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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของลักษณะ
ประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 2) 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ 3) เพื่อ
ศึกษาการสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างเป็นประชาชนอายุ 20-60 ปี ที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครที่ใช้บริการ K-Cyber 
Banking ของธนาคารกสิกรไทย ผ่านเว็บไซต์ www.kasikornbank.com ใช้แบบสอบถามในการวิจัย สถิติในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ การแจกแจงความถี่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติในการทดสอบ
สมมติฐานคือ การทดสอบค่าที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว และ Enter Multiple Regression 
Analysis ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 30-39 ปี สถานภาพสมรส 
การศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท การทดสอบ
สมมติฐานพบว่า 1) ลักษณะทางประชากรของผู้บริโภค ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
ยกเว้น เพศ และสถานภาพ ต่างกันความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ไม่แตกต่างกัน และ 2) 
การสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 2 ปัจจัย คือ การประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริมการขาย โดย
ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์เพิ่มขึ้นร้อยละ 15.60 และปัจจัยด้านการส่งเสริมการขายเพิ่มขึ้นร้อยละ 11.40 
 
ค าส าคัญ: การสื่อสารการตลาด เคไซเบอร์แบงก์กิง ความพึงพอใจ 
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Abstract 
 
  This paper was a survey research with the objectives 1) to compare the differences of 
demographic characteristics; 2) to measure the service satisfaction and; 3) to study the impact 
of marketing communication on the service satisfaction toward the K - Cyber Banking of 
consumers in Bangkok. The sample population was people at age between 20 - 60 years old who 
lived in Bangkok and used the K - Cyber Banking service, provided by Kasikorn Bank, through 
www.kasikornbank.com. The research based on the respondents’ feedback received through 
distributed research questionnaire. The analytical statistics included mean, percentage, frequency 
distribution, standard deviation and the statistics on the hypothesis testing included value testing, 
one-way analysis of variance and the “Enter Multiple Regression Analysis”. The research results 
found that most of the respondents were married female at age 30 - 39 years old, obtained 
bachelor degree, worked as employees of private organizations with an average of THB 20,001 - 
30,000 of monthly income. From the hypothesis found that 1) the differences in consumers’ 
demographic characteristic i.e. age, education, career, average monthly income caused the 
differences in service satisfaction of the K - Cyber Banking with statistically significant at .05, 
excepted gender and marital status which did not cause any differences and; 2) marketing 
communications affecting Bangkok consumers’ satisfactions with the K - Cyber Banking was 
statistically significant at .05 with the two factors that included public relations (increased by 
15.60%) and sales promotions (increased by 11.40%). 
 
 
Keywords: Marketing Communications, K-Cyber Banking, Satisfaction  
 
1.  บทน า  
    1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันนี้โลกของเรามีการแข่งขันในด้านของด าเนินการทางด้านธุรกรรมด้านการเงิน และการธนาคาร
กันเป็นอย่างมาก สถาบันการเงินต่างๆ จึงมีความจ าเป็นต้องมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงและพัฒนาการ
ด าเนินงานให้ทันสมัย และเข้ากับเทคโนโลยีในยุคปัจจุบัน สถาบันการเงินหลายแห่งมีการพัฒนาโดยการน าเอา
เทคโนโลยีมาใช้ในการบริการ เพื่อที่จะอ านวยความสะดวก เพิ่มความรวดเร็ว และที่ส าคัญสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง คือการท าธุรกรรมผ่านอินเทอร์เน็ตในรูปแบบต่างๆ ที่น ามาเพื่อที่
สถาบันการเงินต่างๆ สามารถเพิ่มช่องทางการให้บริการ ขยายฐานลูกค้า อีกทั้งยังเป็นการรักษาส่วนแบ่งทาง
การตลาด ซึ่งสามารถส่งผลการได้เปรียบทางธุรกิจ อีกทั้งยังเป็นการพัฒนาศักยภาพได้ ทั้งนี้การพัฒนาทาง
เทคโนโลยีนั้น มีความสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และเพื่ออ านวยความสะดวกต่อการสื่อสารระหว่างกัน ท า
ให้ธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต มีความแตกต่างด้านการท าธุรกรรมทางการเงินแบบเดิมๆ อย่างสิ้นเชิง  การใช้
บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต จึงเป็นการให้บริการรูปแบบใหม่ของสถาบันการเงิน  ที่มีผู้ใช้บริการมากขึ้น 
เนื่องจากเป็นการอ านวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอินเทอร์เน็ตได้
ด้วยตนเอง เสมือนมีธนาคารส่วนตัวที่สามารถท าธุรกรรมต่างๆ ได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นอีกช่องทางใหม่ที่
สถาบันการเงินจะได้รับค่าธรรมเนียมต่างๆ และสามารถลดต้นทุนในระยะยาว อีกทั้งยังเป็นการสร้างภาพลักษณ์ 
ชื่อเสียง และส่งผลให้การบริการด้านอื่นๆ ของธนาคารมีภาพลักษณ์ที่ดีอีกด้วย (จุฑาภรณ์ ไร่วอน และ        
ประสพชัย พสุนนท์, 2558, น.1611-1623) โดยธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารหนึ่งที่ใช้ระบบ Internet 
Banking เรียกว่า K-Cyber Banking (เค-ไซเบอร์ แบงก์กิ้ง) เป็นอีกก้าวหนึ่งของการสร้างสรรค์จากธนาคาร
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กสิกรไทย เพื่อให้ลูกค้าได้รับการบริการที่สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น ด้วยรูปลักษณ์แบบใหม่ของระบบธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต รองรับการใช้บริการทั้งภาษาไทย และภาษาอังกฤษ สามารถสร้างรูปแบบส่วนตัวเพื่อใช้งาน อีกทั้ง
บริการข้อมูลข่าวสารด้านการเงิน พร้อมมั่นใจยิ่งขึ้นด้วยระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูลที่ได้รับมาตรฐาน
ระดับสากล สามารถท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ปัจจุบันการท าธุรกรรมทางด้าน
การเงินนั้น อยู่ 1 ใน 10 ของผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตบนเครื่องคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์เคลื่อนที่ต่างๆ จึงท าให้
การท าธุรกรรมทางด้านการเงินนั้น ง่าย สะดวก และรวดเร็วยิ่งขึ้น การศึกษาเกี่ยวกับการท าธุรกรรมผ่านระบบ  
K-Cyber Banking เพื่อให้ทราบถึงการรับรู้ข่าวสารข้อมูลต่างๆ ผ่านระบบได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลเป็นที่ยอมรับของลูกค้า ไม่ให้เกิดปัญหาหรือการความผิดพลาดได้ ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงมีความสนใจ
ศึกษาเกี่ยวกับการสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร เพื่อน าผลการศึกษาที่ได้ไปเป็นแนวทางการส่งเสริมการตลาดในการน าเสนอข่าวสารข้อมูล
ต่างๆ ผ่านช่องทางการสื่อสารการตลาดไปยังผู้บริโภคได้อย่างถูกต้อง และตรงตามความต้องการมากที่สุด 
    1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1) เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของลักษณะประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ           
K-Cyber Banking ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร  
 3) เพื่อศึกษาการสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
2. ระเบียบวิธีวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ใช้รูปแบบวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Method Research) ด้วยวิธีการ
ส ารวจข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ การ
สื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริ โภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
     กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ลูกค้าที่ใช้บริการ K-Cyber Banking อายุระหว่าง 20-60 ปี             
ใช้บริการ K-Cyber Banking ของธนาคารกสิกรไทยผ่านเว็บไซต์ www.kasikornbank.com ก าหนดกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยการค านวณจากสูตรที่ผู้วิจัยได้ประมาณกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดด้วยค่าความเชื่อมั่นเท่ากับร้อยละ 95 
และยอมให้ค่าความคลาดเคลื่อนเท่ากับร้อยละ 5 หรือระดับนัยส าคัญ .05  โดยใช้สูตรของ Taro Yamane 
(Taro Yamane, 1973) จะได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบ Multi-stage area 
sampling (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2555, น. 131-132) โดยมีขั้นตอนคือ ขั้นที่ 1 ใช้การสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น 
(Stratified random sampling) (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 2550, น. 193) ในปัจจุบันได้แบ่งพื้นที่กรุงเทพมหานคร
ออกเป็น 6 กลุ่ม ตามการบริหารงานภายในของกรุงเทพมหานคร (ส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและ
ขนาดย่อม, 2557) ขั้นที่ 2 ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random sampling) (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2555, 
น. 128) โดยการจับสลากเลือกเขต จากกลุ่มการปกครองทั้ง 6 กลุ่ม ดังนั้น จะได้เขตในกรุงเทพมหานครที่จะท า
การเก็บข้อมูลแบบสอบถามจ านวน 6 เขต คือ 1) กลุ่มกรุงเทพฯ กลาง ได้แก่ เขตดินแดง 2) กลุ่มกรุงเทพฯ ใต้ 
ได้แก่ เขตวัฒนา 3) กลุ่มกรุงเทพฯ เหนือ ได้แก่ เขตบางเขน 4) กลุ่มกรุงเทพฯ ตะวันออก ได้แก่ เขตบางกะปิ 5) 
กลุ่มกรุงธนเหนือ ได้แก่ เขตธนบุรี และ 6) กลุ่มกรุงธนใต้ ได้แก่ เขตทุ่งครุ ขั้นที่ 3 ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง
แบบแบ่งชั้น (Stratified random sampling) โดยค านวณตามสัดส่วนแต่ละชั้น (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 2550, 
น. 193) เพื่อให้ได้จ านวนตัวอย่างที่จะท าการเก็บข้อมูลในสัดส่วนที่เท่ากันในแต่ละเขต โดยขนาดตัวอย่างมี
จ านวน 400 คน ใน 6 เขต จะต้องเก็บข้อมูลเขตละประมาณ 67 คน ผู้วิจัยจึงเก็บตัวอย่างเขตละ 70 คน เพื่อ
ส ารองข้อมูลในเรื่องความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง และขั้นที่ 4 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง
แบบง่าย (Simple random sampling) โดยใช้ค าถามคัดกรองเพื่อเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Screening question) 
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ค าถามคือ เคยใช้บริการ K-Cyber Banking ของธนาคารกสิกรไทย ผ่านเว็บไซต์ www.kasikornbank.com 
หรือไม่ เพื่อให้ได้เฉพาะผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยใช้บริการ K-Cyber Banking ของธนาคารกสิกรไทย ผ่าน
เว็บไซต์ www.kasikornbank.com เท่านั้น โดยเลือกสถานที่ในการเก็บข้อมูลคือ สาขาของธนาคารกสิกรไทย           
ที่อยู่ใน 6 เขต ที่ท าการสุ่มเลือกข้างต้น 
 2.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
       เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัย
ได้สร้างขึ้นโดยอิงจากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องน ามาประยุกต์เป็นลักษณะเฉพาะ และ
ข้อค าถามในแบบสอบถาม  ผู้วิจัยมีการหาคุณภาพของแบบสอบถามก่อนที่จะน าแบบสอบถามไปท าการเก็บ
ข้อมูลจริง ด้วยการทดสอบความตรง (Validity) ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบเนื้อหา 
ความเหมาะสมของภาษา และโครงสร้างแบบสอบถาม รวมถึงให้ผู้เชี่ยวชาญในสาขาที่เกี่ยวข้องจ านวน 3 คน 
ตรวจโครงสร้างแบบสอบถาม จากนั้นน ามาปรับปรุง ข้อค าถามให้มีความเหมาะสมมากขึ้น และการทดสอบ
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยการน าแบบสอบถามไปทดสอบ(Try Out) กับผู้บริโภคที่มีคุณสมบัติเหมือน
กลุ่มตัวอย่าง แต่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา จ านวน 30 ตัวอย่าง เพื่อตรวจสอบว่า ค าถามในแต่ละข้อใน
แต่ละส่วนของแบบสอบถามสามารถสื่อความหมายตรงตามที่ผู้วิจัยต้องการ และค าถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
หลังจากนั้นน ามาทดสอบหาค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  
 2.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
     ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
วิทยานิพนธ์ บทความทางวิชาการต่างๆ อินเทอร์เน็ต และวารสารต่าง  และข้อมูลปฐมภูมิ ได้แก่ การท า
แบบสอบถามและแจกแบบสอบถาม โดยเป็นค าถามปลายเปิดและปลายปิด โดยมีการสอบถามก่อนว่าบุคคล
เหล่านั้น ว่าเคยใช้บริการ K-Cyber Banking หรือไม่ หากเคยจะกรอกแบบสอบถามนั้นต่อไป 
 2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
     ผู้ศึกษาน าข้อมูลที่ ได้จากแบบสอบถามมาวิ เคราะห์โดยวิธีทางสถิติ ในการวิ เคราะห์ข้อมูล                          
มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
     2.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 
   1) ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ใช้ค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
   2) การสื่อสารการตลาด ได้แก่ การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริมการขาย              

ใช้ค่าเฉลี่ย (�̅�) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
   3) ความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ใช้ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉลี่ย (�̅�) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
   2.4.2 การทดสอบสมมติฐาน 
   1) การวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบความแตกต่าง 2 ตัวแปร ได้แก่ เพศ และสถานภาพสมรส โดย
ใช้การทดสอบค่าที (t–test Independent) และการเปรียบเทียบความแตกต่างตัวแปรที่มีมากกว่า 2 ตัวแปร 
ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One–way ANOVA) ในกรณีที่ผลการวิเคราะห์พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05              
จะทดสอบความมีนัยส าคัญของความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่โดยใช้วิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method)  
   2) สถิติเพื่อการทดสอบสมติฐาน ในการหาการสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จะท าการทดสอบการถดถอยพหุคุณ 
เพื่อหาตัวแปรพยากรณ์ด้วยสถิติ Enter Multiple Regression Analysis 
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3.  ผลการวิจัย 
 3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
    1) ข้อมูลส่วนบุคคล 
 

 
ภาพท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

 
 จากภาพที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นหญิง ร้อยละ 59.50 มีอายุ  30 - 39 ปี ร้อยละ 
37.25 มีสถานภาพสมรส ร้อยละ 52.50  มีการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 64.25 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
ร้อยละ 50.00 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท ร้อยละ 27.00 

2) การสื่อสารการตลาด 
  

ตารางที่ 1 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการสื่อสารการตลาด    
 

ตัวแปร �̅� S.D. ความหมาย 
การโฆษณา 3.48 0.59 ปานกลาง 
1. ท่านเห็นโฆษณา K-Cyber Banking ที่ออกอากาศทาง

สถานีโทรทัศน์ช่องต่าง ๆ 
3.41 0.94 ปานกลาง 

2. ท่านเห็นโฆษณา K-Cyber Banking ผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ 
เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร แผ่นพับ ฯลฯ 

3.32 0.89 ปานกลาง 

3. ท่านเห็นโฆษณาของ K-Cyber Banking ทาง
อินเทอร์เน็ต เช่น เว็บไซต์ของธนาคารกสิกรไทย 
Facebook และ Youtube 

3.96 0.71 มาก 

4. ท่านเห็นโฆษณา K-Cyber Banking ตามป้าย
กลางแจ้ง ป้ายรถเมล์ สถานีรถไฟฟ้า 

3.10 0.96 ปานกลาง 

5. ท่านเห็นโฆษณา K-Cyber Banking ผ่านแผ่นป้ายใน
บริเวณธนาคารกสิกรไทย 

3.97 0.83 มาก 

6. ท่านเห็นโฆษณา K-Cyber Banking ผ่านสื่อเคลื่อนที่ 
ที่ติดตั้งภายใน หรือภายนอกยานพาหนะ เช่น รถโดยสาร
ประจ าทาง และรถไฟฟ้า เป็นต้น 

3.05 1.01 ปานกลาง 
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ตารางที ่1 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการสื่อสารการตลาด (ต่อ)    
 

ตัวแปร �̅� S.D. ความหมาย 
7. ท่านเห็นโฆษณา K-Cyber Banking ที่ฉายในโรง

ภาพยนตร ์
2.89 1.08 ปานกลาง 

8. ท่านเห็นโฆษณา K-Cyber Banking ที่ตู้ ATM ของ
ธนาคารกสกิรไทย 

4.15 0.76 มาก 

การประชาสัมพันธ ์ 3.86 0.56 มาก 
1. ท่านเคยพบเห็นว่าธนาคารกสิกรไทย เป็นผู้สนับสนุน

กิจกรรมต่าง ๆ  
3.79 0.82 มาก 

2. ท่านเคยพบเห็นการท ากิจกรรมเพื่อสังคมของธนาคาร
กสิกรไทย  

3.78 0.79 มาก 

3. ท่านคิดว่าแบบฟอร์มพนักงานของธนาคารกสิกรไทย
สามารถบอกความเป็นเอกลักษณ์ได้ 

4.28 0.65 มาก 

4. ท่านเคยพบเห็นข่าวและกิจกรรมต่างๆ ของธนาคารที่
เผยแพร่ทางอินเทอร์เน็ต 

3.89 0.65 มาก 

5. ท่านเคยพบเห็นให้สัมภาษณ์ผ่านสื่อต่าง ๆ ผู้บริหาร
ของธนาคารกสิกรไทย 

3.58 0.88 มาก 

การส่งเสริมการขาย 4.07 0.71 มาก 
1. การงดเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า 4.07 0.87 มาก 
2. ช าระค่าบัตรเครดิตกสิกรไทย โดยงดเว้นค่าธรรมเนียม 4.06 0.82 มาก 
3. บริการเรื่องเช็คโดยงดเว้นค่าธรรมเนียมแรก 3.75 1.05 มาก 
4. แลกของสมนาคุณจากร้านค้าที่ร่วมรายการฟรี 4.17 0.87 มาก 
5. รับส่วนลดต่างๆ จากร้านค้าที่ร่วมรายการ 4.29 0.79 มากที่สุด 

การสื่อสารการตลาดในภาพรวม 4.13 0.38 มาก 
 

   จากตารางที่ 1 พบว่า การสื่อสารการตลาดของธนาคารกสิกรไทยอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.13 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านที่ผู้บริโภคมีความคิดเห็นต่อการสื่อสารการตลาดพบว่า ด้านการโฆษณาโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.48  ผู้บริโภคส่วนใหญ่พบเห็นโฆษณา K-Cyber Banking ที่ตู้ ATMของธนาคาร
กสิกรไทยมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.15 ด้านการประชาสัมพันธ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.86 ผู้บริโภคส่วน
ใหญ่ให้ความส าคัญกับแบบฟอร์มพนักงานของธนาคารกสิกรไทยสามารถบอกความเป็นเอกลักษณ์ได้มากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ย 4.28  และด้านการส่งเสริมการขายโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 ผู้บริโภคส่วนใหญ่ให้
ความส าคัญกับการรับส่วนลดต่างๆ จากร้านค้าที่ร่วมรายการมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.29 

3) ความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking 
 

ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking 
 

ตัวแปร �̅� S.D. ความหมาย 
1. สามารถท ารายการทางการเงินไดตลอด 24 ชั่วโมง  4.08 0.77 มาก 
2. สามารถท ารายการทางการเงินจากที่ใดก็ไดที่มีการเชื่อมต่อ

ระบบอินเทอร์เน็ต 
4.35 0.59 มากที่สุด 

3. สะดวกรวดเร็วในการท ารายการทางการเงินมากกว่าการไป
ท ารายการทางการเงินที่เคาน์เตอรของธนาคาร 

4.33 0.62 มากที่สุด 
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ตารางที่ 2 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking 
(ต่อ) 
 

ตัวแปร �̅� S.D. ความหมาย 
4. ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายมากกว่าการไปท ารายการ

ทางการเงินที่เคานเตอรธนาคาร 
4.38 0.66 มากที่สุด 

5. ความหลากหลายของบริการที่สามารถใช้ผ่านธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต 

4.07 0.69 มาก 

6. มีค าอธิบายหรือค าแนะน าวิธีการใช้บริการที่เข้าใจง่าย 3.91 0.70 มาก 
7. การสมัครสมาชิกเพื่อเข้าใช้งานมีความสะดวกและรวดเร็ว 3.76 0.85 มาก 
8. มีบริการที่ตรงตามความต้องการในการใช้งานและสามารถ

เข้าใจขั้นตอนการใช้งานต่างๆ ได้ง่าย 
4.06 0.63 มาก 

9. ขั้นตอนในการท ารายการไมยุ่งยากซับซ้อน 4.16 2.13 มาก 
10. มีความปลอดภัยในการท ารายการ 4.07 0.51 มาก 
11. มีระบบป้องกัน และสอบถามข้อมูลของผู้ใช้ก่อนเข้าสู่เข้าสู่

ระบบ 
4.11 0.58 มาก 

12. มีความปลอดภัยในการรักษาข้อมูลข้อมูลของลูกค้า 4.07 0.61 มาก 
13. มีความถูกต้องในการท ารายการ 4.16 0.55 มาก 
14. มีการน าเสนอข้อมูลด้านบริการที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 3.98 0.62 มาก 
15. มีการส่งข้อความแจ้งเมื่อท ารายการเสร็จสิ้น  4.28 0.59 มากที่สุด 
16. มีความเร็วในการเข้าถึงข้อมูล และระยะเวลาท่ีใช้ในการท า

รายการต่างๆ  
4.26 0.57 มากที่สุด 

ความพึงพอใจภาพรวม 4.13 0.38 มาก 
 

จากตารางที่ 2 พบว่า ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.13 โดยผู้บริโภคให้ความส าคัญในเรื่องประหยัดเวลา และค่าใช้จ่ายมากกว่าการไปท า
รายการทางการเงินที่เคานเตอรธนาคารมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.38 รองลงมาคือ สามารถท ารายการทางการเงิน
จากที่ใดก็ไดที่มีการเชื่อมต่อระบบอินเทอร์เน็ต มีค่าเฉลี่ย 4.35 สะดวกรวดเร็วในการท ารายการทางการเงิน
มากกว่าการไปท ารายการทางการเงินที่เคาน์เตอรของธนาคาร มีค่าเฉลี่ย 4.33 มีการส่งข้อความแจ้งเมื่อท า
รายการเสร็จสิ้น  มีค่าเฉลี่ย 4.28 มีความเร็วในการเข้าถึงข้อมูล และระยะเวลาที่ใช้ ในการท ารายการต่างๆ มี
ค่าเฉลี่ย 4.26 มีความถูกต้องในการท ารายการ และขั้นตอนในการท ารายการไมยุ่งยากซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยที่กัน
คือ 4.16  มีระบบป้องกัน และสอบถามข้อมูลของผู้ใช้ก่อนเข้าสู่เข้าสู่ระบบ มีค่าเฉลี่ย 4.11 สามารถท ารายการ
ทางการเงินไดตลอด 24 ชั่วโมง มีค่าเฉลี่ย 4.08 ความหลากหลายของบริการที่สามารถใช้ผ่านธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต มีความปลอดภัยในการท ารายการ และมีความปลอดภัยในการรักษาข้อมูลข้อมูลของลูกค้า มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.07 มีบริการที่ตรงตามความต้องการในการใช้งานและสามารถเข้าใจขั้นตอนการใช้งานต่างๆ 
ได้ง่าย มีค่าเฉลี่ย 4.06 มีการน าเสนอข้อมูลด้านบริการที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.98  มีค าอธิบาย
หรือค าแนะน าวิธีการใช้บริการที่เข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ย 3.91 และการสมัครสมาชิกเพื่อเข้าใช้งานมีความสะดวกและ
รวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 3.76 ตามล าดับ 
  4) การทดสอบสมมติฐาน  
       สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางประชากรของผู้บริโภค ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K - Cyber Banking แตกต่างกัน 
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      การวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบความแตกต่าง 2 ตัวแปร ได้แก่ เพศ และสถานภาพสมรส โดยใช้การ
ทดสอบค่าที (t–test Independent) ผลการวิจัยพบว่า เพศต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K - Cyber 
Banking ไม่แตกต่างกัน และสถานภาพสมรสต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K - Cyber Banking ไม่
แตกต่างกัน ดังตาราง 
 

ตารางที่ 3 เปรียบเทียบความแตกต่างของเพศและสถานภาพสมรสกับความพึงพอใจในการใช้บริการ            
K-Cyber Banking 
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking N �̅� S.D. t Sig. 
เพศ ชาย 162 4.11 0.38 -.804 .422 

หญิง 238 4.14 0.38 
สถานภาพสมรส โสด 190 4.14 0.35 .485 .628 

สมรส 210 4.12 0.41 
 
 การเปรียบเทียบความแตกต่างตัวแปรที่มีมากกว่า 2 ตัวแปร ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One–way ANOVA) โดยอธิบายได้ดังนี้  
 

ตารางที่ 4 เปรียบเทียบความแตกต่างของอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับ                
ความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking 
 

ความพึงพอใจในการใช้
บริการ K-Cyber Banking  

แหล่งความ
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. 

อายุ ภายในกลุ่ม 2.049 3 .683 4.775 .003* 
ระหว่างกลุ่ม 56.641 396 .143 
รวม 58.690 399  

ระดับการศึกษา ภายในกลุ่ม 1.220 3 .407 2.802 .040* 
ระหว่างกลุ่ม 57.470 396 .145 
รวม 58.690 399  

อาชีพ ภายในกลุ่ม 1.503 3 .501 3.468 .016* 
ระหว่างกลุ่ม 57.188 396 .144 
รวม 58.690 399  

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ภายในกลุ่ม 1.503 3 .501 3.468 .016* 
ระหว่างกลุ่ม 57.188 396 .144 
รวม 58.690 399  

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
  จากตารางที่ 4 พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจใน
การใช้บริการ K - Cyber Banking แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ดังนั้น  จึงท าการ
เปรียบเทียบรายคู่ ด้วยวิธี LSD ดังนี ้
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ตารางที่ 5 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จ าแนกตามอายุ 
 

 อายุ 
 

20
 –
 2
9 
ปี 

30
 –
 3

9 
ปี 

40
 –
 4

9 
ปี 

50
 ป
ีขึ้น

ไป
 

�̅� 4.07 4.09 4.16 4.27 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
K-Cyber Banking 

20 – 29 ปี 4.07 - .024 .088 .201* 
30 – 39 ปี 4.09  - .064 .177* 
40 – 49 ปี 4.16   - .113 
50 ปีขึ้นไป 4.27    - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

  จากตารางที่ 5 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จ าแนกตามอายุ พบว่า ผู้มีอายุ 50 ปีขึ้นไป 
มีความพึงพอใจในการใช้บริการสูงกว่าผู้มีอายุ 20 - 29 ปี และ 30 - 39 ปี 
 

ตารางที่ 6 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

 ระดับการศึกษา 
 

ต่ า
กว

่า 
ปร

ิญ
ญ
าต

รี 

ปร
ิญ
ญ
าต

รี 

ปร
ิญ
ญ
าโ
ท 

ปร
ิญ
ญ
าเ
อก

 

�̅� 4.03 4.13 4.21 3.96 
ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
K-Cyber Banking 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 4.03 - .101 .182* .067 
ปริญญาตรี 4.13  - .081 .168 
ปริญญาโท 4.21   - .249 
ปริญญาเอก 3.96    - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

  จากตารางที่ 6 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผู้มี
การศึกษาระดับปริญญาโทมีความพึงพอใจในการใช้บริการสูงกว่าผู้มีการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรี 
 

ตารางที่ 7 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จ าแนกตามอาชีพ 
 

 ระดับการศึกษา 
 

ข้า
รา
ชก

าร
 

พ
นัก

งา
น 

รัฐ
วิส

าห
กิจ

 

พ
นัก

งา
นบ

ริษ
ัท 

เอ
กช

น 

ปร
ะก
อบ

ธุร
กิจ

 
ส่ว

นต
ัว 

�̅� 4.10 3.97 4.15 4.16 
ความพึงพอใจในการใช้
บริการ K-Cyber Banking 

ข้าราชการ 4.10 - .136 .052 .059 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 3.97  - .187* .195* 
พนักงานบริษัทเอกชน 4.15   - .007 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 4.16    - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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  จากตารางที่ 7 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จ าแนกตามอาชีพ พบว่า พนักงาน
บริษัทเอกชน และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีความพึงพอใจในการใช้บริการสูงกว่าพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
 

ตารางที่ 8 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 

 ระดับการศึกษา 
 

น้อ
ยก

ว่า
 1

0,
00

0 
บา

ท
 

10
,0

01
 –

 2
0,

00
0 
บา

ท
 

20
,0

01
 –

 3
0,

00
0 
บา

ท
 

30
,0

01
 –

 4
0,

00
0 
บา

ท
 

40
,0

01
 –

 5
0,

00
0 
บา

ท
 

มา
กก

ว่า
 5

0,
00

0 
บา

ท
 

�̅� 3.70 4.03 4.10 4.12 4.14 4.26 
ความพึงพอใจใน
การใช้บริการ  
K - Cyber 
Banking 

น้อยกว่า 10,000 บาท 3.70 - .338* .399* .421* .439* .560* 
10,001 – 20,000 บาท 4.03  - .061 .083 .101 .222 
20,001 – 30,000 บาท 4.10   - .022 .040 .161* 
30,001 – 40,000 บาท 4.12    - .018 .139* 
40,001 – 50,000 บาท 4.14     - .121 
มากกว่า 50,000 บาท 4.26      - 

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 

  จากตารางที่ 8 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผู้
มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท 40,001 - 50,000 
บาท และมากกว่า 50,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ K–Cyber Banking สูงกว่า ผู้มีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนน้อยกว่า 10,000 บาท และผู้มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ 
K-Cyber Banking สูงกว่าผู้มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท และ 30,001 - 40,000 บาท 
 สมมติฐานที่ 2 การสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K - Cyber Banking 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ท าการทดสอบข้อมูลด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบปกติ (Enter 
multiple regression analysis) ดังนี ้
 

ตารางที่ 9 การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบปกติ  
 

ปัจจัย  b  bSE    t  .Sig  

ค่าคงที่  (Constant) 3.170 .171  18.554 .000* 
การโฆษณา X1 -.031 .030 -.048 -1.015 .311 
การประชาสัมพันธ ์ X2 .156 .037 .228 4.241 .000* 
การส่งเสริมการขาย X3 .114 .029 .209 3.879 .000* 

382.R  146.2 R   *492.22F     
356.estSE  139.2 adjR       

* มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 จากตาราง 9 พบว่า การสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber 
Banking ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 2 ปัจจัย คือ           
การประชาสัมพันธ ์และการส่งเสริมการขาย ซึ่งส่งผลทางบวก โดยสามารถสร้างเป็นสมการพยากรณ์ได้ดังนี้ 
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32 114.156.17.3.ˆ XXY   
 

 จากสมการพยากรณ์สามารถอธิบายได้ว่า  ปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์เพิ่มขึ้น 1 หน่วย ก็จะส่งผล
ให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking เพิ่มขึ้น .156 หน่วย หรือเพิ่มขึ้นร้อยละ 15.60 และปัจจัย
ด้านการส่งเสริมการขายเพิ่มขึ้น 1 หน่วย ก็จะส่งผลให้ความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking เพิ่มขึ้น 
.114 หน่วย หรือเพิ่มขึ้นร้อยละ 11.40 
 
4.  สรุปผลและอภิปรายผล  
 เพศต่างกันความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ
กรกฏ เกิดปากแพรก (2552) ศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารผ่านทางระบบ
อินเทอร์เน็ต กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย (มหาชน) และธนาคารไทยพาณิชย์ (มหาชน) อ าเภอเมือง จังหวัด
กระบี่ และงานวิจัยของรุจี ศรีอ่อนดี (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขาศิริราช รวมถึงงานวิจัยของรัตน์ธิดา พุฒตาล (2556) ศึกษาพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาระบบบัวหลวงไอแบงก์กิง ของธนาคาร
กรุงเทพ พบว่า เพศต่างกันความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน และงานวิจัยของอังคณา กุลเสวต (2552) ศึกษาปัจจัย
ต่อทัศนคติที่มีต่อการยอมรับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต พบว่า เพศต่างกันมีทัศนคติที่มีต่อบริการธนาคาร         
ทางอินเทอร์เน็ตไม่แตกต่างกัน 
  อายุต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking แตกต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของ
รุจี ศรีอ่อนดี (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) สาขาศิริราช พบว่า อายุต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 
  อาชีพต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking แตกต่างกันสอดคล้องกับงานวิจัย
ของรุจี ศรีอ่อนดี (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) สาขาศิริราช พบว่า อาชีพต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 
  ระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
งานวิจัยของกรกฏ เกิดปากแพรก (2552) ศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารผ่านทาง
ระบบอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย (มหาชน) และธนาคารไทยพาณิชย์ (มหาชน) อ าเภอเมือง 
จังหวัดกระบี่ และงานวิจัยของรุจี ศรีอ่อนดี (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขาศิริราช พบว่า ระดับการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
บริการแตกต่างกัน 
  รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking แตกต่างกัน สอดคล้อง
กับงานวิจัยของกรกฏ เกิดปากแพรก (2552) ศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารผ่านทาง
ระบบอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย (มหาชน) และธนาคารไทยพาณิชย์ (มหาชน) อ าเภอเมือง 
จังหวัดกระบี่ และงานวิจัยของรุจี ศรีอ่อนดี (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขาศิริราช รวมถึงงานวิจัยของ รัตน์ธิดา พุฒตาล (2556) ศึกษา
พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาระบบบัวหลวงไอแบงก์กิงของ
ธนาคารกรุงเทพ พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 
  สถานภาพสมรสต่างกันความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ไม่แตกต่างกัน สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ กรกฏ เกิดปากแพรก (2552) ศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารผ่าน
ทางระบบอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย (มหาชน) และธนาคารไทยพาณิชย์ (มหาชน) อ าเภอเมือง 
จังหวัดกระบี่ และงานวิจัยของรัตน์ธิดา พุฒตาล (2556) ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาระบบบัวหลวงไอแบงก์กิง ของธนาคารกรุงเทพ พบว่า สถานภาพสมรส
ต่างกันความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 
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 การสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร มีจ านวน 2 ปัจจัย คือ การประชาสัมพันธ์ และการ
ส่งเสริมการขาย โดยปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์ และปัจจัยด้านการส่งเสริมการขายเพิ่มขึ้น ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking เพิ่มขึ้น ส่วนปัจจัยด้านการโฆษณาไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ K-Cyber Banking ทั้งน้ีเนื่องมากจากการประชาสัมพันธ์นั้นเป็นเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่ช่วยในเรื่อง
ของภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือของสินค้าหรือบริการ โดยเฉพาะบริการที่ผู้บริโภคต้องการความแม่นย าและ
ถูกต้อง และเกิดความผิดพลาดต่ า เนื่องจาก การตัดสินใจในการใช้บริการธนาคารนั้น เป็นการท าธุรกรรมต่างๆ 
ที่เกี่ยวกับเงิน และทรัพย์สินที่มีมูลค่าของผู้บริโภค ดังนั้น การสร้างความน่าเชื่อถือให้ผู้บริโภคเกิดความมั่นใจใน
องค์กรนั้นเป็นสิ่งส าคัญ ดังนั้นปัจจัยด้านการประชาสัมพันธ์จึงเป็นปัจจัยที่ส าคัญ และส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคด้วย สอดคล้องกับแนวคิดของ สัจจา ไกรศรรัตน์ (2553, หน้า 136) ที่กล่าวว่า การประชาสัมพันธ์ 
เป็นการด าเนินงานอย่างมีแบบแผนรอบคอบ ต่อเนื่อง และหวังผลระยะยาวที่จะมีอิทธิพลทางความคิด และ
ทัศนคติต่อกลุ่มเป้าหมาย อีกปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K - Cyber Banking คือ การ
ส่งเสริมการขาย ทั้งนี้เนื่องมาจาก กลุ่มผู้บริโภคที่ใช้บริการ K-Cyber Banking นั้น เป็นคนรุ่นใหม่ และเป็นกลุ่ม
ที่มีความต้องการแบบเฉพาะเจาะจง ซึ่งการให้ข้อเสนอที่ตรงกับความต้องการ และเห็นผลในทันทีนั้น ตอบสนอง
กับความต้องการของคนกลุ่มนี้ได้มากที่สุด อีกทั้งการส่งเสริมการขายนั้นเป็นการกระตุ้นให้เกิดการซื้อใน
ทันทีทันใด และเป็นการกระตุ้นยอดขายได้เป็นอย่างดี ดังนั้นการส่งเสริมการขายจึงส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการ K-Cyber Banking ของผู้บริโภค สอดคล้องกับงานวิจัยของศราวุธ ยุตวัน (2553) ศึกษาปัจจัยที่
มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่
จังหวัดยโสธร และงานวิจัยของรัตติกาล มงคลวัจน์ (2554) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง (Internet Banking) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อผู้บริโภคคือ การประชาสัมพันธ์ และการส่งเสริมการขาย แต่การโฆษณาไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการ K-Cyber Banking ทั้งนี้เนื่องมาจาก ผู้ที่ใช้บริการ K-Cyber Banking นั้น เป็นคนรุ่น
ใหม่ที่ชอบความรวดเร็ว และเป็นกลุ่มที่มีความต้องการในสินค้าหรือบริการที่เฉพาะเจาะจง ดังนั้นการโฆษณาที่
เป็นการสื่อสารกับกลุ่มใหญ่ในคราวเดียวนั้น จึงไม่เป็นที่สนใจกับกลุ่มคนที่ใช้บริการ แต่การสร้างความน่าเชื่อถือ
นั้น มีความส าคัญต่อความพึงพอใจ และการเลือกใช้งานของผู้บริโภค สอดคล้องกับงานวิจัยของ เอพร โมฬี 
(2011) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช้อินเทอร์เน็ตแบงก์กิงในประเทศไทย พบว่า อิทธิพล
โดยตรงต่อความตั้งใจของประชาชนที่จะตัดสินใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง ปัจจัยที่ส าคัญที่สุดคือความ
น่าเชื่อถือของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง ซึ่งการประชาสัมพันธ์นั้นเป็นเครื่องมือสื่อสารการตลาดที่ช่วยในเรื่องของ
ภาพลักษณ์และความน่าเชื่อถือของสินค้าหรือบริการ โดยเฉพาะบริการที่ผู้บริโภคต้องการความแม่นย าและ
ถูกต้อง และเกิดความผิดพลาดต่ า ดังนั้นผู้บริโภคจึงให้ความส าคัญกับการประชาสัมพันธ์มากกว่าการโฆษณา 
 
5. กิตติกรรมประกาศ  
        การวิจัยนี้ส าเร็จลงได้ด้วยดี ด้วยความอนุเคราะห์จากผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่สละเวลาในการให้
ข้อมูล อาจารย์ที่ปรึกษา และอาจารย์ทุกท่าน.ในคณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มทร.พระนคร ที่ให้ค าปรึกษา
แนะน าจนการศึกษาวิจัยครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
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กรกฏ เกิดปากแพรก. (2552). การศึกษาถึงความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารผ่านทางระบบ

อินเทอร์เน็ต กรณี ศึกษาธนาคารกรุงไทย (มหาชน) และธนาคารไทยพาณิชย์ (มหาชน) อ าเภอเมือง 
จังหวัดกระบี่ . วิทยานิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต , มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต, สาขา
การตลาด. 
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