
 
 

ซ 

 

สารบัญ 
  
 หนา 
กิตติกรรมประกาศ  ค 
บทคัดยอภาษาไทย        ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ   ฉ 
สารบัญตาราง   ญ 
บทที่ 1    บทนํา 1 
               หลักการและเหตุผล  1 
               วัตถุประสงคของการศึกษา     2 
               ประโยชนที่ไดรับจากการศึกษา   3 
               นิยามศัพท 3 
บทที่ 2    แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 4 
               แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ  4 
               ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 10 
บทที่ 3    ระเบยีบวิธีการศกึษา 12 
               ขอบเขตการศึกษา 13 
               ขอมูลและแหลงขอมูล 15 
               เครื่องมือที่ใชในการศึกษา 15 
               การวิเคราะหขอมูล  15 
               ระยะเวลาในการศกึษา 16 
บทที่ 4    การวิเคราะหขอมูล      17 
               สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 18 

     สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความรูความเขาใจในบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต    
                (KTB Online)                                                                23 
  สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นที่มตีอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

                              (KTB Online)                                                                31 
                สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต   
                              (KTB Online)                                                                40 



 
 

ฌ 

 

สารบัญ (ตอ) 
 หนา 

  สวนที่ 5 ขอเสนอแนะเกีย่วกับบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online)      44 
     สวนที่ 6 ขอมูลเกี่ยวกับความรูความเขาใจ ความคดิเหน็ และแนวโนมพฤติกรรมใน   
                    บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จําแนกตามเพศ และ  
                    จําแนกตามระยะเวลาในการใชบริการฯ 

 
 

48 
บทที่ 5    สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ   98 
               สรุปผลการศึกษา         98 
               อภิปรายผล   111 
               ขอคนพบ    116 
               ขอเสนอแนะ  117 
บรรณานุกรม 119 
ภาคผนวก 121 
               ภาคผนวก ก 122 
               ภาคผนวก ข         128 
ประวัติผูเขียน         129 
          
             
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ญ 

 

สารบัญตาราง 
 

ตาราง 
  

หนา 
1 แสดงจํานวนลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย

จํากัด (มหาชน) จําแนกตามสาขาในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 

14 
  4.1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 18 
  4.2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 18 
  4.3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 19 
  4.4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 19 
  4.5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 20 
  4.6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉลี่ย 

ตอเดือน 
 

21 
  4.7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพ 

การใชบริการทางเว็บไซตของธนาคาร 
 

21 
  4.8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลา 

การใชบริการตางๆ ของธนาคารกรุงไทย 
 

22 
  4.9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลา 

การใชบริการ KTB Online ของธนาคารกรุงไทย 
 

22 

4.10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการรูจัก 
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จากแหลงขอมูลตางๆ  

 
23 

4.11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการตอบ 
คําถามเพื่อวัดความรูความเขาใจดานบริการที่ธนาคารใหบริการทาง
อินเทอรเน็ต (KTB Online) 

 
 

24 
4.12 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามผลกา 

วัดความรูความเขาใจดานบริการที่ธนาคารใหบริการทางอินเทอรเน็ต  
(KTB Online) 

 
 

26 
 
 



 
 

ฎ 

 
สารบัญตาราง (ตอ) 

ตาราง  หนา 

4.13 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการตอบ 
คําถามเพื่อวัดความรูความเขาใจดานความรูทั่วไปเกี่ยวกับบริการ 
ธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 

 
 

28 
4.14 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามผลการ 

วัดความรูความเขาใจดานความรูทั่วไปเกี่ยวกับบริการธนาคาร 
ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 

 
 

29 
4.15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉลี่ยของจํานวนขอที่ตอบถูกตองจากการ 

วัดความรูความเขาใจดานบริการที่ธนาคารใหบริการทางอินเทอรเน็ต  
(KTB Online) ของผูตอบแบบสอบถาม  

 
 

30 
4.16 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคาร 

ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ดานผลิตภัณฑและบริการ 
 

31 
4.17 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคาร 

ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ดานราคา 
 

32 
4.18 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคาร 

ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ดานชองทางจัดจําหนาย 
 

33 
4.19 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคาร 

ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ดานการสงเสริมการตลาด 
 

34 
4.20 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคาร 

ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ดานพนักงานผูใหบริการ 
 

36 
4.21 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคาร 

ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ดานลักษณะทางกายภาพ (การออก 
แบบเว็บไซต) 

 
 

37 
4.22 แสดงความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคาร 

ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ดานกระบวนการ 
 

38 
4.23 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเหตุผล 

การเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online)  
 

40 



 
 

ฏ 

 

สารบัญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 
4.24 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม 

ประเภทบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ที่เลือกใช 
 

41 
4.25 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานที่ 

ใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online)  
 

42 
4.26 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามปริมาณ 

การใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online)  
 

43 
4.27 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการ 

แนะนําบุคคลอื่นใหใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ของ
ธนาคารกรุงไทย 

 
43 

4.28 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามที่ใหขอเสนอแนะ
เกี่ยวกับบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 

 
44 

4.29 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามที่ใหขอเสนอแนะ 
ดานผลิตภัณฑและบริการ 

 
45 

4.30 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามที่ใหขอเสนอแนะ 
ดานราคา 

 
46 

4.31 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามที่ใหขอเสนอแนะ 
ดานการสงเสริมการตลาด 

 
46 

4.32 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามที่ใหขอเสนอแนะ 
ดานกระบวนการ 

 
47 

4.33 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามการรูจัก 
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จากแหลงขอมูล 
ตางๆ จําแนกตามเพศ 

 
 

48 
4.34 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามการวัดความรู 

ความเขาใจดานบริการที่ธนาคารใหบริการทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 
จําแนกตามเพศ 

 
 

50 
 
 



 
 

ฐ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 
4.35 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามการวัดความ 

เขาใจถูกและเขาใจผิดดานความรูทั่วไปเกี่ยวกับบริการธนาคาร 
ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จําแนกตามเพศ 

 
 

53 
4.36 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกตามเพศ 
 

54 
4.37 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานราคา จําแนกตามเพศ 
 

55 
4.38 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานชองทางจัดจําหนาย จําแนกตามเพศ 
 

56 
4.39 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามเพศ 
 

57 
4.40 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานพนักงานผูใหบริการ จําแนกตามเพศ 
 

59 
4.41 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) จําแนก 
ตามเพศ 

 
 

60 
4.42 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานกระบวนการ จําแนกตามเพศ 
 

61 
4.43 เปรียบเทียบจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามเหตุผล 

การเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จําแนกตามเพศ 
 

63 
4.44 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  ตามประเภทบริการ

ธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ที่เลือกใช จําแนกตามเพศ 
 

65 
4.45 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามสถานที่ใช 

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จําแนกตามเพศ 
 

67 
4.46 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามปริมาณการใช 

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จําแนกตามเพศ 
 

68 
 
 



 
 

ฑ 

 

สารบัญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 
4.47 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามการแนะนําบุคคล 

อ่ืนใหใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ของธนาคาร 
กรุงไทย จําแนกตามเพศ 

 
 

69 
4.48 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามการรูจัก 

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จากแหลงขอมูลตางๆ 
จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 

 
 

70 
4.49 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามการวัดความรู 

ความเขาใจดานบริการที่ธนาคารใหบริการทางอินเทอรเน็ต (KTB  
Online) จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 

 
 

72 
4.50 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามการวัดความ 

เขาใจถูกและเขาใจผิดดานความรูทั่วไปเกี่ยวกับบริการธนาคาร 
ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ  
KTB Online 

 
 

75 

4.51 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  
(KTB Online) ดานผลิตภัณฑและบริการ จําแนกระยะเวลาการใช 
บริการ KTB Online 

 
 

77 
4.52 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานราคา จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 
 

79 
4.53 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานชองทางจัดจําหนาย จําแนกตามระยะเวลาการใช 
บริการ KTB Online 

 
 

80 
4.54 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานการสงเสริมการตลาด จําแนกตามระยะเวลาการใช 
บริการ KTB Online 

 
 

82 
4.55 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานพนักงานผูใหบริการ จําแนกตามระยะเวลาการใช 
บริการ KTB Online 
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ฒ 

สารบัญตาราง (ตอ) 
ตาราง  หนา 
4.56 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต)  
จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 
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4.57 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ดานกระบวนการ จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ  
KTB Online 

 
 

88 
4.58 เปรียบเทียบจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามเหตุผล 

การเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จําแนก 
ตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 
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4.59 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามประเภท 

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ที่เลือกใช จําแนก 
ตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 

 
 

92 
4.60 แสดงจํานวนและรอยละของสถานที่ใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(KTB Online) จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online   
 

95 
4.61 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามปริมาณการใช 

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จําแนกตามระยะเวลา 
การใชบริการ KTB Online   
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4.62 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม ตามการแนะนําบุคคล 

อ่ืนใหใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ของธนาคาร 
กรุงไทย จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online   

 
 

97 
5.1 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

(KTB Online) ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการโดยสรุป  
และรายละเอียดยอยที่มีค า เฉลี่ ย สูงสุด  จํ าแนกตามเพศ  ของผูตอบ
แบบสอบถาม 
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5.2 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 
ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการโดยสรุป และรายละเอียดยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ของผูตอบ
แบบสอบถาม 
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