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ABSTRACT 

 

 This study aimed to analyze Knowledge, Understanding and Trust Affecting 

Netbank of Krungthai Bank’s Service Loyalty in Bangkok. The data used in the study was 

drawn from 400 individuals who use the services of ten different branches of Krung Thai 

Bank in Bangkok. Internal reliability of the questionnaire was 0.969, confirmed by a panel 

of experts. Analysis of the responses was conducted through preliminary descriptive 

statistics, including percentage, average, standard deviation, and simple and multiple 

regression analysis. Most respondents were females between 20-29 years old, with an 

undergraduate level of education, employment in the government and private sectors, 

and monthly earnings between 10,000 to 20,000 baht per month. Most respondents 

indicated a high level of comfort in using e-banking services and a willingness to use 

Krung Thai Bank’s Netbank services based on brand loyalty, and a perception of trust 

and honesty. 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสาํคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย 

ปจจุบันเทคโนโลยีไดเจริญกาวหนาไปอยางมาก ไดนําความสะดวกสบายมาสูตัวเรามากมาย

ในหลาย ๆ ดาน ในดานธุรกิจทางการเงินกเ็ชนเดียวกัน ไดมกีารพัฒนาการให บริการแกลูกคาในดาน

ตาง ๆ หลายรูปแบบเชน ตู ATM – ADM ใชฝาก – ถอนเงนิสดหรือโอนเงินระหวางบัญชีหรือการ

ชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา การทําธุรกรรมผานธนาคาร

อิเลก็ทรอนิกสก็เปนอีกหน่ึงบริการ ที่ธนาคารหันมาใหความสําคัญ  

สหรัฐอเมรกิาเปนประเทศแรกทีร่ิเริ่มการให บริการขอมลูของธนาคารผานอินเทอรเน็ต  

โดยเริ่มแรกเปนการจัดระบบเครือขายคอมพิวเตอร ทีเ่รียกวา เว็บไซต ที่ใหขอมลูธนาคารทั่วไปของ

ธนาคาร เชน อัตราดอกเบี้ย อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ และขอมลูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑและ

บริการตาง ๆ ซึ่งในตอมาไดมีการจัดแบงกลุมเปนหลาย ๆ กลุมเพื่อศึกษาความเปนไปไดในการทํา

ธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตจะสามารถชวยลดตนทุนไดมาก โดยนายเสต็กแมน (Mr.Stagman) ได

ประเมินวา คาใชจายของธนาคารในการใหบรกิารหนาเคานเตอรของสาขาที่ธนาคาร ตอหน่ึงธุรกรรม 

โดยเฉลี่ยเทากบั 1.07 ดอลลารสหรัฐ (ประมาณ 45 บาท) บริการผานตูเอทเีอ็ม เฉลี่ยเทากับ 0.27 

ดอลลารสหรัฐ (ประมาณ 11 บาท) และบริการผานโทรศัพท เฉลี่ยเทากับ 0.04 ดอลลารสหรัฐ

(ประมาณ1.70สตางค) แตถาเปนบริการผานอินเทอรเน็ตจะเหลือเพียง 0.01 ดอลลารสหรฐั 

(ประมาณ 42 สตางค) เทาน้ันคิดเปนรอยละ 1 ของคาใชจายในการใหบริการทีส่าขาของธนาคารตอ

หน่ึงธุรกรรม ซึ่งในป 2538 ธนาคารใหญๆในอเมริกาไดเริ่มเปดสาขาบนอินเทอรเน็ต โดยเริ่มบรกิาร

ใหลูกคาดูขอมลูสวนบุคคลบนอินเทอรเน็ต สมัครสินเช่ือ และชําระคาสินคาและบรกิารได ตอมา

บริษัท ดาตาโปร อินฟอรเมชัน เซอรวิเซส (DataPro Information Service Group) พบวา รอยละ 

7 ของธนาคารทั้งหมดไดเปดใหบรกิารอินเทอรเน็ตแบงกิง้แลว และรอยละ 53 มีแผนพฒันาระบบ

ดังกลาวภายใน พ.ศ. 2540 เริ่มเผยแพรไปในทวีปยุโรปโดยอังกฤษเปนประเทศแรกทีเ่ริม่ใหบริการน้ี 

นับจาก พ.ศ. 2545 เริ่มเห็นไดชัดวา บริการอินเทอรเน็ตแบงกิ้งของธนาคารที่มีช่ือเสียงอยูแลวมี

แนวโนมการเจรญิเติบโตที่ดี ผูบรหิารเริม่ปรับเปลี่ยนมุมมองวาบริการน้ีเปนบรกิารทีจ่ําเปนตองมี  

เพื่อดึงดูดลูกคาใหคงอยูกับธนาคาร เชนเดียวกบัการใหบริการของตูเอทีเอ็ม ซึ่งในบางพื้นทีอ่าจไมได 

มีกําไรหรือประหยัดคาใชจายมากนัก แตกจ็ําเปนตองมีใหบริการแกลูกคา   

ในประเทศไทย ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)  เปนธนาคารที่เปดใหบริการธนาคาร

อิเลก็ทรอนิกสเปนที่แรก เริ่มมีเว็บไซต สําหรับเผยแพรขอมลูทั่วไปของธนาคาร ผานอินเทอรเน็ตใน
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ป พ.ศ. 2538 นับ ตอมาธนาคารพาณิชยในประเทศไทยเริ่มมีเว็บไซตแพรหลาย และใน พ.ศ. 2540  

ริเริ่มพฒันาระบบธนาคารอเิลก็ทรอนิกส เพื่อใหบริการลูกคาทําธุรกรรมผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

ไดเอง และ พ.ศ. 2542 ธนาคารแหงประเทศไทยไดอนุมัติการใหบริการดังกลาว โดยธนาคารเอเชีย 

จํากัด (มหาชน) ไดนํามาเปดใหบรกิาร  เปนธนาคารแหงแรกที่ไดรับการอนุมัติใหเปดการบริการน้ี

ในชวงตน พ.ศ. 2543 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด เปนธนาคาร (มหาชน) ที่ 2 ที่เปดใหบริการน้ีใน

กลางป พ.ศ. 2543 ตอดวย ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จํากัด  

(มหาชน) ในปน้ัน (ชนมชนก วีรวรรณ, 2552)   

 

ภาพที่ 1.1: ปริมาณธุรกรรมการชําระเงินผานบริการ Internet Banking และ Mobile Banking 

 

 
ที่มา: ธนาคารแหงประเทศไทย. (2558, 31 มกราคม). ปริมาณธุรกรรมการชําระเงินผานบริการ  

Internet banking และ Mobile banking. สบืคนจาก https://www.etda.or.th/ 

content/e-payment.html. 

 

จากขอมลูของธนาคารแหงประเทศไทย ทําใหทราบไดวาการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ต  

แบงกิ้งมีจํานวนเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง และดวยวิวัฒนาการทาํใหปจจุบัน อินเทอรเน็ตกลายเปนปจจัย

ที่ 5 ในชีวิตประจําวันของเรา ไมวาจะเปนการใชอินเทอรเน็ตในสํานักงาน สถานการศึกษา หรือ

แมกระทั่งอินเทอรเน็ตบนโทรศัพทเคลื่อนที่ (สมารทโฟน) ผลสํารวจพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตใน

ประเทศไทย ป 2557 ของสํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส สํารวจเดือน เม.ย.-พ.ค. จาก
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จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 16,596 คน ในจํานวนน้ีกวา 91% ของผูตอบแบบสอบถามใช

อินเทอรเน็ตมากกวา 5 ป ทั้งยังพบวา คนใชเวลากับอินเทอรเน็ตจาก 32.3 ช่ัวโมงตอสัปดาห ในป 

2556 เพิ่มเปน 50.4 ช่ัวโมงตอสปัดาห หรือเพิ่มข้ึน 56% การเพิ่มข้ึนของการใชอินเทอรเน็ต จาก

ฟงกช่ันที่งายข้ึนบนอุปกรณที่ใชในการเขาถึงอินเทอรเน็ต (Gadget) และอิทธิพลของสมารทโฟน และ

แอพพลเิคช่ัน ที่หลากหลายบนสมารทโฟน เปนตัวดึงดูดใหเราเพิ่มเวลาในการทองโลกอินเทอรเน็ต

มากข้ึน ในรายงานดังกลาว กลับพบสิ่งที่นาสนใจตามมาวา มีการใชอินเทอรเน็ตผานอุปกรณเคลื่อนที่

และคอมพิวเตอรต้ังโตะในการทําธุรกรรมทางการเงินเปนสดัสวนที่ใกลเคียงกบัการรับสงอีเมลหรือ

แมกระทั่งการดาวนโหลดซอฟตแวร เพลง ละคร และเกม ในจํานวนน้ีมีผูใช อินเทอรเน็ต แบงกกิง้    

(Internet Banking) ประมาณ 4.85 ลานบัญชี และมีจํานวนผูใช โมบายแบงกกิ้ง (Mobile Banking) 

ถึง 7.25 แสนบญัชี ซึ่งเห็นไดชัดวาแนวโนมของการใชอินเทอรเน็ตในการทําธุรกรรมการเงินของ

ประเทศไทยเติบโตข้ึนอยางรวดเร็ว ทั้งน้ี มลูคาสงูสุดของการทําธุรกรรมทางการเงินเฉลี่ย 15,000 

บาทตอครัง้ โดยเปนการทําธุรกรรมผานหนาเว็บไซตของธนาคาร 54.3% และแอพพลิเคช่ัน 45.7% 

โดย 40.5% ของการใชอินเทอรเน็ตผานคอมพิวเตอร คือการทําธุรกรรมทางการเงิน มากกวาการเลน

เกมออนไลนดวยซ้ํา ในขณะที่การทําธุรกรรมทางการเงินบนมือถืออยูที่ 33.8% มากกวาการซื้อขาย

สินคาและบริการอื่น ๆ ความสะดวกสบายจากบริการของสถาบันการเงิน ดวยระบบทีเ่ขาถึงงายดวย

ชองทางออนไลนและแอพพลเิคช่ันตาง ๆ ตลอดจนการสรางนวัตกรรม ใหม ๆ เพือ่ตอบโจทยคนรุน

ใหม และผูที่อาจไมมเีวลามากนักในการใชบริการผานสาขาของธนาคาร นับเปนตัวผลักดันใหเกิด

ปริมาณธุรกรรมทางการเงิน (Transactions) ไดอยางมหาศาล อยางไรก็ตามในปจจุบันยังมลีูกคาของ

ธนาคารอีกจํานวนมากทีอ่าจขาดความรูความเขาใจในเรือ่งวิธีการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตที่มี

ข้ันตอนไมยุงยาก เขาใจงาย และเพิม่ความสะดวกสบายใหแกลูกคา รวมไปถึงความปลอดภัยทีม่ี

ระบบชวยปองกันการโจรกรรมขอมลูใหกับลูกคาสบายใจในการใชงานอีกดวย และเพื่อความปลอดภัย

ในการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกกิง้ ธนาคารแหงประเทศไทยแนะนําใหลกูคาที่ใชบรกิารศึกษา

รูปแบบธุรกรรมและวิธีการรักษาความปลอดภัยกอนตัดสินใจใชบริการ เมื่อตัดสินใจใชบริการ

อินเทอรเน็ตแบงกกิง้ ควรตรวจสอบความถูกตองของรายการธุรกรรมอยางสม่ําเสมอ เชน จํานวนเงิน 

วันที่ทํารายการ เลขทีบ่ัญชี และตรวจสอบยอดเงินในบญัชีอยางสม่ําเสมอ เพื่อปองกันรายการผิดปกติ

ที่อาจเกิดข้ึน และทุกครั้งที่ใชบริการเสรจ็ ควรคลิก “ออกจากระบบ” ทันที เพื่อปองกันมิใหผูอื่น

สามารถทํารายการจากบัญชีของทานไดหากมีขอสงสยัหรือไมแนใจควรติดตอธนาคารที่ใหบรกิารทันที

(ทีมเดลินิวส 38, 2557) 

เทคโนโลยีที่กาวหนาสงผลใหการสือ่สาร และการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตเปนไปไดอยาง

มีประสิทธิภาพ ทําให Crowdfunding หรือการระดมทุนจากประชาชนรายยอย ๆ หรือมวลชนผาน
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ชองทางอินเทอรเน็ต (Internet-based Crowdfuning) กลายเปนชองทางระดมทุนที่ไดรับความนิยม

ในกลุม SMEs และธุรกจิเกิดใหม และเติบโตตอเน่ืองอยางมากในชวงหลายปมาน้ี โดยเฉพาะอยางย่ิง

ในสหรัฐอเมรกิา กลุมสหภาพยุโรป รวมทั้งประเทศเทคโนโลยีช้ันนําในเอเชีย ก.ล.ต. เห็นแนวโนมการ

เติบโต และประโยชนของ Crowdfunding ตอประเทศไทยใน 5 มิติ ทั้งตอธุรกจิในการเขาถึงแหลง

ทุน ผูลงทุนมทีางเลือกในการลงทุนมากข้ึน การสรางมลูคาเพิ่มและนวัตกรรมใหม ๆ ตลาดทุนเติบโต

และมีคุณภาพ และประเทศชาติโดยรวมใหเกิดการเจรญิเติบโตทางเศรษฐกจิ ประชาชนมีรายไดสูงข้ึน 

สามารถพนจากกบัดักประเทศรายไดระดับปานกลางโดยเปลี่ยนจากเศรษฐกจิฐานการผลิต 

(Production-driven Economy) สูเศรษฐกิจที่มุงเนนคุณคาของสินคา (Value-driven 

Economy)  (“ก.ล.ต. สนับสนุนการจัดงาน”, 2558) 

จากขอมลูทีก่ลาวมาทําใหผูวิจัยเลง็เห็นชองทางการวางกลยุทธทางการตลาดในการหาลูกคา 

ที่ยังมลีูกคาของธนาคารจํานวนมากที่ยังไมเขาถึงบริการน้ี  ผูวิจัยมองวาการทีลู่กคาจะตัดสินใจเลือก 

ใชบริการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตไดน้ัน จะตองมีความรูความเขาใจเบือ้งตนเกี่ยวกับการใชระบบ 

และจะตองมรีะบบรักษากันความปลอดภัยใหกบัขอมลูของลูกคา เมื่อไดทดลองใชแลวคาดวาลูกคาจะ

เกิดความไววางใจ และภักดีตอการเลอืกใชบรกิาร แตเน่ืองจากปจจุบันธนาคารเกือบทุกธนาคารใน

ประเทศไทย มีใหบรกิารการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ต จึงเกิดปญหาของการวิจัยในครั้งน้ี ทําให

ผูวิจัยตองการทราบวา ความรู ความเขาใจ และความไววางใจมีอิทธิผลตอความภักดีในการเลือกใช

บริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยหรอืไมอยางไร  

ดังน้ันผูทําวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหฝายที่

เกี่ยวของกบัการปรบัปรุงการใหบรกิารของ Netbank ของธนาคารกรุงไทยนําผลจากการศึกษาไป

ปรับใชในการนําเสนอการใหบริการในรปูแบบที่ตรงตามความตองการของลูกคา และใชในการวาง 

แผนทางการตลาดเพื่อใหสอดคลองกับสิ่งทีลู่กคาคาดหวัง และในอนาคตอาจนําผลการวิจัยน้ีใช

ประกอบการออกแบบผลิตภัณฑใหมๆใหกบัธนาคารกรงุไทย ทําใหเพิ่มชองทางการหารายไดใหกบั

ธนาคารอีกดวย 

 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

 การศึกษาในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคดังตอไปน้ี 

1.2.1 เพื่อศึกษาความรู ความเขาใจตอการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.2.2 เพื่อศึกษาถึงความไววางใจตอการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2.3 เพื่อวิเคราะหถึงความสัมพันธการสงผลของความรู ความเขาใจและความไววางใจที่มี

ตอความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

 ผูวิจัยใชการวิจัย เชิงปรมิาณสําหรบั การศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือก ใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามที่สรางข้ึน และไดกําหนดขอบเขต การวิจัยไวดังน้ีคือ 

1.3.1 ประชากรที่ใชศึกษา คือ ลูกคาทั้งเพศชาย และ เพศหญงิที่มาใชบริการของ

ธนาคารกรุงไทยในเขต กรุงเทพมหานคร 

1.3.2 ตัวอยางที่ใชศึกษา เลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมตัวอยาง แบบเจาะจง และใช

จํานวน 400 คน ซึ่งจํานวนน้ีได จากการใชตารางสําเรจ็รปูของ Yamane (1976) 

1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวของ กับการศึกษา ประกอบดวย 

 ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย 

 ตัวแปรอิสระ คือ ความรูความเขาใจ และความไววางใจ 

1.3.4 สถานที่ศึกษาที ่ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ บรเิวณสาขาของธนาคารกรงุไทยที่เปด

ใหบรกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.3.5 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา เริ่มต้ังแต กรกฎาคม – พฤศจิกายน 2558 

 

1.4 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายที่เกี่ยวของดังน้ี คือ 

1.4.1 ผลการศึกษาในเรื่อง ความเขาใจในเรื่อง กระบวนการและ วิธีการใชบริการของลกูคา   

Netbank ธนาคารกรุงไทย จะทําใหฝายประชาสัมพันธและเผยแผรผลิตภัณฑของธนาคารนําขอมูลที่

ไดจากการ การวิจัยไปพฒันาการใหบริการขอมูลเกี่ยวกบัข้ันตอนและวิธีการสมัครใชบริการ 

Netbank ใหเขาถึงลูกคาในแตละกลุมแตละรายมากย่ิงข้ึน 

1.4.2 ผลการศึกษาวิจัยทีเ่กี่ยวกับ เรื่องความไววางใจของลกูคาในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของธนาคารกรงุไทย จะทําใหฝายพฒันาระบบการใหบริการ Netbank นําขอมูลไปพฒันา ระบบความ

ปลอดภัยและ เพิ่มบริการเพื่อสรางความไววางใจใหกับลูกคามากย่ิงข้ึน 

1.4.3 ผลการศึกษาวิจัยในดานความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรงุไทย 

จะทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา วาเหตุผลใดบางที่ทําใหลูกคาใชบรกิารซ้ําจนเกิดความ
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ภักดีตอการเลือกใชบริการ ดังน้ันฝายกลยุทธการตลาดของธนาคารสามารถนําขอมลูไปปรบัใชในการวาง

กลยุทธ เชน การออกแคมเปญใหกับลูกคาทีเ่ปดใชบริการใหม สามารถโอนเงินขามเขตพื้นที่การใหบรกิาร

ไดฟรี 10 ครั้ง เพื่อเพิม่จํานวนลกูคาไดลองเปดใชบริการและเมื่อมีการเปดใชบริการแลวลูกคาพอใจใน

บริการของ Netbank ทําใหยังคงใชบรกิารอยางตอเน่ืองตลอดไป  

1.4.4 เมื่อทราบถึงความสัมพันธการสงผลของความรู ความเขาใจและความไววางใจที่มีตอ

ความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของลกูคาธนาคารกรงุไทย ทําใหฝายกลยุทธการตลาดและ

ฝายกลยุทธเทคโนโลยีสารสนเทศไดนําขอมูลความสมัพันธจากการศึกษาไปประกอบการพฒันาทั้งใน

เรื่องการเพิ่มชองทางใหลกูคาไดรับขอมลู มีความรู ความเขาใจการใหบริการของ Netbank วาลูกคา

จะไดรับความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัยจากการใชบริการ และในเรื่องความไววางใจ ในสวนของ

ระบบความปลอดภัยที่ธนาคารใหความสําคัญไดมกีารพฒันาระบบอยางสม่ําเสมอ 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

ความรู ความเขาใจ หมายถึง สิง่ที่ สัง่สมมาจาก การศึกษาเลาเรียน การคนควา หรือ

ประสบการณ รวมทัง้ ความสามารถเชิงปฏิบัติ และทักษะ ความเขาใจ หรือสารสนเทศ ที่ไดรับมาจาก 

ประสบการณ สิ่งที่ไดรับมาจาก การไดยิน ไดฟง การคิดหรอืการปฏิบัติองควิชาในแตละสาขาตามที่

พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน (2546) ไดใหความหมายไว ซึ่งเปนความรู ความเขาใจใน

กระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

ความไววางใจ หมายถึง การกระทําที่ทําใหเกิดความเช่ือ ความมัน่ใจในความซื่อสัตย ความ

นาเช่ือถือ และ ความยุติธรรมในบุคคล หรือสิ่งใด ๆ  (Whitney,1996) 

ความปลอดภัย หมายถึง การใหความสําคัญตอขอมูลสวนบคุคล และตระหนักถึงความ

ประสงคของลูกคาเกี่ยวกับ ความเปนสวนตัว ของลูกคา การใชขอมูลสวนตัวทางอินเทอรเน็ต เพื่อ

ยืนยันถึงพันธะผูกพันใน การคุมครองความเสียหาย และปองกันการเขาถึงขอมลู โดยบุคคลที่ไมมี

อํานาจ รวมถึงการรกัษามาตรฐานในการรกัษ าความปลอดภัย เพื่อปองกันขอมูลสวนตัวของลกูคา

โดยเครงครัด (ธนาคารกรงุไทย, 2556 ก) 

ความซื่อสัตย หมายถึง ความนาไววางใจ ความภักดี ความเปนธรรม และความบริสทุธ์ิใจ  

ผูที่มีความประพฤติตรง ทั้งตอหนาที่ ตอวิชาชีพ ตรงตอเวลา ไมใชเลหกล คดโกง ทั้งทางตรง และ

ทางออม รับรูหนาที่ของตนเองและปฏิบัติ อยางเต็มที่ถูกตอง (สุรพล ธรรมรมดี, 2551) 

ความภักดี หมายถึง การทีลู่กคามีทัศนคติ ที่ดีตอตราสินคาหน่ึงไมวาจะเกิดจาก ความ

เช่ือมั่น การนึกถึง และหรือ ตรงใจลูกคา และเกิดการซื้อซ้ําตอ เน่ืองตลอดมา มีคํากลาววาการสราง

ลูกคาใหม 1 คน จะมีตนทุนสูงกวา การรักษาลูกคาเกา 1 คน ถึง 5 – 10 เทา และในปจจบุันเกิด
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ความหลากหลายในตราสินคา ประกอบกับ การใชกลยุทธทาง การตลาดมากมาย เพื่อดึงดูดใจให 

ลูกคาเปลี่ยน หรือหันไปใชสินคา ตราใหม ๆ อยูเสมอ (Nanosoft & solution, 2542) 

ลูกคา หมายถึง บุคคลที่ใชบริการ ธนาคารกรุงไทยทุกสาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Netbank หมายถึง บริการธนาคารสวนตัวบนอินเทอรเน็ตรูปแบบใหมของ ธนาคารกรงุไทย 

ที่ทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมการเงินสวนตัวไดทุกที่ ทุกเวลา ดวยฟงกช่ันที ่ครบถวน สมบรูณแบบ 

และใชงานงาย สามารถทําไดทั้ง เรียกดูบัญชี เปดบัญชี โอนเงิน ชําระเงิน โดยใชเทคโนโลยีผานระบบ 

ทั้งบนคอมพิวเตอร และบนมือถือ Smart Phone หรอื Tablet พรอมเพิ่มบริการเสรมิ SMS Login 

Alert ที่จะแจงเตือนทานทกุครั้งที่มีการล็อคอินเขาใชงานระบบเพื่อ ความปลอดภัย ในการทําธุรกรรม

โดยไมเสียคาบริการการทําธุรกรรม ผานระบบอิเล็กทรอนิกส หรือเรียกอื่นอยางหน่ึงวา Internet 

Banking (ธนาคารกรุงไทย, 2556 ซ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 2 

แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

บทน้ีเปน การนําเสนอแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัย ที่เกี่ยวของกับ ตัวแปรของ การศึกษาซึง่

ผูวิจัยไดทําการสบืคน จากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามากําหนด

สมมติฐาน โดยแบงเน้ือหาของบทน้ีเปน 6 สวนคือ 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับเรื่อง ความรูความเขาใจ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความไววางใจ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความภักดี 

2.4 ความรูเบื้องตนเกี่ยวกับ KTB NETBANK 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  

2.6 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

รายละเอียดในแตละสวนที่กลาวมาขางตน มีสาระสําคัญดังน้ี  

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความรูความเขาใจ 

ความหมายของความรูความเขาใจ 

ความรู ความเขาใจ เปนสิง่ทีเ่กิดจากการสะสมประสบการณจากการศึกษาเลาเรียน การคนควา 

ในสิ่งทีส่นใจที่อยากจะเรียนรูหรอืเปนสิง่ที่เราตองการนําความรูที่ไดรบัไปตอยอดเพื่อทําประโยชนใหแก

ตนเองหรือผูอื่น รวมถึงความสามารถในการปฏิบัติและทักษะความเขาใจ หรือขอมูลสารสนเทศที่ไดรบั

มาจาก ประสบการณ จากการรบัรูในชีวิตประจําวัน โดยผานการไดยิน ไดฟง การคิด หรือการปฏิบัติองค

วิชาในแตละสาขา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546)  

มาโนช เวชพันธ (2532) ไดอธิบาย ความหมายของความรู ตามแนวคิดของฮอสเปอรวา ความรู

เปนข้ันแรกของพฤติกรรมที่ทําใหเกิด ความสามารถในการจดจําจากการไดมองเห็น ไดฟง ไดยิน ซึ่ง

โดยรวมแลวความรูเปน เรื่องของ การทีบุ่คคลสามารถจําอะไรได นึกไดโดยไมจําเปน ตองใชการคิดที่

ซับซอนใชเวลานาน หรอืใชความสามารถของสมองมากนัก ดวยเหตุน้ีการจําไดจึงถือวาเปนกระบวนการ 

ที่สําคัญในข้ันตอนที่นําไปสูพฤติกรรมที่กอใหเกิดความเขาใจ การนําเอาความรูไปปรับใชในการวิเคราะห

ประเมินผล ซึง่เปนข้ันตอนที่พฒันาความคิดและความสามารถทางสมองมากข้ึนเปนลําดับ 

การเรียนรูในผูใหญเกิดจากประสบการณ 3 ประการ คือ 

1) การเรียนรูที่เกิดจาก ประสบการณ ทางธรรมชาติ (Natural Steeling) เปนการเรียนรู

จากสภาพธรรมชาติที่อยูใกลๆตัว 
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2) การเรียนรูจาก ประสบการณทางสังคม (Society Setting) เกิดข้ึนในชีวิตประจําวันทั่ว ๆ

ไป เชน การเรียนรู จากการอานขอความ จากปายประกาศ หนังสือ โทรทัศน เปนตน 

3) การเรียนรูจากสภาพการณของ การจัดการเรียนการสอน (Formal Instructional 

Setting) เปนการจัดคอรสสอนเรียนเพือ่ใหผูทีส่นใจในเรื่องใด เรื่องหน่ึง ไดสมัครเขามาเรียนรูโดยมี

ผูแทนจากสถาบันจัดระดับการเรียนรูมีจุดหมายและตอเน่ือง 

โดยรวมแลวความรู ไมไดเปนขอมูลที่ทําใหผูเรียนรูและเกิดความเขาใจอยางเดียวเทาน้ัน แต

สามารถนําไปใชใน การตัดสินใจหรือแกไขปญหาตาง ๆ หรอืหมายถึงการรับรูขอเทจ็จริง (Facts) 

ความจริง (Truth) กฎเกณฑ และขอมลูตาง ๆ ที่เกิดข้ึนจากการศึกษา การสังเกตุหรือประสบการณ

ทางธรรมชาติ (Natural Setting) น่ันก็คือ เรียนรูจากสภาพธรรมชาติที่อยูใกล ๆ ตัวและการเรียนรู

จากสงัคมทีเ่ราไดเจออยูในทกุวัน (เธียรศรี วิวิธศิร,ิ 2527) 

ความหมายระหวางความรู ความเขาใจ เพือ่ประโยชนในการนําความหมายไปสื่อสารตอ 

บลูม ไดอธิบายความหมายของความรู และความเขาใจจําแนกไวดังน้ี (ศิพล รื่นใจชน, 2549) ความรู 

กลาวไดวาเปนพฤติกรรมและ สถานการณตาง ๆ ที่จะเนนการจดจํา หรือเปนการระลกึถึง ระลึกได 

เปนเหตุการณที่เกิดข้ึนตอเน่ืองมาจากการเรียนรู โดยเริ่มตนจาก การรวบรวม ขอมูลหรือสาระสําคัญ

ตาง ๆ เอาไวเพื่อพฒันาไปสูข้ันทีม่ีความซับซอนย่ิงข้ึน โดยความรูน้ี อาจจะเปนความรูเฉพาะสิ่ง กลุม

คนเฉพาะ หรือความรูเรื่องสากลที่คนทั่วไปบางคนก็รู เปนตน ซึ่งสอดคลองกบั The Lexicon 

Webster (1997) ที่ไดนิยามคําจํากัด ความหมายของความรู ไววาเปนความรูเกี่ยวกบัความจรงิที่

เกิดข้ึน โดยมีกฎเกณฑ โครงสรางที่เกิด จากการศึกษาหรอืคนหา หรือเปนความรูในเรื่องทีเ่กี่ยวของ

กับสถานที่ สิ่งของ หรือบุคคลที่ไดจากการ พบเห็นจากประสบการณตรงหรือจากขอมูลในรายงาน 

การรบัรูขอเทจ็จริงตองชัดเจนและตองอาศัยเวลา 

ความเขาใจ เปนข้ันตอนทีส่ําคัญ ในการสื่อความหมายโดย อาศัยความสามารถทางสมอง 

และทักษะ ซึง่จะกระทําไดโดยการใชปากเปลา ขอเขียน ภาษา หรือสญัลกัษณตาง ๆ โดยการทํา

ความเขาใจน้ันอาจเราไมไดเขาใจอยางถองแทเสมอไป สําหรับพฤติกรรมความเขาใจแบงไดเปน 3 

รูปแบบ ไดแก การแปลความหมาย การตีความหมาย และการสรุปอางอิง ซึง่มีความสอดคลองคลาย

กับที่ ศิพล รื่นใจชน (2549) ไดใหความหมาย ของคําวา ความรู วาเปนขอเท็จจรงิ กฎเกณฑ และ

รายละเอียดตาง ๆ ที่มนุษยไดรบัและเกบ็รวบรวม สะสมไว 

บุญธรรม กิจปรีดาบรสิุทธ์ิ (2535) ไดให ความหมายของ ความรูวา หมายถึง การนึกถึง 

เรื่องราวตาง ๆ ในอดีด ที่ไดเคยมีประสบการณมาแลว และรวมถึงการจดจําจากเน้ือเรื่องตาง ๆ ทั้งที่

ปรากฏอยูในแตละเน้ือหาวิชาและวิชาที่เกี่ยวพนักบัเน้ือหาวิชาน้ันดวย  

The Modern American Dictionary  ไดใหคําจํากัด ความของคําวาความรู ที่แตกตางกัน 

3 ลักษณะดังน้ี 1) ความรู คือ ความคุนชิน คุนเคย กับขอเทจ็จริง (Fact) ความจริง (Truths) หรอื
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หลักโดยทั่วไป (Principles) 2) ความรู คือ รู (Known) หรอือาจจะรู (May be Known) 3) ความรู 

คือ จิตสํานึกความสนใจ ใสใจ ไวใจ (Awareness) (Wikstrom & Normann, 1994) 

Bloom (n.d. อางใน ศิพล รื่นใจชน, 2549) ไดเสนอแนวความคิด เกี่ยวกับการ รับรูหรือ 

พุทธิพิสัย (Cognitive Domain) ของคนวาประกอบดวยความรูตามระดับตาง ๆ รวม 6 ระดับ ซึ่งอาจ

พิจารณาจากระดับความรูในข้ันตํ่าไปสูระดับของความรูในระดับทีสู่งข้ึนไป และไดแจกแจง รายละเอียด 

ของแตละระดับไวดังน้ี 

 ระดับ 1 ความรู (Knowledge) เปนการเรียนรูที่เนนถึงการจดจําและการระลึกไดถึง

ความคิด วัตถุ และปรากฏการณตาง ๆ ซึง่เปนความจําทีเ่ริม่จากสิ่งงาย ๆ ทีเ่ปนอิสระแกกันไปจนถึง

ความจําในสิ่งที่ยุงยากซบัซอนและมีความสัมพันธระหวางกนั 

 ระดับ 2 ความเขาใจหรือ ความคิดรวบยอด (Comprehension) เปนความสามารถ

ทางสติปญญา ในการขยายความรู ความจํา ใหกวางออกไปจากเดิมอยางสมเหตุสมผล การนําสิ่งที่

เรียนรูมาประมวลผลคิดรวบยอดกลายเปนความรู การแสดงพฤติกรรม เมื่อเผชิญกับสื่อความหมาย 

และความสามารถ ในการแปลความหมาย การสรุป หรือการขยายความสิ่งใดสิง่หน่ึง 

 ระดับ 3 การนําไปปรบัใช (Application) เปนความสามารถ ในการนําความรู

(Knowledge) ความเขาใจหรือ ความคิดรวบยอด (Comprehension) ในเรื่องใด ๆ ที่มีอยูเดิมไป

แกไขปญหาที่แปลกใหมของเรื่องน้ัน โดยการใชความรูตาง ๆ โดยเฉพาะอยางย่ิงวิธีการกบัความคิด

รวบยอดมาผสมผสานกบั ความสามารถใน การแปลความหมาย การสรุปหรอืการขยายความสิง่น้ัน 

 ระดับ 4 การวิเคราะห (Analysis) คือความสามารถ และทักษะที่สูงกวา ความเขาใจ 

และ การนําไปปรบัใช โดยมีลักษณะเปนการแยกแยะสิง่ทีจ่ะพิจารณาออก เปนสวนยอย ที่มีความ 

สัมพันธกัน รวมทั้งการสบืคนความสัมพันธของสวนตาง ๆ เพื่อดูวาสวนประกอบปลกียอยน้ันสามารถ

เขากันไดหรือไม อันจะชวยใหเกิดความเขาใจตอสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางแทจริง 

 ระดับ 5 การสังเคราะห (Synthesis) เปนความสามารถ ในการรวบรวมสวนประกอบ 

ยอย ๆ หรือสวนใหญ ๆ เขาดวยกันเพื่อใหเปนเรื่องราวอันหน่ึงอันเดียวกัน การสังเคราะห จะมีลักษณะ 

ของการเปนกระบวน การรวบรวมเน้ือหา สาระของเรือ่งตาง ๆ เขาไวดวยกัน เพื่อสรางรูปแบบหรอื

โครงสรางที่ยังไมชัดเจนข้ึนมากอน อันเปนกระบวนการที่ตองอาศัยความคิดสรางสรรคภายในขอบเขต

ของสิ่งที่กําหนดให 

 ระดับ 6 การประเมินผล (Evaluation) เปนความสามารถ ในการตัดสินเกี่ยวกับ

ความคิด คานิยม ผลงาน คําตอบ วิธีการ และเน้ือหาสาระ เพื่อวัตถุประสงคบางอยาง โดยมกีาร

กําหนดเกณฑ (Criteria) เปนฐานใน การพจิารณาตัดสิน การประเมินผล จัดไดวาเปนข้ันตอนทีสู่งสุด

ของพุทธิลกัษณะ (Characteristics of Cognitive Domain) ที่ตองใชความรูความเขาใจ การนําไป
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ปรับใช การวิเคราะห และการสงัเคราะห เขามาพจิารณา ประกอบกันเพื่อทําการประเมินผลสิ่งหน่ึง

สิ่งใด  

การวัดความรู 

การวัดความรูเปนการวัด ความสามารถของแตละบุคคลในการจดจํา เรื่องราว ขอเทจ็จริง 

หรือ ประสบการณทีผ่านมาได มากนอยเพียงใด หรอืเปนการวัดการอธิบายเหตุการณจาก

ประสบการณเดิมที่บุคคลไดรับจากคําสอน การบอกเลาของผูสอน รวมทั้งจากขอมลูในสิง่แวดลอม

ตาง ๆ คําถามวัดความรูแบงออกเปน 3 ชนิด (ไพศาล หวังพานิช, 2526) คือ 1) ถามความรูในเน้ือหา 

เปน การถามรายละเอียด วาสามารถสื่อ เน้ือหาขอเทจ็จริงตาง ๆ ในแตละเรือ่งราวทั้งหลาย ซึ่งจะ

ประกอบดวยคําถามประเภทหลาย ๆ ประเภท เชน เรื่องหรอืเหตุการณทีเ่กิดข้ึนจริง กฎที่ทั่วโลก

ยอมรบั หรือรายละเอียดของเน้ือหาตาง ๆ  2) ถามความรูในข้ันตอนวิธีการดําเนินการ เปนการถาม

ข้ันตอนในการปฏิบัติตาง ๆ ตามแบบแผน ประเพณีของ การปฏิบัติงานตาง ๆ เชน ถามระเบียบแบบ

แผน ข้ันตอนแนวโนมการจัดประเภทและหลักเกณฑตาง ๆ 3) ถามความรูรวบยอด การถามความ 

สามารถในการจดจําบทสรุป หรือใจความหลกั เรื่องทีเ่กิดจากการผสานหาลกัษณะรวม เพื่อรวบรวม 

และอธิบายสรปุมา เปนหลัก หรอืใจความหลักของเน้ือหาน้ัน 

 

2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเรื่องความไววางใจ 

แนวคิดของ ความไววางใจ มีพื้นฐานมาจาก 2 ประการ ประกอบดวย การรับรู (Cognition-

based Trust) เปนทีบุ่คคลไดรบัรูโดยเลอืกทีจ่ะไวใจในสิง่ทีน่าเช่ือถือในสถานการณหน่ึง ซึ่งเลือก

พิจารณาวาสิง่ใดบางที่เปนเหตุผลที่ดี และอารมณ และความรูสกึ (Affective-based Trust)  ซึ่งเกิด

เปนความผกูพันทาง ดานอารมณของ ในแตละบุคคล ความไววางใจในความสัมพันธน้ันจะแสดงออก

ซึ่งการดูแลและการเอาใจใสอยางแทจริงทีจ่ะใหสวัสดิการแกหุนสวนมีความเช่ือในคุณสมบัติที่ดีหรือ

นาสรรเสรญิ และเช่ือวาความรูสึกเหลาน้ีจะไดรับผลตอบแทน    

ความไววางใจ เปนความจริง ทีม่ีคนจํานวนหน่ึงไดเกิดความเช่ือมั่น โดยคนจํานวนน้ันไดมีสวน

รวม ในการแลกเปลี่ยนในความซื่อสัตย จริงใจ เช่ือถือ โดยทีม่ีความใกล ชิดสัมพันธกัน กับกรอบแนว 

ความคิดทางการตลาดที่ศึกษาเรือ่งบุคลิกภาพและจิตวิทยา (Fox, 1974) ความไววางใจเปนความเช่ือ

ของบุคคล หรือกลุมคนทีเ่ช่ือวาคนเราจําเปนตองพึง่พากันและการพึ่งพาจะสามารถชวยเหลือเขาไดใน

เรื่องใด ๆ ที่เขาเขาไปเกี่ยวของ (Shaw, 1997 และ Lewis & Weigert, 1985) หรืออกี ความหมายคือ 

ความเต็มใจทีบุ่คคลจะยอมรับความเสี่ยงในการกระทําของอกีฝายที่ตนใหความไววางใจ ซึ่งบุคคลน้ันมี

ความคาดหวังวาผูที่ตนไววางใจจะกระทําในสิ่งที่เปนประโยชน โดยที่ไมไดคํานึงถึงการควบคุม ซึ่งมผีูให

นิยามความหมาย ของความไววางใจไวคลายคลึงกบัขอความขางตนคือความไววางใจ คือ ความคาดหวัง

ในทางบวกตอบุคคลอื่นทัง้คําพูด การกระทํา การตัดสินใจ ที่จะทําตามสมควรข้ึนกับโอกาส และเปน
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ความพอใจที่จะยอมรับในความเสี่ยง  โดยมีความคาดหวังวาผูที่ไวใจจะปฏิบัติตามสัญญา โดยไม

คํานึงถึงการทีจ่ะตองปฏิบัติตามกฏตาง ๆ (Mayer, Davis & Schoorman, 1995, p. 712) ความ

ไววางใจเปนสิง่สําคัญหลักในการเพิม่ความปลอดภัยในความสัมพันธและลดการทีจ่ะทําใหเกิด การ

ตอตาน และการปองกัน อีกทั้งยังทําใหคนมี การแบงปนความรูสกึ และจินตนาการ (Larzelere & 

Huston, 1980, pp. 595-604) ความไววางใจถือเปนความคาดหวังวาผูที่ตนไววางใจจะกระทําในสิง่ที่

ตนพึงพอใจ และเปนการพอใจทีจ่ะยอมรบัความเสี่ยงทีอ่าจเกิดข้ึน ซึ่งความไววางใจจะยังไมปรากฏใน

ระยะแรกที่เกิดความสัมพันธ การสรางความไววางใจจะตอง เกิดจากการสัง่สม ของประสบการณ 

(Rempel, Holmesm & Zanna, 1985, pp. 95-112)   

 พสุ เดชะรินทร (2549) นักวิชาการผูเช่ียวชาญดานการบรหิารจัดการแหงจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย จากงานเขียนเรือ่ง ผูนําทะลุคัมภีร ไดใหมุมมองเกี่ยวกบัความหมายความไววางใจไววา 

ความไววางใจเปนการไวเน้ือเช่ือใจที่คนคนหน่ึงมีตอคนอื่นวาคนอื่นน้ัน จะยินดีที่จะปฏิบัติตามสัญญา

ที่ใหไวเราดวยความซื่อสัตย สุจริต สามารถพึ่งพาได และไมคิดที่จะเอาเปรียบเรา อันเปนแนวคิดที่

ผูนําองคกรทัง้หลาย ควรจะตองมีและตองสราง  ซึ่งสอดคลองกับ ทัศนะของภูเบศร สมทุรจักร ทีเ่คย

นําเสนอในวารสาร Leadership ไววา ความไวใจน้ัน มีสําคัญเทียบเทากับอากาศที่ใชหายใจ ถาหาก

วันหน่ึงเราตองหมดไป หรือหายไป องคกรตองสิ้นไปในทีสุ่ด และกอนทีจ่ะสิ้นก็คงตองทรมานแสน

สาหสั  ซึ่งในปจจบุันความไววางใจระหวางบุคคลในองคกรที่พึงมีตอกันน้ันเริ่มหาไดยากย่ิงข้ึนทุกวัน 

ดังคําที่มหาเศรษฐีอันดับสองของโลกอยาง วอรเรน บัฟเฟต  ไดเคยใชคําเปรียบเปรยใหเห็นวา Trust 

หรือความไวใจมีความสําคัญกับองคกรวา  ความไววางใจก็เปนเหมอืนอากาศ ตอนที่เราใชอยูในทุก ๆ

วันเราไมเห็นหรอกวามันมี แตวันเมื่อวันที่มันหายไปเราจะรูวาเราไมสามารถขาดมันได 

 2.2.1 ความไววางใจ 

ความไววางใจ เปนพื้นฐานของความสมัพันธทางการติดตอ สื่อสารในการใหบริการแกลกูคา 

องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคาเพื่อนําไปเปน

แนวทางที่จะทําใหลูกคาเกิดความสัมพันธอันดีตอกัน จนกระทั่งสะสมเปน ประสบการณ ทําใหลูกคา

เกิดความไววางใจใจตัวเรา รวมไปถึงช่ือเสียงของบริษัททีเ่ราทํางานอยูดวย ซึ่งทฤษฎีน้ีจะประกอบดวย 

“5C” ไดแก  

1) การสือ่สาร (Communication): Self-disclosure and Sympathetic Listening 

พนักงานตองใหขอเสนอหรือคําแนะนํากบัลกูคาในลักษณะที่ทําใหลูกคารูสึกไดถึงความจริงใจและเกิด

ความอบอุนใจ อีกทัง้พนักงานจะตองมีความพรอมที่จะเสนอการใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทั้ง

สองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและความคิดเห็นรวมกัน หรือสรางความรูสกึประทบัใจใหลูกคาอยาก

กลับมาใชบริการดวยความเต็มใจในการใหบรกิารในครัง้ตอไป 
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2) ความใสใจ หรอืการให (Caring and Giving) เปนหน่ึงในการสรางความสมัพันธใกลชิดที่

ประกอบดวยการดูแลใหลูกคาเกิดความอบอุน เอื้อเฟอ เปนมิตรทีจ่รงิใจ และใหสมัผสัไดถึงความรูสึก

ปกปอง ซึ่งสิ่งเหลาน้ีทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดี โดยทั่วไปองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลาน้ีจาก

สภาพแวดลอมในที่ใหบริการที่เปนทีส่ังเกตไดงาย เชน การฝกอบรมพนักงานเพราะพนักงานเปน

เสมอืนหนาตาขององคกร ที่จะชวยสรางสิ่งทีก่ลาวมาแลวใหเกิดกับลูกคาไดโดยงาย  

3) การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวของสัมพันธกับลูกคา องคกรอาจยอมเสีย

ผลประโยชนบางในบางครัง้เพื่อรักษา ความสัมพันธอันดีกับลูกคาตอไปในอนาคต เชน ธนาคารยกเวน

การเกบ็คาธรรมเนียมสําหรบัการโอนเงินเขาบญัชีธนาคารสาํหรับการรับบรจิาคเงิน ชวยเหลือผู

ประสพภัยนํ้าทวม เพื่อเปนการรวมกันชวยเหลือผูทีเ่ดือดรอน ซึ่งเปนการน้ีช้ีใหเห็นวา เปนการเสีย

ประโยชนเพียงบางสวนเพื่อชวยเหลือ เอื้อเฟอ เพื่อใหลูกคารับรูและเกิดไววางใจ 

4) การใหความสะดวกสบาย (Comfort) การเริ่มจากสิ่งทีทุ่กคนสามารถทําได คือ การย่ืน

เสนอความชวยเหลือใหกับลูกคา โดยลกูคาไมตองรองขอ การเอาใจใสลูกคา จะทําใหลูกคารูสกึถึงความ

สะดวกสบาย และจะรูสึกยินดี มั่นใจ ปลอดภัยที่ไดรบับริการน้ัน ๆ ลูกคาสวนมากใชการประเมินความ

สะดวกสบายจากสิ่งที่เขาไดรบับริการที่ดีขององคกร  

5) การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) ถาองคกรสามารถใหบริการทีท่ํา 

ใหลูกคาเกิดความรูสึกสะดวกสบายเสมือนอยูบานของตนเองได คงดีกวาการที่องคกรตองแกไข

สถานการณความขัดแยงกับลูกคา กลาวคือ องคกรควรเสนอความรับผิดชอบทุกครั้งที่พบวาลกูคา

ไดรับ ความไมเปนธรรมจากการรบับริการจากองคกร หรือทําใหลกูคาคิดวาตนเปนฝายเสียเปรียบ 

กอนการรองเรียนจากลูกคาจะเกิดข้ึน เพื่อเปน การปองกันความไมพอใจทีลู่กคาอาจมีข้ึน ซึ่งใน

บางครัง้อาจจะไมไดเกิดจากความผิดพลาดขององคกรก็ตาม องคกรจงึตองสอนเรื่องการลดความ

ขัดแยง หรือการรบัมือกบัความขัดแยงกับลูกคาใหกับพนักงานบริการทุกคนใหไดรับการฝกปฏิบัติตอ

ลูกคาเชนเดียวกันทกุคน  

จากงานวิจัยของ Ndubisi (2007) พบวา ความไววางใจ เปนปจจัย ที่มีความสําคัญ อยาง

มากตอการสรางความภักดีและ มีความสัมพันธ ในเชิงบวกกนัระหวาง ความไววางใจและ ความภักดี

ของลูกคา ในการสราง ความมั่นใจของลูกคา และการสงมอบ คุณภาพการบรกิารนําไปสูองคกรที่

สงผลตอการเพิ่มข้ึนความไววางใจของลูกคา 

ความไววางใจ หรือ Trust ประกอบดวยตัวอักษร 5 ตัว น่ันคือ T R U S T ซึ่งหมายถึง 5 

ปจจัยที่ชวย ในการสรางความสมัพันธที่เหนียวแนน ย่ังยืนใหกับลูกคาทัง้ในปจจบุันและอนาคต 

T = Truth ความจริง: การโกหกเปนสิง่ทีลู่กคายอมรับไมไดและเปนสิง่ที่ทําลายความไววางใจ 

ของลูกคาไดมากที่สุด ความซื่อสัตยเปนสิง่ทีลู่กคาตองการ ซึ่งทําใหเกิดความสัมพันธ ในระยะยาวอีก

ดวย ในกลาวความจรงิเมื่อกระทําความผิด ยอมเปนสิ่งที่ดีกวาการโกหกเพือ่ความสบายใจของลูกคา  
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แตกเ็ปนการสราง ความสบายใจแคช่ัวเวลาหน่ึงเทาน้ัน เมื่อลูกคาทราบความจริง จะทําใหเราเสียลูกคา

ไปโดยที่ยากจะกลับมาสรางความไววางใจไดอีก 

R = Reliability  ความนาเช่ือถือ: ทุกครัง้ที่เราตอบสนอง ความตองการของลกูคาได เราม ี

การติดตามผลหลงัจากลูกคาไดซื้อสินคา หรือบรกิารจากเราไปแลว และทุกครั้งทีเ่ราชวยลูกคา

แกปญหาอยางกระตือรือรน สิ่งทีเ่กิดข้ึนก็คือ ความไววางใจ ไมจําเปนตองมีปาฏิหาริยใด ๆ เพราะมัน

เปนเรื่องธรรมดาของการบริการลูกคา กอน ระหวาง และหลังการขาย ที่ทําอยางสม่ําเสมอจะทําให

ลูกคาเกิดความเช่ือถือในตัวเราหรือกจิการของเรา 

U = Understanding ความเขาใจ: เมื่อเราใชเวลาในการทํา ความเขาใจ ความตองการของ

ลูกคา ถาม คําถามที่แสดงถึง ความสนใจในความเปน ไปทางธุรกิจของลกูคา เมื่อน้ันเราไดสราง ความ

ไววางใจใหเกิดข้ึน ผูทีป่ระสบความสําเร็จในการบริการลกูคาจะตองพูดคุยเก็บขอมูลจากลูกคาถึงปจจัย

ที่ทําใหเขาเลอืกซื้อสินคาและบรกิาร การเกบ็ขอมลูดังกลาวชวยใหเราเขาใจความตองการของลกูคาได

ราวกับวา เราเขาไปน่ังอยูในใจของพวกเขา และพูดภาษาเดียวกับพวกเขา ความเขาใจไมเพยีงแตสราง

ความไววางใจ แตยังทําใหเราเกิดความมั่นใจและมเีครื่องมือในการแกปญหาไดแมนยํา ตรงจุด  

S = Service การบริการ: ไมมีวิธีใดจะสรางและรักษาความไววางใจของลูกคา ไดดีเทาการ

บริการลกูคา เปนรายบุคคล ถาอยากจะเปนที่หน่ึงในใจลูกคา ใหลองเก็บขอมูลโดยขอความคิดเห็นจาก

ลูกคาในดานการใหบรกิารทั้งกอน และหลังการขาย เพื่อเราจะไดทราบถึงความตองการ ของลูกคาได

อยางแทจริง ตรงไหนดีเราควรสงเสริม ตรงไหนเปนขอบกพรองควรรีบแกไขโดยดวน ความผิดพลาด 

ยอมเกิดข้ึนไดเสมอ แตเราไมควรจะใหเกิดซ้ํา เพราะถือวาเราละเลยทีจ่ะปรับปรงุแกไข  

T = Take Your Time การใหเวลา: ความไววางใจไมไดสรางกันเพียงขามคืน ทุก ๆ ปจจัยที่

กลาวมาน้ัน คุณตองใหเวลากับมัน หมั่นโทรศัพทสอบถามติดตามผล หมั่นเขาไปพบลูกคา อาจซื้อของ

ใหเลก็ ๆ นอย ๆ ในวันเกิด ชวยแกปญหาใหลูกคา และกลาวขอบคุณลูกคาเสมอ  

T R U S T ตัวอักษรทั้ง 5 น้ี เปนเครือ่งมือสําคัญสําหรับผูทาํงานบรกิารลูกคาที่ตองจดจําไว

ใหข้ึนใจ และยึดถือปฏิบัติเสมือนเปนหลักธรรมประจําใจ ประจํากาย เพื่อกาวไปถึงเปาหมาย น่ันจะ

ทําใหเราสามารถพิชิตใจลูกคาอยางยาวนาน และย่ังยืน (พส ุเดชะรินทร, 2547)  

 2.2.2 นโยบายดานความปลอดภัยและความนาเชื่อถือในการใชบริการ  

เพื่อใหลูกคามั่นใจและเช่ือมั่นไดวา ในการใหบริการของธนาคาร ไมวาจะ ผานทางชองทางใด

ธนาคารไดใชเทคโนโลยี ระบบรักษาความปลอดภัย ที่มีมาตรฐานสงู ในการปองกันขอมูลทีส่ําคัญ 

และเปนความลับของลกูคาธนาคาร นอกจากน้ี ธนาคารยังไดตระหนัก ถึงความสําคัญของการรกัษา

ความปลอดภัยของขอมลูลูกคา และมกีารพฒันาอยูอยางสม่าํเสมอ เทคโนโลยีดังกลาว ไดแก  

Secure Socket Layer (SSL) ระดับ 128 bits (128-bit Encryption) สําหรับบริการทาง

การเงินผานใชในการเขารหัสขอมูล ที่ถูกสงผานเครือขาย Internet ทําใหผูที่ดักจับขอมูลระหวางทาง 
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ไมสามารถนําขอมูลไปใชตอได โดยระบบที่ธนาคารใช ไดรับการตรวจสอบและรับรองจากบริษัทที ่มี

ช่ือเสียงและ มีมาตรฐานในระดับสากล ดานระบบรักษา ความปลอดภัย 

Data Encryption ระบบของธนาคาร จะนําขอมลูทีม่ ีความสําคัญมาก เชน รหสัผาน

สวนตัว (Password) ผานกระบวน การเขารหัส โดยใช Algorithm ที่ซับซอน กอนเก็บขอมูลในระบบ 

โดยเปนการเขา รหัสขอมูลทางเดียว เพือ่ใชเทียบเคียงขอมลู ที่ไดจากลูกคาเทาน้ัน ทั้งน้ี เพือ่ปองกัน 

การนําขอมลูไปใชโดยไมสจุริต 

Firewall ธนาคารติดต้ัง Firewall หลายช้ัน ซึ่งทําหนาทีป่กปองขอมลู เปรียบไดกับ

เจาหนาที่รกัษา ความปลอดภัยหนาประตูที ่ไมอนุญาตใหคนแปลกหนาเขา-ออกจากระบบ 

Auto Logout หากลกูคาที่ใชบริการ Internet Banking ของธนาคาร ไมไดออกจากระบบ

หลงัจากใชงานแลว หรือเปดหนาจอทิ้งไว โดยไมมีพิมพหรอื การทํารายการใด ๆ บนหนาจอภายใน

ระยะเวลาหน่ึงที่ธนาคารกําหนด ระบบจะทําการออกจากระบบ (Logout) ใหโดยอัตโนมัติ เพือ่ความ

ปลอดภัย ในการใชบริการทางอเิลก็ทรอนิกส 

Intrusion Detection เปน Software ที่ใชเพื่อตรวจสอบและ แจงขอความเตือนทันทีทีม่ี

ความผดิปกติเกิดข้ึนในระบบ 

Scan Virus เครื่องคอมพิวเตอร รวมทั้งเครื่อง Server ทุกเครื่องของธนาคาร ไดมีการติดต้ัง 

Software ปองกัน Virus ที่มีประสทิธิภาพสูงและไดรับการ Update อยางสม่ําเสมอ 

Cookies คือ File ขอมูลเขารหัส ขนาดเล็กที่ธนาคารสรางข้ึน และสงผาน Web Browser 

ไปยังเครือ่ง คอมพิวเตอรของทานเมื่อ ธนาคารอาจใชเพื่อชวย ในการติดตอระหวางธนาคารและ

เครื่องคอมพิวเตอรของทาน ใหมีมาตรฐาน ดานความปลอดภัยสูงข้ึน โดยคา Cookies จะไมสามารถ 

นํากลับมาใชไดอีกหลงัจากที ่ทานออกจากระบบ (Logout) หรือปด Browser 

Lock Password กรณีที่มีการใสรหสัผานสวนตัว (Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงบั

การใชบรกิารของทาน ทั้งน้ี เพือ่ปองกันการเขามาใชบญัชีของทานทํารายการทางการเงินโดยไมสุจริต 

Captcha หรือ Completely Automated Public Turing test to tell Computers 

and Humans Apart คือภาพแสดง ขอความหรอืตัวเลข ทีธ่นาคารใชเปน เครื่องมือในการกําหนด 

ใหลูกคาปอนเขาไป ในหนาจอใหถูกตองตรงกัน ระบบจึงจะอนุญาตให ทํารายการในฟงกช่ัน ดังกลาว

ได ทั้งน้ี เพื่อแสดงตัวตน วาเปนบุคคล (มนุษย)เปนผูทํา รายการในหนาจอดวยตนเองจริง ปองกัน

ไมใหผูไมประสงคดี สามารถใชโปรแกรมคอมพิวเตอร ทดลองสงขอมลูเพื่อใหไดซึ่งขอมูลที่ถูกตอง 

เชน User ID/ Password , เลขที่บัตร ATM + ATM PIN 

เพื่อใหลูกคาเช่ือมั่นและมั่นใจในเรื่องของ ความปลอดภัยมากข้ึน ธนาคารไดแจงแกลูกคาวา 

Website ของธนาคารไดรบัใบรบัรอง Verisign Certificate ที่ออก โดยบริษัท Verisign Inc. ซึ่งเปน
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บริษัททีม่ีมาตรฐาน ดานระบบรกัษา ความปลอดภัยในระดับสากล และธนาคารแจงใหลูกคา ทราบ

ทางหนาเว็บไซต วา  

- ธนาคาร ไมมีนโยบายสอบถาม ขอมูลทางการเงิน ขอมูลสวนตัว ขอมูลรหสัประจําตัว 

(User ID) รหสัผานสวนตัว (Password) หรือรหสั PIN Code กับลูกคาของ ธนาคารผานทาง E-mail 

หรือชองทางใด ๆ หากลูกคาพบการกระทํา ดังกลาว กรุณาแจงศูนย ลูกคาสมัพันธของธนาคาร  

โทร 02-111-1111 หรอืติดตอสาขาของธนาคาร ทีลู่กคาใชบริการอยู 

- ธนาคารไมมีนโยบายแนบ Link ไปยัง Web Site ตาง ๆ ใน E-Mail ของธนาคาร ที่สงให

ลูกคา ทั้งน้ีเพื่อใหลูกคามั่นใจวาจะ ไมถูกลวงไปยัง Web Site ที่ไมพึงประสงค 

ซึ่ง Website ของธนาคาร อาจมีการเช่ือมตอไปยัง Website ขององคกร รานคา หรือ

สถาบันอื่น หากลูกคาเลือกที่จะใชบริการ Website ที่เช่ือมโยงเหลาน้ัน ซึ่งไมอยูใน ความควบคุมของ

ธนาคาร ธนาคารไมสามารถรบัผิดชอบ ตอความปลอดภัยหรือ ความเปนสวนตัวของ ขอมูลของทาน 

ธนาคารขอแนะนํา ใหลูกคาตรวจสอบนโยบายความเปนสวนตัว ของ Website น้ัน ๆ เพื่อทราบและ

ศึกษาถึงวิธีการ ดําเนินการเกี่ยวกับขอมลู สวนบุคคลของทานอยางรอบครอบเสียกอน 

ขอแนะนําดานความปลอดภัยในการใชบริการ  

1) อยาเปดไฟลแนบ ที่มากบัอเีมลที่ไมรูที่มา 

2) Update โปรแกรม Anti-Virus อยางตอเน่ืองสม่ําเสมอ 

3) เปลี่ยน Password อยางสม่ําเสมอ และกําหนดรหัสผาน โดยใชคําหรือ รหสัที่ยากตอการ

คาดเดา ซึ่งมีขอแนะนํา ในการกําหนดรหัสผาน ดังน้ี 

- เปนคํา หรอื รหสัที่ไมปรากฏ ในเอกสารหรือ เครือ่งคอมพิวเตอรทีลู่กคาใชงานอยู 

- งายตอการจดจํา เพือ่ทีลู่กคาจะไดไมตอง บันทึกไวในเอกสารใด ๆ 

- ประกอบดวย ตัวอักษร ตัวเลข และสัญลักษณพิเศษ 

- ไมควร เปนคําที่งาย ตอการคาดเดา เชน ช่ือ นามสกุลตนเอง หรือสมาชิกใน

ครอบครัว ทะเบียนรถยนต หรือขอมูลสวนตัว ตัวอยางเชน หมายเลขบัตรประชาชน เปนตน 

ขอควรทราบเก่ียวกับ Phishing  

Phishing เปนรูปแบบหน่ึง ของการปลอมแปลง E-mail (E-mail Spoofing) และสราง 

Website ปลอม เพื่อหลอกลวง ผูใชบริการของธนาคาร ใหเปดเผยขอมูล ทางดานการเงิน หรือขอมลู

สวนบุคคลอื่น ๆ ตัวอยางเชน หมายเลขบัตรเครดิต ช่ือบัญชี ผูใชบริการ (User Name) รหสั

ประจําตัว (User ID) หรือ รหสัผานสวนตัว (Password) วิธีการกระทําธุรกิจ ที่พบคือการสง E-Mail 

โดยแอบอาง ช่ือสถาบันการเงิน และขอใหลกูคายืนยันขอมลู ทางการเงิน หรือขอมูลสําคัญอื่น ๆ ดวย

สาเหตุตาง ๆ เชน เพื่อใหเปนไปตามมาตรการ รกัษาความปลอดภัยของขอมลู หรอืถึงรอบระยะเวลา

การตรวจสอบขอมลูจงึขอใหลูกคาทําการยืนยันขอมลู เพื่อใหการทําธุรกรรม ทางการเงินสามารถ
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ดําเนินไดตอไป เปนตน ซึ่งใน E-mail ดังกลาวจะมีการแนบ Link การเช่ือมโยงไปยัง Website ของ

สถาบันการเงินปลอมเพื่อ ใหลูกคากรอกขอมลู และนําขอมลู ที่ไดไปใชในทางมิชอบตอไป  

 แนวทางการปองกัน  

- ไมตอบกลับ E-Mail ที่เขาขาย ดังกลาว และ ควรลบทิง้ทันทีที่พบ 

- ควรตรวจสอบ การเคลื่อนไหวในบัญชี ของทานอยางสม่ําเสมอ หากพบสิง่ผิดปกติ กรุณา

แจงธนาคารกรุงไทยทันทีที ่KTB Contact Center โทร 02-111-1111 

- ควรพิมพ Address (URL) ของ Website ธนาคารดวย ตัวทานเองทุกครัง้ หรอืใช Link 

ที่เกบ็ไวในเมนู “Favorites” ซึ่งไดถูกบันทึก ดวยตัวทานเอง ไมควรใช Link ที่แนบมากับ E-Mail 

(ธนาคารกรุงไทย, 2556 ฉ) 

 นโยบายการเก็บรักษาขอมูลของทาน 

ธนาคารกรุงไทยตระหนักถึง ความสําคัญในการเกบ็รกัษาขอมูลสวนตัว และความเปนสวนตัว

ของลูกคา โดยขอมลูสวนตัวของทานจะถูกเก็บรักษาไวอยางดีที่สุด ตามหลักเกณฑการเกบ็รกัษา

ขอมูลทีเ่ปนความลับของธนาคาร โดยมรีายละเอียดดังน้ี 

1) ทางธนาคารจะไมนําขอมูลสวนตัวของทานไปเปดเผยแกบุคคลอื่น หรอืองคกรภายนอก

ตาง ๆ เพื่อแสวงหาผลกําไรจากการขาย หรอืแจกจายขอมลูสวนตัวของทานโดยเด็ดขาด ซึ่งขอมูล

สวนตัวของทานจะถูกเกบ็รักษาไวเปนความลับ  

2) ธนาคารอาจเปดเผยขอมูลของทานเมื่อถูกรองขอจากกรณีตอไปน้ี 

- ปฏิบัติตามคําสัง่ศาล หนวยงานของรัฐ และหนวยงานราชการ เมื่อไดรบัการรอง 

ขอเพื่อนําไป ประกอบการพิจารณาคดี หรือเพื่อวัตถุประสงคอื่น ตามที่ กฎหมายกําหนด 

- ตามที่ทานรองขอและใหอํานาจกับธนาคารในการเปดเผยขอมูล 

- เพื่อใหทานสามารถบรรลุวัตถุประสงคในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

- รายงานขอมลูตอ บริษัท ขอมูลเครดิตแหงชาติ จํากัด (Credit Bureau) 

3) ธนาคารไมมีนโยบายสอบถามขอมูลทางการเงิน ขอมูลสวนตัว ขอมูลรหสัประจําตัว 

(User ID) รหสัผานสวนตัว (Password) หรือรหสั PIN Code กับลูกคาของธนาคารผานทางโทรศัพท 

E-mail หรือชองทางใด ๆ หากทานพบการกระทําดังกลาว กรุณาแจง KTB Call Center โทร 02-

111-1111 หรอืติดตอสาขาของธนาคารที่ทานใชบรกิารอยู 

4) ธนาคารจะเกบ็ขอมลูสวนตัวของทานไวเพือ่วัตถุประสงคในการดําเนิน ธุรกจิของธนาคาร 

และบริษัทในกลุมธุรกจิทางการเงินของธนาคาร ซึ่งรวมไปถึงการพฒันาผลิตภัณฑและบรกิารตาง ๆ 

เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา อยางถูกตองตามกฎหมาย และเปนไปตามหลักเกณฑที่

เกี่ยวของเทาน้ัน 
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5) ธนาคารอาจใช “คุกกี“้ (Cookie) ซึ่งเปนไฟลขนาดเล็กถูกติดต้ังไวในเครื่องคอมพิวเตอร

ของทาน เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพในขณะที่ทานกําลงัใชบรกิารเว็บไซตของ บมจ. 

ธนาคารกรุงไทย ซึง่การทํางานของ Cookie จะสิ้นสุดลงเมื่อทานออกจากการใชงานเว็บไซตของ

ธนาคาร และในบางโอกาสธนาคารอาจนําขอมลูพื้นฐานการใชงานเว็บไซตของทานไปวิเคราะห  

เพื่อพฒันาผลิตภัณฑและบริการ ใหตรงตามความตองการตอไป (ธนาคารกรุงไทย, 2556 ช) 

 2.2.3 ดานความซื่อสัตย 

ธนาคารกรุงไทยถือเปนสถาบันการเงินช้ันนําที่ไดประกอบธุรกิจบนพื้นฐานของความซื่อสัตย 

โปรงใส ใสใจคุณธรรม ตลอดจนคํานึงถึงผูมสีวนไดเสียทุกกลุม เพื่อสรางความเช่ือมั่นและความนาเช่ือถือ

ในการดําเนินงาน เพื่อการเติบโตอยางย่ังยืน โดยธนาคารไดแตงต้ังคณะกรรมการบรรษัทภิบาลและความ

รับผิดชอบตอสังคม เพือ่สนับสนุนการทําหนาที่ของคณะกรรมการ ธนาคาร ใหเปนไปตามนโยบายและ

แนวปฏิบัติดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีตามมาตรฐานสากล โดยเผยแพร ประชาสมัพันธ แนวปฏิบัติ 

ตาง ๆ ใหกับกรรมการ ผูบริหาร และพนักงานยึดถือปฏิบัติตามหลกับรรษัทภิบาลจนเกิดเปนวัฒนธรรม

องคกร รวมถึงการขยายผลไปยังบริษัทในเครือที่ธนาคารถือหุน 100% (สุพันธุ มงคลสุธ, 2557) โดยได

กําหนดหลักบรรษัทภิบาล 7 ประการ ไดแก การสรางมลูคาเพิ่มอยางย่ังยืน การแสดง ความรับผิดชอบ 

ตอหนาที่ การรูสํานึกในหนาที่ สงเสริมการปฏิบัติที่เปนเลิศ การปฏิบัติตอผูมสีวนไดสวนเสียอยางเทา

เทียมกัน แสดง ความโปรงใสในการดําเนินงาน รวมทั้งความสํานึกตอสังคมและสิง่แวดลอม เพื่อเปน

แนวทางที่ชัดเจนสําหรับผูบริหารและพนักงาน ยึดถือปฏิบัติ พรอมทัง้รณรงคใหเกิดวัฒนธรรมบรรษัท 

ภิบาลทั่วทั้งองคกร ตลอดจนเปนแกนหลักในการสรางความรวมมือดานบรรษัท ภิบาลระหวางธนาคาร

ของรัฐ  ทั้งน้ีธนาคารกรุงไทยไดกําหนดคานิยมหลักของมาตรฐานจริยธรรมไว ผูปฏิบัติงานทุกคน มีหนาที่

ดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพือ่รักษาประโยชนสวนรวม อํานวยความสะดวก และใหบริการแก

ลูกคาตามหลักบรรษัทภิบาลและการกํากับดูแลกิจการที่ดี โดยจะตองยึดมั่นในคานิยมหลัก 9 ประการ 

ดังน้ี (ธนาคารกรุงไทย, 2556 ค) 

1) ยึดมั่นในคุณธรรมและจริยธรรม  

2) การมีจิตสํานึกที่ดีซื่อสัตยและรับผิดชอบ  

3) การยึดถือประโยชนของประเทศชาติเหนือกวาประโยชนสวนตน และไมมี ผลประโยชนทบัซอน 

4) การยืนหยัดทําในสิ่งที่ถูกตอง เปนธรรม และถูกกฎหมาย  

5) การใหบริการแกประชาชนดวยความรวดเร็ว มีอัธยาศัยและไมเลือกปฏิบัติ 

6) การใหขอมลูขาวสารแกประชาชนอยางครบถวน ถูกตองและไมบิดเบือน ขอเท็จจรงิ  

7) การมุงผลสัมฤทธ์ิของงาน รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ โปรงใส และตรวจสอบได  

8) การยึดมั่นในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปนประมุข 

9) การยึดมั่นในหลักจรรยาวิชาชีพขององคกร 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความภักดี 

ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง ความผูกพันหรือความสมัพันธที่มีตอตราสินคาหรือบริการ 

รานผูผลิต การบริการตาง ๆ ที่อยูบนทัศนคติที่มีความชอบ พอใจ หรอืการตอบสนอง ดวยพฤติกรรม

บางอยาง เชน การรวมกิจกรรมสงเสริมทางการตลาดของตราสินคาหรือบริการ หรือการซื้อสินคาหรือ

บริการซ้ํา ๆ เพือ่ใหไดโปรโมช่ัน สวนลด เปนตน (ธีรพันธ โลหทองคํา, 2544) ซึ่งสามารถอธิบาย 

พฤติกรรมการซื้อซ้ําที่ตางกันน้ีได 2 กรณี ไดแก 1) ซื้อแบบผานการพจิารณาไตรตรองไวกอนแลว 

(Cognitive Repurchase) เพราะมีความชอบในตราสินคาหรือบริการน้ันอยูแลว และ 2) ซื้อแบบเปน 

พฤติกรรมการซื้อ (Behavior Repeat Purchase) เปนการซื้อซ้ําเพราะเปนความคุนเคย โดยไม

ตองการเปลี่ยนพฤติกรรม อาจไมไดมีความชอบในตราสินคาหรือบรกิารมากนัก  

ผูบริโภคที่มีพฤติกรรมการซื้อสินคาหรอืบริการโดยการเสาะแสวงหา ความหลากหลาย จะ

เปนผูบริโภคที่มีความทุมเท พยายามตามหาในสินคาหรือบรกิาร แตมีการรับรูและจดจําตราสินคา

หรือบรกิารน้ันแตกตางกัน ถาผูบริโภคมักมกีารเปลี่ยนแปลงการเลือกตราสินคาหรือบรกิารถ่ีหรือ     

บอย ๆ ผูบริโภคอาจเกิดความเช่ือบางอยางในการเลือกตราสินคาหรอืบริการโดยไมมีการคํานึงหรือ

ประเมินในเบื้องตนกอน แตจะทําการประเมินตราสินคาระหวางที่กําลังบริโภคหรือรับบริการอยู  

แตเมื่อผูบรโิภคอาจเปลี่ยนไปซื้อตราสินคาหรือบริการอื่น เมือ่รูสกึเบื่อหรืออยากลองตราสินคาอื่นที ่ 

ที่เปนตราสินคาหรือบรกิารใหม หรือยังไมเคยไดซื้อสินคาหรอืบริการน้ีมากอน ซึ่งทีเ่กิดข้ึนเปนเพราะ  

ตองการหาความหลากหลายมากกวาความไมพอใจ (Kotler, 2002, p. 105) ทําใหนักการตลาดมี

ความสนใจในแนวคิดดานความภักดีตอตราสินคาหรอืบริการเพราะความภักดีเปนตัววัดในการดึงดูด

ลูกคามาใชบรกิารและตราสินคาหรือบริการเปนสิง่ทีส่รางประโยชนใหบริษัท ทําใหผูซือ้เกิดการบอก

ตอไปยังบุคคลอื่น การบรหิารตราสินคาใหเกิดความไววางใจเปนสิ่งสําคัญตอความภักดี แตหาก

แนวคิดไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหาในการศึกษาคนควาและการปฏิบัติงานได 

ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง การที่ลกูคามีความชอบในตัวสินคาหรือบรกิาร เมือ่ไดซื้อ

สินคามาใชและเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาหรือบริการน้ัน ทําใหลูกคารายน้ันไดเกิดการซื้อสินคา

หรือใชบริการน้ันอยางตอเน่ือง ทําใหเกิดเปนความภักดี ซึ่งความภักดีน้ีกอใหเกิดผลสําคัญ 3 ดานคือ 

1) ยอดขายที่เพิ่มข้ึนจากการที่ลกูคามีพฤติกรรมซื้อสินคาหรอืใชบริการซ้ํา มีคาความภักดีตอ

ตราสินคาหรือบริการน้ันสงูสงู  

2) สามารถต้ังราคาขายไดใหเพิ่มข้ึน จากการที่ลูกคามีพฤติกรรมตอความไวของราคาสินคา

ลดลง ในสินคาที่มีคาความภักดี ตอตราสินคาสูง 
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3) ใชเปนกําแพงปองกัน การเกิดการแขงขันจากตราสินคาอืน่ ที่เปนสนิคาคูแขง โดยลูกคา

การที่มีคาความภักดีตอตรา สินคาสูง จะทําใหลูกคาเกิดความสนใจตอกิจกรรมการตลาดของตรา

สินคาอื่นลดลง  

ความภักดีตอตราสินคา เปนกระบวนการของการตัดสินใจ และประเมิน (Function of 

Psychological-Decision-Making, Evaluative-Processes) ซึ่งจะสะทอนใหเห็นวา การตัดสินใจซื้อ 

เมื่อตราสินคาหรือบริการทีห่ลากหลาย ไดถูกนํามาเปรียบเทยีบ ในเชิงจิตวิทยา (Psychologically 

Compared) และเกิดการประเมิน ซึ่งมกีฎเกณฑที่แนนอนเขามาเกี่ยวของ แลวสุดทายตราสินคาที่

ลูกคาประเมินแลววาเหมาะสม มากทีสุ่ดกจ็ะไดรบัการเลอืก ซึ่งลูกคาอาจแสดงประโยคหรือคําพูดใน

ลักษณะที่วา “ดิฉันช่ืนชอบ ตราสินคา X มากทีสุ่ด” และในผลของกระบวนการตัดสินใจและการ

ประเมินผลน้ีทําให ลูกคาแตละคนไดพัฒนาจนเกิดเปนความผูกพัน (Degree of Commitment)  

กับตราสินคาในที่สุด ซึง่ความผูกพันจะเปนเหตุผลพื้นฐานในการแบงแยกความแตกตางระหวาง 

ความภักดีตอตราสินคาอยางแทจรงิ (Real Brand Loyalty) กับพฤติกรรมการซือ้ซ้ําเพียงอยางเดียว 

(RepeatPurchase Behavior) (Aaker, 1996) ซึ่งสจวตซ ก็ไดใหความหมายของความภักดีไว

ใกลเคียงกัน (Schultz, 1998) คือ ความภักดีตอตราสินคาที่แทจรงิ จะตองมีพื้นฐานมาจากความ

ผูกพันทีม่ีตอตราสินคา (Brand Commitment) ไมเปนเพียงการซื้อตราสินคาน้ันเพียงอยางเดียว  

โดยความผูกพันน้ันมอีงคประกอบ หลักอยู 4 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจในสินคาวา สินคา

สามารถตอบสนองความตองการของ ผูบริโภคได (Needs Satisfaction) 2) จํานวนความนาสนใจ 

ในแตละชนิดของสินคาทีม่ีตอผูบรโิภค (Involvement in Category) 3) ศักยภาพของตราสินคาอืน่ 

ที่สามารถสรางความนาสนใจตอผูบรโิภคได (Attract of Alternatives) และประการสุดทายคือ  

4) ผูบรโิภคจะไมสนใจตอตราสินคาอื่น เน่ืองจากเกิดความผกูพันตอตราสินคาเดียว (Intensity of 

Ambivalence to Change or Alternatives) 

ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง การทีผู่บรโิภครัก ชอบ และศรัทธาในตราสินคาหน่ึงจนทํา

ใหยากที่จะเปลี่ยนใจไปใชตราสินคาอื่น โดยผูบริโภคจะรูสกึคุนชินกับตราสินคาน้ัน ซึ่งสามารถแบง

ความภักดีตอตราสินคาออกเปนระดับได ดังน้ี  

ในระดับที่ 1 ไมมีความซื่อสัตย เปนระดับที่ผูบรโิภคไมไดมีความช่ืนชอบในตราสินคาใดเปน 

พิเศษ ดังน้ันหตุการณที่เกิดข้ึนก็ คือหากผูบรโิภคซื้อสินคา เขาพรอมทีจ่ะเปลี่ยนจากตราสินคา จากที่

เคยซื้อไปซื้ออีกตราสินคาหน่ึงอยางงายดาย  

ในระดับที่ 2 ไมรูจักตราสินคา ผูบริโภคมีความพอใจตอตราสินคาใดสินคาหน่ึงแตไมไดมี

ความชอบ ซื้อสินคาเพียงเพราะความเคยชิน ทําใหผูบริโภคพรอมที่จะเปลี่ยนใจไปใชตราสินคาอื่นถา

มีเหตุผลอื่นเพียงพอ เชน ถาตราสินคาอื่นที่มีคุณภาพใกลเคียงกันแลวมรีาคาถูกกวา หรือตราสินคา

อื่นมีฟงกช่ันการใชงานไดมากกวาในขณะที่ราคาเทากัน เปนตน  
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ในระดับที่ 3 พอใจ ในระดับน้ีผูบริโภคอาจใจไปซื้อตราสินคาอื่นยากกวา ระดับที่ 2  

เพราะผูบริโภคพอใจ และมีความชอบในตราสินคาที่ใชอยู และมีความรูสึกวาหากเปลี่ยนแปลงอาจ 

ไมคุณภาพหรือบริการไมตรงตามความตองการไดเทาตราสนิคาเดิม หรือไดสินคาที่ดอยกวาสินคาเดิม

ที่ใชอยู ลูกคาคิดวาน่ันเปนตนทุนของการเปลี่ยนตราสินคา (Switching Cost) แตก็ยังมีโอกาสที่

ผูบริโภคจะเปลี่ยนตราสินคา หากตราสินคาใหมมีขอดีที่ดีกวา หรือเปนเหตุผลที่ดีมากจน ทําใหลูกคา

เริ่มคิดวานาลองใชตราสินคาใหม  

ในระดับที่ 4 ชอบ ความภักดีในระดับน้ีผูบริโภคจะมีความช่ืนชอบ ตราสินคาน้ันและนับวา

เปนเสมอืนเพื่อน หมายความวา รูจักคุนเคย รกัใคร ชอบพอ มีโอกาสยากมากทีจ่ะเปลี่ยนไปใชตรา

สินคาอื่นเปนไปได ในระดับน้ีผูบริโภค มีความรูสึกและอารมณ (Feeling and Emotion) เขามา

เกี่ยวของ  

ในระดับที่ 5 ระดับทีผู่บริโภคมีความรักและศรัทธาตอตราสนิคาหน่ึงอยางมาก ผูบริโภคจะ

ซื้อตราสินคาหรอืบริการน้ันอยางสม่ําเสมอ ชวยปกปองตราสินคาน้ัน และสามารถรอตราสินคาน้ัน

ผลิตสินคาออกมาขายได เชน ลูกคาที่เปนสาวกไอโฟนจะรอคอยการออกไอโฟนรุนใหม ๆ เปนตน 

ประโยชนของการที่ผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาใดสินคาหน่ึง มีดังน้ี  

1) ชวยลดตนทุนทางการตลาด (Reduced Marketing Costs) ถาผูบริโภคมีความภักดีตอ

สินคาหรอืบริการ ผูบริโภคยอมพอใจทีจ่ะใชสินคาน้ันตลอดไป และยากทีจ่ะเปลี่ยนตราสินคา ทําให

ผูขายอาจจะไมตองลงทุนหรือลงทุนเพียงเล็กนอยในการทําการตลาด หรือประชาสมัพันธใหผูบริโภค

เลือกซื้อสินคาหรือบริการของผูขาย เน่ืองจากผูบรโิภคเต็มใจซื้อสินคาอยูแลวในทางการตลาด เพราะ

ในการที่จะไดลูกคามาหน่ึงราย บริษัทจะตองเสียทัง้คาใชจายและเวลา นอกจากน้ีการทีผู่บริโภคมี

ความซื่อสัตยตอตราสินคาสงูจะ เปนเสมือนเกราะปองกันมิใหคูแขงขันแยงลูกคาไปได  

2) ทําใหคนกลางทางการตลาดช่ืนชอบ (Trade Leverage) สินคาที่มีลูกคาชอบ มีความ

จงรกัภักดีตอตราสินคา คนกลางทางการตลาด ไมวาจะเปนระดับพอคาปลกี – สง ในรานคา แบบเกา

หรือรานคาปลีกแบบใหม เชน เซเวนอีเลฟเวน ยอมยินดีที่จะขายสินคาเหลาน้ีเอง ซึ่งทําให สินคาใน

รานคาหมุนเวียนเร็ว และสงผลใหรานคามกีําไรจากสินคาเหลาน้ัน  

3) สามารถดึงดูดลูกคาใหม (Attracting New Customers) ตัวอยางเชน การที่ไอบเีอ็มเปน

คอมพิวเตอรที่ทันสมัย คงทนและมีช่ือเสียง ที่ลูกคาไววางใจ เช่ือมั่นในคุณภาพ จนกระทั่งมีความภักดี

ตอไอบีเอม็เมือ่เปนเชนน้ีตราสินคา ไอบีเอ็มจึงเปนตราสินคาคอมพิวเตอรที่สามารถดึงดูดผูที่เริ่มตนใช

คอมพิวเตอร หรือผูที่ตองการจะ เปลี่ยนคอมพิวเตอรตราสนิคาใหม เพราะเขาเองคิดวาเปนการเสี่ยง

ในการที่จะทดลองตราสินคาที ่เขายังไมแนใจ ลูกคายินดีทีจ่ะใชตราสินคาที่คนสวนใหญไววางใจ  
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4) เปนอปุสรรคตอคูแขงขัน (Competitor’s Threats) จากการที่ลกูคาภักดี ตอตราสินคา 

ไมเพียงแตลูกคาจะไมเปลี่ยนใจไปใชสินคาของคูแขงแลว ถาผูผลิตตราสินคา ผลิตสินคาใหมชา กวาคู

แขงขัน ลูกคาที่ภักดียังใหโอกาสดวยการไมซื้อสินคาของคูแขงและรอจนกวาผูผลิตตราสินคา น้ันจะ

ผลิตสินคาใหมออกสูตลาด 

จากที่กลาวมาทัง้หมดน้ี สามารถสรปุไดวาความภักดีตอตราสินคาจะเกิดข้ึนแก ผูบริโภคน้ัน 

เปนสิ่งจําเปนอยางมากสําหรบัการขายสินคาหรอืใหบริการในปจจุบัน เน่ืองจากการใหบริการในแตละ 

แหงน้ันมรีูปแบบการดูแลเอาใจใสที่อาจจะไมแตกตางกันมาก ซึ่งถาลูกคามีความภักดีตอตราสินคา

ของเราจะชวยใหผูบรโิภคมองเห็นคุณคาที่แฝงอยูในตราสินคา และผูบริโภคจะสามารถแยกไดเองถึง

ความแตกตาง ในตราสินคาที่เขาถูกใจ ช่ืนชอบ ออกจากตราสินคาอื่น ๆ ไดเปนอยางดี นําไปสูการ

ตัดสินใจซือ้ซ้ําหรือใชบริการอีกในครัง้ตอไป  

 

2.4 Netbank ของธนาคารกรุงไทย 

 บริการธนาคารสวนตัวบนอินเทอรเน็ตรูปแบบใหมของธนาคารกรงุไทยที่ใหลูกคาทําธุรกรรม

การเงินสวนตัวไดทุกที่ ทุกเวลา ปฏิวัติรูปแบบการทําธุรกรรมทางการเงินดวยฟงกชันที่ครบถวน 

สมบรูณแบบ และใชงานงาย สามารถทําไดทัง้ เรียกดูบัญชี เปดบัญชี โอนเงิน ชําระเงินโดยใช

เทคโนโลยีใกลมืออยางอิสระตามความตองการ ทัง้บนคอมพวิเตอร และบนมือถือ Smart Phone 

หรือ Tablet สมัครครั้งเดียวใชบริการไดทั้ง 2 ชองทางทันท ีพรอมเพิ่มบริการเสรมิ SMS Login 

Alert ที่จะแจงเตือนทานทกุครั้งที่มีการล็อคอินเขาใชงานระบบเพื่อความปลอดภัยในการทําธุรกรรม

โดยไมเสียคาบริการ ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดเองหรือสามารถใช Video Call เพื่อ

ติดตอกับเจาหนาที่ของธนาคารไดโดยตรงเสมือนมเีลขาสวนตัวชวยทําธุรกรรมทางการเงินแทนลกูคา 

การบริการที่ทําโดยเจาหนาที่ของธนาคาร ปลอดภัยดวย TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง 

SMS ยืนยัน กอนทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคา จากการรวม บริการ KTB Online และ KTB 

Netbank เดิมเขาไวดวยกัน ทําใหสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตัวเอง การโอนเงินผานเบอร 

มือถือ หรือ VDO Call สั่งเจาหนาที่ธนาคารทํารายการทางการเงินใหกส็ามารถทําได รองรับการใชงาน

ทั้ง Web และ Application  ปลอดภัยดวย SMS แจงตือนทุกครั้งที่ Login เขาระบบ ในการควบรวม

ครั้งน้ียังมกีารเพิ่มฟงช่ันใหสะดวสําหรับการใชงานมากย่ิงข้ึนเฉพาะบุคคล ไดแก ฟงช่ัน Personalized 

Menu สามารถจัดรปูแบบการใชงานสวนบุคคลดวยตัวเอง และ Bookmark  สามารถบันทึกรายการที่

ใชงานเปนประจําได 

คุณสมบัติผูใชบริการ 

1) บุคคลธรรมดา 

2) มีบัญชีประเภทเจาของบญัชีลงนามสัง่จายแตเพียงผูเดียวกบัธนาคารอยางนอย 1 บัญชี 
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3) ตองมีโทรศัพทมือถือ ที่จดทะเบียนในประเทศไทย (ใชไดทั้งระบบ Pre-Paid และ  

Post-Paid) 

ประเภทบัญชีท่ีรองรับ 

บัญชีกรุงไทย (KTB Account) บัญชีเงินฝากประเภทมีสมดุคูฝาก ไดแก บัญชีออมทรัพย, 

บัญชีกระแสรายวัน, บัญชีฝากประจํา และบัญชีเงินกูของธนาคาร 

บัญชีเน็ตแบงค (Netbank Account) บัญชีเงินฝากแบบไมมีสมุดคูฝาก ซึง่มีบญัชี 3 

ประเภท 

Net Savings เปนบัญชีหมุนเวียนใหความคลองตัวสะดวกในชีวิตประจําวัน  

Net Extra เปนบัญชีเงินฝากออมทรพัยที่ใหดอกเบี้ยสงูกวาปกติถึง 0.5% (เงื่อนไขตองคง

ยอดเงินคงเหลือข้ันตํ่าในบัญชี 10,000 บาทตอเดือนและใหถอนออกไดไมเกิน 4 ครั้งตอเดือน) 

Net Fixed เปนเงินฝากประจําที่ใหดอกเบี้ยสูงกวาบัญชีฝากประจําปกติและกําหนดเวลาใน

การฝากไดดวยตัวเอง (ธนาคารออกโปรโมช่ันเปนระยะ ๆ อยางตอเน่ือง) 

ชองทางการใชบริการ 

สามารถเลือกใชไดตามความสะดวกใน 2 ชองทาง 

1) Website  

 - http://www.ktbnetbank.com 

 - http://m.ktb.co.th (ระบบ Wap บนมือถือสําหรบัผูไมไดใช Smartphone) 

2) Mobile Application ดวยการดาวนโหลด Application “KTB Netbank” ผาน  

App Store หรือ Play Store  

การสมัครใชบริการ 

  ลูกคาสามารถสมัครบริการ KTB Netbank ผาน 3 ชองทางตอไปน้ี 

1) ทุก สาขา ของธนาคาร (โดยสามารถใชบริการไดทันท)ี 

2) ตูเอทีเอ็ม/ เอดีเอ็ม ของธนาคาร (โดยสามารถใชบริการไดทนัท)ี 

3) ย่ืนแบบฟอรมผานเว็บไซตของธนาคาร และทําการยืนยันการสมัครใชบรกิารเพื่อความ

ปลอดภัยในการทําธุรกรรมผาน Internet โดยทานสามารถยืนยันการสมัครใชบริการอีกครัง้ได  

3 ชองทาง ดังน้ี 

- สาขาของธนาคาร โดยนําบัตรประชาชนและสมุดบัญชีติดตอเจาหนาทีส่าขา 

- ตู ATM/ ADM โดยลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพทมอืถือเพือ่ขอรับรหสั TOP 

- VDO Call ผานเจาหนาที่ Net Officer ของธนาคาร โดยแสดงบัตรประชาชน 

(สําหรับลูกคาทีส่มัครโดยใชบัตรประจําตัวประชาชนไทยเทาน้ัน) 
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*หากตองการทํารายการทางการเงิน ลูกคาสามารถลงทะเบยีนหมายเลข

โทรศัพทมือถือเพื่อขอรบัรหสั TOP ไดที่สาขา, ตู ATM/ ADM 

 

ภาพที่ 2.1: แสดงการข้ันตอนการขอสมัครใชบริการ Netbank ในชองทางตาง ๆ 

 

 
 

ที่มา:  ธนาคารกรุงไทย. (2556 จ). ข้ันตอนการขอสมัครใชบริการ Netbank ในชองทางตาง ๆ. สืบคนจาก 

https://www.ktbnetbank.com/consumer/. 

 

ขอแนะนํา สาํหรับลูกคา KTB Online และ KTB netbank 

ชองทางการใชบริการ 

       ลูกคา KTB Online ที่เคยดาวนโหลด Mobile Application ของ KTB Online ไวแลว 

สามารถดาวนโหลด Application “KTB Netbank” ใหมเน่ืองจากไมสามารถใช Application “KTB 

Online” เดิมได 

  การใช User ID และ Password เพ่ือ Login 

       เมื่อรวม 2 บริการออนไลน ทั้ง KTB Online และ KTB Netbank เขาดวยกันภายใตช่ือ KTB 

Netbank ระบบจะใชขอมลู User ID และ Password ที่ใชในการ Login ของบริการ KTB Online 

เปนหลัก โดยแบงกลุมลูกผูใชงานออกเปน 3 กลุม 
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            กลุมที่ 1 ลูกคาที่ใชบรกิาร KTB Online เพียงอยางเดียวใช User ID และ Password เดิม

ในการเขาสูระบบไดตามปกติ 

            กลุมที่ 2 ลูกคาที่เคยใชบริการ KTB Netbank เพียงอยางเดียว ใช User ID และ 

Password เดิมในการเขาสูระบบไดตามปกติ ยกเวน ลูกคาบางรายที่จําเปนตองเปลี่ยน User ID 

เน่ืองจากซ้ํากบัลูกคารายอื่น ๆ โดยระบบจะมีการแจงเตือนใหกําหนด User ID และ Password ใหม

โดยอัตโนมัติ 

            กลุมที่ 3 ลูกคาที่เคยใชทั้งบรกิาร KTB Online และ KTB Netbank ใช User ID และ 

Password ของ KTB Online ในการเขาสูระบบ 

หมายเลขโทรศัพทรับรหัส TOP (Time Out Password) 

       ทางธนาคารกรงุไทยไดมีระบบปองกันทีเ่รียกวา TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง 

SMS ยืนยัน กอนทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคา ซึ่งลูกคาที่สมคัรใหมจะตองระบุเบอรโทรศัพทเพื่อ

ไวแจงรหสั TOP ใหเพือ่ยืนยัน สําหรับลูกคาทีเ่คยสมัครแลวหมายเลขโทรศัพททีลู่กคาใชรบัรหัส TOP 

ยังคงเปนหมายเลขเดิม ยกเวน ลกูคาที่ใชทั้ง 2 บริการ และลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพทไวตางกัน 

ระบบ KTB Netbank (Internet Banking) รูปแบบใหม  (จะใชหมายเลขที่ลงทะเบียนไวกับ KTB 

Online) รหัส TOP หรือ Time Out Password เปนรหสัผานพิเศษที่ใชเพื่อตรวจสอบความเปน

เจาของบัญชี ในการทําธุรกรรมธนาคารบางประเภท เชน การเพิ่มบัญชีบุคคลอื่น, การเพิ่มบัญชีตาง

ธนาคาร เพื่อเปนการเพิ่มความมั่นใจในระบบความปลอดภัยข้ึนอีกระดับ ผูทํารายการจะตองใสรหสั 

TOP ที่ไดรับผานโทรศัพทมือถือตามหมายเลขผูใชบรกิารที่ไดลงทะเบียนไวเทาน้ัน หากผูใสรหสัผาน

ถูกตอง รายการน้ันจึงสําเร็จ ทัง้น้ี รหัส TOP มีอายุการใชงาน 5 นาทีหลังจากไดรับ หากเกินเวลาที่

กําหนดสามารถขอรหสัใหมไดทีห่นาจอที่ทํารายการ  

วงเงินการทํารายการ 

 ลูกคาเดิมยังคงไดวงเงินเดิมที่ตนเองมีอยู ยกเวน ลูกคาที่ใชทั้ง KTB Online และ KTB 

Netbank จะมีวงเงินการทํารายการเปนตามข้ัน ที่สูงกวา โดยจะเพิม่ระดับวงเงินของ KTB Netbank

เขามาทําใหจากเดิมที่มีวงเงิน 4 ระดับ จะเปลี่ยนเปนวงเงิน 5 ระดับ สําหรับลูกคาใหมจะไดเปน

วงเงินเดียวเปน KTB Netbank คือ 1 ลานบาท 
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ภาพที่ 2.2: แสดงวงเงินที่ลูกคาไดรบัเปรียบเทียบกอนและหลังรวมเปน KTB Netbank 

 

 
ที่มา:  ธนาคารกรุงไทย. (2556 ง). ข้ันตอนวงเงินทีลู่กคาไดรบัเปรียบเทียบกอนและหลังรวมเปน KTB 

Netbank. สืบคนจาก https://www.ktbnetbank.com/consumer/. 

 

คาธรรมเนยีม 

การโอนเงิน เมือ่ Merge แลว จะใหลูกคาโอนเงินขามเขตไดฟร ี15 ครั้ง/ เดือน ครั้งตอไปคิด

คาบริการ 10 บาท/ รายการ ไมวาจะโอนจากบัญชี KTB หรอืบัญชี Netbank ก็ตาม 

SMS Fee 

      SMS Login Alert ไมเก็บคาธรรมเนียมแจงเตือน SMS Login Alert เพื่อเพิ่มความปลอดภัย

ใหกับลูกคา 

      บัญชี KTB 

- SMS Alert คิดคาบริการบญัชีละ 15 บาท/ เดือน หรือ 30 บาท/ CIF 

- SMS Transaction Notification คิดคาแจงผลการทํารายการผาน SMS รายการละ 3 บาท 

(ทํารายการจากบัญชี KTB) 

     บัญชี Netbank ไมเสียคาบริการทั้ง SMS Alert และ SMS Transaction Notification 

เน่ืองจากลกูคาไดจายเหมารวมในคาธรรมเนียมบัตร Netbank 299 บาทแลว (ทํารายการจากบญัชี 

Netbank)  
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2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ดวงกมล ลาภกาญจนพงศ (2553) ปจจัยสําคัญที่สงผลตอความต้ังใจในการซือ้สินคาหรอื

บริการออนไลนในมิติของการรบัรูถึงความเสี่ยงและความเช่ือมั่นไววางใจของผูบรโิภค โดยกลาววา 

แมวาโอกาสการเติบโตของตลาดพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) ในประเทศไทยจะยังคงมอียู

อยางตอเน่ือง แตพฤติกรรมการซื้อสินคาหรือบริการผานทางอินเทอรเน็ตของผูบริโภคคนไทยน้ันยังม ี

อยูนอย สาเหตุสวนหน่ึงเกิดจากความกงัวลใจในความเสี่ยงจาการซื้อสินคาหรือบรกิารทางอินเทอรเน็ต

และความเช่ือมั่นวางใจที่มีตอผูขายยังมอียูนอย ซึ่งทัศนคติและพฤติกรรมดังกลาวแตกตางจากผูบริโภค

ในตางประเทศที่ยังคงมีความตองการซือ้สินคาหรอืบริการทางอินเทอรเน็ตเพิม่ข้ึนอยางตอเน่ือง จาก

เหตุดังกลาวจงึเปนที่มาของการศึกษาโมเดลในการบรหิารจดัการกับการรับรูถึงความเสี่ยงและความ

เช่ือมั่นไววางใจของผูบริโภคคนไทยที่มีตอผูขายสินคาหรือบริการทางอินเทอรเน็ต 

 งานวิจัยในครั้งน้ีจึงมีวัตถุประสงคเพื่อตองการศึกษาถึงปจจยัสําคัญทีส่งผลใหผูบรโิภค 

เกิดความต้ังใจซื้อสินคาหรือบรกิาร (Intention to Buy) ในนิมิตของการรับรูถึงความเสี่ยง (Risk  

Perception) และความเช่ือมั่นไววางใจ (Trust) ของผูบริโภคที่มีตอผูขายสินคาหรอืบริการทาง

อินเทอรเน็ต (E-commerce) ทั้งน้ีผูวิจัยไดนําเอาทฤษฎีการกระทําที่มีเหตุผล (TRA) รวมถึงปจจัย 

ตาง ๆ ที่ไดรับความนิยมจากตางประเทศมาเปนกรอบในการศึกษาและทําการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 

Research) โดยเก็บขอมลูจากแบบสอบถามออนไลนจํานวน 400 ชุด และนําเสนอผลการวิจัยดวยการ

วิเคราะหทางสถิติพื้นฐานและสถิติช้ันสูง ไดแก การวิเคราะหสหสมัพันธ (Correlation Analysis) และ

การวิเคราะหสหสัมพันธถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อใหการดําเนินการวิจัยนําไปสู

คําตอบตามวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

 ผลการวิจัยโดยสรปุพบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชอินเทอรเน็ต อายุต้ังแต 18-35 ป ซึ่งโดย

สวนมากเปนนักศึกษาและกลุมคนวัยทํางานเห็นวา ปจจัยการรับรูของผูบริโภคทีเ่กิดข้ึนจากทัศนคติ

สวนตัว (Cognition-based) ซึ่งประกอบดวยคุณภาพของขอมูล (Information Quality) การปองกัน

ความเปนสวนตัวและการรักษาความปลอดภัยของขอมลูของผูซือ้ (Privacy and Security 

Protection) และการออกแบบหนาเว็บไซต (Web interface design) รวมถึงปจจัยการรบัรูของ

ผูบริโภคที่ไดรับอิทธิพลจากทัศนคติของบุคคลอื่นน้ัน (Affect-based) ซึ่งประกอบดวยช่ือเสียงของ

เว็บไซต (Web Reputation) และการบอกตอทางอินเทอรเน็ตในเชิงบวก (Positive E-Word of 

Mouth) ชวยลดความเสี่ยงและสรางความเช่ือมั่นไววางใจของผูบริโภคทีม่ีตอเว็บไซตขายสินคาหรือ

บริการทางอินเทอรเน็ตได นอกจากน้ีผลการวิจัยยังพบวา ปจจัยดานการรบัรูถึงความเสี่ยงสงผลทางลบ

ตอความต้ังใจในการซือ้สินคาหรอืบริการทางอินเทอรเน็ต กลาวคือหากผูบริโภคเกิดความเสี่ยงตอ

พฤติกรรมของผูขายแลว ผูบริโภคจะมีความต้ังใจในการซื้อสนิคาลดนอยลง ในทางกลับกัน หาก

ผูบริโภคไมรูสึกเสี่ยงกับพฤติกรรมของผูขาย ผูบริโภคจะมีความต้ังใจในการซื้อสินคาเพิ่มข้ึน ใน
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ขณะเดียวกัน ปจจัยดานความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความต้ังใจในการซื้อสินคาหรอืบริการทาง

อินเทอรเน็ต กลาวคือ หากผูบริโภคเช่ือมั่นและไวใจตอผูขาย จะทําใหผูบริโภคมีความต้ังใจในการซื้อ

สินคาออนไลนสูงไปดวย ดังน้ัน ผูประกอบการหรือธุรกิจเว็บไซตประเภทองคกรกับผูบริโภค (B2C) และ

เว็บไซตประเภทผูบริโภคดวยกันเอง (C2C) ควรใหความสําคัญกับการปรับปรงุและพฒันาคุณภาพของ

เว็บไซตเปนลําดับแรก โดยพฒันาระบบการปองกันความเปนสวนตัวและการรักษาความปลอดภัยของ

ขอมูลของผูซือ้ พรอมทั้งออกแบบเว็บไซตใหมปีระสิทธิภาพ รวมถึงพัฒนาขอมลูบนเว็บไซตใหมีคุณภาพ

เปนสวนสําคัญ ซึ่งถือเปนการสรางความนาเช่ือถือใหกบัผูขายและลดความเสี่ยงของผูบรโิภคไดโดยตรง 

ลําดับตอมา ผูประกอบการควรเลือกสื่อสารทางการตลาดไปยังผูมอีิทธิพลทางความคิดของผูบริโภคให

เกิดความเช่ือมั่นไววางใจและคลายความกงัวลใจตอการซือ้สนิคาหรือบริการทางอินเทอรเน็ต บุคคล

ดังกลาว ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท รวมถึงผูมีช่ือเสียงบนโลกอินเทอรเน็ต เชน บลอ็กเกอร เปนตน 

ซึ่งบุคคลเหลาน้ีจะกลายเปนสื่อกลางที่ชวยทําใหเว็บไซตเกิดการยอมรับอยางกวางขวางและเกิดการ

บอกตอแบบปากตอปากจนสงตอทัศนคติของผูบริโภคและนําไปสูการเขามาใชบริการหรอืซื้อสินคากับ

เว็บไซตไดในที่สุด 

วาสนา สุนทรา (2554) ไดทําการวิจัยเรือ่งความรู ความเขาใจและความคิดเห็นตอการชําระ

ภาษีของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลหนองชางแลน อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง การ

วิจัยมีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาถึงระดับความรูและความเขาใจของประชาชนในการชําระภาษี และ 

2) เพื่อศึกษาถึงระดับความคิดเห็นของประชาชนในการชําระภาษี ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก 

ประชาชนผูมหีนาที ่เสียภาษีใหกบัองคการบริหารสวนตําบลหนองชางแลน อําเภอหวยยอด จังหวัด

ตรัง จํานวน 900 คน (สวนการคลัง องคการบริหารสวนตําบลหนองชางแลน ณ วันที่ 31 มกราคม 

2554) เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมลู ไดแก แบบสอบถามทีผู่วิจัยสรางข้ึนโดยการศึกษาแนวคิด 

ทฤษฏีและเอกสารที่เกี่ยวของกับงานวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก อธิบายลักษณะทั่วไป

ของ ขอมูลทั่วไป โดยใชสถิติพรรณนา หาคาความถ่ี คารอยละ และความคิดเห็นของผูเสียภาษีตอการ

ชําระภาษีใหกับองคการบรหิารสวนตําบลหนองชางแลน อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ดวยคาเฉลี่ย 

และคาเฉลี่ยเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับความรูความเขาใจของประชาชนที่เสียภาษี

ใหกับองคการบรหิารสวนตําบลหนองชางแลน อยูในระดับ ปานกลาง 2) ระดับความคิดเห็นของผูเสีย

ภาษีตอการชําระภาษีใหกับองคการบรหิารสวนตําบลหนองชางแลน โดยภาพรวม อยูในระดับเห็น

ดวยมาก เมื่อพจิารณารายดานพบวา ทุกดานอยูในระดับปานกลางมาก ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

เจาหนาที่ใหบริการอยางตรงไปตรงมา ไมมีการเรียกรองผลประโยชนตอบแทนจากผูชําระภาษีมีคา 

เฉลี่ยสูงทีสุ่ด รองลงมาการเอาใจใส มีความกระตือรอืรนในการใหบริการของเจาหนาที่ ระดับความ

คิดเห็นเกีย่วกับความเพียงพอของที่น่ังสําหรับผูรอชําระภาษีมีคาเฉลี่ยที่ตํ่าที่สุด 
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ธนภร ชลศิริวานิช (2555) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความรูและความเขาใจในการเลือกลงทุนของ

นักลงทุนทั่วไปในประเทศไทย โดยใชแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

โดยกลุมตัวอยางเปน นักลงทุนทั่วไปในประเทศไทย รวมทัง้สิ้น 400 ราย จากผลการศึกษาพบวา  

นักลงทุนทั่วไปในประเทศไทยที่เปนกลุมตัวอยางมีความรูความเขาใจในระดับมากและมีความสัมพันธ

กับการลงทุนเพื่อการบรโิภค โดยนักลงทุนใหความสําคัญกับการเลือกรูปแบบของการลงทุนเพือ่การ

บริโภคมากกวาการลงทุนแบบอื่น โดยใหความสําคัญกบัการซื้อบานและที่ดิน ซื้อเครื่องใชไฟฟาและ

สิ่งอํานวยความสะดวก เชน เครือ่งซกัผา โทรทัศนฯ ซื้อรถยนต ซื้อเครื่องประดับ เชน อัญมณี ทอง 

สําหรับการเลือกรูปแบบของการลงทุนในธุรกจิ นักลงทุนใหความสําคัญในระดับปานกลาง โดยให

ความสําคัญกับการลงทุนในที่ดินสําหรบัธุรกจิ ซื้อเครื่องจักรและอุปกรณสําหรับธุรกิจ ลงทุนใน

โรงงานและอาคารสิง่ปลูกสรางสําหรบัธุรกจิ และสําหรบัการเลือกรูปแบบของการลงทุนในหลกัทรัพย 

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยใหความสําคัญกบัหนวยลงทุน เชน กองทุนรวมหุนระยะยาว (LTF) 

กองทุนรวมเพือ่การเลี้ยงชีพ (RMF) ตราสารหน้ี เชน พันธบัตรรัฐบาล หุนกู ตราสารตลาดเงิน เชน 

เงินฝาก ต๋ัวแลกเงิน ต๋ัวเงินคลัง ตราสารทุน เชน หุนสามัญ หุนบรุิมสทิธิ ตราสารอนุพันธ เชน 

Future, Options นอกจากน้ี จากผลการศึกษาทําใหทราบถึงกลุมนักลงทุนทั่วไปที่มีการลงทุนมาก

ที่สุดฉะน้ันหนวยงานที่เกี่ยวของกับการลงทุนสามารถเลือกเจาะกลุมลกูคาน้ีเพื่อประหยัดเวลา ทุน

ทรัพย และชวยสงเสรมิการลงทุน และยังไดมกีารแนะนํากลบัไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของกบั การลง

ประเภทอื่น ไดแก ธนาคาร ตลาดหลักทรัพย เปนตน ควรทาํการประชาสัมพันธใหความรูและความ

เขาใจในการลงทุนประเภทอื่นกับนักลงทุนหรือประชาชนทั่วไปใหมากข้ึนเพื่อเปน การกระตุนการ

ลงทุน ซึง่จะสงผลใหมกีารลงทุนมากข้ึน และทําใหผลประกอบการของหนวยงานเพิ่มข้ึนตอไป 

ศันสณีย โสธรพิทกัษกุล (2555) ไดทําการศึกษาความไววางใจในการเลือกใชบริการ 

“ดีแทค” ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลที่ใชบริการระบบดีแทค จํานวน 400 คน ซึ่งกลุมตัวอยางเปน

แบบประชากรที่นับไมได (Infinite Population) จํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเกบ็รวบรวมขอมูล โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) และใช

การวิเคราะหขอมลูดวยการใชสถิติเชิงพรรณนา หาคารอยละ คาความถ่ี คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน และ

ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติอนุมาน ผลจากการศึกษาพบวา (1) ปจจัยดานประชากรศาสตร 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ รายได การศึกษา และอาชีพ ไมมีความแตกตางกันตอความ

ไววางใจในการเลือกใชบริการดีแทค (2) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานลกูคาสัมพันธ

ประกอบดวย ฐานขอมูล เทคโนโลยีโปรแกรมการตลาด และการรกัษาลูกคา มีความแตกตางกันตอ

ความไววางใจในการเลือกใชบรกิารดีแทค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 (3) ศึกษาความสัมพันธ

ระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดที่ประกอบดวย สินคาและบริการ ราคา ชองทางการใหบริการ 
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และรายการสงเสริมการขาย มีความแตกตางกันตอความไววางใจในการเลือกใชบริการดีแทค อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ธนพร อุมะวิชนี (2555) ไดทําการวิจัยเรือ่ง ความไววางใจของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ทีม่ีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่เคยใชบริการการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตของ

ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร ที่มอีายุต้ังแต 18 ปข้ึนไปมากอน จํานวน 400 

ราย ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูลในพื้นที่บริเวณธนาคารยูโอบี จํากัด(มหาชน) ในเดือนสิงหาคม 2555 

และใชสถิติตาง ๆ ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-Test F-

Test และ MRA จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุระหวาง 26 – 35 ป 

มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปรญิญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 30,001 – 45,000 บาท โดยมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัสวนประสมทางการตลาดใหความไววางใจกับ

ปจจัยดานผลิตภัณฑมากทีสุ่ด ตามมาดวยปจจัยชองทางจัดจําหนาย ดานบุคลากรและดานกระบวนการ

ใหบรกิารเทากัน ตามมาดวยปจจัยดานราคาและปจจัยดานการสงเสรมิการตลาดตามลําดับ และให

ความไววางใจกับปจจัยดานภาพลักษณของตราสินคามากกวาปจจัยดานความจงรกัภักดีตอตราสินคา 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาทุกปจจัยดานประชากรศาสตรไมสงผลตอความไววางใจของผูใชบริการ

เขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคาร ยูโอบี จํากัด (มหาชน) ทุก

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยอื่น ๆ ดานภาพลกัษณของตราสินคา ไมมีความสมัพันธกับ

ความไววางใจของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคาร

ยูโอบี จํากัด (มหาชน) แตความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธกับความไววางใจของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ทีม่ีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)  

ปยกนิฏฐ โชติวนิช, สมเดช รุงศรสีวัสด์ิ และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดทําการศึกษาวิจัย

เรื่องการสรางความภักดีตอการใชบริการของ บริษัท การบนิไทย จํากัด (มหาชน) การวิจัยครั้งน้ีมี

วัตถุประสงคเพื่อ 1) สํารวจปจจัยขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง ปจจัยระดับ คุณภาพการใหบริการ 

ปจจัยความพึงพอใจ และปจจัยความภักดีตอสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) 2) วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยระดับคุณภาพการใหบริการ ปจจัย ความพึงพอใจ 

และปจจัยความภักดีตอสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) และ  

3) เพื่อพัฒนาแบบจําลองสมการโครงสรางเชิงสาเหตุของความภักดีตอสายการบิน ภายในประเทศ 

ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สําหรับเครื่องมือในงานวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดสราง

แบบสอบถามจากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี หลักการ สภาพปญหา และอปุสรรคในการดําเนินงาน  

ที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการสรางความภักดีจากคุณภาพการบรกิาร  

โดย ศึกษาจากเอกสาร ตํารา บทความ และงานวิจัยตาง ๆ สวนเครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ  
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ผูวิจัยได สรางแบบสัมภาษณจากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี หลักการ สภาพปญหา และอปุสรรคใน

การดําเนินงาน ที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการสรางความภักดีจากคุณภาพ

การบริการ และมลีักษณะทีส่อดคลองกบัสมมติฐานการวิจัย และสอดคลองกบังานวิจัยเชิงปริมาณ 

เพื่อใหไดขอมลูทีม่ ีนํ้าหนักความนาเช่ือถือเพิม่ข้ึน 

 

2.6 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

ผลที่ไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตนสรุปไดวา ความรู

ความเขาใจและความไววางใจมีอทิธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของธนาคาร 

กรุงไทยในเขตกรงุเทพมหานคร ซึ่งการสรปุดังกลาวนําไปสูสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธระหวาง

ความรู ความเขาใจ ความไววางใจ กับความภักดีไดวา 

สมมติฐานที่ 1 ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของลูกคาธนาคารกรุงไทย  

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ คือ ความรู ความเขาใจ 

สมมติฐานที่ 2 ความไววางใจแตละดานมีอทิธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ คือ ความไววางใจ 

สมมติฐานที่ 3 ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการ

เลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรงุไทยแตกตางกัน 

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ คือ ความรู ความเขาใจ และความไววางใจ 

 

 

 

 

 

 



32 

ภาพที่ 2.3: ความสัมพันธระหวางความรู ความเขาใจ ความไววางใจ กับความภักดี 

 

                ตัวแปรอิสระ                                                          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสมัพันธระหวางความรู ความเขาใจ ความไววางใจ  

กับความภักดีภายใตแนวความคิดเรื่องความรู ความเขาใจ ของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 

(2542) แนวความคิดเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย (2558) 

แนวความคิดเรื่องความไววางใจ ของ Ndubisi (2007) แนวความคิดเรื่องความปลอดภัยและความ

นาเช่ือถือของธนาคารกรงุไทย (2556 ฉ) แนวความคิดเรื่องความซื่อสัตยของประมวลจริยธรรม 

ธนาคารกรุงไทย (2556 ค) แนวความคิดเรื่องความภักดีของ ธีรพันธ โลหทองคํา (2547) และงาน 

วิจัยเรื่องปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความต้ังใจในการซือ้สินคาหรือบริการออนไลนในมิติของการรบัรูถึง

ความเสี่ยงและความเช่ือมั่นไววางใจของผูบริโภคของ ดวงกมล ลาภกาญจนพงศ (2553) งานวิจัยเรื่อง

ความรู ความเขาใจและความคิดเห็นตอการชําระภาษีของประชาชนในเขตองคการบรหิารสวนตําบล

หนองชางแลน อําเภอหวยยอด จงัหวัดตรงัของ วาสนา สุนทรา (2554) งานวิจัยเรื่องความไววางใจ 

ในการเลือกใชบริการ “ดีแทค” ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑลของ ศันสณีย    

โสธรพทิักษกลุ (2555) งานวิจัยเรื่อง ความรูและความเขาใจในการเลือกลงทุนของนักลงทุนทั่วไปใน

 

ความรู ความเขาใจ (Knowledge) 

ในเรื่องกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

 

ความไววางใจ (Trust) 

- ดานความปลอดภัยและ

ความนาเช่ือถือ 

- ดานความซื่อสัตย 

 

ความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร 

Netbank ของลูกคา 

 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ประเทศไทยของ ธนภร ชลศิริวานิช (2555) งานวิจัยเรื่องความไววางใจของผูใชบรกิารในเขต

กรุงเทพมหานคร ทีม่ีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ของ 

ธนพร อุมะวิชนี (2555) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

เน้ือหาของบทน้ีเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรบันักศึกษาในครั้งน้ี ซึ่งใชรปูแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณที่ ประกอบดวย ประชากรและตัวอยาง เครือ่งมือที่ใชในการศึกษา การเก็บรวบรวม

ขอมูล การแปลผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสําหรบัใชในการวิเคราะหและการทดสอบสมมติฐาน

เรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรทีก่ําหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชศึกษา คือ ลูกคาทั้งเพศชายและเพศหญงิที่มาใชบริการของธนาคารกรงุไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเลือกประชากรกลุมดังกลาว เน่ืองจากเปนกลุมที่ไดสมัครบริการ Netbank 

ของธนาคารกรงุไทยและไดใชบรกิารอยูแลว 

ตัวอยางที่ใชศึกษาคือลูกคาทั้งเพศชายและเพศหญงิที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชตารางของ 

Yamane (1976) ที่ระดับความเช่ือมัน่รอยละ 95 และคาความคลาดเคลื่อนที่ระดับรอยละ +/- 5  

ซึ่งตัวอยางที่ไดน้ัน ผูวิจัยเลอืกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง  

ผูทําวิจัยไดดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอยาง ดังน้ี 

1) กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุมประชากรที่ใชในการศึกษา ซึ่งไดแก ลูกคาที่ได

สมัครใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย และมจีํานวนทั้งหมด 400 คน 

2) กําหนดขนาดตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปและไดจํานวน 400 คน 

3) จัดแบงตัวอยางเปนกลุมยอยโดยใชเกณฑแบบเจาะจง ซึง่แบงไดเปน 10 กลุม 

4) จัดสัดสวนของจํานวนตัวอยางแตละกลุม ดังตอไปน้ี 

กลุมที่ 1 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาถนนตากสิน    จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 2 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาธนบุร-ีปากทอ   จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 3 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาเจริญนคร  จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 4 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาวิว เจริญนคร    จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 5 ลูกคาธนาคารกรงุไทย สาขาพารควิลเลจ พระราม 2  จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 6 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาบางบอน    จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 7 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาทาพระ    จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 8 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาบิ๊กซี การเคหะ พระราม 2  จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 9 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาถนนสี่แยกบานแขก  จํานวน 40 คน 
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กลุมที่ 10 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาทาดินแดง    จํานวน 40 คน 

5) เลือกตัวอยางของแตละกลุมโดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง โดยนําเอารายช่ือสาขาของ

ธนาคารกรุงไทยทั้ง 10 สาขามาเกบ็ตัวอยางสาขาละ 40 คน 

 

3.2 ประเภทของขอมูล 

ขอมูลที่ใชในกระบวนการศึกษาไดแก การจัดทําขอมูล การเก็บรวบรวมขอมลู การวิเคราะห

ขอมูลการแปลความและการสรุปผล ประกอบดวย 

1) ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดสรางข้ึนเอง โดยอาศัยเครื่องมอืที่มีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่น้ี คือ แบบสอบถาม 

2) ขอมูลทุติยภูม ิเนนขอมูล เนนขอมูลที่ผูวิจัยเกบ็รวบรวมมาจากแหลงทีส่ามารถอางอิงได 

และมีความนาเช่ือถือ ไดแก (1) ตํารา หนังสือ (2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผานมาแตมีความ

เกี่ยวของกบังานวิจัยในครัง้น้ี (3) วารสารและสิ่งพิมพทางวิชาการทั้งที่ใชระบบเอกสารและระบบ

ออนไลน 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพื่อเกบ็รวบรวมขอมลูจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เกี่ยวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังน้ี 

1) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2) สรางแบบสอบถามเพือ่ถามความคิดเห็นในประเด็นตอไปน้ี คือ (1) ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับ

ผูตอบแบบสอบถาม (2) ระดับความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบรกิาร Netbank 

กับธนาคารกรงุไทย  (3) ระดับความไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรงุไทย  

(4) ระดับความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

3) นําแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบเน้ือหาและ

เสนอแนะขอปรบัปรุงแกไข 

4) ทําการปรบัปรุงแกไขและนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเน้ือหาอีกครัง้หน่ึง 

5) ทําการแกไขปรับปรงุแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง 

6) นําแบบสอบถามไปทดลองกบัตัวอยางจํานวน 30 ราย เพื่อหาคาความเช่ือมั่นและนําผลที่

ไดเขาปรึกษากบัอาจารยทีป่รึกษา 

7) ทําการปรบัปรุงแบบสอบถามฉบบัสมบรูณและนําเสนอใหอาจารยทีป่รกึษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

8) แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง  
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3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนตออาจารยที่ปรึกษาและ

ผูทรงคุณวุฒิเพือ่ตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกบั

เรื่องที่จะศึกษา 

การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิครอนแบ็ช อัลฟา 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมรีายละเอียดดังน้ี  

 

ตารางที่ 3.1: แสดงผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นของตัวแปร 

 

              สวนของคําถาม                      คาอัลฟาแสดงความเช่ือมัน่ 

สวนของคําถาม 

คาอัลฟาแสดงความเชื่อมั่น 

กลุมทดลอง 

n=30 

กลุมตัวอยาง 

n=400 

ความรู ความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย (KM) 
0.917 0.935 

ความไววางใจ แบงเปน   

1. ดานความปลอดภัย/ ความนาเช่ือถือ (ST) 0.816 0.888 

2. ดานความซื่อสัตย (HN) 0.875 0.893 

คาความเช่ือมั่นรวมสวนความไววางใจ (ST+HN) 0.930 0.929 

คาความเช่ือมั่นรวม (KM+ST+HN) 0.899 0.950 

ความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทย (LT) 
0.925 0.948 

คาความเชื่อมั่นรวม (KM+ST+HN+LT) 0.952 0.969 

 

ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นไดคาความเช่ือมั่นของคําถามแตละประเด็นและคาความเช่ือมั่น

รวมอยูระหวาง 0.7-1.00 นอกจากน้ีแบบสอบถามทีส่รางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเน้ือหาจาก

ผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จงึไดสรปุวาแบบสอบถามที่ไดสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลได   

(Nunnally & Bernstein, 1994) 
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3.5 องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย 4 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปน้ี คือ 

 สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูทั่วไปของผูตอบคําถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดสวนตัวตอเดือน ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ 

 สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย ลักษณะเปนคําถามปลายปดซึง่ประกอบดวยคําตอบยอยที่

แบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคา

คะแนนนอยที่สุดคือ 1 ถึงคาคะแนนมากทีสุ่ด คือ 5 

 สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับการสรางความไววางใจตอการใชบริการ Netbank 

กับธนาคารกรงุไทย ลักษณะเปนคําถามปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยที่แบงเปน 5 ระดับ โดย

ใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอยที่สดุคือ 1 ถึง

คาคะแนนมากที่สุด คือ 5 

 สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย ลกัษณะเปนคําถามปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยที่แบงเปน 5 ระดับ โดยใช

มาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอยทีสุ่ดคือ 1 ถึงคา

คะแนนมากที่สุด คือ 5 

 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเกบ็ขอมลูตามข้ันตอนตอไปน้ี คือ 

1) ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแกตัวแทน 

และทีมงาน 

2) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน เขาไปในสถานที่ตาง ๆ ที่ตองการศึกษาตามทีร่ะบุไวขางตน 

3) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระทั่งตอบ

คําถามครบถวน ซึ่งในระหวางน้ันถาผูตอบมีขอสงสัยเกี่ยวกบัคําถาม ผูวิจัยหรือทมีงานจะตอบขอสงสัยน้ัน   

 การแปลผลขอมลู 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรบัการแปลผลขอมลูโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน  

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรบัแตละชวงช้ัน ดังน้ี (วิชิต อูอน, 2548) 

 

  อันตรภาคช้ัน  =    คาสูงสุด  -  คาตํ่าสุด/ จํานวนช้ัน 

        =         5  -  1  /   5         =     0.80 
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       ชวงช้ันของคาคะแนน              คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

 1.00  -  1.80     ระดับนอยที่สุด 

 1.81  -  2.61     ระดับนอย 

 2.62  -  3.42     ระดับปานกลาง  

 3.43  -  4.23     ระดับมาก 

 4.24  -  5.00     ระดับมากทีสุ่ด 

 การวิเคราะหขอมูล 

 ในข้ันตอนน้ีเปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลุมอยู

ในการศึกษาน้ีทั้งหมดกอนที่จะกําหนดคาสถิติที่เหมาะสมสําหรบัการใชประมวลผลและตีความขอมูลทาง

สถิติเพื่อนํามาวิเคราะหแปลผลกอนที่จะสรปุเปนผลการทดสอบสมมติฐานหรือผลการศึกษาในตอนทาย

ของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซึ่งแบงเปนขอมูลทีเ่กี่ยวของกบัตัวแปรแตละประเภทดังน้ี 

(มัลลิกา บุนนาค, 2548) 

 

ตารางที่ 3.2: การวิเคราะหมาตรวัดของขอมลูแตละตัวแปร 
 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูลทางประชากรศาสตร 

1.1 คุณลักษณะสวนบุคคล 

เพศ   

 

 

นามบัญญัติ 

 

 

1: เพศชาย 

2: เพศหญงิ 

อายุ นามบัญญัติ 1 = 20 - 29 ป  

2 = 30 – 39 ป 

3 = 40 – 49 ป 

4 = 50 – 59 ป 

5 = 60 ปข้ึนไป 

ระดับการศึกษา นามบัญญัติ 1 = ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2 = ปริญญาตร ี

3 = สูงกวาปริญญาตร ี

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละตัวแปร 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

อาชีพ นามบัญญัติ 1 = เจาของกจิการ 

2 = พนักงานบริษัทเอกชน 

3 = คาขาย 

4 = ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 

5 = อาชีพอิสระ 

6 = นักเรียน/ นักศึกษา 

7 = อื่น ๆ ระบุ...... 

ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น (ทัศนคติ) 

ระดับความรูความเขาใจในเรื่อง

กระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรงุไทย  

 

อันตรภาค 

     1 = นอยที่สุด 

2 = นอยมาก 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

ระดับความไววางใจตอการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรงุไทย 

อันตรภาค 1 = นอยที่สุด 

2 = นอยมาก 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

ระดับความภักดีในการเลอืกใช

บริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

 

อันตรภาค 1 = นอยที่สุด 

2 = นอยมาก 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 
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3.7 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

ผูทําการวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครัง้น้ีไว

ดังน้ี คือ 

1) สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนา สําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรือ่ง

ตอไปน้ี คือ 

1.1) ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

ระดับรายได ซึ่งเปนขอมลูที่ใชมาตรวัดแบบนามบญัญัติ เน่ืองจากไมสามารถวัดเปนมลูคาไดและผูวิจัย

ตองการบรรยายเพือ่ใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทาน้ัน ดังน้ัน สถิติที่เหมาะสม 

คือความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (นิภา เมธธาวิชัย, 2543) 

1.2) ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ขอมูลดานความรูความเขาใจในเรื่อง

กระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย ขอมูลดานความไววางใจตอการใช

บริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย และขอมูลความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย เปนขอมลูที่ใชมาตรวัดอันตรภาคเน่ืองจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ 

และผูวิจัยตองการทราบจํานวนตัวอยาง และคาเฉลี่ยคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของตัวอยาง 

สถิติที่ใชจึงไดแก คาความถ่ี คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

 2) สถิติเชิงอางองิ ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางองิ สําหรบัการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยางใน

เรื่องตอไปน้ี 

       2.1) การวิเคราะหเพือ่ทดสอบความสัมพันธหรือการสงผลตอกันระหวางตัวแปร

อิสระหลายตัว ไดแก ความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย การสรางความไววางใจ ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหน่ึงตัวคือความภักดี

ในการเลือกใชบริการ Netbank กับธนาคารกรงุไทย ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาค และเพื่อทดสอบถึง

ความแตกตางที่ตัวแปรอสิระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังน้ันสถิติที่ใชคือการวิเคราะหถดถอย

เชิงพหุ (Multiple Regression) (บุญธรรม กิจปรีดาบรสิุทธ, 2546) 

       

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร 

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวมรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน 

ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบง 

ออกเปน 5 สวน ประกอบดวย  

สวนที่ 1 เปนขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

สวนที่ 2 เปนขอมลูเกี่ยวกบัความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรงุไทย  

สวนที่ 3 เปนขอมลูเกี่ยวกบัความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรงุไทย  

สวนที่ 4 ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย  

สวนที่ 5 ผลทดสอบสมมติฐานและสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ 

การศึกษา อาชีพ และรายได สรปุไดตามตารางและคําอธิบายตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 145 36.2 

หญิง 255 63.8 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามเพศในตารางที่ 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศหญงิ มีจํานวนทั้งสิ้น 255 คน คิดเปนรอยละ 63.8 รองลงมาเปนเพศชาย 145 คน  

คิดเปนรอยละ 36.2 
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

20 – 29 ป 138 34.4 

30 – 39 ป 98 24.5 

40 – 49 ป 91 22.8 

50 – 59 ป 49 12.3 

60 ปข้ึนไป 24 6.0 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอายุในตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญอายุ 20-29 ป มีจํานวนทัง้สิ้น 138 คน คิดเปนรอยละ 34.4 รองลงมาคือ ชวงอายุ 30-39 ป 

จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 ชวงอายุ 40-49 ป จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.8        

ชวงอายุ 50-59 ป จํานวน 49 คนคิดเปนรอยละ 12.3 และอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 24 คน คิดเปน

รอยละ 6.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 65 16.2 

ปริญญาตร ี 244 61 

สูงกวาปริญญาตร ี 91 22.8 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอายุในตารางที่ 4.3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ซึง่มีจํานวน 244 คน คิดเปนรอยละ 61 รองลงมาอยูระดับสงูกวา

ปริญญาตรี จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.8 และตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 65 คน คิดเปน 

รอยละ 16.2  
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ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

เจาของกิจการ 40 10.0 

พนักงานเอกชน 138 34.5 

คาขาย 24 6.0 

ขาราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

141 35.2 

อาชีพอิสระ 25 6.3 

นักเรียน/ นักศึกษา 10 2.5 

อื่น ๆ 22 5.5 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอาชีพในตารางที ่4.4 พบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญประกอบอาชีพ เปนพนักงานขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ซึง่มจีํานวน 141 คน คิดเปน

รอยละ 35.3 รองลงมาเปนพนักงานเอกชน มีจํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.5 อาชีพอิสระ มี

จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 นักเรียน/ นักศึกษาจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 และอาชีพ

อื่น ๆ มีจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 25.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายได 

 

รายได จํานวน รอยละ 

นอยกวา 10,000 17 4.2 

10,000 – 20,000 บาท 131 32.8 

20,001 – 30,000 บาท 94 23.5 

30,001 – 40,000 บาท 51 12.7 

40,001 – 50,000 บาท 14 3.5 

50,001 – 100,000 บาท 68 17.0 

100,000 ข้ึนไป 25 6.3 

รวม 400 100 
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จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามรายไดในตารางที่ 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถาม 

สวนใหญมรีายไดระดับ 10,000-20,000 บาท ซึ่งมจีํานวน 131 คิดเปนรอยละ 32.8 รองลงมามรีายได

ระดับ 20,001-30,000 บาท มีจํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.5 รายไดระดับ 50,001-100,000 

บาท มีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.0 รายไดระดับ 30,001–40,000 บาท มีจํานวน 51 คน  

คิดเปนรอยละ 12.7 รายได 100,000 บาทข้ึนไป มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 รายไดนอยกวา 

10,000 บาท มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.2 โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดระดับ 40,001 

– 50,000 บาท นอยที่สุดมีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 

 

4.2 สวนท่ี 2 เปนขอมูลเก่ียวกับระดับความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

 

ตารางที่ 4.6: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมลูเกี่ยวกับความรู

ความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

 

ดานความรูความเขาใจ 
 

S.D การแปลผล 

ทราบวา Netbank คือการรวมตัวกันของ Internet 

Banking ของ KTB Online และ KTB Netbank 

3.83 1.016 มาก 

ธนาคารมีการเผยแพรขอมลูกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank ใหแกลูกคาทุกคนไดรับทราบอยาง

ทั่วถึง 

3.58 0.996 มาก 

มีความรูในชองทางการสมัครใชบริการ Netbank 3.69 1.014 มาก 

มีความเขาใจในคุณสมบัติของผูสมัครใชบรกิาร Netbank 3.75 1.024 มาก 

สามารถเขาใชบริการ Netbank ผานชองทางการ

ใหบรกิารไดดวยตนเอง 

3.93 1.038 มาก 

มีความรูความเขาใจในบริการที่ Netbank เปดใหบริการ

ในฟงกช่ันตาง ๆ ทุกฟงกช่ัน 

3.60 1.031 มาก 

สามารถอธิบายการใชงานของ Netbank ได 3.55 1.116 มาก 

รวม 3.70 0.878 มาก 
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จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความรู

ความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย โดยรวมในระดับ

มาก (  = 3.70) สําหรับผลการพจิารณาระดับความรูความเขาใจเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความรูความเขาใจมากทีสุ่ดคือเรื่อง ลกูคาสามารถเขาใชบริการ Netbank ผาน

ชองทางการใหบริการไดดวยตนเอง (  = 3.93) รองลงมาคือ ลูกคาทราบวา Netbank คือการรวมตัว

กันของ Internet Banking ของ KTB Online และ KTB Netbank (  = 3.83) ลูกคามีความเขาใจ

ในคุณสมบัติของผูสมัครใชบริการ Netbank (  = 3.75) ลูกคามีความรูในชองทางการสมัครใช

บริการ Netbank (  = 3.69) ลูกคามีความรูความเขาใจในบริการที่ Netbank เปดใหบริการใน

ฟงกช่ันตาง ๆ ทุกฟงกช่ัน (  = 3.60) ธนาคารมีการเผยแพรขอมูลกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank ใหแกลูกคาทุกคนไดรบัทราบอยางทั่วถึง (  = 3.58) และความรูความเขาใจในระดับนอย

ที่สุดคือเรื่อง ลูกคาสามารถอธิบายการใชงานของ Netbank ได (  = 3.55) 

 

4.3 สวนท่ี 3 เปนขอมูลเก่ียวกับความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย  

 

ตารางที่ 4.7: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับระดับการ

สรางความไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 

 

ความไววางใจ 
 

S.D การแปลผล 

ดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ 3.90 0.735 มาก 

ดานความซื่อสัตย 3.93 0.736 มาก 

รวม 3.92 0.690 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยโดยรวมในระดับมาก(  = 3.92) แตเมื่อ

พิจารณาความไววางใจแตละดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความไววางใจมากทีส่ดุ คือ  

ดานความซื่อสัตย (  = 3.93) รองลงมา คือ ดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ (  = 3.90) 
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ตารางที่ 4.8: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับระดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในดานความปลอดภัยและ

ความนาเช่ือถือ 

 

ความไววางใจดานความปลอดภัยและความนาเชื่อถือ 
 

S.D การแปลผล 

เช่ือมั่นวาธนาคารไดใชเทคโนโลยีระบบรกัษาความ

ปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูง ในการปองกันขอมลูทีส่ําคัญ

และเปนความลับของลกูคา 

3.98 0.845 มาก 

สามารถเขาใชระบบการใหบริการไดทุกที ทุกเวลาโดยที่

ระบบมีความเสถียรภาพ ใชงานไดอยางราบรื่นในทกุครั้ง

ที่เขาใชบริการ 

3.84 0.927 มาก 

มั่นใจในกระบวนการรักษาความปลอดภัยของระบบ 

Netbank ของธนาคาร 

3.88 0.901 มาก 

รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมการเงินผานระบบ Netbank 

ของธนาคารที่มรีะบบรักษาความปลอดปลอดภัยดวย 

TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยัน กอน

ทําธุรกรรมทางการเงิน 

3.98 0.903 มาก 

เช่ือมั่นวาคําแนะนําในการใชบริการ Netbank ของ

ธนาคารจะชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมูล 

3.85 0.844 มาก 

รวม 3.90 0.735 มาก 

  

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ

โดยรวมในระดับมาก (  = 3.92) สําหรบัผลการพจิารณาระดับความไววางใจ เปนรายขอ ปรากฏวา

ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความไววางใจมากทีส่ดุ 2 เรื่องคือ ลูกคาเช่ือมั่นวาธนาคารไดใชเทคโนโลยี

ระบบรักษาความปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูง ในการปองกันขอมูลทีส่ําคัญและเปนความลบัของลูกคา 

(  = 3.98) และลูกคารูสกึปลอดภัยเมือ่ทําธุรกรรมการเงินผานระบบ Netbank ของธนาคารที่มี

ระบบรักษาความปลอดปลอดภัยดวย TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยัน กอนทํา

ธุรกรรมทางการเงินของทาน (  = 3.98) รองลงมาคือเรื่อง ลกูคามั่นใจในกระบวนการรักษาความ

ปลอดภัยของระบบ Netbank ของธนาคาร (  = 3.88) ลูกคาเช่ือมั่นวาคําแนะนําในการใชบริการ 
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Netbank ของธนาคารจะชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมูล (  = 3.85) และความไววาง

ในระดับนอยที่สุดคือเรื่อง ลูกคาสามารถเขาใชระบบการใหบริการไดทุกที ทกุเวลาโดยที่ระบบมีความ

เสถียรภาพ ใชงานไดอยางราบรื่นในทุกครัง้ที่เขาใชบริการ (  = 3.84) 

 

ตารางที่ 4.9: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับระดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในดานความซื่อสัตย 

 

ความไววางใจดานความซื่อสัตย  
S.D การแปลผล 

เช่ือมั่นวาธนาคารจะไมนําขอมลูสวนตัวของลูกคาไป

จําหนายใหแกบุคคลที่สาม หรือนําไปแลกเปลี่ยน หรอื

เปดเผยตอบุคคลอื่นใด 

3.92 0.898 มาก 

เช่ือมั่นวาบุคคลทีม่ีสทิธิทราบและใชขอมลูสวนตัวของ

ลูกคา ตองเปนพนักงานของธนาคาร ที่มีอํานาจหนาที่ที่

เกี่ยวของกบัเรื่องที่ ขอใหดําเนินการเทาน้ัน 

3.95 0.877 มาก 

เช่ือมั่นวาธนาคารจะชดเชยความเสียหายทีม่ีสาเหตุมา

จากธนาคารซึ่งมีผลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสรจ็สมบรูณ

ทันเวลา 

3.80 0.950 มาก 

เช่ือถือและมั่นใจวาคําแนะนําของธนาคารเปนขอมูลจรงิ 

ถูกตองเหมาะสมทีสุ่ดในการใชบริการ Netbank 

3.97 0.825 มาก 

จากประสบการณการใชบริการ Netbank ที่ผานมารูสกึ

วาธนาคารใหบริการอยางซื่อสัตยและใสใจดูแลลูกคา 

4.01 0.848 มาก 

รวม 3.93 0.736 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในดานความซื่อสัตย โดยรวมในระดับมาก  

(  = 3.93) สําหรับผลการพจิารณาระดับความไววางใจเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามมี

ระดับความไววางใจมากที่สดุคือเรื่อง จากประสบการณการใชบริการ Netbank ที่ผานมา ลูกคารูสึก

วาธนาคารใหบริการอยางซื่อสัตยและใสใจดูแลลูกคา (  = 4.01) รองลงมาคือเรื่อง ลูกคาเช่ือถือ 

และมั่นใจวาคําแนะนําของธนาคารเปนขอมลูจริง ถูกตองเหมาะสมที่สุดในการใชบรกิาร Netbank 

(  = 3.97) ลูกคาเช่ือมั่นวาบุคคลที่มสีิทธิทราบและใชขอมูลสวนตัวตองเปนพนักงานของธนาคาร  
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ที่มีอํานาจหนาที่ทีเ่กี่ยวของกับเรื่องที่ทานขอใหดําเนินการเทาน้ัน (  = 3.95) ลูกคาเช่ือมั่นวา

ธนาคารจะไมนําขอมลูสวนตัวของลูกคาไปจําหนายใหแกบุคคลที่สาม หรอืนําไปแลกเปลี่ยน หรือ

เปดเผยตอบุคคลอื่นใด (  = 3.92) และความไววางในระดับนอยที่สุดคือเรื่อง ลูกคาเช่ือมั่นวา

ธนาคารจะชดเชยความเสียหายที่มสีาเหตุมาจากธนาคารซึง่มีผลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสรจ็

สมบรูณทันเวลา (  = 3.80) 

 

4.4 สวนท่ี 4 เปนขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีในการเลอืกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

 

ตารางที่ 4.10: แสดงขอมลูทีเ่ปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมลูเกี่ยวกบัระดับ

ความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

 

ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 
 

S.D การแปลผล 

จะบอกกลาวเลาสิ่งดีๆเกี่ยวกบัการใชบริการ Netbank 

ใหแกผูอื่นฟง 

3.88 0.915 มาก 

ต้ังใจจะใหใชบรกิาร Netbank ของธนาคารตอไปและจะ

เปนทางเลือกแรกของลูกคา เมื่อตองการจะทําธุรกรรม 

ใด ๆ กับธนาคาร 

3.90 0.901 มาก 

จะแนะนําใหเพื่อน ๆ และญาติใชบริการ Netbank ของ

ธนาคารเพื่อความสะดวกสบาย 

3.87 0.930 มาก 

แมวาจะไดรับขาวสารที่ไมดีเกี่ยวกับการใชบริการ 

Netbank ของธนาคาร แตก็ยังคงยืนยันที่จะใชบริการน้ี

ตอไป 

3.75 0.977 มาก 

หากธนาคารจะนําเสนอบริการใหมของบริการ Netbank 

ในอนาคตยินดีทีจ่ะใชบรกิาร 

3.90 0.901 มาก 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ): แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมลูเกี่ยวกับ

ระดับความภักดีในการเลอืกใชบริการ Netbank กับธนาคารกรงุไทย 

 

ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 
 

S.D การแปลผล 

หากทราบวาธนาคารแหงอื่น มีโปรโมช่ันลดคาธรรมเนียม

การทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตที่ถูกกวา Netbank ของ

ธนาคารกรุงไทย ยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคาร

ตอไป 

3.69 1.013 มาก 

หากเกิดปญหาหรือเกิดความผิดพลาดจากการใชบริการ

ผานระบบ Netbank ของธนาคาร เมื่อไดรับการแกไขให

ถูกตองเรียบรอยแลว ยังคงมั่นใจและยืนยันทีจ่ะใชบรกิาร 

Netbank ของธนาคาร 

3.77 0.915 มาก 

จะยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทยตอไป 

แมวาอัตราคาบริการบางรายการอาจเพิม่ข้ึนในอนาคต 

3.49 1.076 มาก 

รูสึกพึงพอใจและเต็มใจทีจ่ะใชบรกิาร Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทยอยางตอเน่ือง 

3.84 0.964 มาก 

รวม 3.79 0.803 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย โดยรวมในระดับมาก (  = 3.79) สําหรบั

ผลการพจิารณาระดับความภักดีเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความภักดีมากที่สุด

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากัน (  = 3.90) 2 เรื่อง คือเรื่องลกูคาต้ังใจจะใหใชบริการ Netbank ของ

ธนาคารตอไปและจะเปนทางเลอืกแรกของลูกคา เมื่อตองการจะทําธุรกรรมใด ๆ กบัธนาคารและ 

ในเรื่อง หากธนาคารจะนําเสนอบริการใหมของบริการ Netbank ในอนาคต ลูกคายินดีที่จะใชบรกิาร 

รองลงมาคือ เรื่อง ลูกคาจะบอกกลาวเลาสิ่งดี ๆ เกี่ยวกบัการใชบริการ Netbank ใหแกผูอื่นฟง  

(  = 3.88) ลูกคาจะแนะนําใหเพือ่น ๆ และญาติใชบริการ Netbank ของธนาคารเพื่อความสะดวก 

สบาย (  = 3.87) ลูกคารูสกึพึงพอใจและเต็มใจทีจ่ะใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรงุไทยอยาง

ตอเน่ือง (  = 3.84) หากลูกคาเกิดปญหาหรือเกิดความผิดพลาดจากการใชบริการผานระบบ Netbank 

ของธนาคาร เมื่อไดรบัการแกไขใหถูกตองเรียบรอยแลว ลูกคายังคงมั่นใจและยืนยันทีจ่ะใชบรกิาร 
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Netbank ของธนาคาร (  = 3.77) แมวาลูกคาจะไดรบัขาวสารที่ไมดีเกี่ยวกับการใชบรกิาร Netbank 

ของธนาคาร แตลูกคาก็ยังคงยืนยันที่จะใชบริการน้ีตอไป (  = 3.75) หากลูกคาทราบวาธนาคาร 

แหงอื่นมโีปรโมช่ันลดคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตที่ถูกกวา Netbank ของธนาคาร 

กรุงไทย ลกูคายังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารตอไป (  = 3.69) และความภักดีระดับนอยทีสุ่ด

คือเรื่อง ลูกคาจะยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทยตอไป แมวาอัตราคาบริการบางรายการ

อาจเพิม่ข้ึนในอนาคต (  = 3.49) 
 

4.5 สวนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยและสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในครั้งน้ี มีการวิเคราะหขอมลูโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistics) คือ การวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regreesion) และการวิเคราะหถดถอยเชิงพห ุ

(Multiple Regression) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอ 

ดังตาราง ที่ 4.11-4.14 

 

ตารางที่ 4.11: ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทย 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig 

ความรู ความเขาใจ (Knowledge) 0.963 0.757 23.137 0.000* 

Adjusted  = 0.572, F = 535.299, *p < 0.05 

 

จากตารางที่ 4.11 แสดงถึงความรู ความเขาใจมอีิทธิพลตอความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทย ดวยการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regreesion) ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 พบวาความรู ความเขาใจ (Beta = 0.757) มีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05  
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ตารางที่ 4.12: ความไววางใจแตละดานมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของธนาคารกรงุไทย 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig 

ความไววางใจ (Trust) ดานความปลอดภัยและ

ความนาเช่ือถือ 

0.452 0.414 8.710 0.000* 

ความไววางใจ (Trust) ดานความซื่อสัตย 0.465 0.426 8.796 0.000* 

Adjusted  = 0.618, F = 324.325, *p < 0.05 

 

จากตารางที่ 4.12 แสดงถึงความไววางใจแตละดานมีอทิธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใช

บริการ Netbank ของธนาคารกรงุไทย ดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 พบวาความไววางใจดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ

(Beta = 0.414) และดานความซื่อสัตย (Beta = 0.426) มีอิทธิพลตอความภักดีในการเลอืกใชบริการ 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  

 

ตารางที่ 4.13: ความรู ความเขาใจและความไววางใจมอีทิธิพลตอความภักดีตอในการเลอืกใชบรกิาร 

Netbank ของธนาคารกรุงไทย 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig 

ความรู ความเขาใจ (Knowledge) 0.371 0.406 10.714 0.000* 

ความไววางใจ (Trust) 0.588 0.505 13.335 0.000* 

Adjusted  = 0.704, F = 475.468, *p < 0.05 

 

จากตารางที่ 4.13 แสดงถึงความรู ความเขาใจและความไววางใจมอีทิธิพลตอความภักดีตอ

ในการเลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย ดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาความรู ความเขาใจ (Beta = 0.406) และ

ความไววางใจ (Beta = 0.505) มีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทยอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05  
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ตารางที่ 4.14: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทย  

 

สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 2: ความไววางใจแตละดานมีอิทธิพลตอ

ความภักดีตอในการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของ

ธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

 

สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 3: ความรู ความเขาใจและความไววางใจ

มีอิทธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

 

สอดคลอง 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.14 สรปุไดวา ผลการศึกษาที่สอดคลองกับ

สมมติฐานคือ ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทย ความไววางใจแตละดานมีอทิธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของธนาคารกรงุไทยแตกตางกัน และความรู ความเขาใจและความไววางใจมอีิทธิพลตอความภักดีตอ

ในการเลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผลและอภิปรายผล 

 

 การศึกษาความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคการศึกษาเพื่อ

ศึกษาความรู ความเขาใจและความไววางใจตอการเลอืกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคาร 

กรุงไทยในเขตกรงุเทพมหานคร และวิเคราะหถึงความสัมพนัธการสงผลของความรู ความเขาใจและ

ความไววางใจที่มีตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึง่เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Ouantitative Research) มีวิธีการศึกษาในรูปแบบ

การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่มีคาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดานความรู ความเขาใจ เทากับ 0.935 คา

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดานความไววางใจ เทากบั 

0.929 และคาสัมประสทิธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดานความภักดี 

ในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยเทากับ 0.948 เปนเครื่องมือในการเกบ็

รวบรวมขอมูลในกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น รอยละ 

100.00 ซึ่งสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลูประกอบดวย สถิติเชิงพรรณนา (Drecription Statistics) 

ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Precentage) คาเฉลี่ย ( ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

(Standard Deviation: S.D.) และสถิติทีเ่ชิงอนุมาน (Inferential Statistics) คือการวิเคราะห

ถดถอยอยางงาย (Simple Regreesion) และการวิเคราะหถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression)      

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยเสนอสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การ

อภิปรายผลของการศึกษาเปรียบเทียบกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของทีผู่วิจัยไดทําการ

สืบคนและนําเสนอไวในบทที ่2 การนําผลการศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสําหรับการ

วิจัยครั้งตอไป ตามลําดับ ดังน้ี  
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5.1 สรุปผลการศึกษา  

1) ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดจํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 63.80 มีอายุ  

20 – 29 ป รอยละ 34.4 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 61.00 มีอาชีพเปนขาราชการ/

พนักงานรฐัวิสาหกิจ รอยละ 35.2 และมรีายไดระดับ 10,000 – 20,000 บาท รอยละ 32.8 

2) ความคิดเห็นเก่ียวกับความรู ความเขาใจเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรุงไทย  

ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความรูความเขาใจในเรือ่งกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรงุไทยโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.70 โดยมีความรู ความเขาใจใน

กระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank มากทีสุ่ดคือเรือ่ง ลูกคาสามารถเขาใชบริการ Netbank 

ผานชองทางการใหบริการไดดวยตนเอง คาเฉลี่ย 3.93 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก  

รองลง มา คือ ลูกคาทราบวา Netbank คือการรวมตัวกันของ Internet Banking ของ KTB Online 

และ KTB Netbank คาเฉลี่ย 3.83 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก ลกูคามีความเขาใจใน

คุณสมบัติของผูสมัครใชบริการ Netbank คาเฉลี่ย 3.75 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก ลกูคา

มีความรูในชองทางการสมัครใชบริการ Netbank คาเฉลี่ย 3.69 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับ

มาก ลูกคามีความรูความเขาใจในบริการที่ Netbank เปดใหบริการในฟงกช่ันตาง ๆ ทุกฟงกช่ัน 

คาเฉลี่ย 3.60 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก ธนาคารมีการเผยแพรขอมูลกระบวนการและ

วิธีการใชบริการ Netbank ใหแกลูกคาทุกคนไดรบัทราบอยางทั่วถึง คาเฉลี่ย 3.58 โดยมีความรู 

ความเขาใจในระดับมาก และความรูความเขาใจในระดับนอยที่สุดคือเรื่อง ลูกคาสามารถอธิบายการ

ใชงานของ Netbank ได คาเฉลี่ย 3.55 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก  

3) ความคิดเห็นเก่ียวกับความไววางใจในการเลือกใชบริการ Netbank ในดานความ

ปลอดภัยและความนาเชื่อถือ และดานความซื่อสัตย 

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความไววางใจในการเลือกใชบริการ Netbank โดยรวม

อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.92 โดยมีความคิดเห็นมากทีสุ่ดคือ ดานความซื่อสัตย คาเฉลี่ย 3.93 มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมา คือ ดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ คาเฉลี่ย 3.90 มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณารายดานพบวา 

3.1) ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ 

โดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.92 โดยมีความคิดเห็นมากที่สุด 2 เรื่องคือ ลูกคาเช่ือมั่นวาธนาคาร

ไดใชเทคโนโลยีระบบรักษาความปลอดภัยที่มมีาตรฐานสูง ในการปองกันขอมลูทีส่ําคัญและเปน

ความลับของลูกคา คาเฉลี่ย 3.98 มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และลกูคารูสึกปลอดภัยเมื่อทํา
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ธุรกรรมการเงินผานระบบ Netbank ของธนาคารที่มรีะบบรักษาความปลอดปลอดภัยดวย TOP 

(Time Out Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยัน กอนทําธุรกรรมทางการเงินของทาน คาเฉลี่ย 3.98  

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือเรื่อง ลกูคามั่นใจในกระบวนการรักษาความปลอดภัย 

ของระบบ Netbank ของธนาคาร คาเฉลี่ย 3.88 มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ลูกคาเช่ือมั่นวา

คําแนะนําในการใชบริการ Netbank ของธนาคารจะชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมลู 

คาเฉลี่ย 3.85 มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยทีสุ่ดคือเรื่อง ลูกคาสามารถเขาใชระบบการ

ใหบรกิารไดทุกที ทุกเวลาโดยทีร่ะบบมีความเสถียรภาพ ใชงานไดอยางราบรื่นในทกุครั้งที่เขาใช

บริการ คาเฉลี่ย 3.84 มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

3.2) ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานความซื่อสัตย โดยรวมในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 3.93 โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดคือเรื่อง จากประสบการณการใชบริการ Netbank ของ

ทานที่ผานมา ลูกคารูสึกวาธนาคารใหบริการอยางซื่อสัตยและใสใจดูแลลูกคา คาเฉลี่ย 4.01 มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือเรื่อง ลกูคาเช่ือถือและมั่นใจวาคําแนะนําของธนาคารเปนขอมูล

จริง ถูกตองเหมาะสมทีสุ่ดแกทานในการใชบริการ Netbank คาเฉลี่ย 3.97 มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก ลูกคาเช่ือมั่นวาบุคคลทีม่ีสทิธิทราบและใชขอมลูสวนตัวของทานตองเปนพนักงานของ

ธนาคาร ที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกบัเรื่องทีท่านขอใหดําเนินการเทาน้ัน คาเฉลี่ย 3.95 มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก ลูกคาเช่ือมั่นวาธนาคารจะไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปจําหนายใหแก

บุคคลทีส่าม หรือนําไปแลกเปลี่ยน หรือเปดเผยตอบุคคลอื่นใด คาเฉลี่ย 3.92 มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก และนอยที่สุดคือเรื่อง ลูกคาเช่ือมั่นวาธนาคารจะชดเชยความเสียหายทีม่ีสาเหตุมาจาก

ธนาคารซึ่งมผีลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสร็จสมบูรณทันเวลา คาเฉลี่ย 3.80 มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก 

4) ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank  

ผูตอบแบบสอบถามมีความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank โดยรวมในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 3.79 โดยมีความภักดีมากที่สุด 2 เรือ่งคือ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 3.90 ในเรื่อง ลูกคา

ต้ังใจจะใหใชบรกิาร Netbank ของธนาคารตอไปและจะเปนทางเลือกแรกของลูกคา เมือ่ตองการจะ

ทําธุรกรรมใด ๆ กับธนาคาร มีความภักดีอยูในระดับมาก และเรื่อง หากธนาคารจะนําเสนอบริการ

ใหมของบริการ Netbank ในอนาคต ลูกคายินดีที่จะใชบริการ มีความภักดีอยูในระดับมาก  

รองลงมาคือ เรื่อง ลูกคาจะบอกกลาวเลาสิ่งดีๆเกี่ยวกบัการใชบริการ Netbank ใหแกผูอื่นฟง 

คาเฉลี่ย 3.88 มีความภักดีอยูในระดับมาก ลูกคาจะแนะนําใหเพื่อน ๆ และญาติใชบริการ Netbank 

ของธนาคารเพื่อความสะดวกสบาย คาเฉลี่ย 3.87 มีความภักดีอยูในระดับมาก ลูกคารูสกึพึงพอใจ

และเต็มใจทีจ่ะใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยอยางตอเน่ือง คาเฉลี่ย 3.84 มีความภักดีอยู

ในระดับมาก หากลูกคาเกิดปญหาหรือเกิดความผิดพลาดจากการใชบริการผานระบบ Netbank ของ



56 

ธนาคาร เมื่อไดรับการแกไขใหถูกตองเรียบรอยแลว ลกูคายังคงมั่นใจและยืนยันทีจ่ะใชบริการ 

Netbank ของธนาคาร คาเฉลี่ย 3.77 มีความภักดีอยูในระดับมาก แมวาลูกคาจะไดรับขาวสารที่ไมดี

เกี่ยวกับการใชบรกิาร Netbank ของธนาคาร แตลูกคาก็ยังคงยืนยันที่จะใชบริการน้ีตอไป คาเฉลี่ย 

3.75 มีความภักดีอยูในระดับมาก หากลูกคาทราบวาธนาคารแหงอื่น มีโปรโมช่ันลดคาธรรมเนียมการ

ทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตที่ถูกกวา Netbank ของธนาคารกรงุไทย ลูกคายังคงใชบริการ Netbank 

ของธนาคารตอไป คาเฉลี่ย 3.69 มีความภักดีอยูในระดับมาก และมีความภักดีนอยทีสุ่ดคือเรื่อง 

ลูกคาจะยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทยตอไป แมวาอัตราคาบรกิารบางรายการอาจ

เพิ่มข้ึนในอนาคต  คาเฉลี่ย 3.49 มีความภักดีอยูในระดับมาก 

5) การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของลูกคาธนาคารกรุงไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใช

บริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย (Beta = 0.757) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 ความไววางใจแตละดานมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความไววางใจดานความซื่อสัตยและดานความปลอดภัย

และความนาเช่ือถือมีอทิธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคาร 

กรุงไทย อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมื่อพจิารณารายดานพบวา ดานความซื่อสัตย มีอิทธิพล 

ตอความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank มากที่สุด (Beta = 0.426) รองลงมาคือ ดานความ

ปลอดภัยและความนาเช่ือถือ (Beta = 0.414)   

สมมติฐานท่ี 3 ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการ

เลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรงุไทยแตกตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความไววางใจ และความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทย อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมื่อ

พิจารณารายดานพบวา ความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank มาก

ที่สุด (Beta = 0.505) รองลงมาคือ ความรู ความเขาใจมีอทิธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ 

Netbank (Beta = 0.406) 
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5.2 การอภิปรายผล 

 1) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ 

Netbank ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดของ เธียรศรี วิวิธศิริ (2527) เกี่ยวกับเรื่องการทํา

ใหเกิดความรูวา เมือ่เกิดความรู ความเขาใจจะสามารถนําไปใชในการตัดสินใจหรือแกไขปญหาตาง ๆ 

ทําใหเกิดการรับรูขอเทจ็จริง (Facts) ความจรงิ (Truth) กฎเกณฑ และขอมลูตาง ๆ ทีเ่กิดข้ึนจาก

การศึกษา การสังเกตุหรือประสบการณทางธรรมชาติ และสงัคมที่เราไดใชชีวิตอยู ซึ่งเมื่อไดรบัรูถึง

ขอเท็จจรงิดังกลาว ทําใหเกิดเปนประสบการณ เมื่อมกีารรบัรูและไดรับประสบการณที่ดีเรือ่ยมาจึง

เกิดเปนความภักดี ซึ่งสอดคลองกับ Aaker (1996) ที่กลาววา ความภักดีเปนกระบวนการของการ

ตัดสินใจ และการประเมินจากประสบการณที่ไดเรียนรูจากสภาพที่อยูใกลตัวและการเรียนรูจากสิ่งที่

เราไดพบเจอในทุกวัน ซึ่งจะสะทอนใหเห็นวา การตัดสินใจซือ้ เมื่อตราสินคาหรือบริการที่หลากหลาย 

ไดถูกนํามาเปรียบเทียบ ในเชิงจิตวิทยา และเกิดการประเมนิ ซึ่งมีกฎเกณฑที่แนนอนเขามาเกี่ยวของ 

แลวสุดทายตราสินคาทีลู่กคาประเมินแลววาเหมาะสม มากที่สุดกจ็ะไดรบัการเลอืก ตัวอยางเชน  

การที่ไดรบัแจกครีมแบบทดลองใช ในครั้งแรกที่ไดรบัเราอาจจะยังไมมั่นใจในตัวผลิตภัณฑแตเมื่อได

อานสลากที่ติดกํากบัไวขางขวด ที่มีอธิบายถึงสวนผสมวาแตละชนิดมีคุณสมบัติเชนไร พรอมทัง้บอก

ถึงวิธีการทาครีมที่ถูกตอง เมื่อเราไดรับรูจากขอมลูดังกลาวเกิดเปนการเรียนรู เมื่อเรามีความรูเราจงึ

มั่นใจทีจ่ะทดลองใช พอไดใชทําใหเราเกิดเปนความคุนเคย พอหมดเรากก็ลบัไปซือ้มาใชซ้ํา ทําใหเกิด

เปนความภักดีตอสินคาหรือบรกิารน้ัน จากการที่เรามีความรูในตัวผลิตภัณฑหรือการทีเ่ราไดรบัรู

ขอเท็จจรงิน้ัน 

 2) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความไววางใจแตละดานมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใช

บริการ Netbank ในดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิด

ของ Fox (1974) ที่กลาววาความไววางใจมีพื้นฐานมากจากการรบัรู ทีบุ่คคลไดรบัรูโดยเลอืกทีจ่ะ

ไวใจในสิ่งที่นาเช่ือถือในสถานการณหน่ึง ซึ่งเลือกพจิารณาวาสิ่งใดบางที่เปนเหตุผลที่ดี และอารมณ

และความรูสึก ซึง่เกิดเปนความผกูพันทางดานอารมณของในแตละบุคคล เมื่อเกิดรูสึกผูกพันจะทําให

เกิดความคุนเคยทําใหซื้อหรือใชบริการซ้ํา นําไปสูความจงรกัภักดีตอสินคาหรือบริการตอไป ดังน้ัน

หากสินคาหรือบรกิารใดไมสามารถสรางความไววางใจหรอืความนาเช่ือถือแกลูกคาได ลูกคากจ็ะไม

รูสึกหรอืเกิดความจงรักภักดีตอสินคาหรอืบริการน้ัน ๆ ได ในดานความซื่อสัตย ผลดังกลาวมีความ

สอดคลองกบัแนวคิดของ Mayer และคณะ (1995) ที่ไดใหความหมายของความไววางใจ ไววาเปน

ความคาดหวังในทางบวกตอบุคคลอื่นทัง้คําพูด การกระทํา หรือการตัดสินใจทีจ่ะทําตามสมควรข้ึน 

กับโอกาส โดยมีความคาดหวังวาผูที่ไวใจจะปฏิบัติตามสัญญาดวยความซื่อสัตย จรงิใจ เมือ่เปนไป

ตามที่คาดหวัง ยอมทําใหเกิดความพงึพอใจ ซึ่งสอดคลองกบั Aaker (1996) ที่อธิบายวาการที่ลกูคา

ไดซื้อสินคามาใชและเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาหรอืบริการน้ัน ทําใหลกูคารายน้ันไดเกิดการซือ้
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สินคาหรอืใชบริการน้ันอยางตอเน่ือง ทําใหเกิดเปนความภักดี และในภาพรวมความไววางใจมีอิทธิพล

ตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ Netbank มีความสอดคลองกบังานวิจัยของ Ndubisi (2007) 

พบวา ความไววางใจเปนปจจัยทีม่ีความสําคัญ อยางมากตอการสรางความภักดีและมีความสมัพันธใน

เชิงบวกกันระหวางความไววางใจและความภักดีของลกูคา ในการสรางความมั่นใจของลูกคา และการ

สงมอบคุณภาพการบริการนําไปสูองคกรทีส่งผลตอการเพิ่มข้ึนความไววางใจของลูกคา 

 3) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอทิธิพลตอความภักดีตอใน

การเลือกใชบริการ Netbank ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบัแนวคิดของ The Lexicon Webster 

(1997) ที่ไดนิยามคําจํากัดความของความรู ไววาความรูเปนความจริงที่เกิดข้ึน โดยมีกฎเกณฑ

โครงสรางที่เกิดจากการศึกษาหรือคนหา หรือเปนความรูในเรื่องทีเ่กี่ยวของกับสถานที่ สิ่งของ หรอื

บุคคลที่ไดจากการพบเห็นจากประสบการณตรงหรอืจากขอมูลในรายงาน การรับรูขอเทจ็จริงตอง

ชัดเจนและตองอาศัยเวลา ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Rempel และคณะ (1985) ที่ไดกลาว

วาความไววางใจถือเปนความคาดหวังวาผูที่ตนไววางใจจะกระทําในสิง่ที่ตนพงึพอใจ และเปนการ

พอใจทีจ่ะยอมรับความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึน ซึง่ความไววางใจจะยังไมปรากฏในระยะแรกทีเ่กิดความ 

สัมพันธจะตองใชระยะเวลาเพื่อทดสอบในสิง่ที่คาดหวังไว วาจะเปนจริงหรือไม จนกวาแนใจวา

สามารถไววางใจได และการสรางความไววางใจจะตองเกิดจากการสั่งสมของประสบการณ ซึ่งเมื่อ

หากลกูคามีความรูความเขาใจและสามารถสรางความไววางใจใหเกิดแกลกูคาไดจะสามารถทําให

ลูกคาเลือกใชสินคาและบริการได จนเพิ่มความผูกพันกลบัมาใชซ้ําจนกลายเปนความภักดีในทีสุ่ด  

ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Schultz (1998) ที่กลาววาความภักดีตอตราสินคาที่แทจริง 

จะตองมีพื้นฐานมาจาก ความผูกพันที่มีตอตราสินคา (Brand Commitment) 

 

5.3 ขอเสนอแนะสาํหรับการนําผลไปใช 

ธุรกิจหรือองคกรที่ดําเนินการเกี่ยวกับธนาคาร สามารถนําผลการศึกษาไปใชไดดังน้ี  

1) ธนาคารควรสนับสนุนการสรางความเช่ือมั่นในดานความซื่อสัตยสุจริตในเรื่องการทําให

ลูกคาเกิดประสบการณการใชบรกิาร Netbank แลวรูสึกวาธนาคารใหบรกิารอยางซื่อสัตยและใสใจ

ดูแลลูกคา เชน การใหคําแนะนําในการใชบรกิารอยางละเอยีดและถูกตองเมื่อลูกคาสอบถาม อาจมี

การสาธิตการใชงานใหลูกคาไดเห็นถึงข้ันตอนการใชงานที่ถูกตอง พรอมทั้งใหเบอรติดตอสาขาที่ให 

บริการไว เพื่อไวสอบถามขอมูลเพิ่มเต่ิมในกรณีที่ติดปญหาไมสามารถใชงานระบบได เปนตน พรอม

ทั้งประชาสมัพันธในรูปแบบตาง ๆ อาทเิชน ออกหนังสอืแจงใหลกูคาทราบวาบุคคลทีม่ีสทิธิทราบ

และใชขอมูลสวนตัวของลูกคาตองเปนพนักงาน ทีม่ีอํานาจหนาที่ทีเ่กี่ยวของกบัเรื่องที่จะดําเนินการ

เทาน้ันโดยธนาคารไมมีนโยบายนําขอมลูสวนตัวของลูกคาไปจําหนายใหแกบุคคลทีส่าม หรือนําไป

แลกเปลี่ยน หรือเปดเผยตอบคุคลอื่นใดโดยเด็ดขาด เชน ธนาคารไมมีนโยบายสอบถามขอมลูทาง
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การเงิน ขอมูลสวนตัว ขอมูลรหัสประจําตัว (User ID) รหสัผานสวนตัว (Password) หรือรหสั PIN 

Code กับลูกคาของธนาคารผานทางโทรศัพท E-mail หรอืชองทางใด ๆ หากทานพบการกระทํา

ดังกลาว กรุณาแจง KTB Call Center โทร. 02-111-1111 หรือติดตอสาขาของธนาคารทีท่านใช

บริการอยู เปนตน รวมทั้งใหขอมลูวาธนาคารจะชดเชยความเสียหายทีม่ีสาเหตุมาจากธนาคาร ซึ่งมี

ผลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสร็จสมบูรณทันเวลาแกลูกคาทีใ่ชบริการ 

2) ธนาคารควรสนับสนุนการสรางความเช่ือมั่นในดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ  

ในเรื่องธนาคารควรจัดอบรมใหกบัพนักงานไดเรียนรูวาธนาคารไดใชเทคโนโลยีระบบรกัษาความ

ปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูงอะไรบาง ในการปองกันขอมูลที่สําคัญและเปนความลบัของลูกคา เพื่อให

พนักงานสามารถแนะนําหรือใหขอมลูเหลาน้ีเพื่อเปนประโยชนในการตัดสินใจเลือกใชบรกิาร 

ตัวอยางเชน ใหพนักงานใหขอมลูแกลกูคาเพื่อชักชวนใหสมคัรใชบริการหรืออาจใหขอมลูแกลูกคา

กอนสมัครใชบรกิารวาธนาคารไดใชเทคโนโลยีระบบรักษาปลอดภัยดวยระบบ TOP (Time Out 

Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยันทางโทรศัพท กอนทําธุรกรรมทางการเงินและระบบ Auto Logout 

หากลกูคาที่ใชบรกิาร Internet Banking ของธนาคารไมไดออกจากระบบหลงัจากใชงานแลว หรือ

เปดหนาจอทิง้ไวโดยไมมีพิมพหรือการทํารายการใด ๆ บนหนาจอภายในระยะเวลาหน่ึงที่ธนาคาร

กําหนด ระบบจะทําการออกจากระบบ (Logout) ใหโดยอัตโนมัติ เพื่อความปลอดภัยในการใช

บริการทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน เปนการเพิม่ความเช่ือมั่นในดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ

ใหแกลูกคา หรืออาจใหมีคําแนะนําเพิ่มเติมในการเขาใชระบบครั้งแรกของลูกคา เปนเหมือนขอความ

ที่ปรากฎข้ึนมาเพื่อช้ีใหคําแนะนําในฟงกช่ันตาง ๆ ของระบบ Netbank พรอมทัง้คําเตือนทีส่ําคัญ

เพื่อชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมูล และปรับปรุงระบบการใหบริการใหมเีสถียรภาพ

มากย่ิงข้ึน โดยพัฒนาใหลูกคาสามารถเขาใชระบบการใหบรกิารไดทุกที ทกุเวลาและใชงานไดอยาง

ราบรื่นในทุกครัง้ทีเ่ขาใชบริการ 

 3) ธนาคารควรสนับสนุนใหมีการจัดกิจกรรม และประชาสัมพันธใหลูกคาไดมคีวามรู ความ

เขาใจ (Knowledge) ในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรงุไทยมากข้ึน 

โดยเนนใหลูกคาทีส่มัครใชบริการสามารถเขาใชบรกิาร Netbank ผานชองทางการใหบริการไดดวย

ตนเอง และใหความสําคัญกบัการเผยแพรขอมูลใหลกูคาทราบวา Netbank คือการรวมตัวกันของ 

Internet Banking ของ KTB Onlineและ KTB Netbank และหาชองทางการใหความรูแกลกูคา 

ทุกกลุมไดเขาใจในคุณสมบัติของผูสมัครใชบริการ Netbank รวมถึงชองทางการสมัครใชบริการ 

Netbank ตัวอยางเชน การใหพนักงานที่มหีนาทีเ่ปดบญัชีไดนําเสนอ อธิบายข้ันตอนการใชงาน 

พรอมทั้งช้ีใหเห็นถึงประโยชนของการใชงาน แกลูกคาทีม่าเปดบัญชีใหมทุกรายและลูกคาทีม่ีบญัชีอยู

แลวแตยังไมสมัครใชบรกิาร Netbank จะสามารถทําใหลูกคาไดเขาถึงระบบการใชงานน้ีไดมากข้ึน 

เปนตน พรอมทัง้อัตเดตขาวสาร ใหลูกคามีความรูความเขาใจในบรกิารที่ Netbank เปดใหบริการใน
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ฟงกช่ันตาง ๆ ทุกฟงกช่ัน และมกีารเผยแพรขอมลูกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank ใหแก

ลูกคาทุกคนไดรบัทราบอยางทั่วถึง โดยที่ลกูคาสามารถอธิบายการใชงานของ Netbank ได อีกทั้งช้ี

ใหลูกคาเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใชงานที่ถูกตอง ในดานอื่น ๆ เชน การลดคาธรรมเนียม

การโอนเงินขามเขตฟรเีดือนละ 1 ครั้ง รวมไปถึงการเพิม่การโฆษณาในสื่อตาง ๆ ถึงการใชงานของ

ระบบ Netbank เชน การโฆษณาบนรถไฟฟา ฯลฯ จะชวยใหลูกคาทีอ่าจจะไมเคยใชบริการเกิดความ

สนใจมากข้ึน  

 

5.4 ขอเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครั้งตอไป 

เพื่อใหผลการศึกษาในครัง้น้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะที่กวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชน

ในการอธิบายปรากฏการณและปญหาทางดานความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอ

ความภักดีตอในการเลอืกใชบรกิาร Netbank หรือปญหาอืน่ที่มีความเกี่ยวของกัน ผูทําวิจัยจึงขอ

เสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังน้ี 

1) แนะนําใหทําการศึกษากับกลุมประชากร/ กลุมตัวอยาง กลุมอื่น ๆ ในสถานที่ที่แตกตางกัน  

ควรจะศึกษาเกี่ยวกบัธนาคารกรงุไทยในจงัหวัดอื่น ๆ เน่ืองจากธนาคารมสีาขาครอบคลุมพื้นที่

เกือบทุกจังหวัดในประเทศไทย ดังน้ันกลุมลูกคาในแตละพื้นที่จะมีความรู ความเขาใจและความไว 

วางใจที่อาจจะเหมือนหรือแตกตางกันไป ซึ่งการศึกษาตามพื้นที่จะทําใหทราบวากลุมลูกคาในพื้นที่ไหน

มีระดับความรู ความเขาใจและความไววางใจระดับไหน จะไดหาแนวทางหรือการสงเสรมิใหเกิดความ

เขาใจและสนใจที่จะใชบริการ  

2) แนะนําใหศึกษากับตัวแปรอื่นที่อาจมีความเกี่ยวของกับตัวแปรทีท่ําการศึกษาอยูน้ี  

ควรศึกษาตัวแปรแรงจูงใจในการเลือกใชบริการ Netbank เพื่อที่จะทําใหทราบวามีแรงจูงใจ

ในเรื่องใดบางทีท่ําใหลูกคาเกิดความสนใจในการเลือกใชบรกิาร และอะไรที่ทําใหลกูคาตัดสินใจไม

เลือกใชบริการ Netbank เพื่อนําไปปรบัปรุงพฒันาการใหบริการที่ดีย่ิงข้ึน และควรศึกษาตัวแปรเรือ่ง 

ประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด เพือ่ทําใหทราบวาชองทางการสื่อสารใดมปีระสิทธิภาพมาก

ที่สุด และชองทางใดที่ไมมีประสทิธิในการสื่อสาร จะไดทําการสงเสริมไดถูกตองและไดผลลัพธที่มี

ประสิทธิภาพมากที่สุด 

3) แนะนําใหใชสถิติตัวอื่นมาวิเคราะหในแงมุมอื่นๆ  

ควรใชสถิติ Analysis of Variance (ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง 

ต้ังแต 2 กลุมข้ึนไป เชน กลุมตัวอยางที่มีเงินเดือนประจํา และกลุมตัวอยางที่เปนเจาของธุรกจิ โดยมี

ตัวแปรตาม 1 ตัวใน มาตรวัด Interval หรอื Ratio Scale และตัวแปรตนอยูในมาตรวัด Nominal 

Scale และควรใชสถิติ Multivariate Analysis of Variance เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย

ของกลุมตัวอยางต้ังแต 2 กลุมข้ึนไป เชน กลุมลกูคาภาคกลาง กลุมลูกคาภาคเหนือ และกลุมลูกคา
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ภาคใต โดยมีตัวแปรตนต้ังแต 1 ตัวข้ึน ไป อยูในมาตรวัด Nominal Scale และตัวแปรตามมากกวา 

1 ตัว อยูในมาตรวัดระดับ Interval หรือ Ratio Scale และถามีตัวแปรตน 1 ตัว เรียกวา One-way 

MANOVA ถามีตัวแปรตน 2 ตัว เรียกวา Two-way MANOVA และถามีตัวแปรตน 3 ตัว เรียกวา 

Three-way MANOVA หากมีตัว แปรรวม จะเรียกวา Multivariate Analysis of Covariance 

 

 

 

 

 



62 

บรรณานุกรม 

 

ก.ล.ต. สนับสนุนการจัดงาน CrowdFunding Asia™ Thailand Summit 2015. (2558, 6 กุมภาพันธ). 

ผูจัดการออนไลน ASTV. สืบคนจาก http://www.manager.co.th/iBizChannel/ 

ViewNews.aspx?NewsID. 

กัลยา วานิชยบัญชา. (2550). การวิเคราะหสถิติ สถิติสาหรบัการบรหิารและวิจัย (พิมพครัง้ที่ 10).  

กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

ชนมชนก วีรวรรณ. (2552). เรื่องที่ ๖ บริการธนาคารผานสือ่อิเลก็ทรอนิกส (เลมที่ 34). กรุงเทพฯ:  

สารานุกรมไทยสําหรับเยาวชนฯ.  

ดวงกมล ลาภกาญจนพงศ. (2553). ปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความต้ังใจในการซื้อสินคาหรือบรกิาร 

ออนไลนในมิติของการรับรูถึงความเสี่ยงและความเช่ือมั่นไววางใจของผูบรโิภค. สารนิพนธ

ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 

ทีมเดลินิวส 38. (2557, 9 กันยายน). คนรุนใหมใชอินเทอรเน็ตทําธุรกรรมการเงินมากข้ึน. เดลินิวส.   

สืบคนจาก http://www.dailynews.co.th/article/265204. 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 ก). นโยบายความปลอดภัย. สืบคนจาก https://www.ktbnetbank.com/ 

consumer/. 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 ข). นโยบายการเกบ็รกัษาขอมูล. สบืคนจาก http://www.ktb.co.th 

/ktb/th/content.aspx?mid=1. 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 ค). ประมวลจริยธรรม. สืบคนจาก http://www.ktb.co.th/ktb/Download/ 

aboutKTB/aboutKTBDownload_3ACodeofEthics_TH.pdf. 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 ง). ข้ันตอนวงเงินทีลู่กคาไดรบัเปรยีบเทียบกอนและหลังรวมเปน KTB Netbank. 

สืบคนจาก https://www.ktbnetbank.com/consumer/. 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 จ). ข้ันตอนการขอสมัครใชบริการ Netbank ในชองทางตาง ๆ. สืบคนจาก 

https://www.ktbnetbank.com/consumer/. 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 ฉ). นโยบายดานความปลอดภัยในการใชบรกิาร. สืบคนจาก 

https://www.ktbnetbank.com/consumer/. 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 ช). นโยบายคุมครองขอมลูสวนบุคคลฯ. สืบคนจาก http://www.ktb.co.th 

/ktb/th/content.aspx?mid=1. 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 ซ). แนะนําบริการ KTB Netbank. สืบคนจาก https://www.ktbnetbank.com 

/consumer/. 



63 

ธนาคารกรุงไทย. (2556 ฌ). รายละเอียดผลิตภัณฑ ดานความปลอดภัย. สืบคนจาก 

https://www.ktbnetbank.com/consumer/. 

ธนาคารแหงประเทศไทย. (2558, 31 มกราคม). ปริมาณธุรกรรมการชําระเงินผานบริการ  

Internet banking และ Mobile banking. สบืคนจาก https://www.etda.or.th/ 

content/e-payment.html. 

ธนพร อุมะวิชนี. (2555). ความไววางใจของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ทีม่ีตอการทําธุรกรรม 

ทางอินเทอรเน็ตของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน). วารสารการเงิน การลงทุน การตลาด 

และการบรหิารธุรกิจ, 3(2). 

ธนภร ชลศิริวานิช. (2555). ความรูและความเขาใจในการเลอืกลงทุนของนักลงทุนทั่วไปในประเทศ 

ไทย. RMUTT Global Business and Economics Review, 4(2), 53-56. 

ธีรพันธ โลหทองคํา. (2544).  กลยุทธการสือ่สารแบบครบวงจร. กรุงเทพฯ: ทิปปง พอยท. 

เธียรศรี วิวิธศิร.ิ (2527).  จิตวิทยาการเรียนรูสําหรับผูใหญ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

นิภา เมธธาวิชัย. (2543). วิทยาการวิจัย. กรุงเทพฯ: สถาบันราชภัฏธนบุร.ี 

Nanosoft & solution. (2542). ความภักดีในตราสินคา.  สืบคนจาก 

http://nanosoft.co.th/maktip74.htm. 

บุญธรรม กิจปรีดาบรสิุทธ์ิ. (2535). ระเบียบวิธีวิจัยทางสังคมศาสตร. กรุงเทพฯ: เจรญิผล. 

บุญธรรม กิจปรีดาบรสิุทธ์ิ. (2546). สถิติวิเคราะหเพื่อการวิจัย (พิมพครั้งที่ 3). กรุงเทพฯ:  

จามจรุีโปรดักท. 

ปยกนิฏฐ โชติวนิช, สมเดช รุงศรสีวัสด์ิ และบัณฑิต ผังนิรันดร. (2557). การสรางความภักดีตอการ 

ใชบริการของ บริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน). วารสาร มฉก.วิชาการ, 17(34), 93-109. 

พส ุเดชะรินทร. (2547). ยอดผูนํายุคใหม.  กรุงเทพฯ: ผูจัดการ. 

พสุ เดชะรินทร. (2549). รายงานผลการศึกษาพัฒนารูปแบบเบือ้งตนของหนวยงานภาครัฐ: องคการ 

ที่มีขีดสมรรถนะสูง. กรุงเทพฯ: คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

ไพศาล หวังพานิช. (2526). การวัดผลการศึกษา. กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพานิช. 

มัลลิกา บุนนาค. (2548). สถิติเพื่อการวิจัยและตัดสินใจ (พมิพครั้งที่ 6). กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ  

มหาวิทยาลัย. 

มาโนช เวชพันธ. (2532). การมสีวนรวมทางการเมอืงของขาราชการ ประจํา: ศึกษาเปรียบเทียบ

ขาราชการพลเรอืน ทหารและตํารวจ (เอกสารวิจัยสวนบุคคล). ม.ป.ท.: ม.ป.พ. 

ราชบัณฑิตยสถาน. (2546). พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 (พิมพครั้งที่ 4).  

กรุงเทพฯ: อักษรเจรญิทัศน. 

 



64 

วิชิต อูอน. (2548). การจัดการเชิงกลยุทธข้ันตอนและวิธีการวิเคราะหกรณีศึกษาเชิงกลยุทธ. 

กรุงเทพฯ: เซ็ลทรลัเอ็กซเพรส. 

วาสนา สุนทรา. (2554). ความรู ความเขาใจและความคิดเหน็ตอการชําระภาษีของประชาชนในเขต 

องคการบรหิารสวนตําบลหนองชางแลน อําเภอหวยยอด จงัหวัดตรัง. สารนิพนธปรญิญา

มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยราชภัฎบานสมเด็จเจาพระยา. 

ศันสณีย โสธรพิทกัษกุล. (2555). ไววางใจในการเลือกใชบรกิาร “ดีแทค” ของผูบริโภคในเขต 

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล. วารสารการตลาด และการสื่อสาร, 1(1), 1.  

ศิพล รื่นใจชน. (2549). ความรูความเขาใจในสิทธิของประชาชนเกี่ยวกบธุรกจิเชาซื้อรถยนตและรถ 

จักรยายนต ศึกษากรณีประชาชนหมู 1 ตําบลทามะขาม อําเภอเมือง จังหวัดกาญจนบรุี.  

วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยบูรพา. 

สุรพล ธรรมรมดี. (2551). หัวใจรุงอรุณ. กรุงเทพฯ: สานอักษร มูลนิธิโรงเรียนรุงอรุณ. 

สุพันธุ มงคลสุธี. (2557). รายงานคณะกรรมการบรรษัทภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม.  

สืบคนจาก http://www.ktb.co.th/ktb/Download/aboutKTB/AboutKTBD 

ownload_42Report_CG_57_th.pdf.pdf. 

Aaker, D. A. (1996). Building strong brands. New York: Free Press.  

Fox, A. (1974). Beyond contract: Work, power and trust relations. London: Faber and 

Faber. 

Kotler, P. (2002). Consumer behavior (11th ed.). Singapore: Pearson Education Asia Pte.  

Larzelere, R. E., & Huston, T. L. (1980, August). The dyadic trust scale: Toward  

understanding interpersonal trust in close relationships. Journal of Marriage 

and the Family, 595-604. 

Lewis, J. D., & Weigert, A. J. (1985). Trust as a social reality. Social Forces, 63, 967–985. 

Mayer, R. C., Davis, J. H., & Schoorman, F. D. (1995).  An integrative model of  

organizational trust. Academy of Management Review, 20(3), 712. 

Ndubisi, N. O. (2007). Relationship marketing and customer loyalty. Marketing  

Intelligence & Planning, 25(1), 98-106. 

Nunnally, J., & Bernstein, L. (1994). Psychometric theory (3rd ed.). New York:  

McGraw-Hill. 

Rempel, J. K., Holmes, J. G., & Zanna, M. P. (1985). Trust in close relationships. 

Journal of Personality and Social Psychology, 49, 95–112. 

 



65 

Schultz, D. E. (1998). Determining how brand communication works in the short  

andlong terms. International Journal of Advertising. 

Shaw, R. B. (1997). Trust in the balance: Building Successful Organizations on  

Rersults, Integrity, and Concern. USA: Jossey-Bass. 

The Lexicon Webster. (1997). The Lexicon Webster dictionary. New York: The English 

Language Institude of America. 

Whitney, J. O. (1996). The economics of trust: Liberting profits and restoring  

coorperate validity. New York: McGraw – Hill. 

Wikstrom, S., & Normann, R. (1994). Knowleadge & valve a new perspective on  

corporate transformation. New York: Routledge. 

Yamane, T. (1976). Statistics: An introductory analysis. New York: Harper & Row. 

 

 

 

 

 

 



66 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



67 

 
 

แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เรื่อง   ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

………………………………………………………… 

คําช้ีแจง 

     1. แบบสอบถามฉบับน้ีมีจุดมุงหมาย เพือ่ศึกษาระดับความรู ความเขาใจและความไววางใจมี

อิทธิพลตอความภักดีในการเลอืกใชบริการ Netbank 

     2. แบบสอบถามฉบบัน้ี แบงออกเปน 4 สวน  คือ   

 1) แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม            

2) แบบสอบถามขอมลูเกี่ยวกับระดับความรูความเขาใจในเรือ่งกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย  

3) แบบสอบถามขอมลูเกี่ยวกับระดับความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย  

4) แบบสอบถามขอมลูเกี่ยวกับระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรงุไทย 

 โดยในสวนที่ 2-4 กําหนดระดับคะแนนความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank ระดับความไววางใจและระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ดังน้ี 

นอยที่สุด  1  คะแนน, นอย  2  คะแนน, ปานกลาง  3  คะแนน, มาก 4  คะแนน, มากที่สุด 5  คะแนน 

      3. แบบสอบถามฉบับน้ีใชสําหรบัการศึกษาวิจัยเทาน้ัน  การตอบแบบสอบถามน้ีจะไมมผีลกระทบ

ตอทานแตอยางใด แตจะเปนประโยชนในการพัฒนาการใหบริการแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
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สวนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม   

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชอง  ที่ตรงกับสภาพเปนจริงของทาน 

1. เพศ    ชาย    หญงิ 

2. อายุ    20 - 29  ป   30 – 39  ป   40 – 49  ป     

    50 – 59 ป   60 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา      ตํ่ากวาปริญญาตร ี  ปรญิญาตร ี   สูงกวาปรญิญาตร ี

4. อาชีพ    เจาของกิจการ  พนักงานบริษัทเอกชน  

    คาขาย   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ           

    อาชีพอิสระ   นักเรียน/นักศึกษา  อื่นๆ ระบ ุ

5. รายไดตอเดือน  นอยกวา 10,000 บ.  10,000 – 20,000 บ.  

 20,001 – 30,000 บ.   30,001 – 40,000 บ.   40,001 – 50,000บ.  

 50,001 – 100,000บ.   100,000 บาทข้ึนไป      

 

สวนท่ี 2  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ  

Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สดุ  

ความรูความเขาใจเรื่องกระบวนการและวิธกีารใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

ระดับความรูความเขาใจ  

5 4 3 2 1 

1. ทานทราบวา Netbank คือการรวมตัวกันของ Internet 

Banking ของ KTB OnlineและKTB Netbank 

     

2. ธนาคารมีการเผยแพรขอมูลกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank ใหแกลูกคาทุกคนไดรับทราบอยางทั่วถึง 

     

3. ทานมีความรูในชองทางการสมัครใชบริการ Netbank      

4. ทานมีความเขาใจในคุณสมบัติของผูสมัครใชบรกิาร 

Netbank 

     

5. ทานสามารถเขาใชบริการ Netbank ผานชองทางการ

ใหบรกิารไดดวยตนเอง 

     

6. ทานมีความรูความเขาใจในบริการที่ Netbank เปด

ใหบรกิารในฟงกช่ันตางๆทุกฟงกช่ัน 

     

7. ทานสามารถอธิบายการใชงานของ Netbank ได      
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สวนท่ี 3  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย  

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

ความไววางใจตอการใชบริการ Netbank 

กับธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ความไววางใจดานความปลอดภัยและความนาเชื่อถือ  

1. ทานเช่ือมั่นวาธนาคารไดใชเทคโนโลยีระบบรักษาความ

ปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูง ในการปองกันขอมลูทีส่ําคัญและเปน

ความลับของลูกคา 

     

2. ทานสามารถเขาใชระบบการใหบริการไดทกุที ทุกเวลาโดย

ที่ระบบมีความเสถียรภาพ ใชงานไดอยางราบรื่นในทุกครัง้ที่

เขาใชบริการ 

     

3. ทานมั่นใจในกระบวนการรักษาความปลอดภัยของระบบ 

Netbank ของธนาคาร 

     

4. ทานรูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมการเงินผานระบบ 

Netbank ของธนาคารที่มีระบบรักษาความปลอดปลอดภัย

ดวย TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยัน 

กอนทําธุรกรรมทางการเงินของทาน 

     

5. ทานเช่ือมั่นวาคําแนะนําในการใชบริการ Netbank ของ

ธนาคารจะชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมูล 

     

ความไววางใจดานความซื่อสัตย 

1. ทานเช่ือมั่นวาธนาคารจะไมนําขอมลูสวนตัวของทานไป

จําหนายใหแกบุคคลที่สาม หรือนําไปแลกเปลี่ยน หรอืเปดเผย

ตอบุคคลอื่นใด 

     

2. ทานเช่ือมั่นวาบุคคลทีม่ีสทิธิทราบและใชขอมลูสวนตัวของ

ทานตองเปนพนักงานของธนาคาร ที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของ

กับเรื่องที่ทานขอใหดําเนินการเทาน้ัน  

     

3. ทานเช่ือมั่นวาธนาคารจะชดเชยความเสียหายทีม่ีสาเหตุมา

จากธนาคารซึ่งมีผลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสรจ็สมบรูณ

ทันเวลา 
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สวนท่ี 3 (ตอ)  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย  

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

ความไววางใจตอการใชบริการ Netbank 

กับธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ทานเช่ือถือและมั่นใจวาคําแนะนําของธนาคารเปนขอมูล

จริง ถูกตองเหมาะสมทีสุ่ดแกทานในการใชบริการ Netbank 

     

5. จากประสบการณการใชบริการ Netbank ของทานที่ผาน

มา ทานรูสกึวาธนาคารใหบรกิารอยางซื่อสตัยและใสใจดูแล

ลูกคา 

     

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

 

ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานจะบอกกลาวเลาสิ่งดีๆเกี่ยวกบัการใชบริการ Netbank 

ใหแกผูอื่นฟง 

     

2. ทานต้ังใจจะใหใชบรกิาร Netbank ของธนาคารตอไปและ

จะเปนทางเลอืกแรกของทานเมื่อทานตองการจะทําธุรกรรม

ใดๆกับธนาคาร 

     

3. ทานจะแนะนําใหเพื่อน ๆ และญาติใชบริการ Netbank 

ของธนาคารเพื่อความสะดวกสบาย 

     

4. แมวาทานจะไดรับขาวสารที่ไมดีเกี่ยวกับการใชบรกิาร 

Netbank ของธนาคาร แตทานก็ยังคงยืนยันที่จะใชบรกิารน้ี

ตอไป 

     

5. หากธนาคารจะนําเสนอบรกิารใหมของบริการ Netbank 

ในอนาคตทานยินดีที่จะใชบริการ 
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สวนท่ี 4 (ตอ) แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

 

ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

6. หากทานทราบวาธนาคารแหงอื่น มีโปรโมช่ันลด

คาธรรมเนียมการทําธุรกรรมผานอินเตอรเน็ตที่ถูกกวา 

Netbank ของธนาคารกรุงไทย ทานยังคงใชบรกิาร Netbank 

ของธนาคารตอไป 

     

7. หากทานเกิดปญหาหรือเกิดความผิดพลาดจากการใช

บริการผานระบบ Netbank ของธนาคาร เมื่อไดรบัการแกไข

ใหถูกตองเรียบรอยแลว ทานยังคงมั่นใจและยืนยันที่จะใช

บริการ Netbank ของธนาคาร 

     

8. ทานจะยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย

ตอไป แมวาอัตราคาบริการบางรายการอาจเพิม่ข้ึนในอนาคต 

     

9. ทานรูสึกพึงพอใจและเต็มใจทีจ่ะใชบรกิาร Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทยอยางตอเน่ือง 

     

 

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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