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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยครัง้นี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรม 
ของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ผ่านในเขตกรงุเทพมหานคร ศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลย ี
มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษา
ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยสี่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร 
จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
และสถิติที่ได้ทดสอบสมมติฐาน คือ สหสัมพันธ์เพียรส์ันและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญเ่ป็นเพศหญงิ มีอายุระหว่าง 26-33 ปี มีระดับ
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001–25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน อีกทั้งส่วนใหญ่รูจ้ักบริการ KTB Netbank จากตัวเอง มกัใช้บริการในช่วงเวลา 
12.00–17.59 น. ใช้บริการทีบ่้าน มีเหตุผลทีเ่ลอืกใช้บรกิาร คือ สะดวกในการท าธุรกรรม โดยใช้
บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อจ่ายช าระค่าสินค้าและค่าบริการต่าง ๆ และใน
อนาคตจะใช้บริการ KTB Netbank มากขึ้น  
 ผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจเป็น
รายด้านพบว่า อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด คือ ด้านราคาค่าบริการ และอยู่ในระดบั 
เห็นว่ามีความส าคัญมาก คือ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านผู้ให้บริการ และด้านการสง่เสริมการตลาด 
 นอกจากนี ้ผลการทดสอบสมมติฐานปจัจัยด้านยอมรบัเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และปจัจัยด้านการยอมรับ
เทคโนโลยีสง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ค ำส ำคัญ: กำรยอมรบัเทคโนโลย,ี ควำมพึงพอใจ, อินเตอรเ์น็ตแบงก์กิง้  
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ABSTRACT 
 

 The research objective are to study demographic and behavior of customer 
using KTB netbank in bangkok, to study the correlation factors of technology 
acceptance with the customers satisfaction of KTB netbank in bangkok and regarding 
factors influencing customer satisfaction of KTB netbank in bangkok. In this study, 
questionnaire was used as a tool for collecting the primary data. There are totally 
400 questionnaires distributed. The data was analyzed by using statistics comprising 
of percentage, average, standard deviation, pearson correlation coefficient and 
multiple regression analysis. 
 The result indicates that the majority of populations were female between 
the ages of 26–33 graduating bachelor’s degree, obtaining a monthly salary range 
between 15,001–25,000 Baht per month, were employees by private companies, with 
their source of information being a recommendation from themselves, most access 
time is the period from 12.00 to 17.59 hours, used the services at home. The reason 
given for using KTB netbank was that they enhanced level of convenience to 
customers. The purpose of using KTB netbank was payments products and services, 
they believe that the use of KTB netbank will increase in the future 
 The satisfaction study revealed that the greatest levels of satisfaction with 
the price were expressed towards: process, physical evidence, place, product, people 
and promotion with all these factors rated as highly important. 
 The results of hypothesis testing demonstrated that the correlation factors 
of technology acceptance with the customers satisfaction of KTB netbank in bangkok 
and the hypothesis test discovered that the factors of technology acceptance 
influencing customers satisfaction of KTB netbank in Bangkok. 
 
Keywords: Technology Acceptance, Satisfaction of Service Users, Internet Banking 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 จากการที่สงัคมในปจัจบุันเป็นสงัคมทีผู่้คนต่างใช้ชีวิตอย่างรวดเร็ว ต้องการเช่ือมต่อกบัผูอ้ื่น 
และต้องการรับรู้ข่าวสารผ่านทางอปุกรณ์สื่อสารที่เปรียบเสมือนอวัยวะช้ินที่ 33 รวมถึงเทคโนโลยี
อย่างคอมพิวเตอร์ สมาร์ทโฟน และแทบ็เล็ตมรีาคาถูกลง โดยยอดผู้ใช้โทรศัพท์มือถือประเภท   
สมารท์โฟนทั่วประเทศไทยในไตรมาสที่ 2 ปี 2557 นั้นราว 30% ของมือถือทั้งหมด ซึ่งในประเทศ
ไทยยังมีจ านวนโทรศัพทม์ือถือสูงกว่าจ านวนประชากรของประเทศถึง 94.3 ล้านเครื่องจากจ านวน
ประชากร 67.9 ล้านคน (สมาคมโฆษณาดิจิทลั (ประเทศไทย), 2557) โดยอุปกรณ์ที่ใช้เพื่อเข้าถึง
อินเทอร์เน็ตของคนไทยในปี 2557 คือ สมาร์ทโฟน คิดเป็นร้อยละ 77.1 และมีการใช้งานโดยเฉลี่ย 
6.6 ช่ัวโมงต่อวัน ตามมาด้วยคอมพิวเตอร์แบบตั้งโต๊ะ ซึง่มผีูใ้ช้งานร้อยละ 69.4 และมีค่าเฉลี่ยใน 
การใช้งานต่อวันคิดเป็น 6.2 ช่ัวโมง (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอเิลก็ทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 
2557) ส่งผลต่อพฤติกรรมในการบริโภคสินค้าทีเ่ปลี่ยนไป เช่น การซื้อของทางร้านค้าออนไลน์  
การช าระค่าสินค้าผ่าน Internet Banking หรอื Mobile Banking เป็นต้น  
 ในปี 2556 ปริมาณธุรกรรมการช าระเงินผ่านช่องทางบริการ Internet Banking และ 
Mobile Banking มีอัตราการเตบิโตถึงร้อยละ 29.1 และ 57.6 ตามล าดับ อีกทัง้อัตราการเตบิโต
เฉลี่ยสะสมตั้งแต่ปี 2553 ถึงปี 2556 ร้อยละ 38.6 และ 53.3 ตามล าดับ และยังมีมลูค่าของธุรกรรม
การช าระเงินผ่านช่องทางบรกิาร Internet Banking และ Mobile Banking ในปี 2556 มีอัตรา 
การเตบิโตรอ้ยละ 38.5 และ 71.0 ตามล าดับ โดยมกีารเติบโตเฉลี่ยสะสมต่อปีตัง้แต่ปี 2553 ถึง 
2556 สูงถึง 35.3 และ 89.8 ตามล าดับ (ธนาคารแหง่ประเทศไทย, 2557)  
 จากจ านวนผู้ใช้งานอินเทอรเ์น็ตและเครือข่ายสังคมออนไลนท์ี่เติบโตข้ึนอย่างต่อเนือ่ง 
ส่งผลให้เกิดแรงผลกัดันในการแข่งขันทางธุรกจิเปลี่ยนแปลงไป ผู้ประกอบการต่าง ๆ รวมถึงธนาคาร
พาณิชย์ต่าง ๆ ในประเทศไทยจึงจ าเป็นต้องต้องปรับตัวเพื่อเพิ่มศักยภาพทางการแข่งขันและคว้า
โอกาสทางการเช่ือมโยงออนไลน์เหล่าน้ี ไม่ว่าจะเป็นการสรา้งช่องทางการตลาด การค้าในโลก
ออนไลน์ รวมไปถึงการสร้างโมเดลทางธุรกจิในรปูแบบใหม่ ซึ่งหนึ่งในน้ันที่บรรดาธนาคารพาณิชย์
เล็งเห็นคือการสร้างธนาคารเล็กทรอนิกส ์เพิ่มความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และตอบสนอง 
ความต้องการให้แก่ลูกค้า อีกทั้งยังเป็นการลดต้นทุนและลดความเสี่ยงอกีด้วย 
 
 
 



2 

ภาพที่ 1.1: จ านวนผู้ใช้งานจริงและการท าธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารพาณิชย์ผ่านทาง Website  
    และ Mobile Application 

 

 
 
ที่มา: เจาะลึก Engagement คอนเทนตส์ุดโดนของธุรกิจธนาคารปี 2557.  (2557).  สืบค้นจาก 
       http://www.zocialinc.com/blog/content_banking/. 
 
 จากภาพที่ 1.1 แสดงจ านวนผู้ใช้งานจริงและการท าธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารพาณิชย์
ผ่านทาง Website และ Mobile Application จากผลส ารวจในเดือนกันยายน ปี 2557 ของ 
ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงศรอียุธยา 
และธนาคารทหารไทย จะเห็นได้ว่าธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ ได้ให้ความส าคัญการแข่งขันกันผ่าน
ช่องทางธนาคารอเิล็กทรอนกิสโ์ดยเปิดให้ใช้บรกิารทัง้ผ่านทาง Website และทาง Mobile 
Application แล้วทั้งสิ้น 
 ด้านธนาคารกรุงไทยได้มุ่งพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการด้านอเิล็กทรอนกิสเ์พี่อเป็นช่องทาง
ในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าโดยมุ่งเน้นความสะดวกรวดเร็ว กลุม่ลูกค้าเป้าหมายของ
ธนาคารจะเป็นกลุม่คนรุ่นใหม่ที่ต้องการความทันสมัยและใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ ในการเลอืกท ารายการ
ที่เหมาะสมกบั Life Style ในชีวิตประจ าวันของลูกค้า เพือ่ตอบสนอง New Mega Trend อาทิ 
Aging Society, Creative Economy, Green Economy, Digital Economy และ Social 
Enterprise เช่น ผลิตภัณฑ์เงินออมส าหรบัผูสู้งอายุ บรกิาร Internet Banking และการให้บริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตทีส่ะดวก รวดเร็ว ลดต้นทุน ลดการเดินทาง และลดการใช้กระดาษ  
เป็นต้น โดยบริการ KTB Netbank (ธนาคารกรุงไทย, 2557) เป็นบริการทางการเงินผ่านเครอืข่าย  
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Internet Banking ของธนาคารกรุงไทย โดยใช้เทคโนโลยอีปุกรณ์ Computer, Tablet, Smart 
Phone และโทรศัพท์มอืถือรุ่นทั่ว ๆ ไปทีร่องรับการใช้งานและท าการเช่ือมต่อเครอืข่าย Internet 
Wifi, 3G ลูกค้าสามารถใช้บรกิารได้ผ่าน Web Browser โดยเข้า Website: 
https://www.ktbnetbank.com, www.ktb.co.th, https://m.ktb.co.th และผ่าน Application 
บนมือถือระบบปฏิบัตกิาร iOS หรือ Android โดยในปี 2556 ธนาคารได้รวมบรกิาร KTB Online 
และบริการ KTB Netbank เข้าด้วยกัน ซึ่งให้ลกูค้าสามารถท ารายการบน Internet Banking ได้
อย่างสมบูรณ์ครบถ้วน รองรับความต้องการของลกูค้าได้มากข้ึน ขยายฐานลูกค้าให้ครอบคลุมทุก 
กลุ่มลูกค้า ด้วยการน าจุดเด่นของทัง้ 2 ช่องทางมารวมกัน 
 – ใช้งานง่าย ด้วย Personalized Menu และ Bookmark 
 – บริการที่ครบถ้วนด้วยฟังก์ชันการใหบ้รกิารของทั้ง 2 ช่องทาง ซึ่งตอบสนองทัง้ทาง
Website และ Application 
 – การท าธุรกรรมที่ปลอดภัย ด้วย SMS Login Alert แจ้งเตอืน SMS ทุกครั้งที่มีการ Login  
 โดยเป็นบริการทีลู่กค้าสามารถท าธุรกรรมด้วยตนเองหรือในรูปแบบ VDO Call เพื่อท า
ธุรกรรมกบัเจ้าหน้าที่ Net Officer (Talk to Net Officer) และเป็นบริการที่ธนาคารใช้รหสั TOP 
(Time Out Password) ในการยืนยันท าธุรกรรม (SMS & Notification) เป็นบรกิารแจ้งเตอืนและ
บริการที่ใช้หมายเลขโทรศัพท์มือถือในการท าธุรกรรมฝาก/ ถอน/ โอน ให้บริการ 24 ช่ัวโมง โดยมี
ฟังก์ช่ันการให้บริการดงันี ้
 – บัญชีของฉัน: เรียกดูข้อมูลบัญชีตนเอง บัตรตนเอง และรายการเคลื่อนไหว รวมทัง้ 
บริการเปิดบญัชีพร้อมท าการฝากเงินบัญชีฝากประจ า NetFixed 
 – การโอนเงิน: ระหว่างบญัชีตนเอง บญัชีบุคคลอื่น บญัชีต่างธนาคาร บัญชีต่างประเทศ 
บริการโอนเงินแบบมรีหสัรบัเงิน (E–Cheque) 
 – ช าระเงิน: ค่าสินค้าและบรกิาร เตมิเงินบัตรเงินสดธนาคารกรงุไทย 
 – ช าระเงินกู:้ บัญชีเงินกู้ธนาคารกรงุไทยของตนเองและบญัชีเงินกู้บุคคลอื่น 
 – กองทุน: ซื้อ ขาย สับเปลี่ยน กองทุน บลจ.กรุงไทย (KTAM) 
 – หลักทรัพย:์ เปิดบญัชี โอนเงิน ถอนเงิน บัญชีบลจ.เคที ซีมิโก ้(KTZMICO) 
 – รายการเช็ค: ตรวจสอบสถานะเช็ค อายัดเช็ค 
 – Talk to Net officer: บริการ VDO Call เพื่อท าธุรกรรมทางการเงินกับเจ้าหน้าที่  
Net Officer 
 – Pay/ Receive with Mobile: บริการกระเป๋าเงินอเิลก็ทรอนิกส์ที่จะท าใหท้่านโอนเงิน 
ไปยังบุคคลอื่นผ่านเบอร์มือถือโดยผูร้ับไมจ่ าเป็นต้องมเีลขทีบ่ัญชีธนาคาร และสามารถเลือกรับเงินสด 
ได้จากหลากหลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็นสาขาหรือเครื่องเอทเีอ็มของธนาคารกรงุไทยทั่วประเทศ 
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 – Net Fee Zero: บริการยกเว้นค่าธรรมเนียม เป็นบรกิารที่ผูกกับบญัชี NetSavings ท าให้
การท าธุรกรรมโอนเงินภายในธนาคารและช าระค่าสินค้า/ บริการด้วยบญัชี NetSavings ผ่านบริการ 
KTB Netbank โดยไม่มีค่าธรรมเนียม 
 – สั่งซื้อและนัดรบัธนบัตรสกลุต่างประเทศทีส่ านักนานาเหนอืหรือสาขาสุวรรณภูมิ 
 – สมัครหกับญัชีอัตโนมัต:ิ สมัครใช้บริการหักบัญชีอัตโนมัติ เพื่อช าระค่าสินเค้าและบรกิาร 
 – SMS Alert: สมัครและจัดการบริการแจ้งเตือนรายการเคลื่อนไหวทางการเงิน 
 – บริการ Verified by VISA: สมัครใช้บริการ Verified by VISA เพื่อใหส้ามารถใช้บัตร
ร่วมกับร้านค้าที่ใช้ Verified by VISA 
 – ตรวจสอบข้อมลูเครดิต (NCB) กับข้อมูลเครดิตแหง่ชาติ 
 ซึ่งจะรองรบับญัชีประเภท บัญชีกรุงไทย (KTB Account) บญัชีเงินฝากประเภทมีสมุด 
คู่ฝาก ได้แก่ บัญชีออมทรัพย์ บญัชีกระแสรายวัน บัญชีฝากประจ า และบญัชีเงินกู้ของธนาคาร  
และบญัชีเน็ตแบงค์ (Netbank Account) บัญชีเงินฝากแบบไม่มีสมุดคู่ฝาก ซึง่มบีัญชี 3 ประเภท 
 1) Net Savings เป็นบัญชีหมุนเวียนให้ความคล่องตัวสะดวกในชีวิตประจ าวัน 
 2) Net Extra เป็นบญัชีเงินฝากออมทรัพย์ที่ให้ดอกเบี้ยสูงกว่าปกติถึง 0.5% 
 3) Net Fixed เป็นเงินฝากประจ าที่ให้ดอกเบี้ยสูงกว่าบัญชีฝากประจ าปกติและก าหนดเวลา
ในการฝากได้ด้วยตัวเอง (ธนาคารออกโปรโมช่ันเป็นระยะ ๆ อย่างต่อเนื่อง) 
 การสมัครใช้บริการ ลูกค้าสามารถสมัครบริการ KTB Netbank ผ่าน 3 ช่องทาง ต่อไปนี ้
 1) ทุกสาขาของธนาคาร (โดยสามารถใช้บริการได้ทันที หากต้องการท ารายการทางการเงิน 
ลูกค้าสามารถลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพทม์ือถือเพื่อขอรบัรหสั TOP ได้ที่สาขา, ตู้ ATM/ ADM) 
 2) ตู้ ATM/ ADM ของธนาคาร (โดยสามารถใช้บรกิารได้ทันที หากต้องการท ารายการ
ทางการเงิน ลูกค้าสามารถลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพทม์ือถือเพื่อขอรบัรหสั TOP ได้ที่สาขา,  
ตู้ ATM/ ADM) 
 3) ยื่นแบบฟอร์มผ่านเว็บไซต์ของธนาคารและท าการยืนยันการสมัครใช้บริการเพื่อ 
ความปลอดภัยในการท าธุรกรรมผ่าน Internet โดยท่านสามารถยืนยันการสมัครใช้บริการอีกครั้ง 
ได้ 3 ช่องทาง ดังนี ้
   3.1) สาขาของธนาคาร โดยน าบัตรประชาชนและสมุดบัญชีติดต่อเจ้าหน้าที่สาขา 
   3.2) ตู้ ATM/ ADM โดยลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพท์มอืถือเพื่อขอรับรหสั TOP 
   3.3) VDO Call ผ่านเจ้าหน้าที่ Net Officer ของธนาคาร โดยแสดงบัตรประชาชน  
 ถึงแม้อัตราการใช้บรกิาร Internet Banking และ Mobile Banking จะเพิ่มข้ึนอย่าง
ต่อเนื่องแตธ่นาคารพาณิชย์ต่าง ๆ ยังจ าเป็นที่จะพัฒนารูปแบบการใหบ้ริการ คุณภาพของการบริการ  
ระบบรักษาความปลอดภัย ให้มีศักยภาพ เพิม่ความสามารถ โอกาส และความได้เปรียบทาง 
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การแข่งขันของธุรกิจทัง้ในและต่างประเทศ ดังนั้นหากต้องการให้สามารถแข่งขันกบัคู่แข่งขันและ
รองรับธุรกรรมดจิิตอลในอนาคตที่คาดว่าจะเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ ต้องปรบัตัว
ให้สอดคล้องกบัพฤติกรรมการใช้งาน ความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงอยู่เสมอได ้ ผู้วิจัยจึง 
มีความสนใจทีจ่ะศึกษาปจัจัยที่สง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อใหผ้ลการวิจัยน้ันเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนา KTB Netbank ต่อไปในอนาคต 
ให้สามารถเข้าถึงความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าปัจจุบันและลกูค้าใหม่ได้อย่างแทจ้ริง 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ผ่านในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 1.2.4 เพื่อศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีสง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในครั้งนี้โดยเลอืกใช้วิธีการส ารวจด้วย
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้คือ  
 1.3.1 ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.2ตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเลือกประชากร โดยวิธีการสุม่ตัวอยา่งจ านวนทั้งหมด 400 ตัวอย่าง 
ซึ่งใช้ตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1973) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% และระดับความคลาดเคลื่อน 
±5%  
 1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย  
   1.3.3.1 ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

1.3.3.2 ตัวแปรอิสระ คือ ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลย ี
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1.4 กรอบแนวความคิดของการวิจัย 
 
ภาพที่ 1.2: กรอบแนวความคิดของการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.5 สมมติฐานงานวิจัย 
 1.5.1 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร  
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.5.2 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยสี่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
1.6 ประโยชน์ของการวิจัย 
 1.6.1 เพื่อเข้าใจถึงปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผูบ้รโิภคต่อการใช้งาน 
KTB Netbank  
 1.6.2 เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างความเช่ือมั่นและสร้างการยอมรับการใช้งาน KTB 
Netbank ให้น าไปสู่การเพิม่ความจงรักภักดี (Customer Royalty) และเพิ่มจ านวนผู้ใช้บรกิาร  
KTB Netbank 
 1.6.3 เพื่อเป็นการสร้างความพึงพอใช้ของผู้ใช้บริการ KTB Netbank เพิ่มมากขึ้น 
 1.6.4 เพื่อน าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการปรับปรงุพัฒนา KTB Netbank ให้ง่ายต่อการใช้งาน 
มากขึ้น และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม 

ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
– Product 
– Price 
– Place 
– Promotion 
– People 
– Process 
– Physical Evidence 
 

ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลย ี
– การรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้งาน 
– การรับรู้ความง่ายทีเ่กิดจากการใช้งาน 
– ทัศนคติในการใช้งาน 
– ความตั้งใจใช้งาน 
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 1.6.5 เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผูท้ี่สนใจในการน าข้อมูลนี้ไปใช้เป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย
ต่อไป  
 
1.7 นิยามศัพท์ 
 การยอมรับเทคโนโลยี คือ พฤติกรรมของบุคคลหลังจากได้ใช้ลองเทคโนโลยีใหมจ่น
สามารถใช้เทคโนโลยีน้ัน ๆ เป็นส่วนหนึ่งในชีวิตประจ าวัน ซึง่ในงานวิจัยน้ีเทคโนโลยีดังกล่าว คือ 
การใช้งาน KTB Netbank 
 ความพึงพอใจ คือ การที่ผู้บริโภคได้ใช้งาน KTB Netbank แล้วเกิดความรูส้ึกพงึพอใจ 
ชอบใจ หรอืผิดหวังกบัการใช้งาน  
 Mobile Phone คือ อุปกรณ์สือ่สารอิเล็กทรอนิกส์แบบไรส้าย ท าให้สามารถพกพาไป 
ที่ต่าง ๆ ได้ ช่วยอ านวยความสะดวกในการติดต่อกับผู้อื่นและมีฟังก์ชันต่าง ๆ อีกทั้งยงัมีคุณสมบัติ
พื้นฐานของโทรศัพท์มอืถือเพิม่เข้ามา เช่น นาฬิกาปลกุ ปฏิทิน เครื่องคิดเลข เป็นต้น 
 Smartphone คือ โทรศัพทเ์คลื่อนที่ที่มกีารพฒันาข้ึน นอกเหนือจากโทรศัพท์มือถือทั่วไป 
ท าหน้าที่ได้หลากหลายข้ึน เปรียบเสมือนคอมพิวเตอร์ขนาดพกพา โดยที่สามารถเช่ือมต่อ
ความสามารถหลักของโทรศัพท์มอืถือ เข้าร่วมกบัแอพพลิเคช่ันของโทรศัพท์ได ้
 Tablet คือ คอมพิวเตอร์พกพาหรอืคอมพิวเตอร์ทีส่ามารถใช้งานขณะเคลื่อนที่ได้ 
ออกแบบใหส้ามารถท างานได้ด้วยตัวมันเอง มีขนาดเล็กกว่าคอมพิวเตอรโ์น้ตบุ๊ก พกพาง่าย น้ าหนัก
เบา มีคีย์บอร์ดในตัว หน้าจอเป็นระบบสมัผสั ปรบัหมุนจอได้อัตโนมัต ิแบตเตอรี่ใช้งานได้นานกว่า
คอมพิวเตอรพ์กพาทั่วไป 
 Internet Banking คือ การใหบ้รกิารทางการพาณิชย์อิเลก็ทรอนกิส์ของธนาคาร โดย
ให้บรกิารท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ที่ลกูค้าสามารถใช้งานได้ด้วยตนเอง สามารถท าได้ทกุที ่
ทุกเวลาผ่านระบบอินเทอรเ์น็ตและอุปกรณ์อิเล็กทรอนกิสท์ีร่องรับ 
 Mobile Banking คือ การพัฒนารปูแบบของ Internet Banking ซึ่งจะต้องใช้งานผ่าน
อินเทอร์เน็ตบนอุปกรณ์อเิล็กทรอนิกสเ์คลือ่นที่ทีร่องรับ 
 KTB Netbank คือ การให้บรกิารธนาคารทางเครือข่ายอินเทอรเ์น็ต (Internet Banking) 
ของ บมจ.ธนาคารกรงุไทย เพื่ออ านวยความสะดวกให้แกล่กูค้า ให้สามารถใช้บริการจัดการทาง
การเงินต่าง ๆ ได้แก่ การสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีเงินฝาก การสอบถามรายการเคลื่อนไหวใน
บัญชีเงินฝาก การโอนเงินระหว่างบัญชีเงินฝากของตนเอง การโอนเงินไปยังบัญชีเงินฝากบุคคลอื่น
ภายในธนาคาร การโอนเงินไปยงับญัชีเงินฝากบุคคลอื่นภายนอกธนาคาร การช าระค่าสินค้าหรือ
บริการ การใช้บริการ e–Cheque บริการ Talk to Net Officer บริการ Pay/ Receive with 
Mobile รวมถึงการใช้บริการ หรือการท าธุรกรรมทางการเงนิใด ๆ ที่ธนาคารได้จัดให้มีขึ้นผ่าน  
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KTB Netbank 
 รหัส TOP (Time Out Password) คือ รหัสยืนยันความเป็นเจ้าของที่ธนาคารจะสง่ SMS 
ไปยังหมายเลขโทรศัพท์ทีลู่กค้าใช้รับรหสั TOP (ธนาคารกรุงไทย, 2557) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 2  
แนวคิด ทฤษฏี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาวิจัยครัง้นี้เป็นการศึกษาปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร เพือ่เป็นแนวทางในการด าเนินการวิจัยโดยใช้แนวคิดและ
ผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องดังต่อไปนี ้ 
 2.1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง  
   2.1.1 แนวคิดประชากรศาสตร ์
   2.1.2 แนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
   2.1.3 ทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action)  
   2.1.4 ทฤษฏีแบบจ าลองด้านการยอมรบัเทคโนโลยี (Technology Acceptance 
Model หรือ TAM) 
   2.1.5 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
 รายละเอียดในแต่ละส่วนที่กล่าวมาข้างต้น มีสาระส าคัญดังนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 
 2.1.1 แนวคิดประชากรศาสตร ์
 ศิริวรรณ เสรรีัตน์, ปรญิ ลักษิตานนท,์ ศุภร เสรรีัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546 ก)  
กล่าวว่า ลักษณะด้านประชากร เช่น เพศ อายุ ศาสนา ขนาดครอบครัว การศึกษา รายได้และอาชีพ 
จะบง่บอกถึงลกัษณะทางประชากรที่อยู่ในตัวบุคคลนั้น ๆ เป็นเกณฑท์ี่นิยมใช้ในการแบง่ส่วนตลาด
เป็นกลุ่มย่อย ช่วยก าหนดกลุ่มเป้าหมาย โดยสามารถสรุปตวัแปรด้านประชากรศาสตร์ทีส่ าคัญได้ดังนี้ 
 1) เพศ (Sex) เป็นลักษณะทางประชากรที่ได้รบัมาแต่ก าเนดิ ความแตกต่างทางเพศท าให้
บุคคลมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันในเรื่องต่าง ๆ ทัง้ด้านความคิด ความสนใจ ทันคติ การรับรู้ รูปแบบ
การด ารงชีวิต และพฤติกรรมการซื้อสินค้า ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสงัคมไทยได้ก าหนดบทบาท  
วิถีชีวิตของเพศชายและหญิงไว้แตกต่างกัน 
 2) อายุ (Age) อายุเป็นปจัจัยทีท่ าใหบุ้คคลมีความคิดและพฤติกรรมที่เหมือนหรอืแตกต่าง
กัน โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคล อีกทัง้บง่ช้ีถึงความสามารถในการท าความเข้าใจ การรบัรู้ 
ความสนใจได้แตกต่างกัน การมีประสบการณ์ในชีวิตที่แตกต่างกัน ดังนั้นผูท้ าตลาดต้องค้นหา 
ความต้องการโดยมุ่งความส าคัญที่ตลาดอายุ 
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 3) การศึกษา (Education) เป็นอกีปจัจัยหนึ่งทีท่ าให้แต่ละบุคคลมีความแตกต่างกันใน 
ด้านความคิด ค่านิยม ทัศคติ และพฤติกรรมของผู้ใช้ที่แตกตา่งกันออกไป โดยผู้ใช้อินเทอรเ์น็ตใน 
ประเทศไทยปี 2557 กว่าร้อยละ 60 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมาเป็นผูท้ี่มีการศึกษา 
ระดับปรญิญาโท (ส านักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนกิส ์(องค์การมหาชน), 2557) 
 4) รายได้ (Income) เป็นตัวบง่ช้ีที่อ านาจในการใช้อุปโภคบริโภค ก าหนดทัศนคติ 
ความรู้สึกและความต้องการเกี่ยวกับสิ่งต่าง ๆ และพฤติกรรมของแต่ละบุคคล ซึ่งนักการตลาด
สามารถโยงปจัจัยด้านรายได้รวมกบัตัวแปรด้านประชากรศาสตร์อื่น เพื่อก าหนดเป้าหมายการตลาด 
ที่ชัดเจนย่ิงข้ึน 
 5) อาชีพ (Occupation) จะบ่งบอกลักษณะเฉพาะของการบริโภค อาชีพที่แตกต่างกันจะ
ส่งผลต่อแนวคิด อุดมการณ์ ค่านิยม ความต้องการในสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน 
 ตัวแปรทางประชากรศาสตร์เป็นเกณฑก์ารแบง่กลุ่มผู้บริโภคที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย 
เนื่องจากความต้องการและความพึงพอใจของผลิตภัณฑห์รอืบริการของผู้บริโภคมักจะมีความสัมพันธ์
กับปจัจัยทางด้านประชากรศาสตรส์ูง อีกทั้งปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์เหล่าน้ีสามารถใช้เป็น
เกณฑ์ในการแบ่งส่วนแบ่งการตลาดได้ง่าย 
 ซึ่งตรงกับแนวคิดของ Swenson (1992) ซึ่งกล่าวว่า การศึกษาถึงลักษณะทาง
ประชากรศาสตรส์ามารถเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความต้องการในการก าหนดกลุ่มเป้าหมายที่มี
ส่วนประกอบที่เหมือนกันให้แยกออกมาจากตลาดขนาดใหญ่ที่เต็มไปด้วยผู้บริโภคที่มีความแตกต่าง
กัน เพื่อให้แตล่ะธนาคารสามารถเน้นเฉพาะตลาดที่มีความเหมาะสมกบัสินค้าหรือบรกิารของตนเอง 
โดยเรียกกลยทุธ์นี้ว่าการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) 
 2.1.2 แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค  
 Kotler (1997) ได้วิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคทีเ่กี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและบริโภคเพื่อ
เข้าถึงลักษณะความต้องการและพฤติกรรมการเลือกซื้อและการใช้ของผูบ้รโิภคให้สามารถจัดการ 
กับกลยุทธ์การตลาดเพือ่ตอบสนองความต้องการและเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจได้อย่างเหมาะสม 
 การศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเป็นวิธีการศึกษาปจัจัยต่าง ๆ ที่มากระทบต่อพฤติกรรม
การซื้อของผูบ้รโิภค ก่อนท าการตัดสินใจทีจ่ะใช้ทรัพยากรของตนเองเช่น เงิน เวลา และปจัจัยอื่น ๆ 
เกี่ยวกับการบริโภคสินค้า โดยการวิจัยการตัดสินใจของผูบ้รโิภคจะต้องตอบให้ได้ว่า ใครคือผู้บริโภค 
ผู้บริโภคซื้ออะไร ท าไมจึงซื้อ ซื้ออย่างไร ซื้อที่ไหน ซื้อเมื่อไร ใครเป็นผูม้ีส่วนร่วมในการตัดสินใจซือ้ 
เพื่อช่วยให้ผูท้ าการตลาดสามารถกระตุ้นและสนองความต้องการของผูบ้ริโภคได้ถูกต้อง (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน์ และคณะ, 2546 ข) 
 ในการวิจัยพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะช่วยให้นกัการตลาดได้ค าตอบจากข้อค าถามหลกัทีจ่ าเป็น 
7 ประการ ซึ่งประกอบด้วย 6Ws และ 1H และค าตอบ 7Os ดังนี ้ 
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 1) ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) ในลักษณะกลุ่มเป้าหมาย
ทางด้านประชากรศาสตร ์ภูมิศาสตร์ จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห ์พฤติกรรมศาสตร์เป็นค าตอบเพื่อ 
ทราบถึงลักษณะของกลุม่เป้าหมาย (Occupants) 
 2) ผู้บรโิภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) สิ่งทีผู่้บริโภคต้องการซือ้ สิ่งที่
ผู้บริโภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ คือ ต้องการองค์ประกอบหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ และ 
ความแตกต่างที่เหนอืกว่าคู่แข่งรายอื่น เป็นค าถามเพื่อทราบถึงสิง่ที่ตลาดซื้อ (Objects) 
 3) ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) วัตถุประสงค์ในการซือ้  
เพื่อสนองความต้องการทางด้านร่างกายและด้านจิตวิทยาซึง่ต้องการศึกษาถึงปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซื้อ คือ  
   3.1) ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทางจิตวิทยา  
   3.2) ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม  
   3.3) ปัจจัยเฉพาะบุคคล  
 เป็นค าถามเพือ่ทราบถึงวัตถุประสงค์ในการซื้อ (Objectives) 
 4) ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) บทบาทของ
กลุ่มต่าง ๆ ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย  
   4.1) ผู้ริเริ่ม (Initiator) บุคคลที่รบัรู้ถึงความจ าเป็นหรือความต้องการรเิริม่ซื้อและ
เสนอความคิดเกี่ยวกับความต้องการผลิตภัณฑ์ชนิดใดชนิดหนึ่ง  
   4.2) ผู้มีอิทธิพล (Influence) บุคคลที่ใช้ค าพูดหรอืการกระท าตั้งใจหรือไม่ได้ตั้งใจ 
ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ การซื้อ และการใช้ผลิตภัณฑห์รือบรกิาร  
   4.3) ผู้ตัดสินใจ (Decision) บุคคลผู้ตัดสินใจหรอืมสี่วนในการตัดสินใจว่าจะซื้อ
หรือไมซ่ื้ออะไร ซื้ออย่างไร หรอืซื้อที่ไหน  
   4.4) ผู้ซื้อ (Buyer) บุคคลที่ซือ้สินค้าจริง  
   4.5) ผู้ใช้ (User) บุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริโภค การใช้ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการ เป็นค าถามเพื่อทราบถึงบทบาทของกลุม่ต่าง ๆ ที่มอีิทธิพลหรือมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซือ้ 
(Organization) 
   4.6) ผู้บรโิภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) โอกาสในการซื้อ 
เช่น ช่วงเดือนใดของป ีหรอืช่วงฤดูกาลใดของป ีช่วงวันใดของเดือน ช่วงเวลาใดของวัน โอกาสพเิศษ 
หรือเทศกาลวันส าคัญต่าง ๆ เป็นค าถามเพือ่ทราบโอกาสการซื้อ (Occasions)  
   4.7) ผู้บรโิภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) ช่องทางการหรอื
แหล่งที่ผูบ้รโิภคไปท าการซื้อ เช่น ทางอินเทอร์เน็ต ทางนายหน้า ทางบริษัทน าเที่ยว ทางองค์กรที่
ท างาน หรอืทางสายการบินโดยตรง เป็นค าถามเพื่อทราบถึงโครงการสร้างช่องทาง ที่ผูบ้ริโภคจะ 
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ไปซื้อในช่องทางการจัดจ าหน่ายน้ัน ๆ (Outlets) 
   4.8) ผู้บรโิภคซื้ออย่างไร (How does the consumer buy?) ข้ันตอนใน 
การตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจ
ซื้อ พฤติกรรมหลังการซื้อ (Kotler, 2011) เป็นค าถามเพื่อทราบถึงข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operations) 
 ความสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้งาน ซึ่งหาก 
นักการตลาดเข้าใจถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคแล้วย่อมน าเสนอผลิตภัณฑห์รือบรกิารเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของผูบ้ริโภคได้ดียิ่งขึ้น  
 2.1.3 ทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล (Theory of Reasoned Action) 
 Ajzen และ Fishein (1980) อธิบายความสัมพันธ์ระหว่างความเช่ือและทัศนคติทีม่ีต่อ
พฤติกรรมว่า มนุษย์เป็นผู้ที่มเีหตผุลก่อนการกระท า การที่บคุคลหนึ่งจะตัดสินใจจะต้องใช้ข้อมลู 
ที่มีประโยชน์ต่อตนเองอย่างเป็นระบบมาพิจารณา และยังเช่ือว่ามีการพิจารณาสิง่ที่เกี่ยวข้องกับ
พฤติกรรมและความตั้งใจแสดงพฤติกรรมของบุคคลจะมีตัวก าหนดทีส่ าคัญ 2 ประการ คือ ทัศนคต ิ
ที่มีต่อพฤติกรรม (Attitudes towards the Behavior) และบรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบ 
การแสดงพฤติกรรม (Subjective Norm) โดยทัศนคตทิี่มีต่อพฤติกรรม คือ ปัจจัยที่เกิดข้ึนภายใน 
ตัวบุคคล บุคคลจะประเมินภาพรวมของพฤติกรรมจากความเช่ือถึงผลที่น่าจะตามมา ไม่ว่าจะเป็น
ความรู้สึกเชิงบวกหรือเชิงลบเกี่ยวกับการแสดงพฤติกรรม บุคคลที่ประเมินพฤติกรรมและเช่ือว่าใหผ้ล
เชิงบวก บุคคลจะมทีัศนคติที่ดีต่อพฤติกรรม ในทางตรงข้ามถ้าผลการประเมินเป็นเชิงลบบุคคลจะมี
ทัศนคติที่ไม่มีต่อพฤติกรรมดงักล่าว ด้านบรรทัดฐานของบุคคลที่อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม  
คือ การรับรู้ของแตล่ะบุคคลเกี่ยวกบัความคาดหวังหรือความต้องการของกลุ่มบุคคลในสงัคมทีม่ี
ความส าคัญต่อบุคคลนั้น ในการแสดงหรอืไม่แสดงพฤติกรรมใด ๆ ถือเป็นแรงจูงใจให้แตล่ะบุคคล
ปฏิบัติตามความต้องการของกลุ่มบุคคลในสังคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มบุคคลใกล้ชิด เช่น บุคคล 
ในครอบครัว เพื่อนร่วมงาน เป็นต้น 
 2.1.4 ทฤษฏีแบบจ าลองดา้นการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 
Model หรือ TAM) 
 Davis (1998) ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยต่าง ๆ ทีส่่งผลต่อการยอมรับหรือการตัดสินใจ
ที่ใช้เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหม่ซึง่ปจัจัยหลกัทีส่่งผลโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้  
ซึ่งดัดแปลงมาจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตผุล (Theory of Reasoned Action) ของ Ajzen และ 
Fishein (1980) ซึ่งเกี่ยวข้องกบัความท าความเข้าใจและพยากรณ์พฤติกรรมของมนุษย์อย่างมีเหตุผล 
ซึ่งความเช่ือเหล่าน้ันมีผลต่อทัศนคติและจะน าไปสู่ความตั้งใจจนกลายเป็นพฤติกรรมในที่สุด โดยได้
น าตัวแปรต่าง ๆ จากแบบจ าลองด้านการยอมรบัเทคโนโลยมีาประยกุต์ใช้ให้เข้ากบังานวิจัย ดังนี ้
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 External Variable คือ อิทธิพลของตัวแปรภายนอกทีส่ร้างความรับรู้ในแต่บุคคลแตกต่าง
กันออกไป เช่น อิทธิผลจากสงัคม ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ เป็นต้น มีอิทธิพลต่อการรบัรู้ถึง
ประโยชน์ทีเ่กิดการการใช้งาน และการรบัรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน 

 Perceived Usefulness คือ การรบัรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดการการใช้งาน ซึ่งผู้ใช้งานเช่ือว่า
เทคโนโลยีจะสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในงานของตน อีกทั้งยังเป็นปัจจัยทีส่่งผลโดยตรงตอ่  
ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใช้งาน 
 Perceived Ease of Use คือ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ซึ่งจากการทีเ่ทคโนโลยีน้ัน
ง่ายต่อการน ามาใช้งาน ไม่ต้องอาศัยความรู้ความสามารถในการใช้งานมากนัก ซึ่งสามารถวัดได้ว่า 
ตรงกบัความต้องการที่คาดหวังต่อเทคโนโลยีไว้หรือไม่ 
 Attitude toward Use คือ ทัศนคติของผู้ใช้งานที่มีตอ่การใช้งาน เกิดข้ึนจากการรบัรู้ถึง
ประโยชน์และการรบัรู้ถึงความง่ายในการใช้ระบบ ซึง่จะส่งผลให้เกิดการยอมรับการใช้งานจริงอกีด้วย 
 Behavioral Intentions to Use คือ เจตนาทีผู่้ใช้มีความพยายามในการใช้งานเทคโนโลยี 
ยอมรบัและมีท่าทจีะใช้งานเทคโนโลยีน้ัน ๆ ต่อไปในอนาคต 
 Davis (1998) การที่ผูบ้รโิภคจะยอมรับในเทคโนโลยีน้ัน ๆ เกิดจากการทีเ่ทคโนโลยี
เหล่าน้ันจะต้องถูกออกแบบเพื่อผู้งาน ซึง่เทคโนโลยเีหล่าน้ันจะต้องมีความง่าย และถึงแม้ความยาก 
ในการใช้งานเทคโนโลยเีหล่าน้ันจะท าให้การยอมรับในด้านความมีประโยชน์ลดน้อยลง แต่เทคโนโลยี
ที่ใช้งานง่ายก็ไมส่ามารถทดแทนความไม่มีประโยชน์ของเทคโนโลยีได ้
 ทัศนคติของผู้ใช้งานที่มีตอ่เทคโนโลยีได้รบัอิทธิพลมากจากการรับรู้ถึงประโยชน์และรับรู้ถึง
ความง่ายในการใช้งานซึ่งจะน าไปสู่พฤติกรรมที่มีต่อเทคโนโลยีน้ัน เช่น รู้สึกชอบหรือไม่ชอบ
เทคโนโลยีนั้น ๆ เป็นต้น (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989) ดังนั้นหากต้องการออกแบบ
เทคโนโลยีใหป้ระสบความส าเร็จ ใหผู้้บริโภคเกิดการยอมรับในเทคโนโลยี ผู้ออกแบบจะต้องน าปัจจัย
ด้ายการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) เพื่อให้สอดคล้องกับความต้องการ
และความพึงพอใจของผู้บริโภค  
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ภาพที่ 2.1: แบบจ าลองด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
 
 
 
 
 
 
 

ที่มา: ธันย์ชนก กุณฑี.  (2553).  ทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ที่มีต่อธุรกรรมทางการเงินทาง 
       อินเตอร์เน็ตแบงก์กิง้ในอ าเภอปาย จังหวัดแม่ฮ่องสอน.  สารนิพนธ์ปรญิญามหาบัณฑิต,  
       มหาวิทยาลัยนเรศวร. 
 
 2.1.5 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 Kotler (1997) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นความรู้สกึพอใจหรือผิดหวัง 
ของลูกค้า ซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบัตทิางผลิตภัณฑ์หรือ 
การท างานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลกูค้า หากผลที่ได้รบัจากสินค้าหรือบริการต่ ากว่า
ความคาดหวังของลูกค้า ลกูค้าจะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่หากระดับของผลที่ได้รับจากสินค้าหรือ
บริการตรงกับความคาดหวังของลกูค้าจะท าให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจ และหากผลทีร่ับจากสินค้า
หรือบรกิารสูงกว่าความคาดหวังของลูกค้าจะท าใหลู้กค้าเกิดความประทบัใจ  
 ศิริวรรณ เสรรีัตน์ และคณะ (2546) ได้ความถึงแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ว่า  
ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นความรูส้ึกที่เป็นผลจากการเปรยีบเทียบประโยชน์ของคุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ์กบัความคาดหวังของลูกค้า ระดับของความพอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่าง
ระหว่างประโยชน์จากการบริการกับความคาดหวังของบุคคลอันเกิดจากประสบการณ์และความรู ้
ในอดีตของผู้ซือ้ 
 ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูบ้ริโภคต่อ 
การบริการ ซึ่งความรูส้ึกนีส้ามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดบัตามปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจ 
ของผู้บริโภค โดยมีปจัจัยที่ส าคัญดงันี ้
 1) ผลิตภัณฑ์บริการ สินค้าหรอืบริการที่ถูกน าเสนอเพื่อตอบสนองความต้องการของลกูค้า 
จะต้องเป็นสินค้าที่มีอรรถประโยชน์หรือมีคุณค่าในสายตาของลูกค้า ลกูค้าจึงจะเกิดความพึงพอใจ  
 2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้รโิภคข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการที่เหมาะสมกบั
คุณภาพของการบริการที่ลกูค้าต้องจ่ายให้กับผู้ใหบ้รกิาร 

External 
Variables 

Perceived 

Usefulness 

Perceived 

Ease of Use 

Attitude 

Toward Using 

Behavioral 

Intention 

to use 

Actual System 

Usage 
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 3) สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กับท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่
บริการใหท้ั่วถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแกลู่กค้า และจะต้องอยู่ใกล้แหลง่ชุมชนหรืออยู่แหล่งที่
ปลอดภัยอีกด้วย 
 4) การสง่เสรมิการตลาด ความพึงพอใจของผูบ้รโิภคจะเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข้อมลู
ข่าวสารที่จงูใจอย่างสม่ าเสมอหรอืบุคคลอื่นกล่าวถึงคุณภาพของบรกิารไปในทางบวก  
 5) ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผูบ้รโิภคจะเกิดข้ึนเมื่อรับรูไ้ด้ถึงคุณภาพของการบรกิาร  
ที่ได้รับจากผูป้ระกอบการ ผู้บรหิาร และพนักงาน ซึ่งแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบรกิารทีลู่กค้า
ต้องการด้วยความเอาใจใสอย่างเต็มที ่
 6) สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดข้ึนจากการช่ืนชม
สภาพแวดล้อมของการบริการทีเ่กี่ยวข้องกบัการน าเสนอบรกิารและสถานทีซ่ึ่งกจิกรรมกับลูกค้า 
มีปฏิสัมพันธ์กัน เช่น การตกแต่งสถานที่ใหส้วยงาม ความสะอาดของอาคารสถานที ่ตลอดจน 
การจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน 
 7) กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการสง่มอบคุณภาพใน 
การใหบ้ริการกบัลกูค้าได้อย่างรวดเร็ว มีคุณภาพ ท าให้เกิดความคล่องตัวในการตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าและประทบัใจลูกค้า (Customer Satisfaction) 
 การสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้าด้านธุรกิจธนาคารนับว่าเป็นเรือ่งทีส่ าคัญ ธนาคาร
จะต้องเข้าใจและก าหนดความต้องการของลกูค้าให้ได้ เนื่องจากการสร้างความพึงพอใจท าให้ผูบ้รโิภค
ตัดสินใจซือ้และท าการซื้อซ้ า รวมถงึความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ที่มีต่อธนาคาร 
ซึ่งสง่ผลถึงผลก าไรระยะยาวที่ดีอีกด้วย  
 
2.2 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการ
ธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 
ผลการศึกษาลกัษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตส่วนใหญเ่ป็นเพศชาย 
มีอายุระหว่าง 31–45 ป ีมีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษา ปริญญาตร ีเป็นข้าราชการ และมีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001.00–30,000.00 บาท ผลการศึกษาพฤติกรรมของกลุม่ตัวอย่าง
ผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตพบว่า ส่วนใหญ่ของกลุม่ตัวอย่างมีพฤติกรรมในล าดับหนึ่งคือ  
มีระยะเวลาที่ใช้บริการมากกว่า 1 ปีข้ึนไป โดยแหลง่ข้อมลูที่ผู้ใช้บรกิารรู้จกับริการฯ คือ จาก 
การแนะน าของพนกังานธนาคาร เหตุผลที่เลือกใช้บริการฯ เนื่องจากประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายใน
การเดินทางมาธนาคาร โดยใช้บริการในการสอบถามยอดคงเหลือและรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี 
สถานที่ใช้บรกิารส่วนใหญ่คือ ทีบ่้าน จ านวนเงินเฉลี่ยในการท ารายการตอ่ครั้ง ไม่เกิน 10,000 บาท 
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ค่าธรรมเนียมเฉลี่ยต่อครั้ง 21–31 บาท และคิดว่าในอนาคตจะมีปริมาณการใช้บรกิารมากขึ้น        
ผลการศึกษาปจัจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอทิธิพลต่อการใช้บรกิารธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตพบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในสามล าดับแรกคือ ปัจจัยด้านราคา 
รองลงมาคือ ปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ และปจัจยัด้านผลิตภัณฑ์เป็นล าดับสุดท้าย  
โดยทั้งสามปจัจัยมีระดบัความส าคัญของปจัจัยอยู่ในเกณฑม์าก 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการพบว่า กลุ่มตัวอยา่งมีความพึงพอใจแต่ละปัจจัย
ในล าดับหนึง่ ดังนี ้1) ด้านผลิตภัณฑ ์พึงพอใจด้านความปลอดภัยของการใช้บริการ 2) ด้านราคา      
พึงพอใจอัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการทีเ่คาน์เตอร์
ธนาคาร 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พึงพอใจด้านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทุกที่ตลอด 
24 ช่ัวโมง 4) ด้านการสง่เสรมิการตลาด พึงพอใจด้านการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า และ
ค่าธรรมเนียมรายป ี5) ด้านบุคลากร พึงพอใจด้านพนักงานธนาคาร มีความรบัผิดชอบ ดูแลลูกค้า
ตั้งแต่เริ่มติดต่อจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 6) ด้านกระบวนการให้บริการ พึงพอใจด้านความเช่ือมั่นใน
ระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมลูในระบบ และ7)ด้านกายภาพ พึงพอใจด้านการมีเครื่องมือ 
และอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัย 
 ธันย์ชนก กุณฑ ี(2553) ได้ศึกษาทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ที่มีต่อธุรกรรมทาง
การเงินทางอินเทอรเ์น็ตแบงกก์ิ้งในอ าเภอปาย จังหวัดแม่ฮอ่งสอน พบว่า เมื่อศึกษาความแตกต่าง
ของปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร ์ความรู้ความช านาญทางเทคโนโลยีคอมพิวเตอร ์การรบัรู้
ประโยชน ์การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน และความเช่ือมั่นในระบบรักษาความปลอดภัยและ 
ความเป็นส่วนตัวในการใช้บริการอินเทอรเ์น็ตแบงก์กิ้ง โดยระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์ใน
ด้านต่าง ๆ ของอินเทอร์เน็ตแบงกก์ิ้ง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีระดบัความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับเห็นด้วยปานกลางจนไปถึงระดบัเห็นด้วยน้อยต่อประโยชน์ของอินเทอร์เน็ตแบงกก์ิ้ง  
ความคิดเห็นในการรับรู้ความง่ายในการใช้งานอินเทอรเ์น็ตแบงก์กิง้ของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยว่าการก าหนดคุณสมบัติข้ันต่ าของคอมพิวเตอร์และการเช่ือมต่อเพื่อใช้
บริการเป็นเรื่องยุง่ยากมากที่สุด ส่วนใหญป่ัจจัยที่แตกต่างกนัจะสง่ผลกบัการมีทัศนคติในด้านต่าง ๆ 
ที่แตกต่างกัน ส าหรบัการศึกษาทัศนคติในด้านต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการตัง้ใจใช้บริการอินเทอรเ์น็ต 
แบงก์กิง้ ส่วนมากโดยรวมทัศนคติทั้ง 3 ด้าน อยู่ในระดับปานกลาง คือ ทัศนคติในด้านการให้
ความส าคัญ ด้านความซับซ้อนในการใช้งาน และด้านความเข้ากันได้ในการใช้งาน โดยส่งผลกบั 
ความตั้งใจบริการอินเทอร์เน็ตแบงกก์ิ้ง ส่วนทัศนคตใินด้านการรบัรู้ความเสี่ยงในการใช้งานอยู่ใน
ระดับมาก แต่กับไมส่่งผลกบัการตั้งใจใช้บริการอินเทอรเ์น็ตแบงก์กิง้ ระดับความคิดเห็นในความตั้งใจ
ใช้บริการอินเทอรเ์น็ตแบงกก์ิ้งของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมรีะดับความตัง้ใจ
ว่าจะใช้อินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ไม่เห็นด้วยว่าตนเองจะใช้อินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ในเร็ว ๆ นี้  
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 สัญชัย อุปะเดีย (2553) ได้ศึกษาปัจจัยด้านการรบัรูเ้กี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบพาณิชยอ์ิเลก็ทรอนิกส์ของประชาชนในเขตพื้นที่
กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปจัจัยด้านเพศและสถานภาพที่แตกต่างกันมีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนิกส์แตกต่างกัน ขณะที่ปัจจัยด้านอายุ 
ระดับการศึกษา ระดับรายได้ และอาชีพที่แตกต่างกันมผีลตอ่การตัดสินใจใช้บรกิารช าระเงินผ่าน
ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน การทดสอบยงัพบว่า ปัจจัยการรับรู้เกี่ยวกบัระบบพาณิชย์
อิเลก็ทรอนิกส์ด้านการยอมรบัเทคโนโลยเีกี่ยวกับการรับรู้ประโยชน์ต่อการใช้งาน และการรับรู้ว่า 
ง่ายต่อการใช้งาน มผีลต่อการตัดสินใจใช้บริการช าระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์   
 ภาวิดา หม่อมปลัด (2556) ความไว้วางใจด้านความปลอดภัยของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
เทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มอืถือในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้งานที่มีต่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดับดี และเมือ่พิจารณาเปน็รายด้านพบว่า พึงพอใจของผู้ใช้งานที่มี
ต่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพทม์ือถือ ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัดี โดย
เรียงตามล าดับค่าเฉลี่ย ได้แก่ ด้านข้ันตอนการใช้งานธุรกรรมทางการเงินบนมอืถือ ด้านความสะดวก
ในการใช้งานธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ และด้านความปลอดภัยจากการท าธุรกรรมทางการเงินบน
มือถือ ตามล าดับ ส่วนด้านความถูกต้องในการท าธุรกรรมทางการเงินบนมือถืออยู่ในระดับปานกลาง 
ส่วนปัจจัยทีม่ีผลต่อความความไว้วางใจของผู้ใช้งานทีม่ีต่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศัพทม์ือถือในเขตกรุงเทพมหานครมากทีสุ่ดคือ ผู้ให้บริการรับประกันการผิดพลาดของระบบ 
ทุกกรณี ดังนั้นควรให้ความส าคัญด้านความปลอดภัยของเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศัพทม์ือถือ จะส่งผลท าใหผู้้ใช้บรกิารเกิดความพึงพอใจและไว้วางใจและต้องการใช้บริการต่อไป 
รวมทั้งการแนะน าบุคคลอื่นให้ใช้บริการตาม  
 ศรินประภา พันธ์ไชย (2556) ได้ศึกษาทัศนคติการใช้บริการธนาคารทางอินเทอรเ์น็ต 
ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดขอนแก่น พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญม่ีความถ่ีในการเข้าใช้บริการแล้วแต่โอกาส ประเภทที่ใช้บริการ ได้แก่  
บริการด้านโอนเงิน บริการช าระค่าสินค้าและบรกิาร และบริการด้านบัญชี ใช้บริการผ่านช่องทาง
เครื่องคอมพิวเตอร์เป็นหลัก เหตุผลในการเลือกใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเนื่องจาก 
ความสะดวกสบาย และรูจ้ักบริการธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตจากพนักงานธนาคารกรงุไทยในด้าน
ทัศนคติของผู้ใช้บรกิารธนาคารทางอินเทอร์เน็ตต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีความพึงพอใจที่ไมม่ีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี ด้านสถานที่
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีความคิดเห็นในเรื่องการสมัครใช้บรกิารผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร
เหมาะสม ด้านการสง่เสรมิการตลาดพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตัดสินใจใช้เพราะทราบ 
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ข้อมูลจากการประชาสัมพันธ์จากพนักงาน ด้านบุคลากรพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ม ี
ความคิดเห็นในเรือ่งพนักงานมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ ด้านลักษณะทางกายภาพพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญม่ีความคิดเห็นในเรื่องเว็บไซต์ของธนาคารมีความสวยงาม ออกแบบได้ทันสมัย 
และการเช่ือมลิงค์ไปสู่การบรกิารที่หาได้ง่าย และสามารถเช่ือมเข้าบริการได้ทันท ีด้านกระบวนการ
ให้บรกิารพบว่า การแจง้ผลผ่าน SMS ท าให้มั่นใจ ด้านประสิทธิภาพและคุณภาพการให้บริการพบว่า
การใหบ้ริการในเรื่องการท าธุรกรรมผ่าน KTB Online มีความรวดเร็ว โดยรวมมีค่าเฉลี่ยความคิดเห็น
อยู่ในระดับเห็นด้วย ในด้านการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับปัจจัยส่วนผสมทาง
การตลาดที่มีผลต่อทัศนคติการใช้บรกิารธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบว่า เพศที่แตกต่างกันจะมี
ความคิดเห็นต่อปจัจัยส่วนผสมทางการตลาดไม่แตกต่างกัน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ้ 
ที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อปจัจัยส่วนผสมทางการตลาดแตกต่างกัน  
 พนิดา ลือยศ (2555) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลกูค้าต่อการบริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรงุเทพ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ โดยเก็บข้อมูลจากลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จ านวน 360 ราย โดยใช้แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมข้อมลู และน ามา
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิตเิชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉลี่ย และสถิติเชิงอนมุาน 
คือ Paired t–test ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมผู้ตอบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อส่วนประสม
การตลาดบริการ เรียงล าดับได้ดังต่อไปนี้ คือ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจัยด้าน
บุคลากร ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านสถานที่ ปัจจัยด้าน 
การสง่เสรมิการตลาด และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดับ ผู้ตอบแบบสอบถามมี 
ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา และผู้ตอบแบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจต่อปจัจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
โดยมีปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสงูสุดในแต่ละด้าน ดังนี้ ด้านบุคลากร คือ พนักงานมีความกระตอืรือร้นใน
การใหบ้ริการ อ านวยความสะดวกในการให้ค าปรึกษา และช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี ด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ เครื่องมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทันสมัย
และสามารถได้รบับริการที่รวดเร็ว ด้านสถานที่ คือ อนุมัติรายการสมัครใช้บริการที่สาขาเป็นไปด้วย
ความรวดเร็ว ด้านการสง่เสรมิการตลาด คือ การยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าธรรมเนียมรายปี 
ด้านกระบวนการใหบ้ริการ คือ มีระเบียบและข้ันตอนต่าง ๆ ในการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ด้านราคา 
คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการใช้บริการรายปี และด้านผลิตภัณฑ์ คือ การบรกิารธนาคารทางอินเทอรเ์น็ต
มีรูปแบบการใหบ้รกิารที่ตรงกับความต้องการ 
 จิตวัต ศรีสุวรรณ (2557) ได้ท าการศึกษาความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล มวัีตถุประสงค์เพื่อศึกษาความแตกต่าง
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ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และความสัมพันธ์ของปจัจัยทางด้านทัศนคติและปัจจัยอื่น ๆ ที่มีตอ่
ความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของผู้ใช้บรกิาร K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเกบ็รวบรวมข้อมลูกบัผูท้ี่เคยใช้บรกิาร  
K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า  
 1) ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ระดับการศึกษาและรายได้ มผีลต่อ 
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล  
 2) ปัจจัยทางด้านทัศนคติ พบว่า ด้านความรู้ความนึกคิด ด้านความรู้สึก และด้านพฤติกรรม 
มีความสัมพันธ์กบัความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 3) ปัจจัยอื่น ๆ พบว่า ด้านการการเข้ารหัสข้อมูล ด้านรหัสรกัษาความปลอดภัยแบบ OTP 
และด้าน Auto Log Off มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล  
 จากทฤษฏีและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องได้พฒันามาเป็นกรอบแนวความคิดในการวิจัยครั้งนี้
ซึ่งมีความสัมพันธ์กับกรอบแนวความคิดของ ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมและความพงึพอใจของลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตของธนาคารทหารไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมอืง จังหวัดเชียงใหม่ จากงานวิจัยดังกล่าวผู้วิจัยได้น าปัจจัย 
ส่วนประสมตลาดบริการมาปรับใช้กบังานวิจัยในการเป็นเครื่องมอืเพือ่ใช้วัดความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร และงานวิจัยของ ธันย์ชนก กุณฑ ี(2553) ที่ได้
ศึกษาทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ที่มีต่อธุรกรรมทางการเงินทางอินเทอรเ์น็ตแบงกก์ิ้ง 
ในอ าเภอปาย จังหวัดแม่ฮ่องสอน จากข้อมลูในงานวิจัยน้ีผู้วิจัยได้น าแบบจ าลองด้านการยอมรบั
เทคโนโลยีมาต่อยอดเพื่อปรบัใช้ในส่วนของตัวแปรอสิระปจัจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยี เพื่อใช้
ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3  
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยทีส่่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยน าเสนอวิธีการด าเนินการวิจัยตามล าดับดังนี้ 
 3.1 ประเภทของงานวิจัย  
 3.2 กลุ่มประชากรและการสุม่กลุ่มตัวอย่าง  
 3.3 เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษา  
 3.4 การทดสอบเครื่องมือ  
 3.5 วิธีการเก็บข้อมลู  
 3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห ์
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยทีส่่งผลตอ่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) และระเบียบวิธีวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 
3.2 กลุ่มประชากรและการสุ่มกลุม่ตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ ผู้ใช้บริการ KTB ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3.2.2 การเลอืกกลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัยน้ี ได้จากตารางส าเร็จรูปของ Yamane (1973) 

ที่ระดับความเช่ือมั่น 95% และระดบัความคลาดเคลื่อน 5% ค่าที่ได้จากการเปิดตารางมีค่าเท่ากับ 
400 ตัวอย่าง  
 3.2.3 การสุ่มตัวอย่างและแผนการสุ่มตัวอย่าง ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง โดยผู้ตอบ
แบบสอบถาม คือ ลูกค้าของธนาคารกรงุไทยในเขตกรงุเทพมหานครทีเ่คยใช้งาน KTB Netbank 
มาแล้ว ในเขตวัฒนา เขตจตุจักร เขตดอนเมือง เขตบางซือ่ เขตหลกัสี่ เขตสายไหม และเขตห้วยขวาง 
ระยะเวลาในการเก็บแบบสอบถามระหว่างวันที่ 9 ถึง 21 มนีาคม 2557 
 
3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู คือ แบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด โดยเก็บรวมรวม
ข้อมูลจากผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานครตามพื้นที่ที่ไดจ้ัดแบ่งไว้ ซึ่งภายในแบบสอบถามหนึ่งชุดจะ 
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ประกอบด้วยส่วนส าคัญ 5 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูส่วนตัวของของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านพฤติกรรมที่ของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจัจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจัจัยด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเพื่อรวบรวมข้อมลู ผู้วิจัยมวิีธีการสร้างดังนี ้ 
 1) ศึกษาค้นคว้ารายละเอียดต่าง ๆ จากหนังสือ เอกสาร และงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง  
 2) สร้างข้อความของแบบสอบถามให้ครอบคลมุขอบข่ายนิยามที่ก าหนดไว้  
 3) เพื่อน าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ทีป่รึกษาและปรบัปรุงแก้ไข  
 4) ปรับปรงุแก้ไขและน าเสนอให้อาจารย์ทีป่รึกษาตรวจสอบความถูกต้องอีกครัง้ เพื่อให้
อาจารย์ทีป่รึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม 
 5) น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่าง จ านวน 40 ราย เพื่อหาค่าความเช่ือมั่น 
 6) ท าการปรับปรงุและน าเสนอให้อาจารยท์ี่ปรึกษาอนุมัติกอ่นแจกแบบสอบถาม  
 7) แจกแบบสอบถามไปยังตัวอย่าง 

 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ  
 3.4.1 การตรวจสอบเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้ 
สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความครบถ้วน และความสอดคล้องของเนื้อหาของ
แบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องทีจ่ะศึกษา  
 3.4.2 การตรวจสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ผู้วิจัยพจิารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิ 
ครอนแบ็ค อัลฟ่า (Conbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมรีายละเอียดดังนี ้ 
   3.4.2.1 ส่วนของค าถาม ค่าอัลฟ่าแสดงความเช่ือมั่น  
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ตารางที่ 3.1: การทดสอบค่าความเช่ือมั่น 
 

ปัจจัย 
ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อมั่น 

N = 40 
ตัวแปรอิสระ  
1. การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 0.701 
2. ความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank 0.789 
3. ทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank 0.750 
4. ความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank 0.894 
ตัวแปรตาม  
1. ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์บริการ 0.913 
2. ความพึงพอใจด้านราคาค่าบริการ 0.937 
3. ความพึงพอใจด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 0.819 
4. ความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด 0.854 
5. ความพึงพอใจด้านผู้ให้บริการ 0.923 
6. ความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 0.909 
7. ความพึงพอใจด้านกระบวนการบริการ 0.846 

 
   3.4.2.2 องค์ประกอบของแบบสอบถาม  
   ผู้ท าวิจัยได้ออกแบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 5 ส่วน พร้อมกับวิธีการตอบค าถาม
ดังนี ้คือ  
   ส่วนที ่1 เป็นค าถามเกี่ยวกบัข้อมลูส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษารายได้เฉลี่ยต่อเดอืน อาชีพ ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบ  
   ส่วนที ่2 เป็นค าถามเกี่ยวกบัพฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลายปิดแบบให้เลอืกตอบ  
   ส่วนที ่3 เป็นค าถามเกี่ยวกบัระดบัความคิดเห็นของการรับรูป้ัจจัยด้านการยอมรบั
เทคโนโลยีทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในกรุงเทพมหานคร ลักษณะเป็น
ค าถามปลายปิด โดยค าถามแบง่เป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) และให้
คะแนนแต่ละระดบัตั้งแต่คะแนนมากที่สุด คือ 5 ถึงค่าคะแนนน้อยที่สุด คือ 1  
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   ส่วนที ่4 เป็นค าถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร ลักษณะเป็นค าถามปลายปิดโดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณ
ค่า (Rating Scale) และให้คะแนนแตล่ะระดับตั้งแต่คะแนนมากที่สุด คือ 5 ถึงค่าคะแนนน้อยที่สุด 
คือ 1  
   ส่วนที ่5 เป็นข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกับ KTB Netbank ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 
 
3.5 วิธีการเก็บข้อมลู 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการเกบ็ข้อมลูตามขั้นตอนต่อไปนี้ คือ 
 3.5.1 ผู้วิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกบัเนื้อหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแก่
ตัวแทนและทีมงาน 
 3.5.2 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงานเข้าไปในสถานที่ต่าง ๆ ที่ต้องการศึกษาตามทีร่ะบุไว้
ข้างต้น 
 3.5.3 ผู้วิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ได้แจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มเป้าหมายและรอจนกระทัง่
ตอบค าถามครบถ้วน ซึ่งในระหว่างนั้นถ้าผู้ตอบมีข้อสงสัยเกีย่วกับค าถาม ผู้วิจัยหรือทมีงานจะตอบ 
ข้อสงสัยน้ัน 
 โดยใช้แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่าตอบ (Rating Scale Questions) ซึ่งจัดอยู่
ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคช้ัน (Interval Scale) โดยให้เลือกตอบได้เพียงค าตอบเดี่ยว 
แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยมหีลักเกณฑก์ารให้คะแนนดังนี ้
   ระดับความส าคัญ    คะแนน 
   มากที่สุด          5 
   มาก                     4 
   ปานกลาง           3 
   น้อย           2 
   น้อยที่สุด          1 
 การแปรผลเป็นลกัษณะแบบสอบถามซึ่งเกณฑ์ค่าเฉลี่ยในการอภิปรายผล ซึ่งผลจาก 
การค านวณโดยใช้สูตรการค านวณความกว้างของอันตรภาคช้ัน มีดังนี้ 
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   จากสูตร        
 

           ความกว้างของอันตรภาคช้ัน  
ข้อมูลทีม่ีค่าสูงสุด ข้อมูลที่มีค่าต่ าสดุ

จ านวนช้ัน
 

       
        =   0.8 

   แสดงเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยในแบบสอบถาม ดังนี้ 
   คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  4.21–5.00 มากที่สุด 
   คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  3.41–4.20 มาก 
   คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  2.61–3.40 ปานกลาง 
   คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.81–2.60 น้อย 
   คะแนนค่าเฉลี่ยระหว่าง  1.00–1.80 น้อยที่สุด 
 
3.6 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้ท าการวิจัยได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลโดยโปรแกรม SPSS ไว้ดังนี้ คือ 
 3.6.1 น าข้อมูลจากแบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
มาวิเคราะหห์าค่าความถ่ี ค่าร้อยละ แล้วน าเสนอในรปูแบบตารางและความเรียง 
 3.6.2 น าข้อมูลจากแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านพฤติกรรมที่ของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยด้านเทคโนโลยีของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร และส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกบัปจัจัยด้าน
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มาท าการวิเคราะหห์าค่าเฉลี่ย 
ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน แล้วน าเสนอในรูปแบบตารางและความเรียง 
 3.6.3 ทดสอบสมมตฐิาน ข้อที่ 1 ศึกษาปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบโดยใช้สถิติทดสอบ 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ของเพียรส์ัน (Pearson Correlation) 
 3.6.4 ทดสอบสมมตฐิาน ข้อที่ 2 ศึกษาปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยสี่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบโดยการวิเคราะห์สถิติ
ทดสอบ คือ การถดถอยพห ุ(Multiple Regression Analysis) โดยการค านวณค่าสัมประสทิธ์ิ 
การถดถอย และค านวณค่าสัมประสิทธ์ิการท านาย โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป (SPSS) 



บทท่ี 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจัยครัง้นี้เป็นการศึกษาปัจจัยทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB 
Netbank ผ่านในเขตกรงุเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาปจัจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 4) เพื่อศึกษาปจัจัย
ด้านการยอมรับเทคโนโลยีสง่ผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ซึ่งผู้วิจัยได้น าเสนอผลการวิจัยดังนี ้
 4.1 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัข้อมลูปจัจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 4.3 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 4.4 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัปจัจัยด้านความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4.5 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกบัข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
  4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู คือ ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ ได้แสดงไว้ใน
ตารางดังต่อไปนี ้
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ตารางที่ 4.1: ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 156 39.00 
หญิง 244 61.00 

รวม 400 100.00 
   
 จากตารางที่ 4.1 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร   
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 และเป็น
เพศชาย จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00  
 
ตารางที่ 4.2: ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
19–25 ป ี 112 28.00 
26–33 ป ี 193 48.25 
34–41 ป ี 39 9.75 
42–49 ป ี 28 7.00 
50 ปีข้ึนไป 28 7.00 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.2 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีอายุ 26–33 ป ีจ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.25 
รองลงมาคือ มอีายุ 19–25 ป ีจ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 มีอายุ 34–41 ปี จ านวน 39 
คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 และน้อยทีสุ่ดคือ มีอายุ 42–49 ปี และมีอายุ 50 ปีข้ึนไปเท่ากัน จ านวน  
28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 
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ตารางที่ 4.3: ข้อมลูปจัจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 7 1.75 
ปริญญาตรี 200 50.00 
ปริญญาโท 186 46.50 
ปริญญาเอก 7 1.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.3 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีระดบัการศึกษาปรญิญาตรี จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.00 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาปริญญาโท จ านวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 และน้อยทีสุ่ด
คือ ระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีและปริญญาเอกเท่ากนั จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75  
 
ตารางที่ 4.4: ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท 12 3.00 
5,001–15,000 บาท 52 13.00 
15,001–25,000 บาท 147 36.75 
25,001–35,000 บาท 70 17.50 
35,001–45,000 บาท 20 5.00 
45,001 บาทข้ึนไป 99 24.75 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.4 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001–25,000 บาท จ านวน 147 คน  
คิดเป็นร้อยละ 36.75 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 99 คน คิดเป็น
ร้อยละ 24.75 และน้อยที่สุดคือ มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ ากว่าหรือเท่ากบั 5,000 บาท จ านวน 12 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.00  
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ตารางที่ 4.5: ข้อมูลปจัจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นักเรียน/ นักศึกษา 37 9.25 
พนักงานบริษัทเอกชน 231 57.75 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 73 19.25 
รับราชการ 39 9.75 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 20 5.00 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.5 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 231 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 57.75 รองลงมาคือ อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25  
และน้อยทีสุ่ดคือ อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกจิ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร สถิติที่ใช้ใน 
การวิเคราะห์ข้อมลู คือ ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ ได้แสดงไว้ในตารางดังต่อไปนี ้
 
ตารางที่ 4.6: ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
    แหล่งข้อมลูการรู้จกับริการ KTB Netbank 
 

แหล่งข้อมูลการรู้จักบรกิาร KTB Netbank จ านวน (คน) ร้อยละ 
พนักงานธนาคารแนะน า 85 21.25 
ตัวท่านเอง 149 37.25 
ครอบครัว 45 11.25 
เพื่อน/ คนรู้จักแนะน า 83 20.75 
เว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย 7 1.75 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ): ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
     จ าแนกตามแหลง่ข้อมลูการรูจ้ักบริการ KTB Netbank 
 

แหล่งข้อมูลการรู้จักบรกิาร KTB Netbank จ านวน (คน) ร้อยละ 
โฆษณาผ่านทางวิทยุ 25 6.25 
โฆษณาผ่านทางโทรทัศน์ 6 1.50 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.6 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญรู่้จกับริการ KTB Netbank จากตัวเอง จ านวน 149 คน คิดเป็น
ร้อยละ 37.25 รองลงมาคือ พนักงานธนาคารแนะน า จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 21.25 และ 
น้อยที่สุดคือ โฆษณาผ่านทางโทรทัศน์ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 
 
ตารางที่ 4.7: ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
    ช่วงระยะเวลาที่ใช้บรกิาร KTB Netbank 
 

ช่วงระยะเวลาที่ใช้บรกิาร KTB Netbank จ านวน (คน) ร้อยละ 
6.00–11.59 น. 47 11.75 
12.00–17.59 น. 205 51.25 
18.00–23.59 น. 148 37.00 

รวม 400 100.00 
   
 จากตารางที่ 4.7 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ KTB Netbank ในช่วงเวลา 12.00–17.59 น. จ านวน 
205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.25 รองลงมาคือ 18.00–23.59 น. จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 
และน้อยทีสุ่ดคือ 6.00–11.59 น. จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 11.75  
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ตารางที่ 4.8: ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
    สถานที่ใช้บริการ KTB Netbank 
 

สถานที่ใช้บรกิาร KTB Netbank จ านวน (คน) ร้อยละ 
บ้าน 187 46.75 
สถานศึกษา 6 1.50 
ที่ท างาน 148 37.00 
ระหว่างเดินทาง 33 8.25 
ที่สาธารณะ 26 6.50 

รวม 400 100.00 
   
 จากตารางที่ 4.8 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ KTB Netbank ที่บ้าน จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 
46.75 รองลงมาคือ ที่ท างาน จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 และน้อยที่สุดคือ ที่สถานศึกษา 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50  
 
ตารางที่ 4.9: ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
    ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บรกิาร KTB Netbank 
 

ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการ KTB Netbank จ านวน (คน) ร้อยละ 
ดูยอดเงินคงเหลือในบญัชี 84 21.00 
โอนเงินไปยังบญัชีธนาคารกรงุไทยอื่น ๆ ของตนเอง 67 16.75 
โอนเงินไปยังบญัชีธนาคารกรงุไทยของบุคคลอื่น 69 17.25 
โอนเงินไปยังบญัชีธนาคารอื่น ๆ ของบุคคลอื่น 72 18.00 
จ่ายช าระค่าสินค้าและค่าบรกิารต่าง ๆ 87 21.75 
ดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลงั (Statement) 21 5.25 

รวม 400 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.9 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อจ่ายช าระ 
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ค่าสินค้าและค่าบริการต่าง ๆ จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 รองลงมาคือ ใช้เพื่อดูยอดเงิน
คงเหลือในบญัชี จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 และน้อยที่สุดคือ ใช้เพื่อดูข้อมลูรายการเดิน
บัญชีย้อนหลัง (Statement) จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25  
 
ตารางที่ 4.10: ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
   เหตุผลที่ใช้บริการ KTB Netbank 
 

เหตผุลที่ใช้บริการ KTB Netbank จ านวน (คน) ร้อยละ 
สะดวกในการท าธุรกรรม 297 74.25 
ประหยัดเวลาในการเดินทาง 64 16.00 
มีค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมถูกกว่าทีเ่คาน์เตอร์ 26 6.50 
มีความน่าเช่ือถือและความปลอดภัย 13 3.25 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.10 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ KTB Netbank เนื่องจากสะดวกในการท าธุรกรรม 
จ านวน 297 คน คิดเป็นร้อยละ 74.25 รองลงมาคือ ประหยัดเวลาในการเดินทาง จ านวน 64 คน  
คิดเป็นร้อยละ 16.00 และน้อยทีสุ่ดคือ มีความน่าเช่ือถือและความปลอดภัย จ านวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.25  
 
ตารางที่ 4.11: ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตาม 
   การใช้บริการในอนาคต 
 

การใช้บรกิารในอนาคต จ านวน (คน) ร้อยละ 
ใช้มากขึ้น 259 64.75 
ใช้เท่าเดิม 128 32.00 
ใช้ลดลง 13 3.25 

รวม 400 100.00 
 



32 

 จากตารางที่ 4.11 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ที่ท าการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ในอนาคตจะใช้บรกิาร KTB Netbank มากขึ้น จ านวน 259 คน 
คิดเป็นร้อยละ 64.75 รองลงมาคือ จะใช้เท่าเดิม จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 และ 
น้อยที่สุดคือ จะใช้ลดลง จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.25  
 
4.3 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยดา้นเทคโนโลยีของผู้ใชบ้ริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ในการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อมลูปจัจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ คือ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก 
และมากที่สุด ตามล าดับ โดยแบ่งระดบัคะแนนเฉลี่ยออกเปน็ 5 ระดับ คือ 
 4.21–5.00   หมายถึง  ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญมากที่สุด 
 3.41–4.20   หมายถึง  ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญมาก 
 2.61–3.40  หมายถึง  ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญปานกลาง 
 1.81–2.60  หมายถึง ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญน้อย 
 1.00–1.80   หมายถึง ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญน้อยทีสุ่ด 
 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็น
เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ได้แสดงไว้ใน
ตารางดังต่อไปนี ้
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ตารางที่ 4.12: ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank  
    ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 
 

n = 400 
ปัจจยัด้านเทคโนโลย ี  

ด้านการรับรู้ถงึประโยชน์
ของ KTB Netbank 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

KTB Netbank ช่วยลด
ค่าใช้จ่ายของท่าน  
เช่น ค่าธรรมเนียม  
ค่าเดินทาง เป็นต้น  

176 
(44.00) 

158 
(39.50) 

53 
(13.25) 

13 
(3.25) 

0 
(0.00) 

4.24 0.803 มากที่สุด 3 

KTB Netbank ช่วยลด
เวลาในการเดินทางไป
ท าธุรกรรมที่ธนาคาร  

264 
(66.00) 

117 
(29.25) 

19 
(4.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.61 0.577 มากที่สุด 1 

KTB Netbank ช่วยให้
ท่านท าธุรกรรมทาง 
การเงินได้รวดเร็วยิง่ขึ้น  

190 
(47.50) 

113 
(28.25) 

41 
(10.25) 

56 
(14.00) 

0 
(0.00) 

4.09 1.064 มาก 4 

KTB Netbank  
มีประโยชน์ต่อ
ชีวิตประจ าวันของท่าน 

221 
(55.25) 

154 
(38.50) 

19 
(4.75) 

6 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.48 0.660 มากที่สุด 2 

รวม 4.35 0.561 มากที่สุด – 

 
  จากตารางที่ 4.12 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank ในภาพรวมผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานครเห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.35 (S.D. = 0.561) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัข้อมลู
ปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการรบัรู้ถึง
ประโยชน์ของ KTB Netbank อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 3 ข้อ และอยู่ใน
ระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 1 ข้อ โดยผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีความคิดเห็นในข้อ KTB Netbank ช่วยลดเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคารสูงที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.61 (S.D. = 0.577) รองลงมาคือ KTB Netbank มีประโยชน์ต่อชีวิตประจ าวัน 
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ของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.48 (S.D. = 0.660) และต่ าที่สุด คือ KTB Netbank ช่วยให้ท่านท า
ธุรกรรมทางการเงินได้รวดเร็วยิ่งขึ้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 (S.D. = 1.064)  
 
ตารางที่ 4.13: ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank    
    ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank 
 

n = 400 

ปัจจยัด้านเทคโนโลย ี  
ด้านความง่ายของ 

การใช้งาน KTB Netbank 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

การสมัครใช้บริการ KTB 
Netbank เป็นเร่ืองง่าย 

60 
(15.00) 

169 
(42.25) 

158 
(39.50) 

13 
(3.25) 

0 
(0.00) 

3.69 0.762 มาก 4 

ท่านสามารถดาวน์โหลด
แอพพลิเคช่ัน KTB 
Netbank/ เข้าสูเ่ว็บไซต ์
KTB Netbank ได้ง่าย  

124 
(31.00) 

182 
(45.50) 

94 
(23.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.07 0.735 มาก 2 

KTB Netbank มีขั้นตอน
การใช้งานง่าย  
ไม่ซับซ้อน 

95 
(23.75) 

147 
(36.75) 

138 
(34.50) 

20 
(5.00) 

0 
(0.00) 

3.79 0.861 มาก 3 

ท่านสามารถเรียนรู้ 
การใช้งานต่าง ๆ KTB 
Netbank ได้ด้วยตนเอง 

139 
(34.75) 

209 
(52.25) 

52 
(13.00) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.22 0.657 มากที่สุด 1 

รวม 3.94 0.606 มาก – 

 
  จากตารางที่ 4.13 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank ในภาพรวมผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานครเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 (S.D. = 0.606) เมื่อพิจารณา 
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัข้อมลู
ปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความง่ายของ 
การใช้งาน KTB Netbank อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด จ านวน 1 ข้อ และอยู่ในระดับ 
เห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 3 ข้อ โดยผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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มีความคิดเห็นในข้อท่านสามารถเรียนรู้การใช้งานต่าง ๆ KTB Netbank ได้ด้วยตนเองสูงที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22 (S.D. = 0.657) รองลงมาคือ ท่านสามารถดาวน์โหลดแอพพลิเคช่ัน KTB 
Netbank/ เข้าสู่เว็บไซต ์KTB Netbank ได้ง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 (S.D. = 0.735) และต่ าที่สุด 
คือ การสมัครใช้บริการ KTB Netbank เป็นเรื่องง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69 (S.D. = 0.762)  
 
ตารางที่ 4.14: ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank  
   ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank 
 

n = 400 
ปัจจยัด้านเทคโนโลย ี  

ด้านทัศนคติในการใช้งาน 
KTB Netbank 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ท่านมีความสนใจและ
ต้องการศึกษาการใช้
งาน KTB Netbank  

101 
(25.25) 

194 
(48.50) 

99 
(24.75) 

6 
(1.50) 

0 
(0.00) 

3.98 0.749 มาก 3 

ท่านมีความคดิเห็นใน
เชิงบวกตอ่การใช้งาน 
KTB Netbank  

108 
(27.00) 

214 
(53.50) 

71 
(17.75) 

7 
(1.75) 

0 
(0.00) 

4.06 0.718 มาก 2 

ท่านคิดว่า KTB 
Netbank มีระบบ 
รักษาความปลอดภัย 
ในการใช้งาน  

113 
(28.25) 

163 
(40.75) 

111 
(27.75) 

13 
(3.25) 

0 
(0.00) 

3.94 0.830 มาก 4 

ท่านคิดว่าการใช้ KTB 
Netbank จะช่วยให้ 
การจดัการทางการเงิน
ของท่านมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น  

137 
(34.25) 

184 
(46.00) 

73 
(18.25) 

6 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.13 0.755 มาก 1 

รวม 4.02 0.597 มาก – 

 
 จากตารางที่ 4.14 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร         
ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank ในภาพรวมผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
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กรุงเทพมหานครเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 (S.D. = 0.597) เมื่อพิจารณา 
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัข้อมลู
ปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านทัศนคติในการใช้
งาน KTB Netbank ทุกข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ใน
เขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นในข้อท่านคิดว่าการใช้ KTB Netbank จะช่วยให้การจัดการทาง
การเงินของท่านมีประสทิธิภาพมากข้ึนสงูทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.13 (S.D. = 0.755) รองลงมาคือ 
ท่านมีความคิดเห็นในเชิงบวกต่อการใช้งาน KTB Netbank มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 (S.D. = 0.718) 
และต่ าที่สุดคือ ท่านคิดว่า KTB Netbank มีระบบรักษาความปลอดภัยในการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
3.94 (S.D. = 0.830)  
 
ตารางที่ 4.15: ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  
    ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank 
 

n = 400 

ปัจจยัด้านเทคโนโลย ี  
ด้านความตัง้ใจใน 

การใช้งาน KTB Netbank 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ท่านเลือกใช้บริการ KTB 
Netbank เป็นตัวเลอืก
แรกเสมอ  

130 
(32.50) 

156 
(39.00) 

88 
(22.00) 

14 
(3.50) 

12 
(3.00) 

3.95 0.977 มาก 4 

ท่านใช้บริการ KTB 
Netbank อยา่ง
สม่ าเสมอ เป็น
ระยะเวลานาน  

144 
(36.00) 

152 
(38.00) 

78 
(19.50) 

14 
(3.50) 

12 
(3.00) 

4.01 0.984 มาก 3 

ท่านมีความมุ่งหมายจะ
ใช้งาน KTB Netbank 
ต่อไปในอนาคต 

171 
(42.75) 

152 
(38.00) 

77 
(19.25) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.23 0.752 มากที่สุด 1 

ท่านจะแนะน าให้กับ
บุคคลอื่นที่ท่านรู้จัก 
ใช้งาน KTB Netbank 
อยา่งแน่นอน  

101 
(25.25) 

221 
(55.25) 

78 
(19.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.06 0.667 มาก 2 

รวม 4.06 0.740 มาก – 
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 จากตารางที่ 4.15 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank ในภาพรวมผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานครเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 (S.D. = 0.740) เมื่อพิจารณา 
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบัข้อมลู
ปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านความตั้งใจในการใช้
งาน KTB Netbank อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากทีส่ดุ จ านวน 1 ข้อ และอยู่ในระดับเห็นว่า 
มีความส าคัญมาก จ านวน 3 ข้อ โดยผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิด
เห็นในข้อท่านมีความมุ่งหมายจะใช้งาน KTB Netbank ต่อไปในอนาคตสูงทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.23 (S.D. = 0.752) รองลงมาคือ ท่านจะแนะน าให้กบับุคคลอื่นที่ท่านรู้จกัใช้งาน KTB Netbank 
อย่างแน่นอน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 (S.D. = 0.667) และต่ าที่สุดคือ ท่านเลือกใช้บริการ KTB 
Netbank เป็นตัวเลอืกแรกเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95 (S.D. = 0.977)  
 
ตารางที่ 4.16: ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank  
    ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวม 
 

n = 400 

ปัจจยัด้านเทคโนโลยขีองผู้ใช้บริการ  
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร x  S.D. แปลความ อันดับ 

ด้านการรับรู้ถงึประโยชน์ของ KTB Netbank 4.35 0.561 มากที่สุด 1 
ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank 3.94 0.606 มาก 4 
ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank 4.02 0.597 มาก 3 
ด้านความตัง้ใจในการใช้งาน KTB Netbank 4.06 0.740 มาก 2 

รวม 4.09 0.515 มาก – 

 
 จากตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัย
ด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร ในภาพรวมผู้ใช้บรกิาร KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 (S.D. = 0.402) 
เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
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ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 1 ด้าน และอยู่ในระดับเห็นว่ามี
ความส าคัญมาก จ านวน 3 ด้าน โดยผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิด
เห็นในด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank สูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 (S.D. = 0.561) 
รองลงมาคือ ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 (S.D. = 0.740)  
ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 (S.D. = 0.597) และต่ าที่สุด คือ 
ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 (S.D. = 0.606)  
 
4.4 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับปัจจัยดา้นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ในการวิเคราะห์เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ คือ น้อยที่สุด น้อย ปานกลาง มาก 
และมากที่สุด ตามล าดับ โดยแบ่งระดบัคะแนนเฉลี่ย ออกเป็น 5 ระดับ คือ 
 4.21–5.00   หมายถึง  ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญมากที่สุด 
 3.41–4.20   หมายถึง  ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญมาก 
 2.61–3.40   หมายถึง  ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญปานกลาง 
 1.81–2.60   หมายถึง  ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญน้อย 
 1.00–1.80   หมายถึง  ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานครเห็นว่า 
มีความส าคัญน้อยทีสุ่ด 
 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนเฉลี่ยของความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ได้แสดงไว้ในตาราง
ดังต่อไปนี ้
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ตารางที่ 4.17: ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
   กรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บรกิาร 
 

n = 400 

ความพึงพอใจ  
ด้านผลติภัณฑ์บริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

KTB Netbank มีรูปแบบ
ของบริการที่หลากหลาย  

121 
(30.25) 

196 
(49.00) 

76 
(19.00) 

7 
(1.75) 

0 
(0.00) 

4.08 0.747 มาก 1 

KTB Netbank  
มี มาตรฐานของระบบ 
การให้บริการที่มี 
ความถูกต้องและแม่นย า 

103 
(25.75) 

200 
(50.00) 

91 
(22.75) 

6 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.00 0.739 มาก 2 

มีคู่มือการใช้บริการ KTB 
Netbank ทางเวบ็ไซต ์
www.ktbNetbank.com 

96 
(24.00) 

172 
(43.00) 

92 
(23.00) 

40 
(10.00) 

0 
(0.00) 

3.81 0.914 มาก 3 

มีการพัฒนาการใช้งาน 
ใหม่ ๆ ของ KTB Netbank 
อยา่งสม่ าเสมอ  

73 
(18.25) 

208 
(52.00) 

86 
(21.50) 

33 
(8.25) 

0 
(0.00) 

3.80 0.831 มาก 4 

รวม 3.92 0.707 มาก – 

 
 จากตารางที่ 4.17 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.92 (S.D. = 0.707) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร ด้านผลติภัณฑ์บริการ ทกุข้ออยู่ในระดบัเห็นว่า 
มีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเห็นในข้อ KTB Netbank มีรูปแบบของบริการที่หลากหลายสูงทีสุ่ด 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 (S.D. = 0.747) รองลงมาคือ KTB Netbank มีมาตรฐานของระบบการให ้
บริการที่มีความถูกต้องและแม่นย า มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.00 (S.D. = 0.739) และต่ าที่สุดคือ มีการ
พัฒนาการใช้งานใหม่ ๆ ของ KTB Netbank อย่างสม่ าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 (S.D. = 0.831)  
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ตารางที่ 4.18: ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
    กรุงเทพมหานคร ด้านราคาค่าบรกิาร 
 

n = 400 

ความพึงพอใจ  
ด้านราคาค่าบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

KTB Netbank ไม่มี
ค่าธรรมเนียมแรกเข้า  

223 
(55.75) 

100 
(25.00) 

71 
(17.75) 

6 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.35 0.821 มากที่สุด 1 

KTB Netbank ไม่มี
ค่าธรรมเนียมรายป ี 

217 
(54.25) 

107 
(26.75) 

70 
(17.50) 

6 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.34 0.816 มากที่สุด 2 

ไม่เสียคา่บริการในการดู
ข้อมูลรายการเดินบญัชี
ย้อนหลัง (Statement) 

209 
(52.25) 

114 
(28.50) 

77 
(19.25) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.33 0.779 มากที่สุด 3 

มีอัตราค่าธรรมเนียม 
การท าธุรกรรมทาง 
การเงินถูกกว่าใช้บริการ
ที่เคาน์เตอร์  

162 
(40.50) 

148 
(37.00) 

90 
(22.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.18 0.774 มาก 4 

รวม 4.29 0.743 มากที่สุด – 

 
  จากตารางที่ 4.18 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านราคาค่าบริการ  
ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 (S.D. = 0.743) เมื่อพิจารณาเป็น   
รายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านราคาค่าบริการอยู่ในระดบั
เห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 3 ข้อ และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 1 ข้อ 
โดยมีความคิดเห็นในข้อ KTB Netbank ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเข้าสูงทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 
(S.D. = 0.821) รองลงมาคือ KTB Netbank ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34  
(S.D. = 0.816) และต่ าที่สุดคือ มีอัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินถูกกว่าใช้บริการ 
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ที่เคาน์เตอร์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 (S.D. = 0.774)  
 
ตารางที่ 4.19: ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
    กรุงเทพมหานคร ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 

n = 400 
ความพึงพอใจ  
ด้านช่องทาง 

การจดัจ าหน่าย 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

มีความสะดวกใน 
การสมัครใช้บริการ 
ผ่านเว็บไซตข์อง
ธนาคาร 

137 
(34.25) 

157 
(39.25) 

100 
(25.00) 

6 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.06 0.806 มาก 1 

สามารถสมคัรใช้บริการ
ผ่านตู ้ATM/ ADM  
ของธนาคาร  

120 
(30.00) 

155 
(38.75) 

105 
(26.25) 

20 
(5.00) 

0 
(0.00) 

3.94 0.872 มาก 2 

มีความสะดวกใน 
การสมัครใช้บริการผ่าน
ทุกสาขาของธนาคาร 

126 
(31.50) 

147 
(36.75) 

106 
(26.50) 

14 
(3.50) 

7 
(1.75) 

3.93 0.935 มาก 3 

KTB Netbank  
มีขั้นตอนในการสมัคร 
ไม่ซับซ้อน/ รวดเร็ว/ 
ปลอดภยั  

117 
(29.25) 

132 
(33.00) 

119 
(29.75) 

32 
(8.00) 

0 
(0.00) 

3.83 0.941 มาก 4 

รวม 3.94 0.726 มาก – 

 
  จากตารางที่ 4.19 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 (S.D. = 0.726) เมื่อพจิารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ทุกข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเหน็ในข้อมีความสะดวกในการสมัคร 
ใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของธนาคารสงูทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 (S.D. = 0.806) รองลงมาคือ  
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สามารถสมัครใช้บริการผ่านตู ้ATM/ADM ของธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 (S.D. = 0.872) และ 
ต่ าที่สุด คือ KTB Netbank มีขั้นตอนในการสมัครไม่ซบัซอ้น/ รวดเร็ว/ ปลอดภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.83 (S.D. = 0.941)  
 
ตารางที่ 4.20: ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
    กรุงเทพมหานคร ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

n = 400 

ความพึงพอใจ  
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ท่านพบ KTB Netbank 
มีการโฆษณาผ่านสือ่ 
ต่าง ๆ อย่างสม่ าเสมอ 
เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ 
โทรทัศน์ เป็นต้น  

65 
(16.25) 

132 
(33.00) 

129 
(32.25) 

54 
(13.50) 

20 
(5.00) 

3.42 1.068 มาก 4 

ลูกค้าสามารถโอนเงิน
ข้ามเขตภายในธนาคาร
เดียวกัน ผ่าน KTB 
Netbank ได้ฟรี 15 คร้ัง
ต่อเดอืน  

133 
(33.25) 

156 
(39.00) 

85 
(21.25) 

20 
(5.00) 

6 
(1.50) 

3.98 0.939 มาก 1 

อัตราดอกเบีย้เงินฝาก 
KTB Netbank สูงกว่า
อัตราดอกเบีย้ของบญัชี
ทั่วไป  

115 
(28.75) 

86 
(21.50) 

138 
(34.50) 

54 
(13.50) 

7 
(1.75) 

3.62 1.090 มาก 2 

มีการประชาสัมพันธ์
เก่ียวกับระบบรักษา
ความปลอดภยัของ KTB 
Netbank ที่เพียงพอ  

87 
(21.75) 

115 
(28.75) 

125 
(31.25) 

67 
(16.75) 

6 
(1.50) 

3.53 1.055 มาก 3 

รวม 3.63 0.901 มาก – 
 



43 

 จากตารางที่ 4.20 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการสง่เสรมิ
การตลาด ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 3.63 (S.D. = 0.901) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการสง่เสรมิการตลาด  
ทุกข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเหน็ในข้อลูกค้าสามารถโอนเงินข้ามเขต
ภายในธนาคารเดียวกัน ผ่าน KTB Netbank ได้ฟร ี15 ครั้งต่อเดือนสงูทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 
(S.D. = 0.939) รองลงมาคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก KTB Netbank สูงกว่าอัตราดอกเบี้ยของบัญชี
ทั่วไป มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 (S.D. = 1.090) และต่ าที่สุดคือ ท่านพบ KTB Netbank มีการโฆษณา
ผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น หนงัสือพิมพ์ วิทยุ โทรทศัน์ เป็นต้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42  
(S.D. = 1.068)  
 
ตารางที่ 4.21: ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
    กรุงเทพมหานคร ด้านผู้ให้บริการ 
 

n= 400 

ความพึงพอใจ  
ด้านผู้ให้บริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

พนักงานธนาคาร/ 
พนักงาน Call Center  
มีความรู้ความสามารถ 
ในการให้ค าแนะน า 
การใช้งานได้และแก้ไข
ปัญหาอย่างถูกตอ้ง  

66 
(16.50) 

189 
(47.25) 

117 
(29.25) 

28 
(7.00) 

0 
(0.00) 

3.73 0.817 มาก 3 

พนักงานธนาคาร/ 
พนักงาน Call Center 
สามารถให้บริการได้
อยา่งรวดเร็ว  

85 
(21.25) 

163 
(40.75) 

132 
(33.00) 

20 
(5.00) 

0 
(0.00) 

3.78 0.835 มาก 2 

(ตารางมีตอ่) 
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ตารางที่ 4.21 (ต่อ): ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
        กรุงเทพมหานคร ด้านผู้ให้บริการ 
 

n= 400 

ความพึงพอใจ  
ด้านผู้ให้บริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

พนักงานที่ให้บริการ 
มีจ านวนเพยีงพอตอ่
ความตอ้งการ  

72 
(18.00) 

124 
(31.00) 

178 
(44.50) 

26 
(6.50) 

0 
(0.00) 

3.61 0.855 มาก 4 

พนักงาน Call Center 
ให้บริการตลอด 24 
ช่ัวโมง  

66 
(16.50) 

137 
(34.25) 

150 
(37.50) 

40 
(10.00) 

7 
(1.75) 

3.54 0.941 มาก 5 

พนักงานทีใ่ห้บริการ 
มีความสุภาพและมี
มนุษยสัมพันธ ์ 

86 
(21.50) 

192 
(48.00) 

108 
(27.00) 

7 
(1.75) 

7 
(1.75) 

3.86 0.833 มาก 1 

รวม 3.66 0.783 มาก – 

 
 จากตารางที่ 4.21 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านผู้ให้บริการ  
ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 (S.D. = 0.783) เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร ด้านผู้ให้บริการ ทกุข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามี
ความส าคัญมาก โดยมีความคิดเห็นในข้อพนักงานที่ใหบ้ริการมีความสุภาพ และมีมนุษย์สมัพันธ์  
สูงทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.86 (S.D. = 0.833) รองลงมาคือ พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call 
Center สามารถให้บริการได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.78 (S.D. = 0.835) และต่ าที่สุดคือ 
พนักงาน Call Center ให้บริการตลอด 24 ช่ัวโมง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54 (S.D. = 0.941)  
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ตารางที่ 4.22: ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
    กรุงเทพมหานคร ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 
 

n = 400 

ความพึงพอใจ  
ด้านสภาพแวดลอ้ม 

การบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ช่ือเสียงและภาพลักษณ์
ของธนาคารกรุงไทย 
มีความน่าเช่ือถือ  

117 
(29.25) 

203 
(50.75) 

74 
(18.50) 

6 
(1.50) 

0 
(0.00) 

4.08 0.730 มาก 2 

ธนาคารกรุงไทยมี
นโยบายให้ความคุ้มครอง
ความเป็นส่วนตัวส าหรับ
ลูกค้า 

135 
(33.75) 

160 
(40.00) 

92 
(23.00) 

13 
(3.25) 

0 
(0.00) 

4.04 0.835 มาก 4 

ธนาคารกรุงไทยให้
ความส าคัญกับมาตรฐาน
ของระบบการรักษา
ความปลอดภยัในการใช้
งาน KTB Netbank  

137 
(34.25) 

164 
(41.00) 

99 
(24.75) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.10 0.763 มาก 1 

KTB Netbank มีความ
ทันสมัยและสวยงาม  

142 
(35.50) 

148 
(37.00) 

103 
(25.75) 

7 
(1.75) 

0 
(0.00) 

4.06 0.825 มาก 3 

รวม 4.06 0.711 มาก – 

  
 จากตารางที่ 4.22 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านสภาพแวดลอ้ม
การบริการ ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 (S.D. = 0.711) เมื่อพจิารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านสภาพแวดลอ้มการบริการ 
ทุกข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเหน็ในข้อธนาคารกรุงไทยให้ความส าคัญกบั
มาตรฐานของระบบการรักษาความปลอดภัยในการใช้งาน KTB Netbank สูงทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.10 (S.D. = 0.763) รองลงมาคือ ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารกรงุไทยมีความน่าเช่ือถือ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 (S.D. = 0.730) และต่ าที่สุดคือ ธนาคารกรงุไทยมีนโยบายให้ความคุ้มครอง 
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ความเป็นส่วนตัวส าหรบัลกูค้า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 (S.D. = 0.835)  
 
ตารางที่ 4.23: ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
       กรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการบริการ 
 

n = 400 

ความพึงพอใจ  
ด้านกระบวนการบริการ 

จ านวนและร้อยละของระดบัความคิดเห็น 

x  S.D. แปลความ อันดับ 
มากที่สุด มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

มีช่องทางหลากหลาย 
ในการเข้าใช้บริการ  
KTB Netbank เช่น 
สมาร์ทโฟน 
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น  

177 
(44.25) 

177 
(44.25) 

39 
(9.75) 

7 
(1.75) 

0 
(0.00) 

4.31 0.718 มากที่สุด 1 

ท่านสามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน KTB 
Netbank ได้โดย 
ไม่ติดขดั  

121 
(30.25) 

166 
(41.50) 

93 
(23.25) 

13 
(3.25) 

7 
(1.75) 

3.95 0.907 มาก 4 

ท่านสามารถใช้บริการ 
KTB Netbank ได้
ตลอด 24 ช่ัวโมง  

153 
(38.25) 

187 
(46.75) 

53 
(13.25) 

7 
(1.75) 

0 
(0.00) 

4.22 0.735 มากที่สุด 2 

การได้รับรหัส TOP 
(Time Out 
Password) ทาง SMS 
ยืนยัน ก่อนท าธุรกรรม
ในแต่ละคร้ัง 
มีความรวดเร็ว  

175 
(43.75) 

167 
(41.75) 

51 
(12.75) 

7 
(1.75) 

0 
(0.00) 

4.28 0.749 มากที่สุด 3 

รวม 4.18 0.652 มาก – 

 
  จากตารางที่ 4.23 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการ
บริการ ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 (S.D. = 0.652) เมื่อพิจารณา 
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เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านกระบวนการบริการ อยู่ใน
ระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 3 ข้อ และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน  
1 ข้อ โดยมีความคิดเห็นในข้อมีช่องทางหลากหลายในการเข้าใช้บริการ KTB Netbank เช่น  
สมารท์โฟน คอมพิวเตอร์ เป็นต้น สูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 (S.D. = 0.718) รองลงมาคือ  
ท่านสามารถใช้บริการ KTB Netbank ได้ตลอด 24 ช่ัวโมง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22 (S.D. = 0.735) 
และต่ าที่สุดคือ ท่านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน KTB Netbank ได้โดยไม่ติดขัด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.95 (S.D. = 0.907)  
 
ตารางที่ 4.24: ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต  
       กรุงเทพมหานครโดยรวม 
 

n = 400 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร x  S.D. แปลความ อันดับ 

ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 3.92 0.707 มาก 5 
ด้านราคาค่าบริการ 4.29 0.743 มากที่สุด 1 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.94 0.726 มาก 4 
ด้านการสง่เสรมิการตลาด 3.63 0.901 มาก 7 
ด้านผู้ให้บริการ 3.66 0.783 มาก 6 
ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 4.06 0.711 มาก 3 
ด้านกระบวนการบริการ 4.18 0.652 มาก 2 

รวม 3.95 0.627 มาก – 
 
 จากตารางที่ 4.24 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 (S.D. = 0.627) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank 
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 1 ด้าน และอยู่ใน 
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ระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 6 ด้าน โดยมีความคิดเห็นในด้านราคาค่าบริการสูงที่สุด  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 (S.D. = 0.743) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 
(S.D. = 0.652) ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ มีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 4.06 (S.D. = 0.711) ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 (S.D. = 0.726) ด้านผลิตภัณฑ์บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 
(S.D. = 0.707) ด้านผู้ให้บรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66 (S.D. = 0.783) และต่ าที่สุดคือ  
ด้านการสง่เสรมิการตลาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.63 (S.D. = 0.901)  
 
4.5 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
 
ตารางที่ 4.25: ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank 
    ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

n = 400 
ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น จ านวน ร้อยละ 

ไม่มีข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 374 93.50 
มีข้อเสนอแนะและความคิดเห็น   
1) ควรจัดให้มีโปรโมช่ันทางการเงินใหม่ ๆ เพิ่มเติมอย่างตอ่เนื่อง
สม่ าเสมอด้วย 

11 2.75 

2) ควรพัฒนาบริการ KTB Netbank ให้มีประสทิธิภาพมากยิ่งขึ้น เช่น 
การใช้งานบนโทรศัพท์มือถือ ระยะเวลาการโหลดข้อมูลต่าง ๆ เป็นต้น 

8 2.00 

3) เป็นบริการที่มีความสะดวกและปลอดภัยดี 4 1.00 
4) ควรเพิ่มเตมิเนื้อหาเกี่ยวกบักองทุนรวมของธนาคารใหม้ีรายละเอียด
มากยิ่งข้ึน เพื่อเป็นข้อมูลในการตัดสินใจซื้อขายกองทุน 

3 0.75 

 
 จากตารางที่ 4.25 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่มีข้อเสนอแนะและ
ความคิดเห็น จ านวน 374 คน คิดเป็นร้อยละ 93.50 และมข้ีอเสนอแนะและความคิดเห็น ได้แก่  
ควรจัดให้มีโปรโมช่ันทางการเงินใหม่ ๆ เพิ่มเติมอย่างต่อเนือ่งสม่ าเสมอด้วย จ านวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.75 ควรพัฒนาบรกิาร KTB Netbank ให้มปีระสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น การใช้งานบน
โทรศัพทม์ือถือ ระยะเวลาการโหลดข้อมูลต่าง ๆ เป็นต้น จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00  
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เป็นบริการที่มีความสะดวกและปลอดภัยดี จ านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.00 และควรเพิ่มเติม 
เนื้อหาเกี่ยวกับกองทุนรวมของธนาคารให้มรีายละเอียดมากยิ่งขึ้น เพื่อเป็นข้อมลูในการตัดสินใจ 
ซื้อขายกองทุน จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 
 
4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) โดยที่   
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์ จะมีค่าระหว่าง –1 < r < 1 ความหมายของค่า r คือ  
 1) ค่า r เป็นลบ แสดงว่า  มีความสัมพันธ์ในทิศทางตรงข้ามกัน 
 2) ค่า r เป็นบวก แสดงว่า มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 
 โดยมีเกณฑ์การแปลความหมายระดับความสัมพันธ์ของค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ ดังนี้ 
     ค่าระดับความสมัพันธ์     ระดับความสัมพันธ์  
   –0.50 ≤ r ≤ 0.50     มีความสัมพันธ์ในระดับต่ า 
   –0.80 < r < –0.50 หรือ 0.50 < r < 0.80   มีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง 
   r ≤ –0.80 หรือ r ≥ 0.80     มีความสัมพันธ์ในระดับสูง 
 สามารถแสดงผลดงัตารางต่อไปนี ้
 
ตารางที่ 4.26: ค่าสัมประสทิธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างปจัจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยมีีความสัมพันธ์ต่อ 
   ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

n = 400 

ตัวแปร 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank .680* (.000) 
ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank .603* (.000) 
ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank .803* (.000) 
ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank .703* (.000) 

*p < 0.05 
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 จากตารางที่ 4.26 พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีในด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ KTB 
Netbank ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank 
และด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank กับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  
ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิตทีร่ะดบั 0.05 โดยปัจจัยด้าน 
การยอมรับเทคโนโลยีในด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank ด้านความง่ายของการใช้งาน 
KTB Netbank ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  
โดยอยู่ในระดับปานกลาง ปจัจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีในด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB 
Netbank มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน โดยอยู่ในระดบัสูง จงึยอมรับสมมติฐานที่ 1  
 
 สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานครส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ในตารางแสดงผลได้ก าหนดสัญลักษณ์ทางสถิติไว้ดังนี้ 
 R  หมายถึง  สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ที่แสดงถึงความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นและ 
ตัวแปรตามว่ามีความสัมพันธ์กันมากน้อยอย่างไร 
 R2  หมายถึง  สัมประสิทธ์ิการท านายซึง่อธิบายว่าตัวแปรต้นสามารถอธิบาย 
ความผันแปรของตัวแปรตามได้มากน้อยอย่างไร 
 Adj R2 หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการท านายที่มีการปรับให้มีความถูกต้องมากยิ่งขึ้น 
ส าหรับข้อมลูทีม่ีน้อย 
 B  หมายถึง ค่าน้ าหนักความส าคัญของตัวพยากรณ์ในสมการคะแนนดิบ 
 S.E.  หมายถึง ค่าความคาดเคลื่อนมาตรฐาน 
 Beta หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐานของตัวแปรต้น ซึ่งค านวณจาก 
ค่าตัวแปรต่าง ๆ ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Y^  หมายถึง ค่าสมการที่แทนค่าในรปูสมการคะแนนดิบ 
 Z  หมายถึง  ค่าสมการที่แทนค่าในรปูสมการมาตรฐาน 
 Y  หมายถึง ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
กรุงเทพมหานครที่มีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 
 X1  หมายถึง ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 
 X2  หมายถึง ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank 
 X3  หมายถึง ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank 
 X4  หมายถึง ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank 
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 โดยในการศึกษาครั้งนี้ได้ตรวจสอบความสมัพันธ์ระหว่างตัวแปรอสิระดงันี้ 
 
ตารางที่ 4.27: ผลการวิเคราะห์ Collinearity Statistics 
 

ตัวแปร 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 0.517 1.933 
ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank 0.551 1.816 

ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank 0.345 2.899 

ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank 0.546 1.833 
 
 จากตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะห์ Collinearity Statistics โดยพิจารณาจาก 
ค่าการยอมรับ (Tolerance) พบว่า มีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor (VIF) 
พบว่า มีค่าน้อยกว่า 10 ดังนั้นความเป็นอสิระของตัวแปรแต่ละตัวมีความสัมพันธ์กับตัวแปรอื่น ๆ 
น้อยมาก แสดงว่า ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity 
 ใช้การวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการทดสอบ
สมมติฐาน แสดงผลดังตารางต่อไปนี ้
 
ตารางที่ 4.28: ค่าสถิติของกลุ่มปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank    
   ในเขตกรุงเทพมหานครส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  
   ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลย ี B S.E Beta ล าดับ t Sig 
A (Constant) –.223 .142   –1.574 .116 
ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank .238 .040 .213 3 5.914* .000 
ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank .122 .036 .118 4 3.365* .001 
ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank .441 .046 .420 1 9.531* .000 
ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank .219 .030 .258 2 7.362* .000 

R2 = 0.735; Adjust R2 = 0.732; F = 723.502; Sig < 0.05 
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 จากตารางที ่4.28 ผลการวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ 
ความถดถอยแบบพหุคูณ วิธี Enter พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยสีามารถอธิบาย 
ความแปรปรวนของการตัดสินใจไดป้ระมาณร้อยละ 73.20 (Adjust R2 = 0.732) ที่เหลืออกีร้อยละ 
26.80 เป็นผลจากตัวแปรอื่น ๆ ที่ไม่ได้นามาพจิารณา โดยด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank 
มีอิทธิพลตอ่ความพึงพอใจมากที่สุด (Beta = 0.420, t = 9.531) ตามด้วยด้านความตั้งใจใน 
การใช้งาน KTB Netbank (Beta = 0.258, t = 7.362) ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 
(Beta = 0.213, t = 5.914) และด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank (Beta = 0. 118,  
t = 3.365) ซึ่งสนับสนุนสมมุติฐานปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีสง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 จากผลการวิเคราะห์สามารถสร้างเป็นสมการในรูปคะแนนดิบ และสมการในรูปคะแนน
มาตรฐานได้ดังนี ้
 สมการในรปูคะแนนดิบ  
 Y^ = – 0.223 + 0.441 X 3 + 0.219 X4 + 0.238 X1 + 0.122 X2  
 สมการในรปูคะแนนมาตรฐาน 
 Z = 0.420 X 3 + 0.258 X4 + 0.213 X1 + 0.118X2  
 
ตารางที่ 4.29: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ

สมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพนัธ์ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยสี่งผลต่อความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สอดคล้อง 

 
 ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที ่4.29 สรุปได้ว่า  
 สมมติฐานที ่1 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมุติฐาน คือ ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลย ี
มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานที ่2 ผลการศึกษาสอดคล้องกับสมมุติฐาน คือ ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยี
ส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 



บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่องปจัจัยทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาปจัจยัทางด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพือ่ศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาปจัจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และ 4) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับ
เทคโนโลยีสง่ผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉลี่ย ( x ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
การวิเคราะห์ค่าสมัประสทิธ์ิสหสมัพันธ์ของเพียรส์ัน (Pearson Correlation) และการวิเคราะห ์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) สามารถน าผลการวิจัยมาสรุปได้ดังต่อไปนี ้
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ท าการตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิง จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 มีอายุ 26–33 ป ีจ านวน 
193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.25 ส่วนใหญ่มรีะดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001–25,000 บาท จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 และ 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75  
 สว่นท่ี 2 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ใชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ท าการตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญรู่้จกับริการ KTB Netbank จากตัวเอง จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25 
ใช้บริการ KTB Netbank ในช่วงเวลา 12.00–17.59 น. จ านวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 51.25  
ส่วนใหญ่ใช้บริการ KTB Netbank ที่บ้าน จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.75 ใช้บริการ KTB 
Netbank ท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อจ่ายช าระค่าสินค้าและค่าบริการต่าง ๆ จ านวน 87 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.75 ส่วนใหญ่ใช้บริการ KTB Netbank เนื่องจากสะดวกในการท าธุรกรรม จ านวน 297 
คน คิดเป็นร้อยละ 74.25 และในอนาคตจะใช้บรกิาร KTB Netbank มากขึ้น จ านวน 259 คน  
คิดเป็นร้อยละ 64.75  
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 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลปัจจัยดา้นเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยด้านเทคโนโลยีในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09  
เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 1 ด้าน และอยู่ใน
ระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 3 ด้าน โดยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank  
สูงทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.35 รองลงมาคือ ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.06 ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และต่ าที่สุด คือ  
ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94  
 ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมลูปจัจัยด้านเทคโนโลยีในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญ
มากที่สุด เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด จ านวน 3 ข้อ  
และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 1 ข้อ โดยมีความคิดเห็นในข้อ KTB Netbank  
ช่วยลดเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร สูงที่สุด 
 ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมลูปจัจัยด้านเทคโนโลยีในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญ
มาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 1 ข้อ และ 
อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 3 ข้อ โดยมีความคิดเห็นในข้อท่านสามารถเรียนรู ้
การใช้งานต่าง ๆ KTB Netbank ได้ด้วยตนเอง สูงที่สุด 
 ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมลูปจัจัยด้านเทคโนโลยีในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญ
มาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้ออยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเห็นใน
ข้อท่านคิดว่าการใช้ KTB Netbank จะช่วยให้การจัดการทางการเงินของท่านมปีระสิทธิภาพมากข้ึน 
สูงทีสุ่ด 
 ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นเกี่ยวกับข้อมลูปจัจัยด้านเทคโนโลยีในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญ
มาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 1 ข้อ และ 
อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 3 ข้อ โดยมีความคิดเห็นในข้อท่านมีความมุ่งหมาย 
จะใช้งาน KTB Netbank ต่อไปในอนาคต สูงทีสุ่ด  
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 ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.95 เมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้านพบว่า อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด จ านวน 1 ด้าน และอยู่ในระดับเห็นว่า 
มีความส าคัญมาก จ านวน 6 ด้าน โดยมีความคิดเห็นในด้านราคาค่าบริการ สูงที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.29 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการบรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 ด้านสภาพแวดล้อมการบรกิาร  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 ด้านผลิตภัณฑ์บริการ  
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 ด้านผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.66 และต่ าที่สุดคือ ด้านการสง่เสรมิ
การตลาด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.63  
 ด้านผลิตภัณฑ์บริการพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเห็นในข้อ KTB Netbank มีรปูแบบ
ของบรกิารที่หลากหลาย สงูที่สุด  
 ด้านราคาค่าบริการพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 
เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 3 ข้อ และอยู่ใน
ระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก จ านวน 1 ข้อ โดยมีความคิดเห็นในข้อ KTB Netbank ไม่มี
ค่าธรรมเนียมแรกเข้า สูงทีสุ่ด 
 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเห็นในข้อมีความสะดวกในการสมัคร
ใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร สูงที่สุด  
 ด้านการสง่เสรมิการตลาดพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเห็นในข้อลูกค้าสามารถโอนเงิน 
ข้ามเขตภายในธนาคารเดียวกัน ผ่าน KTB Netbank ได้ฟรี 15 ครั้งต่อเดือน สูงที่สุด 
 ด้านผู้ให้บริการพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร มีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพงึพอใจในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกข้อ 
อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเห็นในข้อพนักงานที่ให้บริการมีความสุภาพ  
และมีมนุษยสัมพันธ์ สงูทีสุ่ด  
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 ด้านสภาพแวดล้อมการบริการพบว่า ผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ทุกข้ออยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญมาก โดยมีความคิดเห็นในข้อธนาคารกรุงไทยให้
ความส าคัญกับมาตรฐานของระบบการรกัษาความปลอดภัยในการใช้งาน KTB Netbank สูงทีสุ่ด  
 ด้านกระบวนการบริการพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากทีสุ่ด จ านวน 3 ข้อ และอยู่ในระดบัเห็นว่ามีความส าคัญ
มาก จ านวน 1 ข้อ โดยมีความคิดเห็นในข้อมีช่องทางหลากหลายในการเข้าใช้บรกิาร KTB Netbank 
เช่น สมารท์โฟน คอมพิวเตอร์ เป็นต้น สูงทีสุ่ด  
 ส่วนท่ี 5 ข้อมูลข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไมม่ีข้อเสนอแนะและความคิดเห็น จ านวน 
374 คน คิดเป็นร้อยละ 93.50 และมีข้อเสนอแนะและความคิดเห็น ได้แก่ ควรจัดให้มโีปรโมช่ันทาง
การเงินใหม่ ๆ เพิ่มเตมิอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอด้วย จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 ควรพัฒนา
บริการ KTB Netbank ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เช่น การใช้งานบนโทรศัพทม์ือถือ ระยะเวลา 
การอัพโหลดข้อมูลต่าง ๆ เป็นต้น จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 เป็นบริการที่มีความสะดวก 
และปลอดภัยดี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 และควรเพิ่มเตมิเนื้อหาเกี่ยวกับกองทุนรวมของ
ธนาคารให้มีรายละเอียดมากยิ่งข้ึน เพื่อเป็นข้อมลูในการตัดสินใจซือ้ขายกองทุน จ านวน 3 คน  
คิดเป็นร้อยละ 0.75 
 ส่วนท่ี 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร ใช้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) 
พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีในด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ KTB Netbank ด้านความง่าย
ของการใช้งาน KTB Netbank ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank และด้านความตั้งใจใน 
การใช้งาน KTB Netbank กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร 
มีความสัมพันธ์กัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 โดยปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลย ี
ในด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank  
ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน โดยอยู่ในระดับ 
ปานกลาง ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีในด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank  
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน โดยอยู่ในระดับสูง ยอมรบัสมมติฐาน 
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 สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานครส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ใช้การวิเคราะหก์ารถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับ 
เทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรงุเทพมหานคร ได้แก่ ด้านทัศนคติในการใช้งาน 
KTB Netbank ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB 
Netbank และด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ยอมรบัสมมติฐาน 
โดยสามารถสร้างเป็นสมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ได้ดังนี ้
 Z = 0.420 X 3 + 0.258 X4 + 0.213 X1 + 0.118X2  
 
5.2 อภิปรายผล 
 การวิจัยเรื่องปจัจัยทีส่่งผลต่อความพึงพอใจผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร สามารถน าผลการศึกษามาอภิปรายผล ได้ดังนี้ 
 5.2.1 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ใช้บริการ 
KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงินเพื่อจ่ายช าระค่าสินค้าและค่าบรกิารต่าง ๆ เนือ่งจากม ี
ความสะดวกในการท าธุรกรรม ดังนั้นบริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทยจึงต้องตอบสนอง
ต่อความต้องการดงักล่าวใหส้ามารถช าระค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ ได้อย่างครอบคลุมและม ี
ความหลากหลายในสินค้าและบริการทุกประเภท เพือ่ใหผู้้ใช้บริการยงัคงใช้บริการ KTB Netbank 
ต่อไปในอนาคต ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาที่พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในอนาคตจะใช้
บริการเพิม่มากข้ึนอกีนั่นเอง ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจัยของ ศรินประภา พันธ์ไชย (2556) ที่ได้ศึกษา 
ถึงทัศนคติการใช้บรกิารธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บรกิารธนาคารทางอินเทอรเ์น็ต
มากกว่า 1 ปีข้ึนไป ความถ่ีในการเข้าใช้บริการแล้วแต่โอกาส ประเภทที่ใช้บริการ ได้แก่ บริการ 
ด้านโอนเงิน บริการช าระค่าสินค้าและบริการ และบริการดา้นบัญชี ใช้บริการผ่านช่องทาง 
เครื่องคอมพิวเตอร์เป็นหลัก เหตุผลในการเลือกใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเนื่องจาก 
ความสะดวกสบาย 
 5.2.2 ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบัข้อมลู
ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยี ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บรกิาร 
ส่วนใหญ่มีความรู้ความเข้าใจในบริการ KTB Netbank มากพอสมควร อาจเป็นเพราะว่าในยุค
ปัจจุบันการใช้บรกิารธนาคารออนไลน์ Internet Banking หรือ Mobile Banking เพิ่มมากยิ่งข้ึน 
เพราะมีความสะดวกสบาย สามารถท าธุรกรรมผ่านเครอืข่ายอินเทอร์เน็ตจากทกุที่ทุกเวลาได้อย่าง
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ง่ายดายน่ันเอง จงึท าให้มีผู้ใช้บริการธนาคารออนไลน์ Internet Banking หรือ Mobile Banking 
เป็นจ านวนมาก โดยผลการศึกษาพบว่า ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank มีค่าเฉลี่ย 
สูงทีสุ่ด รองลงมาคือ ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB  
Netbank และด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank ตามล าดับ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจัย 
ของ ภาวิดา หม่อมปลัด (2556) ที่ได้ศึกษาถึงความไว้วางใจด้านความปลอดภัยของผู้ใช้บริการที่ 
มีต่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บรกิาร 
พึงพอใจตอ่เทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มอืถืออยู่ในระดับดี 
 5.2.3 ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมคีวามคิดเห็นเกี่ยวกบั 
ความพึงพอใจของบริการ KTB Netbank ในภาพรวมเห็นว่ามีความส าคัญมาก แสดงใหเ้ห็นว่า
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่พอใจกบับริการ KTB Netbank มากพอสมควร ทั้งนีอ้าจเป็นเพราะว่าบริการ 
KTB Netbank สามารถตอบสนองการท าธุรกรรมทางการเงนิของธนาคารได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ทดแทนการไปธนาคารซึ่งมเีวลาเปิดปิดท าการ รวมทั้งสถานที่ตั้งอาจไมส่ะดวกในการเดินทาง  
แต่การใช้บริการ KTB Netbank สามารถเข้าใช้งานได้ตลอดเวลาเพียงใช้งานผ่านระบบเครือข่าย
อินเตอรเ์น็ต โดยผลการศึกษาพบว่า มีความคิดเห็นในด้านราคาค่าบริการ มีค่าเฉลี่ยสงูทีสุ่ด  
ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์
บริการ ด้านผู้ใหบ้รกิาร และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจัยของ 
ศรินประภา พันธ์ไชย (2556) ที่ได้ศึกษาถึงทัศนคติการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีความพงึพอใจการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น เช่น การไม่เรยีกเก็บค่าธรรมเนียมรายปี การเต็มใจ
ให้บรกิารของพนักงานธนาคาร การเช่ือมโยงการใช้งานง่าย สะดวก มีระบบการแจง้เตือนการท า
ธุรกรรมต่าง ๆ เป็นต้น 
 5.2.4 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ ระดับการศึกษา และอาชีพ มีความสัมพันธ์
กับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นว่าปจัจัยด้าน
ประชากรศาสตรเ์หล่าน้ีส่งผลโดยตรงต่อการเข้าใช้บริการ KTB Netbank ที่ท าให้เกิดการใช้บริการ 
KTB Netbank ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ศรินประภา พนัธ์ไชย (2556) ที่ได้ศึกษาถึงทัศนคต ิ
การใช้บรกิารธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตของลูกค้าธนาคารกรงุไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดขอนแก่น พบว่า ปัจจัยด้านระดับการศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อปจัจัย
ส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกัน และงานวิจัยของ จิตวัต ศรีสุวรรณ (2557) ที่ได้ท าการศึกษา
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่า ปจัจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ระดับการศึกษาและรายได้ มีผลต่อความไว้ 
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วางของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 5.2.5 ปัจจัยด้านพฤติกรรม ได้แก่ แหล่งข้อมลูการรูจ้ักบริการ KTB Netbank  
ช่วงระยะเวลาที่ใช้บรกิาร KTB Netbank สถานที่ใช้บริการ KTB Netbank เหตุผลที่ใช้บริการ  
KTB Netbank และการใช้บริการในอนาคต มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร แสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank ส่วนใหญ่
สัมพันธ์กบัการตัดสินใจใช้บริการและความพงึพอใจในการใช้บริการ KTB Netbank เนื่องจาก
พฤติกรรมเหล่าน้ีคือตัวช้ีวัดความพึงพอใจในการใช้บรกิาร KTB Netbank นั่นเอง ซึ่งสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ จิตวัต ศรีสุวรรณ (2557) ที่ได้ท าการศึกษาความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล พบว่า ปจัจัยด้านพฤติกรรม  
มีความสัมพันธ์กบัความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K–Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 5.2.6 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank ด้านความตั้งใจในการใช้งาน KTB 
Netbank ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank และด้านความง่ายของการใช้งาน KTB 
Netbank มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
แสดงใหเ้ห็นว่าเทคโนโลยกีับการใช้บริการ KTB Netbank ต้องควบคู่กันไป เพราะกระบวนการ
ท างานของบริการ KTB Netbank ต้องอาศัยเทคโนโลยีและระบบอินเทอรเ์น็ต เพื่อให้สามารถ 
ท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ผู้ใช้บริการตอ้งยอมรบั
เทคโนโลยีสมัยใหม่ตามไปด้วยจึงจะเข้าใช้งานของบริการ KTB Netbank ได้น่ันเอง ซึ่งสอดคล้องกบั
งานวิจัยของ ธันย์ชนก กุณฑี (2553) ที่ได้ศึกษาถึงทัศนคติของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ที่มีตอ่ธุรกรรม
ทางการเงินทางอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ในอ าเภอปาย จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่า ทัศนคติในด้านการให้
ความส าคัญ ด้านความซับซ้อนในการใช้งาน และด้านความเข้ากันได้ในการใช้งาน ส่งผลกบั 
ความตั้งใจใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 การวิจัยเรื่องปจัจัยทีส่่งผลต่อความพึงพอใจระบบรักษาความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถน าผลการศึกษามาก าหนดเป็นข้อเสนอแนะ ได้ดังนี้ 
 5.3.1 ข้อเสนอแนะที่ไดจ้ากการวิจัยในครั้งนี ้
   5.3.1.1 จากผลการศึกษาพบว่า แหลง่ข้อมูลการรู้จกับริการ KTB Netbank  
ส่วนใหญ่มาจากตัวผู้ใช้บริการและจากพนกังานธนาคารแนะน ามากกว่าการประชาสัมพันธ์ตาม 
สื่อโฆษณาต่าง ๆ แสดงว่า แหลง่ข้อมลูจากพนักงานถือว่ามสี่วนส าคัญในการเข้ามาใช้บริการ  
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KTB Netbank ดังนั้นผู้บริหารธนาคารกรงุไทยควรให้ความส าคัญกับการสร้างความรู้ความเข้าใจแก่
พนักงานธนาคารในการให้ค าแนะน าแก่ลกูค้าถึงบรกิารต่าง ๆ ของธนาคาร โดยเฉพาะการให้บริการ 
KTB Netbank ของธนาคารที่มีความสะดวก ปลอดภัย และสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้อย่าง 
มีประสิทธิภาพ 
   5.3.1.2 ผลการศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีของบริการ KTB Netbank 
พบว่า ด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เห็นว่ามีความส าคัญในระดับ
ต่ าที่สุด แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บรกิารอาจจะยังไม่เข้าใจถึงกระบวนการท างาน การเข้าใช้งาน ประเภท
และบริการที่มีของบริการ KTB Netbank เป็นต้น ดังนั้นธนาคารกรุงไทยจึงตอ้งเร่งปรบัปรุงรูปแบบ
การใช้งาน KTB Netbank ให้มีความง่ายต่อการใช้งานยิ่งขึน้และเร่งสร้างความเข้าใจในบริการ KTB 
Netbank ให้มากขึ้น โดยเฉพาะความสะดวกในการเข้าใช้งานและวิธีการใช้งานทีส่ามารถท า 
ความเข้าใจได้โดยง่าย เพื่อใหเ้กิดการใช้งานมากยิง่ข้ึนต่อไปในอนาคต 
   5.3.1.3 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ด้านการสง่เสริมการตลาด และด้านผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการส่วนใหญเ่ห็นว่า 
มีความส าคัญอยู่ในระดับต่ าทีสุ่ด แสดงให้เห็นว่าการโฆษณาประชาสมัพันธ์ของบริการ KTB 
Netbank และการให้ข้อมูลที่ถูกต้องทั้งจากพนักงาน Call Center และพนกังานธนาคารยังม ี
ไม่เพียงพอหรือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ดังนั้นธนาคารควรส่งเสริมการประชาสัมพันธ์
ของบรกิาร KTB Netbank ให้เพิ่มมากขึ้น รวมทั้งต้องให้ข้อมูลบริการ KTB Netbank แก่พนักงาน
ธนาคารให้มีความรู้ความเข้าใจที่ถูกต้อง เพื่อใหส้ามารถตอบข้อซักถามและอธิบายถึงบรกิาร KTB 
Netbank ได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน เช่น มีการฝกึอบรมพนักงานให้มีความรู้ความช านาญ 
เกี่ยวกับการใช้งานและการแกป้ัญหา ซึ่งพนกังานธนาคารเองถือเป็นผู้ประชาสมัพันธ์ KTB Netbank 
ได้เช่นกัน ท าการประชาสัมพันธ์การส่งเสริมการตลาดที่มีอยูแ่ล้วให้ลูกค้ารู้ถึงประโยชน์และ 
ข้อได้เปรียบจากการใช้ KTB Netbank เพิ่มข้ึน จัดกจิกรรมส่งเสริมการตลาดเพิ่มมากขึ้น เพื่อให้  
KTB Netbank สามารถเข้าถึงลูกค้ารายใหม่ ๆ ได้มากยิ่งขึ้น 
 5.3.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในครัง้ต่อไป 
   5.3.2.1 ควรมีการปรับเปลี่ยนหรือเพิ่มเติมตัวแปรต่าง ๆ ในการวิจัยเพื่อให้ได้ข้อมลู
ที่ครบถ้วนและรอบด้านมากยิ่งข้ึน 
   5.3.2.2 ควรท าการศึกษาวิจัยเกีย่วกับความพึงพอใจระบบรกัษาความปลอดภัยของ
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตพื้นที่อื่น ๆ เพิ่มเติม และน าผลการศึกษาที่ได้มาวิเคราะหส์ าหรับ
การพัฒนาระบบบริการ KTB Netbank ของธนาคารต่อไป เนื่องจากบริการ KTB Netbank เป็น 
การใหบ้ริการโดยไมจ่ ากัดพื้นที่ เป็นการใช้งานระบบเดียวกนั ดังนั้นการพัฒนาบรกิาร KTB Netbank 
จึงต้องตอบสนองความต้องการของลกูค้าในทุกพื้นที่ด้วย 
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   5.3.2.3 ธนาคารกรุงไทยควรสง่เสริมและสนบัสนุนการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ระบบรักษาความปลอดภัยของผู้ใช้บรกิาร KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อให้ได้ข้อมลูส าหรับการพัฒนาการให้บริการ KTB Netbank ของธนาคารให้เกิดประสิทธิภาพ 
และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าผู้ใช้บริการให้มากยิ่งข้ึนต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

 
 
 แบบสอบถามนีจ้ัดท าข้ึนเพือ่เป็นเครือ่งมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมวิจัยข้อมูลเพื่อใช้ประกอบ
การศึกษาในรายวิชา บธ.715 การค้นคว้าอิสระ หลักสูตรบรหิารธุรกจิมหาบัณฑิต (ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสือ่สาร) มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ดังนั้นจึงใคร่ขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถาม
ตามความเป็นจริง ข้อมลูทัง้หมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับและใช้เพือ่ประโยชน์ทางการศึกษา
เท่านั้น 
  
 ขอขอบคุณในความร่วมมือตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้ 
 

นักศึกษาปรญิญาโท  
มหาวิทยาลัยกรงุเทพ 

  
ค าช้ีแจง: แบบสอบถามมีทั้งหมด 5 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามข้อมลูส่วนบุคคลของของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต 
กรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจัจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลยีของผู้ใช้บรกิาร  
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปจัจัยด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
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ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลส่วนบุคคลผู้ใชบ้ริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเครื่องหมาย     ลงในช่องว่าง  ที่ตรงกบัความเป็นจรงิเพียงค าตอบเดียว  
 
1. เพศ                  

 1. ชาย             2. หญิง 
 
2. อายุ 

 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 18 ปี                        2. 19–25 ป ี
 3. 26–33 ป ี      4. 34–41 ป ี 
 5. 42–49 ป ี      6. 50 ปีข้ึนไป 

 
3. ระดับการศึกษา 

 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี                         2. ปริญญาตร ี
 3. ปริญญาโท       4. ปริญญาเอก 

 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 

 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท   2. 5,001–15,000 บาท 
 3. 15,001–25,000 บาท     4. 25,001–35,000 บาท 
 5. 35,001–45,000 บาท      6. 45,001 บาทข้ึนไป 

 
5. อาชีพ 

 1. นักเรียน/ นักศึกษา      2. พนักงานบริษัทเอกชน 
 3. ประกอบธุรกิจส่วนตัว    4. รับราชการ 
 5. พนักงานรัฐวิสาหกจิ    6. ว่างงาน/ ยังไม่ได้ท างาน 
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามดา้นพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง: กรุณาท าเครื่องหมาย     ลงในช่องว่าง  ที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่าน 
มากที่สุดเพียงค าตอบเดียว และกรอกข้อความในช่องที่เว้นว่างไว้ตามความเป็นจริง 
 
1. ท่านรู้จักบริการ KTB Netbank จากแหล่งข้อมูลใด    

 1. พนักงานธนาคารแนะน า    2. ตัวท่านเอง 
 3. ครอบครัว       4. เพื่อน/ คนรู้จักแนะน า 
 5. เว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย   6. โฆษณาผ่านทางวิทย ุ
 7. โฆษณาผ่านทางโทรทัศน์    8. โฆษณาบนสถานีรถไฟฟ้า 
 9. อื่น ๆ โปรดระบุ ............................................. 

 
2. ช่วงระยะเวลาใดของวันที่ท่านใช้บริการ KTB Netbank มากที่สุด  

 1. เวลา 6.00–11.59 น.    2. เวลา 12.00–17.59 น. 
 3. เวลา 18.00–23.59 น.    4. เวลา 0.00–05.59 น. 
 

3. สถานที่ที่ท่านมักใช้บริการ KTB Netbank คือ  
 1. บ้าน        2. สถานศึกษา 
 3. ที่ท างาน       4. ระหว่างเดินทาง 
 5. ที่สาธารณะ      6. อินเทอร์เน็ตคาเฟ่ 
 7. อื่น ๆ โปรดระบุ .............................................. 
 

4. ท่านใช้บริการ KTB Netbank ในการท าธุรกรรมทางการเงินใดมากที่สุด  
 1. ดูยอดเงินคงเหลือในบญัชี 
 2. โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารกรุงไทยอื่น ๆ ของตนเอง 
 3. โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารกรุงไทยของบุคคลอื่น 
 4. โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอื่น ๆ ของบุคคลอื่น 
 5. จ่ายช าระค่าสินค้าและค่าบรกิารต่าง ๆ 
 6. ดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลงั (Statement) 
 7. ช าระเงินกูบ้ัญชีเงินกู้ธนาคารกรุงไทยของตนเองและบัญชีเงินกู้บุคคลอื่น 
 8. ตรวจสอบสถานะเช็ค อายัดเช็ค 
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 9. Talk to Net Officer VDO Call เพื่อท าธุรกรรมทางการเงินกบัเจ้าหน้าที่ธนาคาร 
 10. อื่น ๆ โปรดระบุ....................................................................................... 
 

5. ท่านใช้บริการ KTB Netbank โดยพิจารณาจากสาเหตุใดมากที่สุด  
 1. สะดวกในการท าธุรกรรมได้ตลอด 24 ช่ัวโมง 
 2. ประหยัดเวลาในการเดินทาง 
 3. มีค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมถูกกว่าที่เคาน์เตอร์ 
 4. มีความน่าเช่ือถือ และความปลอดภัย 
 5. อื่น ๆ โปรดระบุ....................................................................................... 
 

6. ในอนาคตท่านคิดว่าจะใช้บริการ KTB Netbank ในปริมาณเท่าใด  
 1. ใช้มากขึ้น       
 2. ใช้เท่าเดิม    
 3. ใช้ลดลง 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยดา้นการยอมรับเทคโนโลยขีองผู้ใช้บริการ KTB Netbank 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง: กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกบั 
ความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ดเพียง 1 ค าตอบ ดังต่อไปนี้ 
 5 หมายถึง  เห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด 
 4  หมายถึง  เห็นว่ามีความส าคัญมาก 
 3  หมายถึง   เห็นว่ามีความส าคัญปานกลาง 
 2  หมายถึง   เห็นว่ามีความส าคัญน้อย 
 1  หมายถึง   เห็นว่ามีความส าคัญน้อยที่สุด 
 

ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลย ี

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 
1. KTB Netbank ช่วยลดค่าใช้จ่ายของท่าน  
   เช่น ค่าธรรมเนียม ค่าเดินทาง เป็นต้น 

5 4 3 2 1 

2. KTB Netbank ช่วยลดเวลาในการเดินทาง 
   ไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร 

5 4 3 2 1 

3. KTB Netbank ช่วยให้ท่านท าธุรกรรมทาง 
   การเงินได้รวดเร็วยิ่งขึ้น 

5 4 3 2 1 

4. KTB Netbank มีประโยชน์ต่อชีวิตประจ าวัน 
   ของท่าน 

5 4 3 2 1 

ความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank 
1. การสมัครใช้บรกิาร KTB Netbank เป็น 
   เรื่องง่าย  

5 4 3 2 1 

2. ท่านสามารถดาวน์โหลดแอพพลเิคช่ัน KTB  
   Netbank/ เข้าสู่เว็บไซต์ KTB Netbank ได้ง่าย 

5 4 3 2 1 
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ปัจจัยด้านการยอมรบัเทคโนโลย ี

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
3. KTB Netbank มีขั้นตอนการใช้งานง่าย  
   ไม่ซับซ้อน 

5 4 3 2 1 

4. ท่านสามารถเรียนรู้การใช้งานต่าง ๆ KTB  
   Netbank ได้ด้วยตนเอง 

5 4 3 2 1 

ทัศนคติในการใช้งาน KTB Netbank 
1. ท่านมีความสนใจและต้องการศึกษาการใช้งาน  
    KTB Netbank 

5 4 3 2 1 

2. ท่านมีความคิดเห็นในเชิงบวกต่อการใช้งาน KTB  
    Netbank 

5 4 3 2 1 

3. ท่านคิดว่า KTB Netbank มีระบบรกัษา 
   ความปลอดภัยในการใช้งาน 

5 4 3 2 1 

4. ท่านคิดว่าการใช้ KTB Netbank จะช่วยให้ 
   การจัดการทางการเงินของท่านมปีระสิทธิภาพ 
   มากขึ้น 

5 4 3 2 1 

ความตั้งใจในการใช้งาน KTB Netbank 
1. ท่านเลือกใช้บริการ KTB Netbank เป็นตัวเลือก 
   แรกเสมอ 

5 4 3 2 1 

2. ท่านใช้บริการ KTB Netbank อย่างสม่ าเสมอ  
   เป็นระยะเวลานาน 

5 4 3 2 1 

3. ท่านมีความมุ่งหมายจะใช้งาน KTB Netbank  
   ต่อไปในอนาคต 

5 4 3 2 1 

4. ท่านจะแนะน าให้กบับุคคลอื่นที่ท่านรู้จกัใช้งาน  
   KTB Netbank อย่างแน่นอน 

5 4 3 2 1 
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ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกีย่วกับปัจจัยดา้นความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
ค าช้ีแจง: กรุณาตอบค าถามต่อไปนี้ โดยท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ท่านเห็นว่าตรงกบั 
ความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ดเพียง 1 ค าตอบ ดังต่อไปนี้ 
 5 หมายถึง  เห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด 
 4  หมายถึง  เห็นว่ามีความส าคัญมาก 
 3  หมายถึง   เห็นว่ามีความส าคัญปานกลาง 
 2  หมายถึง   เห็นว่ามีความส าคัญน้อย 
 1  หมายถึง   เห็นว่ามีความส าคัญน้อยที่สุด 
 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 
1. KTB Netbank มีรูปแบบของบริการ 
   ที่หลากหลาย 

5 4 3 2 1 

2. KTB Netbank มี มาตรฐานของระบบ 
   การให้บริการที่มีความถูกต้องและแม่นย า 

5 4 3 2 1 

3. มีคู่มือการใช้บริการ KTB Netbank ทางเว็บไซต์  
   www.ktbNetbank.com 

5 4 3 2 1 

4. มีการพฒันาการใช้งานใหม่ ๆ ของ KTB  
   Netbank อย่างสม่ าเสมอ 

5 4 3 2 1 

ด้านราคาคา่บริการ 
1. KTB Netbank ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเข้า 5 4 3 2 1 
2. KTB Netbank ไม่มีค่าธรรมเนียมรายป ี 5 4 3 2 1 
3. ไม่เสียค่าบริการในการดูข้อมลูรายการเดินบัญชี 
   ย้อนหลัง (Statement) 

5 4 3 2 1 

4. มีอัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงิน  
   ถูกกว่าใช้บริการทีเ่คาน์เตอร ์

5 4 3 2 1 
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ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย 
1. มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการผ่านเว็บไซต ์
   ของธนาคาร 

5 4 3 2 1 

2. ท่านการสมัครใช้บริการผ่านตู้ ATM/ ADM ของ 
   ธนาคาร 

5 4 3 2 1 

3. มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการผ่านทุกสาขา 
   ของธนาคาร  

5 4 3 2 1 

4. KTB Netbank มีขั้นตอนในการสมัครไม่ซบัซ้อน/  
   รวดเร็ว/ ปลอดภัย 

5 4 3 2 1 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
1. ท่านพบ KTB Netbank มีการโฆษณาผ่านสื่อ 
   ต่าง ๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ  
   โทรทัศน์ เป็นต้น 

5 4 3 2 1 

2. ลูกค้าสามารถโอนเงินข้ามเขตภายในธนาคาร 
   เดียวกันผ่าน KTB Netbank ได้ฟรี 15 ครั้ง 
   ต่อเดือน 

5 4 3 2 1 

3. อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก KTB Netbank สูงกว่า 
   อัตราดอกเบี้ยของบัญชีทั่วไป 

5 4 3 2 1 

4. มีการประชาสมัพันธ์เกี่ยวกบัระบบรักษา 
   ความปลอดภัยของ KTB Netbank ที่เพียงพอ 

5 4 3 2 1 

ด้านผู้ให้บริการ 
1. พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center มี 
   ความรู้ความสามารถในการให้ค าแนะน าการใช้ 
   งานได้และแก้ไขปัญหาอย่างถูกต้อง 

5 4 3 2 1 

2. พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center  
   สามารถให้บรกิารได้อย่างรวดเร็ว 

5 4 3 2 1 
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ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 

ระดับความคิดเห็น 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

5 4 3 2 1 
3. พนักงานที่ใหบ้รกิารมจี านวนเพียงพอต่อความ
ต้องการ 

5 4 3 2 1 

4. พนักงาน Call Center ให้บริการตลอด 24 
ช่ัวโมง 

     

5. พนักงานที่ใหบ้รกิารมีความสุภาพและมีมนุษย
สัมพันธ์ 

5 4 3 2 1 

ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 
1. ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารกรงุไทย 
   มีความน่าเช่ือถือ 

5 4 3 2 1 

2. ธนาคารกรุงไทยมีนโยบายให้ความคุ้มครอง 
   ความเป็นส่วนตัวส าหรับลูกค้า 

5 4 3 2 1 

3. ธนาคารกรุงไทยให้ความส าคัญกบัมาตรฐานของ 
   ระบบการรักษาความปลอดภัยในการใช้งาน KTB  
   Netbank 

5 4 3 2 1 

4. KTB Netbank มีความทันสมัยและสวยงาม 5 4 3 2 1 
ด้านกระบวนการบริการ 
1. มีช่องทางหลากหลายในการเข้าใช้บริการ KTB  
   Netbank เช่น สมาร์ทโฟน คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

5 4 3 2 1 

2. ท่านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน KTB  
   Netbank ได้โดยไม่ติดขัด 

5 4 3 2 1 

3. ท่านสามารถใช้บริการ KTB Netbank ได้ตลอด  
   24 ช่ัวโมง 

5 4 3 2 1 

4. การได้รับรหสั TOP (Time Out Password)  
   ทาง SMS ยืนยันก่อนท าธุรกรรมในแต่ละครั้ง 
   มีความรวดเร็ว 

5 4 3 2 1 
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ส่วนท่ี 5 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น 
 ท่านมีข้อเสนอแนะและความคิดเห็นเกี่ยวกับ KTB Netbank เพิ่มเติมอย่างไร 
 ............................................................................................................................. ...................
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............................................................................................................................. ...................................
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