
 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
  การศึกษาเรื่อง  ทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเทอร เน็ตของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุรี คร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาทัศนคติของ
ลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุรี 
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้  คือ ลูกคาของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 6 สาขา ใน
อําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี จํานวน 250 คน ผลการศึกษาที่ไดนํามาสรุปผล อภิปรายผล ขอคนพบ 
ขอเสนอแนะไดดังนี้คือ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
  
 จากผลการศึกษาดานขอมูลทั่วไป พบวา ผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอายุใกลเคียงกัน 
3 กลุม คือ อายุระหวาง 41-50 ป , 31-40 ป และอายุระหวาง 21-30 ป มีสถานภาพสมรส มีระดับ
การศึกษาระดับปริญญาตรี/เทียบเทา มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได 10,001-20,000 บาท มี
สถานภาพการใชบริการทางเว็บไซตของธนาคาร โดยเคย Log In เขาระบบเพื่อใชบริการ ผูตอบ
แบบสอบถามใชบริการตางๆ ของบมจ.ธนาคารกรุงไทยมามากกวา 5 ปขึ้นไป มีระยะเวลาการใช
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมเกิน 6 เดือน  
 
สวนท่ี 2 ขอมูลเก่ียวกับความรูความเขาใจในบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 
  

 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามรูจักบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB 
Online) จากพนักงานธนาคารแนะนํา มากที่สุด รายละเอยีดที่ผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจ
ในบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) มากที่สุดคือ บริการสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี 
คิดเปนรอยละ 91.60 รองลงมาคือ บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเองและโอนไปบญัชีบุคคลอื่น คิด
เปนรอยละ 74.80 และสอบถามรายการเคลื่อนไหวทางบัญชียอนหลัง คิดเปนรอยละ 74.40  ผูตอบ
แบบสอบถาม มีความเขาใจที่ถูกตองเกีย่วกับบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) คอื 
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ทราบวาบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) เปดใหบริการ 24 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละ 88.80 
ทราบวาปจจุบนัธนาคารกรุงไทยไมเก็บคาสมาชิกในการใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB 
Online) คิดเปนรอยละ 80.40 และ ทราบวาเมื่อเปนสมาชิกของบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB 
Online) แลวตองไมตออายุสมาชิกทุกป คิดเปนรอยละ 66.80 จากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 250 ชุด 
 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ตอปจจัย

สวนประสมทางการตลาดบริการ 
 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานผลิตภัณฑและบริการ โดยบริการธุรกรรมทางการเงินผานบริการ KTB Online มี
ความหลากหลายตรงความตองการของทาน มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.11 การทํารายการผานบริการ KTB Online มีความรวดเร็ว มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับ
เห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 มีคําแนะนําในการใชบริการที่หนาเว็บไซตใหทานเขาใจอยาง
ชัดเจนขณะทํารายการ มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 
 
 ปจจัยดานราคา 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานราคา โดยการใชบริการ KTB Online ไมเสียคาธรรมเนียมรายป ทําใหใชบริการนี้ 
มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.44 อัตราคาธรรมเนียมในการบริการ
โอนเงินทาง KTB Online มีความเหมาะสม มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.98 
 
 ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานชองทางจัดจําหนาย โดยการสมัครใชบริการ KTB Online ไดตลอด 24 ช่ัวโมงเปน
การอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.36 การสมัครใชบริการ KTB Online ทางเว็บไซตธนาคารเปนวิธีที่เหมาะสม มีคาเฉลี่ยความคิดเห็น
อยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 การสมัครใชบริการ KTB Online ไดที่สาขา
ธนาคารกรุงไทยเปนวิธีที่เหมาะสม ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานการสงเสริมการตลาด โดยคําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําให
ทานทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.16 คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ KTB Online มี
คาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.15 เว็บไซตของธนาคาร ทําใหทาน
ทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 
การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับโบชัวร ทําใหทานทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online มีคาเฉลี่ย
ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 เว็บไซตของธนาคาร ทําใหทานตัดสินใจ
ใชบริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย  ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.77 การ
โฆษณาจากสื่อตางๆ เชน ทีวี หนังสือพิมพ ทําใหทานทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online และ การ
ประชาสัมพันธโดยใชแผนพับโบชัวร ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยความ
คิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.70 การโฆษณาจากสื่อตางๆ เชน ทีวี หนังสือพิมพ 
ทําใหทานตัดสินใจใชบริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.54 
 
 ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานพนักงานผูใหบริการ โดยพนักงานมีความรูความเขาใจ สามารถใหคําแนะนําที่
ถูกตองเกี่ยวกับบริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 
4.02 เมื่อเกิดปญหาในการใชบริการ KTB Online พนักงานสามารถแกปญหาใหได มีคาเฉลี่ยความ
คิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 
 
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ(การออกแบบเว็บไซด) 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) โดยสามารถเชื่อมตอบริการ KTB 
Online ไดจากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.01 และ การออกแบบเว็บไซตของธนาคาร มีความนาสนใจ ทันสมัย ดึงดูดใจใหเขา
เยี่ยมชมบริการ มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 
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 ปจจัยดานกระบวนการ 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานกระบวนการ โดยการแจงผลโอนเงินทางบริการ KTB Online ถึงผูใชบริการทาง 
SMS ทําใหเกิดความมั่นใจ มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 และ 
การออกแบบเว็บไซตของธนาคาร มีความนาสนใจ ทันสมัย ดึงดูดใจใหเขาเยี่ยมชมบริการ มีคาเฉลี่ย
ความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 การแจงผลโอนเงินทางบริการ KTB Online 
ถึงผูใชบริการทาง E-mail ทําใหเกิดความมั่นใจ มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยซ่ึงมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.99 บริการ KTB Online มีระบบการปองกันความปลอดภัยที่สรางความ เชื่อมั่นให
ผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 ขั้นตอนการใชบริการ 
KTB Online สามารถทํารายการไดงายไมยุงยากซับซอน มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวย 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 
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ตารางที่ 5.1 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการโดยสรุป และรายละเอียดยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด จําแนกตามเพศ ของ
ผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ 
ชาย หญิง ปจจัยสวนประสม 

ทางการตลาด ปจจัยที่มีคาเฉลี่ย 
สูงสุด 

คาเฉลี่ย
แปลผล 

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

รวม 

1. ดานผลิตภัณฑ บริการมีความหลากหลาย 4.21 
(เห็นดวย) 

บริการมีความ
หลากหลาย 

4.02 
(เห็นดวย) 

4.11 
(เห็นดวย) 

2. ดานราคา ไมเสียคาธรรมเนียมรายป 4.44 
(เห็นดวย) 

ไมเสีย
คาธรรมเนียมรายป 

4.45 
(เห็นดวย) 

4.44 
(เห็นดวย) 

3. ดานชองทางจดั
จําหนาย 

การสมัครได 24 ชม.เปน
การอํานวยความสะดวก 

4.37 
(เห็นดวย) 

การสมัครได 24 
ชม.เปนการอํานวย
ความสะดวก 

4.35 
(เห็นดวย) 

4.36 
(เห็นดวย) 

4. ดานการสงเสริม 
การตลาด 

1. คําแนะนําของพนง.ทาํ
ใหทราบขอมลู 
2. คําแนะนําของพนง.ทาํ
ใหตัดสินใจใชบริการ 

4.17 
(เห็นดวย) 

4.17 
(เห็นดวย) 

คําแนะนําของพนง.
ทําใหทราบขอมูล 

4.15 
(เห็นดวย) 

4.16 
(เห็นดวย) 

5. ดานพนักงานผู
ใหบริการ 

พนง.มีความรูให
คําแนะนําทีถู่กตอง 

4.01 
(เห็นดวย) 

พนง.มีความรูให
คําแนะนําทีถู่กตอง 

4.03 
(เห็นดวย) 

4.02 
(เห็นดวย) 

6. ดานลกัษณะทาง
กายภาพ(การออกแบบ
เว็บไซด) 

เชื่อมตอบริการไดจาก
หนาแรกของเว็บไซด 

4.04 
(เห็นดวย) 

เชื่อมตอบริการได
จากหนาแรกของ
เว็บไซด 

3.99 
(เห็นดวย) 

4.01 
(เห็นดวย) 

7. ดานกระบวนการ การแจงผลทาง SMS ทํา
ใหลูกคามั่นใจ 

4.14 
(เห็นดวย) 

การบริการถูกตอง
แมนยํา 

3.96 
(เห็นดวย) 

4.05 
(เห็นดวย) 

 

  ความคิดเห็นที่มีบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ จําแนกตามเพศของผูตอบแบบสอบถาม 

 
  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(KTB Online) ดานผลิตภณัฑและบริการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 
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โดยผูตอบแบบสอบถามเพศชาย เห็นวาบริการธุรกรรมทางการเงินผานบริการ KTB Online มีความ
หลากหลายตรงความตองการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.21 ผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิง เห็นวาบริการธุรกรรมทางการเงินผานบริการ KTB Online มีความหลากหลาย
ตรงความตองการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดบัเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.21 เชนเดยีวกัน 

 
  ปจจัยดานราคา 
  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(KTB Online) ดานราคา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.44 โดยผูตอบ
แบบสอบถามเพศชาย เห็นวา การใชบริการ KTB Online ไมเสียคาธรรมเนียมรายป จึงทําใหใช
บริการนี้ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.44 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง 
เห็นวา การใชบริการ KTB Online ไมเสียคาธรรมเนียมรายป จึงทําใหใชบริการนี้ มคีาเฉลี่ยรวมอยูใน
ระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45  

 
  ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(KTB Online) ดานชองทางจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36
โดยผูตอบแบบสอบถามเพศชาย เห็นวา การสมัครใชบริการ KTB Online ไดตลอด 24 ช่ัวโมง เปน
การอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37 
ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง เห็นวา การสมัครใชบริการ KTB Online ไดตลอด 24 ช่ัวโมง เปนการ
อํานวยความสะดวกใหแกลูกคา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35 

 
  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(KTB Online) ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 
โดยผูตอบแบบสอบถามเพศชาย เห็นวา คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทราบ
ขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 และ
คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหตัดสินใจใชบริการ KTB Online มีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง เห็นวา คําแนะนําของ
พนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
เห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15 
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  ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 
  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(KTB Online) ดานพนักงานผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 
โดยผูตอบแบบสอบถามเพศชาย เห็นวา พนักงานมีความรูความเขาใจสามารถใหคําแนะนําที่ถูกตอง
เกี่ยวกับบริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.01 ผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิง เห็นวา พนักงานมีความรูความเขาใจสามารถใหคําแนะนําที่ถูกตองเกี่ยวกับ
บริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 

 
  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต)  
  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(KTB Online) ดาน ลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 โดยผูตอบแบบสอบถามเพศชาย เห็นวา สามารถเชื่อมตอบริการ KTB 
Online ไดจากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.04 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง เห็นวา สามารถเชื่อมตอบริการ KTB Online ไดจากหนา
แรกของเว็บไซตธนาคารทันที มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99 

 
  ปจจัยดานกระบวนการ 
  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

(KTB Online) ดานกระบวนการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.01 โดย
ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย เห็นวา การแจงผลโอนเงินทางบริการ KTB Online ถึงผูใชบริการทาง 
SMS ทําใหเกิดความมั่นใจ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.14 ผูตอบ
แบบสอบถามเพศหญิง เห็นวา บริการ KTB Online สามารถใหบริการที่ถูกตองแมนยํา มีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96 
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ตารางที่ 5.2 แสดงคาเฉลี่ยความคิดเห็นที่มีบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการโดยสรุป 
 และรายละเอียดยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 

ไมเกิน 6 เดือน มากกวา 6 เดือน แตไมเกิน 1 ป มากกวา 1 ปขึ้นไป 

รวม 

ปจจัยสวนประสม 
ทางการตลาด 

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ย 
สูงสุด 

คาเฉลี่ยแปล
ผล 

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คาเฉลี่ย 
แปลผล 

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คาเฉลี่ย 
แปลผล 

 

  1. ดานผลิตภัณฑ การทํารายการมีความรวดเร็ว 4.02 
(เห็นดวย) 

บริการมีความหลากหลาย 4.13 
(เห็นดวย) 

บริการมีความหลากหลาย 4.22 
(เห็นดวย) 

4.11 
(เห็นดวย) 

 2. ดานราคา ไมเสียคาธรรมเนียมรายป 4.37 
(เห็นดวย) 

ไมเสียคาธรรมเนียมรายป 4.52 
(เห็นดวย) 

ไมเสียคาธรรมเนียมรายป 4.49 
(เห็นดวย) 

4.44 
(เห็นดวย) 

3. ดานชองทางจดั
จําหนาย 

การสมัครได 24 ชม.เปนการอํานวย
ความสะดวก 

4.28 
(เห็นดวย) 

การสมัครได 24 ชม.เปนการ
อํานวยความสะดวก 

4.45 
(เห็นดวย) 

การสมัครได 24 ชม.เปน
การอํานวยความสะดวก 

4.39 
(เห็นดวย) 

4.36 
(เห็นดวย) 

4. ดานการสงเสริม 
การตลาด 

1. คําแนะนําของพนง.ทําใหทราบ
ขอมูล 
 2.คําแนะนําของพนง.ทาํให
ตัดสินใจใชบริการ 

4.19 
(เห็นดวย) 

4.19 
(เห็นดวย) 

คําแนะนําของพนง.ทําให
ทราบขอมูล 
 

4.11 
(เห็นดวย) 

 

คําแนะนําของพนง.ทําให
ตัดสินใจใชบริการ 

4.16 
(เห็นดวย) 

 

4.15 
(เห็นดวย) 
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ระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 

ไมเกิน 6 เดือน มากกวา 6 เดือน แตไมเกิน 1 ป มากกวา 1 ปขึ้นไป 
ปจจัยสวนประสม 
ทางการตลาด 

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ย 
สูงสุด 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ย 
สูงสุด 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

ปจจัยที่มีคาเฉลี่ย 
สูงสุด 

คาเฉลี่ย 
แปลผล 

รวม 

5.ดานพนกังานผู
ใหบริการ 

พนง.มีความรูใหคําแนะนําที่
ถูกตอง 

4.02 
(เห็นดวย) 

พนง.มีความรูใหคําแนะนําที่
ถูกตอง 

3.97 
(เห็นดวย) 

พนง.มีความรูใหคําแนะนํา
ที่ถูกตอง 

4.07 
(เห็นดวย) 

4.02 
(เห็นดวย) 

6.ดานลักษณะทาง
กายภาพ(การออกแบบ
เว็บไซด) 

สามารถเชื่อมตอบริการ KTB 
Online ไดจากหนาแรกของ
เว็บไซตธนาคารทันท ี

3.91 
(เห็นดวย) 

สามารถเชื่อมตอบริการ KTB 
Online ไดจากหนาแรกของ
เว็บไซตธนาคารทันท ี

4.10 
(เห็นดวย) 

สามารถเชื่อมตอบริการ 
KTB Online ไดจากหนา
แรกของเว็บไซตธนาคาร
ทันท ี

4.09 
(เห็นดวย) 

4.03 
(เห็นดวย) 

7.ดานกระบวนการ 1. บริการ KTB Online สามารถ
ใหบริการที่ถูกตองแมนยํา 
2. การแจงผลโอนเงินถึงผูใชทาง 
SMS ทําใหเกิดความมั่นใจ 
 

3.92 
(เห็นดวย) 
3.92 
(เห็นดวย) 

การแจงผลโอนเงินถึงผูใช
ทาง E mail ทําใหเกิดความ
มั่นใจ 

4.08 
(เห็นดวย) 

การแจงผลโอนเงินถึงผูใช
ทาง SMS ทําใหเกิดความ
มั่นใจ 
 

4.17 
(เห็นดวย) 

4.06 
(เห็นดวย) 
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  ความคิดเห็นที่มีบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการ จําแนกตามจําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

  
  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานผลิตภณัฑและบริการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 
โดยผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ไมเกิน 6 เดือน เห็นวา บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผานบริการ KTB Online มีความหลากหลายตรงความตองการ  มีคาเฉลี่ยรวมอยู
ในระดบัเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 ผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB 
Online มากกวา 6 เดือน แตไมเกิน 1 ป เหน็วา บริการธุรกรรมทางการเงินผานบริการ KTB Online มี
ความหลากหลายตรงความตองการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.13 ผูตอบ
แบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online มากกวา 1 ป ขึ้นไป เหน็วา บริการธุรกรรมทาง
การเงินผานบริการ KTB Online มีความหลากหลายตรงความตองการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็น
ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.22 
 
 ปจจัยดานราคา 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานราคา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.44 โดยผูตอบ
แบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ไมเกิน 6 เดือน เหน็วา การใชบริการ KTB 
Online ไมเสียคาธรรมเนียมรายปจึงทําใหใชบริการนี้ มคีาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.37 ผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online มากกวา 6 เดือน แตไมเกนิ 1 
ป เห็นวา การใชบริการ KTB Online ไมเสียคาธรรมเนียมรายปจึงทําใหใชบริการนี ้มีคาเฉลี่ยรวมอยู
ในระดบัเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลีย่เทากับ 4.52 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 
มากกวา 1 ป ขึ้นไป เห็นวา การใชบริการ KTB Online ไมเสียคาธรรมเนียมรายปจงึทําใหใชบริการนี้ 
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.49 
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 ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานชองทางจัดจําหนาย มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.36
โดยผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ไมเกนิ 6 เดือน เหน็วา การสมัครใช 
บริการ KTB Online ไดตลอด 24 ช่ัวโมง เปนการอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา มีคาเฉลี่ยรวมอยูใน
ระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.28 ผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 
มากกวา 6 เดอืน แตไมเกิน 1 ป เห็นวา การสมัครใช บริการ KTB Online ไดตลอด 24 ช่ัวโมง เปน
การอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.45 
ผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online มากกวา 1 ป ขึ้นไป เห็นวา การสมัครใช 
บริการ KTB Online ไดตลอด 24 ช่ัวโมง เปนการอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา มีคาเฉลี่ยรวมอยูใน
ระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39 
 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.15
โดยผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ไมเกนิ 6 เดือน เห็นวา คําแนะนําของ
พนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
เห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.19 และคําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหตัดสินใจ
ใชบริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.19 ผูตอบ
แบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online มากกวา 6 เดือน แตไมเกิน 1 ป เหน็วา 
คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online มีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดบัเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.11 และผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ 
KTB Online มากกวา 1 ป ขึ้นไป เหน็วา คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําให
ตัดสินใจใชบริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดบัเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.16 
 
 ปจจัยดานพนกังานผูใหบริการ 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานพนักงานผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02
โดยผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ไมเกิน 6 เดือน เห็นวา พนักงานมี
ความรูความเขาใจ สามารถใหคําแนะนําทีถู่กตองเกี่ยวกบั บริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูใน
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ระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 ผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online 
มากกวา 6 เดอืน แตไมเกิน 1 ป เหน็วา พนักงานมีความรูความเขาใจ สามารถใหคําแนะนําที่ถูกตอง
เกี่ยวกับ บริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97 และผูตอบ
แบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online มากกวา 1 ป ขึ้นไป เห็นวา พนักงานมีความรู
ความเขาใจ สามารถใหคําแนะนําที่ถูกตองเกี่ยวกับ บริการ KTB Online มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็น
ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.07 
 
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 โดยผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ไมเกนิ 6 
เดือน เห็นวา สามารถเชื่อมตอ บริการ KTB Online ไดจากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที มี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 ผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใช
บริการ KTB Online มากกวา 6 เดือน แตไมเกิน 1 ป เห็นวา สามารถเชื่อมตอ บริการ KTB Online ได
จากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10 
และผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online มากกวา 1 ป ขึ้นไป เห็นวา สามารถ
เชื่อมตอ บริการ KTB Online ไดจากหนาแรกของเวบ็ไซตธนาคารทันที มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับ
เห็นดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.09 
 
 ปจจัยดานกระบวนการ 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเหน็ตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 
(KTB Online) ดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.03 โดยผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online ไมเกนิ 6 
เดือน เหน็วา บริการ KTB Online สามารถใหบริการที่ถูกตองแมนยํา มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็
ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.92 และ การแจงผลโอนเงนิทางบริการ KTB Online ถึงผูใชบริการทาง 
SMS ทําใหเกิดความมัน่ใจ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเห็นดวย ซ่ึงมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.92  ผูตอบ
แบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB Online มากกวา 6 เดือน แตไมเกนิ 1 ป เห็นวา การแจง
ผลโอนเงินทางบริการ KTB Online ถึงผูใชบริการทาง E-mail ทําใหเกิดความมัน่ใจ มีคาเฉลี่ยรวมอยู
ในระดบัเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 ผูตอบแบบสอบถาม มีระยะเวลาการใชบริการ KTB 
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Online มากกวา 1 ป ขึ้นไป เห็นวา การแจงผลโอนเงนิทางบริการ KTB Online ถึงผูใชบริการทาง 
SMS ทําใหเกดิความมั่นใจ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับเหน็ดวย ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17 
 
สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะเกี่ยวกับบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 
  
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ใหขอเสนอแนะตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการเกี่ยวกับบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 4 ดาน เรียงตามลําดับคือ ดาน
ผลิตภัณฑและบริการ (รอยละ 54.05) ดานการสงเสริมการตลาด (รอยละ 21.62) ดานราคา (รอยละ 
13.51) และดานกระบวนการ (10.81) ดังนี้ 
 ดานผลิตภัณฑและบริการ ในเรื่องที่ธนาคารควรเพิ่มความเร็วในการเชื่อมตอระบบ และ
ปองกันระบบลม ซ่ึงเกิดบอยครั้ง เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 45.00 
 ดานราคา ในเรื่องที่ธนาคารควรลดคาธรรมเนียมการโอนลงอีก เปนอันดับแรก คิดเปนรอย
ละ 60.00 
 ดานการสงเสริมการตลาด ในเร่ืองที่ธนาคารควรเพิ่มการประชาสัมพันธทางสื่อ เชน 
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ เปนตน เปนอันดับแรก คิดเปนรอยละ 87.50 
 ดานกระบวนการ  ธนาคารควรมีคูมือรายละเอียดแนะนําบริการสงใหหลังสมัครใชบริการ
แลว  เพื่อสรางความมั่นใจและใชประโยชนจากบริการไดอยางเต็มที่และปลอดภัย  เปนอันดับแรก 
คิดเปนรอยละ 75.00 
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อภิปรายผล 
 
จากการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 

ของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) ในอาํเภอเมืองราชบุรี ใชแนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ และทฤษฎี
สวนประสมการตลาดบริการนํามาอภิปรายผลไดดังนี ้

 
ทัศนคติสวนของความเขาใจ (Cognitive component)  

       จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความรูความใจในบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต (KTB Online) ในระดับปานกลางเทานั้น เนื่องจากเมื่อทําการวัดผลความรูความเขาใจ 
พบวา คาเฉลี่ยของจํานวนขอที่ตอบถูกตองเปน 6.67 คะแนน จากคะแนนเต็ม 14 คะแนน (ตารางที่ 
4.14) โดยผูตอบแบบสอบถามรูจักบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) จากพนักงาน
ธนาคารแนะนํา มากที่สุด รายละเอียดที่ผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจในบริการธนาคาร
ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) มากที่สุดคือ บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี สอดคลองกับผล
การศึกษาของ ขนิษฐา ชุนโป (2545) ที่ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต กรณีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  พบวา บริการที่เปนที่นิยมในธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต ไดแก บริการสอบถามยอดคงเหลือบัญชี และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ทิพย
สุดา หมื่นหาญ (2547) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผาน
อินเตอรเน็ตของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา บริการสวนใหญที่เขาไปใชบริการ ไดแก 
บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือ สําหรับบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจ รองลงมา
คือ บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเองและโอนไปบัญชีบุคคลอื่น และสอบถามรายการเคลื่อนไหว
ทางบัญชียอนหลัง ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความเขาใจที่ถูกตองเกี่ยวกับบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต (KTB Online) คือ ทราบวาบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) เปดใหบริการ 
24 ช่ัวโมง ทราบวาปจจุบันธนาคารกรุงไทยไมเก็บคาสมาชิกในการใหบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต (KTB Online) และ ทราบวาเมื่อเปนสมาชิกของบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB 
Online) แลวตองไมตออายุสมาชิกทุกป  
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 ทัศนคติสวนของความรูสึกและความคิดเห็น (Affective component) 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอสวนประสมการตลาดบริการ 
ในระดับที่เห็นดวย โดยผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยกับ ปจจัยดานราคามากที่สุดเปนอันดับแรก 
ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย เปนอันดับสอง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เปนอันดับสาม ปจจัย
ดานผลิตภัณฑและบริการเปนอันดับสี่ ปจจัยดานกระบวนการเปนอันดับหา ปจจัยดานพนักงานผู
ใหบริการเปนอันดับหก ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) เปนอันดับเจ็ด และ
จากขอเสนอแนะในบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) พบวา ผูตอบแบบสอบถาม ให
ขอเสนอแนะตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการเกี่ยวกับบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB 
Online) 4 ดาน เรียงตามลําดับคือ ดานผลิตภัณฑและบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานราคา และ
ดานกระบวนการ  
 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นกับปจจัยดาน
ผลิตภัณฑระดับเห็นดวย โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ บริการธุรกรรมทางการเงินผาน
บริการ KTB Online มีความหลากหลายตรงความตองการ (คาเฉลี่ย 4.11) ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษา
ของขนิษฐา ชุนโป (2545) ที่ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต กรณีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา การตัดสินใจในการใชบริการ 
ไดแก บริการตรงความตองการใชมากที่สุด สวนขอเสนอแนะดานผลิตภัณฑและบริการ จาก
การศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม เห็นวาธนาคารควรเพิ่มความเร็วในการเชื่อมตอระบบ และ
ปองกันระบบลม ซ่ึงเกิดบอยครั้ง 
 
 ปจจัยดานราคา 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นกับปจจัยดานราคา มี
ระดับความคิดเห็นระดับเห็นดวย โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ การใชบริการ KTB Online 
ไมเสียคาธรรมเนียมรายป ทําใหใชบริการนี้ (คาเฉลี่ย 4.44) ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของสินาด 
สุงกะพงศ (2548) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ที่ไมเสียคา
สมัครใชบริการและไมเสียคาธรรมเนียมรายป สวนขอเสนอแนะดานราคา จากการศึกษา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถาม เห็นวาธนาคารควรลดคาธรรมเนียมการโอนลงอีก 
 



 113 

 ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นกับปจจัยดานชองทาง
จัดจําหนาย มีระดับความคิดเห็นระดับเห็นดวย โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ การสมัครใช
บริการ KTB Online ไดตลอด 24 ช่ัวโมงเปนการอํานวยความสะดวกใหแกลูกคา (คาเฉลี่ย 4.36) ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของสินาด สุงกะพงศ (2548) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวา ลูกคามีความพึง
พอใจที่สามารถสมัครใชบริการไดทางเว็บไซต ไมตองเสียเวลามาสาขาธนาคาร  
 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นกับปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด มีระดับความคิดเห็นระดับเห็นดวย โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ 
คําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online (คาเฉลี่ย 4.16) 
ซ่ึงสอดคลองกับทฤษฎีสวนประสมการตลาด การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสาร
ทางการตลาดสําหรับสินคาและบริการไปยังลูกคา ซ่ึงจะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในสิ่งที่เราคาดหวัง 
การรูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัย
เครื่องมือที่แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา การโฆษณา การประชาสัมพันธ การ
สงเสริมการขาย การขายโดยใชพนักงาน และสอดคลองกับการศึกษาของทิพยสุดา หมื่นหาญ (2547) 
ซ่ึงศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตของผูใชบริการใน
เขต กรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดีในกรณี
ไมเขาใจการใชงาน แตไมสอดคลองกับการศึกษาของสินาด สุงกะพงศ (2548) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ปจจัยที่
มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจที่ ลุนรับชั่วโมงอินเทอร เน็ตฟรี  และรับของที่ระลึกตางๆ สวน
ขอเสนอแนะดานการสงเสริมการตลาด  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม เห็นวาธนาคาร
ควรเพิ่มการประชาสัมพันธทางสื่อ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ เปนตน 
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 ปจจัยดานพนกังานผูใหบริการ 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นกับปจจัยดานพนักงาน
ผูใหบริการ มีระดับความคิดเห็นระดับเห็นดวย โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ พนักงานมี
ความรูความเขาใจ สามารถใหคําแนะนําที่ถูกตองเกี่ยวกับบริการ KTB Online (คาเฉลี่ย 4.02) ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของขนิษฐา ชุนโป (2545) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต กรณีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา ดานพนักงานผู
ใหบริการควรมีสามารถใหคําแนะนําที่ถูกตองได 
 
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นกับปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซต) มีระดับความคดิเห็นระดับเหน็ดวย โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ย
มากที่สุด คือ การที่สามารถเชื่อมตอบริการ KTB Online ไดจากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที 
(คาเฉลี่ย 4.01) ขัดแยงกับการศึกษาของจริะกานต คําบญุเรือง (2546) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคา
ธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางอินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง พบวา ดาน
กายภาพ ไดแก เครื่องมือ อุปกรณ สถานที่ ที่ใหบริการมีความทันสมยัใหบริการดวยความรวดเร็ว  
 
 ปจจัยดานกระบวนการ 
 จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นกับปจจัย ดาน
กระบวนการ มีระดับความคิดเห็นระดับเห็นดวย โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ การแจงผล
โอนเงินทางบริการ KTB Online ถึงผูใชบริการทาง SMS ทําใหเกิดความมั่นใจ (คาเฉลี่ย 4.03) ไม
สอดคลองกับการศึกษาของสินาด สุงกะพงศ (2548) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวา ดานกระบวนการ
บริการ ลูกคา ลูกคาพึงพอใจที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง สวนขอเสนอแนะดาน
กระบวนการ  จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถาม เห็นวา ธนาคารควรมีคูมือรายละเอียดแนะนํา
บริการสงใหหลังสมัครใชบริการแลว  เพื่อสรางความมั่นใจและใชประโยชนจากบริการไดอยางเต็มที่
และปลอดภัย   
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 ทัศนคติสวนของพฤตกิรรม (Behavior component) 
       จากการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีเหตุผลในการใชบริการธนาคาร
ทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) เนื่องจากสะดวกในการใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ไมตองคํานึงถึง
เวลาเปด-ปดทําการมากที่สุด รองลงมา คือ ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของขนิษฐา ชุนโป (2545) ที่ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต กรณีของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เพราะสามารถทํา
รายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง และสอดคลองกับการศึกษาของจิระกานต คําบุญเรือง (2546) ที่ไดศึกษา
เร่ือง ทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทาง
อินเตอรเน็ต-แบงคกิ้ง พบวา ผูตอบแบบสอบถามไดประโยชนมากที่สุดคือ การประหยัดเวลา 
รองลงมาคือประหยัดคาใชจายในการเดินทาง และใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง จากผลการศึกษา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ที่สถานที่ทํางานเปน
สวนใหญ และมีแนวโนมที่จะมีปริมาณการใชบริการที่เพิ่มมากขึ้นกวาเดิม รวมถึงจะแนะนําใหผูอ่ืน 
ใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ของธนาคารกรุงไทยดวย 
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ขอคนพบ 
 
 ส่ิงที่คนพบจากการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของลูกคา
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี มีดังนี้ 
 ดานความรูความเขาใจ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความเขาใจที่ถูกตองเกี่ยวกับบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตทั้งหมดเพียงรอยละ 3.20 (ตอบถูกทุกขอ) เทานั้น โดยผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญจะมีความเขาใจที่ถูกตองอยูที่ 9.58 คะแนน จากคําตอบที่ถูกตอง 17 คะแนน และมีผูตอบ
แบบสอบถามที่ไมทราบในบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต รอยละ 2.80 แตสมัครเขามาเปนสมาชิก 
เนื่องจากไดรับคําแนะนําจากพนักงาน และเห็นวาบริการนี้ไมตองเสียคาธรรมเนียมแตอยางใด 

ในดานความรูสึกและความคิดเห็น พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นเชิงบวกตอ
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในทุกปจจัยสวนประสมการตลาด บริการนี้ไดรับความนิยมในกลุม
ลูกคาเดิมซึ่งมีทัศนคติที่ดีตอบริการ สงผลทําใหมีแนวโนมที่จะเพิ่มปริมาณการใชบริการฯมากขึ้น 
รอยละ 66.00 และยินดีที่จะแนะนําบุคคลอื่นใหใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 
ดวย มากถึงรอยละ 84.80  

ในดานพฤติกรรม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใชบริการตางๆของธนาคารกรุงไทย
มากกวา 5 ปขึ้นไป รอยละ 49.60 แตมีระยะเวลาการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 
เปนระยะเวลาไมเกิน 6 เดือน เพียงรอยละ 44.80 เนื่องมาจากไมมีการโฆษณาทางสื่อตางๆ เชน ทีวี 
หนังสือพิมพ ทําใหไมไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับบริการนี้  
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ขอเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเตอร เน็ตของลูกคา
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ผูศึกษามีขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 
 1) การสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 
     ลูกคาสวนใหญไมรูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากอน จนพนักงานธนาคารแนะนํา
บริการซึ่งไมไดอธิบายถึงบริการที่มีทุกอยางโดยละเอียด ทําใหลูกคารับทราบเพียงบริการที่ตองการ
ใชเทานั้น ดังนั้นธนาคารควรใหความรูแกลูกคาไดรับทราบถึงบริการที่หลากหลาย และประโยชนที่
จะเกิดขึ้นกับผูใชบริการ เชน ประหยัดเวลา ประหยัดคาใชจายในการทําธุรกรรมดวยอัตรา
คาธรรมเนียมที่ถูกกวาชองทางอื่นๆ ไมวาทางหนาเคานเตอรหรือผานทางเอทีเอ็ม  โดยธนาคารควรมี
การโฆษณาประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับทราบถึงบริการที่ธนาคารมีใหบริการทางอินเตอรเน็ตวามี
อะไรบาง สามารถเขาไปใชบริการอะไรไดบาง เพื่อเปนทางเลือกในการใชบริการ 
 
 2) กลยุทธการใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) 
     ลูกคาสวนใหญมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดในระดับเห็นดวย
กับทุกปจจัย ดังนั้นธนาคารจึงควรมีการปรับกลยุทธในการใหบริการ ดังนี้ 
 -  ดานผลิตภัณฑ จากขอเสนอที่เปนคําถามปลายเปด พบวา ลูกคามีปญหาในการเชื่อมตอ
ระบบเพื่อใชงานมากที่สุด ดังนั้นธนาคารจึงควรคนหาสาเหตุและปรับปรุงระบบใหดีขึ้น  
    -  ดานราคา จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญใหความสําคัญกับเรื่องคาธรรมเนียม 
ดังนั้น ธนาคารอาจใชวิธียกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปเชนในขณะนี้ตลอดไป 
รวมถึงลดคาธรรมเนียมการโอนขามเขตลงอีก (ปจจุบันธนาคารยกเวนคาธรรมเนียมการโอนภายใน
เขตอยูแลว)  
    -  ดานชองทางจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวา ปจจุบันลูกคาของธนาคารสามารถเลือก
สมัครใชบริการได 3 ชองทางที่อํานวยความสะดวกไดมากพอ หากแตธนาคารควรพิจารณาปรับปรุง
ขั้นตอนของการสมัครที่สาขาธนาคารใหมีวิธีการปฏิบัติที่งาย ลดขั้นตอนบางประการลง 
    -  ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษา พบวา ปจจุบันลูกคาสวนใหญรูจักบริการนี้จาก
คําแนะนําของพนักงานโดยตรง หากลูกคาที่ไมไดมาใชบริการที่สาขา ใชเพียงบัตรเอทีเอ็มทํารายการ
แทนการมาที่สาขาจะทําใหลูกคากลุมดังกลาวไมไดรับทราบถึงบริการนี้  ดังนั้นธนาคารจึงควรมี
โฆษณา ประชาสัมพันธทางสื่ออ่ืนๆ เชน ทีวี หนังสือพิมพ รวมถึงการออกไปแนะนําบริการนี้ตาม
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หนวยงานราชการตางๆ บริษัทหางรานเอกชนซึ่งจะเปนประโยชนแกลูกคา ทําใหประหยัดเวลา 
ประหยัดคาใชจาย และเปนประโยชนแกธนาคาร ลดคาใชจายในการดําเนินงานลง เพราะตนทุนการ
ทํารายการทางอินเทอรเน็ตต่ํากวาตนทุนทางชองทางอื่นมาก และจากขอคนพบที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นที่ดีตอบริการฯ และยินดีแนะนําบุคคลอื่นใหใชบริการ ธนาคารควรใชกลยุทธสงเสริม
การตลาดโดยการใหสมาชิกแนะนําสมาชิกใหม และมีของสมนาคุณมอบใหแกผูแนะนํา 
  -  ดานพนักงานผูใหบริการ จากการศึกษา พบวา ลูกคามีความคิดเห็นวาพนักงานมีความรู 
ความเขาใจ ใหคําแนะนําได และเมื่อเกิดปญหาขึ้นจะสามารถแกปญหาใหได ดังนั้น ธนาคารจึงควรมี
การอบรมใหความรูแกพนักงานทุกคน ไมเฉพาะแตพนักงานผูมีหนาที่ รวมถึงทาง CALL CENTER 
(1551) ของธนาคารดวย เพื่อใหคําแนะนําที่ถูกตองแกลูกคาไดตลอดเวลา 
    -  ดานลักษณะทางกายภาพ (การออกแบบเว็บไซด) จากการศึกษา พบวา ลูกคาเห็นดวยกับ
การที่สามารถเชื่อมตอบริการ KTB Online ไดจากหนาแรกของเว็บไซดธนาคาร ดังนั้น ธนาคารจึง
ควรมีการปรับปรุงหนาเว็บไซดอยางสม่ําเสมอ เพื่อสรางความนาสนใจแกผูเยี่ยมชมและผูใชบริการ
อยูเปนประจํา 
    -  ดานกระบวนการ จากการศึกษา พบวา ลูกคาเห็นดวยกับการแจงผลทาง SMS หรือ E-
mail แสดงใหเห็นวาลูกคาใหความสําคัญในเรื่องความปลอดภัย ดังนั้น ธนาคารจึงควรสรางความ
มั่นใจในระบบความปลอดภัยของธนาคารใหลูกคาไดรับทราบและมั่นใจในการใชบริการทาง
อินเทอรเน็ต 
  
ขอจํากัดของการศึกษา 
  การสอบถามถึงทัศนคติของลูกคา ควรถามทั้งผูสมัครใชบริการและผูที่ไมสมัครใชบริการ 
เพื่อทําใหทราบถึง ความคิดเห็นของผูสมัครใชบริการและไมสมัครใชบริการวามีความแตกตางกัน
อยางไร เพื่อธนาคารจะไดวางกลยุทธใหเขาถึงลูกคาที่ไมสมัครใชบริการ ซ่ึงอาจจะไดคําตอบที่ใช
เปนแนวทางไดหลากหลายกวาการศึกษาในครั้งนี้ 
  
 


