
บ ท ท ี่ 5

ส ร ุป ผ ล ก า ร ว ิจ ัย  อ ภ ิป ร า ย ผ ล  แ ล ะ ข ้อ เ ส น อ แ น ะ

การวิจัยเรื่อง '‘การเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ การรับรู้ประโยชน์และความพึงพอใจใน 

บริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย’, ม ีว ัตถ ุประลงค์ ดังนี้

1. เพ ื่อศึกษาการเปิดรับข่าวลารความรู้ ทัศนคติ การรับเประโยชน์และความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บ'ริการในเขตกรุงเทพมหานครจากบรการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย

2. เพ ื่อศ ึกษาความสัมพ ันธ์ระหว่างการเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ การรับเประโยชน์ 

และความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการในเขตกรุงเทพมหานครจากบริการ E-Banking ของธนาคาร 

พาณิชยํในประเทศ1ไทย

3. เพ ื่อเปรียบเทียบการเปิดรับข่าวสารความรู้ท ัศนคติ การรับรู้ประโยชน์และความพึงพอ 

ใจในบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทยของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ที่มีลักษณะทางประชากรแตกต่างกัน

4. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครจากบริการ E- 

Banking ของธนาคารพาณิซยํในประเทศไทย

ก า ร ว ิจ ัย ค ร ั้งน ี้เป ็น ก ารว ิจ ัย เซ ิงส ำรว จ  (Survey Research) โด ย ใ ช ้แ บ บ ล อ บ ถ าม  

(Questionnaire) เป ็น เครองม ือในการเก ็บข ้อม ูล โดยกล ุ่มต ัวอย ่างท ี่ศ ึกษา คือ ผู้ใช้บริการ E- 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 461 คน โดยใช้วิธ ีลุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi 

Stage Sampling) ประมวลผลโดยโปรแกรม SPSS สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ 

และค่าเฉลี่ย เพื่ออธิบายลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง การเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัคนค 

ติ การรับรู้ประโยชน์ พถุติกรรมการใช้บริการ และความพึงพอใจในบริการ E-Banking ส่วนการ 

ทดสอบสมมต ิฐานน ั้น  ใช ้การหาค ่าล ัมประล ิทธ ิ้สหล ัมพ ันธ ์แบบเพ ียรล ัน  (Pearson’s Product 

Moment Correlation) การหาค่าความแตกต่างแบบ t-test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง 

เดียว (One-way ANOVA) หาคู่ที่แตกต่างโดยวิธีของ Scheffe’ ในการวิเคราะห์ข้อมูล
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สรุปผลการว ิจ ัย

ตอนท ี่ า การว ิเคราะห ์'ข ้อม ูลเร ิเงบรรยาย

า. ข้อมูลด้านลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา มีจำนวน 461 คน แบ่งเป็นชาย และหญิงในลัดส่วนใกล้ 

เคียงกัน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-25 ปี 26-30 ปี และ 31-40 ปี ซึ่งมีลัดส่วนใกล้ 

เคียงกัน และเกือบครึ่งหนึ่งมีการศึกษาในระดับปริญญาต'รีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพพนักงาน 

บริษัทเอกชน รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และนักเรียน/นักศึกษา มีรายได้ตํ่ากว่า 10,000 บาท และ 

10,000-20,000 บาท

2. การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking

กลุ่มตัวอย่างมีปริมาณการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking โดยรวมอยู่ 

ในระดับตํ่า โดยกลุ่มตัวอย่างเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อมวลซนประเภทโทร 

ทัศน์มากที่สุด รองลงมาคือ สื่อมวลซนประเภทหนังสือพิมพ์ และสื่อเฉพาะกิจประ๓ ทป้ายโฆษณา 

ที่ป้ายรถโดยสารประจำทาง และสื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารทางตู้ ATM สำหรับสื่อที่กลุ่ม 

ตัวอย่างเปิดรับน้อยที่ลุดคือ สื่อบุคคล

3. ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มาก รองลงมา 

คือระดับปานกลาง โดย ประเด็นที่ม ีค่าเฉลี่ยของระดับความรู้มากที่ส ุดคือ บริการ E-Banking เป็น 

บริการที่ทันสมัยและใช้เทคโนโลยีในการอำนวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ รองลงมาคือ บริการ E- 

Banking ใช้ได้ตลอด 24 ช่ัวโมง

4. ทัศนคติต่อบริการ E-Banking

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีทัศนคติต่อบริการ E-Banking ในระดับดี และปานกลาง 

โดยประเด็นที่ม ีค่าเฉลี่ยของระดับทัศนคติที่ดีที่สุดคือ บริการ E-Banking เป็นบริการที่มีรูปแบบที่มี 

เทคโนโลยีที่ทันสมัย รองลงมาคือ บริการ E-Banking เป็นบริการที่มีความรวดเร็วในการให้บริการ
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5. การรับรู้ประโยชน์จากข่าวลารเกี่ยวกับบริการ E-Banking

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวลารเกี่ยวกับบริการ E-Banking 

อยู่ในระดับปานกลาง โดยประเด็นที่มีระดับค่าเฉลี่ยของการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับ

บริการ E-Banking มากที่ลุดคือ การใช้เพื่ออำนวยความสะดวกในการประกอบอาชีพและประกอบ 

ธุรกิจ โดยใช้เพื่อประหยัดเวลาในการทำงาน โดยไม่ต้องรอแถวใช้บริการจากเคาน์เตอร์ธนาคาร 

รองลงมาคือ ใช้เพื่อที่จะทราบว่าบริการทำให้ประหยัดเวลาในการทำงานโดยมิต้องเดินทางไปที่

ธนาคาร

6.พฤติกรรมการใช้บริการ

6.1 ธนาคารพาณิชย์ที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการมากที่สุด

ธนาคารที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการ E-Banking มากที่ส ุดค ือ ธนาคารไทยพาณิชย์ 

มากที่ล ุดเกือบครึ่งหนึ่งของกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด รองลงมามีจำนวนใกล้เคียงกันคือ ธนาคารกสิกร 

ไทย ลำดับสุดท้ายคือ ธนาคารเอเชีย

6.2 เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการ E-Banking

เหตุผลที่กลุ่มตัวอย่างเลือกใช้บริการ E-Banking มากที่ลุดและมากเป็นครึ่งหนึ่ง 

ของผู้ใช้บริการทั้งหมดคือ บริการ E-Banking ก่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการของ 

ธนาคาร รองลงมาคือสามารถใช้บริการได้นอกเวลาธนาคาร

6.3 รูปแบบและประเภทบริการที่กลุ่มตัวอย่างใช้บริการ

ลำหรับประ๓ ทบริการที่มีผู้ใช้บริการมากที่ลุดและมากเป็น 3 ใน 4 ของผู้ใช้บริการ 

ทั้งหมด คือ การฝากถอนเงินสด รองลงมาตามลำดับคือ การลอบถามยอดบัญชี การปรับสมุดบัญชี 

เงินฝาก การโอนเงินระหว่างบัญชี และการชำระค่าสินค้าและบริการ

6.4 ปัญหาที่กลุ่มตัวอย่างพบจากการใช้บริการ E-Banking

ปัญหาที่ผู้ใช้บริการพบมากที่ลุดจากการใช้บริการ E-Banking 3 อันตับแรก ช่ึงมี 

ส ัด ส่วนใกล้เคียงกัน คือ เมื่อแจ้งปัญหาในการใช้บริการกับธนาคารแล้วไม่ได้คำตอบที่แนช่ ัด เก่ียว 

กับวิธีแก้ปัญหา ปัญหาของการใช้บริการทางเวบไซด์ เช่น ต้องรอการดาวน์เหลดข้อมูลเป็นเวลา 

นาน และขั้นตอนในการใช้บริการยุ่งยาก
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7. ความพึงพอใจในบริการ E-Banking

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในบริการ E-Banking โดยรวมอยู่ในระดับ 

ปานกลาง โดยประเด็นที่ม ีค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีการเปิดบริการทุกวันไม่ 

เว้นวัน เสาร ์อาท ิตย ์ และสามารถใช้บริการนอกเวลาธนาคารได้ รองลงมามีค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกันคือ 

การประหยัดเวลาและการประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง

ตอนท ี่ 2 การท ดสอบ สมมต ิเกน

สมมต ิเกน ข อท ี่ 1 การเปิดรับข่าวสารของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับบริการ E- 

Banking มีความสัมพันธ์กับความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศ 

ไทย ผลการวิจัยพบว่า

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วน6 3  6 3

การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อมวลชน ได้แก่ หนังสือพิมพ์ 

และน ิตยสาร ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถิต ิท ี่ 

ระดับ .001 และ .01 ตามลำดับ โดยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก และเป็นความสัมพันธ์ในระดับตํ่า 

จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 1

การเป ิดรับข ่าวสารเก ี่ยวก ับบริการ E-Banking จากส ื่อบ ุคคล ประเภทพนักงาน 

ของธนาคาร ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถ ิต ิท ี่ 

ระดับ .05 โดยมีความสัมพ ันธ์ในเช ิงบวกและเป ็นความสัมพ ันธ์ในระดับตํ่า จ ึงเป ็นไปตามสมมติ 

ฐาน1ข้อท่ี 1

การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อเฉพาะกิจท ุกประเภท ยก 

เว้น บริการให้คำแนะนำทางโทรคัพท์ และบ ูธฃองแต่ละธนาคารที่จ ัดข ึ้นในนิทรรศการต่างๆ มี 

ความสัมพ ันธ์ก ับความรู้เก ี่ยวก ับบริการ E-Banking อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถิต ิท ี่ระด ับ .001 และ



194

.01 โดยม ีความส ้มพ ''นธ ์ใน เซ ิงบ วก แ ล ะ เป ็น ค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ใน ระด ับ ต ํ่า  จ ึง เป ็น ไป ต าม ส ม ม ต ิฐ าน ฃ ้อ ท ี่

1

ส ม ม ต ิ1ฐานฃ ้อท ี่ 2 การเปิดรับข่าวสารของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับบริการ E- 

Banking มีความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการ E-Banking ชองธนาคารพาณิชย็ในประเทศไทย

ผลการทดสอบสมมติฐานฃ้อที่ 2 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วน

การเป ิดรับข ่าวสารเก ี่ยวก ับบริการ E-Banking จากส ื่อมวลชนประเภทหน ังส ือ 

พ ิมพ ์ มีความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการ E-Banking อย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดย 

มีความสัมพันธ์ในเชิงบวก และเป็นความสัมพันธ์ในระดับตํ่า จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 2

การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อบุคคล ได้แก่ พนักงานของ 

ธนาคาร และเพื่อน มีความสัมพ ันธ์ก ับท ัศนคติต ่อบริการ E-Banking อย่างมีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ 

ระดับ .05 โดยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก และเป็นความสัมพ ันธ์ในระดับตํ่า จ ึงเป ็นไปตามลมมติ 

ฐานข้อที่ 2

ก า ร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking จ า ก ส ื่อ เฉ พ า ะ ก ิจ  ได ้แ ก ่ ป ้า ย  

โ ฆ ษ ณ าท ี่ป ้าย ร ถ โด ย ส าร ป ร ะจ ำท าง  ส ื่อ โ ฆ ษ ณ า บ ร ิก า ร ต ่า ง ๆ  ข อ งธ น าค ารท า งต ู้ ATM ส ื่อ โฆ ษ ณ า 

บ ร ิก ารต ่างๆ  ข องธน าค ารใน อ ิน เต อร ์เน ็ต  แ ล ะส ื่อ โ ฆ ษ ณ า ผ ่า น ท า ง ส ล ิป  ATM ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ท ัศ  

น ค ต ิต ่อ บ ร ิก า ร  E-Banking อ ย ่า ง ม ีน ัย สำค ัญ ท า ง ส ถ ิต ิท ี่ร ะด ับ  .05 โด ย ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ใ น เช ิงบ ว ก  

แ ล ะ เป ็น ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ใ น ร ะด ับ ต ํ่า  จ ึง เป ็น ไ ป ต าม ส ม ม ต ิฐ าน ข ้อ ท ี่ 2

ส ม ม ต ิร าน ข ้อ ท ี่ 3 ก าร เป ิด ร ับ ข ่าวสารข องผ ้ใช ้บร ิก ารใน เข ต ก ร ุง เท พ ม ห าน ค รเก ี่ย วก ับ บ ร ิก าร  E-dS ‘ฆ จิ

Banking ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ก ารร ับ ร ู้ป ร ะโย ช น ์จ าก ข ่าว ส าร เก ี่ย วก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking ข องธน าค าร 

พ าณ ิช ย ็ใน

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 3 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วนdi d9

ก า ร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E -B ank ing  จ าก ส ื่อ ม ว ล ซ น ไ ด ้แ ก ่ โท รท ัศ น ์

ห น ัง ส ือ พ ิม พ ์แ ล ะ น ิต ย ส า ร  ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ก า ร ร ับ เป ร ะ โ ย ช น ์จ า ก ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-
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Banking อย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติท ี่ระดับ .001,.01 และ .05 โดยมีความสัมพันธ์ในเซิงบวก และ 

เป็นความสัมพันธ์ในระดับตํ่า จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 3

การเป ิดร ับข ่าวสารเก ี่ยวด ับบริการ E-Banking จากส ื่อบ ุคคล ได้แก่ เพ ื่อนและ 

บ ุคคลภายในครอบครัว ม ีความส ัมพ ันธ ์ด ับการร ับร ู้ประโยชน ์จากข ่าวสารเก ี่ยวด ับบร ิการ E- 

Banking อย ่างม ีน ัยสำค ัญ ทางสถ ิต ิท ี่ระด ับ  ,05 โดยมีความสัมพ ันธ์ในเซ ิงบวก และเป ็นความ 

สัมพันธ์ในระดับตํ่า จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 3
6 9

ก า ร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ด ับ บ ร ิก า ร  E-Banking จ า ก ส ื่อ เฉ พ า ะ ก ิจ  ได ้แ ก ่ ป ้า ย  

โฆ ษ ณ าท ี่ป ้าย รถ โด ย ส าร ป ระจ ำท าง  เอ ก ส าร เผ ย แพ ร ่ แผ ่น พ ับ  ส ื่อ โฆ ษ ณ า บ ร ิก า รต ่า งๆ  ข องธน าค าร 

ท างต ู้ ATM ส ื่อ โ ฆ ษ ณ า บ ร ิก า ร ต ่า งๆ  ข องธน าค ารใน เวบ ไซ ต ์ แ ล ะส ื่อ โ ฆ ษ ณ า ผ ่า น ท า ง ส ล ิป  ATM มี 

ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ด ับ ก า ร ร ับ ร ู้ป ร ะโ ย ช น ์จ า ก ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ดันบ ร ิก าร  E-Banking อ ย ่า ง ม ีน ัย สำค ัญทาง 

ส ถ ิต ิท ี่ร ะด ับ  .001 ,.01 แ ล ะ  .05 โด ย ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ใน เซ ิงบ ว ก  แ ล ะ เป ็น ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ใ น ร ะ ด ับ ต ํ่า  

จ ึง เป ็น ไ ป ต าม ส ม ม ต ิฐ าน ข ้อ ท ี่ 3

สมมต ิฐานขอท ี่ 4 ก ารเป ิด ร ับ ข ่าวสารข องผ ู้ใช ้บร ิก ารใน เข ต ก ร ุง เท พ ม ห าน ค รเก ี่ย วด ับ บ ร ิก าร  E- 

Banking ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ด ับ ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ใน บ ร ิก าร  E-Banking ข องธน าค ารพ าณ ิช ย ํใน ป ระเท ศ  

ไทย

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 4 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วน6 9  6 9

การเป ิดร ับข ่าวสารเก ี่ยวด ับบร ิการ E-Banking จากส ื่อ เฉพาะก ิจได ้แก ่ ป ้าย 

โฆษณาท ี่ป ้ายรถโดยสารประจำทาง ส ื่อโฆษณ าบริการต ่างๆ ของธนาคารทางตู้ ATM และส ื่อ % 

โฆษณาผ ่านทางลล ิป ATM ม ีความส ัมพ ันธ ์ด ับความพ ึงพอใจในบริการ E-Banking อย ่างม ีน ัย 

สำค ัญทางสถิต ิท ี่ระด ับ .01 และ .05 โดยมีความสัมพันธ์ในเซิงบวก และ เป ็นความสัมพ ันธ์ใน 

ระดับตํ่า จึงเป็นไปตามสมมติฐานฃ้อที่ 4

การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวดับบริการ E-Banking จากสื่อมวลชนและสื่อบุคคลทุกประเภท ไม่ 

มีความสัมพันธ์ดับความพึงพอใจในบริการ E-Banking ผลการวิจัยในส่วนนี้จึงไม่เป็นไปตามลมมติ 

ฐานข้อที่ 4
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สมมต ิฐานข ้อท ี่ 5 ค ว าม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ รก าร  E-Banking ข องผ ู้ใช ้บร ิการใน เขตกร ุง เทพ มห านครม ี 

ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ท ัศ น ค ต ิต ่อ บ ร ก าร  E -Banking ข องธน าค ารพ าณ ิซ ย ็ใน ป ระเท ศไท ย

ผ ล ก ารท ด ส อ บ ล ม ม ต ิฐ าน ฃ ้อ ท ี่ 5 : เป ็น ไ ป ต า ม ส ม ม ต ิฐ า น6 3  6 3

ค ว าม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์เซ ิงบ ว ก ก ับ ท ัศ น ค ต ิต 'อ บ รก า ร  

E-Banking อ ย ่า ง ม ีน ัย ส ำ ค ัญ ท า ง ส ถ ิต ิท ี่ร ะด ับ  .001 ซ ึ่ง เป ็น ไป ต าม ส ม ม ต ิฐ า น ข ้อ ท ี่ 5

ส ม ม ต ิฐ าน ข้อท ี่ 6 ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมี 

ความสัมพันธ์กับการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํใน 

ประเทศไทย

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 6 : เป็นไปตามสมมติฐาน

ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการรับรู้ประโยชน์ 

จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking อย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ซึ่งเป็นไปตาม 

สมมติฐานข้อที่ 6

ส ม ม ต ิฐ า น ข ้อท ี่ 7 ความรู้เก ี่ยวก ับบริการ E-Banking ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมี 

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 7 : เป็นไปตามสมมติฐาน
6 3  6 3

ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์เซิงบวกกับความพึงพอใจใน 

บริการ E-Banking อย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 7

สมมต ิฐานข ้อท ี่ 8 ท ัศน คต ิข องผ ู้ใช ้บ ร ิก ารใน เข ต ก ร ุง เท พ มห าน ครต ่อบ ร ิก าร  E-Banking ม ีค ว า ม  

ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ค วาม พ ึงพ อ ใจ ใน บ ร ิก าร  E-Banking ข องธน าค ารพ าณ ิช ย ํใน ป ระเท ศไท ย

ผ ล ก าร ท ด ส อ บ ส ม ม ต ิฐ า น ข ้อ ท ี่ 8 : เป ็น ไ ป ต า ม ส ม ม ต ิฐ า น

ท ัศ น ค ต ิต ่อ บ ร ิก าร  E-Banking ม ีค วาม ส ัม พ ัน ธ ์เซ ิงบ ว ก ก ับ ค วา ม พ ึงพ อ ใจ ใน บ ร ิก าร  

E-Banking อ ย ่า ง ม ีน ัย ส ำ ค ัญ ท า ง ส ถ ิต ิท ี่ร ะด ับ  .001 ซ ึ่ง เป ็น ไป ต าม ส ม ม ต ิฐ า น ข ้อ ท ี่ 9
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ส มมต ิราน ข ้อท ี่ 9 ผ้ใซ้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีการเปิดd .9  ‘บ่ จ ิ

รับข่าวสารเกียวกับบริการ E-Banking ชองธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย แตกต่างกัน

ผลการทดสอบสมมติฐานฃ้อที่ 9 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วน

เพศ ผู้ใช ้บริการเพศชายและเพศหญิงมีค ่าเฉลี่ยของการเปิดรับข่าวสารเกี่ยว

ก ับบริการ E-Banking จากสื่อมวลชนได้แก่ โทรทัศน์และนิตยสาร แตกต่างก ันอย่างม ีน ัยสำคัญ 

ทางสถิติที่ระคับ .001 และ .05 โดยพบว่า เพศหญิงมีค่าเฉลี่ยการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E- 

Banking จากสื่อมวลซนได้แก่ โทรทัศน์ และน ิตยสาร มากกว่า เพศชายเล็กน้อย จ ึงเป ็นไปตาม 

สมมติฐานข้อที่ 9

สำหรับสื่อบุคคลพบว่า ผู้ใช้บริการเพศชายและเพศหญิงมีค่าเฉลี่ยของการเปิดรับ 

ข ่าวสารเก ี่ยวก ับบริการ E-Banking จากส ื่อบ ุคคลประเภทบ ุคคลภายในครอบคร ัว แตกต่างกัน 

อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถิต ิท ี่ระค ับ .05 โดยพบว่า เพศหญิงมีค ่าเฉลี่ยการเป ิดรับข ่าวสารเก ี่ยวกับ 

บริการ E-Banking จากสื่อบ ุคคลประเภทบุคคลภายในครอบครัว มากกว่า เพศชายเล็กน้อย จึง 

เป็น,ไปตามสมมติฐานข้อที่ 9

ส ำ ห ร ับ ส ื่อ เฉ พ าะก ิจ พ บ ว ่า  ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร เพ ศ ช าย แ ล ะเพ ศ ห ญ ิงม ีค ่า เฉ ล ี่ย ข อ งก าร เป ิด  

ร ับ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E -Banking จ า ก ส ื่อ เฉ พ า ะ ก ิจ  ได ้แ ก ่ ป ้า ย โ ฆ ษ ณ า ท ี่ป ้า ย ร ถ โ ด ย ส า ร  

ป ร ะ จ ำ ท า ง  เอ ก ส าร เผ ย แ พ ร ่ แ ผ ่น พ ับ  โ ป ส เต อ ร ์ส ื่อ โ ฆ ษ ณ า บ ร ิก า ร ต ่า ง ๆ  ข อ ง ธ น า ค า ร ท า งต ู้ ATM 

แ ล ะบ ูธ ข อ งแ ต ่ล ะธน าค ารท ี่ค ัด ข ึ้น ใน น ิท รรศ ก ารต ่างๆ  แ ต ก ต ่า ง ก ัน อ ย ่า ง ม ีน ัย ส ำ ค ัญ ท า ง ส ถ ิต ิท ี่ร ะค ับ  

.05 โด ย พ บ ว ่า  เพ ศ ห ญ ิงม ีค ่า เฉ ล ี่ย ก าร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส าร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking จ า ก ส ื่อ เฉ พ า ะก ิจ  

ท ุก ป ระ เภ ท ท ี่ก ล ่า วข ้า งต ้น  ม าก ก ว ่า  เพ ศ ช าย เล ็ก น ้อย  จ ึง เป ็น ไ ป ต าม ส ม ม ต ิฐ า น ข ้อ ท ี่ 9

อายุ ผู้ใช้บ ร ิก ารที่ม ีอ าย ุต ่า งก ัน  ม ีค ่า เฉ ล ี่ย ข อ งก าร เป ิด ร ับ ข ่าว ส าร เก ี่ย วก ับ บ ร ิก าร  

E -Banking จ าก ส ื่อ ม ว ล ซ น  ป ร ะ เภ ท ห น ัง ส ือ พ ิม พ ์ แ ต ก ต ่า งก ัน อ ย ่า งม ีน ัย ส ำ ค ัญ ท า งส ถ ิต ิท ี่ร ะค ับ  .05 

จ ึง เป ็น ไ ป ต าม ส ม ม ต ิฐ าน ข ้อ ท ี่ 9 เม ื่อ ท ด ส อ บ ค ว าม แ ต ก ต ่า ง เป ็น ร าย ค ู่ พ บ ว ่าไม ่ม ีค ู่ท ี่ต ่า งก ัน
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สำหรับสื่อบ ุคคล พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกัน มีค่าเฉลี่ยของการเปิดรับข่าว 

สารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อบุคคล ได้แก่ พนักงานของธนาคาร และเพื่อนบ้าน แตกต่าง 

กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานฃ้อที่ 9

ส ำ ห ร ับ พ น ัก ง า น ข อ ง ธ น า ค า ร พ บ ว ่า  ผู้ใช้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีอ า ย ุ31-40ป ี ม ีก าร เป ิด ร ับ ข ่าว  

ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking จ าก ส ื่อ บ ุค ค ล ป ร ะ เภ ท พ น ัก ง าน ข อ ง ธ น า ค า ร ม า ก ก ว ่า ผ ู้ใช้บ ร ิก ารท ี่ม ี 

อ า ย ุ21-25ป ี ส ำ ห ร ับ เพ ื่อ น บ ้า น พ บ ว ่า  ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีอ า ย ุต ํ่า ก ว ่า2 0 ป ี ม ีก าร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว  

ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking จ าก ส ื่อ บ ุค ค ล ป ร ะ เภ ท พ น ัก ง า น ข อ ง ธ น า ค า ร ม า ก ก ว ่า ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีอ า ย ุ 26- 

3 0 ป ี แ ล ะ 31-40ป ี

สำหรับสื่อเฉพาะกิจพบว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีค่าเฉลี่ยของการเปิดรับ 

ข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อเฉพาะกิจได้แก่ ส ื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคาร 

ทางตู้ ATM สื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารในเวบไชต์ และบูธฃองแต่ละธนาคารที่ค ัดขึ้นใน 

นิทรรศการต่างๆ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานฃ้อที่ 9

สำหรับสื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารทางตู้ ATM พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 

3 1 -4 0 ปี ม ีการเป ิดร ับข ่าวสารเก ี่ยวก ับบริการ E-Banking จากส ื่อ เฉพาะก ิจประเภทส ื่อโฆษณ า 

บริการต่างๆ ของธนาคารทางตู้ ATM มากกว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ มากกว่า 41 ปีขึ้นไป สำหรับสื่อ 

โฆษณาบริการต่างๆของธนาคารในเวบไซด์ พบว่า ผ ู้ใช ้บริการที่ม ีอายุต ํ่ากว่า2 0 ป ี2 1 -2 5 ปี และ 

26-30 ปี มีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคาร 

ในเวบไซด์มากกว่าผู้ที่มีอายุ มากกว่า 41 ปีขึ้นไป

ร ะ ด ับ ก า ร ส ิก ษ า  ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีร ะ ด ับ ก า ร ศ ึก ษ า แ ต ก ต ่า ง ก ัน  ม ีค ่า เฉ ล ี่ย ข อ ง ก า ร  

เป ิด ร ับ ข ่า ว ส าร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking จ า ก ส ื่อ ม ว ล ซ น ป ร ะ เภ ท ห น ัง ส ือ พ ิม พ ์แ ต ก ต ่า ง ก ัน อ ย ่า ง ม ี 

น ัย ส ำ ค ัญ ท า ง ส ถ ิต ิท ี่ร ะด ับ  .05 จ ึง เป ็น ไ ป ต า ม ส ม ม ต ิฐ า น ฃ ้อ ท ี่ 9 แ ล ะ เม ื่อ ท ด ส อ บ ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง เป ็น  

รายค ู่ พ บ ว ่าไ ม ่ม ีค ู่ท ี่แ ต ก ต ่า งก ัน

ส ำ ห ร ับ เพ ื่อ น บ ้า น  พ บ ว ่า  ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีก า ร ศ ึก ษ า ร ะด ับ ม ัธ ย ม ศ ึก ษ า  ม ีก าร เป ิด ร ับ  

ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking จ า ก ส ื่อ บ ุค ค ล ป ร ะ เภ ท  เพ ื่อ น บ ้า น  ม าก ก ว ่า ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีก า ร  

ศ ึก ษ า ร ะ ด ับ ป ร ิญ ญ า ต ร ี/ เท ีย บ เท ่า  แ ล ะผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีก า ร ศ ึก ษ า ร ะ ด ับ อ น ุป ร ิญ ญ า /เท ีย บ เท ่า  ม ีก า ร
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เปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อบุคคลประเภท เพื่อนบ้าน มากกว่าผู้ใช้บริการที่ 

มีการศึกษาระดับปริญญาตริ/เทียบเท่า และปริญญาโท

สำหรับสื่อเฉพาะกิจพบว่าผ ู้ใช ้บริการท ี่ม ีระด ับการศ ึกษาแตกต่างก ัน มีค ่าเฉลี่ย 

ของการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อเฉพาะกิจประเภทบริการให้คำแนะนำ 

ทางโทรศัพท์ และสื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารในเวบไชต์ แตกต่างกัน อย ่างม ีน ัยลำศ ัญ 

ทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานฃ้อที่ 9

สำหรับบริการให ้คำแนะนำทางโทรศ ัพท ์พบว่า ผ ู้ใช ้บริการที่ม ีการศึกษาระดับ 

อน ุปร ิญ ญ า/เท ียบเท ่า ม ีการเป ิดร ับข ่าวสารเก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking จากส ื่อบ ุคคลประเภท 

บริการให ้คำแนะนำทางโทรศัพท ์มากกว่าผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีการศ ึกษาระด ับปริญญาตริ/เท ียบเท ่า 

สำหรับส ื่อโฆษณ าบร ิการต ่างๆ ของธนาคารในเวบไซต์พบว่า ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีการศ ึกษาระด ับ 

ปริญญาโท มีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อเฉพาะกิจประเภทสื่อโฆษณา 

บร ิการต ่างๆ ของธนาคารในเวบไซต์ มากกว ่า ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีการศ ึกษาระด ับ  ม ัธยมศ ึกษา 

ปริญญาตริ/เทียบเท่าและอื่นๆ ซึ่งมีการศึกษาระดับ ป.ว.ซ. และประถมศึกษา

อ า 3 พ ผู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีอาช ีพต ่างก ันม ีค ่าเฉล ี่ยของการเป ิดร ับข ่าวสารเก ี่ยวก ับ 

บริการ E-Banking จาก สื่อบุคคล ได้แก่ เพื่อนบ้านและบุคคลภายในครอบครัว แตกต่างกันอย่างมี 

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 9

ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารท ี่ม ีอ าช ีพ  น ัก เร ีย น /น ัก ศ ึก ษ า  ม ีก า ร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E- 

Banking จ าก ส ื่อ บ ุค ค ล ป ร ะ เภ ท เพ ื่อ น บ ้า น  ม าก ก ว ่าผ ู้ใช ้บ ร ิก ารท ี่ม ีอ าช ีพ พ น ัก งาน บ ร ิษ ัท เอก ซ น

ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีอ า ช ีพ ต ่า ง ก ัน ม ีค ่า เฉ ล ี่ย ข อ ง ก า ร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E- 

Banking จาก  ส ื่อ เฉ พ า ะ ก ิจ  ได ้แก ่ ป ้า ย โ ฆ ษ ณ า ท ี่ป ้า ย ร ถ โ ด ย ส า ร ป ร ะจ ำ ท า ง  แผ ่น พ ับ  บริการให ้คำ 

แ น ะน ำ ท า ง โ ท ร ศ ัพ ท ์ แ ล ะ ส ื่อ โ ฆ ษ ณ า บ ร ิก า ร ต ่า ง ๆ ข อ ง ธ น า ค า ร ใ น เว บ ไ ซ ต ์ แ ต ก ต ่า ง ก ัน อ ย ่า ง ม ีน ัย  

สำคัญท างส ถ ิต ิท ี่ร ะด ับ  .05 จ ึง เป ็น ไ ป ต าม ส ม ม ต ิฐ าน ข ้อ ท ี่ 9

ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารท ี่ม ีอ าช ีพ  พ น ัก งา น บ ร ิษ ัท เอ ก ซ น  แ ล ะ 'น ัก เร ีย น /น ัก ศ ึก ษ า  ม ีก า ร เป ิด ร ับ  

ข ่าว ส าร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking จ า ก ส ื่อ เฉ พ า ะก ิจ ป ร ะ เภ ท ส ื่อ โ ฆ ษ ณ า บ ร ิก า ร ต ่า ง ๆ ข อ ง ธ น า ค า ร  

ใน เวบไซ ต ์ มาก ก ว ่าผ ้ใช ้บ ร ิก ารท ี่ม ีอ าช ีพ ร ับ ราช ก าร /ร ัฐว ิส าห ก ิจ'บ A3
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สำหรับสื่อมวลชน พบ'ว่าผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีค่าเฉลี่ยฃองการเปิดรับข่าว 

สารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จาก สื่อมวลซน ไม่แตกต่างก ันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ระด ับ 

.05 จึงไม่เป็นไปตามลมมติฐานข้อที่ 9

รายได ้ ผ ู้ใซ ้บริการท ี่ม ีรายได้ต ่างกันมีค ่าเฉลี่ยของการเป ิดรับข ่าวสารเก ี่ยวกับ 

บริการ E-Banking จากสื่อมวลซนประเภทวิทยุ แตกต่างกันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ระดับ .05 

จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 9 เมื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายค่ พบว่า ไม่มีค่ที่แตกต่างกันdw9 ฆ่ ‘ป

สำหรับลื่อบุคคล พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีค่าเฉลี่ยของการเปิดรับข่าว 

สารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อบุคคล ได้แก่ พนักงานของธนาคาร และเพื่อนบ้าน แตกต่าง 

กันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .001 และ .05 ตามลำดับ จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 9

ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ 10,001-20,000 บาท และ 40,001-50,000 บาท มีการเปิด 

รับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อบ ุคคลประเภทพนักงานของธนาคาร มากกว่าผู้ใช้ 

บริการที่มีรายได้ ต่ําก'ว่า 10,000 บาท

สำหรับสื่อเฉพาะกิจ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีค่าเฉลี่ยของการเปิดรับ 

ข ่าวสารเก ี่ยวกับบริการ E-Banking จากส ื่อเฉพาะก ิจประเภท บริการให้คำแนะนำทางโทรศัพท์ 

แตกต่างกันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ระดับ .05 จ ึงเป ็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 9 พบว่า ไม่มีค่ที่û' dâ 'นํ

แตกต่างกัน เมื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่า ไม่มีคู่ที่แตกต่างกัน

สมมต ิฐาน ข ้อท ี่ 10 ผใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่ม ีลักษณะทางประชากรต่างกันมีความรุ้dLS ข ่จ  ฆ

เกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย แตกต่างกัน

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 10 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วน

เพศ ผู้ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ไม่

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 10
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อ า ย ุ ผู้ใช ้บริการที่ม ีอายุต ่างกันมีความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking แตกต่างก้น 

อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถิต ิท ี่ระด ับ .001 จ ึงเป ็นไปตามสมมติฐานฃ้อท ี่ 10 โดยผู้ใช้บริการที่มีอายุ 

ระหว ่าง2 1 -2 5 ป ี2 6 -3 0 ป ีแ ล ะ 3 1 -4 0 ป มี ีความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking มากกว่าผู้ใช้บริการ 

ที่ม ีอายุมากกว่า 41 ปีข้ึน'ไป

ระด ับ ก ารส ืก ษ า ผู้ใช ้บริการที่ม ีระดับการคึกษาต่างก้นมีความรู้เก ี่ยวกับบริการ 

E-Banking แตกต่างก ้นอย่างม ีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ระด ับ .001 จึงเป ็นไปตามสมมติฐานฃ้อท ี่ 10 

โดยกลุ่มท ี่ม ีการศึกษาระดับปริญญาตรีหริอเท ียบเท ่าม ีความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking สูงกว่า 

กล ุ่มอ ื่นๆ ซ ึ่งส ่วนใหญ ่แล ้วม ีการศ ึกษาระด ับ ประถมศ ึกษา และ ป.ว.ช. และกล ุ่มท ี่ม ีการศ ึกษา 

ระดับปริญญาโทมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มากกว่ากลุ่มที่ม ีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา 

อนุปริญญาหริอเทียบเท่า และอื่นๆ

อา?พ  ผู้ใช ้บริการที่ม ีอาชีพต่างกันม ีความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking ไม่แตก 

ต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไม่ไปตามสมมติฐานข้อที่ 10

รายได ้ ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking แตกต่าง 

ก ันอย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถ ิต ิท ี่ระด ับ .05จ ึงเป ็นไปตามสมมต ิฐานข ้อท ี่ 10โดย กลุ่มท ี่ม ีรายได้ 

ระหว่าง 40,001-50,000 บาท มีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มากที่สุด รองลงมาคือ กลุ่มที่ม ี 

รายได้ มากกว่า 50,000 บาทขึ้นไป เมื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่าไม่มีคู่ที่แตกต่างกัน

สมมต ิฐานข ้อท ี่ 11 ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีทัศนคติ 

ต่อบริการ E-Banking ของธนาคาร'พาณิชยํในประเทศ1ไทย แตกต่างกัน

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 11 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วน

เพศ ผ ู้ใช ้บร ิการเพศหญ ิงและเพศชายมีท ัศนคติต ่อบร ิการ E-Banking แตก 

ต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05จึงเป็นไปตามสมมติฐานฃ้อที่ 11

อายุ ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีทัศนคติต่อบริการ E-Banking แตกต่างกันอย่าง 

มีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 11
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ระด ับ ก ารส ิก ษ า  ผ ู้ใช ้บริการท ี่ม ีระด ับการศึกษาต ่างก ันม ีท ัศนคติต ่อบริการ E- 

Banking ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานฃ้อที่ 11

อา?พ ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีทัศนคติต่อบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกัน 

อย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05จึงเป็นไม่ไปตามสมมติฐานฃ้อที่ 11

รายได ้ ผู้ใซ้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีทัศนคติต่อบริการ E-Banking แตกต่างกัน 

อย ่างมีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ระดับ .05จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 11 โดยพบว่า กลุ่มที่ม ีรายได้ 

ตํ่ากว่า 10,000 บาท ม ีท ัศนคต ิท ี่ด ีต ่อบริการ E-Banking มากที่ส ุด รองลงมาค ือ กล ุ่มท ี่ม ีราย1ได้ 

20,001-30,000 บาท เมื่อทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ พบ1ว่าไม่มีคู่ที่แตกต่างกัน

สมมต ิฐานข ้อท ี่ 12 ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีการรับรู้ 

ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย แตกต่างกัน

ผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 12 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วน6 3  6 3

เพศ ผู้ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับ

บริการ E-Banking ไม ่แตกต ่างก ันอย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถิต ิท ี่ระด ับ .05 จ ึงไม ่เป ็นไปตามสมมติ 

ฐานข้อที่ 12

อายุ ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E- 

Banking แตกต่างกันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ระดับ.01 จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 12โดยผู้ 

ใช้บริการที่มีอายุระหว่าง 21-25 ปี มีการใช้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking มาก 

กว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุระหว่าง 26-30ปี และมากกว ่า41 ปีขึ้น1ไป

ระด ับ การส ิกษ า ผู้ใช้บริการที่ม ีระดับการศึกษาต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จาก 

ข ่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking แตกต่างก ันอย ่างม ีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ระด ับ .05 จึงเป็นไป 

ตามสมมติฐานข้อที่ 12 โดยกลุ่มที่ม ีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่ามีการรับรู้ประโยชน์ 

จากข ่าวสารเก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking มากกว ่ากล ุ่มอ ื่นๆ ซ ึ่งส ่วนใหญ ่แล ้วม ีการศ ึกษาระด ับ 

ประถมศึกษา และ ป.ว.ช.
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อา?พ ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ 

E-Banking ไม ่แตกต่างกันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิต ิท ี่ระด ับ .05 จึงเป็นไม่ไปตามสมมติฐานข้อที่

12

รายได ้ ผู้ใช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับ 

บริการ E-Banking แตกต่างกันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 

12โดยกล ุ่มท ี่ม ีรายได ้ระหว ่างต ํ่าก 'ว ่า 10,000บาทม ีการร ับร ู้ประโยชน ์จากข ่าวสารเก ี่ยวก ับ 

บริการ E-Banking มากที่สุด รองลงมาคือ กลุ่มที่มีรายได้ 20,001-40,000 บาท เมื่อทดสอบความ 

แตกต่างเป็นรายคู่ พบ'ว่า1ไม่มีคู่ที่แตกต่างกัน

สมมต ิฐานข ้อท ี่ 13 ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีความพึง 

พอใจในบริการ E-Banking ของธนาคาร'พาณิชยํในประเทศ1ไทย แตกต่างกัน

ผลการทดสอบสมมติฐานฃ้อที่ 13 : เป็นไปตามสมมติฐานบางส่วน

เพศ ผู้ใช ้บริการเพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจในบริการ E-Banking

ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 13

อายุ ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีความพึงพอใจในบริการ E-Banking แตกต่างกัน 

อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถ ิต ิท ี่ระด ับ .01 จ ึงเป ็นไปตามสมมต ิฐานข ้อท ี่ 13 โดยผู้ใช้บริการที่มีอายุ 

ระหว่าง 21-25 ปี มีความพึงพอใจในบริการ E-Banking มากกว่าผู้ใช้บริการที่ม ีอายุระหว่าง SI- 

40 ป ีและมากกว่า 41 ปีข้ึน'ไป

ระด ้บการส ืกษา ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจในบริการ 

E-Banking แตกต่างกันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 13 แต่ 

ค ่าท ี่พบอยู่ในระดับท ี่เก ือบจะถึงระดับน ัยสำคัญทางสถิต ิ ความแตกต่างที่พบจึงอธิบายได้ว ่าไม่ม ี 

ความแตกต่างเลย

อา?พ ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร ท ี่ม ีอ าช ีพ ต ่างก ัน ม ีค ว าม พ ึงพ อ ใจ ใน บ ร ิก าร  E -B ank ing  ไม ่แตก

ต ่างก ัน อ ย ่างม ีน ัย ส ำค ัญ ท างส ถ ิต ิท ี่ร ะ ด ับ  .0 5  จ ึง เป ็น ไม ่ไป ต าม ส ม ม ต ิฐ าน ข ้อ ท ี่ 13
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รายได ้ผูใซ้บริการที่มีรายได้แตกต่างกันมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจในบริการ E- 

Banking แตกต่างกันอย่างมีน ัยสำคัญทางสถิติท ี่ระดับ .05จึงเป ็น11ปตามสมมติฐาน1ข้อท่ี 13โดย 

กลุ่มที่ม ีรายได้ ตํ่ากว่า 10,000 บาท มีความพึงพอใจไนบริการ E-Banking มากที่ส ุด เม ื่อทดสอบ 

ความแตกต่างเป็นรายคู่ พบว่าไม่มีคูที่แตกต่างกัน
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ตารางที่ 57

ตารางแสดงความแตกต ่างระหว ่างล ักษณ ะทางประชากรก ิบการเป ิดร ับข ่าวสารจากส ื่อ

บ ุคคล ส ื่อมวลซน และส ื่อ เฉพ าะก ิจ

การเป ีดรับซ ่าวสาร เพศ 'ฮาอุ การศึกษา 'ฮาชีพ รายได้

สิ'a มวลชน
1. โทรทัศน์

แตกต่างกัน

2. วิทยุ แตกต่างกัน

3. หนังลือพิมพ์ แตกต่างกัน แตกตางกัน

4. นิตยสาร แตกต่างกัน

สิ'aบุคคล

1. พนักงานของธนาคาร
แตกต่างกัน 

(31-40ป ี>21-25ปี)

แตกต่างกัน 

10,001-20,000, 

มากกว่ า 50,000 

บาทขึ ้ นไป>ตา 

กว่า 10,000 บาท)

2. เพ่ือน

3. เพ่ือนบ้าน แตกต่างกัน 

(ต่ํากว่า 20 ปี > 

21-25 ปี และ31- 

40 ปี

แตกต่างกัน 

( ม ั ธ ย ม ศ ึ ก ษ า > 

ปร ิ ญ ญ าตร ิ  1 

อน ุ ปร ิ ญ ญ า> 

ปร ิ ญญาตร ี  และ 

ปริญญาโท)

แตกต่างกัน 

(นักเรียน/นกศึกษา> 

พนักงานบริษัทเอก 

ซน)

แตกต่างกัน

4. บุคคลภายในครอบครัว แตกต่างกัน แตกต่างกัน

สิ'รเฉพาะกิจ

1. ป้ายโฆษณาท่ีป้ายรถโดยลาร 

ประจำทาง
แตกต่างกัน แตกต่างกัน

2. เอกสารเผยแพร่ แตกต่างกัน

3. แผ่นพับ แตกต่างกัน แตกต่างกัน

4.โปสเตอร์ แตกต่างกัน

5. บริการให้คำแนะนำทางโทรศัพท์ แตกต่างกัน 

(อน ุปร ิญ  ญ า> 

ปริญญาโท)

แตกต่างกัน แตกต่างกัน

6. ส่ือโฆษณาบริการตาง  ๆของ 

ธนาคารทางตู้ ATM

แตกต่างกัน แตกต่างกัน 

(31-40 ปี >ต้ัง 

แต่ 41 ปีข้ึนไป)

7. ส่ือโฆษณาบริการต่าง  ๆของ 

ธนาคาร'ในเวบไซด์

แตกต่างกัน 

(ต่ํากว่า 20 ปี 

,21-25ปี 

,26-30 ปี > ต้ัง 

แต่ 41 ปีข้ึนไป )

แตกต่างกัน 

(ปริญญาโท>มัธยม 

ศึกษา,ปริญญาตรี, 

อ่ืน )ๆ

แตกต่างกัน 

(พนักงานบริษัทเอก 

ซน,นั กเรี ยน/นั ก 

ศึกษา> รับราชการ/ 

รัฐวิสาหกิจ

8. ล่ือโฆษณาผ่านทางลลิป ATM

9.บูธฃองแต่ละธนาคารท่ีจัดข้ึนใน 

นิทรรศการต่างๆ

แตกต่างกน แตกต่างกัน
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ตารางที่ 58 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน
ความรู้ ทิเศนคติ การรับรู้ประโยชน์ ความพึงพ'อใจ

ความลัมพ้นธ์ระหว่าง
สิอมวลซน สิอมวลซน สิลมวลซน
- หนังสือพิมพ์ - หนังสือพิมพ์ - โทรทัศน์
- นิตยสาร - หนังลือพิมพ์

- นิตยสาร
สิอบคคล สิอบคคล สิอบคคล
- พนักงานของธนาคาร - พนักงานของธนาคาร ■ เพ่ือน
สิอเฉพาะกิจ - เพ่ือน - บุคคลภายในครอบครัว

การเปีดรับซ่ารสาร
-ป้ายโฆษณาท่ีป้ายรถ 
โดยลารประจำทา3
- เอกสารเผยแพร่
- แผ่น พับ
- โปสเตอร์
- ล่ือโฆษณาบริการต่างๆ  
ของธนาคารทางตู้ ATM
- ล่ือโฆษณาบริการต่างๆ  
ของธนาคารในเวบไซด์

สิ,ฮเฉพาะกิจ
-ป้ายโฆษณาทีป้ายรถ 
โดยสารประจำทาง
- ล่ือโฆษณาบริการต่างๆ  
ของธนาคารทางตู้ ATM
- ล่ือโฆษณาบริการต่างๆ  
ของธนาคารในเาบไซด์
- ล่ือโฆษณาผ่านทางล 
ลิป ATM

สิอเฉพาะกิจ
-ป้ายโฆษณาที่ป้ายรถ 
โดยสารประจำทาง
- เอกสารเผยแพร่
- แผ่นพับ
-ล่ือโฆษณาบริการต่าง  ๆ
ของธนาคารทางตู้ ATM 
-ส่ึอโฆษณาบริการต่าง  ๆ
ของธนาคารในเวบไซด์

สิ®เฉพาะกิจ
-ป้ายโฆษณาท่ีป้ายรถ 
โดยสารประจำทาง 
-ล่ือโฆษณาบริการ 
ต่างๆ  ของธนาคารทาง 
ตู้ ATM
- ล่ือโฆษณาผ่านทางล 
ลิป ATM

-ล่ือโฆษณาผ่านทางล - ล่ือโฆษณาผ่านทา งลลิป
ลิป ATM ATM

ความรู้ มีความสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์ มีความสัมพันธ์
ทิศนคติ มีความสัมพันธ์

ลักษณะทางประชากร
เพส แตกต่างกัน
อา ลุ แตกต่างกัน แตกต่างกัน แตกต่างกัน แตกต่างกัน

(21-25ปี,26-30ปีและ (21-25ป ี> 26-30ปีและ (21-25ป ี>31-40ปี
31-40 ปี > มากกว่า 41 มากกว่า 41 ปีข้ึนไป) และมากกว่า 41 ปีฃ้ึน
ปีข้ึน'ไป) ไป)

การศึกษา แตกต่างกัน (ปริญญาตรี แตกต่างกัน แตกต่างกัน
> อ่ืนๆ  , ปริญญาโท> 
มัธยมศึกษา,อนุปริญญา 
และอ่ืนๆ )

(ปริญญาตริ> อ่ืนๆ )

อาชีพ

รายได้ แตกต่างกัน แตกต่างกัน แตกต่างกัน แตกต่างกัน

*ยกเว้นสมมติฐานข้อท่ี 9
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อ ภ ิป ร า ย ผ ล ก า ร ว ิจ ัย

ส ม ม ต ิฐ า น ข ้อ ท ี่ 1 ก า ร เป ีด ร ับ ข ่า ว ส า ร ข อ ง ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ใ น เข ต ก ร ุง เท พ ม ห า น ค ร เก ี่ย ว ก ับ  

บ ร ิก า ร  E-Banking ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ค ว า ม ร ู้เ ก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking ข อ ง ธ น า ค า ร  

พ า ณ ิช ย ็ไ น ป ร ะ เท ศ ไ ท ย

จ าก ผ ล ก ารว ิจ ัย พ บ ว ่า

ส ื่อ ม ว ล ช น  ก าร เป ิด ร ับ ข ่า วส าร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E -Banking จ า ก ส ื่อ ม ว ล ช น  ได ้แก ่ หน ังส ือ  

พ ิม พ ์แ ล ะน ิต ย ส าร  ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์เซ ิงบ ว ก ก ับ ค ว า ม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking ซ ึ่ง เป ็น ไป ต าม  

ส ม ม ต ิฐ าน ฃ ้อ ท ี่ 1 อ ย ่า งไ รก ็ต าม ค ่าส ห ส ัม พ ัน ธ ์ท ี่พ บ อ ย ู่ใ น ร ะด ับ ต ํ่าม าก  (ตารางท ี่ 24) ด ังน ั้น ค วาม  

ส ัม พ ัน ธ ์ต าม ท ี่ก ล ่า ว แ ล ้ว จ ึง เป ็น ส ่ว น เล ็ก น ้อ ย เท ่าน ั้น

จ าก ผ ล ก ารว ิจ ัย ส าม ารถ ส ร ุป ได ้ว ่า  ก าร เป ิด ร ับ ข ่าวส าร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking จาก ส ื่อ  

ม ว ล ซ น ม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์เซ ิงบ ว ก ก ับ ค ว าม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking ซ ึ่งผ ลก ารว ิจ ัย น ั้น ส อ ด ค ล ้อง  

ก ับ งาน ว ิจ ัยข อ ง ศ ค ิน ัน ท ์ บ ุณ ย ร ัต พ ัน ธ ุ (2540) ท ี่ศ ึก ษ า เร ื่อ งก าร เป ิด ร ับ ข ่าว ส าร แ ล ะท ัศ น ค ต ิข อ งส ื่อ  

ม ว ล ช น ป ร ะ เภ ท ส ิ่งพ ิม พ ์ ท ี่ม ีต ่อ ธ น าค ารก ร ุง เท พ  จำก ัด  พ บ ว ่า  ก ารท ี่ส ื่อ ม ว ล ซ น ม ีก าร เป ิด ร ับ ข ่าว ส าร  

เก ี่ย วก ับ ธน าค ารก ร ุง เท พ  จำก ัด  ส ูง ส ื่อ ม วล ช น น ั้น ก ็จ ะม ีค วาม ร ู้ค วาม เข ้าใจ เก ี่ย ว ก ับ ธ น าค ารก ร ุง เท พ  

จำก ัด  ส ูงต าม ไป ด ้วย

น อ ก จ าก น ี้ผ ล ก าร ว ิจ ัย ย ังล อ ด ค ล ้อ งก ับ แ น ว ค ิด ข อ ง  Harold อ . Lasswell (1948) ซ ึ่งกล ่าว 

ว ่า ส ื่อ ม วล ช น ท ำห น ้าท ี่ใน ก ารให ้ข ่าวส ารแ ล ะค วาม ร ู้แ ก ผ ู้ร ับ ส าร  แ ล ะส ังค ม  เพ ื่อ ให ้ว ิท ย าก ารแ ละ 

ว ัฒ น ธ รรม ข อ งส ังค ม น ั้น ๆ  คงอย ู่ต ่อ ไป  ซ ึ่งค ือห น ้าท ี่ใน การให ้การศ ึกษ า แ ละก ารท ี่ผ ู้ใช ้บ ร ิก าร เป ิดร ับ  

ข ่าวส าร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking ก ็จ ะล าม าร ถ เพ ิ่ม พ ูน ค ว าม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking ได ้น ั้น  

ส อ ด ค ล ้อ งก ับ แ น วค ิด ข อ ง  A tk in  (1973) ท ี่ก ล ่าวว ่า  บ ุค ค ล ท ี่เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า รม า ก ย ่อ ม ม ีห ูต า ก ว ้า งไ ก ล  

ม ีค ว า ม ร ู้ ค ว าม เข ้าใ จ ใ น ส ภ าพ แ ว ด ล ้อ ม แ ล ะเป ็น ค น ท ี่ท ัน ส ม ัย ก ว ่าบ ุค ค ล ท ี่เป ิด ร ับ ข ่า ว ส ารน ้อ ย

น อ ก จ า ก น ีผ ล ก าร ว ิจ ัย ย ังส อ ด ค ล ้อ งก ับ แ น วค ิด ข อ ง  Rogers and S hoem aker ท ีก ล ่าวว ่า  

ส ื่อ ม ว ล ซ น ม ีค ว าม ส ำ ค ัญ ใ น ก าร เพ ิ่ม พ ูน ค ว าม ร ู้ แ ล ะ  ก ่อ ให ้เก ิด ค วาม ต ระห น ัก ร ับ ท ราบ เก ี่ย วก ับ  

น ว ก รรม แ ล ะก ารศ ึก ษ า  ซ ึ่งนวกรรมในท ี่น ี้ ค ือ  บร ิก าร  E-Banking ด ังน ั้น เม ื่อ ม ีก าร เผ ย แพ ร ่ข ่าวสาร  

เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking จ าก ส ื่อ ม ว ล ช น ไป ส ู่ป ระช าซ น ด ้วย น ั้น  จ ึงทำให ้ผ ู้ใช ้บร ิการ ม ีความร ู้ใน  

บร ิก าร  E-Banking ข ึ้นได ้

น อ ก จ า ก น ี้ผ ล ก าร ว ิจ ัย ย ังส อ ด ค ล ้อ งก ับ แ น วค ิด ข อ ง  ค ิร ิวรรณ  เสร ีร ัต น ์ (2542) ท ี่ก ล ่าวว ่า  

ห น ัง ส ือ พ ิม พ ์ถ ือ ว ่า เป ็น ส ื่อ ท ี่ผ ูก พ ัน ก ับ ผ ู้อ ่าน ม าก  ผ ู้บ ร ิโภ ค ส ่วน ให ญ ่อ าศ ัย ข ้อม ูล จ าก ห น ังส ือ พ ิม พ ์1ม ่
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เฉพาะเพียงแต่ข่าวสาร และการบันเทิงเท่านั้น แต่ยังอาศัยข้อมูลเพื่อการตัดสินใจเพื่อบริโภคสินค้า 

ต่างๆ ด้วย เพราะหนังสือพิมพ์จะให้ความรู้ด้านผลิตภัณฑ์แก่ผู้อ่านด้วย

ส ื่อบ ุค ค ล  ก า ร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking จ า ก ล ื่อ บ ุค ค ล  ม ีเพ ีย ง ป ร ะ เภ ท  

เด ีย ว ท ี่ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ค ว า ม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking ค ือ  พ น ัก งา น ข อ ง ธ น า ค า ร จ ึง เป ็น ไ ป  

ต า ม ส ม ม ต ิฐ า น ข ้อ ท ี่ 1 เพ ีย ง บ า ง ส ่ว น  (ต ารางท ี่ 24) เน ื่อ ง จ า ก พ น ัก ง า น ข อ ง ธ น า ค า ร ม ีค ว า ม น ่า เช ื่อ  

ถ ือ แ ล ะ ม ีค ว า ม ร ู้ค ว า ม เข ้า ใ จ เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking เป ็น อ ย ่า ง ด ี เม ื่อ ผ ู้ใ ซ ้บ ร ิก า ร ไม ่เข ้า ใ จ จ ึง  

ส า ม า ร ถ ซ ัก ถ า ม ไ ด ้ท ัน ท ี ถ ึง แ ม ้ว ่า ก า ร ใ ช ้บ ร ิก า ร  E-Banking ไ ม ่จ ำ เป ็น ต ้อ ง ต ิด ต ่อ ก ับพ น ัก งา น ข อ ง  

ธ น า ค า ร แ ต ่ธ น า ค า ร ก ็ซ ัด ใ ห ้ม ีพ น ัก ง า น ค อ ย ใ ห ้ค ำ แ น ะ น ำ อ ย ู่ต า ม จ ุด ต ่า ง ๆ  ข อ งบ ร ิก า ร  E-Banking 

โด ย เฉ พ า ะบ ร ิก าร  E-Banking ป ร ะ เภ ท ธ น าค า ร อ ัต โ น ม ่ต  (Self service corner) เม ื่อผ ู้ใช ้บ ร ิการไม ่ 

เข ้า ใ จ ก ็ล า ม า ร ถ ซ ัก ถ า ม ไ ด ้ท ัน ท ี แ ล ะ ส ำ ห ร ับ ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ป ร ะ เภ ท อ ื่น  ได ้แก ่ บ ร ิก า ร ธ น า ค า ร ท า ง  

โท รศ ัพ ท ์ (Phone Banking) บ ร ิก ารธ น าค ารท างโท รศ ัพ ท ์ม ือ ถ ือ  (Mobile Banking) บ ร ิก ารธ น าค าร  

ท า ง อ ิน เต อ ร ์เน ็ต  (Internet Banking) เม ื่อ ไ ม ่เข ้า ใ จ เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  ก ็ส า ม า ร ถ ต ิด ต ่อ ส อ บ ถ า ม ก ับ  

พ น ัก งาน ข อ งธ น าค ารได ้ต าม ส าข าต ่างๆ  ข อ งธ น าค าร เพ ื่อ เพ ิ่ม พ ูน ค ว าม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking 

ซ ึ่ง ส อ ด ค ล ้อ ง ก ับ แ น ว ค ิด ข อ ง เส ถ ีย ร  เช ย ป ร ะ ท ับ  (2528) ท ี่ก ล ่า ว ว ่า  ป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ ข อ ง ล ื่อ บ ุค ค ล  

ส า ม า ร ถ ท ำ ใ ห ้เก ิด ก า ร แ ล ก เป ล ี่ย น ข ่า ว ส า ร แ บ บ ย ุค ล ว ิถ ี ถ ้าผ ู้ร ับ ส า ร ไ ม ่เข ้า ใ จ ก ็ล า ม า ร ถ ท ี่จ ะไ ต ่ถ า ม  

ห ร ิอ ฃ อ ข ่าว ส าร เพ ิ่ม เต ิม จ าก ผ ู้ส ่งส ารได ใน เวล าอ ิน รว ด เร ็ว  ส ่ว น ผ ู้ส ่งส าร ก ็ล าม ารถ ป ร ับ ป ร ุงแ ก ้ไ ข ส าร  

ท ี่ส ่งออก ไป ให ้เข ้าก ับ ค วามต ้อ งก ารแ ละค วาม เข ้าใจข อ งผ ู้ร ับ สารไค ้ใน เวลาอ ัน รวด เร ็ว เซ ่น ก ัน

สื่อเฉพาะกิจ การเปิดรับข่าวสารจากลื่อเฉพาะกิจ ได้แก่ ป ้ายโฆษณาท่ีป้ายรถโดยสาร 

ประจำทาง เอกสารเผยแพร่ แผ่นพับ โปสเตอร์ลื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารทางตู้ ATM ลื่อ 

โฆษณ าบริการต ่างๆ ของธนาคารในอินเตอร์เน ็ต และล ื่อโฆษณ าผ ่านทางสล ิป ATM ม ีความ 

สัมพันธ์เซ ิงบวกกับความร ู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 1 และม ีความ 

สัมพันธ์โนระดับตํ่า เนื่องจากบริการ E-Banking เป็นบริการซ่ึงเป็นนวกรรมใหม่ที่ทันสมัยในสังคม 

ไทย เพราะฉะนั้น ธนาคารพาณิชย์จึงซัดทำลื่อเฉพาะกิจในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อให้ประชาซนทราบ 

ข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารแต่ละธนาคาร และจากผลการวิจัยพบว่า การเปิด 

รับข่าวสารจากบริการ E-Banking จากลื่อเฉพาะกิจมีความสัมพ ันธ์โนเซ ิงบวกกับความรู้เก ี่ยวกับ 

บริการ E-Banking สอดคล้องกับแนวคิดของ Adams (1971) ที่กล่าวถึงความสำคัญของลื่อเฉพาะ 

กิจว่าเป็นลื่อที่ม ีความสำคัญต่อการเผยแพร่นวกรรมและข่าวสารข้อมูล เพราะลื่อเฉพาะกิจเป็นลื่อ 

ที่ซัดทำขึ้นเพื่อสนับสนุนกิจกรรมอย่างใดอย่างหนึ่งโดยเฉพาะ การใช้ลื่อเฉพาะกิจเป็นการให้ความ
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รู้และข่าวสารที่เป็นเรื่องราวเฉพาะอย่าง โดยมีกล ุ่มเป ้าหมาย (Target Audience) ที่กำหนดไว้แน่ 

นอน ตัวอย่างสื่อเฉพาะกิจได้แก่ เอกสาร จุลสาร แผ่นพับ การปิดโปสเตอร์ตามชุมชนต่างๆ แผ่น 

ปลิวเผยแพร่ ซึ่งอาจจะจัดล่งไปยังกลุ่มเป ้าหมายโดยทางไปรษณีย์ (Direct Mail) และป้ายประชา 

ส ัมพ ันธ์นอกจากนี้ การจัดนิทรรศการ การผึ!กอบรมและการสาธิต ก็เป็นการใช้สื่อเฉพาะกิจที่มีประ 

สิทธิภาพในการรณรงค์เผยแพร่ประดิษฐกรรมแปลกๆและทันลมัยในลังคมนั้นๆ

สมมต ิรานข ้อท ี่ 2 การเป ีดร ับข ่าวสารของผ ู้ใช ้บร ิการใน เขตกร ุงเทพ มห าน ครเก ี่ยวก ับ  
บริการ E-Banking ม ีความสัมพ ันธ ์ก ับท ัศนคติต ่อบริการ E-Banking ของธนาคารพาณ ิชย ์ 
ในประเทศไทย

สื่อมวลชน ก าร เป ิด ร ับ ข ่าวส าร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking จ าก ส ื่อ ม ว ล ช น ป ร ะเภ ท ห น ังส ือ  

พ ิม พ ์เท ่าน ั้น ท ี่ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์เช ิงบ ว ก ก ับ ท ัศ น ค ต ิต ่อ บ ร ิก าร  E -Banking ซ ึ่ง เป ็น ไ ป ต า ม ส ม ม ต ิฐ า น  

ข ้อท ี่ 2 อ ย ่า งไ ร ก ็ต าม ค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ท ี่พ บ อ ย ู่ใ น ร ะด ับ ต ํ่า ม าก  (ตารางท ี่ 25)

ก ารท ี่ก าร เป ิด ร ับ ข ่าว ส ารจ าก บ ร ิก าร  E-Banking จ าก ล ื่อ ม ว ล ซ น ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์ก ับ ท ัศ น ค ต ิ 

ต ่อ บ ร ิก าร  E-Banking น ั้น  เน ื่อ งจ า ก ล ัก ษ ณ ะข อ งส ื่อ ม ว ล ซ น  ซ ึ่งส าม ารถ ม ีบ ท บ าท ใ น ฐ า น ะ เป ็น ต ัว  

เส ร ิม ท ัศ น ค ต ิแ ล ะค วาม เช ื่อ ได ้ ต ังแน วค ิดข อง Erwin P. Bettinghaus (1968) ห ร ิอ อ าจจะได ้ร ับ ข ่าว  

สาร ซ่ึงม ีก าร เส น อ เน ื้อ ห าผ ่าน ส ื่อ ม ว ล ซ น ช น ิด น ั้น ๆ  บ ่อ ย ๆ  จน ท ำให ้ค ุ้น เค ย ก ับ ข ่าวส าร  จน ก ่อให ้เก ิด  

ความสน ใจ  ค ว าม เข ้าใจ แ ล ะก ารย อ ม ร ับ  ล าม ารถ น ำไป ส ู่ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งท ัศ น ค ต ิต า ม เน ื้อ ห า ท ี่ 

เสน อน ั้น ๆ  ได ้ ซ ึ่ง เป ็น แ น วค วาม ค ิด ข อ ง Z im b a rd o  and Le ippe  (1991) ฉะน ั้นห ากผ ู้ใช ้บร ิการได ้ร ับ  

ข ่าวส ารจาก บ ร ิก าร  E-Banking จ าก ส ื่อ ม ว ล ซ น  ช ํ้าๆ บ ่อ ย ๆ  ก ็จ ะช ่ว ย ส ร ้า งท ัศ น ค ต ิท ี่ด ีต ่อ บ ร ิก าร  E- 

Banking ได ้

สื่อบุคคล พ บ ว ่า  ก าร เป ิด ร ับ ข ่าวส ารจ าก บ ร ิก าร  E-Banking จาก ส ื่อ บ ุค ค ล ได ้แ ก ่ พ น ัก งาน  

ข อ งธ น าค ารแ ล ะ เพ ื่อ น  ม ีค ว า ม ส ัม พ ัน ธ ์เช ิงบ ว ก ก ับ ท ัศ น ค ต ิต ่อ บ ร ิก าร  E-Banking แ ล ะ ม ีค ว า ม  

ส ัม พ ัน ธ ์ใน ระต ับ ต ํ่า  ผ ล ก ารว ิจ ัย ล อ ด ค ล ้อ งก ับ  แ น วค ิด ท ี่อ ้า งถ ึงใน  เกศ ิน ี จ ุฑ าว ิจ ิต ร  (2542) ท ี่ส ร ุป ว ่า  

ส ื่อ บ ุค ค ล เป ็น ส ื่อ ท ี่ม ีบ ท บ า ท สำคัญใน ด ้าน การโน ้มน ้าวและซ ักจ ูงใจ  ผ ู้ร ับ สารม ีแ น วโน ้ม ท ี่จ ะ เช ื่อ ถ ือ  

แ ล ะย อ ม ร ับ ค วาม ค ิด เห ็น ห ร ือ ท รร ศ น ะข อ งส ื่อ บ ุค ค ล ท ี่เข าร ู้จ ัก ค ุ้น เค ย  แ ล ะน ับ ถ ือ ม า ก ก ว ่า ท ี่จ ะ เช ื่อ

บ ุค ค ล ท ี่เข าไ ม ่ร ู้จ ัก ค ุ้น เค ย แ ล ะก ารต ิด ต ่อ ส ื่อ ส ารร ะห ว ่า งบ ุค ค ล  โด ย เฉ พ าะค ู่ส ื่อ ลารท ี่ม ีค วาม ใก ล ้ช ิด  

ก ัน  ซ ึ่ง ก ร ะบ ว น ก า ร ก ล ุ่ม จ ะม ีอ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งท ัศ น ค ต ิแ ล ะพ ฤ ต ิก ร ร ม ข อ งบ ุค ค ล ได ้
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ล ำห ร ับ พ น ัก งาน ข อ งธ น าค าร  ถ ึง แ ม ว้ ่าผู้ท ี่ใช ้บริการ E-Banking จ ะไ ม ่จ ำ เป ็น ต ้อ ง ต ิด ต ่อ ก ับ  

พ น ัก ง า น ข อ ง ธ น า ค า ร แ ต ่เม ื่อ ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ม ีป ัญ ห า ห ร ิอ ต ้อ ง ก า ร ท ร า บ ข ่า ว ส า ร เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร ก ็ 

ล า ม า ร ถ ส อ บ ถ า ม จ า ก พ น ัก ง า น ข อ ง ธ น า ค า ร ไ ด ้ ซ ึ่งพ น ัก ง า น ข อ ง ธ น า ค า ร น ั้น ม ีค ว า ม ร ู้ค ว า ม เช ้า ใ จ  

เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking เป ็น อ ย ่า งด ี จ ึง ม ีค ว า ม น ่า เช ื่อ ถ ือ แ ล ะ ม ีอ ิท ธ ิพ ล พ อ ท ี่จ ะ เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ัศ  

น ค ต ิข องผ ู้ใช ้บร ิการได ้ ซ ึ่ง ล อ ด ค ล ้อ งก ับ แ น ว ค ิด ข อ ง  M idd leb roo k  ( 1 9 7 4 )  ท ี่ก ล ่า ว ถ ึงป ัจ จ ัย ท ี่ท ำ ใ ห ้ 

ล ื่อ บ ุค ค ล ใ น ฐ า น ะผ ู้ส ่ง ส า ร ม ีอ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ก า ร เป ล ี่ย น แ ป ล ง ท ัศ น ค ต ิ ค ือ  ค ว า ม น ่า เช ื่อ ถ ือ  แ ล ะค ว า ม น ่า  

เช ื่อถ ือในท ี่น ี้ ค ือ  ระด ับ ค วาม ร ู้ส ึก ท ี่ผ ู้ร ับ ส ารร ู้ส ึก ว ่าผ ู้ล ่งส าร เป ็น ท ี่น ่าไว ้วางใจ  แ ล ะม ีค ว า ม ส า ม า ร ถ ถ ้า  

ผ ู้ร ับ ส าร เป ้าห ม าย ม ีค ว าม ร ู้ส ึก ว ่าผ ู้ล ่ง ส าร ม ีค ว าม น ่า เช ื่อ ถ ือ  ผ ู้ร ับ ล ารก ็ม ีแ น วโน ้ม ท ี่จ ะย อ ม ร ับ ส ารจ า ก  

พ ว ก เข า เห ล ่า น ั้น แ ล ะน อ ก จ า ก น ี้ย ัง ล อ ด ค ล ้อ ง ก ับ ก า ร ศ ึก ษ า ข อ ง  Aronson and Golden (1962) พ บ 

ว ่า ล ื่อ บ ุค ค ล ท ี่ไ ด ้ร ับ ค ว า ม เช ื่อ ถ ือ จ ะ ต ้อ ง เป ็น ผ ู้ท ี่ม ีค ว า ม ช ำ น า ญ เฉ พ า ะด ้า น  โด ย เป ็น ค ว า ม ช ำน าญ ท ี่ 

ม าจ า ก ป ร ะล บ ก า ร ณ ์ม า ก ก ว ่า ก า ร ศ ึก ษ า ห ร ิอ ส ถ า น ภ า พ ท า ง ส ัง ค ม  ซ ึ่งผ ู้ว ิจ ัย ว ิเค ราะห ้ได ้ว ่า  พ น ัก งาน  

ข อ ง ธ น า ค า ร ม ีค ว า ม ร ู้ ค ว า ม เช ้า ใ จ เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking จ ึงท ำใ ห ้ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร เป ิด ร ับ ข ่า ว ส า ร  

เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking จ า ก พ น ัก ง า น ข อ ง ธ น า ค า ร จ น ก ่อ ใ ห ้เก ิด ท ัศ น ค ต ิท ี่ด ีต ่อ บ ร ิก า ร  E- 

Banking ได้

ลำหรับการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากลื่อบุคคลประเภท เพื่อน มี 

ความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการ E-Banking นั้น ลอดคล้องก ับแนวคิดในเรื่องเกี่ยวกับปัจจัยที่ม ี 

อิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงทัศนคติที่อ้างถึงในเกศินี จุฑาวิจิตร (2542) ซึ่งกล่าวไว้ว่า ลื่อบุคคล 

หรือผู้ล่งลารที่มีความคล้ายคลึงกับผู้รับสารเป้าหมายในด้านต่างๆ เซ่น อายุ เพศ เช่ือชาติ ภาษา 

การแต่งกาย จะมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนทัศนคติ และความคิดเห็นของผู้รับสาร เพราะความ 

คล้ายคลึงนี้เองจะทำให้เกิดความรู้สึกเช้าใจกัน เห็นอกเห็นใจกัน ชอบพอและไว้วางใจ จากแนวคิด 

ช้างต้น ลามารถสรุปได้ว่าเพื่อนย่อมมีอายุใกล้เคียงกัน ภาษา และการแต่งกายคล้ายกัน มีความ 

ใกล้ชิดกัน ม ีความคล้ายคลึงกัน ย่อมลามารถมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนทัศนคติหริอเสริมสร้างทัศนค 

ติของผู้ไซ้บริการให้ดียิ่งขึ้นได้

ส ื่อ เฉพ าะก ิจ  การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากลื่อเฉพาะกิจ ได้แก่ ป้าย 

โฆษณาที่ป้ายรถโดยสารประจำทาง ลื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารทางตู้ ATM ลื่อโฆษณา 

บริการต่างของธนาคารในอินเตอร์เน็ต และลื่อโฆษณาผ่านทางลลิป ATM มีความสัมพันธ์เชิงบวก 

กับทัศนคติต่อบริการ E-Banking จึงเป็นไปตามสมมติฐานฃ้อที่ 2 (ตารางที่ 25)

ลำหรับการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของ 

ธนาคารในอินเตอร์เน็ต มีความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการ E-Banking ลามารถอธิบายได้ด้วย
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แนวคิดของ ณัฎยา จรูญกาญจนกุล (2541) ที่กล่าวว่า ลื่อโฆษณาทางอินเตอร์เน็ตลามารถนำ 

เลนอฃ้อมูลข่าวสารโดยมีรายละเอียดมากกว่าสื่ออื่นๆ เพราะมีพื้นที่มากกว่า และผู้ใช้บริการ

สามารถค้นหาข้อมูลข่าวลาร และลามารถค้นหาคำตอบในลิ่งที่ตนเองลงลัยได้ทันทีหรือสอบถาม 

ไปยังบริษัทโดยผ่าน อ ีเมล ์ (e-Mail) นอกจากนั้น Morgan Stanley (1996) กล่าวว่า อินเตอร์เน็ต 

เป็นลื่อที่รวมคุณสมปติหลักของแต่ละสื่อไว้เป็นอย่างดี ไม่ว่าจะเป็นคุณสมปติเด'นของโทรทัศน์ที่มี 

ภาพและเสียง ผนวกกับการเปิดโอกาสให้ผู้รับลารมีล่วนร่วมมากขึ้น และยังมีเนื้อหาที่มีความ 

เฉพาะเจาะจง จากคุณลมปติดังกล่าว และแบ่งตามประเภทของผู้ร ับสารได้ เช่นเดียวกับลื่อวิทยุ 

และสื่อนิตยสาร อีกทั้งสามารถติดต่อกับผู้ล่งสารได้ในทันทีที่ต้องการ ผู้วิจัยวิเคราะห็ได้ว่า สื่อ 

โฆษณาทาง Internet นั้นมีรายละเอียดของบริการ E-Banking ชัดเจน และมีรูปแบบการนำเสนอที่ 

น่าสนใจพร้อมกับมีภาพประกอบและสีสัน ทำให้ผู้ใช้บริการ มีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking 

มากเพียงพอที่จะเกิดทัศนคติที่ดีต่อบริการ E-Banking ได้

สมมต ิฐานข ้อท ี่ 3 การเป ิดร ับข ่าวสารของข ้เข ้บร ิการในเขตกร ุงเทพมหานครเก ี่ยวก ับdLS qj จิ
บริการ E-Banking ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับการร ับร ู้ประโยชน ์จากข ่าวสารเก ี่ยวก ับบร ิการ E- 

Banking ของธนาคารพาณ ิชย ึในประเทศไทย

การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากลื่อมวลซน สื่อบุคคลและลื่อเฉพาะกิจ 

บางประเภทมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking 

ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 3 (ตารางที่ 26) อย่างไรก็ตาม ความสัมพันธ์ที่พบอยู่ในระดับตํ่ามาก

ส ื่อมวลชน การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อมวลซนได้แก่ โทรทัศน์ 

หนังสือพิมพ์และนิตยสารมีความสัมพันธ์กับการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสาร เกี่ยวกับบริการ E-

Banking

จากผลการวิจัยพบว่าตัวแปรทั้ง 2 มีความสัมพันธ์กันในเชิงบวก คือ หากมีการเปิดรับข่าว 

สารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อมวลชน สื่อบ ุคคลและลื่อเฉพาะกิจมาก ก็จะยิ่งมีการรับรู้ 

ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking มาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Rubin (1979) 

พบผลการวิจัยที่สนับลนุนทฤษฎีการใช้สื่อเพื่อประโยชน์และความพึงพอใจสนองความต้องการของ 

ผู้ใช้ล่ือ โดยเฉพาะการใช้ลื่อมวลซนประ๓ ทโทรทัศน์พบว่า การดูโทรทัศน์รายการต่างๆ ในผู้ชมที่สูง 

อายุมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับความตั้งใจที่จะรับประโยชน์ในแง่ต่างๆ จากโทรทัศน์

ส ื่อบ ุคคล การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากลื่อบุคคลประเภท เพื่อนและ 

บุคคลภายในครอบครัว มีความสัมพันธ์กับการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-

Banking สอดคล้องแนวคิดที่อ้างถึงใน เกศินี จุฑาวิจิตร (2542) ที่สรุปว่า ผู้รับสารบางคนมีแนว
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โน้มที่จะเชื่อถือและยอมรับความคิดเห็นทรรศนะของสื่อบุคคลที่เรารู้จักคุ้นเคยและนับถือมากกว่า 

ที่จะเชื่อบุคคลที่เขาไม่รู้จักคุ้นเคย ดังนั้น ผู้ใช้บริการ จึงเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking 

จากสื่อบุคคลประเภทเพื่อน ซึ่งมีความคุ้นเคยกันและบุคคลภายในครอบครัวซึ่งมีความนับถือและ 

คุ้นเคย และมีแนวโน้มที่จะยอมรับฟังความคิดเห็นของพวกเขามากกว่าบุคคลที่เขาไม่คุ้นเคย เซ่น 

เพื่อนบ้าน เมื่อผู้ใช้บริการมีโอกาสได้พูดคุยแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับเพื่อนและและบุคคลภายใน 

ครอบครัวซึ่งมีความคุ้นเคยและนับถือ ก็จะมีข้อมูลเพียงพอที่จะสามารถรับรู้ประโยชน์จากข่าวสาร 

เกี่ยวกับบริการ E-Banking ได้

ส ื่อ เฉพ าะก ิจ  ผลการวิจัยพบว่า การเปิดรับข่าวสารจากสื่อเฉพาะกิจประ๓ ทป้ายโฆษณา 

ที่ป้ายรถโดยสารประจำทาง เอกสารเผยแพร่ แผ่นพับ สื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารทางตู้ 

ATM สื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารในอินเตอร์เน็ต และสื่อโฆษณาผ่านทางลลิป ATM มี 

ความสัมพันธ์เซิงบวกกับการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking เนื่องจากการ 

เปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อเหล่านี้ม ีความสัมพันธ์กับความรู้เกี่ยวกับบริการ 

E-Banking และจากผลการวิจัย พบว่า ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์กับการ 

รับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking (ตารางที่ 29) จึงส่งผลให้ผู้ใช้บริการที่เปิดรับ 

ข่าวสารจากสื่อเฉพาะกิจเหล่านี้ม ีความรู้มากเพียงพอที่จะรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับ 

บริการ E-Banking ได้

สมมติฐานข้อท่ี 4 การเปิดรับข่าวสารของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเก่ียวกับ
บริการ E-Banking มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการ E-Banking ของธนาคาร 
พาณิชยึในประเทศไทย

การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อเฉพาะกิจ ได้แก่ ป้ายโฆษณาที่ป้าย 

รถโดยสารประจำทาง สื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารทางตู้ ATM และสื่อโฆษณาผ่านทางส 

ลิป ATM มีความสัมพันธ์เซิงบวกกับความพึงพอใจในบริการ E-Banking ซึ่งเป็นไปตามสมมติ

ฐานข้อที่ 4 (ตารางที่ 27) อย่างไรก็ตามความสัมพันธ์ที่พบอยู่ในระดับตํ่ามาก

จากผลการวิจัยลามารถสรุปได้ว่า การเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อ 

เฉพาะกิจเพียงสื่อเดียวเท่านั้นที่ม ีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุ 

พรรณี อัศวคิริเลิศ (2540) ที่ศึกษาเรอง ความสัมพันธ์ระหว่างการสื่อสารทางการตลาดกับความพึง 

พอใจของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยจำกัด (มหาซน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบ 

ว่า การเปิดรับข่าวสารจากลื่อเฉพาะกิจมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการ



213

ของธนาคารแสดงให้เห็นว่าลื่อเฉพาะกิจมีความสำคัญต่อการสื่อลารระหว่างธนาคารกับลูกค้า 

ธนาคารมาก

จากผลการวิจัย จึงสรุปได้ว่า ล ื่อเฉพาะกิจมีความสำคัญมาก เพราะมีอิทธิพลต่อความพึง 

พอใจในบริการ E-Banking ของผู้ใช้บริการ ทั้งนี้ เนื่องมาจากลื่อ เฉพาะกิจมีลักษณะเนี้อหาที่ 

เฉพาะเจาะจง มีจุดมุ่งหมายอยู่ท ี่กลุ่มเป้าหมายที่ช ัดเจน บอกถึงลักษณะบริการและขั้นตอนการใช้ 

บริการจนสามารถทำให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจจากบริการได้ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ

Parsuraman V.A Zeithnel and L. Barry (1985) ที่กล่าวถึงการบริการที่ประลบความสำเร็จจะ 

ต้องประกอบด้วยคุณลมปติสำคัญในการลื่อสารซึ่งประกอบด้วย การลื่อสารโดยการชี้แจงขอบเขต 

และลักษณะงานบริการ และมีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งเป็นคุณลมปติของลื่อเฉพาะกิจ 

ซึ่งเป็นลื่อที่ถูกผลิตขึ้นมาโดยที่เนื้อหาสาระที่เฉพาะเจาะจง และมีจุดมุ่งหมายหลักอยู่ท ี่ผ ู้ร ับสาร

เฉพาะกลุ่ม (เกคินี จุฑาวิจิตร,2 5 4 2 )

สำหรับ ลื่อมวลซนและลื่อบุคคลไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการ E-Banking 

ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 4 (ตารางที่ 27) ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยบางส่วนของ สุ 

พรรณี อัศวคิริเลิศ (2540) ที่ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างการลื่อสารทางการตลาดกับความพึง 

พอใจของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยจำกัด (มหาซน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบ 

ว่า กลุ่มลูกค้าตัวอย่างที่เคยเปิดรับข่าวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารผ่านลื่อมวลชนประ๓ ท 

โทรทัศน์ วิทยุ นิตยสาร/วารสาร และลื่อบ ุคคลประ๓ ท ญาติ/พี่/น้อง/เพื่อน/เพื่อนบ้าน/เพื่อนร่วม 

งานไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด

(มหาชน) แต่ผลการวิจัยชัดแย้งกับงานวิจัยของลุพรรณี อ'ศวศรเลิศ (2540) ในส่วนของการเปิดรับ 

ข่าวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) จากลื่อบุคคลประเภทพนักงาน 

ของธนาคารมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ สำหรับผลการวิจัยที่ชัดแย้งนี้ ผู้วิจัยวิเคราะห์ได้ว่า 

อาจเนื่องมาจากลักษณะของบริการ E-Banking นั้น ผู้ใช้บริการไม่จำเป็นต้องติดต่อกับพนักงาน 

ของธนาคารเลย

สมมติฐานข้อท่ี 5 ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ของผู้ใข้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํไน 
ประเทศไทย

ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์เซิงบวกกับทัศนคติต่อบริการ E- 

Banking ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 5 และความสัมพันธ์ที่พบอยู่ในระคับปานกลาง (ตารางที่

28)
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จากผลการวิจัย สามารถสรุปได้ว่า ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์กับ 

ทัศนคติต่อบริการ E-Banking ซึ่งขัดแย้งกับงานวิจัยของศศินันทั บุณยรัตพันธ์ ( 2 5 4 0 )  ที่ศึกษาเรอง 

การเปิดรับข่าวสารและทัศนคติของสื่อมวลชนประเภทสิ่งพิมพ์ที่มีต่อธนาคารกรุงเทพ จำกัด พบว่า 

ความรู้ความเข้าใจของสื่อมวลซนไม่มีความสัมพันธ์กับทัศนคติที่ดีต่อธนาคารกรุงเทพ จำกัด

ผลการวิจัยนี้ สอดคล้องกับกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวกรรมของ Rogers (1983) ซ่ึง 

ม ีกระบวนการอยู, 5 ข ั้นตอนลำหรับความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างความร ู้ก ับท ัศนคต ิน ี้ อยู่ในขั้นความรู้ 

(Knowledge Stage ) คือ บ ุคคลเลือกเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับนวกรรมที่สอดคล้องกับทัศนคติของ 

เขา จนก่อให้เกิดความรู้เกี่ยวกับนวกรรมนั้น โดยรู้ว ่านวกรรมนั้นคืออะไรมีวิธีการใช้อย่างไรและมี 

ความรู้ในหลักการใช้นวกรรมเพื่อที่จะช่วยให้เข้าใจและยอมรับนวกรรมในอนาคตได้ และขั้นที่ 2 

คือขั้นการจูงใจ ในขั้นนี้เมื่อบุคคลมีความรู้เกี่ยวกับนวกรรมก็จะเกิดทัศนคติต่อนวกรรมขึ้นโดยเห็น 

ด้วยหรอไม่เห ็นด้วยเกี่ยวกับนวกรรมนั้น อ ันจะนำไปลู่การตัดส ินใจและยอมรับนวกรรมในที่ล ุด 

ลำหรับบริการ E-Banking ก็เป็นนวกรรมอย่างหนึ่ง และจากกระบวนการข้างต้นลามารถสรุปได้ว่า 

ความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking และท ัศนคต ิต ่อบร ิการ E-Banking มี 

ความสัมพันธ์กับทัง 2  ขันตอนในกระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวกรรม คือ การที่บุคคลรู้จักบริการ 

E-Banking จ ึงเป ิดร ับข ่าวสารเก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking ท ี่สอดคล ้องก ับท ัศนคต ิจนก ่อให ้เก ิด 

ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking โดยมีความรู้ว่าบริการคืออะไร มีวิธีการใช้บริการอย่างไร และมี 

บริการอะไรบ้าง และลามารถเข ้าใจและยอมรับบริการ E-Banking ได้ และขั้นตอนที่ 2  ขั้นจูงใจ 

เม ื่อผ ู้ใช ้บริการมีความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking ผู้ใช ้บริการก็จะเกิดทัศนคติท ี่ด ีต ่อบริการ E- 

Banking เนืองจากสามารถเข้าใจถึงวิธีการบริการอย่างแท้จริง แต่ถ้าผู้ใช้บริการมีความรู้เกี่ยวกับ 

บริการ E-Banking น ้อยก ็จะไม ่เข ้าใจถ ึงว ิธ ีการใช ้บร ิการ ก ็จะเก ิดท ัศนคต ิท ี่ไม ่ด ีต ่อบร ิการ E- 

Banking ไปด้วย

ผลการวิจัยนืลอดคล้องกับแนวคิดของ Zimbardo.Ebbeson and Maslach (1970) ทีสรุป 

ว่า ทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดของคนเราเป็นอย่างไรขึ้นอยู่กับความรู้ที่มีอยู่ของบุคคลนั้น คือ ถ้าผู้ใดมี 

ความรู้ดี ท ัศนคติต่อสิ่งหนึ่งส ิ่งนั้นก็ม ักจะดีตามไปด้วย หากมีความรู้มาก่อนว่าสิ่งใดไม่ด ีก ็จะมีท ัศ 

นคติที่ไม่ดีต่อสิ่งนั้น

จากแนวคิดตังกล่าว ประกอบกับผลที่ได้จากการวิจัย จึงกล่าวได้ว่า การที่ผู้ใช้บริการมี 

ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มากขึ้น เป็นปัจจัยหนึ่งที่ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติต่อ 

บริการ E-Banking ใน'ทางท่ีดี'ข้ึน'ได้
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สมมติฐานข้อที่ 6 ความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-
Banking ของธนาคารพาณิชย็ไนประเทศไทย

จากผลการวิจัยพบว่า ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับ 

การรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 6 และ 

ความสัมพันธ์ที่พบอยู่ในระดับปานกลาง (ตารางที่ 29)

จากผลการวิจัยสามารถสรุปได้ว่า เมื่อผู้ใช้บริการ มีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking 

มาก ก็จะมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking มากตามไปด้วย ซึ่งสอด 

คล้องกับแนวความคิด ในการเลือกของมวลซนผู้รับสารนั้น Todd Hunt and Brent D .  Ruben 

(1993) กล่าวว่าบุคคลโดยทั่วไปแล้วจะเลือกให้ความสนใจในการใช้ประโยชน์จากข่าวสารโดยใช้ 

ความพยายามในการที่จะเข้าใจและจดจำข่าวสารที่เราสามารถนำมาใช้ประโยชน์ได้ ซึ่งเป็นการ

กระทำจากการเลือกของเราโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อเอาไปใช้ประโยชน์ในด้านต่างๆ ของเรา

จากผลการวิจัยยังสอดคล้องกับแนวความคิดของ Benjamin B. Bloom (1971) ที่กล่าวว่า 

ความรู้ก่อให้เกิดความสามารถที่สำคัญๆ 6 ด้าน คือ ความลามารถในการจำหรือระลึกเหตุการณ์ 

หรือประลบการณ์ที่ผ่านมาแล้ว ความลามารถในการเข้าใจความลามารถในการไปใช้ ความ

ลามารถในการวิเคราะห์ ความลามารถในการสังเคราะห์ และความสามารถในการประเมินค่า นั้น 

คือ การที่ผู้ใช้บริการ มีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking จากการได้รับข่าวสารและการมีประลบ 

การณ์การใช้บริการ E-Banking จริงจะก่อให้เกิดความลามารถในการเข้าใจข่าวสารและบริการ E- 

Banking และสามารถนำข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ไปใช้เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตน 

เองในด้านต่างๆ ในการใช้บริการ E-Banking

จากผลการวิจัยยังลอดคล้องกับแนวคิดของ Philip Kotler and Gary Armstrong (1993) 

ที่กล่าวว่าผู้บริโภคจะแสวงหาข่าวสารจากแหล่งข้อมูลต่างๆ เพื่อให้เกิดความรู้เกี่ยวกับสินค้าหรือ 

บริการนั้นๆ หลังจากนั้น ผู้บริโภคก็จะพิจารณาเลือกผลิตภัณฑ์ต่างๆ จากข้อมูลที่รวบรวมได้ โดย 

พิจารณาอรรถประโยชน์ที่ได้รับจนถึงขั้นตัดสินใจซื้อในที่สุด ซึ่งลามารถเทียบได้กับกับการที่ผู้ใซ้

บริการ E-Banking เมื่อต้องการใช้บริการจึงมีการเปิดรับข่าวสารจนก่อให้เกิดความรู้เกี่ยวกับบริการ 

E-Banking และรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ได้ เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ 

กับตนเองในการใช้บริการมากที่สุด จึงแสดงให้เห็นว่าเมื่อผู้ใช้บริการมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E- 

Banking มาก ก็จะมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking มากด้วยเช่นกัน
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ส ม ม ต ิฐ า น ข ้อ ท ี่ 7 ค ว า ม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก า ร  E-Banking ข อ ง ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ใ น เข ต  
กร ุงเท พ ม ห าน ครม ีความ ส ัมพ ัน ธ ์ก ับ ความพ ึงพ อใจใน บร ิการ E-Banking ของธน าคาร 
พาณิชยในประเทศไทย

จากผลการวิจัยพบว่า ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์เซิงบวกกับความ 

พึงพอใจในบริการ E-Banking ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 7 และความสัมพันธ์ท ี่พบอยู่ในระดับ 

ปานกลาง (ตารางที่ 30) จากผลการวิจัยลามารถลรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการที่มีความรู้เกี่ยวกับบริการ E- 

Banking มาก ก็จะมีความพึงพอใจในบริการ E-Banking มากเช่นกัน ซ ึ่งลามารถอธิบายได้ด ้วย 

แนวคิดของ Zimbardo.Ebbeson and Maslach (1970) ที่ลรุปว่า ทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดของคน 

เราเป็นอย่างไร ขึ้นอยู่ก ับความรู้ท ี่ม ีอยู่ของบุคคลนั้นคือ ถ้าผู้ใดมีความรู้ดี ทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งนั้น 

ก ็ม ักจะด ีตามไปด้วย หากมีความรู้มาก่อนว่าส ิ่งใดไม่ด ีก ็จะมีท ัศนคติท ี่ไม ่ด ีต ่อส ิ่งน ั้น และจากผล 

การวิจัยพบว่า ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการ E-Banking 

และทัศนคติต่อบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์ก ับความพึงพอใจในบริการ E-Banking ดังนั้น 

ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking จึงมีความสัมพันธ์ก ับความพึงพอใจในบริการ E-Banking ตาม 

ไปด้วย ด ังน ั้น จ ึงสามารถลร ุปได ้ว ่า  เม ื่อผ ู้ใช ้บร ิการ E-Banking ม ีความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E- 

Banking มากจนลามารถเข้าใจถึงวิธีการใช้บริการ รับรู้ประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้บริการ และใช้ 

บริการได้อย่างถูกต้อง จนลามารถตอบลนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ ก็จะมีทัศนคติที่ด ีต ่อ 

บริการ E-Banking ส่งผลให้ได้รับความพึงพอใจในบริการ E-Banking มากตามไปด้วย

จากแนวคิดด ังกล่าว ประกอบกับผลที่ได ้จากการวิจ ัย จึงกล่าวได้ว ่า การที่ผู้ใช้บริการมี 

ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มาก ก็จะทำให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในบริการ E-Banking 

มากตามไปด้วย เนื่องจาก ความรู้ม ีความสัมพันธ์ก ับทัศนคติและความพึงพอใจมีความสัมพันธ์ท ัศ 

นคติ ก็จะแสดงให้เห็นว่าความรู้มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจด้วย

สมมติฐานข้อที่ 8 ท ัศนคติต ่อบริการ E-Banking ของผู้ใข ้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมี 
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชย็ในประเทศไทย

ผลการวิจัยพบว่าทัศนคติต่อบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์เซิงบวกกับความพึงพอใจ 

ในบริการ E-Banking ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 8 (ตารางที่ 31) ซึ่งหมายความว่า ผู้ใช้บริการท่ี 

มีทัศนคติที่ดีต่อบริการ E-Banking จะมีความพึงพอใจในบริการ E-Banking มากด้วย ซึ่งอธิบายได้ 

ด ้วยแนวคิดของ ดิเรก ฤกษ์หร่าย (2515) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ท ัศนคติในทางบวกของ
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บุคคลที่ม ีต ่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ ึ่งจะเปลี่ยนเป ็นความพึงพอใจในการปฎิป ้ตต่อสิ่งน ั้น และจากผลการ 

ว ิจ ัยพบว ่า ความ!เก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking ม ีความส ัมพ ันธ ์ก ับความพ ึงพอใจในบร ิการ E- 

Banking และความ!เก ี่ยวก ับบริการ E-Banking ม ีความสัมพ ันธ์ก ับทัศนคติต ่อบริการ E-Banking 

ดังนั้น ท ัศนคติต ่อบริการ E-Banking จ ึงม ีความสัมพ ันธ ์ก ับความพ ึงพอใจในบริการ E-Banking 

เซ่นกัน

นอกจากนั้นยังลามารถอธิบายได้ด้วย หลักแนวคิดของธงชัย สันติวงษ์ (2540) กล่าวว่านัก 

การตลาดและนักการโฆษณาจำต้องพึถีพิกันอย่างยิ่งในการที่จะต้องออกแบบข่าวสารข้อมูลที่ใช้จูง 

ใจ ที่ม ีเนื้อหาต้องตรงตามทัศนคติของผู้บริโภคให้มากที่ล ุด ทั้งนื้เพื่อประโยชน์ที่จะให้ผู้บริโภคหัน 

มาชอบสินค้าของตน ซึ่งก็คือการที่นักการตลาดและนักการโฆษณาให้ข่าวสารที่ตรงตามทัศนคติ 

เพื่อให้ผู้บริโภคหันมาชอบสินค้าและเมื่อใช้บริการก็จะเกิดความพึงพอใจได้

สมมติฐานข้อที่ 9 ผ ู้ใช ้บร ิการในเขตกรุงเทพมหานครท ี่ม ีล ักษณะทางประชากรต่างก ันม ี 
การเป ีดร ับข ่าวสารเก ี่ยวก ับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณ ิชย ์ในประเทศไทย แตก 
ต่างกัน

เพศ ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากลื่อ

มวลซนประเภทโทรทัศน์และนิตยสาร ลื่อบ ุคคลประเภทบุคคลภายในครอบครัว และลื่อเฉพาะกิจ 

ประ๓ ท ป้ายโฆษณาที่ป ้ายรถโดยสารประจำทาง,เอกสารเผยแพร่,แผ่นพับ,โปสเตอร์,ลื่อโฆษณา 

บริการต่างๆ ของธนาคารทางตู้ ATM และบูธฃองแต่ละธนาคารที่จ ัดขึ้นในนิทรรศการต่างๆ แตก 

ต่างกัน จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 9 (ตารางที่ 32) โดยที่ผู้หญิงจะมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับ 

บริการ E-Banking มากกว่า ผู้ชาย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจ ัยบางส่วนของรุ่งกานต์ฉ ัตรวีระช ัยก ิจ 

(2543) ท ี่ศ ึกษาเร ื่องการเป ิดร ับข ่าวสาร พฤติกรรมการใช้บริการ และท ัศนคต ิของล ูกค ้าท ี่ม ีต ่อ 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จำกัด (มหาชน) พบว่า บุคคลที่ม ีเพศต่างกันจะมีการเปิดรับข่าวสารจากลื่อ 

ประเภทแผ่นพับ/ใบปลิว และโปสเตอร์ แตกต่างกัน นอกจากนี้ย ังลอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องนื้ท ี่ 

อ้างถึงในยุพา สุภากุล (2540) ที่กล่าวว่า ชายและหญ ิงม ีความน ึกค ิด ทัศนคติ และพฤติกรรมที่ 

แตกต่างกันตามบทบาททางเพศและอิทธิพลของวัฒนธรรม ทำให้มีการเปิดรับข่าวสารจากลื่อต่างๆ 

แตกต่างกัน นอกจากนี้ย ุบล เบ็ญ'จรงคํกจ (2534) กล่าวว่า เพศหญิงและเพศชายมีพฤติกรรมการ 

เป ิดรับลื่อมวลชนที่แตกต่างกัน โดยเพศหญิงใช้เวลาในการดูโทรทัศน์มากกว่าเพศชาย โดยนิยม 

ดูรายการละคร จึงเป็นไปได้ที่จะได้รับลื่อโฆษณาสินค้าตามไปด้วย
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อาย ุ ผ ู้ใช ้บริการที่ม ีอายุต ่างกันมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อ 

มวลขนประเภทหนังส ือพ ิมพ ์ส ื่อบ ุคคลประ๓ ทพนักงานของธนาคารและเพื่อนบ้าน และสื่อเฉพาะ 

กิจประเภท สื่อโฆษณาบริการต่าง ๆ ของธนาคารทางตู้ ATM ,สื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคาร 

ในอินเตอร์เน็ต และ บูธฃองแต่ละธนาคารที่จ ัดขึ้นในนิทรรศการต่างๆ แตกต่างกัน จึงเป็นไปตาม 

สมมติฐาน'ข้อที่ 9 (ตารางที่ 33) ผลการวิจัยสอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องนี้ที่อ้างถึงใน พรทิพย์วรกิจ 

โภคาทร (2529) ท ี่กล ่าวว่าอาย ุของผ ู้ร ับสารจะมีอ ิทธ ิพลกับการส ื่อสารไม่มากก็น ้อย ซึ่งอาจสรุป 

ออกมาในรูปของความสนใจ ความเชื่อ หริอพฤติกรรมการร ับ ข่าวสารของผู้รับสารและผลการวิจัย 

สอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องนี้ที่อ้างถึงใน ปรมะ สตะเวทิน (2538) ที่กล่าวถึงลักษณะทางประชากร 

ด้านอายุของผู้รับสารว่า อายุของผูร้ ับ สารเป็นตัวแปรหนึ่งที่เราสามารถใช้วิเคราะห์ผู้รับสาร โดย คน 

ที่ม ีว ัยต่างกันมีความต้องการในสิ่งต่างๆ ที่ต่างกัน มีการรับสื่อมวลชนและสนใจข่าวสารที่แตกต่าง 

กัน

สำหรับส ื่อบ ุคคลประเภทพน ักงานของธนาคารน ั้นพบว่าผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีอาย ุ31-40ปี มี 

การเปิดรับข่าวสารจากสื่อบุคคลประ๓ ทพนักงานของธนาคารมากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 21-25 ปี 

ผู้วิจัยวิเคราะห์ใด้ว่า การที่ผ ู้ใช้บริการที่ม ีอายุ21-25ปีซึ่งมีอายุน ้อยกว่าผู้ใช้บริการที่ม ีอายุ 31-40 

ป ีจ ึงม ีการเป ิดร ับข ่าวสารจากส ื่อต ่างประเภทก ันโดยท ี่ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีอาย ุ21-25ปี มีการเปิดรับ 

ข่าวสารจากลื่อบุคคลประเภทพนักงานของธนาคารน้อยกว่า อาจเนื่องมาจาก ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 

21-25 ปี ซ ึ่งเป ็นคนรุ่นใหม ่เป ิดร ับข ่าวสารจากส ื่อประเภทอ ื่น เช่น ส ื่อโฆษณาบริการต ่างๆของ 

ธนาคารใน อินเตอร์เน็ต มากกว่าเปิดรับข่าวสารจากพนักงานของธนาคาร ในขณะที่ผู้ที่มีอายุ SI- 

40 ปี ม ีการเป ิดรับข ่าวสารจากสื่ออ ินเตอร์เน ิตน ้อยกว่า จ ึงเป ิดร ับข ่าวสารจากสื่อบ ุคคลประเภท 

พนักงานของธนาคารแทน

สำหรับลื่อบ ุคคลประ๓ ทเพื่อนบ้าน พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุตํ่ากว่า 20 ปี ข้ึนไป เปิดรับ 

ข่าวสารจากสื่อบุคคลประเภทเพื่อนบ้านมากกว่าผู้ใช ้บริการที่ม ีอายุ26-30ป ีแ ล ะ 31-40ป ีผ ู้ว ิจ ัย  

ว ิเคราะห ์!ด ้ว ่า มีลาเหตุมาจากการที่ผ ู้ใช้บริการที่ม ีอายุต ํ่ากว่า 20 ปี ขึ้นไปเปิดรับข่าวสารจากสื่อ 

บ ุคคลประ๓ ทเพื่อนบ้านมาก เนื่องจาก ยังไม่มีรายได้เป็นของตนเองและมีโอกาสติดต่อกับธนาคาร 

น้อย วัยรุ่นจะตัดสินใจซึ๋อผลิตภัณฑ์หริอใช้บริการด้วยตนเองในบางอย่าง จึงต้องปรึกษาคนใกล้ชิด 

เช่น เพื่อนบ้าน ซึ่งอาจมีวัยใกล้เคียงกัน หริอ มีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มากกว่า เพ่ือช่วย 

ในการติดสินใจซื้อ แต่สำหรับผู้ที่มีอายุ 26-30ปี และ 31-40 ปี นั้นมีรายได้เป็นของตนเอง มีอำนาจ 

ในการตัดสินใจซื้อจึงไม่จำเป็นต้องปรึกษาเพื่อนบ้าน และอาจไม่ม ีการติดต่อสื่อสารกับเพ ื่อนบ้าน
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เท่าผู้ใช้บริการที่มีอายุตํ่ากว่า 20 ปี เนื่องจากต้องใช้เวลาในการทำงาน พบปะสังสรรค์กับเพื่อนร่วม 

งาน และนอกจากนี้ยังสามารถเปิดรับข่าวสารได้จาก พนักงานของธนาคาร มากกว่าด้วย

ลำหรับล ื่อเฉพาะก ิจประเภทสื่อโฆษณาบริการต ่างๆของธนาคารทางต ู้ ATM พบว่าผู้ใช้ 

บริการ'ที,ม ีอ า ย ุ31-40ปีม ีการเปิดรับข่าวสารจากลื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารทางตู้ ATM 

มากกว่าผ ู้ใช ้บริการท ี่ม ีอาย ุต ั้งแต่41 ปีขึ้นไป และผู้ใช ้บริการท ี่ม ีอาย ุต ํ่ากว่า2 0 ปี 121-25ปี และ 

26-30ป ีม ีการเป ิดรับข ่าวสารจากบริการ E-Banking จากลื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารใน 

อินเตอร์เน็ต มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุมากกว่า 41 ปี ข้ึนไป ผลการวิจัยลอดคล้องกับงานวิสัยของ 

พรทิพย์ คิริชู'ทรัพย์ (2542) ที่ศึกษาเรื่อง การเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ และการมีส่วนร่วมต่อ 

ปัญหาสังคมของกลุ่มผู้ใช้อินเตอร์เน็ตบนเวบไชต์ขององค์กรพัตรเนาเอกซน ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้ 

ใช้อินเตอร์เน็ตที่มีอายุต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารบนเวบไซด์ขององค์กรพัฒนาเอกซนแตกต่างกัน 

โดยกลุ่มที่ม ีอายุ 14-20ปี ,21-25ปี และ26-30ปี ม ีการเป ิดรับข ่าวสารมากกว่ากล ุ่มท ี่ม ีอาย ุมาก 

กว่า 35 ป ีข ึ้น1ไป และสามารถอธ ิบายได ้ด ้วยสถ ิต ิจำนวนผ ู้ใช ้อ ินเตอร ์เน ็ตของศ ูนย ์เทคโนโลย ี 

อ ิเล็กทรอนิกสัและคอมพิวเตอร์แห่ง1ชาติ (2543) พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุมากกว่า 41 ปี ขึ้นไป มี 

จำนวน 10.1 % ซึ่งแสดงให้เห็นว่าคนที่มีอายุมากมีการใช้อินเตอร์เน็ตน้อย จึงส่งผลให้มีการเปิดรับ 

ข่าวสารจากลื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารในอินเตอร์เน็ตน้อยไปด้วย

ระดับการค ิกษา พบว่า ผู้ใช้บริการที่มรีะด ับการศ ึกษาต่างก ันมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยว 

กับบริการ E-Banking จากลื่อมวลซนประเภท หน ังล ือพ ิมพ ์ล ื่อบ ุคคลประเภท เพื่อนบ้าน และลื่อ 

เฉพาะกิจประเภท บริการให้คำแนะนำทางโทรดัพท์ และลื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารใน 

อินเตอร์เน็ต แตกต่างกัน จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 9 โดยผลการวิจัยลอดคล้องกับแนวคิดของ 

Robinson (1972) ท ี่กล ่าวว่าการศ ึกษามักม ีความสัมพ ันธ ์ก ับการรับล ื่อและระด ับความรู้ทางด ้าน 

ข้อมูลข่าวสารของบุคคลที่ม ีระดับการศึกษาต่างกันจะมีการรับสื่อและมีระดับความรู้ในเรื่องข้อมูล 

ข่าวสารแตกต่างกันไปด้วย

ลำหรับสื่อบ ุคคลประเภทเพื่อนบ้าน พบว่า กลุ่มท ี่ม ีการศึกษาระดับมัธยมศึกษามีการเป ิด 

รับข่าวสารจากบริการ E-Banking จาก เพ ื่อนบ ้านมากกว่ากล ุ่มท ี่ม ีการศ ึกษาระด ับปร ิญญาตรี/ 

เทียบเท่า และกล ุ่มท ี่ม ีการศ ึกษาระด ับอน ุปร ิญญา/เท ียบเท ่าม ีการเป ิดร ับข ่าวสารจากลื่อบ ุคคล 

ประเภทเพ ื่อนบ ้านมากกว่ากล ุ่มท ี่ม ีการศ ึกษาระด ับปริญญาตรี/เท ียบเท ่าและปริญญาโท ผู้วิจัย 

วิเคราะห้ได้ว่าการที่ผ ู้ใช้บริการที่ม ีการศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเท่าและปริญญาโทมีการเปิด 

ร ับข ่าวสารจากลื่อบ ุคคลประเภทเพื่อนบ้านน ้อยกว่าน ั้น เน ื่องจากผู้ใช้บริการที่ม ีการศึกษาระดับ
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ปริญญาตรี/เทียบเท่า และปริญญาโท จะมีการเปิดรับข่าวสารจากลื่อประเภทอื่นมากกว่า เซ่น ลื่อ 

โฆษณ าบริการต ่างๆ ของธนาคารในอินเตอร์เน ็ต ซ ึ่งม ีความน ่าเช ื่อถ ือ ม ีหล ักฐานและเหต ุผล 

สน ับลน ุนเพ ียงพอ เม ื่อไม ่เข ้าใจในข่าวสารเก ี่ยวก ับบริการก ็ลามารถ E-Mail สอบถามก ับทาง 

ธนาคารได้ทันที มากกว่าท ี่จะม ีการเป ิดร ับข ่าวสารจากลื่อบ ุคคลประเภทเพ ื่อนบ ้าน ซึ่งไม่น่าจะมี 

ความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking มากไปกว่าต ัวผ ู้ใซ ้บริการเอง ซ ึ่งสอดคล้องก ับแนวค ิดของ 

Burgoon (1974) ที่กล่าวว่า การศึกษาของผู้ร ับสารนั้น ทำให้ผู้ร ับสารมีพฤติกรรมการลื่อสารต่าง 

กันออกไป เซ ่นบุคคลที่ย ิ่งมีการศึกษาลูงก็จะมีความสนใจในข่าวสารกว้างขวางแต่จะไม่ค ่อยเชื่อ 

อะไรง่ายๆ จะต้องมีหลักฐานหรีอเหตุผลสนับสนุนเพียงพอจึงจะเชื่อ

ลำหรับลื่อเฉพาะกิจประเภทบริการให้คำแนะนำทางโทรศัพท์นั้น พบว่าผู้ใช้บริการที่มีการ 

ศ ึกษาระต ับอน ุปริญญา/เท ียบเท ่า มีการเปิดรับข่าวสารจากบริการ E-Banking จากลื่อเฉพาะกิจ 

ประ๓ ทบริการให้คำแนะนำทางโทรศัพท์มากกว่าผู้ใช้บริการที่การศึกษาระตับปริญญาตรี สำหรับ 

ลื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารในอินเตอร์เน็ต ผู้ใช้บริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาโทมีการ 

เป ิดรับข่าวสารจากลื่อเฉพาะกิจประเภทลื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารในอินเตอร์เน็ต มาก 

กว่า ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีการศ ึกษาระต ับม ัธยมศึกษา ระต ับปริญญาตรี/เท ียบเท ่า และอ ื่นๆ ซึ่งได้แก่ 

ระด ับประถมศ ึกษา และป.ว.ซ. ซ ึ่งลามารถอธิบายได้ด ้วยงานวิจ ัยของ น ั้าท ิพย ์สำเภาประเสร ิฐ 

(2543) ที่ศึกษาเรื่องการใช้อินเตอร์เน็ตของผู้ใช้ในระยะเริ่มต้นในเขตกรุงเทพมหานครกับผลกระทบ 

ของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการลื่อสาร โดยผลการวิลัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ม ีการศึกษาสูงกว่า 

ปริญญาตรีม ีการค้นหาข้อมูลข่าวสารและการซื้อส ินค้าทางอินเตอร์เน ็ตมากที่ส ุด รองลงมาได้แก่ 

กลุ่มตัวอย่างที่ม ีการศึกษาระตับปริญญาตรีและสุดท้ายคือกลุ่มตัวอย่างที่ม ีระดับการศึกษาตํ่ากว่า 

ปริญญาตรี ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ผู้ใช้บริการที่มีการศึกษาระดับปริญญาโทย่อมจะมีโอกาสเปิดรับข่าว 

สารจากบริการ E-Banking มากกว่าเน ื่องจากมีการใช ้อ ินเตอร์เน ็ตมากกว่า ผู้ใช้บริการที่มีการ 

ศ ึกษาระดับปริญญาตรี/เท ียบเท่า ม ัธยมศึกษา และอื่นๆ ที่ศ ึกษาระดับ ป.ว.ซ. และประถมศึกษา 

ที่มีการใช้อินเตอร์เน็ตน้อยจึงมีโอกาสเปิดรับข่าวสารน้อยกว่า

สำหรับผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน พบว่าไม่มีความแตกต่างกันในการเปิดรับ

ข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากลื่อมวลชน ประ๓ ทโทรทัศน์ วิทยุ และนิตยสาร เนื่องจาก 

สื่อมวลซนนั้นในปัจจุบันทุกๆระดับการศึกษามีโอกาสที่จะเข้าถึงลื่อได้มากพอๆกัน ลื่อนิตยสารนั้น 

มีราคาถูกและวางจำหน่ายอยู่ทั่วไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งลื่อโทรทัศน์และวิทยุนั้น พบว่า เกือบทุกครัว 

เรือนในเขตกรุงเทพมหานครจะมีโทรทัศน์และวิทยุในบ้"น จึงทำให้ทุกระดับการศึกษามีการเปิดรับ 

ข่าวสารไดใม่แตกต่างกัน ซึ่งลอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะและคุณสมบติฃองลื่อมวลซน

1
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ของ (Bruce H Westly and Malcom L. Maclean อ้างถึงใน ปรมะ สตะเวทิน ,2541) ที่กล่าวว่า 

ลักษณะพิเศษของสื่อมวลชน คือ สามารถนำสารเข้าถึงผู้รับสารเป็นจำนวนมากในเวลาเดียวกัน 

และเนื่องจากผู้รับสารย่อมมีความแตกต่างกันทั้งในด้านลักษณะประชากร (เพศ .อายุ,การศึกษา , 

ศาลนา .สถานะทางเศรษฐกิจและลังคม) และรสนิยม สื่อมวลซนจึงต้องทำหน้าที่ในการลนองผู้รับ 

สารให้พร้อมกันโดยการนำเสนอข่าวสารที่หลากหลายตามความสนใจและความต้องการของผู้รับ 

สาร ดังนั้น จึงลามารถสรุปได้ว่าผู้ใซ้บริการที่มีการศึกษาต่างกัน มีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับ 

บริการ E-Banking จากสื่อมวลซนประเภทโทรทัศน์วิทยุ และนิตยสาร ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่เป็นไป 

ตามสมมติฐานข้อที่ 9

อาริ!พ ผู้ใซ้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากลื่อ 

มวลชน ไม่แตกต่างกัน จ ึงเป ็นไม่ไปตามสมมติฐานข้อที่ 9 เน ื่องจากลื่อมวลซนเป็นสื่อท ี่เข ้าถึงได้ 

ง่าย บุคคลทุกอาชีพจึงสามารถเปิดรับข่าวสารได้ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดเกี่ยวกับ 

ลักษณะและคุณสมบัติของสือมวลซนของ (Bruce H Westly and Malcom L. Maclean อ้างถึงใน 

ปรมะ สตะเวทิน ,2541) ที่กล่าวว่า ลักษณะพิเศษของลื่อมวลชนคือ สามารถนำสารเข้าถึงผู้รับสาร 

เป็นจำนวนมากในเวลาเดียวกัน และเนื่องจากผู้ร ับสารย่อมมีความแตกต่างกันทั้งในด้านลักษณะ 

ประชากร (เพศ .อายุ,การศึกษา .ศาสนา .สถานะทางเศรษฐกิจและลังคม) และรสนิยม ลื่อมวลซน 

จึงต้องทำหน้าที่ในการสนองผู้รับสารให้พร้อมกันโดยการนำเสนอข่าวสารที่หลากหลายตามความ 

สนใจและความต้องการของผู้รับสาร ดังนั้น จึงสามารถสรุปได้ว่าผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีการ 

เปิดรับข่าวสารจากบริการ E-Banking จากสื่อมวลซน ไม่แตกต่างกัน ซ ึ่งไม่เป ็นไปตามสมมติฐาน 

ข้อ ท่ี 9

ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อบุคคล 

ประเภทเพื่อนบ้าน ลื่อเฉพาะกิจประเภทป้ายโฆษณาที่ป ้ายรถโดยสารประจำทาง แผ่นพับ บริการ 

ให้คำแนะนำทางโทรศัพท์ และสื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารในอินเตอร์เน็ต แตกต่างกัน จึง 

เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 9

สำหรับลื่อบุคคลประเภทเพื่อนบ้านพบว่าผู้ใช้บริการที่เป็นนักเริยน/นักศึกษา มีการเปิดรับ 

ข ่าวสารจากลื่อบ ุคคลประเภทเพ ื่อนบ ้านมากกว่าผ ู้ใช ้บร ิการท ี่เป ็นพน ักงานบริษ ัทเอกชน ผู้วิจัย 

สามารถวิเคราะหํใด้ว่า ผู้ใช้บริการที่ยังเป็นนักเริยน/นักศึกษา ซึ่งยังไม่มีลังคมที่หลากหลาย ไม่มี 

เพื่อนร่วมงาน มีแต่เพื่อนที่โรงเรียนหรือมหาวิทยาลัย และเพ ื่อนบ้าน และน่าจะมีโอกาสใช้บริการ 

ของธนาคารน้อยกว่าพนักงานบริษัทเอกซน เมื่อจะตัดสินใจใช้บริการก็จำเป็นที่จะต้องปรึกษาเพื่อน
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บ้าน ซึ่งอาจจะมีวัยใกล้เคียงกันหรอมากกว่าและอาจมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มากกว่า 

จึงมีการเปิดรับข่าวสารจากบริการ E-Banking จากสื่อบุคคลประ๓ ทเพื่อนบ้านมากกว่าผู้ใช้บริการ 

ที่เป ็นพนักงานบริษ ัทเอกชน ซึ่งมีรายได้เป็นของตนเอง และน ่าจะติดต ่อก ับธนาคารบ่อยครั้งกว่า 

เนื่องจากอย่างน้อยต้องได้รับเงินเดือนทุกเดือน จึงทำให้เมื่อมีป ัญหาเกี่ยวกับบริการก็ลามารถเปิด 

รับข่าวสารจากพนักงานของธนาคารใต้ จึงไม่มีความจำเป็นที่จะต้องติดต่อกับเพื่อนบ้าน

สำหรับลื่อเฉพาะกิจประเภทสื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารในอินเตอร์เน็ตพบว่า ผู้ใช้ 

บริการที่ม ีอาชีพต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารจากลื่อเฉพาะกิจประ๓ ทสื่อโฆษณาบริการต่างๆของ 

ธนาคารในอินเตอร์เน็ตแตกต่างกัน ซึ่งผลการวิจ ัยลอดคล้องกับ งานวิจัยของ พรทิพย์ ศิริซูทรัพย์ 

(2542) ที่ศ ึกษาเรื่อง การเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ และการมีส ่วนร่วมต ่อป ัญหาสังคมของ 

กลุ่มผู้ใช้อินเตอร์เน็ตบนเวบใซต์ขององค์กรพัฒนาเอกซน ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มผู้ใช้อินเตอร์เน็ตที่ 

มีอาชีพต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารบนเวบไซด์ขององค์กรพัฒนาเอกซนแตกต่างกัน และผลการ 

วิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการที่เป็นพนักงานบริษัทเอกซนและนักเริยน/นักศึกษามีการเปิดรับข่าวสารจาก 

บริการ E-Banking จากลื่อเฉพาะกิจประเภทสื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารใน Website ทาง 

อินเตอร์เน็ต มากกว่าผู้ใช้บริการที่ ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ ซึ่งผู้วิจัยวิเคราะหํใด้ว่า 

อาจมีลาเหตุมาจาก การที่ระบบการใช้คอมพิวเตอร์ในบริษัทเอกชนในทุกบริษัท น ่าจะม ีความท ัน 

สมัยและรวดเร็วกว่าระบบคอมพิวเตอร์ในหน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ และสำหรับนักเรียน/ 

นักศึกษา ก็จะสามารถใช้คอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ตเป็นทุกคนเนื่องจากปัจจุบันทุกโรงเรียนและ 

มหาวิทยาลัยก็มีบริการอินเตอร์เน็ตให้กับนักเรียน/นักศึกษา ได้ ค้นหาข้อมูลข่าวสาร จึงม ีความเป็น 

ไปได้ท ี่น ักเรียน/นักศึกษาและพนักงานบริษ ัทเอกซนจะมีโอกาสได้ใช ้อ ินเตอร์เน ็ตมากกว่าและมี 

โอกาสได ้ร ับข ่าวสารจากบริการ E-Banking ได ้มากกว่าด ้วยเซ ่นก ันและงานวิจ ัยของ น ํ้าท ิพย ์ 

ส ำ เภ า ป ร ะ เส ร ิฐ  (2 5 4 3 )ท ี่ศ ึก ษ าเร ื่อ งก ารใช ้อ ิน เต อร ์เน ็ต ข องผ ู้ใช ้ใน ระยะเร ิ่มต ้น ใน เข ต  

กรุงเทพมหานครกับผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงพโเติกรรมการลื่อสาร โดยผลการวิจัย พบว่า 

กลุ่มต ัวอย ่างที่เป ็นพนักงานบริษ ัทเอกซนมีการค้นหาข้อมูลข่าวสารผ่านทาง Website มากที่ส ุด 

และกลุ่มต ัวอย่างที่เป ็นข้าราชการ รัฐวิสาหกิจ ไม่เคยดูโทรทัศน์และฟังวิทยุผ่านอินเตอร์เน็ตเลย 

จากงานวิจัยข้างต้นแสดงให้เห็นว่า ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการใช้อินเตอร์เน็ตน้อยจึงมีโอกาสเปิด 

รับข่าวสารผ่านเวบไซด์ทางอินเตอร์เน็ตน้อยด้วยเซ่นกัน

รายได ้ ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จาก 

ส ื่อมวลซนประเภทว ิทย ุ ส ื่อบ ุคคลประเภทพน ักงานของธนาคารและเพ ื่อนบ ้าน ส ื่อเฉพาะก ิจ 

ประ๓ ทบริการให้คำแนะนำทางโทรศัพท์แตกต่างกัน จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 9
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ผลการวิจัยสอดคล้องกับแนวคิดของ River,Peterson and Jensen (1971) ที่กล่าวว่า ราย 

ได้ของคนย่อมเป็นเครองกำหนดความต้องการตลอดจนความคิดเห็นของคนเกี่ยวกับสิ่งต่างๆ และ 

พฤติกรรมของคน นอกจากนั้น คนที่มีฐานะดี รายได้สูงยังร้บสื่อมวลซนมากด้วยI dS 'บ่

สำหรับสื่อบ ุคคลพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีราย,ได้ 10,001-20,000 บาท และมากกว่า 50,000 

บาทขึ้นไปเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อบุคคลประเภทพนักงานของธนาคาร 

มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีรายได้ตํ่ากว่า 10,000 บาท ซึ่งผู้วิจัยวิเคราะห์ได้ว่า มีลาเหตุมาจากการที่ผ ู้ม ี 

รายได้มากกว่า ม ีความเป ็นไปได้ท ี่จะมีเงินฝากในธนาคารจำนวนมากกว่า จึงจำเป ็นที่จะต้องใช้ 

บริการธนาคารมากกว่า และมีโอกาสได้พบกับพนักงานของธนาคารมากกว่าจึงมีการเปิดรับข่าว 

สารจากพนักงานของธนาคารมากกว่า และอีกเหตุผลหนึ่งก ็ค ือ การที่ม ีรายได้มากจึงจำเป ็นที่จะ 

ต้องระมัดระวังในการใช้บริการ จึงต้องมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ให้แน่ใจใน 

การใช้บริการมากขึ้น

สำหรับสื่อเฉพาะกิจ ซึ่งผลิตขึ้นเพื่อให้ข้อมูลข่าวสารแก่บุคคลทั่วไป ซึ่งแจกไปโดยไม่คิดค่า 

ใช้จ่ายใดๆทังสิน ฉะน ันท ุกคนไม่ว ่าจะม ีรายได ้มากหรือน ้อยก ็สามารถท ี่จะเป ิดร ับข ่าวสารจาก 

บริการ E-Banking จากสื่อเฉพาะกิจได้ไม่แตกต่างกัน แต่มีเพียงสื่อเฉพาะกิจประเภทบริการให้คำ 

แนะนำทางโทรศัพท์เท ่าน ั้นท ี่ผ ู้ใช ้บริการที่ม ีรายได้ต ่างกันมีการเป ิดรับข ่าวสารจากสื่อเฉพาะกิจ 

ประเภทบริการให้คำแนะนำทางโทรศัพท์แตกต่างกัน โดยผู้ใช ้บริการที่ม ีรายได้มากกว่า 50,000 

บาทฃึนไปมีการเปิดรับข่าวสารจากสื่อเฉพาะกิจมากที่ส ุด ผู้ว ิจ ัยวิเคราะห์ใด ้ว ่าน ่าจะมีเหตุผลมา 

จากการที่ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีรายได้มากน ่าจะใช้บริการ E-Banking หลายประเภทซึ่งรวมถึงการใช้ 

บริการธนาคารทางโทรศัพท์จึงเปิดรับข่าวสารจากสื่อเฉพาะกิจประเภทนี้มากตามไปด้วย

สมมต ิฐานข ้อท ี่ 10 ผ ู้ใช ้บร ิการในเขตกร ุงเทพมหานครท ี่ม ีล ักษณ ะทางประชากรต ่างก ันม ี 

ความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking ของธนาคารพาณ ิชยในประเทศไทย แตกต ่างก ัน

เพศ ผู้ใช้บริการเพศหญิงและเพศชายมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ไม่แตกต่าง

กัน จึงไม่เป ็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 10 สำหรับสาเหตุที่ผู้’ใช้บริการที่มีเพศต่างกัน มีความรู้เกี่ยว 

กับบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกันนั้น ผู้วิจัยวิเคราะห์ได้ว่า สาเหตุจากการเกิดความรู้เก ี่ยวกับ 

บริการ E-Banking นั้นนอกจากการเปิดรับข่าวสารแล้วน่าจะเกิดมาจากการที่ผ ู้ใช้บริการมีประสบ 

การณ์ในการใช้บริการ E-Banking จ ึงม ีความรู้เก ี่ยวก ับบริการ E-Banking ดังนั้น ไม,ว่าเพศหญิง
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หริอเพศชายก็มีโอกาสใช้บริการ E-Banking ได ้เหม ือนก ันจ ึงม ีประลบการณ ์ท ี่ไม ่แตกต ่างและม ี 

ความรู้ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องนี้ที่อ้างถึงใน สุร'พงษ์โสธนะเสถียร (2533) ท่ี 

สรุปว่า ความรู้ (Knowledge) เป ็นการรับรู้เบ ื้องต้น ซ ึ่งบ ุคคลส่วนมากจะได ้ร ับผ ่านประสบการณ ์ 

โดยการเริยนรู้ต่อการตอบสนองต่อสิ่งเร้า (S-R) แล้วจัดระบบเป็นโครงสร้างของความรูที่ผลมผสาน 

ระหว่างความจำ (ข้อมูล) กับสภาพจิตวิทยา ด้วยเหตุน ี้ความรู้จ ึงเป ็นความจำที่เล ือกสรร ซึ่งลอด 

คล้องกับสภาพจิตใจของตนเองเป็นกระบวนการภายใน

อายุ ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking แตกต่างกัน จึงเป็นไป 

ตามสมมติฐานข้อที่ 10 โดยผ้ใช้บริการที่มีอายุระหว่าง 21-25 ปี 26-30 ป ีแ ล ะ 31-40ป ีม ีค วาม ร ้d9 ฆ ่า  ฆิ

เกี่ยวกับบริการ E-Banking มากกว่าผู้ใช้บริการที่ม ีอายุมากกว่า 41 ปีขึ้นไป ผู้วิจัยวิเคราะห์ได้ว่า 

จากผลการวิจัย ผู้ใช ้บริการที่ม ีอายุน ้อยมีการเปิดรับข่าวสารมากกว่าผู้ใช ้บริการที่ม ีอายุมากกว่า 

โดยเฉพาะจากลื่อเฉพาะกิจ ผลการวิจัย (ตารางที่ 33) พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุตํ่ากว่า 20 ปี ,26- 

30 ป ีและ 31-40 ปี มีการเปิดรับข่าวสารจากบริการ E-Banking มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 41 ปี 

ขืนไป และการเปิดรับข่าวสารจากบริการ E-Banking ม ีความสัมพันธ์ก ับความรู้เก ี่ยวกับบริการ E- 

Banking ยิ่งผู้ใซ้บริการเปิดรับข่าวสารจากบริการ E-Banking มาก ก็จะยิ่งมีความรู้เกี่ยวกับบริการ 

E-Banking มากขึ้นด้วย ดังนั้น ย ่อมส ่งผลให ้ผ ู้ใช ้บริการท ี่ม ีอาย ุน ้อยมีความรู้เก ี่ยวก ับบริการ E- 

Banking มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุมาก

กลุ่มเป้าหมายของผู้ใช้บริการ E-Banking ค ือบุคคลที่ม ีอายุต ั้งแต ่ 15-39 ปีขึ้นไป จึงสอด 

คล้องก ับงานวิจ ัยในครั้งน ี้ท ี่ ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีอาย ุระหว่าง 21-40 ปี ม ีความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E- 

Banking มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุมากกว่า 41 ปีขึ้นไป

นอกจากนี้ผลการวิจ ัยลอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องน ี้ท ี่อ ้างถ ึงใน ยุพา สุภากุล (2540) ท่ี 

กล่าวว่า อายุทำให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องความคิดเห็นและพฤติกรรม อายุต่างกันทำให้การ 

เล ือกรับเน ื้อหาของสาร การเลือกใช้ลื่อ การซ ักจูงใจและมีความยากง่ายต่อการทำให้บรรล วัุตถุ 
ประสงค์การลื่อสารต่างก ัน นอกจากนี้ William D.Brooks (1971) กล่าวว่าคนที่ม ีอาย ุน ้อยมักจะมี 

ความคิดเสริน ิยมมากกว่า มองโลกในแง่คิกว่าคนที่ม ีอายุมาก ในขณะที่คนอายุมากมักจะมีความ 

คิดอนุรักษ์น ิยมมากกว่า ย ึดถ ือการปฏิป ัต ิมากกว่า ม ีความระมัดระวังมากกว่า ลาเหตุที่เป็นเช่นนี้ 

เน ื่องจากคนที่ม ีอาย ุมากมีประลบการณ ์มากกว่าคนที่ม ีอาย ุน ้อย จึงม ักจะไม่ยอมให้ม ีการเปลี่ยน 

แปลงเกิดขึ้น และลำบากในการปรับตัวให้เข ้ากับการเปลี่ยนแปลงและคนสูงอายุม ักจะคิดถึงเรื่อง 

ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์ส ิน ผู้วิจัยวิเคราะห์ใด้ว่า การที่บริการ E-Banking เป็นบริการที่
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เป็นนวกรรมใหม่ซึ่ง ในการทำธุรกรรมทางการเงินนั้นใช้บริการผ่านเครองคอมพิวเตอร์,โทรศัพท์, 

โทรศัพท์มือถือ และเครื่องฝากถอนเงินลดอัตโนมัต ิ(ATM) ซึ่งไม่ได้ติดต่อกับพนักงานของธนาคาร 

โดยตรง และในการใช้บริการผ่านทางโทรศัพท์,โทรศัพท์มือถือ ไม่มีหลักฐานที่เป็นเอกสารและไม่ได้ 

รับโดยตรงจากพนักงานของธนาคาร เพราะฉะนั้น คนรุ่นใหม่หรือผู้ใช้บริการที่มีอายุน้อยกว่าย่อมมี 

ความกล ้าท ี่จะใช ้งานมากกว่าจ ึงม ีประลบการณ ์การใช ้บร ิการและม ีความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E- 

Banking มากกว่า ผ ู้ใช ้บริการท ี่ม ือายุมากกว่า 41 ปีขึ้นไป ซ ึ่งน ่าจะใช ้บริการน้อยกว่าและไม ่ม ี 

ความกล้าเสี่ยงที่จะใช้บริการมากนัก เนื่องจากกลัวในเรื่องของความปลอดภัยในการให้บริการ E- 

Banking จึงมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking น้อยกว่ากลุ่มที่ม ือายุน้อย

ร ะด ับ ก า ร ค ิก ษ า  ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ืระด ับการศ ึกษาต ่างก ันม ืความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E- 

Banking แตกต่างกัน จ ึงเป ็นไปตามสมมติฐานข ้อท ี่ 10 โดยกล ุ่มท ี่ม ืการศ ึกษาระด ับปร ิญญาตรี 

หรือเท ียบเท ่าม ีความรู้เก ี่ยวก ับบริการ E-Banking ส ูงกว่ากล ุ่มอ ื่นๆ ซึ่งส ่วนใหญ่แล้วมีการศึกษา 

ระด ับประถมศ ึกษาและป.ว.ช.และกล ุ่มท ี่ม ืการศ ึกษาระด ับปร ิญ ญ าโทม ืความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ 

E-Banking มากกว่ากลุ่มท ี่ม ีการศ ึกษาระด ับม ัธยมศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า และอื่นๆ ซ่ึง 

ลอดคล้องกับแนวคิดของ Robinson (1972) ทำการวิจ ัยพบว่าระด ับการศ ึกษาของผู้ร ับสารมักม ื 

ความลัมพันธ์กับการรับลื่อและระดับความรู้ทางด้านข้อมูลข่าวสารของบุคคลโดยกลุ่มที่ม ืระดับการ 

ศึกษาต่างกันจะมืการรับสื่อและมีระดับความรู้ในเรื่องข้อมูลข่าวสารแตกต่างกันไปด้วย จากผลการ 

ว ิจ ัยท ี่พบว่า ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ืการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเท ียบเท ่าม ีความรู้เก ี่ยวก ับบริการ E- 
Banking สูงกว่ากลุ่มอื่นๆ ซึ่งส่วนใหญ่แล้วมีการศึกษาระดับ ประถมศึกษา และ ป.ว.ช. และกลุ่มที่ 

มีการศึกษาระดับปริญญาโทมีความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking มากกว่ากลุ่มที่ม ีการศึกษาระดับ 

ม ัธยมศึกษา อนุปริญญาหรือเทียบเท่า และอื่นๆ เนื่องจากผู้ใช้บริการที่ม ีการศึกษาระดับปริญญา 

ตรีและปริญญาโท ซึ่งมีการศึกษาสูงกว่า ย ่อมมีความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking มากกว่า เนื่อง 

มาจากม ีความเข ้าใจถ ึงข ่าวสารเก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking ส ่งผลให้ม ีความเข ้าใจถึงวิธ ีการใช้ 

บริการ E-Banking ซึ่งลอดคล้องกับแนวคิดของ Burgoon (1974) ที่กล่าวว่า คนที่ม ีการศึกษาสูง 

หรือมีความรู้ดีจะได้เปรียบอย่างมากในการที่จะเป็นผู้รับลารที่ดี ทั้งนี้เพราะคนเหล่านี้มีความรู้กว้าง 

ขวางในหลายเรื่อง,มีความเข้าใจศัพท์มาก และมีความเข้าใจสารได้ดี

นอกจากนั้น กลุ่มเป้าหมายของผู้ใช้บริการ E-Banking นั้นเป็นกลุ่มที่ม ีระดับการศึกษาตั้ง 

แต่ปริญญาตรีขึ้นไป จึงลอดคล้องกับงานวิจัยในครั้งนี้ท ี่ผ ู้ใช้บริการที่ม ีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

หรือเท ียบเท ่าและปริญญาโท ม ีความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking มากกว่ากลุ่มผ ู้ใช ้บริการท ี่ม ี
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ระดับการศึกษาตํ่ากว่า จึงลามารถสรุปได้ว่า ผู้ใช ้บริการที่ม ีระดับการศึกษาต่างกันมีความรู้เกี่ยว 

กับบริการ E-Banking แตกต่างกัน

อาชิ!พ ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกันจึง 

ไม่เป ็นไปตามสมมติฐานข้อท ี่ 10 ความรู้เก ี่ยวก ับบริการ E-Banking น่าจะเก ิดมาจากการที่ผ ู้ใช ้ 

บริการทุกอาชีพย่อมจำเป็นที่จะต้องได้รับเงินเดือนผ่านทางธนาคาร เพราะฉะนั้นทุกอาชีพย่อมมี 

ประลบการณ ์ท ี่จะได ้ใช ้บริการ E-Banking เหมือนกัน ได้ร ับข ่าวสารเก ี่ยวกับบริการ E-Banking 

เหมือนกัน จึงมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกัน

รายได ้ ผู้ใซ้บริการที่ม ีรายได้ต ่างกันมีความรู้เก ี่ยวกับบริการ E-Banking แตกต่างกันจึง 

เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 10 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ River,Peterson and Jensen (1971) 

ที่กล่าวว่า รายได้ของคนย่อมเป็นเครื่องกำหนดความต้องการตลอดจนความคิดเห็นของคนเกี่ยว 

กับสิ่งต ่างๆ และพฤติกรรมของคน นอกจากนั้น คนที่ม ีฐานะดี รายได้สูงยังใช้ลื่อมวลชนมากด้วย 

และ Atkin (1973) กล่าวว่าบุคคลที่เปิดรับข่าวสารมากย่อมมืหูตากว้างไกลมีความเข้าใจในสภาพ 

แวดล้อมและเป็นคนที่ท ันสมัยกว่าบุคคลที่เป ิดรับข่าวสารน้อย จึงแสดงให้เห็นว่า เมื่อผู้ใช้บริการมี 

รายได้สูงกิย่อมจะรับลื่อมวลซนมากก็จะมืความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มากตามไปด้วย

สมมต ิฐานข ้อท ี่ 11 ผ ู้ใช ้บร ิการในเขตกร ุงเทพมหานครท ี่ม ีล ักษณ ะทางประชากรต ่างก ันม ี 

ท ัศนคต ิต ่อบร ิการ E-Banking ของธนาคารพาณ ิชย ํไนประเทศไทย แตกต ่างก ัน

เพศ ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีทัศนคติต่อบริการ E-Banking แตกต่างกัน จึงเป็นไปตาม 

สมมติฐานข้อท ี่ 11 โดยเพศหญ ิงม ีท ัศนคติท ี่ด ีต ่อบริการ E-Banking มากกว่าเพศชาย (ตารางที่ 

42) ซึ่งลอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องนี้ที่อ้างถึงใน ยุพา สุภากุล (2540) ที่กล่าวว่าผู้หญิงกับผู้ชายมี 

ความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่อง ความคิด 1ค่านิยมและทัศนคติ ทั้งนี้เพราะสังคมและวัฒนธรรม 

กำหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกัน และ William D. Brooks (1971) กล่าวว่า ผู้ 

หญ ิงมักจะเป็นคนที่ม ีจ ิตใจอ่อนไหวและโอนอ่อนตาม ส่งผลให้ถูกซักจูงใจได้ง่ายกว่าเพศชาย ดัง 

นั้น เมื่อผู้ใช้บริการที่เป็นผู้หญิงได้รับข่าวสารจากบริการ E-Banking และมีความรู้เก ี่ยวกับบริการ 

E-Banking มาก กิจะก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อบริการ E-Banking ได้มากกว่าผู้ใช้บริการที่เป็นผู้ชาย

อายุ ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีทัศนคติต่อบริการ E-Banking แตกต่างกันจึงเป็นไป 

ตามสมมติฐานข้อที่ 11 โดยผู้ใช้บริการที่มือายุน้อยมีทัศนคติที่ดีต่อบริการ E-Banking มากกว่าคน
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ที่ม ีอายุมาก ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดในเรองนี้ท ี่อ้างถึงใน ยุพา สุภากุล (2540) ที่กล ่าวว่าอายุเป ็น 

ปัจจัยหนึ่งท ี่ทำให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องความคิดและพฤติกรรม และ William D. Brooks 

(1971) กล่าวว่า คนที่ม ีอายุน้อยมักจะมีความคิดเสรีน ิยมมากกว่าและมองโลกในแง่ดีกว่า ส่วนคน 

อายุมากมักจะเป็นคนยึดถือปฏิปตมากกว่า ผ่านประลบการณ์มากกว่า และไม่ยอมให้มีการเปลี่ยน 

แปลงเกิดขึ้น คนที่ร ุ่นต่างกันยังมีประลบการณ์ของชีวิตที่แตกต่างกันไปด้วย จึงทำให้ทัศนคติของ 

คนต่างรุ่นต่างวัยไม่เหมือนกัน ดังนั้น เม ื่อผู้ใซ ้บรีการที่ม ีอายุต ่างกัน ย ่อมมีท ัศนคติต ่อบรีการ E- 

Banking แตกต ่างก ัน ด ังน ั้น เม ื่อผ ู้ใซ ้บร ีการท ี่ม ีอาย ุน ้อยกว ่า ย ่อมม ีท ัศนคต ิท ี่ด ีต ่อบ 'ร ิการ E- 

Banking มากกว่า เนื่องจาก ผู้ใช้บริการที่มีอายุน้อย มักจะมีความคิดเสรีน ิยมมากกว่า มองโลกใน 

แง่ดีกว่า จ ึงม ีท ัศนคติท ี่ด ีต ่อบริการ E-Banking แต่ผ ู้ใช้บริการที่ม ีอายุมากกว่า ม ักจะไม่ชอบการ 

เปลี่ยนแปลงจึงพอใจที่จะใช้บริการจากเคาน์เตอร์ธนาคารมากกว่า จึงมีทัศนคติที่ด ีน ้อยกว่าผู้ใช้ 

บริการที่อายุน้อย

ระด ับ การส ืกษ า ผู้ใช ้บริการที่ม ีระดับการศึกษาต่างกัน มีท ัศนคติต่อบริการ E-Banking 

ไม่แตกต่างกัน จึงไม,เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 11 ซึ่งผลการวิจัยลอดคล้องกับงานวิจัยของดาราวร 

รณ ศรีสุกใส (2542) ที่ศึกษาเรื่อง การเปิดรับข่าวสารการประซาสัมพันธ์โครงการรถไฟฟ้าบีทีเอสที่ 

ม ีผลต่อความรู้ท ัศนคติ และการใช้รถไฟฟ้า BTS ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นงาน 

ว ิจ ัยเก ี่ยวก ับนวกรรมเช ่นเด ียวก ับบริการ E-Banking ผลการวิจ ัยพบว่า ประชาชนที่ม ีระด ับการ 

ศึกษาต่างกัน มีทัศนคติต่อโครงการรถไฟฟ้าบีทีเอส ไม่แตกต่างกัน

จากผลการวิจ ัยที่พบว่า ผู้ใช้บริการที่ม ีระดับการศึกษาต่างกัน จะม ีท ัศนคติต ่อบริการ E- 

Banking ไม่แตกต่างกัน อธิบายได้ด้วยแนวคิดในเรื่องนี้ที่อ้างถึงใน ธงชัย สันติวงษ์ (2540) ที่กล่าว 

ว่า ประสบการณ์ของคนที่ม ีต ่อวัตถุสิ่งของย่อมเป็นส่วนสำคัญ ที่จะทำให้บุคคลต่างๆ ตีค่าสิ่งที่เขา 

ได้ประลบการณ์มานั้นจนกลายเป็นทัศนคติได้ จากแนวคิดดังกล่าวลามารถอธิบายได้ว่า ถ้าหากผู้ 

ใช้บริการ ใช้บริการ E-Banking แล้วได้รับความพึงพอใจจากบริการ E-Banking ผู้ใช้บริการก็จะมี 

ทัศนคติที่ด ีต ่อบริการและใช้บริการบ่อยๆ แต่ถ้าใช้แล้วเกิดไม่ชอบหรือผิดหวัง ก็อาจทำให้ทัศนคติ 

เปลี่ยนไปในทางที่ไม่ดีได้เช่นกัน ดังนั้น การเกิดทัศนคติที่ดีต่อบริการ E-Banking ไม่จำเป็นต้องเกิด 

จากระดับการศึกษาของผู้ใช ้บริการ แต่เกิดจากการที่ผ ู้ใช้บริการมีประสบการณ์ในการใช้บริการ 

และเกิดความพึงพอใจในบริการจนทำให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อบริการ E-Banking ได้

อ า ธ ิพ  ผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีอาช ีพ ต ่างก ัน  ม ีท ัศ น ค ต ิต ่อ บ ร ิก าร  E-Banking ไม ่แตกต ่างก ันจ ึงไม ่

เป ็น ไปตามสมมต ิฐานข ้อท ี่ 11 ลอดคล ้องก ับงาน ว ิจ ัยข องดาราวรรณ ศร ีส ุกใส  (2 5 42 )ท ี่ศ ึกษาเร ื่อง
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การเปิดรับข่าวสารการประซาสัมพันธ์โครงการรถไฟฟ้าบีทีเอสที่มีผลต่อความรู้ ทัศนคติ และการใช้ 

รถไฟฟ้า BTS ของประชาซนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเป็นงานวิจัยเกี่ยวกับนวกรรมเซ่นเดียวกับ 

บริการ E-Banking ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่มีอาชีพต่างกัน มีทัศนคติต่อโครงการรถไฟฟ้าบีที 

เอล ไม่แตกต่างกัน

จากผลการวิจัยที่พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน จะมี'ทัศนคติต่อปริการ E-Banking ไม่ 

แตกต่างกัน ทั้งนี้ผู้วิจัยวิเคราะห์ได้ว่า อาจเนื่องมาจาก การจ่ายเงินเดือนในทุกอาชีพ ย่อมจ่ายผ่าน 

ทางธนาคาร เพราะฉะนั้นผู้ใช้บริการทุกอาชีพ ย่อมมีโอกาสใช้บริการธนาคาร โดยเฉพาะบริการ E- 

Banking ได้เท ่าๆกัน จ ึงม ีประลบการณ ์ในการใช ้บร ิการท ี่ไม ่แตกต่างก ัน ล ่งผลให้ม ีท ัศนคติต ่อ 

บริการ E-Banking ไม่แตกต่างกัน

รายได ้ ผู้ใช้บริการ'ที่มีราย'ได้ต่างกัน มีท ัศนคติต่อบริการ E-Banking แตกต่างกัน จึงเป็น 

ไปตามสมมติฐานข ้อท ี่ 11 ซ ึ่งลอดคล้องกับแนวคิดของ Burgoon (1974)ที่กล่าวว่า สถานะทาง 

สังคมและเศรษฐกิจ หมายความถึง รายได้ เชื้อชาติ และชาติพันธุ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว 

โดยสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ ทำให้คนมีวัฒนธรรมที่ต่างกัน ทัศนคติ ค่านิยมและเป้าหมายที่ 

ต่างกัน เพราะฉะนั้น จึงสามารถสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกัน ย่อมมีทัศนคติต่อบริการ E- 

Banking แตกต่างกัน

สมมต ิฐานข ้อท ี่ 12 ผ ู้ใช ้บร ิการในเขตกร ุงเทพมหานครท ี่ม ีล ักษณ ะทางประชากรต ่างก ันม ี 

การร ับร ู้ประโยชน ์จากข ่าวสารเก ี่ยวก ับบร ิการ E-Banking ของธนาคารพาณ ิชย ็ในประเทศ 

ไทย แตกต ่างก ัน

เพศ ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking 

ไม่แตกต่างกัน จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 12 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยบางส่วนของ ศักดิ้ชัย อิ 

นทชัย (2539) ที่ศ ึกษาเรอง การใช้ประโยชน์จากลื่อเพื่อสมาชิกบัตรเครดิต ของกลุ่มสมาชิกผู้ถ ือ 

บัตรเครดิตทองธนาคารกสิกรไทย พบว่า กลุ่มสมาชิกผู้ถือบัตรเครดิตทองธนาคารกสิกรไทยที่มีเพศ 

ต่างกันมีการใช้ประโยชน์ด้านข่าวสารข้อมูล ความรู้ ไม่แตกต่างกันการที่ผ ู้ใช้บริการ E-Banking 

ที่ม ีเพศต่างกัน มีการใช้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกันนั้น นอก 

จากน ี้ผ ู้ว ิจ ัยม ีความเห ็นว ่า อาจเป ็นเพราะว ่า เน ื้อหาหรือข ้อความในโฆษณา ไม่เฉพาะเจาะจง 

สำหรับเพศหญิงหรือเพศชาย เป็นเนื้อหาเกี่ยวกับบริการ E-Banking ที่ทุกเพศสามารถใช้ประโยชน์ 

ได้เหมือนกัน
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อายุ ผู้ไช้บริการที่มีอายุต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking 

แตกต่างกัน จ ึงเป ็นไปตามสมมต ิฐานข้อท่ี 12 ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดในเรื่องนี้ท ี่อ ้างถึงใน ยุพา 

สุภากุล (2540) ที่กล่าวว่า อายุทำให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่อง ความคิดเห ็นและพฤติกรรม 

อายุต่างกันทำให้การเลือกรับเนื้อหาของสาร การเลือกใช้สื่อ การชักจูงใจ และมีความยากง่ายต่อ 

การทำให้บรรลุวัตถุประสงค์การสื่อสารต่างกัน จึงทำให้มีการใช้ประโยชน์จากข่าวสารต่างกัน และ 

ผลการวิจัยชัดแย้งกับงานวิจัยบางส่วนของนิชดา เตรียมชัยศรี (2542) ที่ศึกษาเรื่อง การเปิดรับข่าว 

สาร ความพึงพอใจและการใช้ประโยชน์ในการสื่อสารผ่านระบบเครีอข่ายอินทราเน็ตของพนักงาน 

ธนาคารไทยพาณิชย์จำกัด (มหาซน) พบว่า ลักษณะทางด้านประชากรไม่มีความแตกต่างกับการ 

ใช้ประโยชน์จากข่าวสารที่ได้รับผ่านระบบเครีอข่าย โดยลักษณะทางด้านประชากรประกอบด้วย 

เพศ อายุ ตำแหน่งงาน อายุงาน ลักษณะงาน ระยะเวลาการใช้ระบบเครือข่าย เหตุผลที่ผลการวิจัย 

ชัดแย้งกันผู้ว ิจ ัยเห็นว่าน่าจะมีลาเหตุมาจากการที่งานวิจ ัยข้างต้นเป็นการเปิดรับข่าวสารจากการ 

สื่อสารผ่านระบบอินทราเน ็ตในธนาคารเพ ียงอย่างเด ียวจึงทำให้ล ักษณะทางด้านประชากรไม่ม ี 

ความแตกต่างกับการใช้ประโยชน์จากข่าวสารที่ได้รับผ่านระบบเครือข่าย และประชากรเป็นกลุ่ม 

เดียวกันคือพนักงานของธนาคาร ส่วนการเปิดรับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking นั้นเป็นการ 

เป ิดรับข ่าวสารจากสื่อหลายชนิดผู้ใช ้บริการมีความหลากหลายมากกว่า จึงทำให้ผู้ใช้บริการที่มี 

อายุต่างกัน มีการเปิดรับข่าวสารและรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารแตกต่างกัน

นอกจากนื้ผลการวิจ ัยพบว่าผ ู้ใช ้บริการที่ม ีอายุระหว่าง21-25ปี มีการรับรู้ประโยชน์จาก 

ข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking มากกว่า กลุ่มท ี่ม ีอายุระหว่าง 26-30 ปี และกลุ่มท ี่ม ีอาย ุมาก 

กว่า 41 ปีขึ้นไป และผู้วิจัยวิเคราะหํได้ว่า จากผลการวิจัยพบว่าผู้ท ี่ม ีอายุต่างกัน มีความรู้เกี่ยวกับ 

บร ิการ E-Banking แตกต ่างก ัน โดยผ ู้ใช ้บร ิการท ี่ม ีอาย ุ 21-25 ปี ม ีความร ู้เก ี่ยวก ับบร ิการ E- 

Banking มากกว่าผู้ใช้บริการที่อายุ 26-30 ปี และมากกว่า 41 ปีขึ้นไป และจากผลการวิจ ัยพบว่า 

ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์กับการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ 

E-Banking (ตารางที่ 29) ดังนั้น ย่อมส่งผลให้ผ ู้ใช ้บริการที่ม ีอายุน ้อยย่อมจะมีการรับรู้ประโยชน์ 

จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking มากตามไปด้วย

ระด ับการต ิกษ า ผู้ใช ้บริการที่ม ีระดับการศึกษาต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสาร 

เกี่ยวกับบริการ E-Banking แตกต่างกัน จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 12 ซึ่งลอดคล้องกับงานวิจัย 

ของ ศักดิ"'ชัย อินทชัย (2539) ที่ศึกษาเรื่อง การใช้ประโยชน์จากสื่อเพื่อสมาชิกบัตรเครดิต ของกลุ่ม 

สมาชิกผู้ถ ือบัตรเครดิตทองธนาคารกสิกรไทย พบว่า กลุ่มสมาชิกผู้ถ ึอบัตรเครดิตทองธนาคารกสิ
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กรไทยที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีการใช้ประโยชน์ ด้านข้อมูล ความรู้ แตกต่างกัน นอกจากนี้ผล 

การวิจัยพบว่า กลุ่มท ี่ม ีการศึกษาระดับปริญญาตริหรือเท ียบเท ่ามีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสาร 

เก ี่ยวก ับบริการ E-Banking มากกว่ากล ุ่มอ ื่นๆ ซ ึ่งม ีการศ ึกษาระด ับประถมศ ึกษา และป.ว.ช. ก็ 

เนื่องมาจากผู้ท ี่มีการศึกษา ระดับปริญญาตริหรือเทียบเท่า นั้นมีการศึกษาสูงกว่ากลุ่มอื่นๆ ซึ่งส่วน 

ใหญ ่ม ีการศ ึกษาระด ับประถมศ ึกษา และป.ว.ซ. ย ่อมจะมีความเข ้าใจข ่าวสารท ี่เป ิดร ับมากกว่า 

และลามารถรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเก ี่ยวกับบริการ E-Banking ได้มากกว่า ซ ึ่งลอดคล้องกับ 

แนวคิดของ Burgoon (1974) ที่กล่าวว่า คนที่ม ีการศึกษาสูงหรือมีความรู้ด ีจะได้เปรียบอย่างมาก 

ในการที่จะเป็นผู้ร ับลารที่ด ี ท ั้งน ี้เพราะคนเหล่าน ี้ม ีความรู้กว้างขวางในหลายเรื่อง .มีความเข้าใจ 

ศัพท์มาก และมีความเข้าใจสารได้ดี และเมื่อมีความรู้ความเข้าใจสารก็จะลามารถใช้ประโยชน์จาก 

ข่าวสารได้ดีกว่าคนที่มีความรู้ความเข้าใจในสารน้อย

อา ? พ ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับ บริการ E- 

Banking ไม่แตกต่างกัน จึงไม่เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 12 ที่เป็นเซ่นนี้อาจเนื่องมาจาก ผู้ใช้ 

บริการทุกอาชีพมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกัน จึงล่งผลให้มีการรับรู้ประโยชน์ 

จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกัน

รายได ้ ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกัน มีการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E- 

Banking แตกต่างกัน จึงเป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 12 สอดคล้องกับงานวิจัยของศักด้ชัย อินทชัย

(2539) ที่ศึกษาเรื่อง การใช้ประโยชน์จากสื่อเพื่อสมาชิกบัตรเครดิต ของกลุ่มสมาชิกผู้ถือบัตร 

เครดิตทองธนาคารกสิกรไทย พบว่า กลุ่มสมาชิกผู้ถือบัตรเครดิตทองธนาคารกสิกรไทยที่มีรายได้ 

ต่างกันมีการใช้ประโยชน์ จากข่าวสาร แตกต่างกัน และผลการวิจัยยังลอดคล้องกับแนวคิดของ 

River,Peterson and Jensen (1971) ที่กล่าวว่า รายได้ของคนย่อมเป็นเครื่องกำหนดความ 

ต้องการของคน ตลอดจนความคิดของคนและพฤติกรรมต่างๆ เพราะฉะนั้น จึงสรุปได้ว่า ผู้ใช้ 

บริการที่มีรายได้ต่างกันย่อมมีความต้องการในการใช้บริการ E-Banking ต่างกัน ล่งผลให้มีการรับรู้ 

ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking เพื่อตอบสนองความต้องการในด้านต่างๆ ต่าง 

กันด้วย
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สมมต ิฐานข ้อท ี่ 13 ผ ู้ใช ้บร ิการในเขตกร ุงเทพ มหานครท ี่ม ีล ักษณ ะทางประชากรต ่างก ันม ี 

ความพ ึงพอใจในบร ิการ E-Banking ของธนาคารพาณ ิชย ็ไนประเทศไทย แตกต ่างก ัน

เพศ ผู้ใซ้บริการที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจในบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกัน จึงไม่ 

เป็น,ไปตามสมมติฐานข้อที่ 13ซ ึ่งสอดคล้องก ับงานวิจ ัยของสุพรรณ ี อ ัศวค ิร ิเล ิศ (2540)ที่ศึกษา 

เรอง ความสัมพันธ์ระหว่างการลื่อสารทางการตลาดกับความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการ 

ของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการที่มีเพศที่ 

แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) ไ ม ่แตกต่างกัน 

สาเหตุที่ทำให้ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจจากบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกันนั้น 

เนื่องมาจากทั้งผู้ชายและผู้หญิงก็มีโอกาสที่จะได้ใช้บริการ E-Banking เหมือนกัน จึงมืความพึงพอ 

ใจในบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกัน

อาย ุ ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีอ า ย ุต ่า งก ัน ม ืค ว า ม พ ึงพ อ ใ จ ใ น บ ร ิก าร  E-Banking แ ต ก ต ่า งก ัน  จ ึง เป ็น  

ไ ป ต า ม ส ม ม ต ิฐ า น 'ข ้อ ท ี่ 13 ซ ึ่งส อ ด ค ล ้อ งก ับ งาน ว ิจ ัย ข อ ง เท ี่เอ งฟ ้า  อ ัม พ ร ส ถ ิร  (2535) ท ี่ศ ึก ษ า เร ื่อ ง  

ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค ใน เข ต ก ร ุง เท พ ม ห าน ค ร  ท ี่ม ืต ่อ โ ฆ ษ ณ า ท า ง ไ ป ร ษ ณ ีย ์ : ศ ึก ษ าก รณ ีผ ู้ใช ้ 

บ ัต ร เค รด ิต  พ บ ว ่า  อ า ย ุท ี่ต ่า ง ก ัน  ท ำ ใ ห ้ร ะด ับ ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ท ี่ม ีต ่อ ส ิน ค ้า แ ล ะ บ ร ิก า ร ท า ง ไ ป ร ษ ณ ีย ์ 

แ ต ก ต ่างก ัน

นอกจากนี้ผลการวิจ ัยพบว่า กลุ่มท ี่ม ีอายุระหว่าง 21-25 ปี มีความพึงพอใจในบริการ E- 

Banking มากกว่ากลุ่มท ี่ม ีอาย ุระหว่าง 31-40 ปี และ กล ุ่มท ี่ม ีอาย ุมากกว ่า 41 ปีขึ้นไป เนื่องมา 

จาก ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 21-25ปีม ืความรู้มากกว่า และมีท ัศนคติดีกว่ากลุ่มที่ม ีอายุระหว่าง 31-40 

ปี และมากกว่า 41 ป ีข ึ้นซ ึ่งหมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุระหว่าง 21-25ปีมีความเข้าใจถึงวิธี 

การใช้บริการ E-Banking มากกว่า จ ึงม ีท ัศนคติท ี่ด ีต ่อบริการ E-Banking มากกว่าและส่งผลให้ม ี 

ความพึงพอใจในบริการ E-Banking มากกว่าด้วย

ระตบการศ ึกษา ผ ู้ใช ้บ ร ิก ารท ี่ม ีร ะด ับ ก ารศ ึก ษ าต ่างก ัน ม ีค วาม พ ึงพ อ ใจ ใน บ ร ิก าร  E-

Banking แ ต ก ต ่างก ัน  จ ึง เป ็น ไ ป ต าม ส ม ม ต ิฐ าน ข ้อ ท ี่ 13 ซ ึ่งส อ ด ค ล ้อ งก ับ งาน ว ิจ ัย ข อ ง  ส ุพ รรณ ี อ ัศว 

ศ ิร ิเล ิศ  (2540) ท ี่ศ ึก ษ า เร ื่อ ง  ค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์ร ะห ว ่า งก ารล ื่อ ส ารท างก าร ต ล าด ก ับ ค ว า ม พ ึงพ อ ใ จ ข อ ง  

ล ูก ค ้าใน การให ้บร ิการข องธน าคารกส ิกรไท ย  จำก ัด  (มหาซน) ใน เข ต กร ุง เท พ มห าน ค ร พ บ ว ่า  ล ูก ค ้า  

ท ี่ใช ้บ ร ิก ารท ี่ม ีร ะด ับ ก ารศ ึก ษ าท ี่แ ต ก ต ่างก ัน ม ีค วาม พ ึงพ อ ใจใน ก ารให ้บ ร ิก ารข อ งธน าค ารก ส ิก รไท ย  

จำก ัด  (มหาชน) แ ต ก ต ่างก ัน  น อ ก จ าก น ี้ผ ล ก าร ว ิจ ัย ย ังล อ ด ค ล ้อ งก ับ แ น ว ค ิด ข อ ง  Burgoon (1974)
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ท ี่ก ล ่าวว ่า  ก ารศ ึก ษ าข อ งผ ู้ร ับ ส ารน ั้น  ท ำให ้ผ ู้ร ับ ส ารม ีพ ฤ ต ิก รรม ก ารส ื่อ ส ารต ่างก ัน อ อ ก ไป  เช่น 

บ ุค ค ล ท ี่ย ิ่ง ม ีก าร ศ ึก ษ าส ูง  ก ็จ ะม ีค วาม ส น ใจใน ข ่าวส ารท ี่ก ว ้า งข วาง  แ ล ะจ ะไม ่ค ่อ ย เช ื่อ อ ะไรง ่าย ๆ  จ ะ  

ต ้อ ง ม ีห ล ัก ฐ าน ห ร ือ เห ต ุผ ล ส น ับ ล น ุน เพ ีย งพ อ จ ึงจ ะ เช ื่อ ห ร อ ผ ู้ม ีก าร ศ ึก ษ าส ูงม ัก จ ะใ ช ้ส ิ่งพ ิม พ ์ เช่น

ห น ังส ือ พ ิม พ ์ม า ก ก ว ่า ส ื่อ ว ิท ย ุก ร ะจ าย เล ีย ง  ว ิท ย ุ โท รท ัศน ์ แ ล ะภ า พ ย น ต ร ์ เป ็น ต ้น  จาก เห ต ุผ ลท ี่ 

ก ล ่าวม าข ้างต ้น จ ึงส าม ารถ ส ร ุป ได ้ว ่า  ผ ู้ใช ้บ ร ืก ารท ี่ม ีร ะด ับ ก ารศ ึก ษ าต ่างก ัน  ย ่อ ม ม ีก า ร เล ือ ก ร ับ ส ื่อ  

เก ี่ย ว ก ับ บ ร ืก าร  E-Banking ต ่างก ัน  ท ำให ้ม ีค วาม ร ู้เก ี่ย ว ก ับ บ ร ิก าร  E-Banking ต ่างก ัน  ส ่งผลให ้ม ี 

ค วาม พ ึงพ อ ใจใน บ ร ิก าร  E-Banking แต กต ่างก ัน ไปด ้วย

อา?พ ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพิงพอใจในบริการ E-Banking ไม่แตกต่างกันจึง 

ไม,เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 13 ผลการวิจัยสอดคล้องกับงานวิจัยของเทื่เองฟ้า อัมพรสถิร (2535) 

ที่ศ ึกษาเรื่อง ความพิงพอใจของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ท ี่ม ีต ่อโฆษณาทางไปรษณ ีย ์ : 

ศึกษากรณีผู้ใช้บัตรเครดิต พบว่า ผู้ใช้บัตรเครดิตที่ม ีอาชีพต่างกัน ม ีความพิงพอใจต่อสินค้าและ 

บริการในโฆษณาทางไปรษณีย์ไม่แตกต่างกัน และผลการวิจ ัยสอดคล้องก ับงานวิจ ัยของ ไมตรื 

วิไลกิจ(2539) ที่ศึกษาเรื่อง ความพิงพอใจของลูกค้าต่องานด้านบริการของธนาคารกรุงเทพ จำกัด 

(มหาซน.) ศึกษากรณีการให้บริการของส่วนบริการเช็คเรืยกเก็บสำนักงานใหญ่ พบว่าล ูกค ้าท ี่ม ี 

อาชีพต่างกัน มีความพิงพอใจในการรับบริการของธนาคารไม่แตกต่างกันและนอกจากนี้ย ังสอด 

คล ้องก ับงานวิจ ัยของ สุพรรณี อ ัศวค ิร ิเล ิศ (2540) ที่ศ ึกษาเร ื่อง ความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างการส ื่อ  

สารทางการตลาดก ับความพ ิงพอใจของล ูกค ้าในการให ้บร ิการของธนาคารกส ิกรไทย จำกัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ลูกค้าที่ใช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีความพิงพอใจ 

ในการให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาซน) ไม่แตกต่างกัน

น อ ก จ า ก น ัน ผ ู้วิจ ัยว ิเค ร า ะ ห ์ไ ด ้ว ่า ก า ร ท ี่ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ี่ม ีอ า ช ีพ ต ่า ง ก ัน  ม ีค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ใ น  

บ ร ิก า ร  E-Banking ไ ม ่แ ต ก ต ่า ง ก ัน น ั้น  น ่า จ ะ ม ีล า เห ต ุม า จ า ก  ก า ร ท ี่ผ ู้ใ ช ้บ ร ิก า ร ท ุก อ า ช ีพ  ย ่อ ม ม ี 

โอ ก าส ได ้ใช ้บ ร ิก าร  E -Banking เห ม ือ น ก ัน  จ ึง ท ำ ใ ห ้ม ีค ว า ม พ ิง พ อ ใ จ ใ น บ ร ิก า ร  E-Banking ไม ่แ ต ก  

ต ่างก ัน

รายได ้ ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่างกันมีความพิงพอใจในบริการ E-Banking แตกต่างกันจึง 

เป็นไปตามสมมติฐานข้อที่ 13 จากผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการที,มีรายได้ ตํ่ากว่า 10,000 บาท มี 

ระดับความพึงพอใจในบริการ E-Banking มากที่ล ุดนั้น อาจเนื่องมาจากผู้ใช้บริการที่ม ีรายได้ตํ่า 

มักจะมีการใช้บริการด้านเดียว เช่น การฝากถอนเงินลดทำให้ไม่มีโอกาสใช้บริการ E-Banking ได้ 

หลากหลายรูปแบบ ทำให้ไม่คาดหวังจากบริการ E-Banking นัก ในขณะที่คนที่มีรายได้สูง ก็จะใช้
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บริการ E-Banking ในรูปแบบอื่นๆ ด้วย จึงมีโอกาลสัมผัสการให้บริการของธนาคารในหลากหลาย 

รูปแบบกว่า จึงมีเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารค่อนข้างสูงกว่า ซึ่งลอด 

คล้องผับงานวิจ ัยบางส่วนของ Berry (Berry อ้างถึงใน Arthur Meidan ,1984)ได ้พบว ่ากล ุ่มท ี่ม ี 

การศึกษาตํ่า มีรายได้ตํ่า มักจะใช้บริการเฉพาะด้านเงินฝากเป็นส่วนใหญ่จึงไม่มีโอกาสใช้บริการ 

ธนาคารได้หลากหลายรูปแบบของบริการท ี่ธนาคารม ี ทำให้ไม่คาดหวังจากการให้บริการของ 

ธนาคารมากนัก ขณะที่กลุ่มท ี่ม ีการศึกษา รายได้สูง และประกอบอาชีพที่ใช้ความรู้ความลามารถ 

สูง มักจะใช้บริการในด้านอื่นๆ ของธนาคารด้วย เช่น มีการกู้เพ ื่อการลงทุน มีการใช้บริการบัตร 

เครดิต มีการออมซึ่งมักจะเป็นไปในรูปอื่นๆ นอกจากการฝาก เช่น ออมในรูปของการชื้อพันธบัตร 

(Bonds) หุ้นกู้ (Debentures) คนกลุ่มนี้จ ึงมีโอกาลได้สัมผัสผับการให้บริการของธนาคารในหลาก 

หลายรูปแบบกว่า ดังนั้นจึงมีเกณฑ์ในการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารค่อน 

ข้างสูงกว่า
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ข ้อเสนอแนะท ั่วไป

1. จากผลการวิจัยพบว่าสื่อเฉพาะกิจมีความสัมพันธ์ก ับความรู้ท ัศนคติ การรับรู้ประโยชน์ 

และความพึงพอใจในบริการ E-Banking และมีระดับความสัมพันธ์ส ูงกว่าสื่ออื่นๆ ซึ่งแลดงให้เห็น 

ว่าสื่อเฉพาะกิจมีความสำคัญมากเนื่องจากสื่อเฉพาะกิจมีล ักษณะเนื้อหาที่เฉพาะเจาะจง มีจุดมุ่ง 

หมายอยู่ท ี่กลุ่มเป้าหมายที่ซ ัดเจน บอกถึงลักษณะบริการและขั้นตอนการใช้บริการอย่างละเอียด 

โดยเฉพาะสื่อป้ายโฆษณาที่ป้ายรถโดยสารประจำทาง,สื่อโฆษณาบริการต่างๆของธนาคารทางตู้ 

ATM และสื่อโฆษณาบริการผ่านทางลลิป ATM ผู้ใช้บริการเปิดรับข่าวสารจากลื่อดังกล่าวในระดับ 

ที่สูงกว่าสื่อเฉพาะกิจประเภทอื่น และมีอิทธิพลต่อความรู้ ทัศนคติ การใช้ประโยชน์และความพึงพอ 

ใจในบริการ E-Banking ดังนั้นธนาคารควรพัฒนาสื่อเฉพาะกิจทั้ง 3 ประเภทนี้อยู่เสมอ เพ่ือให้ผู้ใช้ 

บริการมีความรู้ ทัศนคติที่ดีต่อบริการ E-Banking และรับรู้ประโยชน์จากข่าวลาร และมีความพึง 

พอใจในบริการ E-Banking มากขึ้น โดย วิธีการดังต่อไบนื้

สำหรับสื่อป้ายโฆษณาที่ป้ายรถโดยลารประจำทางนั้น ธนาคารควรพัฒนาอย่าง

สมํ่าเสมอ โดยมีวิธีการนำเสนอสื่อที่ดึงดูดใจ จัดทำสื่อให้มีเนื้อหาที่หลากหลาย สีสัน 

ลดใส เพื่อให้สื่อมีความน่าลนใจ นอกจากนั้นควรติดโฆษณากระจายไว้ทั่ว

กรุงเทพมหานคร โดยเฉพาะพื้นที่ที่เป็นชุมชน,ย่านธุรกิจหริอห้างสรรพสินค้า เพื่อให้ 

ผู้ใช้บริการมีโอกาสได้รับข่าวสารจากสื่อป้ายโฆษณาที่ป้ายรถโดยลารประจำทางอยู่ 

ตลอด และเปิดโอกาสให้ประชาชนโดยทั่วไปได้เห็นด้วย

สำหรับสื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารทางตู้ ATM และสื่อโฆษณาผ่าน ทางล 

ลิป ATM นั้น ธนาคารควรเปลี่ยนแปลงเนื้อหา และรูปแบบการนำเลนออย่าง 

ลมํ่าเสมอ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความลนใจและและเสริมยํ้าให้มีทัศนคติที่ดีต่อ

บริการ E-Banking เพิ่มมากขึ้น เพราะถ้าไม่มีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบและเนื้อหา 

เลย ก็อาจจะทำให้ผู้ใช้บริการเบื่อและไม่ลนใจสื่อเหล่านี้อีกต่อไป

2. สำหรับสื่อเฉพาะกิจประเภทสื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารในเวบไชต์ ถึงแม้ผู้ใช้ 

บริการจะมีการเปิดรับข่าวลารจากสื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารในเวบไชต์ น้อยแต่มีความ 

สัมพันธ์กับความรู้ ทัศนคติและการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking นอกจาก 

นั้นยังเช้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างซัดเจน คือ กลุ่มที่ม ีอายุตั้งแต่ 15-39 ปี และมีการศึกษาระดับ 

ปริญญาตริขึ้นไป ดังนั้น ควรมีการพัฒนาโฆษณาบริการต่างๆ อย่างต่อเนื่อง โดยนอกจากจะ
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โฆษณาบริการเฉพาะในเวทไซด์ของธนาคารแล้ว ควรจะโฆษณาผ่านเวบไซด์อื่นๆ ทางอินเตอร์เน็ต 

ด้วยวิธีการดังนี้

- ก ารท ำแอด แบ น เน อ ! (Bannner Ads)

โดยแอดแบนเนอร์มีลักษณะเหมือน “ฉลาก” ม ืความสูงประมาณ 5 น้ิว หรือ 6 น้ิว 

ซึ่งแบนเนอร์จะมีสีสันต่างๆ และรูปภาพส่วนใหญ่จะวางไว้ด้านบนและด้านล่างของ 

หน้าจอ โดยโฆษณาจะฝากไว้บนเว็บอื่นๆ เซ่น เสิร์ชเอ็นจิน 1แชตรูม 1ออนไลน์ ,แมก 

กะซีน,ฟรีอิเมล์และเว็บไซด์ทั่วๆ ไป ซึ่งแบนเนอร์จะเป็นแบบแน่นิ่ง (static) หรือแบบ 

โต้ตอบ (interactive) โดยธนาคารพาณิชย์ควรจัดทำแบบโต้ตอบเพื่อจะมีไฮเปอร์ลิงค์ 

เพื่อเชื่อมโยงโฮมเพจหรือเพจที่เก็บข้อมูลเพิ่มเติมของธนาคาร หรือเชื่อมโยงไปที่

เว็บไซด์ของธนาคาร เพื่อให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking เพิ่มมากขึ้น 

เพื่อที่ผู้ใช้บริการจะได้รับข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากเวบไซด์ทาง

อินเตอร์เน็ตและมีความรู้ ทัศนคติ และสามารถใช้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับ 

บริการเพิ่มมากขึ้นด้วยและยังเปิดโอกาสให้ผู้ที่ไม่ใซ่ผู้ใช้บริการได้เห็นโฆษณา สันจะ 

นำไปสู่การเพิ่มผู้ใช้บริการให้มากขึ้นด้วย

Endorsement ซึ่งสามารถทำได้ในหลายรูปแบบ เซ่น การพยายามหาหนทางที่จะให้ 

ชื่อสินค้าหรือบริการของธนาคาร เข้าไปอยู่ในรายชื่อของกลุ่มสนทนา หรือบริการ 

ประเภทต่างๆบนอินเตอร์เน็ต โดยปกติแล้วจะไม่มีการเปิดการอภิปรายโดยการแนะนำ 

สินค้าหรือบริการโดยตรงแต่ธนาคารควรใช้คำว่า เพื่อที่จะให้ทุกท่านได้ข้อมูลที่ดีและ 

เหมาะสมที่ส ุด โดยจะยกตัวอย่างประเภทของสินค้าหรือบริการของธนาคาร ซึ่งวิธีการ 

นี้ จะทำให้ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตยอมรับ เพราะ ผู้ใช้บริการลามารถได้ข้อมูลที่ถูกต้อง 

และครบถ้วน รวมถึงลามารถซักถามลิ่งที่ตนสงสัย1ได้อย่างละเอียด วิธีการ

Endorsement เป็นวิธีการโฆษณาบนอินเตอร์เน็ต ที่น่าจะได้ผลมาก เพราะว่าสามารถ 

ให้ข้อมูลแก่ประชาชนในลักษณะที่เป็นสื่อปฏิสัมพันธ์ (Interactive Media) ใครท่ีไม่ 

เห็นด้วย สามารถที่จะแสดงความคิดเห็นส่วนตัวกลับมายังธนาคารได้ ซึ่งการอภิปราย 

ในลักษณะนี้ จะได้สิ่งที่ดีที่ส ุดและความลำเอียงน้อยที่สุดในการวิเคราะห์ถึงคุณ

ประโยชน์ของสินค้าและบริการ ซึ่งถ้าบริการได้รับการชมเชยจากการอภิปราย ธนาคาร 

ก็จะลามารถสร้างลูกค้าที่ม ีความจงรักภักดีต่อบริการ ได้ และลามารถศึกษาถึงปัญหา 

พื้นฐานของผู้ใช้บริการที่เกี่ยวพันกับบริการ รวมถึงหาวิธีที่จะแก้ไขปัญหา เพื่อแสดงว่า
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ธนาคารรับฟังความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ และต้องการจะมีส่วนช่วยผู้ใช้บริการในทุก 

ทางที่เป็นไปได้

E-Mail (อ ีเมล ์) ธนาคารควรที่จะมีการ E-Mail ข่าวสารเกี่ยวกับบริการต่างๆของ 

ธนาคารไปยังผู้ใช้บริการอย่างลมํ่าเสมอ โดยเฉพาะสิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากบริการ 

E-Banking และการจัดรายการพิเศษต่างๆ อย่างสมํ่าเสมอ เพื่อผู้ใช้บริการจะได้รับ 

ข่าวสารของบริการอย่างต่อเนื่อง

สำหรับสื่อเฉพาะกิจประเภทอื่น เช่น เอกสารเผยแพร่ แผ่นพับ โปสเตอร์ ธนาคารควรมีการ 

พัฒนาเนีอหา และรูปแบบการนำเสนออย่างลมํ่าเสมอเช่นกัน เพราะเป็นตัวช่วยเสริมให้ผู้ใช้บริการ 

มีความรู้เพิ่มมากขึ้น และควรปรับปรุงจุดวางแผ่นพับ,เอกสารเผยแพร่ ให้อยู่ในตำแหน่งที่สังเกตได้ 

ง่าย เนื่องจากผู้ใช้บริการมีการเปิดรับข่าวสารในระดับตํ่า และเพื่อให้มีการเปิดรับข่าวสารจากสื่อ 

เหล่านี้มากยิ่งขึ้นธนาคารควรจะต้องมีการแจกตามห้างสรรพสินค้า หรือสถานีรถไฟฟ้าเพื่อให้ผู้ใช้ 

บริการเปิดรับข่าวสารมากขึ้น และประชาชนทั่วไปก็จะมีโอกาสได้รับข่าวสารด้วย

3. สำหรับสื่อมวลชน นั้น จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีการเปิดรับข่าวสารจากสื่อ 

มวลซนทุกประเภทมากที่สุด ตังนั้น ธนาคารควรมีการปรับปรุงสื่อแต่ละสื่อตังต่อไปนี้

- สื่อโทรทัศน์ พบว่า ผู้ใช้บริการที่เปิดรับสื่อโทรทัศน์จะสามารถรับรู้ประโยชน์จากข่าว 

สารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ได้ ตังนั้น ธนาคารควรจะมีการเพิ่มช่วงเวลาและ 

ความถี่ในการเผยแพร่ข่าวสารและควรเพิ่มเนื้อหาข่าวสารหรือมีการโฆษณาแบบ 

สาธิตให้เห็นการใช้งานจริง เนื่องจากสื่อโทรทัศน์จะมีอิทธิพลสูงสุด ควรปรับปรุงเนื้อ 

หาให้โน้มน้าวใจ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเข้าใจข่าวสารและลามารถใช้ประโยชน์จากข่าวสาร 

ได้มากยิ่งขึ้น

- สื่อวิทยุ ถึงแม้ว่า ผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการที่เปิดรับข่าวสารจากสื่อวิทยุ จะไม่มี 

ความสัมพันธ์กับการเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ การรับรู้ประโยชน์จากข่าวสาร 

และความพึงพอใจในบริการ E-Banking เลย แต่ธนาคารควรที่จะยังคงโฆษณาผ่าน 

ทางรายการวิทยุต่อไปเพื่อเพิ่มทางเลือกให้ผู้ใช้บริการมีโอกาสรับสื่อได้หลากหลาย 

ช่องทาง โดยธนาคารควรเพิ่มความถี่ ช่วงเวลา และปรับปรุงโฆษณาและข่าวสารให้น่า 

สนใจมากยิ่งขึ้น โดยธนาคารควรเลือกสถานีให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายมากที่สุด นอก 

จากนี้ ธนาคารควรสนับลนุนรายการวิทยุ โดยให้จัดช่วงเวลาให้มีการเล่นเกมล์เกี่ยว
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กับบริการและแจกรางวัลแก่ผู้เล่นเกมสั ก็จะทำให้ผู้ใช้บริการที่เปิดรับข่าวสารจากสื่อ 

วิทยุเพิ่มมากขึ้นและจะส่งผลให้มีความรู้และทัศนคติที่ดีต่อบริการ E-Banking ได้

- สื่อหนังลือพิมพ์และนิตยสารนั้นมีความสัมพันธ์กับความรู้ ทัศนคติ และการรับรู้

ประโยชน์จากข่าวสาร นอกจากธนาคารจะเพิ่มความถี่ และรูปแบบการนำเสนอแล้ว 

ควรปรับปรุงเนือหาข่าวสาร โดยให้รายละเอียดข้อมูลเกี่ยวกับบริการโดยเฉพาะสิทธิ 

ประโยชน์ต่างที่ได้รับจากบริการให้เพิ่มมากขึ้น สำหรับสื่อหนังลือพิมพ์ธนาคารควรจะ 

เผยแพร่ข่าวสารให้ครบทุกประเภท เซ่น หนังลือพิมพ์รายวันประเภทข่าวลดและเหตุ 

การณ์ต่างๆ,หนังลือพิมพ์ประเภทธุรกิจ,หนังลือพิมพ์สำหรับเด็กและหนังสือพิมพ์ที่ม ี 

กลุ่มเป้าหมายเฉพาะกลุ่มผู้อ ่าน เซ่น การเงิน เศรษฐกิจ และคอมพิวเตอร์ เนื่องจากผู้ 

ใช้บริการที่มีอายุและระดับการศึกษาต่างกันก็มีการเปิดรับข่าวสารจากลื่อหนังลือ 

พิมพ์แตกต่างกัน สำหรับนิตยสารนั้น พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีการเปิดรับ 

ข่าวสารจากลื่อนิตยสารแตกต่างกันและผู้หญิงเปิดรับข่าวสารจากลื่อนิตยสารมาก 

กว่าผู้ชาย ดังนั้นธนาคารควรจะปรับปรุงและมีการเผยแพร่ลื่อโฆษณาในนิตยสารผู้

หญิงอยู่อย่างลมํ่าเสมอ นอกจากนี้ ธนาคารควรเพิ่มความถี่ในการโฆษณาผ่าน

นิตยสารที่ผู้ชายชอบอ่านด้วย เซ่น นิตยสารประเภทกีฬา รถ และคอมพิวเตอร์ เพื่อให้ 

ผู้ชายมีการเปิดรับข่าวสารจากบริการ E-Banking เพิ่มมากขึ้นด้วย

4. สำหรับลื่อบุคคลประเภทพนักงานของธนาคาร ถึงแม้ผู้ใช้บริการจะมีการเปิดรับข่าวสาร

ในระดับตํ่ามากและบริการ E-Banking ไม่จำเป็นต้องติดต่อกับพนักงานของธนาคารแต่การเปิดรับ 

ข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking จากพนักงานของธนาคารมีความสัมพันธ์กับความรู้และทัศนค 

ติต่อบริการ E-Banking เนื่องจากผู้ใช้บริการยังมีความเชื่อถือพนักงานของธนาคาร ดังนั้น

ธนาคารควรจะยังคงมีพนักงานของธนาคารไว้ประจำตามจุดต่างๆ ของจุดบริการธนาคาร อัตโนมีติ 

(Self service comer) เพื่อให้คำแนะนำและช่วยเหลือผู้ใช้บริการเพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าใจ 

บริการ และมีทัศนคติที่ดีต่อบริการและมีความพึงพอใจในบริการมากที่สุด 5

5. สำหรับตัวบริการ E-Banking นั้น ธนาคารแต่ละธนาคารควรที่จะพัฒนาบริการเพื่อให้ 

ตอบสนองความต้องการของผู้ไซ้บริการของตน เพื่อให้เกิดความพึงพอใจให้มากที่ลุด โดยจากผล 

การวิจัยในส่วนของพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่า เมื่อแจ้งปัญหาในการใช้บริการกับธนาคารแล้ว 

ไม่ได้คำตอบที่แน่ซัดเกี่ยวกับวิธีแก้ปัญหา 1 ปัญหาของใช้บริการทางเวบไซด์ เซ่น ต้องรอการดาวน์ 

โหลดข้อมูลเป็นเวลานาน,ขั้นตอนในการใช้บริการยุ่งยาก,ปัญหาความผิดพลาดในการให้บริการ
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ของธนาคารและไม่สามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ช่ัวโมง แต่มีเพียงร้อยละ 7.4 เท่าน้ันท่ีไม่พบ 
ปัญหาจากบรการเลย จากผลการวิจัยธนาคารควรปรับปรุงแก้ไขวิธีการให้บริการ จังต่อไปน้ี

- ธนาคารควรเตรียมบุคคลากรที่มีความพร้อมในการตอบปัญหาและแก้ไขปัญหาเมื่อผู้ 
ใช้บริการได้รับปัญหา จะได้ตอบปัญหาและแก้ไขได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว

- ธนาคารควรพัฒนาระบบการให้บริการผ่านทางเวบไซด์ของธนาคารให้รวดเร็วมากยิ่ง 
ขึ้นเพื่อไม่ให้ผู้ใช้บริการต้องรอการตาวนเหลดข้อมูลเป็นเวลานาน

- ควรตรวจเช็คเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการตลอดเวลา เพื่อไม่ให้เกิดความผิด 
พลาดในการให้บริการ

ควรพัฒนาบริการให้ลามารถบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมงตามท่ีโฆษณาไว้

ลำหรับผลการวิจัยในเร่ืองของความพึงพอใจในส่วนของการให้บริการรวดเร็วทันใจมัม่ต้อง 
รอนาน,การให้บริการมีความถูกต้องในการแจ้งยอดบัญชีที่มือยู่,รูปแบบการให้บริการทันลมัย/ 
เทคโนโลยี,บริการเสริมท่ีตรงตามความต้อง เช่น ชำระค่าโทรศัพท์มือถือ,ค่าวิทยุติดตามตัว,ค่าชั่ว 
โมงอินเตอร์เน็ต,ค่าบริการบัตรเครดิต และ มีการเปิดบริการทุกวันไม่เว้นเลาร์ อาทิตย์และลามารถ 
ใช้บริการนอกเวลาธนาคารได้ ซึ่งผู้ใช้บริการมีระจับความพึงพอใจมาก ธนาคารควรรักษามาตร 
ฐานในการให้บริการไว้ และพัฒนาให้ดีข้ึนไป

ข ้อ เ ส น อ แน ะ ส ำห ร ับ ก าร ว ิจ ัย

1. จากการวิจัยนี้ได้กำหนดขอบเขตการศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการ E-Banking ในเขต
กรุงเทพมหานคร เท่านั้นเนื่องจากมองว่าเป็นผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ และเป็นระยะเร่ิมต้นในการให้ 
บริการ แต่เมื่อธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการ อย่างเช่น เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีท่ัวถึงในการให้ 
บริการ ผู้ที่ลนใจก็ควรจะทำการศึกษาต่อไปโดยขยายกลุ่มเป้าหมายในการศึกษาผู้ใช้บริการต่าง
จังหวัดด้วย โดยจำแนกตามลักษณะภูมิศาสตร์ ซึ่งกลุ่มผู้ใช้บริการจะมีความแตกต่าง เร่ือง
เศรษฐกิจ ลังคม ค่านิยม โดยก่อให้เกิดประโยชน์ ในการกำหนดทิศทาง พิจารณาแก้ไข และวาง 
แผนกลยุทธ์การตลาดและการโฆษณา การประซาสัมพันธ์เพื่อรักษาฐานลูกค้าให้มากที่ลุด

2. ควรศึกษาเจาะลึกเรื่อง ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Banking) เนื่องจากบริการ 
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจะมืผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้นและธนาคารจะเน้นปรับปรุงการให้บริการ 
ธนาคารเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจะช่วยให้ธนาคารประหยัดต้นทุนในด้าน 
พนักงานของธนาคาร โดยศึกษาเรื่อง การเปิดรับข่าวลารนวกรรม ความรู้ ทัศนคติ และพฤติ



239

กรรมการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Banking) โดยศึกษาเกี่ยวกับความรู้เกี่ยวกับ 
คุณลักษณะของนวกรรมของธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ทัศนคติเกี่ยวกับคุณลักษณะของนวกรรม
บริการ ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ในเรองของประโยชน์หริอความได้เปรียบเซิงเทียบ 1ความเข้ากันได้ 
หรือไปด้วยกันได้,ความยุ่งยากหริอความสลับซับซ้อน,สามารถนำไปทดลองใช้ได้,สามารถสังเกตได้ 
เพราะบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตนั้น มีส่วนของการให้บริการทดลองใช้โดยสามารถทดลอง
โอนเงิน .ชำระค่าสินค้าและบริการและตรวจรายการเดินบัญชีเพื่อให้ผู้ใช้บริการเข้าใจมากยิ่งขึ้น
เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์ในการวางแผนการพัฒนา ปรับปรุงประสิทธิภาพของบริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ต และวางแผนการสื่อสารไปยังกลุ่มเป้าหมายให้ดียิ่งขึ้น

3. ควรมีการศึกษาในเซิงการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (Depth Interview) แก่ผู้บริหารและผู้, 
จัดการฝ่ายประขาสัมพันธ์ของธนาคารที่ประลบความสำเร็จในการให้บริการ E-Banking และมีผู้ใช้ 
บริการเป็นจำนวนมาก เพื่อให้ทราบถึงนโยบายเรื่องการวางแผนสื่อประซาสัมพันธ์ของธนาคารท่ี
ประสบความสำเร็จและผู้ผลิตสื่อประซาสัมพันธ์บริการของธนาคารนั้นว่ามีวิธีการสร้างภาพลักษณ์ 
ท้ังในรูปแบบเน้ือหา วิธีการนำเสนอรวมถึงมีกลยุทธ์ในการส่ือสารกับผู้รับสารอย่างไรจึงประสบ
ความสำเร็จในการให้บริการ และมีผู้ใช้บริการเป็นจำนวนมาก
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