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บทคดัย่อ 

การวจิยัคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค  เพื่อเปรียบเทียบ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในยคุธนาคารดิจิทลั ท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ และเพื่อศึกษาแนวทาง
ในการพฒันาธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)ในยคุธนาคารดิจิทลั กรณีศึกษา 
ส่วนงานธุรกิจสาขาภูมิภาค 102 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ สอบ
สอบถาม และแบบสัมภาษณ์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ีร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน T-Test และ One Way ANOWA ผลการวจิยัพบวา่ 
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พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)  ส่วนงาน
ธุรกิจสาขาภูมิภาค 102 ในส่วนของพนกังาน โดยรวม จดัอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นรูปแบบช่องทางส่ือออนไลน์ในการใหบ้ริการ ส าหรับผูม้าใช้
บริการ โดยรวมจดัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นรูปแบบ
ช่องทางส่ือออนไลน์ในการใหบ้ริการ และเม่ือเปรียบเทียบดา้นพฤติกรรมโดยจ าแนก
ตามเพศ ระดบัการศึกษา และรายได ้มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัท่ีระดบั .05 อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ และค่าเฉล่ียความคิดเห็นของทั้ง 2 กลุ่มพบวา่ ผูม้าใชบ้ริการมี
ค่าเฉล่ียสูงกวา่พนกังานธนาคาร (=C4.51>O4.25) ส าหรับแนวทางในการพฒันานั้น
พบวา่ ควรเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลายมากข้ึน มีแฟลตฟอร์มท่ีสามารถ
ใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการ สะดวกรวดเร็ว มีความเสถียรในกระบวนการใชง้าน
ของระบบธนาคาร ระบบความปลอดภยัขั้นสูง รวมถึงแผนพฒันาพนกังานธนาคารทุก
คนใหเ้ขา้ใจสามารถใชร้ะบบธนาคารดิจิทลัในทุกฟังคช์ัน่ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดี
ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 
 
ค าส าคัญ: พฤติกรรมผูบ้ริโภค, การยกระดบัการพฒันา, ธนาคารดิจิทลั 
 
Abstract 
 The objectives of this research were to study the consumer behavior, to 
compare the consumer behavior in the digital banking era toward the use of the 
service, and to study the guidelines for the development of Bank of Ayudhya Public 
Company Limited in the digital banking era: a case study of Provincial Branch 
Business Department 102. The tools used for data collection were questionnaires and 
interviews. The statistics used in the data analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation, t-test, and One Way ANOWA. The results of this research were 
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found that the behavior of consumer coming for getting the service from Bank of 
Ayudhya Public Company Limited, Regional Branch 102 in terms of employees was 
overall at a high level. The part with the highest mean in terms of online media 
channels for providing services is the one with the mean score. There was no 
statistically significant difference in opinions at the.05 level when genders, education 
levels, and incomes were compared. The average of both groups' opinions revealed 
that service users had a higher average than bank employees (=C4.51>O4.25).  For 
the development guidelines were found as follows: Bank should add more channels of 
service, have a platform that can serve the needs, convenient, fast, and stable in the 
process of using banking systems and advanced security systems. Moreover, training 
of all bank employees should be planned so that they can understand and are able to 
use the digital banking system in every function in order to provide customers with 
good experiences.  
 
Keywords: consumer behavior, development advancement, digital banking  
 
บทน า 

 ปัจจุบนัเทคโนโลยไีดเ้ขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัของมนุษยอ์ยา่ง
หลีกเล่ียงไม่ได ้และไดก้ลายเป็นส่ิงท่ีจะเปล่ียนแปลงโลกแห่งการส่ือสารและ
สารสนเทศไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะเม่ือเกิดวกิฤตโควดิ 19 ไดมี้การเปล่ียนแปลงระบบ
การใชง้านดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัมากยิง่ข้ึน โดยมีการส่ือสารระบบดิจิทลัผา่นโปรแกรม 
Meet, Zoom และ Microsoft Team เพื่อใชใ้นการเรียนการสอนและการท างานของทุก
หน่วยงาน หากเปรียบเทคโนโลยท่ีีมนุษยส์ร้างข้ึนเพื่อการส่ือสารและจดัการสารสนเทศ
ในอดีตแลว้ เทคโนโลยดิีจิทลันบัไดว้า่เป็นนวตักรรมท่ีเปล่ียนแปลงคุณค่า และรูปแบบ
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การด าเนินชีวิตของมนุษยใ์นโลกปัจจุบนัไดอ้ยา่งกวา้งขวางและรวดเร็วท่ีสุด 
(Chuengsatiansup, 2019)   

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ไดมี้การน าเทคโนโลยดิีจิทลัไปใชเ้พื่อให้
บริการแก่ลูกคา้ ผา่นบริการธนาคารดิจิทลัท่ีเรียกวา่ Krungsri Mobile App (KMA) เพ่ือ
ใชใ้นการจดัการดา้น การโอนเงิน การช าระสินคา้และบริการ การสมคัรสินเช่ือ การซ้ือ
ขายกองทุนรวม และการสมคัรใชบ้ริการประกนัชีวิต เป็นตน้ การใหบ้ริการดงักล่าว  
ไดเ้กิดปัญหาตามมาหลายประการซ่ึงจากท่ีประชุมของแต่ละสาขา (Bank of Ayudhya 
Public Company Limited. Provincial Branch Business Department 102, 2020) ไดมี้
ขอ้สรุปขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพปัญหาไว ้คือ 1) ปัญหาดา้นสภาพการจดัใหบ้ริการของ
ธนาคารแต่ละสาขามีการจดัระบบท่ีแตกต่างกนัท าใหเ้กิดความขดัแยง้ในการใหบ้ริการ
ท่ีไม่สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 2) ปัญหาความไม่เขา้ใจในระบบเทคโนโลยี
ดิจิทลัของผูบ้ริโภคและเจา้หนา้ท่ีธนาคาร และ 3) พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเร่ิมมีการ
เปล่ียนแปลงไปเพราะมีการน าเทคโนโลยดิีจิทลัมาใชใ้นการท าธุรกรรมธนาคารมากข้ึน 
ซ่ึงปัญหาหลกั ๆ เหล่าน้ี ธนาคารทุกสาขาจะตอ้งน ามาวเิคราะห์และสืบคน้หา
ขอ้เทจ็จริง จึงสามารถท่ีจะน ามาพฒันาต่อยอดองคค์วามรู้เพื่อใหเ้กิดการยกระดบั       
การพฒันาธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ใหมี้การบริการท่ีมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน ผูว้จิยัจึงมีความประสงคท่ี์จะคน้หาขอ้มูลและขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ เพื่อน ามาวเิคราะห์
และสร้างเป็นนโยบายเพื่อใชใ้นการพฒันาระบบงานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั 
(มหาชน) ส่วนงานธุรกิจสาขาภูมิภาค 102 ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนในโลกแห่งยคุ
ดิจิทลั  
 
วตัถุประสงค์ของการวจิัย  

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั 
(มหาชน) ส่วนงานธุรกิจสาขาภูมิภาค 102 ในยคุธนาคารดิจิทลั     
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2. เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบพฤติกรรมผูบ้ริโภคในยคุธนาคารดิจิทลัท่ีมีผล
ต่อการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ส่วนงานธุรกิจสาขาภูมิภาค 
102     

3. เพื่อศึกษาแนวทางในการพฒันาธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) ใน
ยคุธนาคารดิจิทลั กรณีศึกษา ส่วนงานธุรกิจสาขาภูมิภาค 102 
 
วธีิด าเนินการวจิัย 

1.  ขั้นตอนในการท าวจิยั ผูว้จิยัไดด้  าเนินการ ดงัน้ี  
ศึกษาเอกสาร ทฤษฏี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และบทความวิจยั และน าขอ้มูล

จากการศึกษาคน้ควา้มาสร้างแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกตอ้งจากผูท้รงคุณวฒิุ 
ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม และน าแบบสอบถามไปทดลองกบักลุ่มอ่ืน เพื่อหาค่า
ความ เช่ือมัน่ (Reliability) ซ่ึงไดค้่าความเช่ือมัน่อยูท่ี่ 0.957  

2.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
        ประชากรไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 คือ พนกังานธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั 
(มหาชน) ปฏิบติังานในสาขา ส่วนงานธุรกิจสาขาภูมิภาค 102 ประกอบดว้ย สาขา
บุรีรัมย ์สุรินทร์ ศรีสะเกษ ยโสธร พนมไพร นางรอง มหาวทิยาลยัราชภฏับุรีรัมย ์
กนัทรลกัษ ์ซุ่นเฮงพลาซ่าศรีสะเกษ โรบินสันสุรินทร์ และโรบินสันบุรีรัมย ์ซ่ึงมี
ผูบ้ริหารและพนกังานทั้งหมด 103 คน กลุ่มท่ี 2 ประชาชนผูม้ารับบริการ จ านวน 11 
สาขา รวมผูม้าใชบ้ริการทั้งส้ิน 1,540 คน ( ก.ค. – ธ.ค. 63) และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี1 และขอ้ท่ี 2 ไดแ้ก่ กลุ่มท่ี 1 ใชก้ลุ่มประชากร จ านวน
ทั้งหมด 103 คน กลุ่มท่ี 2 ใชว้ธีิการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง โดยการเปิดตาราง  ทาโร่ยามาเน่ 
ไดจ้  านวนทั้งส้ิน 110 คน และเกบ็รวบรวมขอ้มูลแบบง่าย (Simple sampling) กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
สาขา 102 จ านวนทั้งส้ิน 11 คน เกบ็รวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ 
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3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  
    ผูว้ิจยัไดส้ร้างเคร่ืองมือเป็นแบบสอบถามท่ีมี 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ แบบ

ส ารวจรายการ แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั และแบบปลายเปิด   
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล    

                     วเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการแจกแจงความถ่ีและหาค่า
ร้อยละ ใชค้่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เสนอ
ขอ้มูลเป็นตารางประกอบค าอธิบาย พร้อมทั้งเปรียบเทียบความคิดเห็น จ าแนกตามเพศ 
โดยใชก้ารทดสอบค่าที (t – test) และจ าแนกตามระดบัการศึกษา โดยใชก้ารวิเคราะห์
ความแปรปรวน ทางเดียว (One – way ANOVA)  

  
ผลการวิจัย 
  ผลการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั 
(มหาชน) ส่วนงานธุรกิจสาขาภูมิภาค 102 ในยคุธนาคารดิจิทลั พบวา่ 

1. พฤติกรรมของพนักงาน  
               พนกังานธนาคารฯ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีประสบการณ์การท างานนอ้ยกวา่ 
5 ปี  การศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นเจา้หนา้ท่ีพฒันาธุรกิจ/CSR และใหบ้ริการสินเช่ือ  
โดยขอ้คิดเห็นของพนกังานท่ีประเมินตนเองโดยรวมอยูใ่นระดบั มาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นทั้งหมด 5 ดา้น มีรายละเอียด ดงัน้ี 

ดา้นท่ี 1 ดา้นรูปแบบช่องทางส่ือออนไลน์ในการใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (𝑥̅𝑥= 4.37) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากโดยขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการใชรู้ปแบบส่ือออนไลน์ในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความเช่ือมัน่
ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ เช่น Application หรือ Website มีความน่าเช่ือถือ          

ดา้นท่ี 2 ดา้นการใหก้ารบริการ แบ่งออกเป็น 3 ประเดน็ ไดแ้ก่ 1) ประเดน็
องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ 2) ประเดน็ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
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และ 3) ประเดน็การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม ซ่ึง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥=  
4.25) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 1) ประเดน็องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥= 4.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบั
มาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความน่าเช่ือถือของธนาคารและพนกังานธนาคาร      2 
) ประเดน็การใหบ้ริการเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ธนาคารมีผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และประเดน็สุดทา้ย
คือ การใหบ้ริการเก่ียวกบัการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม (Market Conduct)  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความเป็นธรรมดา้นราคาและเง่ือนไขของผลิตภณัฑธ์นาคาร ความ
เขา้ใจในสิทธิและหนา้ท่ีเก่ียวกบัความรู้ทางการเงิน      

ดา้นท่ี 3 ดา้นความรู้เร่ืองเทคโนโลยดิีจิทลัของผูบ้ริโภค โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (𝑥̅𝑥=  4.15) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูบ้ริโภคสามารถป้องกนัตนเองจากการโจรกรรมไซเบอร์ เช่น 
ก าหนด User และ Password ท่ียากต่อการคาดเดา และไม่เปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนอีกทั้ง
สามารถท่ีจะท าการส ารองขอ้มูลไดโ้ดยง่าย    
  ดา้นท่ี 4 ดา้นการส่ือสารทางการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥 =  
4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  
คือ ธนาคารมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อท าการตลาดไดท้นัต่อคู่
แข่งขนั      
 ดา้นท่ี 5 ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥 = 4.30)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ผลิตภณัฑธ์นาคารกรุงศรีอยธุยา มีความปลอดภยั เขา้ถึงไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก    
 



36 ปีที่ 19 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม – สิงหาคม) 2564มนุษยสังคมสาร (มสส.) 

 2. พฤติกรรมของลูกค้า  
                 ผูม้าใชบ้ริการธนาคารฯ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการสินเช่ือ ผูม้าใชบ้ริการ ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อาย ุ21 - 30 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพธุรกิจส่วนตวั และใช้
บริการในลกัษณะประเภทเงินฝาก ส าหรับขอ้คิดเห็นนั้นโดยรวมอยูใ่นระดบั มาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นทั้งหมด 5 ดา้น มีรายละเอียด ดงัน้ี   

     ดา้นท่ี 1 ดา้นรูปแบบช่องทางส่ือออนไลน์ในการใหบ้ริการ โดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด(𝑥̅𝑥= 4.57) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ แพลตฟอร์มของธนาคารมีความน่าสนใจและทนัสมยั          

 ดา้นท่ี 2 ดา้นการใหก้ารบริการ แบ่งออกเป็น 3 ประเดน็ ไดแ้ก่ 1) ประเดน็
องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ 2) ประเดน็ส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
และ 3 ) ประเดน็การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม ซ่ึงโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥=  
4.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 1) ประเดน็องคป์ระกอบของคุณภาพใน 
การบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥 =  4.46) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้
อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความพร้อมดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
เคร่ืองใชส้ านกังาน เคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพว่ง ระบบอินเทอร์เน็ต และ
เอกสารต่าง ๆ มีความพร้อมในการใหบ้ริการ 2 ) ประเดน็ส่วนประสมทางการตลาด
บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ธนาคารมีผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ และ 3) ประเดน็ การใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ความเขา้ใจในสิทธิและหนา้ท่ีเก่ียวกบัความรู้ทางการเงิน  

ดา้นท่ี 3 ดา้นความรู้เร่ืองเทคโนโลยดิีจิทลัของผูบ้ริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (𝑥̅𝑥=  4.55) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยดิีจิทลัของธนาคารไดโ้ดยง่าย   
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ดา้นท่ี 4 ดา้นการส่ือสารทางการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝑥̅𝑥 =  
4.52) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ธนาคารมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อท าการตลาดไดท้นัต่อคู่
แข่งขนั        

และดา้นท่ี 5 ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (𝑥̅𝑥=  
4.47)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เกือบทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากยกเวน้ ผลิตภณัฑข์อง
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา มีการบริการหลงัการขายท่ีสร้างความประทบัใจต่อลูกคา้   

3. เปรียบเทยีบเพ่ือหาค่านัยส าคัญทางสถิติ  

ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์หาค่านยัส าคญัทางสถิติ ระหวา่งพนกังานและผูม้าใช้
บริการ โดยจ าแนกตามเพศและระดบัการศึกษา  

 
ตารางท่ี 1  
แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากัด 
(มหาชน) 
 
พฤตกิรรมผู้บริโภคในการใช้
บริการ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) 

พนักงาน ( O ) ผู้มาใช้บริการ ( C ) 

เพศ ระดบั 
การศึกษา เพศ ระดบั 

การศึกษา 

1.  ดา้นรูปแบบช่องทางส่ือ
ออนไลน์ในการใหบ้ริการ 0.88 0.21 0.48 2.29 
2.  ดา้นการใหก้ารบริการ 0.19 0.38 0.74 0.68 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 
พฤตกิรรมผู้บริโภคในการใช้
บริการ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) 

พนักงาน ( O ) ผู้มาใช้บริการ ( C ) 

เพศ ระดบั 
การศึกษา เพศ ระดบั 

การศึกษา 

3.  ดา้นความรู้เร่ืองเทคโนโลยี
ดิจิทลัของผูบ้ริโภค 1.27 0.44 0.23 2.33 
4.  ดา้นการส่ือสารทางการตลาด 0.54 0.22 1.21 0.65 
5.  ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร
กรุงศรีอยธุยา จ ากดั 0.09 0.11 1.15 3.52 
รวม 0.56 0.35 0.06 1.95 

*นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 

จากการพิจารณาความคิดเห็นโดยจ าแนกตามเพศและระดบัการศึกษา
ของพนกังานท่ีท างานอยูท่ี่ธนาคารฯ มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 และลูกคา้กมี็นยัส าคญัทางสถิติท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 เช่นกนั  
4. เปรียบเทยีบค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานตามความคดิเห็นของพนักงานกบัผู้
มาใช้บริการพบดงัตารางที ่2 
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ตารางท่ี 2  
แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมผู้บริโภคในการใช้บริการธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากัด 
(มหาชน) จากค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของพนักงานกับผู้บริโภค 
 

พฤตกิรรมผู้บริโภคในการใช้
บริการ 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั 
(มหาชน) 

พนักงาน 
 ( O ) 

ผู้มาใช้บริการ 
 ( C ) 

เปรียบเทียบ 
𝑥̅𝑥 S.D. 𝑥̅𝑥 S.D. 

1.  ดา้นรูปแบบช่องทางส่ือ
ออนไลน์ในการใหบ้ริการ 4.37 0.45 4.57 0.52 O นอ้ยกวา่ C 
2.  ดา้นการใหก้ารบริการ 4.25 0.42 4.48 0.46 O นอ้ยกวา่ C 
3.  ดา้นความรู้เร่ืองเทคโนโลยี
ดิจิทลัของผูบ้ริโภค              4.15 0.49 4.55 0.48 O นอ้ยกวา่ C 
4.  ดา้นการส่ือสารทางการตลาด 4.28 0.51 4.52 0.54 O นอ้ยกวา่ C 
5.  ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารกรุง
ศรีอยธุยา จ ากดั 4.3 0.56 4.47 0.52 O นอ้ยกวา่ C 

รวม 4.25 0.4 4.51 0.41   
           

การเปรียบเทียบความคิดเห็นของพนกังานและผูม้าใชบ้ริการเก่ียวกบั
พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการยกระดบัการพฒันาธนาคารฯ โดยรวมและรายดา้น ผูม้าใช้
บริการมีค่าเฉล่ียสูงกวา่พนกังาน (= C4.51 > O4.25) 

5.  แนวทางในการพฒันาธนาคารฯ คือ  ควรเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการท่ี
หลากหลายมากข้ึน  มีแฟลตฟอร์มท่ีสามารถใหบ้ริการตอบสนองความตอ้งการ มี 
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ความสะดวก รวดเร็ว มีความเสถียรในกระบวนการใชง้านของระบบธนาคารและระบบ 
Security ขั้นสูง  และแผนพฒันาพนกังานธนาคารทุกคนใหเ้ขา้ใจสามารถใชร้ะบบ
ธนาคารดิจิทลัในทุกฟังคช์ัน่ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 
 
อภิปรายผล 

จากการวจิยัเร่ือง พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการยกระดบัการพฒันาธนาคาร
กรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สู่ยคุธนาคารดิจิทลั กรณีศึกษา ส่วนงานธุรกิจสาขา
ภูมิภาค 102 สามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี  

1.  ความคิดเห็นของพนกังานธนาคาร ดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่มีการใชรู้ปแบบส่ือออนไลน์การใหบ้ริการเพื่อสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการใหเ้กิดกิจกรรมท่ีสร้างความทรงจ าท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
ธนาคารมีความพร้อมใหบ้ริการเม่ือระบบมีปัญหาสามารถแกไ้ขไดท้นัท่วงทีโดยไม่
กระทบต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ผลิตภณัฑธ์นาคารกรุงศรีอยธุยา มีความปลอดภยั 
เขา้ถึงไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก ไม่วา่จะเป็นเงินฝาก บตัรเครดิต กองทุนรวม ประกนัชีวิต และ
ผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ มีระบบอตัราดอกเบ้ีย และระบบการรับฝากสามารถสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Sakulsanchartthai 
(2010) ท่ีไดท้  าวิจยัเร่ือง การใหบ้ริการในทศันะของผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในหา้งสรรพสินคา้ จงัหวดัสมุทรปราการ จากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี
ทศันะเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Sirisoponkitsakool (2015) 
ท่ีไดศึ้กษาการส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของ ธนาคารกสิกรไทย 
สาขาชะอ า อ  าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ระดบัการส่ือการตลาดมีการรับรู้โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Trakarnjan (2560) ท่ีไดว้ิจยัเร่ือง
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การศึกษาการเรียนรู้ดิจิทลัของพนกังานบริษทั พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากดั (มหาชน) 
ผลการวจิยัพบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก    
                    2. ความคิดเห็นของพนกังานธนาคาร ดา้นรูปแบบช่องทางส่ือออนไลน์ใน
การใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากมีการใชรู้ปแบบส่ือออนไลน์ในการ
ใหบ้ริการเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูม้าใชบ้ริการและสร้างแรงจูงใจใหเ้กิดกิจกรรมท่ี
สร้างความทรงจ าท่ีดีต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น Application หรือ Website มีความน่าเช่ือถือ มี
ความพร้อมใหบ้ริการ เม่ือระบบขดัขอ้งสามารถแกไ้ขไดท้นัท่วงทีโดยไม่กระทบต่อการ
ใชบ้ริการซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Itsaraporn (2011) ท่ีไดท้  าวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์
และการส่ือสารทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน 
สาขาเพชรบูรณ์ ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัการส่ือสารทางการตลาดของธนาคารโดยรวม มี
ระดบัการส่ือสารทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคาร
ออมสินสาขาเพชรบูรณ์มาก พบวา่ การใชเ้ครือข่ายส่ือสารทางอิเลก็ทรอนิกส์ (Internet) 
มีระดบัการส่ือสารทางการตลาดของธนาคารโดยรวม มีระดบัการส่ือสารทางการตลาดท่ี
มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาเพชรบูรณ์ อยูใ่น
ล าดบัสูงสุด รองลงมา คือ การใชผ้ลิตภณัฑเ์ป็นส่ือ และการโฆษณา มีระดบัต ่าท่ีสุด และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kong-ngern (2014) ท่ีไดท้  าวจิยัเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือน ้า
ผลไมพ้ร้อมด่ืมบรรจุกล่องของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษา
พบวา่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

3.  ความคิดเห็นของพนกังานธนาคาร ดา้นการใหบ้ริการเก่ียวกบั
องคป์ระกอบของคุณภาพในการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เน่ืองจากพนกังานและ
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ มีบริการท่ีรวดเร็วและมีประสิทธิภาพความสุภาพของพนกังาน 
ธนาคารมีผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานท่ีมี
ประสิทธิภาพ เคร่ืองมือทนัสมยั ขั้นตอนการท างานชดัเชน และมีกฎหมายเขา้มาควบคุม 
ความเป็นธรรมดา้นราคาและเง่ือนไขของผลิตภณัฑธ์นาคาร และความเขา้ใจในสิทธิและ
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หนา้ท่ีเก่ียวกบัความรู้ทางการเงิน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  Changwetchay (2016) 
ท่ีไดว้จิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ไดแ้ก่คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ 
และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจ ของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการบริการ
ดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของ ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

4.  ความคิดเห็นของพนกังาน ดา้นความรู้เร่ืองเทคโนโลยดิีจิทลัของผูบ้ริโภค
เก่ียวกบัความรู้เร่ืองเทคโนโลยดิีจิทลัของผูบ้ริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เน่ืองจาก
ผูบ้ริโภคสามารถป้องกนัตนเองจากการโจรกรรมไซเบอร์ เช่น ก าหนด User และ  
Password ท่ียากต่อการคาดเดา และไม่เปิดเผยต่อบุคคลอ่ืนอีกทั้งสามารถท่ีจะท าการ
ส ารองขอ้มูลไดโ้ดยง่าย  อตัราค่าบริการกบัคุณภาพของเทคโนโลยดิีจิทลั มีความ
เหมาะสม และนโยบายของรัฐมีผลต่อการส่งเสริมเทคโนโลยดิีจิทลัของผูบ้ริโภค ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Trakarnjan (2017) ท่ีไดว้ิจยัเร่ืองการศึกษาการเรียนรู้ดิจิทลั
ของพนกังานบริษทั พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณา เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นโครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลยี
อยูใ่นระดบัมาก การเรียนรู้ดิจิทลัของพนกังาน บริษทั พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากดั 
(มหาชน) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

5. ความคิดเห็นของพนกังาน ดา้นการส่ือสารทางการตลาด โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เน่ืองจากธนาคารมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลั เพื่อท าการตลาด
ไดท้นัต่อคู่แข่งขนั การสนบัสนุนขอ้มูลในส่ือ  แสดงถึงความรู้ ความเช่ียวชาญและความ
เขา้ใจ ในการเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร และธนาคารใชส่ื้อโฆษณาเก่ียวกบั
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ผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคารอยา่งต่อเน่ือง มีเอกลกัษณ์จดจ าได ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยั Sirisoponkitsakool (2015) ท่ีไดว้จิยัเร่ือง การส่ือสารการตลาดท่ีสัมพนัธ์ต่อ
ภาพลกัษณ์องคก์รของ ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ  าเภอชะอ า จงัหวดัเพชรบุรี 
พบวา่ ระดบัการส่ือการตลาดมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Itsaraporn (2011) ท่ีไดท้  าวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์และการส่ือสารทางการตลาด 
มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเพชรบูรณ์ ผลการวจิยัพบวา่ 
ระดบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร การส่ือสารทางการตลาดของธนาคารและการเลือกใช้
บริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาเพชรบูรณ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

6.   ความคิดเห็นของพนกังานธนาคาร ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร โดยรวม
อยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากผลิตภณัฑธ์นาคารกรุงศรีอยธุยา มีความปลอดภยั เขา้ถึงไดง่้าย 
ไม่ยุง่ยาก ผลิตภณัฑเ์งินฝาก บตัรเครดิต กองทุนรวม ประกนัชีวิต และผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ 
มีระบบอตัราดอกเบ้ีย และระบบการรับฝากสามารถสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ได้
อยา่งน่าพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Kong-ngern (2014) ท่ีไดท้  าวจิยัเร่ือง 
พฤติกรรมการซ้ือน ้าผลไมพ้ร้อมด่ืมบรรจุกล่องของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงราย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือน ้าผลไมพ้ร้อมด่ืมบรรจุกล่องตามส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมทั้งส่ีดา้นอยูใ่นระดบัมาก และ
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kottha (2018 : 77 - 78) ท่ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกถือ
บตัรเครดิตของบริษทั  บตัรกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) กรณีศึกษา : ประชาชนในเขต
อ าเภอคูเมือง  จงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่   การศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาดต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) 
กรณีศึกษา : ประชาชนในเขตอ าเภอคูเมือง  จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก    

7.  ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคาร เก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยรวมอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่มีการใชรู้ปแบบส่ือออนไลน์ ความรู้เร่ือง
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เทคโนโลยดิีจิทลัของผูบ้ริโภค และการส่ือสารทางการตลาด ส่ือแพลตฟอร์มของ
ธนาคารมีความน่าสนใจและทนัสมยั ธนาคารมีความพร้อมในดา้นกายภาพโดยมี
เคร่ืองมือและอุปกรณ์พร้อมใหบ้ริการ เม่ือระบบขดัขอ้งสามารถแกไ้ขไดท้นัท่วงทีโดย
ไม่กระทบต่อการใชบ้ริการ รวมทั้งส่ือออนไลน์สามารถเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวกในการ
ใชบ้ริการ เช่น Application หรือ Website เขา้ระบบไม่ยุง่ยาก  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Sakornsangasak (2014 : 63 – 71) ท่ีไดศึ้กษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีผล
ต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองสมุทรสาครในการเลือกบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารพาณิชย ์
พบวา่ ผลการศึกษาส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองสมุทรสาคร
ในการเลือกบตัรเครดิตท่ีออกโดยธนาคารพาณิชย ์พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบั
การมีผลต่อส่วนประสม ทางการตลาดในระดบัมาก คือ ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์และดา้นราคา ตามล าดบั และไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ Trakarnjan (2017) ท่ีไดว้ิจยัเร่ืองการศึกษาการเรียนรู้ดิจิทลัของพนกังานบริษทั พีที
ที โกลบอล เคมิคอล จ ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น ดงัน้ี 

8.   ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคาร ดา้นรูปแบบช่องทางส่ือออนไลน์ในการ
ใหบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  เน่ืองจากแพลตฟอร์มของธนาคารมีความ
น่าสนใจและทนัสมยั ธนาคารมีความพร้อมในดา้นกายภาพโดยมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
พร้อมใหบ้ริการ เม่ือระบบขดัขอ้งสามารถแกไ้ขไดท้นัท่วงทีโดยไม่กระทบต่อการใช้
บริการ และส่ือออนไลน์สามารถเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวกในการใชบ้ริการ เช่น 
Application หรือ Website เขา้ระบบไม่ยุง่ยาก  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
Itsaraporn (2011) ท่ีไดท้  าวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์และการส่ือสารทางการตลาด มี
ความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเพชรบูรณ์ ผลการวจิยัพบวา่ 
ระดบัการส่ือสารทางการตลาดของธนาคารโดยรวม มีระดบัการส่ือสารทางการตลาดท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาเพชรบูรณ์มาก 
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พบวา่ การใชเ้ครือข่ายส่ือสารทางอิเลก็ทรอนิกส์ (Internet) มีระดบัการส่ือสารทาง
การตลาดของธนาคารโดยรวม มีระดบัการส่ือสารทางการตลาดท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการ
เลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาเพชรบูรณ์ อยูใ่นล าดบัสูงสุด รองลงมา 
คือ การใชผ้ลิตภณัฑเ์ป็นส่ือ และการโฆษณา มีระดบัต ่าท่ีสุด และไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ Kong-ngern (2014) ท่ีไดท้  าวจิยัเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือน ้าผลไมพ้ร้อมด่ืม
บรรจุกล่องของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

9.   ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคาร ดา้นการใหบ้ริการเก่ียวกบัองคป์ระกอบ
ของคุณภาพในการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองจากธนาคารมีความพร้อมดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองใชส้ านกังาน เคร่ืองคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่อพว่ง 
ระบบอินเทอร์เน็ต และเอกสารต่าง ๆ มีความพร้อมในการใหบ้ริการ ธนาคารมี
ผลิตภณัฑท่ี์หลากหลายตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และธนาคารมีความเขา้ใจใน
สิทธิและหนา้ท่ีเก่ียวกบัความรู้ทางการเงิน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  Changwetchay 
(2016) ท่ีไดว้จิยัเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ใน กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนัพยากรณ์ความพึงพอใจ ของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะท่ีคุณภาพการ
บริการดา้น ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของ ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

10.   ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคาร  ดา้นความรู้เร่ืองเทคโนโลยดิีจิทลัของ
ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความรู้เร่ืองเทคโนโลยดิีจิทลัของผูบ้ริโภค โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  เน่ืองจากผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยดิีจิทลัของธนาคารไดโ้ดยง่าย ผูบ้ริโภค
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ไดรั้บการพฒันาใหเ้กิดความช านาญในการใชเ้คร่ืองมือและอุปกรณ์เทคโนโลยี
สารสนเทศของธนาคาร ประชาชนท่ีอยูใ่นตวัเมืองและนอกตวัเมืองมีความเหล่ือมล ้าต่อ
การเขา้ถึงเทคโนโลยดิีจิทลั และประชาชนสามารถเขา้ถึงระบบโครงสร้างพื้นฐานดา้น
เทคโนโลย ีเช่น ระบบไฟฟ้า ระบบโทรศพัท ์ระบบอินเทอร์เน็ตไดง่้าย  ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Trakarnjan (2017) ท่ีไดว้ิจยัเร่ืองการศึกษาการเรียนรู้ดิจิทลัของพนกังาน
บริษทั พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณา เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นโครงสร้างพื้นฐานของระบบเทคโนโลยอียูใ่นระดบัมาก 
การเรียนรู้ดิจิทลัของพนกังาน บริษทั พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ ากดั (มหาชน) ภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก 

11.   ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคาร ดา้นการส่ือสารทางการตลาด โดยรวม
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจากธนาคารมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อท า
การตลาดไดท้นัต่อคู่แข่งขนั มีการสนบัสนุนขอ้มูลในส่ือ  แสดงถึงความรู้ ความ
เช่ียวชาญและความเขา้ใจ ในการเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารและธนาคารใช้
ส่ือโฆษณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการธนาคารอยา่งต่อเน่ือง มีเอกลกัษณ์จดจ าได ้ ซ่ึง
ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยั Sirisoponkitsakool (2015) ท่ีไดว้ิจยัเร่ือง การส่ือสารการตลาด
ท่ีสัมพนัธ์ต่อภาพลกัษณ์องคก์รของ ธนาคารกสิกรไทย สาขาชะอ า อ  าเภอชะอ า จงัหวดั
เพชรบุรี พบวา่ ระดบัการส่ือการตลาดมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Itsaraporn (2011) ท่ีไดท้  าวจิยัเร่ือง ภาพลกัษณ์และการส่ือสาร
ทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัการเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาเพชรบูรณ์ 
ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร การส่ือสารทางการตลาดของธนาคาร
และการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาเพชรบูรณ์ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก 

12.  ความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคาร ดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคาร โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก เน่ืองจากผลิตภณัฑข์องธนาคารกรุงศรีอยธุยา มีการบริการหลงัการขายท่ี
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สร้างความประทบัใจต่อลูกคา้  ผลิตภณัฑเ์งินฝาก บตัรเครดิต กองทุนรวม ประกนัชีวติ 
และผลิตภณัฑสิ์นเช่ือ มีระบบอตัราดอกเบ้ีย และระบบการรับฝากสามารถสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งน่าพึงพอใจ และผลิตภณัฑข์องธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
ทั้งหมดมีความแตกต่างจากธนาคารอ่ืน ๆ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kong-ngern 
(2014) ท่ีไดท้  าวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการซ้ือน ้าผลไมพ้ร้อมด่ืมบรรจุกล่องของผูบ้ริโภคใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือน ้าผลไมพ้ร้อมด่ืม
บรรจุกล่องตามส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์โดยภาพรวมทั้งส่ีดา้นอยูใ่น
ระดบัมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Kottha (2018 : 77 - 78) ท่ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผล
ต่อการเลือกถือบตัรเครดิตของบริษทั  บตัรกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) กรณีศึกษา : 
ประชาชนในเขตอ าเภอคูเมือง จงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่ การศึกษาความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการเลือกใชบ้ตัรเครดิตของธนาคารกรุงไทย จ ากดั  
(มหาชน) กรณีศึกษา : ประชาชนในเขตอ าเภอคูเมือง  จงัหวดับุรีรัมย ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก    

13.  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะผูม้าใชบ้ริการและพนกังานธนาคาร    
เก่ียวกบัแนวทางในการพฒันาธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน)   ไดแ้ก่  ควรเพิ่ม
ช่องทางการใหบ้ริการท่ีหลากหลายมากข้ึน มีแฟลตฟอร์มท่ีสามารถใหบ้ริการ
ตอบสนองความตอ้งการ  สะดวก รวดเร็ว มีความเสถียรในกระบวนการใชง้านของ
ระบบธนาคาร รวมถึงระบบ Security ขั้นสูง รวมถึงแผนพฒันาพนกังานธนาคารทุกคน
ใหเ้ขา้ใจสามารถใชร้ะบบธนาคารดิจิทลัในทุกฟังคช์ัน่ เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บั
ผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  Kottha (2018 : 77 - 78) ท่ีไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการเลือกถือบตัรเครดิตของบริษทั  บตัรกรุงไทย จ ากดั  (มหาชน) กรณีศึกษา : 
ประชาชนในเขตอ าเภอคูเมือง  จงัหวดับุรีรัมย ์พบวา่  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยั
ท่ีมีผลต่อการเลือกถือบตัรเครดิตของบริษทั บตัรกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ของประชาชน
ในเขตอ าเภอคูเมือง  จงัหวดับุรีรัมย ์ มีจ านวนมากท่ีสุด ไดแ้ก่  อตัราดอกเบ้ียในการใช้
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บตัรเครดิต KTC สูง และกรณีท่ีจ่ายเลยก าหนดควรเพิ่มระยะเวลาในการปลอดดอกเบ้ีย
ใหม้ากข้ึน รองลงมาคือ ควรเพิ่มจ านวนสาขาของบริษทัเครดิต KTC มากข้ึน เพราะ
อ านวยความสะดวกและสามรถแกปั้ญหาลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  และพนกังานบริการ
ล่าชา้ ตอบค าถามไม่ชดัเจน และควรมีพนกังานคอยรับโทรศพัทส์ายตรงโดยไม่ตอ้งผา่น 
Call center  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Panoram (2019) ซ่ึงไดท้  าวจิยัเร่ือง แนวทางในการเพิ่ม
รายไดโ้ดยใชศ้าสตร์พระราชาวิถีเกษตรพอเพียง : กรณีชุมชนสวายจีกเมืองบุรีรัมย ์และ
ระบุไวว้า่ ส่ิงส าคญักคื็อ ธนาคารควรมีช่องทางในการใหบ้ริการแก่ประชาชนท่ีปลอดภยั
โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเร่ือง application เพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการฝากเงินและสร้าง      
ความมัน่ใจต่อผูบ้ริโภค  
 
ข้อเสนอแนะ 
        1. ขอ้เสนอแนะในการน าไปใช ้

     1.1  ควรมีการสร้างแพลตฟอร์มของธนาคารมีความน่าสนใจและทนัสมยั 
เพื่อใหท้นัต่อความตอ้งการของลูกคา้และบริการของธนาคารและง่ายต่อการใชบ้ริการ 

     1.2  ควรมีการประเมินปัญหาท่ีเกิดข้ึนในการบริหารจดัการใหค้วามรู้แก่
พนกังาน เพื่อหาแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขร่วมกนัธนาคารและพนกังานเพื่อให้
พร้อมต่อการบริการใหลู้กคา้ 

     1.3  ควรมีพฒันาใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยดิีจิทลัของธนาคาร
ไดโ้ดยง่าย มีการจดัโปรโมชัน่ของผลิตภณัฑธ์นาคารกระตุน้ใหเ้กิดความน่าสนใจใน  
การใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคาร และเหมาะกบัลูกคา้เป็นอยา่งยิง่ และควรหา
ผลิตภณัฑข์องธนาคารกรุงศรีอยธุยาทั้งหมด ใหมี้ความแตกต่างจากธนาคารอ่ืน ๆ เพื่อ
ดึงดูดความสนในของลูกคา้ธนาคาร 
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2. ขอ้เสนอแนะการท าวจิยัคร้ังต่อไป 
    2.1  ควรศึกษาปัจจยัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการยกระดบัการพฒันา

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สู่ยคุธนาคารดิจิทลั กรณีศึกษา ส่วนงานธุรกิจ
สาขาภูมิภาค 102 

    2.2  ควรศึกษาประสิทธิภาพพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการยกระดบั         
การพฒันาธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สู่ยคุธนาคารดิจิทลั กรณีศึกษา ส่วน
งานธุรกิจสาขาภูมิภาค 102 
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