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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้นี้มจุีดมุ่งหมายเพื่อศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารช าระค่า
สนิคา้ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชย ์กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั คอื กลุ่มประชากรภายใน
จงัหวดักาญจนบุร ีจ านวน 400 คน ซึ่งไดจ้ากการสุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรค านวนขนาดตวัอย่างของทาโร่ ยา
มาเน่ (Taro Yamane) เครื่องมอืทีใ่ชเ้ป็นแบบสอบถาม มคี่าความเชื่อมัน่เท่ากบั 0.973 การวเิคราะหข์อ้มูล
ใชส้ถติ ิรอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน และ One-Way ANOVA  
 จงึสรุปผลการวจิยัไดด้งันี้ดา้นปัจจยัสว่นบุคคล พบว่าสว่นใหญ่เป็นประชากรเพศ อายุ 26 – 35 ปี มี
อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดต้่อเดอืน 9,000 – 20,000 บาท ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารพาณิชย์ โยรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลีย่มากคอื ดา้นการสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ดา้นการ
การตอบสนองต่อความต้องการการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ และด้านความน่าเชื่อถือในการ
ใหบ้รกิาร ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่าเพศ อายุ อาชพี รายไดต้่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจ
เลอืกใชบ้รกิารช าระค่าสนิคา้ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกัน อย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั 0.05  
 
ค าส าคญั : ปัจจยัดา้นคุณภาพการบรกิาร, การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร, ธนาคารพาณิชย ์
 
 
 



Abstract 
The aim of this research is to study service quality that affects the decision to use electronic 

payment services of commercial banks. The sample group used in the research is the population 
within Kanchanaburi Province, numbering 4 0 0  people, obtained from random sampling using Taro 
Yamane's sample size calculation formula. The tool used is a questionnaire. The confidence value 
was 0 . 9 7 3 .  Data analysis used statistics: percentage, mean, standard deviation, and One-Way 
ANOVA. 

Therefore, the results of the research can be summarized as follows: personal factors It was 
found that most of them were gender people, aged 26 - 35 years, working as employees of private 
companies. and have a monthly income of 9,000 - 20,000 baht. Factors in the quality of services of 
commercial banks The overall level of opinion was at a high level. When considering each aspect, it 
was found that The most average aspect is In terms of building confidence for service users Concrete 
aspect of service In terms of responding to service needs Compassionate aspect and reliability in 
providing services The results of the hypothesis testing revealed that different genders, ages, 
occupations, and monthly incomes had different effects on the decision to choose to use the 
commercial bank's electronic payment service. Statistically significant at the 0.05 level. 
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บทน า 

ในปัจจุบนัภาคธุรกจิต่าง ๆ ทัว่โลกล้วนประสบกบัภาวการณ์เปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยซีึ่งภาวะ
ดงักล่าวไม่ได้เกิดขึ้นในอุตสาหกรรมใดอุตสาหกรรมหนึ่งแต่เกิดขึ้นในทุกอุตสาหกรรม ดงันัน้ ธุรกิจทุก
ประเภทจงึจําเป็นต้องปรบัตวัให้ทนัต่อการเปลี่ยนแปลง จงึจะอยู่รอดไดใ้นสถานการณ์ปัจจุบนั โดยเฉพาะ
อย่างยิง่เทคโนโลย ีดา้นการชําระเงนิ (e-Payment) ทีส่รา้งความไดเ้ปรยีบเสยีเปรยีบต่อผูป้ระกอบการเป็น
อย่างมาก เนื่องจากเชค็หรอืเงนิสดมตี้นทุนในการจดัการทีสู่งมาก โดยเฉพาะเงนิสด ตัง้แต่การเบกิ การเกบ็
รกัษา จนถึงการจ่ายชําระ และบนัทึกรายการ รองลงมาก็เป็นการชําระ ด้วยเช็ค จากข้อมูลในหลาย ๆ 
ประเทศ พบว่า e-Payment ช่วยลดค่าใช้จ่ายของประเทศโดยรวมได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ 1 ของ GDP ต่อปี 
รฐับาลในหลาย ๆ ประเทศรวมถงึประเทศไทย จงึได้พยายาม ผลกัดนัให้ผู้ประกอบการหนัมาใช้การชําระ
แบบ e-Payment เพื่อทดแทนเงนิสดและเช็ค ส่งผลให้ผู้บรโิภคปรบัตวัสู่โลกดิจิทลั มากขึ้น เช่น การซื้อ
สนิค้าและชําระเงนิออนไลน์ นอกจากนัน้ผลพวงของการระบาดของเชื้อไวรสั Covid-19 และมาตรการเว้น
ระยะห่างทางสงัคม ทําให้ผู้บรโิภคบางส่วนเลี่ยงการใช้เงนิสดในการจบัจ่าย และข้อมูลพฤติกรรมทัว่ไป
เกี่ยวกบัการทําธุรกรรมทางการเงนิ ใชส้อย แลว้เปลีย่นมาใช้ระบบการชําระเงนิผ่านระบบอเิลก็ทรอกนิกส์



มากขึน้ การปรบัตวัของรา้นคา้ตลอดจนนโยบายสนับสนุนจากภาครฐัน่าจะเป็นปัจจยัสําคญัทีท่ําใหไ้ทยกา้ว
เขา้สู่เศรษฐกจิดจิทิลัเรว็ขึน้ อย่างไรกต็ามยงัมปีระชาชนจํานวนหนึ่งที่ยงัไม่ลงทะเบยีนใช้บรกิารพรอ้มเพย์ 
จากการศึกษาของชวิศา พุ่มดนตรี (2559) เกี่ยวกับปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับบริการพร้อมเพย์ของ
ประชาชน ในเขต กรุงเทพมหานครและปรมิณฑล พบว่า สาเหตุทีป่ระชาชนยงัไม่ลงทะเบยีนพรอ้มเพยเ์กดิ
จากความไม่มัน่ใจในความปลอดภยัของระบบถงึรอ้ยละ 30.49 และคดิว่าไม่มคีวามจําเป็นตอ้งใชง้านถงึรอ้ย
ละ 16.52 (วารสารวจิยัราํไพพรรณี, 2565, ลกัขณา ธรรมสุภาพงศ)์ 

ระบบการชําระเงนิมคีวามสมัพนัธ์กบัการดํารงชวีติประจําวนัและกจิกรรมทางเศรษฐกจิการพฒันา
ด้านเทคโนโลยกี้าวหน้าขึ้นและเศรษฐกจิมกีารขยายตวัเพิม่ขึ้น ความซบัซ้อนของระบบการ ชําระเงนิเพิม่
ความสําคญัและได้รบัการพฒันาให้มคีวามเหมาะสมสอดคล้องกบัความต้องการของภาคธุรกิจ สถาบัน
การเงนิและประชาชน เทคโนโลยดี้านคอมพวิเตอร์และการสื่อสารได้ถูกนํามาใช้ใน ด้านการเงนิและการ
ธนาคารเพิม่ขึ้น ธนาคารจึงได้พฒันาวธิีการชําระเงนิจากระบบตราสารมาสู่ระบบ การให้บรกิารธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้รับการพัฒนาในเชิงพาณิชย์มากขึ้น 
ก่อให้เกดิรูปแบบใหม่ของการพาณิชย์ที่เรยีกกว่า การพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส ์หรอื Electronic Commerce 
การทําธุรกรรมทางเศรษฐกจิทีผ่่านสื่ออเิลก็ทรอนิกส์ เช่น การซื้อขายสนิคา้ และบรกิาร การโฆษณาสนิค้า 
และการโอนเงนิทางอเิลก็ทรอนิกส ์การพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสช์่วย ประหยดัค่าใชจ่้ายและเพิม่ประสทิธภิาพ
ในการดําเนินธุรกจิ ในกระบวนการธุรกรรมการพาณิชย์ทาง อเิล็กทรอนิกสปั์จจยัที่ช่วยใหธุ้รกรรมมคีวาม
สมบูรณ์ได้คอื ระบบการชําระเงนิ  ระบบการชาระเงนิทางอเิล็กทรอนิกส์ หรอื E-Payment อาศยัอุปกรณ์
อเิลก็ทรอนิกส ์โดย การชาระเงนิดว้ยบตัรเครดติผ่านเครอืข่ายอนิเทอรเ์น็ตโดยการใชเ้ทคโนโลยเีสรมิสร้าง
ความปลอดภยั หรอืการใชว้ธิกีารชําระเงนิที่เป็นตราสาร เช่น เชค็หรอืการ โอนเงนิผ่านธนาคาร และ การ
ชําระเงนิด้วย เงนิอิเล็กทรอนิกส์ในรูปของข้อมูลดิจิตอล ที่เก็บอยู่ในบตัรสมาร์ตการ์ด หรอืฮาร์ดดิสก์ใน
เครื่อง คอมพวิเตอร ์ประโยชน์ของการชาํระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสใ์นองคก์ร ดา้นการสัง่ชาระเงนิและการ รบั
ชาระเงนิมคีวามสะดวกมากยิง่ขึน้ ทําใหไ้ม่จําเป็นต้องเดนิทางไปชําระเงนิดว้ยวธิกีารเดมิ ๆ ทําให ้สามารถ
ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายต่าง ๆ รวมถงึความเสีย่งจากการถอืเงนิสด การชําระเงนิทางอเิล็กทรอนิกสย์งั
ช่วยเพิม่ประสทิธภิาพดา้นการบรหิารการเงนิ เนื่องจากการบรกิารเป็นระบบการ ชาระเงนิแบบ online และ 
Real time จงึเพิม่ความสะดวกในกรณีทีต่อ้งการสัง่ชาระเงนิเป็นกรณี เร่งด่วน โดยไม่จาํเป็นตอ้งเดนิทางไป
เพื่อชําระเงนิเหมอืนระบบเดิม โดยผู้รบัเงนิสามารถรบัเงนิและ นําเงนิไปบรหิารต่อได้ภายในระยะเวลา
อนัรวดเร็ว ปัจจยัที่ส่งผลทําให้ระบบการชําระเงนิมกีารพฒันาเพิม่ขึ้น คอื ความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและพฤตกิรรมของผู้บรโิภคที่เปิดรบัเทคโนโลยมีากขึ้นส่งผลต่อรูปแบบการให้บรกิารด้านการ
ชําระเงนิ เช่น การใหบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ต ความเรว็สูง อุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที ่เช่น โทรศพัท์มอืถอื สมารต์
โฟน แทบ็เลต็ คอมพวิเตอร ์การพฒันาแอพพลเิคชัน่ทีห่ลากหลายสามารถรองรบักจิกรรมต่าง ๆ การพฒันา
ด้านโครงสร้างพื้นฐานทาง โทรคมนาคม รวมทัง้การผลกัดนัแนวคดิ เศรษฐกจิดจิติอล (Digital Economy) 
ของรฐับาล ในการ ขบัเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ โดยการนําเอาเทคโนโลยดีิจิตอลเข้ามาใช้เพื่อเพิ่ม



ประสิทธิภาพและสร้างมูลค่าเพิ่มทางเศรษฐกิจของประเทศให้กับสินค้าและบริการผ่านนวตักรรมและ
ความคดิ สร้างสรรค์ ปัจจยัเหล่านี้เป็นโอกาสที่ภาคธุรกิจและประชาชนจะได้ใช้บรกิารชําระเงนิผ่านทาง 
อิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากขึ้น การบริการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ช่วยลดค่าใช้จ่าย ลดต้นทุนในการ
ดําเนินการ อกีทัง้ ยงัมคีวามสะดวกรวดเรว็ และมคีวามปลอดภยั โดยเฉพาะอุปกรณ์สมารต์โฟน เนื่องจาก
สามารถใช้ งานได้ทุกสถานที่ทุกเวลา มคีวามเป็นส่วนตวั ควรสนับสนุนและส่งเสรมิให้ประชาชนหนัมาใช้ 
บรกิารชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากขึ้น และจากงานวจิยัคนอื่น พบว่า อตัราความก้าวหน้าของ 
อุปกรณ์สมารต์โฟนมอีตัราสูงและเป็นทีย่อมรบัมากขึน้ในยุคปัจจุบนั (วจิยัปัจจยัทีม่ผีลต่อการยอมรบัการใช้
บรกิารชาํระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกส,์ 2557, จญิาดา แกว้แทน) 
 เนื่องจากสภาพแวดล้อมในปัจจุบันได้รบัการกระตุ้นจากนวตักรรมและเทคโนโลยีสารสนเทศที่
พฒันา อย่างรวดเรว็ จากรายงานของสํานักงานสถติแิห่งชาตใินปี 2564 พบว่าการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ
และการ สื่อสารดว้ยโทรศพัท์มอืถอืแบบสมาร์ทโฟน (Smart Phone) ในปี 2563 เป็นรอ้ยละ 87.3 และในปี 
2564 เป็น รอ้ยละ 93 เมื่อเปรยีบเทยีบกบัโทรศพัท์มอืถอืแบบปุ่ มกด (Feature Phone) ในปี 2563 เป็นรอ้ย
ละ 13.6 และ ในปี 2564 เป็นรอ้ยละ 7.1 ทําใหแ้นวโน้มการใชโ้ทรศพัท์มอืถอืแบบสมารท์โฟนเพิม่ขึน้อย่าง
รวดเรว็ จงึกล่าวได้ ว่าเมื่อผู้บรโิภคในยุคใหม่มกีารเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมในการใช้โทรศพัท์มอืถอื ทําให้
กจิกรรมทีเ่กดิขึน้จากการใช ้โทรศพัท์มอืถอื นอกจากโทรเขา้และรบัสายเป็นหลกัแลว้ยงัมกีารใชป้ระโยชน์
จากฟังก์ชัน่บนโทรศพัท์แต่ละรุ่น เป็นร้อยละ 87.80 (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2565) ซึ่งทําให้เกิดความ
สะดวกและรูปแบบการใช้ชวีติเปลี่ยนแปลง ไปด้วย ทําให้ผู้บรโิภคใช้งานกจิกรรมต่าง ๆ ในแบบออนไลน์
มากขึน้ โดยพบว่ากจิกรรมทางออนไลน์ทีไ่ดร้บัความ นิยมมากสุดในปี 2564 ไดแ้ก่ การตดิต่อสื่อสาร การ
อ่านโพสต์หรอืบทความ การทําธุรกรรมทางการเงนิ (สํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอเิล็กทรอนิกส์, 2564) 
จากผลการสํารวจกิจกรรมออนไลน์ยอดนิยม จะเห็นได้ว่า ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยียังทําให้
ผู้ประกอบการภาคเอกชนและภาครฐั ต้องมกีารปรบัตวัเพื่อรองรบักิจกรรม ทางธุรกิจของผู้บรโิภคด้วย
รูปแบบดจิทิลัมากขึ้น โดยเฉพาะการเตบิโตของธุรกจิพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ที่ทําให้ทัง้ ผู้บรโิภคและภาค
ธุรกจิต้องปรบัตวักนัอย่างมาก เพราะสามารถทําธุรกรรม เพื่อจ่ายชําระค่าสนิคา้ดว้ยตนเองได ้อย่างสะดวก 
รวมถงึนโยบายของทางรฐับาลได้วางรูปแบบการเงนิภาคธุรกจิและส่วนบุคคลให้ก้าวสู่สงัคมไรเ้งนิสด (ปิย
นุช พละเยี่ยม และชลิตา ศรนีวล, 2561) ยิง่ส่งผลกระทบเป็นอย่างมากกับผู้ประกอบการด้านการเงินที่ 
จะต้องปรบัตวัเพื่อใหบ้รกิารไดอ้ย่างด ีอกีทัง้กจิกรรมดา้นธุรกรรมทางการเงนิยงัเป็นกจิกรรมทีเ่กดิขึน้อย่าง 
สมํ่าเสมอสําหรบัการใชบ้รกิารในระดบับุคคล อาทเิช่น การชําระค่าสนิคา้และบรกิาร การฝาก ถอน โอนเงนิ 
ตรวจสอบยอด เป็นต้น ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิารในภาคการเงนิอย่างธุรกจิธนาคารต้องเพิม่ความสามารถใหร้องรบั
การ จดัการธุรกรรมทางการเงนิดว้ยรูปแบบ ธนาคารอเิลก็ทรอนิกส ์(Digital Banking) นําไปสูก่ารพฒันาการ 
ใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิและผลติภณัฑท์างการเงนิผ่านทางเครอืข่ายอนิเทอรเ์น็ต ซึ่งเป็นการใหบ้รกิาร 
ทางดา้นการเงนิดว้ยรูปแบบ Internet Banking และ Mobile Banking (หนึ่งฤทยั ขนานแขง็ และกฤชวรรธน์ 
โลหว์ชัรนิทร,์ 2562) 



 ปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศไดเ้ขา้มามบีทบาทสําคญัต่อชวีติประจําวนัของมนุษย ์โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งการประกอบธุรกิจต่างๆ ที่มีความซับซ้อนของข้อมูลและต้องการความรวดเร็วเพื่อ ความได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัต่างได้นําเอาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชธุ้รกจิธนาคารก ็เช่นเดยีวกนั ซึ่งปัจจุบนัได้มี
การแข่งขนัอย่างรุนแรงและต้องมกีารพฒันาระบบ IT ให้ตอบรบักบัความต้องการและอํานวยความสะดวก
ใหก้บัลูกคา้ในการทําธุรกรรมทางการเงนิรวมถงึการพฒันารูปแบบ การใหบ้รกิารทีท่นัสมยัเพื่อใหเ้กดิความ
พงึพอใจสงูสุด(ผ่องนภา ลิม่รตันา, 2553) 

เมื่อช่วงปลายเดือน มิ.ย. 2564 มีการเปิดเผยผลการศึกษา ‘ฟิวเจอร์ ช้อปเปอร์ 2021’ (Future 
Shopper 2021) ในประเทศไทย โดย วนัเดอร์แมน ธอมสนั ประเทศไทย ซึ่งเป็นเอเยนซีที่ให้บรกิารด้าน
ความคดิสรา้งสรรค ์ขอ้มูล และเทคโนโลยแีบบครบวงจร ชี้ว่าผูบ้รโิภคชาวไทยกําลงัก้าวขึน้เป็นผูนํ้าเทรนด์
การช้อปป้ิงออนไลน์ทัว่โลก และยงัพบว่าการย้ายฐานความคิดของผู้ซื้อจะสร้างทศันคติและพฤติกรรม
ออนไลน์คอมเมริ์ซที่แขง็แกร่งอย่างต่อเนื่องหลงัช่วงการระบาดของ COVID-19 การศกึษาครัง้นี้จะช่วยให้
ธุรกจิมองอนาคตไดช้ดั คม และกวา้งไกลยิง่ขึน้ เหน็ถงึโอกาสมากมายและความทา้ทายทีต่้องเผชญิ ใหแ้บ
รนด์เดนิหน้าวางแผนธุรกิจและการลงทุนได้อย่างรอบรู้เพื่อสร้างการเตบิโตในระยะยาว Future Shopper 
เป็นรายงานการวจิยัตลาดในหมวดธุรกิจพาณิชย์ทัว่โลก โดย วนัเดอร์แมน ธอมสนั ได้ดําเนินการสํารวจ
ความคดิเหน็ผูต้อบแบบสอบถาม 28,000 คนใน 17 ประเทศทัว่โลก นบัเป็นการศกึษาชุดที ่3 ในซรีสี ์Future 
Pulse Survey ของวนัเดอร์แมน ธอมสนั ซึ่งการสํารวจครัง้นี้ได้ศกึษาทศันคตแิละพฤตกิรรมในโลกดิจิทลั 
รวมถงึผลกระทบจากโควดิ-19 ตลอดจนประสบการณ์ช้อปป้ิงออนไลน์ที่ชื่นชอบ ความคาดหวงั ช่องทาง
ออนไลน์คอมเมริซ์อื่นๆ ทีก่ําลงัมาแรง และความแตกต่างดา้นพฤตกิรรมการจบัจ่ายของคนแต่ละรุ่น ในสว่น
ของประเทศไทย การสํารวจ Future Shopper 2021 ได้ศึกษาผู้บริโภคชาวไทยทัว่ประเทศ โดยใช้กลุ่ม
ตวัอย่าง 1,025 คน ครอบคลุมทัง้ Gen X, Gen Y และ Gen Z แบ่งเป็นเพศชาย 46% และเพศหญิง 54% 
โดย 58.8% อาศยัอยู่ในกรุงเทพฯและปรมิณฑล และทีเ่หลอื 41.2% อาศยัอยู่ในจงัหวดัหวัเมอืงทัว่ประเทศ 
(กองบรรณาธกิาร TCIJ, 2564)  
 
วตัถปุระสงคใ์นการวิจยั  

1. ศกึษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจชําระค่าสนิค้าผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์
ของธนาคารพาณิชยข์องผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ี

2. ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยท์ีม่ตี่อผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดักาญจนบุร ี
3. เพื่อศึกษาการตดัสนิใจเลือกใช้บรกิารการชําระค่ะสินค้าผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร

พาณิชยข์องผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ี
  
 
 



สมมุติฐานของการวิจยั  
1. ปัจจยัการส่วนบุคคลจําแนกตาม เพศ อายุ อาชพี รายไดต้่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั ในการตดัสนิใจ 

เลือกใช้บริการการชําระค่ะสินค้าผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัด
กาญจนบุร ีทีต่่างกนั  

2. ปัจจยักคุณภาพการใหบ้รกิารทีต่่างกนัของประชากรทีต่่างกนั  
3. ปัจจยัการตดัสนิใจทีต่่างกนัของประชากรทีต่่างกนั  

 
ขอบเขตของการวิจยั 

1. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
- ประชากรในพื้นที่จงัหวดักาญจนบุรี ทัง้หมด 894 ,283 (อ้างอิงจากสํานักบริหารการทะเบียน 

กรมการปกครอง ณ วนัที ่31 ธนัวาคม 2565 ) 
- กลุ่มตวัอย่าง ใชสู้ตรการคํานวณหากลุ่มตวัอย่าง สูตรทาโร่ ยามาเน่ (Taro yamane) จ านวน 400 

คน 
2. ขอบเขตทางด้านเน้ือหา  
- ศกึษาปัจจยัประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ,อาย,ุอาชพี,รายไดต้่อเดอืน 
- ศึกษาคุณภาพการให้บริการการชําระค่าสินค้าของธนาคารพาณิชย์ของผู้บริโภคในจังหวัด

กาญจนบุร ี
- ศกึษาปัจจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจชําระค่าสนิคา้ผ่านระบบอเิล็กทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชยข์อง

ผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ี 
3. ขอบเขตทางด้านพื้นท่ี 
- จงัหวดักาญจนบุร ี
4. ขอบเขตทางด้านเวลา 
- ช่วงเวลาในการทาํวจิยัอสิระเป็นขอบเขตตัง้แต่เดอืนกรกฎาคม2566 – 30 กนัยายน 2566 

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. เพื่อใหท้ราบถงึปัจจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจชําระค่าสนิคา้ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์ของธนาคาร
พาณิชยข์องผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ี
 2. เพื่อเป็นประโยชน์กับผู้ที่สนใจปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจชําระค่าสินค้าผ่านระบบ
อเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชยข์องผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ี
 3. เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาต่อหรอืการวจิยัที่ศึกษาเรื่องคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจชาํระค่าสนิคา้ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชยข์องผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ี



กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์

ลักษณะทางประชากรศาสตร์นัน้ จะประกอบไปด้วย อายุ เพศ ขนาดของสมาชิกในครอบครัว 
สถานภาพครอบครวั รายได้ อาชพี การศกึษา จะเป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะสําคญัและสถติทิีว่ดัไดข้องประชากรจะช่วยกําหนดตลาดเป้าหมายรวมทัง้ง่าย
ต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอื่น ตวัแปรทางประชากรศาสตรท์ีส่าํคญั มดีงันี้ 

1. อายุ (Age) เนื่องจาก ทุก ๆ ผลติภณัฑจ์ะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มผูบ้รโิภคที่
มีอายุแตกต่างกันไป ดงันัน้ นักการตลาดจึงจะใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรทางประชากรศาสตร์ที่
แตกต่างของส่วนตลาด โดยนักการตลาดได้ค้นคว้าความต้องการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) 
เพือ่มุ่งความสาํคญัทีต่ลาดในสว่นอายุนัน้ 

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดทีส่ําคญัเช่นกนั ดงันัน้ นักการตลาดจงึต้องศกึษาตวั
แปรตวันี้ เพราะในปัจจุบนันี้ ตวัแปรดา้นเพศจะมกีารเปลีย่นแปลงในพฤตกิรรมการบรโิภคการเปลีย่นแปลง
ดงักล่าว อาจจะมสีาเหตุมาจากการทีต่อ้งทาํงานมากขึน้  



3. ลักษณะครอบครวั (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบัน ลักษณะครอบครวัเป็นเป้าหมายที่
สําคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด จะมคีวามสําคญัยิง่ขึ้นในส่วนที่เกี่ยวกบัหน่วย
ของผู้บรโิภค โดยนักการตลาดจะสนใจจํานวนและลกัษณะของบุคคลในครวัเรอืนที่ใช้สนิค้าใดสนิค้าหนึ่ง 
และยงัสนใจในการพจิารณาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์และโครงสรา้งดา้นสื่อทีเ่กี่ยวขอ้งกบัผูต้ดัสนิใจใน
ครวัเรอืน เพือ่ช่วยในการพฒันากลยุทธก์ารตลาดใหเ้หมาะสม 

4. รายได้ การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตวัแปรสําคญัในการ
กําหนดส่วนของการตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผู้บริโภคที่มีความรํ่ารวย แต่อย่างไรก็ตาม
ครอบครวัทีม่รีายไดต้ํ่า จะเป็นตลาดที่มขีนาดใหญ่ ปัญหาสําคญัในการแบ่งส่วนตลาดโดยถอืเกณฑ์รายได้
อย่างเดยีวกค็อื รายไดจ้ะเป็นตวัชี้การมหีรอืไม่มคีวามสามารถในการจ่ายสนิค้า ในขณะเดยีวกนั การเลอืก
ซื้อสนิคา้ทีแ่ทจ้รงิอาจถอืเกณฑร์ูปแบบการดํารงชวีติ รสนิยม ค่านิยม อาชพี การศกึษา ฯลฯ แมว้่า รายได้
จะเป็นตวัแปรทีใ่ช้บ่อยมาก นักการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกบัตวัแปรทางประชากรศาสตร์
อื่น ๆ เพื่อกําหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเกี่ยวขอ้งกบัเกณฑอ์ายุและอาชพี
ร่วมกนั (เหมชาต ิสุวพศิ, 2564, หน้า 11 – 12)  
 
ทฤษฎีคณุภาพการให้บริการ 

แนวคดิพื้นฐานเรื่องคุณภาพการให้บรกิาร เป็นแนวคดิที่ได้รบัการเสนอไว้โดยโครนินและเทเลอร์ 
(Cronin and Taylor, 1992) ในทศันะของนักวชิาการทัง้สองท่าน ความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจ เป็นเรื่อง
ของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รบับริการได้รบับริการ กับความคาดหวงัที่ผู้รบับริการนัน้มีใน
ช่วงเวลาทีม่ารบับรกิาร และเป็นสิง่ทีช่่วยใหส้ามารถวดัคุณภาพการใหบ้รกิารได ้ส่วนคุณภาพการใหบ้รกิาร
ในมุมมองเชงิการตลาด คอรด์บัเป้ิลสกี ้รสัท ์และซารฮ์อรกิ (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993) ไดใ้ห้
คําจํากดัความไว้ว่า คุณภาพการให้บรกิาร เป็นส่วนขยายของบรกิาร กระบวนการบรกิาร และองค์กรที่
ให้บรกิาร ที่สามารถตอบสนองหรอืทําให้เกดิความพงึพอใจในความคาดหวงัของบุคคล แนวคดิพื้นฐานที่
มองคุณภาพการใหบ้รกิารผ่านกรอบการมองด้านความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารนี้ ไดร้บัการสนับสนุนจาก
นักวชิาการอีกท่านหนึ่งคอืบิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวจิัยที่ได้เคยทําการศึกษาไว้ว่า 
คุณภาพการใหบ้รกิารสามารถวดัโดยผ่านความพงึพอใจของผูร้บับรกิารได้ 
 
ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือ 

โดยทัว่ไปแล้วผู้ประกอบการอาจจะเข้าใจว่า ผู้บริโภค/ ลูกค้าจะมีรูปแบบและขัน้ตอนใน การ
ตดัสนิใจซื้อสนิค้าหรอืบรกิารทุกประเภทในลกัษณะที่คล้ายคลงึกนั แต่ความจรงิ ผู้บรโิภคจะ ตดัสนิใจซื้อ
สนิค้าหรอืบรกิารแต่ละประเภทที่แตกต่างกัน สําหรบัสนิค้าบางประเภท ผู้บรโิภค อาจจะใช้เวลาในการ
ตดัสนิใจนานและต้องการขอ้มูลจํานวนมาก แต่สําหรบัสนิค้าบาง ประเภท กลบัตรงกนัขา้ม คอืใช้เวลาสัน้
และไม่จําเป็นต้องมขีอ้มูลมากนักในการตดัสนิใจ หรอืบางครัง้ ผูบ้รโิภคอาจจะตดัสนิใจในทนัท ีโดยไม่ต้อง



พจิารณาขอ้มูลเพิม่เตมิ อย่างไรกด็ไีม่ว่าจะเป็นการตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้หรอืบรกิารประเภทใด ผูบ้รโิภค
จะตอ้งยอมรบัในสิง่ทีเ่ขาไม่พงึปรารถนา จากการตดัสนิใจซือ้นัน้ๆ ดว้ย ซึง่ความเสีย่งอาจเกดิไดจ้ากสาเหตุ
ต่าง ๆ ต่อไปนี้ 1. หน้าที่ของผลติภณัฑ์ 2. ลกัษณะทางกายภาพของผลติภณัฑ์  3. ราคา 4. การยอมรบั
ของสงัคม 5. จติวทิยา 6. เวลาและการเขา้ถงึผลติภณัฑ ์ 
 
ขอ้มูลเก่ียวกบัระบบพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส ์
 พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์(Electronic commerce) หรือ  อี -คอมเมิร์ซ (e-Commerce) พาณิชย์
อเิล็กทรอนิกส์เป็นการค้าโดยใช้สื่อทางอเิล็กทรอนิกส์ ได้เริม่ต้นมาเวลานานกว่า ๒๐ ปี แล้ว โดยเริม่จาก
การใชร้ะบบแลกเปลีย่นขอ้มูลอเิลก็ทรอนิกส ์(Electronic Data Interchange หรอื EDI) ระหว่างคู่คา้โดยการ
สง่ขอ้มลูทางธุรกจิ เช่น ใบสัง่ซือ้ ใบสง่ของ และใบเรยีกชาํระเงนิ เป็นตน้  

ในระยะเวลาต่อมาระบบ World Wide Web จงึถูกพฒันาขึ้นโดย CERN Lab for Particle Physics 
ในกรุงเจนีวา เมื่อปี ค.ศ. ๑๙๙๑ โดยมเีวบ็บราวเซอรช์ื่อ Mosaic เป็นเวบ็บราวเซอรร์ุ่นแรก และมกีารพฒันา
อย่างต่อเนื่องจนกลายเป็น เว็บบราวเซอร์ของ Netscape และ Internet Explorer ในปัจจุบัน พาณิชย์
อเิล็กทรอนิกส์นัน้มอีงคป์ระกอบและมผีูม้สี่วนร่วมคลา้ยกบัตลาดทัว่ไป เพยีงแต่มกีาร รวบรวมเทคโนโลยี
การแลกเปลี่ยนข่าวสารข้อมูลกบัเทคโนโลยกีารสื่อสารและขัน้ตอนต่าง ๆ ในการค้าไว้ด้วยกนั พาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสท์ําใหผู้ซ้ื้อผูข้ายสามารถเปรยีบเทยีบและตรวจเชค็ขอ้มูลของกนัได ้ทําใหเ้กดิ การแข่งขนักนั
อย่างเต็มที่ทัง้ในด้านราคา คุณภาพ และบริการ ค่านิยามของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ขณะนี้มีอยู่หลาย
ความหมาย ดงัต่อไปนี้ – “พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์(Electronic commerce) หรอื อ-ีคอมเมริซ์ (e-Commerce) 
หรือ พาณิชยกรรมออนไลน์ หมายถึง การทําธุรกรรมผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ในทุก ๆ ช่องทางที่เป็น 
อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ อินเทอร์เน็ต และระบบเครอืข่ายคอมพวิเตอร์ การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สามารถ
กระทําผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ การโอนเงินอิเล็กทรอนิกส์ การจัดการห่วงโซ่อุ ปทาน การโฆษณาใน
อินเทอร์เน็ต แม้กระทัง่ซื้อขายออนไลน์ โดยมวีตัถุประสงค์เพื่อเพิม่ค่าใช้จ่าย และเพิม่ประสทิธภิาพของ
องคก์รโดยการลด บทบาทของความสาํคญัขององคป์ระกอบทางธุรกจิลง เช่น ทาํเลทีต่ ัง้ อาคารประกอบการ
โกดงัเกบ็สนิคา้ หอ้งแสดงสนิคา้ รวมถงึพนกังานขาย พนกังานแนะนําสนิคา้ พนกังานตอ้นรบัลูกคา้ เป็นตน้  
 
ข้อมูลเก่ียวกบัธนาคารพาณิชย ์
 ความหมายของธนาคารพาณิชย์  ตามพระราชบญัญตักิารธนาคารพาณิชย ์(ฉบบัที ่2) พ.ศ. 2522 
มาตรา 4 ได้ให้ ความหมายของการธนาคารพาณิชย์และธนาคารพาณิชย์ไว้ว่า การธนาคารพาณิชย์คือ 
ธนาคารที ่ประกอบธุรกจิประเภทรบัฝากเงนิทีต่้องจ่ายคนืเมื่อทวงถาม หรอืเมื่อสิน้ระยะเวลาอนักําหนดไว้ 
และใชป้ระโยชน์จากเงนินัน้ในทางหนึ่งหรอืหลายทาง เช่น การใหกู้้ยมื ซื้อขายหรอืเกบ็เงนิตามตวัเงนิ หรอื
ตราสารเปลี่ยนมืออื่นใด ซื้อหรือขายเงินตราต่างประเทศ ทัง้นี้จะประกอบธุรกิจประเภท อื่นๆ อันเป็น
ประเพณีของธนาคารพาณิชยด์ว้ยกไ็ด ้สําหรบัธนาคารพาณิชย ์คอืธนาคารทีไ่ดร้บัอนุญาตให้ประกอบการ



ธนาคารพาณิชย์ และหมายความรวมถึงสาขาของธนาคารต่างประเทศที่ได้รบัอนุญาตให้ประกอบการ
ธนาคารพาณิชยด์ว้ย 
  
วิธีด าเนินการวิจยั 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง   

1. ประชากร 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้  คือ กลุ่มประชากรที่อาศัยอยู่ ในพื้นที่อ าเภอเมือง จังหวัด

กาญจนบุร ีจ านวนทัง้หมด 894,283  คน (อา้งองิอา้งองิจากสํานักบรหิารการทะเบยีน กรมการปกครอง ณ 
วนัที ่31 ธนัวาคม 2565) 
 2. กลุ่มตวัอย่าง 

วธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่างของงานวจิยันี้ คอื ประชากรทัง้หมดในจงัหวดักาญจนบุร ี400 คน ซึ่งได้
ก าหนดขนาดของตัวอย่างโดยใช้สูตรค านวณขนาดตัวอย่างของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) โดย
ก าหนดค่าความคลาดเคลื่นที ่0.05  

𝑛 =  
𝑁

1+𝑁𝑒2
        

 𝑛 =  
894,283

1+(894,283)(0.05)2
 

จะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั      n  = 399.82 หรอืประมาณ 400 คน 
 
เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครัง้นี้ ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) คือ
เครื่องมอืหลกัทีใ่ชใ้นการวจิยั ทีใ่ชใ้นการส ารวจเป็นการรวบรวมขอ้มลูโดยผูว้จิยัไดม้กีารทบทวนแนวคดิและ
ทฤษฎีต่างๆที่เกี่ยวข้องเพื่อสร้างกรอบแนวความคิดเพื่อเป็นแนวทางในการค้ นคว้าและพัฒนาไปสู่
แบบสอบถามเพื่อเก็บข้อมูลประชากรกลุ่มตวัอย่างด้วยวธิีวจิยัเชิงส ารวจแบบปลายปิด (Closed Ended 
Question)ผูว้จิยัมคี าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดเ้ลอืกตอบโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี้ 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ, อายุ, อาชพี, รายได้ 
ลกัษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิด (closed-ended question) จ านวน 4 ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารของธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดักาญจนบุร ี
ซึง่เป็นการประเมณิคุณภาพ 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจใช้บริการช าระค่าสินค้าผ่านระบบ
อเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดักาญจนบุร ีซึง่เป็นการประเมนิใน 5 ดา้น จ านวน 25 ขอ้ 
 
 



การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยันําขอ้มูลทีต่รวจสอบความถูกต้องแลว้มาวเิคราะหปั์จจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจชําระค่าสนิคา้
ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดักาญจนบุรดีว้ยโปรแกรมสําเรจ็รปูทางสถติ ิโดยสถติิ
ทีใ่ชใ้นการวเิคราะห ์คอื  
 1.การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถติเิชงิพรรณนาหรอืสถติเิชงิบรรยาย คอื สถติใิช้อธบิายถงึลกัษณะ
ของข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ คุณภาพการบรกิารของธนาคารพาณิชย์ ในจงัหวดักาญจนบุร ีและ
กระบวนการตัดสินใจใช้บริการช าระค่าสินค้าผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชย์ ในจงัหวดั
กาญจนบุร ีโดยค่าสถติทิีใ่ชค้อื ค่าแจกแจงความถี ่ฐานนิยม มธัยฐาน และค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 2.การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน คือ สถิติใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้มาจากกลุ่ม
ตวัอย่าง เพือ่ใชใ้นการทดสอบสมมุตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู คอื One-Way ANOVA  
 
สรปุผลการวิจยั 
ผลการวจิยัสามารถสรุปดงันี้ 

1. การวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไป 
การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นกลุ่มประชากร

เพศหญงิ (รอ้ยละ 50.5) อายุ 26 – 35 ปี (รอ้ยละ 41.0) อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน (รอ้ยละ 44.0) และมี
รายได้ต่อเดอืน 9,000 – 20,000 บาท (ร้อยละ 52.5) รองลงมาเป็นกลุ่มประชากรเพศชาย (ร้อยละ 44.8) 
อายุ 18 – 25 ปี (รอ้ยละ 29.8) อาชพีเจา้ของกจิการ (รอ้ยละ 20.3) และมรีายไดต้่อเดอืน 21,000 – 40,000 
บาท (ร้อยละ 32.3) และกลุ่มประชากรLGBTQ+ (ร้อยละ 4.8) อายุ 36 – 45 ปี (ร้อยละ 19.8) อาชีพรบั
ราชการ (รอ้ยละ 12.5) และมรีายไดต้่อเดอืน 41,000 – 60,000 บาท (รอ้ยละ 8.0) ตามล าดบั 

2. การวเิคราะหปั์จจยัสว่นบุคคลจาํแนกตาม เพศ อายุ อาชพี รายไดต้่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อ
การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารการชําระค่ะสนิค้าผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์ของธนาคารพาณิชย์ของผูบ้รโิภคใน
จงัหวดักาญจนบุร ีที่ต่างกนั จากผลการวจิยัพบว่า กลุ่มประชากรส่วนใหญ่ที่เลอืกใช้บรกิารชําระค่าสนิค้า
ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชย ์คอื กลุ่มประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 50.5) อายุ 
26 – 35 ปี (รอ้ยละ 41.0) อาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน (รอ้ยละ 44.0) และมรีายไดต้่อเดอืน 9,000 – 20,000 
บาท (รอ้ยละ 52.5)  

3. การวเิคราะหปั์จจยัดา้นคุณภาพใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย ์จากผลการวจิยัพบว่า ผูบ้รโิภคที่
ตอบแบบสอบถามความคดิเหน็เกีย่วกบัปัจจยัดา้นคุณภาพใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย ์จงัหวดักาญจนบุร ี
โดยรวมมคี่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยได้
ดงันี้ ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บรกิาร (Assurance) (ร้อยละ 4.52 ), ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ(Tangibie)  (ร้อยละ 4.49 ) , ด้านการการตอบสนองต่อความต้องการการให้บริการ 



(Responsiveness) (ร้อยละ 4.45), ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) (ร้อยละ 4.44), และด้านความ
น่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร(Reliability) (รอ้ยละ 4.42) ตามล าดบั 
 
อภิปรายผลการวิจยั 
ผูว้จิยัจะน าการเสนอการอภปิรายผลการวจิยัตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ซึง่สามารถอธบิายไดด้งันี้ 
 1. ศกึษาปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจชําระค่าสนิคา้ผ่านระบบอเิล็กทรอนิกส์
ของธนาคารพาณิชยข์องผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ี 
 งานวจิยัน้ี พบว่า การวเิคราะหปั์จจยัสว่นดา้นประชากรศาสตร ์จาํแนกตาม เพศ อายุ อาชพี รายได้
ต่อเดอืน ที่แตกต่างกนั มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารการชําระค่ะสนิคา้ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์อง
ธนาคารพาณิชย์ของผู้บรโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ีที่ต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกบั
ประชากรศาสตร์ของ วชิรวชัร งามละม่อน ที่ได้กล่าวไว้ว่า ลักษระด้านประชากรศาสตร์ถือเป็นความ
หลากหลายและความแตกต่าง ซึง่ความแตกต่างและความหลากหลายนี้สามารถบ่งชีล้กัษณะพฤตกิรรม การ
แสดงออก และการตดัสนิใจ ทีแ่ตกต่างกนั  

2. ศกึษาคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชยท์ีม่ตี่อผูใ้ชบ้รกิารในจงัหวดักาญจนบุร ี
งานวจิยันี้ พบว่า การวเิคราะหปั์จจยัดา้นคุณภาพใหบ้รกิารของธนาคารพาณิชย ์โดยรวมมคี่าเฉลีย่

อยู่ในระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยได้ดงันี้ ดา้นการสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บรกิาร (Assurance), ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร(Tangibie), ด้านการการ
ตอบสนองต่อความต้องการการใหบ้รกิาร (Responsivenes), ดา้นความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy), และดา้น
ความน่าเชื่อถอืในการให้บรกิาร(Reliability) ตามล าดบั นัน่ท าใหเ้หน็ว่ากลุ่มผูบ้รโิภคใหค้วามส าคญัต่อการ
บรกิารทีต่นจะไดร้บัจากผูใ้หบ้รกิาร หากผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการบรกิารทีด่ ีซื้อตรง และเท่าเทยีมกนั กจ็ะส่งผล
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความประทบัใจและตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารนี้ต่อไป ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศรณัยา 
เลศิพุทธรกัษ์ ทีไ่ดศ้กึษาเรื่องแนวทางการพฒันาคุณภาพการบรกิารของธนาคารพาณิชยแ์ห่งหนึ่งในเขต อ.
ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ซึ่งจากการวิจยัพบว่าปัจจยัด้านคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อความภักดีของ
ผู้ใช้บรกิาร เนื่องจากผู้ที่มาใช้บรกิารให้ความส าคญัต่อเครื่องมอืและอุปกรณ์ที่ทนัสมยั มรีะบบรกัษาความ
ปลอดภยัที่ด ีและพนักงานสามารถปฏบิตังิานได้อย่างมคีุณภาพ ถูกต้อง แม่นย า มคีวามสม ่าเสมอในการ
ใหบ้รกิาร 

3. ศกึษาการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารการชําระค่ะสนิคา้ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชย์
ของผูบ้รโิภคในจงัหวดักาญจนบุร ี

งานวิจัยนี้  พบว่า การวิเคราะห์ปัจจัยด้านการตัดสินใจใช้บริการช าระค่าสินค้าผ่านระบบ
อเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชย ์โดยรวมมคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก โดยเรยีงล าดบัความส าคญัของปัจจยั
ต่างๆ จากค่าเฉลี่ยมากไปน้อยได้ดงันี้ ด้านการตดัสนิใจใช้บรกิาร (Purchase Decision), ด้านการประเมนิ
ทางเลอืก (Evaluation of Alternative), ดา้นการรบัรู ้(Problem Recognition), ดา้นการประเมนิหลงัใชบ้รกิาร 



(Post Purchase Behavior), และด้านการค้นหาข้อมูล(Information Search) ตามล าดบั นัน่ท าให้เห็นว่า
ผู้บรโิภคจะตดัสนิใจใช้บรกิารของธนาคารหรอืไม่นัน้ จะต้องผ่านกระบวนการของการตดัสนิใจตามทฤษฎี
เกี่ยวกบัการตดัสนิใจของ ฉัตยาพร เสมอใจ ทีไ่ดก้ล่าวไวว้่า กระบวนการที่จะเลอืกกระท าสิง่ใดสิง่หนึ่งจาก
ทางเลอืกต่างๆทีม่อียู่ ซึ่งผูบ้รโิภคมกัจะต้องตดัสนิใจในทางเลอืกต่าง ๆ ของสนิคา้หรอืบรกิารอยู่เสมอ โดย
เขาจะเลอืกสนิคา้หรอืบรกิารตามขอ้มลูทีไ่ดร้บัรูม้าหรอืขอ้จ ากดัของสถานการณ์ การตดัสนิใจจงึเป็นกระบวน
การที่ส าคญัและอยู่ภายในจิตใจของผู้บรโิภค ซึ่งจากผลวจิยัของการวิจยัครัง้นี้ พบว่า การที่ผู้บรโิภคจะ
เลอืกใชบ้รกิารการช าระค่าสนิคา้ผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชย ์ผูบ้รโิภคจะประเมนิทางเลอืก
จากข้อมูลและข่าวสารที่ได้รบัเกี่ยวกับระบบการช าระเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์มากพอสมควร เพื่อ
ประเมนิทางเลอืกว่าจะตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารหรอืไม่ ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เพชรรตัน์ พนัธส์ะอาด ที่
ไดศ้กึษาเรื่องคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารธนชาต จ ากดั(มหาชน) ทีไ่ดก้ล่าวถงึการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ไวว้่า การเขา้ถงึขอ้มลูขา่วสารทีค่รอบคลุมถงึประโยชน์ จากขอ้มลูทีพ่นกังานใหแ้ก่ลูกคา้ ขอ้มลูทีเ่ป็นปัจจุบนั
มคีวามถูกตอ้ง มผีลต่อการตดัสนิใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ขอ้เสนอแนะจากผลงานวจิยั 
 จากการศึกษาเรื่องคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการช าระค่าสินค้าผ่านระบบ
อเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารพาณิชย ์ในจงัหวดักาญจนบุร ีผูศ้กึษาขอเสนอขอ้คดิเหน็ และ ขอ้เสนอแนะทีอ่าจ
เป็นประโยชน์ดงันี้ 
 จากผลการวเิคราะหข์อ้มูลดา้นประชากรศาสตร ์พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มประชากรเพศ
หญิง (ร้อยละ 50.5) อายุ 26 – 35 ปี อาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน และมรีายได้ต่อเดอืน 9 ,000 – 20,000 
บาท ผู้ประกอบการสามารถนําขอ้มูลดงักล่าวมากําหนดกลุ่มเป้าหมายได้ เนื่องจากถอืเ ป็นกลุ่มเป้าหมายที่
แทจ้รงิ จงึตอ้งกําหนดกลยุทธท์ีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคกลุ่มนี้ เพือ่รกัษากลุ่มผูบ้รโิภค 
 จากผลการวเิคราะห์ปัจจยัด้านคุณภาพให้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ พบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารมากทีสุ่ดคอืดา้นการสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance), ดา้นความเป็นรปูธรรม
ของการบรกิาร(Tangibie), ด้านการการตอบสนองต่อความต้องการการใหบ้รกิาร (Responsiveness), ด้าน
ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy), และด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ(Reliability) ตามล าดบั ดงันัน้
ผูป้ระกอบการควรใหค้วามสําคญักบัดานการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บรกิารเป็นอนัดบัแรก เนื่องจากการ
สรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารถอืเป็นสิง่ทีก่ารดงึดดูผูบ้รโิภค จงึเป็นสิง่สาํคญัเป็นอนัดบัแรก 
 2. ขอ้เสนอแนะสาํหรบัการทาํวจิยัครัง้ต่อไป 
 2.1 ควรมกีารศกึษากลุ่มตวัอย่างของเขตใกล้เคยีง เพือ่จะไดท้ราบว่าผลการศกึษาทีไ่ดจ้ะเหมอืนหรอื
แตกต่างกนัหรอืไม่ 



 2.2 ควรมกีารศกึษาปัจจยัสภาพแวดล้อมที่ส่งผลต่อการเขา้ถงึการใช้บรกิารของธนาคารพาณิชย์ที่
แตกต่างกนั เพือ่จะไดท้ราบว่าผลการศกึษาทีไ่ดจ้ะเหมอืนหรอืแตกต่างกนัหรอืไม่ 
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