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บทคัดยอ 

การศึกษาวิจัยน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคาร

ออนไลน และวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคารออนไลน ใน

เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือการวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

ผูสูงอายุที่มีอายุต้ังแต 50 ป ข้ึนไป จํานวนทั้งสิ้น 400 คน สถิติที่ใชไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และ

การพัฒนาแบบจําลองโลจิตแบบสองทางเลือก (Binary Choice Model) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง

ผูสูงอายุ ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหมที่ใชบริการธนาคารออนไลน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 50 – 

55 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ปจจุบันเกษียณ และมีรายไดรวมตอเดือน 30,001-

40,000 บาท การพัฒนาแบบจําลองพยากรณปจจยัที่สงผลตอเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการ

ธนาคารออนไลน พบวา ผูสูงอายุที่มีความถนัดในการใชงานระบบธนาคารออนไลน มีการเขาใชงานระบบ

อินเตอรเน็ตเปนประจํา และมีความช่ืนชอบการใหบริการธนาคารออนไลน  มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคล

อื่นมาใชบริการธนาคารออนไลนเพิ่มข้ึน ขณะเดียวกันผูสูงอายุที่เกษียณอายุการทํางานแลว มีอายุมากกวา 60 

ป มีการศีกษาในระดับปริญญาตรี มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคารออนไลนนอยลง 

เน่ืองจากผูสูงอายุ ที่มีอายุมากกวา 60 ป  เปนชวงวัยเกษียณและประสบปญหาดานสมรรถภาพทางดานรางกาย  

จึงสงผลใหใชบริการธนาคารออนไลนไดไมคอยดีมากนัก ซึ่งจําเปนอยางย่ิง ที่สถาบันการเงินที่มีการใหบริการ

ธนาคารออนไลน ควรมุงเนนการพัฒนาผลิตภัณฑที่ตอบโจทยความตองการของผูสูงอายุ โดยเฉพาะความงายของ

การใชบริการ และมีระบบความปลอดภัยในการใหบริการที่สรางความมั่นใจในบริการแกผูสูงอายุ เปนตน  

 คําสําคัญ: เสนทางการเดินทางของผูบริโภค, ธนาคารออนไลน,  ผูสูงอายุ 
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ABSTRACT 

This research was conducted to figure out elderly customer’s behaviors and analyze 

influential factors on using online-banking, in Chiang Mai District, Chiang Mai Province. Data 

were collected, using research tools to review 400 participants (over 50 years old: elderly). 

Frequency distribution, percentage, average and binary choice model were applied for 

statistical analysis. The key findings pointed out that main users are female, ranging between 

50 – 55 years of age, married, graduated (bachelor degree), retired, salary ranging between 

30,001-40,000 baht. Forecast Model Development revealed that influential factors on 

customer’s behaviors using online-banking were user’s skill; they would usually continue use 

if they know how to use/ and pleased to use. Also, they would tell more others to use 

online-banking. In Contrast, elderly who were retired (ranging over 60 years of age), graduated 

(at least bachelor degree), would likely not tell others to use online-banking. Due to their 

physical fitness were not supporting; less abilities, there could be less users on online-

banking. Thus, this is important to develop appropriate tools to meet their wants, especially; 

convenience, safety system for ensuring elderly users, etc. 

 Key word: Financial Literacy, Savings, Retirement, Mueang Chiang Mai City, Chiang Mai 

Province 

 

ท่ีมาและความสาํคัญ 

จากกระแสการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศที่ไมหยุดน่ิง องคกรตาง ๆ โดยฉพาะธนาคารพาณิชยใน

ประเทศไทย ไดเริ่มหันมาใชอินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือทางการตลาด ในการขยายตลาดหรือเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการบริหารจัดการมากย่ิงข้ึน ตลอดจนนําเอาเทคโนโลยีน้ีมาพัฒนาในเรื่องของการใหบริการลูกคา โดยเนว

ทางการใหบริการของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ไดพัฒนากาวไปสูการสรางจุดบริการที่หลากหลายจาก

เครื่องมืออิเล็กทรอนิกส เพื่อตองการใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมของธนาคารตางๆ ผานอุปกรณปลายทางทุก

ชนิดไดจากทุกที่ทุกเวลา ในขณะที่บทบาทสาขาของธนาคารพาณิชยแตละแหง ก็จะถูกเปลี่ยนไปเปนชอง

ทางการขายผลิตภัณฑแทนการใหบริการ เพื่อเขาถึงลูกคาไดมากข้ึน พรอมกับการใชระบบอินเทอรเน็ตในการ

เปลี่ยนแปลงการทํางานของธนาคาร ซึ่งนับวาเปนรากฐานสําคัญของการเขาสูโลกเศรษฐกิจใหมในยุคดิจิทัล 

(Digital Age) (สุทธวิชญ แสงดาษดา, 2562) และนําไปสูการเปลี่ยนแปลงในหลายๆ ดาน โดยเฉพาะพฤติกรรม

การบริโภค รวมถึงเกิดรูปแบบการใหบริการทางการเงินตางๆ ที่อํานวยความสะดวก และตอบสนองตอรูปแบบ

การดําเนินชีวิตสมัยใหมของผูบริโภค โดยเฉพาะรูปแบบการทําธุรกรรมทางการเงินแบบออนไลน ที่สามารถทํา

ธุรกรรมการเงินไดทุกที่ ทุกเวลา รวดเร็ว และสะดวกสบาย ผานอุปกรณอิ เล็กทรอนิกสตางๆ เชน 
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โทรศัพทมือถือ แท็บเล็ต เปนตน นอกจากน้ี มีแนวโนมวา ผูบริโภคยุคใหม จะนิยมใชบริการธนาคารออนไลน

เพิ่มมากข้ึนอยางตอเน่ือง  โดยเฉพาะรูปแบบการใชบริการ Internet Banking  และ Mobile Banking (ปย

พงศ  ต้ังจินตนาการ, 2561) ดังรายงานผลการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลนของธนาคารแหง

ประเทศไทย พบวา ในระหวางป 2559 – 2561 แนวโนมการทําธุรรมทางการเงินผาน Internet Banking  

และ Mobile Banking เพิ่มอยางตอเน่ืองทุก โดยการทําธุรรมทางการเงินผาน Internet Banking  ในป 2559 

มีจํานวนบัญชีลูกคาที่ใชบริการ จํานวน 15,095,696 บัญชี เพิ่มเปน 23,098,101 บัญชีในป 2561 เชนเดียวกัน

ขอมูลการทําธุรรมทางการเงินผาน Mobile Banking ในป 2559 มีจํานวนบัญชีลูกคาที่ใชบริการ จํานวน 

20,883,147 บัญชี และเพิ่มเปน 41,184,456 บัญชีในป 2561 (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2562) 
 

 
ภาพท่ี 1 การทําธุรรมทางการเงินผานธนาคารออนไลน ระหวางป 2559 - 2561 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย (2562) 

 

อยางไรก็ตาม แมประเทศไทยจะข้ึนช่ือวามีจํานวนผูใชอินเทอรเน็ต ในสัดสวนที่สูงติดอันดับโลก ทวายัง

มีประชากรจํานวนไมนอย จากจํานวนประชากรไทยกวา 70 กวาลานคน ยังไมเขาใจถึงการใชงานบน

อินเตอรเน็ต สวนหน่ึงเปนเหตุผลทางเศรษฐกิจ แตอีกเหตุผลสําคัญคือ ความกลัว ไมเขาใจเทคโนโลยี ทําใหไม

กลาใชงาน รวมไปถึงคนบางสวนยังมองไมเห็นถึงประโยชน ไมยอมเปดใจเรียนรูการใชงานบนดิจิทัลโซลูช่ัน

ตางๆ ที่อยูบนแพลตฟอรมออนไลน โดยเฉพาะกลุมสูงวัยที่มีอายุต้ังแตอายุ 50 ปข้ึนไป ที่ปจจุบันยังคงใช
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บริการธนาคารออนไลนในสัดสวนนอย (ดาริน โชสูงเนิน, 2561) ขณะที่ประเทศไทยไดกาวเขาสูภาวะสังคม

สูงอายุมาต้ังแตป 2548 เปนตนมา ซึ่งขอมูลจากกระทรวงสาธารณสุขระบุวา ในป 2561 จํานวนผูสูงอายุใน

ประเทศไทยจะเพิ่มข้ึนเปน 9.4 ลานคน คิดเปนรอยละ 14.5 ของประชากรทั้งประเทศ สงผลใหภายในป 2568 

ประเทศไทยจะกาวเขาสูสงัคมผูสูงอายุโดยสมบูรณ (Aged Society) คาดการณจํานวนผูสูงอายุ มีจํานวน 14.4 

ลานคน ซึ่งเพิ่มข้ึนมากกวารอยละ 20 ของประชากรทั้งหมด หรือกลาวคือ ประเทศไทยจะมีผูสูงอายุ 1 คน ใน

ประชากรทุก ๆ 5 คน (กระทรวงสาธารณสุข, 2561) 

การเขาสูสังคมผูอายุ สงผลใหเกิดแนวคิดหลายๆ อยางการแขงขันทางธุรกิจเปลี่ยนแปลงไป สินคาและ

บริการที่แตเดิมถูกออกแบบมาเพื่อผูใชกลุมวัยรุน ก็ถูกปรับใหเปนมิตรกับผูสูงอายุมากข้ึน และเทคโนโลยีที่แต

เดิมน้ันเปนเรื่องของเด็กสมัยใหมก็พัฒนาตัวเองเพื่อตอนรับผูใชที่มีอายุมากข้ึนเชนกัน เมื่อบริบทการ

เปลี่ยนแปลงของประชากรสูสังคมที่มีคนวัยทํางานลดลงและผูสูงวัยจํานวนมากยอมหมายถึง ฐานลูกคาของ

ธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงินตางๆ จะมีความเปลี่ยนแปลงไปทั้งในแงของสัดสวน ความตองการ และ

ความคาดหวัง ซึ่งจําเปนอยางย่ิงที่ธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงนิ จะตองปรับตัวใหเขากับบรบิทและความ

ตองการของประชากรที่เปลี่ยนแปลงไป สังคมผูสูงอายุน้ันไมเพียงจะนํามาซึ่งปญหาและความทาทาย แตยัง

นําเสนอโอกาสใหมๆ ใหกับภาคธุรกิจการเงินอีกดวย ดังน้ันผูวิจัยจึงเล็งเห็นความสําคัญของการวิจัยเรื่อง 

เสนทางการเดินทางของผูบริโภคกับการใชบริการธนาคารออนไลนในกลุมลูกคาผูสูงอายุ ในเขตอําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม ทั้งน้ีเพื่อเปนแนวทางใหธนาคารพาณิชยและสถาบันการเงินตางๆตระหนักถึงความสําคัญและ

ความตองการของกลุมลูกคาผูสูงอายุ ตลอดจนเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑการใหบริการธนาคารออนไลน และ

วางแผนกลยุทธทางการตลาดใหตอบโจทยกลุมลูกคาเปาหมายใหเกิดความพึงพอใจและสามารถบริหาร

ประสบการณ ของลูกคาผูสูงอายุไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคารออนไลน ในเขตอําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม 

2. วิเคราะหปจจัยที่สงผลตอเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคารออนไลน ในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 

วิธีการศึกษา 

การศึกษาวิจัยน้ีเปนการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ มุงที่จะทําการศึกษาเกี่ยวกับเสนทางการเดินทางในการใช

บริการธนาคารออนไลนของลูกคาผูสูงอายุ ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม 6 ข้ันตอน ไดแก 1) การรับรู 

(Awareness) 2) การประเมินทางเลือก  (Consideration) 3) ความ ช่ืนชอบ  (Preference) 4) การซื้ อ 

(Purchasing) 5) ความจงรักภักดี (Loyalty) 6) การบอกตอ (Advocacy) และศึกษาปจจัยที่สงผลตอเสนทาง
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การเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคารออนไลน โดยทําการศึกษาวิจัยกับกลุมผูสูงอายุ ที่มีอายุต้ังแต 

50 ปข้ึนไป และอาศัยในเขตพื้นที่เมืองเชียงใหม จํานวนกลุมตัวอยางดําเนินการคัดเลือกดวยเทคนิคการสุม

ตัวอยางตามสูตรของทาโรยามาเน (Yamane, 1973 อางถึงใน บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2549) จํานวนทั้งสิ้น 

400 คน หลังจากน้ัน ผูวิจัยจะดําเนินการสุมตัวอยางอยางงายและใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบบังเอิญจนครบ

ตามที่ตองการ การวิเคราะหขอมูลประกอบดวย การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และการพัฒนา

แบบจําลองโลจิตแบบสองทางเลือก (Binary Choice Model) ดวยเทคนิคการวิเคราะหการประมาณภาวะ

ความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate: MLE) และวัดระดับผลกระทบดวยการคํานวณ 

Marginal Effects (ศิริชัย พงษวิชัย, 2553) โดยการวิเคราะหแบบจําลองปจจัยที่สงผลตอเสนทางการเดินทาง

ของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคารออนไลนตอไป และการบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคาร

ออนไลน 

 

ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาสามารถสรุปไดตามวัตถุประสงคการวิจัย ไดดังน้ี 

1. ขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง 

จากการสอบถามกลุมตัวอยางผูสูงอายุ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 400 คน พบวา สวน

ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 50 – 55 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ปจจุบัน

เกษียณ โดยมีรายไดรวมตอเดือนระหวาง 30,001-40,000 บาท 

2. ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีการใชบริการธนาคารออนไลน   

ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีการใชบริการธนาคารออนไลนของกลุมตัวอยางผูสูงอายุ  ประกอบดวย 3 

ดาน ไดแก การรับรูถึงประโยชนของการใชงาน การรับรูถึงความงายของการใชงาน  และความปลอดภัย พบวา 

ในภาพรวมกลุมตัวอยางผูสูงอายุยอมเทคโนโลยีการใชบริการธนาคารออนไลน อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา

แตละดานพบวา  

2.1 ดานการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางผูสูงอายุมีการรับรูถึง

ประโยชนของการใชงานธนาคารออนไลน (E-Banking) ในระดับมาก โดยรับรูวาการทําธุรกรรมทางการเงิน

ผานระบบธนาคารออนไลนไมตองเดินทางไปใชบริการหนาเคาเตอรธนาคาร ไมเสียเวลาในการเดิน และไม

เสียเวลารอคิวใชบริการ เปนตน 

2.2 ดานการรับรูถึงความงายของการใชงาน พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางผูสูงอายุมีการรับรูถึงความ

งายของการใชงานธนาคารออนไลน  (E-Banking) ในระดับปานกลาง โดยกลุมตัวอยางผูสูงอายุรับรูวาข้ันตอน

การทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบธนาคารออนไลน การเรียนรูการติดต้ังแอพพลิเคช่ันสําหรับผูสูงอายุน้ันยัง

ทําไมคอยถนัด 



6 
 

2.3 ดานการรับรูถึงความปลอดภัย พบวา ในภาพรวมกลุมตัวอยางผูสูงอายุมีการรับรูถึงความปลอดภัย

ของการใชงานธนาคารออนไลน  (E-Banking) ในระดับมาก โดยรับรูถึงความปลอดภัยจากการใชงานธนาคาร

ออนไลน  (E-Banking) วามีการแจงความเคลื่อนไหวของเงินเขา-ออก ทันทีผานมือถือ/อีเมล/ไลน ผูใชงาน

สามารถเปลี่ยนรหัสผานไดตลอด เพื่อปองกันความปลอดภัยของบัญชี และมีระบบการต้ังคารหัสผาน (Log in) 

กอนเขาใชงานทุกครั้งอยูในระดับมาก (ดังตารางที่ 1)   

 

ตารางท่ี 1 ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีการใชบริการธนาคารออนไลน  

ปจจัยการยอมรับเทคโนโลยีการใชบริการธนาคารออนไลน คาเฉลี่ย แปลผล 

1) การรบัรูถึงประโยชนของการใชงาน  

2) การรบัรูถึงความงายของการใชงาน   

3) การรบัรูถึงความปลอดภัย 

4.05 

3.15 

3.63 

มาก 

ปานกลาง 

มาก 

คะแนนเฉลี่ยรวม 3.61 มาก 

ที่มา: จากการสํารวจ 
 

3.  เสนทางของผูบริโภคในการใชบริการธนาคารออนไลน 

เสนทางของผูบริโภคในการใชบริการธนาคารออนไลนของกลุมตัวอยางผูสูงอายุ พบวา ในดานแหลงที่

รับรู และตัดสินในเลือกใชบริการธนาคารออนไลนเพราะไดรับรูและแนะนําจากบุตร/หลาน/ญาติ บุคคลใน

ครอบครัว ขณะเดียวกับกลุมตัวอยางผูสูงอายุมีทักษะและความชํานาญในการใชระบบอินเตอรผานมือถือหรือ

คอมพิวเตอรในระดับปานกลางเทาน้ัน บุคคลที่มีบทบาทสําคัญในการตัดสินใจเลือกใชบริการบริการธนาคาร

ออนไลน คือ บุตร/หลาน/ คนในครอบครัว ปจจัยที่สงผลตอความช่ืนชอบการใชบริการธนาคารออนไลนมาก

ที่สุดคือ การใหบริการทีร่วดเรว็ ทันตอความตองการ มีความช่ืนชอบอยางมากในการใชบริการธนาคารออนไลน 

ทั้งน้ีใชบริการธนาคารออนไลนมาเปนระยะเวลา 2-3 ป มีความถนัดและคลองแคลวในการทําธุรกรรมทางการ

เงินระบบธนาคารออนไลนระดับปานกลาง/พอประมาณ นิยมธุรกรรมทางการเงินระบบธนาคารออนไลนที่บาน 

โดยเฉพาะการโอนเงิน ชําระคาสินคาและบริการ มีความถ่ีในการใชบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบ

ธนาคารออนไลน จํานวน 3-4 ครั้ง/เดือน ธนาคารที่ใชบริการมากที่สุด 3 ลําดับ ไดแก ธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารออมสิน นอกจากน้ีพบวา กลุมตัวอยางผูสูงอายุ 

ยังคงใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานระบบธนาคารออนไลนตอไป และจะบอกตอและแนะนําใหบุคคลอื่น

หรือคนรูจักใหใชบริการระบบธนาคารออนไลน  

4. ปจจัยท่ีสงผลตอเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคารออนไลน 

การวิเคราะหแบบจําลองปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ 

พบวา ความช่ืนชอบการใหบริการธนาคารออนไลน สงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารออนไลน

ของผูสูงอายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 99 และรายไดรวมตอเดือน สงผลตอความ
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จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 

95 (ดังตารางที่ 2)   
 

ตารางท่ี 2 ผลการประมาณคาอัตราสวนของปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารออนไลน

ของผูสูงอายุ 
Variable Coefficient Std. Err. z P>z 

constants 0.25 0.50 0.51 0.989 

X1_Age 19.63 1474.55 0.01 0.609 

X2_Edu 0.98 0.97 1.00 0.316 

X3_Occ -23.38 1474.55 -0.02 0.987 

X4_Income -4.49 1.98 -2.27 0.023 

X5_Internet) 1.63 1.30 1.26 0.208 

X6_Like 3.48 1.23 2.82 0.005 

X7_Service 0 (omitted) - - 

X8_Aptitude 0 (omitted) - - 

Log likelihood     =    -36.053    Chi squared          =    66.48 

P-value               =    0.0000    Pseudo R2            =    0.4797 

ที่มา: จากการคํานวณ 

เมื่อพิจารณาผลกระทบสวนเพิ่ม (Marginal effect) ของปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีในการใช

บริการธนาคารออนไลนของผูสงูอายุ พบวา ไมมีตัวแปรใดที่สามารถพยากรณโอกาสที่จะเกิดความจงรักภักดีใน

การใชบริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ (ดังตารางที่ 3)   
 

ตารางท่ี 3 ผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal effect ของปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีใน

การใชบริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ 

Variable 
Marginal effect 

(dy/dx) 
Std. Err. z P>z 

X1_Age 4.45 214.50 0.02 0.983 

X2_Edu 0.22 5.98 0.04 0.970 

X3_Occ -5.30 191.61 -0.03 0.978 

X4_Income -1.01 27.45 -0.04 0.970 

X5_Internet 0.37 10.00 0.04 0.970 

X6_Like 0.79 21.32 0.04 0.970 

X7_Service 0 (omitted)   

X8_Aptitude 0 (omitted)   
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การวิเคราะหแบบจําลองปจจัยที่สงผลตอการบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคารออนไลนของ

ผูสูงอายุ  พบวา  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดรวมตอเดือน การใชงานระบบอินเตอรเน็ตในชีวิต ความช่ืน

ชอบการใหบริการธนาคารออนไลน และความถนัดในการใชงานระบบธนาคารออนไลน สงผลตอความ

จงรักภักดีในการใชบริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับความเช่ือมั่นรอยละ 

99 (ดังตารางที่ 4)   
 

ตารางท่ี 4 ผลการประมาณคาอัตราสวนของปจจัยที่สงผลตอการบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคาร

ออนไลนของผูสูงอายุ 

Variable Coefficient Std. Err. z P>z 

constants 1.12 0.49 2.29 0.022 

X1_Age -1.86 0.46 -4.02 0.000 

X2_Edu -1.64 0.57 -2.85 0.004 

X3_Occ -2.56 0.48 -5.29 0.000 

X4_Income 0.96 0.60 1.60 0.109 

X5_Internet -3.23 0.76 -4.24 0.000 

X6_Like 3.03 0.78 3.87 0.000 

X7_Service -0.84 0.67 -1.24 0.216 

X8_Aptitude 4.14 0.76 5.45 0.000 

Log likelihood     =  -98.100        Chi squared     =   249.22 

P-value             =   0.0000         Pseudo R2        =   0.5595 

ที่มา: จากการคํานวณ 
 

เมื่อพิจารณาผลกระทบสวนเพิ่ม (Marginal effect) ปจจัยที่สงผลตอการบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใช

บริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ  พบวา  

1. ผูสูงอายุที่มีความถนัดในการใชงานระบบธนาคารออนไลน มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมา

ใชบริการธนาคารออนไลนเพิ่มข้ึน 31% 

2. ผูสูงอายุที่มีการเขาใชงานระบบอินเตอรเน็ตเปนประจํา มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใช

บริการธนาคารออนไลนเพิ่มข้ึน 24% 

3. ผูสูงอายุที่ช่ืนชอบการใหบริการธนาคารออนไลน  มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ

ธนาคารออนไลนเพิ่มข้ึน 22% 

4. ผูสูงอายุที่เกษียณอายุการทํางานแลว มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคาร

ออนไลนนอยลง 19% 

5. ผูสูงอายุที่มีอายุมากกวา 60 ป มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคารออนไลน

นอยลง 14% 
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6. ผูสูงอายุที่มีการศีกษาในระดับปริญญาตรี มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคาร

ออนไลนนอยลง 12% 
 

ตารางท่ี 5 ผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal effect ปจจัยที่สงผลตอการบอกตอแนะนําบุคคล

อื่นมาใชบริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ 

Variable 
Marginal effect 

(dy/dx) 
Std. Err. z P>z 

X1_Age -0.14 0.03 -3.56 0.000 

X2_Edu -0.12 0.03 -3.22 0.001 

X3_Occ -0.19 0.05 -3.78 0.000 

X4_Income 0.07 0.04 1.76 0.078 

X5_Internet 0.24 0.06 4.04 0.000 

X6_Like 0.22 0.06 3.43 0.001 

X7_Service -0.06 0.05 -1.21 0.226 

X8_Aptitude 0.31 0.07 4.29 0.000 

ที่มา: จากการคํานวณ 

 

อภิปรายผล 

จากผลการวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคารออนไลน 

คนพบวา ผูสูงอายุที่มีความถนัดในการใชงานระบบธนาคารออนไลน มีการเขาใชงานระบบอินเตอรเน็ตเปน

ประจํา และมีความช่ืนชอบการใหบริการธนาคารออนไลน  มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการ

ธนาคารออนไลนเพิ่มข้ึน เน่ืองจากผูสูงอายุที่มีความถนัดในการใชงานระบบธนาคารออนไลน มีการรับรูและ

สามารถเขาใชงานระบบธนาคารออนไลนไดอยางคลองแคลว ไดใชบริการธนาคารออนไลนมาเปนระยะ

เวลานาน  ประกอบกับมีการเขาใชงานระบบอินเตอรเน็ตเปนประจํา จึงสามารถเรียนรูการใชงานระบบ

ธนาคารออนไลนไดงาย ตลอดจนมีความช่ืนชอบการใหบริการธนาคารออนไลน จึงมีผลใหจะบอกตอและ

แนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการเพิ่มข้ึน ขณะเดียวกันพบวา ผูสูงอายุที่เกษียณอายุการทํางานแลว มีอายุมากกวา 

60 ป มีการศีกษาในระดับปริญญาตรี มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคารออนไลน

นอยลง เน่ืองจากผูสูงอายุที่เกษียณแลวสวนใหญจะมีอายุมากกวา 60 ป ซึ่งจะอาศัยอยูบานเปนหลัก การทํา

ธุรกรรมทางการเงินจึงเลือกทําที่บาน ประกอบกับอายุที่เพิ่มมากข้ึนสมรรถภาพที่หยิบจับ หรือถือสิ่งของตางๆ 

ไดไมคอยดี จึงสงผลใหการทําธุรกรรมทางการเงินลาชา ติดขัด หรือเรียนรูไดลําบากมากย่ิงข้ึน ซึ่งผูสูงอายุสวน

ใหญ จะใหบุตร/หลาน หรือบุคคลในครอบครัว ชวยเหลือหรืออํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการ

เงินใหที่บาน สอดคลองกับขอมูลพฤติกรรมการใชบริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ ที่พบวา ผูสูงอายุสวน
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ใหญไดรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับธนาคารออนไลนจากบุคคลในครอบครัว คือ บุตร/หลาน และสวนใหญเลือกทํา

ธุรกรรมทางการเงินที่บาน  

สรุปในภาพรวมกลาวไดวา เสนทางการเดินทางของผูบริโภคในการใชบริการธนาคารออนไลนที่สําคัญที่มี

อิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ ไดแก ไดรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับธนาคาร

ออนไลนจากบุคคลในครอบครัว คือ บุตร/หลาน ซึ่งมีสวนสําคัญในการเสริมสรางทักษะและการเรียนรูการใช

บริการธนาคารออนไลน อีกทั้งผูสูงอายุที่มีความถนัดในการใชงานระบบธนาคารออนไลน มีการเขาใชงาน

ระบบอินเตอรเน็ตเปนประจํา และมีความช่ืนชอบการใหบริการธนาคารออนไลน  มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนํา

บุคคลอื่นมาใชบริการธนาคารออนไลนเพิ่มข้ึน ขณะเดียวกันผูสูงอายุที่เกษียณอายุการทํางานแลว มีอายุ

มากกวา 60 ป มีการศีกษาในระดับปริญญาตรี มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคาร

ออนไลนนอยลง เน่ืองจากผูสูงอายุ ที่มีอายุมากกวา 60 ป  เปนชวงวัยที่ประสบปญหาดานสมรรถภาพทางดาน

รางกาย  จึงสงผลใหใชบริการธนาคารออนไลนไดไมคอยดีมากนัก ซึ่งจําเปนอยางย่ิง ที่สถาบันการเงินที่มีการ

ใหบริการธนาคารออนไลน ควรมุงเนนการพัฒนาผลิตภัณฑที่ตอบโจทยความตองการของผูสูงอายุ ใหสามารถใช

บริการธนาคารออนไลนไดคลองแคลว พรอมกันน้ัน ตองสรางความเช่ือมั่นในบริการ โดยเฉพาะความงายของการ

ใชบริการ เชน มีข้ันตอนการใชบริการที่เขาใจงาย และมีระบบความปลอดภัยในการใหบริการ ซึ่งจากผลการศึกษา

คนพบวา ผูสูงอายุสวนใหญรับรูและเช่ือมั่นในความปลอดภัยของระบบการใหบริการธนาคารออนไลน ดังน้ันการ

พัฒนาผลิตภัณฑการใหบริการธนาคารออนไลน และการสรางการรับรูและเช่ือมั่นในผูใชบริการกลุมผูสูงอายุ จึง

เปนประเด็นที่จําเปนอยางย่ิงและโจทยที่ทาทาย เพื่อเพิ่มฐานลูกคาในกลุมวัยผูสูงอายุ พรอมกันน้ันยังตอบโจทย

ของการพัฒนาสังคมไทยที่อยูในยุคของสังคมผูสูงอายุอยางเต็มรูปแบบ 

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

การศึกษาวิจัยน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคาร

ออนไลน และวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการธนาคารออนไลน ใน

เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือการวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

ผูสูงอายุที่มีอายุต้ังแต 50 ป ข้ึน จํานวนทั้งสิ้น 400 คน สถิติที่ใชไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย 

และการพัฒนาแบบจําลองโลจิตแบบสองทางเลือก (Binary Choice Model) ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยาง

ผูสูงอายุ ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหมที่ใชบริการธนาคารออนไลน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 50 – 

55 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี ปจจุบันเกษียณ และมีรายไดรวมตอเดือน 30,001-

40,000 บาท ดานการยอมรับเทคโนโลยีการใชบริการธนาคารออนไลน พบวา กลุมตัวอยางรับรูถึงประโยชน

และความปลอดภัยของการใชงานอยูในระดับมาก ขณะที่การรับรูถึงความงายของการใชงานอยูในระดับปาน

กลาง โดยการทําธุรกรรมการเงินผานธนาคารออนไลนของกลุมตัวอยางผูสูงอายุ สวนใหญมักจะทําที่บาน เปน

โอนเงิน ชําระสินคาและบริการ โดยบุตร/หลานหรือบุคคลในครอบครัว จะคอยแนะนํา ใหความรู และอํานวย



11 
 

ความสะดวกในการใชบริการธนาคารออนไลน ทั้งน้ีกลุมตัวอยางผูสูงอายุ มีความช่ืนชอบอยางมากในการใช

บริการ เพราะเปนใหบริการรวดเร็ว ทันตอความตองการ ไดใชบริการมาเปนระยะเวลา 2-3 ป และใชบริการ 

จํานวน 3-4 ครั้ง/เดือน ธนาคารที่ใชบริการมากที่สุด ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) และจะยังคงใชบริการ

ตอไป พรอมกับและจะบอกตอและแนะนําใหบุคคลอื่นหรือคนรูจักใหใชบริการธนาคารออนไลน  

การพัฒนาแบบจําลองพยากรณปจจัยที่สงผลตอเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการ

ธนาคารออนไลน พบวา ผูสูงอายุที่มีความถนัดในการใชงานระบบธนาคารออนไลน มีการเขาใชงานระบบ

อินเตอรเน็ตเปนประจํา และมีความช่ืนชอบการใหบริการธนาคารออนไลน  มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคล

อื่นมาใชบริการธนาคารออนไลนเพิ่มข้ึน ขณะเดียวกันผูสูงอายุที่เกษียณอายุการทํางานแลว มีอายุมากกวา 60 

ป มีการศีกษาในระดับปริญญาตรี มีโอกาสที่จะบอกตอแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคารออนไลนนอยลง 

เน่ืองจากผูสูงอายุ ที่มีอายุมากกวา 60 ป  เปนชวงวัยเกษียณและประสบปญหาดานสมรรถภาพทางดานรางกาย  

จึงสงผลใหใชบริการธนาคารออนไลนไดไมคอยดีมากนัก ซึ่งจําเปนอยางย่ิง ที่สถาบันการเงินที่มีการใหบริการ

ธนาคารออนไลน ควรมุงเนนการพัฒนาผลิตภัณฑที่ตอบโจทยความตองการของผูสูงอายุ โดยเฉพาะความงายของ

การใชบริการ และมีระบบความปลอดภัยในการใหบริการที่สรางความมั่นใจในบริการแกผูสูงอายุ เปนตน 

 

ขอเสนอแนะจากผลการศึกษา 

1. ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1.1 สถาบันการเงินควรพัฒนาลักษณะการใชงาน ที่ผูใชบริการในกลุมผูสูงอายุ สามารถเรียนรูการ

ใชงานดวยตนเองไดอยางงาย แมวาจะไมเคยใชบริการมากอน เชน มีวีดีโอสาธิต ข้ันตอนการใชบริการอยาง

ละเอียด หรืออาจใชวิธีการ แนะนําการใชบริการดวยเสียงแบบทีละข้ันตอนงายๆ ซึ่งเนนการพัฒนารูปแบบให

สอดคลองกับสมรรถภาพทางรางกายของผูสูงอายุ ที่เรียนรูไดชาและตองอาศัยระยะเวลาในการทําความเขาใจ

เพราะไมไดคุนเคยกับการใชเทคโนโลยีในชีวิตประจําวันเชนเดียวกับกลุมวัยทํางานหรือกลุมวัยรุน ตลอดจนใน

เรื่องสมรรถภาพทางรางกายที่เปลี่ยนแปลงไป เชน สายตาไมดี มือออนแรง เปนตน โดยการพัฒนาระบบที่สั่ง

การดวยเสียง ไรการสัมผัส เปนตน อันเปนอีกชองทางหน่ึงที่อํานวยความสะดวกใหแกผูสูงอายุ เปนตน 

1.2 สถาบันการเงิน ควรมีนโยบาย ในการสงเสริมการตลาดที่ตอเน่ืองและเขาถึงกลุมผูสูงอายุทุก

ชวงรายไดใหมากข้ึน โดยมีการประชาสัมพันธตามสื่อโฆษณาตางๆ เพื่อสรางการรับรู ความคุนเคยใหกับกลุม

ผูสูงอายุไววางใจ ในเรื่องการบริการที่สะดวกสบายไมตองเดินทางมาใชบริการหนาเคาเตอรธนาคาร การทํา

ธุรกรรมไดทุกที่ทุกเวลา การมีระบบปองกันและรักษาความปลอดภัยใหแกผูใชบริการ ตลอดจนพัฒนาระบบ

การใหบริการที่ตอบโจทยผูสูงอายุวัยเกษียณ ซึ่งสวนใหญจะใชชีวิตและทํากิจกรรมตางๆ อยูกับบาน เปนตน 

เพื่อสรางความไววางใจและมั่นใจในการใชบริการ รวมถึงเกิดความช่ืนชอบในบริการธนาคารออนไลน อันจะ

สงผลใหผูสูงอายุบอกตอและแนะนําบุคคลอื่นมาใชบริการธนาคารออนไลนเพิ่มมากข้ึน 
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1.3 เพื่อติดตามคุณภาพการใหบริการของธนาคารออนไลน และขยายฐานลูกคาในกลุมผูสูงอายุ 

ทางสถาบันการเงิน ควรมีการติดตามประเมินผลความพึงพอใจของลูกคากลุมผูสูงอายุอยางตอเน่ือง เพื่อนํามา

เปนขอมูลยอนกลับสําหรับการพัฒนาคุณภาพบริการดานตางๆ ของระบบธนาคารออนไลน ที่สอดคลองกับ

ความตองการของกลุมลูกคาผูสูงอายุ 

2. ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

จากผลการวิจัยครั้งน้ีคนพบวา บุตร/หลาน หรือบุคคลในครอบครัวมีอิทธิพลและบทบาทสําคัญในการใช

บริการธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ ทั้งเปนแหลงที่ทําใหผูสูงอายุรับรูขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการธนาคาร

ออนไลน การแนะนํา ใหคําปรึกษา รวมถึงชวยเหลืออํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน

ระบบธนาคารออนไลนของผูสูงอายุ ดังน้ันหากผูสูงอายุที่ยังคงมีขอจํากัดทางดานรางกาย เชน สายตาไมดี มือ

ออนแรง เปนตน หากตองการเรียนรูการใชบริการธนาคารออนไลน หรือตองการทําธุรกรรมอืน่ๆ ผานธนาคาร

ออนไลน ควรมีบุตร/หลาน หรือบุคคลในครอบครัวคอยดูแลอยางใกลชิดในชวงที่ทําธุรกรรมทางการเงินผาน

ระบบธนาคารออนไลน เพื่อปองกันขอผิด หรือปญหาจากการใชบริการ 

3. ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

การศึกษาครั้งน้ี มุงศึกษาศึกษาเสนทางการเดินทางของผูสงูอายุในการใชบรกิารธนาคารออนไลน ในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และวิเคราะหปจจัยที่สงผลตอเสนทางการเดินทางของผูสูงอายุในการใชบริการ

ธนาคารออนไลน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมเทาน้ัน ซึ่งในปจจุบันประเทศไทยเขาสูสังคมผูสูงอายุอยาง

เต็มรูปแบบแลว ดังน้ันควรมีการศึกษาวิจัยที่เกี่ยวของกับการพัฒนาระบบการใหบริการทําธุรกรรมทางการเงิน

ของกลุมผูสูงอายุ ดังน้ี 

1. ควรมีการศึกษาวิจัยพฤติกรรมการลงทุนทางการเงินวัยเกษียณของผูสูงอายุ  

2. ควรมีการศึกษาการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพื่อคนสูงวัย 
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