
บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อแสนอแนะ 

 

 

การศึกษาเร่ือง “การเปิดรับส่ือท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ เคทีบี เน็ตแบง้ค”์ มี

วตัถุประสงคด์งัน้ี 1) เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการเปิดรับส่ือท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการ เคทีบี เน็ตแบง้ค ์2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการเปิดรับส่ืออินเทอร์เน็ตกบัพฤติกรรม

การใชบ้ริการ เคทีบี เน็ตแบง้ค ์มีผลการสรุปการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 

1.  สรุปการวจิัย 

 

1.1 ลกัษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีสมคัร

ใช้บริการแอพลิเคชัน่ เคทีบี เน็ตแบง้ค์ ส่วนใหญ่เป็นเพศเพศหญิง จาํนวน 264 คน คิดเป็นร้อยละ 

66.0 มีอายุ 31-40 ปี จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 มีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 108 

คน คิดเป็นร้อยละ 27.0 มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จาํนวน 352 คน คิดเป็นร้อยละ 88.0 และมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท จาํนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0  

1.2 การเปิดรับส่ืออินเทอร์เน็ตที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ จากการศึกษาพบว่า 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.98 เม่ือจาํแนกเป็นรายขอ้พบว่า Google+ อยู่ในระดบั

มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 รองลงมา Facebook อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01 และ 

Instagram อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 

1.3 พฤติกรรมการใช้บริการเคทีบี เน็ตแบ้งค์ จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีสมคัรใช้

บริการแอพลิเคชัน่ เคทีบี เน็ตแบง้ค ์มีการใชบ้ริการเพื่อธุรกรรม Fund Transfer: ทาํรายการโอนเงิน 

(ตนเอง บุคคลอ่ืน ต่างธนาคาร ต่างประเทศ โอนเงินเบอร์มือถือ) และจดัการรายการโอนเงินต่างๆ 

จาํนวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 58.0 มีการใช้บริการท่ีบา้น จาํนวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 มี

ช่วงเวลาท่ีใช้บริการ 16.01-20.00 น. จาํนวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 55.0 มีการใช้บริการเคทีบี 

เน็ตแบง้ค ์6-10 คร้ัง/เดือน จาํนวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 มีการใชบ้ริการเคทีบีเน็ตแบง้คเ์พราะ

ไดรั้บอิทธิพลจากตวัเอง จาํนวน 296 คน คิดเป็นร้อยละ 74.0 มีการใช้บริการในโอกาส ช่วงเดือนท่ีมี 
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การลดราคาสินคา้ บริการ จาํนวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 มีจาํนวนเงินท่ีทาํธุรกรรม 500-1,000 

บาท จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 และมีความน่าเช่ือถือในการใชบ้ริการเคทีบีเน็ตแบง้ค ์มาก 

จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 

1.4 การทดสอบสมมติฐาน    

 การเปิดรับส่ืออินเทอร์เน็ตมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ เคทีบี  

เน็ตแบ้งค์ พบว่า การเปิดรับส่ืออินเทอร์เน็ต ได้แก่ E-mail มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้

บริการ เคทีบี เน็ตแบง้ค ์

 

2.  อภิปรายผล 

 

2.1 ลกัษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีสมคัร

ใช้บริการแอพลิเคชั่น เคทีบี เน็ตแบ้งค์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซ่ึงมีอายุระหว่าง 31-40 ปี โดย

ประกอบอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ ทั้งน้ีจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

10,001-20,000 บาท ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ได้ศึกษาพฤติกรรม

และความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จาํกัด 

(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 31–45 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี เป็นขา้ราชการ 

และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001.00–30,000.00 บาท อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

สัญชยั อุปะเดีย (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัดา้นการรับรู้เก่ียวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการชําระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานคร พบวา่ ปัจจยัดา้นเพศและสถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ชาํระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์แตกต่างกนั ขณะท่ีปัจจยัดา้นอายุ ระดบัการศึกษา ระดบั

รายได ้และอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

ไม่แตกต่างกนั การทดสอบยงัพบว่า ปัจจยัการรับรู้เก่ียวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ด้านการ

ยอมรับเทคโนโลยีเก่ียวกบัการรับรู้ประโยชน์ต่อการใช้งาน และการรับรู้วา่ง่ายต่อการใช้งาน มีผล

ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 

2.2 การเปิดรับส่ืออินเทอร์เน็ตที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ จากการศึกษาพบว่า  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงลูกคา้ท่ีสมคัรใชบ้ริการแอพลิเคชัน่ เคทีบี เน็ตแบง้ค ์ส่วนใหญ่มีการใช้

อินเทอร์เน็ตจากเว็บไซต์ Google+, Facebook และ Instagram ซ่ึ งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

ศรินประภา พนัธ์ไชย (2556) ได้ศึกษาทศันคติการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกคา้
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ธนาคารกรุงไทย จากดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการแลว้แต่โอกาส ประเภทท่ีใช้บริการ ไดแ้ก่ บริการดา้นโอนเงิน 

บริการชาํระค่าสินคา้และบริการ และบริการดา้นบญัชี ใช้บริการผ่านช่องทางเคร่ืองคอมพิวเตอร์

เป็นหลกั เหตุผลในการเลือกใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเน่ืองจากความสะดวกสบาย และ

รู้จกับริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจากพนกังานธนาคารกรุงไทย ในดา้นทศันคติของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจท่ีไม่มีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

พนิดา ลือยศ (2555) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ พบวา่ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้น

การส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามลาํดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจต่อปัจจยัด้านราคา และผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ ์

โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้น ดงัน้ี ดา้นบุคลากร คือ พนกังานมีความกระตือรือร้น

ในการให้บริการ อาํนวยความสะดวกในการให้คาํปรึกษา และช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี ด้านการสร้าง

และนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความ

ทนัสมยัและสามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ดา้นสถานท่ี คือ อนุมติัรายการสมคัรใชบ้ริการท่ีสาขา

เป็นไปด้วยความรวดเร็ว ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเข้าและ

ค่าธรรมเนียมรายปี ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการท่ี

ไม่ยุ่งยาก ด้านราคา คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการใช้บริการรายปี และด้านผลิตภณัฑ์ คือ การบริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมีรูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 

2.3 พฤติกรรมการใช้บริการเคทีบี เน็ตแบ้งค์ จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ท่ีสมคัรใช้

บริการแอพลิเคชัน่ เคทีบี เน็ตแบง้ค ์มีการใชบ้ริการเพื่อธุรกรรม Fund Transfer: ทาํรายการโอนเงิน 

(ตนเอง บุคคลอ่ืน ต่างธนาคาร ต่างประเทศ โอนเงินเบอร์มือถือ) และจดัการรายการโอนเงินต่างๆ 

ซ่ึงเป็นการใชบ้ริการท่ีบา้น โดยมีช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ 16.01-20.00 น. เฉล่ียการใชบ้ริการ 6-10 คร้ัง/

เดือน และไดรั้บอิทธิพลจากตวัเอง เน่ืองในโอกาสท่ีมีการลดราคาสินคา้ บริการ ซ่ึงมีจาํนวนเงินท่ี

ทาํธุรกรรม 500-1,000 บาท และมีความน่าเช่ือถือในการใชบ้ริการเคทีบีเน็ตแบง้ค ์อยูใ่นระดบัท่ีมาก 

ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิตว ัต ศรีสุวรรณ (2557) ได้ทําการศึกษาความไว้วางใจของ

ผูใ้ช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า 

ทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ท่ี มีผลต่อธุรกรรมทางการเงิน ทางอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง  

จากขอ้มูลในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดน้าํแบบจาํลองดา้นการยอมรับเทคโนโลยีมาต่อยอดเพื่อปรับใช้ใน

ส่วนของตวัแปรอิสระปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี เพื่อใชศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศรินประภา พนัธ์ไชย 

(2556) ได้ศึกษาทศันคติการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัขอนแก่น พบว่า การแจ้งผลผ่าน SMS ทําให้มั่นใจ ด้าน

ประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการ พบว่า การให้บริการในเร่ืองการทาํธุรกรรมผ่าน KTB 

Online มีความรวดเร็ว โดยรวมมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย ในด้านการศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อทศันคติการใช้

บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต พบวา่ เพศท่ีแตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดไม่แตกต่างกนั อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดแตกต่างกนั 

 

3.  ข้อเสนอแนะ 

  

3.1 ข้อเสนอแนะจากการวจัิยในคร้ังนี ้

 3.1.1 จากการศึกษาข้อมูลทั่วไป ข้อค้นพบในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า เพศ ระดับ

การศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการเคทีบี เน็ตแบง้ค ์

ดงันั้น ควรนาํไปใช้ประกอบการวางแผนกลยุทธ์ และวิธีการ ในการกาํหนดกลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้ได ้

แอพพลิเคชัน่ เคทีบี เน็ตแบง้ค ์ท่ีตรงตามความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชง้านมากยิง่ข้ึน 

 3.1.2 จากการศึกษาการเปิดรับส่ืออินเทอร์เน็ต ขอ้คน้พบในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า 

E-mail เป็นการเปิดรับส่ืออินเทอร์เน็ตท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการเคทีบี เน็ตแบ้งค์ ดงันั้น 

ควรนาํไปใชป้ระกอบการโฆษณา และประชาสัมพนัธ์การใชง้านเคทีบี เน็ตแบง้ค ์เพื่อให้กลุ่มลูกคา้

ท่ีสนใจมีการตดัสินใจในการใช้งานท่ีเพิ่มข้ึน และตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ช้งานไดดี้ 

อีกดว้ย 

3.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 

 3.2.1 ควรทําการศึกษาการปรับเปล่ียนหรือเพิ่มเติมตัวแปรต่างๆ ในการวิจัย 

เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีชดัเจนข้ึน และสามารถนาํมาพฒันา ปรับปรุง แกไ้ข ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 3.2.2 ควรทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เคทีบี เน็ตแบ้งค์ อย่าง

ต่อเน่ืองเพื่อให้ได้ข้อมูลสําหรับการพฒันาการใช้บริการของธนาคารให้เกิดประสิทธิภาพและ

สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านใหม้ากยิง่ข้ึน 


