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การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร โดยใช้วิธีการดำเนินการวิจัยเชิงปริมาณ ในการศึกษาครั้งนี้ ประชากรที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากประชากรที่จะศึกษามีขนาดใหญ่และไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้คำนวณขนาดตัวอย่างได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran. 1953  ในการคำนวณจะได้ตัวอย่างทั้งสิ้น จำนวน 379 กลุ่มตัวอย่าง สถิติเชิงอนุมานโดยใช้สถิติ t – test และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบจำแนกทางเดียว (One Way Analysis Of Variance : One Way Anova) ใช้สถิติ F – test กำหนดระดับนัยสำคัญ α =.05 ผลการศึกษาพบว่า
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และปัจจัยด้านช่องทางการจำหน่ายกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.12 แปลผลได้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และปัจจัยด้านช่องทางการอยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก” อันดับที่ 2 คือ ปัจจัยด้านบุคลากรและปัจจัยด้านกระบวนการในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.08 แปลผลได้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในปัจจัยด้านบุคลากรและปัจจัยด้านกระบวนการในการให้บริการอยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก” อันดับที่ 3 คือ ปัจจัยด้านการสร้างและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.05 แปลผลได้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในสร้างและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพอยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก” อันดับที 4 คือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.04 แปลผลได้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก” และอันดับที่ 5 คืออันสุดที่ในความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง คือ ปัจจัยด้านราคา มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.99 แปลผลได้ว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในปัจจัยด้านราคาอยู่ในระดับ “พึงพอใจมาก”
คำสำคัญ: ความพึงพอใจ, การใช้บริการผ่านBanking Agent
ABSTRACT

Research Objectives Study the satisfaction of the financial services provided by the Banking Agents of  people in Bangkok by using quantitative research method, using a questionnaire to collect data from 379 sample groups. 

The study result shows that fisrt sample group satisfaction is Product and Distribution channel factors with an average of 4.12, which means that it is in the level of  Very satisfied. Second is Personnel and Service processes factors ,with an average of 4.08 which means that it is in the level of  Very satisfied Third is factor of  Development and Service Presentation; with an average of 4.05  It is in level of  Very satisfied. Fourth is a factor of Marketing Promotion, the average calculation is 4.04. It puts this factor in the level of  Very satisfied And Fifth is Factor of Price. The average data is 3.99, so Facor of Price is positioned in the level of  Very satisfied This Research is created for developing Banking Agent service ability for increasing customer satisfaction.
Keywords: satisfaction, Using the service through Banking Agent
บทนำ

ในปัจจุบันเทคโนโลยีมีบทบาทต่อการดำรงชีวิตและการดำเนินการธุรกิจมากขึ้น บทบาทของเทคโนโลยี แต่ได้แผ่ขยายเข้ามามีบทบาทต่อ การดำรงชีวิตของบุคคลทั่วไป จากการมีโทรศัพท์มือถือ การใช้เครือข่าย อินเทอร์เน็ตเพื่อการติดต่อสื่อสาร เป็นต้น ธุรกิจหลากหลายประเภทได้หันมาเน้นการใช้ประโยชน์ จากเทคโนโลยีกันมากขึ้น ไม่เว้นแม้แต่สถาบันทางการเงินที่กำลัง เริ่มขยายช่องทางการให้บริการผ่าน เครือข่ายอิเล็กทรอนิกส์ เช่น การให้บริการ Internet Banking การให้บริการ Mobile mBanking หรือ E-ATM เป็นต้น อย่างไรก็ตาม ทางธนาคารยังมีอีกช่องทาง คือ Banking Agent ที่เข้ามามีบาท กับการดำรงชีวิตมากขึ้น

ตัวแทนของสถาบันการเงิน หรือ Banking Agent คือ ตัวแทนที่สถาบันการเงินหรือธนาคารพาณิชย์ ได้พิจารณาคัดเลือกและแต่งตั้งขึ้นเพื่อใช้เป็นช่องทางสำหรับการให้บริการทางการเงินในธุรกรรมบางประเภท แก่ผู้ใช้บริการแทนธนาคารพาณิชย์ โดยธนาคารพาณิชย์ยังคงต้องรับผิดชอบผู้ใช้บริการเสมือนให้บริการเอง ซึ่งวัตถุประสงค์หลักของการมีตัวแทนของสถาบันการเงิน เพื่อเพิ่มและขยายช่องทางในการให้บริการทางการเงิน นอกจากรูปแบบการใช้บริการทางการเงินผ่านช่องทางสาขาของธนาคารพาณิชย์ การใช้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงสถาบันการเงินอื่น ๆ เพื่อให้ประชาชนในทุกพื้นที่สามารถเข้าถึงและมีทางเลือกในการได้รับการบริการทางการเงินที่สะดวก

ซึ่งเป็นองค์กรที่ถูกจัดตั้งขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ต้องการให้กลุ่มคนที่ด้อยโอกาส หรือปัจจัยทางการเงินสามารถเข้าถึงบริการทางการเงินได้ พบว่า สิ่งที่ทำให้ตัวแทนสถาบันทางการเงินหรือ Banking Agent ต่าง ๆ จะต้องพิจารณาและคำนึงถึง คือ ต้นทุนต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการให้บริการ เช่น ต้นทุนในการรักษาสภาพคล่องทางการเงิน ต้นทุนพื้นที่ของการให้บริการ ตันทุนของระยะเวลาและค่าจ้างพนักงาน เป็นต้น นอกจากนี้แรงจูงใจที่ธนาคารพาณิชย์ให้กับตัวแทนสถาบันการเงินก็มีความสำคัญเช่นกันไม่ว่าจะเป็นอัตราค่าธรรมเนียมที่ตรงกับความต้องการของตัวแทน 

การสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามาใช้บริการกับตัวแทนมากขึ้น รวมถึงการสนับสนุนต้นทุนด้านต่าง ๆ เพื่อให้ตัวแทนสถาบันการเงินยังคงสามารถดำเนินการแทนธนาคารพาณิชย์ต่อไป (อมรเทพ พิภพศิริรัตน์, 2561) สำหรับประเทศไทยได้นำรูปแบบการแต่งตั้งตัวแทนสถาบันการเงิน หรือ Banking Agent มาใช้ครั้งแรกเมื่อปี 2553 (อมรเทพ พิภพศิริรัตน์, 2561) เมื่อธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ได้ออกประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย ที่ สนส. 9/2553 เรื่อง หลักเกณฑ์การแต่งตั้งตัวแทนของสถาบันการเงิน (Banking Agent) ลงวันที่ 20 ตุลาคม 2553 โดยอาศัยอำนาจตามพระราชบัญญัติธุรกิจสถาบันการเงิน พ.ศ. 2551 ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลัก เพื่อเพิ่มช่องทางในการให้บริการแก่ลูกค้าหรือผู้บริโภค โดยการขยายขอบเขตการอนุญาตการแต่งตั้งตัวแทน ของสถาบันการเงินเพิ่มเติม 

เพื่อประโยชน์ต่อผู้บริโภคและระบบสถาบันการเงินในภาพรวม ทั้งนี้หลักเกณฑ์ดังกล่าว อนุญาตให้สถาบันการเงินแต่งตั้งตัวแทนของสถาบันการเงิน เพื่อให้ทำหน้าที่แทนสถาบันการเงินในการดำเนิน ธุรกรรมต่าง ๆ แก่ผู้ใช้บริการ โดยกำหนดประเภทสถาบันการเงินผู้ที่แต่งตั้งตัวแทนออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ (ประกาศธนาคารแห่งประเทศไทย ที่ สนส. 9/2553 เรื่อง หลักเกณฑ์การแต่งตั้งตัวแทน, 2553, น. 53-55)

ในปัจจุบันธุรกรรมการเงินมีบทบาทอย่างมาก ซึ่งแน่นอนว่าทุกครัวเรือนใช้บริการธนาคารเพื่อสะสมเงิน ฝากเงิน ถอนเงิน หรือธุรกรรมอื่นๆเพื่อสะดวกมากยิ่งขึ้นและเมื่อธนาคารหรือธุรกรรมการเงินนำเทคโนโลยีเข้ามาใช้งานร่วมกันทำให้การเข้าถึงหรือการจัดการการเงินเป็นไปได้อย่างง่ายดายทั้งธุรกิจบนเว็บไซต์ บน Application หรือเรียกกันว่า Internet Banking คือสามารถทำธุรกรรมการเงินได้ทุกที่ทุกเวลา

ซึ่งเทคโนโลยีนี้ก็เหมาะสำหรับคนรุ่นใหม่ๆ คนต่างจังหวัดหรือชาวบ้านที่ไม่รู้เรื่องเทคโนโลยีก็จะลำบากใน การเบิก ถอนเงิน หรือฝากเงินแต่ละทีอาจจะต้องไปยังธนาคารซึ่งเป็นสถานที่เดียวที่สามารถทำธุรกรรมการเงินได้ และแน่นอนว่าต่างจังหวัดหรือชนบทในเขตอำเภอมีธนาคารอยู่ไม่กี่แห่งการเดินทางไปยังธนาคารของชาวบ้านจึงลำบาก เพราะธนาคารเองก็ไม่สามารถสร้างสาขาได้เยอะ อาจจะมีต้นทุนการก่อสร้าง หรือเงื่อนไขในการสร้างเยอะ เร็วๆนี้ทางธนาคารแห่งประเทศไทยแจ้งอนุมัติเกี่ยวกับเรื่องตัวแทนการให้บริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย์หรือเรียกกันว่า Banking agent โดยตัวแทนอย่างร้านสะดวกซื้ออย่าง 7-11 สามารถให้บริการฝาก ถอนเงิน หรือเป็นคล้ายๆกับธนาคารเสมือนตลอด 24 ชม.

จุดประสงค์หลักของการมี Banking Agent คือเพิ่มช่องทางบริการทางการเงินที่นอกเหนือจากสาขาธนาคารพาณิชย์ สถาบันการเงินอื่นๆ รวมถึงเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ประชาชนในทุกพื้นที่สามารถเข้าถึงบริการได้สะดวก ตรงกับความต้องการ และด้วยต้นทุนที่ถูกลง ทั้งต้นทุนค่าใช้จ่ายและเวลาในการเดินทาง สำหรับประเทศไทย ปัจจุบันมีตัวแทนธนาคารพาณิชย์หรือสถาบันการเงินเฉพาะกิจที่ทำหน้าที่เป็น Banking agentอยู่แล้ว เช่น บริษัทไปรษณีย์ไทย จำกัด และตัวแทนของธนาคาร เช่น กองทุนหมู่บ้าน นอกจากนี้ยังมีตัวแทนอื่นที่ยื่นขออนุญาตเป็น Banking agent ต่อธนาคารแห่งประเทศไทยเป็นกรณีพิเศษ ได้แก่ตู้บุญเติม ตู้เติมสบาย และ เคาท์เตอร์เซอร์วิสใน 7-11 


ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะทำการศึกษาเกี่ยวกับ “ปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” เพื่อได้รับรู้เหตุผลที่แท้จริง ในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent อีกทั้งยังเพื่อให้ฝ่ายที่เกี่ยวข้องสามารถนำข้อมูล ไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงระบบ Banking Agent ให้มีความปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ ในการใช้งานที่สูงสุด
วัตถุประสงค์การวิจัย
เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร
วิธีดำเนินการวิจัย
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
ประชากร ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร เนื่องจากประชากรที่จะศึกษามีขนาดใหญ่และไม่ทราบจำนวนที่แน่นอน ผู้วิจัยจึงใช้การสุ่มตัวอย่างของ W.G. Cochran. คำนวณขนาดตัวอย่างได้จากสูตรไม่ทราบขนาดของประชากร โดยใช้สูตร (ศิริพร ศรีพญา,2020)                  
n       =       
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เมื่อใช้สูตรของ W.G. Cochran. 1953ในการคำนวณจะได้ตัวอย่างทั้งสิ้น จำนวน 384 คน 
ผู้วิจัยเลือกใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล แบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นจากการศึกษาข้อมูล จากตำรา งานวิจัย และการสอบถามจากผู้ที่มีประสบการณ์ โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอนดังนี้
ตอนที่ 1 แบบสอบถาม แบบเลือกตอบ (Checklist) เกี่ยวกับสถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และช่องทางที่เลือกใช้บริการ จำนวน 6 ข้อ
ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบถึงข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยในการเลือกใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบถึงข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร เพื่อนำผลสรุปไปหาแนวทางพัฒนาต่อไปมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่ามีคำตอบให้เลือก 5 ระดับ โดยผู้ศึกษาได้ใช้แบบทดสอบแบบประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับตามแบบของลิเคิรท์ (Likert’s Scale) (ศิริพร ศรีพญา,2020)
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ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด
การแปลค่า
ค่าเฉลี่ย    

ความหมาย
4.21-5.00

ความพึงพอใจมากที่สุด
3.41-4.20

ความพึงพอใจมาก
2.61-3.40

ความพึงพอใจปานกลาง
1.81-2.60

ความพึงพอใจน้อย
1.00-1.80

ความพึงพอใจน้อยที่สุด  

ตอนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
การสร้างเครื่องมือเพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยดำเนินการดังนี้
· ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับความคิดเห็นในประเด็นข้อเสนอแนะ และแนวทางแก้ไขในปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร
· จัดทำร่างแบบสอบถามการวิจัยจากกรอบแนวคิดและนิยามปฏิบัติการของตัวแปร และได้พัฒนาแบบสอบถามให้เหมาะสมสอดคล้องกับงานวิจัยที่ศึกษา
· นำแบบสอบถามที่ได้ให้ผู้เชี่ยวชาญ เป็นผู้พิจารณาตรวจสอบความครอบคลุมด้านเนื้อหา และการเรียบเรียงข้อความ
· ปรับปรุงแบบสอบถามฉบับร่างตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญที่ได้เสนอแนะไว้
· ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้ว จำนวน 30 ชุด ไปทดลองให้กับประชากรที่มีลักษณะที่ใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง กรอกแบบสอบถามเพื่อหาค่าความเชื่อมั่น โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์ อัลฟา (Coefficient Alpha) นำผลการวิเคราะห์ไปปรับปรุงคุณภาพของแบบสอบถาม โดยมีเกณฑ์ตัดสินว่าถ้าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์มีค่าใกล้เคียง 1.00 (ประมาณ 0.70 ขึ้นไป) จะไม่แก้ไขคำถาม แต่ถ้ามีค่าต่ำกว่า 0.70 ก็จะทำการแก้ไขปรับปรุงแบบสอบถาม จากการทดสอบได้ค่า Alpha เท่ากับ0.807 มากกว่า 0.70 ที่เป็นค่ามาตรฐานทางวิชาการ จึงถือได้ว่าแบบสอบถามนี้มีคุณภาพสามารถนำไปใช้ในการวิจัยต่อไป
· ทดสอบหาความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม โดยการนำแบบสอบถามเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ
· นำเสนอผลการทดลองเครื่องมือต่อผู้เชี่ยวชาญเพื่อขอความเห็นชอบและข้อเสนอแนะ ในการปรับปรุงเครื่องมือให้มีความสมบูรณ์ที่สุดก่อนนำ ไปเก็บรวบรวมข้อมูล ในกลุ่มตัวอย่างที่จะทำการวิจัย
· นำแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง
การเก็บรวบรวมข้อมมูล
· สำหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามและขอความร่วมมือจากประชาชนที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร 

· ผู้วิจัยทำการแจกและเก็บแบบสอบถามคืนด้วยตนเอง โดยเก็บแบบสอบถามจากประชากรที่กำหนดได้ 384 ชุด ได้คืนมา 384 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100.0 และนำข้อมูลที่ได้ไปทำการวิเคราะห์ผลต่อไป
การวิเคราะห์ข้อมูล

การวิจัยครั้งนี้ได้จัดลำดับการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็นลำดับขั้น คือ ข้อมูลส่วนบุคคล ซึ่งมีลำดับในการวิเคราะห์ข้อมูล
· ค่าร้อยละ (Percentage) เพื่อแสดงข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถามและเสนอเป็นตารางมีคำบรรยายประกอบ
· ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุ่มตัวอย่าง โดยกำหนดตามเกณฑ์ ในการแปลความหมายค่าเฉลี่ย ใช้วิธีของ Best (1997:174) การแบ่งระดับช่วงคะแนน คือ คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ำสุด/ระดับจำนวนชั้น (อันตรภาคชั้น) ดังนี้ (ศิริพร ศรีพญา,2020)

        คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด         =            5 – 1     = 0.80

                                     จำนวนชั้น
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4.21 – 5.00

พึงพอใจมากที่สุด
3.41 – 4.20

พึงพอใจมาก
2.61 – 3.40

พึงพอใจปานกลาง
1.81 – 2.60

พึงพอใจน้อย
1.00 – 1.80

พึงพอใจน้อยที่สุด
ผลการวิจัย

ในการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัยได้ขอแบ่งการรายงานผลการวิจัยออกเป็นแต่ละด้านทั้งหมด 7 ด้าน ดังนี้
1. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์
	ตัวแปรด้านผลิตภัณฑ์
	ค่าเฉลี่ย
	การแปลผล

	มีบริการที่ให้เลือกหลากหลายรายการ
	4.22
	พึงพอใจมากที่สุด

	มีจำนวนธนาคารที่ตรงกับที่ท่านใช้บริการ
	4.09
	พึงพอใจมาก

	มีความหลากหลายของการให้บริการครอบคลุม ความต้องการ
	4.07
	พึงพอใจมาก

	
	4.12
	พึงพอใจมาก


ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในหัวข้อ “มีบริการที่ให้เลือกหลากหลายรายการ” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามมากที่และ “มีความหลากหลายของการให้บริการครอบคลุม ความต้องการ” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด
2. ปัจจัยด้านราคา
	ตัวแปรด้านราคา
	ค่าเฉลี่ย
	การแปลผล

	การคิดอัตราค่าบริการมีความเหมาะสม
	3.94
	พึงพอใจมาก

	มีการแจ้งอัตราค่าบริการให้ทราบล่วงหน้า
	3.94
	พึงพอใจมาก

	สามารถชำระค่าบริการได้หลายวิธี เช่น ชำระเป็นเงินสด หรือ True money wallet
	4.10
	พึงพอใจมาก

	
	3.99
	พึงพอใจมาก


ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านราคาในหัวข้อ “สามารถชำระค่าบริการได้หลายวิธี เช่น ชำระเป็นเงินสด หรือ True money wallet”  ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามมากที่และ “มีการแจ้งอัตราค่าบริการให้ทราบล่วงหน้าและการคิดอัตราค่าบริการมีความเหมาะสม” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด
3. ปัจจัยด้านช่องทางการจำหน่าย
	ตัวแปรด้านช่องทางการจัดจำหน่าย
	ค่าเฉลี่ย
	การแปลผล

	ทำเลที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ
	4.11
	พึงพอใจมาก

	เวลาเปิด-ปิดบริการของบริษัทมีความเหมาะสม
	4.12
	พึงพอใจมาก

	ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลายสาขา เช่น 7-11 มีครอบคลุมทั่วประเทศ
	4.15
	พึงพอใจมาก

	
	3.99
	พึงพอใจมาก


ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่ายในหัวข้อ “ช่องทางในการให้บริการมีความหลากหลายสาขา เช่น 7-11 มีครอบคลุมทั่วประเทศ” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามมากที่และ “ทำเลที่ตั้งสะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด
4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด
	ตัวแปรด้านการส่งเสริมการตลาด
	ค่าเฉลี่ย
	การแปลผล

	ลูกค้าต้องการใช้บริการหลายรายการ มีส่วนลดค่าธรรมเนียม
	4.01
	พึงพอใจมาก

	มีการคำนึงถึงความรวดเร็ว และความสะดวกในการรับบริการเป็นปัจจัยที่สำคัญ
	4.09
	พึงพอใจมาก

	การบริการมีประสิทธิภาพ ถูกต้อง ตรงเวลา มีคุณภาพสม่ำเสมอ
	4.03
	พึงพอใจมาก

	
	4.04
	พึงพอใจมาก


ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในหัวข้อ “มีการคำนึงถึงความรวดเร็ว และความสะดวกในการรับบริการเป็นปัจจัยที่สำคัญ” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามมากที่และ “ลูกค้าต้องการใช้บริการหลายรายการ มีส่วนลดค่าธรรมเนียม” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด
5. ปัจจัยด้านบุคลากร
	ตัวแปรด้านบุคลากร
	ค่าเฉลี่ย
	การแปลผล

	ความกระตือรือร้นของพนักงานในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
	4.04
	พึงพอใจมาก

	พนักงานแสดงออกถึงความจริงใจในการให้บริการ เช่น รอยยิ้ม น้ำเสียง กิริยามารยาท
	4.09
	พึงพอใจมาก

	พนักงานให้การดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง เช่น การให้ข้อมูล ให้คำแนะนำการใช้บริการ
	4.13
	พึงพอใจมาก

	
	4.08
	พึงพอใจมาก


ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในหัวข้อ “พนักงานให้การดูแลลูกค้าอย่างทั่วถึง เช่น การให้ข้อมูล ให้คำแนะนำการใช้บริการ” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามมากที่และ “ความกระตือรือร้นของพนักงานในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด
6. ปัจจัยด้านการสร้างและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ
	ตัวแปรด้านการสร้างและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ
	ค่าเฉลี่ย
	การแปลผล

	มีการแสดงป้ายโฆษณา หรือสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง
	4.04
	พึงพอใจมาก

	ในการอำนวยความสะดวกลูกค้า มีพนักงานเพียงพอสำหรับไว้บริการลูกค้า 
	4.07
	พึงพอใจมาก

	บรรยากาศและความสะอาดของอาคาร/สถานที่ให้บริการ พื้นที่ภายในกว้างขวางไม่แออัด
	4.05
	พึงพอใจมาก

	
	4.05
	พึงพอใจมาก


ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในหัวข้อ “ในการอำนวยความสะดวกลูกค้า มีพนักงานเพียงพอสำหรับไว้บริการลูกค้า” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามมากที่และ “มีการแสดงป้ายโฆษณา หรือสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด
7. ปัจจัยด้านกระบวนการในการให้บริการ
	ตัวแปรด้านกระบวนการในการให้บริการ
	ค่าเฉลี่ย
	การแปลผล

	ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน
	4.04
	พึงพอใจมาก

	การบริการมีความแตกต่างจากผู้ให้บริการรายอื่นๆ
	4.07
	พึงพอใจมาก

	ตรวจสอบสถานะของการใช้บริการได้ เช่น โอนเงิน ฝากเงิน
	4.05
	พึงพอใจมาก

	
	4.05
	พึงพอใจมาก


ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในหัวข้อ “การบริการมีความแตกต่างจากผู้ให้บริการรายอื่นๆ” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามมากที่และ “ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน” ได้รับความพึงพอใจจากผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด
สรุปผลและอภิปรายผล
 ผลการศึกษาปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลโดยแยกประเด็นได้ดังต่อไปนี้
เพื่อศึกษาปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบว่าพฤติกรรมของผู้ใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ทั้งเรื่องเพศ ต่างกัน อายุที่แตกต่างกัน ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน อาชีพที่แตกต่างกัน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร มีเพียงช่องทางที่เลือกบริการ ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อ ปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร สิ่งสำคัญสำหรับผู้ใช้บริการ หากพิจารณาจากผลการศึกษาพบว่า ทั้งเพศชายและเพศหญิง เฉลี่ยแล้ว ใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent  โดยเฉพาะการให้ความสำคัญกับใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent นั้นแตกต่างกันมาก จากการศึกษาพบว่าเพศหญิงให้ความสำคัญกับใช้บริการมากกว่าเพศชาย 
สำหรับช่วงอายุ เห็นได้ชัดว่า ช่วงอายุ ต่ำกว่า 25 ปี นั้นใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent  มากที่สุดอาจส่งผลมาจากเป็นช่วงที่กำลังศึกษาและเริ่มมีรายได้ เริ่มรู้จักออมเงิน และชำระค่าลงทะเบียนเรียนผ่านระบบออนไลน์ จึงนิยมใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agentเป็นอย่างมาก รองลงมาเป็นช่วงอายุ 25-35 ปีซึ่งเป็นช่วงเข้าสู่ การทำงานเริ่มเก็บเงิน สร้างครอบครัว เริ่มมีเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในทางการเงิน จึงไม่ค่อยมีความจำเป็นที่จะต้องใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent มากนัก สิ่งที่ทางผู้เกี่ยวข้องต้องกระตุ้นคือ กลุ่มคนที่อยู่ในช่วงตั้งแต่อายุ 51 ปีขึ้นไปให้มาใช้บริการให้มากขึ้น ทั้งนี้อาจส่งผลมาจาก กลุ่มที่มีอายุค่อนข้างมากจะให้ความสำคัญ กับการใช้บริการทางการเงินแบบเดิม คือการไปธนาคาร หรือฝากลูกหลานดำเนินการแทน เนื่องจากการเดินทางที่ไม่ค่อยสะดวกเมื่อเริ่มมีอายุมากขึ้น
ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน จะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่จะมีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มากที่สุดอาจส่งผลมาจากเป็นช่วงที่สำเร็จการศึกษา เริ่มมีรายได้และยังมีเวลาที่ศึกษาการใช้บริการ Banking Agent มากกว่า จึงใช้เวลาตรงนี้ให้เต็มที่และการบริการก็จะมาจากการบอกต่อจากกลุ่มเพื่อน ๆ จึงนิยมให้ความสนใจในการใช้บริการ Banking Agent มากกว่าผู้ใช้บริการ ที่มีการศึกษาในระดับต่ำกว่าปริญญาตรี  สิ่งที่ทางผู้เกี่ยวข้องต้องกระตุ้นคือ กลุ่มคนที่มีการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี ให้หันมาใช้บริการ Banking Agent ให้มากขึ้น 
อาชีพของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะพบว่าเป็นอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา อาจเนื่องมาจากในกลุ่มนักเรียน/นักศึกษา มีความต้องการใช้บริการ Banking Agent เพื่อจะได้ฝากเงินออมเพื่อศึกษาต่อ เช่น ในนักเรียน/นักศึกษาที่กำลังศึกษาระดับปริญญาตรี อาจนำข้อมูลมาประกอบการทำวิจัยเพื่อตัดสินใจใช้บริการ Banking Agent อย่างเป็นประจำ รองลงมาจะเป็นอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ในที่นี้เมื่อทำงานทางบริษัท อาจใช้บริการ หรือมีโอกาสได้ศึกษาการใช้บริการ จึงมีโอกาสได้ใช้บริการมากกว่ากลุ่มที่มีอาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ ประกอบธุรกิจส่วนตัว/แม่บ้าน/เกษียณอายุ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ มีรายได้ต่ำกว่า 10,000 บาท ที่ให้ความสนใจในการใช้บริการ Banking Agent อาจเนื่องจากต้องการฝากเงินเพื่ออนาคต และใช้บริการที่สะดวก จึงทำให้กลุ่มที่มีรายได้ต่ำกว่า 10,000 บาท สามารถใช้บริการได้สะดวกสบาย และรองลงมาคือกลุ่มที่มีรายได้อยู่ในช่วง 10,000 – 20,000 บาท 20,001 – 30,000 บาท และสูงกว่า 30,001 บาทขึ้นไป จะเห็นได้ว่าการใช้บริการไม่ได้ขึ้นอยู่กับรายได้ เพราะกลุ่มที่มีรายได้น้อยเมื่อมีความสนใจในใช้บริการจะไปใช้บริการในทุกเมื่อที่มีโอกาส เพราะรายได้ไม่ได้เป็นตัวกำหนดที่ชัดเจน เพราะบางคนอาจมีเพื่อน มีญาติ มีครอบครัวใช้บริการอยู่แล้วก็ได้
และช่องทางที่เลือกใช้บริการ จะพบว่าส่วนใหญ่จะใช้บริการผ่าน เคาท์เตอร์เซอร์วิสใน 7-11 อาจเป็นเพราะมีบริการตลอด 24 ชั่วโมง สะดวก ใกล้บ้านรวมไปถึงนักท่องเที่ยวที่ไปพักตามสถานที่ต่างๆ สามารถถอนเงินได้ตลอดเวลา เพราะ ร้านสะดวกซื้อ 7-11 มีครอบคลุมทั่วประเทศกว่า 13,000 สาขาทั่วประเทศ อื่น ๆ รองลงมาก็จะเป็นการใช้บริการผ่านตู้บุญเติม บริษัทไปรษณีย์ไทย ตู้เติมสบาย และกองทุนหมู่บ้าน เนื่องจากบริการช่องทางต่างๆ ยังไม่สามารถเข้าถึงได้ง่าย และไม่เปิดบริการ 24 ชั่วโมงแบบเดียวกับ เคาท์เตอร์เซอร์วิสใน 7-11
สรุป 1. ปัจจัยลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อปัจจัยความสำเร็จของความตั้งใจในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จากการศึกษาที่ได้จะสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุวิสา สุรังสิมันต์กุล (2551)  ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร ทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้าน เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และระดับการศึกษา แตกต่างกัน มีผลต่อเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร ทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ไม่แตกต่างกัน และงานวิจัยของ ชนม์ณิชา ภักดิ์ใจดี (2557)  ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่กำหนดพฤติกรรมการ ใช้บริการ K-Mobile Banking ของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) ของประชาชนในเขต กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเพื่อหาแนวทางการพัฒนาปรับปรุงยกระดับความสามารถในให้บริการให้ดียิ่งขึ้น พบว่าความพึงพอใจต่อองค์ประกอบเกือบทุกด้าน มีความสัมพันธ์ต่อการกลับมาใช้บริการซ้ำอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สำหรับผู้ใช้บริการเห็นว่าการบริการ Banking Agent  ถ้าให้มีการบริการในชุมชนหลายช่องทาง และมีการศึกษาของผู้ใช้บริการมากขึ้น ก็จะทำให้บริการ Banking Agent เป็นที่แพร่หลายมากขึ้น
 2. ผู้ใช้บริการ มีปัจจัยในการเลือกใช้บริการทางการเงินผ่าน Banking Agent ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับมาก ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์ และ ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย รองลงมา คือ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการในการให้บริการ ด้านการสร้างและการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านราคา สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปิยนุช พละเยี่ยม (2561)  ความตั้งใจใช้บริการทางการเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ของ ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีความรู้เกี่ยวกับบริการระบบพร้อมเพย์โดยรวมอยู่ใน ระดับปานกลาง และทัศนคติต่อบริการระบบพร้อมเพย์ด้านประโยชน์ของระบบพร้อมเพย์อยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง ด้านความง่ายในการใช้งานของระบบพร้อมเพย์ และด้านความไว้วางใจต่อบริการระบบพร้อมเพย์อยู่ในระดับเห็นด้วย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยทัศนคติด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้งาน การรับรู้ความง่ายที่เกิด จากการใช้งาน ความไว้วางใจของผู้บริโภค มีอิทธิพลต่อระดับความตั้งใจใช้บริการทางการเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 ในส่วนของความรู้เกี่ยวกับบริการระบบพร้อมเพย์ไม่มีอิทธิพลต่อระดับความตั้งใจใช้บริการ ทางการเงินผ่านระบบพร้อมเพย์อย่างมีนัยสำคัญ
ข้อเสนอแนะ

1. เพื่อให้สะดวกแก่ผู้ใช้บริการ Banking Agent ควรมีการเพิ่มธนาคารให้ครอบคลุม กับความต้องการของผู้ใช้บริการ Banking Agent เนื่องจากผู้ใช้บริการ Banking Agent มีเงินฝากบัญชีกับธนาคารที่แตกต่างกันออกไป

2. ควรมีบริการที่ครอบคลุมกว่าที่เป็นอยู่ เช่น การเปิดบัญชี หรือการขอสินเชื่อกรณีต่างๆ เช่นการรับเรื่อง ไปยังธนาคารสำนักงานใหญ่เพื่อความสะดวกและรวดเร็วในการใช้บริการ

3. มีการอบรม และพัฒนางานให้มีความพร้อมในการบริการอยู่เสมอ เพราะการบริการลักษณะนี้ควรต้องเป็นผู้ให้บริการที่มีทักษะความชำนาญ รวมไปถึงความคล่องแคล่วในการทำงาน เพื่อให้ผู้ที่มาใช้บริการมีความพึงพอใจ แล้วกลับมาใช้อีก

4. มีการจัดกิจกรรมเพื่อให้ กลุ่มเป้าหมายมีมากขึ้น จัดโปรโมชั่นในการใช้บริการ หรือมีของสมนาคุณเพื่อเป็นแรงจูงใจในการใช้บริการ  

5. มีหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบด้านนี้โดยตรงคอยประสานงานแก้ไขปัญหาต่างๆที่อาจเกิดขึ้น ในขณะที่ใช้บริการ เพื่อความสะดวก และถูกต้องของผู้ใช้ 

6. ควรมีอัตราค่าบริการที่เหมาะสม กับการบริการทางการเงิน ผ่าน Banking Agent และควรมีการแจ้งอัตราค่าบริการให้ทราบล่างหน้า
ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั้งต่อไป
1. ควรจะศึกษาเพื่อหาแนวทางการพัฒนา Banking Agent ให้ตรงกับกลุ่มเป้าหมายหลัก
2. ควรจะศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้งาน Banking Agent
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