
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาในหัวขอเร่ืองทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ไดนําแนวคิด และทฤษฎีที่
เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษา รวมทั้งไดศึกษารายงานการวิจัย ตลอดจนวรรณกรรมตางๆ ที่
เกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. แนวคดิเกีย่วกับทัศนคต ิ
 2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

 3. ทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
  

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคต ิ(Attitudes) 

  แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ(Attitudes) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : 214)
หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล ความรูสึกดานอารมณและแนวโนม
การปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือหมายถึงแนวโนมของการเรียนรูที่จะตอบสนอง
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือความคิดที่มีลักษณะแสดงความพอใจหรือไมพอใจ ทัศนคติเปนสิ่งที่มีอิทธิพล
ตอความเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ จากการศึกษาพบวาทัศนคติของ
ผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินคาจะมีความสัมพันธกัน นักการตลาดจึงตองศึกษาวาทัศนคตินั้นเกิด
ขึ้นมาไดอยางไรและเปลี่ยนแปลงอยางไร การเกิดของทัศนคตินั้นเกิดจากขอมูลที่แตละคนไดรับ 
กลาวคือ เกิดจากประสบการณที่เรียนรูในอดีตเกี่ยวกับสินคา หรือความนึกคิดของบุคคล และเกิดจาก
ความสัมพันธที่มีตอกลุมอางอิง เชน พอ แม เพื่อน บุคคลชั้นนําในสังคม เปนตน ถานักการตลาด
ตองการใหผูบริโภคผูบริโภคซ้ือสินคาของเขา นักการตลาดมีทางเลือกคือ (1) สรางทัศนคติของ
ผูบริโภคใหสอดคลองกับสินคาของธุรกิจ  (2) พิจารณาวาทัศนคติของผูบริโภคเปนอยางไร แลวจึง
พัฒนาสินคาใหสอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค โดยทั่วไปการพัฒนาสินคาใหสอดคลองกับ
ทัศนคติทําไดงายกวาการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบริโภคใหเกิดความตองการในสินคา  
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  องคประกอบของทัศนคติ   
  หลักองคประกอบของการเกิดทัศนคติ มี 3 ประการ คือ 

1) สวนของความเขาใจ (Cognitive component) เปนสวนที่แสดงถึงความรู (Knowledge) 
การรับรู (Perception) และความเชื่อถือ (Beliefs) ที่มีตอผูบริโภคเกี่ยวกับความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
สวนของความเขาใจเปนสวนประกอบแรก ซ่ึงก็คือความรูและการรับรูซ่ึงไดมาจากผสมกันระหวาง
ประสบการณโดยตรงตอทัศนคติ และขอมูลที่เกี่ยวของจากหลายแหลงขอมูล ความรู และผลกระทบ
ตอการรับรูนี้จะกําหนดความเชื่อถือ ซ่ึงหมายถึงสภาพดานจิตใจ ที่สะทอนความรูเฉพาะอยางของ
บุคคล และการประเมินเกี่ยวกับความคิด บุคคล ส่ิงของ หรือสถานการณอ่ืนๆ ที่เกี่ยวของ 

2) สวนของความรูสึก (Affective component) หมายถึง สวนที่สะทอนถึงอารมณและ
ความรูสึก (Emotion and feeling) ของผูบริโภค ที่มีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง สภาพอารมณจะ
สามารถเพิ่มประสบการณดานบวก (Positive) หรือดานลบ (Negative) ซ่ึงประสบการณจะมี
ผลกระทบดานจิตใจ วิธีปฏิบัติที่ใชวัดการประเมินผลอาศัยเกณฑการใหคะแนนความพึงพอใจดี
หรือไมดี เห็นดวยหรือไมเห็นดวย 

3) สวนของพฤติกรรม (Behavior component) เปนสวนที่สะทอนถึงความนาจะเปน หรือ
แนวโนมที่จะมีพฤติกรรม การปฏิบัติ หรือ ปฏิกิริยาของผูบริโภคดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง 
 

 ลักษณะของทัศนคติ 
  ทัศนคติเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับตัวบุคคลที่เกิดขึ้นภายในตัวบุคคล เปนลักษณะของ

การจัดระเบียบแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจที่เกี่ยวของกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งเสมอ และ
ตองเกี่ยวของกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดเสมอ ก็เนื่องจากทุกคนตองประเมินทุกสิ่งทุกอยางที่เขามาสัมผัสอยู
ตลอดเวลา จึงตองมีการจัดระเบียบของแนวความคิดและความเชื่อวาควรจะมีทิศทางไปทางใดบาง 
เชน ดีและไมดี ชอบและไมชอบ พอใจและไมพอใจ สนใจและไมสนใจ เปนตน สวนความเปนกลาง
หรือไมมีทิศทางไปทางบวกและลบนั้นนับวามีนอยมาก เพราะผูบริโภคมีลักษณะแตกตางกันไปตาม
ส่ิงจูงใจและอารมณ ลักษณะที่สําคัญของทัศนคติประกอบดวย (ศุภกร เสรีรัตน, 2540 : 164-166)   
 1)   เปนสิ่งที่อยูภายในตัวบุคคล ทัศนคติเปนเรื่องของระเบียบความคิดที่เกิดขึ้นภายในตัว
บุคคล 

2)   มิใชเปนสิ่งที่มีมาแตกําเนิด คนทุกคนเกิดมายังไมมีทัศนคติใดๆทั้งสิ้น แตเมื่อไดผาน
การเรียนรูอันใหเกิดทัศนคติขึ้นมา การเรียนรูที่กอใหเกิดทัศนคติไดมาจากอิทธิพลของกลุมตางๆ เชน 
ครอบครัว เพื่อน สังคม เปนตน 
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3)   มีลักษณะมั่นคงถาวร ทัศนคติที่ไดกอตัวข้ึนมาแลวอยูอยางถาวร และยากตอการ
เปลี่ยนแปลงอยางทันทีทันใด ทั้งนี้เพราะทัศนคติไดกอตัวข้ึนมาจากกระบวนการทางดานความคิด ซ่ึง
มีการวิเคราะห มีการประเมินผล และก็สรุปเปนทัศนคติขึ้นมา 

4)  เกิดขึ้นมาจากตัวบุคคลและสิ่งของเสมอ ทัศนคติเปนเรื่องที่เกิดขึ้นจากการสัมผัสการ
เรียนรูจากสิ่งภายนอก 

 
การกอตัวของทัศนคติ 

 กระบวนการที่ผูบริโภคไดกอใหเกิดความเชื่อและทัศนคติที่มีผลตอผลิตภัณฑและ
ตราสินคา ไดรับความสนใจจากนักการตลาดเปนอยางมาก การกอตัวของทัศนคติไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ ดังนี้ (ศุภกร เสรีรัตน, 2540 : 166) 

1) การจูงใจทางรางกาย บุคคลโดยทั่วไปสามารถสรางทัศนคติที่ดีตอส่ิงที่เขามากระทบ 
อาจเปนตัวบุคคลหรือส่ิงของในสวนที่ชวยตอบสนองความตองการ หรือแรงขับพื้นฐานทางรางกาย  

2) สารสนเทศ เกิดจากการจะสรางทัศนคติจากประสบการณที่รับเขามานี้ในดานของ
ชนิดหรือแหลงที่มา นับวามีสวนตอการสรางทัศนคติทั้งสิ้น 

3) การเกี่ยวของกับกลุม กลุมตางๆนับวามีอิทธิพลตอการสรางทัศนคติใหกับตัวบุคคล
อยางมาก โดยเฉพาะกับกลุมที่บุคคลตองเขาไปเกี่ยวของอยูเสมอ เชน ครอบครัว เพื่อน และกลุม
อางอิง เปนตน 

4) ประสบการณ บุคคลที่เคยไดความประทับใจในประสบการณที่ผานมาอันสงผลทํา
ใหบุคคลนั้นมีทัศนคติที่ดีตอประสบการณนั้น 

5) บุคลิกภาพ มีความหมายกวางขวาง แตบุคลิกภาพหลายอยางตางก็มีอิทธิพลตอการ
สรางทัศนคติของบุคคลไดดวย 

 
        ประเภทของทัศนคติ 
 ทัศนคติของบุคคลแบงออกเปน 3 ประเภท คือ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538 : 146) 
        1) ทัศนคติเชิงบวกหรือที่ดี เปนทัศนคติที่ชักนําใหบุคคลแสดงออกถึงความรูสึก 
อารมณจากสภาพจิตใจ โตตอบในดานดีตอบุคคลอื่น หรือเร่ืองราวใดเรื่องราวหนึ่ง รวมทั้งหนวยงาน 
องคกร สถาบัน การดําเนินการขององคกรและอื่นๆ 
  2) ทัศนคติเชิงลบหรือไมดี คือ ทัศนคติที่สรางความรูสึกเปนไปในทางเสื่อมเสีย ไมได
รับความเชื่อถือ หรือความไววางใจ อาจมีการเคลือบแคลง ระแวง สงสัย รวมทั้งเกลียดชังตอบุคคลใด
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บุคคลหนึ่ง เร่ืองราวหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือหนวยงาน องคกร สถาบัน และการดําเนินกิจการ
ขององคกรและอื่นๆ 
        3) ทัศนคติที่บุคคลไมแสดงความคิดเห็น ในเรื่องราวหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือตอ
บุคคล หนวยงาน สถาบัน องคกรและอื่นๆโดยส้ินเชิง 
 
  ความสัมพันธระหวางทัศนคติและพฤติกรรม 
  องคประกอบทั้งสามของทัศนคติ (กุณฑลี เวชสาร, 2546 : 109) เปนองคประกอบที่
ไมไดอยูลอยๆ แตมีความสัมพันธเชื่อมโยงกันซึ่งนําไปสูพฤติกรรมในที่สุด อยางไรก็ตามการสรุปวา 
ทัศนคติจะนําไปสูพฤติกรรมทุกครั้งนั้นไมใชส่ิงที่จะเกิดขึ้นเชนนั้นเสมอไป จากผลงานวิจัยดาน
ทัศนคติของนักวิชาการหลายทานใหขอสรุปไดอยางหนึ่งวา ความสัมพันธระหวางทัศนคติและ
พฤติกรรมนั้น ไมใชส่ิงที่เกิดขึ้นตรงไปตรงมา การตัดสินใจซื้อ/ไมซ้ือของผูบริโภคขึ้นอยูกับปจจัย
หลายประการทั้งปจจัยภายในและปจจัยภายนอก อยางไรก็ตามทัศนคติเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอการ
แสดงออกของมนุษย ถึงแมวาอาจจะไมใชส่ิงที่มีอิทธิพลสูงสุดในสถานการณที่เกิดขึ้น  
  ขอเสนอแนะทางการตลาดของแนวคิดเรื่องความสัมพันธระหวางทัศนคติและ
พฤติกรรมก็คือ ผูบริหารการตลาดอาจใชการวิจัยทัศนคติผูบริโภคเพื่อการพยากรณยอดขายในอนาคต
ได ความรูที่วาพฤติกรรมสามารถถูกกระตุนใหเกิดขึ้นไดโดยองคประกอบ ดานสติปญญาและ
องคประกอบดานอารมณ ทําใหผูบริหารการตลาดสามารถสรางสิ่งเรา (Stimuli) ที่อาจมีอิทธิพลตอ
ความรูสึกหรืออารมณของลูกคา เชน การสรางแผนการสงเสริมการขายแบบพิเศษ หรือกิจกรรมอื่นๆ
ทางการตลาดที่จะทําใหผูบริโภคมีความรูสึกที่ดีตอสินคาหรือบริการนั้นๆ 
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ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
  ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547)  กลาววา ใน
ปจจุบันนักวิชาการทางดานการตลาดหลายทานไดวิจารณ สวนประสมทางการตลาด ที่รูจักกันในชื่อ 
4Ps เปนมุมมองที่แคบเกินไป และไมเหมาะสมที่จะใชกับการบริการซึ่งมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางจาก
สินคาโดยทั่วไป Zeithaml and Bitner (2000) ไดเสนอแนวคิดใหมในเร่ืองสวนประสมทางการตลาดของ
ธุรกิจบริการ โดยเฉพาะสวนประสมทางการตลาดสําหรับบริการดังกลาวประกอบดวย สวนประสมทาง
การตลาดดั้งเดิมหรือ 4Ps (ไดแก Product Price Place และ Promotion) รวมกับองคประกอบอีก 3 สวน 
คือ People Process และ Physical Evidence ดังนี้  

1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง แนวความคิดโดยรวมของ “วัตถุ” (Objects) และ 
“กระบวนการ” (Processes) ซ่ึงใหคุณคาแกลูกคา โดยคําวาผลิตภัณฑมี 2 ความหมาย คือ (1) “สินคา” 
(Manufactured Goods/Product) (2) “บริการ” (Services)     จึงอาจกลาวไดวา  ผลิตภัณฑและบริการ  
หมายถึง  ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่ถูกนําเสนอสูตลาดเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางคุณคา 
(Value) ใหเกิดความพึงพอใจ โดยตองมีคุณประโยชนหลัก (Core benefit) เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง 
(Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑที่มี
ศักยภาพ (Potential Product) เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจมี
หรือไมมีตัวตนก็ได ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคล 

2) ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑ (Value) กับราคาผลิตภัณฑ (Price) หากเห็นวา
คุณคาผลิตภัณฑสูงกวาราคาก็จะซื้อผลิตภัณฑ ราคาเปนสวนประสมทางการตลาดที่สามารถสราง
รายไดใหกับบริษัท และมีอิทธิพลอยางยิ่งตอการรับรูของลูกคาในเรื่องคุณคาและคุณภาพของบริการ
ที่นําเสนอ  โดยการกําหนดราคาเกิดจากการตั้งเปาหมายทางการคา วาตองการกําไร ขยายสวนครอง
ตลาด หรือเปาหมายอื่นๆ การตั้งราคาตองไดรับการยอมรับจากตลาดเปาหมาย และสูกับคูแขงได  

 ดังนั้น การกําหนดกลยุทธราคาจึงควรคํานึงถึง 
- คุณคาของผลิตภัณฑในความรับรู (Perceived Value) ของผูบริโภค 
- กลุมผูบริโภคเปาหมาย (Target Market) 
- สวนประสมการตลาดตัวอ่ืนๆ (Product Place Promotion) 
- ตนทุนสินคา (Cost) 
- การแขงขัน (Competition) 
- อุปสงคและอุปทานในสินคา (Demand and Supply) 
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3) การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบันและ
กิจกรรมที่เคลื่อนยายผลิตภัณฑหรือบริการไปยังตลาด สถาบันที่นําผลิตภัณฑไปสูตลาด คือ สถาบัน
การตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยกระจายตัวสินคา เชน การขนสง การคลังสินคา และการจัดจําหนาย โดย
ตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย (Convenience)  (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : 224) ในการรับบริการ 
การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ ลูกคาควรจะเขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะ
เปนไปได ในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด กระบวนการในการสงมอบบริการควร
ไดรับการพิจารณาอยางถี่ถวน เพราะจะเปนสวนสําคัญที่สุดที่ลูกคาจะตัดสินใจวาบริการที่เขาไดรับ
คุมคากับมูลคาของเงินที่ไดจายไปหรือไม เวลาในการรับบริการและใหบริการก็จะตองคํานึงถึงความ
ตองการในการใชบริการของลูกคาเปนหลัก และพิจารณาถึงการกําหนดเวลาในการใหบริการของธุรกิจ 

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินคา
และบริการไปยังลูกคา ซ่ึงจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในสิ่งที่เราคาดหวัง ไดแก การรูจักและ
ตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัยเครื่องมือที่
แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย 
การขายโดยใชพนักงานขาย และการตลาดทางตรง ที่มีคุณสมบัติที่ดี ขอดี และขอจํากัดที่แตกตางกัน 
ดังนั้นจึงตองพิจารณาใหเหมาะสมกับความตองการใชงาน รวมถึงความแตกตางของผูบริโภคที่ไม
เพียงแตมีความตองการในการบริโภคผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันแลว การบริโภคสื่อและแนวทาง
ในการตัดสินใจของแตละบุคคลก็มีความแตกตางกันไปดวย 

5) บุคคล (People) หมายถึง บุคคลทุกๆคนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ โดย
พนักงานเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่ม
ใหกับสินคา บุคลากรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ เนื่องจากบุคคลจะเขามา
เกี่ยวของกับกระบวนการการบริการมากที่สุดบุคลากรสามารถสรางความพึงพอใจ ดึงลูกคากลับมา 
หรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ (Interaction) กับลูกคาเพียงครั้งเดียว โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่
ตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง ตัวอยางเชน การตัดผม การรักษาพยาบาล การติดตอทําธุรกรรม
ที่ธนาคาร เปนตน จนสามารถกลาวไดวา “บุคลากรเปนสินทรัพยที่สําคัญที่สุดในองคการ”  

6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550 : 226) เปน
องคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจ
ซ้ือบริการได ตัวอยางของสิ่งที่มองเห็นได เชน อาคารสํานักงานของบริษัท ทําเลที่ตั้ง รถยนตของ
บริษัท การตกแตงสํานักงาน เครื่องมือที่ใช พนักงาน สัญลักษณของบริษัท ส่ิงพิมพที่บริษัทจัดทําหรือ
เลือกใช และสิ่งที่มองเห็นไดตางๆ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ชวย
เสริมสรางความมั่นใจใหแกลูกคา และสะทอนถึงรสนิยมของลูกคาไปดวย ดังนั้น บริษัทควรจัดการให
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ดีเพราะสามารถสรางความประทับใจใหแกลูกคาได เชน รูปแบบของอาคาร เครื่องแบบของพนักงาน 
และโลโกของธุรกิจ เปนตน หรือแมกระทั่งการเลือกใชส่ือหรือสัญลักษณการติดตอกับลูกคา เชน 
ธุรกิจประกันชีวิตมักใชการโฆษณาที่ส่ือสัญลักษณที่มีความหมาย เชน รม ที่แสดงถึงการปกปองคุม
กันความปลอดภัย ระบบอินเตอรเน็ต ใชรถสปอรตที่แสดงถึงความรวดเร็ว ระบบปองกันไวรัส ใชโลที่
แสดงถึงการปกปองคุมครอง เปนตน 

7) กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการในการใหบริการ ระเบียบ 
รวมทั้งวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน การตัดสินใจใน
เร่ืองนโยบายที่เกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคกร เปนตน กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการคือ 
เวลาและประสิทธิภาพการบริการ ดังนั้นกระบวนการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพใน
การสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงานไมเกิดความสับสน ทํางานไดอยางถูกตอง
และมีแบบแผนเดียวกัน และงานที่ไดตองดีมีประสิทธิภาพ 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
  ขนิษฐา ชุนโป (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต กรณีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  พบวา ปจจัยที่มีผลตอการตัดสนิใจใช
บริการ ไดแก ปจจัยสวนบุคคล (เพศ อายุ เชื้อชาติ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ย
ตอเดือน และอาชีพ) และปจจัยสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑที่มีความสําคัญ สําหรับการ
ตัดสินใจในการใชบริการ ไดแก บริการตรงความตองการใช ความตองการภาพลักษณทันสมัย 
ความเร็วในการเขาถึงขอมูล ความงายในการใชงาน ความนาสนใจสวยงามของเว็บไซต มีบริการ
ใหมๆออกมาตลอดเวลา  ดานราคา ไดแก อัตราคาธรรมเนียมที่ถูกกวาการเดินทางมาธนาคารดานชอง
ทางการจําหนาย ไดแก การที่สามารถสมัครไดที่สาขาของธนาคาร และการมี BANNER เชื่อมโยงจาก
เว็บไซตหลายแหง ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป  ดาน
พนักงานผูใหบริการควรมีสามารถใหคําแนะนําที่ถูกตองได ดานความปลอดภัย ไดแก ความปลอดภัย
ในการทํารายการ และความปลอดภัยในการเปดเผยขอมูลสวนตัว ดานอื่นๆ ไดแก ช่ือเสียงและ
ภาพพจนของธนาคาร สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ที่เปนที่นิยมในธนาคารทางอินเตอรเนต็ 
ไดแก บริการสอบถามยอดคงเหลือบัญชี รองลงมา คือ บริการชําระคาสินคาและบริการ และบริการ
โอนเงินระหวางบัญชีตนเอง  สําหรับปญหาและอุปสรรคสําหรับการใชบริการ คือการ Sign On เขา
ระบบไดชา และขั้นตอนในการแกไขขอมูลสวนตัวเสียเวลารอการอนุมัติจากสํานักงานใหญ และการ
ไมเขาใจในบริการบางอยาง 
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  จิระกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีความรูความเขาใจในเรื่องธุรกรรมอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง ในระดับปานกลาง โดยใชบริการ
สอบถามรายการเคลื่อนไหวในบัญชี โอนเงินระหวางบัญชีตนเองหรือไปยังบุคคลอื่น โดยรูจัก
ธุรกรรมอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง จากการแนะนําของพนักงาน โดยไดประโยชนมากที่สุดคือ การ
ประหยัดเวลา รองลงมาคือประหยัดคาใชจายในการเดินทาง ใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง และปจจัย
สวนประสมทางการตลาด ที่สรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ ดานผลิตภัณฑ ไดแก การใหบริการ
ลูกคาดวยความสะดวก รวดเร็ว งายตอการใชงาน  การเชื่อมโยงเขาสูบริการงายไมยุงยากซับซอน การ
บริการที่หลากหลาย  ดานราคา  ไดแก  เ ร่ืองคาธรรมเนียมแรกเขา  คาธรรมเนียมรายป  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการ  ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก การสามารถสมัครใชบริการไดทุก
สถานที่ในโลกที่มีเครื่องคอมพิวเตอร  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การยกเวนคาธรรมเนียม
ตางๆ การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ ปายโฆษณาและใบปลิว การโฆษณาผานสื่อตางๆ คําแนะนํา
จากผูใชบริการ  ดานบุคลากร ไดแก พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพ เต็มใจใหบริการ 
สามารถใหคําแนะนําได  ดานกายภาพ ไดแก เครื่องมือ อุปกรณ สถานที่ ที่ใหบริการมีความทันสมัย
ใหบริการดวยความรวดเร็ว  ดานกระบวนการ ไดแก การใหบริการที่ถูกตองแมนยํา และเชื่อมั่นใน
ระบบปองกันความปลอดภัย   
  สําหรับปญหาและขอเสนอแนะ คือ การไมเขาใจรูปแบบการใหบริการ การไมเขาใจ
คําอธิบายในการใชงาน คาธรรมเนียมในการทํารายการสูงเกินไป และไมไดรับคําแนะนําชักชวนจาก
พนักงานธนาคาร ไมเคยไดรับการประชาสัมพันธจากสื่อใดๆ พนักงานธนาคารไมไดใหความรูและ
ความเขาใจดีพอ  การไมสามารถติดตอธนาคารไดตลอด 24 ช่ัวโมง และการไมเชื่อมั่นในการรักษา
ความปลอดภัยของขอมูลสวนบุคคลจากธนาคาร 
 
  ทิพยสุดา หมื่นหาญ (2547) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยทีม่ีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตของผูใชบริการในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตจากธนาคารกรุงเทพ ระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป ทํา
รายการในบรกิารธนาคารผานอินเตอรเนต็ โดยเฉลี่ยประมาณ 2 คร้ังตอเดือน บริการสวนใหญที่เขา
ไปใชบริการ ไดแก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือ โดยผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัย
สวนประสมทางการตลาดโดยรวม มีคาเฉล่ียความสําคัญในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานราคา ดาน
ผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานชองทางใหบริการตามลําดับ ซ่ึงปจจัยยอยสวนประสม
ทางการตลาดที่มีคาเฉลี่ยความสําคัญมาก 3 อันดับแรก ไดแก ดานผลิตภัณฑ คือ ความปลอดภยัใน



 12 

การทํารายการ ความงายในการใชงาน ความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล ดานราคา คือ อัตรา
คาธรรมเนียมแรกเขา อัตราคาธรรมเนียมรายป อัตราคาธรรมเนียมตางๆในการใชบริการ เชน ชําระคา
สินคาและการขอบัญชียอนหลัง ดานชองทางใหบริการ คือ ความสะดวกในการสมัครใชบริการ 
ขั้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปดวยความงายและรวดเรว็ สามารถทํารายการได 24 ช่ัวโมง ดานการ
สงเสริมการตลาด คือ การทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดใีนกรณีไม
เขาใจการใชงาน การแจกของที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการ 
   สําหรับปญหาที่ผูตอบแบสอบถามพบ 3 ลําดับแรก ไดแก ความไมปลอดภัยในการ
ทํารายการ ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม และคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปสูงกวา
บริการอื่น 
 
  สินาด สุงกะพงศ (2548) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจยัสวนบุคคลที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก เพศ สถานภาพ ระดับการศกึษา รายไดตอเดือนและอาชีพ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดระดับปานกลาง โดยคาเฉลี่ยสูงสุด คือ
ปจจัยดานราคา รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการและพฤติกรรมการใชบริการ มี
ดานปจจยัผลิตภัณฑเพียงดานเดียวที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ ดานพฤตกิรรมผูใชบริการมี
ความถี่ในการใชบริการ 1-3 คร้ังตอเดือน ใชวงเวลา 12.01 – 13.00 น. บริการที่ใชมากที่สุดคือ บริการ
สอบถามยอดคงเหลือในบญัชี รองลงมาคือการชําระคาบริการตางๆ ดานราคาลูกคามีความพึงพอใจที่
ไมเสยคาบริการแรกเขา คาบริการรายป และคาธรรมเนียมการโอนเงินถูกกวาที่สาขา ดานชองทาง
การจัดหนาย ลูกคามีความพงึพอใจที่สามารถสมัครใชบริการไดทางเวบ็ไซต ไมตองเสียเวลามาสาขา
ธนาคาร  ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจที่ลุนรับชั่วโมงอินเทอรเนต็ฟรี และรับของ
ที่ระลึกตางๆ ดานกระบวนการบริการ ลูกคา ลูกคาพึงพอใจที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง  


