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 บทคัดย่อ  

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive study) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี มีวตัถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษา

พฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 2) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 3) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั

ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี และ       

4) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร       

ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ของธนาคารออมสินท่ีใชบ้ริการ I-Banking พ้ืนท่ี

สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวน 302 ราย  ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

I-Banking ธนาคารออมสิน หาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของความพึงพอใจ

ในการใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานีการ และทดสอบเปรียบเทียบ        

ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการ I-Banking กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร      

ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ Independent Sample t-test และการวิเคราะห์        

ความแปรปรวนทางเดียว (F-test)  

 จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking ทุกดา้น อยู่ในระดับมาก และด้านท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด รองลงมา คือ ดา้นการจดัจาํหน่าย ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด 

คือ ด้านผลิตภัณฑ ์การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking 

พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ ไดแ้ก่ สถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ      

I-Banking ขณะท่ีการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ พบว่า 

พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ I-Banking ท่ีเห็นประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใช้บริการ และ     

การใชบ้ริการผา่นอุปกรณ์ส่ือสารท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ   I-Banking 

 

คาํสําคญั:  พฤติกรรมการใชบ้ริการ, ความพึงพอใจ, การใชบ้ริการ I-Banking, ธนาคารออมสิน   
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ABSTRACT 

This descriptive study of customer behaviors and satisfaction in using I-Banking services of the 

Government Savings Bank (GSB), at Phunphin Branch, Surat Thani Province aims to 1) explore the customers’ 

behaviors in using I-Banking services; 2) examine their satisfaction in using I-Banking services; 3) study the 

relationship between the customers’ personal factors and their satisfaction in using I-Banking services; and 4) study 

the relationship between customers’ behaviors in using I-Banking services and their satisfaction with I-Banking 

services of the GSB, at Phunphin Branch, Surat Thani Province. The total sample size of 302 was determined using 

the Yamane formula. The research data were collected by means of questionnaires.  The obtained data were 

calculated for percentage and mean of the customers’ personal factors and those of the customers’ behaviors in 

using I-Banking services. Mean and standard deviation of their satisfaction level in using I-Banking services were 

also calculated for. An analysis of the relationship between customers’ personal factors and usage behaviors of I-

Banking services and their satisfaction with I-Banking services were performed using an independent sample t-test 

and one-way analysis of variance (F-test). 

 Results show that satisfaction in using I-Banking service in all aspects was at a high level. The highest 

rated aspect was marketing promotion, followed by distribution, while the lowest score was on product. The 

analysis of the relationship between personal factors and satisfaction in using I-Banking services showed that the 

demographic factor of marriage status significantly had a significant correlation with the customers’ satisfaction 

level in using I-Banking service. 

 Results also showed that the customers’ behaviors in using the I-Banking service in recognition of its 

usefulness, frequency of use, and use of I-Banking through had a significant correlation with communication 

devices significantly affected their satisfaction level in using the I-Banking services. 

 

Keywords: Customers’ Behaviors, Satisfaction, Using I-Banking Services, Government Savings Bank  

 

1. บทนํา 

ในยุคท่ีการส่ือสารไร้พรมแดน ไดค้้นพบว่า อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ในรูปแบบสมาร์ทโฟน ไดก้ลายเป็น

ส่ิงจาํเป็นสาํหรับผูบ้ริโภคท่ีตอ้งมีไวส้ําหรับการส่ือสารติดต่อส่ือสาร เป็นช่องทางระหว่างตราสินคา้กบัผูบ้ริโภค ท่ี

เรียกวา่ โมบายมาร์เกต็ เพราะเป็นช่องทางท่ีสามารถตรงเขา้สู่กลุ่มเป้าหมายไดอ้ย่างเฉพาะเจาะจงและสอดคลอ้งกบั

พฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนัมากท่ีสุด จากความกา้วหน้าของเทคโนโลยี สถาบนัการเงินในปัจจุบนัก็ไดมี้การ

ปรับตวัอยา่งสูง เพ่ือรองรับการทาํธุรกรรมออนไลน์ผา่นช่องทางการให้บริการในการทาํธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ย

ตวัเอง ซ่ึงเร่ืองดงักล่าวเป็นผลทาํให้สถาบนัทางการเงินเร่ิมปรับรูปแบบการให้บริการผ่านทางสาขาเป็นรูปแบบการ

ให้บริการ ซ่ึงเรียกว่า ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์  (วรรณพร หวลมานพ, 2558) 

 ธนาคารออมสินเองก็ไดเ้ร่ิมส่งเสริมให้ลูกคา้เปล่ียนพฤติกรรมในการทาํธุรกรรมทางการเงินมาใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่ีเรียกว่า I-Banking โดยไดมี้การทาํโปรโมชัน่ทางการตลาด เพ่ือกระตุน้เลยให้ลูกคา้พึงพอใจ

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 760 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

และเร่ิมเปล่ียนมาใชบ้ริการ ซ่ึงลกัษณะของการให้บริการ ไดแ้ก่ การฝากเงิน การถอนเงิน การโอน หรือการสอบถาม

ยอดเงิน เป็นตน้ โดยอนาคตการให้บริการของธนาคารออมสินยงัสามารถพฒันาลักษณะบริการท่ีหลากหลาย          

เพ่ือรองรับความตอ้งการในการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคท่ีเพ่ิมมากข้ึน จากการให้บริการ I-Banking ทาํให้เกิดความ

รวดเร็วและความสะดวกสบายในการทาํธุรกรรมทางการเงินมากข้ึนและประหยดัทรัพยากร แต่ในปัจจุบัน              

การทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือก็ยงัมีขอ้จาํกดัและมีปัญหาในการใชบ้ริการ เช่น ความไม่มัน่ใจในการ

ทาํธุรกรรมทางการเงินรวมถึงศกัยภาพของระบบรักษาความปลอดภยัและขั้นตอนในการให้บริการ โดยการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือมีหลายขั้นตอน เร่ิมตั้ งแต่การสมคัรใช้งานจนถึงขั้นตอนการเขา้ใช้งาน         

และบางระบบต้องมีการเช่ือมต่อกับทางอินเตอร์เน็ตบนมือถือก่อน ซ่ึงทาํให้มีขั้ นตอนท่ียุ่งยากและมีความ

สลบัซับซ้อน อีกทั้งจาํนวนบญัชีธนาคารท่ีสามารถผกูกบัระบบโทรศพัทมื์อถือมีจาํนวนจาํกดั และช่องทางในการ

ชาํระค่าสาธารณูปโภคต่างๆ ยงัมีนอ้ย เน่ืองจากระบบยงัไม่เสถียรและยงัไม่ไดรั้บความร่วมมือกบัทางราชการ เช่น ค่า

ไฟฟ้า ค่านํ้ าประปา เป็นตน้ 

 จากขอ้จาํกดัและปัญหาในการใชบ้ริการทางการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือจึงอาจเป็นผลให้บริการน้ีไม่เป็นท่ี

นิยมมากนกั ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะทาํการศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking 

ของธนาคารออมสิน โดยเก็บขอ้มลูในเขตพ้ืนท่ีสาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี เพ่ือท่ีจะหาจุดแข็งและจุดอ่อนของ

การให้บริการ ท่ีจะช่วยในการพฒันาปรับปรุงบริการให้มีประสิทธิภาพตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดแ้ละ

บริการในส่วนใดท่ีเป็นท่ีพึงพอใจจนทาํให้เกิดการใชอ้ย่างต่อเน่ืองและใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการให้บริการ    

I-Banking  ท่ีเหมาะสมต่อไปในอนาคต 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร

ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

 4. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking 

ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 

3. การดําเนินการวจิัย 

กลุ่มตวัอยา่ง  

ประชากรเป้าหมายท่ีในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ของธนาคารออมสินท่ีใชบ้ริการ  I-Banking พ้ืนท่ีสาขา

พุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จาํนวนทั้งส้ิน 1,227 คน (ธนาคารออมสิน, 2560) โดยคาํนวณจากสูตรยามาเน่ (Yamane, 

1973 อา้งถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2540) ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 302 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่

คาํนึงถึงความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) และการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling)  

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็นประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ  

ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ไดแ้ก่ 

บุคคลใดท่ีแนะนาํให้ใชง้าน ประเภทธุรกรรมท่ีใชง้านประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช ้ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ความถ่ีใน

การใชง้าน I-Banking ความถ่ีในการบริการทาํ  ธุรกรรม ท่ีสาขา ระยะเวลาในการใชง้าน และการใชง้านผา่นอุปกรณ์ท่ี

แตกต่างกนั 

ส่วนท่ี 3 แบบวดัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์

ธานี ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็น

คาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) “มากท่ีสุด” ถึง “น้อยท่ีสุด” ตามรูปแบบของลิเคอร์ท 

(Likert’s Scale) (บุญชม ศรีสะอาด, 2545 : 103) ซ่ึงจะมีให้เลือกตอบไดเ้พียงคาํตอบเดียว โดยมีการกาํหนดเกณฑ์การ

ให้คะแนน ดงัน้ี 

 มากท่ีสุด  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 

 มาก  หมายถึง  พึงพอใจมาก 

 ปานกลาง หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 

 นอ้ย  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ย 

 นอ้ยท่ีสุด  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

การเก็บรวบรวมขอ้มลู  

การศึกษาคร้ังน้ีใชข้อ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 302 ชุด 

จากลูกคา้ของธนาคารออมสินท่ีใชบ้ริการ I-Banking พ้ืนท่ีสาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานี ซ่ึงผูว้ิจยัดาํเนินการ

ตรวจสอบความครบถ้วนและถูกต้องสมบูรณ์เพ่ือทาํการวิเคราะห์ต่อไป และข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)          

โดยการศึกษาคน้ควา้และเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ เช่น เอกสารงานวิจยั บทความ ตาํรา และผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง 

การวิเคราะห์ขอ้มลู 

วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ ความถ่ี และร้อยละในปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้บริการ I-Banking       

หาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking 

ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี การเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลและ

พฤติกรรมการใช้บริการ I-Banking กับความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ดว้ยการวิเคราะห์ Independent Sample t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (F-test) 

 

4. ผลการวจิัย 

ตารางที ่ 1  จาํนวนและร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

เพศ   

- หญิง 172 57.0 

อาย ุ   

- อาย ุ45 – 54 ปี 89 29.5 
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ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

สถานภาพ   

- โสด  153 53.3 

ระดับการศึกษา   

- ปริญญาตรี 154 51.0 

อาชีพ   

- กิจการส่วนตวั/คา้ขาย 91 30.1 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

- 10,001 – 20,000 บาท     119 39.4 

 จากตารางท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking  ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดั     

สุราษฎร์ธานี พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.0 มีอาย ุ45 – 54 ปี ร้อยละ 29.5 มีสถานภาพ

โสด ร้อยละ 53.3 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี      ร้อยละ 51.0 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพกิจการส่วนตวั/คา้ขาย ร้อยละ 

30.1 และผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 39.4  

ตารางที ่ 2  จาํนวนและร้อยละพฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking  ธนาคารออมสิน  

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (คน) ร้อยละ 

บุคคลใดทีแ่นะนําให้ใช้บริการ I-Banking    

- ญาติพ่ีนอ้ง/คนในครอบครัว   112 37.1 

ประเภทธุรกรรมทีใ่ช้งานบริการ I-Banking    

- ทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ 184 61.3 

ประโยชน์ทีเ่กดิจากการใช้บริการ I-Banking   

- รวดเร็วในการใชง้าน 125 41.4 

ช่วงเวลาในการใช้บริการ I-Banking บ่อยทีสุ่ด   

- 12.01 - 16.00 น. 115 40.5 

ความถี่ในการใช้งาน I-Banking (คร้ัง/สัปดาห์)    

- จาํนวน 1 – 2 คร้ัง/สัปดาห์ 234 77.5 

ความถี่ในการใช้บริการทาํธุรกรรมทีส่าขา    

- จาํนวน 5 – 6 คร้ัง/สัปดาห์ 91 32.3 

ระยะเวลาในการใช้งาน I-Banking โดยเฉลีย่/คร้ัง    

- 1 – 10 นาที 117 38.7 

การใช้งาน I-Banking ผ่านอุปกรณ์ทีแ่ตกต่างกนั   

- โทรศพัทมื์อถือ 202 67.1 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 763 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

 จากตารางท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking  ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า 

ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking  ส่วนใหญ่มีญาติพ่ีนอ้ง/คนในครอบครัวแนะนาํในการใชบ้ริการ I-Banking คิดเป็นร้อยละ 

37.1 ใชบ้ริการ I-Banking  ในการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ออนไลน์ ร้อยละ 61.3 ใชบ้ริการ I-

Banking เพราะรวดเร็วในการใชง้าน ร้อยละ 41.4 ใชบ้ริการช่วงเวลา 12.01 – 16.00 น. คิดเป็นร้อยละ 40.5 ใชบ้ริการ 

I-Banking จาํนวน 1 – 2 คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 77.5 ส่วนใหญ่ใชง้านธุรกรรม ท่ีสาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์

ธานี จาํนวน 5 – 6 คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 32.3 โดยใชบ้ริการ I-Banking  1 – 10 นาที ร้อยละ 38.7  และลูกคา้

ผูใ้ช้บริการ I-Banking  ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานี ส่วนใหญ่ใช้บริการ I-Banking ผ่าน

โทรศพัทมื์อถือ ร้อยละ 67.1  

ตารางที ่3   คะแนน ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจในการใช ้บริการ I-Banking ธนาคาร

 ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวม 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking X  S.D. ระดับ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์  3.90 0.798 มาก 

ดา้นราคา 3.98 0.779 มาก 

ดา้นการจดัจาํหน่าย 4.26 0.743 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.35 0.668 มาก 

รวม 4.12 0.747 มาก 

 จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน 

จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ในภาพรวม พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ทุกดา้น อยู่ในระดบัมาก คือ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ีย 4.35 รองลงมา คือ ดา้นการ

จดัจาํหน่าย มีค่าเฉล่ีย 4.26 ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 3.90 

ตารางที ่4 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร

 ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

ปัจจัยส่วนบุคคล n X  S.D. t/F เปรียบเทยีบรายคู่ 

เพศ    t = 1.172  

- ชาย 130 4.16 0.444 

- หญิง 172 4.10 0.445 

อาย ุ    F= 1.920  

- อายไุม่เกิน 24 ปี 28 3.98 0.495 

- อาย ุ25 – 34 ปี 77 4.07 0.409 

- อาย ุ35 – 44 ปี 60 4.11 0.453 

- อาย ุ45 – 54 ปี 89 4.15 0.448 

- อาย ุ55 ปีข้ึนไป  48 4.24 0.437 
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ปัจจัยส่วนบุคคล n X  S.D. t/F เปรียบเทยีบรายคู่ 

สถานภาพ    F= 4.310* คู่ทีแ่ตกต่าง คอื  

- โสดกบัหมา้ย/หยา่ร้าง 

- สมรสกับหม้าย/หย่า

ร้าง 

- โสด 153 4.13 0.447 

- สมรส 108 4.17 0.407 

- หมา้ย/หยา่ร้าง 26 3.89 0.499 

ระดับการศึกษา    F= 0.447  

- ตํ่ากว่าปริญญาตรี 92 4.16 0.417 

- ปริญญาตรี 154 4.11 0.447 

- สูงปริญญาตรี 56 4.09 0.485 

ระดับการศึกษา    F= 0.447  

- ตํ่ากว่าปริญญาตรี 92 4.16 0.417 

- ปริญญาตรี 154 4.11 0.447 

- สูงปริญญาตรี 56 4.09 0.485 

อาชีพ    F= 0.394  

- นกัเรียน/นกัศึกษา  27 4.10 0.470 

- กิจการส่วนตวั/คา้ขาย     91 4.13 0.457 

- ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 90 4.17 0.413 

- พนกังานบริษทั/ห้างร้าน  34 4.05 0.375 

- รับจา้งอิสระ/ลูกจา้ง 36 4.10 0.541 

- เกษตรกรรม  24 4.09 0.443 

รายได้ครัวเรือนต่อเดือน    F= 1.586  

- ไม่เกิน 10,000 บาท 75 4.14 0.392 

- 10,001 – 20,000 บาท  119 4.06 0.481 

- 20,001 – 30,000 บาท 75 4.18 0.432 

- 30,001 บาทข้ึนไป 33 4.19 0.434 

*p < 0.05 

 จากตารางท่ี 4 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในการใช้บริการ        

I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันของลูกคา้ท่ีใช้

บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ ไดแ้ก่ สถานภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช ้

บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

ในขณะท่ีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว ้
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ตารางที ่5 วิเคราะห์ความสัมพนัธร์ะหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking 

ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

พฤตกิรรมการใช้บริการ N X  S.D. t/F เปรียบเทยีบรายคู่ 

บุคคลใดที่แนะนําให้ใช้บริการ I-

Banking 

   F= 7.806  

- เพ่ือน/คนรู้จกั 74 4.08 0.451 

- ญาติพ่ีนอ้ง/ครอบครัว 112 4.09 0.426 

- พนกังานธนาคาร 110 4.19 0.443 

- อ่ืนๆ  6 3.94 0.699 

ประเภทธุรกรรมทีใ่ช้งาน    F= 1.448   

 - ทาํธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน 95 4.10 0.491 

- ทาํธุรกรรมทางการเงินท่ี

เก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้

ออนไลน์ 

184 4.12 0.429 

- ทาํธุรกรรมทางการเงินท่ี

เก่ียวกบัการทาํงานและธุรกิจ

ต่างๆ 

21 4.28 0.361 

ประโยชน์ที่เกิดจากการใช้บริการ 

I-Banking 

   F= 5.289*** คู่ทีแ่ตกต่าง คอื  

- รวดเร็วกบัประหยดัเวลา 

- รวดเร็วกบัความแม่นยาํ  

- ประหยัดค่าใช้จ่ายกับ

ประหยดัเวลา 

- ประหยดัค่าใชจ่้ายกบัมี

ความแม่นยาํ ถกูตอ้งในการ

ใชง้าน 

- สะดวกในการใชง้าน 14 4.06 0.497 

- รวดเร็วในการใชง้าน 125 4.19 0.412 

- ประหยดัค่าใชจ่้าย 34 4.32 0.421 

- ประหยดัเวลา 111 4.04 0.420 

- มีความแม่นยาํ ถูกตอ้งในการใช้

งาน 

18 3.85 0.597 

ช่วงเวลาในการใช้บริการ     F= 0.568   

 - 08.01 – 12.00 น. 30 4.22 0.345 

- 12.01 - 16.00 น. 115 4.14 0.408 

- 16.01 – 20.00 น. 73 4.08 0.498 

- 20.01 – 24.00 น. 31 4.13 0.419 

- 24.01 – 04.00 น. 21 4.10 0.400 

- 04.01 – 08.00 น. 

 

14 4.11 0.632 
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พฤตกิรรมการใช้บริการ N X  S.D. t/F เปรียบเทยีบรายคู่ 

ความถี่ในการใช้งาน  I-Banking 

(คร้ัง/สัปดาห์) 

   F= 3.743* คู่ทีแ่ตกต่าง คอื  

- จาํนวน 1 – 2 คร้ังกบั

มากกว่า 6 คร้ัง 

- จาํนวน 5 – 6 คร้ัง/กบั

มากกว่า 6 คร้ัง/ 

- จาํนวน 1 – 2 คร้ัง/สัปดาห์ 234 4.09 0.435 

- จาํนวน 3 – 4 คร้ัง/สัปดาห์ 47 4.20 0.434 

- จาํนวน 5 – 6 คร้ัง/สัปดาห์ 9 3.99 0.549 

- มากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ 12 4.48 0.440 

ความถี่ในการใช้บริการทาํ

ธุรกรรม ที่สาขา  

(คร้ัง/สัปดาห์) 

   F= 0.917  

- จาํนวน 1 – 2 คร้ัง/สัปดาห์ 38 4.11 0.439 

- จาํนวน 3 – 4 คร้ัง/สัปดาห์ 70 4.20 0.398 

- จาํนวน 5 – 6 คร้ัง/สัปดาห์ 91 4.09 0.427 

- มากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ 83 4.10 0.480 

ระยะเวลาในการใช้งาน               

I-Banking ในแต่ละคร้ังโดยเฉลีย่ 

   F= 2.593  

- 1 – 10 นาที 117 4.08 0.446 

- 11 – 20 นาที 99 4.08 0.458 

- 21 – 30 นาที 44 4.21 0.403 

- มากกว่า 30 นาทีข้ึนไป 42 4.26 0.426 

การใช้งาน I-Banking ผ่าน

อุปกรณ์ทีแ่ตกต่างกนั 

   F= 4.798** คู่ทีแ่ตกต่าง คอื  

- โทรศพัทมื์อถือกบั

คอมพิวเตอร์แบบพกพา 

- โทรศพัทมื์อถือกบั

คอมพิวเตอร์แบบตั้งโต๊ะ 

- โทรศพัทมื์อถือ 202 4.07 0.468 

- แทบ๊เล็ต 43 4.16 0.374 

- คอมพิวเตอร์แบบพกพา 36 4.27 0.351 

- คอมพิวเตอร์แบบตั้งโต๊ะ 20 4.32 0.390 
*p < 0.05, ** p < 0.01, *** p < 0.001 

 จากตารางท่ี 5 ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกับความพึงพอใจในการใช้

บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า พฤติกรรมของลูกค้าท่ีใช้บริการ                

I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีเห็นประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้บริการ I-Banking 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ I-Banking และการใชบ้ริการ I-Banking ผ่านอุปกรณ์ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั เป็นไปตามสมมติฐาน

ท่ีตั้งไว ้ในขณะท่ีพฤติกรรมของลูกค้าท่ีใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี          
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ท่ีมีบุคคลท่ีแนะนําให้ใช้บริการ I-Banking ประเภทธุรกรรมท่ีใช้บริการ I-Banking ช่วงเวลาในการใช้บริการ              

ท่ีสาขาพุนพิน ระยะเวลาในมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 การทดสอบสมมติฐาน 

 การศึกษาในคร้ังน้ีไดท้ดสอบข้อสมมติฐาน ทั้ง 2 ข้อ ไดแ้ก่ 1) ปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กับ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดั สุราษฎร์ธานี และ 2) พฤติกรรมการ

ใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

รายละเอียดปรากฏดงัตาราง 6 และ 7 

ตาราง 6  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของปัจจยัส่วนบุคคลมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ยอมรับสมมตฐิาน ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1. เพศ   

2. อาย ุ   

3. สถานภาพ   

4. ระดบัการศึกษา   

5. อาชีพ   

6. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   

 จากตาราง 6 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน 

สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ ไดแ้ก่ สถานภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร

ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  

ตาราง 7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานของพฤติกรรมการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้

 บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

พฤตกิรรมการใช้บริการ I-Banking 
ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ยอมรับสมมตฐิาน ปฏเิสธสมมตฐิาน 

1. บุคคลใดท่ีแนะนาํให้ใชบ้ริการ I-Banking   

2. ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ I-Banking   

3. ประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชบ้ริการ I-Banking   

4. ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ I-Banking   

5. ความถ่ีในการใชบ้ริการ I-Banking   

6. ความถ่ีในการใชบ้ริการทาํธุรกรรมท่ีสาขา   

7. ระยะเวลาในการใชบ้ริการ I-Banking   

8. การใชบ้ริการ I-Banking ผา่นอุปกรณ์ต่างกนั    
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 จากตาราง 7 พบว่า พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน  สาขาพุนพิน จงัหวดั-   

สุราษฎร์ธานี ท่ีเห็นประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชบ้ริการ I-Banking ความถ่ีในการใชบ้ริการ I-Banking และการใชบ้ริการ 

I-Banking ผา่นอุปกรณ์ ท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน 

สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั  

 

5. การอภปิรายผล 

1. ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

พบว่า ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ทุกดา้น อยู่ในระดบัมาก และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด รองลงมา คือ ด้านการจดั จาํหน่าย ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ซ่ึง

สอดคล้องกับการศึกษาของวรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้

แอพพลิเคชัน่ เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา

ความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ พบว่า มีความพึงพอใจใน

ระดับพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามรายด้าน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มากท่ีสุด 

รองลงมา คือ ดา้นการจดัจาหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด และยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของรัศยา 

ธีรวนิชยไ์ชยกุล (2556) ไดท้าํการศึกษา เร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่ (Application) บน

สมาร์ทโฟนระบบ ปฏิบติัการแอนดรอยด ์(Android)” ผลจากการศึกษาความพึงพอใจทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นการจดัจาหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นการใชป้ระโยชน์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ในทุกดา้น 

ไดแ้ก่ สร้างความสัมพนัธ์ เพ่ือผ่อนคลาย ความบนัเทิง ไดค้วามรู้ การใชแ้อพพลิเคชัน่เพ่ือแสดงตวัตนหรือความคิด

ของตน เพ่ือการติดต่อตามเหตุการณ์ทัว่ไปไดรั้บแรงบนัดาลใจในการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ไดเ้รียนรู้วฒันธรรมในสังคม 

2. ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร

ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า สถานภาพท่ีแตกต่างกนั มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้

บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากบุคคลท่ีสมรสแลว้ 

หรือยงัโสดย่อมมีกระบวนการรับรู้ข่าวสารในการแสดงออกถึงพฤติกรรมท่ีแตกต่างกันอันเน่ืองมาจากสภาพ

ครอบครัว และอิทธิพลของจาํนวนบุคคลรอบขา้ง ในขณะท่ีปัจจัยส่วนบุคคลอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากการ

จดัทาํแอพพลิเคชัน่ I-Banking ธนาคารออมสิน พฒันามาเพ่ือให้บุคคลทุกเพศ ทุกวยั ทุกสาขาอาชีพ สามารถเขา้ถึง

และสามารถเขา้ใชง้านในแอพพลิเคชัน่ไดอ้ยา่งง่ายดายเท่าเทียมกนั แต่ทั้งน้ีไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรรณพร 

หวลมานพ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้แอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัของ

ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการทดสอบทางสมมติฐาน พบว่า ลกัษณะประชากร

ของผูใ้ชง้าน (อาย ุอาชีพ รายได)้ ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัแตกต่าง

กนัในทุกดา้น (ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด) อีกทั้งยงัพบว่า รายได ้            

ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสัแตกต่างกนั 

3.  ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking 

ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า พฤติกรรมของลูกค้าท่ีเห็นประโยชน์จากการใชบ้ริการ         

I-Banking ความถ่ีในการใช้บริการ I-Banking และการใช้บริการ I-Banking ผ่านอุปกรณ์ ท่ีแตกต่างกัน                          
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มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

แตกต่างกัน ทั้งน้ีเน่ืองจากลูกค้าผูใ้ช้บริการ I-Banking ผ่านคอมพิวเตอร์แบบตั้ งโต๊ะกับคอมพิวเตอร์แบบพกพา        

อาจสามารถเขา้ถึงขอ้มลูดา้ยความเร็วท่ีมากกว่า หรือสามารถมองเห็นไอคอนต่างๆ ในแอพพลิเคชัน่ไดช้ดักว่าการใช้

งานผา่นมือถือ  ทาํให้เกิดความสะดวก รวดเร็วในการใชง้าน อีกทั้งยงัเป็นการประหยดัเวลา ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง

ไปทาํธุรกรรมท่ีสาขาอีกดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของวรรณพร หวลมานพ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง พฤติกรรมและ

ความพึงพอ ใจของผู ้ใช้แอพพลิ เค ชั่น เคโมบา ยแบงก์ ก้ิ งพลัสของธน าคารกสิกร ไทย จํากัด  (มหาชน )                            

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบทางสมมติฐาน พบว่า พฤติกรรมของผูใ้ชง้าน (ความถ่ี) ท่ีแตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลัสแตกต่างกนั (ด้านผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจัดจาํหน่าย 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด) ผลการศึกษายงัพบว่าผูใ้ชท่ี้มีความถ่ีในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก้ิงพลสั มากกว่า 

6 คร้ัง/สัปดาห์ มีความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั มากท่ีสุด ซ่ึงถือไดว้่าเป็นความสัมพนัธ์

ในเชิงบวก สําหรับประเด็นพฤติกรรมของผูใ้ชง้าน (ความถ่ี) ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชั่น

เคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งพลสัแตกต่างกนั ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นราคา และยงัสอดคลอ้งกบัพรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) 

ทาํการวิจัยศึกษาเร่ือง ลักษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) ของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพมหานคร พบว่า พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรม

ทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความถ่ีในการเช็คยอดเงินมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในส่วนของบริการ

ดา้นคุณค่าท่ีลูกค้าไดรั้บ ความพึงพอใจในส่วนของระบบดา้นรูปแบบทางกายภาพ และดา้นความปลอดภยั อีกทั้ง

พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความถ่ีในการโอนเงินมีความสัมพนัธ์กับ

ความพึงพอใจในส่วนของบริการดา้นตน้ทุน ความพึงพอใจใน ส่วนของระบบด้านรูปแบบทางกายภาพ และดา้น

ความปลอดภัย และความถ่ีในการชําระสินค้าและบริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในส่วนของบริการ              

ดา้นตน้ทุน ดา้นความสะดวกสบาย ความพึงพอใจในส่วนของระบบดา้นรูปแบบทางกายภาพ และดา้นความปลอดภยั 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวิจยั 

1. ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ทุกดา้น อยู่ในระดบัมาก คือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 และดา้นท่ีมี

ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 4.35 รองลงมา คือ ด้านการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉล่ีย 4.26 

ในขณะท่ีดา้นราคา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย 3.90 

2. สถานภาพท่ีแตกต่างกนัของลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร

ออมสิน สาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกัน ในขณะท่ีปัจจัยส่วนบุคคลอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กับ           

ความ พึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั  

3. พฤติกรรมท่ีเห็นประโยชน์จากการใชบ้ริการ I-Banking ความถ่ีในการใชบ้ริการ I-Banking และการใช้

บริการ I-Banking ผา่นอุปกรณ์ ท่ีแตกต่างกนั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคาร

ออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี แตกต่างกนั ในขณะท่ีพฤติกรรมอ่ืนๆ ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ I-Banking      

ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

แตกต่างกนั 
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ขอ้เสนอแนะ 

1. ประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บริการ เพราะมีความรวดเร็วในการใชง้านและคิดว่าการใชบ้ริการ -Banking เป็นการ

ประหยดัค่าใช้จ่าย มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking มากท่ีสุด ดงันั้ น ธนาคารออมสิน ควรมีการพฒันา

แอพพลิเคชัน่ให้มีความเสถียรอยู่ตลอดเวลา ให้ลูกค้าสามารถใชง้านไดโ้ดยไม่สะดุด หรือตอ้งค่อยตรวจสอบการ

ติดตามการใชง้านของลูกคา้เป็นประจาํ  

2. ความถ่ีในการใชบ้ริการ I-Banking  ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบว่า ลูกค้า

ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking ท่ีใชบ้ริการจาํนวนมากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking มาก

ท่ีสุด ดงันั้น ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ควรแนะนาํการใชง้านให้กบัลูกคา้ให้เกิดความเขา้ใจ

ในการใชแ้อพพลิเคชัน่ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน หรือบอกถึงความสามารถในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ว่า

สามารถใชง้านในการทาํธุรกรรมอะไรไดบ้า้ง เพ่ือให้ลูกคา้เขา้ใชบ้ริการจาํนวนคร้ังท่ีเพ่ิมข้ึน    
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