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 The research concern the study of market component and customer attitude of 
Krung Thai Bank(KTB) for understanding about service decision factor and type of service. All 
of data are brought to develop the internet banking service of KTB for the bes t performance. 
The boundaries   of survey research are customer and document of KTB in A. Muang Nakorn 
Prathom , Nakorn Prathom Province. 
 
 The result of market component research found that the customer believe in KTB 
online service due to modern style and more comfortable. Moreover , KTB does not take 
annual fee , payment fee and transfer fee are cheaper than another company. There are 
service stations all over the day that is very comfortable and there are employees that willing 
to suggest the customer about correct application. These are the reason that customer use to 
select the service product of KTB. 
     The result of customer attitude research found that the customer can understand 
about internet banking service and most customer know that the bank has the internet 
banking service under the name “KTB online system” and they willing to use it for financial 
activities. 
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บทท ี 1  
บทนํา  

 
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  
    ถา้จะกลา่วถึงการคา้ในปัจจุบันนี  จะเห็นได้วา่เ ป็นยุคแห่งสังคมสารสนเทศ ซึงข้อมูล
ขา่วสารห รือสารสนเทศได้กลายเป็นทรัพยากรทีมีนัยสํ าคัญ เพิมมากขึนอยา่ง รวดเ ร็ว  เมือ
เปรียบเทียบกบัการค้าแบบเกา่  ความกา้วหน้าทาง เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นไปอยา่งรวดเ ร็ว 
โดยเฉพาะเทคโนโลยีดา้นเครือขา่ยคอมพิวเตอร์ ทีมีพ ัฒนาการกนัหลากหลายรูปแบบ เครือขา่ย
คอมพิวเตอร์ทีมกีารใชง้านครอบคลุมพืนทีและมีจํานวนคนใช ้งานมากทีสุด รวมทังมีอัตราการ
เจริญเติบโตสูงสุด คือเครือขา่ยคอมพิวเตอร์ทีเรียกวา่อินเตอร์เน็ท (กติติคณุ  พฤกษ์ยงัยืน 2542) 
    การเกดิขึนของเครือขา่ยคอมพิวเตอร์  ไมใ่ชเ่พียงการมีคอมพิวเตอร์ทีเชือมโยงตอ่กนั  แต ่
หมายถึงการเกดิขึนของเครือขา่ยทางสังคมด้วย (Garton  et al.  1997) เครือขา่ยทางสังคมหมายถึง
การเชือมโยงกนัของบุคคล หรือกลุม่บุคคล ในลักษณะความสัมพันธ์ตา่งๆ (Calhoun  et al.  1994) 
ซึงมทีงัในลกัษณะเพือน ผูร้ว่มงาน หรือบุคคลในครอบครัว รวมทังในลักษณะเป็นช ุมชน  ซึง เ ป็น
เครือขา่ยทางสังคมทีกวา้งขวางทีสุด 
    อินเตอร์เน็ต เป็นนวตักรรมการสือสารทีเ ติบโตและได้รับความนิยมอยา่งรวดเ ร็ว มาก
เนืองจากทาํให้ผูใ้ชไ้ดรั้บความสะดวกสบาย รวดเร็ว และประหยัดคา่ใช ้จา่ยในการสือสารมากกวา่
สือประเภทอืนๆ เชน่ สือบุคคล สือสิงพิมพ์ สืออิเล็กทรอนิกส์ และยงัมคีวามสามารถในการเผยแพร่
ขา่วในลกัษณะสือประสม คือสามารถสือความหมายได้ทังในรูปแบบข้อความ เ สียง  ภาพนิง  และ
ภาพเคลือนไหว เป็นศูนย์รวมของความคิดเป็นจากทุกมุมโลก และเป็นศูนย์รวมของความคิดเห็น
จากทุกมมุโลก และเป็นศูนย์รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลขา่วสารอยา่งไมม่ีวนัสินสุดทีมีขนาดใหญ ่
ทีสุด ทําให้เกิดการแลกเปลียนข้อมูลระหวา่งวงการตา่งๆ ในสังคม เชน่  เศรษฐกิจ ก ารเมือง 
วฒันธรรม การศึกษา การทหาร การคมนาคม และการสือสาร เป็นตน้  (กติติคณุ  พฤกษ์ยงัยืน 2542) 
    อินเตอร์เน็ตถือเป็นตวัเรง่ทีสําคญัในการขบัเคลือนสังคมโลกให้เข้าสู ่กระแสโลกาภิวตัน์ 
และเป็นนวตักรรมทีสําคญัในการแลกเปลียนข้อมูลขา่วสาร เ ป็นเทคโนโลยีทางการ สือสารทีมี
บทบาทในสังคมโลกอยา่งมาก มอีรรถประโยชน์ทีสามารถตอบสนองวตัถุประสงค์ตอ่การใช ้งาน
ในทุกรูปแบบและกอ่ให้เกดิโอกาสทางธุรกจิอนัหลากหลาย มีอิทธิพลทีส่งผลตอ่การเปลียนแปลง
วถีิการดาํเนินชีวติ การทาํงาน และการติดตอ่สือสารของมนุษย์   ขณะทีด้านเศรษฐกิจ เทคโนโลยี
สารสนเทศไดเ้ป็นปัจจยัผลกัดนัทีสําคญัทาํให้โลกอยูใ่นภาวะไร้พรมแดน  ตลาดของโลกกวา้งขึน  มี
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การเคลือนยา้ยปัจจยัการผลิต และการลงทุนขา้มชาติทวัโลก มีการจัดตังองค์กรการค้า การรวมกลุม่
การคา้ในภูมภิาคตา่งๆ เพือสร้างเสถียรภาพและความเป็นธรรมในด้านเศรษฐกิจและการ ค้าให้แก ่
ทุกประเทศ ตลอดจนการชว่ยเรง่กระบวนการถา่ยทอดเพือใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยีเพือให้การ
พฒันาเป็นไปอยา่งยงัยืนและรวดเร็ว พร้อมๆ กบัการทีระบบเศรษฐกิจของโลกได้มีความเชือมโยง
กนัมากขึน โดยทุก ๆ ประเทศให้ความสําคญักบันโยบายการคา้เสรี ซึงจะทําให้เกิดการแขง่ขันทาง
การคา้อยา่งรุนแรงมากยิงขึน ในขณะเดียวกนัภายใตส้ภาวะดงักลา่ว อินเตอร์เ น็ตได้รับการประยุกต์
และนํามาใชเ้ป็นเครืองมอืเพือการค้าสากล  ดัง เห็นได้จาการใช ้อินเตอร์เ น็ตในการแสวงหา  ให้
คาํปรึกษาเชิงธุรกจิ ใชสั้งซือสินคา้ และบริการตา่งๆ ซึงในแตล่ะปีจะมีการซือขายในลักษณะนีเพิม
มากขึนเ รือยๆ  2-3 เทา่ของทุกๆ ปี อันจะนํา ไปสู่นโยบายส่ง เสริมให้เกิดการค้าสากลบนจอ
อินเตอร์เน็ตในลกัษณะของโลกเดียวตลาดเดียว หรือ One Stop Market นันเอง  โดยเฉพาะอยา่งยิง
ธุรกจิธนาคารพาณิชย์ไดม้กีารนําเอาพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์เข้ามาใช ้ในกา รเพิมชอ่งทางการหา
รายไดอี้กทางหนึงหรือเรียกวา่ “อินเตอร์เนตแบงค์กงิ” (กติติคณุ  พฤกษ์ยงัยืน 2542) 

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ไดก้าํหนดเป้าหมายในการปรับเปลียนทิศทางธนาคาร
ให้เป็น ธนาคารแสนสะดวก (Convenience Bank) ธนาคารมุง่มนัพ ัฒนาผลิตภ ัณฑ์ทางการเ งินที
หลากหลายและมคีณุภาพ มเีครือขา่ยทีให้บริการครอบคลุมทุกพืนทีเพืออํานวยความสะดวกในการ
ใชบ้ริการ  พฒันาเทคโนโลยีทีทนัสมยัเพือความงา่ยและปลอดภัยในการใช ้บริการของลูกค้า สร้าง
ความแตกตา่งในรูปแบบการบริการเพือสามารถแขง่ขันกบัธนาคารพาณิชย์อืนได้  พัฒนาชอ่ง
ทางการให้บริการทางอินเตอร์เน็ตเพือรองรับกลุม่ลูกคา้ทีใชบ้ริการอินเตอร์เ น็ต     และเพือดําเ นิน
ตามนโยบายธนาคารแหง่ประเทศไทยทีตอ้งการสง่เสริมการทําธุรกรรมการเ งินทางอิเ ล็กทรอนิกส์
เป็นทางเลือกแทนการใชเ้งินสดให้มากยิงขีน  เพราะการใชเ้งินสดในสัดส่วนทีสูงเป็นอุปสรรคตอ่
การพฒันาระบบเศรษฐกจิ ของประเทศโดยรวม    เนืองจากเงินสด   มีต้นทุนในการจัดการหรือการ
ให้บริการทีสูงกวา่สือทางอิเล็กทรอนิกส์  โดยนอกจากคา่ใช ้จา่ยในการผลิตแล้วยังมีคา่ใช ้จา่ยที
เกยีวกบัการขนสง่ การนับคัด  การทําลาย  (กรณีธนบัตรทีเ สือมสภาพ )   และการประกนัความ
ปลอดภยัทีเกดิจากการสูญหาย จากภาพที 1.1 เมอืพิจารณาองค์ประกอบของเ งินสด ปริมาณเ งินสด
ในมอืของประชาชนปรับตวัเพิมขึนอยา่งตอ่เ นือง  โดยในปี 2551 ปรับตัวสูงขึนร้อยละ  4.5 จากปี 
2550 (ธนาคารแหง่ประเทศไทย 2551)   

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั(มหาชน) มกีารปรับเปลียนกลยุทธ์เพือให้สอดคล้องกบักระแส
การเปลียนแปลงทีรวดเร็วของสังคมในปัจจุบัน  ซึงอาศัยสารสนเทศในรูปแบบทีหลากหลายใน
ลกัษณะสังคมสารสนเทศ (Information Society) โดยการเพิมชอ่งทางการบริการ ใช ้เทคโนโลยี
สารสนเทศทีทนัสมยัและระบบความปลอดภัยสูงมาใช ้ พัฒนาระบบอีคอมเมอร์ส (E-Commerce)  
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ให้การติดตอ่สือสารสามารถทาํไดโ้ดยผา่นอินเตอร์เน็ตซึงเป็นจุดเริมตน้ของการขยายการให้บริการ
แบบธุรกจิกบัผูบ้ริโภค (B to C : Business to Customer)  ลูกค้าของธนาคารสามารถเลือกใช ้บริการ
ผลิตภณัฑ์ทางการเงินทีครบวงจร ผา่นชอ่งทางอินเตอร์เ น็ตแบง ค์กิง  หรือ KTB Online ทีครอบคลุม
ไปทวัโลกและตลอด 24 ชวัโมง โดยสามารถจัดการทางด้านบัญชี โอนเ งินบัญชีตนเอง  โอนเ งิน
บุคคลทีสาม โอนเงินระหวา่งธนาคาร บริการสังซือเช็ค  ซือขายกองทุน  ช ําระคา่สินค้าและบริการ 
และบริการอืนๆ อีกมากมายไดด้ว้ยตนเอง ไมซ่บัซ้อน  สะดวก รวดเ ร็ว โดยไมต่้องมีพนักงานของ
ธนาคารคอยให้บริการ      ไมต่อ้งเดินทางมาธนาคาร     ไมต่้องเข้าคิวในการใช ้บริการ  ธนาคาร
มุง่มนัพฒันาบริการผา่นระบบเทคโนโลยีทีทนัสมยัและมีความปลอดภ ัย เพือสร้างการยอมรับและ
ความเชือมนัตอ่ธนาคาร  และให้การใช ้บริการธนาคารทาง อินเตอร์เ น็ตได้รับความนิยมในกลุม่
ลูกคา้ธนาคาร มกีารขยายตัวเพิมขึนอยา่งรวดเ ร็วตามความมนัใจของผู้ใช ้บริการในระบบความ
ปลอดภยัทีนา่เชือถือ    จากขอ้มลูธนาคารแหง่ประเทศไทยการใช ้บริการธนาคารทางอินเตอร์เ น็ต 
ในปี 2551 มปีริมาณธุรกรรมเพิมขึนร้อยละ  47.9 จาก 21,220,469 รายการ เ ป็น  31,391,638 รายการ 
ขณะทีมลูคา่การใชบ้ริการเพิมขึนร้อยละ  39.3 จาก 4,896.5 พันล้านบาท ในปี 2550   เ ป็น  6,818.6 
พนัลา้นบาท  เมอืพิจารณาจากภาพที 1.2 แยกสัดสว่นปริมาณการใช ้บริการธนาคารอินเตอร์เ น็ต ได้
เป็น การโอนเ งินธนาคารเ ดียวกนั  ร้อยละ  42.7 ขณะทีสัดส่วนการช ําระคา่สินค้าและบริการมี
สัดส่วนร้อยละ  27.5 ด้านการจ ่ายเ งินเ ดือนและค ่าจ้าง ร้อยละ  15.1 และอืน  ๆ ร้อยละ  14.8                   
( ธนาคารกรุงไทยฝ่ายกลยุทธ์ 2551) 

    ในปัจจุบนัธนาคารไดเ้ขา้มามบีทบาทสําคญัสว่นหนึงในชีวิตของคนเราไปแล้ว เพรา ะ
ธนาคารนันถือไดว้า่เป็นสือกลางในระหวา่งผูที้มทุีนกบัผูที้ตอ้งการทุน เชน่ (1)  การออม โดยการทํา
ธุรกรรมตา่งๆ เชน่ การฝากเงิน การลงทุนธนบตัร การลงทุนในกองทุนตา่ง  ๆ การทําประกนัชีวิต 
ฯลฯ  (2) การกูยื้ม โดยการทาํธุรกรรมดงันี  กูเ้งินระยะสัน,ระยะยาวผา่นธนาคารโดยตรง  หรือกูเ้ งิน
ผา่นทางบตัรเครดิต และการให้บริการเชา่ซือสินคา้ ฯลฯ (3) การให้บริการเพือความสะดวกของตัว
ผูม้าใชบ้ริการ เชน่ การโอนเ งิน  และการรับคา่ช ําระสาธารณูปโภคตา่ง  ๆ  เชน่  คา่นํา คา่ไฟ  คา่
โทรศพัท์ ฯลฯ ผา่นธนาคาร จะเห็นไดว้า่ระบบธนาคารไดเ้ขา้มาเพิมความสะดวกในชีวิตประจําวนั
ของคนเรามากขึนจากทีเราต้องเ สียเวลาในการทําธุรกรรมในหลาย  ๆ  ทีเราสามารถทีจะมาทํา
ธุรกรรมในหลาย ๆ ธุรกรรมไดใ้นธนาคารเพียงทีเ ดียว ดังนันการแขง่ขันของธนาคารพาณิชย์ใน
ปัจจุบนัจึงคอ่นขา้งสูงมากเพือการสร้างศกัยภาพให้แกธ่นาคารของตนเอง  เพือการสร้างฐานลูกค้า
ให้มากยิงขึน สร้างรายไดใ้ห้มากขึนนําไปสูก่ารเป็นผู้นํา  การแขง่ขันจึงมีทังธนาคารพาณิชย์ด้วย
กนัเองซึงเป็นคูแ่ขง่โดยตรง สําหรับคูแ่ขง่ขนัทางออ้มกคื็อสถาบนัการเงินอืน  เชน่  บริษัทประกนัภ ัย  
บริษทัเงินทุนและหลกัทรัพย์ เป็นตน้ ปัจจุบนัธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยมีทังธนาคารพาณิชย์
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จดทะเบียนในประเทศไมว่า่จะคนไทยเป็นผูจ้ดทะเบียนเองหรือธนาคารตา่งชาติเ ป็นเจ้าของและ
สาขาธนาคารพาณิชย์ของตา่งชาติ ซึงธนาคารพาณิชย์ทีจดทะเบียนในประเทศไทยมีจํานวน  18 แห่ง
ซึงไดแ้ก(่ธนาคารแหง่ประเทศไทย 2553 ) 
      ธุรกจิธนาคารในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม ในอดีตยังถือวา่การแขง่ขัน
ยงัไมรุ่นแรงเทา่กบัปัจจุบนัเพราะยงัมธีนาคารมาเปิดให้บริการเพียงไมก่ีแห ่ง  การดําเ นินธุรกิจของ
ธนาคารกรุงไทยจึงคอ่นขา้งเป็นรูปแบบผูกขาด โดยเฉพาะธนาคารกรุงไทยและหน่วยงานภาครัฐ 
โดยเฉพาะลูกคา้ธนาคารกลุม่ลูกค้าสินเชือ ทีธนาคารเป็นผู้เ ลือกลูกค้าทีมีศักยภาพเอง  จึงทําให้
ผูบ้ริโภคยงัไมเ่ห็นถึงความแตกตา่งของการให้บริการหรือจุดเดน่ของตัวผลิตภ ัณฑ์ทีแตล่ะธนาคาร
เสนอออกมา 
      ปัจจุบันจากสภาพเศรษฐกิจทีเ ติบโตขึนอยา่ งรวดเ ร็ว  มีผู ้บ ริโภคกลุม่เ ป้าหมาย ที
หลากหลาย อีกทงัการขยายตวัของธุรกจิภาคเอกชนทีเกิดขึนอยา่งมากมาย ทําให้เกิดการขยายตัว
ของธุรกิจธนาคารทีมีธนาคารแห่งใหมเ่กิดขึนอีกหลายแห่ง  จากเดิมทีมีเพียงธนาคารของรัฐ 
ธนาคารรัฐวสิาหกจิ และธนาคารเอกชนขนาดใหญ ่แตใ่นปัจจุบันมีทัง  ธนาคารเอกชนขนาดยอ่ม 
ธนาคารตา่งชาติ เข้ามาร่วมแขง่ขันในธุรกิจนีกนัอยา่งเข้มข้น  อีกทังสถาบันอืนๆทีไมใ่ช ธุ่รกิจ
ธนาคารกเ็ขา้มารว่มแขง่ขนัในธุรกจินีกนัมากขึน  จากสถานการณ์ดังกลา่วเ ป็นสิงทีทําให้เราต้อง 
ศึกษาถึงกลยุทธ์ตา่งๆทีจะสามารถเอาชนะคูแ่ขง่ทางธุรกจิได ้(ธนาคารกรุงไทย สารวจิยัธุรกจิ 2552) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.เพือศึกษาสว่นประสมทางการตลาดของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  
 2.เ พื อ ศึกษาทัศนคติ  การใ ช ้บริการ อิน เ ตอ ร์ เ นตแบง ค์กิ ง ของ ลูกค้า  บมจ .
ธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม 

3.เพือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของลูกค้า บมจ. 
ธนาคารกรุงไทย 
 4.เพือศึกษา ปัจจัยส่วนบุคคลทีส่งผลตอ่ผลลัพท์ทาง การตลาดของการใช ้บริการ
อินเตอร์เนตแบงค์กงิของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม 
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ขอบเขตและวิธีการวิจัย 
    การศึกษา  สว่นประสมการตลาดและทัศนคติของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม  เป็นการวจิัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research) โดยกาํหนดขอบเขตของการวิจยัดงันี  

1. ประชากร คือ ลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองนครปฐม จังหวดั
นครปฐม ประกอบไปดว้ย บมจ.ธนาคารกรุงไทย 7 สาขา ได้แก  ่สาขานครปฐม สาขาพระปฐมเจดีย์ 
สาขาสีแยกสนามจันทร์   สาขาพระประโทน  สาขามหาวิทยาลัยราชภ ัฏนครปฐม สาขาบิกซี
นครปฐม สาขาเทสโกโ้ลตสันครปฐม 

2. ตวัแปรทีใชใ้นการวจิยั  ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร โดยมรีายละเอียดดงันี 
2.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) แบง่เป็น 

1 ดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก ่เพศ, อายุ, สถานภาพ, ระดับการศึกษา , อาชีพ
และรายไดเ้ฉลียตอ่เดือน 

2 พฤติกรรมทวัไปตอ่การใชบ้ริการของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
3 ปัจจยัดา้นทศันคติ 
4 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ได้แก  ่ผลิตภ ัณฑ์และบริการ , 

ราคา, ชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย, การสง่เสริมการตลาด,  
2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก  ่  พฤติกรรมการใช ้บริการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภค 

ประโยชน์ทไีด้รับ 
 1. ไดท้ราบถึงทศันคติของผู้ใช ้บริการและยังไมไ่ด้ใช ้บริการอินเตอร์เนตแบงค์กิง  ของ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม 
 2. ทาํให้ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ ปัจจัยการให้บริการและความ
ปลอดภยัในการทาํธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์กิงของลูกค้าธนาคารกรุงไทย  ในอําเภอ
เมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม เพือเป็นประโยชน์ในการกาํหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจให้สอดคล้องกบั
ลูกคา้กลุม่เป้าหมายของธนาคาร 
 3.  เพือนําผลการศึกษาของปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการ ปัจจัยการให้บริการ
และความปลอดภยั ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคการใช ้บริการอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิงของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม  เ ป็นแนวทางการพ ัฒนาผลิตภ ัณฑ์ทาง
การเงินไดอ้ยา่งมปีระสิทธิภาพ 
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ปัจจัยส่วนบคุคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดบัการศึกษา 
- อาชพี 
- รายไดต้อ่เดือน 
- สถานภาพการสมรส 

พฤตกิรรมในการใชบ้ริการ 
- ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 
- ประเภทของการใชบ้ริการ 
- ประเภทบญัชเีงินฝาก 
- วนัทใีชบ้ริการ 
- ความถีในการใชบ้ริการ 
- การเลือกใชห้รือเลือกไม่ใช ้

บริการ 
ปัจจัยดา้นทศันคติ 

- ดา้นความรูค้วามเขา้ใจเกยีวกบั
บริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของ
ธนาคาร 

- ดา้นความเชอืถือไวว้างใจใน
บริการของธนาคาร 

ปัจจัยดา้นส่วนประสมการตลาด 
- ดา้นผลิตภณัฑ์ 
- ดา้นราคา 
- ดา้นชอ่งทางการจัดจําหน่าย 
- ดา้นส่งเสริมการตลาด 

ผลลพัธ์ทางการตลาด 

- พฤติกรรมการใชบ้ ริการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภค 
 

ภาพที 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั  

กรอบแนวคิดทใีช้ในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
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บทท ี2 
วรรณกรรมทเีกียวข้อง  

 
     ส่วนประสมการตลาดและทัศนคติของผู้ใช ้บริการอิน เตอร์ เนตแบง ค์กิง  บมจ .
ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐมได้นําแนวคิดและทฤษฎีทีเกียวข้อง
มาปรับใชใ้นการศึกษา รวมทงัไดศึ้กษาวรรณกรรมตา่ง  ๆ  ทีเกียวข้อง  และรายงานการวิจัย โดยมี
รายละเอียดดงันี 

1.แนวคิดเกยีวกบั E-Commerce 
2.การประกอบกจิการของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
3.Internet Banking ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
4.แนวคิดเกยีวกบัทศันคติ 
5.แนวคิดเกยีวกบัสว่นประสมการตลาด 
6.แนวคิดเกยีวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
7.งานวจิยัทีเกยีวขอ้ง 

1. E-Commerce 
ความหมายของธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ (E-Business)และการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์(E-Commerce) 
   ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์(E-Business)  และการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์(E-Commerce) เป็น
อีกกลยุทธ์หนึงทีสําคญัทีจะชว่ยให้องค์กรมีความไดเ้ปรียบคูแ่ขง่ขนั แตโ่ดยส่วนใหญย่งัคงเขา้ใจผิด
กนัอยูว่า่ E-Business และ E-Commerce นันมคีวามหายเหมอืนกนั  แตค่วามจริงแล้ว จะมีทงัส่วนที
เหมอืนกนัและแตกตา่งกนั ทงันี ขึนอยูก่บัการนําไปใชง้านโดยมรีายละเอียดดงันี 
 
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  (Electronic Business) 

  ธุรกรรมอิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Business) หมายถึง  กระบวนการดําเ นินธุรกิจโดย
อาศยัเทคโนโลยีเครือขา่ยทีเรียกวา่องค์กรเครือขา่ยร่วม (Internetwoked Enterprise) โดยเทคโนโลยี
นีจะใช ้การติดตอ่สือสารระหวา่งกนัผา่นชอ่งทางโครงขา่ยโทรคมนาคม (Telecommunication 
Network) ไมว่า่จะเป็นการพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) การติดตอ่สือสารและ
การทาํงานร่วมกนั  (Enterprise Communication and Collaboration)  หรือแมแ้ตร่ะบบธุรกิจภายใน
องค์กร (Internal Business System) สามารถแสดงภาพแบบจาํลองไดด้งัรูปที 2 
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ภาพที 2 ภาพแสดงแบบจาํลอง (E-Business) 
  

อยา่งไรกต็าม (E-Business) อาจไมจ่าํเ ป็นตอ้งอาศยัเทคโนโลยีอินเตอร์เน็ตหรือเว็บเสมอ
ไป เพียงแตก่ระแสความนิยมของอินเตอร์เน็ตไดเ้ขา้มามบีทบาทตอ่วถีิชีวิตของมนุษย์มากยิงขึน  จึง
ทาํให้องค์กรตา่ง ๆ นํา (E-Business)  มาใชเ้ป็นชอ่งทางในการขยายขอบเขตของการดาํเนินธุรกิจกนั
มากขึนเชน่กนั สามารถแสดงคาํอธิบายดงักลา่วได้ดว้ยภาพ  “โครงสร้างทางกายภาพของ  
(E-Business)” ไดด้งัรูปที 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที 3 ภาพแสงโครงสร้างทางกายภาพของ E-Business 
 จากรูปที 1.1 จะเห็นวา่องค์ประกอบหลกัของ E-Business แบง่ออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก  ่1. 
การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 2. การติดตอ่สือสารและการทาํงานรว่มกนั และ  3. ระบบธุรกจิภายใน

E-Business 
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

Telecommunication  Networks
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องค์กร โดยแตล่ะส่วนจะมกีาติดตอ่และเชือมโยงกนัในลกัษณะเครือขา่ย ดงัรูปที 1.2 ไมว่า่จะเป็น
เครือขา่ยอินเตอร์เน็ต อินทราเน็ต และเอ็กซ์ทราเน็ต เครือขา่ยแบบ LAN ,VAN , MAN หรือแมแ้ต ่
เครือขา่ยแบบไร้สาย (Wireless Network) โดยจะกลา่วรายละเอียดในแตล่ะสว่นดงันี  

 1. การติดตอ่สือสารและการทาํงานรว่มกนั (Enterprise Communication and 
collaboration)  
 การทําธุรกรมอิเล็กทรอนิกส์ (E-Business) จะตอ้งมีกาติดตอ่สือสารกนัแบบทางไกล โดย
ไมจ่าํเป็นตอ้งเดินทางมาพบปะกนั  ณ สถานทีใดทีหนึง เพียงแตอ่าศัยเทคโนโลยีทีใชเ้ป็นชอ่งทางใน
การติดตอ่สือสารไดห้ลายทาง เชน่ จดหมายอิเ ล็กทรอนิกส์ (E-Mail) การตอบรับด้วยเสียง  (Voice 
Mail ) การโต้ตอบกนัด้วยกระทู้ (Discussion Forum) ระบบสนทนา (Chat System)  การะประช ุม
ทางไกลทงัภาพ ขอ้มูลและเสียง (Teleconferencing) เป็นตน้ 

 2. การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce)  
  การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์หรือทีนิยมเรียกกนัวา่ “อีคอมเมร์ิซ (E-Commerce” เป็นสว่นที
ชว่ยสนับสนุนการดาํเนินธุรกจิทีมุง้เน้นการซือ-ขายสินคา้และบริการ(มุง่หวงักาํไร) 

 3. ระบบธุรกจิภายในองค์กร  (Internal Business System) 
 การดาํเนินกิจกรรมใด ๆ ทีเกิดขึนภายในองค์กร เชน่ การประมวลผลรายการ (Transaction 
Processing )  การวางแผนทรัพยากรขององค์กร (ERP) การจัดการลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ระบบ
ควบคุมกระบวนการทาํงานภายในองค์กร (Process Control System) เป็นตน้ 
 จากส่วนประกอบหลักของ E-Business ทงัสามส่วนแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์และ
กลไกในการดาํเนินธุรกจิขององค์กร ซึงจะชว่ยให้การดาํเนินงานเป็นไปไดอ้ยา่งมปีระสิทธิภาพ
และประสิทธิผลสูงสุด โดยเฉพาะในสว่นของอีคอมเมร์ิซ “E-Commerce” ซึงจะกลา่วรายละเอียด
ในหัวขอ้ถัดไป 
 
การพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce)  

การพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce) หรือทีรู้จักเ ป็นอยา่งดีในนามวา่ “อี
คอมเมร์ิซ” (E-Commerce) เป็นสว่นหนึงของการทําธุรกิจแบบ E-Business โดยคําจํากดัความของ
คําวา่  “อีคอมเมิร์ซ” มีความหมายคอ่นข้าง กวา้ง ทังนี ขึนอยู ่กบัมุมมอง ของผู้ทีเกียวข้องและ
คณุลกัษณะเฉพาะตวั ตวัอยา่งเชน่ 

อีคอมเมร์ิซ หมายถึง การแลกเปลียนข้อมลูขา่วสารระหวา่งกนัผา่นสืออิเล็กทรอนิกส์ ทงันี  
ขอ้มลูขา่วสารทีใชแ้ลกเปลียนระหวา่งกนันนั สามารถทีจะชว่ยสนับสนุนให้บรรลุผลของการ
นําเสนอสินคา้และบริการ ไมว่า่จะเป็นตัวบุคคล องค์กร หรือระหวา่งตัวบุคคลกบัองค์กร  
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อีคอมเมิร์ซ  หมายถึง  เทคโนโลยีทีชว่ยสนับสนุน  (Technology – enable) เพือการทํา
ธุรกรรม ตัวอยา่งเชน่ระบบ ATM (Automatic Telling Machine) สําหรับใช ้ฝากและถอนเ งินผา่น
ทาง ออนไลน์ ของ ธนาคาร  ระบบแลกเปลียนข้อมูลข ่า วสารทาง ธุ รกิจ  (Electronic Data 
Interchange:EDI)สําหรับใชแ้ลกเปลียนขอ้มลูขา่วสารทางธุรกจิระหวา่งกนัในระดับหน่วยงานหรือ
องค์กรผา่นทางออนไลน์หรืออินเตอร์เ น็ต เ ป็นต้น  ทังนี  เพือนําเทคโนโลยีเหลา่นีมาใช ้บริหาร
จดัการธุรกจินันเอง 

อีคอมเมิร์ซ หมาย ถึง  เทคโนโลยีทีใช ้เ ป็นสือกลาง  (Technology – mediated) ในการ
นําเสนอสินคา้และบริการผา่นทางจอภาพคอมพิวเตอร์ได้อยา่งดีซึง เปรียบได้เหมือนกบัร้านค้า
เสมอืนจริง (Virtual Market) โดยทีผูบ้ริโภคไมจ่าํเ ป็นต้องเ ดินทางมายังสถานทีจริง  เพียงแตเ่ข้าสู ่
ระบบโดยใชเ้ทคโนโลยีทีชว่ยสนับสนุนเชน่อินเตอร์เน็ต (Internet) 

อีคอมเมร์ิซ หมายถึง สิงอาํนวยความสะดวกทีจะชว่ยสง่เสริมกิจกรรมตา่ง  ๆ ทีเกดิขึนทงั
ภายในและหรือภายนอกองค์กรทงัทางตรงและทางออ้ม เพือให้บรรลุผลในการดาํเนินธุรกจิ 
จากคาํจาํกดัความของคาํวา่ “อีคอมเมร์ิซ” จะเห็นวา่มีความหมายทีหลากหลาย ดงัเหตุผลทีได้กลา่ว
ไวข้า้งตน้ซึงพอจะสรุปความหมายของอีคอมเมิร์ซได้วา่ หมายถึง “เทคโนโลยีทีใชเ้ป็นสือกลาง
สําหรับแลกเปลียนสินคา้และบริการระหวา่งผู้ทีเกยีวข้อง ไดแ้ก  ่ตัวบุคคล องค์กร  หรือตัวบุคคลกบั
องค์กร ทงันี เพือชว่ยสนับสนุนและอาํนวยความสะดวกในการดาํเนินกิจกรรมตา่ง  ๆ  ทงัภายในและ
นอกองค์กร 
 สําหรับตัวบทกฎหมายได้บัญญัติความหมายของอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) หมายถึง 
รูปแบบทางธุรกจิทุกรูปแบบทีเกยีวเนืองกบัการประมวลผลและการส่งผา่นข้อมูล ดิจิตอล รวมทัง
ขอ้มลู เสียงและภาพเคลือนไหว โดยรวมถึงผลทีเกดิจากการแลกเปลียนข้อมูลทีมีผลตอ่องค์กร เชน่ 
การบริหารองค์กร การเจรจาทางธุรกจิ การทาํนิติกรรมสัญญา การช ําระบัญชี รวมทังการช ําระภาษี 
เป็นตน้ 
 การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เกิดขึนจากผลพวงของการค้นคิดวิธีในการโอนเ งินผา่นทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Fund Transfers หรือเรียกวา่ EFT) อยา่งไรก็ตาม EFT ในขณะนันเหมาะ
สําหรับนํามาใช ้กบัองค์กรทีมีขนาดเ ล็กเทา่นั นจนกระทังได้มีการวิจัยและพัฒนารูปแบบจน
กลายเป็นการแลกเปลียนข้อมูลขา่วสารอิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Data Interchange : EDI ) ทําให้
สามารถใช ้แลกเปลียนข้อมูลทางธุรกิจระหวา่งองค์กรได้อยา่งมีประสิทธิภาพมากยิงขึน  จวบ
จนกระทงักระแสอินเตอร์เน็ตไดเ้ขา้มามบีทบาทตอ่วถีิชีวติของมนุษย์ตลอดจนการดําเ นินธุรกิจของ 
องค์กรตา่ง ๆ ดงันันจึงไดเ้ห็นความสําคญัและประโยชน์ทีจะไดรั้บและนํามาใชเ้ป็นชอ่งทางเพือการ
ขยายธุรกจิให้กวา้งไกลมากยิงขึนโดยนํารูปแบบจาก EDI มาปรับเปลียนให้เหมาะสมกบัการดําเ นิน
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ธุรกจิบนอินเตอร์เน็ตซึงตอ่มาไดก้ลางมาเป็นอีคอมเมิร์ซ (Electronic Commerce) แมว้า่อีคอมเมิร์ซ
จะเป็นรูปแบบการทาํธุรกรรมทีมุง่เน้นการซือ-ขายผา่นชอ่งทางอิเ ล็กทรอนิกส์ด้วยวิธีการตา่ง  ๆ 
เชน่ การประมลู (Auction) การจดัซือจดัจา้ง  (Procurement) การสังซือและช ําระเ งินคา่อาหารด้วย
บตัรอจัฉริยะ (Smart Card) หรือแมแ้ตท่างโทรศพัท์มือถือก็ยังจัดได้วา่เ ป็นอีคอมเมิร์ซอีกประเภท
หนึงเชน่กนัเพียงแตปั่จจุบนัอีคอมเมร์ิซมุง่เน้นทีจะนําเทคโนโลยีอินเตอร์เ น็ตมาประยุกต์ใช ้ตาม
กระแสนิยมนันเอง 
 แตก่อ่นทีจะกลา่วถึงอีคอมเมร์ิซจาํเป็นตอ้งอธิบายให้เห็นถึงขอ้แตกตา่งระหวา่ง  
E-Business กบั E-Commerce เสียกอ่น  เพือให้เกดิความเขา้ใจไดดี้มากยิงขึนโดยมนีัยสําคัญดงันี  
 
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  (Electronic Business)  

E-Business ไมใ่ชเ่ป็นแตเ่พียงกจิกรรมการซือ-ขายเทา่นัน แตย่งัครอบคลุมไปถึงกิจกรรม
ตา่ง ๆ ไดแ้ก ่ การบริการลูกคา้ การทาํธุรกจิรว่มกนัระหวา่งองค์กร และกระบวนการทางธุรกิจทงั
ภายในและภายนอกองค์กร โดยมกีารเชือมโยงในลกัษณะโครงขา่ย  
 
การพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce)  

E-commerce เป็นเพียงกจิกรรมทางธุรกิจ ( ธุรกรรม)ทีเกียวข้องกบัการซือ-ขายทีเกิดขึน
ระหวา่งผูซื้อกบัผูข้ายเทา่นันซึงธุรกรรมนันเป็นเพียงสว่นหนึงของ E-Business 

1.1 กรอบการทาํงาน  (E-Commerce Framework)  
      กรอบการทาํงานของอีคอมเมร์ิซเป็นอีกมุมมองหนึง ทีจะชว่ยให้ผู ้อา่นไดเ้ข้าใจใน
หลกัการทาํงานพืนฐานของอีคอมเมร์ิซและองค์ประกอบตา่ง ๆ ทีทาํให้อีคอมเมร์ิซประสบ
ความสําเร็จ ทงันีเพือให้สามารถนํามาประยุกต์ใชก้บัธุรกิจไดอ้ยา่งเหมาะสม  

1.2 การประยุกต์ใช ้(E-Commerce Application)  
      กอ่นทีจะตัดสินใจพัฒนาระบบอีคอมเมิร์ซขึนภายในองค์กร จําเ ป็นต้องพิจารณา
ลกัษณะงานทีจะนํามาประยุกต์ใช ้เพือให้เกิดความเหมาะสมกบัธุรกิจ แมว้า่หลักการทัวไปจะ
คลา้ยคลึงกนั แตร่ายละเอียดปลีกยอ่ยอาจแตกตา่งกนั  โดยมแีนวทางการประยุกต์ใชง้านดงันี 

1.2.1 ดา้นการค้าปลีกอิเล็กทรอนิกส์ (E-Retailing)  
          ปัจจุบัน การตลาดแบบค้าปลีกหรือขายตรง  (Direct Retail Marketing) ได้
ปรับเปลียนรูปแบบหรือชอ่งทางการขายมาเป็นแบบอีคอมเมิร์ซผา่นทางเว็บไซต์บนเครือขา่ย
อินเตอร์เน็ตซึงเป็นการปฏิรูปโฉมใหมข่องการขายสินคา้และโฆษณา อยา่งไรก็ตามไมจ่ําเ ป็นเสมอ
ไปวา่จะตอ้งทาํธุรกรรมผา่นทางอินเตอร์เน็ตเพียงอยา่งเดียวอาจใชช้อ่งทางสืออิเ ล็กทรอนิกส์อืนๆ ที
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เหมาะสมกบัประเภทของงานนัน ๆ ตวัอยา่งเชน่ การซือเลขหวยทางออนไลน์  ลูกค้าสามารถซือเลข
หวยไดจ้ากเครืองจัดจําหน ่ายเลขหวยออนไลน์  หรือแมแ้ตก่ารโอนเ งินผา่นทาง  ATM ทีมีการ
เชือมโยงเป็นเครือขา่ยเฉพาะกจิ เ ป็นต้น  อยา่งไรก็ตามโดยทัวไปรูปแบบของการค้าปลีกจะมีทัง
แบบการขายตรงโดยทวัไปและแบบคา้ปลีกทวัไป สําหรับในทีนีการขายค้าปลีกอิเ ล็กทรอนิกส์ โดย
ไมต่อ้งผา่นทางตลาดกลางอิเ ล็กทรอนิกส์ (E-Marketplace) ได้แก  ่อิเ ล็กทรอนิกส์สโตร์ฟร้อนท์ 
“Electronic Storefront” และอิเล็กทรอนิกส์ “Electronic Mall”  

1.2.2  ดา้นการโฆษณาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Advertisement)  
          แม้วา่ การขาย สินค้า และบริการแบบค้าปลีกอิเ ล็กทรอนิ กส์  (Electronic 
Retailing) จะเอืออาํนวยให้กบัผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก แตก่็ไมไ่ด้มุง่ เน้นโฆษณาสินค้าและบริการ
เป็นสําคญั ดงันัน จึงทาํให้จุดสนใจในตวัสินคา้และบริการอาจลดน้อยลงไป ดังนัน  จึงจําเ ป็นต้อง
ประชาสัมพนัธ์ดว้ยการโฆษณา (Advertisement) ทงันี การเผยแพร่ข้อมูลขา่วสารเกียวกบัตัวสินค้า
และบริการ กเ็พือกระตุน้ให้เกดิการซือ-ขายสินค้าหรือบริการนัน  ๆ  ซึงวิธีการโฆษณาสินค้าบน
เวบ็ไซต์สามารถทาํไดห้ลายรูปแบบ เชน่ การโฆษณาโดยใช ้แผน่ป้าย (Banner Advertisement) การ
โฆษณาผ ่านท าง อี เ มล์  (E-Mail Advertisement) กา รโฆ ษณา ผ ่าน ทาง ยูอา ร์แอ ล  (URL 
Advertisement) และการโฆษณาผา่นทางออนไลน์ (Online Advertisement)  

1.2.3 ดา้นการประมูลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Auctions)  
          การประมูลอิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Auction) หรือ E-Auction เ ป็นวิธีการ
จัดซือจัดจ้า งในรูปแบบใหมที่อาศัยตลาดกลางอิเ ล็กทรอนิกส์ผา่นทางเว็บไซต์บนเครือขา่ ย
อินเตอร์เน็ต โดยทาํหน้าทีเสมอืนเป็นคนกลางหรือนายหน้าขายสินค้าและบริการตามข้อตกลงการ
ซือ-ขายระหวา่งผูซื้อกบัผูข้ายในลกัษณะการประมลู รวมถึงการกาํหนดกฎเกณฑ์กติกา และมารยาท
ทีใชใ้นระหวา่งการประมลู ทงันีเพือให้การดาํเนินงานเป็นไปอยา่งราบรืน บริสุทธิ และยุติธรรม 
   1.2.4 ดา้นการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service)  
          สําหรับองค์กรทีนําอีคอมเมร์ิซมาใช ้บริการเพืออํานวยความสะดวกในด้าน
ตา่ง ๆ ไดแ้ก ่ลูกคา้ สมาชิก หรือแมแ้ตพ่นักงานในองค์กรซึงมีอยูห่ลากหลายรูปแบบ เชน่  ธนาคาร
อิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Banking) ตลาดแรงงานอิเ ล็กทรอนิกส์(Electronic Job Market)  การ
ช ําระเ งินทางออนไลน์  ( Online Bill-Payment) การส่ง เสริมการทอ่งเทียว (Travel and Tourism) 
และชมุชนอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Community) เป็นตน้  

1.2.5 ดา้นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government) 
          หนว่ยงานภาครัฐสามารถดาํเ นินกิจกรรมในลักษณะเดียวกบัอีคอมเมิร์ซได ้
เพียงแตไ่มไ่ด้หวงัผลกาํไร โดยผา่นชอ่งทางการสือสารทีเ รียกวา่ “รัฐบาลอิเ ล็กทรอนิกส์  E-
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Government” ซึ งเ ป็น วิธี การบริห ารจัดการหน่วยง าน ราชการสมัยใ หมโ่ดยนํ าเ ทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์และเครือขา่ยสือสารอินเตอร์เน็ตมาประยุกต์ใช ้ไมเ่พียงแตจ่ะชว่ยเพิมประสิทธิภาพใน
การดาํเนินงานของหนว่ยงานภาครัฐ การปรับปรุงการให้บริการแกป่ระชาชน  การประชาสัมพันธ์ 
การบริการขอ้มลูและสารสนเทศเพือสง่เสริมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมหรือแมแ้ตก่ารส่ง เสริม
ภาพลกัษณ์อนัดีของหนว่ยงานราชการอยา่งไรกต็าม ทังหน ่วยงานภาครัฐ  เอกชน  และประชาชน 
จะตอ้งรว่มมอืและประสานงานกนัอยา่งจริงจงั  ทงันีเพือการปรับเปลียนกระบวนการทํางานไปสู่
การเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ไดอ้ยา่งสมบูรณ์  

1.2.6 ดา้นนโยบายคอมเมร์ิซ (Mobile Commerce : M-Commerce)  
          พฒันาการรูปแบบใหมข่องการนําอีคอมเมิร์ซมาประยุกต์ใช ้ผา่นทางชอ่ง
ทางการติดตอ่สือสารชนิดไร้สาย (Wireless Communication) ซึงกาํลังได้รับความสนใจเป็นอยา่ง
มากเนืองจากสามารถใชโ้ทรศพัท์มอืถือ (Mobile Phone) หรือแมแ้ตเ่ครืองพีดีเอ (PDA) มาเชือมตอ่
กบัเครือขา่ยอินเตอร์เ น็ตเพือทําการซือ -ขายสินค้าและบริการได้ โดยเ รียกวิธีการนีวา่ Mobile 
Commerce (M-Commerce) สามารถนํามาประยุกต์ใชไ้ดกลากหลายรูปแบบ เชน่  โมบายบิลลิง  (M-
Billing) โมบายแคร์ (M-Care) โมบายเอ็นเตอร์เทนเมนท์ (M-Entertainment) โมบายแมสเสจจิง  (M-
Messaging) และโมบายแบงค์กงิ (M-Banking) เป็นตน้ 
    สําหรับแนวทางการประยุกต์ใช ้สําหรับอีคอมเมิร์ซนับได้วา่มีประโยชน์
มากมายในทุกแวดวงธุรกจิ ไมว่า่จะเป็น ภาครัฐ ภาคเอกชน หรือแมแ้ตส่ถาบันการศึกษา ซึง เปรียบ
ไดเ้หมอืนกบัหลงัคาทีชว่ยป้องกนัแดด ลม และฝนรวมทังภ ัยอันตรายอืนๆ ทีจะกรํากรายเข้ามาทํา
ให้ผูพ้กัอาศยัอยูร่อดอยา่งปลอดภยั และสามารถชว่ยสร้างผลกาํไรให้กบัธุรกจินันอง 

1.3 โครงสร้างพืนฐาน (E-Commerce Infrastructure) 
       โครงสร้างพืนฐาน  หมายถึง  องค์ประกอบหลักสําคัญด้านเทคโนโลยีพืนฐานทีจะ
นํามาใชเ้พือการพฒันาระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ (Development of E-Commerce System) โดย
แบง่ออกเป็น 4 ส่วน  ได้แก  ่ 1. ระบบเครือขา่ย(Network) 2. ชอ่งทางการติดตอ่สือสาร (Channel 
Communication) 3. การจดัรูปแบบและการเผยแพร่เ นือหา (Format and Content Publishing) และ4. 
ระบบรักษาความปลอดภยั (Security) โดยมรีายละเอียดดงัตอ่ไปนี 

1.3.1 ระบบเครือขา่ย (Network)  
          เป็นการเชือมตอ่ระหวา่งเครืองคอมพิวเตอร์ตงัแต  ่2 เครืองขึนไปเข้าด้วยกนั 
โดยมวีตัถุประสงค์เพือทาํให้คอมพิวเตอร์สามารถสือสารกนัได้ สําหรับอีคอมเมิร์ซได้อาศัยโครง
สรา่งเครือขา่ยพืนฐาน ไดแ้ก ่เครือขา่ยท้องถิน  (LAN) เครือขา่ยระดับเมือง  (MAN) และเครือขา่ย
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บริเวณกวา้ง (WAN) รวมไปถึงเครือขา่ยเทคโนโลยีอินเตอร์เ น็ต ได้แก  ่อินทราเน็ตเ อ็กซ์ทราเน็ต 
หรือแมแ้ตบ่นเครือขา่ยอินเตอร์เน็ตมาประยุกต์ใชเ้พือขยายชอ่งทางการคา้ให้กวา้งไกลมากยิงขึน 

  1.3.2 ชอ่งทางการติดตอ่สือสาร (Channel Communication)  
           เป็นชอ่งทางการติดตอ่สือสาร เพือใช ้แลกเปลียนข้อมูลระหวา่งผู้ใช ้บริการ
กบัผูใ้ห้บริการผา่นทางโครงขา่ยโทรคมนาคมทังทีเ ป็นชอ่งทางการสือสารแบบมีสาย (Physical 
Wire) หรือชอ่งทางสือสารแบบไร้สาย (Wireless) รวมไปถึงวิธีการเชือมตอ่สายสือสาร การ
ให้บริการสายสือสาร อุปกรณ์ทีใชใ้นการติดตอ่สือสาร และตวัอยา่งการประยุกต์ใช ้เทคโนโลยีการ
สือสารเพือการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

  1.3.3 การจัดการรูปแบบและการเผยแพรเ่นือหา (Format and Content Publishing)   
           เป็นการจดัรูปแบบของเนือหาเพือการนําเนอสินคา้หรือบริการให้รูปแบบสือ
ประสม (Multimedia) ซึงผสมผสานระหวา่งข้อความ (Text) ภาพนิง  (Image) ภาพเคลือนไหว 
(Animation) และเสียง (Sound) เขา้ดว้ยกนั แลว้สง่ผา่นทางเวบ็ไซต์บนเครือขา่ยอินเตอร์เ น็ ตไปยัง
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมปีฏิสัมพนัธ์ สว่นใหญจ่ะสร้างขึนมาจากเครืองมอืหรือโปรแกรมภาษาทีทํางาน
บนเวบ็ เชน่ HTML , JavaScriptและ XML เป็นต้น  โดยใช ้กลยุทธ์การจัดทําเว็บไซต์ด้วยหลักการ
ของเซเวน็ซี (7C) กอ่นทีจะเผยแพรเ่นือหาไปเกบ็ไวบ้นเวบ็ (Web Publishing) เพือใชง้านตอ่ไป 
   1.3.4 ระบบรักษาความปลอดภยั (Security) 
           เ ป็นส่วนบริการทีชว่ยอํานวยความสะดวกและรวดเ ร็วให้แก ลู่กค้าและ
สมาชิกทีสังซือสินคา้และบริการไมเ่พียงแตจ่ะชว่ยสร้างความไวว้างใจแกผู่้ใช ้บริการแล้ว ยังชว่ย
สง่เสริมภาพลกัษณ์อนัดีให้กบัองค์กรอีกด้วย ได้แก  ่ระบบรักษาความปลอดภ ัยบนคอมพิวเตอร์ 
(Computer Security) ระดับความปลอดภัยของข้อมูลคอมพิ วเ ตอร์  (Level of Data Security) 
มาตรฐานการเขา้รหัสขอ้มลู (Data Encryption) และระบบชาํระเงิน (Payment System) 
           เนืองจากอีคอมเมร์ิซจะตอ้งอาศยัโครงสร้างพืนฐานเทคโนโลยีเ ป็นสําคัญ ซึง
เปรียบไดเ้หมอืนกนั “พืน” ของบา้นทีตอ้งการความมนัคง และมีความยืดหยุน่ได้ตามความต้องการ
ซึงจะชว่ยคาํจุนให้กบัหลงัคาและเสาเรือนไดอ้ยูอ่ยา่งมนัคงและถาวร 

 
1.3.5 การสนับสนุน (E-Commerce Supporting)  

          สว่นองค์การสนับสนุน(E-Commerce Supporting) จะคอยทําหน้าทีชว่ยเหลือ
และสนับสนุนส่วนของ การประ ยุกต์ใช ้  (E-Commerce Application) ใ ห้ทํา ง าน ได้อยา่ ง มี
ประสิทธิภาพ เปรียบเสมอืน “เสาบ้าน” ทีทําหน้าทีคําจุนให้ “หลังคาบ้าน” อยูไ่ด้ อยา่งไรก็ตาม 
“เสาบ้าน ” ก็จํา เ ป็นต้อง อาศัย  “พืนบ้าน ”ใ นส่วนของ โครงสร้ า งพืน ฐ าน  (E-Commerce 
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Infrastructure) เพือจะยืนหยดัอยูไ่ดอ้ยา่งยงัยืนตอ่ไป สําหรับสว่นของระบบสนับสนุนอีคอมเมิร์ซมี
องค์ประกอบ 5 สว่นดว้ยกนัไดแ้ก ่

1.3.6 การพฒันาระบบงานอีคอมเมร์ิซ (E-Commerce Application Development) 
          การพฒันาระบบงานอีคอมเมร์ิซ เ ป็นกลยุทธ์หนึงขององค์กรในการเพิมผล
กาํไร หากองค์กรตอ้งการพัฒนาระบบงานอีคอมเมิร์ซขึนมา จึงหลีกเ ลียงไมไ่ด้ทีจะต้องมีความ
เกยีวขอ้งกนับุคคลหลายฝ่ายขององค์กรเอง โดยเฉพาะอยา่งยิงฝ่ายบริหาร (ทีต้องพิจารณาเ รืองการ
ลงทุนในโครงการพฒันาระบบงานอีคอมเมิร์ซนี )  และฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ (ทีเ ป็นกาํลัง
สําคญัในการดาํเนินการพฒันา) หรือแมก้ระทงัหนว่ยงานตา่ง ๆ  ทีเกียวข้องภายนอกองค์กรดังนัน 
การพฒันาเวบ็ไซต์อีคอมเมร์ิซจึงตอ้งมกีระบวนการดําเ นินงาน  (Process) อยา่งเ ป็นลําดับคล้ายกบั
การพฒันาระบบงานสารสนเทศอืน  ๆ เชน่กนั  และเพือเ ป็นการสร้างความเข้าใจในการพัฒนา
ระบบงานอีคอมเมร์ิซ 
   1.3.7 การวางแผนกลยุทธ์อีคอมเมร์ิซ (E-Commerce Strategy)  
          การวางแผนกลยุทธ์อีคอมเมร์ิซก็จัดได้วา่เ ป็นกลยุทธ์หนึงทีหน ่วยธุรกิจบาง
หนว่ยในองค์กร ไดพ้ฒันาขึนเพือให้สอดคลอ้งและบรรลุผลตามเป้าหมายขององค์กรทีได้กาํหนด
ไว ้ถึงแมว้า่แตล่ะหน่วยธุรกิจขององค์กรตา่งก็พ ัฒนากลยุทธ์ของตนเองขึนมาเพือหวงัจะให้
ผูบ้ริหารระดบัสูงไดค้ดัเลือกกลยุทธ์ของตนแลว้นําไปใชป้ฏิบัติ ทําให้เกิดงานสําคัญอีกงานหนึงที
ฝ่ายบริหารจะตอ้งอาศยัการวเิคราะห์อยา่งรอบคอบ นันกคื็อ “การเลือกใช ้กลยุทธ์ทีดีทีสุดทีจะทําให้
เกดิผลประโยชน์สูงสุดให้กบัองค์กรในขณะนัน” ดังนัน  กลยุทธ์ทีแตล่ะหน่วยธุรกิจขององค์กร
จดัทาํขึนจึงไมไ่ดม้เีพียงชือกลยุทธ์หากแตจ่ะตอ้งประกอบไปดว้ย แผนงาน  วิธีการนําไปใช ้ในทาง
ปฏิบติั ระเบียบวธีิปฏิบติังบประมาณและระยะเวลาทีตอ้งใช ้ ตลอดจนผลตอบทีจะได้รับ เ ป้าหมาย
และวตัถุประสงค์ทีจะตอ้งสอดคลอ้งกบัเป้าหมายและวตัถุประสงค์ขององค์กรเป็นหลกัอีกดว้ย  

1.3.8 กฎหมายการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce Law)  
          นโยบายในทีนีคือ ตวับทกฎหมายในด้านตา่งๆ  ทีได้กาํหนดขึนโดยรัฐบาล 
เชน่  ด้านสิทธิส่วนบุคคล  ลิขสิทธิทรัพ ย์สินทางปัญหา เ ป็นต้น  ทัง นี  อาจครอบคลุมไปถึง
โปรโตคอล (Protocol) และมาตรฐาน  (Standard) ตา่ง  ๆ สําหรับใช ้รับ-ส่งข้อมูลด้วย โดยเฉพาะ
กฎหมายทีจะเ อืออํานวยตอ่การประกอบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic commerce) ได้แก ่
กฎหมายแลกเปลียนข้อมูลทางอิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic data Interchange Law : EDI) กฎหมาย
ลายมอืชือทางอิเล็กทรอนิกส์ (Digital Signature Law) และกฎหมายการโอนเ งินทางอิเ ล็กทรอนิกส์ 
(Electronic Funds Transfer Law)  
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1.3.9 การจดทะเบียนชือโดเมน (Domain Name Registration)  
          การจดทะเบียนชือโดเมนให้กบัเว็บไซต์เ ป็นสิงสําคัญยิง  ทังนี  เ นืองจากจะ
เป็นการบง่บอกถึงความเอกลกัษณ์ทีไมเ่หมอืนใคร กลา่วคือ เป็นหนึงเ ดียว (Unique) ทีไมซ่ํากบัผู ้ใด 
เชน่เดียวกบัการตงัชือและนามสกลุของตวับุคคลทีจะต้องไมซ่ํากนั  หากซํากนัก็อาจส่งผลให้เกิด
ความสับสนและวุน่วายแกธุ่รกจิได ้ในลกัษณะทาํนองเดียวกนันีการตงัชือ โดเมนเว็บไซต์ของตน  ผู ้
ตงัควรพิจารณาชือโดเมนทีสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ของการดาํเนินธุรกจิ ทังนีก็เพือเ ป็นการสร้าง
ความนา่เชือถือและความไวว้างใจให้กบัลูกคา้นันเอง  

1.3.10 โปรโมทเว็บไซต์ (Web Site Promotion)  
            การโปรโมทเว็บไซต์ (Web Site Promotion) เ ป็นกลยุทธ์อยา่งหนึงสําหรับ
ใชแ้จง้ขา่วสารหรือประชาสัมพนัธ์ เพือเชิญชวนให้นักทอ่งเว็บได้เข้ามาเ ยียมชมเว็บไซต์ของตน 
เชน่เดียวกบัการโฆษณาสินคา้และบริการตามห้างสรรพสินคา้ดว้ยวิธีการตา่ง  ๆ เชน่  การสาธิตการ
แสดง  และการโชว์สินค้าหน้าร้าน  เ ป็นต้น  แตโ่ดยทัวไปแล้ว นักทอ่งเว็บมกัจะทําการค้นหา 
“Searching” เพือสืบคน้ขอ้มลูทีมอียูภ่ายในฐานขอ้มลูของเวบ็ไซต์ผา่นทางเครืองมือประเภทเว็บได
เร็กทอรี (Web Directory) และเสิร์ซเอ็นจิน (Search Engine) สามารถนํามาใชเ้ป็นชอ่งทางในการโป
รโมทเวบ็ไซต์ (Web Site Promotion) โดยเฉพาะเวบ็ไซต์อีคอมเมร์ิซ ทงันี  เพือชว่ยส่ง เสริมให้ธุรกิจ
ประสบความสําเร็จในดา้นการตลาดนันเอง  
            แมว้า่ในสว่นระบบสนับสนุนจะชว่ยสง่เสริมให้การดําเ นินธุรกิจเ ป็นไปได้
อยา่งราบรืนกต็าม แตห่ากขาดการบริหารจดัการทีดีแล้ว ก็ยอ่มจะกอ่ให้เกิดปัญหากระทบตอ่ธุรกิจ
ไดเ้ชน่กนั ไมว่า่จะเป็นเรืองของภาพลกัษณ์ การได้เปรียบในเชิงแขง่ขัน  หรือแมแ้ตช่อ่งทางการ
ขยายตลาด 

1.4 การจดัการ (E-Commerce Management)  
       จากกรอบการทํางานของอีคอมเมิร์ซทังส่วนของ โครงสร้ างพืน ฐานและ ระบบ
สนับสนุนตามไีดก้ลา่วขา้งตน้ นับไดว้า่มคีวามสําคญัเป็นอยา่งมากตอ่การประยุกต์ใช ้อีคอมเมิร์ซให้
เหมาะสมกบัประเภทของธุรกจิ ทงันี   ทุกองค์กรทีดําเ นินธุรกิจทุกประเภทล้วนต้องการประสบ
ความสําเร็จในธุรกิจประเภทนันและสิงทีบอกถึงความสําเ ร็จก็คือ “ผลการดําเ นินงานหรือผล
ประกอบการ (Performance) ทีดี” สําหรับปัจจัยทีบง่ชีถึงผลการดําเ นินงานทีดีนัน  นอกจากจะ
ประกอบไปด้วยสภาพแวดล้อม (Environment) และการเปลียนแปลง  (Change) แล้วปัจจัยทีมี
ความสําคญัเทียบเทา่กนัอีกปัจจยัหนึงกคื็อ “แบบจาํลองทางธุรกจิ (Business Model) 
        แบบจาํลองทางธุรกจิ เป็นกลไกสําคญัในกระบวนการจัดการเชิงกลยุทธ์ทีจะชว่ยให้
องค์กรมแีผนการดาํเนินธุรกจิภายใตส้ภาพแวดลอ้มการแขง่ขันทีเพิมมากขึนและเปลียนแปลงไป
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ของโลกธุรกจิและเทคโนโลยีในอนาคตได ้ดว้ยการมุง่ เน้นทีการเพิมคุณคา่สินค้าหรือบริการทีดีที
จะมอบให้กบัลูกคา้ (Customer Value) เพือสร้างความสนใจ พึงพอใจ และจูงใจให้ลูกค้าหันมาซือ
สินคา้ขององค์กรตลอดไป “การนําเทคโนโลยีอินเตอร์เ น็ต” มาประยุกต์ใช ้กบักระบวนการทาง
ธุรกจิกจ็ดัวา่เป็นการเพิมคณุคา่ทีไดรั้บความนิยมอยา่งสูงในปัจจุบนั  โดยเฉพาะอยา่งยิงการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ทีองค์กรในปัจจุบนัหลีกเลียงไมไ่ด้ทีจะใช ้เ ป็นอีกชอ่งทางหนึงใน
การกระจายสินคา้และใชเ้ป็นคณุคา่ประเภทหนึงทีจะมอบให้กบัลูกค้าแตก่ารพัฒนาระบบงานอี
คอมเมร์ิซเพือให้กลายเป็นชอ่งทางหนึงในการเพิมรายได ้กต็อ้งไดรั้บการวางแผนจัดทําแบบจําลอง
ธุรกจิทีดีและมปีระสิทธิภาพ ระบบงานอีคอมเมร์ิซจึงจะได้กลายความสามารถทีสร้างความสําเ ร็จ
ให้องค์กรไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
        องค์กรจะตอ้งวเิคราะห์ ถึงทุกองค์ประกอบของแบบจําลองทางธุรกิจอยา่งละเ อียด
รอบคอบ จากนันจึงนํามาเชือความสัมพนัธ์กนัเพือใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินธุรกิจทงัในปัจจุบัน
และอนาคต องค์ประกอบเหลา่นัน ไดแ้ก ่การกาํหนดรูปแบบของธุรกิจอีคอมเมิร์ซทีคาดวา่จะสร้าง
ผลกาํไรให้กบัองค์กรไดเ้หนือคูแ่ขง่ขนัอยา่งแท้จริง  และเ รียกองค์ประกอบนีวา่ “Profit Site” โดย
จะตอ้งวเิคราะห์ถึงข้อได้เปรียบเสียเปรียบทีองค์กรมีเ ทียบกบัสภาพแวดล้อมภายนองและการ
แขง่ขนัจากนนัให้ระบุวา่ระบบงานอีคอมเมร์ิซทีกาํลงัจะพฒันานัน  จะสามารถมอบคุณคา่ใดให้กบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งโดดเดน่และแตกตา่ง เ รียกองค์ประกอบนีวา่ “Customer Value” และตามมาด้วยการ
กาํหนดขอบเขตของกลุม่ ลูกคา้ทีตอ้งการโดยวิเคราะห์วา่ระบบงานอีคอมเมิร์ซจะสามารถเข้าถึง
กลุม่ลูกคา้กลุม่ใดไดบ้า้ง เรียกองค์ประกอบนีวา่ “Scope” และสิงสําคัญทีขาดไมไ่ด้ก็คือ การกาํหนด
ราคาขายสินคา้ทีตอ้งการขายดว้ยระบบงานอีคอมเมร์ิซ โดยจะตอ้งเป็นการกาํหนดราคาสินค้าอยา่ง
เหมาะสมทีจะช ว่ยให้องค์กรอยูร่อดได้และชว่ยให้ระบบงานอีคอมเมิร์ซกลายเป็นกลยุทธ์ทีมี
ประสิทธิภาพเรียกองค์ประกอบนีวา่ “Pricing”  เมือองค์กรสามารถตัดสินใจได้แล้ววา่จะเ ลือกทํา
ธุรกจิบนอินเตอร์เน็ตในรูปแบบใดองค์กรจะตอ้งวเิคราะห์วา่ระบบงานอีคอมเมิร์ซประเภทใดทีจะ
กอ่ใ ห้เ กิดราย ได้และ ผลกาํ ไรใ ห้ ได้มากทีสุด  เ รี ยกอง ค์ประกอบนีวา่  “Revenue Source” 

องค์ประกอบต ่อมาก็คือ “Connected Activities”  เ ป็นการกาํหนดกิจกรรมทีจะ ชว่ยให้องค์กร
ดําเ นินการเพิมคุณคา่ทีดีในสินค้าหรือบริการทีจะมอบให้กบัลูกค้าได้ ซึงกิจกรรมเหลา่นันมี
ความสัมพนัธ์และเชือมโยงกนัในกระบวนการผลิตสินคา้อยูแ่ลว้ เมือกาํหนดกิจรรมเ รียบร้อยแล้วก็
เป็นการกาํหนดองค์ประกอบตอ่มา นันคือ “Implementation” เ ป็นการกาํหนดแผนงานการนํา
แบบจาํลองทางธุรกจิไปใชย้อ่มตอ้งผา่นการพิจารณาถึงองค์ประกอบอีกส่วน  นัน  คือ “Capabilities” 

เป็นความสามารถทีองค์กรมไีมว่า่จะเป็นความสามารถหลัก (Competency) ความได้เปรียบในการ
แขง่ขัน  (Competitive Advantage) และทรัพยากร (Resources) ที องค์กรมีจึงจะ ชว่ยให้องค์กร
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กาํหนดการดาํเนินกจิกรรมตา่งๆ ไดอ้ยา่งเหมาะสม และสามารถสร้างความแตกตา่งให้องค์กรได ้
เมอืมคีวามสามารถทีโดดเดน่และแตกตา่งจากคูแ่ขง่ขันจนได้รับความไวว้างใจจากลูกค้าแล้ว ใน
แบบจาํลองทางธุรกจิองค์กรจะตอ้งกาํหนดแผนการไวล้ว่งหน้าวา่จะคงไวซึ้งความได้เปรียบคูแ่ขง่
ขนันนัให้ยงัยืนตลอดไปไดอ้ยา่งไร ซึงจะเรียก องค์ประกอบข้อนีวา่ “Sustainability” และสุดท้ายก็
คือ การดาํเนินกจิกรรมเพือเพิมคณุคา่ทีดีในสินคา้หรือบริการทีจะมอบให้กบัลูกค้านันจะเกิดต้นทุน
ในดา้นใดบา้งและจะตอ้งวางโครงสร้างของตน้ทุนเหลา่นันไวอ้ยา่งไร เ รียกองค์ประกอบสุดท้ายนี
วา่ “Cost tructure”  อยา่งไรกต็าม ความสัมพนัธ์และการเชือมโยงเข้าด้วยกนัขององค์ประกอบของ
แบบจาํลองทางธุรกจิเหลา่นีอาจแตกตา่งกนัไปในแตล่ะองค์กร 
        หากอีคอมเมิร์ซมีกระบวนการบริหารจัดการทีดี (Management) ก็ยอ่มจะเปรียบได้
เหมือนเจ้าของบ้านหรือผู้อยูอ่ าศัยทีต้องคอยหมนัดูแลและรักษาบ้านให้มีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย ปลอดภยั และนา่อยูอ่าศยั ซึงจะชว่ยสง่เสริมให้ธุรกจิมคีวามมนัคงและยงัยืนตลอดไป  

1.5 ประเภทของอีคอมเมร์ิซ (Classif ication of E-Commerce)  
        แตก่อ่นทีจะกลา่วถึงประเภทของอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce) จาํเป็นตอ้งทราบและ
เขา้ใจถึงความหมายของมุมมองผูที้เกียวขอ้งเหลา่นีเสียกอ่น ไดแ้ก  ่

      ธุรกจิ (Business):หมายถึง องค์กร/ผูป้ระกอบการ/ผูผ้ลิต/ผู ้ขาย/ผู ้ทําการประมูล/บริษัท/
ธุรกจิ 
        ลูกคา้หรือผูบ้ริโภค (Customer/Consumer):หมายถึง ลูกคา้/ ผูบ้ริโภค/ผูซื้อ/ผูป้ระมลู 

       กลุม่บุคคล (People): หมายถึง  กลุม่ของผู้ซือ /กลุม่ของผู้บริโภค/กลุม่ของผู้ประมูล/
กลุม่ของลูกคา้ 

       สําหรับการคา้หรือการทาํธุรกรรมใด ๆ ก็ตาม สําหรับกระบวนการทางธุรกิจจะแบง่
ออกเป็น 2 กลุม่หลกัดว้ยกนัไดแ้ก ่กลุม่ธุรกจิทีคา้กาํไร และกลุม่ธุรกิจทีไมค่้ากาํไร โดยรายละเ อียด
ดงันี 

1.5.1 กลุม่ธุรกิจทีคา้กาํไร  (Profits)  
          อีคอมเ มิร์ซในกลุ ่มธุ รกิจทีค้าก ําไร แบง่ ออกเ ป็น  4 ประเ ภท ได้แก  ่1 . 
Business – to – Business (B2B) 2. Business-to-Consumer (B2C) 3. Consumer-to-Consumer 
(C2C) 4. Consumer-to-Business (C2B) สามารถแสดงความสัมพนัธ์ในแบบจาํลองไดด้งัภาพที 4 
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   ธุรกจิ (Business)             ผูบ้ริโภค(Consumer) 
 
 
ธุรกจิ (Business) 
 
 
ผูบ้ริโภค(Consumer) 

 
ภาพที 4 ภาพแสดงแบบจาํลองประเภทของอีคอมเมร์ิซ 
สําหรับรายละเอียดในแตล่ะประเภทของอีคอมเมร์ิซ สามารถอธิบายไดด้งันี  

Business –  to –  Business (B2B)  
  เป็นการทาํธุรกรรมทางการคา้ระหวา่งองค์กรธุรกจิ (ผูผ้ลิต ผู ้ประกอบการ ตัวแทน
จําหน ่าย)  กงัองค์กรธุ รกิจ เชน่ การจัดซือ (Purchasing) การจัดจ้าง  (Procurement) การจัดการ
ชอ่งทางการค้า (Channel Management) การจัดการสินค้าคงคลัง  (Inventory) การจัดการด้านการ
ชาํระเงิน (Payment Management) การจัดการด้านผู้ขาย (Supplier Management) กิจกรรมการขาย 
(Sale Activities) และการบริการหลัง การขาย (Services and Support) เ ป็นต้น  รวมถึงการนํ า
เทคโนโลยีทีชว่ยสนับสนุนมาประยุกต์ใช ้ ได้แก  ่ระบบลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) ระบบห่วง โซ ่อุปทาน  (Supply Chain Management: SCM) และ ระบบ
แลกเปลียนขอ้มลูขา่วสาร (Electronic Data Interchange: EDI) เป็นตน้ ทงันี เพือให้การดําเ นินธุรกิจ
สามารถติดตอ่และแลกเปลียนขอ้มลูขา่วสารทางธุรกจิระหวา่งกนัได้อยา่งมีประสิทธิภาพ  โดยส่วน
ใหญจ่ะมรูีปแบบการจดัตงัเป็นกลุม่สมาชิกอาทิ เชน่ กลุม่ธุรกิจการบิน  กลุม่ธุรกิจค้าส่ง  กลุม่ธุรกิจ
นําเขา้สินคา้-สง่ออก กลุม่ธุรกจิบา้นและทีดิน เป็นตน้ โดยมกีารกาํหนดรอบนโยบายและมาตรฐาน
สําหรับใช ้ในการดําเ นินธุรกิจให้เ ป็นบรรทัดฐานเดียวกนั  ตัวอยา่งเว็บไซต์ประเภทนีได้แก ่
www.custome.go.th , www.freemarket.com , www.value.co.th และ www.iata.orh เป็นตน้ 

Business-to-Consumer (B2C) 
  เ ป็นการทําธุรกรรมทางการค้า ระหวา่งผู้ประ กอบการ (องค์กร)กบัผู้บริโภค
โดยตรง โดยใช ้รูปแบบการดําเ นินงานและเทคโนโลยีทีชว่ยสนับสนุนทีคล้ายคลึงกบัการทํา
ธุรกรรมแบบ B2B ตัวอยา่งเว็บไซต์ประเภทนี  ได้แก  ่www.yahoo.com , www.thaielearner.com , 
www.bn.com , www.amazon.com และ www.ktpbook.com เป็นตน้ 

 

 
B2B 

 

 
C2B 

 
 

B2C 
 

C2C 
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Consumer-to-Consumer (C2C) 
  เป็นการทาํธุรกรรมทางการคา้ระหวา่งผู้บริโภคกบัผู้บริโภค โดยส่วนใหญจ่ะใช ้
เทคโนโลยีทีชว่ยสนับสนุนเป็นสือกลางในการแลกเปลียนระหวา่งกนั ในลักษณะการประมูล หรือ
ทีมกัจะนิยมเ รียกกนัวา่ “อีอ๊อกช ัน” (Electronic Auction) ทังนี  จําเ ป็นต้องอาศัยคนกลางทีเ ป็น
นายหน้าหรือตวัแทน นอกจากนี ยงัรวมไปถึงกจิกรรมอืนๆ ไดแ้ก ่การแลกเปลียนสินค้าระหวา่งกนั 
การขายสินคา้ทีใชแ้ลว้ (สินคา้มอืสอง) และการรับสมคัรงาน  เ ป็นต้น  ตัวอยา่งเว็บไซต์ประเภทนี 
ได้แก w่ww.thaisecondgand.com,www.jobdb.comและ  www.thaiauction.foodmarketexchange.com 
เป็นตน้ 

Consumer-to-Business (C2B)  
  เป็นการทาํธุรกรรมทางการคา้ระหวา่งผูบ้ริโภคกบัผู้ประกอบการ (องค์กร)  โดยที
ผูบ้ริโภคมกีารจดัตงัเป็นกลุม่สมาชิกหรือสหกรณ์ แล้วกระทําธุรกรรมกบัผู้ประกอบการ (องค์กร) 
ในนามของกลุม่สมาชิกหรือสหกรณ์ (ไมใ่ชต้วับุคคล) ทงันี เพือใช ้เ ป็นอํานาจในการเจรจาตอ่รอง
กบัผูป้ระกอบการ ตวัอยา่งเวบ็ไซต์ประเภทนี ไดแ้ก ่www.voxcap.com เป็นตน้ 
 

1.5.2  กลุม่ธุรกิจทีไมค่า้กาํไร (Non-Profits) 
           กลุม่ธุรกจิทีไมค่้ากาํไรส่วนใหญน่ําอีคอมเมิร์ซมาประยุกต์ใช ้ เพืออํานวย
ความสะดวกในการทาํธุรกรรมกบัลูกคา้และบริหารจัดการทังภายในและนอกองค์กร แบง่ออกได้
เป็น 5 ประเภท ไดแ้ก ่

Intrabusiness (Organizational) E-Commerce 
  เป็นการทาํธุกรรมทีตอ้งอาศยัระบบเครือขา่ยอินทราเน็ต (Intranet) สําหรับใช ้เ ป็น
สือกลางในการติดตอ่ซือ-ขายแลกเปลียนสินค้า บริการ และสารสนเทศ รวมไปถึงการดําเ นิน
กจิกรรมตา่ง ๆ ระหวา่งผูป้ระกอบการกบัพนักงานภายในองค์กร เชน่  การฝึกอบรม การร่วมกนั
ออกแบบผลิตภณัฑ์ เป็นตน้ 

Business-to-Employee (B2E)  
  เ ป็น การทํา ธุ รกรรมที เ ป็นส่วนห นึง ของ  Intrabusiness (Organizational) E-
Commerce โดยมุง่เน้นการให้บริการแกพ่นักงานในดา้นตา่งๆ เชน่ ขอ้มลูขา่วสาร สินค้าและบริการ
สําหรับพนักงาน เป็นตน้ 

Government-to-Citizen (G2C) 
  เป็นการทาํธุรกรรมระหวา่งหนว่ยงานภาครัฐกบัประชาชน โดยไมค่้ากาํไร แตเ่พือ
อาํนวยความสะดวกในการให้บริการแกป่ระชาชน  เชน่  การช ําระภาษี การทําบัตรประจําตัว
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ประชาชน เป็นตน้ ตลอดจน พอ่คา้ บริษทั ห้างร้าน กลุม่ธุรกจิ องค์กรหรือหน่วยง านเอกชนตา่ง  ๆ 
ทีตอ้งการจดัซือจา้งสินคา้และบริการกบัหนว่ยงานภาครัฐ  

Collaborative Commerce (C-Commerce)  
  เป็นการทาํธุรกรรมระหวา่งพนักงานในองค์กรกบัผู้ร ่วมธุรกิจ ทีต้องปฏิสัมพันธ์
รว่มกนัภายในหว่งโซอุ่ปทาน  (Supply Chain)  เชน่  ผู ้จําหน ่ายวตัถุดิบ  หรือบริษัทผู้ขนส่งสินค้า 
เป็นตน้ 

Exchange-to-Exchange (E2E) 
  เป็นการทาํธุรกรรมโดยอาศยัอีคอมเมร์ิซเป็นชอ่งทางสําหรับใช ้แลกเปลียนสินค้า
และบริการระหวา่งกนัโดยไมไ่ดห้วงัผลทีจะคา้กาํไร 

1.6 ข้อแตกต่างระหว่างการทาํธุรกิจทวัไปกับการพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์  
      ไมว่า่จะเป็นอีคอมเมร์ิซประเภทใดกต็าม ถือไดว้า่เ ป็นองค์ประกอบพืนฐานสําคัญอยา่ง
หนึงในการดาํเนินธุรกจิ และเป็นเครีองมอืหนึงทีจะชว่ยส่ง เสริมและเพิมชอ่งทางให้กบัธุรกิจซึง
แฝงไปด้วยประโยชน์ทงัทางตรงและทางอ้อมสําหรับผู้ประกอบการและผู้บริโภค ทังนี  มีข้อ
แตกตา่งกนัไปจากการดาํเนินธุรกจิทวัไป(แบบดงัเดิม) ดงัตอ่ไปนี 

การเพมิประสิทธิภาพและประสิทธิผล  
E-Commerce เป็นเทคโนโลยีทีประกอบไปดว้ยระบบตา่ง  ๆ ตามทีได้กลา่วไวใ้นประเภท

ของอีคอมเมร์ิซชนิด B2B นอกจากจะชว่ยเพิมประสิทธิภาพการดําเ นินธุรกิจให้กบัผู ้ประกอบการ
และผูบ้ริโภคแลว้ยงัชว่ยเพิมประสิทธิผลความคุม้คา่ในการลงทุนให้กบัผูป้ระกอบการอีกดว้ย 

การตอบสนองเพือการแข่งขัน 
E-Commerce ชว่ยตอบสนองการแขง่ขนัทางธุรกจิไดภ้ายในระยะเวลาอนัสัน  ในสภาพการ

แขง่ขนัทีกาํลงัทวคีวามรุนแรงมากยิงขึนนนั ผูป้ระกอบการจาํเป็นต้องจัดเตรียมความพร้อมในทุกๆ 
ดา้น อาทิเชน่ ชอ่งทางการติดตอ่สือสารกบัลูกคา้ทีสะดวกและรวดเร็ว การจัดวางสินค้าหน้าร้านบน
เวบ็ไซต์ทีงา่ยตอ่การใช ้งานคุณภาพของสินค้าและราคาทีเหมาะสมสามารถเปรียบเทียบได้ มี
ระเบียบและกฎเกณฑ์ทีชดัเจน และสามารถสง่มอบสินคา้ถึงมอืผู ้บริโภคได้ตามระยะเวลาทีได้แ จ้ง
ไว ้รวมถึงวธีิการอืนๆ ทีสร้างความแตกตา่งหรือให้เหนือกวา่คูแ่ขง่ขัน  ทังนีเพือให้ผู ้บริโภคได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุดซึงจะสง่ผลให้ธุรกจิสามารถดาํเนินไปไดอ้ยา่งราบรืนและประสบความสําเ ร็จ
ตามทีไดค้าดหวงัไว ้

การให้บริการได้ตลอด 24 ชัวโมง  
E-Commerce ชว่ยอาํนวยความสะดวกแกผู่้บริโภคในการค้นหาสินค้า เปรียบเทียบราคา

หรือแมแ้ตก่ารสังซือสินคา้ไดต้ลอดเวลาทีตอ้งการรวมถึงการสนับสนุนให้ผู ้ประกอบการสามารถ
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บริการจดัการ้านคา้ไดใ้นเวลาทีเกดิขึนจริง  (Real Time) ไมว่า่จะเป็นการควบคุมสินค้าคงคลัง  การ
ซือขาย และการรับชาํระเงิน เป็นตน้ 

การควบคุมและปฏสัิมพนัธ์ได้ด้วยตนเอง 
E-Commerce ชว่ยให้ผูบ้ริโภคสามารถควบคมุกจิกรรมตา่ง ๆ ในระหวา่งดําเ นินการอยูน่ัน 

โดยการโตต้อบผา่นทางจอภาพไมว่า่จะเป็นการคน้หาสินค้า การเปรียบเทียบสินค้าและราคา การ
ติดตอ่สือสารกบับุคคลอืน หรือแมแ้ตก่ารยกเลิกการสังซือได้ด้วยตนเองโดยปราศจากอิทธิพลและ
การครอบงําของผูข้าย (ผูป้ระกอบการ) ทีจะชวนเชือหรือชดัจูงให้ซือสินคา้และบริการนัน ๆ 

การสร้างร้านค้าเสมือนจริง  
E-Commerce ชว่ยให้ประหยดัคา่ใชจ้า่ยในการลงทุนดา้นสถานประกอบการ ( ร้านค้า)  หาก

เมอืเปรียบเทียบกบัคา่ใชจ้า่ยทีเกดิขึนจริงแลว้ ก็จะพบวา่ การลงทุนสร้างและพัฒนาอีคอมเมิร์ซมี
คา่ใชจ้า่ยทีถูกกวา่การสร้างสถานประกอบการหลายเทา่ตวั เพียงแตผู่้ประกอบการจําเ ป็นต้องใช ้กล
ยุทธ์ทีเหมาะสมในการจดัทาํร้านคา้อีคอมเมร์ิซ (Virtual Market) เพือสร้างแรงดึงดูดใจแกลู่กค้าให้
มาใชบ้ริการ จอกจากนี ยงัชว่ยทาํให้ผู ้บริโภคประหยัดเวลาในการเ ดินทางเพือมาจับจา่ยใช ้สอย
สินคา้และบริการ ณ สถานประกอบการจริงอีกดว้ย 

การติดตามพฤติกรรมของผู้บริโภค  
E-Commerce ชว่ยติดตามร่องรอยของลูกค้าทีมา ใช ้บริการผ ่านทางเว็บไซต์ได้ ทัง นี

เวบ็ไซต์ดังกลา่วจะต้องติดตังระบบติดตามร่องรอย (Tracking System) ไวด้้วย นอกจากจะชว่ย
อาํนวยความสะดวกให้กบัผูบ้ริโภคในการทอ่งเว็บไซต์ การค้นหาและติดตามร่องรอยของข้อมูล 
หรือแมแ้ตสิ่นค้าทีเคยได้แวะชมผา่นไปแล้ว ยังชว่ยให้ผู ้ประกอบการทราบถึงพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคในเรืองราวตา่ง ๆ เชน่ ระยะเวลาในการเข้าเ ยียมชมเว็บไซต์ สินค้าและบริการทีสนใจ 
รวมถึงทศันคติและคา่นิยมทีมตีอ่สินคา้และบริการซึงจะชว่ยให้ผู ้ประกอบการสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดต้รงประเด็นมากทีสุด ณ ขณะนัน 

โครงข่ายเศรษฐกิจ  
E-Commerce จดัไดว้า่เป็นเครืองมือเชิงกลยุทธ์สําหรับผู้ประกอบการทีต้องการใช ้เพิม

ชอ่งทางการคา้ผา่นระบบเครือขา่ย (Network System) ไมว่า่จะเป็นเครือขา่ยอินเตอร์เ น็ต (Internet) 
อินทรา เ น็ ต  (Intranet) เ อ็ก ซ์ทรา เ น็ ต  (Extranet) ห รือแม้แต ่เ ค รือ ข ่า ยไ ร้สาย  (Wireless 
Communication) ทีนิ ยมใช ้กบั เค รืองโทรศัพ ท์เ คลือนที เ รี ยกวา่  “โมบายคอมเ มิร์ซ” (Mobile 
Commerce: M-commerce) ทาํให้ระบบเครือขา่ยเหลา่นีมกีารเชือมโยงและติดตอ่กนัเ ป็นโครงขา่ย
เศรษฐกจิ (Network Economics) ทีมขีนาดใหญแ่ละไร้พรหมแดน  นอกจากนี  ยังชว่ยอํานวยความ
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สะดวกแกผู่บ้ริโภคในการติดตอ่และแลกเปลียนข้อมูลขา่วสารรวมถึงการทําธุรกรรมตา่ง  ๆ  ได้
อยา่งทวัถึงและกวา้งไกลยิงขึน 

การส่งเสริมภาพลักษณ์อันดี  
E-Commerce ชว่ยสง่เสริมภาพลกัษณ์อันดีให้กบัผู ้ประกอบการเพิมมากยิงขึน  ทังนีหาก

เวบ็ไซต์ทีออกแบบไวน้ันสามารถดึงดูความสนใจของลูกคา้ได ้รวมถึงประสิทธิภาพในการใช ้งานที
งา่ย ทนัสมยั สะดวกและรวดเร็ว ในทํานองเ ดียวกนันี  หากเว็บไซต์ทีออกแบบไวย้ังไมดี่พอ เชน่ 
ขอ้มลูไมท่นัสมยัเกดิความไมส่ะดวกในการค้นหาและเข้าถึงข้อมูลการรอคอยการแสดงผลเป็น
ระยะเวลานานเกนิไป เป็นตน้ ทาํให้ผูบ้ริโภคเกดิความเบือหนา่ยไดจ้นในทีสุดก็ไมแ่วะมาเ ยียมหรื อ
ใชบ้ริการอีกเลย ซึงจะสง่ผลให้ผูป้ระกอการไมส่ามารถบรรลุผลตามเป้าหมายทีวางไวไ้ด้รวมถึง
ภาพลกัษณ์ทีดว้ยลงไปดว้ย 

1.7 ข้อดีและข้อเสียของการพาณชิย์อิเล็กทรอนิกส์ 
      การทีองค์กรจะนําอีคอมเ มิร์ซมาใช ้งานเ พือช ่วยสนับสนุนการดําเ นินธุรกิจนัน
จาํเป็นตอ้งพิจารณาปัจจยัด้านตา่งๆ  ทังข้อดีและข้อเ สีย ทังนี  เพือรองรับผลกระทบทีจะเกิดขึน
ตลอดจนนํามาใชใ้นการปรับปรุงกระบวนการดาํเนินธุรกจิให้สอดคล้องกบัสภาพการณ์ โดยมีข้อดี
และขอ้เสีย ดงันี 

1.7.1 ข้อดีของอีคอมเมิร์ซ  
         ข้อดีของอีคอมเมร์ิซสามารถแบง่มุมมองออกไดเ้ป็น  3 ดา้น ไดแ้ก  ่

ด้านองค์กร 
- องค์กรสามารถเขา้ถึงลูกค้าได้เ ป็นจํานวนมากจากทัวทุกมุมโลก ทําให้

สามารถกระ จายสินค้าได้อยา่ง รวดเ ร็วและประหยัดค ่าใช ้จา่ยการ
ดาํเนินงาน 

- องค์กรสามารถจัดหาสินค้าและบริการจากผู้จําหน ่ายแหลง่อืน  ๆ ได้
โดยตรงและรวดเร็ว 

- องค์กรสามารถปรับลดปริมาณสนค้าคงคลังได้อยา่งเหมาะสม หรืออาจ
ไมจ่าํเป็นตอ้งจดัเกบ็สินคา้ไวใ้นคลงัสินคา้ 

- องค์กรสามารถเจาะกลุม่ของลูกคา้ทีเป็นเป้าหมายได้โดยง ่าย สะดวก และ
รวดเร็วโดยมคีา่ใชจ้า่ยทีตาํลง 

- องค์กรสามารถประหยัดเวลาและต้นทุนในการับส่งสินค้ากบับริการ 
เนืองจากสามารถติดตอ่กบัลูกคา้ไดโ้ดยตรง 
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- องค์กรสามารถประหยัดค ่าใ ช ้จา่ ยด้านการ ติดต ่อสือสารเ นือง จาก
คณุประโยชน์ของอินเตอร์เน็ต 

- องค์กรทีมขีนาดเล็กสามารถดาํเนินธุรกจิแขง่ขันกบัองค์กรทีมีขนาดใหญ ่
ได ้

- องค์กรสามารถสร้างผลประกอบการทีเป็นกาํไรไดเ้พิมมากขึน 
- องค์กรสามารถปรับเปลียนกระบวนการทางธุรกจิได้อยา่งมีประสิทธิภาพ

และมปีระสิทธิผลมากขึน 
- องค์กรสามารถประหยดัคา่ใชจ่า่ยในการวา่จา้งพนักงานขายหรือพนักงาน

สง่เสริมการตลาด โดยใชเ้วบ็ไซต์เป็นชอ่งทางในการติดตอ่บนเครือขา่ย
อินเตอร์เน็ต 

- องค์กรสามารถติดตามสินคา้ทีอยูร่ะหวา่งการจัดส่งให้ลูกค้าได้รับทราบ
ตลอดเวลา ทาํให้เกดิภาพลกัษณ์ทีดี 

- องค์กรสามารถขา้ถึงความต้องการของลูกค้าได้ตรงประเด็นทําให้เจาะ
กลุม่ตลาดไดง้า่ยยิงขึน โดยการวเิคราะห์จากจาํนวนลูกค้าทีเข้ามาเ ยียมชม
และเลือกซือสินคา้ผา่นทางเวบ็ไซต์ 

- องค์กรสามารถชว่ยแกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดท้นัทีผา่นทางฟังก์ช ันระบบงาน 
สอถาม Frequently Asked Questions: FAQ) กระทู้สนทนา (Web Board) 
หรืแมแ้ตห่้องสนทนา (Chat) 

- องค์สามารถขจดัพอค้าคนกลาง  (Intermediary) ออกจากระบบได้ทําให้
ตน้ทุนดาํเนินงานลดตาํลง 

 
ด้านลูกค้า 

- ลูกคา้สามารถสังซือสินค้าแลบริการได้ทุกสถานทีตลอดเวลาผา่นทาง
เวบ็ไซต์บนเครือขา่ยอินเตอร์เน็ต 

- ลูกค้าสามารถซือสินค้าและบริการในราคาทีลดตาํกวา่เ ดิม เ นืองจาก
ตน้ทุนการดาํเนินงานลดตาํลง 

- ลูกคา้สามารถตัดสินใจเ ลือกซือสินค้าและบริการจากผู้ขายได้ง ่ายขึน 
เนืองจากสามารถเปรียบเทียบสินคา้และบริการระหวา่งเวบ็ไซต์อืน ๆ ได  ้

- ลูกคา้สามารถไดรั้บขอ้มลูขา่วสานเกยีวกบัสินค้าและบริการทีทันสมยัได้
อยา่งรวดเร็วและตลอดเวลาผา่นทางอีเมล์ (E-Mail) หรือเวบ็ไซต์ 
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- ลูกคา้สามารถมสีว่นรว่มในการประมูลเพือเจรจาและตอ่รองราคาสินค้า
และบริการได ้

- ลูกคา้สามารถแลกเปลียนขอ้มลูขา่วสารและแสดงความคิดเห็นระหวา่ง
กนัได ้

- ลูกคา้สามารถไดรั้บริการทีดียิงขึนสืบเนืองจากองค์กรต้องการเข้าถึงความ
ตอ้งการของลูกคา้มากขึนนันเอง 

- ลูกคา้สามารถมีส่วนร่วมในการทําธุรกิจผา่นทางเว็บไซต์บนเครือขา่ย
อินเตอร์เน็ตไดโ้ดยสะดวก 

 
ด้านสังคม 

- ผูค้นเดินทางออกไปข้างนอกลดลงทําให้ปัญหาการจราจรติดขัดและ
มลพิษลดน้อยลงไปดว้ย 

- ผูค้นมมีาตรฐานในการครองชีพทีดีขึน เนืองจากสินค้าแบะบริการมีราคา
ทีถูกลง 

- ผูค้นสามารถรับรู้สินคา้และบริการใหม ่ๆ ได้ตลอดเวลา ทําให้เกิดการ
เรียนรู้และสร้างทกัษะความชาํนาญใหม ่ๆ ไดม้ากขึน 

- ผูค้นสามารถเขา้ถึงบริการสาธารณะตา่งๆ ได้อยา่งทัวถึงและรวดเ ร็วมาก
ยิงขึน เชน่ ดา้นการศึกษา ดา้นสุขภาพ หรือแมแ้ตก่ารให้บริการด้านตา่ง  ๆ
ของภาครัฐทาํให้คณุภาพชีวติดีขึน 

- สนับสนุนและสง่เสริมดา้นเศรษฐกจิโดยรวมทําให้มีการเจริญเติบโต มงั
คงั และยงัยืนตอ่ไป 

1.7.2 ข้อเสียของ E-Commerce  
        ขอ้เสียของอีคอมเมร์ิซ สามารถแบง่มมุมองออกไดเ้ป็น 2 ดา้น ไดแ้ก ่

 
ดา้นเทคนิค 

- มาตรฐานด้านคุณภาพ  ความปลอดภ ัย และระดับความน่าเชือถือตอ่อี
คอมเมร์ิซ ยงัไมม่คีวามแนน่อนล 

- ชอ่งทางใ นการติดตอ่สือสารอาจยัง ไมเ่ หมาะทีเ พียงพอ เ นืองจาก
โครงสร้างพืนฐานและเทคโนโลยีทีแตกตา่งกนั 
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- โปแกรมหรือซอฟต์แวร์ระบบอีคอมเมิร์ซมีการพัฒนาและปรับเปลียน
บอ่ยครังและรวดเร็ว 

- การประยุกต์ใชอี้คอมเมิร์ซร่วมกบัแอปพลิเคช ันและฐานข้อมูล มีความ
สลบัซบัซอ้น จาํเป็นตอ้งใช ้ทักษะหรืออาจต้องอาศัยผู ้เชียวชาญเฉพาะ
ดา้นในการสร้างและพฒันา 

- ตน้ทุนในการสร้างและพฒันาเว็บไซต์อีคอมเมิร์ซคอ่นข้างสูง  ไมว่า่จะ
เป็นซอฟแวร์ ฮาร์ดแวร์ การเชือมโยงเครือขา่ยอินเตอร์เ น็ต หรือแมแ้ต ่
บุคลากรทีเขา้มารับผิดชอบ 

 
ดา้นอืนๆ  

- ตวับทกฎหมายในบางมาตราและด้านภาษียังไมไ่ด้รับการปรับปรุงให้มี
ความเหมาะสมเพียงพอ 

- นโยบายของรัฐเกยีวกบักฎเกณฑ์และมาตรฐานตา่ง ๆยงัไมส่อดคล้องและ
เหมาะสมเพียงพอ 

- ผูข้ายและผูซื้อยงัมคีวามกงัวลดา้นความปลอดภยัของ E-Commerce   
- ลูกคา้ยงัไมส่ามารถเชือมนัเกียวกบัคุณภาพสินค้า เ นืองจากไมส่ามารถ

มองเห็นและจบัตอ้งสินคา้ได ้
- ความเขา้ใจทีคาดเคลือนเกยีวกบัอีคอมเมิร์ซในประเด็นทีมีคา่ใช ้จา่ยสูง

และไมม่ปีลอดภยัเพียงพอทาํให้ลูกคา้ไมก่ลา้ทีจะใชง้าน  
- ลูกค้าบางส่วน ยังคง ชอบวิธี การ ซือสินค้า และบริการในลักษณะ

แลกเปลียนแบบเห็นหน้ากนั 
- E-Commerce ยงัเป็นสิงใหมสํ่าหรับบางองค์กรทําให้เกิดความลัง เลทีจะ

นํามาใชง้าน 
- E-Commerce อาจทําให้ลูกค้ากงัวลใจเกียวกบัข้อมูลส่วนตัวอาจจะถูก

เปิดเผยได ้
- E-Commerce  อาจทาํให้การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งมนุษย์ด้วยลดน้อยลง  อัน

เนืองจากการไมเ่ห็นหน้าตากนั 
สรุป 

ในโลกธุรกจิปัจจุบันมีการแขง่ขันคอ่นข้างสูง  และเพิมความรุนแรงมากยิงขึนกลยุทธ์
พืนฐานตา่งๆ ทีเคยประยุกต์ใชเ้พือการแขง่ขนัในเชิงธุรกิจ ไมว่า่จะการลดต้นทุน  การสร้างความ
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แตกตา่งให้กบัสินคา้และบริการหรือแมแ้ตก่ารสร้างพ ันธมิตร อาจดูเหมือนกวา่ยังไมเ่พียงพอกบั
สภาพแวดลอ้มเป็นอยูจึ่งจําเ ป็นต้องนําเทคโนโลยีสารสนเทศด้านธุรกรรมอิเ ล็กทรอนิกส์ (E-
Business) และการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) มาใช ้เ ป็นเครืองมือบริหารจัดการเชิงกล
ยุทธ์เพือสนับสนุนให้องค์กรมีความได้เปรียบเหนือกวา่คูแ่ขง่ขันในเชิงธุรกิจรวมถึงการสร้าง
ภาพลกัษณ์ทีดีให้กบัองค์กรอีกดว้ย 

สําหรับคําจํากดัความของคําวา่ ธุรกรรมอิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Business) หมายถึง 
กระบวนการดาํเนินธุรกจิโดยอาศยัเทคโนโลยีในลักษณะเครือขา่ย (Internetwokde Enterprise) ด้วย
การติดตอ่สือสารผา่นชอ่งทางโครงขา่ยโทรคมนาคม ไมว่า่จะเป็นการพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ 
(Electronic Commerce) การติดตอ่สือสารและการทํางานร่วมกนั  (Enterprise Communication and 
Collaboration) หรือแมแ้ตก่ารดาํเนินธุรกจิภายในองค์กร (Internal Business System) 

ส่วนคําจํากดัความของคําวา่ การพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce)  นัน  มี
ความหมายคอนขา้งกวา้งทงันีขึนอยูก่บัมมุมองของผูที้เกยีวขอ้งและคุณลักษณะเฉพาะตัว แตพ่อจะ
สรุปประเด็นไดว้า่อีคอมเมร์ิซ หมายถึง “เทคโนโลยีทีเ ป็นสือกลางสําหรับแลกเปลียนระหวา่งผู้ที
เกยีวขอ้ง ไดแ้ก ่ตวับุคคล องค์กร หรือตวับุคคลกบัองค์กร ทงันีเพือชว่ยสนับสนุนและอํานวยความ
สะดวกในการดาํเนินกจิกรรมตา่ง ๆ ทงัภายในและนอกองค์กร 

อยา่งไรก็ตาม ข้อแตกตา่งระหวา่งธุรกรรมอิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Business) กบัการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce)  จะอยูที่กิจกรรมการซือ-ขายทีเกิดขึน  หากเป็น  E-
Business กจ็ะไมใ่ชเ่ป็นแตเ่พียงกจิกรรมการซือ-ขายเทา่นัน  แตย่ังครอบคลุมไปถึงกิจกรรมตา่ง  ๆ 
ไดแ้ก ่การบริการลูกคา้ การทาํธุรกจิรว่มกนัระหวา่งองค์กรและกระบวนการทางธุรกิจทงัภายใน
และภายนอกองค์กร แตห่ากเป็นอีคอมเมร์ิซ ก็จะเป็นเพียงการซือ -ขายทีเกิดขึนระหวา่งผู้ซือและ
ผูข้ายเทา่นันหรืออาจจะกลา่วไดว้า่ อีคอมเมร์ิซเป็นสว่นหนึงของ E-Business 

แบบจาํลองกรอบการทาํงานของอีคอมเมิร์ซ เ ป็นอีกมุมมองหนึงทีจะช ่วยทําให้เข้าใจใน
หลกัการทาํงานพืนฐานของอีคอมเมร์ิซไดเ้ป็นอยา่งดี ทําให้สามารถนํามาประยุกต์ใช ้กบัธุรกิจได้
อยา่งเหมาะสม โดยแบง่องค์ประกอบเป็น  4 ส่วน  ได้แกส่่วนของการประยุกต์ใช ้ (E-Commerce 
Application) 2. ส่วนของ โครงสร้า งพืนฐ าน  (E-Commerce Infrastructure) 3.  ส่วนของการ
สนับสนุน (E-Commerce Supporting )และ 4. สว่นของการจดัการ (E-commerce Management) 

สว่นของการประยุกต์ใช ้(E-Commerce Application) เป็นการนําอีคอมเมิร์ซมาประยุกต์ให้
สอดคลอ้งและเหมาะสมกบัลกัษณะงานกบัธุรกจิดา้นตา่ง  ๆ ได้แก  ่ด้านการค้าปลีกอิเ ล็กทรอนิกส์ 
(E-Retailing) ด้านการโฆษณาพา ณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ (Online Advertisement) ด้านการประมูล
อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Auctions (E-Auctions)) ด้านการให้บริการอิเ ล็กทรอนิกส์ (E-Service) 
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ดา้นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government) และด้านโมบายคอมเมิร์ซ (Mobile Commerce) จึงนับ
ไดว้า่อีคอมเมร์ิซมปีระโยชน์มากมายในทุกแวดวงธุรกจิ 
 สว่นของโครงสร้างพืนฐาน  (E-Commerce Infrastructure)  หมายถึง  องค์ประกอบหลัก
สําคัญด้านเ ทคโนโลยีพืนฐ านทีจะนํามา ใช ้เพื อการพัฒน าระบบพาณิชย์ อิเ ล็กทรอนิ กส์ 
(Development of E-Commerce System) โดยแบง่ออกเป็น  4  ส่วน  ได้แก  ่1 . ระบบเ ครือขา่ ย 
(Network) 2. ชอ่งทางการติดตอ่สือสาร (Channel Communication)3. การจัดการรูปแบบและการ
เผยแพรเ่นือหา (Format and Content Publishing)  4. ระบบรักษาความปลอดภัยและระบบช ําระเ งิน 
(Security and Payment System) จึงเปรียบเหมอืนกบั “พืนบ้าน”ทีต้องการความมนัคงและมีความ
ยืดหยุน่ไดต้ามความตอ้งการซึงจะชว่ยคาํจุนให้กบัหลงัคาและเสาเ รือนได้อยูอ่ยา่งมนัคงและถาวร
ตอ่ไป 
 ส่วนของการสนับสนุน  (E-Commerce Supporting) จะ คอยทําหน้า ทีช ่วย เห ลือและ
สนับสนุนสว่นของการประยุกต์ใช ้ (E-Commerce Application) ให้ทํางานได้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
เปรียบเสมอืน “เสาบา้น” ทีทาํหน้าทีคําจุนให้ “หลังคาบ้าน”ยืนอยูไ่ด้ อยา่งไรก็ตาม “เสาบ้าน”ก็
จาํเป็นตอ้งอาศยั “พืนบา้น” ในสว่นของโครงสร้างพืนฐาน  (E-Commerce Infrastructure)  เพือจะยืน
หยกัอยูอ่ยูไ่ด้อยา่งยัง ยืน  สําหรับส่วนของระบบสนับสนุนอีคอมเมิร์ซ มีองค์ประกอบ 5 ส่วน
ดว้ยกนัไดแ้ก ่1. การพัฒนาระบบงานอีคอมเมิร์ซ (E-Commerce Application Development)2. การ
วางแผนกลยุทธ์อีคอมเมิร์ซ (E-Commerce Strategy)3. กฎหมายการพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ (E-
Commerce Law)4. การจดทะเบียนชือโดเมน  (Domain Name Registration) 5. โปรโมทเว็บไซต์ 
(Web Site Promotion) แมว้า่ในสว่นระบบสนับสนุนจะชว่ยสง่เสริมให้การดําเ นินธุรกิจเ ป็นไปได้
อยา่งราบรืนกต็าม แตห่ากขาดการบริหารจดัการทีดีแล้วก็ยอ่มจะกอ่ให้เกิดปัญหากระทบตอ่ธุรกิจ
ไดเ้ชน่กนั ไมว่า่จะเป็นเรืองของภาพลกัษณ์ การได้เปรียบในเชิงแขง่ขัน  หรือแมแ้ตช่อ่งทางการ
ขยายตลาด 
 สว่นของการจดัการ (E-commerce Management) ใช ้สําหรับการจัดการกระบวนการด้าน
ตา่ง ๆ เชน่ การวางแผนการจดัการ การสร้างแรงจูงใจ การใชก้ลยุทธ์ และกระบวนการปรับเปลียน
ให้สอดคลอ้งกบัการจดัทาํอีคอมเมร์ิซ หากแตว่า่จะให้ประสบผลสําเร็จได้ตรงตามเป้าหมายทีวางไว ้
นันจาํเป็นตอ้งอาศยัแบบจาํลองธุรกจิ (Business Model)  เข้ามาชว่ย ทังนีเ นืองจากแบบจําลองทาง
ธุรกจิเป็นกลไกสําคญัในกระบวนการจดัการเชิงกลยุทธ์ทีจะชว่ยให้องค์กรมีแผนการดําเ นินธุรกิจ
ภายใตส้ภาพแวดลอ้มการแขง่ขนัทีเพิมมากขึน และเปลียนแปลงไปของโลกธุรกิจและเทคโนโลยี
ในอนาคตได ้ดว้ยการมุง่เน้นทีการเพิมคณุคา่ทีไดรั้บความนิยมอยา่งสูงในปัจจุบัน  โดยเฉพาะอยา่ง
ยิงการพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์(E-Commerce) ทีองค์กรในปัจจุบันหลีกเ ลียงไมไ่ด้ทีจะใช ้เ ป็นอีก
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ชอ่งทางหนึงในการกระจายสินค้าและใช ้เ ป็นคุณคา่ประเภทหนึงทีจะมอบให้กบัลูกค้า แตก่าร
พฒันาระบบงานอีคอมเมิร์ซเพือให้กลายเป็นชอ่งทางหนึงในการเพิมรายได้ ก็ต้องได้รับการ
วางแผนจัดทําแบบจําลองธุรกิจทีดีและมีประ สิทธิภาพ  ระบบงานอีคอมเมิร์ซจึง จะได้กลาย
ความสามารถทีสร้างความสําเร็จให้องค์กรไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 ประเภทของอีคอมเมิร์ซ (Classification of E-Commerce) บา่งอออกได้เ ป็น  2 กลุม่หลัก
ดว้ยกนั ไดแ้ก ่กลุม่ธุรกจิทีคา้กาํไรและกลุม่ธุรกิจทีไมค่้ากาํไร สําหรับกลุม่ธุรกิจทีค้ากาํไรยังแบง่
ออกเป็น  4 ประ เ ภท 1 . Business – to – Business (B2B) 2. Business-to-Consumer (B2C)3. 
Consumer-to-Consumer (C2C) 4. Consumer-to-Business (C2B)  ส่วนของกลุม่ธุรกิจทีไมค่้ากาํไร 
โดยสว่นใหญจ่ะนําอีคอมเมร์ิซมาประยุกต์ใช ้เพืออํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมแกลู่กค้า 
และบริหารจดัการทงัภายในและนอกองค์กร แบง่ออกได้เ ป็น  5 ประเภท ได้แก  ่1. Intrabusiness 
(Organizational) E-Commerce2.  Business-to-Employee (B2E)3 . Government-to-Citizen (G2C)4 . 
Collaborative Commerce (C-Commerce)5. Exchange-to-Exchange (E2E)  
 ขอ้แตกตา่งระหวา่งการทําธุรกิจทัวไปกบัอีคอมเมิร์ซ ได้แก  ่การเพิมประสิทธิภาพและ
ประเมนิผล การตอบสนองเพือการแขง่ขัน  การให้บริการได้ตลอด 24 ช ัวโมง  การควบคุมและ
ปฏิสัมพนัธ์ไดด้ว้ยตนเอง การสร้างร้านเสมือนจริง  การติดตามพฤติกรรมของผู้บริโภค โครงขา่ย
เศรษฐกจิ และการสง่เสริมภาพลกัษณ์อนัดี 
 นอกจากนี  อีคอมเมิร์ซ ยังมีข้อดีและข้อเ สียบางประการทีควรพิ จารณากอ่นตัดสินใจ
นํามาใช ้สําหรับขอ้ดีของอีคอมเมร์ิซ แบง่มมุมองออกเป็น 3 ดา้น ได้แก  ่ด้านองค์กร ด้านลูกค้า ด้าน
สังคม  สว่นขอ้เสียของอีคอมเมร์ิซ แบง่มมุมองออกเป็น 2 ดา้น เชน่กนั ด้านเทคนิคและด้านอืน  ๆ ที
เกยีวขอ้ง โดยเฉพาะกฎหมายพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic Commerce Law) สําหรับใช ้เ ป็น
บรรทดัฐานให้ปฏิบติัในแนวทางเดียวกนั ไมว่า่จะเป็นกฎหมายแลกเปลียนข้อมูลทางอิเ ล็กทรอนิกส์ 
(Electronic Data Interchange Law) กฎหมายลายมือชืออิเ ล็กทรอนิกส์  (Digital Signature Law) 
หรือแมแ้ตก่ฎหมายการโอนเ งินทางอิเ ล็กทรอนิกส์ (Electronic  Funds Transfer Law) ก็ตาม 
ผูป้ระกอบการทีจะทําธุรกรรมอีคอมเมิร์ซจําเ ป็นต้องศึกษา รายละเอียดของตัวบทกฎหมายที
เกยีวขอ้งเหลา่นีโดยถีถว้นเสียกอ่น (กติติ  ภกัดีวฒันะกลุ และ ทวศีกัดิ  กาญจนสุวรรณ 2547:3-23) 
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2.บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
 
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั เริมเปิดดาํเนินการครังแรก เมอืวนัที 14  มีนาคม พ .ศ. 2509 โดย

การควบกจิการของธนาคารเกษตร จาํกดั และ  ธนาคารมณฑล จํากดั  ซึง เ ป็นธนาคารพาณิชย์ทีมี
รัฐบาลเป็นผูถื้อหุ้นใหญเ่ข้าเ ป็นธนาคารเ ดียวกนั  ตามนโยบายของรัฐบาลและได้ใช ้ชือใหมว่า่ 
“ธนาคารกรุงไทย จาํกดั” ให้ชือภาษาอังกฤษวา่ “KRUNG THAI BANK LIMITED” ใช ้สัญลักษณ์ 
“นกวายุภกัษ์” ซึงเป็นเครืองหมายของกระทรวงการคลัง  เ ป็นสัญลักษณ์ประจําของธนาคารจนถึง
ปัจจุบนั 

ในระยะแรกของการกอ่ตงั ธนาคารกรุงไทย จํากดั ได้ใช ้สถานทีสํานักงานใหญข่อง
ธนาคารเกษตร จาํกดั ซึงตงัอยูที่ถนนเยาวราช  เ ป็นทีทําการสํานักงานใหญม่ีสาขารวม  81  แห่ง 
จาํนวนพนักงาน 1,247 คน ยอดสินทรัพย์รวม 4,582.10 ล้านบาท ยอดเ งินฝากรวม 4,442.20 ล้าน
บาท และทุนจดทะเบียน  105 ล้านบาท วตัถุประสงค์ของการรวมธนาคารทังสอง  เพือให้เ ป็น
ธนาคารของรัฐทีมฐีานะทางการเงินทีมนัคง สามารถคุม้ครองผูฝ้ากเงินและบริการลูกค้าได้กวา้งขึน 
ตลอดจนสามารถอํานวยประโยชน์ตอ่การพ ัฒนาเศรษฐกิจของประเทศได้มากขึนด้วย   ผลการ
ดาํเนินงานของธนาคารไดข้ยายตวัเติบโตขึนมาเป็นลาํดบั ทําให้อาคารสํานักงานใหญเ่ดิมคับแคบ
ลงจนเกดิความไมส่ะดวกและไมค่ลอ่งตัวในการปฏิบัติงานธนาคารจึงได้ย้ายทีทําการสํานักงาน
ใหญ ่มาตงัอยู ่ณ อาคารเลขที 35 ถนนสุขมุวทิ เมอืวนัที 26 พฤศจิกายน  พ .ศ.2525 และได้ใช ้เ ป็นที
ทาํการสํานักงานใหญเ่ขา้ไปชว่ยบริหารงานในโครงการ 4 เมษา ตอ่จากธนาคารแห่งประเทศไทย 
โดยเน้นการบริหารในเชิงธุรกจิ ตอ่มาเมอื วนัที 17 สิงหาคม พ.ศ.2530ธนาคารกรุงไทย ได้รับโอน
สินทรัพย์และหนีสินของธนาคารสยาม จํากดั มาบริหารตามนโยบายของกระทรวงการคลัง 
เนืองจากการดาํเนินธุรกจิของธนาคารสยามมปัีญหาหลายด้านทีไมส่ามารถแกไ้ขได้ในระยะเวลา
อนัสัน ทาํไห้เป็นภาระทีรัฐบาลจะตอ้งจดัการให้ความชว่ยเหลือ ซึงไมท่ราบวา่จะสินสุดเมือใด และ
หลงัจากการรวมกบัธนาคารสยามแลว้ ทาํให้ธนาคารกรุงไทยมีสินทรัพย์มากเป็นอันดับสองของ
ประเทศ สามารถจะสนองตอบนโยบายการเ งินการคลังของประเทศและแสดงบทบาทความเป็น    
“ธนาคารนํา” (LEAK BAND)  ได ้

ปี 2531 ธนาคารกรุงไทยจดัเป็นธนาคารพาณิชย์แหง่เดียว ทีมีสาขาและเครือง  ATM อยู ่
ครบทวัทุกจงัหวดัและอาํเภอสําคญัของประเทศ และยงัมแีผนงานจะขยายสาขาเพิมเพือให้บริการ
ประชาชนไดท้วัถึงเพิมขึนอีก โดยเน้นการเปิดสาขา ในเขตรอบนอกทีความเจริญกาํลังขยายตัว
ออกไปซึงทาํให้ธนาคารสามารถให้บริการดว้ยความรวดเ ร็วยิงขึน  ตอ่มาปี 2532 ธนาคารได้นําหุ้น
เขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย ซึงนับเป็นรัฐวสิาหกิจขนาดใหญแ่ห่งแรกทีนํา
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หุ้นเขา้ ซือ-ขาย ในตลาดหลกัทรัพย์ฯ          นอกจากนียงั เ ป็นสถาบันแห่งแรกในประเทศไทยทีนํา
ระบบเครือขา่ยสือสารขอ้มลู (K-NET) มาใช ้    ปี 2534 ธนาคารกรุงไทย ได้รับการยกยอ่งให้เ ป็น
บริษทัดีเดน่ประจาํปี 2534  และไดแ้ปรสภาพเป็นบริษทัมหาชนเมือวนัที 24 มีนาคม 2537 โดยใช ้
ชือวา่ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) (KRUNG THAI BANK PUBLIC COMPANY LIMITED) 

ชว่งปี พ.ศ.2535-2538 เ รียกได้วา่เ ป็นยุคพัฒนาสู่โลกาภิวฒัน์  มีการปรับปรุงพ ัฒนา
โครงสร้างขององค์กรทีเรียกวา่  Reengineering  มีความเติบโตในทุกๆ ด้าน  อยา่งมีคุณภาพและมี
ประสิทธิภาพ ทงัทางดา้นเงินฝากและเงินให้สินเชือ ดว้ยกลยุทธ์ดา้นการตลาดนโยบาย Top  15  ทํา
ให้เขา้ถึงลูกคา้รายใหญ ่ 15 รายของแตล่ะจังหวดันอกจากนียังมีการใช ้นโยบายติดตามหนี  การ
พฒันาบุคลากร ตลอดจนการพฒันาดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ การปรับเปลียนระบบคอมพิวเตอร์ 
Online  P-6000 เป็น P-9000  เพือเพิมประสิทธิภาพในการบริหาร ซึงความเติบโตในทุกๆ  ด้านเป็น
ผลให้ทีประชมุคณะรัฐมนตรีเมอืวนัที 26  กนัยายน   พ .ศ.  2538  อนุมติัให้ธนาคารกรุงไทยเป็น
รัฐวสิาหกจิกลุม่ที 1 แหง่แรกของประเทศไทย ตงัแตว่นัที 1 ตุลาคม พ.ศ.  2538 เป็นตน้ไป 

ปี พ.ศ.  2540 เกิดภาวะเศรษฐกิจตกตําขึนภายในประเทศ และได้ส่งผลกระทบให้
สถาบนัการเงินจาํนวนมากตอ้งถูกปิดกจิการ ทางการไดด้าํเ นินการแกไ้ขปัญหาอยา่งตอ่เ นือง  และ
เมอืวนัที 14   สิงหาคม    2541 รัฐมนตรีวา่การกระทรวงการคลัง  นายธารินทร์   นิมมานเหมินท์ ได้
ประกาศมาตรการฟืนฟูระบบสถาบนัการเงิน โดยให้ธนาคารกรุงไทยรับโอนสินทรัพย์และหนีสินที
ดีของธนาคารกรุงเทพฯพาณิชย์การ และรับโอนสินทรัพย์หนีสิน  สาขาและพนักงานของธนาคาร
มหานคร พร้อมให้ธนาคารเพิมทุนจดทะเบียนอีก 185,000 ล้านบาท เ ป็น  219,850 ล้านบาทเสนอ
ขายแบบเฉพาะเจาะจงให้กองทุนเพือการฟืนฟูระบบสถาบนัการเงิน เพือรองรับการควบโอนกิจการ
ในครังนี 

ปี  พ.ศ.  2544-2546   ฐานะการเงินของธนาคารมีความแข็งแกร่ง มากขึน  ภายหลังการ
โอนสินทรัพย์ดอ้ยคณุภาพไปยงับริษทับริหารสินทรัพย์สุขมุวิท จํากดั มีการปรับโครงสร้างองค์กร
ครังใหญ ่เพือเอือตอ่การสร้างและขยายของสินทรัพย์ การสร้างรายได้อยา่งตอ่เ นืองและลดต้นทุน
การดาํเนินงาน พร้อมกนันนั ไดม้กีารกาํหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจเพือเสริมสร้างฐานะของความเป็น
ธนาคารพาณิชย์ช ันนําของประเทศ โดยเน้นระบบควบคุมการบริหารความเสียงทุกด้านอยา่ง
ตอ่เนือง นอกจากนีธนาคารยงัไดเ้ป็นกลไกสําคญัในการกระตุน้เศรษฐกจิไทยให้ฟืนตัวอยา่งรวดเ ร็ว 
โดยเป็นแกนนําในการปลอ่ยสินเชือเขา้สูร่ะบบ มีการให้สินเชือแกอ่งค์กรภายใต้การดูแลของรัฐ 
โดยเฉพาะวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม(SMEs) ควบคูไ่ปกบักิจการให้บริการแกลู่กค้าทัวไป
และมกีารเปิดให้บริการกลุม่ลูกคา้พิเศษ ไดแ้กธ่นาคารชมุชนและธนาคารอิสลาม 
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ปี พ.ศ. 2548 ธนาคารกา้วสู่การเป็น  Convenience Bank “ธนาคารแสนสะดวก” อยา่ง
เต็มตวั มผีลิตภณัฑ์และบริการทางการเงินทุกประเภทและครบวงจร สามารถใช ้บริการของธนาคา ร
ได้จากทุกที ทุกชอ่ง ทาง  และทุกเ วลาตลอด 2 4 ช ัวโมง  โดยไมม่ีวนัหยุด   มีการปรับเปลียน
ภาพลกัษณ์ชอ่งทางตา่งๆ ในการบริการให้สดใส ทันสมยั เพือสอดคล้องกบัความต้องการคนรุ่น
ใหม ่เพือเครือขา่ยและขยายชอ่งทางในการให้บริการกบัลูกค้ากระจายไปตามแหลง่ช ุมชน  ดังนัน 
ธนาคารจึงมแีนวคิดการนําเทคโนโลยีสารสนเทศและอุปกรณ์อิเ ล็กทรอนิกส์มาประยุกต์ใช ้ในการ
พฒันาผลิตภณัฑ์และบริการ โดยใชแ้นวคิด 5E  เน้นกลยุทธ์ทีทําให้เกิดความเป็นอิเ ล็กทรอนิกส์
(Electonic)การเพิมประสิทธิภาพการให้บริการ (Efficient) ความสะดวกในการใช ้งาน  (Easy) การ
ให้บริการทีรวดเร็ว (Express) และการให้บริการไดทุ้กวนั (Every Day)  ธนาคารกรุงไทย ได้พ ัฒนา
ระบบเทคโนโลยีอยา่งตอ่เนืองในดา้นฐานขอ้มลูลูกค้า และการพัฒนาชอ่งทางการให้บริการทาง
อินเตอร์เ น็ต โดยใช ้ชือวา่ Internet Banking ซึงตอ่มาได้เปลียนชือเ ป็น  KTB Online โดยเ ริมเ ปิด
ให้บริการอยา่งเป็นทางการเมอืเดือนกมุภาพนัธ์ 2549 เพือรองรับลูกคา้กลุม่ทีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 

ปัจจุบนัธนาคารไดข้ยายสาขาไปยงัพืนทีทีมศีกัยภาพอยา่งตอ่เนือง  เพือเพิมชอ่งทางการ
เขา้ถึงลูกคา้กลุม่เป้าหมายตา่ง ๆ โดย ณ สินปี 2552 ธนาคารมีสาขาเปิดให้บริการรวม 884  สาขาใน
จาํนวนนีเป็นสาขาในแหลง่ชมุชนและห้างสรรพสินคา้ทีเปิดให้บริการตลอด 7 วนั  รวม 187  สาขา 
และนับเป็นธนาคารแห่งแรกของประเ ทศทีมีสาขา ทีเ ปิดให้บริการทุกวนัอยูค่รบทุกจังหว ัด 
นอกจากนียงัไดติ้ดตงัเครืองบริการอัตโนมติัเพิมขึนจํานวนมาก ทัง  ATM, ADM และเครืองปรับ
สมดุเงินฝาก เพือเป็นจุดบริการ Self-Service Banking ตลอด 24 ช ัวโมง  ณ สินเ ดือนธันวาคม 2552 
ธนาคารมเีครืองบริการอตัโนมติักระจายอยูท่วัประเทศมากถึง 6,398 เครือง  เพือให้ลูกค้าสามารถใช ้
บริการไดทุ้กทีไดอ้ยา่งสะดวก สบาย รวมทงัไดพ้ฒันาผลิตภ ัณฑ์และบริการตา่ง  ๆ ให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดทุ้กกลุม่เป้าหมาย (บมจ.ธนาคารกรุงไทย รายงานประจาํปี 2552) 

จงัหวดันครปฐมเป็นศูนย์กลางทางการค้าของภูมิภาคตะวนัตก เ ป็นช ุมทางการขนส่ง 
การขนถา่ยสินคา้มายาวนานโดยทางรถไฟ  รถยนต์ และการขนส่งสินค้าเกษตรทางนํา เพือเข้าสู ่
ตลาดกรุงเทพฯ จากการเติบโตขยายตัวของช ุมชนเมืองกรุงเทพฯ เกิดความหนาแน ่นแออัดของ
ประชากรหลงัไหลสูเ่ขตปริมณฑล ทาํให้จงัหวดันครปฐม ซึงตังอยูห่ ่างจากกรุงเทพฯ ประมาณ 56 
กโิลเมตร และมอีาณาเขตติดตอ่กบัจงัหวดัทีจะเชือมไปสูภ่าคใต้และภาคตะวนัตก มีความได้เปรียบ
ทางดา้นทาํเลทีตงั ประกอบกบัโครงสร้างพืนฐานของจงัหวดัมีการพ ัฒนาด้านการเกษตรทังพืชผัก
และการปศุสัตว ์ จึงกอ่ให้เกดิการลงทุนอุตสาหกรรมตอ่เนืองจากการเกษตรได้อยา่งดีและรวดเ ร็ว  
ทาํให้โครงสร้างทางเศรษฐกจิของจงัหวดักระจายไปสูส่าขาตา่ง  ๆ  และมีความมนัคง  จนกลายเป็น
ศูนย์กลางทางพาณิชยกรรมขนาดใหญ  ่
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สําหรับธนาคารพาณิชย์ในอาํเภอเมอืงจงัหวดันครปฐมมจีาํนวนธนาคารเปิดดําเ นินการ
ทงัหมด 14 แหง่ รวม 39 สาขา  โดยธนาคารกรุงไทย เ ปิดให้บริการ 7 สาขา แบง่เป็นสาขาทีเ ปิด
ดาํเนินการปกติจาํนวน 5 สาขา คือ สาขานครปฐม, สาขาสีแยกสนามจันทร์, สาขาพระประโทน , 
สาขาพระปฐมเจดีย์ ,สาขามหาวิทยาลัยราชภ ัฏนครปฐม และสาขาใ นห้างสรรพสินค้าทีเ ปิด
ให้บริการตลอด 7 วนั  จํานวน  2 สาขา คือสาขายอ่ยเทสโกโ้ลตัส นครปฐม และ  สาขายอ่ยบิกซี 
นครปฐม เพือรองรับการบริการแกห่นว่ยงานราชการ องค์การ ร้านค้า สถานศึกษาทังภาครัฐและ
เอกชน ประชาชนทวัไป  ทีทาํธุรกรรมการเงินผา่นเคาน์เตอร์สาขาธนาคาร จุดบริการ Self-Service 
Banking  

จากขอ้มลูการดาํเนินงานของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน )   ในปี 2554 มีลูกค้าใช ้
บริการกบัธนาคารกรุงไทย ทงั 7 สาขา ในอาํเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม จํานวน  122,751 
ราย (แฟ้มขอ้มลูคอมพิวเตอร์บมจ.ธนาคารกรุงไทย 2554)  ผู ้วิจัยนําไปใช ้ประโยชน์ในการกาํหนด
พืนทีในการวจิยั  กาํหนดประชากร  กาํหนดขนาดตวัอยา่งและการสุม่ตวัอยา่งในการวจิยั  

 
3. Internet Banking 
ธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์กิง  ของธนาคารกรุงไทย  
      KTB Online เป็นบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตทีอาํนวยความสะดวกให้ลูกคา้
บุคคลธรรมดาทีมบีัญชีกบัธนาคาร สามารถทาํธุรกรรม ทางการเงินตา่ง ๆ ได้ทุกที ทุกเวลา   โดย
เลือกการเชือมตอ่ได้ 2 ชอ่งทาง คือ บนคอมพิวเตอร์ ทีเว็บไซด์  www.ktb.co.th เลือกบริการ 
KTB -Online   และบนโทรศพัท์มอืถือผา่นบริการ  KTB Online@mobile โดยล็อคอินที 
m.ktb.co.th โดยใช ้ User Id และ Password ชดุ เดียวกนั  

 

 3.1 ลักษณะบริการ  
   3.1.1 การจัดการทางด้านบัญชี 

   การดูสรุปขอ้มูลบญัชี  
   สามารถเรียกดูยอดคงเหลือ  
    เรียกดู Statement ยอ้นหลงั 2 เดือน และเดือนปัจจุบนั  
   สามารถดาวน์โหลด Statement ได้ 
   สามารถตงัชือแทนบญัชี (Alias Name) ได้ 
   สามารถเพิมบญัชีของตนเองได้ 
   สามารถอายดัสมดุบญัชีเงินฝากได้ 

    3.1.2 การโอนเงินระหว่างบัญชี 
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โอนเงินภายในบญัชีตนเอง 
 จาํนวนบัญชี  สามารถโอนในบญัชีของตนเองทุกบญัชี  
 วงเงิน  สามารถโอนไดโ้ดยไมจ่าํกดัวงเงิน 
โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลที 3 

การเพิมบัญชีบุคคลที 3 สามารถเพิมด้วยตนเองได้สูงสุด  50 
บญัชี โดยใชร้ะบบยืนยนัผา่นทาง SMS 

 สามารถตงัชือแทนบญัชีบุคคลอืนได้ 
กาํหนดวนัโอนลว่งหน้ า  (Future) ได้  ไมว่า่จะ โอนในบัญชี
ตนเองหรือบุคคลอืน 

 สามารถกาํหนดการโอนเงินประจาํโดยอัตโนมติั (Recurring) ได้ 
    3.1.3 โอนเงินระหว่างธนาคาร 

  โอนได้สูง สุดจํานวน  50,000 บาท /ครัง   ใ ห้บริการโอนไปยัง  8 
ธนาคาร ดงันี 

  บมจ.ธนาคารกรุงเทพ  
  บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
  บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย์ 
  บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
  บมจ.ธนาคารทหารไทย 
  บมจ.ธนาคารยูโอบี 
  บมจ.ธนาคารนครหลวงไทย 
  บมจ.ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 

 3.1.4 การชําระเงินค่าสินค้าและบริการ 
  เพิมหน ่วยงานเพือชาํระเงินคา่สินคา้และบริการไดด้้วยตนเอง 
  สามารถกาํหนดวนัชาํระลว่งหน้าได้ 
  สามารถกาํหนดการชาํระเงินแบบเป็นประจาํโดยอตัดนมติัได้  
เรียกดูประวติัการโอนเ งินของรายการทีทําผา่นอินเตอร์  Internet          
Bankingได ้

  สามารถชาํระแบบเรง่ดว่นได ้
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3.1.5การจัดการด้านเช็ค  
        สามารถทาํรายการอายัดเช็คไดด้้วยตนเอง  
        สามารถเรียกดูสถานะเช็คได้ 
        สังซือเช็คไดโ้ดยผา่นระบบของธนาคาร  

  3.1.6การจัดการบัตร ATM 
                                          สามารถทาํการอายดับตัร ATM ไดด้้วยตนเอง 
                                          เรียกดูสถานะบัตร ATM ได้ 

3.2 ขนัตอนการขอใช้บริการ 
3.2.1กรณลีูกค้าขอใช้บริการทสีาขาธนาคาร เอกสารทต้ีองนํามามีดังนี  

ใบสมคัร / เปลียนแปลงการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิง  สําหรับบุคคล
ธรรมดา  
สมดุบญัชีหรือสมดุเช็คของบญัชีของผูส้มคัรทีตอ้งสมคัรใชบ้ริการ 
บตัรประจาํตัวประชาชน หรือบัตรสําคญัประจาํตัวอืน ๆ แตห่ากกรณีบตัร
สําคญัประจาํตวัอืน ๆ ไมม่เีลขประจาํตัวประชาชน ตอ้งใชภ้าพถา่ยสําเนา
ทะเบียนบา้นประกอบ 

3.2.2 กรณขีอใช้บริการผ่าน Website ของธนาคาร (www.ktb.co.th)  
เลขทีบตัรประจาํตัวประชาชนหรือเลขทีหนังสือเดินทาง  
เลขทีบตัร ATM   หรือเลขทีบตัรวซัา่อีเล็กตรอน -กรุงไทย  /  บัตรกรุงไทย
วซีา่เดบิต พร้อมรหัสผา่นของบตัร เพือใชเ้ป็นขอ้มลูในการลงทะเบียนใช ้
บริการในระบบ 

3.2.3กรณขีอใช้บริการผ่านเครือง ATM ของธนาคาร 
สามารถทาํรายการโดยใชบ้ตัร ATM หรือบตัรวีซา่เดบิตพร้อมรหัสผา่น
ของบัตรในการสมคัรใชบ้ริการ  

 
  3.3 เอกสารการขอใช้บริการ 
   ใบสมคัร/ เปลียนแปลงการใช ้บริการ KTB Online สําหรับบุคคลธรรมดา โดย
ดาวน์โหลดไดที้ www.ktb.co.th 
   สมุดบัญชีหรือสมุดเช็คของบญัชีของผูส้มคัรทีตอ้งการสมคัรใชบ้ริการ  
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  บตัรประจาํตวัประชาชน หรือบตัรสําคัญประจําตัวอืนๆ แตห่ากกรณีบัตรสําคัญ
ประจาํตวัอืนๆ ไมม่เีลขประจาํตวัประชาชน ตอ้งใชภ้าพถา่ย  สําเนาทะเบียนบา้นประกอบ  

  3.4 วงเงินการให้บริการ 
ประเภทรายการ ประเภทลูกคา้  

(วงเงิน/วนั) 
ประเภทลูกคา้  
(วงเงิน/วนั) 

ประเภทลูกคา้  
(วงเงิน/วนั) 

ประเภทลูกคา้  
(วงเงิน/วนั) 

ประเภทบัตรATM Normal Gold VIP SVIP 
วงเงินควบคุม/วนั  100,000.00  200,000.00  500,000.00  5,000,000.00  
กรณีโอนเงิน 
โอนเงินไปบญัชีตนเอง Available Available Available Available 
โอนเงินไปบญัชีบุคคลอืน  100,000.00 200,000.00 500,000.00 5,000,000.00 
โอนเงินไปยงับญัชีตา่งธนาคาร 100,000.00 200,000.00 500,000.00 500,000.00 
ชาํระคา่สินคา้และบริการ  Available Available Available Available 
   
  3.5 อัตราค่าธรรมเนียม  

ประเภทรายการ คา่ธรรมเนียม 
แจง้ผลการทาํรายการผา่นโทรศพัท์มือถือ  3 บาท/รายการ 
แจง้เตือนเมือเขา้สู ่ระบบ KTB Online 
          ผา่นอีเมลล์ ไมม่ีคา่ใชจ้า่ย 
          ผา่นโทรศพัท์มือถือ 10 บาท/เดือน  
การโอนเงินระหวา่งบญัชีธนาคารกรุงไทย   
          โอนเงินไปยงับัญชีบุคคลอืน เกนิ 10 รายการตอ่วนั  10 บาท/รายการ (ปัจจุบนัยกเวน้) 
          โอนเงินขา้มเขต คิดอัตรา 0.08% ของยอดเงินโอน

ตอ่รายการ 
อตัราขนัตาํ 8 บาท สูงสุดไมเ่กนิ 
800 บาท 

การโอนเงินระหวา่งธนาคาร  
          จาํนวนเงิน 0.01 ถึง  20,000.00 บาท 25บาท/รายการ 
          จาํนวนเงิน มากกวา่ 20,000.00ถึง 50,000.00 บาท  35บาท/รายการ 
(ฝ่ายผลิตภณัฑ์ธนาคารอิเ ล็กทรอนิกส์ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 2554)  
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4.  แนวคิดและทฤษฎเีกียวกับทศันคติ  
        โรเจอร์ (Roger 1978 : 208 – 209, อ้างถึงใน  สุรพงษ์ โสธนะเสถียร  2533: 122) ได้
กลา่วถึงทศันคติ วา่เป็นดชันีชวีา่บุคคลนันคิดและรู้สึกอยา่งไรกบัคนรอบข้าง  วตัถุหรือสิงแวดล้อม
ตลอดจนสถานการณ์ตา่ง ๆ โดยทศันคตินันมรีากฐานมาจากความเชือทีอาจส่งผลถึงพฤติกรรม ใน
อนาคตไดท้ศันคติ จึงเป็นเพียง ความพร้อม ทีจะตอบสนองตอ่สิงเ ร้า  และเป็นมิติของการประเมิน 
เพือแสดงวา่ชอบหรือไมช่อบ  ตอ่ประเด็นหนึง  ๆ  ซึงถือเป็นการสือสารภายในบุคคลทีเป็น
ผลกระทบมาจากการรับสารอนัจะมผีลตอ่พฤติกรรมตอ่ไป 

นัลแนลลี (Nunnally 1959, อ้างถึงใน  สุทิน  เ ตียนพลกรัง  2546) กลา่ววา่  ทัศนคติ 
หมายถึง เครืองมอืกาํหนดทิศทางพฤติกรรมของบุคคล ทีมตีอ่สิงหนึงสิงใดซึงความรู้สึกนันเป็นไป
ในทางทีพอใจหรือไมพ่อใจกไ็ด ้

โรเสนเบิร์ก และฮอฟแลนด์ (Rosenberg and Hovland, 1960: 1 อ้างถึงใน   มานพ  จอด
นอก 2549) ไดใ้ห้ความหมายของ ทศันคติ ไวว้า่ ทศันคติ โดยปกติสามารถนิยามวา่  เ ป็นการจูงใจตอ่
แนวโน้มในการตอบสนองอยา่งเฉพาะเจาะจงกบัสิงทีเกดิขึน 

เคลเลอร์ (Keller 1963: 572, อ้างถึงใน   มานพ  จอดนอก 2549) กลา่ววา่  ทัศนคติ 
หมายถึง สภาวะความพร้อมของบุคคล ทีจะแสดงพฤติกรรมออกมาในทางสนับสนุนหรือตอ่ต้าน
บุคคล สถาบนั สถานการณ์ หรือแนวความคิด 

ออลพอร์ต (Allport 1967, อ้างถึงใน  สุทิน  เ ตียนพลกรัง  2546) กลา่ววา่  ทัศนคติ 
หมายถึง สภาวะความพร้อมทางจิตใจ หรือประสาท ซึง เกิดจากการได้รับประสบการณ์  สภาวะ
ความพร้อมนีเป็นแรงทีกาํหนดทิศทางของปฏิกริิยาของบุคคลหรือสถานการณ์ทีเกียวข้องกบับุคคล
นัน 

เธอร์สโตน (Thurstone 1967, อา้งถึงใน สุทิน เตียนพลกรัง 2546) กลา่ววา่  ทัศนคติเ ป็น
เรืองของความไมช่อบ ความลาํเอียง ความรู้สึกและความเชือมนัตอ่สิงใดสิงหนึงแตส่ามารถวดัได้
ในรูปความคิดเห็น หรือจากการแสดงออกทางภาษา 

พัชรี เ ชยจรรยา  และคณะ  (2538: 115) ได้กลา่วถึง  “ทัศนคติ” วา่เ ป็นกลุม่ของ
องค์ประกอบทีมกีารผสมผสานกนัอยา่งตอ่เนืองตอ่วตัถุทางสังคม องค์ประกอบนีรวมทังความเชือ
และการประเมนิคา่ (องค์ประกอบทางความคิด) ความรู้สึกและอารมณ์  และความเตรียมพร้อมทาง
พฤติกรรม 

ศกัดิ สุนทรเสณี (2531: 2) กลา่วถึง  ทัศนคติ ทีเชือมโยงไปถึง  พฤติกรรมของบุคคล  
ดงันี 



 38  

1. ความสลบัซบัซอ้นของความรู้สึก หรือการมีอคติของบุคคล  ในการทีจะสร้างความ
พร้อมทีจะกระทาํสิงใดสิงหนึง ตามประสบการณ์ของบุคคลนันทีไดรั้บมา 

2. ความโน้มเอียง ทีจะมปีฏิกริิยาตอ่สิงใดสิงหนึงในทางทีดีหรือ ตอ่ตา้น สิงแวดลอ้ม 
ทีจะมาถึงทางหนึงทางใด 

3. ในดา้นพฤติกรรม หมายถึง  การเตรียมตัว หรือความพร้อมทีจะตอบสนองจากคํา
จาํกดัความตา่ง ๆ เหลา่นี จะเห็นไดว้า่มปีระเด็นรว่มทีสําคัญ  คือ ความรู้สึกภายใน  ความพร้อมหรือ 
แนวโน้มทีจะมพีฤติกรรมในทางใดทางหนึง  

สรุปไดว้า่ ทศันคติ เป็นความสัมพนัธ์ทีคาบเกียวกนัระหวา่งความรู้สึก และความเชือ
หรือการรู้ของบุคคล  กบัแนวโน้มทีจะมีพฤติกรรมโต้ตอบในทางใดทางหนึงตอ่เ ป้าหมายของ
ทศันคตินัน ทศันคติเป็นเรืองของจิตใจ ทา่ที ความรู้สึกนึกคิด และความโน้มเ อียงของบุคคลทีมีตอ่
ขอ้มลูขา่วสาร และการเปิดรับ รายการกรองสถานการณ์  ทีได้รับมา  ซึง เ ป็นไปได้ทัง เชิงบวก และ
เชิงลบ ทศันคติ มผีลให้มกีารแสดง พฤติกรรม ออกมา จะเห็นได้วา่  ทัศนคติ ประกอบด้วย  ความคิด
ทีมผีลตอ่อารมณ์ และความรู้สึกนันออกมาโดยทางพฤติกรรม 

 

องค์ประกอบของทศันคติ 
ถวลิ ธาราโภชน์ (2532) ไดก้ลา่ววา่บุคคลทีจะมทีศันคติตอ่สิงหนึงสิงใดนันจะต้องเกิด

ขนัตอนตามองค์ประกอบ 3 ประการ คือ 
1. องค์ประกอบเกยีวกบัความรู้  (Cognitive component) การทีบุคคลจะมีทัศนคติตอ่สิง

หนึงสิงใดนันบุคคลจาํเป็นตอ้งมคีวามรู้ตอ่สิงนันเสียกอ่นการเกดิทศันคติของแตล่ะบุคคลจะไม ่
เหมอืนกนั 

2. องค์ประกอบเกยีวกบัความรู้สึก (Affective component) เมอืบุคคลมคีวามรู้ในสิงนัน 
ถา้บุคคลนันรู้วา่มปีระโยชน์กจ็ะมทีศันคติตอ่สิงนัน ถา้ไมม่ปีระโยชน์กจ็ะไมม่ทีศันคติตอ่สิงนัน 

3. องค์ประกอบทางการกระทาํ (Behavioral component) เมอืบุคคลรู้ในสิงนันมาแลว้ 
และรู้ชอบ ไมช่อบตามมา บุคคลนันกจ็ะกระทาํสิงนันลงไป 

 

แหล่งททีาํให้เกิดทศันคติ 
1. ประสบการณ์เฉพาะอยา่ง  (Specific Experience) เมือบุคคลมีประสบการณ์เฉพาะ

อยา่งตอ่สิงหนึงสิงใดในทางทีดีหรือไมดี่ จะทาํให้เกดิ ทศันคติ ตอ่สิงนันไปในทางทีดีหรือไมดี่จะ
ทาํให้เกดิทศันคติตอ่สิงนันไปในทิศทางทีเคยมปีระสบการณ์มากอ่น 

2. การติดตอ่สือสารจากบุคคลอืน (Communication from others) จะทาํให้เกดิ ทศันคติ 
จากการรับรู้ขา่วสารตา่ง ๆ จากผูอื้น ได ้เชน่ เด็กทีไดรั้บการสังสอนจากผูใ้หญจ่ะเกดิทศันคติตอ่ 
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การกระทาํตา่ง ๆ ตามทีเคยรับรู้มา 
3. สิงทีเป็นแบบอยา่ง (Models) การเลียนแบบผูอื้นทาํให้เกิด  ทัศนคติขึนได้ เชน่  เ ด็กที

เคารพเชือฟังพอ่แม ่จะเลียนแบบการแสดงทา่ชอบ หรือไมช่อบตอ่สิงหนึงตามไปดว้ย 
4. ความเกียวข้องกบัสถาบัน  (Institutional Factors) ทัศนคติ หลายอยา่งของบุคคล

เกดิขึนเนืองจากความเกยีวขอ้งกบัสถาบนั เชน่ ครอบครัว โรงเรียน หรือหนว่ยงาน เป็นตน้ 
 

ปัจจัยทก่ีอให้เกิดทศันคติ 
ธงชยั สันติวงษ์ (2539: 166–167) กลา่ววา่  ทัศนคติ กอ่ตัวเกิดขึนมาและเปลียนแปลง

ไปเนืองจากปัจจยัหลายประการดว้ยกนั คือ 
1. การจูงใจทางรา่งกาย (Biological Motivation) ทศันคติ จะเกิดขึนเมือบุคคลใดบุคคล

หนึง กาํลงัดาํเนินการตอบสนองตามความตอ้งการ หรือแรงผลักดันทางร่างกาย  ตัวบุคคลจะสร้าง
ทศันคติทีดี ตอ่บุคคลหรือสิงของ ทีสามารถชว่ยให้เขามโีอกาสตอบสนองความตอ้งการของตนได ้

2. ขา่วสารข้อมูล (Information) ทัศนคติ จะมีพืน ฐานมาจากชนิ ดและขนาดขอ ง
ขา่วสารทีไดรั้บรวมทังลักษณะของแหลง่ทีมาของขา่วสาร  ด้วยกลไกของการเ ลือกเฟ้นในการ
มองเห็นและเขา้ใจปัญหาตา่ง ๆ (Selective Perception) ขา่วสารข้อมูลบางส่วนทีเข้ามาสู่บุคคลนัน 
จะทาํให้บุคคลนันเกบ็ไปคิด และสร้างเป็นทศันคติขึนมาได ้

3. การเขา้เกยีวขอ้งกบักลุม่(Group Affiliation)ทัศนคติบางอยา่งอาจมาจากกลุม่บุคคล
ทีเกยีวขอ้งอยูท่งัโดยทางตรงและทางอ้อม เชน่  ครอบครัว วดั กลุม่เพือนร่วมงาน  กลุม่กีฬากลุม่
สังคมตา่ง ๆ โดยกลุม่เหลา่นีไมเ่พียงแตเ่ป็นแหลง่รวมของคา่นิยมตา่ง  ๆ  แตย่ังมีการถา่ยทอดข้อมูล
ให้แกบุ่คคลในกลุม่ ซึงทําให้สามารถสร้าง  ทัศนคติ ขึนได้โดยเฉพาะครอบครัวและกลุม่เพือน
รว่มงาน เป็นกลุม่ทีสําคญัทีสุด (Primary Group) ทีจะเป็นแหลง่สร้างทศันคติให้แกบุ่คคลได ้

      4. ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ของคนทีมีตอ่วตัถุสิงของ  ยอ่มเป็นส่วน
สําคญัทีจะทาํให้บุคคลตา่ง ๆ ตีคา่สิงทีเขาไดม้ปีระสบการณ์มาจนกลายเป็นทศันคติได ้

5. ลกัษณะทา่ทาง  (Personality) ลักษณะทา่ทางหลายประการตา่งก็มีส่วนทางอ้อมที
สําคญัในการสร้าง ทศันคติ ให้กบัตวับุคคล ปัจจัยตา่ง  ๆ  ของการกอ่ตัวของทัศนคติเทา่ทีกลา่วมา
ขา้งตน้นนั ในความเป็นจริงจะมไิดม้กีารเรียงลาํดบัตามความสําคญัแตอ่ยา่งใดเลย  ทังนีเพราะปัจจัย
แตล่ะทางเหลา่นี ตวัไหนจะมคีวามสําคญัตอ่การกอ่ให้เกดิของทัศนคติมากหรือน้อยยอ่มสุดแล้วแต ่
วา่การพิจารณาสร้างทศันคติตอ่สิงดงักลา่ว 

ประเภทของทศันคติ 
1. ทศันคติ ทางเชิงบวก เ ป็นทัศนคติ ทีช ักนําให้บุคคลแสดงออก มีความรู้สึก หรือ

อารมณ์จากสภาพจิตใจโต้ตอบในด้านดีตอ่บุคคลอืน  หรือ เ รืองราวใดเ รืองราวหนึงรวมทัง



 40  

หนว่ยงาน องค์กร สถาบนั และการดาํเนินกจิการขององค์การอืน  ๆ  เชน่  กลุม่ชาวเกษตรกร  ยอ่มมี
ทศันคติ ทางบวก หรือ มคีวามรู้สึกทีดีตอ่สหกรณ์การเกษตร  และให้ความสนับสนุนร่วมมือด้วย
การเขา้เป็นสมาชิก และรว่มในกจิกรรมตา่ง ๆ อยูเ่สมอ เป็นตน้ 

2. ทศันคติทางลบ หรือ ไมดี่ คือ ทัศนคติ ทีสร้างความรู้สึกเป็นไปในทางเสือมเสีย
ไมไ่ดรั้บความเชือถือ หรือ ไวว้างใจ อาจมคีวามเคลือบแคลงระแวงสงสัย  รวมทัง เกลียดช ังตอ่บุคคล
ใดบุคคลหนึง เรืองราว หรือปัญหาใดปัญหาหนึง หรือหนว่ยงาน  องค์การ สถาบัน  และการดําเ นิน
กจิการขององค์การ  และอืน  ๆ  เชน่  พนักงานเจ้าหน้าทีบางคน  อาจมี ทัศนคติ เชิงลบตอ่บริษัท 
กอ่ให้เกดิอคติขึนในจิตใจจนพยายามประพฤติ และปฏิบติัตอ่ตา้นกฎระเบียบของบริษทัอยูเ่สมอ 

3. ทศันคติ ทีบุคคลไมแ่สดงความคิดเห็นในเรืองราวหรือปัญหาใดปัญหาหนึง  หรือตอ่
บุคคล หนว่ยงาน สถาบนั องค์การ และอืน ๆ โดยสินเชิง เชน่ นักศึกษาบางคนอาจม ีทศันคตินิงเฉย 
อยา่งไมม่คีวามคิดเห็นตอ่ปัญหา โตเ้ถียงเรืองกฎระเบียบวา่  ด้วยเครืองแบบของนักศึกษา  ทัศนคติ 
ทงั 3 ประเภทนี บุคคลอาจจะมเีพียงประการเดียวหรือหลายประการก็ได้ ขึนอยูก่บัความมนัคงใน
ความรู้สึกนึกคิด ความเชือ หรือคา่นิยมอืน  ๆ  ทีมีตอ่บุคคล สิงของ  การกระทํา  หรือสถานการณ์
หน้าทีหรือกลไกของทศันคติ 

หน้าทขีองทศันคติ 
1. หน้าทีในการปรับตวั (Adjustment function) ทศันคติจะชว่ยให้เราปรับตัวเข้าหาวตัถุ 

สิงตา่ง ๆ รอบตวัเรา ทีจะชว่ยให้ไดรั้บความพึงพอใจหรือไดรั้บรางวลั  และจะหลีกเ ลียงตอ่วตัถุทีคิด
วา่จะให้โทษ หรือเป็นสิงทีไมพ่ึงประสงค์นันคือยึดถือแนวคิดเพือกอ่ให้เกิดประโยชน์ตอ่ตนเอง
มากทีสุด และหลีกเลียงสิงทีจะให้โทษให้เกดิขึนน้อยทีสุด เนืองจากผู้บริโภคได้รับประสบการณ์ที
เกยีวกบัผลิตภ ัณฑ์  บริการ หรือร้านค้า   ทงัทีได้รับความพอใจ และไมไ่ด้รับความพอใจ  ดังนัน 
ทศันคติของผูบ้ริโภคตอ่สิงเหลา่นีจึงมลีกัษณะแปรผนัขึนอยูก่บัประสบการณ์ทีไดรั้บมา 

2. หน้าทีในการป้องกนัตนเอง  (Ego – defensive function) ทัศนคติจะชว่ยปกป้อง
ภาพลักษณ์แห่งตน  (ego or self – image) ตอ่ความขัดแย้งทีเกิดขึนภายในจิตใจ หรืออันตรายที
เกดิขึนจากภายนอก ซึงจุดมุง่หมายของทศันคติในลักษณะนีก็เพือทีจะป้องกนัส่วนขาดหรือส่วน
เสียของตนเอง ให้เกดิความสบายใจ ตัวอยา่งเชน่  นักศึกษาทีสอบตกในวิชาหนึง  อาจเ ลือกทีจะ
ตาํหนิอาจารย์ผูส้อนวา่สอนไมดี่ หรือให้เกรดไมยุ่ติธรรมแทนทีจะยอมรับวา่เพราะตัวเองขีเกียจไม ่
ขยนัเรียนในทางการตลาด ผูบ้ริโภคทีตดัสินใจซือผลิตภณัฑ์ผิดพลาด  มกัจะไมต่้องการทีจะยอมรับ
วา่เป็นเพราะตนเองตดัสินใจผิด แตอ่าจเลือกทีจะปกป้องตนเอง  โดยการตําหนิพนักงานขายวา่ให้
คาํแนะนําผิดและผูผ้ลิตควบคมุคณุภาพผลิตภณัฑ์นีไมดี่ เป็นตน้ 
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3. หน้าทีในการแสดงออกคํานิยาม (value – expressive function) ในขณะทีทัศนคติ
เพือป้องกนัตนเอง ไดส้ร้างขึนเพือปกป้องภาพลกัษณ์ของตนเองเพือปิดบังลักษณะทีแท้จริงไมใ่ห้
ปรากฏ ในทางตรงกนัขา้มทศันคติทีทาํหน้าทีในการแสดงออกคา่นิยม  จะพยายามแสดงลักษณะที
แทจ้ริงของตนเองให้ปรากฏแทน ตวัอยา่งเชน่ นักอนุรักษ์นิยม  อาจจะมีทัศนคติทีไมดี่ตอ่เ สือผ้าสี
สดใส ฉดูฉาด จะแสดงออกดว้ยการสวมใส่เ สือผ้าโทนสีมืด ๆลายเ รียบ ๆ  แทน  หรือผู้ทีมีทัศนคติ
มองตนเองเป็นคนสมยัใหมท่นัสมยั จะนิยมสวมใส่เ สือผ้าทีมี  ราคาแพง  ๆ  หรือเ ลือกซือสินค้าทีมี
แบบสไตล์สมยัใหม ่เพือแสดงคา่นิยมของเขาออกมาให้ปรากฏ เป็นตน้ 

4. หน้าทีในการแสดงออกถึงความรู้  (Knowledge function) หน้าทีของทัศนคติข้อ
สุดทา้ยนี บางครังเ รียกวา่  “หน้าทีในการประเมินวตัถุ” (Object appraisal) เพราะวา่บุคคลจําเ ป็น
จะตอ้งเกยีวขอ้งกบัวตัถุตา่ง ๆ ในสิงแวดล้อมรอบข้างจึงจําเ ป็นต้องมีความรู้  ความเข้าใจ วา่วตัถุ
เหลา่นีเกยีวกบัเรืองอะไร และเป็นลกัษณะพืนฐานของมนุษย์ทีจะแสวงหาความรู้ความช ัดเจน  เพือ
ความเขา้ใจ และเพือให้เกดิความสามารถทาํนายการกระทาํของตนเองและผู้อืนได้  และเมือบุคคลได้
ทาํความเขา้ใจในวตัถุทีมปัีญหาครังหนึงแลว้ก็จะพ ัฒนาเป็นความรู้มารวมกบัประสบการณ์ทีมีอยู ่
เดิม และดว้ยวธีิดงักลา่ว จะชว่ยให้สามารถเขา้ใจโลกและสิงแวดล้อมได้ง ่ายเข้า  เพราะความรู้ความ
เขา้ใจอนัเกดิจากประสบการณ์ทีสังสมจะชว่ยสร้างทัศนคติในการมองโลกวา่  อะไรควรรับรู้ให้
ความสนใจ อะไรควรหลีกเลียง เป็นตน้ 

การศึกษาทศันคติ 
ระวีวรรณ อังคนุรักษ์ (2533) กลา่ววา่  การศึกษาทัศนคติของบุคคลเ ริมต้นด้วย

การศึกษาแบบนํารอ่งเพือหาจุดเริมต้นและขอบขา่ยของทัศนคติ การทีจะตัดสินใจวา่จะวดัอะไร 
ดา้นใดบา้งแลว้รวบรวมขอ้ความเกยีวกบัทศันคติซึงอาจทาํให้มีผลกบัพฤติกรรมทีแท้จริงของบุคคล
นันได ้วธีิการศึกษาทศันคติมหีลายวธีิดงันี 

1. การสังเกต (Observation) หมายถึง การศึกษาคุณลักษณะและพฤติกรรมของบุคคล
รวมถึงปรากฏการณ์ตา่งๆ ทีเกดิขึน เพือคน้หาความจริงโดยอาศัยประสาทสัมผัสทังห้าของผู้สัง เกต
โดยทาํเป็นขอ้มลูแบบปฐมภูม ิซึงแบง่ออกเป็น 2 วธีิ คือ 

 1. การสังเกตทางตรง  (Direct Observation) เ ป็นการสังเกตทีผู้สัง เกตต้องเ ฝ้าดู
พฤติกรรมทีเกดิขึนดว้ยตนเองโดยอาศยัประสาททางตาและประสาททางหู 

 2. การสังเกตทางอ้อม (Indirect Observation) เ ป็นการสังเกตทีผู้สัง เกตไมไ่ด้เ ห็น
พฤติกรรมหรือเหตุการณ์ดว้ยตนเองอาศยัการถา่ยทอดจากผูอื้นหรือจากเครืองมอืทีใชเ้ป็นสือตา่งๆ  
เชน่ เครืองบนัทึกเสียง เครืองบนัทึกภาพ เป็นตน้ 
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2. การสัมภาษณ์ (Interview) หมายถึง  การสนทนาหรือพูดคุยกนัอยา่งมีจุดหมาย
เพือให้ไดข้อ้มลูตามทีวางแผนไวล้ว่งหน้า การสัมภาษณ์นอกจากจะได้ข้อมูลตามต้องการแล้วยังได้
ทราบข้อเ ท็จจริงเกียวกบัผู้ถูกสัมภาษณ์ในด้านปฏิภาณไหวพริบ  ทว่งที วาจาอุปนิสัย  เ ป็นต้น  
สามารถแบง่เป็น 2 ประเภท คือ 

  1. การสัมภาษณ์ทีมโีครงสร้าง (Structured Interview) 
  2. การสัมภาษณ์แบบไมม่โีครงสร้าง (Unstructured Interview) 

3. แบบสอบถาม (Questionnaire) หมายถึง ชดุของคาํถามทีสร้างขึนเพือใช ้รวบรวมขอ
เท็จจริงเรืองใดเรืองหนึงเกยีวกบัความคิดเห็น ความสนใจ ความรู้สึกตา่งๆ 

4. การรายงานตนเอง (Self-Report) เป็นวธีิหนึงทีนิยมใชใ้นวงการศึกษาทัศนคติความ
สนใจและบุคลิกภาพของบุคคล กลา่วคือ ให้เจา้ตวัรายงานความรู้สึกทีมตีอ่เรืองราวหรือเหตุการณ์ 
นันออกมาวา่ชอบ ไมช่อบอยา่งไร ดว้ยการพดูหรือเขียนบรรยาย 

  5. โปรเจคทีฟเทคนิค (Projective Technique) เ ป็นการใช ้สิง เ ร้าทีมีลักษณะไมค่อ่ย
ช ัดเจนกระตุ้นให้บุคคลระบายความรู้สึกออกมา  เครืองมือ นีจะไปกระตุ้นให้แสดงปฏิกิริย า
ความรู้สึกความคิดเห็นออกมาเพือทีจะไดสั้งเกตดูวา่มคีวามรู้สึกอยา่งไร 

6. สังคมมติิ (Sociometry) เป็นวธีิการแสดงให้เห็นความสัมพนัธ์ทางสังคมของบุคคลที
อยูร่วมกนัเป็นหมูค่ณะโดยให้บุคคลอืนประเมินคา่ตัวเรา  ประเมินคา่บุคคลอืน  เมือได้ข้อมูลให้
นํามาทาํแผนผงัแสดงความสัมพนัธ์ดูวา่ใครเลือกใครบา้งโดยใชลู้กศรโยงไปยงัผูที้ถูกเลือก 
 
5.ส่วนประสมการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด ( The Marketing Mix)  ของธุ รกิจทัวไปประ กอบไปด้วย
ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจาํหน ่าย (Place)  และการส่ง เสริมการตลาด (Promotion) 
หรือทีเรียกวา่ 4P’s ดงัรูปที 5.1 แตถ่้าเ ป็นธุรกิจบริการจะมีส่วนประสมทางการตลาดเพิมขึน  คือ 
พนักงาน (People) กระบวนการให้บริการ (Process)  และสิงตา่ง  ๆ  ภายในสํานักงาน  (Physical 
evidence) รวมเรียกวา่ 7P’s ทงันี เมอืวเิคราะห์สภาพแวดล้อมการดําเ นินธุรกิจในปัจจุบัน  พบวา่ P 
ทงั 7P’s นันไมเ่พียงพอตอ่การดาํเนินธุรกจิในปัจจุบนั เ นืองจากการประกอบธุรกิจในปัจจุบันนัน
ตอ้งเขา้ไปเกยีวขอ้งกบัชมุชน สังคม การเมือง  ทําให้ธุรกิจต้องคํานึงถึง  P อีก 2P’s ซึงได้แกส่าร
ธารณชน (Public) และการเมอืง (Political) 
 โดยธุรกจิจะตอ้งมกีารจดัสรรวงประมาณสําหรับส่วนประสมทางการตลาดให้เหมาะสม
เพือให้บรรลุเ ป้าหมายทีวางไว  ้โดยต้องจัดสรรในส่วนของสินค้าและบริการ ชอ่งทางการจัด
จาํหนา่ยการส่ง เสริมการตลาดและการประชาสัมพันธ์ ผู ้ประกอบการต้องมีการตัดสินใจและ
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วางแผนในการจดัสรรให้กบัแตล่ะสว่นวา่จะเน้นหนักในสว่นใด ทีจะเป็นตัวหลักในการจูงใจและ
กระตุน้ให้เกดิการซือสินคา้ของผูบ้ริโภค หรือกาํหนดงบประมาณใ ห้เทา่กนัในทุกโปรแกรม โดย
สว่นประสมทางการตลาดทุกตัวมีความสําคัญเทา่กนัจะขาดตัวใดตัวหนึงไมไ่ด้ เพียงแตว่า่ใน
สถานการณ์ทีแตกตา่งกนันนั ธุรกจิอาจเลือกใชส้ว่นประสมทางการตลาดตัวใดตัวหนึงเป็นกลยุทธ์
หลกัในการดาํเนินการได ้แตจ่ะขาดการสนับสนุนจากสว่นประสมทางการตลาดอืนๆ ไมไ่ด ้
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที 5 สว่นประสมทางกาตลาด 4P’s 
 บริษทัตอ้งมกีารกาํหนดสว่นประสมทางการตลาด โดยให้นําหนักและความสําคัญกบั 4P’s 
เริมตงัแตก่ารเชือมโยงความต้องการของลูกค้ามาวางแผนด้านสินค้าและบริการ (Product and 
services)  ในดา้นคณุภาพ การออกแบบ รูปทรง ตราสินค้า และการบรรจุหีบห่อ ทําการผลิตและมี
กระบวนการให้บริการอยา่งไร ตอ่ไปถึงสว่นทีสําคญัคือ การจัดจําหน ่าย (Place)  ทีต้องตัดสินใจวา่

ลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย 
Target 

k t

ส่วนประสมทางการตลาด 
Marketing mix 

ผลิตภณัฑ์  
คณุภาพ 
การออกแบบ 
รูปทรง 
ผลประโยชน์
การบริการ 
การรับประกนั 

การส่งเสริม  

การโฆษณา 
การประชาสมัพนัธ์ 
การส่งเสริมการขาย 
พนักงานขาย 
การขายตรง  

ราคา 

การตงัราคา 
การให้ส่วนลด 
สินเชอืการคา้ 
การชาํระเงิน 

การจัดจําหน่าย 

ชอ่งทางกระจายสินคา้
ทาํเลทตีงั 
คนกลางทางการตลาด 
การขนส่ง 
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จะใชค้นกลางทางการตลาดแบบใด มชีอ่งทางการจดัจาํหนา่ยกรีะดับ เชน่  มีผู ้ค้าส่ง  (Wholesalers) 
หรือผู้ค้าปลีก (Ret ailers)  หลังจากนัน  บริษัทฯต้องทํา การสือสารกบัผู้บริโภค (Promotion ) 

ให้ทราบถึงลกัษณะสินคา้ และคณุประโยชน์ของสินค้าและบริการ โดยใช ้เครืองมือการส่ง เสริม
การตลาดทีเ รียกวา่ ส่วนประสมการส่ง เสริมการตลาด (Promo tion Mix)  ได้แก  ่การโฆษณา 

การประชาสัมพนัธ์ การสง่เสริมการขาย การขายตรง  และการใช ้พนักงานขาย เพือกระตุ้นให้เกิด
ความตอ้งการซือ และสุดทา้ยคือ ตงัราคา  (Pricing) วา่จะกาํหนดราคาจากฐานของต้นทุน  หรือตัง
ราคาตามกาํไรทีตอ้งการหรือมกีารใชร้าคาเป็นการจูงใจ และกระตุ้นผู้บริโภค นอกจากนี  นักการ
ตลาดยงัตอ้งนําความคิดเห็นสาธารณะและปัจจัยทางการเมืองมาพิจารณาในการกาํหนดส่วน
ประสมทางการตลาดดว้ย 
 โดยมรีายละเอียดของสว่นประสมทางการตลาด ดงันี 
 P ท ี1 ผลิตภัณฑ์ (Product) ซึงไดแ้กสิ่นค้า (Goods) และบริการ (Service)  ทีธุรกิจพ ัฒนา
และผลิตขึนเพือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกดิความพึงพอใจสูงสุด ผลิตภ ัณฑ์หรือสินค้า
และบริการนัน มทีงัทีจบัตอ้งได ้เชน่  พัดลม โต๊ะ  ฯลฯ และไมส่ามารถจับต้องได้ เชน่  การตัดผม 
การนวดแผนโบราณ บางครังเป็นตวับุคคล เชน่  ดารา นักร้อง  นักการเมือง  ฯลฯ หรือสถาบันใด
สถาบนัหนึงทงันีเนืองจากการตลาดสามารถนํามาประยุกต์ใชไ้ดก้บัทุกๆ  สิง  จึงทําให้สิงทีเกียวข้อง
กบัเรืองนันเป็นตวัผลิตภณัฑ์ ยกตวัอยา่งเชน่ ในการเมอืง ผูส้มคัรรับเลือกตัง  ส .ส. แบบแบง่เขตเป็น
ผลิตภณัฑ์ทีจะจาํหนา่ยหรือจูงใจให้กลุม่เป้าหมายหรือประชาชนเลือกเป็น ส.ส. 
 นอกจากนี ผลิตภ ัณฑ์ยังรวมไปถึงตราสินค้า (Brand) การบรรจุหีบห่อ (Packaging)  การ
รับประกนั (Guarantee) คณุภาพผลิตภณัฑ์ (Quality) บางธุรกิจพ ัฒนาผลิตภ ัณฑ์ทีสามารถจับต้อง
ไดเ้พียงอยา่งเดียวไมม่บีริการเสริม เชน่ สินคา้สะดวกซือ ได้แก  ่สบู ่แชมพูสระผม ยาสีฟัน  เ ป็นต้น 
บางผลิตภณัฑ์รวมไปถึงบริการเสริม หรือบางธุรกิจมีแตก่ารบริการเทา่นันทีจําหน ่ายให้กบัลูกค้า 
เชน่ ร้านตดัผม เป็นตน้ 
 P ท ี2 ราคา (Price) หมายถึงจํานวนเ งินทีลูกค้าต้องการช ําระให้กบัผู ้ขายเพือให้ได้รับ
สินคา้และบริการ โดยธุรกจิตอ้งกาํหนดราคาให้อยูใ่นระดบัทีลูกคา้สามารถซือได้  การกาํหนดราคา
นันมจุีดมุง่หมายเพือสร้างความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขัน  ในระดับทีธุรกิจยังคงมีกาํไร และลูกค้า
สามารถซือได ้
 P ท ี3 การจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง การจดัการเกยีวกบัการอํานวยความสะดวกในการ
ซือสินคา้ของลูกคา้กลุม่เป้าหมายให้มคีวามสะดวกสบายสูงสุด ด้วยการนําสินค้าและบริการไปส่ง
มอบให้กบัลูกค้าภายในเวาลทีลูกค้าต้องการ ซึงมีรูปแบบทีแตกตา่งกนัตามลักษณะของสินค้า 
พฤติกรรมของลูกคา้ สถานทีตังของธุรกิจ และทีตังของลูกค้า โดยมีความเกียวข้องกบังานของ
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นักการตลาดในการออกแบบและพัฒนาระบบการจัดการชอ่งทางการตลาดให้เหมาะสมกบัตัว
สินคา้ และกลุม่ลูกคา้เป้าหมาย 
 P ท ี4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การกาํหนดแนวทางในการสือสารไป
ยงัลูกคา้กลุม่เป้าหมายเกยีวกบัสินคา้และบริการ ราคา และขอ้มลูอืนๆ ของสินค้าและบริการ โดยมุง่
หมายให้เกดิการตดัสินใจซือสินคา้และบริการ ด้วยการประสมประสานส่วนประสมการส่ง เสริม
การตลาดไดแ้ก ่การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การสง่เสริมการขาย การตลาดทางตรง  และการใช ้
พนักงานขาย 
 นักการตลาดใชก้ารสง่เสริมการตลาดในการแจ้งขา่วกระตุ้นจูงใจและการยําเ ตือนลูกค้า 
โดยมุง่หวงัให้เกดิการตดัสินใจซือ หรือในบางครังตอ้งการเพิมยอมขายให้สูงขึนในระยะสันด้วย 
แนวคิดปัจจุบันเกียวกบัการส่ง เสริมการตลาด ได้มีนักวิชาการประยุกต์แนวคิดและทฤษฎีให้
สอดคล้องก ับพฤติกรรมผู้บริ โภคมากขึน  เ ป็น การ สือสารการตลาดแบบประสมประสาน 
(Intergrated Marketing Communication ; IMC) ด้วยการใช ้เครืองมือการส่ง เสริมการตลาดทัง  5 
อยา่งประสมประสานกนัตามกลุม่ลูกค้าเ ป้าหมายและงบประมาณทีบริษัทฯมี โดยมุง่ เน้นให้มี
ประสิทธิภาพมากทีสุด เชน่ ในธุรกิจนําอัดลม บางครังไมจ่ําเ ป็นต้องโฆษณาทางโทรทัศน์เพียง
อยา่งเดียว อาจใชก้จิกรรมการตลาด เพือสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกค้าและกอ่ให้เกิดการตัดสินใจซือ
ได ้ 
 P ท ี5 พนักงาน (People) หมายถึง การจดัการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพด้วยบุคลากรของ
กจิการโดยเริมตงัแตก่ารสรรหาคดัเลือก การพัฒนาและฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝัง
ลกัษณะทีจาํเป็นตอ่การให้บริการ เพือสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้าหรือผู้ใช ้บริการให้มากทีสุด
ไดแ้ก ่ดา้นทกัษะในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้า การทกัทายลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ การขอบคุณลูกค้า
หรือผูใ้ชบ้ริการทุกครังทีมาใชบ้ริการ 
 สาเหตุทีพนักงานเป็นสว่นประสมทางการตลาดทีสําคญัอีกประการหนึง  คือ พนักงานเป็น
ผูที้ลูกคา้พบเป็นอนัดบัแรกหลงัจากเขา้มาติดตอ่ในบริเวณสํานักงานหรือบริเวณทีให้บริการ ดังนัน 
ลูกคา้จะรับรู้และเขา้ใจถึงภาพลกัษณ์ของบริษทัฯ จากบุคลิกของพนักงานเป็นอันดับแรก ธุรกิจจึง
ตอ้งมกีารให้การพฒันาและฝึกอบรมพนักงานให้มบุีคลิกภาพทีดี 
 P ท ี6 กระบวนการ (Process) หมายถึง การวางระบบและออกแบบให้มีขันตอนทีอํานวย
ความสะดวกให้กบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมากทีสุด ลดขนัตอนทีทาํให้ผูบ้ริโภคต้องรอนาน  จัดระบบ
การไหลของการให้บริการ (Services f low) ให้มีอุปสรรคน้อยทีสุดเนืองจากการรอคอยการ
ให้บริการนาน  ๆ อาจทําให้เ กิดความไมพ่ึงพอใ จได้ โดย ยึ ดแนวคิดจาก On e Stop Servic e 

ให้ลูกคา้อยูที่จุดเดียวคือ บริเวณดา้นหน้าเคาน์เตอร์ และให้บริการลูกค้าตามแนวคิดวา่ ลูกค้าคือคน
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ทีเรารัก รวมทงัการพฒันา SOS หรือ Standard of service นันคือมาตรฐานในการให้บริการ เพือ
สร้างความเชือมนัให้กบัลูกคา้ 
 P ท ี7 สิงอํานวยความสะดวกในสํานักงาน (Physical evidence) หมายถึง  การออกแบบวาง
ผงัสํานักงาน อุปกรณ์ตา่ง ๆ ทีใชใ้นสํานักงาน การจดัวางโต๊ะทาํงาน เฟอร์นิเจอร์ภายในสํานักงาน 
กระถางต้นไม ้ฯลฯ  ให้เ รียบร้อยเป็น ระเบียบทีเหมาะสมกบัลักษณะของบริษัท ลูกค้าหรือ
ผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้และเขา้ใจภาพลกัษณ์การให้บริการของกิจการจากสิเหลา่นี  เ นืองจากเมือลูกค้า
ติดตอ่กบับริษทัฯ ลูกคา้จะมองไปรอบ ๆ ตวั บริษทัฯใดมกีารตกแตง่สถานทีได้อยา่งเหมาะสมจะทํา
ให้ลูกค้าเกิดความมนัใจมากขึน  และอุปกรณ์สํานักงานไมจ่ําเ ป็นต้องมีราคาแพง  เพียงแตใ่ห้
สอดคลอ้งและเหมาะสมกบัสภาพแวดลอ้มภายในบริษทั 
 P ท ี8 สาธารณชน (Public) หมายถึงกลุม่ประชาชน หรือผู้ทีเกียวข้องกบัการดําเ นินธุรกิจ
ของบริษทัฯ ทีไดรั้บผลกระทบจากการดาํเนินธุรกิจของบริษัทฯ โดยบริษัทต้องคํานึงถึงความอยูดี่
กนิดีของสาธารณชน และความปลอดภยัในชีวิต ทรัพย์สิน  สุขภาพของสาธารณชน  หากบริษัทฯ 
ละเลยหรือมองขา้มจะทาํให้เกดิการตอ่ตา้นจากสาธารณชน  และอาจทําให้ลูกค้าโดยทัวไปร่วมกนั
ไมใ่ชสิ้นคา้ของบริษทั ดงันัน นักการตลาดจึงตอ้งสร้างความสัมพันธ์ทีดีกบัสาธารณชน  ซึง เ ป็นสิง
สําคญัและจาํเป็นอยา่งยิงของทุกบริษทั เพือลดแรงตอ่ตา้นจากสาธารณชน  และเพิมการสนับสนุน
บริษทั ดงักรณีของการกอ่สร้างโรงไฟฟ้าหินกรูด – บอ่นอก จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 
 P ท ี9 การเมือง (Political) หมายถึงการเมอืงทีเขา้มาเกียวข้องกบัการดําเ นินธุรกิจ ซึงอาจ
เป็นกฎหมาย หรือระเ บียบข้อบังคับตา่ง  ๆ แมว้า่ ปัจจัยด้านการเมืองจะถู กกาํหนดให้เ ป็น
สภาพแวดลอ้มภายนอกของการดําเ นินธุรกิจ แตบ่ริษัทต้องให้ความสําคัญและปรับกลยุทธ์ ให้
สอดคลอ้งกบัการเมอืงดว้ย (ศิวฤทธิ  พงศกรรังศิลป์ 2547:12-17) 
 
6. แนวคิดเกียวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ  พฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลแตล่ะบุคคลในการค้นหา  
การเลือกซือ การใช ้การประเมนิผล หรือการจัดการกบัสินค้าและบริการ  ซึงผู ้บริโภคคาดวา่จะ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้สาระสําคญัของพฤติกรรมผู้บริโภคดังกลา่ว จะอยูที่
กจิกรรมหลกั 3 ประการคือ 

การจดัหา (Obtaining) หมายถึงกจิกรรมตา่งๆทีคนนําไปสูก่ารซือหรือได้มาซึงรับสินค้า
และบริการมาใช ้กจิกรรมนับตงัแตก่ารแสวงหาข้อมูลเกียวกบัสินค้าและบริการ ซึงรวมไปถึงการ
เปรียบเทียบสินคา้และบริการแตจ่นถึงการตกลงใจซือ ทงันีนักวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคจะต้อง
สนใจและพิจารณาดว้ยพฤติกรรมอยา่งไร 
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การบริโภค (Consuming) หมายถึงการติดตามดูวา่ผู ้บริโภคนันทําการใช ้สินค้าหรือ
บริการนันๆ ทีไหน อยา่งไร ภายใตส้ถานการณ์อยา่งไร รวมตลอดไปถึงการดูด้วยวา่ การใช ้สินค้า
นันทาํไปเพือความสุขอยา่งครบเครืองสมบูรณ์แบบ หรือเพียงเพือความตอ้งการขนัพืนฐานเทา่นัน  

การกาํจดัหรือทิง (Disposing) หมายถึงการติดตามดูวา่ ผู ้บริโภคใช ้สินค้าหรือบริการ 
และหีบหอ่ของสินคา้หมดไปอยา่งไร โดยติดตามดูพฤติกรรมผูบ้ริโภคทีดําเ นินไป และทีกระทบตอ่
สภาพแวดลอ้มรอบตวัดว้ย รวมไปถึงการดาํเนินการโดยวธีิอืนกบัสินคา้หรือบริการทีใชแ้ลว้ 

ปัจจยัทีมตีอ่การตดัสินใจของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคแตล่ะคนจะมีความแตกตา่งกนัในด้าน
ตา่งๆ ซึงมผีลมาจากความแตกตา่งกนัของลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดล้อมของแตล่ะบุคคล 
ทาํให้การตดัสินใจซือและใชบ้ริการของแตล่ะบุคคลมคีวามแตกตา่งกนั  ดังนันจึงจําเ ป็นต้องศึกษา
ถึงปัจจัยตา่งๆ  โดยทีเ ราสามารถแบง่ปัจจัยทีจะ มีผลตอ่พฤติกรรมของผู้บริโภค  ออกเป็น   2    
ประการ ไดแ้ก ่

ปัจจัยภายใน  (InternaI Factors)  ทีเกิดขึนจากตัวบุคคล ในด้านความคิดและการ
แสดงออก ซึงมพีืนฐานมาจากสภาพแวดลอ้มตา่งๆ  โดยทีปัจจัยภายในประกอบด้วยองค์ประกอบ
ตา่งๆ ไดแ้ก ่ความจาํเป็น ความตอ้งการ หรือความปรารถนา  แรงจูงใจ บุคลิกภาพ ทศันคติ การรับรู้  

ความจาํเป็น (Needs) ความตอ้งการ (wants) และความปรารถนา  (Desires) ความจําเ ป็น 
ความตอ้งการ และความปรารถนา เป็นคาํทีมคีวามหมายใกลเ้คียงกนัและสามารถใช ้เ เทนกนัได้  ซึง
เราจะใชค้าํวา่ความตอ้งการในการสือความเป็นส่วนใหญ ่ โดยทีความต้องการสิงหนึงสิงใดของ
บุคคลจะเป็นจุดเริมตน้ของความตอ้งการในการใช ้สินค้าหรือบริการ  คือ เมือเกิดความจําเ ป็นหรือ
ความตอ้งการ ไมว่า่ในดา้นรา่งกายหรือจิตใจขึน บุคคลกจ็ะหาทางทีจะสนองความจําเ ป็นหรือความ
ตอ้งการนันๆ เราอาจจะกลา่วไดว้า่ ความต้องการของมนุษย์ หรือความต้องการของผู้บริโภคเป็น
เกณฑ์สําหรับการตลาดยุคใหม  ่และเป็นปัจจัยสําคัญของแนวความคิดทางการตลาด  (Market 
concepts)  

แรง จูงใจ (Motive)  เมอืบุคคลเกดิปัญหาทางกายหรือในจิตใจขึน และหากปัญหานันไม ่
รุนแรงเขาอาจจะปลอ่ยวาง ไมคิ่ด ไมใ่สใ่จ หรือไมท่าํการตดัสินใจใดๆ  แตห่ากปัญหานันๆ  ขยายตัว
หรือเกดิความรุนเเรงยิงขึน เขากจ็ะเกดิแรงจูงใจในการพยายามทีจะแกไ้ขปัญหาทีเกิดขึนนัน  ซึง เ ป็น
เรืองทีสําคญัทีเรา ตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการ และความคิดของผูบ้ริโภค  เพือทีจะสร้างแรงจูงใจใน
การซือสินคา้หรือบริการแกผู่บ้ริโภคให้ได ้ 

บุคลิกภาพ (Personality) เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลทีพ ัฒนาขึนมาจากความ 
คิด ความเชือ อุปนิสัย และสิงจูงใจตา่งๆ  ระยะยาวและแสดงออกมาในด้านตา่งๆ  ซึงมีผลตอ่การ
กาํหนดรูปแบบในการสนอง  (Reaction)  ของแตล่ะบุคคลแตกตา่งกนั  ซึงจะเป็นลักษณะการ



 48  

ตอบสนองในรูปแบบทีคงทีตอ่ตัวกระตุ้นทางสภ าพแวดล้อม  เชน่  ผู ้ทีมีลักษณะเป็นผู้นําจะ
แสดงออก  หรือตอบสนองตอ่ปัญหาดว้ยความมนัใจ และกลา้แสดงความคิดเหนือมีความเป็นตัวเอง
สูง ในขณะทีผูที้ขาดความมนัใจในตนเองไมก่ลา้เสนอแนะความคิดเห็นและรับอิทธิพลจากผู้อืนได้
งา่ย จะมลีกัษณะเป็นคนทีชอบตามผูอื้น  

ทศันคติ (Attitude)  เป็นการประเมนิความรู้สึกหรือความคิดเห็นตอ่สิงใดสิงหนึงของ
บุคคล โดยทศันคติจะมีผลตอ่พฤติกรรมตา่งๆ  ของบุคคล  ดังนัน   เมือเราต้องการให้บุคคลใดๆ 
เปลียนแปลงพฤติกรรม เราจะต้องพยายามทีจะเปลียนทัศนคติของเขากอ่น  แตใ่นความเป็นจริง 
ทศันคติเป็นสิงทีเปลียนแปลงไดย้าก เนืองจากเป็นสิงทีถูกสร้างขึนในจิตใจ ดังนัน  การปรับตัวให้
เขา้กบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ยอ่มกระทําได้ง ่ายกวา่การปรับเปลียนพฤติกรรมของผู้บริโภค  ซึง
ตอ้งใชค้วามเขา้ใจ แรงพยายาม และระยะเวลาดาํเนินการทียาวนาน 

 การรับรู้  (Perception)  เ ป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรือการ
กระทาํของบุคคลอืน  กา้วแรกของการเข้าสู ่ความคิดในการสร้างความต้องการแกผู่้บริโภค  คือ 
ตอ้งการให้เกดิการรับรู้กอ่น โดยการสร้างภาพพจน์ของสินคา้หรือองค์การให้มีคุณคา่ในสายตาของ
ผูบ้ริโภค ซึงจะเป็นการสร้างการยอมรับไดเ้ทา่กบัเป็นการสร้างยอดขายนันเอง 

 การเรียนรู้ (Learning)  เป็นการเปลียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลทังทีเกิดจากการรับรู้
และประสบการณ์ของบุคคล ซึงจะเป็นการเปลียนแปลงและคงอยูใ่นระยะยาว  ดังนัน  หากมีการ
รับรู้ แตย่งัไมม่กีารเปลียนแปลงพฤติกรรม  หรือไมเ่กิดการเปลียนแปลงอยา่งคอ่นข้างจะคงที  ก็ยัง
ไมถื่อวา่เป็นการเรียนรู้  

ปัจจัยภายนอก (ExternaI Factors) หมายถึง  ปัจจัยทีเกิดจากสิงแวดล้อมรอบตัวของ
บุคคลซึงจะมอิีทธิพลตอ่ความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  โดยปัจจัยแบง่ออกเป็นองค์ประกอบ
ทีสําคญั 6 ประการ ไดแ้ก ่

  1. สภาพเศรษฐกิจ (Economy)  เ ป็นสิงทีกาํหนดอํานาจซือ (purchasing power) ของ
ผูบ้ริโภค ทงัในรูปของตวัเงินและปัจจยัอืนทีเกยีวขอ้ง 

 2. ครอบครัว (Family)  การเ ลียงดูในสภาพครอบครัวทีแตกตา่งกนัส่งผลให้บุคคลมี
ความแตกตา่งกนั เชน่ การตอบสนองตอ่ความต้องการผลิตภ ัณฑ์ของบุคคลจะได้รับอิทธิพลจาก
ครอบครัว ซึงครอบครัวจะมผีลตอ่พฤติกรรมบุคคลได้สูงกวา่สถาบันอืนๆ  เ นืองจากบุคคลจะใช ้
ชีวติในวยัเด็ก ซึงเป็นวยัซึมซบัและเรียนรู้ลกัษณะอันจะกอ่ให้เ ป็นนิสัยประจํา  (Habits) ของบุคคล
ไปตลอดชีวติ เป็นตน้ 

3. สังคม (Social)  กลุม่สังคมรอบๆ ตวัของบุคคลมีผลตอ่การปรับพฤติกรรมของบุคคล
ให้เป็นในทิศทางเดียวกนั เพือการยอมรับเขา้เป็นสว่นหนึงของสังคม หรือทีเรียกวา่  กระบวนการขัด
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เกลาทางสังคม (Socialization) ประกอบด้วยรูปแบบการดํารงชีวิต  (Lifestyles) คา่นิยมของสังคม 
(Social Values)  และความเชือ  (Believes)  ทําให้ต้องศึกษาถึงลักษณะของสังคม เพือจะทราบถึง
ปัจจยัทีมอิีทธิพลของสังคมทีมตีอ่การอยูร่ว่มกนัของมนุษย์  โดยเฉพาะบรรทัดฐาน  (Norms) ทีสังคม
กาํหนด 

 4. วฒันธรรม (Culture)  เ ป็นวิถีการดําเ นินชีวิตทีสังคมเชือถือวา่เ ป็นสิงดีงามและ
ยอมรับปฏิบติัมา เพือให้สังคมดาํเนินและมีพ ัฒนาการไปได้ด้วยดี  บุคคลในสังคมเดียวกนัจึงต้อง
ยึดถือและปฏิบติัตามวฒันธรรม เพือการอยูเ่ ป็นส่วนหนึงของสังคม โดยวฒันธรรมเป็นกลุม่ของ
คา่นิยมพืนฐาน  (Basic values)  การรับรู้ (Perception)  ความต้องการ  (Wants) และพฤติกรรม 
(Behaviors) จึง เ ป็นรูปแบบหรือวิถีทางในการดําเ นินชีวิต  (Lifestyles) ทีคนส่วนใหญใ่นสังคม
ยอมรับ ประกอบดว้ย คา่นิยมการแสดงออก คา่นิยมในการใชว้ตัถุหรือสิงของ   หรือแมก้ระทังวิธีคิด
กเ็ป็นวฒันธรรมดว้ย 

 5. การติดตอ่ธุรกจิ (Business Contact)  หมายถึง  โอกาสทีผู้บริโภคจะได้พบเห็นสินค้า
หรือบริการนันๆ สินคา้ตวัใดทีผูบ้ริโภคได้รู้จักและพบเห็นบอ่ยๆ  ก็จะมีความคุ้นเคย  ซึงจะทําให้
ผูบ้ริโภคมคีวามไวว้างใจและมคีวามยินดีทีจะใชสิ้นคา้นัน ดงันันธุรกิจจึงควรเน้นในเ รืองของการ
ทาํให้เกดิการพบเห็นในตราสินคา้ (Brand Contact)  นําสินคา้เขา้ไปให้ผู ้บริโภคได้พบเห็น  ได้รู้จัก 
สัมผสั ไดยิ้น ไดฟั้งดว้ยความถีสูง การสร้างให้บุคคลเกิดการเปิดรับ  (Exposure) มากเทา่ใด ก็ยิงทํา
ให้ไดป้ระโยชน์มากขึนเทา่นัน ตามหลกัจิตวทิยาทีมอียูว่า่ความคุน้เคยนนักอ่ให้เกดิความรัก 

 6. สภาพแวดล้อม (Environment)  การเปลียนแปลงของสภาพแวดล้อมทัวไป เชน่ 
ความปรวนแปรของสภาพอากาศ การขาดแคลนนําหรือเชือเพลิง  ผลกระทบของปรากฏการณ์  EI 
Ninyo และ La Nina เป็นตน้ สง่ผลให้การตดัสินใจซือของผูบ้ริโภคเปลียนแปลงดว้ยเชน่กนั   

จะเห็นวา่ปัจจัยแวดล้อมภายนอกจะมีความสําคัญและอิทธิพลต ่อพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคอยา่งมนีัยสําคญั เพียงแตอ่งค์ประกอบแตล่ะตัวจะมีความรุนแรง  และผลกระทบในมิติที
แตกตา่งกนั ดงันันจึงควรทีจะต้องตืนตัวและตระหนักถึงความสําคัญโดยติดตามตรวจสอบและ
วเิคราะห์ผลกระทบทีมตีอ่สินคา้และบริการของอยา่งตอ่เนือง  (เสรี วงษ์มณฑา 2548 :32-46)   

กลยุทธ์การตลาดเพือตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ในยุคหน้ายังมีอีกมาก
ดงันัน นักการตลาดจะตอ้งทาํหน้าทีแสวงหาเครืองมอืทางการตลาดใหม ่ๆ  เพือนํามาใช ้ทดแทนกล
ยุทธ์เดิมๆ ทีใชก้นัอยูใ่นวนันี เมอืโลกเปลียนไป กลยุทธ์ทีคิดไวอ้าจใช ้ไมไ่ด้สําหรับพรุ่ งนี   ดังนัน
การทีธุรกจิจะประสบความสําเร็จ ผูบ้ริโภคถือวา่เป็นองค์ประกอบสําคัญอันดับต้น  ทีผู ้ประกอบการ
ตอ้งนํามาพิจารณาตามพฤติกรรมผูบ้ริโภคทีกลา่วมาข้างต้น   ในการกาํหนดตัวสินค้าในรูปแบบที
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ตรงกบัความต้องการของกลุม่ใหญข่องลูกค้าทีเ ป็นทางเ ลือก ในแผนกลยุทธ์ที เกียวกบัลูกค้า
เ ป้าหมายทีวา งไว ้  กลุม่ผู ้บริโภคใ นส่วนของการประ กอบการ ตุ๊กตาผ้ามีความหลากหลาย 
ปัจจยัพืนฐานเบืองตน้ทีนา่จะเป็นตวักาํหนดความตอ้งการของผู้บริโภค การติดตอ่ธุรกิจ  ผู ้บริโภคมี
โอกาสพบเห็นสินคา้ สินคา้ตวัใดทีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบอ่ยๆ  ก็จะมีความคุ้นเคย  ซึงทําให้
ผูบ้ริโภคมคีวามไวว้างใจและมคีวามยินดีทีจะใชสิ้นคา้นัน 

 
7.งานวิจัยทเีกียวข้อง 

1. การศึกษาการสือสารการตลาดผา่นเทคโนโลยีอินเทอร์เ น็ต โดย นางสาว เบญจมาภรณ์  
ทองสุข (มหาวิทยาลัย เกษตรศาสตร์  พ .ศ. 2541)  โดยมีผลสรุปดังนี  ในปัจจุบันนีเ ทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ตไดม้บีทบาทสําคญัในฐานะทีเป็นชอ่งทางในการสือสารกจิกรรมทางการตลาดอันได้แก ่
การโฆษณา การตลาดทางตรง การสง่เสริมการขาย การประชาสัมพันธ์สร้างภาพพจน์  และใช ้เ ป็น
เครืองมอืสนับสนุนการขายของพนักงานขาย เนืองจากเทคโนโลยีอินเทอร์เ น็ตทําให้ธุรกิจสามารถ
ติดตอ่สือสารกบักลุม่เป้าหมายไดท้งัในประเทศ และ  ทัวโลกภายใต้งบประมาณทีตาํ การนําเสนอ
ขา่วสารทีชดัเจนและสร้างสรร ชว่ยกระตุน้ความสนใจสูง  สร้างภาพลักษณ์ทีดี ตลอดจนสามารถ
รองรับความต้องการในการสังซือสินค้า หรือ การมีปฎิภาคสัมพันธ์ของกลุม่เ ป้าหมายกบัสือ
โดยตรง 

2. การศึกษาความเป็นไปได้ทางการตลาดสําหรับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ โดย นาย กติติคณุ  
พฤกษ์ยงัยืน (มหาวิทยาลยั เกษตรศาสตร์ พ.ศ.2542) โดยมผีลสรุปดงันี ขนาดตลาดของกลุม่
ตวัอยา่งยงัมอียูน่้อยมากเมอืเ ทียบกบัจาํนวนผูใ้ชอิ้นเตอร์เนตเป็นประจาํ โดยทีปัจจัยเนืองมาจาก
ความไมม่นัใจในระบบการชาํระเงินผา่นบตัรเครดิต ในขณะทีกลยุทธ์การสง่เสริมทางการตลาดด้วย
การลดราคา และการให้รายละเอียดของสินคา้จะเป็นปัจจยัทีกลุม่ตัวอยา่งมีความสนใจมากทีสุด  

3.ปัจจัยทีมีผลตอ่การทาํพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  (E-COMMERCE) ของธุรกิจใน
อุตสาหกรรมทอ่งเทียวในอาํเภอเกาะสมยุ  จงัหวดัสุราษฎร์ธาน โดย นายวนิิพนัธ์ ขนัประมาณ 
(มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี พ.ศ.2550 ) ผลการวิจยัพบวา่  ความคิดเห็นของผู้ประกอบการ
เกยีวกบัปัจจยัทีมผีลตอ่การทาํพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากในทุกดา้น  เมอื
พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่  ดา้นประสิทธิภาพของพนักงานมากสุด  รองลงมา  คือ การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  ดา้นเทคโนโลยี ความคิดสร้างสรรค์ในการพฒันาเว็บไซต์  และการสร้าง
พนัธมติรทางธุรกจิ ตามลาํดับ ผลการเปรียบเทียบการทาํพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  จาํแนกตามรูปแบบ
การจัดตงัธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ ในอุตสาหกรรมทอ่งเทียว ระยะเวลาในการดาํเนินธุรกิจ และทุน
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จดทะเบียน  พบวา่  ไมแ่ตกตา่งกนัปัญหาและอุปสรรคในการทาํพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจใน
อุตสาหกรรมทอ่งเทียว โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  จากการศึกษาพบวา่  มคีวามคิดเห็นตอ่
ปัญหาและอุปสรรค ดา้นความไมป่ลอดภยัของระบบเครือขา่ยอินเทอร์เน็ตอยูใ่นระดับมาก  
รองลงมา  คือ ขาดความรู้ความเขา้ใจในการทาํพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  

4.ปัจจยัทีมคีวามสัมพันธ์ตอ่การตัดสินใจซือสินค้าและบริการของผู้บริโภค ผา่นระบบ
พาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ โดย นายชวลิต  สัมปทาณรักษ์ (มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ์ พ .ศ.2548 ) 
ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นสถานภาพทวัไปของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เ น็ต ทีอยูปั่จจุบันในกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล ใกลเ้คียงกบัตา่งจงัหวดัสว่นใหญเ่ป็นเพศหญิง มชีว่งอายุ 19-25 ปี ระดับการศึกษาสูงสุด
ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน รายไดอ้ยูร่ะหวา่ง  5,001-10,000 บาท ด้านพฤติกรรมใน
การใชบ้ริการระบบเครือขา่ยอินเตอร์เน็ต พบวา่กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญม่สีถานทีใช ้อินเตอร์เ น็ตบอ่ย
ทีสุดคือทีพกัอาศยั บริการบนอินเตอร์เน็ตคือ ใช ้จดหมายอิเ ล็กทรอนิกส์ ประเภทเว็บไซต์ทีใช ้คือ 
คา้หาขอ้มลูขา่วสาร ชว่งเวลาทีใชอิ้นเตอร์เ น็ตคือ เวลา 21.01-24.00 น . ประสบการณ์ในการใช ้
อินเตอร์เน็ตคือ มากกวา่ 4 ปี จาํนวนเฉลียชวัโมงของการใชอิ้นเตอร์เ น็ตในแตล่ะวนัคือ น้อยกวา่ 2 
ชวัโมง ดา้นพฤติกรรมการซือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบวา่ส่วนใหญไ่ม ่
มปีระสบการณ์ซือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์  มีสินค้าและบริการทีเคย
สังซือผา่นอินเตอร์เน็ต 3 ลาํดบัแรกคือ หนังสือ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และเกมส์ วิธีการช ําระเ งิน  3 
ลาํดบัแรกคือ ชาํระเงินปลายทางโอนเงินเขา้บญัชีธนาคาร และบตัรเครดิต ปัญหาและอุปสรรคทีพบ 
3 ลาํดบัแรกคือ ไมม่บีริการหลงัการขาย สินค้าไมไ่ด้มาตรฐาน  และได้รับสินค้าลา่ช ้า จํานวนเ งิน
มากทีสุดทีเคยสังซือสินคา้สว่นใหญ ่ตาํกวา่ 1,000 บาท จํานวนครังทีมากทีสุดทีเคยสังซือสินค้าที
เวปไซต์เดิมใน 12 เดือนคือ 1 ครัง ดา้นปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดคือ ด้านสินค้าและบริการ 
ดา้นราคา ดา้นการสง่เสริมการขาย และด้านชอ่งทางจําหน ่าย รวมถึงด้านปัจจัยแรงจูงใจทีมีตอ่
ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ พบวา่ผูใ้ช ้บริการอินเตอร์เ น็ตมีความคิดเห็นอยูใ่นระดับปานกลาง 
ดา้นพฤติกรรมการตดัสินใจซือสินนค้าและบริการ ผา่นระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ พบวา่กลุม่
ตวัอยา่งสว่นใหญ ่ยงัคงไมคิ่ดจะซือสินคา้และบริการในอานาคต 

ดา้นความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซือสินคา้และบริการทางอินเตอร์เ น็ต พบวา่ สถานภาพ
ทัวไปของผู้ใช ้บริการอินเตอร์เ น็ตด้านเพศ อา ยุ วุฒิการศึกษา และอาชีพ  ของกลุม่ตัวอยา่ง มี
ความสัมพันธ์กบัการตัดสินใจซือสินค้าและบริการ แตที่อยูอ่าศัยปัจจุบันและรายได้ของกลุม่
ตวัอยา่งพบวา่ไมมคีวามสัมพันธ์กบัการตัดสินใจซือสินค้าและบริการ ด้านพฤติกรรมในการใช ้
บริการระบบเครือขา่ยอินเตอร์เน็ตพบวา่สถานทีใชอิ้นเตอร์เ น็ตบอ่ยทีสุด บริการทีใช ้อินเตอร์เ น็ต
บอ่ยทีสุด ประเภทเวบ็ไซต์ทีใชบ้นอินเตอร์เน็ต ชว่งเวลาทีใชอิ้นเตอร์เน็ตมากทีสุด ประสบการณ์ใน
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การใชอิ้นเตอร์เน็ต และจาํนวนชวัโมงโดยเฉลียของการใชอิ้นเตอร์เน็ตในแตล่ะวนัของกลุม่ตัวอยา่ง 
ไมม่คีวามสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซือสินค้าและบริการ ด้านพฤติกรรมการซือ สินค้าและบริการ
ผา่นอินเตอร์เน็ตมคีวามสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซือสินค้าและบริการส่วนจํานวนเ งินทีมากทีสุดที
เคยสังซือสินคา้ทีเวบ็ไซต์เดิมใน 12 เดือน ไมม่คีวามสัมพันธ์กบัการตัดสินใจซือสินค้าและบริการ 
ผูม้ปีระสบการณ์ในพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ ทีตัดสินใจซือสินค้า และบริการผา่นระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์มคีวามคิดเห็นตอ่ปัจจัยด้านผลิตภ ัณฑ์ ด้านราคา ด้านส่ง เสริมการขาย และด้าน
ชอ่งทางจําหน ่าย รวมถึงปัจจัยด้านแรงจูงใจ ไมแ่ตกตา่งกบักลุม่ทีตัดสินใจไมซื่อ ส่วนผู้ไมม่ี
ประสบการณ์ในพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิ กส์ ทีตัดสินใจซือสินค้าและบริการผา่นระบบพาณิช ย์
อิเล็กทรอนิกส์แตกตา่งกนั มคีวามคิดเห็นตอ่ปัจจัยด้านผลิตภ ัณฑ์ และด้านราคา ด้านส่ง เสริมการ
ขาย และดา้นชอ่งทางจาํหนา่ย รวมถึงปัจจยัดา้นแรงจูงใจ แตกตา่งกบักลุม่ทีตดัสินใจไมซื่อ  

5.พฤติกรรมการบริโภคผา่นระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย โดย นางสาว
บุษบา   มาลาศรี (มหาวทิยาลยัเชียงใหม ่พ.ศ.2544) ผลการศึกษาพบวา่ผู ้ใช ้บริการอินเตอร์เ น็ต ส่วน
ใหญอ่าศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล (62.0%) อายุระหวา่ง 20 – 30 ปี (48.0%) วุฒิการศึกษา
ชนัสูงสุดระดบัปริญญาตรี (64.0%) รายได้ส่วนบุคคลตอ่เ ดือนอยูร่ะหวา่ง  25,000 บาทขึนไป 
(27.0%) สว่นมากใชอิ้นเตอร์เน็ตมาแลว้เป็นระยะเวลามากกวา่ 3 ปี มีวตัถุประสงค์สําคัญในการใช ้
อินเตอร์เ น็ตเพือดูข้อมูลขา่วสาร (8 3.0%) และส่วนใ หญย่ังไมเ่คยซือสินค้าและบริการผา่น
อินเตอร์เน็ต (70.0%) มเีพียงสว่นน้อยเทา่นันทีเคยซือสินคา้และบริการผา่นอินเตอร์เน็ต (30.0%) 

กลุม่ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตทีเคยซือสินคา้และบริการผา่นระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์มี
เหตุผลทีสําคญัในการซือสินคา้ เนืองมาจากตอ้งการทดลองสังซือ สินค้าทีผู ้ใช ้บริการอินเตอร์เ น็ต
เคยสังซือมคีวามหลากหลายไมม่ากนัก โดย ประเภทสินคา้ทีจบัตอ้งได้ส่วนมากได้แก  ่หนังสือ แผน่
ซีดี และ เทปเพลง สินคา้ทีจดัตอ้งไมไ่ดไ้ดแ้ก ่สินค้าที Download จากอินเตอร์เ น็ต เชน่  ซอฟต์แวร์
และเพลง และบริการส่วนใหญ  ่ได้แก  ่การบริการด้านการเ งินการธนาคาร จองโรงแรม และ
ทอ่งเทียว วธีิการชาํระเงินคา่ซือสินคา้และบริการ สว่นมากชาํระเงินดว้ยบตัรเครดิต 

ปัจจัยตา่งๆ  ทีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมผู้บริโภคสินค้าและบริการผ ่านระบบพาณิช ย์
อิเ ล็กทรอนิกส์ ได้แก  ่ความปลอดภ ัยของวิธีการช ําระเ งิน  รองลงมาเป็นความสะดวกในการ
เปรียบเทียบราคาสินค้าและบริการจากแหลง่ตา่งๆ  และ  ความสะดวกในการค้นหาสินค้าและ
บริการตลอด 24 ชวัโมง ตามลําดับ ปัญหาและอุปสรรค จากการซือสินค้าและบริการผา่นระบบ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ของผูบ้ริโภคผา่นประบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ ปัญหาทีพบมากทีสุด คือ 
การทีมผูีแ้อบอา้งนําบตัรเครดิตไปใช ้รองลงมาเป็นการทีไดรั้บสินคา้ลา่ชา้ ตามลาํดบั 
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ในกลุ ่มผู้ใช ้บ ริการ อิน เ ตอร์เ น็ ตทีไมเคยซือสินค้า และบริการผ ่าน ระบบพาณิช ย์
อิเล็กทรอนิกส์ พบวา่ เหตุผลทีไมเ่คยสังซือสินคา้และบริการส่วนใหญ  ่เ นืองมากจากไมเ่ห็นสินค้า
ของจริง รองลงมาเป็นความ ไมส่ะดวกในวธีิการชาํระเงิน ตามลาํดบั 

ขอ้เสนอแนะทีไดจ้ากการศึกษา คือ ผูที้เกยีวขอ้งทังหมดไมว่า่จะเป็นผู้ประกอบการค้าบน
อินเตอร์เน็ต หน่วยงานของรัฐ และหน่วยงานธนาคาร ควรจะร่วมมือกนัรีบเร่งออกมาตรการ
เกยีวกบัวธีิการชาํระเงินบนอินเตอร์เน็ตเพือให้ผูใ้ชบ้ริการอินเน็ตซึงนับวนัจะมีจํานวนมากขึนนัน
ได้เ กิดความเชือมนัใ นเ รืองนี ให้มากยิงขึน  ซึง จะส่งผลดีตอ่การขยายตัว  ของการพา ณิช ย์
อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยในอนาคต 

6. ปัจจยัทีมผีลตอ่ความคิดเห็นของผูใ้ชพ้าณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์เกียวกบัการเ ติบโตของการ
พาณิชย์ใ นประเ ทศไทย  โดย ภัณฑิลา   รัศมีพิริยะจิตร (มหาวิทยาลัยรามคําแหง  พ .ศ.2550) 
ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ทวัประเทศ ส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิงทีมีช ว่ง
อายุมากกวา่ 20 – 30 ปี มีภูมิลําเนาอยูใ่นกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญป่ระกอบอาชีพพนักงาน  
บริษทัเอกชน และมีรายได้ของครอบครัวโดยเฉลียอยูใ่นชว่ง  10,001 – 20,000 บาท เ ป็นกลุม่
ผูใ้ชบ้ริการทีมผีลตอ่การเติบโตของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  

พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการการพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ นิยมใช ้อินเทอร์เ น็ตทีทํางานเพือ
คน้หาขอ้มลู โดยเฉลียตอ่สัปดาห์ระหวา่ง  5 – 10 ช ัวโมง  สวนใหญเ่ป็นการสังจองบริการตา่งๆ 

ไดแ้ก ่ห้องพกั โรงแรม ยานพาหนะ จองตวัหนัง และตวัเครืองบิน  ซึงผู ้ใช ้บริการได้ข้อมูลแนะนํา
การซือสินคา้ทางอินเทอร์เน็ตเป็นครังแรกจากอินเทอร์เน็ต ประสบการณ์ในการสังซือสินค้า และ
บริการทางอินเทอร์เ น็ตครังลา่สุดทีทําการสังซือ  ประมาณ 1 – 6 เ ดือน  โดยมีการสังซือสินค้า 
อยูที่ราคาประมาณ 1,000 – 5,000 บาทตอ่ครัง ผู ้ใช ้บริการจะทําการสังซือสินค้าผา่นตะกร้าสินค้า 

ของเวปไซต์ และชาํระคา่สินคา้และบริการโดยโอนผา่นทางธนาคาร และผลกระทบ  ในความคิด 
ของผูใ้ชบ้ริการทีมกีารใชบ้ริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คือ ถูกหลอกลวงจากกลุม่มจิฉาชีพ  

ปัจจยัภายในทีสง่เสริมการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์จากความต้องการของผู้ใช ้บริการในการ
ใชบ้ริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ทีสามารถสังซือสินคา้โดยไมต่้องเ ดินทางไปสถานทีจริงอุปสรรค
ของผูใ้ชบ้ริกการทีเลือกไมใ่ชก้ารระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มาจากขาดความน่าเชือถือด้านความ
ปลอดภยัขอ้มลู/ชาํระเงิน 

ปัจจยัภายน้อกดา้นลกัษณะสินคา้ ความหลากหลายของสินค้ามีความสําคัญมากทีสุด ส่วน
ดา้นความปลอดภยั/การชาํระเงินให้ความสนใจระบบรักษาความปลอดภยัข้องมูลลูกค้าและด้านการ
ขนสง่ให้ความสําคญักบัการบรรจุทีแข็งแรง 
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ผลการวเิคราะห์สรุปให้เห็นวา่ ความคิดเห็นเกยีวกบัการเติบโตของการพาณิชย์อิเ ล็กทรอ –

นิกส์ของผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญักบัการเกดิธุรกจิรูปแบบใหมเ่ป็นสําคัญทีแสดงวา่ มีการเ ติบโต
ของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

7.พฤติกรรมการซือสินคา้และบริการผา่นพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์     โดย อจัฉรียา    อารีเอือ  
(มหาวทิยาลยัขอนแกน่ พ.ศ.2550) ผลการศึกษาสรุปไดด้งันี สินคา้และบริการทีกลุม่ตัวอยา่งเคยซือ
ทางอินเตอร์เน็ตมีทงัสินค้าทีจับต้องได้ เชน่  หนังสือ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ซีดี เครืองแตง่กาย 
อุปกรณ์สํานักงาน และสินคา้ทีจบัตอ้งไมไ่ด ้เชน่ ซอฟท์แวร์ นอกจากนียังมีบริการตา่งๆ เชน่  ช ําระ
คา่โทรศพัท์ จองตวัเครืองบิน บริการ web hosting และบริการจดโดเมนเนม ส่วนสินค้าและบริการ
ทีกลุ ่มตัวอยา่ง คิดวา่น ่าจะมีขายทางอินเ ตอร์เ น็ ด เช ่น  สินค้าอุปโภคบริโภค  เฟอร์ นิเ จอ ร์ 
เครืองใชไ้ฟฟ้า 
 เหตุผลในการซือสินคา้และบริการผา่นพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ ส่วนใหญซื่อเพราะความ 
สะดวก สามารถเปรียบเทียบราคาและข้อมูลสินค้าได้ง ่าย ซือได้ตลอดเวลา นอกจากนีสินค้าบาง
ชนิดซือบนเวบ็ไซต์ราคาจะถูกวา่ทีร้านค้า บุคคลทีมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซือส่วนใหญก่ลุม่
ตวัอยา่งจะตดัสินใจเองและสอบถามจากคนทีเคยซือมากอ่น  เว็บไซต์ทีซือสินค้าและบริการส่วน
ใหญซื่อจากเวปไซต์ในประเทศไทย เชน่  www.tohome.com, www.pizza.co.th, www.nca.co.th, มี
ผูบ้ริโภคบางกลุม่ทีซือจากเวปไซต์ตา่งประเทศ เชน่ www.ebay.com, www.snapfish.com เป็นตน้ 
 ขนัตอนการซือสินค้าและบริการทางอินเตอร์เน็ต พบวา่ กลุม่ตัวอยา่งจะคน้หาขอ้มลูดว้ย 
search engine ดูรายละเอียดสินค้าและเปรียบเทียบแตล่ะเว็บไซต์ จากนันกจ็ะทาํรายการตามขนัตอน 

จนถึงขนัตอนการชาํระเงิน ซึงสว่นใหญม่ีทงัวธีิการโอนเงินและผา่นบตัรเครดิต ปัญหาและ
อุปสรรคจากการซือสินคา้และบริการทางอินเตอร์เน็ต ส่วนใหญเ่จอปัญหาเกยีวกบัตัวสินคา้ทีรับ
จริงไมเ่หมือนกบัทีแสดงในเวบ็ไซต์ ส่วนอุปสรรคจะเกยีวขอ้งกบัความเร็วของอินเตอร์เน็ตและ
ความผิดพลาดของระบบอินเตอร์เน็ต  
 8.การศึกษาปัจจยัทีมอิีทธิพลตอ่การซือสินค้าผา่นสือพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภค
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย ญาณัญฏา  ศิรภ ัทร์ธาดา (มหาวิทยาลัยราชภ ัฏสวนสุนันทา 2549) 

ผลการวจิยัพบวา่ การศึกษาวิจัยครังนีส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง  มีอายุในชว่งระหวา่ง  20 – 29 ปี 

มีการ ศึกษาอยูใ่น ระดับปริญญาตรี  กลุ ่มตัวอยา่งส่วนใ หญป่ระกอบอาชีพพนักงานเ อกชน  
หรือลูกจา้ง มรีะดบัรายไดป้ระมาณ 10,001 – 20,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท ตอ่เดือน 
 จากการสํารวจปัจจยัทางดา้นการตลาดพบวา่ผูบ้ริโภคให้ความสําคัญในเ รืองการปรับปรุง
และพฒันาสินคา้ ทางดา้นราคาผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในเรืองความสะดวกในการช ําระเ งิน  ด้าน
ชอ่งทางการจดัจาํหนา่ยพบวา่ผู ้บริโภคให้ความสําคัญในเ รืองของความสามารถสังซือสินค้าได้
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ตลอด 24 ชวัโมง ดา้นการสง่เสริมการตลาดพบวา่ผูบ้ริโภคให้ความสําคัญในเ รืองของการออกแบบ 

เวบ็ไซต์ทีดึงดูด การจดัทาํหน้าเวบ็เป็นทีสะดุดตา ขอ้มลูขา่วสารทีโฆษณาและประชาสัมพันธ์มีการ  

ปรับปรุงเปลียนแปลงอยูเ่สมอ และการติดตามหลงัการขาย 
 สว่นปัจจยัทางอืนๆ ทีเกยีวขอ้ง ในสว่นของการรับรู้ผู ้บริโภคให้ความสําคัญในเ รืองของ
อิทธิพลของการรับรู้ขอ้มลูขา่วสาร มผีลตอ่การซือสินคา้ผา่นระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ผู้บริโภค
ในสว่นของวถีิการดาํรงชีวติ ผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในเรืองของความสะดวกสบายในการดําเ นิน
ชีวิต และการได้รับข้อมูลความรู้มากขึน  จะทําให้มีความสนใจซือสินค้าผ ่านระบบพาณิช ย์
อิเล็กทรอนิกส์ ผูบ้ริโภคในปัจจุบนันิยมทาํธุรกรรมผา่นระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ ในด้านของ
เศรษฐกจิผูบ้ริโภคเห็นวา่ภาวะเศรษฐกจิมผีลตอ่การซือขายสินค้าผา่นระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ 
และในดา้นของเทคโนโลยีผูบ้ริโภคให้ความสําคญัในเรืองของการใช ้เทคโนโลยีทีมีความทันสมยั
ชว่ยเสริมสร้างภาพลกัษณ์ทีดีให้กบัระบบพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ การนําเทคโนโลยีมาใช ้ทําให้
ประหยดัเวลาและขนัตอนการสังซือสินค้าและ  เทคโนโลยีทีใช ้ช ว่ยให้การติดตอ่ซือขายสินค้ามี
ความสะดวกรวดเร็ว 
 พฤติกรรมการซือสินคา้ผา่นสือพาณิชย์อิเ ล็กทรอนิกส์ ของกลุม่ตัวอยา่งพบว า่ผู ้บริโภค
ส่วน ใ หญ ่ซือ สินค้า ค รั ง ละ  1  ชิน  มีความถีใ นการ ซือสินค้าประ มาณ  3  เ ดือนต ่อค รั ง 

มคีา่ใชจ้า่ยในการซือสินนคา้ครังละ 2,000 บาท ประเภทสินค้าทีซือส่วนใหญเ่ป็นซอฟท์แวร์ และ
ความพึงพอใจหลงัการซือพบวา่ผูบ้ริโภคมคีวามพึงพอในภายหลังการซือสินค้าในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก 
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บทที 3 
วิธีการศึกษา 

 
การศึกษาส่วนประสมการตลาด และทัศนคติ ของผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิ    

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม ประกอบดว้ยประชากร ขนาด
ตวัอยา่งและการสุ่มตวัอยา่ง   ขอ้มลูและแหลง่ทีมาของข้อมลู  การเก็บรวบรวมขอ้มลู  สถิติทีใชใ้น
การวเิคราะห์การประมวลผลขอ้มูลและระยะเวลาทีใชใ้นการศึกษา  เพือเป็นขอ้มลูและเป็นแนวทาง
สําหรับธนาคารทีจะวางแผนสร้างผลิตภ ัณฑ์ทีสามารถเขา้ถึงกลุม่เป้าหมายได้อยา่งตรงจุด และ
สามารถตอ่ยอดผลิตภณัฑ์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อืนๆไดอ้ยา่งยงั ยืน โดยมีวธีิดาํเนินการวจิัยดงั
รายละเอียดตอ่ไปนี 

1.ประชากรและกลุม่ตัวอยา่ง  
2.ขอ้มูลและแหลง่ขอ้มลู  
3.เครืองมอืในการรวบรวมข้อมลู  
4.รวบรวมข้อมลูนํามาวเิคราะห์  
5.สถิติทีใชใ้นการรวบรวมขอ้มลู  

 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 การวจิยัครังนีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยเน้นการเก็บรวมรวมข้อมูลจากการสํารวจ 
(Survey Research) ใชแ้บบสอบถามเป็นเครืองมอืในการวิจัย เพือ ศึกษาการขยายตัวทางการตลาด 
และกลยุทธ์ในการเพิมผลกาํไรสําหรับอินเตอร์เนตแบงค์กงิ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  และศึกษาปัจจัย
ทีมผีลตอ่พฤติกรรมการทาํธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิง  ตลอดจนศึกษาพฤติกรรมการ
ใชแ้ละไมใ่ชบ้ริการการทาํธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์กงิ  
  ประชากร (Population)ในการศึกษาวิจัยครังนี  คือ ลูกค้าของธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม ซึงมีจํานวนประชากร  122,751 ราย (ฝ่าย
บริหารคณุภาพสินเชือและขอ้มลูลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  2553)     

              กลุ่มตัวอย่าง  (Sample Size) จะเก็บรวบรวมกลุม่ตัวอยา่ง จากลูกค้าผู ้ใช ้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์กงิและผูไ้มใ่ชบ้ริการอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิง  ทีเ ป็นลูกค้าของธนาคาร กรุงไทย 
จํากดั  (มหาชน ) ทีตงัอยู ่ในอํา เภอเ มืองนครปฐม จัง หวดันครปฐม จํานวน   7 สาขา ได้แก ่
สาขานครปฐม สาขาสีแยกสนามจนัทร์ สาขาพระปฐมเจดีย์ สาขาพระประโทน  สาขามหาวิทยาลัย
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ราชภฏันครปฐม สาขาบิกซีนครปฐม สาขาเทสโกโ้ลตัสนครปฐม โดยใช ้กลุม่ตัวอยา่งทังสิน  400 
คน 

กลุม่ตัวอยา่งทีใชใ้นการศึกษาครังนี ใชก้ารกาํหนดขนาดตัวอยา่งตามแนวทาง  Yamane  
(สุธรรม รัตนโชติ 2551 : 95)  ดว้ยความเชือมนัเทา่กบั  95%  และคา่ความคลาดเคลือนเทา่กบั  5% 

 
n ≥ N 

  1+N(e2) 
เมอื     n     แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
          N    แทน ขนาดของประชากรทีตอ้งการศึกษา  
          e     แทน ความคลาดเคลือนทียอมรับได ้เทา่กบั  0.05  
 
แทนคา่ในสูตร 

n  ≥ 122,751 
  1+122,751 (0.05)2 

n  ≥ 398.70    หรือ   399 
  
 จากการคํานวณได้ขนาดตวัอยา่งเทา่กบั   399 ราย     โดยผูว้ิจยัขอปรับขนาดตวัอยา่งเป็น
จาํนวน 400 ราย เพือความเหมาะสม 
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ตารางที 1 ตารางการประเมนิคา่ของกลุม่ตวัอยา่งดงันี  
 

Size of Population Sample Size (n) for Precision (e) of  
(N) +_3%% +_4%% +_5%% +_10%% 
500 - - 222 83 

1,000 - 385 286 91 
2,000 714 476 333 95 
3,000 811 517 353 97 
4,000 870 541 364 98 
5,000 909 556 370 98 
6,000 938 566 375 98 
7,000 959 574 378 99 
8,000 976 580 381 99 
9,000 989 584 383 99 
10,000 1,000 588 385 99 
20,000 1,053 606 392 100 
50,000 1,087 617 397 100 

100,000 1,099 621 398 100 
α 1,111 625 400 100 

 
ทีมา :Yamane Taro, Elementary Sampling Theory  (USA : Prentice Hall, 1983)  
 
2.ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

ข้อมูล ปฐมภู มิ  (Primary Data) เ ก็บรวบรวมข้อมูลจํานวน  400  ราย จากลูกค้า
ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กงิ และผูไ้มใ่ชบ้ริการอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิง  เฉพาะทีเ ป็นลูกค้าของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ทีตงัอยูใ่นอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม   

ข้อมูลทตุิยภูมิ (Secondary Data) โดยการคน้ควา้ข้อมูลจาก  เอกสารงานวิจัย หนังสือ 
วารสาร สิงพิมพ์ ฐานข้อมูลและเว็บไซต์ทีเกียวข้องกบัการให้บริการอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิงของ
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน)    
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3.เครืองมือในการรวบรวมข้อมูล 
 เครืองมือทีใชใ้นการเกบ็รวบรวมเพือการวิจยัในครังนีคือแบบสอบถาม (Questionnaire)  
ทีมคีาํถามชนิดปลายปิด โดยแบง่แบบสอบถามเป็น 4 สว่น  ในลกัษณะ 
 ส่วนท ี1 คาํถามเกยีวกบัลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้และสถานภาพ เป็นคาํถามแบบมาตรานาม
บญัญติัซึงจะมใีห้เลือกตอบไดเ้พียงคาํตอบเดียว  
 ส่วนท ี2 คาํถามเกยีวกบัพฤติกรรมทวัไปของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบั
ธนาคารกรุงไทย เป็นคาํถามปลายปิด ประกอบไปดว้ย  

1. ระยะเวลาสูงสุดทีเป็นลูกคา้กบัธนาคารกรุงไทย  
2. ประเภทของการใชบ้ริการ  
3. ประเภทของบญัชีเงินฝาก  
4. วนัทีลูกคา้ไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย  
5. เวลาทีลูกคา้ไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย  
6. ความถีในการใชบ้ริการ  
7. การใชห้รือไมใ่ช ่Ktb Online 

 ส่วนท ี3  คาํถามเกยีวกบัปัจจยัดา้นทศันคติของลูกคา้ ประกอบไปดว้ยคาํถามใน
สามดา้นดงันี  

1. ดา้นความรู้ความเขา้ใจเกียวกบับริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร  
2. ดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร  
3. ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร  

 ส่วนท ี4 คาํถามเกยีวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ประกอบไปดว้ยคาํถาม สีดา้น
ดงันี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ดา้นราคา  
3. ดา้นชอ่งทางการจัดจาํหนา่ย  
4. ดา้นการสง่เสริมการตลาด 

 ผูว้จิัยใช ้ Likert’s scale เป็นมาตราวดัลักษณะของข้อความ ในแบบสอบถามสว่นที 3-5 
เกณฑ์การให้คะแนนแบง่เป็น  5 ระดบั ดงันี  
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  ระดบัคะแนน 5 หมายถึง  มากทีสุด 
  ระดบัคะแนน 4 หมายถึง  มาก 
  ระดบัคะแนน 3 หมายถึง  ปานกลาง  
  ระดบัคะแนน 2 หมายถึง  น้อย 
  ระดบัคะแนน 1 หมายถึง  น้อยทีสุด 
 
 เมอืรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถีแล้ว จะใชค้ะแนนเฉลียกลุม่ตัวอยา่งแบง่ระดับ
ความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ซึงมเีกณฑ์การให้คะแนนเฉลียแบบสเกลการวดัความคิดเห็น โดยหาคา่
จากสูตรการคาํนวณชว่งกวา้งของชนั ดงันี  
  ระดบัคะแนน 4.50-5.00 หมายถึง  มากทีสุด 
  ระดบัคะแนน 3.50-4.49 หมายถึง  มาก 
  ระดบัคะแนน 2.50-3.49 หมายถึง  ปานกลาง  
  ระดบัคะแนน 1.50-2.49 หมายถึง  น้อย 
  ระดบัคะแนน 1.00-1.49 หมายถึง  น้อยทีสุด 
4.รวบรวมข้อมูลนํามาวิเคราะห์ 
 จากการรวบรวมแบบสอบถามทงัหมดทีไดเ้รียบร้อยแล้ว ผูว้ิจยัไดน้ําแบบสอบถาม
ทงัหมดมาดาํเนินการดงันี  
 1.การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผูว้ิจยัตรวจสอบดูความสมบูรณ์ของการตอบแบบ
แบบสอบถาม และแยกแบบสอบถามทีไมส่มบูรณ์ออก  
 2.แบบสอบถามทถีูกต้อง เรียบร้อยแลว้มาลงรหัสเพือประมวลผลขอ้มูลด้วย
คอมพิวเตอร์ โปรแกรม  SPSS หลงัจากนันจะนํามาวเิคราะห์ผลโดยใชส้ถิติเพือหาผลสรุปในการ
วจิยั 
5.สถิติทใีช้ในการรวบรวมข้อมูล  
 การวเิคราะห์ขอ้มลูทีไดจ้ากแบบสอบถามจะเป็นการนํามาวิเคราะห์โดยใช ้คอมพิวเตอร์
และโปรแกรมสําเ ร็จรูป SPSS for windows โดยการนําข้อมูลทังหมดบันทึกประมวลผล และ
รายงานผลการศึกษาแบบการรายงานสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ดงันี 
 1. วเิคราะห์ขอ้มลูทวัไปของลูกคา้ โดยใช ้สถิติแจกแจงความถี (Frequency Distribution) 
และคา่ร้อยละ 
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 2. วเิคราะห์พฤติกรรมกลุม่ใชบ้ริการการทําธุรกรรมการเ งินทางอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิง 
โดยใชส้ถิติแจกแจงความถี (Frequency Distribution) และคา่ร้อยละ 
 3. วเิคราะห์พฤติกรรมกลุม่ไมใ่ชบ้ริการการทาํธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิง 
โดยใชส้ถิติแจกแจงความถี (Frequency Distribution) และคา่ร้อยละ 

4. วเิคราะห์ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการทีมผีลตอ่การทําธุรกรรมการเ งินทาง
อินเตอร์เน็ตแบงค์กงิของกลุม่ตวัอยา่ง โดยใชส้ถิติคา่เฉลีย ( )  และสว่นเบียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

5. วเิคราะห์ปัจจยัการให้บริการและความปลอดภยัทีมผีลตอ่การทําธุรกรรมการเ งินทาง
อินเตอร์เน็ตแบงค์กงิของกลุม่ตวัอยา่ง โดยใชส้ถิติคา่เฉลีย ( )  และสว่นเบียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

6. วเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของขอ้มลูสว่นบุคคลตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ทีมีผล
ตอ่พฤติกรรมการทาํธุรกรรมการเงินทางอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิง  ซึงแบง่พฤติกรรมการทําธุรกรรม
การเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์กงิ คือ ระยะเวลาทีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิง   และจํานวนครังที
ใชบ้ริการโดยเฉลียตอ่เดือน โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for windows  



บทท ี4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
กกการศึกษาสว่นประสมการตลาด และทัศนคติ ของผู้ใช ้บริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิ  

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม  ผู ้วิจัยใช ้แบบสอบถามเป็น
เครืองมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งลูกค้าของธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ใน
อําเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม จํานวน  400 คน  จากนันนําแบบสอบถามไปวิเคราะห์
ประมวลผลข้อมูลโดยโปรแกรมสําเ ร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for Social  Science) 
ผลทีไดจ้ากการศึกษา ผูว้จิยันําเสนอข้อมูลในรูปตารางประกอบคําบรรยาย โดยแบง่เป็น  4 ส่วน 
ดงันี 
กกกกกกกกสว่นที 1 การวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของ ลูกค้าธนาคารกรุงไทย  จํากดั 
(มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม โดยการวิเคราะห์หาคา่ความถี (Frequency ; n) 
และคา่ร้อยละ(Percentage; %) 
กกกกกกกกสว่นที 2 การวเิคราะห์พฤติกรรมทวัไปของลูกค้าในการใช ้บริการกบัธนาคารกรุงไทย 
โดยการวเิคราะห์หาคา่ความถี (Frequency ; n) และคา่ร้อยละ(Percentage; %) 
กกกกกกก  ส่วนที 3 การวิเคราะห์ระดับปัจจัยด้านทัศนคติของลูกค้าธนาคารกรุงไทยจําก ัด
(มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม โดยการวิเคราะห์หาคา่สถิติ ได้แก  ่จํานวน  คา่
ร้อยละ คา่เฉลีย ( ) และสว่นเบียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
กกกกกกกกสว่นที 4  การวเิคราะห์ระดับปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ ลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม โดยการวเิคราะห์หาคา่สถิติ ได้แก  ่จํานวน 
คา่ร้อยละ คา่เฉลีย ( ) และสว่นเบียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 
สัญลักษณ์ทใีช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  

n   แทน   จาํนวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง 
  แทน   คา่เฉลีย 

S.D  แทน   คา่เบียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
Sig     แทน  คา่ความน ่าจะเ ป็นสําหรับบง่บอกระดับนัยสําคัญของการทดสอบ

สมมติฐาน 
r   แทน   สัมประสิทธิสหสัมพนัธ์ 
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ส่วนท ี 1 การวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทย  ในอําเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม 

กกกกกกกกการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน ) ใน
อาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  รายได้ตอ่
เดือนและสถานภาพสมรส  ดว้ยการแจกแจงความถี และคิดเป็นร้อยละ  แสดงผลดงัตารางที 1 

 
ตารางที 2  จาํนวนและร้อยละของปัจจยัสว่นบุคคล 
  (n= 400) 
  ขอ้มลูสว่นบุคคล จาํนวน  ร้อยละ  
1 เพศ     
   ชาย 177 44.25 
   หญิง 223 55.75 
2 อายุ     
   ไมเ่กนิ  21 ปี 43 10.75 
   21 - 30 ปี 95 23.75 
   31 - 40 ปี 99 24.75 
   41 - 50 ปี 107 26.75 
   51 - 60 ปี 49 12.25 
    61 ปีขึนไป 7 1.75 
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ตารางที 2  (ตอ่) 
  (n= 400) 
  ขอ้มลูสว่นบุคคล จาํนวน  ร้อยละ  
3 ระดบัการศึกษา      
   ตาํกวา่ปริญญาตรี  81 20.25 
   ปริญญาตรี/เทียบเทา่  232 58.00 
   ปริญญาโท 75 18.75 
   สูงกวา่ปริญญาโท 12 3.00 
4 อาชีพ     
   ขา้ราชการ 116 29.00 
   พนักงานรัฐวสิาหกจิ 94 23.50 
   ลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน  91 22.75 
   นักเรียน/นักศึกษา  49 12.25 
   เจา้ของกิจการ/ธุรกจิส่วนตัว 38 9.50 
   อืนๆ 12 3.00 
5 รายไดเ้ฉลียตอ่เดือน     
   ไมเ่กนิ  10,000 บาท 71 17.75 
   10,001 - 20,000 บาท 122 30.50 
   20,001 - 30,000 บาท 56 14.00 
   30,001 - 40,000 บาท 50 12.50 
   40,001 - 50,000 บาท 40 10.00 
   50,001 บาทขึนไป 61 15.25 
6 สถานภาพสมรส     
   โสด 196 49.00 
   สมรส 184 46.00 
   หมา้ย 10 2.50 
    หยา่ร้าง 10 2.50 
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 จากตารางที 2 พบวา่ข้อมลูส่วนบุคคลของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จาํกดั (มหาชน ) ใน
อาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จาํนวน 400 คน จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดต้อ่เดือนและสถานภาพสมรส ได้ดงันี 
 เพศ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอ
เมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จาํนวน 400  คน สว่นใหญเ่ป็นเพศหญิง มจีาํนวน 223 คน คิดเป็นร้อย
ละ 55.75 เป็นเพศชาย มจีาํนวน 177 คิดเป็นร้อยละ 44.25 ตามลาํดบั 
 อายุ  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอ
เมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จาํนวน 400  คน สว่นใหญม่ชีว่งอายุ 41 - 50 ปี มีจํานวน  107 คน  คิด
เป็นร้อยละ 26.75 รองลงมาคือชว่งอายุ 31 - 40 ปี มจีาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ  24.75 และกลุม่ทีมี
จาํนวนน้อยทีสุดคือมชีว่งอายุ 61 ปีขึนไป ไป มจีาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 ตามลาํดบั 
 ระดับการศึกษา  พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึง เป็น ลูกค้า ธนาคารกรุงไทย  จําก ัด 
(มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จังหวดันครปฐม จํานวน  400  คน  ส่วนใหญม่ีการศึกษาอยูที่
ปริญญาตรี/เทียบเทา่ มจีาํนวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 58.00 รองลงมาคือตาํกวา่ปริญญาตรี  มีจํานวน 
81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25 และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือระดับสูงกวา่ปริญญาโท มีจํานวน  12 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ตามลาํดบั 
 อาชีพ พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็น ลูกค้าธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ใน
อาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จาํนวน 400  คน สว่นใหญม่ีอาชีพข้าราชการ มีจํานวน  116  
คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมาคืออาชีพพนักงานรัฐวสิาหกิจ มีจํานวน   94  คน  คิดเ ป็นร้อยละ   
23.50   และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคืออาชีพอืน  ๆ มีจํานวนเทา่กนัคือ 12 คน  คิดเป็นร้อยละ  3 
ตามลาํดบั 
 รายได้เฉลียต่อเดือน  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็น ลูกค้าธนาคารกรุงไทย  จํากดั 
(มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จาํนวน 400  คน สว่นใหญม่รีายได้เฉลียตอ่เ ดือน 
10,001 - 20,000 บาท มจีาํนวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ  30.50 รองลงมาคือมีรายได้ตอ่เ ดือนไมเ่กิน 
10,000 บาท มจีาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.75 และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือ  40 ,001 - 50 ,000 
บาท มจีาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามลาํดบั 
 สถานภาพสมรส  พบวา่ ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเ ป็น ลูกค้าธน าคารกรุงไทย  จําก ัด 
(มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จํานวน  400  คน  ส่วนใหญม่ีสถานภาพโสด
จาํนวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.00 รองลงมามสีถานภาพสมรส จํานวน  184 ราย คิดเป็นร้อยละ 
46.00 และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือหมา้ยและหยา่ร้าง มจีาํนวนเทา่กนัคือ 10 คน  คิดเ ป็นร้อยละ 
2.50 ตามลาํดบั 
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ส่วนท ี2 การวิเคราะห์พฤติกรรมทวัไปของลูกค้าในการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย  
กกกกกกกกการวเิคราะห์พฤติกรรมทวัไปของลูกคา้ในการใช ้บริการกบัธนาคารกรุงไทย  ในอําเภอ
เมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม แสดงผลดงัตารางที 2 

 
ตารางที 3  จาํนวนและร้อยละของพฤติกรรมทวัไปของลูกคา้ 
  (n= 400) 

ขอ้มลูสว่นบุคคล จาํนวน  ร้อยละ  
1 ระยะเวลาสูงสุดทีเป็นลูกคา้กบัธนาคารกรุงไทย      
   น้อยกวา่ 6 เดือน 23 5.75 
   6 เดือน-1 ปี 36 9.00 
   1-2 ปี 28 7.00 
   2-4 ปี 46 11.50 
   4-5 ปี 42 10.50 
   5-10 ปี 68 17.00 
   10 ปีขึนไป 157 39.25 
2 ประเภทของการใชบ้ริการ       
   การฝากเงิน 373 93.25 
   การถอนเงิน 355 88.75 
   การโอนเงิน 294 73.50 
   การชาํระบัตรเคตดิต 170 42.50 
   ดา้นสินเชือ 166 41.50 
   การชาํระคา่สินคา้/คา่สาธารณปูโภค 149 37.25 
   การประกนัชีวติ/การประกนัภยั 108 27.00 
    การแลกเปลียนเงินตราตา่งประเทศ  99 24.75 
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ตารางที 3  (ตอ่) 
  (n= 400) 

ขอ้มลูสว่นบุคคล จาํนวน  ร้อยละ  
3 ประเภทของบญัชีเงินฝาก      
   ออมทรัพย์ 278 69.50 
   เงินฝากประจาํ  60 15.00 
   เงินฝากกระแสรายวนั  58 14.50 
   เงินกองทุนประเภทตา่งๆ  4 1.00 
4 วนัทีมกัจะไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย      
   จนัทร์ 214 53.50 
   องัคาร 177 44.25 
   พธุ 193 48.25 
   พฤหัสบดี 166 41.50 
   ศุกร์ 207 51.75 
   เสาร์ 133 33.25 
   อาทิตย์ 113 28.25 
5 เวลาทีมกัไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย     
   8.30-10.00 น. 90 22.50 
   10.01-12.00 น. 125 31.25 
   12.01-30.00 น. 39 9.75 
   13.01-15.30 น. 75 18.75 
   15.31-17.00 น. 29 7.25 
   17.01-20.00 น. 42 10.50 
6 ความถีในการใชบ้ริการตอ่เดือน      
   1-3 ครัง  168 42.00 
   4-6 ครัง  132 33.00 
   7-9 ครัง  23 5.75 
    10 ครังขึนไป 77 19.25 
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ตารางที 3  (ตอ่) 
  (n= 400) 
                                   ขอ้มลูสว่นบุคคล จาํนวน  ร้อยละ  
7 เคยใชบ้ริการ Ktb Online ( อินเตอร์เนตแบงค์กงิ) หรือไม ่     

   เคย 210 52.50 
    ไมเ่คย 190 47.50 

 
 จากตารางที 3 พบวา่ขอ้มลูพฤติกรรมทวัไปของลูกคา้ในการใช ้บริการธนาคารกรุงไทย 
ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จาํนวน 400 คน จาํแนกตามรายละเอียดไดด้งันี 
 ระยะเวลาสูงสุดทเีป็นลูกค้า  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็น ลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จาํนวน 400  สว่นใหญม่รีะยะเวลาสูงสุดที
เป็นลูกคา้ 10 ปีขึนไป มจีาํนวน 157 คน คิดเ ป็นร้อยละ  39.25 รองลงมาคือมีระยะเวลา 5-10 ปี มี
จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00  และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือมรีะยะเวลาน้อยกวา่ 6 เ ดือน  มี
จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 ตามลาํดบั 

ประเภทของการใช้บริการ  พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็น ลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จาํนวน 400  ส่วนใหญใ่ช ้บริการประเภท
ถอนเงิน  มจีาํนวน 355 คน คิดเป็นร้อยละ 88.75 รองลงมาคือใชบ้ริการประเภทฝากเงิน มจีาํนวน  373 
คน คิดเป็นร้อยละ 93.25  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือใช ้บริการประเภทแลกเปลียนเ งินตรา
ตา่งประเทศ มจีาํนวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 24.75 ตามลาํดบั 

ประเภทของบัญชีเงินฝาก พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึง เป็น ลูกค้าธน าคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จังหวดันครปฐม จํานวน  400  ส่วนใหญม่ีบัญชีเ งินฝาก
ประเภทออมทรัพย์  มจีาํนวน 278 คน คิดเป็นร้อยละ 69.50 รองลงมาคือมีบัญชีเ งินฝากประเภทเ งิน
ฝากประจาํ มจีาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 69.50  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือมีบัญชีเ งินฝาก
ประเภทเงินกองทุนประเภทตา่งๆ มจีาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 ตามลาํดบั 

วันทนีิยมมาใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย พบวา่ ผู ้ตอบแบบสอบถามซึง เ ป็น ลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จํานวน  400  ส่วนใหญ ่
นิยมมาใชบ้ริการในวนัจนัทร์ มจีาํนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 53.50 รองลงมาคือวนัศุกร์ มีจํานวน 
207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.75  และกลุม่ทีมจีาํนวนน้อยทีสุดคือวนัอาทิตย์ มีจํานวน  113 คน  คิดเ ป็น
ร้อยละ 28.25 ตามลาํดบั 
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เวลาทนีิยมมาใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย พบวา่ ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเ ป็น ลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จํานวน  400  ส่วนใหญ ่
นิยมมาใชบ้ริการในเวลา 10.01-12.00 น. มจีาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมาคือเวลา 8.30-
10.00 น. มจีาํนวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.50  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือเวลา  15.31-17.00 
น. มจีาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 ตามลาํดบั 

ความถีในการใช้บริการกับธนาคารกรุงไทยต่อเดือน พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็น
ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จํานวน  400  ส่วน
ใหญนิ่ยมมาใชบ้ริการ 1-3 ครังตอ่เดือน มจีาํนวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 42.00 รองลงมาคือ4-6 ครังตอ่
เดือน  มจีาํนวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือ  7-9 ครังตอ่เ ดือน  มี
จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.75 ตามลาํดบั 

การเคยใช้บริการ Ktb Online (อินเตอร์เนตแบงค์กิง) พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็น
ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม จํานวน  400  ส่วน
ใหญเ่คยใชบ้ริการ Ktb Online (อินเตอร์เนตแบงค์กงิ)  มจีาํนวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 52.50 และไม ่
เคย  มจีาํนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 47.50  ตามลาํดบั 
 
ส่วนท ี 3 การวิเคราะห์ระดับปัจจัยด้านทศันคติของของลูกค้าธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน ) ใน
อําเภอเมืองนครปฐม  จังหวัดนครปฐม 

 ระดบัปัจจยัดา้นทศันคติของของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอเมือง
นครปฐม จงัหวดันครปฐม ประกอบไปดว้ย ดา้นความรู้และความเข้าใจเกียวกบับริการอินเตอร์เนต
แบงค์กงิ ของธนาคาร ด้านความเ ชือถือไว ้วางใจในบริการของธน าคาร  ด้านการใ ช ้บริการ
อินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร แสดลผลดว้ยคา่เฉลียและคา่เบียงเบนมาตรฐานดงัตารางที 3-6 
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ตารางที 4 คา่ เ ฉลียและ ส่วน เ บียง เ บนมาตรฐานของ ระ ดับปัจจัยด้านทัศนคติของลูกค้า               
บมจ.ธนาคารกรุงไทย โดยรวม 

  (n= 400) 
ปัจจยัดา้นทศันคติ   S.D. แปลผล 

1  ดา้นความรู้และความเขา้ใจเกียวกบับริการอินเตอร์เนต  
    แบงค์กงิของธนาคาร 3.82 0.944 มาก 

2  ดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร  4.06 0.710 มาก 
3  ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร  3.69 0.968 มาก 

รวม  3.86 0.805 มาก 
 

 จากการวเิคราะห์ตารางที 4 พบวา่ระดับปัจจัยด้านทัศนคติของ ลูกค้าธนาคารกรุงไทย 
จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จังหวดันครปฐม  โดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.86 
และ S.D. = 0.805) และเมอืวเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายดา้น พบวา่ มรีะดับปัจจัยด้านทัศนคติระดับ
มากทุกขอ้ โดยให้ความสําคญัในดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารมากทีสุด ( = 
4.06 และ S.D. = 0.710) ให้ความสําคญัในดา้นความรู้และความเข้าใจเกียวกบับริการอินเตอร์เนต
แบงค์กงิของธนาคารอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.82 และ  S.D. = 0.944) และให้ความสําคัญใน
ด้านการใช ้บริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของธนาคารน้อยทีสุด ( = 3.89 และ  S.D. = 0.805) 
ตามลาํดบั 
 

ตารางที 5 คา่ เ ฉลียและ ส่วน เ บียง เ บนมาตรฐานของ ระ ดับปัจจัยด้านทัศนคติของลูกค้า              
บมจ.ธนาคารกรุงไทย โดยรวม 

  (n= 400) 
ดา้นความรู้และความเขา้ใจ
เกยีวกบับริการอินเตอร์เนต

แบงค์กงิของธนาคาร 

ระดบัทศันคติ (ร้อยละ) 
Mean S.D. ระดบั มาก

ทีสุด 
มาก ปาน

กลาง  
น้อย น้อย

ทีสุด 
1 ทา่นทราบวา่

ธนาคารกรุงไทยมกีาร
ให้บริการอินเตอร์เนต
แบงค์กงิ  (KTB 
ONLINE)  

138 134 79 27 22 3.85 1.135 มาก 
(34.5) (33.5) (19.8) (6.8) (5.5) 
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ตารางที 5 (ตอ่) 
  (n= 400) 
ดา้นความรู้และความเขา้ใจ
เกยีวกบับริการอินเตอร์เนต

แบงค์กงิของธนาคาร 

ระดบัทศันคติ (ร้อยละ) 
Mean S.D. ระดบั มาก

ทีสุด 
มาก ปาน

กลาง  
น้อย น้อย

ทีสุด 
2 ทา่นทราบวา่ระบบ

อินเตอร์เนตแบงค์กงิ
ของธนาคารกรุงไทยมี
ความปลอดภยัสูง 

106 136 111 28 19 3.71 1.080 มาก 
(26.5) (34.0) (27.8) (7.0) (4.8) 

      
3 บริการตา่งๆ  ของ

ธนาคารผา่นระบบ
อินเตอร์เนตแบงค์กงิมี
ความถูกตอ้ง ชดัเจน
และเหมาะสมกบัลูกคา้  

112 145 104 26 13 3.79 1.026 มาก 
(28.0) (36.3) (26.0) (6.5) (3.3) 

      
4 ทา่นสามารถเขา้ถึง

บริการตา่งๆ  ของ
ธนาคารไดอ้ยา่งสะดวก
และรวดเร็ว ตลอด 24 
ชวัโมง  

133 153 83 22 9 3.95 0.981 มาก 
(33.3) (38.3) (20.8) (5.5) (2.3) 

      
รวม ดา้นความรู้และความเข้าใจเกยีวกบับริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิ

ของธนาคาร 
3.82 0.944 มาก 

 
กกกกกกกกจากตารางที 5 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอเมืองนครปฐม 
จงัหวดันครปฐม ให้ความสําคญัตอ่ดา้นความรู้และความเขา้ใจเกียวกบับริการอินเตอร์เนตแบงค์กิง
ของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.82 และ  S.D. = 0.944) เมือพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว 
พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคญัในเรืองทา่นสามารถเขา้ถึงบริการตา่งๆ ของธนาคารได้
อยา่งสะดวกและรวดเร็ว ตลอด 24 ช ัวโมงมากทีสุด ( = 3.95 และ  S.D. = 0.981) ให้ความสําคัญ
ในเรืองทา่นทราบวา่ธนาคารกรุงไทยมกีารให้บริการอินเตอร์เนตแบงค์กิง  (KTB ONLINE) อยูใ่น
อันดับรองลงมา  ( = 3.85 และ  S.D. = 1.135) และให้ความสําคัญในเ รืองทา่นทราบวา่ระบบ
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อินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคารกรุงไทยมีความปลอดภ ัยสูงน้อยทีสุด ( = 3.71 และ  S.D. = 
1.080) ตามลาํดบั  
 
ตารางที 6 คา่ เ ฉลียและ ส่วน เ บียง เ บนมาตรฐานของ ระ ดับปัจจัยด้านทัศนคติของลูกค้า              

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ดา้นความเชือถือไวว้างใจ 
  (n= 400) 

ดา้นความเชือถือไวว้างใจใน
บริการของธนาคาร 

ระดบัทศันคติ (ร้อยละ) 
Mean S.D. ระดบั มาก

ทีสุด 
มาก ปาน

กลาง  
น้อย น้อย

ทีสุด 
1 ธนาคารกรุงไทยมคีวาม

นา่เชือถือ 
200 163 31 6 0 4.39 0.696 มาก

ทีสุด (50.0) (40.8) (7.8) (1.5) (0.0)     
2 ระบบอินเตอร์เนตแบงค์

กงิของธนาคารกรุงไทย
สามารถใชง้านไดง้า่ยไม ่
ซบัซ้อน  

106 155 116 15 8 3.84 0.928 มาก 
(26.5) (38.8) (29.0) (3.8) (2.0) 

      
3 การดาํเนินกิจการมาเป็น

ระยะเวลานานสร้าง
คณุภาพการบริการทีเป็น
มาตรฐาน  

137 168 85 10 0 4.08 0.806 มาก 
(34.3) (42.0) (21.3) (2.5) (0.0) 

      
4 ระบบอินเตอร์เนตแบงค์

กงิของธนาคารพาณิชย์
ของรัฐมคีวามทนัสมยั
และนา่ไวว้างใจใชบ้ริการ  

121 157 95 20 7 3.91 0.944 มาก 
(30.3) (39.3) (23.8) (5.0) (1.8) 

      
รวม ดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร  4.06 0.710 มาก 

 
กกกกกกกกจากตารางที 6 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอเมืองนครปฐม 
จงัหวดันครปฐม ให้ความสําคญัตอ่ดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ( = 4.06 และ S.D. = 0.710) เมอืพิจารณาเป็นรายขอ้แล้ว พบวา่ ลูกค้าธนาคารกรุงไทย
ให้ความสําคญัในเรืองธนาคารกรุงไทยมคีวามนา่เชือถือมากทีสุด ( = 4.39 และ  S.D. = 0.696) ให้
ความสําคญัในเรืองการดาํเนินกจิการมาเป็นระยะเวลานานสร้างคณุภาพการบริการทีเ ป็นมาตรฐาน  
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อยูใ่นอนัดบัรองลงมา ( = 4.08 และ S.D. = 0.806) และให้ความสําคัญในเ รืองระบบอินเตอร์เนต
แบงค์กงิของธนาคารกรุงไทยสามารถใช ้งานได้ง ่ายไมซ่ับซ้อนน้อยทีสุด ( = 3.84 และ  S.D. = 
0.928) ตามลาํดบั  
 
ตารางที 7 คา่ เ ฉลียและ ส่วน เ บียง เ บนมาตรฐานของ ระ ดับปัจจัยด้านทัศนคติของลูกค้า              

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร 
  (n= 400) 

ดา้นการใชบ้ริการ
อินเตอร์เนตแบงค์กงิของ

ธนาคาร 

ระดบัทศันคติ (ร้อยละ) 
Mean S.D. ระดบั มาก

ทีสุด 
มาก ปาน

กลาง  
น้อย น้อย

ทีสุด 
1 ทา่นได้รับคาํแนะนําให้

ใชบ้ริการอินเตอร์เนต
แบงค์กงิของธนาคาร
จากญาติมติร  เพือน  คน
คุน้เคย 

79 112 143 33 33 3.43 1.141 มาก 
(19.8) (28.0) (35.8) (8.3) (8.3) 

      
2 ทา่นได้รับความพึงพอใจ

ในการใชง้าน
อินเตอร์เนตแบงค์กงิ
ของธนาคาร 

97 150 109 22 22 3.70 1.068 มาก 
(24.3) (37.5) (27.3) (5.5) (5.5) 

      
3 ทา่นจะใชบ้ริการ

อินเตอร์เนตแบงค์กงิ
ของธนาคารตอ่ไปใน
อนาคต 

114 161 88 21 16 3.84 1.026 มาก 
(28.5) (40.3) (22.0) (5.3) (4.0) 

      
4 ทา่นจะแนะนําให้ผูอื้น

ใชบ้ริการอินเตอร์เนต
แบงค์กงิของธนาคาร 

117 149 95 21 18 3.82 1.055 มาก 
(29.3) (37.3) (23.8) (5.3) (4.5) 

      
รวม ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร  3.69 0.968 มาก 

 
กกกกกกกกจากตารางที 7 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอเมืองนครปฐม 
จงัหวดันครปฐม ให้ความสําคญัตอ่ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของธนาคาร  โดยรวมอยู ่
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ใน ระ ดับมาก  ( = 3.69 และ  S.D. = 0.968) เ มือพิ จารณา เ ป็น รายข้อแล้ว  พบวา่  ลูกค้า
ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคญัในเรืองทา่นจะใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของธนาคารตอ่ไปใน
อนาคตมากทีสุด ( = 3.84 และ  S.D. = 1.026) ให้ความสําคัญในเ รืองทา่นจะแนะนําให้ผู ้อืนใช ้
บริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร อยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.82 และ  S.D. = 1.055) และ
ให้ความสําคญัในเรืองทา่นไดรั้บคาํแนะนําให้ใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของธนาคารจากญาติ
มติร  เพือน  คนคุน้เคยน้อยทีสุด ( = 3.43 และ S.D. = 1.141) ตามลาํดบั  
 
ส่วนท ี4 การวิเคราะห์ระดับปัจจัยส่วนประสมการตลาดของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน ) 
ในอําเภอเมืองนครปฐม  จังหวัดนครปฐม  

 ระดบัปัจจยัสว่นประสมการตลาดของของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จาํกดั (มหาชน ) ใน
อาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม ประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภ ัณฑ์ ดา้นราคา ดา้นชอ่งทางการ
จดัจาํหนา่ย ดา้นสง่เสริมการตลาด แสดลผลดว้ยคา่เฉลียและคา่เบียงเบนมาตรฐานดงัตารางที 7-11 
 
ตารางที 8 คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของ

ลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย โดยรวม 
  (n= 400) 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด Mean S.D. ระดบั 
1  ดา้นผลิตภณัฑ์  3.90 0.743 มาก 
2  ดา้นราคา  3.79 0.935 มาก 
3  ดา้นชอ่งทางการจัดจาํหนา่ย  3.87 0.810 มาก 
4  ดา้นการสง่เสริมการตลาด 3.59 0.941 มาก 

รวม  3.79 0.742 มาก 
 

 จากการวิเคราะห์ตารางที 8 พบวา่ระดับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม  โดยรวมอยูใ่นระดับ
มาก ( = 3.79 และ S.D. = 0.742) และเมอืวเิคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้าน  พบวา่ มีระดับ ปัจจัย
ดา้นสว่นประสมทางการตลาดระดบัมากทุกขอ้ โดยให้ความสําคัญในด้านผลิตภ ัณฑ์มากทีสุด ( = 
3.90 และ S.D. = 0.743) ให้ความสําคญัในดา้นชอ่งทางการจดัจําหน ่ายอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 
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3.87 และ S.D. = 0.810) และให้ความสําคญัในดา้นการส่ง เสริมการตลาดน้อยทีสุด ( = 3.59 และ 
S.D. = 0.941) 
 
ตารางที 9 คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสมการตลาดของลูกค้า  

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ดา้นผลิตภณัฑ์ 
  (n= 400) 

ดา้นผลิตภณัฑ์  
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ)  

Mean S.D. ระดบั มาก
ทีสุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ทีสุด 

1 บริการอินเตอร์เนต
แบงค์กงิของธนาคารมี
รูปแบบการให้บริการที
ตรงกบัความต้องการ
ของทา่น  

93 176 99 21 11 3.80 0.948 มาก 
(23.3) (44.0) (24.8) (5.3) (2.8) 

      
2 บริการอินเตอร์เนต

แบงค์กงิของ
ธนาคารกรุงไทยมี
รูปแบบการให้บริการ
ของธุรกรรมการเงินที
หลากหลาย 

89 186 101 13 11 3.82 0.907 มาก 
(22.3) (46.5) (25.3) (3.3) (2.8) 

      
3 มคีวามสะดวกรวดเร็ว

ในการเขา้ถึงขอ้มูล 
124 161 92 16 7 3.95 0.926 มาก 

(31.0) (40.3) (23.0) (4.0) (1.8)       
4 ให้บริการทีมคีุณภาพ /  

มคีวามถูกต้องของ
ขอ้มลู 

120 168 90 15 7 3.95 0.912 มาก 
(30.0) (42.0) (22.5) (3.8) (1.8) 

      
5 มรูีปแบบการให้บริการ

ทีใชง้านไดง้า่ย / ไม ่
ซบัซ้อน /เขา้ใจงา่ย 

115 141 115 21 8 3.84 0.970 มาก 
(28.8) (35.3) (28.8) (5.3) (2.0) 
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ตารางที 9 (ตอ่) 
  (n= 400) 

ดา้นผลิตภณัฑ์  
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ)  

Mean S.D. ระดบั มาก
ทีสุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ทีสุด 

6 มกีารปรับปรุงข้อมลู
และบริการให้ทนัสมยั
เสมอ 

10 377 12 0 1 3.99 0.278 มาก 
(2.5) (94.3) (3.0) (0.0) (0.3) 

      
7 มคีวามทนัสมยั / 

สวยงาม / นา่สนใจ 
119 162 99 14 6 3.94 0.904 มาก 

(29.8) (40.5) (24.8) (3.5) (1.5)       
8 มคีวามปลอดภยัในการ

ใชบ้ริการ 
125 149 104 15 7 3.93 0.936 มาก 

(31.3) (37.3) (26.0) (3.8) (1.8)       
9 มีบริการแจง้การเขา้ใช ้

ทุกครัง  ผา่น 
โทรศพัท์มอืถือ และ
อีเมลล์ ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการ
ทราบทุกครังทีมกีารเขา้
สูระบบเป็นการป้องกนั
การทุจริต 

123 152 95 18 12 3.89 0.993 มาก 
(30.8) (38.0) (23.8) (4.5) (3.0) 

      
รวม ดา้นผลิตภณัฑ์  3.90 0.743 มาก 

 
กกกกกกกกจากตารางที 9 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอเมืองนครปฐม 
จงัหวดันครปฐม ให้ความสําคญัตอ่ด้านผลิตภ ัณฑ์โดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.90 และ  S.D. = 
0.743) เมอืพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว พบวา่ ลูกค้าธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รืองมีการ
ปรับปรุงขอ้มลูและบริการให้ทนัสมยัเสมอมากทีสุด ( = 3.99 และ  S.D. = 0.278) ให้ความสําคัญ
ในเรืองมคีวามสะดวกรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูล  ( = 3.95 และ  S.D. = 0.926) และให้บริการทีมี
คณุภาพ / มคีวามถูกต้องของข้อมูล  ( = 3.95 และ  S.D. = 0.912) อยูใ่นอันดับรองลงมา  และให้



 77 

ความสําคญัในเรืองบริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคารมีรูปแบบการให้บริการทีตรงกบัความ
ตอ้งการของทา่นน้อยทีสุด ( = 3.80 และ S.D. = 0.948) ตามลาํดบั  
ตารางที 10 คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสมการตลาดของลูกค้า 

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ดา้นราคา 
  (n= 400) 

ดา้นราคา  
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ)  

Mean S.D. ระดบั มาก
ทีสุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ทีสุด 

1 อตัราคา่ธรรมเนียมการ
โอนเงินระหวา่งสาขา   
(นอกเขต)/ธนาคารอืนๆ 
มคีวามเหมาะสม 

103 123 132 32 10 3.69 1.020 มาก 
(25.8) (30.8) (33.0) (8.0) (2.5) 

      
2 อตัราคา่ธรรมเนียมการ

ชาํระคา่สินคา้และ
บริการ / บตัรเครดิต 
(Bill Payment)มีความ
เหมาะสม 

103 124 129 33 11 3.69 1.031 มาก 
(25.8) (31.0) (32.3) (8.3) (2.8) 

      
3 ไมม่ีการเก็บ

คา่ธรรมเนียมรายปี 
171 105 87 21 16 3.99 1.104 มาก 

(42.8) (26.3) (21.8) (5.3) (4.0)       
รวม ดา้นราคา 3.79 0.935 มาก 

 
กกกกกกกกจากตารางที 10 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอเมืองนครปฐม 
จังหวดันครปฐม ให้ความสําคัญตอ่ด้านราคา  โดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.79 และ  S.D. = 
0.935) เมอืพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รืองไมม่ีการเก็บ
คา่ธรรมเนียมรายปีมากทีสุด ( = 3.99 และ  S.D. = 1.104) ใ ห้ความสําคัญใ นเ รืองอัตรา
คา่ธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งสาขา  (นอกเขต)/ธนาคารอืนๆ มีความเหมาะสม ( = 3.69 และ 
S.D. = 1.020) และอตัราคา่ธรรมเนียมการช ําระคา่สินค้าและบริการ /  บัตรเครดิต (Bill Payment)มี
ความเหมาะสม ( = 3.69 และ S.D. = 1.031) อยูใ่นอนัดบัรองลงมา ตามลาํดบั  
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ตารางที 11 คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสมการตลาดของลูกค้า 

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย 
  (n= 400) 

ดา้นชอ่งทางการจัดจาํหนา่ย  

ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ)  

Mean S.D. ระดบั มาก
ทีสุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ทีสุด 

1 ความสะดวกในการเขา้
ใชบ้ริการ 

105 186 91 11 7 3.93 0.868 มาก 
(26.3) (46.5) (22.8) (2.8) (1.8)       

2 ความรวดเร็วของระบบ 96 180 104 13 7 3.86 0.878 มาก 
(24.0) (45.0) (26.0) (3.3) (1.8)       

3 รูปแบบเมนูเขา้ใจงา่ย
ไมซ่บัซอ้น  

109 147 123 14 7 3.84 0.925 มาก 
(27.3) (36.8) (30.8) (3.5) (1.8)       

4 เปิดให้บริการ 24 
ชวัโมงทาํให้เกดิความ
สะดวกตลอดเวลา  

158 158 60 17 7 4.11 0.929 มาก 
(39.5) (39.5) (15.0) (4.3) (1.8) 

      
5 มพีนักงานคอลเซ็น

เตอร์คอยให้คาํปรึกษา
การใชง้านตลอดเวลา  

98 127 120 29 26 3.61 1.126 มาก 
(24.5) (31.8) (30.0) (7.3) (6.5) 

      
รวม ดา้นชอ่งทางการจัดจําหนา่ย  3.87 0.810 มาก 

 
กกกกกกกกจากตารางที 11 พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอเมืองนครปฐม 
จงัหวดันครปฐม ให้ความสําคญัตอ่ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหน ่ายโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.87 
และ S.D. = 0.810) เมอืพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รือง
เปิดให้บริการ 24 ชวัโมงทาํให้เกิดความสะดวกตลอดเวลามากทีสุด ( = 4.11 และ  S.D. = 0.929) 
ให้ความสําคญัในเรืองความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.93 และ  S.D. 
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= 0.868) และให้ความสําคญัในเรืองมพีนักงานคอลเซ็นเตอร์คอยให้คาํปรึกษาการใช ้งานตลอดเวลา
น้อยทีสุด ( = 3.61 และ S.D. = 1.126) ตามลาํดบั  
 
ตารางที 12 คา่เฉลียและสว่นเบียงเบนมาตรฐานของระดับปัจจัยส่วนประสมการตลาดของลูกค้า  

บมจ.ธนาคารกรุงไทย ดา้นสง่เสริมการตลาด 
  (n= 400) 

ดา้นการสง่เสริมการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ)  

Mean S.D. ระดบั มาก
ทีสุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ทีสุด 

1 มกีารโฆษณาผา่นสือ
ตา่งๆ อยา่งสมาํเสมอ 
เชน่ นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ วิทยุ 
โทรทศัน์เป็นตน้ 

84 137 129 33 17 3.60 1.041 มาก 
(21.0) (34.3) (32.3) (8.3) (4.3) 

      
2 มกีารประชาสัมพนัธ์

โดยการแจกแผน่พ ับ / 
ใบปลิวหรือมีป้าย
โฆษณาติดประกาศ  

74 138 143 29 16 3.56 1.002 มาก 
(18.5) (34.5) (35.8) (7.3) (4.0) 

      
3 มพีนักงานธนาคาร  ให้

คาํแนะนําและคาํปรึกษา
การใชง้านไดอ้ยา่ง
ถูกต้อง รวดเร็ว และ
เขา้ใจงา่ย 

96 133 123 36 12 3.66 1.033 มาก 
(24.0) (33.3) (30.8) (9.0) (3.0) 

      
4 มกีารประชาสัมพนัธ์

รายการสง่เสริมการขาย
อยา่งสมาํเสมอ  

85 128 135 37 15 3.58 1.040 มาก 
(21.3) (32.0) (33.8) (9.3) (3.8) 

      
          

        
 



 80 

ตารางที 12 (ตอ่)  
 

ดา้นการสง่เสริมการตลาด 
ระดบัความคิดเห็น (ร้อยละ)  

Mean S.D. ระดบั มาก
ทีสุด 

มาก ปาน
กลาง  

น้อย น้อย
ทีสุด 

5 มกีารจัดกิจกรรมเพือ
สังคม (CSR) เพือเป็น
การประชาสัมพนัธ์
ให้กบัธนาคาร และเป็น
การสง่เสริมภาพลักษณ์
ทีดีแกธ่นาคาร 

87 125 131 38 19 3.56 1.077 มาก 
(21.8) (31.3) (32.8) (9.5) (4.8) 

      
รวม ดา้นการสง่เสริมการตลาด  3.59 0.941 มาก 

 
กกกกกกกกจากตารางที 12 พบวา่  ลูกค้า  บมจ.ธนาคารกรุงไทย   ในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวดั
นครปฐม ให้ความสําคญัตอ่ด้านการส่ง เสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.59 และ 
S.D. = 0.941) เมอืพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกค้าธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รืองมี
พนักงานธนาคาร ให้คาํแนะนําและคาํปรึกษาการใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเ ร็ว และเข้าใจง ่าย มาก
ทีสุด ( = 3.66 และ  S.D. = 1.033) ให้ความสําคัญในเ รืองมีการโฆษณาผา่นสือตา่งๆ  อยา่ง
สมาํเสมอ เชน่ นิตยสาร หนังสือพิมพ์ วทิยุ โทรทศัน์เ ป็นต้นอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.60 และ 
S.D. = 1.041) และให้ความสําคญัในเรืองมกีารประชาสัมพนัธ์โดยการแจกแผน่พ ับ /  ใบปลิวหรือมี
ป้ายโฆษณาติดประกาศ ( = 3.56 และ  S.D. = 1.002) และมีการจัดกิจกรรมเพือสังคม (CSR) เพือ
เป็นการประชาสัมพนัธ์ให้กบัธนาคาร และเป็นการส่ง เสริมภาพลักษณ์ทีดีแกธ่นาคาร  ( = 3.56 
และ S.D. = 1.077)  น้อยทีสุดตามลาํดบั  
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บทที 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล  และข้อเสนอแนะ 

 
กกกกกกกกการวจิยัเรืองสว่นประสมการตลาด และทัศนคติ ของผู้ใช ้บริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิ  
บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม  เ ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยมวีตัถุประสงค์ในการวจิยั คือ 

1. ศึกษาสว่นประสมทางการตลาดของ บมจ .ธนาคารกรุงไทย  
2. ศึกษาทศันคติ การใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยใน

เขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม 
3. ศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย  
ตวัแปรปัจจยัสว่นบุคคลประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  รายได้ตอ่

เดือนและสถานภาพสมรส 
ตวัแปรพฤติกรรมทวัไปของลูกคา้ ประกอบไปด้วย ระยะเวลาการเป็นลูกค้า ประเภท

ของการใชบ้ริการ ประเภทของบญัชีเงินฝาก วนัทีนิยมไปใชบ้ริการ เวลาทีนิยมใช ้บริการ ความถีใน
การใชบ้ริการตอ่เดือนและการเคยใชบ้ริการ Ktb Online (อินเตอร์เนตแบงค์กงิ) 

ตวัแปรปัจจยัดา้นทศันคติ ประกอบไปด้วย ด้านความรู้และความเข้าใจเกียวกบับริการ
อินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร ดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารและด้านการใช ้
บริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร 

ตวัแปรปัจจยัส่วนประสมการตลาด ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภ ัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ชอ่งทางการจดัจาํหนา่ยและดา้นการสง่เสริมการตลาด 

กลุม่ตวัอยา่งทีใชใ้นการวจิยัครังนี  คือ ลูกค้าของธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ใน
อาํเภอเมอืงนครปฐม จังหวดันครปฐม  จํานวนทังสิน  400 คน  ใช ้แบบสอบถามทีปรับปรุงและ
พฒันาขึนจากการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจัยทีเกียวข้อง  เ ป็นเครืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู โดยขอ้คาํถามไดค้รอบคลุมถึงวตัถุประสงค์ทีไดก้าํหนดไว ้ 

ในการดาํเนินการวจิยัครังนีผู ้วิจัยใช ้โปรแกรมการวิเคราะห์ทางสถิติเพือการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ SPSS for Windows ในการวเิคราะห์ขอ้มูลและทดสอบสมมติฐาน  โดยใช ้ระดับของ
ความเชือมนัในระดบัร้อยละ 95 (α = 0.05) เป็นเกณฑ์ในการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการ
วจิยัและไดน้ําเสนอขอ้มลูตา่งๆ ดว้ยคา่ทางสถิติ ดงันี  
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1. จาํนวน และคา่ร้อยละ  (Percentage; %) ใช ้สําหรับอธิบายลักษณะประชากรศาสตร์
และพฤติกรรมทวัไปของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวดั
นครปฐม 

2. คา่เฉลีย (Mean; ) และคา่ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน  (Standard deviation; S.D.) ใช ้
สําหรับอธิบายระ ดับความสําคัญของ ปัจจัยด้านทัศนคติและปัจจัยทางการตลาด  ของ ลูกค้า
ธนาคารกรุงไทยจาํกดั(มหาชน) 

3. ทดสอบสมมติฐาน ด้วยใช ้สถิติสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ (Coefficient Correlation : คา่ 
r) เพือหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางการตลาดกบัปัจจยัทางทศันคติ 
 
สรุปผลการวิจัย 

โดยสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งันี 
1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่ง สว่นใหญเ่ป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ  55.75  

มชีว่งอายุ 41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.75 มกีารศึกษาอยูที่ปริญญาตรี/เทียบเทา่ คิดเป็นร้อยละ 58.00  มี
อาชีพขา้ราชการ คิดเป็นร้อยละ 29.00 มรีายไดเ้ฉลียตอ่เ ดือน  10 ,001 - 20 ,000 บาท คิดเ ป็นร้อยละ 
30.50 มสีถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 49.00 

2. พฤติกรรมทวัไปของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย  ในอําเภอเมืองนครปฐม 
จงัหวดันครปฐม สว่นใหญม่รีะยะเวลาสูงสุดทีเป็นลูกคา้ 10 ปีขึนไป คิดเป็นร้อยละ  39.25  ใช ้บริการ
ประเภทถอนเงิน  คิดเป็นร้อยละ 88.75 มบีญัชีเงินฝากประเภทออมทรัพย์  คิดเป็นร้อยละ 69.50 นิยมมา
ใชบ้ริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 53.50 นิยมมาใชบ้ริการในเวลา 10.01-12.00 น . คิดเ ป็นร้อยละ 
31.25 นิยมมาใชบ้ริการ 1-3 ครังตอ่เดือน คิดเป็นร้อยละ 42.00 เคยใชบ้ริการ Ktb Online (อินเตอร์เนต
แบงค์กงิ)  คิดเป็นร้อยละ 52.50 

3. การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นทศันคติของของลูกค้าธนาคารกรุงไทย  จํากดั (มหาชน ) ใน
อําเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม พบวา่ กลุม่ตัวอยา่งมีระดับความคิดเห็นด้านทัศนคติ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.86 และ  S.D. = 0.805) และเมือวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้าน 
พบวา่ ให้ความสําคญัในดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารมากทีสุด ( = 4.06 และ 
S.D. = 0.710) ให้ความสําคญัในดา้นความรู้และความเขา้ใจเกยีวกบับริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของ
ธนาคารอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.82 และ  S.D. = 0.944) และให้ความสําคัญในด้านการใช ้
บริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคารน้อยทีสุด ( = 3.89 และ  S.D. = 0.805) โดยมีรายละเอียด
แตล่ะดา้นดงันี 
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ดา้นความรู้และความเขา้ใจเกยีวกบับริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของธนาคารโดยรวมอยู ่
ใน ระ ดับมาก  ( = 3.82 และ  S.D. = 0.944) เ มือพิ จารณา เ ป็น รายข้อแล้ว  พบวา่  ลูกค้า
ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคญัในเรืองทา่นสามารถเขา้ถึงบริการตา่งๆ ของธนาคารได้อยา่งสะดวก
และรวดเร็ว ตลอด 24 ชวัโมงมากทีสุด ( = 3.95 และ  S.D. = 0.981) ให้ความสําคัญในเ รืองทา่น
ทราบวา่ธนาคารกรุงไทยมีการให้บริการอินเตอร์เนตแบงค์กิง  (KTB ONLINE) อยูใ่นอันดับ
รองลงมา ( = 3.85 และ S.D. = 1.135) และให้ความสําคญัในเรืองทา่นทราบวา่ระบบอินเตอร์เนต
แบงค์กงิของธนาคารกรุงไทยมคีวามปลอดภยัสูงน้อยทีสุด ( = 3.71 และ S.D. = 1.080) ตามลาํดบั  

ดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 4.06 
และ S.D. = 0.710) เมอืพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รือง
ธนาคารกรุงไทยมคีวามน่าเชือถือมากทีสุด ( = 4.39 และ  S.D. = 0.696) ให้ความสําคัญในเ รือง
การดาํเนินกจิการมาเป็นระยะเวลานานสร้างคุณภาพการบริการทีเ ป็นมาตรฐาน  อยูใ่นอันดับ
รองลงมา ( = 4.08 และ S.D. = 0.806) และให้ความสําคญัในเรืองระบบอินเตอร์เนตแบงค์กิงของ
ธนาคารกรุงไทยสามารถใ ช ้งานได้ง ่ายไมซ่ับซ้อนน้อยทีสุด ( = 3.84 และ  S.D. = 0.928) 
ตามลาํดบั  

ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร โดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.69 
และ S.D. = 0.968) เมอืพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รือง
ทา่นจะใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคารตอ่ไปในอนาคตมากทีสุด ( = 3.84 และ  S.D. = 
1.026) ให้ความสําคญัในเรืองทา่นจะแนะนําให้ผูอื้นใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของธนาคาร อยู ่
ในอนัดบัรองลงมา ( = 3.82 และ S.D. = 1.055) และให้ความสําคัญในเ รืองทา่นได้รับคําแนะนํา
ให้ใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคารจากญาติมติร  เพือน   คนคุ้นเคยน้อยทีสุด ( = 3.43 
และ S.D. = 1.141) ตามลาํดบั  

4. การวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมการตลาดของของลูกค้าธนาคารกรุงไทย  จํากดั 
(มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม พบวา่ กลุม่ตัวอยา่งมีระดับปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.79 และ  S.D. = 0.742) และเมือวิเคราะห์รายละเอียด
เป็นรายดา้น  พบวา่ ให้ความสําคัญในด้านผลิตภ ัณฑ์มากทีสุด ( = 3.90 และ  S.D. = 0.743) ให้
ความสําคญัในด้านชอ่งทางการจัดจําหน ่ายอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.87 และ  S.D. = 0.810) 
และให้ความสําคัญในด้านการส่ง เสริมการตลาดน้อยทีสุด ( = 3.59 และ  S.D. = 0.941) โดยมี
รายละเอียดแตล่ะดา้นดงันี 

ดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.90 และ  S.D. = 0.743) เมือพิจารณาเป็น
รายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคญัในเรืองมีการปรับปรุงข้อมูลและบริการให้
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ทนัสมยัเสมอมากทีสุด ( = 3.99 และ S.D. = 0.278) ให้ความสําคัญในเ รืองมีความสะดวกรวดเ ร็ว
ในการเขา้ถึงขอ้มลู ( = 3.95 และ  S.D. = 0.926) และให้บริการทีมีคุณภาพ  /  มีความถูกต้องของ
ข้อมูล ( = 3.95 และ  S.D. = 0.912) อยูใ่นอันดับรองลงมา  และให้ความสําคัญในเ รืองบริการ
อินเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคารมรูีปแบบการให้บริการทีตรงกบัความต้องการของทา่นน้อยทีสุด 
( = 3.80 และ S.D. = 0.948) ตามลาํดบั  

ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.79 และ  S.D. = 0.935) เมือพิจารณาเป็นราย
ขอ้แลว้ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รืองไมม่ีการเก็บคา่ธรรมเนียมรายปีมาก
ทีสุด ( = 3.99 และ S.D. = 1.104) ให้ความสําคญัในเรืองอตัราคา่ธรรมเนียมการโอนเ งินระหวา่ง
สาขา  (นอกเขต) /ธนาคารอืนๆ มีความเหมาะสม ( = 3.69 และ  S.D. = 1.020) และอัตรา
คา่ธรรมเนียมการช ําระคา่สินค้าและบริการ /  บัตรเครดิต (Bill Payment)มีความเหมาะสม ( = 
3.69 และ S.D. = 1.031) อยูใ่นอนัดบัรองลงมา ตามลาํดบั  

ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหนา่ยโดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.87 และ  S.D. = 0.810) เมือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกค้าธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รือง เปิดให้บริการ 24 
ชวัโมงทาํให้เกดิความสะดวกตลอดเวลามากทีสุด ( = 4.11 และ  S.D. = 0.929) ให้ความสําคัญใน
เรืองความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.93 และ  S.D. = 0.868) และให้
ความสําคญัในเรืองมพีนักงานคอลเซ็นเตอร์คอยให้คาํปรึกษาการใช ้งานตลอดเวลาน้อยทีสุด ( = 
3.61 และ S.D. = 1.126) ตามลาํดบั  

ดา้นการสง่เสริมการตลาด โดยรวมอยูใ่นระดับมาก ( = 3.59 และ  S.D. = 0.941) เมือ
พิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคญัในเ รืองมีพนักงานธนาคาร ให้
คาํแนะนําและคาํปรึกษาการใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และเข้าใจง ่ายมากทีสุด ( = 3.66 และ 
S.D. = 1.033) ให้ความสําคัญในเ รืองมีการโฆษณาผา่นสือตา่งๆ  อยา่งสมาํเสมอ เชน่  นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ วทิยุ โทรทัศน์เ ป็นต้นอยูใ่นอันดับรองลงมา  ( = 3.60 และ  S.D. = 1.041) และให้
ความสําคัญในเ รืองมีการประชาสัมพันธ์โดยการแจกแผน่พ ับ /  ใบปลิวหรือมีป้ายโฆษณาติด
ประกาศ ( = 3.56 และ  S.D. = 1.002) และมีการจัดกิจกรรมเพือสังคม (CSR) เพือเ ป็นการ
ประชาสัมพนัธ์ให้กบัธนาคาร และเป็นการสง่เสริมภาพลักษณ์ทีดีแกธ่นาคาร  ( = 3.56 และ  S.D. 
= 1.077)  น้อยทีสุดตามลาํดบั  
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อภิปรายผลการวิจัย  
ผลการวจิยั สรุปเป็นประเด็นสําคญั ไดด้งันี 

1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุม่ตวัอยา่ง สว่นใหญเ่ป็นเพศหญิง  มีชว่งอายุ 41-50 ปี  
จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี มรีายไดต้อ่เดือน 10,001 – 20,000 บาท ซึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจัยของ 
ชวลิต   สัมปทาณรักษ์ (2548) ทีไดท้าํการศึกษา ปัจจยัทีมคีวามสัมพนัธ์ตอ่การตัดสินใจซือสินค้าและ
บริการของผูบ้ริโภค ผา่นระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ผลการวิจัยพบวา่ กลุม่ประชากรทีใช ้บริการ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์สว่นใหญเ่ป็นเพศหญิงสถานภาพโสดมรีะดบัรายไดอ้ยูที่ 10,001 – 20,000 บาท 
ตอ่เดือน 

2. สถานภาพไมม่คีวามสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการทําธุรกรรมการเ งินทางอินเตอร์เ น็ต
แบงค์กงิ ระดบัการศึกษามคีวามสัมพนัธ์กบัการเลือกใชธุ้รกรรมการเ งินทางอินเตอร์เ น็ตโดยผู้ตอบ
แบบสอบถามจาํนวน 232 คนซึงคิดเป็นร้อยละ 58.00 เป็นผู้ทีศึกษาจบปริญญาตรี ซึงสอดคล้องกบั
งานวจิยัของ รดาติยา  โคตรมติร (2550) ซึงศึกษาเรือง การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการใช ้
บริการเครืองอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน )  ใน  จังหวดัอุดรธานี  ซึงพบวา่ กลุม่
ตวัอยา่งทีมคีวามพึงพอใจในบริการเครืองฝากเ งินอัตโนมติัเ ป็นส่วนใหญเ่ป็นผู้ทีจบการศึกษา
ปริญญาตรี 

3. ดา้นอาชีพพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามซึงเป็นลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอ
เมืองนครปฐม จัง หวดันครปฐม ส่วนใหญ ่มีอาชีพข้าราชการ รองลงมาคืออาชีพพนักงาน
รัฐวสิาหกจิ ซึง กลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคืออาชีพอืนๆ ซึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ  ถานันดร         
วจิิตต์อุดม (2553) ซึงได้ทําการศึกษา เ รือง  “การศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช ้บริการของ  บมจ .
ธนาคารกรุงไทย สาขา พระประโทน  จังหวดันครปฐม” ผลการวิจัยพบวา่  กลุม่ประชากรทีเ ป็น
ลูกคา้ บมจ.ธนาคารสว่นใหญม่อีาชีพขา้ราชการและ พนักงานรัฐวสิาหกจิ 

4. การวเิคราะห์พฤติกรรมทัวไปของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง
นครปฐม จังหวดันครปฐม ใ นด้านการใช ้บริการก ับธนาคารกรุงไทย พบวา่ กลุ ่มตัวอยา่ง มี
ระยะเวลาสูงสุดทีเป็นลูกคา้กบัธนาคารกรุงไทย มากถึง  10 ปีเ ป็นส่วนใหญ  ่ประเภทของบริการที
เลือกใชม้ากทีสุดไดแ้กก่ารฝากเงิน ประเภทบัญชีทีเ ลือกเปิดมากทีสุดได้แกบ่ัญชีออมทรัพย์ โดย
ความถีในการเขา้ไปใชบ้ริการจะอยูที่ 1 – 3 ครังตอ่เ ดือน    ซึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ  สุดาวดี  
บุญมาศ ซึงไดศึ้กษาเรือง “ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลิกภาพกบัความพึงพอใจในงานของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในภาค 5 (2544) พบวา่ลูกค้าจะเข้ามาใช ้บริการในชว่งสินเ ดือน
และต้น เ ดือนหนาแน่นที สุดและทํา ใ ห้ เกิด ปัญหาการใ ห้บริการไมท่ัว ถึง  โดยถ้า  บมจ .
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ธนาคารกรุงไทย สามารถประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าไปใช ้บริการ Ktb Online ในชว่งนีได้จะทําให้ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทยสามารถให้บริการไดอ้ยา่งทวัถึงมากยิงขึน 

5. ประเภทการใชบ้ริการพบวา่ลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองนครปฐม 
จงัหวดันครปฐม สว่นใหญใ่ชบ้ริการประเภทถอนเงินมากทีสุดรองลงมาคือใช ้บริการประเภทฝาก
เงินซึงสอดคลอ้งกบัประเภทบญัชีเงินฝาก ลูกคา้บมจ.ธนาคารกรุงไทยส่วนใหญเ่ปิดบัญชีเ งินฝาก
ประเภทออมทรัพย์มากทีสุด ซึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ  รดาติยา  โคตรมิตร (2550)  ซึงได้
ทาํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเครืองอิเ ล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย จํากดั 
(มหาชน) ใน จงัหวดัอุดรธานี จากผลการวจิยัพบวา่ประชาชนสว่นใหญจ่ะเ ลือกใช ้บริการประเภท
ถอนเงินมากทีทีสุด และบญัชีทีมลูีกคา้เลือกเปิดสูงสุดคือบญัชีประเภทออมทรัพย์ 

6. วนัทีลูกคา้เลือกใชบ้ริการกบั บมจ.ธนาคารกรุงไทย มคีวามสัมพันธ์กบัการเคยใช ้และ
ไมเ่คยใชบ้ริการ Ktb Online ของบมจ.ธนาคารกรุงไทย โดยวนัจันทร์เ ป็นวนัทีมีผู ้ใช ้บริการมาก
ทีสุดรองลงมาคือวนัศุกร์ซึงจะทําให้มี บมจ .ธนาคารกรุงไทยมีปริมาณลูกค้าทีหนาแน ่น  จึง เ ป็น
สาเหตุให้ ลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยเลือกทีจะทาํธุรกรรมทางการเ งินผา่นอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิง
มากกวา่ซึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุธาทิพย์  ธีรเสถียรพงศ์ (2550)  ซึงศึกษาเ รืองความพึงพอใจ
ของลูกคา้ตอ่ระบบบตัรคิว กรณีศึกษา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน )  พบวา่ ลูกค้าธนาคาร
สว่นใหญจ่ะเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารในวนัจนัทร์มากทีสุดรองลงมาคือวนัศุกร์ เ นืองจากเป็นวนั
แรกและวนัสุดทา้ยในอาทิตย์ทีธนาคารเปิดทาํการ 

7. การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นทศันคติของลูกค้า บมจ .ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง
นครปฐม จงัหวดันครปฐมพบวา่ ลูกคา้มคีวามรู้ความเขา้ใจเกยีวกบับริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของ
ธนาคารมาก มคีวามเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารมาก และลูกค้าส่วนใหญจ่ะทราบวา่
ธนาคารมีการให้บริการอินเตอร์เนตแบงค์กิง  ภายใต้ชือบริการ Ktb Online ซึงสอดคล้องก ับ
ผลงานวจิยัของ  บุษบา   มาลาศรี (2544) ซึงทําการศึกษาค้นควา้เ รืองพฤติกรรมการบริโภคผา่น
ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยพบวา่ ผูใ้ชอิ้นเตอร์เนตแบงค์กิงส่วนใหญจ่ะมีความรู้
ความเขา้ใจเกยีวกบับริการอินเตอร์เนตแบงค์กงิเป็นอยา่งดี และ  มีความเชือถือไวว้างใจในการใช ้
บริการ 

8. การวเิคราะห์ดา้นความรู้ความเข้าใจเกียวกบับริการอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิงของ  บมจ.
ธนาคารกรุงไทย พบวา่ ลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยมคีวามรู้ความเข้าใจเกียวกบัระบบอินเตอร์เ น็ต
แบงค์กงิอยูใ่นระดบัมาก และมคีวามพึงพอใจในการทีสามารถเข้าถึงบริการตา่งๆ ของธนาคารได้
อยา่งสะดวและรวดเร็ว ตลอด 24 ชวัโมง  มากทีสุดซึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ   ปริย  วงศ์วาน -
ชาตรี  (2 544)  ศึกษาเ รืองพฤติกรรมของผู้ใช ้อิน เตอ ร์เ น็ตและ ปัจจัย ทีมีอิทธิพลตอ่พ าณิช ย์
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อิเล็กทรอนิกส์ ผลการศึกษาพบวา่กลุม่ตวัอยา่งมคีวามพึงพอใจในการเข้าถึงข้อมูลของบริการตา่งๆ
ได ้ตลอด 24 ชวัโมงซึงทาํให้เกดิความสะดวกเป็นอยา่งมาก 

9. การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารพบวา่ ลูกค้า บมจ.
ธนาคารกรุงไทยให้ความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคารกรุงไทยมากและให้ความสําคัญใน
เรืองธนาคารกรุงไทยมคีวามนา่เชือถือมากทีสุด ซึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ  สุมิตตรา  เวียง สงค์ 
(2547) ซึงทาํการศึกษาเรืองปัจจยัทีมผีลตอ่การตัดสินใจทําประกนัชีวิตของลูกค้า บริษัท กรุงไทย
แอกซ ่า ประกนัชี วิต จํากดั ในเขตจังหวดันนทบุรี  จากการศึกษาพบวา่ ลูกค้าส่วนใ หญใ่ ห้
ความสําคัญกบัความน่าเชือ ถือของ  บมจ .ธนาคารกรุง ไทย  มากทีสุดเ นือง จากเ ป็นธน าคาร
รัฐวสิาหกจิและดาํเนินกจิการมานาน 

10. การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิงของ  บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รืองทา่นจะใช ้บริการอินเตอร์เ น็ตแบงค์กิงของ
ธนาคารตอ่ไปในอนาคตมากทีสุด และให้ความสําคัญในเ รืองทา่นจะแนะนําให้ผู ้ อืนใช ้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์กงิรองลงมา ซึงขดัแยง้กบังานวจิยัของ จินตนา  พรหมมา (2546) เ รืองทัศนคติของ
ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ทีมตีอ่บริการทีปรึกษาทางการเ งินกรุงไทย  ซึงพบวา่ลูกค้า
สูกคา้สว่นใหญท่ราบขอ้มลูการบริการทางการเงินจากพนักงานสาขามาก ทีสุด โดยคําแนะนําจาก
พนักงานจะทาํให้ลูกคา้อาจจะใชบ้ริการ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 

11. การวเิคราะห์ปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดของ  ลูกค้า บมจ .ธนาคารกรุงไทย 
พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยส่วนใหญ  ่ให้ความเชือถือในการใช ้บริการ Ktb 
Online เพราะมรูีปแบบทีทนัสมยัใชง้านงา่ย มีความสะดวกรวดเ ร็วในการเข้าถึงข้อมูล  ด้านราคา 
พบวา่ การที บมจ.ธนาคารกรุงไทยไมเ่กบ็คา่ธรรมเนียมรายปีเป็นสาเหตุหลักในการเ ลือกใช ้บริการ 
และอตัราคา่ธรรมเนียมการช ําระเ งินและโอนเ งินมีอัตราทีถูกกวา่การไปทําธุรกรรมทีอืน  ด้าน
ชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย มกีารเปิดให้บริการตลอด 24 ชวัโมง ทาํให้สะดวกตอ่การ โอนเ งิน  ช ําระคา่
สินคา้และบริการตลอดจนการชาํระคา่สินคา้ทีสังซือผา่นระบบอีคอมเมิซของผู้ประกอบการอืนที
ตอ้งการความสะดวกในการรับชาํระเงิน ดา้นการสง่เสริมการตลาดพบวา่ มีพนักงานธนาคารคอย
แนะนําการใชแ้ละการสมคัรใชห้ากเกดิปัญหากม็พีนักงานคอลเซ็นเตอร์คอยให้บริการ 24 ช ัวโมงจึง
สร้างความเชือมนัให้แกลู่กคา้ในการใชบ้ริการไดสู้ง ซึงสอดคล้องกบังานวิจัยของ  ปฏิมา  เพ็ญสุต 
(2547) เรืองกลยุทธ์สูค่วามเป็นเ ลิศขององค์กร กรณีศึกษา บริษัท บัตรกรุงไทย จํากดั (มหาชน ) 
พบวา่กลุม่ลูกคา้สว่นใหญใ่ห้ความสําคญักบัปัจจัยด้านราคาโดยเฉพาะการทีธนาคารไมเ่ รียกเก็บ
คา่ธรรมเนียมบตัรเครดิตรายปี และสามารถติดตอ่พนักงานบริการทางโทรศพัท์ไดต้ลอด 24 ชวัโมง 
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ข้อเสนอแนะทไีด้จากผลการวิจัย 
1. ข้อเสนอแนะทไีด้จากผลการศึกษาวิจัยเพอืนําไปใช้ 

 จากการศึกษาพฤติกรรมการทวัไปของลูกคา้ในการใช ้บริการกบัธนาคารกรุงไทย ใน
เขตอาํเภอเมอืงนครปฐม จงัหวดันครปฐม สามารถใชเ้ป็นแนวทางให้ธนาคารกรุงไทยรวางแผนกล
ยุทธ์ทางการตลาด  เพือเพิมประสิทธิภาพในการบริหารการตลาดและปรับปรุง  พัฒนาการบริการ
อินเตอร์เนตแบงค์กงิให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ไดด้งันี 

วันทนีิยมมาใช้บริการกับธนาคารกรุงไทย  พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็น ลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม ส่วนใหญนิ่ยมมาใช ้
บริการในวนัจนัทร์ คิดเป็นร้อยละ 53.50 รองลงมาคือวนัศุกร์ คิดเ ป็นร้อยละ  51.75  และกลุม่ทีมี
จาํนวนน้อยทีสุดคือวนัอาทิตย์ คิดเป็นร้อยละ 28.25 ดังนันธนาคารกรุงไทยควรมีกิจกรรมในการ
สง่เสริมให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการในวนัอาทิตย์เพือเป็นการเพิมกาํไรของธนาคาร โดย มีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบวา่มธีนาคารกรุงไทยสาขาใดในเขตอําเภอเมืองนครปฐ มบ้างทีเ ปิด
ให้บริการในวนัอาทิตย์โดยเฉพาะสาขาทีเปิดทาํการในห้างสรรพสินค้าได้แก  ่สาขา เทสโกโ้ลตัส
นครปฐม และสาขา บิกซีนครปฐม  

เวลาทนีิยมมาใช้บริการกับธนาคารกรุงไทยพบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึงเป็น ลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอําเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม ส่วนใหญนิ่ยมมาใช ้
บริการในเวลา 10.01-12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 31.25 รองลงมาคือเวลา 8.30-10.00 น .  คิดเ ป็นร้อยละ 
22.5 0  และกลุม่ทีมีจํานวนน้อยทีสุดคือเวลา 1 5.3 1-17.00 น . คิดเ ป็น ร้อยละ  7 .25 ดังนั น
ธนาคารกรุงไทยควรวางแผนอตัรากาํลงัคนในการให้บริการให้พอเพียงในเ วลาทีมีลูกค้าเข้ามาใช ้
บริการในปริมาณสูง 

การเคยใช้บริการ Ktb Online (อินเตอร์เนตแบงค์กิง) พบวา่ผู ้ตอบแบบสอบถามซึง
เป็นลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมอืงนครปฐม จังหวดันครปฐม ส่วนใหญเ่คย
ใชบ้ริการ Ktb Online (อินเตอร์เนตแบงค์กงิ คิดเป็นร้อยละ 52.50 และไมเ่คย   คิดเ ป็นร้อยละ  47.50  
ตามลาํดบั ดงันันธนาคารกรุงไทยควรจัดการประชาสัมพันธ์ผลิตภ ัณฑ์ Ktb Online ให้เ ป็นทีรู้จัก
ของลูกคา้และบุคคลทวัไป และบอกถึงข้อดีทีลูกค้าจะได้รับจากบริการทังด้าน  ราคา และความ
สะดวกสบายตลอดจนความปลอดภยัในการใช  ้

ดา้นผลิตภณัฑ์  พบวา่  ลูกคา้ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองนครปฐม 
จงัหวดันครปฐมให้ความสําคญัตอ่เรืองการปรับปรุงขอ้มลูให้ทนัสมยัเสมอมากทีสุด ให้ความสําคัญ
ในเรืองมคีวามสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มลู และการให้บริการทีมีคุณภาพ /มีความถูกต้องของ
ขอ้มลูรองลงมา และให้ความสําคญักบัเรืองบริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของธนาคารมีรูปแบบการ
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ให้บริการทีตรงกบัความตอ้งการของทา่นน้อยทีสุด ดังนันธนาคารกรุงไทยควรปรับปรุงรูปแบบ
การให้บริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้โดยเกบ็สถิติจากการเข้าใช ้ของลูกค้าทีใช ้บริการอยู ่
แลว้วา่ลูกคา้สว่นใหญใ่ชบ้ริการด้านใดผา่นระบบ Ktb Online มากทีสุด และจึงนําข้อมูลทีเก็บได้
นันมาทาํการปรับปรุงพ ัฒนาเวปไซต์ของธนาคารให้รองรับความต้องการทีเกิดขึนให้ดียิงขึน
ทนัสมยัขึน ตรงใจของลูกคา้มากทีสุด 

ดา้นราคา พบวา่ ลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมืองนครปฐม จังหวดั
นครปฐมให้ความสําคญัตอ่ดา้นราคา โดยรวมอยูใ่นระดับมาก  และสิงทีลูกค้าให้ความสําคัญมาก
ทีสุดคือ ไมม่กีารเกบ็คา่ธรรมเนียมรายปี และให้ความสําคญัในเ รืองอัตราคา่ธรรมเนียมในการโอน
เงินระหวา่งสาขา และระหวา่งธนาคาร  มคีวามเหมาะสม รองลงมาคืออัตราคา่ธรรมเนียมการช ําร ะ
สินคา้และบริการ/บตัรเครดิต ดงันัน บมจ.ธนาคารกรุงไทย จึงไมค่วรเก็บคา่ธรรมเนียมรายปี และ
เพิมชอ่งทางในกาชาํระเงินผา่นระบบ Ktb Online ให้มากขึนเนืองจากมตีน้ทุนในการดําเ นินการตาํ
และยงัเป็นการนําเอากลยุทธ์ดา้นราคาคา่ธรรมเนียมตาํกวา่คูแ่ขง่ เข้ามาแขง่ขันในธุรกิจ ธนาคารอีก
ดว้ย จึงถือเป็นโอกาสในการสร้างผลกาํไรเพิมและ เพิมปริมาณผู้ใช ้บริการ บมจ .ธนาคารกรุงไทย 
ในอนาคตซึงมกีารแขง่ขนัสูง 

ดา้นชอ่งทางการจดัจาํหนา่ย พบวา่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทยให้ความสําคัญในเ รืองการ
เปิดให้บริการ 24 ชวัโมง ทาํให้เกดิความสะดวกตลอดเวลามากทีสุด ให้ความสําคัญในเ รือความ
สะดวกในการเขา้ใชบ้ริการรองลงมา และให้ความสําคัญในเ รืองมีพนักงานคอลเซ็นเตอร์คอยให้
คาํปรึกษาใชง้านตลอดเวลาน้อยทีสุด ดงันัน บมจ.ธนาคารกรุงไทย ควรดูแลระบบการให้บริการให้
สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชวัโมง เพือลดตน้ทุนในการจา้งพนักงานคอลเซ็นเตอร์เพือให้บริการใน
กรณีทีระบบมปัีญหา 

ดา้นการสง่เสริมการตลาด พบวา่ลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง
นครปฐม จังหวดันครปฐม ให้ความสําคัญใน เ รืองการมีพนักงานธนาคารให้คําแนะนําและ
คาํปรึกษาการใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และเข้าใจง ่ายมากทีสุด ให้ความสําคัญในเ รืองการมี
การโฆษณาผา่นสือตา่งๆ อยา่งสมาํเสมอ เชน่ นิตยสาร หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์เ ป็นต้น  อยูใ่น
อนัดบัรองลงมา และให้ความสําคญัในเรืองมกีารประชาสัมพนัธ์โดยการแจกแผน่พ ับ /ใบปลิวหรือมี
ป้ายโฆษณาติดรประกาศ และมกีารจดักจิกรรมเพือสังคม เพือเ ป็นการประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์
ให้กบัธนาคาร น้อยทีสุด ดงันัน บมจ.ธนาคารกรุงไทยควรทีจะให้ความรู้เกียวกบัผลิตภ ัณฑ์ Ktb 
Online แกพ่นักงานภายในองค์กร โดยเฉพาะพนักงานบริการลูกคา้ เพือทีจะได้แนะนําขันตอนการ
ใชต้ลอดจนสามารถอธิบายถึงประโยชน์ทีลูกค้าของธนาคารจะได้รับ ทังด้านความสะดวกสบาย 
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ความชดัเจนในการให้บริการ และการตอบปัญหาไดอ้ยา่งฉับไวของพนักงานบริการ และควรจัดทํา
คูม่อืการใชง้านให้กบัลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ทีสมคัรใชบ้ริการ Ktb Online ดว้ย 

2. ข้อเสนอแนะในการทาํวิจัยครังต่อไป  
2.1 ควรทําการวิจัย เ รือง  การศึกษาส่วนประสมการตลาด  และ  ทัศนคติ ของ

ผูใ้ชบ้ริการอิเตอร์เนตแบงค์กงิ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขต บริเวณพืนทีอืนๆ เพือใช ้เ ป็นแนวทางที
จะทาํให้ทราบถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย บริเวณพืนทีนันๆ  เพราะ
พฤติกรรมการใชบ้ริการในแตล่ะพืนทีอาจมคีวามแตกตา่งกนั  

2.2   ควรศึกษาลกัษณะเชิงคณุภาพมากขึน  เพราะจะทําให้ข้อมูลทีจะได้นัน  มีความ
ละเอียดและมคีณุภาพมากขึน  เชน่  การสัมภาษณ์หรือใช ้เวลาพ ูดคุยกบัลูกค้าทีใช ้บริการ บมจ .
ธนาคารกรุงไทย โดยตรงเพือให้ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ได้รับข้อมูล คําแนะนําหรือความคิดเห็น
ใหม ่ๆ  นํามาแกไ้ขและพฒันาการให้บริการไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากขึน 
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ฟฟฟฟฟฟฟฟเติบโตของการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทย .”วทิยานิพนธ์ ปริญญาศิลปศา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟสตรมหาบัณฑิต (เทคโนโลยีสือสารมวลชน) มหาวิทยาลยัรามคาํแหง,2550. 
รดาติยา  โคตรมติร .”การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการเครืองอิเล็กทรอนิกส์ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ใน จงัหวดัอุดรธานี.” ปริญญาบริหารธุรกิจ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัขอนแกน่,2550. 
วนิิพนัธ์  ขนัประมาณ.“ปัจจยัทีมผีลตอ่การทาํพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-COMMERCE) ของธุรกิจ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟในเขตอุตสาหกรรมทอ่งเทียวในอาํเภอเกาะสมุย จงัหวดัสุราษฎร์ธานี .” วทิยานิพนธ์ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟธุรกจิมหาบัณฑิต มหาวทิยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี ,2550. 
ศิวฤทธิ  พงศกรรังศิลป์. หลกัการตลาด. กรุงเทพมหานคร : บริษัท สํานักพิมพ์ท้อป จาํกดั ,2547. 
สายงานทรัพยากรบุคคล และบรรษทัภิบาล.ประชาสัมพนัธ์ธนาคาร . กรุงเทพฯ :  ธนาคารกรุงไทย     
ฟฟฟฟฟฟฟฟจาํกดั (มหาชน), 2552. 
สายงานบริหารความเสียง  บมจ.ธนาคารกรุงไทย . สารวจิยัธุรกจิ. กรุงเทพฯ : ธนาคารกรุงไทย กก 
ฟฟฟฟฟฟฟ จาํกดั (มหาชน), 2552. 
สุดาวดี  บุญมาศ.”ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลิกภาพกบัความพึงพอใจในงานของพนักงานธนาคาร 
ฟฟฟฟฟฟฟ กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในภาค 5” วทิยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบณัฑิต 
ฟฟฟฟฟฟฟ สาขาวชิาจิตวทิยาการศึกษา บณัฑิตวทิยาลยั มหาวทิยาลยัขอนแกน่ ,2544. 
สุธรรม รัตนโชติ. การวจิยัเชิงพฤติกรรมศาสตร์. กรุงเทพมหานคร : บริษทั สํานักพิมพ์ทอ้ป จาํกดั, 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2551. 
สุธาทิพย์  ธีรเสถียรพงศ์.”ความพึงพอใจของลูกคา้ตอ่ระบบบตัรคิวกรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา  
ฟฟฟฟฟฟฟฟจาํกดั (มหาชน) ในเขตส่วนภูมภิาคเขต 28.” บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลัย  
ฟฟฟฟฟฟฟฟ เชียงใหม,่2548. 
สุมติตรา  เวยีงสงค์.”ปัจจยัทีมผีลตอ่การตดัสินใจทําประกนัชีวิตของลูกค้า บริษัท กรุงไทยแอกซา่ 
ฟฟฟฟฟฟฟฟประกนัชีวติ จาํกดั ในเขตจังหวดันนทบุรี .” ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหา 
ฟฟฟฟฟฟฟฟวทิยาลยัราชภฏัพระนคร,2547. 
เสรี วงษ์มณฑา.พฤติกรรมผูบ้ริโภค. กรุงเทพมหานคร : บริษทั เอ.เอ็น. การพิมพ์ จาํกดั,2548. 
อจัฉรียา  อารีเอือ.”พฤติกรรมการซือสินคา้และบริการผา่นพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ .” รายงานการศึก- 
ฟฟฟฟฟฟฟฟษาอิสระปริญญาบริหารธุรกจิมหาบณัฑิต สาขาวชิาการตลาด มหาวทิยาลยัขอนแกน่ , 
ฟฟฟฟฟฟฟฟ2550. 
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แบบสอบถามงานวจิัย 
ส่วนประสมการตลาดและทศันคติของผู้ใช้บริการอนิเตอร์เนตแบงค์กงิ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมืองนครปฐม จังหวดันครปฐม 

 
............................................................................................................................................... 
 
คาํชีแจง  แบบสอบถามนี จดัทาํเพือศึกษา ส่วนประสมการตลาดและทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เนตแบงคกิ์ง บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในเขตอาํเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐม โดย
นกัศึกษาระดบัปริญญาโท สาขาวิชาการประกอบการ คณะวิทยาการจดัการ  หลกัสูตรบริหารธุรกิจ  
มหาวิทยาลยัศิลปากร  
 

ผูว้ิจยัใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถาม ให้ตรงกบัความเป็นจริง เพือ
ประโยชน์ต่อการศึกษาวิจยั และขอขอบคุณในความร่วมมืออยา่งดียงิมา ณ โอกาสนี 
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แบบสอบถาม 
 

ส่วนที 1 ขอ้มูลทวัไปเกียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
กรุณาทาํเครืองหมาย  ลงใน □ หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามทีท่านตอ้งการ 
1. เพศ  
 □ 1. ชาย   □ 2. หญิง 
2. อาย ุ 
 □ 1. ไม่เกิน 21 ปี  □ 2. 21 - 30 ปี 
 □ 3. 31 - 40 ปี   □ 4. 41 - 50 ปี 
 □ 5. 51 - 60 ปี   □ 6. 61 ปีขึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 
 □ 1. ตาํกวา่ปริญญาตรี  □ 2. ปริญญาตรี/เทียบเท่า 
 □ 3. ปริญญาโท  □ 4. สูงกวา่ปริญญาโท 
4. อาชีพ 
 □ 1. นกัเรียน/นกัศึกษา    □ 2. ขา้ราชการ 
 □ 3. ลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน  □ 4. พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
 □ 5. เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั   □ 6. อืนๆ ระบุ………… 
5. รายไดเ้ฉลียต่อเดือน 
 □ 1. ไม่เกิน 10,000 บาท   □ 2. 10,001 - 20,000 บาท 
 □ 3. 20,001 - 30,000 บาท  □ 4. 30,001 - 40,000 บาท 
 □ 5. 40,001 - 50,000 บาท  □ 6. 50,001 บาทขึนไป 
6. สถานภาพสมรส 
 □ 1. โสด  □ 2. สมรส 
 □ 3. หมา้ย  □ 4. หยา่ร้าง 
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ส่วนที 2 พฤติกรรมทวัไปของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย 
กรุณาทาํเครืองหมาย  ลงใน □ หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามทีท่านตอ้งการ 
1. ระยะเวลาสูงสุดทีเป็นลูกคา้กบัธนาคารกรุงไทย 
 □ 1. นอ้ยกวา่ 6 เดือน  □ 2. 6 เดือน-1 ปี 
 □ 3. 1-2 ปี   □ 4. 2-4 ปี 
 □ 5. 4-5 ปี   □ 6. 5-10 ปี 
 □ 7. 10 ปีขึนไป 
2. ประเภทของการใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 □ 1. การฝากเงิน    □ 2. การถอนเงิน 
 □ 3. การโอนเงิน   □ 4. ดา้นสินเชือ 
 □ 5. การแลกเปลียนเงินตราต่างประเทศ □ 6. การชาํระบตัรเครดิต 
 □ 7. การชาํระค่าสินคา้/ค่าสาธารณูปโภค □8. การประกนัชีวิต/การประกนัภยั 
3. ประเภทของบญัชีเงินฝาก 
 □ 1. เงินฝากกระแสรายวนั  □ 2. ออมทรัพย ์
 □ 3. เงินฝากประจาํ   □ 4. เงินกองทุนประเภทต่างๆ 
4. วนัทีท่านมกัจะไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 □ 1. จนัทร์  □ 2. องัคาร 
 □ 3. พธุ  □ 4. พฤหสับดี 
 □ 5. ศุกร์  □ 6. เสาร์ 
 □ 7. อาทิตย ์
5. เวลาทีท่านมกัไปใชบ้ริการกบัธนาคารกรุงไทย 
 □ 1. 8.30-10.00 น. □ 2. 10.01-12.00 น. 
 □ 3. 12.01- 13.00 น. □ 4. 13.01-15.30 น. 
 □ 5. 15.31-17.00 น. □ 6. 17.01-20.00 น. 
6. ความถีในการใชบ้ริการต่อเดือน 
 □ 1. 1-3 ครัง  □ 2. 4-6 ครัง 
 □ 3. 7-9 ครัง  □ 4. 10 ครังขึนไป 
7. ท่านเคยใชบ้ริการ Ktb Online (อินเตอร์เนตแบงคกิ์ง) หรือไม่ 
 □ 1. เคย  □ 2. ไม่เคย 
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ส่วนที 3 ปัจจยัดา้นทศันคติ 
กรุณาทาํเครืองหมาย  ลงในช่องวา่งหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามทีท่านตอ้งการ 

ปัจจัยด้านทศันคติ 
ระดับทัศนคต ิ

มาก
ทสุีด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทสุีด 

ด้านความรู้และความเข้าใจเกยีวกบั 
บริการอนิเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร 

     

1. ท่านทราบวา่ธนาคารกรุงไทยมีการใหบ้ริการ
อินเตอร์เนตแบงคกิ์ง (KTB ONLINE) 

     

2. ท่านทราบวา่ระบบอินเตอร์เนตแบงคกิ์งของ
ธนาคารกรุงไทยมีความปลอดภยัสูง 

     

3. บริการต่างๆ ของธนาคารผา่นระบบอินเตอร์เนต
แบงคกิ์งมีความถูกตอ้ง ชดัเจนและเหมาะสมกบั
ลูกคา้ 

     

4. ท่านสามารถเขา้ถึงบริการต่างๆ ของธนาคารได้
อยา่งสะดวกและรวดเร็ว ตลอด 24 ชวัโมง 

     

 
ด้านความเชือถือไว้วางใจในบริการของธนาคาร 

 

     

1. ธนาคารกรุงไทยมีความน่าเชือถือ      
2. ระบบอินเตอร์เนตแบงคกิ์งของธนาคารกรุงไทย
สามารถใชง้านไดง่้ายไม่ซบัซอ้น 

     

3. การดาํเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานสร้าง
คุณภาพการบริการทีเป็นมาตรฐาน 

     

4. ระบบอินเตอร์เนตแบงคกิ์งของธนาคารพาณิชย์
ของรัฐมีความทนัสมยัและน่าไวว้างใจใชบ้ริการ  
 
 
 

     

ปัจจัยด้านทศันคติ ระดับทัศนคติ 
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มาก
ทสุีด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทสุีด 

ด้านการใช้บริการอนิเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร      
1. ท่านไดรั้บคาํแนะนาํใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เนต
แบงคกิ์งของธนาคารจากญาติมิตร  เพือน  คน
คุน้เคย 

     

2. ท่านไดรั้บความพึงพอใจในการใชง้าน
อินเตอร์เนตแบงคกิ์งของธนาคาร 

     

3. ท่านจะใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงคกิ์งของ
ธนาคารต่อไปในอนาคต  

     

4. ท่านจะแนะนาํใหผู้อื้นใชบ้ริการอินเตอร์เนต
แบงคกิ์งของธนาคาร 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

101 

ส่วนที 4 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 กรุณาทาํเครืองหมาย  ลงในช่องวา่งหรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่ง ตามทีท่านตอ้งการ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทสุีด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทสุีด 

ด้านผลติภัณฑ์      
1. บริการอินเตอร์เนตแบงค์กิงของธนาคารมี
รูปแบบการให้บริการทีตรงกบัความตอ้งการของ
ท่าน 

     

2. บริการอินเตอร์เนตแบงคกิ์งของธนาคารกรุงไทย
มีรูปแบบการใหบ้ริการของธุรกรรมการเงินที 
หลากหลาย 

     

3. มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล      
4. ใหบ้ริการทีมีคุณภาพ / มีความถูกตอ้งของขอ้มูล      
5. มีรูปแบบการให้บริการทีใชง้านไดง่้าย / ไม่
ซบัซอ้น /เขา้ใจง่าย 

     

6. มีการปรับปรุงขอ้มูลและบริการใหท้นัสมยัเสมอ      
7. มีความทนัสมยั / สวยงาม / น่าสนใจ      
8. มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      
9 .  มี บ ริ ก า ร แ จ้ ง ก า ร เ ข้ า ใ ช้ ทุ ก ค รั ง  ผ่ า น 
โทรศพัทมื์อถือ และอีเมลล ์ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบ
ทุกครังทีมีการเขา้สูระบบเป็นการป้องกนัการทุจริต 

     

ด้านราคา      
1. อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งสาขา  
(นอกเขต)/ธนาคารอืนๆ มีความเหมาะสม 

     

2. อตัราค่าธรรมเนียมการชาํระค่าสินคา้และบริการ 
/ บตัรเครดิต (Bill Payment)มีความเหมาะสม 

     

3. ไม่มีการเกบ็ค่าธรรมเนียมรายปี  
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทสุีด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทสุีด 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย      
1. ความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ      
2. ความรวดเร็วของระบบ      
3. รูปแบบเมนูเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น      
4. เปิดใหบ้ริการ 24 ชวัโมงทาํใหเ้กิดความสะดวก
ตลอดเวลา 

     

5. มีพนกังานคอลเซ็นเตอร์คอยใหค้าํปรึกษาการใช้
งานตลอดเวลา 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด      
1.มีการโฆษณาผา่นสือต่างๆ อยา่งสมาํเสมอ เช่น 
นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์วิทย ุโทรทศัน์ เป็นตน้ 

     

2.มีการประชาสมัพนัธ์โดยการแจกแผน่พบั / 
ใบปลิวหรือมีป้ายโฆษณาติดประกาศ 

     

3. มีพนกังานธนาคาร ใหค้าํแนะนาํและคาํปรึกษา
การใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และเขา้ใจง่าย 

     

4. มีการประชาสมัพนัธ์รายการส่งเสริมการขาย
อยา่งสมาํเสมอ 

     

5. มีการจดักิจกรรมเพือสงัคม (CSR) เพือเป็นการ
ประชาสมัพนัธ์ใหก้บัธนาคาร และเป็นการส่งเสริม
ภาพลกัษณ์ทีดีแก่ธนาคาร 
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ภาคผนวก ข 
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ภาคผนวก ค 
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ตารางที 1 แสดงค่าความเชือมนัของแบบสอบถามส่วนที 3 ปัจจยัดา้นทศันคติ 
 

แบบสอบถามส่วนที 3 ปัจจยัดา้นทศันคติ ค่าความเชือมนั 
ดา้นความรู้และความเขา้ใจเกียวกบับริการอินเตอร์เนตแบงคกิ์งของ
ธนาคาร 0.9330 

ดา้นความเชือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร 0.8846 
ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เนตแบงคกิ์งของธนาคาร 0.9235 

รวมทงัฉบบั 0.9469 
   
ด้านความรู้และความเข้าใจเกยีวกบับริการอนิเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร 

 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q3.1.1        11.2000         7.4069        .8651           .9055 
Q3.1.2        11.5667         7.6333        .8996           .8940 
Q3.1.3        11.5333         7.4989        .8567           .9082 
Q3.1.4        11.4000         8.6621        .7572           .9391 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  4 
Alpha =    .9330 
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ด้านความเชือถือไว้วางใจในบริการของธนาคาร 

 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q3.2.1        11.6000         4.5241        .7437           .8537 
Q3.2.2        12.3333         4.6437        .7500           .8525 
Q3.2.3        12.0000         4.4828        .6887           .8754 
Q3.2.4        12.2667         4.0644        .8200           .8230 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  4 
Alpha =    .8846 
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ด้านการใช้บริการอนิเตอร์เนตแบงค์กงิของธนาคาร 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q3.3.1        11.0000         8.2069        .7368           .9282 
Q3.3.2        10.7667         7.1506        .8699           .8844 
Q3.3.3        10.5333         7.8437        .8639           .8885 
Q3.3.4        10.5000         7.5000        .8293           .8984 
 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  4 
Alpha =    .9235 
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ปัจจัยด้านทศันคติ รวมทังฉบับ 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q3.1.1        41.5333        66.4644        .7794           .9415 
Q3.1.2        41.9000        67.0586        .8047           .9405 
Q3.1.3        41.8667        64.7402        .9007           .9369 
Q3.1.4        41.7333        67.9264        .8235           .9400 
Q3.2.1        41.1000        73.4724        .5318           .9486 
Q3.2.2        41.8333        71.7299        .7082           .9441 
Q3.2.3        41.5000        73.1552        .5163           .9492 
Q3.2.4        41.7667        69.4264        .7799           .9416 
Q3.3.1        42.3000        69.8034        .6341           .9463 
Q3.3.2        42.0667        65.5126        .8324           .9395 
Q3.3.3        41.8333        67.7299        .8060           .9405 
Q3.3.4        41.8000        65.2000        .8853           .9375 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 12 
Alpha =    .9469 
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ตารางที 2 แสดงค่าความเชือมนัของแบบสอบถามส่วนที 4 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
 

แบบสอบถามส่วนที 4 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ค่าความเชือมนั 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.9417 
ดา้นราคา 0.8597 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.8639 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.9093 

รวมทงัฉบบั 0.9616 
 
ด้านผลติภัณฑ์ 
 
 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
Item-total Statistics 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
Q4.1.1        30.0000        35.1724        .8219           .9325 
Q4.1.2        30.0333        33.8264        .8699           .9293 
Q4.1.3        30.0000        32.8276        .9025           .9271 
Q4.1.4        29.9000        33.4034        .8762           .9288 
Q4.1.5        30.1333        34.6713        .8466           .9310 
Q4.1.6        29.7333        43.9264        .0000           .9566 
Q4.1.7        29.9667        32.4471        .8155           .9337 
Q4.1.8        30.0000        34.0000        .8203           .9322 
Q4.1.9        30.1000        34.3690        .7631           .9357 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  9 
Alpha =    .9417 
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ด้านราคา 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q4.2.1         7.3667         3.5506        .7755           .7640 
Q4.2.2         7.1667         3.7989        .8423           .7141 
Q4.2.3         6.8667         3.9816        .6087           .9238 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  3 
Alpha =    .8597 
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ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
 

R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q4.3.1        14.6333         8.9299        .7740           .8190 
Q4.3.2        14.9000         8.6448        .7296           .8247 
Q4.3.3        15.0000         9.3103        .7118           .8339 
Q4.3.4        14.5333         7.9816        .7329           .8230 
Q4.3.5        15.0667         8.2023        .5669           .8786 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  5 
Alpha =    .8639 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 
R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q4.4.1        13.5333         9.9126        .8116           .8803 
Q4.4.2        13.5667        10.8747        .8018           .8848 
Q4.4.3        13.3667        10.6540        .7618           .8910 
Q4.4.4        13.4000        10.3862        .8201           .8792 
Q4.4.5        13.4667        10.3264        .6840           .9104 
 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  5 
Alpha =    .9093 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ทงัฉบับ 
 
 R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q4.1.1        76.0667       212.0644        .7282           .9597 
Q4.1.2        76.1000       207.8172        .8203           .9587 
Q4.1.3        76.0667       204.9609        .8687           .9580 
Q4.1.4        75.9667       207.4816        .8010           .9589 
Q4.1.5        76.2000       208.7172        .8442           .9585 
Q4.1.6        75.8000       230.3034        .0000           .9638 
Q4.1.7        76.0333       202.5851        .8429           .9583 
Q4.1.8        76.0667       206.3402        .8503           .9583 
Q4.1.9        76.1667       209.3851        .7162           .9598 
Q4.2.1        76.4667       206.0506        .7346           .9597 
Q4.2.2        76.2667       210.0644        .6839           .9602 
Q4.2.3        75.9667       206.1713        .7136           .9600 
Q4.3.1        75.9000       212.6448        .7719           .9595 
Q4.3.2        76.1667       211.8678        .7156           .9599 
Q4.3.3        76.2667       213.5126        .7617           .9596 
Q4.3.4        75.8000       210.3724        .6654           .9604 
Q4.3.5        76.3333       210.8506        .5676           .9619 
Q4.4.1        76.5000       209.4310        .6959           .9601 
Q4.4.2        76.5333       215.5678        .5781           .9612 
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               Scale          Scale      Corrected 
               Mean         Variance       Item-            Alpha 
              if Item        if Item       Total           if Item 
              Deleted        Deleted    Correlation        Deleted 
 
Q4.4.3        76.3333       210.6437        .7219           .9598 
Q4.4.4        76.3667       210.1023        .7453           .9595 
Q4.4.5        76.4333       208.0471        .7108           .9599 
 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 22 
Alpha =    .9616 
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