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บทคดัย่อ 
การศึกษาการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน มีวตัถุประสงค์เพ่ือ ศึกษา

สาเหตุของปัญหาจ านวนผูส้มคัรใชบ้ริการ Internet Banking ลดลง และเพ่ือศึกษาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาจ านวน
ผูส้มคัรใชบ้ริการ Internet Banking ลดลงจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชบ้ริการ 
Internet Bankingของธนาคารออมสิน จ านวน 385 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจงนบัความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)  
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard statistics) ค่า t – Test  และF-Test/ANOVA  

ผลการศึกษาพบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ 
Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินคา้ ด้านบุคลากร(X2)ด้านสถานท่ี (X3)และด้าน
ผลิตภณัฑ์/บริการ (X4)ส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจสมคัรใช้บริการ Internet Banking ของ
ธนาคารออมสิน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.331 แสดงว่า 
ตวัแปรทั้ง 4 ตวั ร่วมกนัพยากรณ์ส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใช้บริการ Internet Banking ของ
ธนาคารออมสิน ไดร้้อยละ 33.1 โดยภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นบุคลากร (X2)(β = 0.248) เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อส่วน
ประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใช้บริการ Internet Bankingของธนาคารออมสินมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ดา้นสถานท่ี (X3) (β = 0.212) และดา้นผลิตภณัฑ ์(X4)(β = 0.209) ตามล าดบั 
ค าส าคญั : แนวทางการเพ่ิมจ านวนผูส้มคัร , ธนาคารออมสิน , อินเทอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
 

ABSTRACT 
From the research of the decision to apply for an Internet Banking of the Government Saving  Bank. The 

Objectives is research case study about  the  reduction of the customer  Internet Banking  accounts and solve the 
problem of the reduction from individual person. The sample from 385  people  which collected by a statistical 
collection , Frequency , Percentage,  Standard , statisticst – Test  and F-Test/ANOVA.The decision to register for the 
Internet Banking of the  Government Saving  BankMarketing mix come from overview on high level(3.71). 
Firstly,  Place in the marketing mix on high level(3.78).  Secondly,  Price (3.73)  Promotion(3.69)  Product (3.65) 
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Brand  image  product has a huge impact marketing mix the decision to register for the Internet Banking of the  
Government Saving  Bank  found that brand image product , personnel , place and service affect to  the decision to 
apply for an Internet Banking of the Government Saving  Bank significance a statistical at 0.05 coefficient    
R Squareequal 0.331  which show that the marketing mix is the main key of the decision to  register for the Internet 
Banking of the  Government Saving  Bank.Brand  image  product and Personnel have the most affected , secondaryis 
place and the last is product. 
Keywords : Increase register customer,  Government Savings Bank , Internet Banking 
 
1. บทน า 

ธนาคารเป็นสถาบนัทางการเงินท่ีมีบทบาทส าคัญต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศ โดยมีบทบาทแล ะ
ความส าคญั เน่ืองจากเป็นสถาบนัท่ีมีการรับฝากเงินจากประชาชนและน าเงินไปปล่อยกูใ้นระบบเศรษฐกิจ เพ่ือสนอง
ความตอ้งการเงินทุนท่ีมีอยู่อย่างไม่จ ากัด และเม่ือความตอ้งการเงินทุนไดรั้บการตอบสนองแลว้ ก็จะท าให้มีการ
ประกอบการ หรือการผลิตเกิดข้ึน ผลผลิตของประเทศมากข้ึนเพียงพอแก่การอุปโภคบริโภค ท าให้เกิดการขบัเคล่ือน
ทางเศรษฐกิจ  ธนาคารจึงถือว่ามีบทบาทส าคญัอยา่งมากในประเทศ เพราะเป็นสถาบนัท่ีปล่อยกูสิ้นเช่ือต่างๆ ให้แก่
บุคคลทัว่ไปและนกัธุรกิจท่ีตอ้งการลงทุน หลายปีท่ีผา่นมาธนาคารพาณิชยมี์การแข่งขนักนัสูงข้ึนทั้งดา้นการปรับปรุง
รูปแบบองค์กร บุคลากร การจดัการบริหารความเส่ียงรวมถึงการออกผลิตภณัฑบ์ริการใหม่ๆ ท่ีสามารถสนองความ
ต้องการของผูบ้ริโภคให้ได้มากท่ีสุดโดยเฉพาะอย่างยิ่งเม่ือมีการเปิดเสรีทางการเงินยงัส่งผลให้ธนาคารต่างๆ 
จ าเป็นตอ้งมีการปรับกลยุทธ์ในการด าเนินกิจการให้แข็งแกร่งและมีศกัยภาพมากข้ึนเพ่ือรักษาฐานลูกคา้เดิมไวแ้ละ
ช่วงชิงลูกคา้รายใหม่อยา่งเต็มท่ีพร้อมรับมือกบัการแข่งขนัทางธุรกิจธุรกิจธนาคารในปัจจุบนัเป็นธุรกิจธนาคารท่ีให้
การบริการทางการเงินท่ีหลากหลายมากยิ่งข้ึน สะดวกมากยิ่งข้ึนเน่ืองจากมีการใชเ้ทคโนโลยีท่ีเพ่ิมมากข้ึนเช่ือมโยง
กนัเป็นเครือข่ายขอ้มูลขนาดใหญ่ ซ่ึงมีขอ้มูลการบริหารและการจดัการจ านวนมาก ธนาคารจึงตอ้งมีระบบเทคโนโลยี
ท่ีทนัสมนั สามารถรองรับระบบของธนาคารต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดีการใชส้มาร์ท
โฟนในสัดส่วนท่ีเพ่ิมข้ึนท าให้ธนาคารจ าเป็นท่ีจะพฒันารูปแบบการให้บริการรูปแบบใหม่ท่ีสามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศพัท ์เป็นปัจจยัส าคญัในการส่งเสริมการเขา้ถึงบริการทางการเงินของสถาบนัการเงินไดอ้ย่าง
สะดวกสบายมากข้ึน ยอดการใชจ่้ายผ่านธุรกรรมออนไลน์ของแต่ละธนาคารจะช่วยพฒันาการเติบโตของเศรษฐกิจ
โดยรวมของประเทศ 

พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปตามความตอ้งการรูปแบบใหม่ๆอยู่เสมอ และมียอดการใชบ้ริการท่ี
เพ่ิมมากข้ึน ธนาคารต่างๆก็มีการปรับกลยุทธ์เพ่ือท่ีจะรักษาส่วนแบ่งการตลาดและเพ่ิมส่วนแบ่งการตลาดผ่านยอด
การท าธุรกรรมการดอนเงิน การช าระเงินผ่านระบบอินเตอร์เน็ตและโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี     การโอนเงินรายย่อยขา้ม
ธนาคารผ่านอินเตอร์เน็ตและโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ปริมาณและมูลค่าการท าธุรกรรมสูงข้ึนทุกปีอย่างเห็นไดช้ดั   กลุ่ม
ธนาคารพาณิชยมี์การพฒันาการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ จะเห็นไดจ้ากยอดการใชแ้ละมูลค่าการท าธุรกรรม
ผ่านธนาคารออนไลน์ (Internet Banking) ธนาคารผ่านทางอุปกรณ์เคล่ือนท่ี (Mobile Banking) ท่ีเพ่ิมมากข้ึนอย่าง
ต่อเน่ืองทุกๆปี 
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2. วตัถุประสงค์การวจิัย 
1. เพ่ือศึกษาสาเหตุของปัญหาจ านวนผูส้มคัรใชบ้ริการ Internet Banking ลดลง 
2. เพ่ือศึกษาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาจ านวนผูส้มคัรใชบ้ริการ Internet Banking ลดลง 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
การศึกษาแนวทางการเพ่ิมจ านวนผูส้มคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินลดลงท่ีระบุไว้

ขอบเขตการวิจยัสามารถแสดงกรอบแนวคิดการวิจยัท่ีแสดงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
สมมติฐานการศึกษา 

 1.  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน 
 2.  การตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ขอบเขตของการวิจยั  
ดา้นเน้ือหา 

 เน้ือหาในการศึกษาการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน ประกอบไปดว้ย 2 
ตวัแปร ไดแ้ก่  
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  
 1.1  ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 1.2  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นองค์กร ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ี และดา้นผลิตภณัฑ์/
บริการ 
 2.  ตัวแปรตาม ได้แก่ ส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจสมคัรใช้บริการ  Internet Banking ของ
ธนาคารออมสิน ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ี และการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีไดศึ้กษาในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน ซ่ึงไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 การศึกษาแนวทางการเพ่ิมจ านวนผูส้มคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินในคร้ังน้ี ผูศึ้กษา
ไดท้  าการศึกษาเอกสาร ทฤษฎี แนวความคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือใชป้ระกอบเป็นแนวทางในการศึกษาและได้
น าเสนอหัวขอ้ท่ีศึกษาไวต้ามล าดบัดงัน้ี 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4’Ps) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้ง
บริษทัใชร่้วมกนั เพ่ือสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยมีส่วนประสมการส่งเสริมการตลาดเป็นตวัส่ือสาร
ข้อมูลระหว่างผูข้ายและผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพเพ่ือชักจูงทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือส่วนผสมทางการตลาดบริการ 
(Philip  Kotler (2000 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ,2556 : 43)  
 จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดสามารถสรุปไดว้่า การบริการ เป็นกิจกรรมการกระท าและ
การปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัท าข้ึนเพ่ือเสนอขาย และส่งมอบสู่ผูรั้บบริการหรือเป็นกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขาย
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สินคา้เพ่ือสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่างทนัทีทนัใด ลกัษณะของการบริการมีทั้ง
ไม่มีรูปร่างหรือตวัตน จบัสัมผสัแตะตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายไดง่้ายแต่น ามาซ้ือขายกนัไดโ้ดยปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 2) ดา้นราคา 3) ดา้นสถานท่ี และ 4) ดา้น
การส่งเสริมการตลาด  
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 สุวิมล  แมน้จริง (2555 : 157) ไดก้ล่าวว่า การตดัสินใจและสะทอ้นให้เห็นสภาวะท่ีผูต้ดัสินใจมีตวัเลือก
หลาย ๆ ตวั และจะตอ้งเปรียบเทียบผลท่ีเกิดจากตวัเลือกต่างก่อนท่ีจะตดัสินใจ เพ่ือเลือกตวัเลือกใดตวัเลือกใดตวัเลือก
หน่ึงเพ่ือลงมือปฏิบติัให้บรรลุเป้าหมายหรือ วตัถุประสงคบ์างอยา่งท่ีตอ้งการ โดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ 
ดงัน้ี 

1.   ปัจจยัในการเลือกผูจ้  าหน่ายสินคา้ผูซ้ื้อท่ีเป็นร้านคา้ปลีกตอ้งพิจารณาจ านวนและก าไรของการขายสินคา้
ท่ีเกิดข้ึนไม่ใช่เพียงความน่าดึงดูดใจของสินคา้   
 2.  แนวคิดเกณฑข์องผูซ้ื้อ (Buyer’s Criteria)  ไดก้ล่าวถึงปัจจยัในการเลือกแหล่งซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภค การ
เลือกผูข้ายสินคา้หน่ึง ๆ อาจไดรั้บอิทธิพลจากส่วนผสมของปัจจยัต่างๆ  
 3.  การตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคมีรูปแบบและขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการแต่ละประเภทท่ี
แตกต่างกนัส าหรับสินคา้บางประเภท  
กรอบแนวคิด  
                    ตวัแปรอิสระ                        ตวัแปรตาม 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
1. ผลิตภณัฑ ์
2. ราคา 
3. สถานท่ี 
4. การส่งเสริมการตลาด 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
1. ดา้นองคก์ร  
2. ดา้นบุคลากร  
3. ดา้นสถานท่ี  
4. ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 

 
การตดัสินใจใชบ้ริการ Internet Banking 

ของธนาคารออมสิน 
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เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Bankingของธนาคารออม
สิน คือแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ย 2 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

 ส่วนท่ี  1  ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นแบบเลือกตอบ  

 ส่วนท่ี  2  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ประกอบดว้ย ดา้นองค์กร ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ี และดา้น
ผลิตภณัฑ/์บริการ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating  Scale) 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยแต่ละระดบัมีเกณฑก์ารให้คะแนน ดงัน้ี (บุญใจ  ศรีสถิตนรากูร, 2555 : 65) 

 ส่วนท่ี  3  ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา สถานท่ี และการส่งเสริม
การตลาด โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า (Rating  Scale) 5 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก 
ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยแต่ละระดบัมีเกณฑก์ารให้คะแนน ดงัน้ี (บุญใจ  ศรีสถิตนรากูร, 2555 : 65) 

กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน เน่ืองจากไม่ทราบ
จ านวนประชากรท่ีแน่นอน เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน การหาขนาดของจ านวนตวัอย่างจึงตอ้งใช้
สูตรในการค านวณในกรณีท่ีไม่ทราบกลุ่มจ านวนประชากร (บุญใจ  ศรีสถิตยน์รากูร, 2555 : 49)  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ร้อยละ 95 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดจ านวน 385 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย 

การศึกษาคร้ังน้ีท  าการศึกษาในช่วงระหว่างเดือน มกราคม พ.ศ.2562  -  มีนาคม พ.ศ.2562 
เม่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดแ้ลว้ จึงท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ของค าตอบใน

แบบสอบถามทั้งหมด  และท าการลงรหัส (Coding) เพ่ือน าไปท าการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ น าข้อมูลท่ีไดจ้าก
แบบสอบถามมาท าการวิเคราะห์โดยประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ซ่ึงไดเ้ลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์
ดงัต่อไปน้ีขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามจะน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

1.  การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ไดแ้ก่ 
 1.1  การแจงนบัความถ่ี (Frequency) ใชว้ิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 1.2  ค่าร้อยละ (Percentage) ใชว้ิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 

1.3 ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชแ้ปลความหมายขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด    และการ
รับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในการสมคัรใชบ้ริการ Internet Bankingของธนาคารออมสิน 
 1.4  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard statistics) ใชคู่้กบัค่าเฉล่ียเพ่ือแสดงการกระจายของขอ้มูล

เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และการรับรู้ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ในการสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking
ของธนาคารออมสิน 

2.  การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
 2.1 ค่า t – Test เพ่ือทดสอบสมมติฐาน การตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Bankingของธนาคาร

ออมสินแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล (ดา้นเพศ) โดยทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 
2 กลุ่ม ใชส้ถิติ Independent Sample t - Test ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 2.2 ค่า F-Test จากการวิเคราะห์ค่าแปรปรวน ANOVA (One - Way Analysis of Variance) เพ่ือ
ทดสอบสมมติฐานส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Bankingของธนาคารออมสิน
แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล (ยกเวน้เพศ) โดยใช ้  F-Test/ANOVA ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
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4. ผลการวจิัย 
การศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครใช้บริการ Internet Bankingของธนาคารออมสิน มี

วตัถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาภาพลักษณ์ตราสินค้ามีอิทธิพลต่อส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจสมคัรใช้
บริการ Internet Bankingของธนาคารออมสินและ 2) เปรียบเทียบส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใช้
บริการ Internet Bankingของธนาคารออมสิน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ 
ผูใ้ช้บริการ Internet Bankingของธนาคารออมสิน จ านวน 385 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจงนบัความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard statistics)ค่า t – Test  และ F-Test/ANOVAผลการศึกษาสามารถสรุปไดด้งัน้ี 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.5 
มีอายุระหว่าง 30-40 ปี ร้อยละ 34.8 มีสถานภาพสมรส  ร้อยละ 53.2 ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 
44.9 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 40,000 บาท ข้ึนไป ร้อยละ 56.4 ตามล าดบั 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อการตดัสินสมคัรใจใชบ้ริการ  Internet Banking ของธนาคารออมสิน จ านวน 385 
คน โดยการน าเสนอข้อมูลใน 2 ลักษณะ คือ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ซ่ึงผลการวิเคราะห์พบว่า  
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน รวมทุกดา้น ภาพรวม มี
การรับรู้อยู่ในระดบัมาก ( =3.81)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นองค์กร มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ( =4.03) 
รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ และดา้นสถานท่ี มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =3.87,  =3.73  และ 
=3.61) ตามล าดบัเม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายดา้น สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 1.  ดา้นองคก์ร   พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อการตดัสินใจสมคัรใจใชบ้ริการ Internet Banking 
ของธนาคารออมสิน ดา้นองคก์ร ภาพรวม มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =4.03)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ธนาคาร
เป็นสถาบนัการเงินท่ีรัฐบาลเป็นประกนั  มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( =4.50) รองลงมาคือ ธนาคารมีความมัน่คง 
น่าเช่ือถือ พฒันาและเติบโตอยา่งต่อเน่ือง มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =4.12) และธนาคารมีความรับผดิชอบต่อสังคม 
ให้บริการอยา่งโปร่งใส ไม่เอาเปรียบประชาชน มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =4.11) ตามล าดบั 

 2.  ดา้นบุคลากร พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินค้าต่อการตดัสินใจสมคัรใช้บริการ Internet Banking  ของ
ธนาคารออมสิน ดา้นบุคลากรภาพรวม มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =3.87)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า พนกังานมี
บุคลิกท่ีดี แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =4.00) รองลงมาคือ พนักงานพูดจาสุภาพ อธัยาศยัดี 
เป็นมิตรกบัคนทัว่ไป มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ( =3.98) และพนักงานมีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือ  มีการรับรู้อยู่ใน
ระดบัมาก ( =3.97) ตามล าดบั 

 3.  ด้านสถานท่ี พบว่า ภาพลักษณ์ตราสินคา้ต่อการตัดสินใจสมคัรใช้บริการ Internet Banking  ของ
ธนาคารออมสิน ดา้นสถานท่ีภาพรวม มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =3.61)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า โทนสีท่ีใช้
จดัท าป้าย/สัญลกัษณ์/โลโก ้ธนาคารความชดัเจน เหมาะสมสวยงาม และสังเกตไดง่้าย  มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก  
( =3.88) รองลงมาคือ สถานท่ีตั้งอยูใ่นท าเลดี สะดวกในการเดินทาง มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =3.76) และจดัให้มี
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ส่ิงอ  านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น หนงัสือพิมพ ์วารสาร ป้ายประกาศของธนาคารท่ีน่าสนใจ มีการรับรู้อยู่
ในระดบัมาก ( =3.56) ตามล าดบั 

 4.  ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ พบว่า ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking  
ของธนาคารออมสิน ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ภาพรวม มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ( =3.73)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า ความถูกตอ้ง แม่นย  า ในการให้บริการ  มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ( =3.91) รองลงมาคือ มีการบริการทาง
การเงินหลายประเภทให้เลือกใชบ้ริการ มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =3.82) และความสะดวก สบายในการรับบริการ 
มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก ( =3.75) ตามล าดบั 
ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 

ส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน รวมทุก
ดา้น พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking  รวมทุกดา้น ภาพรวม ให้การ
ตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก ( =3.71)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นสถานท่ี มีการตดัสินใจอยู่ในระดับมาก ( 
=3.78) รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นผลิตภณัฑ์ ให้การตดัสินใจอยู่ ในระดบัมาก ( 
=3.73,  =3.69  และ =3.65) ตามล าดบัเม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายดา้น สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 1.  ดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า ส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking  
ของธนาคารออมสิน ดา้นผลิตภณัฑ ์ภาพรวม ให้การตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.65)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
มีระบบการป้องกนัความปลอดภยั มีการตัดสินใจอยู่ในระดบัมาก ( =3.79) รองลงมาคือ การใช้บริการได้ทุกท่ีท่ี
สามารถเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต มีการตัดสินใจอยู่ในระดบัมาก ( =3.78) และเอกสารท่ีใช้สมคัรใช้บริการ Internet 
Banking  มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.72) ตามล าดบั 

 2.  ดา้นราคาพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking 
ของธนาคารออมสิน ดา้นราคา ภาพรวม ให้การตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก ( =3.73)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
อัตราค่าธรรมเนียมในการช าระค่าบริการ Bill Payment มีความเหมาะสม( =3.77) รองลงมาคือ มีการยกเว้น
ค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการ มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก( =3.68) ตามล าดบั 

 3.  ดา้นสถานท่ีพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของ
ธนาคารออมสิน ดา้นสถานท่ี ภาพรวม ให้การตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก ( =3.78)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มี
สาขาธนาคารในการติดต่อช าระเงินท่ีเพียงพอ มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.84) รองลงมาคือ เม่ือเกิดปัญหาใน
การใชบ้ริการสามารถแจง้ call center แกไ้ขปัญหาให้ไดท้นัทีมีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.81) และมีช่องทาง
การติดต่อส่ือสาร กบัเจา้หนา้ท่ีธนาคารท่ีหลากหลาย มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.80) ตามล าดบั 
 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาดพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดต่อการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet 
Banking  ของธนาคารออมสิน ดา้นการส่งเสริมการตลาด ภาพรวม ให้การตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.69)  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีการแจกของก านลัเม่ือสมคัรสมาชิกใหม่มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.82) 
รองลงมาคือ มีคู่มือการใชI้nternet Bankingอยา่งชดัเจน มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.75) และมีการแจง้ขอ้มูล
ทางการตลาดอยา่งต่อเน่ือง มีการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก ( =3.69) ตามล าดบั 
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จากสมมติฐานการศึกษา สามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
 1.  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet 
Banking ของธนาคารออมสินพบว่า ภาพลักษณ์ตราสินค้าด้างองค์กร (X1) ค่าเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อส่วน
ประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินลดลง 0.045 หน่วย ซ่ึง
ส่งผลอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นบุคลากร (X2) ค่าเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผล
ต่อส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินเพ่ิมข้ึน 0.245 
หน่วย ซ่ึงส่งผลอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นสถานท่ี (X3) ค่าเพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะ
ส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินเพ่ิมข้ึน 
0.227 หน่วย ซ่ึงส่งผลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และภาพลกัษณ์ตราสินคา้ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ (X4) ค่า
เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย จะส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคาร
ออมสินเพ่ิมข้ึน 0.202 หน่วย ซ่ึงส่งผลอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05โดยตวัแปรอ่ืนๆ มีค่าคงท่ี 
 2.  ส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน
แตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า 
 2.1  เพศแตกต่างกัน มีส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจสมคัรใช้บริการ Internet 
Banking ไม่แตกต่างกนั ทั้งภาพรวม และรายดา้น อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2.2  อายุแตกต่างกัน มีส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจสมคัรใช้บริการ Internet 
Banking แตกต่างกนั ในภาพรวม ดา้นสถานท่ี และดา้นการส่งเสริมการตลาด อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2.3  สถานภาพแตกต่างกัน มีส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจสมัครใช้บริการ 
Internet Banking แตกต่างกนัในดา้นราคา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 2.4  อาชีพแตกต่างกนั มีส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ Internet 
Banking ไม่แตกต่างกนัทั้งภาพรวม และรายดา้น 
 2.5  รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีส่วนประสมทางการตลาดในการตัดสินใจสมคัรใช้
บริการ Internet Banking แตกต่างกนัในดา้นผลิตภณัฑอ์ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
5. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

งบประมาณแต่ละทางเลือก 
งบประมาณทางเลือกท่ี 1 การจัดฝึกอบรมพนักงาน เพ่ือให้มีความรู้ความเขา้ใจในการให้บริการของ 

Internet Banking ของธนาคารออมสิน10 ลา้นบาท 
งบประมาณทางเลือกท่ี 2 การดูแลพนักงานให้บริการอย่างรวดเร็ว ตรงเวลา ไม่ซับซ้อนยุ่งยากในการ

สมคัรใชบ้ริการ Internet Banking    10 ลา้นบาท 
งบประมาณทางเลือกท่ี 3 การเพ่ิมมาตรการท่ีเข้มงวดในการดูแลลูกค้าในด้านความปลอดภัยเพ่ือให้

ลูกคา้มีความมัน่ใจในความปลอดภยัของธนาคาร   10 – 20 ลา้นบาท 



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยบัณฑิตศึกษาระดับชาติ 
คร้ังที่ 14  ปีการศึกษา 2562 

 

 
วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1607 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

ทางเลือกท่ี 1 การจดัฝึกอบรมพนักงาน เพ่ือให้มีความรู้ความเขา้ใจในการให้บริการของ Internet Banking 
ของธนาคารออมสิน ให้เกิดความเช่ียวชาญในการแนะน าการสมคัรใช ้ Internet Banking เพ่ือสร้างความประทบัใจใน
การเขา้มาใชบ้ริการ 

 การจดัฝึกอบรมพนักงานเพ่ือให้พนักงานมีความรู้ความเขา้ใจในการให้บริการ Internet Banking 
ของธนาคารออมสินรวมถึงยงัไดป้ระโยชน์ของการเสนอขอ้คิดเห็นจากการปฏิบติังานจริงกบัผูพ้ฒันาผลิตภณัฑท์าง
การเงินของธนาคารเพ่ือเพ่ิมจ าวนวนผูส้มคัรใชบ้ริการ Internet Banking ให้เพ่ิมข้ึน เกิดจากให้ความรู้ความเขา้ใจจาก
พนักงาน เพ่ือสร้างความประทบัใจในการสมคัรใชบ้ริการ Internet Banking  ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ ดา้นบุคลากรจะ
ส่งผลต่อส่วนประสมทางการตลาดในการตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการInternet Bankingของธนาคารออมสินเพ่ิมข้ึน 

 
ดชันีช้ีวดัความส าเร็จ  
 วดัจ านวนลูกค้าท่ีสมคัรใช้บริการ Internet Banking ใหม่ และมีสถานะ Active ในปี 2562 โดย

สถานะ Active ของ Internet Banking หมายถึง ลูกคา้ท่ีสมคัรใชบ้ริการตอ้งลงทะเบียน เขา้ใชง้านคร้ังแรกภายในวนัท่ี 
31 ธนัวาคม 2562 

ปัจจยัความส าเร็จ (key Success Factors) 
 การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและการมีส่วนร่วมกบัลูกคา้ให้สอดคลอ้งกบัเป้าหมายท่ีธนาคารตั้งไว ้
แผนการปฏิบติังาน 
 นับจ านวนลูกคา้ท่ีสมคัรใช้บริการ Internet Banking ใหม่และมีสถานะ Active ในปี 2562 หรือ 

Active ต่อเน่ือง 6 เดือนข้ึนไป ความถ่ีในการรายงานทุกเดือน 
 แผนฉุกเฉิน  
 มีการแจกของก านลัเม่ือสมคัรสมาชิกแลกกบักระปุกออมสิน 
ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยั 
ผลการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจสมคัรใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน คร้ังน้ี

ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
1.   ธนาคารควรจดัอบรมพนักงานดา้นกิริยามารยาทและมนุษยสัมพนัธ์ เพ่ือให้พนักงานมีมารยาทท่ีสุภาพ

อ่อนโยน เป็นกนัเองกบัลูกคา้และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการกบัลูกคา้ 
2.  ธนาคารควรจดัฝึกอบรมพนกังาน เพ่ือให้มีความรอบรู้ รู้จริงในเร่ืองการใชบ้ริการ Internet Banking ของ

ธนาคารทุกประเภท มีความเช่ียวชาญในการปฏิบติังานเป็นอย่างดี เพ่ือให้ลูกคา้มัน่ใจในการให้บริการของพนกังาน 
3.  ธนาคารควรก าหนดให้มีการตกแต่งให้สวยงามเหมาะสม มีบรรยากาศท่ีดี มีแสงสว่างท่ีเพียงพอ ไม่แออดั 

และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย เพ่ือให้ลูกคา้สดช่ืนเม่ือเขา้มาใชบ้ริการกบัทางธนาคาร 
 

กติตกิรรมประกาศ   
การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจากท่านอาจารยด์ร.นงนภสั   แกว้พลอย อาจารย์

ท่ีปรึกษาการคน้ควา้ดว้ยตนเอง รวมถึงคณะอาจารยห์ลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชาการเงินทุกท่าน ท่ีให้
ความกรุณาแนะน า ตรวจตราแก้ไขเน้ือหา ตลอดจนให้ก  าลังใจในการท าการศึกษาค้นควา้ด้วยตนเอง ขอกราบ
ขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ ท่ีให้การสนับสนุนในการมาศึกษาต่อระดบัปริญญาโท และขอบคุณผูใ้หญ่ทุกท่านท่ีให้
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วนัศุกร์ที่ 2 สิงหาคม พ.ศ.2562  หน้า  1608 จดัโดย บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 

ค าแนะน าต่างๆ รวมถึงพ่ีๆ เพ่ือนๆนักศึกษาปริญญาทุกท่าน ท่ีไดใ้ห้ก  าลงัใจและความช่วยเหลือตลอดระยะเวลาใน
การท าการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง 
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