนธรรม เป็นกลุ่มของค่านิยมพ้ืนฐาน การรับรู้ความต้องการ และพฤติกรรม 
ซึ่งเรียนรู้จากการเป็นสมาชิกของสังคมในครอบครัว วัฒนธรรมจึงเป็นรูปแบบหรือวิถีทางในการ
ด าเนินชีวิตที่คนส่วนใหญ่ในสังคมยอมรับ 

สุวิมล แม้จริง (2552 : 139-150) กล่าวว่า ผู้บริโภคได้รับอิทธิพลมาจากลักษณะของผู้
ซื้อ และลักษณะการตัดสินใจของผู้ซื้อ 

1.  ลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer’s Characteristics) ได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยต่าง ๆ 
ได้แก่  
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 1.1 ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเป็นสิ่งที่มนุษย์สร้างขึ้น 
และเป็นที่ยอมรับจากคนรุ่นหนึ่งไปสู่คนอีกรุ่นหนึ่ง โดยท าหน้าที่เป็นตัวก าหนด และควบคุม
พฤติกรรมมนุษย์ในสังคม นักการตลาดจึงต้องค านึงถึงการเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม และน าการ
เปลี่ยนแปลงไปใช้ในการก าหนดโปรแกรมการตลาด  

 1.2 ปัจจัยด้านสังคม (Social Factors) ในปัจจัยนี้ถือเป็นปัจจัยที่มีความเกี่ยวเนื่อง
กับการใช้ชีวิตประจ าวันและอิทธิพลของพฤติกรรมในการซื้อ ซึ่งประกอบไปด้วยทั้งกลุ่มอ้างอิงและ
ครอบครัว 

  1.2.1 กลุ่มอ้างอิง กลุ่มนี้ถือเป็นบุคคลที่มีผลต่อทัศนคติ ค่านิยม และความ
คิดเห็น อ้างอิงแบ่งเป็น 2 ระดับ คือ กลุ่มปฐมภูมิ ได้แก่ เพ่ือนสนิท เพ่ือนบ้าน รวมถึงครอบครัว และ
กลุ่มทุติยภูมิ ได้แก่ เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลชั้นน าในแวดวงอาชีพต่าง ๆ ในสังคม 

   1.2.2 ครอบครัว ซึ่งบุคคลในครอบครัวถือได้ว่ามีอิทธิพลมากที่สุดต่อทัศนคติ 
และความคิดเห็น ค่านิยมบุคคล ซึ่งสิ่งเหล่านี้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อสิ้นค้าของครอบครัวแต่ละ
ครอบครัว  

 1.3 ปัจจัยส่วนบุคคล (Personal Factors) ได้แก่  

   1.3.1 อายุ ผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกัน เช่น วัยรุ่นชอบสินค้าแฟชั่น ชอบ
ทดลองสิ่งแปลกใหม่ ในขณะที่ผู้ใหญ่มักจะซื้อสินค้าคงทนถาวร เพ่ือความมั่นคงของตนเอง และ
ครอบครัว  

   1.3.2 ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัวนั้น เป็นขั้นตอนในการด ารงชีวิตของบุคคล
ในลักษณะของการมีครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขนตอนเป็นสิ่งที่มีอิทธิพลเกี่ยวกับความต้องการ 
ทัศนคติค่านิยมของบุคคลท าให้เกิดความต้องการในผลิตภัณฑ์ และพฤติกรรมซื้อท่ีแตกต่างกัน 

   1.3.3 อาชีพ ในการประกอบของปัจเจกนั้นมีนัยยะของความจ าเป็นเกิดขึ้น 
ความต้องการซื้อสินค้าและบริการนั้นจึงผ่านการตัดสินใจก่อนเกิดการซื้อขายขึ้น  นักการตลาดจึงมี
ความจ าเป็นในการศึกษาในรายละเอียดของผลิตภัณฑ์มากขึ้นว่าผลิตภัณฑ์ดังกล่าวมีความต้องการ
และเหมาะสมกับบุคคลที่ประกอบอาชีพกลุ่มใด  

   1.3.4 โอกาสเศรษฐกิจจะกระทบต่อสินค้า และบริการที่เขาตัดสินใจซื้อโอกาส
เหล่านี้ ประกอบด้วย รายได้ การเก็บออมอ านาจซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจ่ายเงิน นักการตลาด
ต้องสนใจแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล การออม อัตราดอกเบี้ย ถ้าภาวะเศรษฐกิจตกต่ าคนมีรายได้
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ต่ ากิจการต้องปรับปรุงด้านผลิตภัณฑ์ การตั้งราคา การจัดจ าหน่าย ลดการผลิต และสินค้าคงคลัง 
และหาวิธีการต่าง ๆ เพื่อป้องกันการขาดแคลนเงินหมุนเวียน  

   1.3.5 การศึกษา ผู้ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มที่จะบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดี
มากกว่าผู้ที่มีการศึกษาระดับต่ า 

   1.3.6 รูปแบบการด ารงชีวิต แบบการด ารงชีวิตขึ้นกับวัฒนธรรม ชั้นของสังคม 
และกลุ่มอาชีพของแต่ละบุคคลนักการตลาดเชื่อว่าการเลือกผลิตภัณฑ์ของบุคคลขึ้นอยู่กับการ
ด ารงชีวิต เช่น คนที่ฟุ่มเฟือยจะชอบซื้อของสวยงามมากกว่าค านึงถึงความจ าเป็น ร้านจ าหน่ายขนม
จึงควรปรับปรุงผลิตภัณฑ์ให้สวยงามแปลกตา สะดุดตาเพ่ือผู้บริโภคกลุ่มนี้ 

 1.4 ปัจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) เป็นปัจจัยภายในตัวผู้บริโภคที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ และการใช้สินค้า ประกอบด้วย  

       1.4.1 การจูงใจ เป็นพลังกระตุ้นภายในตัวบุคคล ซึ่งกระตุ้นให้บุคคลปฏิบัติ แม้
การจูงใจจะเกิดขึ้นภายในตัวบุคคลก็ตาม แต่อาจถูกกระทบจากปัจจัยภายนอกอ่ืน ๆ เช่น กิจกรรม
ทางการตลาดที่มีนักการตลาดใช้เพ่ือกระตุ้นให้เกิดความต้องการ สิ่งเหล่านี้จะสามารถผลักดันให้
ผู้บริโภคเกิดความต้องการสินค้า และบริการได้ 

  1.4.2 การรับรู้ เป็นกระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลได้รับการเลือกสรร จัดระเบียบ 
และตีความหมายของข้อมูลเพ่ือที่จะสร้างความหมาย หรืออาจหมายถึงกระบวนการของความเข้าใจ 
หรือการปรับตัวของบุคคลที่มีต่อโลกที่เขาอาศัยอยู่ จากความหมายนี้จะเห็นว่าการรับรู้ขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยภายใน เช่น ความเชื่อ ประสบการณ์ ความต้องการ อารมณ์ และยังขึ้นกับลักษณะปัจจัย
ภายนอก คือ สิ่งกระตุ้น ได้กลิ่น ได้ยิน ได้รสชาติ และได้รู้สึก 

       1.4.3 การเรียนรู้ นั้นเกิดจากการเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรม สืบเนื่องจากผล
ของการทดลองกระท าหรือประสบการณ์ที่ผ่านมา การเรียนรู้นั้นเกิดโดยแท้จริงต่อเรื่องได้รับการ
เปลี่ยนแปลงเจตคติ อารมณ์ ความเข้าใจขั้นพ้ืนฐาน การแสดงออกทางพฤติกรรม หรือลักษณะนิสัน
ส่วนตัวในส่วนลึก ทั้งนี้จะมีสิ่งกระตุ้นหรือสิ่งเร้าที่ท าให้เกิดขึ้น เหตุข้างต้นนั้นจึงถือเป็นอิทธิพลในการ
เรียนรู้ 
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    1.4.4 ความเชื่อ เป็นความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นผลมา
จากประสบการณ์ในอดีต  

    1.4.5 ทัศนคติ หมายถึง ระเบียบของแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และ
สิ่งจูงใจที่เกี่ยวข้องกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยเฉพาะประกอบด้วย 3 ส่วนคือ ส่วนของความเข้าใจ 
(Cognitive) ส่วนของความรู้สึก (Affective) ส่วนของพฤติกรรม (Behavior) 

2. ลักษณะการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer’s Decision Process) (Kotler, 2012: 193-
199) พบว่า กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อมี 5 ขั้นตอน ดังนี้  

 2.1 กระตระหนักถึงปัญหา (Problem Recognition) หมายถึงการที่บุคคลรับรู้ถึง
ความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการอาจจะเกิดจาก สัญชาติญาณภายในร่างกายมนุษย์ หรือเกิด
จากสิ่งเร้าภายนอกก็ได้ และเมื่อเกิดความต้องการถึงระดับหนึ่งจะกลายเป็นพลังกระตุ้นที่จะหาสิ่ง
ที่มาบ าบัดความต้องการเหล่านั้น  

 2.2 การค้นหาข้อมูล (Information Search) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการก็จะ
พยายามค้นหาข้อมูลเพ่ือสนองตอบความต้องการที่ถูกกระตุ้น ปริมาณข้อมูลที่ต้องการขึ้ นอยู่กับว่า
บุคคลนั้นเผชิญกับการแก้ปัญหามากหรือน้อย เช่น การซื้อสินค้าที่ใช้เป็นประจ า อาจจะไม่ต้องค้นหา
ข้อมูลเพิ่มเติม ไม่ต้องใช้ความคิดและเวลาในการซื้อมากนัก 

 2.3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เป็นการประเมินผล
ทางเลือกต่าง ๆ จากข้อมูลที่ได้มาจากขั้นที่สอง  

 2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) เป็นการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ที่ชอบ
มากที่สุดหลังจากท่ีได้ประเมินผลในทางเลือกต่าง ๆ แล้ว 

 2.5 ความรู้สึกหลังจากการซื้อ (Post Purchase Feeling) ภายหลังการซื้อและการ
ทดสอบผลิตภัณฑ์ ผู้บริโภคสามารถกล่าวถึงประสบการณ์ที่เกี่ยวกับความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์ และ
เป็นอิทธิพลในการตัดสินการซื้อสินค้าในครั้งถัดไป  

3. การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Response) จะเป็นอย่างไรขึ้นอยู่กับลักษณะการ
ตัดสินใจของผู้บริโภคที่อยู่ภายใต้อิทธิพลของปัจจัยต่าง ๆ ดังกล่าวแล้วข้างต้น และขั้นตอนการ
ตอบสนองผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่าง ๆ ดังนี้  
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 3.1 การเลือกผลิตภัณฑ์ (Product Choice) ในการเลือกผลิตภัณฑ์นั้นสามารถเลือก
ได้โดยเลือกชนิดและประภทของผลิตภัณฑ์ที่มีความแตกต่างกันไม่มากก็น้อยก่อนเกิดการตัดสินใจซื้อ
ขึ้น 

 3.2 การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) เป็นการเลือกตราผลิตภัณฑ์ที่จะซื้อ  

 3.3 การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) เป็นการตัดสินใจว่า จะเลือกซ้ือจากผู้ขายราย
ใด  

 3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) คือ ผู้บริโภคจะเลือกเวลาเช้า 
กลางวัน หรือเย็นในการซื้อสินค้า 

 3.5 การเลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount) เป็นการตัดสินใจว่าจะซื้อ
สินค้ามากน้อยแค่ไหน ถ้าต้องการให้ผู้บริโภคซื้อสินค้าครั้งละมาก ๆ นักการตลาดจะต้องใช้การ
ส่งเสริมการขายเข้าช่วย เช่น ให้ส่วนลดปริมาณ หรือให้ของแถม เป็นต้น 

สรุปได้ว่าการศึกษาที่มุ่งเน้นถึงทางเลือกของพฤติกรรมของผู้บริโภค เพ่ือให้ทราบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการกับการตอบสนองการใช้บริการของผู้บริโภค 
เพ่ือให้ผู้ให้บริการสามารถจัดกลยุทธ์การตลาดที่สามารรถสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่าง
เหมาะสม 

 

5. ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด เริ่มเปิดด าเนินการครั้งแรกเมื่อวันที่ 14 มีนาคม พุทธศักราช 

2509 ซึ่งเป็นธนาคารพาณิชย์ที่มีรัฐบาลเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ ใช้สัญลักษณ์เป็นนกวายุภักษ์ ซึ่งเป็น
เครื่องหมายของกระทรวงการคลัง เป็นสัญลักษณ์ประจ าของธนาคารจนถึงปัจจุบัน ในระยะแรกของ
การก่อตั้งธนาคารกรุงไทย จ ากัด ส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ที่ ถนนเยาวราช โดยมีทุนจดทะเบียน 105 ล้าน
บาท มีสาขารวมทั้งหมด 81 แห่ง พนักงานทั้งหมด 1,247 คน สินทรัพย์รวมทั้งสิ้น 4,582.10 ล้าน
บาท (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด มหาชน, 2560) 

ผลการด าเนินงานของธนาคาร ได้ขยายตัวเติบโตขึ้นมาเป็นล าดับ ท าให้อาคารส านักงาน
ใหญ่เดิมคับแคบไม่สะดวก และไม่คล่องตัว ในการปฏิบัติงาน วันที่ 26 พฤศจิกายน 2525 ธนาคารจึง
ได้ย้ายที่ท าการส านักงานใหญ่มาตั้งอยู่ ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท และได้ใช้เป็นที่ท าการ
ส านักงานใหญ่มาจนถึงปัจจุบัน  
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ในปี 2531 ธนาคารกรุงไทยขยายสาขาครอบคลุมทุกจังหวัดของประเทศ ขยายสาขา 
ติดตั้งระบบออนไลน์ และเครื่องเอทีเอ็ม ครอบคลุมทุกจังหวัดของประเทศไทย ธนาคารกรุงไทยเป็น
ธนาคารพาณิชย์แห่งเดียวในขณะนั้น ที่สามารถขยายศักยภาพการให้บริการประชาชนได้อย่างทั่วถึง 

ในปี 2532 หุ้นของธนาคารกรุงไทยเข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย อีกก้าวที่
ส าคัญเกิดขึ้นเมื่อได้น าหุ้นของธนาคารเข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ซึ่งเป็นรัฐวิสาหกิจแห่ง
แรก โดยเริ่มเปิดให้มีการซื้อ-ขายหุ้นของธนาคารในตลาดหลักทรัพย์ฯ ตั้งแต่วันที่ 2 สิงหาคม 2532 
และในวันที่ 24 มีนาคม 2537 ธนาคารกรุงไทยเปลี่ยนเป็นบริษัทมหาชน ภายใต้ชื่อ “ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ใช้ชื่อภาษาอังกฤษว่า “Krung Thai Bank Public Company Limited” 

ในปี พ.ศ. 2546 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารพาณิชย์แห่งแรก ที่สามารถจ่ายเงินปันผล
ให้กับผู้ถือหุ้นได้ และยังเป็นผู้น าในการรักษาระดับอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก เป็นธนาคารพาณิชย์แห่ง
สุดท้ายที่ประกาศลดอัตราดอกเบี้ยเงินฝากลง และก็ยังเป็นผู้น าในการรณรงค์ให้ประชาชนหันมารักษา
และเปิดเผยข้อมูลเครดิตของตนเองเพ่ือประโยชน์ในการขอสินเชื่อ  

ในปัจจุบันธนาคารกรุงไทยนั้นยังด ารงค์สถานะการเติบโตอย่างต่อเนื่อง โดยท าการปรับ
วิสัยทัศน์ขึ้นเพ่ือความสอดคล้องกับการแข่งขันในปัจจุึน ภายใต้ “กรุงไทย ก้าวไกล ไปกับคุณ” หรือ 
“Growing Together” สิ่งนี้ถือเป็นแนวคิดที่ยึดถือ ซึ่งเป็นความมุ่งมั่นในการพัฒนา การสร้าง
บุคลากรที่ดี รวมถึงการสร้างการบริการที่มีคุณภาพ ทั้งนี้เพ่ือการสนับสนุนลูกค้าอย่างเต็มที่ ไม่ว่าจะ
เป็นการสนับสนุนการเติบโต การสร้างคุณภาพที่ดีให้แก่สังคม อีกทั้งยังเป็นการสร้างผลตอบแทนที่ดี
ยิ่งจึ้นให้กับผู้ถือหุ้นต่อไป  

 

6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
สัญชัย อุปะเดีย (2553) ได้ศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์

ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชาระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตพ้ืนที่
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจัยด้านการรับรู้เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าทุกด้านอยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับจากมาก
ไปน้อยดังนี้ การยอมรับเทคโนโลยี ความไว้วางใจของผู้ใช้ที่มีต่อระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ และการ
รับรู้ความเสี่ยงจากการช าระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 2) การตัดสินใจใช้บริการช าระเงิน
ผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก และ 3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ปัจจัยด้านเพศและสถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้ระบบพาณิชย์อิเล็ก
ทรอนิกซ์ในการช าระเงินที่ต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่ด้านรายได้ ระดับ
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การศึกษา อายุ รวมถึงอาชีพที่แตกต่างกันไป มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ ไม่แตกต่างกัน ส่วนปัจจัยทางด้านการรับรู้ เกี่ยวกับระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการยอมรับเทคโนโลยีเกี่ยวกับการรับรู้ประโยชน์ต่อการใช้งาน และด้านการรับรู้
ว่าง่ายต่อการใช้งาน มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชาระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

จุฑาภรณ์ ไร่วอน (2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิ้ง 
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิ้ง ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า 1) ผู้บริโภคให้ความส าคัญด้าน
ทัศนคติการใช้บริการโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านค่านิยม และด้านความ
น่าเชื่อถือ 2) ผู้บริโภคให้ความส าคัญต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดของการใช้บริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยด้านกระบวนการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านพนักงานที่ให้บริการ มีความส าคัญในระดับมาก และด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความส าคัญในระดับปานกลาง 3) ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการใช้บริการในภาพรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมาก 4) ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่าง
กัน มีพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน 5) ทัศนคติของผู้บริโภค มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการ และ6) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ  

ภัคจิรา นิลเกษม (2556) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ต
ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า 
สาขาเหตุผลที่ใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตเพราะประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางมา 
ธนาคาร ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด ด้านการยอมรับทางเทคโนโลยีและด้านทัศนคติโดยรวมอยู่ใน 
ระดับความส าคัญมาก การตัดสินใจใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตโดยรวมอยู่ในระดับความส าคัญ 
มากที่สุด ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ส่วนประสมการตลาดไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้ 
บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ต การยอมรับทางเทคโนโลยีและทัศนคติมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้ 
บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 26-33 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท 
โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อีกทั้งส่วนใหญ่รู้จักบริการ KTB Netbank จาก
ตัวเอง มักใช้บริการในช่วงเวลา 12.00 -17.59 น. ใช้บริการที่บ้านมีเหตุผลที่เลือกใช้บริการคือ สะดวก
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ในการท าธุรกรรม โดยใช้บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ือจ่ายช าระค่าสินค้าและ
ค่าบริการต่างๆ และในอนาคตจะใช้บริการ KTB Netbank มากขึ้น ผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้าน
เทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงตามล าดับดังนี้ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 
สูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB 
Netbank และต่ าที่สุด คือ ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank ผลการศึกษาเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ในภาพรวมเห็นว่ามี
ความส าคัญมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงตามล าดับดังนี้ ด้านราคาค่าบริการสูงที่สุด รองลงมา
คือ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้าน
ผลิตภัณฑ์บริการ ด้านผู้ให้บริการ และต่ าที่สุดคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด นอกจากนี้ผลการ
ทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

วรรณพร หวลมานพ (2558) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่น 
เคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมาก ซึ่งเมื่อพิจารณาตามรายด้าน
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการจัดจ าหน่าย ด้าน
ราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด 2) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 2.1) ลักษณะทางประชากร
ของผู้ใช้งาน ตัวแปรอายุไม่มีความสัมพันธ์กับความถี่ในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์ก้ิงพลัส แต่
ตัวตัวแปรอาชีพ และรายได้ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการใช้งานแอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์
กิ้งพลัส 2.2) ผลการทดสอบทางสมมติฐานข้อที่ 2 ลักษณะประชากรของผู้ใช้งานตัวแปรรายได้ที่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน และ 2.3) ผู้ใช้ที่
มีความถี่ในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก้ิงพลัส มากกว่า 6 ครั้ง/สัปดาห์ มีความพึงพอใจในการ
ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส มากที่สุด ซึ่งถือได้ว่าเป็นความสัมพันธ์ในเชิงบวก ส าหรับ
ประเด็นพฤติกรรมของผู้ใช้งาน (ความถี่) ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่น เคโม
บายแบงก์ก้ิงพลัสแตกต่างกัน ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านราคา 

นาตยา ศรีสว่างสุข (2558) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชั่นมายโมใน
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ กรณีศึกษาธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการศึกษาพบว่า การยอมรับแอปพลิเคชั่นมายโมด้านการคาดหวังในประสิทธิภาพ ด้านความ
คาดหวังในความพยายาม ด้านสภาพของสิ่งอ านวยความสะดวก และภาพรวมมีความส าคัญในระดับ
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มาก ส่วนด้านอิทธิพลของสังคมมีความส าคัญในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า อายุ 
อาชีพ และฟังก์ชั่นการใช้งานเป็นประจ าที่แตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชั่นมายโมด้านการ
คาดหวังในประสิทธิภาพ ด้านความคาดหวังในความพยายาม ด้านอิทธิพลของสังคม ด้านสภาพของ
สิ่งอ านวยความสะดวก และในภาพรวมสังคม 

ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทาง
โทรศัพท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-30 ปี มี สถานภาพโสด เป็นข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มี
รายได้ระหว่าง 10,001 - 30,000 บาท 2) ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อเดือน และสถานภาพส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ 3) ปัจจัยด้านส่วน
ประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใช้บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท์ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสิน แหล่งข้อมูลที่ท าให้รู้จัก ช่วงเวลาที่ใช้
บริการ สถานที่ใช้บริการ และประเภทธุรกรรมส่วนด้านราคา ด้านช่องทางการจัดหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านบุคลากร ส่งผลต่อการตัดสินใช้บริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์ ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสิน แหล่งข้อมูลที่ท าให้รู้จัก ช่วงเวลาที่ใช้บริการ 
สถานที่ใช้บริการ ประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลือกใช้บริการ  

แก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร (2559) ได้ศึกษาปัจจัยที่ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของ ธนาคารกรุงไทย (KRUNGTHAI NEXT) ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจัย
ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย โดย
เรียงล าดับ ตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมการ
บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และปัจจัยด้านกระบวนการบริการ 
2) ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
มีระดับความคิดเห็นในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทยอยู่ในระดับมาก 
3) การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ด้านอาชีพที่แตกต่างกัน มีระดับ
ความพึงพอในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทยแตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
บนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทยมี 2 ปัจจัยที่ระดับนัยส าคัญที่  0.05 คือ 1) ปัจจัยด้าน
ค่าธรรมเนียม ความปลอดภัย และผู้ให้บริการ 2) ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด ช่องทางการจัด
จ าหน่าย และกระบวนการบริการ ส่วนปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย 
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ศิริพร มงคลรัตนาศิริ (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า 1) แบบจ าลองสมการโครงสร้างที่ก าหนด
ขึ้นสามารถอธิบายพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างลูกค้าธนาคารกรุงเทพได้ตามกรอบแนวคิด อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ 2) ความคาดหวัง การรับรู้คุณภาพ การรับรู้คุณค่าและภาพลักษณ์ มีอิทธิพล
ทางตรงและทางอ้อมต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 3) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางตรงต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ และ
ทางอ้อมผ่านข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

ธนาภา หิมารัตน์ (2559) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน 
บริบทธนาคารพาณิชย์ ผลการศึกษาพบว่า 1) ปัจจัยด้านคุณภาพข้อมูล โดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับมากที่สุด เรียงตามล าดับดังนี้ ปัจจัยด้านข้อมูลตรงกับความต้องการ รองลงมาคือ ปัจจัยด้าน
ความทันเวลาของข้อมูล และปัจจัยด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล ตามล าดับ 2) ปัจจัยด้านคุณภาพ
ระบบ โดยรวมอยู่ในระดับมาก เรียงตามล าดับดังนี้ ด้านความรวดเร็วของระบบ รองลงมาคือ ด้าน
ความน่าเชื่อถือ และด้านความสามารถในการเข้าถึง ตามล าดับ 3) ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 
(4C’s) โดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เรียงตามล าดับดังนี้ ด้านต้นทุนของลูกค้า ด้านความต้องการของ
ลูกค้า ด้านความสะดวก และด้านการสื่อสาร 4) ปัจจัยนวัตกรรมและเทคโนโลยี โดยรวมและรายด้าน
อยู่ในระดับมากที่สุด เรียงตามล าดับดังนี้ ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ และปัจจัยด้านการรับรู้
ความง่าย ตามล าดับ และ 5) การทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทาง
การเงิน บริบทธนาคารพาณิชย์ ประกอบด้วย 3 ปัจจัยหลัก ได้แก่ (1) ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 
(4C’s) : ด้านความสะดวก ด้านการสื่อสาร และด้านความต้องการของลูกค้า (2) คุณภาพระบบ และ 
(3) คุณภาพข้อมูล 
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บทท่ี 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
การศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา 

ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี เพ่ือให้
การวิจัยในครั้งนี้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยจึงได้ก าหนดระเบียบวิธีการวิจัย ประกอบด้วย
ขั้นตอนของการด าเนินการวิจัย ดังนี้   

1.  ระเบียบวิธีวิจัย  
2.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
4.  การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 
5.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
6.  การวิเคราะห์ข้อมูล  

  

1. ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ โดยใช้การศึกษาและรวบรวมข้อมูลจากข้อมูล
ปฐมภูมิคือ ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม ซึ่งรวบรวมโดยการเก็บข้อมูลภาคสนามจาก
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง 
จังหวัดราชบุรี 
  

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้คือ ลูกค้าผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี  
กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนที่แน่ชัด ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้

จึงก าหนดตัวอย่างตามกรณีท่ีไม่ทราบจ านวนประชากรด้วยสมมติฐานที่ก าหนดว่าข้อมูลมีการกระจายตัว
แบบปกติ (Normal Distribution) และก าหนดระดับความแปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 0.5 ที่
ระดับความเชื่อมั่น 95% พร้อมทั้งยอมรับความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างได้ 5% หรือ 0.05 
ดังนั้นขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ค านวณได้ตามสูตรดังนี้ 
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 n  =   
Z2pq

e2  

 ก าหนดระดับความเชื่อม่ันที่ 95% และ p = 0.5  
 โดยที่   n   แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
  Z  แทน  ระดับความเชื่อม่ันที่ผู้วิจัยก าหนดไว้เท่ากับ 95%   
            p  แทน  โอกาสของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ ก าหนดให้เท่ากับ 0.5 
            q  แทน  โอกาสที่จะไม่ใช้บริการ ซึ่งเท่ากับ 1 - p ในกรณีของกลุ่มตัวอย่าง  
  e  แทน  ค่าเปอร์เซ็นต์ความคาดเคลื่อนจากกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้  
 เมื่อน าไปแทนค่าในสูตรโดยที่ระดับความเชื่อมั่นที่ก าหนด คือ 95% โดย ค่า Z=1.96 
และค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณการสัดส่วนประชากรทั้งหมดที่ยอมรับได้ คือ 5% หรือค่า 
e= 0.05 

 n  =  
 (1.96)2(0.5)(1−0.5)

(0.05)2  

 =   384.16  
 จากผลการค านวณจะได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง (n) = 384.16 คน ผู้วิจัยจึงได้ก าหนด
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยครั้งนี้ จ านวน 400 คน เพ่ือให้ผลที่ได้มีความแม่นย าในการวิเคราะห์
สมมติฐาน 
 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
ผู้วิจัยด าเนินการสร้างเครื่องมือวิจัยซึ่งใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยสร้าง แบบสอบถาม

แบ่งออกเป็น 5 ส่วน ได้แก่  
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่ เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนสถานภาพ ซึ่งมีลักษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List)  
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอ
บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

ส่วนที่  3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ า เภอ
บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

ส่วนที่  4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
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ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆมีลักษณะเป็นค าถามแบบปลายเปิด 
ผู้วิจัยใช้ Likert’s scaleเป็นมาตราวัดลักษณะของข้อความ ในแบบสอบถามส่วนที่ 2-4 

เกณฑ์การให้คะแนนเป็น 5 ระดับ ดังนี้    
 5  คะแนน  หมายถึง  เห็นด้วยมากที่สุด   
 4  คะแนน  หมายถึง  เห็นด้วยมาก    
 3  คะแนน  หมายถึง  เห็นด้วยปานกลาง    
 2  คะแนน  หมายถึง  เห็นด้วยน้อย    
 1  คะแนน  หมายถึง  เห็นด้วยน้อยที่สุด  
เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถี่แล้ว จะใช้คะแนนเฉลี่ยกลุ่มตัวอย่างแบ่งระดับ

ความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ เกณฑ์การให้คะแนนแบบสเกลการวัดความคิดเห็น โดยหาค่าจากสูตร
การค านวณช่วงกว้างของชั้น ดังนี้     

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 4.50-5.00 หมายถึง เห็นด้วยมากที่สุด    
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.50-4.49 หมายถึง เห็นด้วยมาก    
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.50-3.49 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง    
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.50-2.49 หมายถึง เห็นด้วยน้อย    
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00-1.49 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด  

 

4. การทดสอบเครื่องมือวจัิย  
1.  เมื่อสร้างแบบสอบถามเสร็จเรียบร้อยแล้ว น าเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบ 

ประสิทธิภาพของเครื่องมือและข้อเสนอแนะ  
2.  น าแบบสอบถามที่ได้ ไปปรับปรุงแก้ไข ตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาในการตอบ

แบบสอบถาม   
3.  แบบสอบถามที่แก้ไขเรียบร้อยแล้ว ส่งให้อาจารย์ที่ปรึกษาด าเนินการตรวจสอบอีกครั้ง

เป็นครั้งสุดท้ายถึงความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  
4.  น าแบบสอบถามที่ได้ไปทดลอง (Try-Out) กับผู้ตอบแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่าง 

ผู้ใช้บริการจ านวน 30 ตัวอย่าง เพ่ือน ามาหาความเชื่อมั่นโดยวิธีการหาสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Alpha 
Coefficient) ของ Cronbach 
 

5. การเก็บรวบรวมข้อมูล  
ข้อมูลที่ใช้ในการการศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วนดังนี้  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
การตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลดังนี้คื อการขอความร่วมมือ 
จากผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
จ านวน 400 คนในการตอบแบบสอบถาม  

ส่วนที่ 2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลที่ใช้ประกอบการศึกษา 
โดยท าการค้นคว้าจากวิทยานิพนธ์ เอกสารงานวิจัยเชิงวิชาการต่าง ๆ และวิชาต าราเรียนที่เกี่ยวข้อง
เป็นแนวทางในการศึกษาครั้งนี้  
 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล  
การวิ เคราะห์ข้อมูลได้จากแบบสอบถามจะเป็นการวิ เคราะห์โดยใช้โปรแกรม

คอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS for windows โดยการน าข้อมูลทั้งหมดบันทึกประมวลผลและรายงาน
ผลการศึกษาแบ่งได้ 2 ประเภท ดังนี้ 

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) มีดังนี้  
1.  วิเคราะห์ด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง  โดยใช้การแจกแจงความถี่  

(Frequency Distribution) และค่าร้อยละ (Percentage)  
2.  วิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี ปัจจัย

ด้านความพึงพอใจ และการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี โดยใช้การแจกแจงความถี่  
(Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard deviation) 

สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) มีดังนี ้
1.  วิเคราะห์ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอ
บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี โดยใช้สถิติ Multiple Regressions Analysis ใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) วิธีการคัดเลือก
แบบคัดเลือกเข้า (Enter Selection) 

2. วิเคราะห์ปัจจัยด้านความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี โดยใช้สถิติ Multiple Regressions Analysis ใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธี
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วิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) วิธีการคัดเลือกแบบคัดเลือกเข้า 
(Enter Selection) 

 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้แทนค่าสถิติ 

n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
X  แทน ค่าคะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่าง 
Y '      แทน คะแนนพยากรณ์ของตัวแปรตาม (ตัวเกณฑ์) 
a แทน   ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
b1, b2...bk แทน   ค่าน้ าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ 

(ตัวพยากรณ์) ตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k ตามล าดับ 
X1, X2…Xk  แทน คะแนนของตัวแปรอิสระ (ตัวพยากรณ์) ตัวที่ 1 ถึงตัวที่ k ตามล าดับ 
bj แทน ค่าน้ าหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวแปรอิสระ 

(ตัวพยากรณ์) ตัวที่ j ที่ต้องการหาค่าน้ าหนัก 

1 แทน ค่าน้ าหนักเบต้าของตัวแปรอิสระ (ตัวพยากรณ์) ตัวที่  j 
R แทน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
R2 แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยไม่ปรับมาตรฐาน 
Adj.R2 แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยปรับมาตรฐาน 
SEest แทน ความคาดเคลื่อนของการพยากรณ์ 
t แทน ค่าที่ได้จากการทดสอบนัยส าคัญทางสถิติ 
F แทน ค่าที่ได้จากการทดสอบนัยส าคัญของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ 
Sig. แทน ค่าความน่าจะเป็น * คือ ค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 

** ค่านัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
Tolerance แทน ค่าสัมประสิทธิ์การตัดสินใจซึ่งแสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

อิสระ Xi กับตัวแปรอิสระตัวอ่ืนๆ (ค่าที่เหมาะสมมีค่าอยู่ระหว่าง 0 
ถึง 1) 

VIF แทน ค่าความสัมพันธ์ภายในตัวแปรอิสระ (ค่าที่เหมาะสมไม่ควรเกิน 4 
หรือ 5 หากเกินกว่านี้แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันเอง) 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรีในการศึกษาวิจัยครั้งนี้
ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรีจ านวน 400 คน 
และได้น าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใช้ โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for 
Social Science) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจะแสดงในรูปของตาราง และอธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ดังต่อไปนี้ 

1. การรายงานผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 
4 ตอนดังนี้  

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการแจกแจง
ความถี่ (Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่ 2 วิเคราะห์ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
: กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่ 3 วิเคราะห์ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่  4 วิ เคราะห์การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  :  กรณีศึกษาผู้ ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรีโดยการแจกแจง
ความถี่ (Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
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2. การรายงานผลทางสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ประกอบด้วยสมมติฐาน 
2 ข้อ ได้แก่ 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอ
บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 

สมมติฐานที่ 2  ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 

การรายงานผลทางสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) 
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตารางที่ 1  จ านวนและร้อยละของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าวน (n = 400 คน) ร้อยละ 
เพศ   

ชาย 182 45.50 
หญิง 218 54.50 

อายุ   
ต่ ากว่า 20 ปี 41 10.25 
20-25 ปี 83 20.75 
26-30 ปี 149 37.25 
31-35 ปี 29 7.25 
36-40 ปี 67 16.75 
41-45 ปี 18 4.50 
46-50 ปี 8 2.00 
51 ปีขึ้นไป 5 1.25 
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ตารางที่ 1  จ านวนและร้อยละของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าวน (n = 400 คน) ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าปริญญาตรี 112 28.00 
ปริญญาตรี 211 52.75 
ปริญญาโท 67 16.75 
ปริญญาเอก 10 2.50 

อาชีพ   
นักเรียน/นักศึกษา 69 17.25 
เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 49 12.25 
พนักงานบริษัทเอกชน 135 33.75 
ข้าราชการ 78 19.50 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 39 9.75 
อ่ืนๆ ได้แก่ พ่อบ้าน แม่บ้าน รับจ้าง 30 7.50 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
ต่ ากว่า 10,000 บาท 75 18.75 
10,000-20,000 บาท 105 26.25 
20,001-30,000 บาท 135 33.75 
30,001-40,000 บาท 62 15.50 
40,001-50,000 บาท 15 3.75 
51,000 บาทขึ้นไป 8 2.00 

รวม 400 100.00 

 

จากตารางที่ 1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 218 คน คิดเป็นร้อยละ 
54.50 และเป็นเพศชาย จ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 ตามล าดับ 

อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุ 26-30 ปี จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25 
รองลงมามีอายุ 20-25 ปี จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.75 มีอายุ 36-40 ปี จ านวน 67 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.75 มีอายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.25 มีอายุ 31-35 ปี จ านวน 29 คน 



  63 

คิดเป็นร้อยละ 7.25 มีอายุ 41-45 ปี จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 มีอายุ 46-50 ปี จ านวน 8 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.00 และมีอายุ 51 ปีขึ้นไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 

ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 211 คน 
คิดเป็นร้อยละ 52.75 รองลงมามีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 
มีการศึกษาระดับปริญญาโท จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 และมีการศึกษาระดับปริญญาเอก 
จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดับ 

อาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 135 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.75 รองลงมามีอาชีพข้าราชการ จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 17.25 มีอาชีพเจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 49 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.25 มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 และมีอาชีพ
อ่ืนๆ ได้แก่ พ่อบ้าน แม่บ้าน รับจ้าง จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 ตามล าดับ 

รายได้ต่อเดือน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000-20,000 บาท จ านวน 
105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.75 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50 มีรายได้
ต่อเดือน 40,001-50,000 บาท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 และมีรายได้ต่อเดือน 50,001 บาทขึ้น
ไป จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดับ 

ตอนที่ 2 วิเคราะห์ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง 
จังหวัดราชบุรี 

วิเคราะห์ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี ประกอบด้วย การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT ความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI 
NEXT ทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT และความตั้งใจในการใช้ KRUNGTHAI NEXT 
โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากกลุ่มตัวอย่าง 400 ราย 
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ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี
การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ X  S.D. 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

ล าดับ 

การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT   3.78 0.64 มาก 3 
ความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT 4.08 0.68 มาก 1 

ทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 3.89 0.44 มาก 2 

ความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 3.59 0.54 มาก 4 
ค่าเฉลี่ยรวม 3.83 0.41 มาก  

 

จากตารางที่ 2 พบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
: กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 โดยเมื่อพิจารณาผลของแต่ละด้าน
พบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกด้าน ได้แก่ ความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.08 รองลงมาคือ ทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 การรับรู้ถึง
ประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI 
NEXT มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  65 

1. ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT 
 

ตารางที่ 3  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT 

ด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์ของ 
KRUNGTHAI 

NEXT 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

KRUNGTHAI 
NEXT ช่วยลด
ค่าใช้จ่ายของท่าน 
เช่น ค่าธรรมเนียม 
ค่าเดินทาง เป็นต้น 

0 
(0.00) 

15 
(3.75) 

113 
(28.25) 

170 
(42.50) 

102 
(25.50) 

3.90 0.82 มาก 3 

KRUNGTHAI 
NEXT ช่วยลด
เวลาเดินทางไปท า
ธุรกรรมที่ธนาคาร 

0 
(0.00) 

15 
(3.75) 

66 
(16.50) 

247 
(61.75) 

72 
(18.00) 

3.94 0.70 มาก 1 

KRUNGTHAI 
NEXT ช่วยให้ท า
ธุรกรรมทางการ
เงินได้สะดวก
รวดเร็วยิ่งขึ้น 

0 
(0.00) 

15 
(3.75) 

82 
(20.50) 

220 
(55.00) 

83 
(20.75) 

3.93 0.74 มาก 2 

KRUNGTHAI 
NEXT ช่วยอ านวย
ความสะดวกต่อ
ชีวิตประจ าวัน           
ของท่าน 

0 
(0.00) 

67 
(16.75) 

195 
(48.75) 

66 
(16.50) 

72 
(18.00) 

3.36 0.96 ปาน
กลาง 

4 

รวม 3.78 0.64 มาก  
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จากตารางที่ 3 พบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.78  

เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 3 ข้อ 
ได้แก่ KRUNGTHAI NEXT ช่วยลดเวลาเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 
รองลงมาคือ KRUNGTHAI NEXT ช่วยให้ท าธุรกรรมทางการเงินได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.93 และ KRUNGTHAI NEXT ช่วยลดค่าใช้จ่ายของท่าน เช่น ค่าธรรมเนียม ค่าเดินทาง เป็นต้น 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ ได้แก่ KRUNGTHAI NEXT 
ช่วยอ านวยความสะดวกต่อชีวิตประจ าวันของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 ตามล าดับ 

 
2. ด้านความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT 

 

ตารางที่ 4  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ด้านความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT 

ด้านความง่าย 
ของการใช้ 

KRUNGTHAI 
NEXT 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

สามารถดาวน์
โหลดแอพพลิเคชั่น 
KRUNGTHAI 
NEXT ได้ง่าย 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

81 
(20.25) 

165 
(41.25) 

154 
(38.50) 

4.18 0.74 มาก 1 

การสมัครใช้บริการ 
KRUNGTHAI 
NEXT เป็นเรื่อง
ง่าย 

12 
(3.00) 

1 
(0.25) 

59 
(14.75) 

184 
(46.00) 

144 
(36.00) 

4.12 0.88 มาก 3 
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ด้านความง่าย 
ของการใช้ 

KRUNGTHAI 
NEXT 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

KRUNGTHAI 
NEXT             มี
ขั้นตอนการใช้งาน
ง่าย ไม่ซับซ้อน 

0 
(0.00) 

15 
(3.75) 

87 
(21.75) 

119 
(29.75) 

179 
(44.75) 

4.15 0.89 มาก 2 

สามารถเรียนรู้การ
ใช้งาน 
KRUNGTHAI 
NEXT ได้ด้วย
ตนเอง 

0 
(0.00) 

39 
(9.75) 

111 
(27.75) 

107 
(26.75) 

143 
(35.75) 

3.89 1.00 มาก 4 

รวม 4.08 0.68 มาก  
 

จากตารางที่ 4 พบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ด้านความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08  

เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
ได้แก่ สามารถดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่น KRUNGTHAI NEXT ได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 รองลงมาคือ 
KRUNGTHAI NEXT มีขั้นตอนการใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 การสมัครใช้บริการ 
KRUNGTHAI NEXT เป็นเรื่องง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 และสามารถเรียนรู้การใช้งาน KRUNGTHAI 
NEXT ได้ด้วยตนเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 ตามล าดับ 
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3. ด้านทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 
 

ตารางที่ 5  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ด้านทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 

ด้านทัศนคต ิ
ในการใช้งาน 
KRUNGTHAI 

NEXT 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

ท่านมีความสนใจ
และต้องการศึกษา
การใช้งาน 
KRUNGTHAI 
NEXT 

11 
(2.75) 

17 
(4.25) 

44 
(11.00) 

203 
(50.75) 

125 
(31.25) 

4.04 0.91 มาก 2 

ท่านมีความคิดเห็น
เชิงบวกต่อการใช้
งาน KRUNGTHAI 
NEXT 

11 
(2.75) 

43 
(10.75) 

126 
(31.50) 

164 
(41.00) 

56 
(14.00) 

3.53 0.95 มาก 4 

ท่านคิดว่า 
KRUNGTHAI 
NEXT  มีระบบ
รักษาความ
ปลอดภัยในการใช้
งาน 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

146 
(36.50) 

170 
(42.50) 

84 
(21.00) 

3.84 0.74 มาก 3 
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ด้านทัศนคต ิ
ในการใช้งาน 
KRUNGTHAI 

NEXT 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

ท่านคิดว่า 
KRUNGTHAI 
NEXT จะช่วยให้
การจัดการทาง
การเงินของท่าน   
มีประสิทธิภาพ
มากขึ้น 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

103 
(25.75) 

133 
(33.25) 

164 
(41.00) 

4.15 0.80 มาก 1 

รวม 3.89 0.44 มาก  
 

จากตารางที่ 5 พบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ด้านทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89  

เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
ได้แก่ ท่านคิดว่า KRUNGTHAI NEXT จะช่วยให้การจัดการทางการเงินของท่านมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 รองลงมาคือ ท่านมีความสนใจและต้องการศึกษาการใช้งาน KRUNGTHAI 
NEXT มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ท่านคิดว่า KRUNGTHAI NEXT มีระบบรักษาความปลอดภัยในการใช้งาน 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 และท่านมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.53 ตามล าดับ 
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4. ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 
 

ตารางที่ 6  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรม
ทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 

ด้านความตั้งใจ 
ในการใช้งาน 
KRUNGTHAI 

NEXT 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

ท่านเลือกใช้บริการ 
KRUNGTHAI 
NEXT เป็นตัวเลือก
แรกเสมอ 

0 
(0.00) 

76 
(19.00) 

197 
(49.30) 

84 
(21.00) 

43 
(10.75) 

3.23 0.88 ปาน
กลาง 

4 

ท่านใช้บริการ 
KRUNGTHAI 
NEXT เป็นประจ า
อย่างสม่ าเสมอ  

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

96 
(24.00) 

207 
(51.75) 

97 
(24.25) 

4.00 0.69 มาก 1 

ท่านมีความมุ่ง
หมาย จะใช้บริการ 
KRUNGTHAI 
NEXT ต่อไปใน
อนาคต 

10 
(2.50) 

3 
(0.75) 

213 
(53.25) 

123 
(30.75) 

51 
(12.75) 

3.51 0.82 มาก 3 

ท่านจะแนะน า
บุคคลอ่ืนที่ท่านรู้จัก
ให้ใช้บริการ 
KRUNGTHAI 
NEXT อย่าง
แน่นอน 

0 
(0.00) 

12 
(3.00) 

170 
(42.50) 

169 
(42.25) 

49 
(12.25) 

3.64 0.73 มาก 2 

รวม 3.59 0.54 มาก  
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จากตารางที่ 6 พบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.59  

เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 3 ข้อ 
ได้แก่ ท่านใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT เป็นประจ าอย่างสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 รองลงมาคือ 
ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนที่ท่านรู้จักให้ใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT อย่างแน่นอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.64 และท่านมีความมุ่งหมายจะใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT ต่อไปในอนาคต มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.51 และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ ได้แก่ ท่านเลือกใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT 
เป็นตัวเลือกแรกเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.23 ตามล าดับ 

 
ตอนที่ 3 วิเคราะห์ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

วิเคราะห์ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี ่ย (Mean) 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากกลุ่มตัวอย่าง 400 ราย 

ตารางที่ 7  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี  

ปัจจัยด้านความพึง
พอใจต่อการใช้

ธุรกรรม 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

KRUNGTHAI NEXT          
มีรูปแบบการใช้
บริการ   ที่
หลากหลาย 

0 
(0.00) 

14 
(3.50) 

15 
(3.75) 

209 
(52.25) 

162 
(40.50) 

4.30 0.70 มาก 3 
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ปัจจัยด้านความพึง
พอใจต่อการใช้

ธุรกรรม 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

KRUNGTHAI NEXT           
มีข้ันตอนการสมัคร         
ไม่ซับซ้อน/รวดเร็ว/
ปลอดภัย 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

86 
(21.50) 

108 
(27.00) 

206 
(51.50) 

4.30 0.80 มาก 4 

มีค าอธิบายขั้นตอน
การใช้งานที่ชัดเจน 
เข้าใจง่าย 

0 
(0.00) 

15 
(3.75) 

55 
(13.75) 

162 
(40.50) 

168 
(42.00) 

4.21 0.81 มาก 5 

ระบบมีความ
ปลอดภัยและมี
ประสิทธิภาพ 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

119 
(29.75) 

142 
(35.50) 

139 
(34.75) 

4.05 0.80 มาก 7 

ระบบมีการยืนยัน        
ความถูกต้องทุกครั้ง           
มีหลักฐานการท า
ธุรกรรมที่ชัดเจน 

0 
(0.00) 

15 
(3.75) 

67 
(16.75) 

95 
(23.75) 

223 
(55.75) 

4.31 0.88 มาก 2 

ระบบมีการพัฒนา         
อย่างสม่ าเสมอ 

0 
(0.00) 

29 
(7.25) 

80 
(20.00) 

188 
(47.00) 

103 
(25.75) 

3.91 0.86 มาก 8 

ฟรีค่าธรรมเนียมใน
การโอนเงิน ช าระ
สินค้า และบริการ
ต่างๆ 

0 
(0.00) 

15 
(3.75) 

14 
(3.50) 

150 
(37.50) 

221 
(55.25) 

4.44 0.73 มาก 1 

ท่านสามารถท า
ธุรกรรมผ่าน 
KRUNGTHAI NEXT 
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

0 
(0.00) 

15 
(3.75) 

70 
(17.50) 

138 
(34.50) 

177 
(44.25) 

4.19 0.85 มาก 6 
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ปัจจัยด้านความพึง
พอใจต่อการใช้

ธุรกรรม 
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 

ระดับ
ความ
พึง

พอใจ 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก 
ที่สุด 

ถ้าเกิดเหตุขัดข้องใน
การให้บริการ ทาง
ธนาคาร มีช่องทางใน
การแก้ปัญหาได้อย่าง
รวดเร็ว 

0 
(0.00) 

28 
(7.00) 

104 
(26.00) 

193 
(48.25) 

75 
(18.75) 

3.79 0.82 มาก 9 

รวม 4.16 0.60 มาก  
 

จากตารางที่ 7 พบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษา ผู ้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง 
จังหวัดราชบุรี มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 

เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ ฟรีค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน ช าระสินค้า และบริการ
ต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.44 รองลงมาคือ ระบบมีการยืนยันความถูกต้องทุกครั้ง มีหลักฐานการท า
ธุรกรรมที่ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 KRUNGTHAI NEXT มีรูปแบบการใช้บริการที่หลากหลาย 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 KRUNGTHAI NEXT มีขั้นตอนการสมัครไม่ซับซ้อน/รวดเร็ว/ปลอดภัย มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.30 มีค าอธิบายขั้นตอนการใช้งานที่ชัดเจน เข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ท่านสามารถท า
ธุรกรรมผ่าน KRUNGTHAI NEXT ได้ตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ระบบมีความปลอดภัย
และมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 ระบบมีการพัฒนาอย่างสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 และ
ถ้าเกิดเหตุขัดข้องในการให้บริการ ทางธนาคาร มีช่องทางในการแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.79 ตามล าดับ 

 
ตอนที่ 4 วิเคราะห์การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

วิเคราะห์การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี โดยการแจกแจงความถี่ (Frequency 
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Distribution) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) จากกลุ่มตัวอย่าง 400 ราย 

ตารางที่ 8  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของภาพรวมการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง 
จังหวัดราชบุรี  

การใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก 

ที่สุด 

การให้บริการทาง
การเงินส่งผลให้
ตัดสินใจใช้ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 

6  

(1.50) 

13 

(3.25) 

202 

(50.50) 

145 

(36.25) 

34 

(8.50) 

3.47 0.75 ปาน
กลาง 

9 

สภาพแวดล้อมของ
ท่านส่งผลให้
ตัดสินใจใช้ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 

4 

(1.00) 

30 

(7.50) 

172 

(43.00) 

148 

(37.00) 

46 

(11.50) 

3.51 0.83 มาก 8 

ความน่าเชื่อถือของ
ธนาคาร กรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) 
ส่งผลให้ใช้ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 

3 

(0.75) 

26 

(6.50) 

153 

(38.25) 

165 

(41.25) 

53 

(13.25) 

3.60 0.82 มาก 5 

การบริการที่สะดวก
รวดเร็วส่งผลให้
ตัดสินใจใช้ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 

0 

(0.00) 

0 

(0.00) 

38 

(9.50) 

145 

(36.25) 

217 

(54.25) 

4.45 0.66 มาก 1 
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การใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก 

ที่สุด 

ท่านตัดสินใจท า
ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 
เพราะสามารถ
ตอบสนองความ
ต้องการได้อย่าง
ครบถ้วน 

8 

(2.00) 

20 

(5.00) 

177 

(44.25) 

136 

(34.00) 

59 

(14.75) 

3.55 0.87 มาก 6 

ท่านค านึงถึง
ผลประโยชน์ที่จะ
ได้รับจากการท า
ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 

4 

(1.00) 

46 

(11.50) 

155 

(38.75) 

131 

(32.75) 

64 

(16.00) 

3.51 0.92 มาก 7 

ท่านมีทัศนคติที่ดีต่อ
การท าธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ 

0 

(0.00) 

17 

(4.25) 

38 

(9.50) 

118 

(29.50) 

227 

(56.75) 

4.39 0.82 มาก 2 

ท่านคิดว่าการท า
ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ มี
เสถียรภาพถูกต้อง
แม่นย า และ
ปลอดภัย 

0 

(0.00) 

10 

(2.50) 

149 

(37.25) 

105 

(26.25) 

136 

(34.00) 

3.92 0.89 มาก 4 
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การใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ล าดับ น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก 

ที่สุด 

ท่านคิดว่าการท า
ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ท าให้
การด าเนินชีวิต
เปลี่ยนแปลงไป
ในทางที่ดีข้ึน 

8 

(2.00) 

17 

(4.25) 

104 

(26.00) 

140 

(35.00) 

131 

(32.75) 

3.92 0.96 มาก 3 

รวม 3.81 0.48 มาก  

 

จากตารางที่ 8 พบว่า การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี มีความคิดเห็น
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 

เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับ
มาก 8 ข้อ ได้แก่ การบริการที่สะดวกรวดเร็วส่งผลให้ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.45 รองลงมาคือ ท่านมีทัศนคติที่ดีต่อการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39 ท่านคิดว่า
การท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ท าให้การด าเนินชีวิตเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 
ท่านคิดว่าการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ มีเสถียรภาพถูกต้องแม่นย า และปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 
ความน่าเชื่อถือของธนาคาร กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ส่งผลให้ใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.60 ท่านตัดสินใจท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เพราะสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่าง
ครบถ้วน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55 ท่านค านึงถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับจากการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.51 และสภาพแวดล้อมของท่านส่งผลให้ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.51 และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ ได้แก่ การให้บริการทางการเงินส่งผลให้
ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 ตามล าดับ 
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การรายงานผลทางสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอ
บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ 
KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานที่  1.2 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านความง่ายของการใช้  
KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานที่  1.3 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านทัศนคติในการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านความตั้งใจในการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี 

 

ก่อนการวิเคราะห์ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีและปัจจัยด้านความพึงพอใจที่มี
อิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี  ผู้วิจัยได้ด าเนินการตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นของ
การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน เพื่อตรวจสอบว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กันเอง 
โดยพิจารณาจากค่าสหสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Correlation) แสดงผลการวิเคราะห์ดังตารางที่ 
9 ดังนี้ 
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ตารางที่ 9   ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณของตัวแปรปัจจัยด้านนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีและปัจจัยด้านความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง 
จังหวัดราชบุรี 

ปัจจัยด้านนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีและปัจจัยด้านความ

พึงพอใจ 
1  2 3 4 5 

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ 
KRUNGTHAI NEXT  (1) 

1     

ด้านความง่ายของการใช้ 
KRUNGTHAI NEXT (2) 

0.312** 1    

ด้านทัศนคติในการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT (3) 

0.310** 0.391** 1   

ด้านความตั้งใจในการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT (4) 

0.508** 0.115** 0.357** 1  

ด้านความพึงพอใจ (5)  0.397** 0.237** 0.596** 0.411** 1 

**  มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 

จากตารางที่ 9 พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณของตัวแปรปัจจัยด้านนวัตกรรม
และเทคโนโลยีและปัจจัยด้านความพึงพอใจทั้ง 5 ตัว มีค่าเท่ากับ 0.115 ถึง 0.596 ซึ่งมีค่าความสัมพันธ์
ซึ่งกันและกันไม่ถึง 0.90 แสดงว่าตัวแปรปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีและปัจจัยด้านความพึงพอใจ
มีความสัมพันธ์กันไม่สูงจนเกินไป จึงสามารถท าการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนต่อไปได ้
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ตารางที่ 10  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ถดถอยพหุคูณปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีและปัจจัย
ด้านความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี 

ตัวแปร B 
Std.Err

or 
Beta t Sig. 

Toleranc
e 

VIF 

ค่าคงที่ 1.000 0.145 
 

6.888 0.000*
* 

  

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์
ของ KRUNGTHAI NEXT  
(1) 

0.271 0.028 0.364 9.846 0.000*
* 

0.651 1.536 

ด้านความง่ายของการใช้ 
KRUNGTHAI NEXT (2) 

-0.022 0.024 -0.031 -0.933 0.352 0.789 1.268 

ด้านทัศนคติในการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT (3) 

0.098 0.043 0.091 2.283 0.023* 0.563 1.776 

ด้านความตั้งใจในการใช้
งาน KRUNGTHAI NEXT 
(4) 

-0.177 0.032 -0.201 -5.492 0.000*
* 

0.667 1.500 

ด้านความพึงพอใจ (5)  0.511 0.032 0.635 16.18
7 

0.000*
* 

0.578 1.730 

R = 0.806  R2 = 0.649  Adjusted R2 = 0.645  SEest = 0.287  Sig. of F = 145.834 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 

จากตารางที่ 10 การทดสอบนัยส าคัญทางค่าสหสัมพันธ์พหุคูณของตัวแปรอิสระที่มีกับ
ตัวแปรตามโดยใช้การทดสอบเอฟ (F-test) มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงว่าสมการที่สร้าง
ขึ้นใช้ได้ และผลการทดสอบค่าที (t) พบว่า ค่าสหสัมพันธ์พหุคูณดังกล่าวมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
อยู่  3 ด้าน คือ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT ด้านความตั้งใจในการใช้งาน 
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KRUNGTHAI NEXT ด้านความพึงพอใจ และมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 1 ด้าน คือ ด้านทัศนคติ
ในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT แสดงว่าตัวแปรอิสระสามารถร่วมกันอธิบายความสัมพันธ์ตัวแปรตาม
ได้ดีและมีน้ าหนักความส าคัญของตัวแปรอิสระแต่ละตัว ได้แก่ ด้านความพึงพอใจ ด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT และด้านทัศนคติ
ในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT ตามล าดับ  

ดังนั้นสามารถน าค่าสถิติที่เกี่ยวข้องมาเขียนรายงานในรูปสมการถดถอยเชิงพหุ 
โดยในระบบสมการสามารถอธิบายความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่ส่งผลเชิงบวกต่อตัวแปรตามได้
ร้อยละ 64.50 (สัมประสิทธิ์การก าหนดแบบปรับแก้เท่ากับ Adj. R2 = 0.645) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
พหุคูณเท่ากับ 0.806 (R = 0.806) ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ 0.287 
(SEest = 0.287) ค่าคงที่ของสมการการถดถอยเชิงพหุในรูปแบบคะแนนดิบเท่ากับ 1.000 (a = 1.000) 
สามารถเขียนเป็นสมการถดถอยเชิงพหุได้ดังนี้ 

Ŷ  = 1.000 + 0.511(ด้านความพึงพอใจ) 0.271(ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ 
KRUNGTHAI NEXT) - 0.177(ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT) + 0.098(ด้านทัศนคติ
ในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT) 

ตารางที่ 11  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

 

สมมติฐานที่ 1.1 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

ยอมรับ 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานที่ 1.2 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านความง่ายของ
การใช้  KRUNGTHAI NEXT มี อิทธิพลเ ช ิง บ ว กต ่อ การใช้ธุ รกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 1.3 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านทัศนคติในการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 1.4 ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านความตั้งใจในการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด  (มหาชน) 
สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 

ยอมรับ 
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บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี มีวัตถุประสงค์ 
4 ประการ คือ 1) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
2) ศึกษาปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 3) เพ่ือศึกษาการใช้
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี และ 4) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้าผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี จ านวน 400 คน ผู้วิจัยเก็บข้อมูลด้วยการ
แจกแบบสอบถาม และใช้วิธีทางสถิติและค านวณค่าต่าง ๆ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
โดยหาค่าสถิติดังนี้ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการถดถอยพหุคูณ
แบบคัดเลือกเข้า (Enter Selection) 

 

สรุปผลการวิจัย 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
1. กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-30 ปี  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  

มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท 
2. ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา

ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ภาพรวม
มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาผลของแต่ละด้านพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก
ทุกด้าน ได้แก่ ความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT รองลงมาคือ ทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI 
NEXT การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT และความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 
ตามล าดับ 

 2.1 ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 3 ข้อ ได้แก่ KRUNGTHAI NEXT ช่วยลด
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เวลาเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร รองลงมาคือ KRUNGTHAI NEXT ช่วยให้ท าธุรกรรมทางการเงิน
ได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น และ KRUNGTHAI NEXT ช่วยลดค่าใช้จ่ายของท่าน เช่น ค่าธรรมเนียม 
ค่าเดินทาง เป็นต้น และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ ได้แก่ KRUNGTHAI NEXT 
ช่วยอ านวยความสะดวกต่อชีวิตประจ าวันของท่าน ตามล าดับ 

 2.2 ด้านความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
เมื ่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ สามารถดาวน์โหลด
แอพพลิเคชั่น KRUNGTHAI NEXT ได้ง่าย รองลงมาคือ KRUNGTHAI NEXT มีขั้นตอนการใช้งานง่าย 
ไม่ซับซ้อน การสมัครใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT เป็นเรื่องง่าย และสามารถเรียนรู้การใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT ได้ด้วยตนเอง ตามล าดับ 

 2.3 ด้านทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ ท่านคิดว่า KRUNGTHAI NEXT 
จะช่วยให้การจัดการทางการเงินของท่านมีประสิทธิภาพมากขึ้น รองลงมาคือ ท่านมีความสนใจและ
ต้องการศึกษาการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT ท่านคิดว่า KRUNGTHAI NEXT มีระบบรักษาความปลอดภัย
ในการใช้งาน และท่านมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT ตามล าดับ 

 2.4 ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 3 ข้อ ได้แก่ ท่านใช้บริการ KRUNGTHAI 
NEXT เป็นประจ าอย่างสม่ าเสมอ รองลงมาคือ ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนที่ท่านรู้จักให้ใช้บริการ 
KRUNGTHAI NEXT อย่างแน่นอน และท่านมีความมุ่งหมายจะใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT ต่อไป
ในอนาคต และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ ได้แก่ ท่านเลือกใช้บริการ KRUNGTHAI 
NEXT เป็นตัวเลือกแรกเสมอ ตามล าดับ 

3. ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ ฟรีค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน 
ช าระสินค้า และบริการต่างๆ รองลงมาคือ ระบบมีการยืนยันความถูกต้องทุกครั้ง มีหลักฐานการท า
ธุรกรรมที่ชัดเจน KRUNGTHAI NEXT มีรูปแบบการใช้บริการที่หลากหลาย KRUNGTHAI NEXT 
มีขั้นตอนการสมัครไม่ซับซ้อน/รวดเร็ว/ปลอดภัย มีค าอธิบายขั้นตอนการใช้งานที่ชัดเจน เข้าใจง่าย 
ท่านสามารถท าธุรกรรมผ่าน KRUNGTHAI NEXT ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ระบบมีความปลอดภัยและ
มีประสิทธิภาพ ระบบมีการพัฒนาอย่างสม่ าเสมอ และถ้าเกิดเหตุขัดข้องในการให้บริการทางธนาคาร 
มีช่องทางในการแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ตามล าดับ 
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4. การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาแต่ละข้อพบว่า การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 8 ข้อ 
ได้แก่ การบริการที่สะดวกรวดเร็วส่งผลให้ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ รองลงมาคือ ท่านมีทัศนคติ
ที่ดีต่อการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  ท่านคิดว่าการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ท าให้การด าเนินชีวิต
เปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น ท่านคิดว่าการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ มีเสถียรภาพถูกต้องแม่นย า และ
ปลอดภัย ความน่าเชื่อถือของธนาคาร กรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ส่งผลให้ใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
ท่านตัดสินใจท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เพราะสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างครบถ้วน  
ท่านค านึงถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับจากการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ และสภาพแวดล้อมของท่านส่งผล
ให้ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ และมีความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 1 ข้อ ได้แก่ การให้บริการ
ทางการเงินส่งผลให้ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ตามล าดับ 

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี พบว่า ปัจจัยด้าน
การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 
ด ้านความพึงพอใจ มี อิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  :  กรณีศึกษาผู้ ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนด้านทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ตามล าดับ  

 

อภิปรายผล 
จากการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา

ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี เป็นไป
ตามวัตถุประสงค์ในการวิจัยที่ตั้งไว้ ซึ่งสามารถอภิปรายผล ได้ดังนี้ 

1. ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ภาพรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความรู้ความเข้าใจ
ในบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อาจเป็นเพราะในปัจจุบันการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ Internet Banking หรือ Mobile Banking เพ่ิมมากยิ่งขึ้น อีกท้ังแอพพลิเคชั่น
ของธนาคารกรุงไทย หรือที่เรียกว่า KRUNGTHAI NEXT สามารถใช้งานได้ง่าย ท าให้เกิดความสะดวก 
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สบาย สามารถท าธุรกรรมผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้จากทุกที่ ทุกเวลาอย่างง่ายดาย จึงท าให้มี
ผู้ใช้บริการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นจ านวนมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยที่พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อด้านความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT สูงที่สุด รองลงมาคือ 
ด้านทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT 
และด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของเดวิส 
(Davis, 1998: 319) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยีคือ การรับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ความง่าย 
ในการใช้เทคโนโลยี พฤติกรรมความตั้งใจไปสู่การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินฝ่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
อีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัย
ด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมเห็นว่า   มี
ความส าคัญมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงตามล าดับดังนี้ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ  
KTB Netbank สูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank ด้านทัศนคติ
ในการใช้งาน KTB Netbank และต่ าที่สุด คือ ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของธนาภา หิมารัตน์ (2559) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
ทางการเงิน บริบทธนาคารพาณิชย์ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยนวัตกรรมและเทคโนโลยี โดยรวมและ
รายด้านอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงตามล าดับดังนี้ ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ และปัจจัยด้าน
การรับรู้ความง่าย ตามล าดับ 

2.  ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่พอใจกับบริการ KRUNGTHAI 
NEXT ของธนาคารกรุงไทยมากพอสมควร ทั้งนี้อาจเป็นเพราะบริการ KRUNGTHAI NEXT ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถตอบสนองการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  ซึ่งผู้ใช้บริการไม่ต้องเสียเวลาเดินทางไปใช้งานที่ธนาคาร อีกทั้ง ยังไม่ต้องเส ีย
ค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน ช าระสินค้า และบริการต่างๆ  มีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 
รวมทั้งสามารถใช้งานได้ตลอดเวลาผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต สอดคล้องกับแนวคิดของคอตเลอร์
และอาร์มสตอง (Kotler and Armstrong, 2012 : 57) กล่าวว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้า
เกิดจากความแตกต่างระหว่างความคุ้มค่าของผลิตภัณฑ์และความคาดหวังของลูกค้าว่ามีความพึงพอใจ
มากน้อยแค่ไหนก็ขึ้นอยู่กับการพิจารณาว่าเป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังเพียงใด ถ้าผลของผลิตภัณฑ์
หรือบริการออกมาตรงตามความคาดหวังของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าผลที่ออกมาสูงกว่า
ความคาดหวังลูกค้าก็จะเกิดความประทับใจสูงสุดและก็จะท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการอีกในอนาคต 
อีกทั้งยังสอดคล้องกับงานวิจัยของวรรณพร หวลมานพ (2558) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ
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ของผู ้ใช้แอพพลิเคชั ่น เคโมบายแบงก์กิ ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับพึงพอใจมาก 
และสอดคล้องกับงานวิจัยของ แก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร (2559) ได้ศึกษาปัจจัยที่ผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย (KRUNGTHAI NEXT) ผลการศึกษา
พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร บนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย 
อยู่ในระดับมาก 

3.  การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก แสดง
ให้เห็นว่าการบริการที่สะดวกรวดเร็วส่งผลให้ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ และข้อที่มีค่าเฉลี่ย
ต่ าสุด ได้แก่ การให้บริการทางการเงินส่งผลให้ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ สอดคล้องกับแนวคิด
ของคอตเลอร์ (Kotler, 2012) กล่าวว่า กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค คือ กระบวนการในการ
เลือกท่ีจะกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากทางเลือกต่างๆ ที่มีอยู่ ซึ่งผู้บริโภคจะต้องตัดสินใจในทางเลือกต่างๆ 
ของสินค้าและบริการอยู่ เสมอ โดยที่เขาจะเลือกสินค้าหรือบริการตามข้อมูลและข้อจ ากัดของ
สถานการณ์ การตัดสินใจจึงเป็นกระบวนการที่ส าคัญและอยู่ภายในจิตใจของผู้บริโภค อีกทั้ง
ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของจุฑาภรณ์ ไร่วอน (2557) ได้ศึกษาปัจจัย ที่ส่งผลต่อการใช้บริการบัวหลวง 
ไอแบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิ้ง ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการใช้
บริการในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมาก และสอดคล้องกับงานวิจัยของสัญชัย อุปะเดีย (2553) 
ได้ศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการช าระเงิน
ผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่า 
การตัดสินใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

4.  ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT ด้านความตั้งใจในการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT มีอิทธิพลต่อการใช้ ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์  :  กรณีศึกษาผู้ ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิที ่ระด ับ 0.01 ส ่วนด้านทัศนคติในการใช ้งาน KRUNGTHAI NEXT ม ีอ ิทธ ิพลอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีส่งผลโดยตรงต่อ
การเข้าใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT จึงท าให้เกิดการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ทั้งนี้ เนื่องจากกระบวนการท างานของบริการ 
KRUNGTHAI NEXT ต้องอาศัยเทคโนโลยีและระบบอินเตอร์เน็ต เพ่ือให้สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน
ต่างๆ ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ผู้ใช้บริการจึงต้องยอมรับเทคโนโลยีสมัยใหม่จึงจะ
เข้าใช้งานได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ สัญชัย อุปะเดีย (2553) ได้ศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้เกี่ยวกับ
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ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชาระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์
ของประชาชนในเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยการรับรู้เกี่ยวกับระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ด้านการยอมรับเทคโนโลยีเกี่ยวกับการรับรู้ประโยชน์ต่อการใช้งาน มีผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการชาระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
ยังสอดคล้องกับงานวิจัยของจุฑาภรณ์ ไร่วอน (2557) ได้ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการบัวหลวง 
ไอแบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิ้ง ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ทัศนคติของผู้บริโภค
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ  

5.  ปัจจัยด้านความพึงพอใจ มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา
ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 แสดงให้เห็นว่าปัจจัยด้านความพึงพอใจส่งผลโดยตรงต่อการเข้าใช้
บริการ KRUNGTHAI NEXT จึงท าให้เกิดการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ทั้งนี้เนื่องจากความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้น
จะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการ เช่น ฟรีค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน ช าระสินค้า และ
บริการต่างๆ มีระบบการยืนยันความถูกต้องทุกครั้ง มีหลักฐานการท าธุรกรรมที่ชัดเจน มีรูปแบบการใช้
บริการที่หลากหลาย ซึ่งสิ่งต่างๆ เหล่านี้ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจจึงส่งผลให้เกิดพฤติกรรม
การใช้งานธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์กับธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอ
บ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี สอดคล้องกับแนวคิดของ ชนัญญา ครองศีล (2557 : 21) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคล  โดยจากการพิจารณาความ
แตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่าเขาควรจะได้รับแล้ว ถ้าหาก
ผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ซึ่ง
ความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้นขึ้นอยู่กับความยุติธรรมของผลตอบแทนและสอดคล้อง
กับงานวิจัยของศิริพร มงคลรัตนาศิริ (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการที ่มีต่อ การ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า  มี
อิทธิพลทางตรงต่อการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ และทางอ้อมผ่านข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงเทพ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา 

ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี ผู้วิจัย
มีข้อเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการให้บริการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) และเพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
1. จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยีการใช้ธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT อยู่ในล าดับสุดท้าย ดังนั้นธนาคาร
ควรมีการประชาสัมพันธ์ให้ผู ้ใช้บริการเกิดการรับรู ้และเข้าใจในธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นและมั่นใจในการใช้บริการของ
ธนาคาร 

2. จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นดังนั้นธนาคารควรมีการพัฒนา
และปรับปรุงระบบธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ให้ได้มาตรฐาน สามารถใช้งานได้ง่าย ปลอดภัย 
รวมถึงมีมาตรการในการแก้ไขเหตุขัดข้องในการให้บริการทางธนาคารที่อาจจะเกิดขึ้น ควรมีช่องทาง
ในการแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว  

3. จากผลการวิจัยพบว่า การใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) เกี่ยวกับการให้บริการทางการเงินส่งผลให้ตัดสินใจใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ อยู่ใน
ระดับปานกลาง ดังนั้นธนาคารจึงควรพัฒนาและปรับปรุงการระบบการให้บริการทุกขั้นตอนให้มี
ความสะดวก รวดเร็ว ใช้งานง่าย และมีความถูกต้อง แม่นย า เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ
จนเกิดการตัดสินใจใช้บริการกับธนาคารมากขึ้น 

4. จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้านความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT ไม่ส่งผล
ต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษาผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี  ดังนั้นธนาคารควรปรับปรุงรูปแบบการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT ให้มีความง่ายต่อการใช้งานยิ่งขึ้น และสร้างความเข้าใจในบริการของธนาคาร
ให้มากขึ้น โดยเฉพาะวิธีการใช้งานที่สามารถท าความเข้าใจได้โดยง่าย เพ่ือให้เกิดการใช้งานยิ่งขึ้น
ต่อไปในอนาคต 
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
เพ่ือเป็นประโยชน์ในการศึกษาค้นคว้าของผู้ที่สนใจทั่วไป ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัย

ครั้งต่อไปดังนี้ 
1. ควรมีการศึกษาตัวแปรอ่ืนนอกเหนือจากงานวิจัยนี้หรือควรเพ่ิมตัวแปรให้ครบถ้วน

และรอบด้านยิ่งขึ้น เพ่ือเป็นการพัฒนาการให้บริการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรงกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการมากขึ้น 

2. ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพร่วมด้วย เพ่ือให้ข้อมูลที่ละเอียดและมีคุณภาพยิ่งขึ้น 
สามารถน ามาแก้ไขและพัฒนาการให้บริการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในด้านต่างๆ ให้สอดคล้องและตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ 

3. ควรมีการศึกษาปัญหาและความต้องการในการใช้งานธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัด
ราชบุรี ตลอดจนสาเหตุที่ท าให้ใช้หรือไม่ใช้บริการว่ามีสาเหตุมาจากสาเหตุใด เพื่อเป็นประโยชน์ให้กับ
ธนาคารในการปรับปรุงในด้านต่างๆ เพ่ือให้เพ่ิมจ านวนผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน 



 

รายการอ้างอิง 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวดัราชบุรี 

 
ส่วนที่1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 
1.เพศ 
  1.ชาย      2.หญิง 
2.อายุ 
  1. ต่ ากว่า 20 ปี    2. 20-25 ปี   3. 26-30 ปี   
  4. 31-35 ปี     5. 36-40 ปี   6. 41-45 ปี 
  7. 46-50 ปี     8. 51ปี ขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา  
  1. ต่ ากว่าปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี 
  3. ปริญญาโท    4. ปริญญาเอก 
4. อาชีพ 
  1. นักเรียน/นักศึกษา   2. เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
  3. พนักงานบริษัทเอกชน  4. ข้าราชการ 
  5. พนักงานรัฐวิสาหกิจ  6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ) .......................... 
5. รายได้ต่อเดือน 
  1. ต่ ากว่า 10,000 บาท  2. 10,000-20,000 บาท 
  3. 20,001-30,000 บาท  4. 30,001-40,000 บาท 
  5. 40,001-50,000 บาท  6. 50,001 บาทข้ึนไป  
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ส่วนที่  2 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี การใช้ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ : กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง 
อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ค าชี้แจง : กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกับความ
คิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียง 1 ค าตอบ ดังต่อไปนี้ 
5 หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด 
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

 
ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

 

ระดับความคิดเห็น 
เห็นด้วยมาก

ที่สุด 
 

เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KRUNGTHAI NEXT 

1. KRUNGTHAI NEXT ช่วยลดค่าใช้จ่ายของท่าน 
เช่น ค่าธรรมเนียม ค่าเดินทาง เป็นต้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. KRUNGTHAI NEXT ช่วยลดเวลาเดินทางไปท า
ธุรกรรมที่ธนาคาร 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. KRUNGTHAI NEXT ช่วยให้ท าธุรกรรมทางการ
เงินได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. KRUNGTHAI NEXT ช่วยอ านวยความสะดวก
ต่อชีวิตประจ าวันของท่าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความง่ายของการใช้ KRUNGTHAI NEXT 

1.สามารถดาวน์โหลดแอพพลิเคชั่น KRUNGTHAI 
NEXT ได้ง่าย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. การสมัครใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT เป็น
เรื่องง่าย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. KRUNGTHAI NEXT มีข้ันตอนการใช้งานง่าย ไม่
ซับซ้อน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ปัจจัยด้านนวัตกรรมและเทคโนโลยี 

 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วยมาก
ที่สุด 

 
เห็นด้วยน้อย

ที่สุด 

4. สามารถเรียนรู้การใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 
ได้ด้วยตนเอง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ทัศนคติในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 

1. ท่านมีความสนใจและต้องการศึกษาการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านมีความคิดเห็นเชิงบวกต่อการใช้งาน 
KRUNGTHAI NEXT 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านคิดว่า KRUNGTHAI NEXT มีระบบรักษา
ความปลอดภัยในการใช้งาน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านคิดว่า KRUNGTHAI NEXT จะช่วยให้การ
จัดการทางการเงินของท่านมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความตั้งใจในการใช้งาน KRUNGTHAI NEXT 

1. ท่านเลือกใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT เป็น
ตัวเลือกแรกเสมอ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. ท่านใช้บริการ KRUNGTHAI NEXT เป็นประจ า
อย่างสม่ าเสมอ  

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ท่านมีความมุ่งหมายจะใช้บริการ KRUNGTHAI 
NEXT ต่อไปในอนาคต 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนที่ท่านรู้จักให้ใช้บริการ 
KRUNGTHAI NEXT อย่างแน่นอน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ : 
กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง 
จังหวัดราชบุร ี
ค าชี้แจง : กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกับความ
คิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียง 1 ค าตอบ ดังต่อไปนี้ 
5 หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด 
4 หมายถึง พึงพอใจมาก 
3 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 
2 หมายถึง พึงพอใจน้อย 
1 หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด 
 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 
ระดับความพึงพอใจ 

เห็นด้วยมาก
ที่สุด 

 
เห็นด้วยน้อย

ที่สุด 
1. KRUNGTHAI NEXT มีรูปแบบการใช้บริการที่
หลากหลาย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. KRUNGTHAI NEXT มีข้ันตอนการสมัครไม่
ซับซ้อน/ รวดเร็ว/ปลอดภัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. มีค าอธิบายขั้นตอนการใช้งานที่ชัดเจน เข้าใจ
ง่าย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. ระบบมีความปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ (5) (4) (3) (2) (1) 
5. ระบบมีการยืนยันความถูกต้องทุกครั้ง มี
หลักฐานการท าธุรกรรมที่ชัดเจน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ระบบมีการพัฒนาอย่างสม่ าเสมอ (5) (4) (3) (2) (1) 

7. ฟรีค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน ช าระสินค้าและ
บริการต่างๆ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. ท่านสามารถท าธุรกรรมผ่าน KRUNGTHAI 
NEXT ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. ถ้าเกิดเหตุขัดข้องในการให้บริการ ทางธนาคารมี
ช่องทางในการแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ :  กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาบิ๊กซีบ้านโป่ง อ าเภอบ้านโป่ง จังหวัดราชบุรี 
ค าชี้แจง : กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกับความ
คิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียง 1 ค าตอบ ดังต่อไปนี้ 
5 หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด 
4 หมายถึง เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง เห็นด้วยน้อยที่สุด 

ปัจจัยการใช้ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ระดับความคิดเห็น 

เห็นด้วยมาก
ที่สุด 

 
เห็นด้วยน้อย

ที่สุด 
1. การให้บริการทางการเงินส่งผลให้ตัดสินใจใช้
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

2. สภาพแวดล้อมของท่านส่งผลให้ตัดสินใจใช้
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

3. ความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ส่งผลให้ใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

4. การบริการที่สะดวกรวดเร็วส่งผลให้ตัดสินใจใช้
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

5. ท่านตัดสินใจท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เพราะ
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างครบถ้วน 

(5) (4) (3) (2) (1) 

6. ท่านค านึงถึงผลประโยชน์ที่จะได้รับจากการท า
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7 .  ท่ า น มี ทั ศ น ค ติ ที่ ดี ต่ อ ก า ร ท า ธุ ร ก ร ร ม
อิเล็กทรอนิกส์ 

(5) (4) (3) (2) (1) 

8. ท่านคิดว่าการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ มี
เสถียรภาพถูกต้องแม่นย า และปลอดภัย 

(5) (4) (3) (2) (1) 

9. ท่านคิดว่าการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ท าให้
การด าเนินชีวิตเปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดีขึ้น 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
ท่านมีข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับ KRUNGTHAI NEXT อย่างไร 
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วัน เดือน ปี เกิด 2 สิงหาคม 2533 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2557     ส าเร็จการศึกษาบริหารธุรกิจบัณฑิต คณะการจัดการ   

                   สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยรังสิต 
ที่อยู่ปัจจุบัน 35/131 ต.บ้านโป่ง อ.บ้านโป่ง จ.ราชบุร ี70110   
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