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ABSTRACT 
 

 The objectives of the study of personal data, work process, and officer 
personality affecting confidence of an online payment service of a bank in Bangkok 
are: (1) to study consumer personal data affecting their confidence in the online 
payment service of a bank in Bangkok, Thailand (2) to study bank’s work process 
affecting the consumer confidence in the online payment service (3) to study the 
bank officer personality affecting the consumer confidence in the online payment 
service. The sample size in this research was 400. Statistics used in the data analysis 
were T-test, One-way ANOVA (F-test) with Scheffe comparison, and Multiple 
Regression. The findings in the research showed that the differences personal data 
such as gender, age, education, monthly income and the usage frequency 
significantly affected the consumer confidence in the online payment service at 0.05 
levels. 
 
Keywords: Personal Data, Work Process, Officer Personality, The Confidence in Service 
usage of a Bank in Bangkok 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและความเปน็มาของปญัหา 
 ธนาคารพาณิชย์ในประเทศนับได้ว่าเป็นธุรกิจที่ต้องเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรง ทั้งจาก
ธนาคาร พาณิชย์ในประเทศไทย และสถาบันการเงินจากต่างประเทศท่ีเข้ามาด าเนินการในประเทศได้
อย่างมีเสรี ภาพมากขึ้นอันเนื่องจากข้อตกลง BIBF (Bangkok International Business Fund) 
ธนาคารพาณิชย์ เริ่มต้นในนาม “บุคคลัภย์” (Book Club) ในวันที่ 4 ตุลาคม 2447 ก่อตั้งโดย พระ
เจ้าบรมวงศ์เธอกรมหมืน่มหิศรราชหฤทัย ซึ่ง ณ ขณะนั้นทรงเชื่อว่าสยามประเทศมีความจ าเป็นต้อง 
มีระบบการเงินธนาคารเพ่ือรองรับการเติบโตทางด้านเศรษฐกิจการเงินของประเทศ หลังจากการ
ขยายตัว ทางธุรกิจของ “บุคคลภัย” (Book Club) พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวโปรด
เกล้า ฯ พระราชทานอ านาจพิเศษให้จัดตั้ง “บริษัทแบงก์สยามกัมมาจลทุนจ ากัด” เพ่ือประกอบธุรกิจ
ธนาคาร พาณิชย์ได้อย่างเป็นทางการนับตั้งแต่วันที่ 30 มกราคม 2449 เป็นต้นมา กิจการธนาคาร
พาณิชย์ในแต่ละ ประเทศมีวิวัฒนาการและกรอบการด าเนินงานต่างกนัตามสภาพแวดล้อมทาง
เศรษฐกจิ สังคม และสภาพ ความสัมพันธ์เป็นมาแต่อดีต  
 ธนาคารพาณิชย์ แบ่งได้ 2 แบบคือ ธนาคารพาณิชย์ในระบบธนาคารเดี่ยว (Unit Banking) 
และ ธนาคารพาณิชย์ในระบบธนาคารสาขา (Branch Banking) ระบบธนาคารเดี่ยวเป็นระบบที่
ธนาคาร พาณิชย์แต่ละแห่งมีส านักงานเพียงแห่งเดียวด าเนินการโดยเอกเทศ ไม่อยู่ใต้การควบคุมของ
ธนาคารอ่ืน และไม่มีธนาคารใดอยู่ในการควบคุมของตน ธนาคารลักษณะนี้แพร่หลายมากใน
สหรัฐอเมริกา มักจะเป็น ธนาคารที่ตั้งในท้องถิ่นและด าเนินงานโดยบุคคลในท้องถิ่นเพ่ือสนองความ
ต้องการด้านบริการทางการเงินของบุคคลในชุมชนนั้น ส่วนระบบธนาคารสาขาเป็นระบบการธนาคาร
พาณิชย์ที่ธนาคารแห่งหนึ่งมีสาขา มากมายหลายแห่งกระจายอยู่ทั่วประเทศหรือในต่างประเทศด้วย 
เพ่ือความสะดวกในการโยกย้ายถ่ายเท เงินทุนระหว่างประเทศ และให้บริการด้านธุรกิจทั้งในประเทศ
และต่างประเทศแก่ลูกค้าของธนาคาร สาขาแต่ละแห่งจะให้บริการในท้องถิน่ทีส่าขาต้ังแต่นโยบาย
การด าเนินงานอยู่ที่ส านักงานใหญ่ ระบบธนาคารพาณิชย์ในประเทศต่าง ๆ ในยุโรปเป็นระบบ
ธนาคารสาขาเช่นเดียวกับประเทศไทย 
 ในยุคปัจจุบันธนาคารพาณิชย์อยู่ในภาวะที่มีการแข่งขันทางธุรกิจอย่างรุนแรง เนื่องจาก
ลูกค้าที่ใช้บริการ มีทางเลือกในการเลือกใช้บริการทางการเงินได้จากหลากหลายธนาคาร ธนาคาร
พาณิชย์จึงจ าเป็นต้องหา วิธีการต่าง ๆ ในการที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้ใช้บริการ 
เพ่ือให้ลูกค้าเลือกใช้บริการที่ ธนาคารพาณิชย์นั้น ๆ ต่อไป และท าให้ธนาคารสามารถที่จะครองส่วน
แบ่งทางการตลาดให้ได้มากท่ีสุด อันจะน ามาซึ่งก าไรซึ่งเป็นเป้าหมายสูงสุดของการประกอบธุรกิจการ
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หาลูกค้าใหม่เพ่ิมเติม รวมทั้งการ รักษาลูกค้าเดิมของธนาคารเป็นสิ่งที่ธนาคารพาณิชย์ทุกแห่ง
พยายามด าเนินการ โดยพยายามให้การ บริการที่ท าให้ลูกค้าเกิดความสะดวกสบาย รวดเร็ว รวมทั้ง
สร้างความเป็นกันเองกับลูกค้า และมีการน า เอาเทคโนโลยีต่างๆ เข้ามาช่วยให้เกิดความน่าเชื่อถือ 
รวมทั้งสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับธนาคาร ทั้งยัง พยายามขยายการให้บริการทางการเงินต่าง ๆ ให้
ครบวงจร  

ในยุคปัจจุบันธนาคารพาณิชย์อยู่ในภาวะที่มีการแข่งขันทางธุรกิจอย่างรุนแรง เนื่องจาก
ลูกค้า ที่ใช้บริการมีทางเลือกในการเลือกใช้บริการทางการเงินได้จากหลากหลายธนาคารพาณิชย์ จึง
จ าเป็นต้อง หาวิธีการต่าง ๆ ในการที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้ใช้บริกาเพ่ือให้ลูกค้า
เลือกใช้บริการที ่ธนาคารนั้น ๆ ต่อไป และท าให้ธนาคารสามารถท่ีจะครองส่วนแบ่งทางการตลาดให้
ได้มากท่ีสุด อันจะน า มาซึ่งก าไรซึ่งเป็นเป้าหมายสูงสุดของการประกอบธุรกิจการหาลูกค้าใหม่
เพ่ิมเติม รวมทั้งการรักษาลูกค้า เดิมของธนาคารเป็นสิ่งที่ธนาคารพาณิชย์ทุกแห่งพยายามด าเนินการ 
โดยพยายามให้การบริการที่ท าให้ ลูกค้าเกิดความสะดวกสบาย รวดเร็ว รวมทั้งสร้างความ เป็นกันเอง
กับลูกค้า และมีการน าเอาเทคโนโลยี ต่าง ๆ เข้ามาช่วยให้เกิดความน่าเชื่อถือ รวมทั้งสร้างภาพลักษณ์
ที่ดีให้กับธนาคาร ทั้งยังพยายามขยาย การให้บริการทางการเงินต่างๆให้ครบวงจร 
 ผู้วิจัยได้พิจารณาประเด็นที่ต้องการศึกษา ในประเด็นการศึกษาดังต่อไปนี้ 

1. ด้านความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ ของผู้รับบริการ 

2. ด้านอิทธิพลของกระบวนการท างานของธนาคาร ซึ่งประกอบไปด้วย ด้านการวางแผนการ 
ปฏิบัติงาน ด้านการด าเนินการตามแผน ด้านการตรวจสอบประเมินผล และด้านการน าผลการ
ประเมิน มาปรับปรุง  

3. ด้านอิทธิพลของบุคลิกภาพของพนักงาน ซึ่งประกอบไปด้วย ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ การเข้าใจ
การรับรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ  

4. ด้านอิทธิพลที่ส่งผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการ ซึ่งประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือ 
ความเมตตากรุณา ความซื่อสัตย์ ความไว้วางใจ ของผู้รับบริการ 
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 1.1 วตัถปุระสงคข์องการวจิยั 
การวิจัยเรื่องข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และบุคลิกภาพของพนักงาน ที่มีผลต่อ

ความ เชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคาร
พาณิชย์ ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานครมีการก าหนดวัตถุประสงค์ดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือศึกษาความแตกต่างของข้อมูลส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของกระบวนการท างานที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
1.2.3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของบุคลิกภาพของพนักงานที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
 

1.3 ขอบเขตของการวจิยั 
 การก าหนดขอบเขตของการวิจัยนี้จะอธิบายในประเด็นหัวข้อดังนี้ 
 1.3.1 ประเภทและรปูแบบวธิกีารวจิยั 
 งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่ใช้แบบสอบถามแบบปลายปิด 
(Close-ended Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และ
บุคลิกภาพ ของพนักงาน ของธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
 1.3.2 ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง
อินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง โดยเนื่องจากกลุ่มประชากรมีจ านวน 400 
คน (มาจากผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต) ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยใช้ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane (จากตารางในหนังสือ
หน้า 47) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับความคลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาด ของกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 400 คน โดยจะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างในวันที่ 8 เมษายน 2559  
 1.3.3 ตวัแปรอสิระและตวัแปรตามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 การก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยจะก าหนดตัวแปร 3 ลักษณะ ดังนี้ 
  1.3.3.1 ตัวแปรอิสระ แบ่งเป็น 3 ประเภท ได้แก่  
   1. ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ความถี่ในการใช้บริการ ของผู้รับบริการ 
   2. กระบวนการท างาน (PDCA) ของธนาคาร ได้แก่ การวางแผนการ 
ปฏิบัติงาน การด าเนินการตามแผน การตรวจสอบประเมินผล การน าผลการประเมินมาปรับปรุง 
   3. บุคลิกภาพของพนักงาน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
น่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการ การให้ความมั่นใจ การเข้าใจการรับรู้ ความ
ต้องการของผู้รับบริการ 
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  1.3.3.2 ตัวแปรตาม คือ ความเชื่อม่ันในการใช้บริการ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ความ
เมตตา กรุณา ความซื่อสัตย์ ความไว้วางใจ ของผู้รับบริการ 

1.3.4 การก าหนดกรอบแนวคดิวจิยั  
 จากการก าหนดตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ซึ่งประกอบด้วยกลุ่มตัวแปรอิสระจ านวน 3 กลุ่ม โดย
กลุ่มแรก คือ ข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ใน 
การใช้บริการ ของผู้รับบริการ ส่วนกลุ่มทีส่อง คือ กระบวนการท างาน (PDCA) ของธนาคาร ได้แก่ 
การวางแผนการปฏิบัติงาน การด าเนินการตามแผน การตรวจสอบประเมินผล การน าผลการประเมิน 
มาปรับปรุง ส่วนกลุ่มที่สาม คือ บุคลิกภาพของพนักงาน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรม ของการบริการ 
ความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการ การให้ความม่ันใจ การเข้าใจการรับรู้ 
ความต้องการของผู้รับบริการ และกลุ่มตัวแปรตามจ านวน 1 กลุ่ม คือ ความเชื่อมั่น ในการใช้บริการ 
ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ ความเมตตากรุณา ความซื่อสัตย์ ความไว้วางใจ ของผู้รับบริการ 
ทั้งนี้จะท าการทดสอบในลักษณะตัวแปรเดี่ยว (Univariate Analysis) ของตัวแปรอิสระที่มีต่อ ตัว
แปรตามเป็นรายตัวแปร โดยสามารถอธิบายตามกรอบแนวคิดการวิจัย ดังนี้ 
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ตวัแปรดา้นข้อมลูสว่นบุคคล 
 1.เพศ  1. อายุ 
 3.สถานภาพ  4. การศึกษา 
 5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 6. ความถี่ในการใช้บริการ 

ตวัแปรดา้นกระบวนการท างาน 
 1. การวางแผนปฏิบัติงาน (PLAN) 
 1. การด าเนินงานตามแผน (DO) 
 3. การตรวจสอบประเมินผล (CHECK) 
 4. การน าผลการประเมินมาปรับปรุง 
(ACTION) 

ตวัแปรดา้นบคุลิกภาพของพนักงาน 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 
 1. ความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ 
(Reliability) 
 3. การตอบสนองความต้องการ 
(Responsiveness) 
 4. การให้ความม่ันใจ (Assurance) 
 5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของ
ผู้รับบริการ (Empathy) 

ตวัแปรดา้นความเชือ่มัน่ในการใช้
บริการ 

1. ความน่าเชื่อถือ 
2. ความเมตตากรุณา 
3. ความซื่อสัตย์ 
4. ความไว้วางใจ 

ภาพที่ 1.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

ตวัแปรอสิระ                                                   ตวัแปรตาม 
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จากกรอบแนวคิดการวิจัยสามารถอธิบายได้ว่า ตัวแปรด้านข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
ตัวแปรด้านกระบวนการท างาน และตัวแปรด้านบุคลิกภาพของพนักงาน มีความสัมพันธ์กับตัวแปร 
ด้านความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตของผู้รับบริการ 
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง  โดยเป็นการวิจัยเพื่อให้ทราบว่าข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน 
และบุคลิกภาพของพนักงาน มีผลท าให้เกิดความเชื่อมั่นในการรับบริการของผู้รับบริการหรือไม่  

 
1.4 สมมตฐิานการวจิยัและวธิกีารทางสถิติ 

1.4.1 สมมตฐิานการวจิยั  
 สมมติฐานที่ 1  ได้แก่ ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ความถี่ในการใช้บริการ ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การ
ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 1  อิทธิพลของกระบวนการท างาน ส่งผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการ การ
ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที่ 3  อิทธิพลของบุคลิกภาพของพนักงานขาย ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้
บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การทดสอบสมมติฐานทั้ง 3 ข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 1.4.2 วธิกีารทางสถติทิี่ใชส้ าหรบังานวจิยั 
 วิธีการทางสถิติที่ใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
  1.4.2.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
  1.4.2.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ การ
วิเคราะห์สมมติฐานทั้ง 3 ข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัย ดังนี้ 
   1.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยที (t-test) กรณีการ
เปรียบเทียบของกลุ่มสองกลุ่มที่อิสระต่อกัน และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
ANOVA) หรือ F-Test เมื่อพบความแตกต่าง จะทดสอบเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของ เซฟเฟ่ 
(Scheffee) 
   1.1 สมมติฐานข้อที่ 2 และข้อที่ 3 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
ด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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1.5 นิยามค าศัพท ์
 นิยามค าศัพท์ส าหรับงานวิจัยมีดังนี้ 
 1.5.1 ข้อมูลส่วนบุคคล (Data Privacy) คือ ข้อมูลหรือสิ่งใด ๆ ก็ตามท่ีเป็นเครื่องบ่งชี้ให้เห็น 
และเข้าใจถึงเรื่องราว หรือลักษณะเฉพาะตัวของบุคคลหนึ่งบุคคลใด เช่น ประวัติการศึกษา ฐานะ
การเงิน ประวัติสุขภาพ ประวัติการท างาน เป็นต้น ซึ่งมีสิ่งบอกลักษณะที่ท าให้รู้ตัวบุคคลผู้นั้นได้ 
 1.5.2 กระบวนการท างาน (PDCA) คือวงจรการควบคุมคุณภาพ ได้แก่ 
 Plan (วางแผน) หมายถึง การวางแผนการด าเนินงานอย่างรอบคอบ ครอบคลุมถึงการ 
ก าหนดหัวข้อที่ต้องการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง ซึ่งรวมถึงการพัฒนาสิ่งใหม่ๆ การแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น
จาก การปฏิบัติงาน อาจประกอบด้วย การก าหนดเป้าหมาย หรือวัตถุประสงค์ของการด าเนินงาน  
 Plan การจัดอันดับความส าคัญของ เป้าหมาย ก าหนดการด าเนินงาน ก าหนดระยะเวลา การ
ด าเนินงาน ก าหนดผู้รับผิดชอบหรือผู้ด าเนินการ และก าหนดงบประมาณท่ีจะใช้ การวางแผนยังช่วย 
ให้เราสามารถคาดการณ์สิ่งที่เกิดข้ึนในอนาคต และช่วยลดความสูญเสียต่างๆที่อาจเกิดข้ึนได้ 
 Do (ปฏิบัติตามแผน) หมายถึง การด าเนินการตามแผน อาจประกอบด้วยการมี โครงสร้าง
รองรับการด าเนินการ มีการประชุมของคณะกรรมการ และมีผลของการด าเนินการ 
 Check (ตรวจสอบการปฏิบัติตามแผน) หมายถึง การประเมินแผน อาจประกอบด้วย การ
ประเมินโครงสร้างที่รองรับ การด าเนินการ การประเมินขั้นตอนการด าเนินงาน และการประเมินผล 
ของการด าเนินงานตามแผนที่ได้ตั้งไว้ โดยในการประเมินดังกล่าวสามารถท าได้เอง โดยคณะกรรมการ 
ที่รับผิดชอบแผนการด าเนินงานนั้น ๆ ซึ่งเป็นลักษณะของการประเมินตนเอง โดยไม่จ าเป็นต้องตั้ง 
คณะกรรมการอีกชุดมาประเมินแผน หรือไม่จ าเป็นต้องคิดเครื่องมือหรือแบบประเมินที่ยุ่งยาก
ซับซ้อน 
 Act (ปรับปรุงแก้ไข) หมายถึง การน าผลการประเมินมาพัฒนาแผน อาจประกอบด้วย การ
น าผลการ ประเมินมาวิเคราะห์ว่ามีโครงสร้าง หรือข้ันตอนการปฏิบัติงานใดที่ควรปรับปรุงหรือ 
พัฒนาสิ่งที่ดีอยู่แล้วให้ดียิ่งขึ้นไปอีก และสังเคราะห์รูปแบบการด าเนินการใหม่ที่เหมาะสมส าหรับ การ
ด าเนินการ 
 เมื่อได้วางแผนงาน (P) น าไปปฏิบัติ (D) ระหว่างการปฏิบัติก็ด าเนินการตรวจสอบ (C) พบ
ปัญหาก็ท าการแก้ไขหรือปรับปรุง (A) การปรับปรุงก็เริ่มจากการวางแผนก่อน วนไปได้เรื่อยๆ จึงเรียก
วงจร PDCA 
 1.5.3 บุคลิกภาพ (Personality) คือ ตัวบุคคลโดยส่วนรวม ทั้งลักษณะทางกาย ซึ่งสังเกตได้
ง่าย อันได้แก่รูปร่างหน้าตากิริยาท่าทาง น้ าเสียง ค าพูด ความสามารถทางสมอง ทักษะการท า
กิจกรรมต่างๆ และลักษณะทางจิต ซึ่งสังเกตได้ค่อนข้างยาก ได้แก่ ความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค่านิยม 
ความสนใจ ความมุ่งหวัง อุดมคติ เป้าหมาย และความสามารถในการปรับตัว ให้เข้ากับสิ่งแวดล้อม 

https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%9A%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E&action=edit&redlink=1


8 

 

ลักษณะดังกล่าว มีที่มาจากพันธุกรรมและสิ่งแวดล้อมของแต่ละคน ส่งผลสู่ความสามารถในการ
ปรับตัว ต่อสิ่งแวดล้อม และความแตกต่างระหว่างบุคคล 
 1.5.4 ความเชื่อมั่น (Reliability) หมายถึง การที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าหนึ่ง ไม่
ว่าจะเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจผู้บริโภค และเกิดการซื้อซ้ าต่อเนื่องตลอดมา 
 1.5.5 การช าระเงินแก่คู่ค้า หมายถึง บริการทางการเงินออนไลน์ ทีร่วมบริการด้านการช าระ 
ค่าสินค้าและการให้สินเชื่อหมุนเวียนระยะสั้นเข้าไว้ด้วยกัน เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กระบวนการ
ค้า ระหว่างผู้ขาย และผู้แทนจ าหน่าย/ผู้ซื้อ 
 1.5.6 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่ใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต 
 
1.6 ประโยชน์ทีค่าดวา่จะไดร้บั 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับส าหรับงานวิจัยนี้อธิบายได้ดังนี้ 
 1.6.1 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถน าไปใช้ในการวางแผนระบบการท างานขององค์กร 
 1.6.1 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาองค์กร 
 1.6.3 ผลการวิจัยนี้คาดว่าสามารถน าไปใช้ในการพัฒนาประสิทธิภาพ และคุณภาพการ
บริการ ให้มีคุณภาพมากข้ึน 
 



  
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง 

 
 การศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และบุคลิกภาพของพนักงาน ที่มีผลต่อ 
ความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการ ธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอธิบายได้ตามรายการดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับกระบวนการท างาน 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับบุคลิกภาพของพนักงาน 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
 2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วกับกระบวนการท างาน 
 การพัฒนากระบวนการในการท างานเป็นหน้าที่หนึ่งที่ทุก ๆ คนในองค์การไม่ว่าจะอยู่ใน 
ต าแหน่งใดก็ตาม มีหน้าที่ที่ต้องปฏิบัติอยู่เสมอ เพ่ือให้องค์การนั้น ๆ มีการท างานที่มีประสิทธิผล มาก
ที่สุด เพ่ือให้องค์การนั้นมีความยั่งยืนในอนาคต เครื่องมือที่น ามาใช้ในการพัฒนาขบวนการ การ
ท างานที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย คือ PDCA (Plan Do Check Action) ซึ่งเป็นวงจรในการ พัฒนา
คุณภาพงาน โดยเป็นวงจรพัฒนาพื้นฐาน แนวคิดกระบวนการหรือวงจรพัฒนาคุณภาพ PDCA เริ่มขึ้น
ครั้งแรกโดยนักสถิติ Shewhart (1939) ซึ่งได้พัฒนาจากการควบคุมการะบวนการเชิงสถิติที่ Bell 
Laboratories ในสหรัฐอเมริกาเม่ือทศวรรษ 1930 ในระยะเริ่มแรก วงจรดังกล่าวเป็นที่รู้จักกัน ในชื่อ 
“วงจร Shewhart” จนกระท่ังราวทศวรรษที่ 1950 ได้มีการเผยแพร่อย่างกว้างขวาง โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งประเทศญี่ปุ่น โดย Deming (1950) ปรมาจารย์ทางด้านการบริหารคุณภาพ หลายคนจึงเรียกวงจร
นี้ว่า “วงจร Deming” (วีรพล บดีรัฐ, 2543) 
 โดยในเริ่มแรก Deming ได้เน้นถึงความสัมพันธ์ 4 ฝ่าย ในการด าเนินธุรกิจเพ่ือให้ได้มาซึ่ง 
คุณภาพประสิทธิผล และความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ ได้แก่ ฝ่ายออกแบบ ฝ่ายผลิต ฝ่ายขาย 
และฝ่ายวิจัย ความสัมพันธ์ของทั้ง 4 ฝ่ายนั้น จะต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องเพ่ือยกระดับคุณภาพของ 
สินค้าตามความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปอยู่ตลอดเวลา โดยถือว่าคุณภาพจะต้องมาก่อน 
งใดโดยขั้นตอนแต่ละขั้นตอนของวงจร PDCA มีดังนี้ 
 1. วางแผน (Plan) ปริทรรศน์ พันธุบรรยงก์ (2545) ได้กล่าวถึง การวางแผนไว้ว่าหมาย 
ความรวมถึงการก าหนดเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน วิธีการและขั้นตอนที่จ าเป็นเพื่อให้ 
การด าเนินงานบรรลุเป้าหมายในการวางแผนจะต้องท าความเข้าใจ กับเป้าหมายวัตถุประสงค์ให้ 
ชัดเจน เป้าหมายที่ก าหนดขึ้นมาจะต้องสอดคล้องกันกับนโยบาย วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร 
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เพ่ือก่อให้เกิดการพัฒนาที่เป็นไปในแนวทางเดียวกันทั่วทั้งองค์กร ดังนั้น การวางแผนในบางด้าน อาจ
จ าเป็นต้องก าหนดเป็นมาตรฐานของวิธีการท างาน หรือเกณฑ์มาตรฐานต่างๆไปพร้อมกันด้วย 
ข้อก าหนดที่เป็นมาตรฐานนี้จะช่วยให้การวางแผนมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น เพราะสามารถใช้เป็น 
กฏเกณฑ์ในการตรวจสอบได้ว่าการปฏิบัติงานเป็นไปตามมาตรฐานที่ได้ระบุไว้ในแผนหรือไม่  
ขั้นตอน P นี้จะต้องพิจารณาถึง 
 1.1 วัตถุประสงค์ที่เหมาะสม และสอดคล้องกับแผน/พันธกิจหรือไม่ 
 1.2 มีการก าหนดผู้รับผิดชอบหรือไม่ (รายบุคคล/คณะบุคคล) 
 1.3 ระยะเวลาด าเนินที่ก าหนดไว้เหมะสมหรือไม่ 
 1.4 งบประมาณท่ีก าหนดเหมาะสมหรือไม่ 
  1.5 มีการเสนอเพ่ือขออนุมัติก่อนด าเนินการหรือไม่ 
 2. ปฏิบัติ (Do) วีรพล บดีรัฐ (2543) ได้กล่าวถึงการปฎิบัติไว้ว่า หมายถึงการปฏิบัติให้เป็นไป 
ตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้ก่อนหน้านี้ ซึ่งก่อนที่จะปฏิบัติงานใดๆ จ าเป็นต้องที่ต้องศึกษาข้อมูลและ 
เงื่อนไขต่างๆ ของสภาพงานที่เกี่ยวข้องเสียก่อน ในกรณีที่เป็นงานประจ าที่เคยปฏิบัติอยู่แล้วหรือเป็น 
งานขนาดเล็กก็อาจใช้วิธีการเรียนรูศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองแต่ถ้าเป็นงานใหม่ที่ยังไม่เคยท ามาก่อน 
หรืองานขนาดใหญ่ที่จ าเป็นต้องใช้บุคลากรจ านวนมาก ก็อาจต้องจัดให้มีการฝึกอบรมให้พนักงานม ี
ความเข้าใจเสียก่อนก่อนที่จะปฏิบัติจริง การปฏิบัติจะต้องด าเนินการไปตามแผน วิธีการและข้ันตอน 
ที่ได้ก าหนดไว้ และจะต้องเก็บรวบรวมและบันทึกข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานไว้ด้วย เพ่ือใช้ 
เป็นข้อมูลในการด าเนินงานในขั้นตอนต่อไป ขั้นตอน D มีรายละเอียดดังนี้ 
 2.1 มีการก าหนดขั้นตอนหรือวิธีการด าเนินงานหรือไม่ 
 2.2 มีผู้รับผิดชอบด าเนินการได้ตามก าหนดไว้หรือไม่ 
 2.3 มีการประสานงานเกี่ยวกับผู้ที่เก่ียวข้องมากน้อยเพียงไร 
 2.4 สามารถด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนดได้หรือไม่ 
 2.5 สามารถด าเนินการได้ตามงบประมาณที่ก าหนดไว้หรือไม่ 
 3. ตรวจสอบ (Check) จากแนวคิดวงจร Deming (2004) ได้ให้ค านิยามการตรวจสอบว่า 
เป็นกิจกรรมที่มีข้ึนเพ่ือประเมินผลว่าได้มีการปฏิบัติงานตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้หรือไม่ มีปัญหา 
เกิดข้ึนในระหว่างการปฏิบัติงานหรือไม่ ขั้นตอนนี้ถือมีความส าคัญเนื่องจากในการด าเนินงานใดๆ ก็
ตาม มักจะเกิดปัญหาแทรกซ้อนตลอดเวลาที่ท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนงานอยู่เสมอ ซึ่ง
อาจเป็นอุปสรรต่อประสิทธิภาพและคุณภาพของการท างาน การติดตาม การตรวจสอบ และการ
ประเมินปัญหาจึงเป็นสิ่งส าคัญที่ต้องกระท าควบคูไปกับการด าเนินงาน เพื่อจะได้ทราบข้อมูล ทีเ่ป็น
ประโยชน์ในการปรับปรุงคุณภาพของการด าเนินงานต่อไป ในการตรวจสอบและการประเมิน การ
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ปฏิบัติงาน จะต้องตรวจสอบด้วยว่าการปฏิบัตินั้นเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่ ทั้งนี ้เพ่ือ
เป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาคุณภาพของงาน ขั้นตอน C จะต้องมีการประเมินการด าเนินงานดังนี้ 
 3.1 ได้มีการก าหนดวิธี/รูปแบบการประเมินหรือไม่ 
 3.2 มีรูปแบบการประเมินที่เหมาะสมหรือไม่ 
 3.3 ผลของการประเมินจริงกับวัตถุประสงค์ที่วางไว้หรือไม่ 
 3.4 ปัญหา/จุดอ่อนที่พบในการด าเนินงานมีหรือไม่ 
 3.5 ข้อดี/ขุดแข็ง ของการด าเนินงานมีหรือไม่ 
 4. ปรับปรุงแก้ไข (Act) โดย เสน่ห์ สุวิธรรมา (2556) ได้ให้ค านิยามเกี่ยวกับการปรับปรุง 
แก้ไขว่าเป็นกิจกรรมที่มีขึ้นเพ่ือแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นหลังจากการตรวจสอบแล้ว การปรับปรุงอาจเป็น 
การแก้ไขแบบเร่งด่วนเฉพาะหน้า หรือการค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา เพื่อป้องกันไม่ให้เกิด 
ปัญหาเดิมขึ้นมาอีก การปรับปรุงนี้อาจน าไปสู่การก าหนดมาตรฐานของ วิธีการท างานที่แตกต่างไป 
จากเดิม เมื่อมีการด าเนินงานตามวงจร PDCA ในรอบใหม่ ข้อมูลที่ได้รับจากการปรับปรุงจะช่วยให้ 
การวางแผนมีความสมบูรณ์ และมีคุณภาพเพ่ิมข้ึน ขั้นตอนนี้จะต้องมีการปรับปรุงติดตามผลการ 
ประเมินดังนี้ 
 4.1 มีการระดมสมองเพ่ือหาทางแก้ไขปัญหา/จุดอ่อนที่ค้นพบ 
 4.2 มีการระดมสมองเพ่ือหาทางเสริมข้อดี/จุดแข็งเพ่ิมข้ึน 
 4.3 มีการน าผลที่ได้จากการระดมสมอง เสนอคณะกรรมการประกันคุณภาพของ 
คณะเพ่ือพิจารณาส าหรับใช้วางแผนในครั้งต่อไป 
 4.4 ก าหนดกลยุทธ์ในการจัดท าแผนครั้งต่อไป 
  4.5 ก าหนดผู้รับผิดชอบไปด าเนินจัดท าแผนในครั้งต่อไป 
 วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2545) กล่าวถึง วงจรคุณภาพ (PDCA) เป็นกิจกรรมที่จะน าไปสู่การ 
ปรับปรุงงานและการควบคุมอย่างเป็นระบบอันประกอบด้วย การวางแผน (Plan) การน าแผนไปฏิบัติ 
(Do) การตรวจสอบ (Check) และการปรับปรุงแก้ไข (Act) กล่าวคือจะเริ่มจากการวางแผนการน า 
แผนที่วางไว้มาปฏิบัติ การตรวจสอบผลลัพธ์ที่ได้ และหากไม่ได้ผลลัพธ์ตามที่คาดหมายไว้ จะต้องท า 
การทบทวนแผนการโดยเริ่มต้นใหม่อีกครั้งหนึ่งและท าตามวงจรคุณภาพซ้ าอีก เมื่อวงจรคุณภาพ 
หมุนซ้ าไปเรื่อยๆ จะท าให้เกิดการปรับปรุงงาน และ ท าให้ระดับผลลัพธ์สูงขึ้นเรื่อยๆ ดังนั้นการ 
กระท าตามวงจรคุณภาพ จึงเท่ากับการสร้างคุณภาพที่ น่าเชื่อถือมากขึ้นโดยจุดเริ่มต้นของวงจร 
คุณภาพอยู่ที่การพยายามตอบค าถามให้ได้ว่าท าอย่างไรจึงจะดีข้ึน 
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 Deming (2004) กล่าวว่า การจัดการอย่างมีคุณภาพเป็นกระบวนการที่ด าเนินการต่อเนื่อง 
เพ่ือให้เกิดผลผลิตและบริการที่มีคุณภาพขึ้น โดยหลักการที่เรียกว่า วงจรคุณภาพ (PDCA) ซ่ึง
ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือด้านการวางแผน ด้านการปฏิบัติตามแผน ด้านการตรวจสอบ และด้าน
การปรับปรุงแก้ไขดังนี้ 
 Plan คือ ก าหนดสาเหตุของปัญหา จากนั้นวางแผนนั้น เพ่ือการเปลี่ยนแปลง หรือการ
ทดสอบเพ่ือจัดการปรับปรุงให้ดีขึ้น 
 Do คือ การปฏิบัติตามแผนหรือทดลองปฏิบัติเป็นการน าร่องในส่วนย่อย  
 Check คือตรวจสอบเพ่ือทราบว่าบรรลุผลตามแผนงาน 
 Act คือยอมรับการเปลี่ยนแปลง หากบรรลุผลเป็นที่น่าพอใจหรือหากผลการ ปฏิบัติ
ไม่เป็นไปตามแผน ให้ท าซ้ าวงจรโดยใช้การเรียนรู้จากการกระท าในวงจรที่ได้ปฏิบัติไปแล้ว 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วกับบุคลกิภาพของพนักงาน 
 อัญชลี แจ่มเจริญ (2545) ได้กล่าวไว้ว่า บุคลิกภาพ คือ ลักษณะเฉพาะของบุคคลที่บ่งบอก 
ถึงความแตกต่างระหว่างบุคคล เป็นการแสดงออกของพฤติกรรม ชี้ให้เห็นถึงความเป็นปัจเจกบุคคล 
เป็นลักษณะที่ส่งผลต่อการ ติดต่อสื่อสารและปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืน ซึ่งบุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อผลการ 
ด าเนินงาน เช่น บุคลิกภาพของพนักงานขายที่ส่งผลต่อยอดขาย 
 พิชัย ไชยสงคราม (2554) ได้กล่าวไว้ว่า บุคลิกภาพที่สร้างความประทับใจครั้งแรกให้กับ 
ลูกค้า จะมีผลต่อความรู้สึกของลูกค้าที่จะซื้อหรือไม่ ซื้อสินค้าได้ บุคลิกภาพที่ดีจะช่วยให้พนักงานขาย 
สามารถ “ขายตนเอง” นั่นคือ สามารถสร้าง ความไว้วางใจและความรู้สึกที่ดีต่อลูกค้า ซึ่งจะช่วยให้ 
การขายประสบความส าเร็จมากข้ึน โดย พนักงานขายต้องปรับปรุงบุคลิกภาพให้เหมาะสม ดังนี้ 
 1. ด้านเรือนร่าง สามารถสร้างความประทับใจแรกแก่ลูกค้า เพราะเสื้อผ้าจะแสดง ถึง
การมีรสนิยมที่ดี แต่ต้องเรียบร้อย สุภาพ ถูกต้องตามกาลเทศะ มีความสะอาด ไม่สกปรก เลอะเทอะ 
และไม่มีกลิ่นตัว 
 2. ด้านหน้าตา ใบหน้ามีความส าคัญมากที่สุดในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ใบหน้า 
ของพนักงานขายจะต้องมีรอยยิ้ม เพื่อแสดงถึงความเป็นมิตร รวมไปถึงใบหน้าต้องมีความสะอาด มี
สุขภาพฟันที่ดี ทรงผมจัดทรงเรียบร้อย และไม่มีกลิ่นปากที่ไม่พึงประสงค์ต่อลูกค้า 
 3. ลักษณะร่างกาย มีร่างกายแข็งแรง มีความสง่าผ่าเผย และคล่องแคลาวว่องไว 
 4. ด้านเสียง ควรมีส าเนียงที่น่าฟัง พูดจาชัดเจน มีหางเสียง ใช้ค าพูดให้มีความ 
ถูกต้องและควรหัดพูดจาภาษาท้องถิ่น 
 5. กิริยามารยาท ควรมีกิริยามารยาทที่นอบน้อม พูดคุยกับลูกค้าด้วยความเป็นมิตร 
พูดจาไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส  



 13 

 วสันต์ ฤทธิ์มนตรี (2557) ได้กล่าวไว้ว่า บุคลิกภาพของพนักงานขายนั้น ไม่ว่าจะเป็นการพบ 
ปะกับลูกค้าครั้งแรกหรือครั้งใดก็ตาม ต้องสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าเสมอ เพราะความประทับ 
ใจจะช่วยสร้างการจดจ าที่ดี สร้างความรู้สึกท่ีดี และสร้างสัมพันธ์ที่ดีให้เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 
บุคลิกภาพของพนักงานขายจะช่วยสร้างความประทับใจและความน่าเชื่อถือต่อสายตาลูกค้าท่ีมองเห็น 
ดังค ากล่าวที่ว่า “บุคลิกภาพดี ย่อมมีชัยไปกว่าครึ่ง” 
 ช านาญ ฉายวิชิต (2554) ได้กล่าวไว้ว่า บุคลิกภาพส่งผลต่อความก้าวหน้าของพนักงานขาย 
บุคลิกภาพของพนักงานขายจึงเป็นสิ่งส าคัญ เพราะความประทับใจแรกท่ีลูกค้าได้รับนั้นคือบุคลิกภาพ 
ของพนักงานขาย ดังนั้นพนักงานขายจึงควรเอาใจใส่และปรับปรุงบุคลิกภาพของตนเองให้ดีอยู่เสมอ 
 Bootzin (1991) กล่าวว่า บุคลิกภาพเป็นลักษณะนิสัย รูปแบบของความคิด ความรู้สึก และ
การประพฤติปฏิบัติของบุคคลในแต่ละบุคคล เมื่อน าบุคลิกภาพมาวิเคราะห์ให้สัมพันธ์ กับงาน
อุตสาหกรรม ซึ่งเป็นงานที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน ทั้งทางด้านการบริหาร การผลิต การจ าหน่าย 
และการให้บริการ จะพบว่าทุกลักษณะของบุคลิกภาพส่งผลต่อการด าเนินงาน ซึ่งเป็น ลักษณะ
ส่วนรวมของบุคคลทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ที่เอ้ืออ านวยให้เกิดผลดีต่อการด าเนินงาน 
อุตสาหกรรมทั้งในแง่ของการบริหาร การผลิต การจ าหน่าย และการให้บริการในงาน อุตสาหกรรม 
 รติวัลย์ วัฒนสิน (2554) ได้กล่าวไว้ว่า บุคลิกภาพแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ ลักษณะที่เก็บ
ตัว (Introvert) และลักษณะที่แสดงตัว (Extrovert) ในแต่ละลักษณะมีทั้งข้อดี และข้อเสียรวมอยู่
ด้วยกัน บุคคลโดยทั่วไปจะมีทั้งสองลักษณะผสมกัน แต่บางบุคคลจะมีลักษณะไป ทางด้านเก็บตัว ซึ่ง
เหมาะสมส าหรับหน้าที่การงานบางอย่าง เช่น นักคิด นักประดิษฐ์ และนักบัญชี เป็นต้น ส าหรับ
บุคคลที่มีลักษณะแสดงตัวจะเหมาะสมกับงานด้านการติดต่อสื่อสาร เช่น บรรณารักษ์ นักธุรกิจ 
นักการเมือง และพนักงานขาย เป็นต้น 
 Costa & McCrae (1992) ได้กล่าวถึงแนวคิดบุคลิกภาพ 5 องค์ประกอบว่า บุคลิกภาพ 5 
องค์ประกอบมีพ้ืนฐานความเชื่อว่าบุคลิกท้ัง 5 องค์ประกอบเปรียบเสมือนตะกร้าที่บรรจุกลุ่มของ 
ลักษณะนิสัยย่อยๆ ของมนุษย์ ที่มีลักษณะคล้ายคลึงกันไว้ด้วยกัน ซึ่งรายละเอียดของบุคลิกภาพท้ัง 5 
องค์ประกอบ มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว (Neuroticism) เป็นลักษณะบุคลิกภาพท่ีตรงข้ามกับ 
บุคลิกภาพแบบมั่นคงทางอารมณ์ บุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบหวั่นไหวสูง มีแนวโน้มที่จะมีความวิตก 
กังวล อารมณ์แปรปรวน เวทนาสงสารตนเอง ค านึงถึงแต่ตนเอง ฉุนเฉียวง่าย และมีแนวโน้มที่จะเกิด 
ความเครียดจนน าไปสู่ความผิดปกติทางจิตได้ ส าหรับบุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบหวั่นไหวต่ า จะเป็นคน 
สุขุมเยือกเย็น พึงพอใจในตนเอง และไม่ฉุนเฉียวง่าย 
 2. บุคลิกภาพแบบแสดงตัว (Extroversion) เป็นลักษณะของบุคคลที่สนใจสิ่งต่างๆ 
รอบตัวและสิ่งต่างๆ ภายในบุคคลอื่น ดังนั้นบุคคลที่มีบุคลิกภาพแบบแสดงตัวสูง จะเป็นคนมีเสน่ห์ 
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สนุกสนานร่าเริง ช่างพูด ชอบเข้าสังคม มีอารมณ์ขัน และมองโลกในแง่ดี และหากบุคคลที่มี 
บุคลิกภาพแบบแสดงตัวต่ า จะเป็นคนเก็บตัว เงียบขรึม รักสันโดษ เย็นชา และอาจจะถึงขั้นแสดง 
อารมณ์รุนแรงออกมา 
 3. บุคลิกภาพแบบเปิดรับประสบการณ์ (Open to Experience) เป็นลักษณะของ 
บุคคลที่ชอบความหลากหลาย ชอบแสดงความคิดเห็นในกิจกรรมต่างๆ และมีความสุขกับการคบค้า 
สมาคมกับบุคคลอ่ืน ชอบค้นหาสิ่งแปลกใหม่ มีความคิดสร้างสรรค์ มีจินตนาการสูง ใฝ่รู้ใฝ่เรียน และ
โอบอ้อมอารี แต่หากเป็นบุคลิกภาพแบบไม่เปิดรับประสบการณ์ จะเป็นบุคลที่ยึดติด กับสิ่งเดิม 
ค่านิยมเก่าๆ ตรงไปตรงมา และขาดจินตนาการ 
 4. บุคลิกภาพแบบประนีประนอม (Agreeableness) เป็นลักษณะของบุคคลที่ใจ 
อ่อน มีความเมตตา ไว้วางใจผู้อื่นง่าย จิตใจดี คล้อยตามผู้อ่ืน มีความอดทน แต่หากเป็นบุคลิกภาพ 
แบบไม่ประนีประนอม จะเป็นบุคคลที่ข้ีสงสัย ตระหนี่ ไม่เป็นมิตร อารมณ์ฉุนเฉียว และชอบวิจารณ์ 
ผู้อื่น 
 5. บุคลิกภาพแบบมีจิตส านึก (Conscientiousness) เป็นลักษณะของบุคคลที่มี 
ความเป็นระเบียบ ทะเยอทะยาน มีระเบียบวินัยในตนเอง ชอบท างาหนัก มีจิตส านึกในความรับผิด 
ชอบ ตรงต่อเวลา แต่หากเป็นบุคลิกภาพที่มีจิตส านึกต่ า จะเป็นบุคคลที่มีความประมาท เกียจคร้าน 
ไม่มีระบบระเบียบ ไม่มีป้าหมายในชีวิต และยอมแพ้เมื่อเจออุปสรรค 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ได้อธิบายว่า เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพความสัมพันธ์ที่เกิด 
จากคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ของ Parasuraman และคณะ มีระดับของความสัมพันธ์ 
(Degree of Correlation) ระหว่างตัวแปรดังกล่าว ค่อนข้างสูง จึงปรับเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพ 
เหลือเพียง 5 ประการ ดังต่อไปนี้ 
 1. ความไว้ใจ หรือ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการอย่าง 
ถูกต้องแม่นย า การให้บริการตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า และการบริการมีความสม่ าเสมอ ซึ่งส่งผลให้ 
ลูกค้ารู้สึกเชื่อถือในมาตรฐานการให้บริการ และสามารถให้ความไว้วางใจได้  
 2. ความมั่นใจ (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการให้บริการ มี
ความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า มีความชื่อสัตย์และสามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ ท าให้ ลูกค้า
รู้สึกมีความมั่นคงปลอดภัย  
 3. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) เป็นลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เครื่องมือ 
สิ่งอ านวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่างๆ 
 4. ความใส่ใจ (Empathy) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก ติดต่อได้ง่าย มีความสามารถใน 
การติดต่อสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ มีความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจลูกค้าอย่างถ่องแท้ 
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 5. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะให้บริการในทันที และให้
ความช่วยเหลือแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี 

Spechler (1988) ได้กล่าวว่า การที่จะท าให้คุณภาพการบริการประสบผลส าเร็จเป็นที่พอใจ ของ
ลูกค้านั้นคือ การก าหนดรูปแบบการบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า โดยมีปัจจัย ส าคัญ
สองประการคือ การเพ่ิมผลผลิต และการเพ่ิมคุณภาพ นั้นคือการตระหนักถึงคุณภาพ การน าวิธีการ และ
เทคโนโลยีใหม่ๆ มาประยุกต์ใช้ เพ่ือท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและประทับใจมากที่สุด  

คุณภาพความสัมพันธ์ หมายถึง การที่ผู้บริโภคประเมินถึงความสัมพันธ์ที่มีคุณภาพระหว่าง 
ผู้บริโภคและร้านค้า การสร้างความสัมพันธ์ทีดีของผู้บริโภคและร้านค้า เพ่ือให้ความสัมพันธ์ที่เกิดขึ้น 
มีความม่ันคง ซึ่งคุณภาพความสัมพันธ์ประกอบไปด้วยความไว้วางใจ ความพึงพอใจ และความผูกพัน 
(Adjei & Clark, 2010) ดังนี้ 
 1. ความไว้วางใจ (Trust) เกิดจากการที่ผู้บริโภครู้สึกไว้วางใจในร้านค้า เนื่องจากการที่ 
ร้านค้าให้ข้อมูลที่เป็นความจริง และช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้บริโภค 
 2. ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดจากการที่ผู้บริโภครับรู้ถึงการกระท าของร้านค้าที่ 
ตรงกับความคาดหวังของผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภคจะเกิดความพึงพอใจเมื่อความคาดหวังได้รับการตอบสนอง 
 3. ความผูกพัน (Relationship) เกิดจากการที่ผู้บริโภครู้สึกประทับใจในการรักษา 
ความสัมพันธ์ของร้านค้า ผู้บริโภครู้สึกว่าร้านค้าเป็นส่วนหนึ่งของชีวิต และเกิดความจงรักภักดีต่อร้านค้า 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วกับความเชื่อมัน่ในการใชบ้ริการ 
 ธีรภาพ วัฒนวิจารณ์ (2545) กล่าวว่า ความเชื่อม่ันว่าเป็นสิ่งที่อยู่ในตัวโดยจะท าหน้าที่ ใน
การก ากับความคิดและความรู้สึกในปัญหาต่างๆ และจะแสดงออกมาในลักษณะของพฤติกรรม ที่
ปรากฏต่อบุคคลภายนอกซ่ึงก็คือบุคลิกภาพของแต่ละบุคคลความเชื่อม่ันไม่ได้จ ากัดอยู่แต่ในตัวเอง 
แต่รวมถึงความเชื่อมั่นในผู้อ่ืนด้วย 
 ปัญญาภรณ์ ศรีกุลชา (2553) กล่าวว่า ความเชื่อม่ัน คือ ความม่ันใจในความซื่อสัตย์ความ 
น่าเชื่อถือ และความยุติธรรมในบุคคลหรือสิ่งใดๆ เป็นความคาดหวังส่วนบุคคลที่คาดหวังต่อบุคคล 
อ่ืนว่าสามารถไว้วางใจหรือเชื่อถือได้ เห็นว่าความมั่นใจเป็นส่วนหนึ่งของความเชื่อมั่น ซึ่งเป็นผล มา
จากความเชื่อที่มีต่อองค์กรว่าองค์กรนั้นเป็นองค์กรที่น่าเชื่อถือซื่อสัตย์หรือมีคุณธรรมสูงจะ
ประกอบด้วยการบริการที่มีคุณภาพ มีความซื่อสัตย์มีความยุติธรรม มีความรับผิดชอบ ให้ความ
ช่วยเหลือ 
 Kitchen, Joanne, Li & Graham (1999) กล่าวว่า ความเชื่อมั่นเป็นความรู้สึกม่ันใจ 
และเชื่อใจว่าอีกฝ่ายจะท างานอย่างเต็มประสิทธิภาพเพ่ือบรรลุประสิทธิผลที่ก่อให้เกิดประโยชน์ทั้ง
สองฝ่าย โดยอาจกล่าวได้ว่าความเชื่อม่ันเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกซึ่งเป็นผลที่ได้รับมาจาก 
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ประสบการณ์ที่ได้รับไม่ว่าจะเป็นจากบุคคลหรือองค์กรในด้านต่างๆ เช่น ความซื่อสัตย์ยุติธรรม 
ความสามารถในการบริหารจัดการความรับผิดชอบต่อสังคมอันอาจกล่าวได้ว่าเป็นความคาดหวังใน
ทางบวกที่มีต่อบุคคลหรือองค์กร 
 Marshall (2000) ความเชื่อมั่นเป็นผลสะท้อนให้เกิดความเชื่อมั่น ความซื่อสัตย์ของบุคคลที่ 
มีต่อคุณลักษณะและความสามารถของบุคคลอ่ืน ความเชื่อมั่นของผู้บริโภคสามารถประเมินได้จาก 
ความเชื่อมั่นของลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการแต่ละรายจะได้รับความเชื่อม่ันจากลูกค้าแตกต่างกัน และจะเกิด 
การประเมินได้เมื่อลูกค้าได้รับการบริการแล้วจะมีการเปรียบเทียบกับสัญญาที่ผู้ให้บริการก าหนดไว้ 
ความเชื่อมั่นมีความส าคัญอย่างยิ่งในการก าหนดลักษณะข้อผูกมัด เพ่ือแสดงสัมพันธภาพระหว่าง 
ลูกค้าและองค์กร 
 Morgan & Hunt (1994) ความเชื่อมั่น คือ สภาพความเป็นจริงเมื่อคนจ านวนหนึ่งเกิดความ 
เชื่อมั่นโดยเป็นผู้ที่มีส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนความเชื่อถือ (Reliability) และความซื่อสัตย์จริงใจ 
(Integrity) โดยมีความสัมพันธ์ใกล้ชิด 
 Stern (1997) ความเชื่อมั่น คือ พื้นฐานของความสัมพันธ์ทางการติดต่อสื่อสารในการ 
ให้บริการแก่ลูกค้า องค์กรจ าเป็นต้องเรียนรู้ทฤษฎีความสัมพันธ์ใกล้ชิด ความคุ้นเคยเพ่ือครองใจ 
ลูกค้า ซึ่งประกอบด้วย 5 C ได้แก่ 
 - การสื่อสาร (Communication)  
 - ความดูแลและการให้ (Caring and Giving)  
 - การให้ข้อผูกมัด ที่เกี่ยวพันกับลูกค้า (Commitment) 
 - การให้ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคล้อง (Compatibility)  
 - การแก้ไขสถานการณ์ความขัดแย้ง (Conflict)  
 - การให้ความไว้วางใจ (Trust)  
 
2.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 กาญจวรรณ จารุพัฒนากุล (2553) การศึกษาความเชื่อมั่นบริการช าระสินค้าผ่านระบบ มือ
ถือและวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยที่จะก่อให้เกิดความเชื่อมั่น ท าการศึกษากับกลุ่มประ ชากร 
จ านวน 388 ราย สะท้อนผลว่าความเชื่อมั่นในบริการนี้มีความน่าเชื่อถือในระดับปานกลาง วิเคราะห์
สาเหตุโดยรวมพบว่า คนส่วนใหญ่ยังคงรู้สึกว่ามีความเสี่ยงที่จะสูญเสียเงินจากช่องทางนี้ อีกทั้งยังไม่
รู้สึกว่าบริการนี้จะช่วยเพิ่มความสะดวกสบายในการช าระเงินนอกเหนือจากช่องทางที่ใช้ อยู่ใน
ปัจจุบัน นอกจากนี้เมื่อวิเคราะห์ปัจจัยความน่าเชื่อถือ การรับรู้ความง่าย และการรับรู้ ความเสี่ยง 
พบว่า ปัจจัยทั้งสามมีความสัมพันธ์กับความเชื่อมั่น 
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 พีรยา เชาวลิตวงศ์ (2554) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกภาพห้าองค์ประกอบ การ
รับรู้ความสามารถของตนเอง และพฤติกรรมความปลอดภัยในการท างาน: กรณีศึกษาบุคลากร ฝ่าย
ช่างสายการบินแห่งหนึ่ง ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 1) ระดับบุคลิกภาพแบบมีจิตส านึกอยู่ใน ระดับ สูง 
บุคลิกภาพแบบหวั่นไหว บุคลิกภาพแบบแสดงตัว บุคลิกภาพแบบเปิดรับ ประสบการณ์ และ
บุคลิกภาพแบบประนีประนอม อยู่ในระดับปานกลาง 2) ระดับการรับรู้ความ สามารถของตนเอง อยู่
ในระดับสูง 3) ระดับพฤติกรรมความปลอดภัยในการท างาน อยู่ในระดับสูง 4) บุคลิกภาพแบบมี 
จิตส านึกมีความสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมความปลอดภัยในการท างานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .05 5) การรับรู้ความสามารถของตนเองสัมพันธ์ทางบวกกับพฤติกรรมความปลอดภัยในการ 
ท างานอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 6) บุคลิกภาพห้าองค์ประกอบไม่มีสัมพันธ์กับการรับรู้  
7) การรับรู้ความสามารถท านายพฤติกรรมความปลอดภัยในการท างาน 
 ศิราภา รุ่งสว่าง (2555) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาศักยภาพบุคลากรมีผลต่อประสิทธิภาพ การ
ปฏิบัติงานของพนักงานองค์กรเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านการส่งเสริมคุณธรรม และ 
จริยธรรมในการท างานมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านการฝึกอบรมทักษะการท างาน ด้านการ 
ส่งเสริมให้มีการศึกษาต่อในระดับที่สูงขึ้นและด้านการ ส่งไปศึกษาดูงาน ตามล าดับ ในเรื่องเก่ียวกับ 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ให้ความส าคัญด้านเวลามากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านคุณภาพของงาน 
ด้านปริมาณของงาน และด้านค่าใช้จ่ายในการ ด าเนินงาน ตามล าดับ นอกจากนี้ข้อมูลส่วนบุคคล 
ด้านอาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันส่งผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานที่ 
แตกต่างกัน และการพัฒนาศักยภาพบุคลากรด้านการส่งไปศึกษาดูงาน และด้านการส่งเสริมคุณธรรม 
และจริยธรรมในการท างาน มีความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั้น การพัฒนาศักยภาพบุคลากร 
ด้านการส่งไปศึกษาดูงานและด้านการส่งเสริมคุณธรรมและจริยธรรมในการท างาน จึงมีผลต่อ 
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงาน ทั้งด้านคุณภาพของงานด้านปริมาณของงาน ด้านเวลา และ
ด้านค่าใช้จ่ายในการด าเนินงาน 
 วิษา อินทร์ทับทัน (2557) ศึกษาเรื่อง การเตรียมความพร้อมด้านภาษา ด้านบุคลิกภาพ และ
ด้านบริการของพนักงานธนาคารระดับปฏิบัติการที่มีผลต่อประสิทธิผลในการสื่อสารเพ่ือก้าวเข้าสู่
ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในเขตปทุมวัน สาทร บางรัก กรุงเทพมหานคร โดยแจกกับพนักงาน 
ธนาคารระดับปฏิบัติการ จ านวน 400 คน ส่วนวิธีการทางสถิตแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ สถิติเชิง 
พรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่สถิติทดสอบค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์แบบพหุคูณพบว่า การเตรียมความพร้อม ด้าน
ภาษา ในการรู้ภาษา และการเรียนภาษามีผลต่อประสิทธิผลในการสื่อสารของพนักงานธนาคาร 
ระดับปฏิบัติการในการก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกอจอาเซียน การเตรียมความพร้อมด้านบุคลิกภาพ 
ในด้านบุคลิกภาพแบบแสดงออก และด้านบุคลิกภาพแบบ เปิดรับประสบการณ์มีผลต่อประสิทธิผล 
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ในการสื่อสารของพนักงานธนาคารระดับปฏิบัติการในการก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และ
การเตรียมความพร้อมด้านบริการ ในด้านการ ติดต่อสื่อสารและความสุภาพอ่อนโยน มีผลต่อ 
ประสิทธิผลในการสื่อสารของพนักงานธนาคารระดับปฏิบัติการในการก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจ 
อาเซียน ในเขตปทุมวัน สาทร บางรัก กรุงเทพมหานคร 
 ชุติมา ดวงจันทร์ (2558) การศึกษากระบวนการให้บริการ คุณภาพการบริการ และส่วน 
ประสมการตลาดบริการ ที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย ในห้างสรรพ 
สินค้าเซ็นทรัลพลาซ่า ลาดพร้าว เขตจตุจักร โดยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ที่มาใช้บริการ 
ธนาคารพาณิชย์ไทยจ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลคือ แบบสอบถาม ผลการศึกษา 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ระหว่าง 21-30 ปี ส าเร็จการศึกษาระดับ 
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-60,000 
บาท มีความเชื่อมั่นในธนาคารพาณิชย์ไทยในระดับมาก ด้านสถานที่การบริการ สิ่งอ านวยความ 
สะดวกในระดับที่มากท่ีสุด ความเต็มใจในการบริการอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ทางด้านส่วนประสม 
ทางการตลาด รูปแบบอาคารสถานที่อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง 
  
  
 



บทที ่3 
ระเบยีบวธิกีารวจิยั 

 
 งานวิจัยเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และบุคลิกภาพของพนักงาน ที่
มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตของผู้รับบริการ 
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระเบียบวิธีการวิจัยดังนี้ 
 3.1 ประเภทและรูปแบบวิธีการวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 กระบวนการและข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4 สมมติฐานการวิจัย 
 3.5 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประเภทและรปูแบบวธิกีารวจิยั 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ที่มีรูปแบบการวิจัยโดยใช้
แบบสอบถาม แบบปลายปิด (Closed-end Questionnaire) ที่ประกอบด้วยข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูล
กระบวนการท างาน และ ข้อมูลบุคลิกภาพของพนักงาน ที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การ
ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์ เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง เป็น
เครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล ตามรายละเอียด ดังนี้ 

3.1.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด 4 ส่วนดังนี้  
 1. ข้อมูลส่วนบุคคล ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
 ข้อมูลส่วนบุคคล ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ การศึกษา รายได้ ดังนี้ 
  1. เพศ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Norminal Scale) 
  2. อายุ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Norminal Scale) 
  3. สถานภาพ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Norminal Scale) 
  4. การศึกษา ระดับการวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (Norminal Scale) 
                          5. รายได ้ระดับการวัดตัวแปรแบบนามเรียงอันดับ (Ordinal Scale) 
 6. ความถี่ในการใช้บริการ ระดับการวัดตัวแปรแบบนามเรียงอันดับ  
(Ordinal Scale) 
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  2. ข้อมูลกระบวนการท างาน (PDCA) 
  ข้อมูลกระบวนการท างาน ประกอบด้วย การวางแผนการปฏิบัติงาน การด าเนินการ
ตามแผน การตรวจสอบประเมินผล การน าผลการประเมินมาปรับปรุง โดยมีระดับการวัดแบบ 
Interval  
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
   1. เห็นด้วยน้อยที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 1 
                           2. เห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนนเป็น 2 
                           3. เห็นด้วยปานกลาง     มีค่าคะแนนเป็น 3  
                           4. เห็นด้วยมาก        มีค่าคะแนนเป็น 4 
                           5. เห็นด้วยมากที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย   ความหมาย 
   4.21 - 5.00  มากที่สุด 
   3.41 - 4.20  มาก 
   2.61 – 3.40  ปานกลาง 
   1.81 – 2.60  น้อย 
   3. ข้อมูลบุคลิกภาพของพนักงาน  
  ข้อมูลบุคลิกภาพของพนักงาน ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ บริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการให้ความมั่นใจ ด้าน
การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีระดับการวัดแบบ Interval ส าหรบัการวัด 
ระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
   1. เห็นด้วยน้อยที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 1 
                           2. เห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนนเป็น 2 
                           3. เห็นด้วยปานกลาง     มีค่าคะแนนเป็น 3  
                           4. เห็นด้วยมาก        มีค่าคะแนนเป็น 4 
                           5. เห็นด้วยมากที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย   ความหมาย 
   4.21 - 5.00  มากที่สุด 
   3.41 - 4.20  มาก 
   2.61 – 3.40  ปานกลาง 
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   1.81 – 2.60  น้อย 
   4. ข้อมูลความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
  ข้อมูลความเชื่อมั่นในการใช้บริการ ประกอบด้วย ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความ
เมตตากรุณา ด้านความซื่อสัตย์ ด้านความไว้วางใจ โดยมีระดับการวัดแบบ Interval ส าหรับ การวัด
ระดับความคิดเห็นจะมีระดับการวัดดังนี้ 
   1. เห็นด้วยน้อยที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 1 
                           2. เห็นด้วยน้อย  มีค่าคะแนนเป็น 2 
                           3. เห็นด้วยปานกลาง     มีค่าคะแนนเป็น 3  
                           4. เห็นด้วยมาก        มีค่าคะแนนเป็น 4 
                           5. เห็นด้วยมากที่สุด      มีค่าคะแนนเป็น 5 
  ส าหรับการวัดระดับความคิดเห็นเป็นช่วงคะแนนมีระดับการวัดดังนี้ 
   ค่าเฉลี่ย   ความหมาย 
   4.21 - 5.00  มากที่สุด 
   3.41 - 4.20  มาก 
   2.61 – 3.40  ปานกลาง 
   1.81 – 2.60  น้อย 
  3.1.2 การทดสอบความเทีย่งตรงของเนือ้หา (Content Validity Test) และการทดสอบ           
ความนา่เชือ่ถอื (Reliability Test) ของแบบสอบถามแบบสอบถาม (Questionnaire)  
    1. การทดสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity Test) 

งานวิจัยนี้จะน าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จแล้วมอบให้กับอาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบ 
ความถูกต้องของเนื้อหาและท าการแก้ไขตามข้อเสนอแนะ และข้อคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ ต่องานวิจัย 
                2. การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) 

เมื่อผู้วิจัยได้แก้ไขแบบสอบถามตามที่ผู้ทรงคุณวุฒิระบุเรียบร้อยแล้ว จะต้องน าแบบ 
สอบถามมาท าการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability Test) โดยท าการแจกกับกลุ่มตัวอย่างที่มี
สภาพ ความเป็นกลุ่มตัวอย่างซึ่งได้แก่ ผู้ที่มาใช้บริการ จ านวน 30 คน เพ่ือตรวจสอบความน่าเชื่อถือ 
โดยการ วิเคราะห์ประมวลหาค่าครอนบาร์คแอลฟ่า (Cronbach’s Alpha Analysis Test) ซึ่งได้ค่า
เท่ากับ 0.980  
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ตารางที่ 3.1: ค่าครอนบาร์คแอลฟ่า 
 

ตวัแปร ค่าครอนบารค์แอลฟา่ 

1. กระบวนการท างาน 0.982 
2. บุคลิกภาพของพนักงาน 0.949 

3. ความเชื่อมั่น 0.927 

รวม 2.858 
 

หลังจากนั้นแบบสอบถามจะน าไปให้กลุ่มตัวอย่างได้ตอบตามระยะเวลาที่ก าหนดไว้ใน 
การศึกษาโดยจะท าการแจกในวันที่ 8 เมษายน พ .ศ.  2559 
 
3.2 กลุม่ประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้จะเป็นผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง
อินเทอร์เน็ต โดยจะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจาก ผู้ที่ใช้บริการเป็นประจ า เนื่องจากเป็นกลุ่มผู้ใช้บริการ 
ที่ได้รับการให้ บริการอย่างต่อเนื่อง และเป็นลูกค้าของธนาคาร 
    ทั้งนี้เนื่องจากกลุ่มประชากรมีจ านวน 400 คน ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ 
ตารางการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ระดับ ความ 
คลาดเคลื่อน +- 5% ซึ่งได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน (มาจากผู้รับบริการการช าระเงินแก่ 
คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต) และจะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างที่เป็น ผู้ใช้บริการ ในวันที่ 8 เมษายน 
พ.ศ.2559 โดยจะสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยมีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 400 คน 
 
3.3 กระบวนการและขัน้ตอนการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
  ส าหรับกระบวนการและขั้นตอนการเก็บข้อมูลมีดังนี้ 
  3.3.1 ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากผู้ที่รับบริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 
อินเทอร์เน็ต ที่จะท าการเก็บข้อมูลแบบสอบถาม 
  3.3.2 ผู้วิจัยได้ท าการชี้แจงถึงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัย รวมทั้งหลักเกณฑ์ในการตอบ 
แบบสอบถามเพ่ือให้ ของผู้รับบริการ มีความเข้าใจในข้อค าถาม และความต้องการของผู้วิจัย 
  3.3.3 ท าการแจกแบบสอบถามให้กับผู้รับบริการ โดยมีระยะเวลาในการท าแบบสอบถาม 1 
วัน หลังจากนั้นจึงท าการเก็บแบบสอบถามคืน 
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  3.3.4 น าแบบสอบถามที่ได้มาท าการตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
น าไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ต่อไป 
   
3.4 สมมตฐิานการวจิยั 
  การวิจัยเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และบุคลิกภาพของพนักงาน ที่
มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการ 
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร มีการก าหนดสมมติฐานดังนี้  
  สมมติฐานที่ 1  ความแตกต่างของปงจจัยส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ การศึกษา รายได้ ความถี่ในการใช้บริการ ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระ
เงินแก่คู่ค้า ผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 2  อิทธิพลของกระบวนการท างาน ส่งผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการ 
การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานที่ 3  อิทธิพลของบุคลิกภาพของพนักงานขาย ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการ
ใช้ บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่ง
หนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 การทดสอบสมมติฐานทั้ง 3 ข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
3.5 วธิีการทางสถติแิละการวเิคราะหข์้อมลู 
 วิธีการทางสถิติและการวิเคราะห์ข้อมูลที่ใช้ส าหรับงานวิจัยนี้สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท 
ได้แก่ 

3.5.1 สถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจยัได้ใช้สถิติเชิงพรรณาในการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย  
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพ่ืออธิบายข้อมูลในส่วน ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา  รายได้ต่อเดือน และความถี่ในการใช้
บริการ วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ และร้อยละ   
 3.5.2 สถิติเชิงอ้างอิง ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง การวิเคราะห์เพื่อทดสอบความมีอิทธิพลหรือ
การ ส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ด้านข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และ
บุคลิกภาพของ พนักงานขาย กับตัวแปรตาม คือ ความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้า
ผ่านช่องทางอินเทอร์ เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งใช้
มาตรวัดอันตรภาคชั้น และเพ่ือทดสอบถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปร
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ตาม ดังนั้นสถิติท่ีใช้คือ การวิเคราะห์ T-test การวิเคราะห์ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) เมื่อ
พบความแตกต่างจะท าการ ทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของเชฟเฟ่ (Scheffe) 
และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) 



 
 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ผลการวิจัยเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และบุคลิกภาพของพนักงาน 
ที่มีผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการ 
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผลการวิจัยที่สามารถอธิบายได้ดังนี้ 
 4.1 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
       4.2 การรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์ 
สมมติฐานทั้ง 3 ข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
  4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม 2 กลุ่มที่มีอิสระ 
ต่อกัน (Independent Sample t-Test) กรณีการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม ตั้งแต่ 3 กลุ่ม ขึ้นไป 
จะใช้การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และเม่ือพบความแตก ต่างจะท าการ
ทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของเซฟเฟ่ (Scheffe) 
  4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์   
การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
  4.2.3 สมมติฐานข้อที่ 3 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์   
การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 สมมติฐานทั้ง 3 ข้อจะท าการทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
4.1 การรายงานผลดว้ยสถติิเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics)  
  ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
  4.1.1 ข้อมลูทัว่ไปในด้านเพศของผูร้บับริการธนาคารพาณชิย์ไทยแหง่หนึ่ง ในเขต
กรงุเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม 
  ข้อมูลทั่วไปในด้านเพศของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผู้ตอบแบบสอบถาม ปรากฏผลดังตารางที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ การช าระเงินแก่คู่ค้า  
  ผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  

เพศ จ านวน รอ้ยละ 
เพศชาย 161 40.25 

เพศหญิง 239 59.75 
รวม 400 100 

 
  จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตเป็นเพศ
หญิง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 59.75 รองลงมา ได้แก่ เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.25  
 
  4.1.2 ข้อมลูทัว่ไปในด้านอายขุองผูร้บับริการธนาคารพาณชิย์ไทยแหง่หนึ่ง ในเขต
กรงุเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม 
  ข้อมูลทั่วไปในด้านอายุของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.2  
 
ตารางที่ 4.2: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของอายุของผู้รับบริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่อง  
   ทางอินเทอร์เน็ตธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

อาย ุ(ป)ี จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่า 30 80 20 

31 - 40 147 36.75 

มากกว่า 41 173 43.25 
รวม 400 100 

 
  จากตารางที่ 4.2 พบว่า ผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตทีต่อบ
แบบสอบถามมากท่ีสุด มีอายุมากกว่า 41 ปี คิดเป็นร้อยละ 43.25 รองลงมา ได้แก่ อายุ 31-40 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 36.75 ส่วนอายุท่ีน้อยที่สุด ได้แก่ อายุต่ ากว่า 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 20 
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  4.1.3 ข้อมลูทัว่ไปเกีย่วกบัสถานภาพของผูร้บับริการธนาคารพาณชิยไ์ทยแหง่หนึ่ง ในเขต
กรงุเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม 
  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสถานภาพของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพ 
มหานคร ผู้ตอบแบบสอบถามปรากฏผลดังตารางที่ 4.3  
 
ตารางที่ 4.3: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของสถานภาพของผู้รับบริการ การช าระเงินแก่คู่ค้า 
   ผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 187 46.75 
สมรส 186 46.50 

หย่าร้าง/หม้าย 27 6.75 
รวม 400 100 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตที่ตอบแบบ 
สอบถามมีสถานภาพโสดมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.75 รองลงมา ได้แก่ สถานภาพสมรส คิดเป็น
ร้อยละ 46.50 ส่วนสถานภาพที่น้อยที่สุด ได้แก่ สถานภาพหย่าร้าง/หม้าย คิดเป็นร้อยละ 6.75  
 
  4.1.4 ข้อมลูทัว่ไปดา้นระดบัการศกึษาของผูร้บับริการธนาคารพาณชิยไ์ทยแหง่หนึง่ ในเขต
กรงุเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม 
  ข้อมูลทั่วไปด้านระดับการศึกษา ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถาม ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4  
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ตารางที่ 4.4: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละของระดับการศึกษาของผู้รับบริการ การช าระเงิน แก่ 
   คูค่้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
อนุปริญญา 81 20.25 

ปริญญาตรี 305 76.25 
ปริญญาโท หรือสูงกว่า 14 3.50 

รวม 400 100 

 
  จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ที่คัดเลือก
ให้มาท าแบบสอบถาม มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 76.25 รองลงมา ได้แก่ 
การศึกษาระดับอนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 20.25 วนระดับการศึกษาท่ีน้อยที่สุด ได้แก่ การศึกษา
ระดับปริญญาโท หรือสูงกว่า คิดเป็นร้อยละ 3.50 
 
  4.1.5 ข้อมลูทัว่ไปดา้นรายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือนของผูร้ับบริการธนาคารพาณชิยไ์ทยแหง่หนึง่ ใน
เขตกรงุเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม 
  ข้อมูลทั่วไปด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถาม ปรากฏผลดังตารางที่ 4.5  
 
ตารางที่ 4.5: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้รับบริการ การช าระเงิน 
   แก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน (บาท) จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30,000 107 26.75 

30,001 - 40,000 121 30.25 
40,001 – 50,000 39 9.75 

มากกว่า 50,001 133 33.25 

รวม 400 100 
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  จากตารางที่ 4.5 พบว่า ผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ทีต่อบ
แบบสอบถาม มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 50,001 บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.25 รองลงมา 
ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.25 รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่า
หรือเท่ากับ 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.75 ส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่น้อยที่สุด ได้แก่ 40,001 – 
50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 9.75 
 
  4.1.6 ข้อมลูทัว่ไปดา้นความถีใ่นการใชบ้ริการต่อเดือน ของผูร้บับริการธนาคารพาณชิย์ไทย 
แห่งหนึง่ ในเขตกรงุเทพมหานคร ผูต้อบแบบสอบถาม 
  ข้อมูลทั่วไปด้านความถ่ีในการใช้บริการต่อเดือนของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ตอบแบบสอบถาม ปรากฏผลดังตารางที่ 4.6  
 
ตารางที่ 4.6: ตารางแสดงจ านวนและค่าร้อยละในด้านความถ่ีในการใช้บริการในต่อเดือน ของ 
   ผู้รับบริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง  
   ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความถีใ่นการใช้บรกิารใน ต่อเดือน (ครั้ง) จ านวน ร้อยละ 

1 - 2 27 6.75 
3 - 4 200 50 

5 - 6 120 30 

มากกว่า 7 53 13.25 
 รวม 400 100 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ที่คัดเลือก

ให้มาท าแบบสอบถาม มีความถ่ีในการใช้บริการในต่อเดือนมากที่สุด 3-4 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 50 
รองลงมา ได้แก่ มีความถี่ในการใช้บริการในต่อเดือน 5-6 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 30 มีความถี่ในการใช้
บริการในต่อเดือนมากกว่า 7 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 13.25 ส่วนความถี่ในการใช้บริการต่อเดือนที่น้อย
ที่สุด ได้แก่ 1-2 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 6.75 

 
 4.1.7 ข้อมลูเกีย่วกบัระดบัความคิดเหน็ของผู้รบับริการช าระเงนิแก่คูค่้าผา่นช่องทางอนิเทอร์ 
เน็ตธนาคารพาณชิย์ไทยแหง่หนึ่ง ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร แบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการท างาน 
ด้านบุคลิกภาพของพนักงาน และด้านความเชื่อมั่นในการใช้บริการ รวมทั้งวิเคราะห์เป็นรายข้อดังนี้ 
 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการด้านกระบวนการท างานที่มีผลต่อความ
เชื่อมั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.7  
 
ตารางที่ 4.7: ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
  ผู้รับบริการ ด้านกระบวนการท างานที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระ
  เงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์ เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต  
  กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นของผูร้บับริการ 
ด้านกระบวนการท างาน 

X  S.D. ระดบัความคดิ 
เหน็ 

1. การวางแผนการปฏิบัติงาน (PLAN)  
1.1 มีการวิเคราะห์แผนก่อนการด าเนินงานตาม

โครง สร้างงาน 
3.63 .483 

มาก 

1.2 มีการจัดท าปฏิทินปฏิบัติงานฝ่ายต่างๆ  3.60 .492 มาก 
1.3 มกีารก าหนดกฎเกณฑ์การตัดสินผลการ

ด าเนินงาน ที่สอดคล้องกับมาตรฐานคุณภาพ  
3.67 .473 

มาก 

1.4 มีการวางแผนในการจัดเก็บรวบรวมข้อมูล 3.63 .483 มาก 

1.5 มีการก าหนดงบประมาณและการใช้
งบประมาณ อย่างมีประสิทธิภาพ  

3.56 .497 
มาก 

รวม 3.61 .460 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ
      ผู้รับบริการด้านกระบวนการท างานที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการ 
       ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
       กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นของผูร้บับริการ 
ด้านกระบวนการท างาน 

X  S.D. ระดบัความ
คิดเหน็ 

2. การด าเนินการตามแผน (DO) 
2.1 มีการจัดการอบรมให้ความรู้ที่เก่ียวข้องแก่ ผู้ปฏิบัติงาน  3.70 .459 มาก 

2.2 มีการพัฒนาคุณภาพการจัดการเรียนการ สอนตาม
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติงานประจ าปี  

3.66 .473 
มาก 

2.3 มีการด าเนินการตามที่ก าหนดใน แผนปฏิบัติงาน  3.70 .461 มาก 

2.4 มีการใช้ข้อมูลจริงเพ่ือประเมิน และปรับปรุงงานอย่าง 
เป็นระบบ 

3.73 .445 
มาก 

2.5 มกีารนิเทศระหว่างการด าเนินการตามโครงการ หรือ
การสอน 

3.63 .484 
มาก 

รวม 3.68 .412 มาก 
3. การตรวจสอบประเมินผล (CHECK)  

3.1 มีการตั้งคณะกรรมการการตรวจสอบ และประเมินผล  3.73 .445 มาก 

3.2 มีการจัดระบบตรวจสอบและประเมินผล ที่มีประสิทธิภาพ  3.73 .445 มาก 
3.3 มีการจัดสร้างและใช้เครื่องมือในการ ตรวจสอบ

ประเมินผลตามมาตรฐานการ ประเมินคุณภาพภายใน  
3.70 .461 

มาก 

3.4 มีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการ ประเมินผลตามแผน  3.70 .461 มาก 

3.5 มีการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานกับ เป้าหมาย  3.73 .445 มาก 

3.6 มีการวิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนของการ ด าเนินงานทุก
ฝ่าย  

3.70 .461 
มาก 

3.7 มีการก ากับตรวจติดตามผลการด าเนินงานตามแผน 
อย่างต่อเนื่อง  

3.73 .445 
มาก 

รวม 3.71 .442 มาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ
      ผู้รับบริการด้านกระบวนการท างานที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการ 
       ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
       กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นของผูร้บับริการ 
ด้านกระบวนการท างาน 

X  S.D. ระดบัความ
คิดเหน็ 

4. การน าผลการประเมินมาปรับปรุง (ACTION) 
4.1 มีการตั้งคณะกรรมการแก้ไขปรับปรุง การ

ด าเนินงาน  
3.70 .461 

มาก 

4.2 มีการน าผลการวิเคราะห์ จุดแข็ง จุดอ่อนไป
ปรับปรุงแก้ไข  

3.83 .458 
มาก 

4.3 มีการน าผลประเมินมาปรับปรุงแก้ไข อย่างต่อเนื่อง  3.90 .398 มาก 

4.4 รายงานผลการปรับปรุงแก้ไขอย่างเป็น ระบบและ
ต่อเนื่อง  

3.90 .398 
มาก 

4.5 สรุปผลการแก้ไข ปรับปรุง และเผยแพร่ให้แก่ 
สาธารณชนทราบ 

3.90 .398 
มาก 

รวม 3.84 .379 มาก 

กระบวนการท างานรวม 3.71 .389 มาก 

 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 

อินเทอร์เน็ต ด้านกระบวนการท างาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( ̅= 3.71) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เท่ากับ (S.D. = .389) ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า การน าผลการประเมินมาปรับปรุง มีคะแนน

เฉลี่ย มากที่สุดโดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด ( ̅= 3.84) รองลงมาคือ การตรวจสอบประเมินผล มีคะแนน

เฉลี่ยที่ ( ̅= 3.71) การด าเนินการตามแผน มีคะแนนเฉลี่ยที่ ( ̅= 3.68) ส่วนข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อย

ที่สุดคือ การวางแผนการปฏิบัติงาน ( ̅= 3.61) 
 จากตารางนี้พบว่าองค์ประกอบของการวางแผนการปฏิบัติงาน มีการกระจายตัวของ
ข้อมูล มากท่ีสุดจากองค์ประกอบทั้ง 4 ด้าน โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = .460) และ
ข้อที่มีการกระจายตัวของข้อมูลน้อยที่สุดคือ การน าผลการประเมินมาปรับปรุง (S.D. = .389)  
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 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการด้านบุคลิกภาพของพนักงานที่มีผลต่อความ
เชื่อมั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.8  
 
ตารางที่ 4.8: ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
  ผู้รับบริการ ด้านบุคลิกภาพของพนักงานที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการ 
  ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต 
  กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นของผูร้บับริการ 
ด้านบคุลิกภาพของพนักงาน 

X  S.D. ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 

1.1 พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 4.60 .491 มากที่สุด 

1.2 พนักงานให้บริการด้วยความรับผิดชอบ และเต็มใจ
บริการ 

4.73 .445 
มากที่สุด 

1.3 พนักงานให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ 4.73 .445 มากที่สุด 
รวม 4.68 .431 มากที่สุด 

2. ความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ (Reliability)     

2.1 พนักงานท าธุรกรรมของท่านโดยไม่มีข้อผิดพลาด 4.55 .564 มากที่สุด 
2.2 พนักงานให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ได้ อย่าง

ถูกต้อง  
4.62 .485 

มากที่สุด 

2.3 พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตามก าหนดเวลา ที่
แจ้งท่านไว้ 

4.49 .501 
มากที่สุด 

2.4 เครื่องมือและอุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการ
ตลอดเวลา 

4.46 .499 
มากที่สุด 

รวม 4.53 .468 มากที่สุด 
3. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness)     

3.1พนักงานมีความใส่ใจที่จะตอบปัญหาของท่าน  4.83 .376 มากที่สุด 

3.2 พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของท่านได้รวดเร็ว  4.79 .404 มากที่สุด 
(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ): ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ
       ผู้รับบริการด้านบุคลิกภาพของพนักงานที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการ
       ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
       กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นของผูร้บับริการ 
ด้านบคุลิกภาพของพนักงาน 

X  S.D. ระดบัความ
คิดเหน็ 

3.3 พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร  4.86 .345 มากที่สุด 
3.4 พนักงานให้บริการธุรกรรมต่างๆ ด้วยความรวดเร็ว  4.53 .566 มากที่สุด 

รวม 4.75 .360 มากที่สุด 
4. การให้ความม่ันใจ (Assurance)  

4.1 ท่านมั่นใจว่าพนักงานปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้องไม่ 
ผิดพลาด 

4.65 .545 
มากที่สุด 

4.2 ท่านมั่นใจว่าธนาคารเป็นสถาบันการเงินที่มีม่ันคง  4.93 .251 มากที่สุด 

4.3 ท่านมั่นใจว่าพนักงานให้ค าแนะน าท่านถูกต้องเสมอ  4.72 .448 มากที่สุด 
4.4 ท่านมั่นใจในระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  4.90 .300 มากที่สุด 

รวม 4.80 .296 มากที่สุด 

5. การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ 
(Empathy) 

  
 

5.1 พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ท่านทุกครั้งที่มา 
ใช้บริการ  

4.80 .402 
มากที่สุด 

5.2 พนักงานแจ้งให้ท่านทราบข้อมูลผลิตภัณฑ์ใหม่ของ 
ธนาคารเสมอ  

4.49 .501 
มากที่สุด 

5.3 พนักงานสามารถจดจ าชื่อของท่านได้ทุกครั้งที่มา ใช้
บริการ  

4.62 .485 
มากที่สุด 

5.4 เวลาเปิดให้บริการของธนาคารเหมาะสมตรงกับ
ความ ต้องการของท่าน  

4.32 .835 
มากที่สุด 

รวม 4.55 .467 มากที่สุด 

บุคลิกภาพของพนักงานรวม 4.66 .349 มากที่สุด 
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 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง

อินเทอร์เน็ต ด้านบุคลิกภาพของ พนักงาน โดยรวมอยู่ในระดับมากมากที่สุด ( ̅=4.66) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = .349) ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า การให้ความมั่นใจ มี

คะแนนเฉลี่ยมากที่สุดโดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด ( ̅= 4.80) รองลงมาคือ การตอบสนองความต้องการ 

มีคะแนนเฉลี่ยที่ ( ̅= 4.75) ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีคะแนนเฉลี่ยที่ ( ̅= 4.68) การเข้าใจการ

รับรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ มีคะแนนเฉลี่ยที่ ( ̅= 4.55) ส่วนข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ 

ความน่า เชื่อถือหรือความไว้วางใจ ( ̅= 4.53) 
 จากตารางนี้พบว่าองค์ประกอบของความน่าเชื่อถือหรือความไว้วางใจ มีการกระจายตัว
ของ ข้อมูลมากท่ีสุดจากองค์ประกอบทั้ง 5 ด้าน โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = .468) 
และข้อที่ม ีการกระจายตัวของข้อมูลน้อยที่สุดคือ การให้ความม่ันใจ (S.D. = .296)  
 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการด้านความเชื่อมั่นในการใช้บริการของ
พนักงาน ที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร ปรากฏผลดังตารางที่ 4.9  
 
ตารางที่ 4.9: ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของ 
  ผู้รับบริการ ด้านความเชื่อมั่นในการใช้บริการที่มีผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการการ
  ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง อินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต 
  กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นของผูร้บับริการ 
ด้านความเชือ่มัน่ในการใชบ้รกิาร 

X  S.D. ระดบัความ
คิดเหน็ 

1. ความน่าเชื่อถือ 

1.1 ท่านคิดว่าธนาคารมีความน่าเชื่อถือทางด้าน ผลิตภัณฑ์ 4.79 .406 มากที่สุด 
1.2 ท่านคิดว่าธนาคารมีความน่าเชื่อถือในข้อมูล ผลิตภัณฑ์ 4.79 .406 มากที่สุด 

1.3 ท่านคิดว่าธนาคารมีความน่าเชื่อถือในด้านภาพลักษณ์ 
ขององค์กร 

4.90 .304 
มากที่สุด 

รวม 4.82 .324 มากที่สุด 

2. ความเมตตากรุณา    
2.1 มีความใส่ใจในความต้องการของลูกค้า 4.80 .402 มากที่สุด 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ): ตารางแสดงค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของผู้รับ 
       บริการด้านความเชื่อมั่นในการใช้บริการที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการ
       ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
       กรุงเทพมหานคร 
 

ระดบัความคดิเห็นของผูร้บับริการ 
ด้านความเชือ่มัน่ในการใชบ้รกิาร 

X  S.D. ระดบัความ
คิดเหน็ 

2.2 มีความตั้งใจในการให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ 4.76 .426 มากที่สุด 
2.3 มีความจริงใจในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า 4.83 .376 มากที่สุด 

รวม 4.79 .383 มากที่สุด 
3. ความซื่อสัตย์    

3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบในการปฏิบัติ
หน้าที่ เป็นอย่างดี 

4.83 .374 
มากที่สุด 

3.2 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความสุจริต และโปร่งใส 4.83 .374 มากที่สุด 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการมีการควบคุมการให้บริการให้
เป็นไป ตามมาตรฐานอยู่เสมอ 

4.76 .426 
มากที่สุด 

รวม 4.80 .373 มากที่สุด 

4. ความไว้วางใจ    
4.1 สินค้าและบริการมีคุณภาพมากกว่าเมื่อเทียบกับ

คู่แข่ง 
4.55 .677 

มากที่สุด 

4.2 มีความซื่อตรงและซื่อสัตย์ในการให้บริการต่อลูกค้า 4.83 .374 มากที่สุด 

4.3 ความสม่ าเสมอในการให้บริการ และสามารถพ่ึงพา
ได้ 

4.83 .374 
มากที่สุด 

4.4 ความปลอดภัยทางด้านการเงิน 4.97 .178 มากที่สุด 

รวม 4.79 .339 มากที่สุด 
ความเชื่อมั่นในการใช้บริการรวม 4.80 .293 มากที่สุด 

 
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 

อินเทอร์เน็ต ด้านความเชื่อมั่นในการใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากมากที่สุด ( ̅= 4.80) และส่วน
เบี่ยง เบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = .293) ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความน่าเชื่อถือ มีคะแนน
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เฉลี่ย มากที่สุด โดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด ( ̅= 4.82) รองลงมาคือ ความซื่อสัตย์ มีคะแนนเฉลี่ยที่ ( ̅= 

4.80) ส่วนข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความเมตตากรุณา และความไว้วางใจ ( ̅= 4.79) 
 จากตารางนี้พบว่าองค์ประกอบของความเมตตากรุณา มีการกระจายตัวของข้อมูลมาก
ที่สุด จากองค์ประกอบทั้ง 4 ด้าน โดยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = .383) และข้อที่มีการ
กระจายตัว ของข้อมูลน้อยที่สุดคือ ความน่าเชื่อถือ (S.D. = .324)  
 
4.2 การรายงานผลดว้ยสถติิเชงิอนมุาน (Inferential Statistics)  
 ซึ่งได้แก่การวิเคราะห์สมมติฐานทั้ง 2 ข้อ โดยมีการใช้สถิติการวิจัยดังนี้ 
 4.2.1 สมมติฐานข้อที่ 1 จะใช้สถิติการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม 2 กลุ่มที่มีอิสระต่อกัน 
(Independent Sample t-Test) กรณีการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม ตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป จะใช้
การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และเม่ือพบความแตกต่างจะท า การ
ทดสอบด้วยการเปรียบเทียบเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของเซฟเฟ่ (Scheffe) ซึ่งแสดงดังตารางต่อไปนี้  
 
ตารางที่ 4.10: เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศท่ีส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการ
   ใช้ บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
   ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

เพศ n  ̅ t Sig 

ชาย 161 4.87 4.167 0.000* 

หญิง 239 4.75   
รวม 400    

*นัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.10  สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่แตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อมั่นใน
การใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่งในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.11: ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
   การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
   กรุงเทพมหานคร 
 

ความเชื่อมัน่ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

 
โดยภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2 .412 .206   

    2.409 0.091 
ภายในกลุ่ม 397 33.989 .086   

 รวม 399 34.402    

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
จากตารางที่ 4.11 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อมั่นใน

การใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05  

 
ตารางที่ 4.12: ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้
   บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
   ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความเชื่อมัน่ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

 
โดยภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2 1.260 0.630   
    7.550 0.001* 

ภายในกลุ่ม 397 33.141 0.083   
 รวม 399 34.402    

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.12 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพที่แตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อ 
มั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ใน
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เขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงได้ทดสอบความแตกต่างเป็นราย
คู่ ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลดังตารางที่ 4.13 
 
ตารางที่ 4.13: ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพที่ส่งผลต่อ 
   ความเชื่อ มั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคาร
   พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สถานภาพ  ̅ 
โสด สมรส หยา่รา้ง/หมา้ย 

4.77 4.85 4.66 

โสด 4.77 - 0.084* 0.110 
สมรส 4.85  - 0.195* 

หย่าร้าง/หม้าย 4.66   - 

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพต่างๆ มีผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้
บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจ านวน 2 คู่ คือ 
กลุ่มสถานภาพโสด มีผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต 
ธนาคารพาณิชย์ไทย แห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมมากกว่ากลุ่มสถานภาพสมรส 
และกลุ่มสถานภาพสมรส มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง
อินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทย แห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมมากกว่ากลุ่ม หย่า
ร้าง/หม้าย 
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ตารางที่ 4.14: ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้ 
   บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
   ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความเชื่อมัน่ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

 
โดยภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 2 1.053 0.526   

    6.267 0.002* 
ภายในกลุ่ม 397 33.349 0.084   

 รวม 399 34.402    

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.14 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาที่แตกต่างกันส่งผลต่อความ
เชื่อมั่น ในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงได้ทดสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลดังตารางที่ 4.15 
 
ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาที่ส่งผลต่อความ 
   เชื่อมั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์
   ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

อาชีพ  ̅ 
อนปุรญิญา ปริญญาตร ี ปริญญาโท 

4.71 4.83 4.69 
อนุปริญญา 4.71 - 0.116* 0.026 

ปริญญาตรี 4.83  - 0.142 
ปริญญาโท 4.69   - 

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.15 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านการศึกษาต่างๆ มีผลต่อความเชื่อม่ันในการ
ใช้บริ การการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
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กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจ านวน 1 คู่ คือ 
กลุ่มการศึกษาอนุ ปริญญา มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 
อินเทอร์เน็ตธนาคาร พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมมากกว่ากลุ่ม
การศึกษา ปริญญาตรี  
 
ตารางที่ 4.16: ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
   การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
   กรุงเทพมหานคร 
 

ความเชื่อมัน่ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

 
โดยภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3 9.381 3.127   

    49.491 0.000* 

ภายในกลุ่ม 369 25.021 0.063   
 รวม 399 34.402    

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.16 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อมั่น 
ในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงได้ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลดังตารางที่ 4.17 
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ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ที่ส่งผลต่อความ
   เชื่อมั่น ในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคาร 
   พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

รายได ้  ̅ 

ต่ ากวา่ 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

40,001 – 
50,000 บาท 

50,001 บาท
ขึ้นไป 

4.86 4.58 4.79 4.95 

ต่ ากว่า 30,000 บาท 4.86 - 0.282* 0.074 0.090 
30,001 – 40,000 
บาท 

4.58  - 0.208* 0.372* 

40,001 – 50,000 
บาท 

4.79   - 0.164* 

50,001 บาทขึ้นไป 4.95    - 
*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.17 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่างๆ มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้
บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจ านวน 4 คู่ คือ 
กลุ่มรายได้ ต่ ากว่า 30,000 บาท มีผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่าน
ช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมรวมมากกว่า 
รายได้ 30,001 – 40,000 บาท กลุ่มรายได้ 30,001 – 40,000 บาท มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้
บริการการช าระเงิน แก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม มากกว่า กลุ่มรายได้ 40,001 – 50,000 บาท และกลุ่มรายได้มากกว่า 
50,001 บาทขึ้นไป และกลุ่มรายได้ 40,001 – 50,000 บาท มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการการ
ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์ เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ภาพรวมมากกว่ากลุ่ม รายได้มากกว่า 50,001 บาทขึ้นไป 
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ตารางที่ 4.18: ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านความถ่ีในการใช้บริการที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่น 
   ในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทย
   แห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความเชื่อมัน่ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig 

 
โดยภาพรวม 

ระหว่างกลุ่ม 3 3.824 1.275   

    16.509 0.000* 
ภายในกลุ่ม 369 30.578 0.077   

 รวม 399 34.402    

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 4.18 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านความถี่ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อมั่น
ใน การใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพ มหานคร แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 จึงได้ทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ 
ด้วยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) ปรากฏผลดังตารางที่ 4.19 
 
ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ยเปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลด้านความถี่ที่ส่งผลต่อความ
   เชื่อมั่น ในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคาร 
   พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ความถี ่  ̅ 
1 – 2 ครั้ง 3 – 4 ครั้ง 5 – 6 ครั้ง มากกวา่ 7 ครัง้ 

4.88 4.71 4.89 4.93 
1 – 2 ครั้ง 4.88 - 0.170* 0.011 0.058 

3 – 4 ครั้ง 4.71  - 0.182* 0.229* 
5 – 6 ครั้ง 4.89   - 0.046 

มากกว่า 7 ครั้ง 4.93    - 

*นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 4.19 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านความถีต่่างๆ มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้
บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 มีจ านวน 3 คู่ คือ 
ความถี่ 1 – 2 ครั้ง  มีผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง
อินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทย แห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมมากกว่ากลุ่มความถี่ 
3 – 4 ครั้ง กลุ่มความถี่ 3 – 4 ครั้ง มีผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่าน
ช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทย แห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมมากกว่า
กลุ่มความถี่ 5 – 6 ครั้ง และกลุ่มความถี่มากกว่า 7 ครั้ง 

 
4.2.2 สมมติฐานข้อที่ 2 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์ การ

ถดถอย แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ซึ่งแสดงดังตารางที่ 4.20 
 

ตารางที่ 4.20: ค่าอิทธิพลของปัจจัยด้านกระบวนการท างานที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
   การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่าน ช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
   กรุงเทพมหานคร 
 

independent variables β t Sig (P-Value) 
(constant)  30.154 0.000 

กระบวนการท างาน 2.529 11.165 0.000* 

R = 0.697, R2 = 0.486, F-Value = 93.281, * P-Value < 0.05 
 

จากตารางที่ 4.20 สามารถอธิบายสมมติฐานที่ตั้งไว้ได้ ดังนี้ จากการวิเคราะห์ความถดถอย 
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ปัจจัยกระบวนการท างานส่งผลต่อความเชื่อมั่น 
ในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

 
4.2.3 สมมติฐานที่ 3 จะใช้สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอย 

แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ซึ่งแสดงดังตารางที่ 4.21 
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ตารางที่ 4.21: ค่าอิทธิพลของปัจจัยบุคลิกภาพของพนักงานที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
   การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่าน ช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
   กรุงเทพมหานคร 
 

independent variables β t Sig (P-Value) 

(constant)  13.144 0.000 
บุคลิกภาพของพนักงาน 1.416 6.354 0.000* 

R = 0.855, R2 = 0.730, F-Value = 213.464, * P-Value < 0.05 
 

จากตารางที่ 4.21 สามารถอธิบายสมมติฐานที่ตั้งไว้ได้ดังนี้ จากการวิเคราะห์ความถดถอย 
เชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ปัจจัยการบุคลิกภาพของพนักงาน ส่งผลต่อ 
ความเชื่อมั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่ง
หนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  



  
 

บทที ่5 
สรปุผล อภปิรายผล และขอ้เสนอแนะ 

 
ผลการวิจัยเรื่องการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และบุคลิกภาพของพนักงาน 

ที่มีผลต่อความเชื่อม่ันในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการ 
ธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร มีบทสรุปที่สามารถอธิบายได้ดังนี้ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
5.2 การอภิปรายผล 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรปุผลการวจิัย 
 การสรุปผลการวิจัยน าเสนอใน 2 ส่วนดังนี้ 
 5.1.1 การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ซึ่งได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ผลการวิเคราะห์พบว่า 
  5.1.1.1 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุมากกว่า 41 ปี ส่วนใหญ่มี
สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 50,001 บาท และมีความถี่
ในการใช้บริการ 3 – 4 ครั้งต่อเดือน 
  5.1.1.2 ระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 
อินเทอร์เน็ต ด้านกระบวนการ ท างาน โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
การน าผลการประเมินมาปรับปรุง มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุดโดยมีคะแนนเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ การ
ตรวจสอบประเมินผล การด าเนิน การตามแผน ส่วนข้อที่มีคะแนนเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ การวางแผนการ
ปฏิบัติงาน  
  5.1.1.3 ระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 
อินเทอร์เน็ต ด้านบุคลิกภาพของ พนักงาน โดยรวมอยู่ในระดับมากมากที่สุด ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็น ราย
ด้านพบว่า การให้ความมั่นใจ มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ การตอบสนองความต้องการ ความ
เป็นรูปธรรมของบริการ การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ ส่วนข้อที่มีคะแนนเฉลี่ย น้อย
ที่สุดคือ ความน่าเชื่อถือ หรือความไว้วางใจ  
  5.1.1.4 ระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 
อินเทอร์เน็ต ด้านความเชื่อมั่นใน การใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากมากที่สุด ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็น 
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รายด้านพบว่า ความน่าเชื่อถือ มีคะแนนเฉลี่ยมากที่สุด รองลงมาคือ ความซื่อสัตย์ ส่วนข้อที่มีคะแนน 
เฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความเมตตากรุณา และความไว้วางใจ  
 5.1.2 การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซ่ึง 
ได้แก่ การสรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลของสมมติฐานทั้ง 3 ข้อ ดังนี้ 
   5.1.2.1 สมมติฐานที่ 1 ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลส่งผลต่อความเชื่อมั่นใน 
การใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทย แห่ง
หนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   สถิติที่ใช้ทดสอบคือ สถิติทดสอบที (Independent Sample t-Test) และการ
วิเคราะห์ ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ และความถี่ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
การช าระเงิน แก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที ่
แตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของ
ผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัย ส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 
  5.1.2.2 สมมติฐานที่ 2 อิทธิพลของกระบวนการท างาน ส่งผลต่อความเชื่อมั่น ในการ
ใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทย แห่ง
หนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   สถิติที่ใช้ทดสอบคือ สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถดถอย 
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สรุปได้ว่า กระบวนการท างาน ส่งผลต่อความเชื่อมั่น 
ในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทย 
แห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
  5.1.2.3 สมมติฐานที่ 3 อิทธิพลของบุคลิกภาพของพนักงานขาย ส่งผลต่อความ 
เชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคาร 
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  สถิติที่ใช้ทดสอบคือ สถิติหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้วยวิธีวิเคราะห์การถด ถอย
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สรุปได้ว่า บุคลิกภาพของพนักงานขาย ส่งผลต่อ
ความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการ ธนาคาร
พาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 



 48 

5.2 การอภปิรายผล 
 การอภิปรายผลจะเปรียบเทียบผลการวิเคราะห์ข้อมูลกับเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดย 
จะอธิบายตามสมมติฐานดังนี้ 
 5.2.1 สมมติฐานที่ 1 ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการ ใช้
บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศสถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ และความถี่ท่ี 
แตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้ 
รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญทาง 
สถิติ 0.05 ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่แตกต่างกันส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การ
ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน ผลการศึกษาครั้งนี้มีบางส่วนสอดคล้องกับการศึกษาของ ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ (2549) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับคุณสมบัติส่วนบุคคล หรือลักษณะด้าน ประชากรศาสตร์ที่
ประกอบด้วย อายุ เพศ ขนาด ครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได้อาชีพ โดยการศึกษาเหล่านี้เป็น
เกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด เนื่องจากลักษณะด้านประชากรศาสตร์ เป็นลักษณะที่ส าคัญ 
และสถิติท่ีวัดได้ของประชากรที่มีส่วนในการก าหนดตลาดเป้าหมายทางการ ตลาดของกลุ่ม
ผู้ประกอบการต่างๆ เป็นต้น ซึ่งข้อมูลด้านประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึง และม ีประสิทธิผลต่อ
การก าหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่ายต่อการวัดมากกว่าตัว แปรอื่น โดยตัวแปรด้าน ประชากรศาสตร์
จะสามารถตอบ สนองความต้องการของกลุ่มผู้บริโภคท่ีมีแตกต่างกัน ผู้ประกอบการ จึงใช้ประโยชน์
จากคุณสมบัติส่วนบุคคล เช่น เพศ อายุระดับการศึกษา อาชีพ รายได้และอ่ืนๆ มาเป็นตัวแปรในการ
ด าเนินการ ตลาดเพ่ือท าให้เกิดประสิทธิภาพในการบริหารงานทางด้าน การตลาดต่อไป และจะเป็น
ประโยชน์ต่อการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดต่อไป นอกจากนี้ผล การศึกษาครั้งนี้ยังมีบางส่วน
สอดคล้องกับการศึกษาของ ศิราภา รุ่งสว่าง (2555) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาศักยภาพบุคลากรมีผลต่อ
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของพนักงานองค์กรเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ข้อมูลส่วนบุคคล
ด้าน เพศ อาชีพและรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกันส่งผลต่อ ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่แตกต่างกัน ทั้งนี้ผลการศึกษาครั้งนี้มีบางส่วนไม่สอดคล้อง กับการศึกษาของ ชุติมา  
ดวงจันทร์ (2558) ที่ศึกษาเรื่อง กระบวนการให้บริการ คุณภาพการบริการ และส่วนประสมการตลาด
บริการ ที่ส่งผลต่อความเชื่อม่ันของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ไทย ในห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซ่า 
ลาดพร้าว เขตจตุจักร  พบว่า ข้อมูลทั่วไปที่แตกต่างกันมีความ เชื่อมั่นต่อธนาคารพาณิชย์ไทยใน 
ห้างสรรพสินค้า เซ็นทรัล พลาซ่า ลาดพร้าว เขตจตุจักร ไม่แตกต่างกัน  
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 5.2.2 สมมติฐานที่ 2 อิทธิพลของกระบวนการท างาน ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ 
การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของกระบวนการท างาน ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การ
ช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ “วงจร Deming” ของ Deming (1950 อ้างใน วีรพล 
บดีรัฐ, 2543, หน้า 14) ที่กล่าวว่า กระบวนการท างานนั้นต้องเน้นถึงความสัมพันธ์ 4 ฝ่าย ในการ
ด าเนินธุรกิจเพ่ือให้ได้มาซึ่งคุณภาพประสิทธิผล และความพึงพอใจของลูกค้าเป็นส าคัญ ได้แก่ ฝ่าย
ออกแบบ ฝ่ายผลิต ฝ่ายขาย และฝ่ายวิจัย ความสัมพันธ์ของทั้ง 4 ฝ่ายนั้น จะต้องด าเนินไปอย่าง
ต่อเนื่องเพ่ือยกระดับคุณภาพของสินค้าตามความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไปอยู่ตลอดเวลา 
โดยถือว่าคุณภาพจะต้องมาก่อนสิ่งใดโดยขั้นตอนแต่ละขั้นตอนของวงจร PDCA มีดังนี ้1) วางแผน 
(Plan) หมายความรวมถึงการก าหนดเป้าหมาย/วัตถุประสงค์ในการด าเนินงาน วิธีการและขั้นตอนที่
จ าเป็นเพื่อให้การด าเนินงาน ซ่ึงการวางแผนในบางด้านอาจจ าเป็นต้องก าหนด เป็นมาตรฐาน ของ
วิธีการท างานหรือเกณฑ์มาตรฐานต่างๆ ไปพร้อมกันด้วยข้อก าหนดที่เป็น มาตรฐานนี้จะช่วยให้การ
วางแผนมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน เพราะสามารถใช้เป็นกฏเกณฑ์ในการตรวจ สอบได้ว่าการปฏิบัติงาน
เป็นไปตามมาตรฐานที่ได้ระบุไว้ในแผนหรือไม่ (ปริทรรศน์ พันธุบรรยงก์, 2545) ถัดมาคือ 2) ปฏิบัติ 
(Do) หมายถึงการปฏิบัติให้เป็นไปตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้ก่อนหน้านี้ ซึ่งก่อนที่จะปฏิบัติงานใดๆ 
จ าเป็นต้องที่ต้องศึกษาข้อมูลและเงื่อนไขต่างๆ ของสภาพงานที่เก่ียวข้อง เสียก่อน ในกรณีท่ีเป็นงาน
ประจ าที่เคยปฏิบัติอยู่แล้วหรือเป็นงานขนาดเล็กก็อาจใช้วิธีการเรียนรู้ ศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองแต่ถ้า
เป็นงานใหม่ที่ยังไม่เคยท ามาก่อน หรืองานขนาดใหญ่ที่จ าเป็นต้องใช้ บุคลากรจ านวนมาก ก็อาจต้อง
จัดให้มีการฝึกอบรมให้พนักงานมีความเข้าใจเสียก่อน ก่อนที่จะปฏิบัติ จริงการปฏิบัติจะต้อง
ด าเนินการไปตามแผน วิธีการและข้ันตอน ที่ได้ก าหนดไว้และจะต้องเก็บรวบ รวมและบันทึกข้อมูลที่
เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานไว้ (วีรพล บดีรัฐ, 2543) 3) ตรวจสอบ (Check) เป็นกิจกรรมที่มีข้ึนเพ่ือ
ประเมินผลว่าได้มีการปฏิบัติงานตามแผนงานที่ได้ก าหนดไว้หรือไมมีปัญหาเกิดข้ึนในระหว่างการ
ปฏิบัติงานหรือไมข้ันตอนนี้ถือมีความส าคัญเนื่องจากในการด าเนินงานใดๆ ก็ตาม มักจะเกิดปัญหา
แทรกซ้อนตลอดเวลาที่ท าให้การด าเนินงานไม่เป็นไปตามแผนงานอยู่เสมอ ซึ่งอาจ เป็นอุปสรรต่อ
ประสิทธิภาพและคุณภาพของการท างาน การติดตาม การตรวจสอบ และการประเมิน ปัญหา จึงเป็น
สิ่งส าคัญท่ีต้องกระท าควบคูไปกับการด าเนินงาน เพื่อจะได้ทราบข้อมูลที่เป็นประโยชน์ ในการ
ปรับปรุงคุณภาพ ของการด าเนินงานต่อไปในการตรวจสอบ และการประเมินการปฏิบัติงาน จะต้อง
ตรวจสอบด้วยว่าการปฏิบัตินั้น เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่ทั้งนี้ เพ่ือเป็นประโยชน์ ต่อ
การพัฒนาคุณภาพของงาน (Deming, 2004) และ 4) ปรับปรุงแก้ไข (Act) เป็นกิจกรรมที่มีขึ้น เพ่ือ
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แก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนหลังจากการตรวจสอบแล้ว การปรับปรุงอาจเป็นการแก้ไขแบบเร่งด่วน เฉพาะ
หน้า หรือการค้นหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหา เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาเดิมขึ้นมาอีก การปรับปรุง
นี้อาจน าไปสู่การก าหนดมาตรฐานของวิธีการท างาน ที่แตกต่างจากไปจากเดิม เมื่อมีการด าเนินงาน
ตามวงจร PDCA ในรอบใหม่ ข้อมูลที่ได้รับจากการปรับปรุงจะช่วยให้การวาง แผนมีความสมบูรณ์
และมีคุณภาพเพ่ิมขึ้น (เสน่ห์ สุวิธรรมา, 2556) ทั้งนี้ผลการศึกษาครั้งนี้มีบางส่วน สอดคล้องกับ
การศึกษาของ ชุติมา ดวงจันทร์ (2558) ที่ศึกษาเรื่อง กระบวนการให้บริการ คุณภาพการบริการ และ
ส่วนประสมการตลาดบริการ ที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการธนาคาร พาณิชย์ไทย ใน
ห้างสรรพสินค้าเซ็นทรัลพลาซ่า ลาดพร้าว เขตจตุจักร  พบว่า ระดับความติดเห็นของ กระบวนการ
ให้บริการไม่มีความสัมพันธ์กับความเชื่อมั่นต่อธนาคารพาณิชย์ไทยในห้างสรรพสินค้า เซ็นทรัล 
พลาซ่า ลาดพร้าว เขตจตุจัก 
 5.2.3 สมมติฐานที่ 3 อิทธิพลของบุคลิกภาพของพนักงานขาย ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการ 
ใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการวิจัยพบว่า อิทธิพลของบุคลิกภาพของพนักงานขาย ส่งผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้ 
บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง 
ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับ เกณฑ์การพิจารณาคุณภาพความ 
สัมพันธ์ที่เกิดจากคุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้ของ Parasuraman ( อ้างใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547) ได้อธิบายว่า ระดับของความสัมพันธ์ (Degree of Correlation) ระหว่างตัวแปรดังกล่าว 
สามารถประเมินได้จาก 1) ความไว้ใจ หรือ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการ 
อย่างถูกต้องแม่นย า การให้บริการตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า และการบริการมีความสม่ าเสมอ ซ่ึง
ส่งผลให้ลูกค้ารู้สึกเชื่อถือในมาตรฐานการให้บริการ และสามารถให้ความไว้วางใจได้  2) ความมั่นใจ 
(Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้และทักษะที่จ าเป็นในการให้บริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค้า 
มีความชื่อสัตย์และสามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้ ท าให้ลูกค้ารู้สึกมีความมั่นคงปลอดภัย 3) สิ่งที่
สามารถจับต้องได้ (Tangibles) เป็นลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เครื่องมือ สิ่งอ านวยความ สะดวก 
พนักงาน และวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่างๆ 4) ความใส่ใจ (Empathy) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก ติดต่อ
ได้ง่าย มีความสามารถในการติดต่อสื่อสารให้ลูกค้าเข้าใจได้ มีความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจลูกค้า อย่าง
ถ่องแท้ และ 5) การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะให้บริการในทันที และให้ความ
ช่วยเหลือแก่ลูกค้าเป็นอย่างดี นอกจากนี้ผลการศึกษาครั้งนี้ยังสอดคล้องกับการศึกษาขอ ศิราภา รุ่งสว่าง 
(2555) ศึกษาเรื่อง การพัฒนาศักยภาพบุคลากรมีผลต่อประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ของพนักงาน
องค์กรเอกชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า การพัฒนาศักยภาพบุคลากรมีผลต่อประ สิทธิภาพการ
ปฏิบัติงานของพนักงานทั้งด้านคุณภาพของงานด้านปริมาณของงาน ด้านเวลา และด้านค่าใช้จ่ายใน
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การด าเนินงาน และการศึกษาของ วิษา อินทร์ทับทัน (2557) ศึกษาเรื่อง การเตรียมความพร้อมด้าน
ภาษา ด้านบุคลิกภาพ และด้านบริการของพนักงานธนาคารระดับปฏิบัติ การที่มีผลต่อประสิทธิผลใน
การสื่อสารเพื่อก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ในเขตปทุมวัน สาทร บางรัก กรุงเทพมหานคร 
พบว่า การเตรียมความพร้อมด้านบุคลิกภาพ มีผลต่อประสิทธิผลในการ สื่อสารของพนักงานธนาคาร
ระดับปฏิบัติการ ในการก้าวเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน และการเตรียมความพร้อมด้านบริการ 
มีผลต่อประสิทธิผลในการสื่อสารของพนักงานธนาคารระดับ ปฏิบัติการในการก้าวเข้าสู่ประชาคม
เศรษฐกิจอาเซียน ในเขตปทุมวัน สาทร บางรัก กรุงเทพมหานคร 
 
5.3 ข้อเสนอแนะส าหรับการวจิยัครัง้ต่อไป 
 เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไป ผู้ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับ 
การท าวิจัยครั้งต่อไป 
 5.3.1 ควรมีการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และบุคลิกภาพของพนักงาน ที่มี
ผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการ 
ธนาคารพาณิชย์ไทย ในจังหวัดอ่ืนๆ ตามหัวเมืองใหญ่ๆ เนื่องจากการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้า 
ผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต ในประเทศไทยมีการแข่งขันของธนาคารพาณิชย์ที่มีการพัฒนาเพ่ิมขึ้น และ
เติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้มีความครอบคลุมถึงความเชื่อมั่นในการใช้บริการของผู้รับบริการ ที่มี
ความแตกต่างกันแต่ละภูมิภาค 
 5.3.2 ควรศึกษาเปรียบเทียบความเชื่อมั่นในการใช้บริการการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 
อินเทอร์เน็ต กับการใช้บริการที่สาขาของธนาคารพาณิชย์ของผู้รับบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5.3.3 ทั้งนี้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการท างาน และ
บุคลิกภาพของพนักงาน ที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ การช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทาง 
อินเทอร์เน็ต ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึงเป็นกรณ ี
ตัวอย่างเท่านั้น ในการศึกษาครั้งต่อไปควรท าการศึกษากลุ่มตัวอย่างธนาคารพาณิชย์อื่นๆ รวมทั้ง 
หรือเพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่าง เพื่อดูว่าผลการศึกษาที่ได้จะเหมือนหรือแตกต่างจากเดิมหรือไม่ อย่างไร  
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                                         แบบสอบถาม 
 

การศึกษาข้อมลูสว่นบคุคล กระบวนการท างาน และบคุลิกภาพของพนักงาน ที่มผีลตอ่ความเชือ่มัน่
ในการใชบ้ริการ การช าระเงนิแก่คูค่า้ผ่านชอ่งทางอินเทอรเ์นต็ ของผูร้บับริการธนาคารพาณชิยไ์ทย

แห่งหนึง่ ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 
ค าชีแ้จง แบบสอบถามชุดนี้จัดท าข้ึนเพ่ือโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาข้อมูลส่วนบุคคล กระบวนการ
ท างาน และบุคลิกภาพของพนักงาน ที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ Supply Chain Online 
ของผู้รับบริการธนาคารพาณิชย์ไทยแห่งหนึ่ง  

ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากผู้รับบริการผู้ตอบแบบสอบถามในการให้ข้อมูลที่ ตรงกับ
สภาพความเป็นจริงมากท่ีสุด โดยที่ข้อมูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับและเพ่ือใช้ 
ประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น  

แบบสอบถามประกอบด้วย 4 ตอน ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละ เวลาในการตอบ
แบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้  
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สว่นที ่1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน  หรือเติมข้อความลงในช่องว่างตรงตามความเป็นจริง
ของท่านมากท่ีสุด 
 

1. เพศ 
1.1  ชาย   1.2  หญิง 
 

2. อายุ 
2.1  ต่ ากว่า 30 ปี  2.2  31-40 ปี  2.3  41 ปีขึ้นไป 
 

3. สถานภาพ 
3.1  โสด   3.1  สมรส  3.3  หย่าร้าง/ หม้าย 
 

4. การศึกษา 
4.1  ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนปลาย  4.2  มัธยมศึกษาตอนปลาย 
4.3  อนุปริญญา    4.4  ปริญญาตรี 
4.4  ปริญญาโท หรือสูงกว่า 
 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
5.1  ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 30,000 บาท 5.2  30,001 - 40,000 บาท 
5.3  40,001 – 50,000 บาท  5.4  50,001 บาทข้ึนไป 

 
6. ความถี่ในการใช้บริการช าระเงินแก่คู่ค้าผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต เฉลี่ยในระยะเวลา 1 

เดือน 
7.1  1-2 ครั้ง    7.2  3-4 ครั้ง    7.3  5-6 ครั้ง    7.4  มากกว่า 7 ครั้ง 
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สว่นที ่2 ศึกษากระบวนการท างาน 
 
ค าชีแ้จง กระบวนการท างานที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการให้บริการมากน้อยเพียงใด โปรดท า
เครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง โดยเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ 
5 = เห็นดว้ยมากทีส่ดุ  4 = เห็นดว้ยมาก  3 = เห็นดว้ยปานกลาง 
2 = เห็นดว้ยน้อย  1 = เห็นดว้ยน้อยทีสุ่ด  
 

 ระดบัความคดิเห็น 

กระบวนการท างาน (PDCA) 5 4 3 2 1 

1. การวางแผนการปฏบิตัิงาน (PLAN)       

1.1 มีการวิเคราะห์แผนก่อนการด าเนินงาน 
ตามโครงสร้างงาน 

     

1.2 มีการจัดท าปฏิทินปฏิบัติงานฝ่ายต่างๆ       
1.3 มีการก าหนดกฎเกณฑ์การตัดสินผลการ 
ด าเนินงานที่สอดคล้องกับมาตรฐานคุณภาพ  

     

1.4 มีการวางแผนในการจัดเก็บรวบรวม 
ข้อมูล 

     

1.5 มีการก าหนดงบประมาณและการใช้ 
งบประมาณอย่างมีประสิทธิภาพ  

     

2. การด าเนนิการตามแผน (DO)      
2.1 มีการจัดการอบรมให้ความรู้ที่เก่ียว ข้อง
แก่ผู้ปฏิบัติงาน  

     

2.2 มีการพัฒนาคุณภาพการจัดการเรียน 
การสอนตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ในแผน 
ปฏิบัติงานประจ าปี  

     

2.3 มีการด าเนินการตามที่ก าหนดในแผน 
ปฏิบัติงาน  

     

2.4 มีการใช้ข้อมลูจริงเพ่ือประเมินและ 
ปรับปรุงงานอย่างเป็นระบบ 
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2.5 มีการนิเทศระหว่างการด าเนินการตาม 
โครงการหรือการสอน 

     

3. การตรวจสอบประเมนิผล (CHECK)       

3.1 มีการตั้งคณะกรรมการการตรวจสอบ 
และประเมินผล  

     

3.2 มีการจัดระบบตรวจสอบและประเมิน 
ผลที่มีประสิทธิภาพ  

     

3.3 มีการจัดสร้างและใช้เครื่องมือในการ 
ตรวจสอบประเมินผลตามมาตรฐานการ 
ประเมินคุณภาพภายใน  

     

3.4 มีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมิน 
ผลตามแผน  

     

3.5 มีการเปรียบเทียบผลการด าเนินงานกับ 
เป้าหมาย  

     

3.6 มีการวิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนของการ 
ด าเนินงานทุกฝ่าย  

     

3.7 มีการก ากับตรวจติดตามผลการ 
ด าเนินงานตามแผนอย่างต่อเนื่อง  

     

4. การน าผลการประเมนิมาปรบัปรงุ 
(ACTION)  

     

4.1 มีการตั้งคณะกรรมการแก้ไขปรับปรุง 
การด าเนินงาน  

     

4.2 มีการน าผลการวิเคราะห์ จุดแข็ง 
จุดอ่อนไปปรับปรุงแก้ไข  

     

4.3 มีการน าผลประเมินมาปรับปรุงแก้ไข 
อย่างต่อเนื่อง  

     

4.4 รายงานผลการปรับปรุงแก้ไขอย่างเป็น 
ระบบและต่อเนื่อง  

     

4.5 สรุปผลการแก้ไข ปรับปรุงและเผยแพร่ 
ให้แก่สาธารณชนทราบ 
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สว่นที ่3 บคุลิกภาพของพนักงาน 
 
ค าชีแ้จง บุคลิกภาพของพนักงานที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการให้บริการมากน้อยเพียงใด โปรดท า

เครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง โดยเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ  
 
5 = เห็นดว้ยมากทีส่ดุ  4 = เห็นดว้ยมาก  3 = เห็นดว้ยปานกลาง 
2 = เห็นดว้ยน้อย  1 = เห็นดว้ยน้อยทีสุ่ด  
 

 ระดบัความคดิเห็น 

บุคลกิภาพของพนกังาน 5 4 3 2 1 

1. ความเปน็รปูธรรมของบริการ (Tangibles)       

1.1 พนักงานแต่งกายสุภาพ สะอาด 
เรียบร้อย 

     

1.2 พนักงานให้บริการด้วยความรับผิดชอบ 
และเต็มใจบริการ 

     

1.3พนักงานให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 
และมีคุณภาพ 
 

     

2. ความน่าเชือ่ถือหรอืความไวว้างใจ 
(Reliability)  

     

2.1 พนักงานท าธุรกรรมของท่านโดยไม่มีข้อ 
ผิดพลาด 

     

2.2 พนักงานให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับผลิต 
ภัณฑ์ได้อย่างถูกต้อง  

     

2.3 พนักงานสามารถให้บริการได้ตรงตาม 
ก าหนดเวลาที่แจ้งท่านไว 

     

2.4 เครื่องมือและอุปกรณ์อยู่ในสภาพพร้อม 
ให้บริการตลอดเวลา 
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3. การตอบสนองความตอ้งการ 
(Responsiveness)  

     

3.1 พนักงานมีความใส่ใจที่จะตอบปัญหา 
ของท่าน  

     

3.2 พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของท่านได้ 
รวดเร็ว  

     

3.3 พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพและ 
เป็นมิตร  

     

3.4 พนักงานให้บริการธุรกรรมต่างๆ ด้วย
ความรวดเร็ว  

     

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance)       
4.1 ท่านมั่นใจว่าพนักงานปฏิบัติงานได้อย่าง 
ถูกต้องไม่ผิดพลาด 

     

4.2 ท่านมั่นใจว่าธนาคารเป็นสถาบันการเงิน 
ที่มีม่ันคง  

     

4.3 ท่านมั่นใจว่าพนักงานให้ค าแนะน าท่าน 
ถูกต้องเสมอ  

     

4.4 ท่านมั่นใจในระบบรักษาความปลอดภัย 
ของธนาคาร  

     

5.การเขา้ใจการรบัรูค้วามต้องการของ
ผูร้บับริการ (Empathy) 

     

5.1 พนักงานให้ความสนใจและเอาใจใส่ท่าน 
ทุกครั้งที่มาใช้บริการ  

     

5.2 พนักงานแจ้งให้ท่านทราบข้อมูลผลิต 
ภัณฑ์ใหม่ของธนาคารเสมอ  

     

5.3 พนักงานสามารถจดจ าชื่อของท่านได้ทุก 
ครั้งที่มาใช้บริการ  

     

5.4 เวลาเปิดให้บริการของธนาคารเหมาะสม 
ตรงกับความ ต้องการของท่าน  
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สว่นที ่4 ความเชือ่มัน่ในการใชบ้ริการ 
 
ค าชีแ้จง ความเชื่อมั่นในการใช้บริการที่ส่งผลต่อประสิทธิผลในการให้บริการมากน้อยเพียงใด โปรด
ท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่าง โดยเลือกตอบเพียง 1 ค าตอบ 
 
5 = เห็นดว้ยมากทีส่ดุ  4 = เห็นดว้ยมาก  3 = เห็นดว้ยปานกลาง 
2 = เห็นดว้ยน้อย  1 = เห็นดว้ยน้อยทีสุ่ด  
 

 
 

ระดบัความคดิเห็น 

ความเชื่อมัน่ในการใชบ้ริการ 5 4 3 2 1 

1. ความน่าเชือ่ถือ      

1.1 ท่านคิดว่าธนาคารมีความน่าเชื่อถือ 
ทางด้านผลิตภัณฑ์ 

     

1.2 ท่านคิดว่าธนาคารมีความน่าเชื่อถือ ใน
ข้อมูลผลิตภัณฑ์ 

     

1.3 ท่านคิดว่าธนาคารมีความน่าเชื่อถือใน 
ด้านภาพลักษณ์ขององค์กร 

     

2. ความเมตตากรุณา      

2.1 มีความใส่ใจในความต้องการของลูกค้า      
2.2 มีความตั้งใจในการให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์      

2.3 มีความจริงใจในการแก้ปัญหาให้กับลูกค้า      

3. ความซื่อสตัย์      
3.1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบ 
ในการปฏิบัติหน้าที่เป็นอย่างดี 

     

3.2 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความสุจริต และ
โปร่งใส 

     

3.3 เจ้าหน้าที่ให้บริการมีการควบคุมการให้ 
บริการให้เป็นไปตามมาตรฐานอยู่เสมอ 
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4. ความไวว้างใจ      

4.1 สินค้าและบริการมีคุณภาพมากกว่าเมื่อ 
เทียบกับคู่แข่ง 

     

4.2 มีความซื่อตรงและซื่อสัตย์ในการให้ 
บริการต่อลูกค้า 

     

4.3 ความสม่ าเสมอในการให้บริการและ 
สามารถพ่ึงพาได้ 

     

4.4 ความปลอดภัยทางด้านการเงิน      
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