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 การวิจัยในครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลเิคชัน่ 
ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล มีสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอย
ละ คาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
และการทดสอบคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายแบบเพียรสัน 
 ผลการวิจัย พบวา 
 1.  ผูบริโภคกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 25-34 ป สถานภาพเปน
โสด ระดับการศึกษา ปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานเอกชน รายไดตอเดือน 20,000-29,999 บาท  
 2.  ผูบริโภคมีความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค สวนใหญมีระดับความรูความเขาใจอยูในระดับมาก 
 3.  ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดาน
ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต (ป) พบวา ระยะเวลาการใชเฉลี่ยที่ 2.84 ป ดานระยะเวลาการทํา
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น (เดือน) พบวา ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น เฉลี่ยที่ 12.23 เดือน ดานการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยตอเดือน พบวา จํานวนการใชบริการ เฉลี่ยที่ 5 ครั้งตอเดือน ดานจํานวนเงิน
ที่ทํารายการแตละเดือนโดยเฉลี่ย พบวา จํานวนเงินที่ทํารายการ เฉลี่ยที่ 7,795 บาท ดานชวงเวลาที่
ทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากที่สุด พบวาสวนใหญทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นใน
ชวงเวลา 14.01 – 18.01 น. ดานผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซต พบวา
สวนใหญใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตลดลงมาก ดานประเภทธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น พบวาสวนใหญทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นประเภท การ
โอนเงินระหวางบัญชี และดานความมั่นใจในความถูกตองของการใชธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น มาก 
 4.  ผูบริโภคมีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
พบวาภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด 
 
 



    

 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
 ผูบริโภคที่มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดานความพึงพอใจ
ในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01  
 ผูบริโภคที่มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดาน
ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน
ระดับต่ํามาก กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูบริโภคที่มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดาน
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธในทิศ
ทางตรงขามกันในระดับคอนขางต่ํา กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผูบริโภคที่มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานจํานวน
เงินโดยเฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กับความ
พึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 
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 The purpose of this research is to study the behaviors of users of the mobile 
applications of Siam Commercial Bank Public Company Limited to process banking 
transactions in Bangkok. The sample includes 400 users of the mobile applications of Siam 
Commercial Bank Public Company Limited to process banking transactions in Bangkok and 
the data are collected through questionnaires. Statistical methods used to analyze the data 
are percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance and Pearson 
product moment correlation coefficient. 
 The research results are as follows: 
 1.  The majority of the sample are single, females, aged between 25 and 34 years 
old, having a bachelor’s degree and working as a private company employee with the 
monthly income of Baht 20,000 to 29,999. 
 2.  The cognitive of on using users the mobile applications to process banking 
transactions is at the much level. 
 3.  Regarding the users’ behaviors in using mobile applications to process banking 
transactions, their average Internet usage period (year) is 2.84 years and their average 
period of using mobile applications to process banking transactions (month) is 12.23 months. 
In terms of monthly use of mobile applications to process banking transactions, their 
average number of times per month is five times and the average amount of transactions in 
a month is Baht 7,795. The peak period of use of mobile applications to process banking 
transactions is between 02:01 and 06:01 PM. In respect of the impact on the use of website 
to process banking transactions, it is found that the majority of the sample decreases their 
use of website to process banking transactions. The mostly-used type of banking 
transactions through mobile applications is money transfer between accounts. Finally, the 
users have a high level of confidence in the accuracy of the use of mobile applications to 
process banking transactions.  
 4.  Overall, the level of users’ satisfaction in the use of mobile applications to 
process banking transactions is in the most level. 
 
 



    

 

 The hypotheses testing results are as follows: 
 Users of different ages, different marital statuses, education levels, occupations and 
monthly incomes have different behaviors in the use of mobile applications to process 
banking transactions in terms of Internet usage periods with statistical significance of .01 
levels. 
 Users with different cognitive on the use of mobile applications to process banking 
transactions have different behaviors in the use of mobile applications to process banking 
transactions in terms of satisfaction in the use of mobile applications to process banking 
transactions at statistical significance of .01 level. 
 The relationship between users’ behavior in the use of mobile applications to 
process banking transactions in terms of the period of using mobile applications to process 
banking transactions and their overall satisfaction in the use of mobile applications to 
process banking transactions is positively very low level, with the statistical significance of 
.05 level.  
 The relationship between users’ behavior in the use of mobile applications to 
process banking transactions in terms of the average period of using mobile applications to 
process banking transactions and their overall satisfaction in the use of mobile applications 
to process banking transactions is negatively rather low level, with the statistical significance 
of .05 level. 
 The relationship between users’ behavior in the use of mobile applications to 
process banking transactions in terms of the average amount of transactions in a month and 
their overall satisfaction in the use of mobile applications to process banking transactions is 
positively rather low level, with the statistical significance of .01 level. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    

 

ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไดดวยดี เนื่องจากความกรุณาและความชวยเหลือเปนอยางดี
ย่ิงจาก รองศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดกรุณาเสียสละเวลาอันมี
คา นับตั้งแตเริ่มตนจนเสร็จเรียบรอยสมบูรณในการใหคําปรึกษาคาแนะนําที่มีคุณคา ชวยเหลือและ
ตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆ ซึ่งเปนประโยชนในการทําสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งใน
ความกรุณา และขอกราบขอบพระคุณอยางสูงไว ณ โอกาสนี้  
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา และอาจารยดร.วรินทรา ศิ
ริสุทธิกุล ที่กรุณาเปนกรรมการเพ่ิมเติมในการสอบสารนิพนธ และใหขอเสนอแนะตางๆเพ่ือปรับปรุง 
แกไขขอบกพรองอันเปนประโยชน และกรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพ
เครื่องมือของแบบสอบถาม อีกทั้งยังใหคําแนะนําในการวิจัยครั้งนี้ และใหความเมตตาดวย ดีเสมอมา  
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุกทาน ในภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร ที่ไดกรุณาใหความรูทั้งในทางทฤษฎี รวมถึงการ
ประยุกตใชในทางปฏิบัติ ใหความชวยเหลือตลอด จนประสบการณที่ดีแกผูวิจัย อีกทั้งใหความเมตตา
ดวยดีเสมอมา  
 ผูวิจัยขอขอบคุณเจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร เจาหนาที่บัณฑิต
วิทยาลัยทุกทาน ที่คอยใหความชวยเหลือ อํานวยความสะดวกใหคําแนะนําเปนอยางดีตลอด
ระยะเวลาการศึกษาของผูวิจัย  
 ผูวิจัยตองขอขอบคุณ ผูสละเวลาใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามทุกทาน ที่ไดให
ความอนุเคราะห ในการใหขอมูลที่เปนประโยชนแกผูวิจัยในครั้งนี้  
 

 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ คุณแม หนึ่งเดียวและตลอดมา ผูซึ่งใหชีวิต ความรัก อบรม   
สั่งสอน และเปนแรงบันดาลใจ ผลักดันใหมีวันนี้ คอยใหกําลังใจ มอบโอกาสในการศึกษาเปนวิชา
ความรูติดตัวในปจจุบันของผูวิจัยเสมอ รวมทั้งทุกๆ คนในครอบครัว และเพ่ือนนิสิต  คณะ
สังคมศาสตร ภาควิชาบริหารธุรกิจ สาขาการตลาด รุน 14 ทุกคน ที่คอยชวยเหลือ ใหกําลังใจ และ
ใหคําแนะนํา ในการทําสารนิพนธฉบับนี้มาโดยตลอด และขอขอบ คุณทุกๆ ทานที่มีสวนรวมใน
ความสําเร็จของสารนิพนธฉบับนี้ที่ไมไดเอยนาม ณ ที่นี้ไดอยางครบ ถวน  
 
         
           ณภาภัช ธนชาติเตชินท 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 สถาบันการเงินเปนอีกสถาบันหนึ่งที่มีบทบาทสูงในการดําเนินธุรกิจ และการดําเนิน
ชีวิตประจําวันของผูคนทั่วไปในวงกวาง กลาวคือ สถาบันการเงินสงผลตอสภาพความเปนอยูและ
มาตรฐาน การครองชีพของประชาชนในประเทศ โดยการใหบริการทางการเงินในรูปแบบตางๆ ซึ่ง
แตละสถาบันการเงิน ตางก็ตองแขงขันกันเพ่ือใหบริการที่ดีกวาคูแขงขัน ประกอบกับในปจจุบัน
ความกาวหนาทางระบบเทคโนโลยีการสื่อสารมีบทบาทตอพฤติกรรมของผูบริโภคเปนอยางย่ิง เหตุ
เปนเพราะความเร็วในการรับสงขอมูลที่สูงข้ึนผานการพัฒนาระบบ 3G ในประเทศไทย และ
โดยเฉพาะอยางย่ิงอุปกรณเคลื่อนที่อยางโทรศัพทเคลื่อนที่แบบสมารทโฟนและแท็บเล็ต ที่ตลาดมี
การขยายตัวอยางมาก จนกลาวไดวาโทรศัพทเคลื่อนที่แบบสมารทโฟนและแท็บเล็ต คือคอมพิวเตอร
ขนาดยอสวน ที่ผูบริโภคสามารถพกพาไปไหนมาไหนก็ได จึงทําใหเกิดความยืดหยุนสูงในการ
พัฒนาแอพพลิเคชั่นเพ่ือสรางการบริการใหมในการตอบสนองรูปแบบการใชชีวิตของผูบริโภคในยุค
ปจจุบันไดดี ไมวาจะเปนการใชงานเพ่ือความบันเทิงตางๆ รวมถึงการใชงานดานบริการทางธุรกิจ  
 การขยายตัวของตลาดโทรศัพทมือถือแบบสมารทโฟน และแท็บเล็ต ทําใหการใหบริการ
ตางๆของธนาคารที่จากเดิมพัฒนาจากการใหบริการที่สาขามาเปน การใหบริการธนาคารผานระบบ
อินเทอรเน็ต ซึ่งทําธุรกรรมผานเว็บไซตบนเครื่องคอมพิวเตอรมาเปน การใหบริการธุรกรรมธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นแทน โดยการใหบริการธุรกรรมธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีความ
แตกตางและขอดีกวาการใหบริการผานทางเว็บไซต ดังนี้ 
 1. มีรูปแบบหนาตาการใชงานที่ สวยกวา และเขาใจงายกวา 
 2. เขาถึงขอมูลไดเร็วกวา 
 3. รองรับการสั่งงาน ผานการใชนิ้วสัมผัสไดดีกวา 
 4. สามารถทําธุรกรรมไดหลากหลายกวา 
 5. มีความสะดวก ปลอดภัย และตอบสนองกับวิถีชีวิตของผูใชโทรศัพทมือถือแบบสมาร
ทโฟนมากกวา 
 และจากจุดเดนดังกลาวของการใชงานโมบายแอพพลิเคชั่น ซี่งมีผลตอเนื่องมาจาก 
พฤติกรรมการใชโทรศัพทเคลื่อนที่แบบสมารทโฟน และ แท็บเล็ต ที่มีแนวโนมมากข้ึนในปจจุบัน 
ดังนั้นการใหการบริการของธนาคารพาณิชยไทย จึงตองมีการปรับกลยุทธในการแขงขันเพ่ือให
สอดคลองกับวิถีการใชชีวิตของผูบริโภคใหมากที่สุด การบริการธุรกรรมของธนาคารผานชองทางโม
บายแอพพลิเคชั่น จึงเปนอีกนวัตกรรมหนึ่ง ที่กําลังมีบทบาทสําคัญตอการใชงานของผูบริโภคใน
ปจจุบันมากข้ึนเรื่อยๆ และที่ผานมายังไมมีการทําการศึกษาวิจัยอยางแทจริงวา การใหบริการ
ธุรกรรมธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น สามารถตอบสนองความพึงพอใจใหกับผูบริโภคไดมาก
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นอยเพียงไร และมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตเปลี่ยนแปลงไป
มากนอยหรือไมอยางไร  
 เนื่องจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารที่มุงเนนการพัฒนานวัตกรรม
ใหมๆ เพ่ือตอบสนองลูกคาอยูเสมอ ทําใหผูวิจัยสนใจที่จะทําการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ
จากการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนตัวแทนกลุมประชากรสวนใหญและมีความ
หลากหลายมากที่สุดของประเทศ อีกทั้งเปนกลุมประชากรที่มีความสนใจและตอบรับกับเทคโนโลยี
ใหมๆไดเร็วกวากลุมประชากรในพ้ืนที่อ่ืนๆ เพ่ือนําผลการศึกษาวิจัยที่ไดนําไปใชในการพัฒนา
ผลิตภัณฑ และกําหนดกลยุทธตางๆเพ่ือใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคไดอยางสูงสุด
ตอไป รวมถึงเพ่ือเปนประโยชนใหแกผูที่สนใจจะพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่น นําขอมูลไปประยุกตใน
การพัฒนาการบริการตอไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไว ดังนี้ 
  1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามขอมูลสวน
บุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได 
  2. เพ่ือศึกษาความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ที่สงผลตอพฤติกรรม และความพึงพอใจ ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น  
  3. เพ่ือศึกษาความความสัมพันธระหวางพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น กับความพึงพอใจ ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  ผูบริหารของบริษัทไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไป
พัฒนาการในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ
ใหตรงตามความตองการของผูบริโภคมากข้ึน 
 2. ผูที่สนใจพัฒนาการทําธุรกรรมตางๆ ผานโมบายแอพพลิเคชั่น สามารถนําขอมูลที่ได
จากการวิจัยไปประยุกตใชกับสินคาและบริการ ใหดีย่ิงข้ึนกวาเดิมเหนือคูแขงขัน 
 3.  เปนแนวทางใหกับผูที่สนใจศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือใชในการคนควาตอไป 
 
 



    

 

3 

ขอบเขตของงานวิจัย 
 ขอบเขตของงานวิจัยนี้จะทําการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจจากการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคที่ ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม
ทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบ
จํานวนประชากรที่แนนอน จึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในกรณี ที่ไมทราบจํานวนประชากร โดยให
คาความผิดพลาดไมเกิน 5% ดวยความเชื่อมั่น 95% ซึ่งมีวิธีการหาคาจํานวนกลุมตัวอยางจากสูตร 
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 26) ไดขนาดตัวอยาง 385 ตัวอยาง และเพ่ิมจํานวนตัวอยาง เทากับ 15 
คน รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 คน โดยใชวิธีแบบกําหนดสัดสวน (Proportionate) ใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและสอบถามผูบริโภค วิธีการสุมกลุมตัวอยาง
ประกอบดวย 2 ข้ันตอน ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling ) แบบกําหนดสัดสวน 
(Proportionate) ตามของผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น โดยทําการ
กําหนดสัดสวนตามเขตพ้ืนที่บริหารสาขาของธนาคารไทยพาณิชย ที่ทําการแบงเขตพ้ืนที่บริหาร
ออกเปน 10 สํานักงานเขต http://servicepoint.scb.co.th/th/internal?channel_type=area สืบคน
วันที่ 17 มกราคม 2557 ตามสูตรคํานวณ ดังนี้ 
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ตาราง 1 แสดงจํานวนสาขา เปอรเซ็นต และจํานวนกลุมตัวอยาง 
 

Area.
No 

Br.name จํานวน
สาขา 

จํานวน
เปอรเซ็นต 

จํานวน 
กลุม

ตัวอยาง 
1 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลม 35 11.40 46 
2 สํานักงานเขตพ้ืนที่ วิสุทธิกษัตริย 31 10.10 40 
3 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ประชาชื่น 31 10.10 40 
4 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ถนนรัชดาภิเษก (ทาพระ) 33 10.75 43 
5 สํานักงานเขตพ้ืนที่ สุรวงษ 33 10.75 43 
6 สํานักงานเขตพ้ืนที่ รัชโยธิน 37 12.05 48 
7 สํานักงานสาขาศูนยการคา ชิดลม 26 8.47 34 
8 สํานักงานสาขาศูนยการคา สยามสแควร 23 7.49 30 
9 สํานักงานเขตพ้ืนที่ศูนยการคา รามอินทรา 28 9.12 36 
10 สํานักงานสาขาศูนยการคา รัชโยธิน 30 9.77 39 

รวม 307 100.00 400 
 
 ตัวอยาง สํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลม 
 

จํานวนสาขาในแตละเขต 
จํานวนเปอรเซ็นตในแตละเขต = 

จํานวนสาขาทัง้หมด 
X  100 

35 
  = 

307 
X  100 

= 11.40  
 

ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด x จํานวนเปอรเซ็นตในแตละเขต 
ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละเขต = 100  

400 x 11.40 
  = 

100 
 

= 45.60  
 
 ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางของสํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลมจึงเทากับ 46 ตัวอยาง 



    

 

5 

 ขั้นที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) ตาม
จํานวนกลุมตัวอยางในแตละเขต เพ่ือแจกแบบสอบถามตามจํานวนสัดสวนในแตละฝายที่กําหนดไว
ในข้ันที่ 1 ใหกับผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จนครบ 400 ชุด 
 
ตัวแปรท่ีศึกษา 
 1.  ตัวแปรอิสระ แบงเปนดังนี้ 
   1.1  ขอมูลสวนบุคคล 
   1.1.1  เพศ แบงเปน 2 กลุม คือ 
    1.1.1.1 ชาย 
    1.1.1.2 หญิง 
   1.1.2  อายุ แบงเปน 5 กลุม คือ 
    1.1.2.1 15 – 24 ป 
    1.1.2.2 25 – 34 ป 
    1.1.2.3 35 – 44 ป 
    1.1.2.4 45 – 54 ป       
    1.1.2.5 ตั้งแต 55 ปข้ึนไป 
   1.1.3  สถานภาพ แบงเปน 3 กลุม คือ 
    1.1.3.1 โสด 
     1.1.3.2 สมรส/อยูดวยกัน 
      1.1.3.3 หมาย/หยาราง/แยกทางกันอยู  
   1.1.4 การศึกษา แบงเปน 3 กลุม คือ 
    1.1.4.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
    1.1.4.2 ปริญญาตรี 
    1.1.4.3 ปริญญาโท หรือ สูงกวา 
    1.1.5  อาชีพ 
      1.1.5.1 นักเรียน / นักศึกษา / นิสิต 
     1.1.5.2 พนักงานบริษัทเอกชน 
     1.1.5.3 รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     1.1.5.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
     1.1.5.5 พอบาน / แมบาน 
     1.1.5.6 อ่ืนๆโปรดระบุ………. 
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   1.1.6  รายได แบงเปน 4 กลุม คือ 
    1.1.6.1 10,000-19,999 บาท 
    1.1.6.2 20,000-29,999 บาท 
    1.1.6.3 30,000-39,999 บาท 
    1.1.6.4 40,000 บาท ข้ึนไป  
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
  2.1  พฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  2.2  ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ผูบริโภค หมายถึง บุคคลผูบริโภคที่เคยใชงานธุรกรรมทางธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ผานโมบายแอพพลิเคชั่น ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 2.  แอพพลิเคชั่น (Application) หรือ โปรแกรมประยุกต หมายถึง ซอฟแวรประเภท
หนึ่งสําหรับใชงานเฉพาะทาง มีประโยชนหนาที่เชื่อมตอการทํางานกับระบบปฎิบัติการ หรื อ 
โปรแกรมซัพพอรตอ่ืนๆ 
 3.  โมบายแอพพลิเคชั่น (Mobile Application) หมายถึง แอปพลิเคชั่น หรือ โปรแกรม
ประยุกต บนอุปกรณพกพา (โทรศัพทมือถือ แท็บเล็ต) เชน Facebook, Twitter, Instagram, 
WhatsApp, LINE, ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือ SCB Easy Application 
 4.  SCB Easy Application หมายถึง บริการธุรกรรมทางธนาคารผานอินเทอรเน็ต ของ
ธนาคารไทยพาณิชย รูปแบบใหมสําหรับลูกคาที่ใชงานโทรศัพทสมารทโฟนหรือแท็บเล็ต สะดวกและ
งายกวาดวยความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือนเขาใชงานผานเครื่องคอมพิวเตอร พรอมบริการ
เสริมอีกมากมาย เชน สามารถหาที่ตั้งของสาขาหรือตู ATM ธนาคารไทยพาณิชย 
 5.  พฤติกรรมการใชแอพพลิเคชั่น หมายถึง การกระทําที่แสดงออกตอการใชงาน
แอพพลิเคชั่น เชน ความถี่ในการใชตอเดือน ประเภทธุรกรรมที่ทํา จํานวนที่ใชตอเดือน ชวง
ระยะเวลาที่ใชบริการบอยที่สุด มีผลทําใหความถี่ในการใชผานเว็บไซตลดลง และการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 6.  ความพึงพอใจในการใชแอพพลิเคชั่น หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมีความสุข 
เมื่อตองการหรือเปาหมายไดรับการตอบสนอง ที่ใชแอพพลิเคชั่น 
 7.  ขอมูลสวนบุคคล หมายถึง ขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
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 8.  ความรู ความเขาใจ ที่ใชงานธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่น หมายถึง การรับรู
เก่ียวกับขอเท็จจริง เหตุการณ รายละเอียดตาง ๆ ที่เกิดจากการสังเกตการศึกษา ประสบการณทีเ่กิด
จากการรับรูสวนบุคคลของผูบริโภคที่ทราบถึงคุณสมบัติและความสามารถของโมบายแอพพลิเคชั่น
ในการทําธุรกรรม 
 
กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 ในการวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวความคิดดังนี้ 
 
 ตัวแปรอิสระ               ตัวแปรตาม 
          (Independent Variables)     (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได 
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

ขอมูลสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- การศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได 

 
 
 

พฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 

 
 

ความรูความเขาใจของลูกคาท่ีใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโม

บายแอพพลิเคชั่น 

 
 

ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
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 2. ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 3. ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง
กัน 
 4. พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ และไดนําเสนอแนวทฤษฎี 
รวมทั้งงานวิจัยในอดีตที่เก่ียวของ โดยแบงตามหัวขอดังตอไปนี้ 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความรูความเขาใจ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 5.  ความเปนมาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 6.  งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร 
 ความหมายประชากรศาสตร 
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2545: 656) ไดใหความหมาย ประชากรศาสตร 
หมายถึง การศึกษาทางสถิติเก่ียวกับประชากรในแงอัตราการเกิด การตาย การยายถิ่น และการ
กระจาย เปนตน รวมทั้งผลกระทบที่มีตอสภาวะทางสังคมและเศรษฐกิจ 
 พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529: 312-315) ไดกลาวถึงลักษณะของผูรับสารที่วิเคราะห ตาม
ลักษณะทางประชากร ซึ่งแตละบุคคลจะแตกตางกันไปโดยความแตกตางทางประชากรศาสตร จะมี
อิทธิพลตอการสื่อสารได ซึ่งลักษณะทางประชากรศาสตร คือ 
 1. อายุ (Age) การที่จะสอนงานกับผูที่มีอายุตางกันใหเชื่อฟง หรือจะเปลี่ยนทัศนคติ หรือ
พฤติกรรมนั้นมีความยากงายแตกตางกันไปผูที่มีอายุมากจะสอนใหเชื่อฟง หรือใหเปลี่ยนทัศนคติ 
หรือเปลี่ยนพฤติกรรมก็ย่ิงยากดวย การวิจัยโดย ซี.เมเบิล (C. Maple) และไอ แอล เจนิส และดีไรฟ 
(I.L. Janis; & D. Rife) ไดทําการวิจัยและไดผลสรุปวา การชักจูงหรือโนมนาวจิตใจของคน จะมี
ความยากข้ึนตามอายุของคนที่เพ่ิมข้ึนนอกจากนี้ อายุยังมี ความสัมพันธกับขาวสารและการสื่อสาร
ดวย เชน ภาษาที่จะใชในคนที่มีวัยตางกัน ก็ตองใชภาษาตางกัน โดยจะพบวาภาษาใหมๆ แปลกๆ 
จะเกิดกับคนในวัยหนุมสาว มากกวาเกิดกับคนสูงวัย เปนตน 
 2.  เพศ (Sex) มีงานวิจัยหลายชิ้นที่ไดทําการพิสูจนวา คุณลักษณะบางประการของเพศ
ชาย และเพศหญิงที่ตางกันจะสงผลตอการสื่อสารที่แตกตางกัน เชน การวิจัยเก่ียวกับการชม
ภาพยนตรโทรทัศนของเด็กวัยรุนพบวาเด็กวัยรุนชายสนใจชมภาพยนตรสงครามและจารกรรมมาก
ที่สุด สวนเด็กวัยรุนหญิงจะสนใจชมภาพยนตรวิทยาศาสตรมากที่สุด แตก็มีงานวิจัยหลายชิ้นที่พบวา 
เพศชาย และเพศหญิง มีการสื่อสาร และการรับสื่อไมแตกตางกันเลย 
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 3.  การศึกษา (Education) ในเรื่องการศึกษานี้นับไดวาเปนตัวแปรที่สําคัญมากซึ่งมีผลตอ
ประสิทธิภาพในการรับรูขาวสารของผูรับสาร โดยมีงานวิจัยหลายชิ้นไดชี้ใหเห็นวา ระดับการศึกษา
ของผูรับสารแตละคนจะทําใหผูรับสารมีพฤติกรรมกาสื่อสารแตกตางกันไป เชน ผูที่มีระดับการศกึษา
สูง จะสนใจรับรูขาวสารตางๆ และไมเชื่ออะไรงายๆ ซึ่งสวนใหญจะเปดรับสื่อสิ่งพิมพเปนหลัก 
 4.  ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม (Economic and Social Status) ซึ่งจะหมายถึง อาชีพ 
ระดับรายได เชื้อชาติ ตลอดจนภูมิหลังทางครอบครัว สิ่งเหลานี้จะเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติ
และพฤติกรรมของบุคคล โดยมีรายงานหลายเรื่องที่ไดพิสูจนแลววา ระดับฐานะทางเศรษฐกิจและ
สังคมของมนุษยจะมีอิทธิพลตอทัศนคติ และพฤติกรรมของเขาเหลานั้น 
 5.  สถานภาพสมรส (Marital Status) สุภาภรณ พลนิกร (2548: 28-31) การแบงสวนการ 
ตลาด (Market segmentation) อาจนําสถานภาพสมรสมาพิจารณาประกอบกับรายได หรือพิจารณา
รวมกับรายไดและลักษณะการซื้อ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2550: 36-37) ไดอธิบายถึง ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor) วา
พฤติกรรมการซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยเฉพาะของบุคคล ดังนี้ 
 1.  อายุและข้ันของชีวิต (Age and Life Cycle Stage) พฤติกรรมและรสนิยมของบุคคลจะ
แตกตางกันไปตามชวงอายุและข้ันของวงจรชีวิต 
 2.  อาชีพ (Occupation) อาชีพมีอิทธิพลตอรูปแบบการบริโภคของบุคคล นักการตลาดควร
ทําการศึกษาถึงพฤติกรรมเฉพาะกลุมและพัฒนากลยุทธที่เหมาะสม สินคาประเภทเดียวกันอาจตองมี
การออกแบบที่หลากหลายเพ่ือใหเหมาะสมแตละกลุมอาชีพ 
 3.  สภาพเศรษฐกิจของบุคคล (Economic Circumstances) ประกอบดวยรายไดที่สามารถ
นําไปใชได สินทรัพยและเงินออม หนี้สิน รวมทัศนคติดานการออมและการใชจายของบุคคลมี
อิทธิพลตอการซื้อ 
 4.  รูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) ถึงแมบุคคลมีอายุเทากัน อยูในวัฒนธรรมเดียวกันมี
สถานะทางสังคมเหมือนกัน และทํางานอาชีพเดียวกันก็อาจมีรูปแบบการดําเนินชีวิตที่แตกตางกัน 
วิถีที่บุคคลใชในการดําเนินชีวิต ไมวาจะเปนความสนใจ การแสดงออกทั้งความคิดเห็นและการทํา 
 5.  บุคลิกลักษณะและแนวคิดของตนเอง (Personality and Self-concept) ลักษณะเฉพาะ
ของบุคคลจะสงผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคได บุคลิกลักษณะบงบอกไดจากความเชื่อมั่นใน
ตนเอง เปนตัวของตัวเอง คลอยตามผูอ่ืน มีความเปนผูนํา ชอบตอตาน หรือปรับตัวไดดี สวนแนวคิด
ของตนเองเปนวิธีที่บุคคลมองตนเองในแงมุมที่แตกตางกัน ไดแก แนวคิดที่มองวา สิ่งที่เปนตัวตนที่
แทจริง (Actual Self-concept) ซึ่งแตกตางจากแนวคิดที่มองตนเองในอุดมคติ (Ideal Self-concept) 
เปนสิ่งที่อยากจะเห็นตัวเองในสิ่งที่เปน ซึ่งแตกตางจากแนวคิดที่คิดวาคนอ่ืนมองตนเอง (Their other 
self-concept think other see them) 
 จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับประชากรศาสตร ที่ชี้ใหเห็นถึงความสําคัญของปจจัยดาน
ประชากรศาสตรในการแบงสวนตลาด และปจจัยดานประชากรศาสตรที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ซื้อ ผูวิจัยจึงไดนําปจจัยดานประชากรศาสตร ซึ่งไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ 
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และรายไดตอเดือน มาเปนตัวแปรอิสระเพ่ือใชในการศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมและความพึงพอใจใน
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” เพ่ือนํามาใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 
สมมติฐาน ออกแบบสอบถาม อภิปรายผล และกําหนดขอเสนอแนะ 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรู ความเขาใจ 
 ความหมายของความรูความเขาใจ 
ความรู ความเขาใจ คือ สิ่งที่สั่งสมมาจากการศึกษาเลาเรียน การคนควา หรือประสบการณรวมทั้ง
ความสามารถเชิงปฏิบัติและทักษะความเขาใจ หรือสารสนเทศที่ไดรับมาจากประสบการณสิ่งที่ไดรับ
มาจากการไดยิน ไดฟง การคิด หรือการปฏิบัติองควิชาในแตละสาขาตามที่พจนานุกรมฉบับ
ราชบัณฑิตยสถาน (2542) ไดใหความหมายไว และ บลูม (ศิพล รื่นใจชน. 2549: 10; อางอิงจาก 
Bloom. 1980) ไดจําแนกความหมายระหวางความรู ความเขาใจ เพ่ือประโยชนในการสื่อความหมาย
ไว ดังนี้ 
 ความรู หมายถึง พฤติกรรมและสถานการณตาง ๆ ซึ่งเนนการจํา ไมวาจะเปนการระลึกถึง
หรือระลึกไดก็ตาม เปนสภาพการณที่เกิดข้ึนสืบเนื่องมาจากการเรียนรู โดยเริ่มตนจากการรวบรวม
สาระตาง ๆ จนกระทั่งพัฒนาไปสูข้ันที่มีความสลับซับซอนย่ิงข้ึน โดยความรูนี้อาจแยกออกเปน
ความรูเฉพาะสิ่ง และความรูเรื่องสากลเปนตน 
 ความเขาใจ เปนข้ันตอนที่สําคัญของการสื่อความหมายโดยอาศัยความสามารถทางสมอง
และทักษะ ซึ่งอาจจะกระทําไดโดยการใชปากเปลา ขอเขียน ภาษา หรือสัญลักษณตาง ๆ โดยการทาํ
ความเขาใจนั้นอาจไมมีผลสมบูรณเสมอไป สําหรับพฤติกรรมความเขาใจแบงไดเปน 3 รูปแบบคือ
การแปลความ การตีความ และการสรุปอางอิง ซึ่งมีความสอดคลองกับที่ ศิพล รื่นใจชน (2549)ไดให
ความหมายของคําวาความรูตามพจนานุกรมทางการศึกษา (Dictionary of Education) ของ กูด
(Good. 1973) วาเปนขอเท็จจริง กฎเกณฑและรายละเอียดตาง ๆ ที่มนุษยไดรับและเก็บรวบรวม
สะสมไวซึ่งคลายกับความหมายตามพจนานุกรม (The Lixicon Webster Dictionary) (The Lixicon 
Webster. 1997) ที่ไดใหคําจํากัดความของความรู วาเปนความรูเก่ียวกับขอเท็จจริง กฎเกณฑ
โครงสรางที่เกิดจากการศึกษาหรือคนหา หรือเปนความรูเก่ียวกับสถานที่ สิ่งของหรือบุคคลที่ไดจาก
การสังเกตประสบการณหรือจากรายงาน การรับรูขอเท็จจริงตองชัดเจนและตองอาศัยเวลา และ
ใกลเคียงกับความหมายที่บลูม (แสงจันทร โสภากาล, 2550: 15-16; อางอิงจาก Bloom. n.d.) ไดให
ความหมายวา ความรูเปนเรื่องเก่ียวกับการระลึกถึงเฉพาะเรื่อง ระลึกถึงวิธีการ กระบวนการหรือ
สภาพการณตาง ๆ โดยเนนความจําและสมศักด์ิ ศรีสันติสุข (แสงจันทร โสภากาล. 2550: 14-15; 
อางอิงจาก สมศักด์ิ ศรีสันติสุข.  2538) ไดใหความหมายของความรู หมายถึงการรับรูเก่ียวกับ
ขอเท็จจริง เหตุการณ รายละเอียดตาง ๆ ที่เกิดจากการสังเกตการศึกษา ประสบการณทั้งในดาน
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สิ่งแวดลอมทางธรรมชาติและสังคมความรูพ้ืนฐาน หรือภูมิหลังของแตละบุคคล ที่บุคคลไดจดจําหรือ
เก็บรวบรวมไวและสามารถแสดงออกมาในเชิงพฤติกรรมที่สังเกตหรือวัดได 
 สําหรับประภาเพ็ญ สุวรรณ (ศรีวรรณ จึงสวัสด์ิ. 2548: 4; อางอิงจาก ประภาเพ็ญ สุวรรณ.  
2520) ไดใหความสําคัญตอพฤติกรรมมนุษยในดานที่เก่ียวกับความรู ความเขาใจถึงขอเท็จจริงตาง 
ๆ รวมทั้งศึกษาถึงการพัฒนาความสามารถทักษะทางสติปญญาและการใชวิจารณญาณของมนุษย
เพ่ือประกอบการตัดสินใจ 
 จากแนวคิดตาง ๆ ผู วิจัยสามารถสรุปความหมายดังนี้ ความรูและความเขาใจ เปน
กระบวนการรับรูเรื่องราวหรือขอมูลตาง ๆ อยางเปนระบบ และสามารถรวบรวม หรือแยกแยะใน
ประเด็นตาง ๆไดอยางละเอียดและสามารถลําดับข้ันตอนไดอยางชัดเจน 
 
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความรู 
 ในแตละบุคคลตางมีความรู ความเขาใจ ในสิ่งตาง ๆ มากนอยไมเทากันข้ึนอยูกับสภาพ
ความพรอมในแตละสถานการณ ซึ่งปจจัยหลักที่มีอิทธิพลตอความความรู ความเขาใจที่สําคัญซึ่ง
วอชิงตัน และคาลก (แสงจันทร โสภากาล.  2550: 15-16; อางอิงจาก Worthington; & Grant. n.d. ) 
ไดอธิบายเก่ียวกับผลสัมฤทธิ์ในการเรียนหรือระดับการเรียนของนักเรียนที่มีความสอดคลองกัน
กลาวคือพบวามีความสัมพันธกับองคประกอบ 2 ประการ คือ องคประกอบทางดานสติปญญาและ
องคประกอบดานที่ไมใชสติปญญา องคประกอบที่ไมใชสติปญญา ไดแก องคประกอบทางดาน
เศรษฐกิจสังคมครอบครัว และการจูงใจ และ พ.ต.ต.สรรพวุฒิ พิพัฒพันธ (2538: 13) ไดสรุปปจจัยที่
มีอิทธิพลตอความคิดเห็นซึ่งมีความสัมพันธกับความรูไว 2 ปจจัย ที่มีลักษณะคลายกันดังนี้ 
 1.  ปจจัยสวนบุคคล ซึ่งประกอบดวย 
  1.1  ระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลตอการแสดงออก เพราะจะทําใหบุคคลมี
ความรูและมีความคิดเห็นในเรื่องตาง ๆ อยางมีเหตุและมีผล 
  1.2  ความเชื่อ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคล ในการยอมรับตอสิ่งตาง ๆ ซึ่งอาจ
แตกตางกันออกไป 
  1.3  สถานภาพทางสังคม หมายถึง สิทธิและหนาที่ที่มีตอผูอ่ืน และสังคม 
  1.4  ประสบการณ เปนสิ่งที่กอใหเกิดความรู ความเขาใจและสงผลตอความคิดเห็น 
 2.  ปจจัยดานสิ่งแวดลอม ซึ่งประกอบดวย 
  2.1  ครอบครัว หมายถึง การสะสมความรูโดยทางตรง หรือทางออมจากระเบียบ วิธี
ปฏิบัติกฎเกณฑ และคานิยมตาง ๆ ที่กลุมไดกําหนดไวเปนระเบียบของความประพฤติ และ
ความสัมพันธของสมาชิกในสังคมนั้น 
  2.2  กลุมและสังคมที่เก่ียวของ มีอิทธิพลตอบุคคลอยางมาก เพราะเมื่อบุคคลอยูในกลุม
หรือสังคมใดตองยอมรับ และปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมและสังคมนั้น 
  2.3  สื่อมวลชน ไดแก หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ซึ่งมีอิทธิพลอยางมากตอการเรียนรู
และการเปลี่ยนแปลงความคิดเห็นของบุคคลสําหรับปจจัยและแนวคิดดังกลาวสามารถสรุปไดวา 
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ความรู ความเขาใจ แตละบุคคลจะมากหรือนอยอยูที่ปจจัยที่เก่ียวของ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล และ
ปจจัยดานเศรษฐกิจสังคมครอบครัวและการจูงใจ 
  
 ระดับความรู ความเขาใจ  
 ระดับความรู ความเขาใจ ของแตละบุคคลจะมากหรือนอยข้ึนอยูกับปจจัยที่เก่ียวของและ
แนวทางในการลําดับความสําคัญซึ่ง บลูม (Bloom, อางถึงใน แสงจันทร โสภากาล, 2550,หนา 15-
16) ไดแบงระดับความรูความสามารถทางดานสติปญญา (Cognitive Domain) ออกเปน 6 ระดับ 
ดังนี้ 
 1.  ความรู (Knowledge) เปนข้ันแรกของพฤติกรรมที่เก่ียวกับความสามารถในการจดจํา
อาจจะโดยการนึกได มองเห็น ไดยิน หรือไดฟง ความรูในชั้นนี้ประกอบดวยความจํากัดความ 
ความหมายขอเท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสราง วิธีการแกปญหา มาตรฐาน เปนตน อาจกลาวไดวา 
ความรูนี้เปนเรื่องราวของการจดจําไดหรือระลึกได โดยไมจําเปนตองใชความคิดที่ซับซอนและไมตอง
ใชสมองมากนักดังนั้นการจําไดหรือระลึกไดจึงเปนกระบวนการที่สําคัญทางจิตวิทยาและเปนข้ันตอน
ที่จะนําไปสูพฤติกรรที่กอใหเกิดความเขาใจ การนําความรูไปใช ในการวิเคราะหการสังเคราะหและ
การประเมินผล ซึ่งเปนข้ันตอนที่ไดความคิดและความสามารถดานสมองเพ่ิมมากข้ึน 
 2.  ความเขาใจ (Comprehensive) เปนพฤติกรรมข้ันตอมาจากความรู ข้ันตอนนี้จะตองใช
ความสามารถทางสมองและทักษะในข้ันสูงจนถึงระดับของ “การสื่อความหมาย” ซึ่งอาจทําไดทั้งที่
เปนการใชปากเปลา ขอเขียน ภาษา หรือการใชสัญลักษณ มักเกิดข้ึนหลังจากที่บุคคลไดรับทราบ
ขาวสารตาง ๆ แลว โดยการฟง เห็น อาน หรือเขียน ความเขาใจนี้อาจแสดงออกในรูปของการใช
ทักษะหรือการแปลความหมายตาง ๆ เชน การบรรยายขาวสาร โดยใชคําพูดของตนเองหรือการแปล
ความหมายจากภาษาหนึ่งไปยังอีกภาษาหนึ่ง โดยคงความหมายเดิมไว หรืออาจเปนการแสดง
ความคิดหรือใชขอสรุปหรือการคาดคะเนไดเชนกัน 
 3.  การนําความรูไปใช (Application) ความสามารถในการนําความรูไปใชนี้เปนพฤติกรรม
ข้ันที่สาม ซึ่งจะตองอาศัยความสามารถหรือทักษะทางดานความเขาใจดังกลาวมาแลว การนําความรู
ไปใชนี้กลาวอีกนัยหนึ่งก็คือการแกปญหานั่นเอง ซึ่งมีอยู 6 ข้ันตอน และเมื่อนํามาพิจารณาจะเห็นวา
ความเขาใจในหลักทฤษฎีวิธีการตาง ๆ จะถูกนํามาใชในการแกปญหา 
 4.  การวิเคราะห (Analysis) เปนความสามารถในการชวยแยกภาพรวมออกเปนสวน ๆ
เพ่ือใหเกิดความเขาใจที่ชัดเจนข้ึน อาจจะแบงเปนข้ันยอย ๆ ได 3 ข้ัน ดวยกัน 1) ความสามารถใน
การแยกแยะองคประกอบของปญหาออกเปนสวน ๆ 2) ความสามารถในการเห็นถึงความสัมพันธ
ระหวางสวนประกอบ และ 3) ความสามารถในการมองเห็นหลักของการผสมผสานปญหาที่มี
องคประกอบยอยมากมาย 
 5.  การสังเคราะห (Synthesis) คือ ความสามารถในการนําเอาสวนประกอบยอยหลาย ๆ
สวนมารวมกันเขาเปนกรอบโครงสรางที่แนชัด โดยทั่วไปแลวการนําเอาประสบการณในอดีตมารวม
กันกับประสบการณในปจจุบัน และนํามาสรางเปนกรอบที่มีระเบียบแบบแผน เปนสวนหนึ่งของ
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พฤติกรรมที่กอใหเกิดความคิดสรางสรรคหรือความคิดริเริ่ม จึงตองมีความเขาใจในการนําความรูไป
ใชในการวิเคราะหมาประกอบ 
 6.  การประเมินผล (Evaluation) เปนความสามารถในการประเมินผลที่เก่ียวของกับการให
คาตอความรูหรือขอเท็จจริงตาง ๆ ซึ่งตองใชเกณฑหรือมาตรฐานเปนสวนประกอบในการประเมนิผล
มาตรฐานนี้อาจจะอยูในทุกข้ันตอนของความสามารถหรือทักษะตาง ๆดังนั้นความหมายของความรู
และความเขาใจในขางตนไดกลาวถึงกระบวนการเกิดความรูนําไปสูความเขาใจและนําไปใช โดยผาน
การวิเคราะหและสังเคราะหเปนไปตามลําดับข้ันตอนอยางชัดเจน โดยชี้ใหเห็นวาความรูเปนข้ันตอน
แรกในการที่สมองรับเอาขอมูลเขามาเก็บไวในระบบความจํา จากนั้นข้ันตอนที่สองจึงเปนเรื่องราว
ของความเขาใจในความหมายของขอมูลจากความรูนั้นๆ จนถึงข้ันถายทอดหรือสื่อความหมาย
ออกมาใหผูอ่ืนรับรูตอไปได แลวจึงมาถึงข้ันนําความรูไปใชจากความเขาใจดวยการวิเคราะห 
สังเคราะห และประเมินผลตอไป จึงไมสามารถแยกอธิบายเรื่องความรูและความเขาใจ 
 กอนที่จะรูระดับความรู ความเขาใจของแตละบุคคลจะตองทําการวัดความรู ซึ่งสมศักด์ิ     
วิศาลาภรณ และคณะ (แสงจันทร โสภากาล. 2550: 15-16; อางองจาก สมศักด์ิ วิศาลาภรณ และ
คณะ.  ม.ป.ป.) ไดเสนอแนวคิดในดานวิธีการวัดความรูที่เปนที่นิยมไววา วิธีการวัดผลความรู กระทํา
ไดหลายวิธี ที่นิยมปฏิบัติกันโดยทั่วไป คือการวัดโดยการใชแบบทดสอบ และเปนแบบทดสอบชนิด
เลือกตอบ (Multiple Choice Tests) เปนสวนใหญเพราะเปนแบบทดสอบที่วัดไดรอบดาน สามารถ
วัดผลของการเรียนรูไดหลายอยาง ตั้งแตกระบวนการทางสติปญญาชั้นสูง ไดแก การวิเคราะห การ
สังเคราะห และการประเมินคาตลอดจนถึงการจดจําเบ้ืองตน 
 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการความพงึพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายความหมาย 
ดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับราช บัณฑิตสถาน (2542) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา พึง
พอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
 ดิเรก ฤกษหราย (2528) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทางบวกของบุคคลที่มี
ตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เปนความรูสึกหรือทัศนคติที่ดีตองานที่ทําของบุคคลที่มีตองานในทางบวก ความสุข
ของบุคคลอันเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลเปนที่พึงพอใจ ทําใหบุคคลเกิดความกระตือรือรน มี
ความสุข ความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและมีกําลังใจ มีความผูกพันกับหนวยงาน มีความภาคภูมิใจ
ในความสําเร็จของงานที่ทํา และสิ่งเหลานี้จะสงผลตอประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน
สงผลตอถึงความกาวหนาและความสําเร็จขององคการอีกดวย 
 วิรุฬ พรรณเทวี (2542) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไม
เหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรือมี
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ความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมากแตในทางตรงกันขามอาจ
ผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางย่ิง เมื่อไมไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งนี้ข้ึนอยูกับสิ่งที่
ตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอยสอดคลองกับ ฉัตรชัย (2535) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก
หรือทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งหรือปจจัยตางๆที่เก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความ
ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลง
หรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 กิตติมา ปรีดีดิลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอ
องคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆเมื่อไดรับการตอบสนอง 
 กาญจนา อรุณสุขรุจี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การที่เราจะทราบวาบุคคลมีความพึง
พอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราที่ตรงตอความ
ตองการของบุคคล จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสิ่งเราจึงเปนแรงจูงใจของบุคคลนัน้
ใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 นภารัตน เจริญรัตน (2544) กลาววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกทางบวกความรูสึกทาง
ลบและความสุขที่มีความสัมพันธกันอยางซับซอน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความรูสึก
ทางบวกมากกวาทางลบ 
 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) กลาววา ความพึงพอใจเปนภาวะของความ
พึงใจหรือภาวะที่มีอารมณในทางบวกที่เกิดข้ึน เนื่องจากการประเมินประสบการณของคนๆหนึง่ สิง่ที่
ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐานของการพอใจและไมพอใจได 
 สงา ภูณรงค (2540) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึงความรูสึกที่เกิดข้ึนเมื่อไดรับ
ผลสําเร็จตามความมุงหมายหรือเปนความรูสึกข้ันสุดทายที่ไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
จากการตรวจเอกสารขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของ
บุคคล ซึ่งมักเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามที่ตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอสิ่งนั้น 
ตรงกันขามหากความตองการของตนไมไดรับการตอบสนองความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539: 365) กลาววา ความพึงพอใจและการจูงใจจะเปนเหตุและผลซึ่ง
กันและกัน และไดใหแนวความคิดไววา การจูงใจ (Motivation) เปนสิ่งเราและความพยายามที่จะ
ตอบสนองความตองการหรือเปาหมาย สวนความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความพอใจเมื่อ
ตองการหรือเปาหมายไดรับการตอบสนอง ดังนั้นการจูงใจจึงเปนสิ่งเราเพ่ือใหเกิดผลลัพธ คือ ความ
พึงพอใจ 
 การจูงใจของมาสโลว พยุงศักด์ิ นามวรรณ (2537: 53- 54) ไดใหแนวคิดที่รูจักกันอยาง
กวางขวางคือ ทฤษฎีทั่วไปเก่ียวกับการจูงใจของมาสโลว (Maslow’s general theory of human 
motivation) เปนทฤษฎีลําดับข้ันของความตองการของมนุษย โดยตั้งสมมติฐานวา มนุษยมีความ
ตองการอยูเสมอไมมีสิ้นสุดเมื่อความตองการไดรับการตอบสนองหรือพึงพอใจอยางหนึ่งอยางใดแลว 
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ความตองการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับข้ันจากต่ําสุด
ไปหาสูงสุด ซึ่งแบงเปน 5 ข้ันตอน คือ 
 
 1.  ความตองการความสมหวังในชีวิต (Self-Actualization Needs) 
 2.  ความตองการชื่อเสียง ยกยอง (Self-esteem Needs) 
 3.  ความตองการดานสังคม ความรัก ความพอใจ (Belongingness and Love Needs) 
 4.  ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) 
 5.  ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) 
 ซึ่งมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 1.  ความตองการดานรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการเบ้ืองตน เพ่ือ
ความอยูรอด เชน ความตองการในเรื่องอาหาร น้ํา ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค ความ
ตองการพักผอน และความตองการทางเพศ เปนตน ความตองการทางดานรางกาย จะมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมของคนก็ตอเมื่อความตองการทางดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย 
 2.  ความตองการความปลอดภัย (Safety need) ถาหากความตองการทางดานรางกาย
ไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยยังมีความตองการสูงในข้ันตอไป คือความตองการ
ทางดานความปลอดภัยหรือความมั่นคงตางๆ ความตองการทางดานความปลอดภัยจะเปนเรื่อง
เก่ียวกับการปองกันเพ่ือใหเกิดความปลอดภัยจากอันตรายตางๆ ที่เกิดข้ึนจากรางกาย ความสูญเสีย
ทางดานเศรษฐกิจ 
 3.  ความตองการทางดานสังคม ความรัก ความพอใจ (Belongingness and love needs) 
ภายหลังจากที่ตนไดรับการตอบสนองในสองข้ันดังกลาวแลว ก็จะมีความตองการ ที่สูงข้ึน คือ ความ
ตองการทางดานสังคม จะเริ่มเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนี้เปน
ความตองการเก่ียวกับการอยูรวมกันและการไดรับการยอมรับ จากบุคคลอ่ืน และมีความรูสึกวา 
ตนเองนั้นเปนสวนหนึ่งของกลุมทางสังคมอยูเสมอ 
 4.  ความตองการชื่อเสียงยกยอง (Self-esteem needs) ความตองการข้ันตอมาจะเปน 
ความตองการที่ประกอบไปดวยสิ่งตาง ๆ คือ ความมั่นใจในตนเองในเรื่องความสามารถ ความรูและ
ความสําคัญในตัวของตัวเอง รวมตลอดทั้งความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ ยอมรับของบุคคลอ่ืน 
หรืออยากใหบุคคลอ่ืนยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบในหนาที่ การงาน การดํารงตําแหนงที่
สําคัญในองคการ 
 5.  ความตองการความสมหวังในชีวิต (Self-actualization needs) ความตองการ สูงสดุของ
มนุษย คือ ความสําเร็จในชีวิตตามความนึกคิดหรือความคาดหวังความทะเยอทะยาน ความใฝฝน 
ภายหลังจากที่มนุษยไดรับการสอบสนองความตองการทั้ง 4 
 แนวคิดของวิรุฬ พรรณเทวี (2542: 111) หมายถึง ความรูสึกภายในจิตใจของมนุษยที่ไม
เหมือนกัน ข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอยางไร ถาคาดหวังหรือมีความตั้งใจ
มากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทางตรงกันขามอาจผิดหวังหรือไม
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พึงพอใจเปนอยางย่ิงเมื่อไมไดรับการ ตอบสนองตามที่คาดหวังไวทั้งนี้ข้ึนอยูกับสิ่งที่ตนตั้งใจไววามี
มากหรือนอย (http://thongkred99.blogspot.com/2013/07/blog-post_1289.html สืบคนเมื่อ 14 
พฤศจิกายน 2556) 
 ทฤษฏีความตองการ อี อาร จี (E R G Theory) ในชวงป ค.ศ.1969 เคลยดันอัล เดอรเฟอร 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2535: 195-197) ไดเสนอ แนวความคิดที่สอดคลองกับมาสโลว 
ซึ่งไดแบงระดับความตองการของมนุษยเปน 3 ข้ันตอนคือ 
 1.  ความตองการที่จะมีชีวิตอยู (Existence Needs: E) ประกอบดวยความตองการที่จําเปน
ในการอยูรอดของมนุษยที่เก่ียวของกับสภาพแวดลอม 
 2.  ความตองการสัมพันธกับผูอ่ืน (Relatedness Needs: R) เชน ครอบครัว เพ่ือนรวมงาน 
และผูบังคับบัญชา 
 3.  ความตองการเจริญเติบโต (Growth NEEDS: G) เปนความตองการที่จะพัฒนาตนเอง 
และใชศักยภาพในตนเองที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุด ซึ่งเปนความตองการสูงสุด 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจ (Satisfaction) พจนานุกรมดานจิตวิทยา Chaplin (ธนพร 
ชุมวรฐายี.  2539: 8) ไดใหความหมายไววา หมายถึง ความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการ
ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานบริการนั้น นอกจากนี้ยังมีผูให
ความหมายของความพึงพอใจไวหลากหลาย เชน ความพึงพอใจคือทัศนคติในทางบวกของบุคคลจะ
เกิดข้ึนไดก็ตอเมื่อทุกสิ่งที่เก่ียวเนื่องจากความตองการดานพ้ืนฐานของมนุษย ถาบุคคลไดรับความ
ตึงเครียดมีผลเก่ียวเนื่องจากความตองการดานพ้ืนฐานของมนุษยจะเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
(Smith. 1966: 115) 
 วรูม (Vroom. 1967: 90) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจเปนสิ่งหนึ่งที่สามารถใชแทน
กันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดาน
บวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบและแสดงใหเห็นสภาพความไม
พึงพอใจนั้นเอง สอดคลองกับ จิรวิทย เดชจรัสศรี (2538: 40)  ที่ศึกษาแนวความคิดเก่ียวกับความ
พึงพอใจ ซึ่งสรุปไดวา ความพึงพอในเปนความรูสึกสองแบบของมนุษยคือ ความรูสึกในทางบวก 
และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุขความสุข
นั้นเปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน กลาวคือเปนความรูสึกที่ระบบยอนกลับ 
ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีกดังนั้นจะเห็นไดวาความสุข
เปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนั้นมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ 
ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบ
ความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อ
ระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ สิ่งที่ทําใหเกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย
มักจะไดแกทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเรา (Stimuli) การวิเคราะหระบบความพอใจคือการศึกษา
วาทรัพยากรหรือสิ่งเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย 
ความพอใจจะเกิดไดมากเมื่อมีทรัพยากรทุกอยางที่เปนที่ตองการครบถวน 
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 กิติยา ปรีดีดิลก (2524: 321-322) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาหมายถึง
ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีองคประกอบ และสิ่งจูงใจในดานตาง ๆของงาน และเขาไดรับการ
ตอบสนองความตองการเขาได 
 ชวิณี เดชจินดา (2530:  45) กลาวถึงความพึงพอใจวา หมายถึง ความรูสึก หรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีตอสิ่งหนึ่งสิ่งใดหรือปจจัยตางๆที่เก่ียวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อความตองการ
ของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมาย 
 ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538: 8) กลาววา ระบบความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อ ความ
ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่งความรูสึกดังกลาวจะลดลง
หรือไมเกิดข้ึนหากความตองการนั้นไมไดรับการตอบสนองหรือจะเกิดข้ึนเมื่อความรูสึกทางบวกมีคา
มากกวาความรูสึกทางลบ ซึ่งสอดคลองกับความเห็นของแมคคอรมิค และแดเนียล (McCormick: & 
Daniel.  1980: 61) ที่กลาววา ความพึง พอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการ
พ้ืนฐาน (Basic needs) และมีความเก่ียวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ (Incentive) 
และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่ง ที่ไมตองการ 
 
4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
 ปจจุบันแนวความคิดทางการตลาดมุงใหความสนใจกับความตองการของผูบริโภคเปน
สําคัญ ทําใหธุรกิจจําเปนตองใชกลยุทธทางการตลาดมากข้ึนเพ่ือใหไดรับการตอบสนองจากผูบริโภค
อยางสม่ําเสมอ รวมทั้งเปนการรักษาฐานลูกคาใหไดมากที่สุดและสามารถขยายฐานลูกคาใหเพ่ิมมาก
ข้ึนดวย จึงตองมีความเขาใจเก่ียวกับพฤติกรรมของผูบริโภคเพ่ือที่จะสามารถสรางความสัมพันธได
ตรงตามกลุมลูกคาเปาหมายใหเกิดพฤติกรรมการซื้อในที่สุด ซึ่งความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค
ไดมีผูใหคํานิยามไวหลายราย โดยความหมายของคําวาพฤติกรรมผูบริโภคที่สําคัญนั้นมีดังตอไปนี้ 
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เก่ียวของโดยตรงกับการจัดหาให
ไดซึ่งสินคาและบริการ ซึ่งหมายถึงการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ ที่สามารถสรางความพึงพอใจใน
การซื้อใหแกผูซื้อมากที่สุด สาเหตุที่ผูบริโภคซื้อสินคาและบริการ อาจเปนเพราะมีสิ่งจูงใจบาง
ประการที่สอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค (องอาจ ปะทะวานิช. 2525: 31-41) 
 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกไมวาจะเปนการเสาะแสวงหา
การซื้อ การใช การประเมิน หรือการบริโภคผลิตภัณฑบริการคาดวาจะสามารถตอบ สนองความ
ตองการของตนไดอยางพึงพอใจ เปนการตัดสินใจของผูบริโภคในการใชทรัพยากรที่มีทั้งเงินเวลา
และกําลังซื้อเพ่ือบริโภค และบริการตางๆ อันประกอบดวย ซื้ออะไร ทําไมจึงซื้อ ซื้อเมื่อไรที่ไหนและ
บอยครั้งแคไหน (Schiffman; & Kanuk.  2000: 7) 
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 พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง ปฏิกิริยาของบุคคลที่เก่ียวของโดยตรงกับการไดรับและใช
สินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้งกระบวนการตางๆ ของการตัดสินใจ ซึ่งเกิดกอนและเปน
ตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆ เหลานี้ (อดุลย จาตุรงคกุล. 2539: 5) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541: 124) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผู บริโภค 
หมายถึง การตัดสินใจและการกระทําของผู บริโภคเก่ียวกับการซื้อและการใชสินคา นักการตลาด
จําเปนตองศึกษา และวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุผลหลายประการ กลาวคือ (1) พฤติกรรม
ของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจ และมีผลทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ ถ ากลยุทธ
ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได (2) เพ่ือใหสอดคลองกับแนวความคิด
ทางการตลาด (Marketing Concept) คือการทําใหลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุนี้เราจึงจําเปนต องศึกษา
พฤติกรรมของผูบริโภค เพ่ือจัดสิ่งกระตุนหรือ กลยุทธการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูบริโภคได 
 ดารา ทีปะปาล (2542: 4) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําใดๆของ
ผูบริโภคที่เก่ียวของโดยตรงกับการเลือกสรร การซื้อ การใชสินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการ
ตัดสินใจ ซึ่งเปนตัวนําหรือกําหนดการกระทําดังกลาว เพ่ือตอบสนองความจําเปนและความตองการ
ของผูบริโภคใหไดรับความพอใจ 
 อรนี บุญมีนิต (2540: 13) ไดใหความหมายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรม
ซึ่งบุคคลทําการคนหา (Searching) การซื้อ (Purchasing) การประเมินผล (Evaluating) การใชจาย 
(Dispensing) ในผลิตภัณฑและบริการ โดยคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของเขา 
 คอตเลอร (วารุณี ตันติวงศวาณิช; และคณะ. 2546: 67; อางอิงจาก Kotler. 2003) กลาววา 
พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Consumer buying behavior) หมายถึงพฤติกรรมการซื้อของ
ผูบริโภคคนสุดทายไมวาจะเปนบุคคลหรือครัวเรือนที่ทําการซื้อสินคาและบริการสําหรับการบริโภค
สวนตัว ผูบริโภคคนสุดทายเหลานี้รวมกันเปนตลาดผูบริโภค (Consumer behavior) 
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 พฤติกรรมบริโภคเปนผลสะทอนของ 
 
การตัดสินใจ              เก่ียวกับ           สิ่งนําเสนอ                    หนวย                  ระยะเวลา 
 ทั้งหมด            การบริโภค                                       ตัดสินใจซื้อ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 
 ที่มา: Hoyer; & Maclnnis. (1997).  Three Rs Potential in the Development and Quality 
Control of Pharmaceuticals.  P.3. 
 
 จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่
ผูบริโภคมีข้ันตอนตางๆ ทางความคิดกอนการตัดสินใจซื้อสินคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ 

 
หรือไม 
อะไร 

ทําไม 

อยางไร 

เมื่อไหร 
ที่ไหน 

มากเทาไหร 
บอยเพียงไร 

นานแคไหน 
 

 
 
 
 

การไดรับมา 

การใช 
การกําจัด 

 
 
 

ผลิตภัณฑ 
บริการ 

เวลา 
ความคิด 

 
 
 

ผูรวบรวมขอมูล 

ผูมีอิทธิพล 

ผูตัดสินใจ 

ผูซื้อ 

ผูใช 

 
 
 

ช่ัวโมง 

วัน 

สัปดาห 
เดือน 

ป 

กลยุทธและยุทธวิธีทางการตลาด 
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 1. ลักษณะของผูบริโภค เสรี วงษมณฑา (2542: 30) ไดอธิบายลักษณะของผูบริโภคไว 
ดังนี้ 
  1.1  ผูบริโภคเปนบุคคลที่มีความตองการ การที่จะถือวาใครเปนผูบริโภคนั้นจะตอง
ความตองการผลิตภัณฑ การที่เราจะวัดไดวาใครเปนผูบริโภคของเราหรือไม วัดที่ความตองการซึ่ง
ความตองการนี้ไมใชความตองการที่เปนรูปธรรม แตเปนความตองการในระดับนามธรรม เปนความ
ตองการข้ันปฐมภูมิ (Primary needs) เปนความตองการเบ้ืองตนที่ไมไดกลาวถึงสินคา แตกลาวถึง
สิ่งที่เกิดข้ึนเก่ียวกับตัวบุคคล เชน ตองการอาหาร ตองการน้ําเพราะกระหาย ตองการพักผอน 
ตองการที่อยูอาศัย ตองการความสะดวกสบาย เปนตน 
  1.2  ผูบริโภคเปนผูมีอํานาจซื้อ ผูบริโภคจะมีแคเพียงความตองการอยางเดียวไมไดแต
เขาจะตองมีอํานาจซื้อดวย ถามีเพียงความตองการแลวไมมีอํานาจซื้อ ก็ยังไมใชผูบริโภคของสินคา
นั้น 
  1.3  การเกิดพฤติกรรมการซื้อ เมื่อผูบริโภคมีความตองการและมีอํานาจซื้อแลวก็จะเกิด
พฤติกรรมการซื้อ เชน ผูบริโภคซื้อที่ไหน ซื้อเมื่อไร ใครเปนคนซื้อ ใชมาตรการอะไรในการตัดสินใจ
ซื้อ ซื้อมากหรือนอยแคไหน 
  1.4  พฤติกรรมการใช ผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชสินคาอยางไร เชน ด่ืมสุราที่ไหน ที่
บานหรือที่รานอาหาร ด่ืมกับใคร คนเดียวหรือกับเพ่ือน ด่ืมเมื่อใด ด่ืมมากนอยแคไหน ด่ืมอยางไร 
สุราอยางเดียวหรือผสมน้ําหรือผสมน้ําโซดา หรือผสมน้ําอัดลมในการผสมแตละครั้งเปนตน 
 2. โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศึกษาสิ่งจูงใจที่ทําให
ผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคา โดยมีการเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimuli) ที่ทําใหเกิดความ
ตองการกอน โดยสิ่งกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกายและสิ่งกระตุนจากภายนอก สิ่งกระตุน
ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box)ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) 
ที่ผูผลิตไมสามารถคาดคะเนได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซึ่งไดรับอิทธิพล
จากลักษณะของผูซื้อและจะมีการตอบสนองของผูซื้อ(Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ 
(Buyer’s purchase decision) หนาที่ของนักการตลาด คือ พยายามเขาใจถึงสิ่งที่เกิดข้ึนในความรูสกึ
นึกคิดของผูซื้อระหวางสิ่งกระตุนที่มีจากภายนอกกับการตัดสินใจของผูซื้อ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และ
คณะ. 2539:110-115; อางอิงจาก Kotler. 2000) 
 3. การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing 
Consumer Behavior) เปนการคนหาหรือวิจัยเก่ียวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค เพ่ือ
ทราบถึงลักษณะและความตองการและพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวย
ใหนักการตลาดสามารถกําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองความ
พึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสมโดยมีรายละเอียดของคําถาม 7 คําถาม เพ่ือตอบคําถาม 7 
ประการเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค ในตาราง (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอ่ืนๆ.  2546: 194)  
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ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ(7Os) 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
(Who is in the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย(Occupants) ทางดาน 
(1) ประชากรศาสตร 
(2) ภูมิศาสตร 
(3) จิตวิทยา 
(4) พฤติกรรมการบรโิภค 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the consumer buy?) 

สิ่งทีผู่บริโภคตองการซื้อ(Objects) สิ่งที่ผูบริโภค 
ตองการจากผลติภัณฑคือ ตองการคุณสมบัติและ
องคประกอบของผลิตภัณฑ และความแตกตางที่
เหนือกวาคูแขงขัน 

3. ทําไมผูบรโิภคจึงซื้อ 
(Why does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ(Objectives) ผูบริโภคซื้อ 
สินคาเพ่ือสนองความตองการของเขาดาน
รางกายและดานจิตวิทยาซึ่งตองศึกษาถงึปจจัยที่
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ 
(1) ปจจัยภายในหรือปจจัยดานจิตวิทยา 
(2) ปจจัยทางสงัคมวัฒนธรรม 
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมสีวนรวมในการตัดสินใจซื้อ 
(Who participates in the buying?) 

บทบาทของกลุมตางๆ(Organizations) ที่มี 
อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
(1) ผูริเริ่ม 
(2) ผูมีอิทธิพล 
(3) ผูตัดสินใจซื้อ 
(4) ผูซื้อ 
(5) ผูใช 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด โอกาสในการซื้อ(Occasions) เชน ชวงเดือนใด 
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(When does the consumer buy?) ของป หรือชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของ 
เดือน ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษ หรือ 
เทศกาลวันสําคัญ 

6. ผูบริโภคซื้อทีไ่หน 
(Where does the consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลงหรือสถานที่จําหนาย(Outlet)ที่
ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชนหางสรรพสนิคาฯลฯ 

 
ตาราง 2  (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ(7Os) 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the consumer buy?) 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) 
ประกอบดวย 
(1) การรับรูปญหา 
(2) การคนขอมูล 
(3) การประเมินผล 
(4) การตัดสินใจซื้อ 
(5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

 
 4. กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค กระบวนการในที่นี้หมายถึง กรรมวิธีหรือลําดับ
การกระทําซึ่งดําเนินตอเนื่องกันไปจนสําเร็จลง ณ ระดับหนึ่ง กระบวนการซื้อของผูบริโภค ประกอบ
ไปดวยประเด็นตางๆ ดังนี้ การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) การเลือกตราสินคา (Brand 
choice) การเลือกผูขาย (Dealer choice) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) และการเลือก
ปริมาณการซื้อ (Purchase amount) โดยผานกระบวนการตัดสินใจ 5 ข้ันตอน ดังนี้ (Kotler.  2000: 
178-183) 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แบบจําลองกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 
 ที่มา: Kotler.  (2000).  Marketing Management.  p.179. 
 

การรับรูปญหา 
(Problem 

Recognition) 

การคนหา 

ขอมูล 
(Information 

Search) 

การตัดสินใจซื้อ 
(Purchase 
Decision) 

 
 

การประเมิน
ทางเลือก 

(Evaluation of 
Alternatives) 

พฤติกรรม 

ภายหลังการซื้อ 

(Post purchase 
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  4.1  การรับรูปญหา (Problem Recognition) หมายถึง การที่บุคคลรับรูถึงความตองการ
ของคนซึ่งอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุน ความตองการภายในตัวบุคคลเมื่อถึงระดับหนึ่งจะ
กลายเปนสิ่งกระตุน บุคคลจะเรียนรูวิธีการจัดการกับสิ่งกระตุนจากประสบการณในอดีตสวนความ
ตองการจากสิ่งกระตุนภายนอกนั้น เกิดจากการไดรับการกระตุนจากสิ่งแวดลอมภายนอกที่นักการ
ตลาดพยายามกระตุนความตองการของผูบริโภคเชน การโฆษณาทางโทรทัศน 
  4.2  การคนหาขอมูล (Information Search) การที่ผูบริโภคไดรับการกระตุนแลวยังไม
ดําเนินการตอบสนองความตองการในทันที ความตองการจะถูกเก็บไวในความทรงจําเพ่ือตอบสนอง
ความตองการในภายหลัง และเมื่อความตองการถูกสะสมไวมากทําใหผูบริโภคเกิดความตั้งใจที่จะ
ไดรับการสนองความตองการทําใหเกิดการคนหาขอมูลเพ่ือหาทางสนองความตองการที่ถูกกระตุน 
โดยแหลงของการแสวงหาขอมูลของผูบริโภคจะมาจากแหลงตางๆ 4 แหลงดวยกัน คือแหลงบุคคล 
แหลงทางการคา แหลงสาธารณะ และแหลงประสบการณ 
  4.3  การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบริโภคไดรับขอมูลมา
จากข้ันตอนที่ 2 ผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตางๆ 
  4.4  การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินผลทางเลือกจะชวยให
ผูบริโภคกําหนดความพอใจระหวางผลิตภัณฑตางๆ ที่เปนทางเลือก โดยปกติแลวผูบริโภคจะ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่ชอบที่สุด 
  4.5  ความรูสึกภายหลังการซื้อ (Post purchase) หลังจากซื้อและทดลองใชผลิตภัณฑ
แลวผูบริโภคจะมีประสบการณเก่ียวกับความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑ ซึ่งนักการตลาดจะตอง
พยายามทราบถึงระดับความพอใจของผูบริโภคภายหลังการซื้อ เพราะถาผูบริโภคพอใจภายหลังการ
ซื้อผลิตภัณฑจะทําใหเกิดการซื้อซ้ําอีก 
 5. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Kotler. 2000: 161-175) 
ดังตอไปนี้ 
  5.1  ปจจัยทางวัฒนธรรม “วัฒนธรรม” หมายถึง พฤติกรรมและสิ่งที่คนสรางข้ึนดวยการ
เรียนรูจากกัน และรวมใชอยูในพวกของตน วัฒนธรรมที่เรียนรูจากกันนั้น หากเรียนรูจากการ
ถายทอดจากคนรุนหนึ่งไปยังคนอีกรุนหนึ่งซึ่งอาจมีสถาบันทางสังคมตางๆ คอยเสริมแรงเพ่ือให
วัฒนธรรมนั้นดํารงอยูตลอดไป วัฒนธรรมนั้นเรียกวา วัฒนธรรมหลัก ที่มักมีการปฏิบัติสืบทอดกันมา
เปนเวลานาน สังคมใหญๆ นอกจากมีวัฒนธรรมหลักแลวยังมีอนุวัฒนธรรมซึ่งหมายถึงวัฒนธรรม
ของคนกลุมยอยที่ประกอบเขากันเปนสังคมใหญนั้น 
  5.2  ปจจัยทางสังคม ประกอบดวย 
   5.2.1  กลุมอางอิงหมายถึงกลุมบุคคลซึ่งผูบริโภคคนนั้นยึดถือเอาเปนแบบอยางใน
การบริโภคหรือไมบริโภคก็ตาม โดยที่ผูบริโภคคนนั้นจะเปนสมาชิกของกลุมหรือไมก็ได กลุมอางอิง
ใดที่ผูบริโภคยึดถือเอาเปนแบบอยางในการประพฤติปฏิบัติตาม อยากเขาเปนสมาชิกดวยกลุมอางอิง
นั้นเรียกวา กลุมปณิธานกลุมอางอิงใดที่ผูบริโภคยึดถือเอาเปนแบบอยางในการที่จะไมประพฤติ
ปฏิบัติตาม และไมอยากเขาเปนสมาชิกดวย กลุมอางอิงนั้นเรียกวา กลุมแยกตัวออก 
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   5.2.2  กลุมครอบครัว หมายถึง การที่คนตั้งแตสองคนข้ึนไปมาอยูรวมกันโดยมี
ความสัมพันธกันดวยการแตงงานหรือมีความผูกพันกันทางสายโลหิตหรือดวยการรับเปนบุตรบุญ
ธรรม จํานวนคนที่มาอยูรวมกันเปนครอบครัวหรือที่เรียกวาขนาดของครอบครัวยอมสงอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยเฉพาะอยางย่ิงผลิตภัณฑสวนกลางที่จะตองบริโภครวมกัน 
   5.2.3  ชนชั้นทางสังคมของผูบริโภค สิ่งที่จะกําหนดหรือแสดงเอกลักษณของฐานะ
ทางชนชั้นทางสังคมของบุคคลหนึ่ง ประกอบดวยภูมิหลัง ความเก่ียวพันทางครอบครัว การคบเพ่ือน 
ทาทีทางศีลธรรม ระดับการศึกษา ความสําเร็จทางอาชีพ รสนิยมในการบริโภค ทรัพยสินใน
ครอบครอง 
   5.2.4  สถานภาพและบทบาท สถานภาพหมายถึง ฐานะ ตําแหนงหรือเกียรติยศ
ของบุคคลที่ปรากฏในสังคม สวนบทบาทหมายถึง การทําตามหนาที่ที่สังคมกําหนดไว 
   5.2.5  ปจจัยสวนบุคคล บุคคลยอมมีลักษณะที่แตกตางกันไปไมวาจะเปน เพศ อายุ
สถานภาพสมรส อาชีพ รายได การศึกษา ซึ่งสงผลตอความแตกตางในการบริโภคของบุคคลดวย
เชนกัน 
   5.2.6  ปจจัยทางจิตวิทยา กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคยังตกอยูภายใต
อิทธิพลของปจจัยทางจิตวิทยาที่สําคัญ 5 อยาง คือ การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อถือ และ
ทัศนคติ ซึ่งสงผลตอการตัดสินใจบริโภคของบุคคล คนเราเมื่อไดรับแรงจูงใจจากการกระตุนทั้ง
ภายในและภายนอก จะทําใหเกิดการรับรูและเรียนรูสิ่งนั้นๆ โดยการรับรูจะเปนกระบวนการในการ
กลั่นกรองสิ่งกระตุนที่ไดรับ สวนการเรียนรูจะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจากที่ไดสะสม
ความรูและประสบการณที่ผานมา ซึ่งขอมูลขาวสารและประสบการณที่ไดรับ รวมทั้งการเขาเก่ียวของ
กับกลุมตางๆ จะสงผลทําใหบุคคลนั้นเกิดความชอบหรือไมชอบในสิ่งนั้นดวย กลาวคือ ทําใหบุคคล
เกิดทัศนคติตอสิ่งนั้นข้ึนมา และกระบวนการทั้งหมดก็สงผลใหเกิดพฤติกรรมตอไป 
 6. บทบาทหนาที่ของผูบริโภคที่เก่ียวของกับการตัดสินใจซื้อ นักการตลาดควรรูวา 
ผูบริโภคแตละคนที่อยูในตลาดตางก็มีตําแหนงหนาที่เก่ียวของกับการตัดสินใจซื้อสินคาแตกตางกัน
ตามสถานการณ เชน ผูบริโภคที่เปนลูกที่อยูในวัยเรียน อาจเปน “ผูมีอิทธิพลตอผูซื้อ (พอแม) ในการ
ซื้อบาน และขณะเดียวกันผูเปนลูก ก็มีบทบาทในการเปน “ผูตัดสินใจซื้อ” ในการซื้อของใชสวนตัว  
ฉะนั้นในการตัดสินใจซื้อ ผูบริโภคมักจะมีหลายบทบาทที่เก่ียวของกับการตัดสินใจซื้อสินคาของ
ตนเอง และผูอ่ืนดวย ดังพิจารณาไดจากรายละเอียดตอไปนี้ (Kotler.  1994: 161) ผูบริโภคแตละคน 
มีบทบาทหนาที่ไดดังตอไปนี้ 
  6.1  ผูเริ่ม (Initiator) คือ บุคคลผูริเริ่มคิดถึงการซื้อสินคาอยางใดอยางหนึ่ง 
  6.2  ผูที่มีอิทธิพล (Influencer) คือ บุคคลผูที่มีความคิดเห็น ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซื้อ 
  6.3  ผูตัดสินใจซื้อ (Decider) คือบุคคลผูมีอํานาจแลหนาที่ในการตัดสินใจซื้อวา จะซื้อ
สินคาอะไร ซื้อที่ไหน ซื้ออยางไร 
  6.4  ผูซื้อ (Buyer) คือ บุคคลผูที่ทําหนาที่ในการซื้อสินคา  
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  6.5  ผูใช (User) คือ บุคคลผูที่ทําหนาที่บริโภค หรือ ใชสินคาและบริการ  
 จากแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค ทําใหทราบถึงจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่ง
กระตุนที่ทําใหเกิดความตองการ ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค กระบวนการตัดสินใจซื้อทั้ง 
5 ข้ันตอน เพ่ือตอบสนองความตองการที่เกิดข้ึน ทําใหสามารถนําแนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค มาชวยประเมินถึงกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคในแตละข้ันตอนของแตละบุคคลได 
 
5. ประวัติความเปนมาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 
  ประสบการณที่เกิดข้ึนกับทุกคนในทุกๆวัน 
 ครั้งแรก 
 แคมเปญเสริมสรางภาพลักษณองคกรของธนาคารไทยพาณิชย 
 สื่อสะทอนประสบการณที่สรางบุคลิกและความหมายใหแตละชีวิต 
 ครั้งแรก จารึกไวในเวลา ล้ําคาในความทรงจํา 
 ครั้งแรก เกิดข้ึนกับทุกคน ทุกที่ ทุกเวลา ไมวาเราจะเปนใคร ผานประสบการณใดมาบาง 
 ทุกครั้งแรก ลวนมีความพิเศษ กําหนดตัวเราใหเปนเรา สรางความภูมิใจและความมั่นใจ 
 ครั้งแรกในวันวานเปนรากฐานในวันนี้ ครั้งแรกในวันนี้เปนพ้ืนฐานของอนาคต 
 ครั้งแรกยังคงเกิดข้ึนอยูตลอดเวลา สานทอคุณคาของทุกชีวิต 
 ชีวิตเดินทางเติบโตผานครั้งแรกไมมีที่สิ้นสุด 
 ครั้งแรกไมมีขอบเขต 
 ธนาคารไทยพาณิชย 
 ธนาคารไทยแหงแรก 
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ภาพประกอบ 4 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
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 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยแหงแรก ของไทย กอตั้งในป 
2449 ตามขอมูลงบการเงิน ณ วันที่ 31 มีนาคม 2556 (งบการเงินรวม) ที่นําสงธนาคารแหงประเทศ
ไทย ธนาคารมีขนาดของสินทรัพย เงินฝาก และสินเชื่อใหญเปนอันดับ 3 ของระบบธนาคารพาณิชย 
 โดย ณ วันที่ 31 มีนาคม 2556 ธนาคารมีสินทรัพยรวม 2,365 พันลานบาท มีเงินฝาก 
1,656 พันลานบาทและมีสินเชื่อ 1,595 พันลานบาท ธนาคารจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหง
ประเทศไทย ตั้งแต พ.ศ. 2519 ปจจุบันหุนของธนาคาร ที่จดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยฯ 
ประกอบดวย หุนสามัญ (SCB, SCB-F) หุนบุริมสิทธิ (SCB-P, SCB-Q) ณ วันที่ 31 มีนาคม 2556 
ธนาคารมีมูลคาหุน ตามราคาตลาด (Market Capitalization) 611,871 ลานบาท 
 ธนาคารไทยพาณิชยมีบริการทางดาน การเงินครบวงจรใหแกลูกคาทุกประเภท ทั้งที่เปน 
บริษัทขนาดใหญ วิสาหกิจ ขนาดกลางและขนาดยอม และลูกคารายยอย ไดแก การรับฝากเงิน การ
โอนเงิน การใหกูยืมประเภทตางๆ การรับซื้อลด การรับรองอาวัล คํ้าประกัน บริการดานปริวรรต
เงินตรา Banc assurance บริการดานการคาตางประเทศ บริการ Cash Management บริการดาน
ธุรกิจหลักทรัพย อาทิ บริการจําหนายหุนกู บริการนายทะเบียนหุนกู การรับประกันการจัดจําหนาย
ตราสารหนี้ นายทะเบียนหลักทรัพย บริการรับฝากทรัพยสิน การจัดการกองทุนสํารองเลี้ยงชีพ และ
กองทุนสวนบุคคล บัตรเครดิตและการรับฝากทรัพยสินผานทางสํานักงานใหญ และเครือขายสาขา 
ของธนาคาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 5 2449 - 2475 กอรากฐานการธนาคารไทย 
 
 2449 - 2475 กอรากฐานการธนาคารไทย 
 ประวัติศาสตรหนาแรกของธนาคารไทยพาณิชย ซึ่งนับเปนสถาบันการเงินแหงแรกของ
ชาวสยามนั้น เริ่มตนข้ึนในนาม "บุคคลัภย" (Book Club) โดย พระเจานองยาเธอกรมหม่ืนมหิศร
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ราชหฤทัย ซึ่งขณะนั้นทรง ดํารงตําแหนงเสนาบดี กระทรวง พระคลังมหาสมบัติในพระบาทสมเด็จ
พระจุลจอม เกลาเจาอยูหัว ทรงตั้งพระทัยอยางแนวแนที่จะใหมีสถาบัน การเงินของสยาม เปน
ฐานรองรับการเติบโตทางดาน เศรษฐกิจการเงินของประเทศ จากการที่โลกตะวันตกได ขยาย
เสนทางการคาทางทะเลมาสูดินแดนสยามเปนอยางมาก ในยุคนั้น ในข้ันแรกจึงทรงริเริ่มดําเนิน
กิจการธนาคาร พาณิชยเปนการ ทดลองในนาม "บุคคลัภย" (Book Club)  

ตอมากิจการทดลองประสบความสําเร็จเปนอยางดี พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา
เจาอยูหัวจึงทรงมีพระบรม ราชานุญาตใหตั้งเปนธนาคารในนาม "บริษัท แบงกสยาม กัมมาจล ทนุ
จํากัด" (Siam Commercial Bank, Limited) เมื่อวันที่ 30 มกราคม พ.ศ. 2449 ประกอบธุรกิจ 
ธนาคารพาณิชย อยางเปนทางการ นับตั้งแตนั้นมาและได กลายมาเปน "ตนแบบธนาคารไทย" โดย
ริเริ่ม นําระบบ และ แนวคิดของการใหบริการ รับฝากเงินออมทรัพย และ บริการ บริการบัญชี 
กระแสรายวัน (Current Account) ถอนเงิน โดยใชเช็คมาใหบริการ แกประชาชน พรอมทั้งจัดตั้ง
สาขาข้ึน ทั้งในกรุงเทพฯ และภูมิภาคตางๆ นอกจากนี้ธนาคารยังมี สวนรวม ในการกอกําเนิดและ
วางรากฐานสหกรณการเกษตร ของประเทศ 

ภาพประกอบ 6 2475 - 2500 มุงมั่นฟนฝาอุปสรรค 
 
 2475 - 2500 มุงม่ันฟนฝาอุปสรรค 
 สยามประเทศตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญทั้งจากการเปลี่ยนแปลงระบอบการ
ปกครอง และจากสงครามโลกครั้งที่ 2 บริษัทแบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด ในขณะนั้นไดเปลี่ยนชื่อ
ตามนโยบาย "เชื้อชาตินิยม" ของรัฐบาลที่เปลี่ยนชื่อประเทศจาก "สยาม" เปน "ไทย" โดยเปลี่ยนมา
เปน ธนาคารไทยพาณิชย พรอมทั้ง มีการเปลี่ยนแปลงโครงสรางการบริหารของธนาคารใหม ให
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ผูบริหาร ชาวไทยที่มีความรูความสามารถไดข้ึนเปนผูบริหาร แทนที่จะเปนชาวตะวันตกแบบเดิม 
โดยธนาคารยังคงยึดมั่นในนโยบายความมั่นคงของธนาคารเปนสําคัญ และเนื่องจากธนาคาร ไดสั่ง
สมความรู ตลอดจนประสบการณดานการเงินธนาคารจึงมีบทบาทในการอํานวยความสะดวกดาน
การเปนแหลง เงินทุนและการ เปนตัวกลางดานการเงินระหวางประเทศใหกับ พอคาตลอดชวง
สงครามการใหกูยืมเงินเพ่ือสรางบานการสงเสริม พอคาคนไทยในการประกอบธุรกิจใหไดรับความ
สะดวกสบาย รวมทั้งการตั้งบริษัทคลังสินคาเพ่ือสรางความปลอดภัยในการเก็บรักษาสินคาใหแก
ลูกคา นอกจากนี้ธนาคารไดถวายความ จงรักภักดีแดพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว และบําเพ็ญกุศล 
สาธารณประโยชนดวยการถวายผาพระกฐินการสราง ตึกโรงพยาบาลใหแกโรงพยาบาลศิริราชเปน
ตน 
 

ภาพประกอบ 7 2500 - 2516 หนุนเนื่องเมืองไทย 
 
 2500 - 2516 หนุนเน่ืองเมืองไทย 
 พัฒนาบทบาทของธนาคารไทยพาณิชยในการเปนหนึ่งในฟนเฟองที่ชวยพัฒนาเศรษฐกิจ
ของประเทศไทยไดดําเนินมาอยางตอเนื่องจนถึงยุคที่ความมั่นคงภายในประเทศ เปนเรื่องที่ตองให
ความสําคัญมากที่สุด โดยเฉพาะอยางย่ิง การระวังภัยจากลัทธิคอมมิวนิสต ธนาคารยังคงมุงมั่นที่จะ
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วางรากฐานทางดานการเงินการธนาคารใหแข็งแกรง และมั่นคงข้ึน พรอมที่ จะเปนกําลังหลอลื่นการ
พัฒนาเศรษฐกิจในดานอ่ืนๆ ดวยเชนกัน โดยธนาคารไดปรับปรุงระบบงานของธนาคารใหทันสมัย
และมี ประสิทธิ-ภาพพรอมใหบริการลูกคา ทําการปรับปรุงโครงสราง การบริหารงาน พรอมทั้งให
ความสําคัญแกงานดานทรัพยากรบุคคล ดวยธนาคารตระหนักถึงคุณคาความสําคัญของบุคลากร
ภายในธนาคารจึงจัดใหมีการพัฒนาพนักงานทั้งดานการบริการและปฏิบัติการ จัดสวัสดิการใหแก
พนักงาน รวมทั้งการทํา กิจกรรมเพ่ือสังคม ทั้งการทํานุบํารุง และจรรโลงพระพุทธศาสนา การ
สนับสนุนการแพทย การสาธารณสุขพ้ืนฐานซึ่งบทบาท ของธนาคารไทยพาณิชยในยุคนี้ 
เปรียบเสมือนตนโพธิ์ที่ไดหย่ังรากลึก มีลําตนที่แข็งแรงและพรอมจะแตกก่ิงกานสาขาเปนไมใหญ
อยางรวดเร็ว และสงางาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 8 2516 - 2531 แผสาขาล้ําหนานวัตกรรม 
 
 2516 - 2531 แผสาขาล้ําหนานวัตกรรม 
"ม่ันคงดวยรากฐาน บริการดวยนํ้าใจ" คือคําขวัญของธนาคารที่เกิดข้ึนในยุคนี้ ซึ่งเปนยุคที่เกิด
การเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคมและการเมืองที่สําคัญอีกครั้งหนึ่งจากเหตุการณ 14 ตุลาคม 
2516 และ 6 ตุลาคม 2519 แตก็เปนยุคที่ธนาคาร กาวไปขางหนา อยางแข็งแกรงดวยรากฐานที่
มั่นคงพรอมการปรับปรุง และเปลี่ยนแปลงนานาประการ เพ่ือเขาสูยุคธนาคารอิเล็ก ทรอนิกส ทั้งการ
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ปรับปรุงโครงสรางการบริหารการขยายเครือขายของธนาคาร ทั้งในประเทศ และตางประเทศ โดย
ธนาคารไดนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาใชในงานดานตางๆ ของธนาคารทั้งที่สํานักงานใหญ และ
สาขาตางๆเพ่ือให การบริการลูกคาเปนไปอยางรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา พรอมทั้งสรางมิติใหม
ของการใหบริการ ธนาคารอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย ดวยการเปดใหบริการ Auto-matic Teller 
achine (ATM) หรือเปนที่รูจักกันดีในขณะนั้นวา "บริการเงินดวน" เปนธนาคารแรกในประเทศไทย 
รวมถึงการใหบริการธนาคารทางโทรศัพท (Tele-Banking) แกลูกคารายบุคคล และอินโฟแบงก้ิง 
ธนาคารเพ่ือธุรกิจ (Info-Banking) แกลูกคาองคกร นอกเหนือจากการมุงมั่นพัฒนา เพ่ือการ
ใหบริการลูกคาแลวนั้น ธนาคารยังมุง 
 

 
ภาพประกอบ 9 2531 - 2540 ขยายธุรกิจสรางพันธมติรสูสากล 

 
 2531 - 2540 ขยายธุรกิจสรางพันธมิตรสูสากล 
 "ยุคทองของเศรษฐกิจไทย" และ "ปญหาเศรษฐกิจฟองสบู" ตางเกิดข้ึนในยุคนี้ ซึ่งเปน
ยุคที่ธนาคาร และระบบสถาบันการเงิน อ่ืนๆ ในประเทศ ตางก็เติบโตเคียงคูไปกับการขยายตัวของ 
ระบบเศรษฐกิจและตองเผชิญปญหาเมื่อประเทศเผชิญกับภาวะ วิกฤตใน พ.ศ. 2540ซึ่งในยุคนี้ ผล
การดําเนินงานของธนาคารในดานตางๆ ไดเติบโต อยางรวดเร็วมีการขยายธุรกิจอยางรุดหนา มั่นคง 
จนไดรับการยกยอง จากนิตยสารการเงินธนาคารใหเปน "ธนาคารแหงป" (Bank of the Year) ถึง 
4 ปซอน คือ พ.ศ. 2532–2535 ในฐานะที่เปนธนาคารพาณิชยที่มีผลงานเดนสุดของการธนาคาร
พาณิชยไทย อยางรอบดาน และจากการขยายตัวของธนาคาร รวมทั้งการเตรียม พรอมรองรับความ



    

 

33 

เจริญในอนาคต ธนาคารจึงพิจารณา ยายที่ทําการ จากชิดลม ไปยังสํานักงานใหญแหงใหมที่ SCB 
Park Plaza ในป พ.ศ. 2539 ซึ่งอาคารสํานักงานใหญ แหงใหมของธนาคารนับได วาเปน อาคาร
อัจฉริยะแหงหนึ่ง ของประเทศไทยตอมาในชวงป พ.ศ.2540 ที่ประเทศไทย ไดเผชิญกับปญหาวิกฤต
ทางเศรษฐกิจ และ ปญหาการขาดความ เชื่อมั่นในสถาบันการเงินของไทย ธนาคารยัง คงไดรับ
ความไววางใจ และความเชื่อมั่นจากลูกคาเปนอยางสูงโดยยอด เงินฝากรวมของธนาคาร (ณ วันที่ 
31 ธันวาคม 2540) มีอัตราเติบโตสูงที่สุดในระบบธนาคารพาณิชย ในปเดียวกันนี้เองธนาคารไดทํา
การเพ่ิมทุนอีกครั้งหนึ่ง เพ่ือใหเปน ไปตามมาตรการ ของธนาคารแหงประเทศไทย โดยที่การ
ดําเนินงาน ของธนาคาร ทั้งทางดานธุรกิจและดานกิจกรรมองคกร เพ่ือสังคมยังคงยึดมั่นใน หลักการ
มุงไปที่คุณภาพและได ประสิทธิผลคุมคา 

 
ภาพประกอบ 10 2541 – 2542กาวกลาฝามรสุม 

 

 2541 – 2542 กาวกลาฝามรสุม 
 ผลจาก"ปญหาเศรษฐกิจฟองสบู"ไดสงผลตอเนื่องตอเศรษฐกิจ ของประเทศไทย แมแต
การดําเนินงานของธุรกิจธนาคารพาณิชย ตางไดรับ ผลกระทบอยางรุนแรง จากสภาวะเศรษฐกิจที่
ซบเซา อยางหนักและจากการดําเนินมาตรการที่เขมงวดตามกรอบของ กองทุนการเงินระหวาง
ประเทศ (IMF) ซึ่งธนาคารไทยพาณิชย ไดรับ ผลกระทบจากวิกฤตเศรษฐกิจอยางหลีกเลี่ยงไมไดจงึ 
ถือไดวายุคนี้ เปนยุคที่วิกฤตของ ธนาคารโดยมีปริมาณสินเชื่อ ดอยคุณภาพ เพ่ิมข้ึนตามลําดับ
ธนาคารจึงมุงแกปญหาที่เกิดข้ึน โดยการพยายามรักษาความพอเพียงของเงินกองทุนการปรับปรุง 
โครงสรางหนี้ การปรับปรุงโครงสรางองคกร ของธนาคาร และการตัดทอนรายจายตางๆ ซึ่งไดรับ
ความรวมมือ รวมใจจากพนักงานของธนาคารอยางดีย่ิง พรอมทั้งการแกปญหา ในระยะยาว ของ
ธนาคาร ดวยการเพ่ิมทุนที่สําเร็จลุลวงดวยดี ทั้งการ เสนอขายหุนใหแกผูถือหุนเดิม ผูลงทุนใน
ตางประเทศ และการออกหุนกูที่ถือเปนการขายหุนเพ่ิมทุนครั้งใหญที่สุด ของไทยโดยไดรับการ
กลาวถึงในฐานะ Equity Deal of the Year ในเอเชียจาวารสารการเงินหลายฉบับ 
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นอกจากนี้ธนาคารยังมุงเปน "ธนาคารที่ดีที่สุดในประเทศ" ผานการ ปรับปรุงโครงสรางระบบงาน
ตางๆ การมีกลยุทธในการดําเนินธุรกิจที่ ชัดเจน รวมทั้งการบริหารจัดการที่โปรงใส และเปดเผยได 
จึงนับไดวา ธนาคารไดผานพนวิกฤต และพรอมสําหรับการกาวไปสูการเติบโตอยาง มั่นคงในวัน
ขางหนาอยางเต็มที่ 
 

 
ภาพประกอบ 11 2542 - ปจจุบัน คุณภาพ คุณธรรม สองนําอนาคต 

 

 2542 - ปจจุบัน คุณภาพ คุณธรรม สองนําอนาคต 
 "เราจะเปนธนาคารที่ ลูกคา ผูถือหุน พนักงาน และ สังคมเลือก" (Bank of Choice for 
Our Customers, Shareholders, Employees and Community) คือ วิสัยทัศนของธนาคารในการ 
ดําเนินงานของศตวรรษใหม ที่มุงสูการเปนธนาคารที่ทุกคนเลือก พรอมทั้งตระหนักถึงการเปน
สมาชิกที่ดีของสังคมมีการบริหารงาน ดวยหลักธรรมาภิบาล ดวยจริยธรรม ตลอดจนการทํา
ประโยชน คืนแกสังคม และเพ่ือใหสามารถบรรลุถึงวิสัยทัศนที่ตั้งไว 

ธนาคารจึงกําหนดพันธกิจไวอยางชัดเจนวา จะมุงพัฒนาสูการเปน ธนาคารครบวงจรชั้น
นําของประเทศ (The Premier Universal Bank) ซึ่งหมายถึงธนาคารที่ใหบริการทางการเงินอยาง
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ครบวงจร เพ่ือตอบสนองความตองการที่หลากหลายของลูกคาทั้งลูกคารายยอย และลูกคาธุรกิจ และ 
เพ่ือใหสอดคลองกับทิศทางเศรษฐกิจ และการดําเนินธุรกิจ ธนาคารจึงไดดําเนิน "โครงการปรับปรงุ 
ธนาคาร" (Change Program) ซึ่งเปนโครงการที่อยูเบ้ืองหลัง การเปลี่ยนแปลงและความสําเร็จของ
ธนาคาร รวมทั้งการพัฒนา เครือขาย ในการใหบริการอยางครบวงจร การพัฒนาบริการใหมๆ และ
การพัฒนาบุคลากรและ การดําเนินกิจกรรมองคกรเพ่ือสังคม อยางตอเนื่อง  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 12 วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยมองคกร 
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ภาพประกอบ 13 โครงสรางผูถือหุนรายใหญ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 14 โครงสรางการบริหารงาน 
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ภาพประกอบ 15 ความสามารถในการทํากําไรและการขยายตัวของสินเชื่อ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 16 คุณภาพสินทรัพยและมูลคาตลาดรวม 
 
 

 

 



    

 

38 

 ภาพรวมการดําเนินธุรกิจป 2555 
 ป 2555 นับเปนปแหงความสําเร็จอีกปหนึ่งของธนาคารไทยพาณิชยโดยเปนปที่ 3 
ติดตอกันที่ธนาคารมีกําไรสุทธิสูงสุดเปนประวัติการณและผลการดําเนินงานเกินกวาเปาหมายที่
กําหนดไวตอนตนปทามกลางสภาพเศรษฐกิจโลกที่ไมเอ้ืออํานวย และสงผลใหการคาระหวาง
ประเทศของไทยเติบโตนอยลงโดยเฉพาะดานการสงออก ผลการดําเนินงานที่แข็งแกรงของธนาคาร
สะทอนใหเห็นถึงความสามารถในการปรับตัวไดอยางรวดเร็วและความเหมาะสมของยุทธศาสตรการ
ดําเนินธุรกิจ  
 ในป 2555 ธนาคารสามารถสรางผลตอบแทนตอผูถือหุนที่รอยละ 19.9 โดยมีกําไรสุทธิ
สูงสุดเปนประวัติการณจํานวน 40.2 พันลานบาท เพ่ิมข้ึน 9 พันลานบาท หรือรอยละ 28.9 จากกําไร
สุทธิจานวน 31.2 พันลานบาทในป 2554 (ไมรวมกําไรพิเศษครั้งเดียวจากการปรับมูลคาของเงิน
ลงทุนจากการซื้อบริษัท ไทยพาณิชยประกันชีวิต จํากัด (มหาชน) (SCB Life) ที่บันทึกในไตรมาส 
1/2554 โดยกําไรที่สูง ข้ึนนั้นสะทอนถึงกลยุทธในการดําเนินธุรกิจที่มีประสิทธิผล รวมทั้ง
ความสามารถในการดําเนินงานตามกลยุทธที่วางไว ธนาคารมีรายไดรวม 103 พันลานบาทในป 
2555 เพ่ิมข้ึนรอยละ 19.8 จากป 2554 (ไมรวมกําไรพิเศษครั้งเดียวจากการปรับมูลคาของเงินลงทุน
จากการซื้อ SCB Life ที่บันทึกในไตรมาส 1/2554) ซึ่งเปนผลมาจากการขยายตัวอยางแข็งแกรงของ
สินเชื่อ และรายไดที่มิใชดอกเบ้ีย โดยเฉพาะการเพ่ิมข้ึนของรายไดจากการรับประกันภัย และกําไร
จากธุรกรรมเพ่ือคาและการปริวรรตเงินตราตางประเทศ เพ่ือรักษาความสามารถในการทํากําไร 
ธนาคารไดมุงเนนการควบคุมคาใชจายและปรับปรุงประสิทธิภาพในการทางาน สงผลใหอัตราสวน
คาใชจายตอรายไดลดลงเปนรอยละ 41.2 จากรอยละ 42.9 ในป 2554 (ไมรวมกําไรพิเศษครั้งเดียว
จากการปรับมูลคาของเงินลงทุนจากการซื้อ SCB Life ที่บันทึกในไตรมาส 1/2554)  
 ธนาคารมีสินทรัพยรวมจํานวน 2.27 ลานลานบาท เพ่ิมข้ึน 422 พันลานบาท (หรือรอยละ 
22.8) จากสิ้นป 2554 ซึ่งนับเปนครั้งแรกที่ธนาคารมีขนาดสินทรัพยเกินกวา 2 ลานลานบาท  
ในดานสินเชื่อมีอัตราการขยายตัวรอยละ 19.7 จากปกอน พรอมทั้งคุณภาพของสินทรัพยดีข้ึน โดย
สัดสวนสินเชื่อดอยคุณภาพตอสินเชื่อรวมลดลงเปนรอยละ 2.13 เปนผลจากกลยุทธในการจัดการ
สินเชื่อดอยคุณภาพที่มีประสิทธิผล เชน การชําระหนี้ การประมูลและยึดทรัพย การขายสินเชื่อดอย
คุณภาพ การปรับโครงสรางหนี้ รวมทั้งการปองกันสินเชื่อดอยคุณภาพเกิดใหมอยางตอเนื่อง  
 ธนาคารรักษาความเปนผูนาดานผลิตภัณฑและบริการตางๆ สําหรับลูกคาบุคคลรวมถึง
เปนผูนําดานจํานวนสาขาและเครือขายเอทีเอ็มของประเทศ สวนหนึ่งเปนผลของการขยายสาขา
อยางตอเนื่อง ณ สิ้นป 2555 ธนาคารมีจํานวนสาขา 1,142 แหง เอทีเอ็ม 8,700 เครื่อง และศูนย
แลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 108 แหง นับเปนเครือขายการใหบริการทางการเงินที่ใหญที่สุดใน
ประเทศไทย  
 จากการที่ธนาคารเปนธุรกิจการใหบริการ ธนาคารใหความสําคัญอยางมากกับการรักษา
ความผูกพันของพนักงานควบคูไปกับการสรางความผูกพันของลูกคาของธนาคารใหอยูในระดับสูง 
โดยที่ความผูกพันในระดับสูงจากทั้งลูกคาและพนักงานทําใหธนาคารไดเปรียบในการแขงขัน และทํา
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ใหมั่นใจไดวาธนาคารจะมีความสามารถในการทํากําไรไดอยางย่ังยืน (หมายเหตุ กรอบแนวคิดใน
การวิจัย) 
  ปจจุบันธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) มีชองทางในการใหบริการลูกคาผาน 4 
ชองทาง คือ 
 1.  ผานสาขาธนาคารไทยพาณิชย   
  ขอดี   สามารถติดตอกับเจาหนาที่ธนาคารไดโดยตรง มีปฏิสัมพันธไดทันที 
  ขอดี    ธนาคารสามารถเสนอผลิตภัณฑของธนาคารไดทุกผลิตภัณฑ 
  ขอจํากัด ตองใชบริการที่สาขาเทานั้น 
 2.  ผาน Call Center 02-777-7777  
  ขอดี  สามารถติดตอกับเจาหนาที่ธนาคารไดโดยตรง มีปฏิสัมพันธไดทันที 
  ขอดี  สามารถโทรติดตอไดทุกทีทุกเวลา 
  ขอจํากัด ไมสามารถจบรายการเสนอผลิตภัณฑของธนาคารได ตองสงตอใหสาขา 
ทํารายการ 
 3.  ผานเว็บไซท www.scbeasy.com 
  ขอดี  สามารถทํารายการไดทุกทีทุกเวลา 
  ขอดี  ลูกคาไมตองเสียเวลาในการติดตอทําธุรกรรมที่สาขา หรือ Call Center 
  ขอจํากัด ธนาคารไมสามารถเสนอขายผลิตภัณฑของธนาคารไดทุกผลิตภัณฑ  
  ขอจํากัด ไมสะดวกเมื่อใชบริการผานเว็บไซท บนโทรศัพทมือถือ แบบสมารทโฟน 
 4.  ผานโมบายแอพพลิเคชั่น SCB Easy Application  
  ขอดี  สามารถทํารายการไดทุกทีทุกเวลา 
  ขอดี  ลูกคาไมตองเสียเวลาในการติดตอทําธุรกรรมที่สาขา หรือ Call Center 
  ขอดี  มีความสะดวก ใชงานงาย ปลอดภัย ตอบสนองกับวิถีชีวิตของผูใช 
 โทรศัพทมือถือแบบสมารทโฟนปจจุบัน และสะดวกกวาผานเว็บไซท  
  ขอจํากัด ธนาคารไมสามารถเสนอขายผลิตภัณฑของธนาคารไดทุกผลิตภัณฑ  
 
 เนื่องจากชองทางในการบริการผาน เว็บไซท และ ผาน โมบายแอพพลิเคชั่น ทางธนาคาร
ทําข้ึนเพ่ือมุงอํานวยความสะดวกในการใหบริการลูกคา และประกอบกับพฤติกรรมการใชงานผาน
สองชองทางดังกลาว ไมเหมาะกับการนําเสนอผลิตภัณฑทางธนาคาร ซึ่งปจจุบันมีหลากหลาย
ผลิตภัณฑ และผลิตภัณฑของธนาคารสวนใหญตองมีการใหขอมูลเชิงลึกเพ่ิมเติมใหกับลูกคา  
 ดังนั้นการใหบริการผาน เว็บไซท และ ผาน โมบายแอพพลิเคชั่น จึงไมมีการนําเสนอขาย
ผลิตภัณฑหลักๆของธนาคารผานสองชองทางดังกลาวนี้ 
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ภาพประกอบ 17 หนาการดาวนโหลด App SCB EASY 
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 SCB EASY (App ไทยพาณิชย ธุรกรรมทางการเงิน ตลอด 24 ชั่วโมง): สําหรับ App 
นี้เปน App ไทยพานิชย จาก ธนาคารไทยพาณิชย ที่ชวยใหคุณทํา ธุรกรรมทางการเงิน ไดงายๆ 
ในทุกที่ ทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมง โดยไมตองเสียเวลาสมัคร เพียง Log in ดวยรหัสผูใชงาน และ
รหัสผานของ SCB Easy Net ก็สามารถเขาใชงานไดทันทีหรือหากคุณยังไมเคยใชงาน SCB Easy 
Net ก็สามารถสมัครใชบริการไดผาน App ไทยพาณิชย หรือ SCB Easy โดยมีเว็บไซต 
www.scbeasy.com สาขา หรือตูเอทีเอ็มของ ธนาคารไทยพาณิชย ทั่วประเทศ โดยไมตองเสีย
คาธรรมเนียมการสมัคร 
 App ไทยพาณิชย สําหรับ ธนาคารไทยพาณิชย นี้เพ่ือใหคุณสามารถจัดการทางดาน
การเงิน ทํา ธุรกรรมทางการเงิน ของคุณงายข้ึน สะดวกข้ึน แอพดีๆ ที่แจกฟรี โหลดกันไดเลย 
 English Descriptions: SCB Easy Application – manage your money wherever you 
are 24/7 with the new mobile application from SCB. No time wasted for new registration. 
Just log in with your login name and password of SCB Easy Net, the application can be 
used right away. But if you don't have the SCB Easy Net ID, simply sign up for it from right 
inside the application, www.scbeasy.com, any SCB branches, or ATMs, free of charge! 
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 ที่มา: https://www.scbeasy.com/v1.4/site/presignon/th/bnr/prebnr.asp สืบคนวันที่ 14 
พฤศจิกายน 2556. 
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 SCB Easy Application 
 บริการธนาคารออนไลนรูปแบบใหมสําหรับลูกคาที่ใชงานโทรศัพทสมารทโฟนหรือแทบ็เลต็ 
สะดวกและงายกวาดวยความสามารถในการทําธุรกรรมเสมือนล็อคอินเขาใชงานผานเครื่อง
คอมพิวเตอรที่คุณคุนเคย พรอมบริการเสริมอีกมากมาย เชน สามารถหาที่ตั้งของสาขาหรือตู ATM 
ธนาคารไทยพาณิชย เปนตน ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตัวเองไดโดยไมยุงยาก
ซับซอน เพียงดาวนโหลด Application ลงในโทรศัพทสมารทโฟนหรือแท็บเล็ตที่สนับสนุนการใชงาน 
SCB Easy Application และเชื่อมตออินเทอรเน็ตก็สามารถใชงานไดทันทีดวย Login Name และ 
Password เดียวกับ SCB Easy Net โดยไมตองลงทะเบียนใหม และมั่นใจไดวาทุกธุรกรรมปลอดภัย
ดวยระบบรักษาความปลอดภัยมาตรฐานสูงเทียบเทา SCB Easy Net 
 1. งาย... กับ การเช็คยอด และรายการเดินบัญชี  
 2. งาย... กับ การเชื่อมโยงทุกบัญชีของคุณในที่เดียว  
 3. งาย... กับ การโอนเงินหลากหลายประเภทตลอด 24 ชั่วโมง  
 4. งาย... กับ การจายบิลเกือบทุกประเภท  
 5. งาย... กับ การเติมเงินมือถือ และบัตรทางดวน  
 6. งาย... กับ การบริหารจัดการกองทุนสวนตัว  
 7. งาย... กับ บริการบัตรเครดิต ทั้งรายละเอียดการใชบัตร ชําระยอดใชจาย และดูคะแนน
สะสม  
 8. งาย... กับ การจัดการขอมูลสวนตัว  
 9. งาย... กับ การรับการแจงเตือนเงินเขา - ออกผานแอพพลิเคชัน  
 10. งาย... กับ การคนหาที่ตั้งสาขา หรือตู ATM ของธนาคารไทยพาณิชย 
 
 โทรศัพทสมารทโฟนที่สามารถใชบริการได 
 1. iPhone/iPad สามารถดาวนโหลดจาก App Store  
 2. Android/Tablet สามารถดาวนโหลดจาก Google Play  
 3. Blackberry สามารถดาวนโหลดจาก App World 
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 iPhone, iPad ดาวนโหลดผาน Apple App store  
iPhone iPad 

  
iPhone OS 3.0 ขึ้นไป (Firmware 3.1.3+) 

Size 17.7 MB 
iPad OS 4.0 ขึ้นไป 

Size 16.4 MB 

 
 - iPhone/iPad สามารถดาวนโหลดจาก App Store  
 - Android/Tablet สามารถดาวนโหลดจาก Google Play  
 - Blackberry สามารถดาวนโหลดจาก App World  
 
 เงื่อนไขบริการ 
 1.  ลูกคาปจจุบันของ SCB Easy Net สามารถใชบริการไดทันทีโดยไมตองสมัครใหม เมื่อ
ล็อคอินผาน บริการ SCB Easy Application ขอมูลที่แสดงจะเปนขอมูลเดียวกับ SCB Easy Net 
เชน บัญชีตางๆ ที่สรางไว หรือหากตองการเพ่ิม/ลดบัญชีก็สามารถทําผาน SCB Easy Application 
ไดเชนกัน 
 2.  สําหรับลูกคาใหมตองสมัครใชบริการ SCB Easy Net กอนเพ่ือสราง Login Name และ 
Password ซึ่งลูกคาสามารถสมัครผาน SCB Easy Application จากในสมารทโฟนหรือแท็บเล็ตของ
คุณไดโดยตรง  
 3.  บางกรณีลูกคาที่ใชบริการ SCB Easy Application ผานโทรศัพท iPhone หรือ iPad 
อาจตองกดยอมรับ Disclaimer ทุกครั้งเพ่ือเขาใชงาน SCB Easy Application  
 4.  เงื่อนไขการทําธุรกรรมตางๆ ทั้งหมดเปนเงื่อนไขเดียวกับบริการ SCB Easy Net 
 5.  สําหรับฟงกชันที่สามารถใชบริการไดโดยไมตองล็อคอิน เชน คนหาที่ตั้งสาขา หรือตู 
ATM ของธนาคารไทยพาณิชย, เขาสูเว็บไซต SCB Group หรือติดตอธนาคารไทยพาณิชย เปนตน 
จะสามารถใชงานไดทันทีเมื่อดาวนโหลดและติดตั้งแอพพลิเคชั่นลงในสมารทโฟนหรือแท็บเล็ตโดย
ไมตองเปนสมาชิก SCB Easy Net 
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 คาธรรมเนียม 
 ไมเสียคาธรรมเนียมในการดาวนโหลด Application ผาน App Store, Google Play และ 
App World แตคาบริการเชื่อมตออินเทอรเน็ตเปนไปตามเงื่อนไขของผูใหบริการเครือขาย
โทรศัพทมือถือตามโปรโมชั่นหรือแพ็กเกจที่ลูกคาใชงาน คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมตางๆ 
ข้ึนอยูกับประเภทของการทํารายการ โดยระบบจะแสดงคาธรรมเนียมในหนาสรุปรายการคําสั่งของ
ลูกคา ลูกคาสามารถตัดสินใจวาจะทํารายการตอหรือไมกอนยืนยันการทํารายการ 
 (https://www.scbeasy.com/v1.4/site/presignon/th/tps/tps_nmc.asp สืบคนวันที่  14 
พฤศจิกายน 2556) 
 
 บริการตางๆ 
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6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 อภิชาติ เทศสวัสด์ิวงศ (2553) ไดทําการศึกษาลักษณะปจจัยสวนบุคคล ที่มีผลตอ
พฤติกรรมในการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ และความสัมพันธระหวางทัศนคติและ
พฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย
พบวา ความถี่ในการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตอเดือนเฉลี่ยอยูที่ 3 ครั้งตอเดือน สวน
ใหญใชบริการเพ่ือสอบถามยอดเงินคงเหลือ และพบวา อายุ อาชีพ ที่แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการ
ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือแตกตางกัน 
 วรลักษณ โรจนวานิชกิจ (2545) ทําการศึกษาเรื่องทัศนคติของผูใชอินเทอรเน็ตในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีตอบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ผลการวิจัยพบวา ผูใชอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญใชอินเทอรเน็ตที่ทํางาน มี
ประสบการณการใชอินเทอรเน็ตมามากกวา 2 ป มีความถี่ในการใชอินเทอรเน็ตทุกวัน มีชวงเวลาใน
การใชอินเทอรเน็ต 9.00 – 12.00 น. มีความถี่ในการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงมากสุดคือ ใช
บริการ 1-3 ครั้งตอเดือน เหตุผลในการเลือกใชคือ ความสะดวก รวดเร็ว และบริการที่ผูใชเลือกใช
สูงสุดคือ การบริการสอบถามยอดคงเหลือซึ่งใชบริการกันทุกคน ผูใชบริการสวนใหญมีความพึง
พอใจตอบริการ และจากการทดสอบสมมุติฐาน พบวาผูใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคาร
ไทยพาณิชยที่มี การศึกษา รายไดตอเดือน สถานที่ใชอินเทอรเน็ต ประสบการณในการใช
อินเทอรเน็ต และชวงเวลาในการใชอินเทอรเน็ต ตางกัน มีทัศนคติตอบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิง
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตางกัน 
 ประดิษฐาพร จันทรเลิศ (2548) ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมของ
ผูใชบริการ SCB EASY NET ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ผลการวิจัย พบวาลูกคา มี
ความถี่ในการเขาใชบริการ SCB EASYNET เฉลี่ย 6.05 ครั้ง/เดือน มีระยะเวลาในการใชบริการ 
SCB EASY NET โดยเฉลี่ย 22.54 นาที/ครั้ง/สัปดาห สวนใหญมีชวงเวลาในการใชบริการระหวาง 
10.01-14.00 น. และ 18.01-22.00 น.ประเภทการทําธุระกรรมทางการเงินที่ใชอินเทอรเน็ต คือการ
ชําระคาสินคาและบริการและพบวา เพศ และ อายุ ที่แตกตางกัน มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ 
SCB EASY NET ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) แตกตางกันดวย ในพฤติกรรมในเรื่อง
ของ ความถี่ในการเขาใชบริการ และ ระยะเวลาในการใชบริการ 
 กิตติ เหลาชุนสุวรรณ (2552) ทําการศึกษาเรื่อง การศึกษาปจจัยสําคัญที่สงผลตอการ
ยอมรับในการใชบริการชําระสินคาคาสินคาหรือบริการผานระบบ Touch Sim ผลการวิจัยพบวา 
ความนาเชื่อถือ การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากการใชงาน และการรับรูถึงความงายในการใชงาน 
ของบริการ Touch Sim ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอการยอมรับใชบริการ Touch Sim แตปจจัย
ดานปริมาณของขอมูลของ Touch Sim นั้นไมสงผลตอการยอมรับใชบริการ Touch Sim ของ
ผูใชงาน True Move ซึ่งผลจากการศึกษานั้นจะทําใหบริษัทตางๆ ที่ตองการใหบริการการทําธรุกรรม
ทางการเงินผานโทรศัพทมือถือไดทราบถึงปจจัยในการพัฒนาตอไปได 
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 ปาฏิภาณ สวางเมฆ (2553) ทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่ใช
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จํานวน 360 ราย 
พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31- 45 ป มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
เปนขาราชการ และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 20,001.00 – 30,000.00 บาท 
 พฤติกรรมผูบริโภคพบวาลูกคาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย 
จํากัด (มหาชน) มาไมต่ํากวา 1 ป โดยไดรับคําแนะนําจากพนักงานธนาคาร เหตุผลที่เลือกใชเพราะ
ประหยัดเวลาในการทําธุรกรรม และมีแนวโนมที่จะใชมากข้ึนตามความชํานาญและระดับรายได และ
มีแนวโนมที่บอกตอใหกับผูอ่ืนใหมาใชบริการมากย่ิงข้ึน 
 การทดสอบสมมุติฐาน พบวา เพศ ชวงอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และระดับ
รายไดมีผลตอ พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 วิชัย วินิจนุกูล (2544) ทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคารไทย
พาณิชยในการใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ตในจังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญ
เปนเพศชาย มีอายุเฉลี่ย 28 ป เปนพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ย 15,900 บาทตอเดือน มี
ประสบการณใชอินเตอรเน็ตมาไมนอยกวา 1 ป ใชอินเตอรเน็ตในการทําธุรกรรม และการทํางาน 
พฤติกรรมของลูกคาพบวา มักใชอินเตอรเน็ตจากสถานที่ทํางานหรือสถานศึกษา โดยอายุและรายได
มีผลตอการใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ตที่สูงข้ึน โดยตองการความรวดเร็วในการใชบริการธนาคาร
อินเตอรเน็ตที่มากกวาการทําธุรกรรมกับทางธนาคารโดยตรง ซึ่งจะสรางความพึงพอใจไดมากกวา 
โดยมีความตองการใหระบบธนาคารอินเตอรเน็ตมีการใชงานที่งาย สะดวก และปลอดภัย 
 ผลการศึกษาพฤติกรรมของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาสวน
ใหญของกลุมตัวอยางมีพฤติกรรมในลําดับหนึ่งคือ มีระยะเวลาที่ใชบริการมากกวา 1 ปข้ึนไป โดย
แหลงขอมูลที่ผูใชบริการรูจักบริการฯคือจากการแนะนําของพนักงานธนาคาร เหตุผลที่เลือกใช
บริการฯ เนื่องจากประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร โดยใชบริการในการ
สอบถามยอดคงเหลือและรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี สถานที่ใชบริการสวนใหญคือที่บานจํานวน
เงินเฉลี่ยในการทํารายการตอครั้ง ไมเกิน 10,000 บาท คาธรรมเนียมเฉลี่ยตอครั้ง 21-31 บาท และ
คิดวาในอนาคตจะมีปริมาณการใชบริการมากข้ึน 
 ผลจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฏี และงานวิจัยทั้งหมดดังกลาวจะเห็นไดวา เปน
เนื้อหาพ้ืนฐานในการวิจัยครั้งนี้ โดยแสดงใหเห็นถึงความสําคัญของความถี่ในการใชธุรกรรมทาง
การเงิน บริการที่เลือกใชสูงสุด ชวงเวลาที่ใช ผลการวิจัยตางๆ ที่เก่ียวของยังไมสามารถที่จะตอบขอ
สมมติฐานในงานวิจัยชิ้นนี้ไดทั้งหมดเนื่องจากมีความแตกตางในดานบริการที่สนใจศึกษา อยางไรก็
ตามผลจากการวิจัยงานตางๆที่เก่ียวของเหลานี้ไดถูกนํามาใชเปนแนวทางในการทําวิจัยครั้งนี้ 
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 แนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวของที่ไดนํามาใชในการวิจัยครั้งน้ี 
 การวิจัยเรื่อง “พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยได
ศึกษาแนวคิดและทฤษฏีที่เก่ียวของเพ่ือใชในการวิจัยครั้งนี้ไดแก 
 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับลักษณะดานประชากรศาสตร ใชแนวความคิดของ พรทิพย วร
กิจโภคาทร (2529: 312-315) เนื่องจากความแตกตางลักษณะดานประชากรศาสตร เปนปจจัยที่
สําคัญจะมีอิทธิพลตอการสื่อสารได ดังนั้นแนวคิดและทฤษฏีที่กลาวมา ผูวิจัยไดนําขอมูลตางๆมา
สรางเปนกรอบแนวความคิด เพ่ือใชเปนแนวทางในการคนหาคําตอบเก่ียวกับลักษณะดาน
ประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได 
 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความรูความเขาใจ ใชแนวความคิดของสมศักด์ิ ศรีสันติสุข (แสง
จันทร โสภากาล. 2550: 14-15;  อางอิงจาก สมศักด์ิ  ศรีสันติสุข.  2538) ที่กลาววาการรับรูเก่ียวกับ
ขอเท็จจริง เหตุการณ รายละเอียดตางๆ ที่เกิดจากการสังเกตการศึกษา ประสบการณทั้งในดาน
สิ่งแวดลอมทางธรรมชาติและสังคมความรูพ้ืนฐาน หรือภูมิหลังของแตละบุคคล ที่บุคคลไดจดจําหรือ
เก็บรวบรวมไวและสามารถแสดงออกมาในเชิงพฤติกรรมที่สังเกตหรือวัดได ซึ่งสามารถนําไปตั้ง
แบบสอบถามในสวนของความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น  
 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับความพึงพอใจ ใชแนวความคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539: 
365) ที่กลาววาความพึงพอใจและการจูงใจเปนเหตุและผลซึ่งกันและกัน ความพอใจเมื่อตองการหรือ
เปาหมายไดรับการตอบสนอง ดังนั้นการจูงใจจึงเปนสิ่งเราเพ่ือใหเกิดผลลัพธ คือ ความพอใจ ซึ่ง
สามารถนําไปตั้งแบบสอบถามในสวนของความพึงพอใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น 
 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค ใชแนวความคิดของ องอาจ ปะทะวานิช 
(2525: 31-41) ที่กลาววาการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เก่ียวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดซึ่ง
สินคาและบริการ ซึ่งหมายถึงการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ ที่สามารถสรางความพึงพอใจในการ
ซื้อใหแกผูซื้อมากที่สุด สาเหตุที่ผูบริโภคซื้อสินคาและบริการ อาจเปนเพราะมีสิ่งจูงใจบางประการที่
สอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค ซึ่งสามารถนําไปตั้งแบบสอบถามในสวนของพฤติกรรมเก่ียวกับ
การใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 ดังนั้นจากงานวิจัยที่เก่ียวของ ผู วิจัย จึงมีความสนใจนําตัวแปร ของ ประดิษฐาพร      
จันทรเลิศ (2548: 4-7) เรื่องปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ SCB EASY NET ของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเรื่องของปจจัยสวนบุคคล ของผูบริโภค มาทําการศึกษาวิจัยซ้ําอีก
ครั้ง เนื่องจากเทคโนโลยี และรูปแบบการใหบริการธุรกรรมของธนาคารมีการเปลี่ยนแปลงไป จาก
บนคอมพิวเตอร มาอยูบนมือถือ และผานแอพพลิเคชั่นที่มีรูปแบบการใชงานที่สะดวก และสวยงาม
มากกวา ก็นาจะสงผลตอพฤติกรรมการใชงานที่เปลี่ยนแปลงไป จากผลการวิจัยเดิม ผูวิจัยจึงไดนํา
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แนวทางการกําหนดตัวแปร เรื่องของปจจัยสวนบุคคล ของงานวิจัยดังกลาวขางตน มาจัดทําแบบ 
สอบถามเพ่ือศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นตอไป 

 



บทท่ี 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
เนื้อหาสาระสําคัญในการดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากร และการเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดกระทําและวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ ใชในการวิจัย คือ ผูบริ โภคที่ ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม
ทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม
ทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ด้ังนั้นผูวิจัยจึงกําหนดขนาดตัวอยางประชากรโดยใชสูตรการ
คํานวณหาขนาดตัวอยางแบบไมทราบจํานวนประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา 2545:26) โดยวิธีการ
เลือกตัวอยางที่ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) ที่มีระดับความเชื่อมั่น 95% คา
ความคาดเคลื่อนในการประมาณไมเกิน 5% ใชสูตรดังนี้ 
 

 สูตร  2

2

4e
n 
  

    
 ให  n  แทนขนาดของกลุมตัวอยาง 
   Z  แทน คาปกติ 
  . e  แทน ความคลาดเคลื่อน  
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 จะไดกลุมตัวอยาง 2

2

)05.0(4
)96.1(

n  

       = 384.16  
 
  ดังนั้นกลุมตัวอยางที่นอยที่สุดและเชื่อถือไดคือ 384.16 ตัวอยาง อยางไรก็ตามเพ่ือทําให
คาที่ไดใกลเคียงกับความเปนจริงมากที่สุด ในการวิจัยครั้งนี้จึงจะใชกลุมตัวอยางจํานวน 400 
ตัวอยาง 
 
 วิธีการสุมตัวอยางแบงออกเปน 2 ขั้นตอน ดังน้ี 
  ขั้นที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) แบบกําหนดสัดสวน 
(Proportionate) ตามของผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น โดยทําการ
กําหนดสัดสวนตามเขตพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีทั้งหมด 10 เขต http://servicepoint.scb.co.th/th/ 
internal?channel_type=area สืบคนวันที่ 17 มกราคม 2557 ตามสูตรคํานวณ ดังนี้ 
 
ตาราง 3 แสดงจํานวนสาขา เปอรเซ็นต และจํานวนกลุมตัวอยาง 
 

Area.
No 

Br.name จํานวน
สาขา 

จํานวน
เปอรเซ็นต 

จํานวน 
กลุม

ตัวอยาง 
1 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลม 35 11.40 46 
2 สํานักงานเขตพ้ืนที่ วิสุทธิกษัตริย 31 10.10 40 
3 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ประชาชื่น 31 10.10 40 
4 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ถนนรัชดาภิเษก (ทาพระ) 33 10.75 43 
5 สํานักงานเขตพ้ืนที่ สุรวงษ 33 10.75 43 
6 สํานักงานเขตพ้ืนที่ รัชโยธิน 37 12.05 48 
7 สํานักงานสาขาศูนยการคา ชิดลม 26 8.47 34 
8 สํานักงานสาขาศูนยการคา สยามสแควร 23 7.49 30 
9 สํานักงานเขตพ้ืนที่ศูนยการคา รามอินทรา 28 9.12 36 
10 สํานักงานสาขาศูนยการคา รัชโยธิน 30 9.77 39 

รวม 307 100.00 400 
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 ตัวอยาง สํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลม 
 

จํานวนสาขาในแตละเขต 
จํานวนเปอรเซ็นตในแตละเขต = 

จํานวนสาขาทั้งหมด 
X  100 

35 
  = 

307 
X  100 

= 11.40  
 

ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด x จํานวนเปอรเซ็นตในแตละเขต 
ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละเขต = 100  

400 x 11.40 
  = 

100 
 

= 45.60  
 
 ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางของสํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลมจึงเทากับ 46 ตัวอยาง 
 
 ขั้นที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) ตาม
จํานวนกลุมตัวอยางในแตละเขต เพ่ือแจกแบบสอบถามตามจํานวนสัดสวนในแตละฝายที่กําหนดไว
ในข้ันที่ 1 ใหกับผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จนครบ 400 ชุด 
 
2. เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลการทําวิจัยครั้งนี้ ไดแก พฤติกรรมและความพึงพอใจในการ
ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบงออกเปน 4 สวน คือ 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ 
อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได จํานวน 6 ขอ ไดแก 
 ขอที่ 1 เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) เปนแบบ 
สอบถามเพศ โดยใหเลือกระหวางชาย หรือ หญิง 
 ขอที่ 2 อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยการกําหนด
ชวงอายุ (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545: 34-35) 
 
 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  
 

ความกวางอันตรภาคชั้น = 
จํานวนชั้น  
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 ขอมูลรายงานผลสํารวจภาวการณทํางานของประชากร พ.ศ. 2544 ของสํานักงานสถิติ
แหงชาติ ไดใชเกณฑการสํารวจผูมีงานทําอายุตั้งแต 15 – 65 ป ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจึงไดใช
ชวงอายุดังกลาวเปนเกณฑในการกําหนดชวงอายุ โดยแบงชวงอายุออกเปน 5 ชวง ดังนี้ 
 
 65 – 15 
 

ชวงอายุ = 
5 

=  10 

 
   แสดงการแบงชวงอายุที่ใชในแบบสอบถาม ดังนี้ 
   1) 15-24 ป 
   2) 25-34 ป 
   3) 35-44 ป 
   4) 45-54 ป 
   5) 55 ปข้ึนไป 
 ขอที่ 3 สถานภาพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) เปน
แบบสอบถามสถานภาพโดยแบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก โสด สมรส/อยูดวยกัน และหมาย/หยา
ราง/แยกทางกันอยู 
 ขอที่ 4  ระดับการศึกษาสูงสุด เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
เปนแบบสอบถามการศึกษา โดยแบงออกเปน 3 ระดับ ไดแก ต่ํากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี ปรญิญา
โท หรือ สูงกวา 
 ขอที่ 5  อาชีพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) เปน
แบบสอบถามลักษณะอาชีพ โดยแบงออกเปน 6 ชวง ไดแก นักเรียน/นักศึกษา พนักงาน
บริษัทเอกชน รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ธุรกิจสวนตัว พอบาน/แมบาน อ่ืนๆ โปรดระบุ 
 ขอที่ 6  รายได เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยการกําหนด
ชวงรายได (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2545: 34-35) 
 
 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  
 

ความกวางอันตรภาคชั้น = 
จํานวนชั้น  

 
 การกําหนดรายไดเฉลี่ยตอเดือนข้ันต่ํา ซึ่งคํานวณจากอัตราคาจางข้ันต่ํา เปนจํานวนเงิน 
วันละ 300 บาท (สภาอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย.2556 http://ftijob.offfti.or.th/news/ 
detail.aspx?id=1879) 
 
 50,000-10,000 
 

ชวงรายไดตอเดือน = 
4 

=  10,000 บาท 
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   แสดงการแบงชวงรายไดตอเดือนที่ใชในแบบสอบถาม เปน 4 ชวง ดังนี้ 
   1) 10,000 – 19,999 บาท 
   2) 20,000 – 29,999 บาท 
   3) 30,000 – 39,999 บาท 
   4) 40,000 บาท ข้ึนไป 
 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น โดยประกอบไปดวยคําถามวัดความเขาใจจํานวน 9 ขอดังนี ้
 1. โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถใชงานบนคอมพิวเตอรได 
 2. โมบายแอพพลิเคชั่นจําเปนตองใชรหัสผานทุกครั้ง 
 3. โมบายแอพพลิเคชั่นใชรหัสเดียวกับ ATM 
 4. โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถใชกับระบบปฏิบัติการ Window Phone 
 5. โมบายแอพพลิเคชั่นตองใช SIM Card เบอรเดียวเทานั้น 
 6. โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถโอนเงินตางธนาคารได 
 7. โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถโอนเงินไปยังตางประเทศได 
 8. โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถชําระคาสินคาและบริการได 
 9. โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถสอบถามที่ตั้ง ATM และสาขาของธนาคารไทยพาณิชยได 
 
 มีลักษณะแบบสอบถามชนิดปลายเปด ใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบ มี 2 ตัวเลือก คือ 
ใช และ ไมใช ใหเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว โดยมีจํานวน 9 ขอ และขอที่ ตองการคําตอบวา “ใช” 
จํานวน 5 ขอ ไดแกขอ 2,4,6,8 และขอที่ 9 สําหรับขอที่ตองการคําตอบวา .”ไมใช” จํานวน 4 ขอ 
ไดแกขอ 1,3,5 และขอ 7 โดยเกณฑการใหคะแนนคือ ตอบถูกได 1 คะแนน ตอบผิดได 0 คะแนน 
เปนระดับความรูความเขาใจใชการวัดแบบนามบัญญัติ (Nominal Scale) เพ่ือแปลความหมายของ
ระดับความรูความเขาใจในการทดสอบสมมติฐาน โดยแบงระดับความรูความเขาใจเปน 3 ระดับ โดย
อาศัยสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้นดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห.  2538: 10)  
 
 ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด  
 

ความกวางอันตรภาคชั้น = 
จํานวนชั้น  

 9 – 0 
 

= 
3 

=  3 
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 การแปลความหมาย  
 คะแนนเฉลี่ย   การแปลผล 
  1-3    ผูบริโภคมีความรูความเขาใจในระดับนอย 
  4-6    ผูบริโภคมีความรูความเขาใจในระดับปานกลาง 
  7-9    ผูบริโภคมีความรูความเขาใจระดับมาก 
 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ประกอบไปดวยคําถามจํานวน 8 ขอดังนี ้
 ขอ 1. ทานใชอินเทอรเน็ตผานอุปกรณพกพามาเปนระยะเวลาประมาณก่ีป เปนระดับการ
วัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) โดยใหผูตอบแบบสอบถามระบุขอมูลเปนตัวเลข 
 ขอ 2. ทานใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมาแลวเปนเวลาก่ีเดือน 
เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) โดยใหผูตอบแบบสอบถามระบุขอมูลเปน
ตัวเลข 
 ขอ 3. ทานใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยเดือนละก่ีครั้ง 
เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) โดยใหผูตอบแบบสอบถามระบุขอมูลเปน
ตัวเลข 
 ขอ 4. จํานวนเงินที่ทํารายการในแตละเดือนเฉลี่ยเดือนละก่ีบาท เปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) โดยใหผูตอบแบบสอบถามระบุขอมูลเปนตัวเลข 
 ขอ 5. ชวงเวลาที่ทานใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นบอยที่สุด 
เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) โดยแบงออกเปน 5 ชวงเวลาดังนี้ 06.00– 
10.00 น., 10.01 – 14.00 น., 14.01 - 18.01 น.,18.01 – 22.00 น., ตั้งแต 22.01 น.ข้ึนไป 
 ขอ 6. การใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีผลทําใหทานใช
บริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตลดลง มากนอยแคไหน เปนระดับการวัดขอมูลประเภท
เรียงลําดับ (Ordinal scale) โดยแบงออกเปน 3 ชวงดังนี้ ไมลดลงเลย ,ลดลงปานกลาง,ลดลงมาก 
 ขอ 7. ธุรกรรมที่ทานใชบริการ เปนคําถามเก่ียวกับความถี่ในการใชบริการธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น โดยระบุธุรกรรมที่ใชมากที่สุด(Ordinal scale) โดยแบงออกเปน 7 
ชวงดังนี้ สอบถามยอดเงินคงเหลือ, การโอนเงินระหวางบัญชี, การชําระคาสินคาหรือบริการ , เติม
เงินโทรศัพทมือถือ, ซื้อขายกองทุน, ตรวจสอบและชําระคาบัตรเครดิต, คนหาตู ATM หรือ คนหา
สาขาธนาคาร 
 ขอ 8. ความมั่นใจในความถูกตองของการใชธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพ-      
พลิเคชั่น มากนอยเพียงใด เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) โดยลักษณะ
คําถามแบบ Semantic Differential Scale กําหนดการใหคะแนนแบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนด
น้ําหนักความสําคัญของแตละระดับ ดังนี้ 
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   คะแนน 1 หมายถึง นอยที่สุด 
   คะแนน 2 หมายถึง นอย 
   คะแนน 3 หมายถึง ปานกลาง 
   คะแนน 4 หมายถึง มาก 
   คะแนน 5 หมายถึง มากที่สุด 
 
 คะแนนสงูสุด – คะแนนต่ําสุด  
 

อันตรภาคชั้น = 
จํานวนชั้น  

 5 – 1 
 

= 
5 

=  0.8 

 
 คะแนนเฉลี่ย 
 คะแนน 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น นอยที่สุด 
 คะแนน 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น นอย 
 คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ปานกลาง 
 คะแนน 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มาก 
 คะแนน 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มากที่สุด 
 
 สวนที่ 4 เปนแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น เปนแบบสอบถามโดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) กําหนดการใหคะแนนแบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนด
น้ําหนักความสําคัญของแตละระดับ ดังนี้ 
   คะแนน 1 หมายถึง ไมพอใจอยางย่ิง 
   คะแนน 2 หมายถึง ไมพอใจ 
   คะแนน 3 หมายถึง เฉย ๆ 
   คะแนน 4 หมายถึง พอใจ 
   คะแนน 5 หมายถึง พอใจอยางย่ิง 
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 คะแนนสงูสุด – คะแนนต่ําสุด  
 

อันตรภาคชั้น = 
จํานวนชั้น  

 5 – 1 
 

= 
5 

=  0.8 

 
 คะแนนเฉลี่ย 
 คะแนน 1.00 – 1.80 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง 
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น นอยที่สุด 
 คะแนน 1.81 – 2.60 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง 
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น นอย 
 คะแนน 2.61 – 3.40 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง 
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ปานกลาง 
 คะแนน 3.41 – 4.20 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง 
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มาก 
 คะแนน 4.21 – 5.00 หมายถึง ผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง 
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มากที่สุด 
 
 ผลจากการทดลองใชคา Cronbach's Alpha มีคาดังตอไปนี้ 
 คา Cronbach's Alpha 
 ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรม 
 ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น .868 
 
 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถาม โดยการดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 1.  ศึกษาคนควาเอกสารวิชาการ ตํารา งานวิจัยตาง ๆ ที่เก่ียวของกับ พฤติกรรมและความ
พึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค เพ่ือเปนแนวทางใน
การออกแบบสอบถาม 
 2.  แบบสอบถามทั้งหมดมี 4 สวน ไดแก 
  สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2 ความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
  สวนที่ 3 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
  สวนที่ 4 ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 3.  นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนใหอาจารยสารนิพนธตรวจสอบ, เสนอแนะ และแกไข 
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 4.  นําแบบสอบถามที่แกไขแลวไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงดานเนื้อหา 
(Content validity) และความถูกตอง และขอคําแนะนําเพ่ิมเติม หลังจากนั้นจึงนําไปปรึกษาอาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธอีกครั้งเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง 
 5.  นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงใหถูกตอง นําไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง (Try 
Out) จํานวน 40 ชุด (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ.  2541:215) เพ่ือนําไปทดสอบหาความเชื่อมั่น 
(Reliability) ซึ่งตองมีคามากกวาหรือเทากับ 0.7 ข้ึนไป โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - 
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (พวงรัตน ทวีรัตน. 2543: 125-126) 
และปรับปรุงแบบสอบถามเพ่ือนําไปใชงานวิจัย ดังสูตร (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2546: 449) 
   
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยนําแบบสอบถามสงไปใหแตละฝายของ
สํานักงานเขตที่กําหนดสัดสวนไว และกระจายตอไปยังสาขาเพ่ือใหเก็บรวบรวมขอมูลให โดยผูวิจัย
จะมีการรวมลงเก็บแบบสอบถามโดยตรงกับผูบริโภคในเขตพ้ืนที่มีสัดสวนของแบบสอบถามจํานวน
มากกอน แลวทยอยติดตามยังเขตพ้ืนที่อ่ืนที่เหลือ 
 
4. การจัดทําและวิเคราะหขอมูล 
 1.  การจัดทําขอมูล 
  1.1 ตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดทําการเก็บขอมูล
แลว 
  1.2 นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกตองแลวมาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัส
สําหรับประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 
  1.3 นําขอมูลมาวิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window (Statistical Pack for the Social Science for Windows) 
และทําการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 2.  การวิเคราะหขอมูล 
  2.1 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ใชวิเคราะห
ขอมูล 
   2.1.1 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดตอ
เดือน จากแบบสอบถามสวนที่ 1 นํามาแจกแจงความถี่ (Frequency) และแสดงผลเปนคารอยละ 
(Percentage) 
    2.1.2 ความรูความเขาใจ, พฤติกรรมการใชงาน สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก คา
รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือ
อธิบายเก่ียวกับ 
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    2.1.2.1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
    2.1.2.2 ความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น    
    2.1.2.3 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
  2.2 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชวิเคราะหขอมลู
เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
5. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ใชสถิติในการวิเคราะห ดังนี้ 
 1. คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ประกอบดวย 
  1.1 คารอยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 36) 
 

    100
n
fp  

 
   เมื่อ  P แทน คาสถิติรอยละ 
    f แทน ความถี่ของขอมูล 
    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด 
 
  1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ X ( (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 36) 
 

    X   = n
X  

 
เมื่อ X  แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
 X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
 n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  
   
  1.3  คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา  
วานิชยบัญชา.  2545: 38) 
 

     S.D. =  
 1

22




nn
XXn  
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เมื่อ S.D. แทน คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  2X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 
 2X  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
 n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  
 2.  การหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคา
สัมประสิทธิ์อัลฟา (-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 35) 
 

      ianceariancek
ianceariancek
var/cov11

var/cov


  

 
 

เมื่อ   แทน ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
 k  แทน จํานวนคําถาม 
 
 

ariancecov  

iancevar  
แทนคาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถาม 
แทน คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 

  
 3.  การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดวย 
  3.1  สถิติ Independent t-test ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน (กัลยา วานิชยบัญชา. 2549: 108) ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ในดาน เพศ 
โดยมีสูตรดังนี้ 
 
    การทดสอบ t-test หากคาแปรปรวนของขอมูลเทากันทุกกลุมใหทดสอบความ
แตกตางดวย Equal Variances assumed และถาคาแปรปรวนของขอมูลไมเทากันทุกกลุม ให
ทดสอบความแตกตางดวย Equal Variances not assumed โดยจะทําการทดสอบคาแปรปรวนของ
แตละกลุมกอนโดยใช Levene Test  
   3.1.1  กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมเทากัน  222

1 SS   
 

       
22
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p 




        

 
    สถิติที่ใชทดสอบ t มีชั้นแหงความเปนอิสระ df = n1 + n2 – 2 
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   เมื่อ iX   แทน คาเฉลี่ยตัวอยางกลุมที่ i ; i = 1 , 2 
    PS  แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานตัวอยางรวมจากตัวอยางทั้ง 2 กลุม 
      ni  แทน ขนาดตัวอยางของกลุมที่ I 
    2

iS  แทน คาแปรปรวนของตัวอยางกลุมที่ i ; i = 1 , 2 
   
  

     2
)1()1(

21

2
22

2
112





nn

SnSnS p   

 

   3.1.2  กรณีที่ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมเทากัน  222
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    สถิติที่ใชทดสอบ t มีชั้นแหงความเปนอิสระ = V 
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เมื่อ t  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
 1X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 
 2X  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 
 2

1S  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
 2

2S  แทน ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
 1n  แทน จํานวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
 2n  แทน จํานวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
 V แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ 
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  3.2  สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
แบบการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 2 กลุมข้ึนไป (กัลยา วาณิชย
บัญชา. 2545: 293) เพ่ือทดสอบสมมติฐานขอที่ 1 ในดาน อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และ รายไดเฉลี่ยตอเดือน เพ่ือทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ในดานความรูความเขาใจ กับพฤติกรรม 
และเพ่ือทดสอบสมมติฐานขอที่3 ความรูความเขาใจกับ ความพึงพอใจ มีสูตรดังนี้ 
   3.2.1  ใชคา F-test กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน (กัลยา วาณิชย
บัญชา. 2545: 293) มีสูตรดังนี้ 
 
 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) 
 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F 
ระหวางกลุม(B) k-1 
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เมื่อ F แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-distribution 
 df  แทน ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และภายใน 

กลุม (n-k) 
 k แทน จํานวนกลุมของตัวอยางที่นํามาทดสอบสมมตฐิาน 
 n แทน จํานวนตัวอยางทั้งหมด 
 )(BSS   

)(WSS   
แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม)Between Sum of Squares) 
แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม)Within Sum of Squares) 

 )(BMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square 
between groups) 

 )(WMS  แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square 
within groups) 
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    กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยยะสําคัญทางสถิติแลว ตองทํา
การทดสอบความแตกตางเปนรายคูตอไป เพ่ือดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 333) 
 

    LSD = 









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t 11MSE;2/1   

 
    โดยที่  ni  ≠  nj 
 
   เมื่อ LSD แทน ผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากร กลุมที่ i และ j 
             knt  ;2/1   แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-distribution ที่ระดับ 
       ความเชื่อมั่น 95% และชั้นแหงความเปนอิสระภายในกลุม =  
       n - k 
    ni  แทน จํานวนตัวอยางของกลุม i 
 
   3.2.2 ใชคา Brown-Forsythe (β) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุม 
ไมเทากัน (Hartung. 2001: 300) มีสูตรดังนี้ 
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เมื่อ β แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 
 )(BMS

 
แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม        

(Mean Square between group) 
 )(WMS

 
แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม          

(Mean Square within group) สําหรับ Brown-Forsythe 
 k  แทน จํานวนกลุมของตัวอยาง 
 in  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที่ i  
 N  แทน ขนาดของประชากร 
 2

1S  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ i 
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    กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยยะสําคัญทางสถิติ จะทําการ
ทดสอบเปนรายคู เพ่ือดูวามีคูใดที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543: 
116) มีสูตรดังนี้ 
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เมื่อ  t แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
 )(WMS

 
แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean 

Square within group) สําหรับ Brown-Forsythe 
 iX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ i 
 jX  แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ j 
  ni แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที่ i 
 in  แทน จํานวนตัวอยางของกลุมที่ j 

 
 
   3.2.3  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 312-311) เพ่ือใชหาคา
ความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระกัน ใชทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 มีสูตรดังนี้ 
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 เมื่อ r  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
               X   แทน ผลรวมคะแนน X 
               Y    แทน  ผลรวมคะแนน Y 
               2X  แทน  ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกําลังสอง 
               2Y   แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกําลังสอง 
               XY  แทน ผลรวมของผลคูณระหวางคะแนนชุด X และชุดY 
                N  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 (ชูศรี วงศรัตนะ.2544:316) คือ 
 1.  คา r มีคาอยูระหวาง -1 ถึง 0 แสดงวา ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามีความสัมพันธใน
ทิศทางตรงกันขาม 
 2.  คา r มีคาอยูระหวาง 0 ถึง 1 แสดงวา ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกัน 
 3.  คา r มีคาเขาใกล 1 แสดงวา ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันและมีความสัมพันธกันมาก 
 4.  คา r มีคาเขาใกล -1 แสดงวา ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมีความสัมพันธในทิศทาง
ตรงกันขามและมีความสัมพันธกันมาก 
 5.  คา r = 0 แสดงวา ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามไมมีความสัมพันธกันเลย 
สําหรับการแปลความหมายระดับความสัมพันธกําหนด ดังนี้ 
 
 ความหมายของคาสัมประสิทธสหสัมพันธ  
 

คาระดับความสัมพันธ ระดับความสัมพันธ 
0.81-1.00 สูงมาก (Very strong) 
0.61-0.80 คอนขางสูง (Strong) 
0.41-0.60 ปานกลาง (Moderate) 
0.21-0.40 คอนขางต่ํา (Weak) 
0.01-0.20 ต่ํามาก (Very weak) 

 



บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
รายละเอียดของสัญลักษณยอ ดังตอไปนี ้
 
สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 n  แทน จํานวนกลุมตัวอยางในขอดังกลาว 
 X   แทน คาเฉลี่ย 
 S.D. แทน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 df  แทน ชั้นของความเปนอิสระไดแก ระหวางกลุม (k-1) และภายใน กลุม (n-k) 
 t  แทน คาสถติิ t-distribution 
 F  แทน คาสถติิทีใ่ชในการพิจารณาใน F-distribution 
 k  แทน จํานวนกลุมของตัวอยางที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 
 p  แทน คาความนาจะเปน บงชี้นัยสําคัญทางสถิต ิ
 )(BSS  แทน ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม (Between Sum of Squares 
 )(WSS   แทน ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within Sum of Squares) 
 )(BMS   แทน คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square between  
     groups) 
 )(WMS   แทน คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean Square within groups) 
 LSD แทน Least Significant Difference 
 Sig แทน ระดับนัยสําคัญทางสถติิจากการทดสอบ 

Ho  แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมตุิฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

 **   แทน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิที ่0.01 
 *  แทน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิที ่0.05 
 r  แทน คาสัมประสทิธิ์ สหสัมพันธ  
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลและแปลผลการวิเคราะหในครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการ
นําเสนอ ในรูปแบบตารางพรอมคําบรรยายประกอบการอธิบายตาราง ดวยการนําผลการวิจัยมาแบง
ออกเปน 5 สวนดังตอไปนี้ 
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 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2 ความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 สวนที่ 3 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 สวนที่ 4 ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตาราง 4 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน 
(คน) รอยละ 

1. เพศ   
ชาย 150 37.5 
หญิง 250 62.5 

รวม 400 100 
2. อายุ   

15–24 ป 52 13.0 
25–34 ป 162 40.5 
35-44 ป 124 31.0 
45-54 ป 52 13.0 
ตั้งแต 55 ปข้ึนไป 10 2.5 

รวม 400 100 
3. สถานภาพ   

โสด 248 62.0 
สมรส/อยูดวยกัน 152 38.0 

รวม 400 100 
4. การศึกษา   

ปริญญาตรี 358 89.5 
ปริญญาโท หรือสูงกวา 42 10.5 

รวม 400 100 
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ตาราง 4  (ตอ) 
 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน 
(คน) 

รอยละ 

5. อาชีพ   
พนักงานบริษัทเอกชน 354 88.5 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 22 5.5 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 24 6.0 

รวม 400 100 
6. รายไดตอเดือน   

10,000–19,999 บาท 86 21.5 
20,000–29,999 บาท 156 39.0 
30,000–39,999 บาท 44 11.0 
40,000 บาท ข้ึนไป 114 28.5 

รวม 400 100 
 
 จากตาราง 4 พบวาในกลุมชวงอายุนั้น อายุตั้งแต 55 ข้ึนไปมีจํานวนนอยเกินไป จึงไดทํา
การ นําผลไปรวมกับชวงอายุ 44–54 ป ไดดังตอไปนี้ 
 
ตาราง 5 แสดงจํานวนและรอยละขอมูลสวนบุคคลปรับปรุงใหม ในชวงอายุ 
 

ขอมูลสวนบุคคล จํานวน (คน) รอยละ 
อายุ   

15–24 ป 52 13.0 
25–34 ป 162 40.5 
35-44 ป 124 31.0 
45 ปข้ึนไป 62 15.5 

รวม 400 100 
 
 จากตาราง 4 และ 5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนผูบริโภคที่ใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถจําแนกรายละเอียดไดดังตอไปนี้ 
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 เพศ ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง 
250 คน คิดเปนรอยละ 62.5 และเปนเพศชาย 150 คน คิดเปนรอยละ 37.5 
 อายุ ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญอยูในชวงอายุ 
25–34 ป จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 40.5 รองลงมาคือชวงอายุ 35–44 ป จํานวน 124 คน คิด
เปนรอยละ 31 รองลงมาคือตั้งแต 45 ปข้ึนไป จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.5 ตอกลุม และ
สุดทาย ชวงอายุ 15–24 ป จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13 ตามลําดับ 
 สถานภาพ ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมี
สถานภาพเปน โสด จํานวน 248 คน คิดเปนรอยละ 62 และสถานภาพสมรสม/อยูดวยกัน 152 คน 
คิดเปนรอยละ 38 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีระดับการศึกษาอยูที่ระดับปริญญาตรี จํานวน 358 คน คิดเปนรอยละ 89.5 และระดับปริญญา
โท หรือสูงกวา จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 10.5 ตามลําดับ 
 อาชีพ ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 354 คน คิดเปนรอยละ 88.5 รองลงมาคือ ประกอบธุรกิจ
สวนตัว จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6 และรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 
5.5 ตามลําดับ 
 รายไดตอเดือน  ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวน
ใหญมีรายไดตอเดือนอยูที่20,000–29,999 บาท จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39 รองลงมาคือ 
40,000 บาท ข้ึนไป 114 คน คิดเปนรอยละ 28.5 รองลงมาคือ 10,000–19,999 บาท จํานวน 86 คน 
คิดเปนรอยละ 21.5 และ 30,000–39,999 บาท จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 2 ความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 
ตาราง 6 แสดงคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงาน 
     ธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 

สรุป จํานวน รอยละ 
ระดับความรูความเขาใจปานกลาง (4–6) 168   42 
ระดับความรูความเขาใจมาก (7–9) 232   58 

รวม 400 100 
  
 ผลจากตาราง 6 แสดงการวิเคราะห ความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมผานโม
บายแอพพลิเคชั่น ของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับความรูความเขาใจอยูในเกณฑมาก  
รอยละ 58 และในระดับปานกลางรอยละ 42 ตามลําดับ  
  
 สวนที่ 3 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 
ตาราง 7 แสดงอัตราสวน ของระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต (ป) 
 

Min. Max. X  S.D. ระยะเวลาการใช
อินเทอรเน็ต (ป) 1 5 2.84 1.360 
 
 ผลตาราง 7 แสดง อัตราสวน ของระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต (ป) ของพฤติกรรมการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น พบวา ระยะเวลาการใชที่นอยที่สุดอยูที่ 1 ป มาก
ที่สุดที่ 5 ป เฉลี่ยที่ 2.84 ป 
 
ตาราง 8  แสดงอัตราสวนระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น (เดือน) 
 

Min. Max. X  S.D. ระยะเวลาการทํา
ธุรกรรมทางธนาคาร

ผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น (เดือน) 

2 36 12.23 9.684 
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 ผลตาราง 8 แสดง อัตราสวน ของระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น (เดือน) ของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น พบวา 
ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นนอยที่สุดอยูที่ 2 เดือน มากที่สุดที่ 36 
เดือน เฉลี่ยที่ 12.23 เดือน 
 
ตาราง 9 แสดงอัตราสวน การใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยตอ 
     เดือน  
 

Min. Max. X  S.D. การใชบริการธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ย

ตอเดือน 1 15 4.87 3.928 

 
 ผลตาราง 9 แสดง อัตราสวน ของการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยตอเดือน ของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น พบวา จํานวนการใชบริการนอยที่สุดอยูที่ 1 ครั้งตอเดือน มากที่สุดที่ 15 ครั้งตอเดือน 
เฉลี่ยที่ 5 ครั้งตอเดือน 
 
ตาราง 10 แสดงอัตราสวน จํานวนเงินที่ทํารายการแตละเดือนโดยเฉลี่ย 
 

Min. Max. X  S.D. จํานวนเงินทีท่ํารายการ
แตละเดือนโดยเฉลี่ย 1,000 50,000 7,795 8,421.418 

 
 ผลตาราง 10 แสดง อัตราสวน ของจํานวนเงินที่ทํารายการแตละเดือนโดยเฉลี่ย ของ
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น พบวา จํานวนเงินที่ทํารายการ
นอยที่สุดอยูที่ 1,000 บาท มากที่สุดที่ 50,000 บาท เฉลี่ยที่ 7,795 บาท 
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ตาราง 11 แสดงจํานวนและรอยละ ชวงเวลาที่ทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากที่สุด 
 

ชวงเวลา จํานวน (คน) รอยละ 
06.00–10.00 น. 22 5.5 
10.01–14.00 น. 98 24.5 
14.01-18.01 น. 164 41.0 
18.01–22.00 น. 116 29.0 

รวม 400 100 
 
 ผลตาราง 11 แสดงจํานวนและรอยละชวงเวลาที่ทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นมาก
ที่สุด พบวา ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญทําธุรกรรมผาน
โมบายแอพพลิเคชั่นในชวงเวลา 14.01–18.01 น. จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 41 รองลงมาคือ
ชวงเวลา 18.01–22.00 น. จํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 29 รองลงมาคือชวงเวลา 10.01–14.00 
น. จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 และสุดทาย ชวงเวลา 06.00–10.00 น. จํานวน 22 คน คิด
เปน รอยละ 5.5 ตามลําดับ 
 
ตาราง 12 แสดงจํานวนและรอยละ ผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซต 
 

ผลกระทบ จํานวน (คน) รอยละ 
ไมลดลงเลย 50 12.5 
ลดลงปานกลาง 148 37.0 
ลดลงมาก 202 50.5 

รวม 400 100 
 
 ผลตาราง 12 แสดงจํานวนและรอยละผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผาน
เว็บไซต พบวา ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญใช
บริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตลดลงมาก จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมาคือ 
ลดลงปานกลาง จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 37 และสุดทายไมลดลงเลย 50 คน คิดเปนรอยละ 
12.5 ตามลําดับ 
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ตาราง 13 แสดงจํานวนและรอยละ ประเภทธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น  
 

ประเภทธุรกรรม จํานวน (คน) รอยละ 
สอบถามยอดเงินคงเหลือ 110 27.5 
การโอนเงินระหวางบัญช ี 224 56.0 
การชําระคาสินคาหรือบริการ 46 11.5 
ซื้อขายกองทุน 10 2.5 
ตรวจสอบและชําระคาบัตรเครดิต 10 2.5 

รวม 400 100 
  
 ผลตาราง 13 แสดงจํานวนและรอยละผลประเภทธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น พบวา ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญทํา
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นประเภท การโอนเงินระหวางบัญชี จํานวน 224 คน คิด
เปนรอยละ 56 รองลงมาคือ สอบถามยอดเงินคงเหลือ จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 27.5 
รองลงมาคือ การชําระคาสินคาหรือบริการ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 และซื้อขายกองทุน 
กับ ตรวจสอบและชําระคาบัตรเครดิต กลุมละ 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 ตามลําดับ 
 
ตาราง 14 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความมั่นใจในความถูกตองของการใชธุรกรรม   
     ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 

ความม่ันใจ X  S.D. แปลคา 
ภาพรวม 4.03 0.645 มาก 
 
 จากตาราง 14 พบวา กลุมผูบริโภคความมั่นใจในความถูกตองของการใชธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.03 แปลไดวา ผูบริโภคมีระดับความมั่นใจใน
ความถูกตองของการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มาก 
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สวนที่ 4 ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 
ตาราง 15 แสดงคาคะแนนเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง 
     ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 
ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม

บายแอพพลิเคชั่น X  S.D. 
ระดับความ 

พึงพอใจ 
ระบบการใชบริการ SCB Easy Application 4.17 0.567 มาก 
บริการ SCB Easy Application มีความหลากหลายตรงความ
ตองการ 

4.23 0.488 มากที่สุด 

ความรวดเร็วของการทํารายการผาน SCB Easy Application 4.21 0.611 มากที่สุด 
ข้ันตอนการใชบริการ SCB Easy Application 4.09 0.541 มาก 
ความรวดเร็วในการใชงานผานระบบ SCB Easy Application 4.23 0.579 มากที่สุด 
ความปลอดภัยของบริการ SCB Easy Application 4.22 0.627 มากที่สุด 
การแจงผลการโอนเงินทาง SCB Easy Application ถึง
ผูใชบริการทาง SMS และอีเมลลสวนตัว ทําใหเกิดความมั่นใจ 4.54 0.648 มากที่สุด 

ความแมนยําของบรกิาร SCB Easy Application 4.46 0.547 มากที่สุด 
การออกแบบแอพพลิเคชั่น SCB Easy Application มีความ
นาสนใจ ทันสมัย ดึงดูดใหนาใชบริการ 4.24 0.493 มากที่สุด 

สามารถทําธรุกรรมได 24 ชั่วโมง ทําใหเกิดความสะดวกในการ
ใชบริการ 4.44 0.712 มากที่สุด 

รูปแบบของไอคอนที่ใชทําธุรกรรมสื่อความหมายชัดเจน 4.27 0.660 มากที่สุด 
ภาพรวม 4.28 0.390 มากที่สุด 

 
 ผลจากตาราง 15 แสดงการวิเคราะหความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น พบวาภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.28 เมื่อพิจารณาแตละ
ดานเห็นไดวา 
 ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูตอบ
แบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอยพบวา เรื่อง “Application ถึงผูใชบริการทาง SMS และอีเมลล
สวนตัว ทําใหเกิดความมั่นใจ” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.54 รองลงมาไดแก “ความ
แมนยําของบริการ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.46 เรื่อง 
“สามารถทําธุรกรรมได 24 ชั่วโมง ทําใหเกิดความสะดวกในการใชบริการ” มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ยอยูที่ 4.44 เรื่อง “รูปแบบของไอคอนที่ใชทําธุรกรรมสื่อความหมายชัดเจน” มีความพึงพอใจ



    

 

76 

มากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.27 เรื่อง “Application มีความนาสนใจ ทันสมัย ดึงดูดใหนาใชบริการ” มี
ความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.24 เรื่อง “บริการ SCB Easy Application มีความ
หลากหลายตรงความตองการ” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.23 เรื่อง “ความรวดเร็วใน
การใชงานผานระบบ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.23 เรื่อง 
“ความปลอดภัยของบริการ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.22 
เรื่อง “ความรวดเร็วของการทํารายการผาน SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ยอยูที่ 4.21 เรื่อง “ระบบการใชบริการ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย
อยูที่ 4.17 และเรื่อง “ข้ันตอนการใชบริการ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย
อยูที่ 4.09 ตามลําดับ 
  
 สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนตัว แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยที่ 1.1 ผูบริโภคที่มีเพศ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 H0: ผูบริโภคที่มีเพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคที่มีเพศที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig (2-tailed) หรือ p-value มีคานอยกวา 0.05 
 โดยในสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางในกรณีที่มีความแปรปรวนระหวางกลุมทั้งแบบ
เทากันและไมเทากัน ดังนั้นจึงตองทํา Levene’s test เพ่ือทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของความ
แปรปรวนระหวาง 2 กลุมประชากร 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig (2-tailed) จากการ
ตรวจสอบนอยกวา 0.05 ก็จะปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1โดยใชคา t กรณีความแปรปรวนของสองกลุม
ประชากรไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig. (2-tailed) จากการทดสอบมากกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H0 และ
ปฏิเสธ H1 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความ
เทากันของความแปรปรวน (Levene’s test) ดังนี้  
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ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน 
     โมบายแอพพลิเคชั่น ดานระยะเวลาการใชอินเตอรเน็ต 
 

Levene’s test for Equality Variance 
F Sig. 

พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น 

6.982** 0.000 
 

** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 
 
 จากตาราง 16 พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมี
คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 แสดงวาคาความแปรปรวน
แตกตางกัน ดังนั้นจึงใช t-test กรณี Equal Variances not Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นของเพศทั้ง 2 กลุมโดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ
คา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 17 
 
ตาราง 17 แสดงผลการทดสอบคาความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน 
     โมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเตอรเน็ต 
 

t-test for Equality of Means 
เพศ n X  S.D. t df Sig 
ชาย 150 2.88 1.247 .471 346.531 0.09 

พฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผาน

โมบายแอพพลิเคชั่น 
หญิง 250 2.82 1.425    

 
 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคา t (Independent sample t-
test) พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมีคา Sig. 0.09 ซึ่ง
มากวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบรโิภคที่
มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลา
การใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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 สมมติฐานยอยที่ 1.2 ผูบริโภคที่มีชวงอายุ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 H0: ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางมากกวาสองกลุม
จะใชการทดสอบดวยความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way 
ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% 
โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนเทากันใหทดสอบดวย 
F-test และถาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe 
ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะ
นําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบ Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 โดยจะตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05  
 
ตาราง 18 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอายุ โดยใช Levene's Test 
 

Levene's test df1 df2 Sig. พฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบาย

แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลา 
การใชอินเทอรเนต็ 

67.235** 3 396 0.000 

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 
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 จากตาราง 18 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอายุกับพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มีคา Sig. 
เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุอยางนอย 2 กลุม
แตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown-Forsythe  
 
ตาราง 19 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย 
     แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามอายุ  
 

Brown-Forsythe Statistica df1 df2 Sig. 
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 

55.141** 3 311.325 0.000 

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

 
 จากตาราง 19 ผลวิเคราะหการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติ 
Brown-Forsythe พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดาน
ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังนั้น ผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหา
คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ ดังนี้ 
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ตาราง 20 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
     ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามอายุ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 
 

อายุ X  15–24 ป 25–34 ป 35–44 ป 45–54 ป 
15–24 ป 1.50 - -1.685** -1.774** -0.694** 
   (0.000) (0.000) (0.000) 

25–34 ป 3.19  - -0.089 -0.992** 
    (0.996) (0.000) 
35–44 ป 3.27   - -1.081** 
     (0.000) 
45–54 ป 2.19    - 
      
 

**มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 
 
 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามอายุ 
พบวา 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป กับผูบริโภคที่มีอายุ 25–34 ป พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมี
คานอยกวา 0.01 หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางจากผูบริโภคที่มีอายุ 25–
34 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา ผูบริโภคที่
มีอายุ 25–34 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.685 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป กับผูบริโภคที่มีอายุ 35–44 ป พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมี
คานอยกวา 0.01 หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางจากผูบริโภคที่มีอายุ 35–
44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา ผูบริโภคที่
มีอายุ 35–44 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.774 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป กับผูบริโภคที่มีอายุ 45–54 ป พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมี
คานอยกวา 0.01 หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางจากผูบริโภคที่มีอายุ 45– 
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54 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีอายุ 15–24 ป มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา ผูบริโภคที่
มีอายุ 45–54 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.694 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 25–34 ป กับผูบริโภคที่มีอายุ 45–54 ป พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมี
คานอยกวา 0.01 หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุ 25–34 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางจากผูบริโภคที่มีอายุ 45– 
54 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีอายุ 25–34 ป มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มากกวา ผูบริโภคที่มี
อายุ 45–54 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.992 
 ผูบริโภคที่มีอายุ 35–44 ป กับผูบริโภคที่มีอายุ 45–54 ป พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมี
คานอยกวา 0.01 หมายความวา ผูบริโภคที่มีอายุ 35–44 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางจากผูบริโภคที่มีอายุ 45–
54 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีอายุ 35–44 ป มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มากกวา ผูบริโภคที่มี
อายุ 45–54 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.081 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

สมมติฐานยอยที่ 1.3 ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรส แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 H0: ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig (2-tailed) หรือ p-value มีคานอยกวา 0.05 
โดยในสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางในกรณีที่มีความแปรปรวนระหวางกลุมทั้งแบบเทากัน
และไมเทากัน ดังนั้นจึงตองทํา Levene’s test เพ่ือทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของความ
แปรปรวนระหวาง 2 กลุมประชากร 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig (2-tailed) จากการ
ตรวจสอบนอยกวา 0.05 ก็จะปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1โดยใชคา t กรณีความแปรปรวนของสองกลุม
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ประชากรไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig. (2-tailed) จากการทดสอบมากกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H0 และ
ปฏิเสธ H1 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความ
เทากันของความแปรปรวน (Levene’s test) ดังนี้  
 
ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน 
     โมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
 

Levene’s test for Equality Variance 
F Sig. 

พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น 

128.824** 0.000 
 

** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 
 
 จากตาราง 21 พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมี
คา Sig เทากับ 0.000 ซึ่งมากกวาระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 แสดงวาคาแปรปรวน
แตกตางกัน ดังนั้นจึงใช t-test ในกรณี Equal Variances not Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน 
ดังนั้น ผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นของสถานภาพทั้ง 2 กลุมโดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อ
คา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 22 
 
ตาราง 22 แสดงผลการทดสอบคาความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน 
     โมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
 

t-test for Equality of Means 
สถานภาพ n X  S.D. t df Sig 
โสด 248 9.45 7.144 -7.077** 223.933 0.000 

พฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคาร

ผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น สมรส/อยู

ดวยกัน 152 16.76 11.444    

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 
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 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จําแนกตามสถานภาพ โดยใชสถิติทดสอบคา t (Independent 
sample t-test) พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมีคา Sig. 
0.000 ซึ่งนอยวา 0.01 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฏิเสธสมติฐานหลัก (H0) หมายความวา 
ผูบริโภคที่มีสถานภาพที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดย
ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น มากกวาผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด 
 
 สมมติฐานยอยที่ 1.4 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 H0: ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig (2-tailed) หรือ p-value มีคานอยกวา 0.05 
 โดยในสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางในกรณีที่มีความแปรปรวนระหวางกลุมทั้งแบบ
เทากันและไมเทากัน ดังนั้นจึงตองทํา Levene’s test เพ่ือทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของความ
แปรปรวนระหวาง 2 กลุมประชากร 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig (2-tailed) จากการ
ตรวจสอบนอยกวา 0.05 ก็จะปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1โดยใชคา t กรณีความแปรปรวนของสองกลุม
ประชากรไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig. (2-tailed) จากการทดสอบมากกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H0 และ
ปฏิเสธ H1 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความ
เทากันของความแปรปรวน (Levene’s test) ดังนี้  
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ตาราง 23 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน 
     โมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 

Levene’s test for Equality Variance 
F Sig. 

พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น 

0.11 0.915 
 
 จากตาราง 23 พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมี
คา Sig เทากับ 0.915 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวาคาแปรปรวนไมแตกตาง
กัน ดังนั้นจึงใชt-test ในกรณี Equal Variances assumed ในการทดสอบสมมติฐาน 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นของระดับการศึกษาทั้ง 2 กลุมโดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการ
ทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 24 
 
ตาราง 24 แสดงผลการทดสอบคาความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน 
     โมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 

t-test for Equality of Means 
ระดับการศึกษา n X  S.D. t df Sig 
ปริญญาตร ี 358 11.75 9.785 -2.895** 398 0.004 

พฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคาร

ผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ปริญญาโท/ 

สูงกวา 
42 16.29 7.759    

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

 
 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติทดสอบคา t (Independent 
sample t-test) พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมีคา Sig. 
0.004 ซึ่งนอยกวา 0.0 นั่นคือ ปฏิเสธสมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดย
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ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท/สูงกวามี พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเตอรเน็ตมากกวา ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี  
 
 สมมติฐานยอยที่ 1.5 ผูบริโภคที่มีอาชีพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 
 H0: ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางมากกวาสองกลุม
จะใชการทดสอบดวยความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way 
ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% 
โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนเทากันใหทดสอบดวย 
F-test และถาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe 
ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะ
นําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบ Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 โดยจะตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05  
 
ตาราง 25 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมอาชีพ โดยใช Levene's test 
 

Levene's test df1 df2 Sig. พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดาน

ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 461.989** 2 397 0.000 

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 
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 จากตาราง 25 ผลการทดสอบ Levene’s Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอาชีพกับ
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอาชีพอยางนอย 
2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown-Forsythe  
 
ตาราง 26 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย 
     แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามอาชีพ 
 

Brown-Forsythe Statistica df1 df2 Sig. 
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง

ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดาน
ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 

9.338** 2 22.076 0.001 

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

 
 จากตาราง 26 ผลวิเคราะหการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติ 
Brown-Forsythe พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดาน
ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มีคา Sig. เทากับ 0.001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 ดังนั้น ผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ผลการทดสอบ ดังนี้ 
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ตาราง 27 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
     ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามอาชีพ โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 
 

อาชีพ X  
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

ประกอบธุรกิจ
สวนตัว 

พนักงานบริษทัเอกชน 2.73 - -1.180** -0.771** 
   (0.000) (0.000) 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3.91  - 0.409 
    (0.241) 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.50   - 

     

 
** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามอาชีพ 
พบวา 
 ผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนกับผูบริโภคที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ พบวา
มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 หมายความวาผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน
มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใช
อินเทอรเน็ตแตกตางจากผูบริโภคที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมพีฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวาผูบริโภคที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.180 
 ผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนกับผูบริโภคที่มีอาชีพรับประกอบธุรกิจสวนตัว 
พบวามีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 หมายความวาผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนมพีฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการ
ใชอินเทอรเน็ตแตกตางจากผูบริโภคที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมพีฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวาผูบริโภคที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.771 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 สมมติฐานยอยที่ 1.6 ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน แตกตางกัน พฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 H0: ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกัน 
 H1: ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางมากกวาสองกลุม
จะใชการทดสอบดวยความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance: One Way 
ANOVA) ดวยสถิติ F-test หรือ Brown-Forsythe การทดสอบสมมติฐานใชระดับความเชื่อมั่นที่ 95% 
โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตละกลุมกอน ถาความแปรปรวนเทากันใหทดสอบดวย 
F-test และถาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน ใหทดสอบสมมติฐานดวย Brown-Forsythe 
ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอยหนึ่งคูที่แตกตางกัน จะ
นําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบ Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett's T3 เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 โดยจะตรวจสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมกอน โดยใช Levene’s test ซึ่ง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้ 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05  
 
ตาราง 28 แสดงการทดสอบคาความแปรปรวนของแตละกลุมรายได โดยใช Levene's Test 
 

Levene's test df1 df2 Sig. พฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบาย

แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลา 
การใชอินเทอรเนต็ 

12.960** 3 396 0.000 

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

 
 จากตาราง 28 ผลการทดสอบ Levene’s Statistic Test เปรียบเทียบกลุมรายไดกับ
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
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(ป) มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมรายได
อยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจงึทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown-Forsythe  
 
ตาราง 29 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย 
     แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

Brown-Forsythe Statistica df1 df2 Sig. 
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรม

ทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลา 

การใชอินเทอรเนต็ 

24.478** 3 376.169 0.000 

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

 
 จากตาราง 29 ผลวิเคราะหการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามรายไดตอเดือน โดย
ใชสถิติ Brown-Forsythe พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน
แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการ
ใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  
 ดังนั้น ผูวิจัยไดใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพ่ือหาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ผลการทดสอบ ดังนี้ 
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ตาราง 30 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
     ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต จําแนกตามรายได โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s  
     T3 
 

รายได X  
10,000–

19,999 บาท 
20,000–

29,999 บาท 
30,000–39,999 

บาท 
40,000 บาท

ข้ึนไป 
10,000–19,999 บาท 2.33 - 0.290 -1.673** -0.762* 

   (0.474) (0.000) (0.034) 
20,000–29,999 บาท 2.62  - -1.385** -0.472* 

    (0.000) (0.023) 
30,000–39,999 บาท 4.00   - 0.912** 

     (0.000) 
40,000 บาทข้ึนไป 3.09    - 

      

 
* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

  
 จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใช อินเทอรเน็ต (ป) จําแนกตาม
รายไดตอเดือน พบวา 
 ผูบริโภคที่มีรายได 10,000–19,999 บาท กับ ผูบริโภคที่มีรายได 30,000–39,999 บาทพบวา
มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 หมายความวาผูบริโภคที่มีรายได 10,000–19,999 บาท
มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใช
อินเทอรเน็ตแตกตางจากผูบริโภคที่มีรายได 30,000–39,999 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยผูบริโภคที่มีรายได 10,000–19,999 บาท มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวาผูบริโภคที่มีรายได 30,000–39,999 บาท 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.673 
 ผูบริโภคที่มีรายได 10,000–19,999 บาท กับ ผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป พบวามี
คา Sig. เทากับ 0.034 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 หมายความวาผูบริโภคที่มีรายได 10,000–19,999 บาทมี
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต
แตกตางจากผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูบริโภค
ที่มีรายได 10,000–19,999 บาท มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
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ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวาผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 0.762 
 ผูบริโภคที่มีรายได 20,000–29,999 บาท กับ ผูบริโภคที่มีรายได 30,000–39,999 บาทพบวา
มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 หมายความวาผูบริโภคที่มีรายได 20,000–29,999 บาท
มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใช
อินเทอรเน็ตแตกตางจากผูบริโภคที่มีรายได 30,000–39,999 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยผูบริโภคที่มีรายได 20,000–29,999 บาท มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวาผูบริโภคที่มีรายได 30,000–39,999 บาท 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 1.385 
 ผูบริโภคที่มีรายได 20,000–29,999 บาท กับ ผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป พบวามี
คา Sig. เทากับ 0.023 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 หมายความวาผูบริโภคที่มีรายได 20,000–29,999 บาทมี
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต
แตกตางจากผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูบริโภค
ที่มีรายได 20,000–29,999 บาท มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวาผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 0.472 
 ผูบริโภคที่มีรายได 30,000–39,999 บาท กับ ผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป พบวามี
คา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 หมายความวาผูบริโภคที่มีรายได 30,000–39,999 บาทมี
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต
แตกตางจากผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไปอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01โดยผูบริโภค
ที่มีรายได 30,000–39,999 บาท มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มากกวาผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.912 
 สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 2 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 H0: ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดาน
ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกัน 
 H1: ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดาน
ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig (2-tailed) หรือ p-value มีคานอยกวา 0.05 
 โดยในสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางในกรณีที่มีความแปรปรวนระหวางกลุมทั้งแบบ
เทากันและไมเทากัน ดังนั้นจึงตองทํา Levene’s test เพ่ือทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของความ
แปรปรวนระหวาง 2 กลุมประชากร 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig (2-tailed) จากการ
ตรวจสอบนอยกวา 0.05 ก็จะปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1โดยใชคา t กรณีความแปรปรวนของสองกลุม
ประชากรไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig. (2-tailed) จากการทดสอบมากกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H0 และ
ปฏิเสธ H1 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความ
เทากันของความแปรปรวน (Levene’s Test) ดังนี้  
 
ตาราง 31 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน 
     โมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
 

Levene’s test for Equality Variance 
F Sig. 

พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น 

.504 0.479 
 
 จากตาราง 31 พบวา พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมี
คา Sig เทากับ 0.479 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวาคาแปรปรวนไมแตกตาง
กัน ดังนั้นจึงใช t-test ในกรณี Equal Variances Assumed ในการทดสอบสมมติฐาน 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นของความรูความเขาใจทั้ง 2 กลุมโดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการ
ทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 4.29 
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ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบคาความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน 
     โมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
 

t-test for Equality of Means 
ระดับความรู
ความเขาใจ n X  S.D. t df Sig 

ปานกลาง 168 3.11 1.434 2.296 227 0.052 

พฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคาร

ผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น 

มาก 232 2.67 1.459    
 
 จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จําแนกจากความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น โดยใชสถิติทดสอบคา t (Independent sample t-test) พบวา 
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมีคา Sig. 0.052 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความรูความเขาใจของ
ผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดานชวงเวลาที่ทําธุรกรรมไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05  
 
 สมมติฐานที่ 3 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง
กัน 
 H0: ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดาน
ความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นไมแตกตางกัน 
 H1: ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดาน
ความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน
อิสระกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็
ตอเมื่อ Sig (2-tailed) หรือ p-value มีคานอยกวา 0.05 
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 โดยในสูตรการคํานวณคา t มีความแตกตางในกรณีที่มีความแปรปรวนระหวางกลุมทั้งแบบ
เทากันและไมเทากัน ดังนั้นจึงตองทํา Levene’s test เพ่ือทดสอบสมมติฐานถึงความเทากันของความ
แปรปรวนระหวาง 2 กลุมประชากร 
 H0: คาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน 
 H1: คาความแปรปรวนของแตละกลุมไมเทากัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานความเทากันของคาความแปรปรวนมีคา Sig (2-tailed) จากการ
ตรวจสอบนอยกวา 0.05 ก็จะปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1โดยใชคา t กรณีความแปรปรวนของสองกลุม
ประชากรไมเทากัน แตหากพบวาคา Sig. (2-tailed) จากการทดสอบมากกวา 0.05 ก็จะยอมรับ H0 และ
ปฏิเสธ H1 และใชคา t กรณีคาความแปรปรวนของสองกลุมประชากรเทากัน ซึ่งผลการทดสอบความ
เทากันของความแปรปรวน (Levene’s Test) ดังนี้  
 
ตาราง 33 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร 
     ผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 

Levene’s test for Equality Variance 
F Sig. 

ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น 

0.000 0.991 
 
 จากตาราง 33 พบวา ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นมีคา Sig เทากับ 0.991 ซึ่งมากกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 แสดงวาคา
แปรปรวนไมแตกตางกัน ดังนั้นจึงใช t-test ในกรณี Equal Variances Assumed ในการทดสอบ
สมมติฐาน 
 ดังนั้น ผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นของความรูความเขาใจทั้ง 2 กลุมโดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการ
ทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจในการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 34 
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ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบคาความแตกตางของความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร 
     ผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 

t-test for Equality of Means 
ระดับความรู
ความเขาใจ n X  S.D. t df Sig 

ปานกลาง 168 4.27 0.349 -3.681** 227 0.000 

ความพึงพอใจในการ
ใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบาย

แอพพลิเคชั่น 
มาก 232 4.44 0.336    

 
** ระดับความมีนัยสําคัญทางสถติิที่ 0.01 

 
 จากตาราง 34 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จําแนกจากความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น โดยใชสถิติทดสอบคา t (Independent sample t-test) พบวา 
ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมีคา Sig. 0.000 ซึ่งนอยกวา 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความรูความเขาใจ
ของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน ความพึงพอใจ
ในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่  0.01 โดย
ผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจมากมีความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่น
มากกวาผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจปานกลาง 
 
 สมมติฐานที่ 4 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
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ตาราง 35 ตารางเปรียบเทียบความสัมพันธพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย 
     แอพพลิเคชั่น กับ ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 

ความพึงพอใจโดยรวม พฤติกรรมการใชธุรกรรม 
r Sig. ความสัมพันธ 

ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต (ป) .022 .663 ไมมีความสัมพันธ 
ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น (เดือน) .102* .042 ต่ํามาก 

ระยะเวลาโดยเฉลี่ยการทําธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่นตอเดือน 

-.241** .000 คอนขางต่ํา 

จํานวนเงินโดยเฉลี่ยทีท่ํารายการแตละเดือน .232** .000 คอนขางต่ํา 
 

* มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 
** มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.01 

 
 ผลตาราง 35 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น กับ ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น โดยใชคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน  (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) โดยจําแนกเปนรายคูพบวา 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใช
อินเทอรเน็ต (ป) กับ ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีคา 
Sig. (2-tailed) เทากับ .663 ซึ่งมากกวานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมติฐานหลัก 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต (ป) ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการทํา
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น (เดือน) กับ ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .042 ซึ่งนอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น (เดือน) มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาความสัมพันธที่ .102 แสดง
วามีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันอยูในระดับต่ํามาก หมายความวาเมื่อผูบริโภคมีพฤติกรรมการ
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ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่นมากข้ึน จะมีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นเพ่ิมมากข้ึน ในระดับต่ํามาก 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาโดยเฉลี่ย
การทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นตอเดือน กับ ความพึงพอใจในการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวาพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาโดย
เฉลี่ยการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นตอเดือน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยมีคาความสัมพันธที่ -.241 แสดงวามีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกันอยูในระดับคอนขางต่ํา 
หมายความวาเมื่อผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดาน
ระยะเวลาโดยเฉลี่ยการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นตอเดือนมากข้ึน จะมีความ
พึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นนอยลง ในระดับคอนขางต่ํา ทัง้นี้
เนื่องจากเมื่อผูบริโภคไดทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มากย่ิงข้ึนจะเกิดความ
ชํานาญในการใชงานโมบายแอพพลิเคชั่นมากข้ึนและไดเกิดความตองการในสวนของการทําธุรกรรม
ในรูปแบบตางๆ มากข้ึนใหเทียบเทากับการทํากับทางธนาคาร ซึ่งทางโมบายแอพพลิเคชั่นในการทํา
ธุรกรรมยังมีประสิทธิภาพที่จํากัด จึงทําใหไมสามารถสนองความตองการที่เพ่ิมมากข้ึน และพัฒนา
ระบบไมทันกับความตองการทําใหความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นนอยลง 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานจํานวนเงินโดย
เฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือน กับ ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวานัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวาพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือนมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาความสัมพันธที่ .232 แสดงวามีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกันอยูในระดับคอนขางต่ํา หมายความวาเมื่อผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือนเพ่ิมมากข้ึนจะมี
ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นเพ่ิมมากข้ึน ในระดับ
คอนขางต่ํา 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 36 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนตัว แตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบรโิภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

  

1.1 ผูบรโิภคที่มีเพศ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
แตกตางกัน 

t-test ปฏิเสธสมมติฐาน 

1.2 ผูบรโิภคที่มีชวงอายุ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต 
แตกตางกัน 

Brown 
Forsythe 

ยอมรับสมมตฐิาน 

1.3 ผูบรโิภคที่มสีถานภาพสมรส แตกตางกัน มีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต
แตกตางกัน 

t-test ยอมรับสมมตฐิาน 

1.4 ผูบรโิภคที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเนต็
แตกตางกัน 

t-test ยอมรับสมมตฐิาน 
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ตาราง 36  (ตอ) 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช ผลการทดสอบ 
1.5 ผูบรโิภคที่มีอาชีพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงาน

ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต
แตกตางกัน 

Brown 
Forsythe 

ยอมรับสมมตฐิาน 

1.6 ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน แตกตางกัน กัน มีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต
แตกตางกัน 

Brown 
Forsythe 

ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 2 ผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจของผูบรโิภค
ในการใชงานธรุกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเนต็ 
แตกตางกัน 

t-test ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มี
ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบรโิภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

t-test ยอมรับสมมตฐิาน 

สมมติฐานที่ 4 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น มคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจ
ในการใชงานธรุกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

Pearson 
Correlation 

ยอมรับสมมตฐิาน 

 
  
 

 



บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา  
 ในการวิจัยครั้งนี้ไดมุงศึกษาพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนก
ตามขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได ศึกษาความรูความ
เขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ที่สงผลตอพฤติกรรม 
และความพึงพอใจ ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น และสุดทายศึกษา
ความความสัมพันธระหวางพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น กับ
ความพึงพอใจ ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือนําผลการวิจัยไป
พัฒนาในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑให
ตรงตามความตองการของผูบริโภคมากข้ึน ผูที่สนใจพัฒนาการทําธุรกรรมตางๆ ผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น สามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปประยุกตใชกับสินคาและบริการ ใหดีย่ิงข้ึน
กวาเดิมเหนือคูแขงขัน และเปนแนวทางใหกับผูที่สนใจศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือใชในการคนควาตอไป 
 
 ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไว ดังนี้ 
 1.  เพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามขอมูลสวน
บุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได 
 2.  เพ่ือศึกษาความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ที่สงผลตอพฤติกรรม และความพึงพอใจ ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย 
 3.  เพ่ือศึกษาความความสัมพันธระหวางพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น กับความพึงพอใจ ในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 
 ความสําคัญของการวิจัย 
 1.  ผูบริหารของบริษัทไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สามารถนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไป
พัฒนาการในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ
ใหตรงตามความตองการของผูบริโภคมากข้ึน 
 2. ผูที่สนใจพัฒนาการทําธุรกรรมตางๆ ผานโมบายแอพพลิเคชั่น สามารถนําขอมูลที่ได
จากการวิจัยไปประยุกตใชกับสินคาและบริการ ใหดีย่ิงข้ึนกวาเดิมเหนือคูแขงขัน 
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 3.  เปนแนวทางใหกับผูที่สนใจศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือใชในการคนควาตอไป 
 
 สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได 
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 2. ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 3. ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลเิคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง
กัน 
 4. พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 ขอบเขตของงานวิจัย 
 ขอบเขตของงานวิจัยนี้จะทําการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจจากการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคที่ ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม
ทราบจํานวนประชากรที่แนนอน  
 
 กลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร เนื่องจากไมทราบ
จํานวนประชากรที่แนนอน จึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในกรณี ที่ไมทราบจํานวนประชากร โดยให
คาความผิดพลาดไมเกิน 5% ดวยความเชื่อมั่น 95% ซึ่งมีวิธีการหาคาจํานวนกลุมตัวอยางจากสูตร 
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(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 26) ไดขนาดตัวอยาง 385 ตัวอยาง และเพ่ิมจํานวนตัวอยาง เทากับ 15 
คน รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
ประกอบดวย 2 ข้ันตอน ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling ) แบบกําหนดสัดสวน 
(Proportionate) ผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น โดยทําการกําหนด
สัดสวนตามเขตพ้ืนที่บริหารสาขาของธนาคารไทยพาณิชย ที่ทําการแบงเขตพ้ืนที่บริหารออกเปน 10 
สํานักงานเขต http://servicepoint.scb.co.th/th/internal?channel_type=area สืบคนเมื่อ17 มกราคม 
2557 ตามสูตรคํานวณ ดังนี้ 
 
ตารางแสดงจํานวนสาขา เปอรเซ็นต และจํานวนกลุมตัวอยาง 
 

Area.
No 

Br.name จํานวน
สาขา 

จํานวน
เปอรเซ็นต 

จํานวน 
กลุม

ตัวอยาง 
1 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลม 35 11.40 46 
2 สํานักงานเขตพ้ืนที่ วิสุทธิกษัตริย 31 10.10 40 
3 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ประชาชื่น 31 10.10 40 
4 สํานักงานเขตพ้ืนที่ ถนนรัชดาภิเษก (ทาพระ) 33 10.75 43 
5 สํานักงานเขตพ้ืนที่ สุรวงษ 33 10.75 43 
6 สํานักงานเขตพ้ืนที่ รัชโยธิน 37 12.05 48 
7 สํานักงานสาขาศูนยการคา ชิดลม 26 8.47 34 
8 สํานักงานสาขาศูนยการคา สยามสแควร 23 7.49 30 
9 สํานักงานเขตพ้ืนที่ศูนยการคา รามอินทรา 28 9.12 36 
10 สํานักงานสาขาศูนยการคา รัชโยธิน 30 9.77 39 

รวม 307 100.00 400 
 
 ตัวอยาง สํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลม 

จํานวนสาขาในแตละเขต 
จํานวนเปอรเซ็นตในแตละเขต = 

จํานวนสาขาทั้งหมด 
X  100 

35 
  = 

307 
X  100 

= 11.40  
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ขนาดของกลุมตัวอยางทั้งหมด x จํานวนเปอรเซ็นตในแตละเขต 
ขนาดของกลุมตัวอยางในแตละเขต = 100  

400 x 11.40 
  = 

100 
 

= 45.60  
 
 ดังนั้นขนาดของกลุมตัวอยางของสํานักงานเขตพ้ืนที่ ชิดลมจึงเทากับ 46 ตัวอยาง 
 
 ขั้นที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความสะดวก (Convenience sampling) ตาม
จํานวนกลุมตัวอยางในแตละเขต เพ่ือแจกแบบสอบถามตามจํานวนสัดสวนในแตละฝายที่กําหนดไว
ในข้ันที่ 1 ใหกับผูบริโภคที่ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จนครบ 400 ชุด 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1.  ตัวแปรอิสระ แบงเปนดังนี้ 
   1.1  ขอมูลสวนบุคคล 
   1.1.1 เพศ แบงเปน 2 กลุม คือ 
    1.1.1.1 ชาย 
    1.1.1.2 หญิง 
   1.1.2  อายุ แบงเปน 5 กลุม คือ 
    1.1.2.1 15 – 24 ป 
    1.1.2.2 25 – 34 ป 
    1.1.2.3 35 – 44 ป 
    1.1.2.4 45 – 54 ป       
    1.1.2.5 ตั้งแต 55 ปข้ึนไป 
   1.1.3  สถานภาพ แบงเปน 3 กลุม คือ 
    1.1.3.1 โสด 
     1.1.3.2 สมรส/อยูดวยกัน 
      1.1.3.3 หมาย/หยาราง/แยกทางกันอยู  
   1.1.4  การศึกษา แบงเปน 3 กลุม คือ 
    1.1.4.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
    1.1.4.2 ปริญญาตรี 
    1.1.4.3 ปริญญาโท หรือ สูงกวา 
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    1.1.5  อาชีพ 
      1.1.5.1 นักเรียน / นักศึกษา / นิสิต 
     1.1.5.2 พนักงานบริษัทเอกชน 
     1.1.5.3 รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 
     1.1.5.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
     1.1.5.5 พอบาน / แมบาน 
     1.1.5.6 อ่ืนๆโปรดระบุ………. 
   1.1.6  รายได แบงเปน 4 กลุม คือ 
    1.1.6.1 10,000-19,999 บาท 
    1.1.6.2 20,000-29,999 บาท 
    1.1.6.3 30,000-39,999 บาท 
    1.1.6.4 40,000 บาท ข้ึนไป     
 2.  ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
  2.1  พฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  2.2  ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถาม โดยการดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 1.  ศึกษาคนควาเอกสารวิชาการ ตํารา งานวิจัยตาง ๆ ที่เก่ียวของกับ พฤติกรรมและความ
พึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค เพ่ือเปนแนวทางใน
การออกแบบสอบถาม 
 2.  แบบสอบถามทั้งหมดมี 4 สวน ไดแก 
  สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2 ความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
  สวนที่ 3 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
  สวนที่ 4 ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 3.  นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางข้ึนใหอาจารยสารนิพนธตรวจสอบ, เสนอแนะ และแกไข 
 4.  นําแบบสอบถามที่แกไขแลวไปใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงดานเนื้อหา 
(Content validity) และความถูกตอง และขอคําแนะนําเพ่ิมเติม หลังจากนั้นจึงนําไปปรึกษาอาจารยที่
ปรึกษาสารนิพนธอีกครั้งเพ่ือตรวจสอบความถูกตอง 
 5.  นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงใหถูกตอง นําไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง (Try 
Out) จํานวน 40 ชุด (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ, 2541:215 เพ่ือนําไปทดสอบหาความเชื่อมั่น 
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(Reliability) ซึ่งตองมีคามากกวาหรือเทากับ 0.7 ข้ึนไป โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ( - 
Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (พวงรัตน ทวีรัตน.  2543: 125-126) 
และปรับปรุงแบบสอบถามเพ่ือนําไปใชงานวิจัย ดังสูตร (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2546:449) 
 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยนําแบบสอบถามสงไปใหแตละฝายของ
สํานักงานเขตที่กําหนดสัดสวนไว และกระจายตอไปยังสาขาเพ่ือใหเก็บรวบรวมขอมูลให โดยผูวิจัย
จะมีการรวมลงเก็บแบบสอบถามโดยตรงกับผูบริโภคในเขตพ้ืนที่มีสัดสวนของแบบสอบถามจํานวน
มากกอน แลวทยอยติดตามยังเขตพ้ืนที่อ่ืนที่เหลือ 
 
 การจัดทําและวิเคราะหขอมูล 
 1.  การจัดทําขอมูล 
  1.1 ตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดทําการเก็บขอมูล
แลว 
  1.2 นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกตองแลวมาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัส
สําหรับประมวลผลขอมูลดวยคอมพิวเตอร 
  1.3 นําขอมูลมาวิเคราะหทางสถิติโดยใชคอมพิวเตอรในการคํานวณคาสถิติโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window (Statistical Pack for the Social Science for Windows) 
และทําการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานที่ตั้งไว 
 2.  การวิเคราะหขอมูล 
  2.1 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ใชวิเคราะห
ขอมูล 
   2.1.1 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดตอ
เดือน จากแบบสอบถามสวนที่ 1 นํามาแจกแจงความถี่ (Frequency) และแสดงผลเปนคารอยละ 
(Percentage) 
    2.1.2 ความรูความเขาใจ, พฤติกรรมการใชงาน สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก คา
รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือ
อธิบายเก่ียวกับ 
    2.1.2.1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
    2.1.2.2 ความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น    
    2.1.2.3 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
  2.2 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ใชวิเคราะหขอมลู
เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
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 สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนตัว แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
  1.1  ผูบริโภคที่มีเพศ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครดาน
ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ t-test 
  1.2  ผูบริโภคที่มีชวงอายุ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร
ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ Brown Forsythe 
  1.3  ผูบริโภคที่มีสถานภาพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ตแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ t-test 
  1.4  ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ตแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ t-test 
  1.5  ผูบริโภคที่มีอาชีพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครดาน
ระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ตแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ Brown Forsythe 
  1.6  ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน แตกตางกัน กัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ตแตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ Brown 
Forsythe 
 สมมติฐานที่ 2 ผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ t-test 
 สมมติฐานที่ 3 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง
กัน คาสถิติที่ใชทดสอบคือ t-test 
 สมมติฐานที่ 4 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) คาสถิติที่ใชทดสอบคือ Pearson Correlation 
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สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
 จากการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร กับ
ความสัมพันธที่มีตอความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น และความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น สามารถ
แบงการสรุปผลออกไดดังตอไปนี้ 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิจัยพบวากลุมผูบริโภคสวนใหญเปน เพศหญิง 250 คน คิดเปนรอยละ 62.5 สวน
ใหญอยูในชวงอายุ 25 – 34 ป จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 40.5 สวนใหญมีสถานภาพสมรสเปน 
โสด จํานวน 248 คน คิดเปนรอยละ 62 สวนใหญมีระดับการศึกษาอยูที่ระดับปริญญาตรี จํานวน 
358 คน คิดเปนรอยละ 89.5 สวนใหญประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 354 คน คิดเปนรอยละ 
88.5 และสวนใหญมีรายไดตอเดือนอยูที่ 20,000 – 29,999 บาท จํานวน 156 คน คิดเปนรอยละ 39 
 สวนที่  2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรม
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 ผลการวิจับพบวากลุมผูบริโภคมีความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค สวนใหญมีระดับความรูความเขาใจอยูในเกณฑมาก รอยละ 58 และใน
ระดับปานกลางรอยละ 42 ตามลําดับ 
 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผาน
โมบายแอพพลิเคชั่น 
 ผลการวิจัยพบวากลุมผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น  
 ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต (ป) พบวา ระยะเวลาการใชที่นอยที่สุดอยูที่ 1 ป มาก
ที่สุดที่ 5 ป เฉลี่ยที่ 2.84 ป  
 ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น (เดือน) พบวา 
ระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นนอยที่สุดอยูที่ 2 เดือน มากที่สุดที่ 36 
เดือน เฉลี่ยที่ 12.23 เดือน  
 ดานการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยตอเดือน พบวา 
จํานวนการใชบริการนอยที่สุดอยูที่ 1 ครั้งตอเดือน มากที่สุดที่ 15 ครั้งตอเดือน เฉลี่ยที่ 5 ครั้งตอ
เดือน 
 ดานจํานวนเงินที่ทํารายการแตละเดือนโดยเฉลี่ย พบวา จํานวนเงินที่ทํารายการนอยที่สุด
อยูที่ 1,000 บาท มากที่สุดที่ 50,000 บาท เฉลี่ยที่ 7,795 บาท 
 ดานชวงเวลาที่ทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากที่สุด พบวาสวนใหญทําธุรกรรม
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นในชวงเวลา 14.01 – 18.01 น. จํานวน 164 คน คิดเปนรอยละ 41 
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 ดานผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซต พบวาสวนใหญใชบริการ
ธุรกรรมทางธนาคารผานเว็บไซตลดลงมาก จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 
 ดานประเภทธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น พบวาสวนใหญทําธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลเิคชั่นประเภท การโอนเงินระหวางบัญชี จํานวน 224 คน คิดเปนรอยละ 
56 
 ดานความมั่นใจในความถูกตองของการใชธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมี
คาเฉลี่ยอยูที่ 4.03 แปลไดวา ผูบริโภคมีระดับความมั่นใจในความถูกตองของการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลเิคชั่น มาก 
 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 ผลการวิจัยพบวากลุมผูบริโภคมีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น พบวาภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยอยูที่ 4.28 เมื่อพิจารณาแตละดาน
เห็นไดวา 
 ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูตอบ
แบบสอบถาม เรียงจากมากไปนอยพบวา เรื่อง “Application ถึงผูใชบริการทาง SMS และอีเมลล
สวนตัว ทําใหเกิดความมั่นใจ” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.54 รองลงมาไดแก “ความ
แมนยําของบริการ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.46 เรื่อง 
“สามารถทําธุรกรรมได 24 ชั่วโมง ทําใหเกิดความสะดวกในการใชบริการ” มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ยอยูที่ 4.44 เรื่อง “รูปแบบของไอคอนที่ใชทําธุรกรรมสื่อความหมายชัดเจน” มีความพึงพอใจ
มากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.27 เรื่อง “Application มีความนาสนใจ ทันสมัย ดึงดูดใหนาใชบริการ” มี
ความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.24 เรื่อง “บริการ SCB Easy Application มีความ
หลากหลายตรงความตองการ” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.23 เรื่อง “ความรวดเร็วใน
การใชงานผานระบบ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.23 เรื่อง 
“ความปลอดภัยของบริการ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมากที่สุด คาเฉลี่ยอยูที่ 4.22 
เรื่อง “ความรวดเร็วของการทํารายการผาน SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมากที่สุด 
คาเฉลี่ยอยูที่ 4.21 เรื่อง “ระบบการใชบริการ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย
อยูที่ 4.17 และเรื่อง “ข้ันตอนการใชบริการ SCB Easy Application” มีความพึงพอใจมาก คาเฉลี่ย
อยูที่ 4.09 ตามลําดับ 
 สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนตัว แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
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 สมมติฐานยอยที่ 1.1 ผูบริโภคที่มีเพศ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 สมมติฐานยอยที่ 1.2 ผูบริโภคที่มีชวงอายุ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 ผลการทดสอบเปนรายคูพบวาผูบริโภคที่มีอายุ 15 – 24 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 25 
– 34 ป, ผูบริโภคที่มีอายุ 15 – 24 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 35 – 44 ป, ผูบริโภคที่มี
อายุ 15 – 24 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลา
การใชอินเทอรเน็ต นอยกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 45 – 54 ป, ผูบริโภคที่มีอายุ 25 – 34 ป มีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มากกวา 
ผูบริโภคที่มีอายุ 45 – 54 ป และผูบริโภคที่มีอายุ 35 – 44 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มากกวา ผูบริโภคที่มีอายุ 45 – 
54 ป 
 สมมติฐานยอยที่ 1.3 ผูบริโภคที่มีสถานภาพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกันมีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มากกวาผูบริโภคที่มีสถานภาพโสด 
 สมมติฐานยอยที่ 1.4 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
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 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท/สูงกวามี พฤติกรรมการ
ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเตอรเน็ตมากกวา 
ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
 สมมติฐานยอยที่ 1.5 ผูบริโภคที่มีอาชีพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 ผลการทดสอบเปนรายคูพบวาผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีพฤติกรรมการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา
ผูบริโภคที่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับผูบริโภคที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีพฤติกรรมการ
ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต  นอยกวา
ผูบริโภคที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว 
 สมมติฐานยอยที่ 1.6 ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน แตกตางกัน พฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 ผลการทดสอบเปนรายคูพบวาผูบริโภคที่มีรายได 10,000 – 19,999 บาท มีพฤติกรรมการ
ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต  นอยกวา
ผูบริโภคที่มีรายได 30,000 – 39,999 บาท, ผูบริโภคที่มีรายได 10,000 – 19,999 บาท มีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา
ผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป, ผูบริโภคที่มีรายได 20,000 – 29,999 บาท มีพฤติกรรมการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา
ผูบริโภคที่มีรายได 30,000 – 39,999 บาท, ผูบริโภคที่มีรายได 20,000 – 29,999 บาท มีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต นอยกวา
ผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป และผูบริโภคที่มีรายได 30,000 – 39,999 บาท มีพฤติกรรมการ
ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต  มากกวา
ผูบริโภคที่มีรายได 40,000 บาทข้ึนไป 
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 สมมติฐานที่ 2 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น ดานชวงเวลาที่ทําธุรกรรมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดย
ผูบริโภคที่มีระดับความรูความเขาใจปานกลางมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ตมากกวาผูบริโภคที่มีระดับความรูความเขาใจมาก 
 สมมติฐานที่ 3 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง
กัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น ดานความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจมากมีความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากกวาผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจปานกลาง 
 สมมติฐานที่ 4 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น กับ ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยจําแนกเปนรายคูพบวา 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดาน ระยะเวลาการใช
อินเทอรเน็ต ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับต่ํามาก กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีความสัมพันธใน
ทิศทางเดียวกันในระดับต่ํามาก กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน
ระดับคอนขางต่ํา กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
โดยรวม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
อภิปรายผล 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํา กัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีประเด็นสําคัญ มาทําการอภิปรายผล ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบวา 
 สมมติฐานที่ 1 ผูบริโภคที่มีขอมูลสวนตัว แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยที่ 1.1 ผูบริโภคที่มีเพศ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ไมแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ทั้งนี้เพราะ การทําธุรกรรมธนาคารเปนเรื่องของการกระทําทางการเงินที่
มากนอยตามระดับรายไดซึ่งมักจะมีมากนอยตามชวงอายุที่เพ่ิมข้ึน ประเภทอาชีพ ระดับการศึกษาที่
จะมีผลตอระดับรายไดทําใหเพศไมมีความแตกตางกันในพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วรลักษณ 
โรจนวานิชกิจ (2545) ทําการศึกษาเรื่องทัศนคติของผูใชอินเทอรเน็ตในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอ
บริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) พบวา เพศที่แตกตางกันไมมี
ผลตอทัศนคติตอบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยที่ 1.2 ผูบริโภคที่มีชวงอายุ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีชวงอายุ 35 – 44 ป มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต มากที่สุด ทั้งนี้เพราะ ชวงอายุ
ดังกลาวอยูในวัยที่มีรายไดคอนขางสูงกวาชวงอายุอ่ืนๆ และเปนชวงอายุที่มีประสบการณและ
สามารถปรับเปลี่ยนพฤติกรรมไดคอนขางดีกวาชวงอายุอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของอภิชาติ 
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เทศสวัสด์ิวงศ (2553) ไดทําการศึกษาลักษณะปจจัยสวนบุคคล ทีมีผลตอพฤติกรรมในการใชบริการ
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ และความสัมพันธระหวางทัศนคติและพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวาอายุที่แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการใช
บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือแตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยที่ 1.3 ผูบริโภคที่มีสถานภาพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรม
ทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค ธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีสถานภาพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกันมีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มากกวาผูบริโภคที่มีสถานภาพโสดทั้งนี้เพราะ
ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสแลวจะมีการบริหารจัดการธุรกรรมทางการเงินที่มากกวาผูบริโภคที่มี
สถานภาพโสดที่บริหารจัดการตัวคนเดียวทําใหมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นมากกวา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปาฏิภาณ สวางเมฆ (2553) ทําการศึกษา
เรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา สถานภาพสมรสแตกตางกันมีผล
ตอ พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน) แตกตางกัน 
 สมมติฐานยอยที่ 1.4 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต ของผูบริโภค 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาปริญญาโท/สูงกวามี พฤติกรรมการ
ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเตอรเน็ตมากกวา 
ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ทั้งนี้เพราะในระดับการศึกษาที่สูงข้ึนจะมีความรู การ
วิเคราะหขอมูลในการทําธุรกรรมทางธนาคารมากข้ึน มีประสบการณและใชเหตุผลสูงกวาปริญญาตรี
ทําใหมีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใช
อินเทอรเน็ตมากกวากลุมผูบริโภคที่มีการศึกษาอยูระดับปริญญาตรี ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  
วรลักษณ โรจนวานิชกิจ (2545) ทําการศึกษาเรื่องทัศนคติของผูใช อินเทอรเน็ตในเขต
กรุงเทพมหานคร ที่มีตอบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 
ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชยที่มี การศึกษาตางกัน มี
ทัศนคติตอบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตางกัน 
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 สมมติฐานยอยที่ 1.5 ผูบริโภคที่มีอาชีพ แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานครดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ตแตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมีพฤติกรรม
การใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากที่สุด ทั้งนี้เพราะ อาชีพรับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจเปนอาชีพที่มีความมั่นคงและมีรายไดที่แนนอน ทําใหสามารถบริหารการเงิน
เพ่ือไปใชธุรกรรมไดงายกวาอาชีพอ่ืนๆ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของอภิชาติ เทศสวัสด์ิวงศ (2553) 
ไดทําการศึกษาลักษณะปจจัยสวนบุคคล ทีมีผลตอพฤติกรรมในการใชบริการธุรกรรมทางการเงนิบน
มือถือ และความสัมพันธระหวางทัศนคติและพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ
ของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวาอาชีพ ที่แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือแตกตางกัน 

 สมมติฐานยอยที่ 1.6 ผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือน แตกตางกัน พฤติกรรมการใชงาน
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาผูบริโภคที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันมีพฤติกรรมการใช
งานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีรายได 30,000-39,999 บาท มีพฤติกรรมการ
ใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากที่สุด ทั้งนี้เพราะ ชวงรายไดดังกลาวเปน
ชวงที่ผูบริโภคมีประสบการณการทํางาน และความรูในการทําธุรกรรมการเงินทางธนาคารในระดับ
หนึ่ง และมีรายไดที่สูงในระดับที่เริ่มการทําธุรกรรมทางธนาคารที่หลากหลายมากย่ิงข้ึน ซึ่งสอดคลอง
กับงานวิจัยของวรลักษณ โรจนวานิชกิจ (2545) ทําการศึกษาเรื่องทัศนคติของผูใชอินเทอรเน็ตใน
เขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ผลการวิจัยพบวาผูใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชยที่มีรายไดตอเดือนตางกัน 
มีทัศนคติตอบริการอินเทอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) แตกตางกัน 

 สมมติฐานที่ 2 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ดานระยะเวลาการใชอินเทอรเน็ต แตกตางกัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น ดานชวงเวลาที่ทําธุรกรรมไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ทั้งนี้
เพราะระดับความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
เปนการทําความเขาใจเก่ียวกับตัวแอพพลิเคชั่น ซึ่งพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นจําเปนตองมีปจจัยอ่ืนรวมดวยนอกเหนือจากความรูความเขาใจ เชนรายไดในการ
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ทําธุรกรรม ประสบการณ ความสะดวก และลักษณะของสังคมที่ใชธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดความรูความเขาใจของของสมศักด์ิ ศรีสันติสุข (2538) การรับรู
เก่ียวกับขอเท็จจริง เหตุการณ รายละเอียดตางๆ ที่เกิดจากการสังเกตการศึกษา ประสบการณทั้งใน
ดานสิ่งแวดลอมทางธรรมชาติและสังคมความรูพ้ืนฐาน หรือภูมิหลังของแตละบุคคล ที่บุคคลไดจดจํา
หรือเก็บรวบรวมไวและสามารถแสดงออกมาในเชิงพฤติกรรมที่สังเกตหรือวัดได ซึ่งในงานวิจัยครั้งนี้
ผูบริโภคแตละคนมีประสบการณทางออมกับการใชแอพพลิเคชั่นมือถือ และบริการธนาคารที่
แตกตางกันทําใหความรูความเขาใจแตกตางกันออกไป 
 สมมติฐานที่ 3 ความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่น ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครแตกตาง
กัน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาความรูความเขาใจของผูบริโภคในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น ดานความพึงพอใจในการทําธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นแตกตางกันที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 โดยผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจมากมีความพึงพอใจในการทําธุรกรรม
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากกวาผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจปานกลาง ทั้งนี้เพราะผูบริโภคที่มี
ความรูความเขาใจในการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากจะเขาใจใน
องคประกอบการใชงานตัวแอพพลิเคชั่นไดมากกวาผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจนอยกวา จึงทําให
ใชงานแอพพลิเคชั่นไดสนองความตองการไดมากกวาและเกิดความพึงพอใจมากกวาผูที่มีความรู
ความเขาใจนอยกวา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539) 
กลาววาความพึงพอใจและการจูงใจเปนเหตุและผลซึ่งกันและกัน ความพอใจเมื่อตองการหรือ
เปาหมายไดรับการตอบสนอง ดังนั้นการจูงใจจึงเปนสิ่งเราเพ่ือใหเกิดผลลัพธ คือ ความพอใจ ใน
งานวิจัยนี้พบวาผูบริโภคที่มีความรูความเขาใจในตัวแอพพลิเคชั่นมากย่ิงสามารถสรางจุดมุงหมายที่
ตองการจากการใชงานแอพพลิเคชั่นไดมากกวาผูที่มีความรูความเขาใจนอยกวาจึงทําใหเกิดความพึง
พอใจไดมากกวา 
 สมมติฐานที่ 4 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ของ
ผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น กับ ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยจําแนกเปนรายคูพบวา 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดาน ระยะเวลาการใช
อินเทอรเน็ต (ป) ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้เพราะระยะเวลาการใช
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อินเตอรเน็ต ไมไดมีผลตอความรูความเขาใจ หรือกระทบตอการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นเสมอ ทําใหไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดานระยะเวลาการทํา
ธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น (เดือน) มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา
มาก กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้เพราะระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นที่มากข้ึนทําใหมีความชํานาญมากข้ึน และสามารถตอบสนองความตองการจากโมบาย
แอพพลิเคชั่นไดมากข้ึนทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นที่มากข้ึนเชนเดียวกัน 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดานระยะเวลาโดย
เฉลี่ยการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นตอเดือน มีความสัมพันธในทิศทางตรงขาม
ในระดับคอนขางต่ํา กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
โดยรวม ที่นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ทั้งนี้เพราะการใชเวลาเฉลี่ยในการทําธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นที่มากข้ึนบงบอกถึงความชํานาญในการใชงาน หรือความยุงยากในการใช 
ทําใหผลในทิศทางตรงขามกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นที่นอยลง 
 พฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น ดานจํานวนเงินโดย
เฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กับความพึง
พอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยรวม ที่นัยสําคัญทางสถติทิีร่ะดับ 
0.01 ทั้งนี้เพราะจํานวนเงินที่ใชในการทําธุรกรรมจะมีผลใหเกิดโอกาสในการทําธุรกรรมทางธนาคาร
ที่หลากหลายและมากข้ึน ซึ่งมีผลตอการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมาก
ย่ิงข้ึน และทําใหเกิดความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากย่ิงข้ึน 
 โดยเมื่อมองภาพรวมของ ทั้ง 4 ดานที่สะทอนความพึงพอใจแลวพบวามีความสอดคลอง
กับแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2539) ซึ่งในแตละดานของพฤติกรรม
ผูบริโภคเปนประสบการณและความสามารถที่มีอยูที่สามารถสะทอนไปยังการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น จนทําใหเกิดความพึงพอใจไดในที่สุด โดยผลในดานของระยะเวลา
การใชอินเทอรเน็ต (ป) ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่นโดยรวม พบวามีความสอดคลองกับงานวิจัยของ กิตติ เหลาชุนสุวรรณ (2552) 
ทําการศึกษาเรื่อง การศึกษาปจจัยสําคัญที่สงผลตอการยอมรับในการใชบริการชําระสินคาคาสินคา
หรือบริการผานระบบ Touch Sim พบวาปริมาณขอมูลการใชงานที่มากข้ึนไมมีผลตอการทําธุรกรรม
ทางการเงินผานระบบ Touch Sim 
 ดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น (เดือน) มีความสัมพันธ
ในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํามาก กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
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แอพพลิเคชั่น พบวามีความสอดคลองกับงานวิจัยของ กิตติ เหลาชุนสุวรรณ (2552) ทําการศึกษา
เรื่อง การศึกษาปจจัยสําคัญที่สงผลตอการยอมรับในการใชบริการชําระสินคาคาสินคาหรือบริการ
ผานระบบ Touch Sim พบวาการรับรูถึงความยากงายในการใชงาน และประโยชนที่ไดรับ ซึ่งเปนผล
จากการใชงานที่บอยครั้ง มีผลตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบ Touch Sim  
 ดานระยะเวลาโดยเฉลี่ยการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นตอเดือน มี
ความสัมพันธในทิศทางตรงขามในระดับคอนขางต่ํา กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทาง
ธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น พบวามีความสอดคลองกับงานวิจัยของวิชัย วินิจนุกูล (2544) 
ทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมของลูกคาสวนบุคคลธนาคารไทยพาณิชยในการใชบริการธนาคาร
อินเตอรเน็ตในจังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวาตองการความรวดเร็วในการใชบริการธนาคาร
อินเตอรเน็ตที่มากกวาการทําธุรกรรมกับทางธนาคารโดยตรง ซึ่งจะสรางความพึงพอใจไดมากกวา 
แสดงใหเห็นวาการใชเวลาในการทําธุรกรรมทางอินเตอรเน็ตที่ยาวนานทําใหความพึงพอใจลด
นอยลง 
 ดานจํานวนเงินโดยเฉลี่ยที่ทํารายการแตละเดือน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันใน
ระดับคอนขางต่ํา กับความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
พบวาสอดคลองกับงานวิจัยของปาฏิภาณ สวางเมฆ (2553) ทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความ
พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัยพบวาผูบริโภคมีแนวโนมใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) มากข้ึนตามความชํานาญและระดับรายได 
 
ขอเสนอแนะท่ีไดจากงานวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํา กัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 1. จากผลการศึกษา พฤติกรรมในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
ของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา กลุมเปาหมาย
หลัก ไดแก ผูบริโภคอายุ 35 – 44 ป อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ระดับการศึกษาปริญญา
โทหรือสูงกวา สถานภาพสมรสแลวและมีรายไดตอเดือนอยูที่ 30,000 – 39,999 บาท ผูบริหาร
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ควรวางแผน การออกผลิตภัณฑเก่ียวของกับการบริการที่
ครอบคลุมครบวงจรหรืออํานวยความตองการไดทุกรูปแบบ โดยอาจทําเปนผลตอบแทนตามลําดับ
ข้ันของรายไดที่ลงทุน เพราะผลการวิจัยพบวาย่ิงระดับรายไดสูง ข้ึน เกณฑการใชโมบาย
แอพพลิเคชั่น และความพึงพอใจย่ิงสูงข้ึนตาม 
 2. ดานความรูความเขาใจ ทางผูใหบริการแอพพลิเคชั่น และทางผูบริหารธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ควรมีการทําความรวมมือระหวางกันในการใหความรูความเขาใจกับ
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ผูบริโภคในการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมากย่ิงข้ึน เชนการออกเอกสาร
เปลี่ยนกับการทําธุรกรรมทางธนาคารผนโมบายแอพพลิเคชั่น การสอดแทรกเนื้อหาการทําธุรกรรม
รวมไปกับการดําเนินงานอ่ืนๆ ของทางธนาคารใหผานสายตาของลูกคาธนาคารมากย่ิงข้ึน เพราะ
จากผลการวิจัยพบวาย่ิงผูบริโภคมีความรูความเขาใจในการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นมาก ย่ิงมีผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชงานดานตางๆ ที่เก่ียวกับธุรกรรม
ทางธนาคารสูงมากย่ิงข้ึน 
 3. ดานพฤติกรรมการใชบริการการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ผูบริหารธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ควรออกแบบใหมีบริการที่ครอบคลุมในผลิตภัณฑ
ทางการเงินอ่ืนๆ ของทางธนาคารมากย่ิงข้ึน นอกเหนือจากบริการหลักอยาง โอน เช็คยอด เพ่ือใหมี
ความนาสนใจในการใชบริการมากย่ิงข้ึน และที่สําคัญคือเรื่องความปลอดภัยในการใชงานที่ผูบริโภค
ตองการเพ่ือเสริมสรางความมั่นใจใหมากที่สุด 
 4. ดานความพึงพอใจของผูบริโภคตอการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น
จากผลดานระยะเวลาการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น กับ จํานวนเงินโดยเฉลี่ย
ที่ทํารายการแตละเดือน ที่มีความสัมพันธทิศทางเดียวกันกับความพึงพอใจ ผูบริหารธนาคารไทย
พาณชิย จํากัด (มหาชน) ควรออกโปรโมชั่นที่ใหผลตอบแทนกับผูที่ทําธุรกรรมทางธนาคารผานโม
บายแอพพลิเคชั่น มาเปนเวลานาน หรือการแสดงความคุมคาใหเห็นถึงการทําธุรกรรมทางธนาคาร
ผานโมบายแอพพลิเคชั่นในจํานวนเงินที่มากข้ึน และใชเวลานานข้ึน เพ่ือสรางแรงจูงใจใหโมบาย
แอพพลเิคชั่นมีความนาสนใจมากข้ึน 
 ในดานของระยะเวลาโดยเฉลี่ยการทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
ผูบริหารธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ควรมีการปรับปรุงใหแอพพลิเคชั่นใชงานงายข้ึน หรือ
มีทําอธิบายการใชงานใหสะดวกย่ิงข้ึน ซึ่งจะทําใหเกิดความพึงพอใจไดมากย่ิงข้ึนจากระยะเวลาเฉลีย่
ในการทําธุรกรรมที่สั้นลง 
 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยครั้งตอไป 
 สําหรับงานวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาเพ่ิมเติมดังนี้ 
 1.  ในปจจุบันมีโมบายแอพพลิเคชั่นที่ทําธุรกรรมทางอินเตอรเนตของธนาคารเกิดข้ึน
มากมาย จึงควรทําการเปรียบเทียบประสิทธิภาพและผลตอบรับในเชิงการตลาดระหวางแตละ
แอพพลิเคชั่นมากย่ิงข้ึน เพ่ือหาจุดเดนและจุดออน เพ่ือใชพัฒนาการทํางานของแอพพลิเคชั่นมาก
ย่ิงข้ึน 
 2.  มีการทําวิจัยเชิงคุณภาพ กับกลุมลูกคาของทางธนาคารในประเด็นการใชงานเชิงลึกกับ
ผูทําธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นที่มีความถี่สูง เพ่ือทําความเขาใจถึงประเด็นที่ทํา
ใหผูบริโภคดังกลาวใชงานธุรกรรมผานโมบายแอพพลิเคชั่นบอยกวาไปใชบริการทางธนาคาร 
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 3.  การวิจัยศึกษาการพัฒนาบริการตางๆ ในการใชงานโมบายแอพพลิเคชั่น เพ่ือให
ผูบริโภคสามารถใชบริการไดเต็มประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
คําชี้แจง แบบสอบถามนี้จัดทําข้ึนเพ่ือสํารวจขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมในการใชงานที่มีความสัมพันธ 
 กับความพึงพอใจในการใชงาน เพ่ือประโยชนเชิงการศึกษา ผูวิจัยขอขอบพระคุณในความ 
 รวมมือของทานที่ไดสละเวลาตอบคําถามและใหคําแนะนําขอมูลของทานจะใชสําหรับ 
 งานวิจัยนี้เทานั้น โดยแบบสอบถามประกอบดวยขอคําถาม 4 สวนดังนี้ 
 
 สวนที่ 1: ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2: ขอมูลเก่ียวกับความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผาน 
โมบายแอพพลิเคชั่น 
 สวนที่ 3: ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 สวนที่ 4: ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 
    ------------------------------------------- 
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ชุดที่ ............... 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง 

พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบาย
แอพพลิเคชั่นของผูบริโภค ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
วัน เดือน ป ที่ตอบแบบสอบถาม …………………………………………………………............ 
 
 

ตอนท่ี 1 
ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  หนาขอความและเติมคําตอบลงในชองวางตามความ 
 เปนจริงของทานใหมากที่สุด 
 
 1. เพศ         
   1. ชาย      2. หญิง     
 
 2. อายุ 
   1. 15 - 24 ป    2. 25 - 34 ป  
  3. 35 - 44 ป    4. 45 - 54 ป   
   5. ตั้งแต 55 ปข้ึนไป 
 
 3. สถานภาพ 
  1. โสด      2. สมรส/อยูดวยกัน   
    3. หมาย / หยาราง / แยกทางกันอยู 
 
 4. การศึกษา         
   1. ต่ํากวาปริญญาตรี   2. ปริญญาตรี   
   3. ปริญญาโท หรือ สูงกวา 



    

 

129 

 5. อาชีพ          
   1. นักเรียน/นักศึกษา/นิสิต  2. พนักงานบริษัทเอกชน  
   3. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  4. ประกอบธุรกิจสวนตัว 
   5. พอบาน/แมบาน   6.อ่ืนๆ โปรดระบุ................................. 
 
 6. รายได 
  1. 10,000 – 19,999 บาท  2. 20,000 – 29,999 บาท 
  3. 30,000 – 39,999 บาท   4. 40,000 บาท ข้ึนไป 
 
 

ตอนท่ี 2 
ขอมูลเกี่ยวกับความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใชงานธุรกรรมธนาคารผานโมบาย

แอพพลิเคชั่น 
 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน สําหรับขอความที่ตรงกับสภาพความเปนจริงของ 
 ทานมากที่สุด  
 

ความรูความเขาใจเก่ียวกับการใชงานธุรกรรมธนาคาร 
ผานโมบายแอพพลิเคชั่น 

ใช ไมใช 

1.โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถใชงานบนคอมพิวเตอรได   
2.โมบายแอพพลิเคชั่นจําเปนตองใชรหัสผานทุกครั้ง   
3.โมบายแอพพลิเคชั่นใชรหัสเดียวกับ ATM   
4.โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถใชกับระบบปฏิบัติการ Window Phone   
5.โมบายแอพพลิเคชั่นตองใชกับ SIM Card เบอรเดียวเทานั้น   
6.โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถโอนเงินตางธนาคารได   
7.โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถโอนเงินไปยังตางประเทศได   
8.โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถชําระคาสินคาและบริการได   
9.โมบายแอพพลิเคชั่นสามารถสอบถามที่ตั้ง ATM และสาขาของธนาคารไทย 
   พาณิชยได 
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ตอนท่ี 3 
ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 
 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  สําหรับขอความที่ตรงกับสภาพความเปนจริงของทาน 
 มากที่สุด  
 
1. ทานใชอินเทอรเน็ตผานอุปกรณพกพามาเปนระยะเวลาโดยประมาณ..........ป 
2. ทานใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นมาแลวเปนเวลา..................เดือน 
3. ทานใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยเดือนละ...............ครั้ง 
4. จํานวนเงินที่ทํารายการในแตละเดือนเฉลี่ยเดือนละ....................บาท 
5. ชวงเวลาที่ทานใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่นบอยที่สุด 
  1. 06.00 – 10.00 น.   2. 10.01 – 14.00 น. 
  3. 14.01 - 18.00 น.   4. 18.01 – 22.00 น. 
  5. ตั้งแต 22.01 น. ข้ึนไป   
6. การใชบริการธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น มีผลทําใหทานใชบริการธุรกรรมทาง 
   ธนาคารผานเว็บไซตลดลง มากนอยแคไหน 
  1.ไมลดลงเลย     2. ลดลงปานกลาง  
  3. ลดลงมาก   
7. ความถี่ในการทําธุรกรรม โปรดระบุธุรกรรมที่ใชมากที่สุด (เลือกตอบเพียง 1 ขอ) 
  สอบถามยอดเงินคงเหลือ    การโอนเงินระหวางบัญชี 
  การชําระคาสินคาหรือบริการ   เติมเงินโทรศัพทมือถือ  
  ซื้อขายกองทุน    ตรวจสอบและชําระคาบัตรเครดิต 
  คนหาตู ATM หรือ คนหาสาขาธนาคาร  
8. ทานมีความมั่นใจในความถูกตองของการใชธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น  
    มากนอยเพียงใด 
 

     
มากที่สุด 

5 4 3 2 1 
นอยที่สดุ 
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ตอนท่ี 4 
ความพึงพอใจในการใชงานธุรกรรมทางธนาคารผานโมบายแอพพลิเคชั่น 

 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวาง สําหรับคําตอบในแตละแถวเพียงคําตอบเดียวโดย 
 กําหนดให 
 

รายการ 

พอ
ใจ

อย
าง

ยิ่ง
 

พอ
ใจ

 

เฉ
ยๆ

 

ไม
พอ

ใจ
 

ไม
พอ

ใจ
อย

าง
ยิ่ง

 

 1. ระบบการใชบริการ SCB Easy Application       
 2. บริการ SCB Easy Application มีความหลากหลายตรงความ

ตองการ 
     

 3. ความรวดเร็วของการทํารายการผาน SCB Easy Application       
 4. ขั้นตอนการใชบริการ SCB Easy Application       
 5. ความรวดเร็วในการใชงานผานระบบ SCB Easy Application       
 6. ความปลอดภยัของบริการ SCB Easy Application       
 7. การแจงผลการโอนเงินทาง SCB Easy Application ถึงผูใชบริการ

ทาง SMS และอีเมลลสวนตัว ทําใหเกิดความม่ันใจ 
     

 8. ความแมนยําของบริการ SCB Easy Application       
 9. การออกแบบแอพพลิเคช่ัน SCB Easy Application มีความ

นาสนใจ ทันสมัย ดึงดดูใหนาใชบริการ 
     

10.สามารถทําธรุกรรมได 24 ช่ัวโมง ทําใหเกิดความสะดวกในการใช
บริการ 

     

11.รูปแบบของไอคอนที่ใชทําธุรกรรมสื่อความหมายชัดเจน      
 
ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก  ข 
 

หนังสือขอเชญิผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก  ค 
 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
       
1. รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา หัวหนาภาควิชาบริหารธุรกิจ 
       คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
2. อาจารย ดร.วรินทรา ศิริสุทธิกุล กรรมการ บริหารหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
       อาจารยประจํา ภาควิชาบริหารธุรกิจ 
       คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ ชื่อสกุล   นางสาวณภาภัช ธนชาติเตชินท  
วันเดือนปเกิด   18 กุมภาพันธ 2526 
สถานทีเ่กิด   กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน  389 ซอยนวมินทร 23 ถนนนวมินทร คลองจั่น บางกะป  

กรุงเทพมหานคร 
ตําแหนงหนาทีท่ํางานปจจุบัน เจาหนาที่สนับสนุน สํานักงานเขตพ้ืนที่ธุรกิจ กรุงเทพ 2 
สถานทีท่ํางานปจจุบัน  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 
ประวัติการศึกษา 
  พ.ศ. 2548 บริหารธุรกิจ (ทรัพยากรมนุษย) 
   จาก  มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
  พ.ศ. 2557 บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ (สาขาวิชาการตลาด) 
   จาก  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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