
ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธพิลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

Knowledge, Understanding and Trust Affecting Netbank of Krungthai 

Bank’s Service Loyalty in Bangkok 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ  

Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

Knowledge, Understanding and Trust Affecting Netbank of Krungthai Bank’s  

Service Loyalty in Bangkok 

 

 

 

 

 

 

 
 

อรวรรณ เรืองรองกวิน 

 

 

 

 

 

 

 
 

การคนควาอิสระเปนสวนหน่ึงของการศึกษาตามหลักสูตร 

บรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยกรงุเทพ 

ปการศึกษา 2557 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

©2559 

อรวรรณ เรืองรองกวิน 

สงวนลิขสิทธ์ิ 





อรวรรณ เรืองรองกวิน. ปริญญาบรหิารธุรกิจมหาบัณฑิต, มนีาคม 2559, บัณฑิตวิทยาลัย  

มหาวิทยาลัยกรงุเทพ. 

ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของ

ลูกคาธนาคารกรงุไทยในเขตกรุงเทพมหานคร (72 หนา) 

อาจารยทีป่รึกษา: ดร.สุคนธทิพย รัตนภูพันธ 

 

บทคัดยอ 
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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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สนับสนุนการศึกษาในครั้งน้ี หากมีขอบกพรองประกาศใด ผูศึกษาขออภัยเปนอยางสูงมา ณ โอกาสน้ี

ดวย และจะนอมรับคําแนะนําเพื่อปรับปรงุในโอกาสตอไป 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสาํคัญและท่ีมาของปญหาวิจัย 

ปจจุบันเทคโนโลยีไดเจริญกาวหนาไปอยางมาก ไดนําความสะดวกสบายมาสูตัวเรามากมาย

ในหลาย ๆ ดาน ในดานธุรกิจทางการเงินกเ็ชนเดียวกัน ไดมกีารพัฒนาการให บริการแกลูกคาในดาน

ตาง ๆ หลายรูปแบบเชน ตู ATM – ADM ใชฝาก – ถอนเงนิสดหรือโอนเงินระหวางบัญชีหรือการ

ชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา การทําธุรกรรมผานธนาคาร

อิเลก็ทรอนิกสก็เปนอีกหน่ึงบริการ ที่ธนาคารหันมาใหความสําคัญ  

สหรัฐอเมรกิาเปนประเทศแรกทีร่ิเริ่มการให บริการขอมลูของธนาคารผานอินเทอรเน็ต  

โดยเริ่มแรกเปนการจัดระบบเครือขายคอมพิวเตอร ทีเ่รียกวา เว็บไซต ที่ใหขอมลูธนาคารทั่วไปของ

ธนาคาร เชน อัตราดอกเบี้ย อัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ และขอมลูเกี่ยวกบัผลิตภัณฑและ

บริการตาง ๆ ซึ่งในตอมาไดมีการจัดแบงกลุมเปนหลาย ๆ กลุมเพื่อศึกษาความเปนไปไดในการทํา

ธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตจะสามารถชวยลดตนทุนไดมาก โดยนายเสต็กแมน (Mr.Stagman) ได

ประเมินวา คาใชจายของธนาคารในการใหบรกิารหนาเคานเตอรของสาขาที่ธนาคาร ตอหน่ึงธุรกรรม 

โดยเฉลี่ยเทากบั 1.07 ดอลลารสหรัฐ (ประมาณ 45 บาท) บริการผานตูเอทเีอ็ม เฉลี่ยเทากับ 0.27 

ดอลลารสหรัฐ (ประมาณ 11 บาท) และบริการผานโทรศัพท เฉลี่ยเทากับ 0.04 ดอลลารสหรัฐ

(ประมาณ1.70สตางค) แตถาเปนบริการผานอินเทอรเน็ตจะเหลือเพียง 0.01 ดอลลารสหรฐั 

(ประมาณ 42 สตางค) เทาน้ันคิดเปนรอยละ 1 ของคาใชจายในการใหบริการทีส่าขาของธนาคารตอ

หน่ึงธุรกรรม ซึ่งในป 2538 ธนาคารใหญๆในอเมริกาไดเริ่มเปดสาขาบนอินเทอรเน็ต โดยเริ่มบรกิาร

ใหลูกคาดูขอมลูสวนบุคคลบนอินเทอรเน็ต สมัครสินเช่ือ และชําระคาสินคาและบรกิารได ตอมา

บริษัท ดาตาโปร อินฟอรเมชัน เซอรวิเซส (DataPro Information Service Group) พบวา รอยละ 

7 ของธนาคารทั้งหมดไดเปดใหบรกิารอินเทอรเน็ตแบงกิง้แลว และรอยละ 53 มีแผนพฒันาระบบ

ดังกลาวภายใน พ.ศ. 2540 เริ่มเผยแพรไปในทวีปยุโรปโดยอังกฤษเปนประเทศแรกทีเ่ริม่ใหบริการน้ี 

นับจาก พ.ศ. 2545 เริ่มเห็นไดชัดวา บริการอินเทอรเน็ตแบงกิ้งของธนาคารที่มีช่ือเสียงอยูแลวมี

แนวโนมการเจรญิเติบโตที่ดี ผูบรหิารเริม่ปรับเปลี่ยนมุมมองวาบริการน้ีเปนบรกิารทีจ่ําเปนตองมี  

เพื่อดึงดูดลูกคาใหคงอยูกับธนาคาร เชนเดียวกบัการใหบริการของตูเอทีเอ็ม ซึ่งในบางพื้นทีอ่าจไมได 

มีกําไรหรือประหยัดคาใชจายมากนัก แตกจ็ําเปนตองมีใหบริการแกลูกคา   

ในประเทศไทย ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)  เปนธนาคารที่เปดใหบริการธนาคาร

อิเลก็ทรอนิกสเปนที่แรก เริ่มมีเว็บไซต สําหรับเผยแพรขอมลูทั่วไปของธนาคาร ผานอินเทอรเน็ตใน
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ป พ.ศ. 2538 นับ ตอมาธนาคารพาณิชยในประเทศไทยเริ่มมีเว็บไซตแพรหลาย และใน พ.ศ. 2540  

ริเริ่มพฒันาระบบธนาคารอเิลก็ทรอนิกส เพื่อใหบริการลูกคาทําธุรกรรมผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

ไดเอง และ พ.ศ. 2542 ธนาคารแหงประเทศไทยไดอนุมัติการใหบริการดังกลาว โดยธนาคารเอเชีย 

จํากัด (มหาชน) ไดนํามาเปดใหบรกิาร  เปนธนาคารแหงแรกที่ไดรับการอนุมัติใหเปดการบริการน้ี

ในชวงตน พ.ศ. 2543 ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด เปนธนาคาร (มหาชน) ที่ 2 ที่เปดใหบริการน้ีใน

กลางป พ.ศ. 2543 ตอดวย ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จํากัด  

(มหาชน) ในปน้ัน (ชนมชนก วีรวรรณ, 2552)   

 

ภาพที่ 1.1: ปริมาณธุรกรรมการชําระเงินผานบริการ Internet Banking และ Mobile Banking 

 

 
ที่มา: ธนาคารแหงประเทศไทย. (2558, 31 มกราคม). ปริมาณธุรกรรมการชําระเงินผานบริการ  

Internet banking และ Mobile banking. สบืคนจาก https://www.etda.or.th/ 

content/e-payment.html. 

 

จากขอมลูของธนาคารแหงประเทศไทย ทําใหทราบไดวาการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ต  

แบงกิ้งมีจํานวนเพิ่มข้ึนอยางตอเน่ือง และดวยวิวัฒนาการทาํใหปจจุบัน อินเทอรเน็ตกลายเปนปจจัย

ที่ 5 ในชีวิตประจําวันของเรา ไมวาจะเปนการใชอินเทอรเน็ตในสํานักงาน สถานการศึกษา หรือ

แมกระทั่งอินเทอรเน็ตบนโทรศัพทเคลื่อนที่ (สมารทโฟน) ผลสํารวจพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตใน

ประเทศไทย ป 2557 ของสํานักงานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส สํารวจเดือน เม.ย.-พ.ค. จาก
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จํานวนผูตอบแบบสอบถาม 16,596 คน ในจํานวนน้ีกวา 91% ของผูตอบแบบสอบถามใช

อินเทอรเน็ตมากกวา 5 ป ทั้งยังพบวา คนใชเวลากับอินเทอรเน็ตจาก 32.3 ช่ัวโมงตอสัปดาห ในป 

2556 เพิ่มเปน 50.4 ช่ัวโมงตอสปัดาห หรือเพิ่มข้ึน 56% การเพิ่มข้ึนของการใชอินเทอรเน็ต จาก

ฟงกช่ันที่งายข้ึนบนอุปกรณที่ใชในการเขาถึงอินเทอรเน็ต (Gadget) และอิทธิพลของสมารทโฟน และ

แอพพลเิคช่ัน ที่หลากหลายบนสมารทโฟน เปนตัวดึงดูดใหเราเพิ่มเวลาในการทองโลกอินเทอรเน็ต

มากข้ึน ในรายงานดังกลาว กลับพบสิ่งที่นาสนใจตามมาวา มีการใชอินเทอรเน็ตผานอุปกรณเคลื่อนที่

และคอมพิวเตอรต้ังโตะในการทําธุรกรรมทางการเงินเปนสดัสวนที่ใกลเคียงกบัการรับสงอีเมลหรือ

แมกระทั่งการดาวนโหลดซอฟตแวร เพลง ละคร และเกม ในจํานวนน้ีมีผูใช อินเทอรเน็ต แบงกกิง้    

(Internet Banking) ประมาณ 4.85 ลานบัญชี และมีจํานวนผูใช โมบายแบงกกิ้ง (Mobile Banking) 

ถึง 7.25 แสนบญัชี ซึ่งเห็นไดชัดวาแนวโนมของการใชอินเทอรเน็ตในการทําธุรกรรมการเงินของ

ประเทศไทยเติบโตข้ึนอยางรวดเร็ว ทั้งน้ี มลูคาสงูสุดของการทําธุรกรรมทางการเงินเฉลี่ย 15,000 

บาทตอครัง้ โดยเปนการทําธุรกรรมผานหนาเว็บไซตของธนาคาร 54.3% และแอพพลิเคช่ัน 45.7% 

โดย 40.5% ของการใชอินเทอรเน็ตผานคอมพิวเตอร คือการทําธุรกรรมทางการเงิน มากกวาการเลน

เกมออนไลนดวยซ้ํา ในขณะที่การทําธุรกรรมทางการเงินบนมือถืออยูที่ 33.8% มากกวาการซื้อขาย

สินคาและบริการอื่น ๆ ความสะดวกสบายจากบริการของสถาบันการเงิน ดวยระบบทีเ่ขาถึงงายดวย

ชองทางออนไลนและแอพพลเิคช่ันตาง ๆ ตลอดจนการสรางนวัตกรรม ใหม ๆ เพือ่ตอบโจทยคนรุน

ใหม และผูที่อาจไมมเีวลามากนักในการใชบริการผานสาขาของธนาคาร นับเปนตัวผลักดันใหเกิด

ปริมาณธุรกรรมทางการเงิน (Transactions) ไดอยางมหาศาล อยางไรก็ตามในปจจุบันยังมลีูกคาของ

ธนาคารอีกจํานวนมากทีอ่าจขาดความรูความเขาใจในเรือ่งวิธีการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตที่มี

ข้ันตอนไมยุงยาก เขาใจงาย และเพิม่ความสะดวกสบายใหแกลูกคา รวมไปถึงความปลอดภัยทีม่ี

ระบบชวยปองกันการโจรกรรมขอมลูใหกับลูกคาสบายใจในการใชงานอีกดวย และเพื่อความปลอดภัย

ในการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกกิง้ ธนาคารแหงประเทศไทยแนะนําใหลกูคาที่ใชบรกิารศึกษา

รูปแบบธุรกรรมและวิธีการรักษาความปลอดภัยกอนตัดสินใจใชบริการ เมื่อตัดสินใจใชบริการ

อินเทอรเน็ตแบงกกิง้ ควรตรวจสอบความถูกตองของรายการธุรกรรมอยางสม่ําเสมอ เชน จํานวนเงิน 

วันที่ทํารายการ เลขทีบ่ัญชี และตรวจสอบยอดเงินในบญัชีอยางสม่ําเสมอ เพื่อปองกันรายการผิดปกติ

ที่อาจเกิดข้ึน และทุกครั้งที่ใชบริการเสรจ็ ควรคลิก “ออกจากระบบ” ทันที เพื่อปองกันมิใหผูอื่น

สามารถทํารายการจากบัญชีของทานไดหากมีขอสงสยัหรือไมแนใจควรติดตอธนาคารที่ใหบรกิารทันที

(ทีมเดลินิวส 38, 2557) 

เทคโนโลยีที่กาวหนาสงผลใหการสือ่สาร และการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตเปนไปไดอยาง

มีประสิทธิภาพ ทําให Crowdfunding หรือการระดมทุนจากประชาชนรายยอย ๆ หรือมวลชนผาน
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ชองทางอินเทอรเน็ต (Internet-based Crowdfuning) กลายเปนชองทางระดมทุนที่ไดรับความนิยม

ในกลุม SMEs และธุรกจิเกิดใหม และเติบโตตอเน่ืองอยางมากในชวงหลายปมาน้ี โดยเฉพาะอยางย่ิง

ในสหรัฐอเมรกิา กลุมสหภาพยุโรป รวมทั้งประเทศเทคโนโลยีช้ันนําในเอเชีย ก.ล.ต. เห็นแนวโนมการ

เติบโต และประโยชนของ Crowdfunding ตอประเทศไทยใน 5 มิติ ทั้งตอธุรกจิในการเขาถึงแหลง

ทุน ผูลงทุนมทีางเลือกในการลงทุนมากข้ึน การสรางมลูคาเพิ่มและนวัตกรรมใหม ๆ ตลาดทุนเติบโต

และมีคุณภาพ และประเทศชาติโดยรวมใหเกิดการเจรญิเติบโตทางเศรษฐกจิ ประชาชนมีรายไดสูงข้ึน 

สามารถพนจากกบัดักประเทศรายไดระดับปานกลางโดยเปลี่ยนจากเศรษฐกจิฐานการผลิต 

(Production-driven Economy) สูเศรษฐกิจที่มุงเนนคุณคาของสินคา (Value-driven 

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

จากขอมลูทีก่ลาวมาทําใหผูวิจัยเลง็เห็นชองทางการวางกลยุทธทางการตลาดในการหาลูกคา 

ที่ยังมลีูกคาของธนาคารจํานวนมากที่ยังไมเขาถึงบริการน้ี  ผูวิจัยมองวาการทีลู่กคาจะตัดสินใจเลือก 

ใชบริการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตไดน้ัน จะตองมีความรูความเขาใจเบือ้งตนเกี่ยวกับการใชระบบ 

และจะตองมรีะบบรักษากันความปลอดภัยใหกบัขอมลูของลูกคา เมื่อไดทดลองใชแลวคาดวาลูกคาจะ

เกิดความไววางใจ และภักดีตอการเลอืกใชบรกิาร แตเน่ืองจากปจจุบันธนาคารเกือบทุกธนาคารใน

ประเทศไทย มีใหบรกิารการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ต จึงเกิดปญหาของการวิจัยในครั้งน้ี ทําให

ผูวิจัยตองการทราบวา ความรู ความเขาใจ และความไววางใจมีอิทธิผลตอความภักดีในการเลือกใช

บริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยหรอืไมอยางไร  

ดังน้ันผูทําวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อใหฝายที่

เกี่ยวของกบัการปรบัปรุงการใหบรกิารของ Netbank ของธนาคารกรุงไทยนําผลจากการศึกษาไป

ปรับใชในการนําเสนอการใหบริการในรปูแบบที่ตรงตามความตองการของลูกคา และใชในการวาง 

แผนทางการตลาดเพื่อใหสอดคลองกับสิ่งทีลู่กคาคาดหวัง และในอนาคตอาจนําผลการวิจัยน้ีใช

ประกอบการออกแบบผลิตภัณฑใหมๆใหกบัธนาคารกรงุไทย ทําใหเพิ่มชองทางการหารายไดใหกบั

ธนาคารอีกดวย 

 

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา 

 การศึกษาในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคดังตอไปน้ี 

1.2.1 เพื่อศึกษาความรู ความเขาใจตอการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.2.2 เพื่อศึกษาถึงความไววางใจตอการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.2.3 เพื่อวิเคราะหถึงความสัมพันธการสงผลของความรู ความเขาใจและความไววางใจที่มี

ตอความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยในเขตกรงุเทพมหานคร 

 

1.3 ขอบเขตการศึกษา 

 ผูวิจัยใชการวิจัย เชิงปรมิาณสําหรบั การศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือก ใชวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามที่สรางข้ึน และไดกําหนดขอบเขต การวิจัยไวดังน้ีคือ 

1.3.1 ประชากรที่ใชศึกษา คือ ลูกคาทั้งเพศชาย และ เพศหญงิที่มาใชบริการของ

ธนาคารกรุงไทยในเขต กรุงเทพมหานคร 

1.3.2 ตัวอยางที่ใชศึกษา เลือกจากประชากร โดยวิธีการสุมตัวอยาง แบบเจาะจง และใช

จํานวน 400 คน ซึ่งจํานวนน้ีได จากการใชตารางสําเรจ็รปูของ Yamane (1976) 

1.3.3 ตัวแปรที่เกี่ยวของ กับการศึกษา ประกอบดวย 

 ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย 

 ตัวแปรอิสระ คือ ความรูความเขาใจ และความไววางใจ 

1.3.4 สถานที่ศึกษาที ่ผูวิจัยใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ บรเิวณสาขาของธนาคารกรงุไทยที่เปด

ใหบรกิาร ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.3.5 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา เริ่มต้ังแต กรกฎาคม – พฤศจิกายน 2558 

 

1.4 ประโยชนท่ีใชในการศึกษา 

 ผลจากการศึกษามีประโยชนตอฝายที่เกี่ยวของดังน้ี คือ 

1.4.1 ผลการศึกษาในเรื่อง ความเขาใจในเรื่อง กระบวนการและ วิธีการใชบริการของลกูคา   

Netbank ธนาคารกรุงไทย จะทําใหฝายประชาสัมพันธและเผยแผรผลิตภัณฑของธนาคารนําขอมูลที่

ไดจากการ การวิจัยไปพฒันาการใหบริการขอมูลเกี่ยวกบัข้ันตอนและวิธีการสมัครใชบริการ 

Netbank ใหเขาถึงลูกคาในแตละกลุมแตละรายมากย่ิงข้ึน 

1.4.2 ผลการศึกษาวิจัยทีเ่กี่ยวกับ เรื่องความไววางใจของลกูคาในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของธนาคารกรงุไทย จะทําใหฝายพฒันาระบบการใหบริการ Netbank นําขอมูลไปพฒันา ระบบความ

ปลอดภัยและ เพิ่มบริการเพื่อสรางความไววางใจใหกับลูกคามากย่ิงข้ึน 

1.4.3 ผลการศึกษาวิจัยในดานความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรงุไทย 

จะทําใหทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา วาเหตุผลใดบางที่ทําใหลูกคาใชบรกิารซ้ําจนเกิดความ
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ภักดีตอการเลือกใชบริการ ดังน้ันฝายกลยุทธการตลาดของธนาคารสามารถนําขอมลูไปปรบัใชในการวาง

กลยุทธ เชน การออกแคมเปญใหกับลูกคาทีเ่ปดใชบริการใหม สามารถโอนเงินขามเขตพื้นที่การใหบรกิาร

ไดฟรี 10 ครั้ง เพื่อเพิม่จํานวนลกูคาไดลองเปดใชบริการและเมื่อมีการเปดใชบริการแลวลูกคาพอใจใน

บริการของ Netbank ทําใหยังคงใชบรกิารอยางตอเน่ืองตลอดไป  

1.4.4 เมื่อทราบถึงความสัมพันธการสงผลของความรู ความเขาใจและความไววางใจที่มีตอ

ความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของลกูคาธนาคารกรงุไทย ทําใหฝายกลยุทธการตลาดและ

ฝายกลยุทธเทคโนโลยีสารสนเทศไดนําขอมูลความสมัพันธจากการศึกษาไปประกอบการพฒันาทั้งใน

เรื่องการเพิ่มชองทางใหลกูคาไดรับขอมลู มีความรู ความเขาใจการใหบริการของ Netbank วาลูกคา

จะไดรับความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัยจากการใชบริการ และในเรื่องความไววางใจ ในสวนของ

ระบบความปลอดภัยที่ธนาคารใหความสําคัญไดมกีารพฒันาระบบอยางสม่ําเสมอ 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 

ความรู ความเขาใจ หมายถึง สิง่ที่ สัง่สมมาจาก การศึกษาเลาเรียน การคนควา หรือ

ประสบการณ รวมทัง้ ความสามารถเชิงปฏิบัติ และทักษะ ความเขาใจ หรือสารสนเทศ ที่ไดรับมาจาก 

ประสบการณ สิ่งที่ไดรับมาจาก การไดยิน ไดฟง การคิดหรอืการปฏิบัติองควิชาในแตละสาขาตามที่

พจนานุกรมฉบบัราชบัณฑิตยสถาน (2546) ไดใหความหมายไว ซึ่งเปนความรู ความเขาใจใน

กระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

ความไววางใจ หมายถึง การกระทําที่ทําใหเกิดความเช่ือ ความมัน่ใจในความซื่อสัตย ความ

นาเช่ือถือ และ ความยุติธรรมในบุคคล หรือสิ่งใด ๆ  (Whitney,1996) 

ความปลอดภัย หมายถึง การใหความสําคัญตอขอมูลสวนบคุคล และตระหนักถึงความ

ประสงคของลูกคาเกี่ยวกับ ความเปนสวนตัว ของลูกคา การใชขอมูลสวนตัวทางอินเทอรเน็ต เพื่อ

ยืนยันถึงพันธะผูกพันใน การคุมครองความเสียหาย และปองกันการเขาถึงขอมลู โดยบุคคลที่ไมมี

อํานาจ รวมถึงการรกัษามาตรฐานในการรกัษ าความปลอดภัย เพื่อปองกันขอมูลสวนตัวของลกูคา

โดยเครงครัด (ธนาคารกรงุไทย, 2556 ก) 

ความซื่อสัตย หมายถึง ความนาไววางใจ ความภักดี ความเปนธรรม และความบริสทุธ์ิใจ  

ผูที่มีความประพฤติตรง ทั้งตอหนาที่ ตอวิชาชีพ ตรงตอเวลา ไมใชเลหกล คดโกง ทั้งทางตรง และ

ทางออม รับรูหนาที่ของตนเองและปฏิบัติ อยางเต็มที่ถูกตอง (สุรพล ธรรมรมดี, 2551) 

ความภักดี หมายถึง การทีลู่กคามีทัศนคติ ที่ดีตอตราสินคาหน่ึงไมวาจะเกิดจาก ความ

เช่ือมั่น การนึกถึง และหรือ ตรงใจลูกคา และเกิดการซื้อซ้ําตอ เน่ืองตลอดมา มีคํากลาววาการสราง

ลูกคาใหม 1 คน จะมีตนทุนสูงกวา การรักษาลูกคาเกา 1 คน ถึง 5 – 10 เทา และในปจจบุันเกิด
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ความหลากหลายในตราสินคา ประกอบกับ การใชกลยุทธทาง การตลาดมากมาย เพื่อดึงดูดใจให 

ลูกคาเปลี่ยน หรือหันไปใชสินคา ตราใหม ๆ อยูเสมอ (Nanosoft & solution, 2542) 

ลูกคา หมายถึง บุคคลที่ใชบริการ ธนาคารกรุงไทยทุกสาขา ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Netbank หมายถึง บริการธนาคารสวนตัวบนอินเทอรเน็ตรูปแบบใหมของ ธนาคารกรงุไทย 

ที่ทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมการเงินสวนตัวไดทุกที่ ทุกเวลา ดวยฟงกช่ันที ่ครบถวน สมบรูณแบบ 

และใชงานงาย สามารถทําไดทั้ง เรียกดูบัญชี เปดบัญชี โอนเงิน ชําระเงิน โดยใชเทคโนโลยีผานระบบ 

ทั้งบนคอมพิวเตอร และบนมือถือ Smart Phone หรอื Tablet พรอมเพิ่มบริการเสรมิ SMS Login 

Alert ที่จะแจงเตือนทานทกุครั้งที่มีการล็อคอินเขาใชงานระบบเพื่อ ความปลอดภัย ในการทําธุรกรรม

โดยไมเสียคาบริการการทําธุรกรรม ผานระบบอิเล็กทรอนิกส หรือเรียกอื่นอยางหน่ึงวา Internet 

Banking (ธนาคารกรุงไทย, 2556 ซ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 2 

แนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

บทน้ีเปน การนําเสนอแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัย ที่เกี่ยวของกับ ตัวแปรของ การศึกษาซึง่

ผูวิจัยไดทําการสบืคน จากเอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยจากแหลงตาง ๆ เพื่อนํามากําหนด

สมมติฐาน โดยแบงเน้ือหาของบทน้ีเปน 6 สวนคือ 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับเรื่อง ความรูความเขาใจ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่อง ความไววางใจ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรเรื่องความภักดี 

2.4 ความรูเบื้องตนเกี่ยวกับ KTB NETBANK 

2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  

2.6 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

รายละเอียดในแตละสวนที่กลาวมาขางตน มีสาระสําคัญดังน้ี  

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความรูความเขาใจ 

ความหมายของความรูความเขาใจ 

ความรู ความเขาใจ เปนสิง่ทีเ่กิดจากการสะสมประสบการณจากการศึกษาเลาเรียน การคนควา 

ในสิ่งทีส่นใจที่อยากจะเรียนรูหรอืเปนสิง่ที่เราตองการนําความรูที่ไดรบัไปตอยอดเพื่อทําประโยชนใหแก

ตนเองหรือผูอื่น รวมถึงความสามารถในการปฏิบัติและทักษะความเขาใจ หรือขอมูลสารสนเทศที่ไดรบั

มาจาก ประสบการณ จากการรบัรูในชีวิตประจําวัน โดยผานการไดยิน ไดฟง การคิด หรือการปฏิบัติองค

วิชาในแตละสาขา (ราชบัณฑิตยสถาน, 2546)  

มาโนช เวชพันธ (2532) ไดอธิบาย ความหมายของความรู ตามแนวคิดของฮอสเปอรวา ความรู

เปนข้ันแรกของพฤติกรรมที่ทําใหเกิด ความสามารถในการจดจําจากการไดมองเห็น ไดฟง ไดยิน ซึ่ง

โดยรวมแลวความรูเปน เรื่องของ การทีบุ่คคลสามารถจําอะไรได นึกไดโดยไมจําเปน ตองใชการคิดที่

ซับซอนใชเวลานาน หรอืใชความสามารถของสมองมากนัก ดวยเหตุน้ีการจําไดจึงถือวาเปนกระบวนการ 

ที่สําคัญในข้ันตอนที่นําไปสูพฤติกรรมที่กอใหเกิดความเขาใจ การนําเอาความรูไปปรับใชในการวิเคราะห

ประเมินผล ซึง่เปนข้ันตอนที่พฒันาความคิดและความสามารถทางสมองมากข้ึนเปนลําดับ 

การเรียนรูในผูใหญเกิดจากประสบการณ 3 ประการ คือ 

1) การเรียนรูที่เกิดจาก ประสบการณ ทางธรรมชาติ (Natural Steeling) เปนการเรียนรู

จากสภาพธรรมชาติที่อยูใกลๆตัว 
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2) การเรียนรูจาก ประสบการณทางสังคม (Society Setting) เกิดข้ึนในชีวิตประจําวันทั่ว ๆ

ไป เชน การเรียนรู จากการอานขอความ จากปายประกาศ หนังสือ โทรทัศน เปนตน 

3) การเรียนรูจากสภาพการณของ การจัดการเรียนการสอน (Formal Instructional 

Setting) เปนการจัดคอรสสอนเรียนเพือ่ใหผูทีส่นใจในเรื่องใด เรื่องหน่ึง ไดสมัครเขามาเรียนรูโดยมี

ผูแทนจากสถาบันจัดระดับการเรียนรูมีจุดหมายและตอเน่ือง 

โดยรวมแลวความรู ไมไดเปนขอมูลที่ทําใหผูเรียนรูและเกิดความเขาใจอยางเดียวเทาน้ัน แต

สามารถนําไปใชใน การตัดสินใจหรือแกไขปญหาตาง ๆ หรอืหมายถึงการรับรูขอเทจ็จริง (Facts) 

ความจริง (Truth) กฎเกณฑ และขอมลูตาง ๆ ที่เกิดข้ึนจากการศึกษา การสังเกตุหรือประสบการณ

ทางธรรมชาติ (Natural Setting) น่ันก็คือ เรียนรูจากสภาพธรรมชาติที่อยูใกล ๆ ตัวและการเรียนรู

จากสงัคมทีเ่ราไดเจออยูในทกุวัน (เธียรศรี วิวิธศิร,ิ 2527) 

ความหมายระหวางความรู ความเขาใจ เพือ่ประโยชนในการนําความหมายไปสื่อสารตอ 

บลูม ไดอธิบายความหมายของความรู และความเขาใจจําแนกไวดังน้ี (ศิพล รื่นใจชน, 2549) ความรู 

กลาวไดวาเปนพฤติกรรมและ สถานการณตาง ๆ ที่จะเนนการจดจํา หรือเปนการระลกึถึง ระลึกได 

เปนเหตุการณที่เกิดข้ึนตอเน่ืองมาจากการเรียนรู โดยเริ่มตนจาก การรวบรวม ขอมูลหรือสาระสําคัญ

ตาง ๆ เอาไวเพื่อพฒันาไปสูข้ันทีม่ีความซับซอนย่ิงข้ึน โดยความรูน้ี อาจจะเปนความรูเฉพาะสิ่ง กลุม

คนเฉพาะ หรือความรูเรื่องสากลที่คนทั่วไปบางคนก็รู เปนตน ซึ่งสอดคลองกบั The Lexicon 

Webster (1997) ที่ไดนิยามคําจํากัด ความหมายของความรู ไววาเปนความรูเกี่ยวกบัความจรงิที่

เกิดข้ึน โดยมีกฎเกณฑ โครงสรางที่เกิด จากการศึกษาหรอืคนหา หรือเปนความรูในเรื่องทีเ่กี่ยวของ

กับสถานที่ สิ่งของ หรือบุคคลที่ไดจากการ พบเห็นจากประสบการณตรงหรือจากขอมูลในรายงาน 

การรบัรูขอเทจ็จริงตองชัดเจนและตองอาศัยเวลา 

ความเขาใจ เปนข้ันตอนทีส่ําคัญ ในการสื่อความหมายโดย อาศัยความสามารถทางสมอง 

และทักษะ ซึง่จะกระทําไดโดยการใชปากเปลา ขอเขียน ภาษา หรือสญัลกัษณตาง ๆ โดยการทํา

ความเขาใจน้ันอาจเราไมไดเขาใจอยางถองแทเสมอไป สําหรับพฤติกรรมความเขาใจแบงไดเปน 3 

รูปแบบ ไดแก การแปลความหมาย การตีความหมาย และการสรุปอางอิง ซึง่มีความสอดคลองคลาย

กับที่ ศิพล รื่นใจชน (2549) ไดใหความหมาย ของคําวา ความรู วาเปนขอเท็จจรงิ กฎเกณฑ และ

รายละเอียดตาง ๆ ที่มนุษยไดรบัและเกบ็รวบรวม สะสมไว 

บุญธรรม กิจปรีดาบรสิุทธ์ิ (2535) ไดให ความหมายของ ความรูวา หมายถึง การนึกถึง 

เรื่องราวตาง ๆ ในอดีด ที่ไดเคยมีประสบการณมาแลว และรวมถึงการจดจําจากเน้ือเรื่องตาง ๆ ทั้งที่

ปรากฏอยูในแตละเน้ือหาวิชาและวิชาที่เกี่ยวพนักบัเน้ือหาวิชาน้ันดวย  

The Modern American Dictionary  ไดใหคําจํากัด ความของคําวาความรู ที่แตกตางกัน 

3 ลักษณะดังน้ี 1) ความรู คือ ความคุนชิน คุนเคย กับขอเทจ็จริง (Fact) ความจริง (Truths) หรอื
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หลักโดยทั่วไป (Principles) 2) ความรู คือ รู (Known) หรอือาจจะรู (May be Known) 3) ความรู 

คือ จิตสํานึกความสนใจ ใสใจ ไวใจ (Awareness) (Wikstrom & Normann, 1994) 

Bloom (n.d. อางใน ศิพล รื่นใจชน, 2549) ไดเสนอแนวความคิด เกี่ยวกับการ รับรูหรือ 

พุทธิพิสัย (Cognitive Domain) ของคนวาประกอบดวยความรูตามระดับตาง ๆ รวม 6 ระดับ ซึ่งอาจ

พิจารณาจากระดับความรูในข้ันตํ่าไปสูระดับของความรูในระดับทีสู่งข้ึนไป และไดแจกแจง รายละเอียด 

ของแตละระดับไวดังน้ี 

 ระดับ 1 ความรู (Knowledge) เปนการเรียนรูที่เนนถึงการจดจําและการระลึกไดถึง

ความคิด วัตถุ และปรากฏการณตาง ๆ ซึง่เปนความจําทีเ่ริม่จากสิ่งงาย ๆ ทีเ่ปนอิสระแกกันไปจนถึง

ความจําในสิ่งที่ยุงยากซบัซอนและมีความสัมพันธระหวางกนั 

 ระดับ 2 ความเขาใจหรือ ความคิดรวบยอด (Comprehension) เปนความสามารถ

ทางสติปญญา ในการขยายความรู ความจํา ใหกวางออกไปจากเดิมอยางสมเหตุสมผล การนําสิ่งที่

เรียนรูมาประมวลผลคิดรวบยอดกลายเปนความรู การแสดงพฤติกรรม เมื่อเผชิญกับสื่อความหมาย 

และความสามารถ ในการแปลความหมาย การสรุป หรือการขยายความสิ่งใดสิง่หน่ึง 

 ระดับ 3 การนําไปปรบัใช (Application) เปนความสามารถ ในการนําความรู

(Knowledge) ความเขาใจหรือ ความคิดรวบยอด (Comprehension) ในเรื่องใด ๆ ที่มีอยูเดิมไป

แกไขปญหาที่แปลกใหมของเรื่องน้ัน โดยการใชความรูตาง ๆ โดยเฉพาะอยางย่ิงวิธีการกบัความคิด

รวบยอดมาผสมผสานกบั ความสามารถใน การแปลความหมาย การสรุปหรอืการขยายความสิง่น้ัน 

 ระดับ 4 การวิเคราะห (Analysis) คือความสามารถ และทักษะที่สูงกวา ความเขาใจ 

และ การนําไปปรบัใช โดยมีลักษณะเปนการแยกแยะสิง่ทีจ่ะพิจารณาออก เปนสวนยอย ที่มีความ 

สัมพันธกัน รวมทั้งการสบืคนความสัมพันธของสวนตาง ๆ เพื่อดูวาสวนประกอบปลกียอยน้ันสามารถ

เขากันไดหรือไม อันจะชวยใหเกิดความเขาใจตอสิ่งหน่ึงสิ่งใดอยางแทจริง 

 ระดับ 5 การสังเคราะห (Synthesis) เปนความสามารถ ในการรวบรวมสวนประกอบ 

ยอย ๆ หรือสวนใหญ ๆ เขาดวยกันเพื่อใหเปนเรื่องราวอันหน่ึงอันเดียวกัน การสังเคราะห จะมีลักษณะ 

ของการเปนกระบวน การรวบรวมเน้ือหา สาระของเรือ่งตาง ๆ เขาไวดวยกัน เพื่อสรางรูปแบบหรอื

โครงสรางที่ยังไมชัดเจนข้ึนมากอน อันเปนกระบวนการที่ตองอาศัยความคิดสรางสรรคภายในขอบเขต

ของสิ่งที่กําหนดให 

 ระดับ 6 การประเมินผล (Evaluation) เปนความสามารถ ในการตัดสินเกี่ยวกับ

ความคิด คานิยม ผลงาน คําตอบ วิธีการ และเน้ือหาสาระ เพื่อวัตถุประสงคบางอยาง โดยมกีาร

กําหนดเกณฑ (Criteria) เปนฐานใน การพจิารณาตัดสิน การประเมินผล จัดไดวาเปนข้ันตอนทีสู่งสุด

ของพุทธิลกัษณะ (Characteristics of Cognitive Domain) ที่ตองใชความรูความเขาใจ การนําไป
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ปรับใช การวิเคราะห และการสงัเคราะห เขามาพจิารณา ประกอบกันเพื่อทําการประเมินผลสิ่งหน่ึง

สิ่งใด  

การวัดความรู 

การวัดความรูเปนการวัด ความสามารถของแตละบุคคลในการจดจํา เรื่องราว ขอเทจ็จริง 

หรือ ประสบการณทีผ่านมาได มากนอยเพียงใด หรอืเปนการวัดการอธิบายเหตุการณจาก

ประสบการณเดิมที่บุคคลไดรับจากคําสอน การบอกเลาของผูสอน รวมทั้งจากขอมลูในสิง่แวดลอม

ตาง ๆ คําถามวัดความรูแบงออกเปน 3 ชนิด (ไพศาล หวังพานิช, 2526) คือ 1) ถามความรูในเน้ือหา 

เปน การถามรายละเอียด วาสามารถสื่อ เน้ือหาขอเทจ็จริงตาง ๆ ในแตละเรือ่งราวทั้งหลาย ซึ่งจะ

ประกอบดวยคําถามประเภทหลาย ๆ ประเภท เชน เรื่องหรอืเหตุการณทีเ่กิดข้ึนจริง กฎที่ทั่วโลก

ยอมรบั หรือรายละเอียดของเน้ือหาตาง ๆ  2) ถามความรูในข้ันตอนวิธีการดําเนินการ เปนการถาม

ข้ันตอนในการปฏิบัติตาง ๆ ตามแบบแผน ประเพณีของ การปฏิบัติงานตาง ๆ เชน ถามระเบียบแบบ

แผน ข้ันตอนแนวโนมการจัดประเภทและหลักเกณฑตาง ๆ 3) ถามความรูรวบยอด การถามความ 

สามารถในการจดจําบทสรุป หรือใจความหลกั เรื่องทีเ่กิดจากการผสานหาลกัษณะรวม เพื่อรวบรวม 

และอธิบายสรปุมา เปนหลัก หรอืใจความหลักของเน้ือหาน้ัน 

 

2.2 แนวความคิดและทฤษฎีเรื่องความไววางใจ 

แนวคิดของ ความไววางใจ มีพื้นฐานมาจาก 2 ประการ ประกอบดวย การรับรู (Cognition-

based Trust) เปนทีบุ่คคลไดรบัรูโดยเลอืกทีจ่ะไวใจในสิง่ทีน่าเช่ือถือในสถานการณหน่ึง ซึ่งเลือก

พิจารณาวาสิง่ใดบางที่เปนเหตุผลที่ดี และอารมณ และความรูสกึ (Affective-based Trust)  ซึ่งเกิด

เปนความผกูพันทาง ดานอารมณของ ในแตละบุคคล ความไววางใจในความสัมพันธน้ันจะแสดงออก

ซึ่งการดูแลและการเอาใจใสอยางแทจริงทีจ่ะใหสวัสดิการแกหุนสวนมีความเช่ือในคุณสมบัติที่ดีหรือ

นาสรรเสรญิ และเช่ือวาความรูสึกเหลาน้ีจะไดรับผลตอบแทน    

ความไววางใจ เปนความจริง ทีม่ีคนจํานวนหน่ึงไดเกิดความเช่ือมั่น โดยคนจํานวนน้ันไดมีสวน

รวม ในการแลกเปลี่ยนในความซื่อสัตย จริงใจ เช่ือถือ โดยทีม่ีความใกล ชิดสัมพันธกัน กับกรอบแนว 

ความคิดทางการตลาดที่ศึกษาเรือ่งบุคลิกภาพและจิตวิทยา (Fox, 1974) ความไววางใจเปนความเช่ือ

ของบุคคล หรือกลุมคนทีเ่ช่ือวาคนเราจําเปนตองพึง่พากันและการพึ่งพาจะสามารถชวยเหลือเขาไดใน

เรื่องใด ๆ ที่เขาเขาไปเกี่ยวของ (Shaw, 1997 และ Lewis & Weigert, 1985) หรืออกี ความหมายคือ 

ความเต็มใจทีบุ่คคลจะยอมรับความเสี่ยงในการกระทําของอกีฝายที่ตนใหความไววางใจ ซึ่งบุคคลน้ันมี

ความคาดหวังวาผูที่ตนไววางใจจะกระทําในสิ่งที่เปนประโยชน โดยที่ไมไดคํานึงถึงการควบคุม ซึ่งมผีูให

นิยามความหมาย ของความไววางใจไวคลายคลึงกบัขอความขางตนคือความไววางใจ คือ ความคาดหวัง

ในทางบวกตอบุคคลอื่นทัง้คําพูด การกระทํา การตัดสินใจ ที่จะทําตามสมควรข้ึนกับโอกาส และเปน
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ความพอใจที่จะยอมรับในความเสี่ยง  โดยมีความคาดหวังวาผูที่ไวใจจะปฏิบัติตามสัญญา โดยไม

คํานึงถึงการทีจ่ะตองปฏิบัติตามกฏตาง ๆ (Mayer, Davis & Schoorman, 1995, p. 712) ความ

ไววางใจเปนสิง่สําคัญหลักในการเพิม่ความปลอดภัยในความสัมพันธและลดการทีจ่ะทําใหเกิด การ

ตอตาน และการปองกัน อีกทั้งยังทําใหคนมี การแบงปนความรูสกึ และจินตนาการ (Larzelere & 

Huston, 1980, pp. 595-604) ความไววางใจถือเปนความคาดหวังวาผูที่ตนไววางใจจะกระทําในสิง่ที่

ตนพึงพอใจ และเปนการพอใจทีจ่ะยอมรบัความเสี่ยงทีอ่าจเกิดข้ึน ซึ่งความไววางใจจะยังไมปรากฏใน

ระยะแรกที่เกิดความสัมพันธ การสรางความไววางใจจะตอง เกิดจากการสัง่สม ของประสบการณ 

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

 พสุ เดชะรินทร (2549) นักวิชาการผูเช่ียวชาญดานการบรหิารจัดการแหงจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย จากงานเขียนเรือ่ง ผูนําทะลุคัมภีร ไดใหมุมมองเกี่ยวกบัความหมายความไววางใจไววา 

ความไววางใจเปนการไวเน้ือเช่ือใจที่คนคนหน่ึงมีตอคนอื่นวาคนอื่นน้ัน จะยินดีที่จะปฏิบัติตามสัญญา

ที่ใหไวเราดวยความซื่อสัตย สุจริต สามารถพึ่งพาได และไมคิดที่จะเอาเปรียบเรา อันเปนแนวคิดที่

ผูนําองคกรทัง้หลาย ควรจะตองมีและตองสราง  ซึ่งสอดคลองกับ ทัศนะของภูเบศร สมทุรจักร ทีเ่คย

นําเสนอในวารสาร Leadership ไววา ความไวใจน้ัน มีสําคัญเทียบเทากับอากาศที่ใชหายใจ ถาหาก

วันหน่ึงเราตองหมดไป หรือหายไป องคกรตองสิ้นไปในทีสุ่ด และกอนทีจ่ะสิ้นก็คงตองทรมานแสน

สาหสั  ซึ่งในปจจบุันความไววางใจระหวางบุคคลในองคกรที่พึงมีตอกันน้ันเริ่มหาไดยากย่ิงข้ึนทุกวัน 

ดังคําที่มหาเศรษฐีอันดับสองของโลกอยาง วอรเรน บัฟเฟต  ไดเคยใชคําเปรียบเปรยใหเห็นวา Trust 

หรือความไวใจมีความสําคัญกับองคกรวา  ความไววางใจก็เปนเหมอืนอากาศ ตอนที่เราใชอยูในทุก ๆ

วันเราไมเห็นหรอกวามันมี แตวันเมื่อวันที่มันหายไปเราจะรูวาเราไมสามารถขาดมันได 

 2.2.1 ความไววางใจ 

ความไววางใจ เปนพื้นฐานของความสมัพันธทางการติดตอ สื่อสารในการใหบริการแกลกูคา 

องคกรจําเปนตองเรียนรูทฤษฎีความสัมพันธใกลชิด ความคุนเคยเพื่อครองใจลูกคาเพื่อนําไปเปน

แนวทางที่จะทําใหลูกคาเกิดความสัมพันธอันดีตอกัน จนกระทั่งสะสมเปน ประสบการณ ทําใหลูกคา

เกิดความไววางใจใจตัวเรา รวมไปถึงช่ือเสียงของบริษัททีเ่ราทํางานอยูดวย ซึ่งทฤษฎีน้ีจะประกอบดวย 

“5C” ไดแก  

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

พนักงานตองใหขอเสนอหรือคําแนะนํากบัลกูคาในลักษณะที่ทําใหลูกคารูสึกไดถึงความจริงใจและเกิด

ความอบอุนใจ อีกทัง้พนักงานจะตองมีความพรอมที่จะเสนอการใหความชวยเหลือลูกคาเพื่อใหทั้ง

สองฝายเต็มใจแสดงความรูสึกและความคิดเห็นรวมกัน หรือสรางความรูสกึประทบัใจใหลูกคาอยาก

กลับมาใชบริการดวยความเต็มใจในการใหบรกิารในครัง้ตอไป 
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2) ความใสใจ หรอืการให (Caring and Giving) เปนหน่ึงในการสรางความสมัพันธใกลชิดที่

ประกอบดวยการดูแลใหลูกคาเกิดความอบอุน เอื้อเฟอ เปนมิตรทีจ่รงิใจ และใหสมัผสัไดถึงความรูสึก

ปกปอง ซึ่งสิ่งเหลาน้ีทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดี โดยทั่วไปองคกรอาจแสดงความรูสึกเหลาน้ีจาก

สภาพแวดลอมในที่ใหบริการที่เปนทีส่ังเกตไดงาย เชน การฝกอบรมพนักงานเพราะพนักงานเปน

เสมอืนหนาตาขององคกร ที่จะชวยสรางสิ่งทีก่ลาวมาแลวใหเกิดกับลูกคาไดโดยงาย  

3) การใหขอผูกมัด (Commitment) ที่เกี่ยวของสัมพันธกับลูกคา องคกรอาจยอมเสีย

ผลประโยชนบางในบางครัง้เพื่อรักษา ความสัมพันธอันดีกับลูกคาตอไปในอนาคต เชน ธนาคารยกเวน

การเกบ็คาธรรมเนียมสําหรบัการโอนเงินเขาบญัชีธนาคารสาํหรับการรับบรจิาคเงิน ชวยเหลือผู

ประสพภัยนํ้าทวม เพื่อเปนการรวมกันชวยเหลือผูทีเ่ดือดรอน ซึ่งเปนการน้ีช้ีใหเห็นวา เปนการเสีย

ประโยชนเพียงบางสวนเพื่อชวยเหลือ เอื้อเฟอ เพื่อใหลูกคารับรูและเกิดไววางใจ 

4) การใหความสะดวกสบาย (Comfort) การเริ่มจากสิ่งทีทุ่กคนสามารถทําได คือ การย่ืน

เสนอความชวยเหลือใหกับลูกคา โดยลกูคาไมตองรองขอ การเอาใจใสลูกคา จะทําใหลูกคารูสกึถึงความ

สะดวกสบาย และจะรูสึกยินดี มั่นใจ ปลอดภัยที่ไดรบับริการน้ัน ๆ ลูกคาสวนมากใชการประเมินความ

สะดวกสบายจากสิ่งที่เขาไดรบับริการที่ดีขององคกร  

5) การแกไขสถานการณขัดแยง (Conflict Resolution) ถาองคกรสามารถใหบริการทีท่ํา 

ใหลูกคาเกิดความรูสึกสะดวกสบายเสมือนอยูบานของตนเองได คงดีกวาการที่องคกรตองแกไข

สถานการณความขัดแยงกับลูกคา กลาวคือ องคกรควรเสนอความรับผิดชอบทุกครั้งที่พบวาลกูคา

ไดรับ ความไมเปนธรรมจากการรบับริการจากองคกร หรือทําใหลกูคาคิดวาตนเปนฝายเสียเปรียบ 

กอนการรองเรียนจากลูกคาจะเกิดข้ึน เพื่อเปน การปองกันความไมพอใจทีลู่กคาอาจมีข้ึน ซึ่งใน

บางครัง้อาจจะไมไดเกิดจากความผิดพลาดขององคกรก็ตาม องคกรจงึตองสอนเรื่องการลดความ

ขัดแยง หรือการรบัมือกบัความขัดแยงกับลูกคาใหกับพนักงานบริการทุกคนใหไดรับการฝกปฏิบัติตอ

ลูกคาเชนเดียวกันทกุคน  

จากงานวิจัยของ Ndubisi (2007) พบวา ความไววางใจ เปนปจจัย ที่มีความสําคัญ อยาง

มากตอการสรางความภักดีและ มีความสัมพันธ ในเชิงบวกกนัระหวาง ความไววางใจและ ความภักดี

ของลูกคา ในการสราง ความมั่นใจของลูกคา และการสงมอบ คุณภาพการบรกิารนําไปสูองคกรที่

สงผลตอการเพิ่มข้ึนความไววางใจของลูกคา 

ความไววางใจ หรือ Trust ประกอบดวยตัวอักษร 5 ตัว น่ันคือ T R U S T ซึ่งหมายถึง 5 

ปจจัยที่ชวย ในการสรางความสมัพันธที่เหนียวแนน ย่ังยืนใหกับลูกคาทัง้ในปจจบุันและอนาคต 

T = Truth ความจริง: การโกหกเปนสิง่ทีลู่กคายอมรับไมไดและเปนสิง่ที่ทําลายความไววางใจ 

ของลูกคาไดมากที่สุด ความซื่อสัตยเปนสิง่ทีลู่กคาตองการ ซึ่งทําใหเกิดความสัมพันธ ในระยะยาวอีก

ดวย ในกลาวความจรงิเมื่อกระทําความผิด ยอมเปนสิ่งที่ดีกวาการโกหกเพือ่ความสบายใจของลูกคา  
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แตกเ็ปนการสราง ความสบายใจแคช่ัวเวลาหน่ึงเทาน้ัน เมื่อลูกคาทราบความจริง จะทําใหเราเสียลูกคา

ไปโดยที่ยากจะกลับมาสรางความไววางใจไดอีก 

R = Reliability  ความนาเช่ือถือ: ทุกครัง้ที่เราตอบสนอง ความตองการของลกูคาได เราม ี

การติดตามผลหลงัจากลูกคาไดซื้อสินคา หรือบรกิารจากเราไปแลว และทุกครั้งทีเ่ราชวยลูกคา

แกปญหาอยางกระตือรือรน สิ่งทีเ่กิดข้ึนก็คือ ความไววางใจ ไมจําเปนตองมีปาฏิหาริยใด ๆ เพราะมัน

เปนเรื่องธรรมดาของการบริการลูกคา กอน ระหวาง และหลังการขาย ที่ทําอยางสม่ําเสมอจะทําให

ลูกคาเกิดความเช่ือถือในตัวเราหรือกจิการของเรา 

U = Understanding ความเขาใจ: เมื่อเราใชเวลาในการทํา ความเขาใจ ความตองการของ

ลูกคา ถาม คําถามที่แสดงถึง ความสนใจในความเปน ไปทางธุรกิจของลกูคา เมื่อน้ันเราไดสราง ความ

ไววางใจใหเกิดข้ึน ผูทีป่ระสบความสําเร็จในการบริการลกูคาจะตองพูดคุยเก็บขอมูลจากลูกคาถึงปจจัย

ที่ทําใหเขาเลอืกซื้อสินคาและบรกิาร การเกบ็ขอมลูดังกลาวชวยใหเราเขาใจความตองการของลกูคาได

ราวกับวา เราเขาไปน่ังอยูในใจของพวกเขา และพูดภาษาเดียวกับพวกเขา ความเขาใจไมเพยีงแตสราง

ความไววางใจ แตยังทําใหเราเกิดความมั่นใจและมเีครื่องมือในการแกปญหาไดแมนยํา ตรงจุด  

S = Service การบริการ: ไมมีวิธีใดจะสรางและรักษาความไววางใจของลูกคา ไดดีเทาการ

บริการลกูคา เปนรายบุคคล ถาอยากจะเปนที่หน่ึงในใจลูกคา ใหลองเก็บขอมูลโดยขอความคิดเห็นจาก

ลูกคาในดานการใหบรกิารทั้งกอน และหลังการขาย เพื่อเราจะไดทราบถึงความตองการ ของลูกคาได

อยางแทจริง ตรงไหนดีเราควรสงเสริม ตรงไหนเปนขอบกพรองควรรีบแกไขโดยดวน ความผิดพลาด 

ยอมเกิดข้ึนไดเสมอ แตเราไมควรจะใหเกิดซ้ํา เพราะถือวาเราละเลยทีจ่ะปรับปรงุแกไข  

T = Take Your Time การใหเวลา: ความไววางใจไมไดสรางกันเพียงขามคืน ทุก ๆ ปจจัยที่

กลาวมาน้ัน คุณตองใหเวลากับมัน หมั่นโทรศัพทสอบถามติดตามผล หมั่นเขาไปพบลูกคา อาจซื้อของ

ใหเลก็ ๆ นอย ๆ ในวันเกิด ชวยแกปญหาใหลูกคา และกลาวขอบคุณลูกคาเสมอ  

T R U S T ตัวอักษรทั้ง 5 น้ี เปนเครือ่งมือสําคัญสําหรับผูทาํงานบรกิารลูกคาที่ตองจดจําไว

ใหข้ึนใจ และยึดถือปฏิบัติเสมือนเปนหลักธรรมประจําใจ ประจํากาย เพื่อกาวไปถึงเปาหมาย น่ันจะ

ทําใหเราสามารถพิชิตใจลูกคาอยางยาวนาน และย่ังยืน (พส ุเดชะรินทร, 2547)  

 2.2.2 นโยบายดานความปลอดภัยและความนาเชื่อถือในการใชบริการ  

เพื่อใหลูกคามั่นใจและเช่ือมั่นไดวา ในการใหบริการของธนาคาร ไมวาจะ ผานทางชองทางใด

ธนาคารไดใชเทคโนโลยี ระบบรักษาความปลอดภัย ที่มีมาตรฐานสงู ในการปองกันขอมูลทีส่ําคัญ 

และเปนความลับของลกูคาธนาคาร นอกจากน้ี ธนาคารยังไดตระหนัก ถึงความสําคัญของการรกัษา

ความปลอดภัยของขอมลูลูกคา และมกีารพฒันาอยูอยางสม่าํเสมอ เทคโนโลยีดังกลาว ไดแก  

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

การเงินผานใชในการเขารหัสขอมูล ที่ถูกสงผานเครือขาย Internet ทําใหผูที่ดักจับขอมูลระหวางทาง 
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ไมสามารถนําขอมูลไปใชตอได โดยระบบที่ธนาคารใช ไดรับการตรวจสอบและรับรองจากบริษัทที ่มี

ช่ือเสียงและ มีมาตรฐานในระดับสากล ดานระบบรักษา ความปลอดภัย 

Data Encryption ระบบของธนาคาร จะนําขอมลูทีม่ ีความสําคัญมาก เชน รหสัผาน

สวนตัว (Password) ผานกระบวน การเขารหัส โดยใช Algorithm ที่ซับซอน กอนเก็บขอมูลในระบบ 

โดยเปนการเขา รหัสขอมูลทางเดียว เพือ่ใชเทียบเคียงขอมลู ที่ไดจากลูกคาเทาน้ัน ทั้งน้ี เพือ่ปองกัน 

การนําขอมลูไปใชโดยไมสจุริต 

Firewall ธนาคารติดต้ัง Firewall หลายช้ัน ซึ่งทําหนาทีป่กปองขอมลู เปรียบไดกับ

เจาหนาที่รกัษา ความปลอดภัยหนาประตูที ่ไมอนุญาตใหคนแปลกหนาเขา-ออกจากระบบ 

Auto Logout หากลกูคาที่ใชบริการ Internet Banking ของธนาคาร ไมไดออกจากระบบ

หลงัจากใชงานแลว หรือเปดหนาจอทิ้งไว โดยไมมีพิมพหรอื การทํารายการใด ๆ บนหนาจอภายใน

ระยะเวลาหน่ึงที่ธนาคารกําหนด ระบบจะทําการออกจากระบบ (Logout) ใหโดยอัตโนมัติ เพือ่ความ

ปลอดภัย ในการใชบริการทางอเิลก็ทรอนิกส 

Intrusion Detection เปน Software ที่ใชเพื่อตรวจสอบและ แจงขอความเตือนทันทีทีม่ี

ความผดิปกติเกิดข้ึนในระบบ 

Scan Virus เครื่องคอมพิวเตอร รวมทั้งเครื่อง Server ทุกเครื่องของธนาคาร ไดมีการติดต้ัง 

Software ปองกัน Virus ที่มีประสทิธิภาพสูงและไดรับการ Update อยางสม่ําเสมอ 

Cookies คือ File ขอมูลเขารหัส ขนาดเล็กที่ธนาคารสรางข้ึน และสงผาน Web Browser 

ไปยังเครือ่ง คอมพิวเตอรของทานเมื่อ ธนาคารอาจใชเพื่อชวย ในการติดตอระหวางธนาคารและ

เครื่องคอมพิวเตอรของทาน ใหมีมาตรฐาน ดานความปลอดภัยสูงข้ึน โดยคา Cookies จะไมสามารถ 

นํากลับมาใชไดอีกหลงัจากที ่ทานออกจากระบบ (Logout) หรือปด Browser 

Lock Password กรณีที่มีการใสรหสัผานสวนตัว (Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงบั

การใชบรกิารของทาน ทั้งน้ี เพือ่ปองกันการเขามาใชบญัชีของทานทํารายการทางการเงินโดยไมสุจริต 

Captcha หรือ Completely Automated Public Turing test to tell Computers 

and Humans Apart คือภาพแสดง ขอความหรอืตัวเลข ทีธ่นาคารใชเปน เครื่องมือในการกําหนด 

ใหลูกคาปอนเขาไป ในหนาจอใหถูกตองตรงกัน ระบบจึงจะอนุญาตให ทํารายการในฟงกช่ัน ดังกลาว

ได ทั้งน้ี เพื่อแสดงตัวตน วาเปนบุคคล (มนุษย)เปนผูทํา รายการในหนาจอดวยตนเองจริง ปองกัน

ไมใหผูไมประสงคดี สามารถใชโปรแกรมคอมพิวเตอร ทดลองสงขอมลูเพื่อใหไดซึ่งขอมูลที่ถูกตอง 

เชน User ID/ Password , เลขที่บัตร ATM + ATM PIN 

เพื่อใหลูกคาเช่ือมั่นและมั่นใจในเรื่องของ ความปลอดภัยมากข้ึน ธนาคารไดแจงแกลูกคาวา 

Website ของธนาคารไดรบัใบรบัรอง Verisign Certificate ที่ออก โดยบริษัท Verisign Inc. ซึ่งเปน
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บริษัททีม่ีมาตรฐาน ดานระบบรกัษา ความปลอดภัยในระดับสากล และธนาคารแจงใหลูกคา ทราบ

ทางหนาเว็บไซต วา  

- ธนาคาร ไมมีนโยบายสอบถาม ขอมูลทางการเงิน ขอมูลสวนตัว ขอมูลรหสัประจําตัว 

(User ID) รหสัผานสวนตัว (Password) หรือรหสั PIN Code กับลูกคาของ ธนาคารผานทาง E-mail 

หรือชองทางใด ๆ หากลูกคาพบการกระทํา ดังกลาว กรุณาแจงศูนย ลูกคาสมัพันธของธนาคาร  

โทร 02-111-1111 หรอืติดตอสาขาของธนาคาร ทีลู่กคาใชบริการอยู 

- ธนาคารไมมีนโยบายแนบ Link ไปยัง Web Site ตาง ๆ ใน E-Mail ของธนาคาร ที่สงให

ลูกคา ทั้งน้ีเพื่อใหลูกคามั่นใจวาจะ ไมถูกลวงไปยัง Web Site ที่ไมพึงประสงค 

ซึ่ง Website ของธนาคาร อาจมีการเช่ือมตอไปยัง Website ขององคกร รานคา หรือ

สถาบันอื่น หากลูกคาเลือกที่จะใชบริการ Website ที่เช่ือมโยงเหลาน้ัน ซึ่งไมอยูใน ความควบคุมของ

ธนาคาร ธนาคารไมสามารถรบัผิดชอบ ตอความปลอดภัยหรือ ความเปนสวนตัวของ ขอมูลของทาน 

ธนาคารขอแนะนํา ใหลูกคาตรวจสอบนโยบายความเปนสวนตัว ของ Website น้ัน ๆ เพื่อทราบและ

ศึกษาถึงวิธีการ ดําเนินการเกี่ยวกับขอมลู สวนบุคคลของทานอยางรอบครอบเสียกอน 

ขอแนะนําดานความปลอดภัยในการใชบริการ  

1) อยาเปดไฟลแนบ ที่มากบัอเีมลที่ไมรูที่มา 

2) Update โปรแกรม Anti-Virus อยางตอเน่ืองสม่ําเสมอ 

3) เปลี่ยน Password อยางสม่ําเสมอ และกําหนดรหัสผาน โดยใชคําหรือ รหสัที่ยากตอการ

คาดเดา ซึ่งมีขอแนะนํา ในการกําหนดรหัสผาน ดังน้ี 

- เปนคํา หรอื รหสัที่ไมปรากฏ ในเอกสารหรือ เครือ่งคอมพิวเตอรทีลู่กคาใชงานอยู 

- งายตอการจดจํา เพือ่ทีลู่กคาจะไดไมตอง บันทึกไวในเอกสารใด ๆ 

- ประกอบดวย ตัวอักษร ตัวเลข และสัญลักษณพิเศษ 

- ไมควร เปนคําที่งาย ตอการคาดเดา เชน ช่ือ นามสกุลตนเอง หรือสมาชิกใน

ครอบครัว ทะเบียนรถยนต หรือขอมูลสวนตัว ตัวอยางเชน หมายเลขบัตรประชาชน เปนตน 

ขอควรทราบเก่ียวกับ Phishing  

Phishing เปนรูปแบบหน่ึง ของการปลอมแปลง E-mail (E-mail Spoofing) และสราง 

Website ปลอม เพื่อหลอกลวง ผูใชบริการของธนาคาร ใหเปดเผยขอมูล ทางดานการเงิน หรือขอมลู

สวนบุคคลอื่น ๆ ตัวอยางเชน หมายเลขบัตรเครดิต ช่ือบัญชี ผูใชบริการ (User Name) รหสั

ประจําตัว (User ID) หรือ รหสัผานสวนตัว (Password) วิธีการกระทําธุรกิจ ที่พบคือการสง E-Mail 

โดยแอบอาง ช่ือสถาบันการเงิน และขอใหลกูคายืนยันขอมลู ทางการเงิน หรือขอมูลสําคัญอื่น ๆ ดวย

สาเหตุตาง ๆ เชน เพื่อใหเปนไปตามมาตรการ รกัษาความปลอดภัยของขอมลู หรอืถึงรอบระยะเวลา

การตรวจสอบขอมลูจงึขอใหลูกคาทําการยืนยันขอมลู เพื่อใหการทําธุรกรรม ทางการเงินสามารถ
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ดําเนินไดตอไป เปนตน ซึ่งใน E-mail ดังกลาวจะมีการแนบ Link การเช่ือมโยงไปยัง Website ของ

สถาบันการเงินปลอมเพื่อ ใหลูกคากรอกขอมลู และนําขอมลู ที่ไดไปใชในทางมิชอบตอไป  

 แนวทางการปองกัน  

- ไมตอบกลับ E-Mail ที่เขาขาย ดังกลาว และ ควรลบทิง้ทันทีที่พบ 

- ควรตรวจสอบ การเคลื่อนไหวในบัญชี ของทานอยางสม่ําเสมอ หากพบสิง่ผิดปกติ กรุณา

แจงธนาคารกรุงไทยทันทีที ่KTB Contact Center โทร 02-111-1111 

- ควรพิมพ Address (URL) ของ Website ธนาคารดวย ตัวทานเองทุกครัง้ หรอืใช Link 

ที่เกบ็ไวในเมนู “Favorites” ซึ่งไดถูกบันทึก ดวยตัวทานเอง ไมควรใช Link ที่แนบมากับ E-Mail 

(ธนาคารกรุงไทย, 2556 ฉ) 

 นโยบายการเก็บรักษาขอมูลของทาน 

ธนาคารกรุงไทยตระหนักถึง ความสําคัญในการเกบ็รกัษาขอมูลสวนตัว และความเปนสวนตัว

ของลูกคา โดยขอมลูสวนตัวของทานจะถูกเก็บรักษาไวอยางดีที่สุด ตามหลักเกณฑการเกบ็รกัษา

ขอมูลทีเ่ปนความลับของธนาคาร โดยมรีายละเอียดดังน้ี 

1) ทางธนาคารจะไมนําขอมูลสวนตัวของทานไปเปดเผยแกบุคคลอื่น หรอืองคกรภายนอก

ตาง ๆ เพื่อแสวงหาผลกําไรจากการขาย หรอืแจกจายขอมลูสวนตัวของทานโดยเด็ดขาด ซึ่งขอมูล

สวนตัวของทานจะถูกเกบ็รักษาไวเปนความลับ  

2) ธนาคารอาจเปดเผยขอมูลของทานเมื่อถูกรองขอจากกรณีตอไปน้ี 

- ปฏิบัติตามคําสัง่ศาล หนวยงานของรัฐ และหนวยงานราชการ เมื่อไดรบัการรอง 

ขอเพื่อนําไป ประกอบการพิจารณาคดี หรือเพื่อวัตถุประสงคอื่น ตามที่ กฎหมายกําหนด 

- ตามที่ทานรองขอและใหอํานาจกับธนาคารในการเปดเผยขอมูล 

- เพื่อใหทานสามารถบรรลุวัตถุประสงคในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

- รายงานขอมลูตอ บริษัท ขอมูลเครดิตแหงชาติ จํากัด (Credit Bureau) 

3) ธนาคารไมมีนโยบายสอบถามขอมูลทางการเงิน ขอมูลสวนตัว ขอมูลรหสัประจําตัว 

(User ID) รหสัผานสวนตัว (Password) หรือรหสั PIN Code กับลูกคาของธนาคารผานทางโทรศัพท 

E-mail หรือชองทางใด ๆ หากทานพบการกระทําดังกลาว กรุณาแจง KTB Call Center โทร 02-

111-1111 หรอืติดตอสาขาของธนาคารที่ทานใชบรกิารอยู 

4) ธนาคารจะเกบ็ขอมลูสวนตัวของทานไวเพือ่วัตถุประสงคในการดําเนิน ธุรกจิของธนาคาร 

และบริษัทในกลุมธุรกจิทางการเงินของธนาคาร ซึ่งรวมไปถึงการพฒันาผลิตภัณฑและบรกิารตาง ๆ 

เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา อยางถูกตองตามกฎหมาย และเปนไปตามหลักเกณฑที่

เกี่ยวของเทาน้ัน 
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5) ธนาคารอาจใช “คุกกี“้ (Cookie) ซึ่งเปนไฟลขนาดเล็กถูกติดต้ังไวในเครื่องคอมพิวเตอร

ของทาน เพื่อใหสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพในขณะที่ทานกําลงัใชบรกิารเว็บไซตของ บมจ. 

ธนาคารกรุงไทย ซึง่การทํางานของ Cookie จะสิ้นสุดลงเมื่อทานออกจากการใชงานเว็บไซตของ

ธนาคาร และในบางโอกาสธนาคารอาจนําขอมลูพื้นฐานการใชงานเว็บไซตของทานไปวิเคราะห  

เพื่อพฒันาผลิตภัณฑและบริการ ใหตรงตามความตองการตอไป (ธนาคารกรุงไทย, 2556 ช) 

 2.2.3 ดานความซื่อสัตย 

ธนาคารกรุงไทยถือเปนสถาบันการเงินช้ันนําที่ไดประกอบธุรกิจบนพื้นฐานของความซื่อสัตย 

โปรงใส ใสใจคุณธรรม ตลอดจนคํานึงถึงผูมสีวนไดเสียทุกกลุม เพื่อสรางความเช่ือมั่นและความนาเช่ือถือ

ในการดําเนินงาน เพื่อการเติบโตอยางย่ังยืน โดยธนาคารไดแตงต้ังคณะกรรมการบรรษัทภิบาลและความ

รับผิดชอบตอสังคม เพือ่สนับสนุนการทําหนาที่ของคณะกรรมการ ธนาคาร ใหเปนไปตามนโยบายและ

แนวปฏิบัติดานการกํากบัดูแลกจิการที่ดีตามมาตรฐานสากล โดยเผยแพร ประชาสมัพันธ แนวปฏิบัติ 

ตาง ๆ ใหกับกรรมการ ผูบริหาร และพนักงานยึดถือปฏิบัติตามหลกับรรษัทภิบาลจนเกิดเปนวัฒนธรรม

องคกร รวมถึงการขยายผลไปยังบริษัทในเครือที่ธนาคารถือหุน 100% (สุพันธุ มงคลสุธ, 2557) โดยได

กําหนดหลักบรรษัทภิบาล 7 ประการ ไดแก การสรางมลูคาเพิ่มอยางย่ังยืน การแสดง ความรับผิดชอบ 

ตอหนาที่ การรูสํานึกในหนาที่ สงเสริมการปฏิบัติที่เปนเลิศ การปฏิบัติตอผูมสีวนไดสวนเสียอยางเทา

เทียมกัน แสดง ความโปรงใสในการดําเนินงาน รวมทั้งความสํานึกตอสังคมและสิง่แวดลอม เพื่อเปน

แนวทางที่ชัดเจนสําหรับผูบริหารและพนักงาน ยึดถือปฏิบัติ พรอมทัง้รณรงคใหเกิดวัฒนธรรมบรรษัท 

ภิบาลทั่วทั้งองคกร ตลอดจนเปนแกนหลักในการสรางความรวมมือดานบรรษัท ภิบาลระหวางธนาคาร

ของรัฐ  ทั้งน้ีธนาคารกรุงไทยไดกําหนดคานิยมหลักของมาตรฐานจริยธรรมไว ผูปฏิบัติงานทุกคน มีหนาที่

ดําเนินการใหเปนไปตามกฎหมายเพือ่รักษาประโยชนสวนรวม อํานวยความสะดวก และใหบริการแก

ลูกคาตามหลักบรรษัทภิบาลและการกํากับดูแลกิจการที่ดี โดยจะตองยึดมั่นในคานิยมหลัก 9 ประการ 

ดังน้ี (ธนาคารกรุงไทย, 2556 ค) 

1) ยึดมั่นในคุณธรรมและจริยธรรม  

2) การมีจิตสํานึกที่ดีซื่อสัตยและรับผิดชอบ  

3) การยึดถือประโยชนของประเทศชาติเหนือกวาประโยชนสวนตน และไมมี ผลประโยชนทบัซอน 

4) การยืนหยัดทําในสิ่งที่ถูกตอง เปนธรรม และถูกกฎหมาย  

5) การใหบริการแกประชาชนดวยความรวดเร็ว มีอัธยาศัยและไมเลือกปฏิบัติ 

6) การใหขอมลูขาวสารแกประชาชนอยางครบถวน ถูกตองและไมบิดเบือน ขอเท็จจรงิ  

7) การมุงผลสัมฤทธ์ิของงาน รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ โปรงใส และตรวจสอบได  

8) การยึดมั่นในระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปนประมุข 

9) การยึดมั่นในหลักจรรยาวิชาชีพขององคกร 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับตัวแปรเรื่องความภักดี 

ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง ความผูกพันหรือความสมัพันธที่มีตอตราสินคาหรือบริการ 

รานผูผลิต การบริการตาง ๆ ที่อยูบนทัศนคติที่มีความชอบ พอใจ หรอืการตอบสนอง ดวยพฤติกรรม

บางอยาง เชน การรวมกิจกรรมสงเสริมทางการตลาดของตราสินคาหรือบริการ หรือการซื้อสินคาหรือ

บริการซ้ํา ๆ เพือ่ใหไดโปรโมช่ัน สวนลด เปนตน (ธีรพันธ โลหทองคํา, 2544) ซึ่งสามารถอธิบาย 

พฤติกรรมการซื้อซ้ําที่ตางกันน้ีได 2 กรณี ไดแก 1) ซื้อแบบผานการพจิารณาไตรตรองไวกอนแลว 

(Cognitive Repurchase) เพราะมีความชอบในตราสินคาหรือบริการน้ันอยูแลว และ 2) ซื้อแบบเปน 

พฤติกรรมการซื้อ (Behavior Repeat Purchase) เปนการซื้อซ้ําเพราะเปนความคุนเคย โดยไม

ตองการเปลี่ยนพฤติกรรม อาจไมไดมีความชอบในตราสินคาหรือบรกิารมากนัก  

ผูบริโภคที่มีพฤติกรรมการซื้อสินคาหรอืบริการโดยการเสาะแสวงหา ความหลากหลาย จะ

เปนผูบริโภคที่มีความทุมเท พยายามตามหาในสินคาหรือบรกิาร แตมีการรับรูและจดจําตราสินคา

หรือบรกิารน้ันแตกตางกัน ถาผูบริโภคมักมกีารเปลี่ยนแปลงการเลือกตราสินคาหรือบรกิารถ่ีหรือ     

บอย ๆ ผูบริโภคอาจเกิดความเช่ือบางอยางในการเลือกตราสินคาหรอืบริการโดยไมมีการคํานึงหรือ

ประเมินในเบื้องตนกอน แตจะทําการประเมินตราสินคาระหวางที่กําลังบริโภคหรือรับบริการอยู  

แตเมื่อผูบรโิภคอาจเปลี่ยนไปซื้อตราสินคาหรือบริการอื่น เมือ่รูสกึเบื่อหรืออยากลองตราสินคาอื่นที ่ 

ที่เปนตราสินคาหรือบรกิารใหม หรือยังไมเคยไดซื้อสินคาหรอืบริการน้ีมากอน ซึ่งทีเ่กิดข้ึนเปนเพราะ  

ตองการหาความหลากหลายมากกวาความไมพอใจ (Kotler, 2002, p. 105) ทําใหนักการตลาดมี

ความสนใจในแนวคิดดานความภักดีตอตราสินคาหรอืบริการเพราะความภักดีเปนตัววัดในการดึงดูด

ลูกคามาใชบรกิารและตราสินคาหรือบริการเปนสิง่ทีส่รางประโยชนใหบริษัท ทําใหผูซือ้เกิดการบอก

ตอไปยังบุคคลอื่น การบรหิารตราสินคาใหเกิดความไววางใจเปนสิ่งสําคัญตอความภักดี แตหาก

แนวคิดไมชัดเจนจะทําใหเกิดปญหาในการศึกษาคนควาและการปฏิบัติงานได 

ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง การที่ลกูคามีความชอบในตัวสินคาหรือบรกิาร เมือ่ไดซื้อ

สินคามาใชและเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาหรือบริการน้ัน ทําใหลูกคารายน้ันไดเกิดการซื้อสินคา

หรือใชบริการน้ันอยางตอเน่ือง ทําใหเกิดเปนความภักดี ซึ่งความภักดีน้ีกอใหเกิดผลสําคัญ 3 ดานคือ 

1) ยอดขายที่เพิ่มข้ึนจากการที่ลกูคามีพฤติกรรมซื้อสินคาหรอืใชบริการซ้ํา มีคาความภักดีตอ

ตราสินคาหรือบริการน้ันสงูสงู  

2) สามารถต้ังราคาขายไดใหเพิ่มข้ึน จากการที่ลูกคามีพฤติกรรมตอความไวของราคาสินคา

ลดลง ในสินคาที่มีคาความภักดี ตอตราสินคาสูง 
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3) ใชเปนกําแพงปองกัน การเกิดการแขงขันจากตราสินคาอืน่ ที่เปนสนิคาคูแขง โดยลูกคา

การที่มีคาความภักดีตอตรา สินคาสูง จะทําใหลูกคาเกิดความสนใจตอกิจกรรมการตลาดของตรา

สินคาอื่นลดลง  

ความภักดีตอตราสินคา เปนกระบวนการของการตัดสินใจ และประเมิน (Function of 

Psychological-Decision-Making, Evaluative-Processes) ซึ่งจะสะทอนใหเห็นวา การตัดสินใจซื้อ 

เมื่อตราสินคาหรือบริการทีห่ลากหลาย ไดถูกนํามาเปรียบเทยีบ ในเชิงจิตวิทยา (Psychologically 

Compared) และเกิดการประเมิน ซึ่งมกีฎเกณฑที่แนนอนเขามาเกี่ยวของ แลวสุดทายตราสินคาที่

ลูกคาประเมินแลววาเหมาะสม มากทีสุ่ดกจ็ะไดรบัการเลอืก ซึ่งลูกคาอาจแสดงประโยคหรือคําพูดใน

ลักษณะที่วา “ดิฉันช่ืนชอบ ตราสินคา X มากทีสุ่ด” และในผลของกระบวนการตัดสินใจและการ

ประเมินผลน้ีทําให ลูกคาแตละคนไดพัฒนาจนเกิดเปนความผูกพัน (Degree of Commitment)  

กับตราสินคาในที่สุด ซึง่ความผูกพันจะเปนเหตุผลพื้นฐานในการแบงแยกความแตกตางระหวาง 

ความภักดีตอตราสินคาอยางแทจรงิ (Real Brand Loyalty) กับพฤติกรรมการซือ้ซ้ําเพียงอยางเดียว 

(RepeatPurchase Behavior) (Aaker, 1996) ซึ่งสจวตซ ก็ไดใหความหมายของความภักดีไว

ใกลเคียงกัน (Schultz, 1998) คือ ความภักดีตอตราสินคาที่แทจรงิ จะตองมีพื้นฐานมาจากความ

ผูกพันทีม่ีตอตราสินคา (Brand Commitment) ไมเปนเพียงการซื้อตราสินคาน้ันเพียงอยางเดียว  

โดยความผูกพันน้ันมอีงคประกอบ หลักอยู 4 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจในสินคาวา สินคา

สามารถตอบสนองความตองการของ ผูบริโภคได (Needs Satisfaction) 2) จํานวนความนาสนใจ 

ในแตละชนิดของสินคาทีม่ีตอผูบรโิภค (Involvement in Category) 3) ศักยภาพของตราสินคาอืน่ 

ที่สามารถสรางความนาสนใจตอผูบรโิภคได (Attract of Alternatives) และประการสุดทายคือ  

4) ผูบรโิภคจะไมสนใจตอตราสินคาอื่น เน่ืองจากเกิดความผกูพันตอตราสินคาเดียว (Intensity of 

Ambivalence to Change or Alternatives) 

ความภักดีตอตราสินคา หมายถึง การทีผู่บรโิภครัก ชอบ และศรัทธาในตราสินคาหน่ึงจนทํา

ใหยากที่จะเปลี่ยนใจไปใชตราสินคาอื่น โดยผูบริโภคจะรูสกึคุนชินกับตราสินคาน้ัน ซึ่งสามารถแบง

ความภักดีตอตราสินคาออกเปนระดับได ดังน้ี  

ในระดับที่ 1 ไมมีความซื่อสัตย เปนระดับที่ผูบรโิภคไมไดมีความช่ืนชอบในตราสินคาใดเปน 

พิเศษ ดังน้ันหตุการณที่เกิดข้ึนก็ คือหากผูบรโิภคซื้อสินคา เขาพรอมทีจ่ะเปลี่ยนจากตราสินคา จากที่

เคยซื้อไปซื้ออีกตราสินคาหน่ึงอยางงายดาย  

ในระดับที่ 2 ไมรูจักตราสินคา ผูบริโภคมีความพอใจตอตราสินคาใดสินคาหน่ึงแตไมไดมี

ความชอบ ซื้อสินคาเพียงเพราะความเคยชิน ทําใหผูบริโภคพรอมที่จะเปลี่ยนใจไปใชตราสินคาอื่นถา

มีเหตุผลอื่นเพียงพอ เชน ถาตราสินคาอื่นที่มีคุณภาพใกลเคียงกันแลวมรีาคาถูกกวา หรือตราสินคา

อื่นมีฟงกช่ันการใชงานไดมากกวาในขณะที่ราคาเทากัน เปนตน  
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ในระดับที่ 3 พอใจ ในระดับน้ีผูบริโภคอาจใจไปซื้อตราสินคาอื่นยากกวา ระดับที่ 2  

เพราะผูบริโภคพอใจ และมีความชอบในตราสินคาที่ใชอยู และมีความรูสึกวาหากเปลี่ยนแปลงอาจ 

ไมคุณภาพหรือบริการไมตรงตามความตองการไดเทาตราสนิคาเดิม หรือไดสินคาที่ดอยกวาสินคาเดิม

ที่ใชอยู ลูกคาคิดวาน่ันเปนตนทุนของการเปลี่ยนตราสินคา (Switching Cost) แตก็ยังมีโอกาสที่

ผูบริโภคจะเปลี่ยนตราสินคา หากตราสินคาใหมมีขอดีที่ดีกวา หรือเปนเหตุผลที่ดีมากจน ทําใหลูกคา

เริ่มคิดวานาลองใชตราสินคาใหม  

ในระดับที่ 4 ชอบ ความภักดีในระดับน้ีผูบริโภคจะมีความช่ืนชอบ ตราสินคาน้ันและนับวา

เปนเสมอืนเพื่อน หมายความวา รูจักคุนเคย รกัใคร ชอบพอ มีโอกาสยากมากทีจ่ะเปลี่ยนไปใชตรา

สินคาอื่นเปนไปได ในระดับน้ีผูบริโภค มีความรูสึกและอารมณ (Feeling and Emotion) เขามา

เกี่ยวของ  

ในระดับที่ 5 ระดับทีผู่บริโภคมีความรักและศรัทธาตอตราสนิคาหน่ึงอยางมาก ผูบริโภคจะ

ซื้อตราสินคาหรอืบริการน้ันอยางสม่ําเสมอ ชวยปกปองตราสินคาน้ัน และสามารถรอตราสินคาน้ัน

ผลิตสินคาออกมาขายได เชน ลูกคาที่เปนสาวกไอโฟนจะรอคอยการออกไอโฟนรุนใหม ๆ เปนตน 

ประโยชนของการที่ผูบริโภคมีความภักดีตอตราสินคาใดสินคาหน่ึง มีดังน้ี  

1) ชวยลดตนทุนทางการตลาด (Reduced Marketing Costs) ถาผูบริโภคมีความภักดีตอ

สินคาหรอืบริการ ผูบริโภคยอมพอใจทีจ่ะใชสินคาน้ันตลอดไป และยากทีจ่ะเปลี่ยนตราสินคา ทําให

ผูขายอาจจะไมตองลงทุนหรือลงทุนเพียงเล็กนอยในการทําการตลาด หรือประชาสมัพันธใหผูบริโภค

เลือกซื้อสินคาหรือบริการของผูขาย เน่ืองจากผูบรโิภคเต็มใจซื้อสินคาอยูแลวในทางการตลาด เพราะ

ในการที่จะไดลูกคามาหน่ึงราย บริษัทจะตองเสียทัง้คาใชจายและเวลา นอกจากน้ีการทีผู่บริโภคมี

ความซื่อสัตยตอตราสินคาสงูจะ เปนเสมือนเกราะปองกันมิใหคูแขงขันแยงลูกคาไปได  

2) ทําใหคนกลางทางการตลาดช่ืนชอบ (Trade Leverage) สินคาที่มีลูกคาชอบ มีความ

จงรกัภักดีตอตราสินคา คนกลางทางการตลาด ไมวาจะเปนระดับพอคาปลกี – สง ในรานคา แบบเกา

หรือรานคาปลีกแบบใหม เชน เซเวนอีเลฟเวน ยอมยินดีที่จะขายสินคาเหลาน้ีเอง ซึ่งทําให สินคาใน

รานคาหมุนเวียนเร็ว และสงผลใหรานคามกีําไรจากสินคาเหลาน้ัน  

3) สามารถดึงดูดลูกคาใหม (Attracting New Customers) ตัวอยางเชน การที่ไอบเีอ็มเปน

คอมพิวเตอรที่ทันสมัย คงทนและมีช่ือเสียง ที่ลูกคาไววางใจ เช่ือมั่นในคุณภาพ จนกระทั่งมีความภักดี

ตอไอบีเอม็เมือ่เปนเชนน้ีตราสินคา ไอบีเอ็มจึงเปนตราสินคาคอมพิวเตอรที่สามารถดึงดูดผูที่เริ่มตนใช

คอมพิวเตอร หรือผูที่ตองการจะ เปลี่ยนคอมพิวเตอรตราสนิคาใหม เพราะเขาเองคิดวาเปนการเสี่ยง

ในการที่จะทดลองตราสินคาที ่เขายังไมแนใจ ลูกคายินดีทีจ่ะใชตราสินคาที่คนสวนใหญไววางใจ  
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4) เปนอปุสรรคตอคูแขงขัน (Competitor’s Threats) จากการที่ลกูคาภักดี ตอตราสินคา 

ไมเพียงแตลูกคาจะไมเปลี่ยนใจไปใชสินคาของคูแขงแลว ถาผูผลิตตราสินคา ผลิตสินคาใหมชา กวาคู

แขงขัน ลูกคาที่ภักดียังใหโอกาสดวยการไมซื้อสินคาของคูแขงและรอจนกวาผูผลิตตราสินคา น้ันจะ

ผลิตสินคาใหมออกสูตลาด 

จากที่กลาวมาทัง้หมดน้ี สามารถสรปุไดวาความภักดีตอตราสินคาจะเกิดข้ึนแก ผูบริโภคน้ัน 

เปนสิ่งจําเปนอยางมากสําหรบัการขายสินคาหรอืใหบริการในปจจุบัน เน่ืองจากการใหบริการในแตละ 

แหงน้ันมรีูปแบบการดูแลเอาใจใสที่อาจจะไมแตกตางกันมาก ซึ่งถาลูกคามีความภักดีตอตราสินคา

ของเราจะชวยใหผูบรโิภคมองเห็นคุณคาที่แฝงอยูในตราสินคา และผูบริโภคจะสามารถแยกไดเองถึง

ความแตกตาง ในตราสินคาที่เขาถูกใจ ช่ืนชอบ ออกจากตราสินคาอื่น ๆ ไดเปนอยางดี นําไปสูการ

ตัดสินใจซือ้ซ้ําหรือใชบริการอีกในครัง้ตอไป  

 

2.4 Netbank ของธนาคารกรุงไทย 

 บริการธนาคารสวนตัวบนอินเทอรเน็ตรูปแบบใหมของธนาคารกรงุไทยที่ใหลูกคาทําธุรกรรม

การเงินสวนตัวไดทุกที่ ทุกเวลา ปฏิวัติรูปแบบการทําธุรกรรมทางการเงินดวยฟงกชันที่ครบถวน 

สมบรูณแบบ และใชงานงาย สามารถทําไดทัง้ เรียกดูบัญชี เปดบัญชี โอนเงิน ชําระเงินโดยใช

เทคโนโลยีใกลมืออยางอิสระตามความตองการ ทัง้บนคอมพวิเตอร และบนมือถือ Smart Phone 

หรือ Tablet สมัครครั้งเดียวใชบริการไดทั้ง 2 ชองทางทันท ีพรอมเพิ่มบริการเสรมิ SMS Login 

Alert ที่จะแจงเตือนทานทกุครั้งที่มีการล็อคอินเขาใชงานระบบเพื่อความปลอดภัยในการทําธุรกรรม

โดยไมเสียคาบริการ ลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดเองหรือสามารถใช Video Call เพื่อ

ติดตอกับเจาหนาที่ของธนาคารไดโดยตรงเสมือนมเีลขาสวนตัวชวยทําธุรกรรมทางการเงินแทนลกูคา 

การบริการที่ทําโดยเจาหนาที่ของธนาคาร ปลอดภัยดวย TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง 

SMS ยืนยัน กอนทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคา จากการรวม บริการ KTB Online และ KTB 

Netbank เดิมเขาไวดวยกัน ทําใหสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตัวเอง การโอนเงินผานเบอร 

มือถือ หรือ VDO Call สั่งเจาหนาที่ธนาคารทํารายการทางการเงินใหกส็ามารถทําได รองรับการใชงาน

ทั้ง Web และ Application  ปลอดภัยดวย SMS แจงตือนทุกครั้งที่ Login เขาระบบ ในการควบรวม

ครั้งน้ียังมกีารเพิ่มฟงช่ันใหสะดวสําหรับการใชงานมากย่ิงข้ึนเฉพาะบุคคล ไดแก ฟงช่ัน Personalized 

Menu สามารถจัดรปูแบบการใชงานสวนบุคคลดวยตัวเอง และ Bookmark  สามารถบันทึกรายการที่

ใชงานเปนประจําได 

คุณสมบัติผูใชบริการ 

1) บุคคลธรรมดา 

2) มีบัญชีประเภทเจาของบญัชีลงนามสัง่จายแตเพียงผูเดียวกบัธนาคารอยางนอย 1 บัญชี 
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3) ตองมีโทรศัพทมือถือ ที่จดทะเบียนในประเทศไทย (ใชไดทั้งระบบ Pre-Paid และ  

Post-Paid) 

ประเภทบัญชีท่ีรองรับ 

บัญชีกรุงไทย (KTB Account) บัญชีเงินฝากประเภทมีสมดุคูฝาก ไดแก บัญชีออมทรัพย, 

บัญชีกระแสรายวัน, บัญชีฝากประจํา และบัญชีเงินกูของธนาคาร 

บัญชีเน็ตแบงค (Netbank Account) บัญชีเงินฝากแบบไมมีสมุดคูฝาก ซึง่มีบญัชี 3 

ประเภท 

Net Savings เปนบัญชีหมุนเวียนใหความคลองตัวสะดวกในชีวิตประจําวัน  

Net Extra เปนบัญชีเงินฝากออมทรพัยที่ใหดอกเบี้ยสงูกวาปกติถึง 0.5% (เงื่อนไขตองคง

ยอดเงินคงเหลือข้ันตํ่าในบัญชี 10,000 บาทตอเดือนและใหถอนออกไดไมเกิน 4 ครั้งตอเดือน) 

Net Fixed เปนเงินฝากประจําที่ใหดอกเบี้ยสูงกวาบัญชีฝากประจําปกติและกําหนดเวลาใน

การฝากไดดวยตัวเอง (ธนาคารออกโปรโมช่ันเปนระยะ ๆ อยางตอเน่ือง) 

ชองทางการใชบริการ 

สามารถเลือกใชไดตามความสะดวกใน 2 ชองทาง 

1) Website  

 - http://www.ktbnetbank.com 

 - http://m.ktb.co.th (ระบบ Wap บนมือถือสําหรบัผูไมไดใช Smartphone) 

2) Mobile Application ดวยการดาวนโหลด Application “KTB Netbank” ผาน  

App Store หรือ Play Store  

การสมัครใชบริการ 

  ลูกคาสามารถสมัครบริการ KTB Netbank ผาน 3 ชองทางตอไปน้ี 

1) ทุก สาขา ของธนาคาร (โดยสามารถใชบริการไดทันท)ี 

2) ตูเอทีเอ็ม/ เอดีเอ็ม ของธนาคาร (โดยสามารถใชบริการไดทนัท)ี 

3) ย่ืนแบบฟอรมผานเว็บไซตของธนาคาร และทําการยืนยันการสมัครใชบรกิารเพื่อความ

ปลอดภัยในการทําธุรกรรมผาน Internet โดยทานสามารถยืนยันการสมัครใชบริการอีกครัง้ได  

3 ชองทาง ดังน้ี 

- สาขาของธนาคาร โดยนําบัตรประชาชนและสมุดบัญชีติดตอเจาหนาทีส่าขา 

- ตู ATM/ ADM โดยลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพทมอืถือเพือ่ขอรับรหสั TOP 

- VDO Call ผานเจาหนาที่ Net Officer ของธนาคาร โดยแสดงบัตรประชาชน 

(สําหรับลูกคาทีส่มัครโดยใชบัตรประจําตัวประชาชนไทยเทาน้ัน) 
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*หากตองการทํารายการทางการเงิน ลูกคาสามารถลงทะเบยีนหมายเลข

โทรศัพทมือถือเพื่อขอรบัรหสั TOP ไดที่สาขา, ตู ATM/ ADM 

 

ภาพที่ 2.1: แสดงการข้ันตอนการขอสมัครใชบริการ Netbank ในชองทางตาง ๆ 

 

 
 

ที่มา:  ธนาคารกรุงไทย. (2556 จ). ข้ันตอนการขอสมัครใชบริการ Netbank ในชองทางตาง ๆ. สืบคนจาก 

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

 

ขอแนะนํา สาํหรับลูกคา KTB Online และ KTB netbank 

ชองทางการใชบริการ 

       ลูกคา KTB Online ที่เคยดาวนโหลด Mobile Application ของ KTB Online ไวแลว 

สามารถดาวนโหลด Application “KTB Netbank” ใหมเน่ืองจากไมสามารถใช Application “KTB 

Online” เดิมได 

  การใช User ID และ Password เพ่ือ Login 

       เมื่อรวม 2 บริการออนไลน ทั้ง KTB Online และ KTB Netbank เขาดวยกันภายใตช่ือ KTB 

Netbank ระบบจะใชขอมลู User ID และ Password ที่ใชในการ Login ของบริการ KTB Online 

เปนหลัก โดยแบงกลุมลูกผูใชงานออกเปน 3 กลุม 
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            กลุมที่ 1 ลูกคาที่ใชบรกิาร KTB Online เพียงอยางเดียวใช User ID และ Password เดิม

ในการเขาสูระบบไดตามปกติ 

            กลุมที่ 2 ลูกคาที่เคยใชบริการ KTB Netbank เพียงอยางเดียว ใช User ID และ 

Password เดิมในการเขาสูระบบไดตามปกติ ยกเวน ลูกคาบางรายที่จําเปนตองเปลี่ยน User ID 

เน่ืองจากซ้ํากบัลูกคารายอื่น ๆ โดยระบบจะมีการแจงเตือนใหกําหนด User ID และ Password ใหม

โดยอัตโนมัติ 

            กลุมที่ 3 ลูกคาที่เคยใชทั้งบรกิาร KTB Online และ KTB Netbank ใช User ID และ 

Password ของ KTB Online ในการเขาสูระบบ 

หมายเลขโทรศัพทรับรหัส TOP (Time Out Password) 

       ทางธนาคารกรงุไทยไดมีระบบปองกันทีเ่รียกวา TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง 

SMS ยืนยัน กอนทําธุรกรรมทางการเงินของลูกคา ซึ่งลูกคาที่สมคัรใหมจะตองระบุเบอรโทรศัพทเพื่อ

ไวแจงรหสั TOP ใหเพือ่ยืนยัน สําหรับลูกคาทีเ่คยสมัครแลวหมายเลขโทรศัพททีลู่กคาใชรบัรหัส TOP 

ยังคงเปนหมายเลขเดิม ยกเวน ลกูคาที่ใชทั้ง 2 บริการ และลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพทไวตางกัน 

ระบบ KTB Netbank (Internet Banking) รูปแบบใหม  (จะใชหมายเลขที่ลงทะเบียนไวกับ KTB 

Online) รหัส TOP หรือ Time Out Password เปนรหสัผานพิเศษที่ใชเพื่อตรวจสอบความเปน

เจาของบัญชี ในการทําธุรกรรมธนาคารบางประเภท เชน การเพิ่มบัญชีบุคคลอื่น, การเพิ่มบัญชีตาง

ธนาคาร เพื่อเปนการเพิ่มความมั่นใจในระบบความปลอดภัยข้ึนอีกระดับ ผูทํารายการจะตองใสรหสั 

TOP ที่ไดรับผานโทรศัพทมือถือตามหมายเลขผูใชบรกิารที่ไดลงทะเบียนไวเทาน้ัน หากผูใสรหสัผาน

ถูกตอง รายการน้ันจึงสําเร็จ ทัง้น้ี รหัส TOP มีอายุการใชงาน 5 นาทีหลังจากไดรับ หากเกินเวลาที่

กําหนดสามารถขอรหสัใหมไดทีห่นาจอที่ทํารายการ  

วงเงินการทํารายการ 

 ลูกคาเดิมยังคงไดวงเงินเดิมที่ตนเองมีอยู ยกเวน ลูกคาที่ใชทั้ง KTB Online และ KTB 

Netbank จะมีวงเงินการทํารายการเปนตามข้ัน ที่สูงกวา โดยจะเพิม่ระดับวงเงินของ KTB Netbank

เขามาทําใหจากเดิมที่มีวงเงิน 4 ระดับ จะเปลี่ยนเปนวงเงิน 5 ระดับ สําหรับลูกคาใหมจะไดเปน

วงเงินเดียวเปน KTB Netbank คือ 1 ลานบาท 
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ภาพที่ 2.2: แสดงวงเงินที่ลูกคาไดรบัเปรียบเทียบกอนและหลังรวมเปน KTB Netbank 

 

 
ที่มา:  ธนาคารกรุงไทย. (2556 ง). ข้ันตอนวงเงินทีลู่กคาไดรบัเปรียบเทียบกอนและหลังรวมเปน KTB 

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

 

คาธรรมเนยีม 

การโอนเงิน เมือ่ Merge แลว จะใหลูกคาโอนเงินขามเขตไดฟร ี15 ครั้ง/ เดือน ครั้งตอไปคิด

คาบริการ 10 บาท/ รายการ ไมวาจะโอนจากบัญชี KTB หรอืบัญชี Netbank ก็ตาม 

SMS Fee 

      SMS Login Alert ไมเก็บคาธรรมเนียมแจงเตือน SMS Login Alert เพื่อเพิ่มความปลอดภัย

ใหกับลูกคา 

      บัญชี KTB 

- SMS Alert คิดคาบริการบญัชีละ 15 บาท/ เดือน หรือ 30 บาท/ CIF 

- SMS Transaction Notification คิดคาแจงผลการทํารายการผาน SMS รายการละ 3 บาท 

(ทํารายการจากบัญชี KTB) 

     บัญชี Netbank ไมเสียคาบริการทั้ง SMS Alert และ SMS Transaction Notification 

เน่ืองจากลกูคาไดจายเหมารวมในคาธรรมเนียมบัตร Netbank 299 บาทแลว (ทํารายการจากบญัชี 

Netbank)  
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2.5 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ดวงกมล ลาภกาญจนพงศ (2553) ปจจัยสําคัญที่สงผลตอความต้ังใจในการซือ้สินคาหรอื

บริการออนไลนในมิติของการรบัรูถึงความเสี่ยงและความเช่ือมั่นไววางใจของผูบรโิภค โดยกลาววา 

แมวาโอกาสการเติบโตของตลาดพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) ในประเทศไทยจะยังคงมอียู

อยางตอเน่ือง แตพฤติกรรมการซื้อสินคาหรือบริการผานทางอินเทอรเน็ตของผูบริโภคคนไทยน้ันยังม ี

อยูนอย สาเหตุสวนหน่ึงเกิดจากความกงัวลใจในความเสี่ยงจาการซื้อสินคาหรือบรกิารทางอินเทอรเน็ต

และความเช่ือมั่นวางใจที่มีตอผูขายยังมอียูนอย ซึ่งทัศนคติและพฤติกรรมดังกลาวแตกตางจากผูบริโภค

ในตางประเทศที่ยังคงมีความตองการซือ้สินคาหรอืบริการทางอินเทอรเน็ตเพิม่ข้ึนอยางตอเน่ือง จาก

เหตุดังกลาวจงึเปนที่มาของการศึกษาโมเดลในการบรหิารจดัการกับการรับรูถึงความเสี่ยงและความ

เช่ือมั่นไววางใจของผูบริโภคคนไทยที่มีตอผูขายสินคาหรือบริการทางอินเทอรเน็ต 

 งานวิจัยในครั้งน้ีจึงมีวัตถุประสงคเพื่อตองการศึกษาถึงปจจยัสําคัญทีส่งผลใหผูบรโิภค 

เกิดความต้ังใจซื้อสินคาหรือบรกิาร (Intention to Buy) ในนิมิตของการรับรูถึงความเสี่ยง (Risk  

Perception) และความเช่ือมั่นไววางใจ (Trust) ของผูบริโภคที่มีตอผูขายสินคาหรอืบริการทาง

อินเทอรเน็ต (E-commerce) ทั้งน้ีผูวิจัยไดนําเอาทฤษฎีการกระทําที่มีเหตุผล (TRA) รวมถึงปจจัย 

ตาง ๆ ที่ไดรับความนิยมจากตางประเทศมาเปนกรอบในการศึกษาและทําการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 

Research) โดยเก็บขอมลูจากแบบสอบถามออนไลนจํานวน 400 ชุด และนําเสนอผลการวิจัยดวยการ

วิเคราะหทางสถิติพื้นฐานและสถิติช้ันสูง ไดแก การวิเคราะหสหสมัพันธ (Correlation Analysis) และ

การวิเคราะหสหสัมพันธถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อใหการดําเนินการวิจัยนําไปสู

คําตอบตามวัตถุประสงคที่ต้ังไว 

 ผลการวิจัยโดยสรปุพบวา กลุมตัวอยางที่เปนผูใชอินเทอรเน็ต อายุต้ังแต 18-35 ป ซึ่งโดย

สวนมากเปนนักศึกษาและกลุมคนวัยทํางานเห็นวา ปจจัยการรับรูของผูบริโภคทีเ่กิดข้ึนจากทัศนคติ

สวนตัว (Cognition-based) ซึ่งประกอบดวยคุณภาพของขอมูล (Information Quality) การปองกัน

ความเปนสวนตัวและการรักษาความปลอดภัยของขอมลูของผูซือ้ (Privacy and Security 

Protection) และการออกแบบหนาเว็บไซต (Web interface design) รวมถึงปจจัยการรบัรูของ

ผูบริโภคที่ไดรับอิทธิพลจากทัศนคติของบุคคลอื่นน้ัน (Affect-based) ซึ่งประกอบดวยช่ือเสียงของ

เว็บไซต (Web Reputation) และการบอกตอทางอินเทอรเน็ตในเชิงบวก (Positive E-Word of 

Mouth) ชวยลดความเสี่ยงและสรางความเช่ือมั่นไววางใจของผูบริโภคทีม่ีตอเว็บไซตขายสินคาหรือ

บริการทางอินเทอรเน็ตได นอกจากน้ีผลการวิจัยยังพบวา ปจจัยดานการรบัรูถึงความเสี่ยงสงผลทางลบ

ตอความต้ังใจในการซือ้สินคาหรอืบริการทางอินเทอรเน็ต กลาวคือหากผูบริโภคเกิดความเสี่ยงตอ

พฤติกรรมของผูขายแลว ผูบริโภคจะมีความต้ังใจในการซื้อสนิคาลดนอยลง ในทางกลับกัน หาก

ผูบริโภคไมรูสึกเสี่ยงกับพฤติกรรมของผูขาย ผูบริโภคจะมีความต้ังใจในการซื้อสินคาเพิ่มข้ึน ใน
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ขณะเดียวกัน ปจจัยดานความเช่ือมั่นไววางใจสงผลตอความต้ังใจในการซื้อสินคาหรอืบริการทาง

อินเทอรเน็ต กลาวคือ หากผูบริโภคเช่ือมั่นและไวใจตอผูขาย จะทําใหผูบริโภคมีความต้ังใจในการซื้อ

สินคาออนไลนสูงไปดวย ดังน้ัน ผูประกอบการหรือธุรกิจเว็บไซตประเภทองคกรกับผูบริโภค (B2C) และ

เว็บไซตประเภทผูบริโภคดวยกันเอง (C2C) ควรใหความสําคัญกับการปรับปรงุและพฒันาคุณภาพของ

เว็บไซตเปนลําดับแรก โดยพฒันาระบบการปองกันความเปนสวนตัวและการรักษาความปลอดภัยของ

ขอมูลของผูซือ้ พรอมทั้งออกแบบเว็บไซตใหมปีระสิทธิภาพ รวมถึงพัฒนาขอมลูบนเว็บไซตใหมีคุณภาพ

เปนสวนสําคัญ ซึ่งถือเปนการสรางความนาเช่ือถือใหกบัผูขายและลดความเสี่ยงของผูบรโิภคไดโดยตรง 

ลําดับตอมา ผูประกอบการควรเลือกสื่อสารทางการตลาดไปยังผูมอีิทธิพลทางความคิดของผูบริโภคให

เกิดความเช่ือมั่นไววางใจและคลายความกงัวลใจตอการซือ้สนิคาหรือบริการทางอินเทอรเน็ต บุคคล

ดังกลาว ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท รวมถึงผูมีช่ือเสียงบนโลกอินเทอรเน็ต เชน บลอ็กเกอร เปนตน 

ซึ่งบุคคลเหลาน้ีจะกลายเปนสื่อกลางที่ชวยทําใหเว็บไซตเกิดการยอมรับอยางกวางขวางและเกิดการ

บอกตอแบบปากตอปากจนสงตอทัศนคติของผูบริโภคและนําไปสูการเขามาใชบริการหรอืซื้อสินคากับ

เว็บไซตไดในที่สุด 

วาสนา สุนทรา (2554) ไดทําการวิจัยเรือ่งความรู ความเขาใจและความคิดเห็นตอการชําระ

ภาษีของประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลหนองชางแลน อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง การ

วิจัยมีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาถึงระดับความรูและความเขาใจของประชาชนในการชําระภาษี และ 

2) เพื่อศึกษาถึงระดับความคิดเห็นของประชาชนในการชําระภาษี ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก 

ประชาชนผูมหีนาที ่เสียภาษีใหกบัองคการบริหารสวนตําบลหนองชางแลน อําเภอหวยยอด จังหวัด

ตรัง จํานวน 900 คน (สวนการคลัง องคการบริหารสวนตําบลหนองชางแลน ณ วันที่ 31 มกราคม 

2554) เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมลู ไดแก แบบสอบถามทีผู่วิจัยสรางข้ึนโดยการศึกษาแนวคิด 

ทฤษฏีและเอกสารที่เกี่ยวของกับงานวิจัย สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลู ไดแก อธิบายลักษณะทั่วไป

ของ ขอมูลทั่วไป โดยใชสถิติพรรณนา หาคาความถ่ี คารอยละ และความคิดเห็นของผูเสียภาษีตอการ

ชําระภาษีใหกับองคการบรหิารสวนตําบลหนองชางแลน อําเภอหวยยอด จังหวัดตรัง ดวยคาเฉลี่ย 

และคาเฉลี่ยเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับความรูความเขาใจของประชาชนที่เสียภาษี

ใหกับองคการบรหิารสวนตําบลหนองชางแลน อยูในระดับ ปานกลาง 2) ระดับความคิดเห็นของผูเสีย

ภาษีตอการชําระภาษีใหกับองคการบรหิารสวนตําบลหนองชางแลน โดยภาพรวม อยูในระดับเห็น

ดวยมาก เมื่อพจิารณารายดานพบวา ทุกดานอยูในระดับปานกลางมาก ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

เจาหนาที่ใหบริการอยางตรงไปตรงมา ไมมีการเรียกรองผลประโยชนตอบแทนจากผูชําระภาษีมีคา 

เฉลี่ยสูงทีสุ่ด รองลงมาการเอาใจใส มีความกระตือรอืรนในการใหบริการของเจาหนาที่ ระดับความ

คิดเห็นเกีย่วกับความเพียงพอของที่น่ังสําหรับผูรอชําระภาษีมีคาเฉลี่ยที่ตํ่าที่สุด 
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ธนภร ชลศิริวานิช (2555) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความรูและความเขาใจในการเลือกลงทุนของ

นักลงทุนทั่วไปในประเทศไทย โดยใชแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 

โดยกลุมตัวอยางเปน นักลงทุนทั่วไปในประเทศไทย รวมทัง้สิ้น 400 ราย จากผลการศึกษาพบวา  

นักลงทุนทั่วไปในประเทศไทยที่เปนกลุมตัวอยางมีความรูความเขาใจในระดับมากและมีความสัมพันธ

กับการลงทุนเพื่อการบรโิภค โดยนักลงทุนใหความสําคัญกับการเลือกรูปแบบของการลงทุนเพือ่การ

บริโภคมากกวาการลงทุนแบบอื่น โดยใหความสําคัญกบัการซื้อบานและที่ดิน ซื้อเครื่องใชไฟฟาและ

สิ่งอํานวยความสะดวก เชน เครือ่งซกัผา โทรทัศนฯ ซื้อรถยนต ซื้อเครื่องประดับ เชน อัญมณี ทอง 

สําหรับการเลือกรูปแบบของการลงทุนในธุรกจิ นักลงทุนใหความสําคัญในระดับปานกลาง โดยให

ความสําคัญกับการลงทุนในที่ดินสําหรบัธุรกจิ ซื้อเครื่องจักรและอุปกรณสําหรับธุรกิจ ลงทุนใน

โรงงานและอาคารสิง่ปลูกสรางสําหรบัธุรกจิ และสําหรบัการเลือกรูปแบบของการลงทุนในหลกัทรัพย 

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยใหความสําคัญกบัหนวยลงทุน เชน กองทุนรวมหุนระยะยาว (LTF) 

กองทุนรวมเพือ่การเลี้ยงชีพ (RMF) ตราสารหน้ี เชน พันธบัตรรัฐบาล หุนกู ตราสารตลาดเงิน เชน 

เงินฝาก ต๋ัวแลกเงิน ต๋ัวเงินคลัง ตราสารทุน เชน หุนสามัญ หุนบรุิมสทิธิ ตราสารอนุพันธ เชน 

Future, Options นอกจากน้ี จากผลการศึกษาทําใหทราบถึงกลุมนักลงทุนทั่วไปที่มีการลงทุนมาก

ที่สุดฉะน้ันหนวยงานที่เกี่ยวของกับการลงทุนสามารถเลือกเจาะกลุมลกูคาน้ีเพื่อประหยัดเวลา ทุน

ทรัพย และชวยสงเสรมิการลงทุน และยังไดมกีารแนะนํากลบัไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของกบั การลง

ประเภทอื่น ไดแก ธนาคาร ตลาดหลักทรัพย เปนตน ควรทาํการประชาสัมพันธใหความรูและความ

เขาใจในการลงทุนประเภทอื่นกับนักลงทุนหรือประชาชนทั่วไปใหมากข้ึนเพื่อเปน การกระตุนการ

ลงทุน ซึง่จะสงผลใหมกีารลงทุนมากข้ึน และทําใหผลประกอบการของหนวยงานเพิ่มข้ึนตอไป 

ศันสณีย โสธรพิทกัษกุล (2555) ไดทําการศึกษาความไววางใจในการเลือกใชบริการ 

“ดีแทค” ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลที่ใชบริการระบบดีแทค จํานวน 400 คน ซึ่งกลุมตัวอยางเปน

แบบประชากรที่นับไมได (Infinite Population) จํานวน 400 คน ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเกบ็รวบรวมขอมูล โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) และใช

การวิเคราะหขอมลูดวยการใชสถิติเชิงพรรณนา หาคารอยละ คาความถ่ี คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน และ

ทดสอบสมมติฐานดวยคาสถิติอนุมาน ผลจากการศึกษาพบวา (1) ปจจัยดานประชากรศาสตร 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ รายได การศึกษา และอาชีพ ไมมีความแตกตางกันตอความ

ไววางใจในการเลือกใชบริการดีแทค (2) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานลกูคาสัมพันธ

ประกอบดวย ฐานขอมูล เทคโนโลยีโปรแกรมการตลาด และการรกัษาลูกคา มีความแตกตางกันตอ

ความไววางใจในการเลือกใชบรกิารดีแทค อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 (3) ศึกษาความสัมพันธ

ระหวางปจจัยสวนประสมการตลาดที่ประกอบดวย สินคาและบริการ ราคา ชองทางการใหบริการ 
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และรายการสงเสริมการขาย มีความแตกตางกันตอความไววางใจในการเลือกใชบริการดีแทค อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ธนพร อุมะวิชนี (2555) ไดทําการวิจัยเรือ่ง ความไววางใจของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ทีม่ีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) โดยใช

แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่เคยใชบริการการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตของ

ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร ที่มอีายุต้ังแต 18 ปข้ึนไปมากอน จํานวน 400 

ราย ซึ่งทําการเก็บรวบรวมขอมูลในพื้นที่บริเวณธนาคารยูโอบี จํากัด(มหาชน) ในเดือนสิงหาคม 2555 

และใชสถิติตาง ๆ ในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-Test F-

Test และ MRA จากผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญงิ มีอายุระหวาง 26 – 35 ป 

มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปรญิญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอ

เดือน 30,001 – 45,000 บาท โดยมีความคิดเห็นเกี่ยวกบัสวนประสมทางการตลาดใหความไววางใจกับ

ปจจัยดานผลิตภัณฑมากทีสุ่ด ตามมาดวยปจจัยชองทางจัดจําหนาย ดานบุคลากรและดานกระบวนการ

ใหบรกิารเทากัน ตามมาดวยปจจัยดานราคาและปจจัยดานการสงเสรมิการตลาดตามลําดับ และให

ความไววางใจกับปจจัยดานภาพลักษณของตราสินคามากกวาปจจัยดานความจงรกัภักดีตอตราสินคา 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาทุกปจจัยดานประชากรศาสตรไมสงผลตอความไววางใจของผูใชบริการ

เขตกรุงเทพมหานคร ที่มีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคาร ยูโอบี จํากัด (มหาชน) ทุก

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดและปจจัยอื่น ๆ ดานภาพลกัษณของตราสินคา ไมมีความสมัพันธกับ

ความไววางใจของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคาร

ยูโอบี จํากัด (มหาชน) แตความภักดีตอตราสินคามีความสัมพันธกับความไววางใจของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ทีม่ีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน)  

ปยกนิฏฐ โชติวนิช, สมเดช รุงศรสีวัสด์ิ และบัณฑิต ผังนิรันดร (2557) ไดทําการศึกษาวิจัย

เรื่องการสรางความภักดีตอการใชบริการของ บริษัท การบนิไทย จํากัด (มหาชน) การวิจัยครั้งน้ีมี

วัตถุประสงคเพื่อ 1) สํารวจปจจัยขอมลูทั่วไปของกลุมตัวอยาง ปจจัยระดับ คุณภาพการใหบริการ 

ปจจัยความพึงพอใจ และปจจัยความภักดีตอสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด 

(มหาชน) 2) วิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยระดับคุณภาพการใหบริการ ปจจัย ความพึงพอใจ 

และปจจัยความภักดีตอสายการบินภายในประเทศของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) และ  

3) เพื่อพัฒนาแบบจําลองสมการโครงสรางเชิงสาเหตุของความภักดีตอสายการบิน ภายในประเทศ 

ของบริษัท การบินไทย จํากัด (มหาชน) สําหรับเครื่องมือในงานวิจัยเชิงปริมาณ ผูวิจัยไดสราง

แบบสอบถามจากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี หลักการ สภาพปญหา และอปุสรรคในการดําเนินงาน  

ที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการสรางความภักดีจากคุณภาพการบรกิาร  

โดย ศึกษาจากเอกสาร ตํารา บทความ และงานวิจัยตาง ๆ สวนเครื่องมือในการวิจัยเชิงคุณภาพ  
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ผูวิจัยได สรางแบบสัมภาษณจากการรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี หลักการ สภาพปญหา และอปุสรรคใน

การดําเนินงาน ที่เกี่ยวของกบัคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และการสรางความภักดีจากคุณภาพ

การบริการ และมลีักษณะทีส่อดคลองกบัสมมติฐานการวิจัย และสอดคลองกบังานวิจัยเชิงปริมาณ 

เพื่อใหไดขอมลูทีม่ ีนํ้าหนักความนาเช่ือถือเพิม่ข้ึน 

 

2.6 สมมติฐานและกรอบแนวความคิด 

ผลที่ไดจากการศึกษาตามแนวคิดและทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตนสรุปไดวา ความรู

ความเขาใจและความไววางใจมีอทิธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของธนาคาร 

กรุงไทยในเขตกรงุเทพมหานคร ซึ่งการสรปุดังกลาวนําไปสูสมมติฐานเกี่ยวกับความสัมพันธระหวาง

ความรู ความเขาใจ ความไววางใจ กับความภักดีไดวา 

สมมติฐานที่ 1 ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของลูกคาธนาคารกรุงไทย  

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ คือ ความรู ความเขาใจ 

สมมติฐานที่ 2 ความไววางใจแตละดานมีอทิธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ คือ ความไววางใจ 

สมมติฐานที่ 3 ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการ

เลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรงุไทยแตกตางกัน 

ตัวแปรตาม คือ ความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย  

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ คือ ความรู ความเขาใจ และความไววางใจ 

 

 

 

 

 

 



32 

ภาพที่ 2.3: ความสัมพันธระหวางความรู ความเขาใจ ความไววางใจ กับความภักดี 

 

                ตัวแปรอิสระ                                                          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 กรอบแนวคิดขางตนแสดงถึงความสมัพันธระหวางความรู ความเขาใจ ความไววางใจ  

กับความภักดีภายใตแนวความคิดเรื่องความรู ความเขาใจ ของพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 

(2542) แนวความคิดเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย (2558) 

แนวความคิดเรื่องความไววางใจ ของ Ndubisi (2007) แนวความคิดเรื่องความปลอดภัยและความ

นาเช่ือถือของธนาคารกรงุไทย (2556 ฉ) แนวความคิดเรื่องความซื่อสัตยของประมวลจริยธรรม 

ธนาคารกรุงไทย (2556 ค) แนวความคิดเรื่องความภักดีของ ธีรพันธ โลหทองคํา (2547) และงาน 

วิจัยเรื่องปจจัยสําคัญทีส่งผลตอความต้ังใจในการซือ้สินคาหรือบริการออนไลนในมิติของการรบัรูถึง

ความเสี่ยงและความเช่ือมั่นไววางใจของผูบริโภคของ ดวงกมล ลาภกาญจนพงศ (2553) งานวิจัยเรื่อง

ความรู ความเขาใจและความคิดเห็นตอการชําระภาษีของประชาชนในเขตองคการบรหิารสวนตําบล

หนองชางแลน อําเภอหวยยอด จงัหวัดตรงัของ วาสนา สุนทรา (2554) งานวิจัยเรื่องความไววางใจ 

ในการเลือกใชบริการ “ดีแทค” ของผูบรโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑลของ ศันสณีย    

โสธรพทิักษกลุ (2555) งานวิจัยเรื่อง ความรูและความเขาใจในการเลือกลงทุนของนักลงทุนทั่วไปใน

 

ความรู ความเขาใจ (Knowledge) 

ในเรื่องกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

 

ความไววางใจ (Trust) 

- ดานความปลอดภัยและ

ความนาเช่ือถือ 

- ดานความซื่อสัตย 

 

ความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร 

Netbank ของลูกคา 

 ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ประเทศไทยของ ธนภร ชลศิริวานิช (2555) งานวิจัยเรื่องความไววางใจของผูใชบรกิารในเขต

กรุงเทพมหานคร ทีม่ีตอการทําธุรกรรมทางอินเทอรเน็ตของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) ของ 

ธนพร อุมะวิชนี (2555) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 

เน้ือหาของบทน้ีเปนการอธิบายถึงวิธีการวิจัยสําหรบันักศึกษาในครั้งน้ี ซึ่งใชรปูแบบของการ

วิจัยเชิงปริมาณที่ ประกอบดวย ประชากรและตัวอยาง เครือ่งมือที่ใชในการศึกษา การเก็บรวบรวม

ขอมูล การแปลผลขอมูล และวิธีการทางสถิติสําหรบัใชในการวิเคราะหและการทดสอบสมมติฐาน

เรื่องความสัมพันธระหวางตัวแปรทีก่ําหนดข้ึน 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชศึกษา คือ ลูกคาทั้งเพศชายและเพศหญงิที่มาใชบริการของธนาคารกรงุไทยใน

เขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเลือกประชากรกลุมดังกลาว เน่ืองจากเปนกลุมที่ไดสมัครบริการ Netbank 

ของธนาคารกรงุไทยและไดใชบรกิารอยูแลว 

ตัวอยางที่ใชศึกษาคือลูกคาทั้งเพศชายและเพศหญงิที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชตารางของ 

Yamane (1976) ที่ระดับความเช่ือมัน่รอยละ 95 และคาความคลาดเคลื่อนที่ระดับรอยละ +/- 5  

ซึ่งตัวอยางที่ไดน้ัน ผูวิจัยเลอืกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง  

ผูทําวิจัยไดดําเนินการเกี่ยวกับการเลือกตัวอยาง ดังน้ี 

1) กําหนดคุณสมบัติและจํานวนของกลุมประชากรที่ใชในการศึกษา ซึ่งไดแก ลูกคาที่ได

สมัครใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย และมจีํานวนทั้งหมด 400 คน 

2) กําหนดขนาดตัวอยางจากตารางสําเร็จรูปและไดจํานวน 400 คน 

3) จัดแบงตัวอยางเปนกลุมยอยโดยใชเกณฑแบบเจาะจง ซึง่แบงไดเปน 10 กลุม 

4) จัดสัดสวนของจํานวนตัวอยางแตละกลุม ดังตอไปน้ี 

กลุมที่ 1 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาถนนตากสิน    จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 2 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาธนบุร-ีปากทอ   จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 3 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาเจริญนคร  จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 4 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาวิว เจริญนคร    จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 5 ลูกคาธนาคารกรงุไทย สาขาพารควิลเลจ พระราม 2  จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 6 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาบางบอน    จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 7 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาทาพระ    จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 8 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาบิ๊กซี การเคหะ พระราม 2  จํานวน 40 คน 

กลุมที่ 9 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาถนนสี่แยกบานแขก  จํานวน 40 คน 
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กลุมที่ 10 ลูกคาธนาคารกรุงไทย สาขาทาดินแดง    จํานวน 40 คน 

5) เลือกตัวอยางของแตละกลุมโดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง โดยนําเอารายช่ือสาขาของ

ธนาคารกรุงไทยทั้ง 10 สาขามาเกบ็ตัวอยางสาขาละ 40 คน 

 

3.2 ประเภทของขอมูล 

ขอมูลที่ใชในกระบวนการศึกษาไดแก การจัดทําขอมูล การเก็บรวบรวมขอมลู การวิเคราะห

ขอมูลการแปลความและการสรุปผล ประกอบดวย 

1) ขอมูลปฐมภูมิ เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดสรางข้ึนเอง โดยอาศัยเครื่องมอืที่มีความเหมาะสม

สําหรับการเก็บรวบรวมซึ่งในที่น้ี คือ แบบสอบถาม 

2) ขอมูลทุติยภูม ิเนนขอมูล เนนขอมูลที่ผูวิจัยเกบ็รวบรวมมาจากแหลงทีส่ามารถอางอิงได 

และมีความนาเช่ือถือ ไดแก (1) ตํารา หนังสือ (2) เอกสารเกี่ยวกับงานวิจัยที่ผานมาแตมีความ

เกี่ยวของกบังานวิจัยในครัง้น้ี (3) วารสารและสิ่งพิมพทางวิชาการทั้งที่ใชระบบเอกสารและระบบ

ออนไลน 

 

3.3 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือเพื่อเกบ็รวบรวมขอมลูจากตัวอยาง โดยมีรายละเอียด

เกี่ยวกับการสรางแบบสอบถามเปนข้ันตอนดังน้ี 

1) ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

2) สรางแบบสอบถามเพือ่ถามความคิดเห็นในประเด็นตอไปน้ี คือ (1) ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับ

ผูตอบแบบสอบถาม (2) ระดับความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบรกิาร Netbank 

กับธนาคารกรงุไทย  (3) ระดับความไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรงุไทย  

(4) ระดับความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

3) นําแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนมาเสนอตออาจารยที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบเน้ือหาและ

เสนอแนะขอปรบัปรุงแกไข 

4) ทําการปรบัปรุงแกไขและนําเสนอผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเน้ือหาอีกครัง้หน่ึง 

5) ทําการแกไขปรับปรงุแบบสอบถามตามขอเสนอแนะใหถูกตอง 

6) นําแบบสอบถามไปทดลองกบัตัวอยางจํานวน 30 ราย เพื่อหาคาความเช่ือมั่นและนําผลที่

ไดเขาปรึกษากบัอาจารยทีป่รึกษา 

7) ทําการปรบัปรุงแบบสอบถามฉบบัสมบรูณและนําเสนอใหอาจารยทีป่รกึษาอนุมัติกอน

แจกแบบสอบถาม 

8) แจกแบบสอบถามไปยังตัวอยาง  
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3.4 การตรวจสอบเครื่องมือ 

การตรวจสอบเน้ือหา ผูวิจัยไดนําเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางข้ึนตออาจารยที่ปรึกษาและ

ผูทรงคุณวุฒิเพือ่ตรวจสอบความครบถวนและความสอดคลองของเน้ือหาของแบบสอบถามที่ตรงกบั

เรื่องที่จะศึกษา 

การตรวจสอบความเช่ือมั่น ผูวิจัยพิจารณาจากคาสัมประสิทธ์ิครอนแบ็ช อัลฟา 

(Cronbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมรีายละเอียดดังน้ี  

 

ตารางที่ 3.1: แสดงผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นของตัวแปร 

 

              สวนของคําถาม                      คาอัลฟาแสดงความเช่ือมัน่ 

สวนของคําถาม 

คาอัลฟาแสดงความเชื่อมั่น 

กลุมทดลอง 

n=30 

กลุมตัวอยาง 

n=400 

ความรู ความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย (KM) 
0.917 0.935 

ความไววางใจ แบงเปน   

1. ดานความปลอดภัย/ ความนาเช่ือถือ (ST) 0.816 0.888 

2. ดานความซื่อสัตย (HN) 0.875 0.893 

คาความเช่ือมั่นรวมสวนความไววางใจ (ST+HN) 0.930 0.929 

คาความเช่ือมั่นรวม (KM+ST+HN) 0.899 0.950 

ความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทย (LT) 
0.925 0.948 

คาความเชื่อมั่นรวม (KM+ST+HN+LT) 0.952 0.969 

 

ผลการตรวจสอบความเช่ือมั่นไดคาความเช่ือมั่นของคําถามแตละประเด็นและคาความเช่ือมั่น

รวมอยูระหวาง 0.7-1.00 นอกจากน้ีแบบสอบถามทีส่รางข้ึนยังไดผานการตรวจสอบเน้ือหาจาก

ผูทรงคุณวุฒิเรียบรอยแลว จงึไดสรปุวาแบบสอบถามที่ไดสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลได   

(Nunnally & Bernstein, 1994) 
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3.5 องคประกอบของแบบสอบถาม 

 ผูทําวิจัยไดออกแบบสอบถามซึ่งประกอบดวย 4 สวนพรอมกับวิธีการตอบคําถามดังตอไปน้ี คือ 

 สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัขอมลูทั่วไปของผูตอบคําถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดสวนตัวตอเดือน ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปดแบบใหเลือกคําตอบ 

 สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย ลักษณะเปนคําถามปลายปดซึง่ประกอบดวยคําตอบยอยที่

แบงเปน 5 ระดับ โดยใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคา

คะแนนนอยที่สุดคือ 1 ถึงคาคะแนนมากทีสุ่ด คือ 5 

 สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับการสรางความไววางใจตอการใชบริการ Netbank 

กับธนาคารกรงุไทย ลักษณะเปนคําถามปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยที่แบงเปน 5 ระดับ โดย

ใชมาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอยที่สดุคือ 1 ถึง

คาคะแนนมากที่สุด คือ 5 

 สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวของกับระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย ลกัษณะเปนคําถามปลายปดซึ่งประกอบดวยคําตอบยอยที่แบงเปน 5 ระดับ โดยใช

มาตรวัดประมาณคา (Rating Scale) และใหคะแนนแตละระดับต้ังแตคาคะแนนนอยทีสุ่ดคือ 1 ถึงคา

คะแนนมากที่สุด คือ 5 

 

3.6 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนินการเกบ็ขอมลูตามข้ันตอนตอไปน้ี คือ 

1) ผูวิจัยอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับเน้ือหาภายในแบบสอบถามและวิธีการตอบแกตัวแทน 

และทีมงาน 

2) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน เขาไปในสถานที่ตาง ๆ ที่ตองการศึกษาตามทีร่ะบุไวขางตน 

3) ผูวิจัยหรือตัวแทนและทีมงาน ไดแจกแบบสอบถามใหกลุมเปาหมายและรอจนกระทั่งตอบ

คําถามครบถวน ซึ่งในระหวางน้ันถาผูตอบมีขอสงสัยเกี่ยวกบัคําถาม ผูวิจัยหรือทมีงานจะตอบขอสงสัยน้ัน   

 การแปลผลขอมลู 

ผูทําวิจัยไดกําหนดคาอันตรภาคช้ัน สําหรบัการแปลผลขอมลูโดยคํานวณคาอันตรภาคช้ัน  

เพื่อกําหนดชวงช้ัน ดวยการใชสูตรคํานวณและคําอธิบายสําหรบัแตละชวงช้ัน ดังน้ี (วิชิต อูอน, 2548) 

 

  อันตรภาคช้ัน  =    คาสูงสุด  -  คาตํ่าสุด/ จํานวนช้ัน 

        =         5  -  1  /   5         =     0.80 
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       ชวงช้ันของคาคะแนน              คําอธิบายสําหรับการแปลผล 

 1.00  -  1.80     ระดับนอยที่สุด 

 1.81  -  2.61     ระดับนอย 

 2.62  -  3.42     ระดับปานกลาง  

 3.43  -  4.23     ระดับมาก 

 4.24  -  5.00     ระดับมากทีสุ่ด 

 การวิเคราะหขอมูล 

 ในข้ันตอนน้ีเปนการวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละประเภทและแตละประเด็นที่ครอบคลุมอยู

ในการศึกษาน้ีทั้งหมดกอนที่จะกําหนดคาสถิติที่เหมาะสมสําหรบัการใชประมวลผลและตีความขอมูลทาง

สถิติเพื่อนํามาวิเคราะหแปลผลกอนที่จะสรปุเปนผลการทดสอบสมมติฐานหรือผลการศึกษาในตอนทาย

ของงานวิจัย การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลซึ่งแบงเปนขอมูลทีเ่กี่ยวของกบัตัวแปรแตละประเภทดังน้ี 

(มัลลิกา บุนนาค, 2548) 

 

ตารางที่ 3.2: การวิเคราะหมาตรวัดของขอมลูแตละตัวแปร 
 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขอมูลทางประชากรศาสตร 

1.1 คุณลักษณะสวนบุคคล 

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 ปข้ึนไป 

ระดับการศึกษา นามบัญญัติ 1 = ตํ่ากวาปริญญาตร ี

2 = ปริญญาตร ี

3 = สูงกวาปริญญาตร ี

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 3.2 (ตอ): การวิเคราะหมาตรวัดของขอมูลแตละตัวแปร 

 

ขอมูลของแตละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

อาชีพ นามบัญญัติ 1 = เจาของกจิการ 

2 = พนักงานบริษัทเอกชน 

3 = คาขาย 

4 = ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 

5 = อาชีพอิสระ 

6 = นักเรียน/ นักศึกษา 

7 = อื่น ๆ ระบุ...... 

ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็น (ทัศนคติ) 

ระดับความรูความเขาใจในเรื่อง

กระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรงุไทย  

 

อันตรภาค 

     1 = นอยที่สุด 

2 = นอยมาก 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

ระดับความไววางใจตอการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรงุไทย 

อันตรภาค 1 = นอยที่สุด 

2 = นอยมาก 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 

ระดับความภักดีในการเลอืกใช

บริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

 

อันตรภาค 1 = นอยที่สุด 

2 = นอยมาก 

3 = ปานกลาง 

4 = มาก 

5 = มากที่สุด 
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3.7 สถิติท่ีใชในการวิเคราะห 

ผูทําการวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครัง้น้ีไว

ดังน้ี คือ 

1) สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนา สําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรือ่ง

ตอไปน้ี คือ 

1.1) ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

ระดับรายได ซึ่งเปนขอมลูที่ใชมาตรวัดแบบนามบญัญัติ เน่ืองจากไมสามารถวัดเปนมลูคาไดและผูวิจัย

ตองการบรรยายเพือ่ใหทราบถึงจํานวนตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทาน้ัน ดังน้ัน สถิติที่เหมาะสม 

คือความถ่ี (จํานวน) และคารอยละ (นิภา เมธธาวิชัย, 2543) 

1.2) ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ขอมูลดานความรูความเขาใจในเรื่อง

กระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย ขอมูลดานความไววางใจตอการใช

บริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย และขอมูลความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย เปนขอมลูที่ใชมาตรวัดอันตรภาคเน่ืองจากผูวิจัยไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ 

และผูวิจัยตองการทราบจํานวนตัวอยาง และคาเฉลี่ยคะแนนของแตละระดับความคิดเห็นของตัวอยาง 

สถิติที่ใชจึงไดแก คาความถ่ี คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

 2) สถิติเชิงอางองิ ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงอางองิ สําหรบัการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยางใน

เรื่องตอไปน้ี 

       2.1) การวิเคราะหเพือ่ทดสอบความสัมพันธหรือการสงผลตอกันระหวางตัวแปร

อิสระหลายตัว ไดแก ความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย การสรางความไววางใจ ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหน่ึงตัวคือความภักดี

ในการเลือกใชบริการ Netbank กับธนาคารกรงุไทย ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาค และเพื่อทดสอบถึง

ความแตกตางที่ตัวแปรอสิระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังน้ันสถิติที่ใชคือการวิเคราะหถดถอย

เชิงพหุ (Multiple Regression) (บุญธรรม กิจปรีดาบรสิุทธ, 2546) 

       

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 4 

การวิเคราะหขอมูล 

 

บทน้ีเปนการวิเคราะหขอมลูเพื่อการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เกี่ยวของกับตัวแปร 

แตละตัว ซึ่งขอมลูดังกลาวผูวิจัยไดเก็บรวมรวมจากแบบสอบถามที่มีคําตอบครบถวนสมบรูณ จํานวน 

ทั้งสิ้น 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของจํานวนแบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ผลการวิเคราะหแบง 

ออกเปน 5 สวน ประกอบดวย  

สวนที่ 1 เปนขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

สวนที่ 2 เปนขอมลูเกี่ยวกบัความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรงุไทย  

สวนที่ 3 เปนขอมลูเกี่ยวกบัความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรงุไทย  

สวนที่ 4 ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย  

สวนที่ 5 ผลทดสอบสมมติฐานและสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

การนําเสนอในสวนน้ีเปนผลการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ 

การศึกษา อาชีพ และรายได สรปุไดตามตารางและคําอธิบายตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.1: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ 

 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 145 36.2 

หญิง 255 63.8 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามเพศในตารางที่ 4.1 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศหญงิ มีจํานวนทั้งสิ้น 255 คน คิดเปนรอยละ 63.8 รองลงมาเปนเพศชาย 145 คน  

คิดเปนรอยละ 36.2 
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ตารางที่ 4.2: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอายุ 

 

อาย ุ จํานวน รอยละ 

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 ปข้ึนไป 24 6.0 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอายุในตารางที่ 4.2 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญอายุ 20-29 ป มีจํานวนทัง้สิ้น 138 คน คิดเปนรอยละ 34.4 รองลงมาคือ ชวงอายุ 30-39 ป 

จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 24.5 ชวงอายุ 40-49 ป จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.8        

ชวงอายุ 50-59 ป จํานวน 49 คนคิดเปนรอยละ 12.3 และอายุ 60 ปข้ึนไป จํานวน 24 คน คิดเปน

รอยละ 6.0 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.3: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตร ี 65 16.2 

ปริญญาตร ี 244 61 

สูงกวาปริญญาตร ี 91 22.8 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอายุในตารางที่ 4.3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี ซึง่มีจํานวน 244 คน คิดเปนรอยละ 61 รองลงมาอยูระดับสงูกวา

ปริญญาตรี จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 22.8 และตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 65 คน คิดเปน 

รอยละ 16.2  
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ตารางที่ 4.4: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

เจาของกิจการ 40 10.0 

พนักงานเอกชน 138 34.5 

คาขาย 24 6.0 

ขาราชการ/ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

141 35.2 

อาชีพอิสระ 25 6.3 

นักเรียน/ นักศึกษา 10 2.5 

อื่น ๆ 22 5.5 

รวม 400 100 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามอาชีพในตารางที ่4.4 พบวาผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญประกอบอาชีพ เปนพนักงานขาราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ซึง่มจีํานวน 141 คน คิดเปน

รอยละ 35.3 รองลงมาเปนพนักงานเอกชน มีจํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 34.5 อาชีพอิสระ มี

จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 นักเรียน/ นักศึกษาจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.5 และอาชีพ

อื่น ๆ มีจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 25.5 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4.5: จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายได 

 

รายได จํานวน รอยละ 

นอยกวา 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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จากขอมลูของกลุมตัวอยางที่จําแนกตามรายไดในตารางที่ 4.5 พบวาผูตอบแบบสอบถาม 

สวนใหญมรีายไดระดับ 10,000-20,000 บาท ซึ่งมจีํานวน 131 คิดเปนรอยละ 32.8 รองลงมามรีายได

ระดับ 20,001-30,000 บาท มีจํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 23.5 รายไดระดับ 50,001-100,000 

บาท มีจํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 17.0 รายไดระดับ 30,001–40,000 บาท มีจํานวน 51 คน  

คิดเปนรอยละ 12.7 รายได 100,000 บาทข้ึนไป มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 รายไดนอยกวา 

10,000 บาท มีจํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.2 โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดระดับ 40,001 

– 50,000 บาท นอยที่สุดมีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.5 

 

4.2 สวนท่ี 2 เปนขอมูลเก่ียวกับระดับความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

 

ตารางที่ 4.6: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมลูเกี่ยวกับความรู

ความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

 

ดานความรูความเขาใจ 
 

S.D การแปลผล 

ทราบวา Netbank คือการรวมตัวกันของ Internet 

Banking ของ KTB Online และ KTB Netbank 

3.83 1.016 มาก 

ธนาคารมีการเผยแพรขอมลูกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank ใหแกลูกคาทุกคนไดรับทราบอยาง

ทั่วถึง 

3.58 0.996 มาก 

มีความรูในชองทางการสมัครใชบริการ Netbank 3.69 1.014 มาก 

มีความเขาใจในคุณสมบัติของผูสมัครใชบรกิาร Netbank 3.75 1.024 มาก 

สามารถเขาใชบริการ Netbank ผานชองทางการ

ใหบรกิารไดดวยตนเอง 

3.93 1.038 มาก 

มีความรูความเขาใจในบริการที่ Netbank เปดใหบริการ

ในฟงกช่ันตาง ๆ ทุกฟงกช่ัน 

3.60 1.031 มาก 

สามารถอธิบายการใชงานของ Netbank ได 3.55 1.116 มาก 

รวม 3.70 0.878 มาก 
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จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.6 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความรู

ความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย โดยรวมในระดับ

มาก (  = 3.70) สําหรับผลการพจิารณาระดับความรูความเขาใจเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความรูความเขาใจมากทีสุ่ดคือเรื่อง ลกูคาสามารถเขาใชบริการ Netbank ผาน

ชองทางการใหบริการไดดวยตนเอง (  = 3.93) รองลงมาคือ ลูกคาทราบวา Netbank คือการรวมตัว

กันของ Internet Banking ของ KTB Online และ KTB Netbank (  = 3.83) ลูกคามีความเขาใจ

ในคุณสมบัติของผูสมัครใชบริการ Netbank (  = 3.75) ลูกคามีความรูในชองทางการสมัครใช

บริการ Netbank (  = 3.69) ลูกคามีความรูความเขาใจในบริการที่ Netbank เปดใหบริการใน

ฟงกช่ันตาง ๆ ทุกฟงกช่ัน (  = 3.60) ธนาคารมีการเผยแพรขอมูลกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank ใหแกลูกคาทุกคนไดรบัทราบอยางทั่วถึง (  = 3.58) และความรูความเขาใจในระดับนอย

ที่สุดคือเรื่อง ลูกคาสามารถอธิบายการใชงานของ Netbank ได (  = 3.55) 

 

4.3 สวนท่ี 3 เปนขอมูลเก่ียวกับความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย  

 

ตารางที่ 4.7: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับระดับการ

สรางความไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในภาพรวม 

 

ความไววางใจ 
 

S.D การแปลผล 

ดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ 3.90 0.735 มาก 

ดานความซื่อสัตย 3.93 0.736 มาก 

รวม 3.92 0.690 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.7 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยโดยรวมในระดับมาก(  = 3.92) แตเมื่อ

พิจารณาความไววางใจแตละดาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความไววางใจมากทีส่ดุ คือ  

ดานความซื่อสัตย (  = 3.93) รองลงมา คือ ดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ (  = 3.90) 
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ตารางที่ 4.8: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับระดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในดานความปลอดภัยและ

ความนาเช่ือถือ 

 

ความไววางใจดานความปลอดภัยและความนาเชื่อถือ 
 

S.D การแปลผล 

เช่ือมั่นวาธนาคารไดใชเทคโนโลยีระบบรกัษาความ

ปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูง ในการปองกันขอมลูทีส่ําคัญ

และเปนความลับของลกูคา 

3.98 0.845 มาก 

สามารถเขาใชระบบการใหบริการไดทุกที ทุกเวลาโดยที่

ระบบมีความเสถียรภาพ ใชงานไดอยางราบรื่นในทกุครั้ง

ที่เขาใชบริการ 

3.84 0.927 มาก 

มั่นใจในกระบวนการรักษาความปลอดภัยของระบบ 

Netbank ของธนาคาร 

3.88 0.901 มาก 

รูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมการเงินผานระบบ Netbank 

ของธนาคารที่มรีะบบรักษาความปลอดปลอดภัยดวย 

TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยัน กอน

ทําธุรกรรมทางการเงิน 

3.98 0.903 มาก 

เช่ือมั่นวาคําแนะนําในการใชบริการ Netbank ของ

ธนาคารจะชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมูล 

3.85 0.844 มาก 

รวม 3.90 0.735 มาก 

  

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.8 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ

โดยรวมในระดับมาก (  = 3.92) สําหรบัผลการพจิารณาระดับความไววางใจ เปนรายขอ ปรากฏวา

ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความไววางใจมากทีส่ดุ 2 เรื่องคือ ลูกคาเช่ือมั่นวาธนาคารไดใชเทคโนโลยี

ระบบรักษาความปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูง ในการปองกันขอมูลทีส่ําคัญและเปนความลบัของลูกคา 

(  = 3.98) และลูกคารูสกึปลอดภัยเมือ่ทําธุรกรรมการเงินผานระบบ Netbank ของธนาคารที่มี

ระบบรักษาความปลอดปลอดภัยดวย TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยัน กอนทํา

ธุรกรรมทางการเงินของทาน (  = 3.98) รองลงมาคือเรื่อง ลกูคามั่นใจในกระบวนการรักษาความ

ปลอดภัยของระบบ Netbank ของธนาคาร (  = 3.88) ลูกคาเช่ือมั่นวาคําแนะนําในการใชบริการ 
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Netbank ของธนาคารจะชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมูล (  = 3.85) และความไววาง

ในระดับนอยที่สุดคือเรื่อง ลูกคาสามารถเขาใชระบบการใหบริการไดทุกที ทกุเวลาโดยที่ระบบมีความ

เสถียรภาพ ใชงานไดอยางราบรื่นในทุกครัง้ที่เขาใชบริการ (  = 3.84) 

 

ตารางที่ 4.9: แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมูลเกี่ยวกับระดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในดานความซื่อสัตย 

 

ความไววางใจดานความซื่อสัตย  
S.D การแปลผล 

เช่ือมั่นวาธนาคารจะไมนําขอมลูสวนตัวของลูกคาไป

จําหนายใหแกบุคคลที่สาม หรือนําไปแลกเปลี่ยน หรอื

เปดเผยตอบุคคลอื่นใด 

3.92 0.898 มาก 

เช่ือมั่นวาบุคคลทีม่ีสทิธิทราบและใชขอมลูสวนตัวของ

ลูกคา ตองเปนพนักงานของธนาคาร ที่มีอํานาจหนาที่ที่

เกี่ยวของกบัเรื่องที่ ขอใหดําเนินการเทาน้ัน 

3.95 0.877 มาก 

เช่ือมั่นวาธนาคารจะชดเชยความเสียหายทีม่ีสาเหตุมา

จากธนาคารซึ่งมีผลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสรจ็สมบรูณ

ทันเวลา 

3.80 0.950 มาก 

เช่ือถือและมั่นใจวาคําแนะนําของธนาคารเปนขอมูลจรงิ 

ถูกตองเหมาะสมทีสุ่ดในการใชบริการ Netbank 

3.97 0.825 มาก 

จากประสบการณการใชบริการ Netbank ที่ผานมารูสกึ

วาธนาคารใหบริการอยางซื่อสัตยและใสใจดูแลลูกคา 

4.01 0.848 มาก 

รวม 3.93 0.736 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.9 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

ไววางใจตอการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยในดานความซื่อสัตย โดยรวมในระดับมาก  

(  = 3.93) สําหรับผลการพจิารณาระดับความไววางใจเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามมี

ระดับความไววางใจมากที่สดุคือเรื่อง จากประสบการณการใชบริการ Netbank ที่ผานมา ลูกคารูสึก

วาธนาคารใหบริการอยางซื่อสัตยและใสใจดูแลลูกคา (  = 4.01) รองลงมาคือเรื่อง ลูกคาเช่ือถือ 

และมั่นใจวาคําแนะนําของธนาคารเปนขอมลูจริง ถูกตองเหมาะสมที่สุดในการใชบรกิาร Netbank 

(  = 3.97) ลูกคาเช่ือมั่นวาบุคคลที่มสีิทธิทราบและใชขอมูลสวนตัวตองเปนพนักงานของธนาคาร  
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ที่มีอํานาจหนาที่ทีเ่กี่ยวของกับเรื่องที่ทานขอใหดําเนินการเทาน้ัน (  = 3.95) ลูกคาเช่ือมั่นวา

ธนาคารจะไมนําขอมลูสวนตัวของลูกคาไปจําหนายใหแกบุคคลที่สาม หรอืนําไปแลกเปลี่ยน หรือ

เปดเผยตอบุคคลอื่นใด (  = 3.92) และความไววางในระดับนอยที่สุดคือเรื่อง ลูกคาเช่ือมั่นวา

ธนาคารจะชดเชยความเสียหายที่มสีาเหตุมาจากธนาคารซึง่มีผลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสรจ็

สมบรูณทันเวลา (  = 3.80) 

 

4.4 สวนท่ี 4 เปนขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีในการเลอืกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

 

ตารางที่ 4.10: แสดงขอมลูทีเ่ปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมลูเกี่ยวกบัระดับ

ความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

 

ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 
 

S.D การแปลผล 

จะบอกกลาวเลาสิ่งดีๆเกี่ยวกบัการใชบริการ Netbank 

ใหแกผูอื่นฟง 

3.88 0.915 มาก 

ต้ังใจจะใหใชบรกิาร Netbank ของธนาคารตอไปและจะ

เปนทางเลือกแรกของลูกคา เมื่อตองการจะทําธุรกรรม 

ใด ๆ กับธนาคาร 

3.90 0.901 มาก 

จะแนะนําใหเพื่อน ๆ และญาติใชบริการ Netbank ของ

ธนาคารเพื่อความสะดวกสบาย 

3.87 0.930 มาก 

แมวาจะไดรับขาวสารที่ไมดีเกี่ยวกับการใชบริการ 

Netbank ของธนาคาร แตก็ยังคงยืนยันที่จะใชบริการน้ี

ตอไป 

3.75 0.977 มาก 

หากธนาคารจะนําเสนอบริการใหมของบริการ Netbank 

ในอนาคตยินดีทีจ่ะใชบรกิาร 

3.90 0.901 มาก 

(ตารางมตีอ) 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ): แสดงขอมูลที่เปนคาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของขอมลูเกี่ยวกับ

ระดับความภักดีในการเลอืกใชบริการ Netbank กับธนาคารกรงุไทย 

 

ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 
 

S.D การแปลผล 

หากทราบวาธนาคารแหงอื่น มีโปรโมช่ันลดคาธรรมเนียม

การทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตที่ถูกกวา Netbank ของ

ธนาคารกรุงไทย ยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคาร

ตอไป 

3.69 1.013 มาก 

หากเกิดปญหาหรือเกิดความผิดพลาดจากการใชบริการ

ผานระบบ Netbank ของธนาคาร เมื่อไดรับการแกไขให

ถูกตองเรียบรอยแลว ยังคงมั่นใจและยืนยันทีจ่ะใชบรกิาร 

Netbank ของธนาคาร 

3.77 0.915 มาก 

จะยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทยตอไป 

แมวาอัตราคาบริการบางรายการอาจเพิม่ข้ึนในอนาคต 

3.49 1.076 มาก 

รูสึกพึงพอใจและเต็มใจทีจ่ะใชบรกิาร Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทยอยางตอเน่ือง 

3.84 0.964 มาก 

รวม 3.79 0.803 มาก 

 

จากขอมลูของกลุมตัวอยางตารางที่ 4.10 แสดงใหเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย โดยรวมในระดับมาก (  = 3.79) สําหรบั

ผลการพจิารณาระดับความภักดีเปนรายขอ ปรากฏวาผูตอบแบบสอบถามมรีะดับความภักดีมากที่สุด

มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากัน (  = 3.90) 2 เรื่อง คือเรื่องลกูคาต้ังใจจะใหใชบริการ Netbank ของ

ธนาคารตอไปและจะเปนทางเลอืกแรกของลูกคา เมื่อตองการจะทําธุรกรรมใด ๆ กบัธนาคารและ 

ในเรื่อง หากธนาคารจะนําเสนอบริการใหมของบริการ Netbank ในอนาคต ลูกคายินดีที่จะใชบรกิาร 

รองลงมาคือ เรื่อง ลูกคาจะบอกกลาวเลาสิ่งดี ๆ เกี่ยวกบัการใชบริการ Netbank ใหแกผูอื่นฟง  

(  = 3.88) ลูกคาจะแนะนําใหเพือ่น ๆ และญาติใชบริการ Netbank ของธนาคารเพื่อความสะดวก 

สบาย (  = 3.87) ลูกคารูสกึพึงพอใจและเต็มใจทีจ่ะใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรงุไทยอยาง

ตอเน่ือง (  = 3.84) หากลูกคาเกิดปญหาหรือเกิดความผิดพลาดจากการใชบริการผานระบบ Netbank 

ของธนาคาร เมื่อไดรบัการแกไขใหถูกตองเรียบรอยแลว ลูกคายังคงมั่นใจและยืนยันทีจ่ะใชบรกิาร 
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Netbank ของธนาคาร (  = 3.77) แมวาลูกคาจะไดรบัขาวสารที่ไมดีเกี่ยวกับการใชบรกิาร Netbank 

ของธนาคาร แตลูกคาก็ยังคงยืนยันที่จะใชบริการน้ีตอไป (  = 3.75) หากลูกคาทราบวาธนาคาร 

แหงอื่นมโีปรโมช่ันลดคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตที่ถูกกวา Netbank ของธนาคาร 

กรุงไทย ลกูคายังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารตอไป (  = 3.69) และความภักดีระดับนอยทีสุ่ด

คือเรื่อง ลูกคาจะยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทยตอไป แมวาอัตราคาบริการบางรายการ

อาจเพิม่ข้ึนในอนาคต (  = 3.49) 
 

4.5 สวนท่ี 5 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยและสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมติฐานการวิจัยในครั้งน้ี มีการวิเคราะหขอมลูโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential 

Statistics) คือ การวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regreesion) และการวิเคราะหถดถอยเชิงพห ุ

(Multiple Regression) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 ซึ่งผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอ 

ดังตาราง ที่ 4.11-4.14 

 

ตารางที่ 4.11: ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทย 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig 

ความรู ความเขาใจ (Knowledge) 0.963 0.757 23.137 0.000* 

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

 

จากตารางที่ 4.11 แสดงถึงความรู ความเขาใจมอีิทธิพลตอความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทย ดวยการวิเคราะหถดถอยอยางงาย (Simple Regreesion) ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 พบวาความรู ความเขาใจ (Beta = 0.757) มีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05  
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ตารางที่ 4.12: ความไววางใจแตละดานมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของธนาคารกรงุไทย 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig 

ความไววางใจ (Trust) ดานความปลอดภัยและ

ความนาเช่ือถือ 

0.452 0.414 8.710 0.000* 

ความไววางใจ (Trust) ดานความซื่อสัตย 0.465 0.426 8.796 0.000* 

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

 

จากตารางที่ 4.12 แสดงถึงความไววางใจแตละดานมีอทิธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใช

บริการ Netbank ของธนาคารกรงุไทย ดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 พบวาความไววางใจดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ

(Beta = 0.414) และดานความซื่อสัตย (Beta = 0.426) มีอิทธิพลตอความภักดีในการเลอืกใชบริการ 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  

 

ตารางที่ 4.13: ความรู ความเขาใจและความไววางใจมอีทิธิพลตอความภักดีตอในการเลอืกใชบรกิาร 

Netbank ของธนาคารกรุงไทย 

 

ตัวแปรอิสระ B Beta T Sig 

ความรู ความเขาใจ (Knowledge) 0.371 0.406 10.714 0.000* 

ความไววางใจ (Trust) 0.588 0.505 13.335 0.000* 

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

 

จากตารางที่ 4.13 แสดงถึงความรู ความเขาใจและความไววางใจมอีทิธิพลตอความภักดีตอ

ในการเลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย ดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบวาความรู ความเขาใจ (Beta = 0.406) และ

ความไววางใจ (Beta = 0.505) มีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทยอยางมีนัยสําคัญทีร่ะดับ 0.05  
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ตารางที่ 4.14: สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1: ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทย  

 

สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 2: ความไววางใจแตละดานมีอิทธิพลตอ

ความภักดีตอในการเลอืกใชบรกิาร Netbank ของ

ธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

 

สอดคลอง 

สมมติฐานที่ 3: ความรู ความเขาใจและความไววางใจ

มีอิทธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

 

สอดคลอง 

 

ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางที่ 4.14 สรปุไดวา ผลการศึกษาที่สอดคลองกับ

สมมติฐานคือ ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคา

ธนาคารกรุงไทย ความไววางใจแตละดานมีอทิธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของธนาคารกรงุไทยแตกตางกัน และความรู ความเขาใจและความไววางใจมอีิทธิพลตอความภักดีตอ

ในการเลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 5 

สรุปผลและอภิปรายผล 

 

 การศึกษาความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยในเขตกรุงเทพมหานครในครั้งน้ี มีวัตถุประสงคการศึกษาเพื่อ

ศึกษาความรู ความเขาใจและความไววางใจตอการเลอืกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคาร 

กรุงไทยในเขตกรงุเทพมหานคร และวิเคราะหถึงความสัมพนัธการสงผลของความรู ความเขาใจและ

ความไววางใจที่มีตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึง่เปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Ouantitative Research) มีวิธีการศึกษาในรูปแบบ

การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่มีคาสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดานความรู ความเขาใจ เทากับ 0.935 คา

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดานความไววางใจ เทากบั 

0.929 และคาสัมประสทิธ์ิแอลฟาของคอนบารช (Cronbach’s Alpha) ของปจจัยดานความภักดี 

ในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทยเทากับ 0.948 เปนเครื่องมือในการเกบ็

รวบรวมขอมูลในกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน และไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาทั้งสิ้น รอยละ 

100.00 ซึ่งสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมลูประกอบดวย สถิติเชิงพรรณนา (Drecription Statistics) 

ไดแก คาความถ่ี (Frequency) คารอยละ (Precentage) คาเฉลี่ย ( ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

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

ถดถอยอยางงาย (Simple Regreesion) และการวิเคราะหถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression)      

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผูวิจัยเสนอสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การ

อภิปรายผลของการศึกษาเปรียบเทียบกบัแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวของทีผู่วิจัยไดทําการ

สืบคนและนําเสนอไวในบทที ่2 การนําผลการศึกษาไปใชในทางปฏิบัติและขอเสนอแนะสําหรับการ

วิจัยครั้งตอไป ตามลําดับ ดังน้ี  
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5.1 สรุปผลการศึกษา  

1) ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  

ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมดจํานวน 400 คน สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 63.80 มีอายุ  

20 – 29 ป รอยละ 34.4 มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 61.00 มีอาชีพเปนขาราชการ/

พนักงานรฐัวิสาหกิจ รอยละ 35.2 และมรีายไดระดับ 10,000 – 20,000 บาท รอยละ 32.8 

2) ความคิดเห็นเก่ียวกับความรู ความเขาใจเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรุงไทย  

ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความรูความเขาใจในเรือ่งกระบวนการและวิธีการใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรงุไทยโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.70 โดยมีความรู ความเขาใจใน

กระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank มากทีสุ่ดคือเรือ่ง ลูกคาสามารถเขาใชบริการ Netbank 

ผานชองทางการใหบริการไดดวยตนเอง คาเฉลี่ย 3.93 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก  

รองลง มา คือ ลูกคาทราบวา Netbank คือการรวมตัวกันของ Internet Banking ของ KTB Online 

และ KTB Netbank คาเฉลี่ย 3.83 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก ลกูคามีความเขาใจใน

คุณสมบัติของผูสมัครใชบริการ Netbank คาเฉลี่ย 3.75 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก ลกูคา

มีความรูในชองทางการสมัครใชบริการ Netbank คาเฉลี่ย 3.69 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับ

มาก ลูกคามีความรูความเขาใจในบริการที่ Netbank เปดใหบริการในฟงกช่ันตาง ๆ ทุกฟงกช่ัน 

คาเฉลี่ย 3.60 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก ธนาคารมีการเผยแพรขอมูลกระบวนการและ

วิธีการใชบริการ Netbank ใหแกลูกคาทุกคนไดรบัทราบอยางทั่วถึง คาเฉลี่ย 3.58 โดยมีความรู 

ความเขาใจในระดับมาก และความรูความเขาใจในระดับนอยที่สุดคือเรื่อง ลูกคาสามารถอธิบายการ

ใชงานของ Netbank ได คาเฉลี่ย 3.55 โดยมีความรู ความเขาใจในระดับมาก  

3) ความคิดเห็นเก่ียวกับความไววางใจในการเลือกใชบริการ Netbank ในดานความ

ปลอดภัยและความนาเชื่อถือ และดานความซื่อสัตย 

ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอความไววางใจในการเลือกใชบริการ Netbank โดยรวม

อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.92 โดยมีความคิดเห็นมากทีสุ่ดคือ ดานความซื่อสัตย คาเฉลี่ย 3.93 มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมา คือ ดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ คาเฉลี่ย 3.90 มี

ความคิดเห็นอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณารายดานพบวา 

3.1) ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ 

โดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ย 3.92 โดยมีความคิดเห็นมากที่สุด 2 เรื่องคือ ลูกคาเช่ือมั่นวาธนาคาร

ไดใชเทคโนโลยีระบบรักษาความปลอดภัยที่มมีาตรฐานสูง ในการปองกันขอมลูทีส่ําคัญและเปน

ความลับของลูกคา คาเฉลี่ย 3.98 มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และลกูคารูสึกปลอดภัยเมื่อทํา
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ธุรกรรมการเงินผานระบบ Netbank ของธนาคารที่มรีะบบรักษาความปลอดปลอดภัยดวย TOP 

(Time Out Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยัน กอนทําธุรกรรมทางการเงินของทาน คาเฉลี่ย 3.98  

มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือเรื่อง ลกูคามั่นใจในกระบวนการรักษาความปลอดภัย 

ของระบบ Netbank ของธนาคาร คาเฉลี่ย 3.88 มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก ลูกคาเช่ือมั่นวา

คําแนะนําในการใชบริการ Netbank ของธนาคารจะชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมลู 

คาเฉลี่ย 3.85 มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก และนอยทีสุ่ดคือเรื่อง ลูกคาสามารถเขาใชระบบการ

ใหบรกิารไดทุกที ทุกเวลาโดยทีร่ะบบมีความเสถียรภาพ ใชงานไดอยางราบรื่นในทกุครั้งที่เขาใช

บริการ คาเฉลี่ย 3.84 มีความคิดเห็นอยูในระดับมาก 

3.2) ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานความซื่อสัตย โดยรวมในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 3.93 โดยมีความคิดเห็นมากที่สุดคือเรื่อง จากประสบการณการใชบริการ Netbank ของ

ทานที่ผานมา ลูกคารูสึกวาธนาคารใหบริการอยางซื่อสัตยและใสใจดูแลลูกคา คาเฉลี่ย 4.01 มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก รองลงมาคือเรื่อง ลกูคาเช่ือถือและมั่นใจวาคําแนะนําของธนาคารเปนขอมูล

จริง ถูกตองเหมาะสมทีสุ่ดแกทานในการใชบริการ Netbank คาเฉลี่ย 3.97 มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก ลูกคาเช่ือมั่นวาบุคคลทีม่ีสทิธิทราบและใชขอมลูสวนตัวของทานตองเปนพนักงานของ

ธนาคาร ที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกบัเรื่องทีท่านขอใหดําเนินการเทาน้ัน คาเฉลี่ย 3.95 มีความ

คิดเห็นอยูในระดับมาก ลูกคาเช่ือมั่นวาธนาคารจะไมนําขอมูลสวนตัวของลูกคาไปจําหนายใหแก

บุคคลทีส่าม หรือนําไปแลกเปลี่ยน หรือเปดเผยตอบุคคลอื่นใด คาเฉลี่ย 3.92 มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก และนอยที่สุดคือเรื่อง ลูกคาเช่ือมั่นวาธนาคารจะชดเชยความเสียหายทีม่ีสาเหตุมาจาก

ธนาคารซึ่งมผีลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสร็จสมบูรณทันเวลา คาเฉลี่ย 3.80 มีความคิดเห็นอยูใน

ระดับมาก 

4) ความคิดเห็นเก่ียวกับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank  

ผูตอบแบบสอบถามมีความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank โดยรวมในระดับมาก 

คาเฉลี่ย 3.79 โดยมีความภักดีมากที่สุด 2 เรือ่งคือ มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 3.90 ในเรื่อง ลูกคา

ต้ังใจจะใหใชบรกิาร Netbank ของธนาคารตอไปและจะเปนทางเลือกแรกของลูกคา เมือ่ตองการจะ

ทําธุรกรรมใด ๆ กับธนาคาร มีความภักดีอยูในระดับมาก และเรื่อง หากธนาคารจะนําเสนอบริการ

ใหมของบริการ Netbank ในอนาคต ลูกคายินดีที่จะใชบริการ มีความภักดีอยูในระดับมาก  

รองลงมาคือ เรื่อง ลูกคาจะบอกกลาวเลาสิ่งดีๆเกี่ยวกบัการใชบริการ Netbank ใหแกผูอื่นฟง 

คาเฉลี่ย 3.88 มีความภักดีอยูในระดับมาก ลูกคาจะแนะนําใหเพื่อน ๆ และญาติใชบริการ Netbank 

ของธนาคารเพื่อความสะดวกสบาย คาเฉลี่ย 3.87 มีความภักดีอยูในระดับมาก ลูกคารูสกึพึงพอใจ

และเต็มใจทีจ่ะใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรุงไทยอยางตอเน่ือง คาเฉลี่ย 3.84 มีความภักดีอยู

ในระดับมาก หากลูกคาเกิดปญหาหรือเกิดความผิดพลาดจากการใชบริการผานระบบ Netbank ของ
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ธนาคาร เมื่อไดรับการแกไขใหถูกตองเรียบรอยแลว ลกูคายังคงมั่นใจและยืนยันทีจ่ะใชบริการ 

Netbank ของธนาคาร คาเฉลี่ย 3.77 มีความภักดีอยูในระดับมาก แมวาลูกคาจะไดรับขาวสารที่ไมดี

เกี่ยวกับการใชบรกิาร Netbank ของธนาคาร แตลูกคาก็ยังคงยืนยันที่จะใชบริการน้ีตอไป คาเฉลี่ย 

3.75 มีความภักดีอยูในระดับมาก หากลูกคาทราบวาธนาคารแหงอื่น มีโปรโมช่ันลดคาธรรมเนียมการ

ทําธุรกรรมผานอินเทอรเน็ตที่ถูกกวา Netbank ของธนาคารกรงุไทย ลูกคายังคงใชบริการ Netbank 

ของธนาคารตอไป คาเฉลี่ย 3.69 มีความภักดีอยูในระดับมาก และมีความภักดีนอยทีสุ่ดคือเรื่อง 

ลูกคาจะยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทยตอไป แมวาอัตราคาบรกิารบางรายการอาจ

เพิ่มข้ึนในอนาคต  คาเฉลี่ย 3.49 มีความภักดีอยูในระดับมาก 

5) การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1 ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank 

ของลูกคาธนาคารกรุงไทย 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใช

บริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย (Beta = 0.757) อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานท่ี 2 ความไววางใจแตละดานมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของธนาคารกรุงไทยแตกตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความไววางใจดานความซื่อสัตยและดานความปลอดภัย

และความนาเช่ือถือมีอทิธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบรกิาร Netbank ของลูกคาธนาคาร 

กรุงไทย อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมื่อพจิารณารายดานพบวา ดานความซื่อสัตย มีอิทธิพล 

ตอความภักดีในการเลอืกใชบรกิาร Netbank มากที่สุด (Beta = 0.426) รองลงมาคือ ดานความ

ปลอดภัยและความนาเช่ือถือ (Beta = 0.414)   

สมมติฐานท่ี 3 ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการ

เลือกใชบริการ Netbank ของธนาคารกรงุไทยแตกตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความไววางใจ และความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความ

ภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ของลูกคาธนาคารกรงุไทย อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 เมื่อ

พิจารณารายดานพบวา ความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank มาก

ที่สุด (Beta = 0.505) รองลงมาคือ ความรู ความเขาใจมีอทิธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ 

Netbank (Beta = 0.406) 

 

 

 

 



57 

5.2 การอภิปรายผล 

 1) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความรู ความเขาใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ 

Netbank ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิดของ เธียรศรี วิวิธศิริ (2527) เกี่ยวกับเรื่องการทํา

ใหเกิดความรูวา เมือ่เกิดความรู ความเขาใจจะสามารถนําไปใชในการตัดสินใจหรือแกไขปญหาตาง ๆ 

ทําใหเกิดการรับรูขอเทจ็จริง (Facts) ความจรงิ (Truth) กฎเกณฑ และขอมลูตาง ๆ ทีเ่กิดข้ึนจาก

การศึกษา การสังเกตุหรือประสบการณทางธรรมชาติ และสงัคมที่เราไดใชชีวิตอยู ซึ่งเมื่อไดรบัรูถึง

ขอเท็จจรงิดังกลาว ทําใหเกิดเปนประสบการณ เมื่อมกีารรบัรูและไดรับประสบการณที่ดีเรือ่ยมาจึง

เกิดเปนความภักดี ซึ่งสอดคลองกับ Aaker (1996) ที่กลาววา ความภักดีเปนกระบวนการของการ

ตัดสินใจ และการประเมินจากประสบการณที่ไดเรียนรูจากสภาพที่อยูใกลตัวและการเรียนรูจากสิ่งที่

เราไดพบเจอในทุกวัน ซึ่งจะสะทอนใหเห็นวา การตัดสินใจซือ้ เมื่อตราสินคาหรือบริการที่หลากหลาย 

ไดถูกนํามาเปรียบเทียบ ในเชิงจิตวิทยา และเกิดการประเมนิ ซึ่งมีกฎเกณฑที่แนนอนเขามาเกี่ยวของ 

แลวสุดทายตราสินคาทีลู่กคาประเมินแลววาเหมาะสม มากที่สุดกจ็ะไดรบัการเลอืก ตัวอยางเชน  

การที่ไดรบัแจกครีมแบบทดลองใช ในครั้งแรกที่ไดรบัเราอาจจะยังไมมั่นใจในตัวผลิตภัณฑแตเมื่อได

อานสลากที่ติดกํากบัไวขางขวด ที่มีอธิบายถึงสวนผสมวาแตละชนิดมีคุณสมบัติเชนไร พรอมทัง้บอก

ถึงวิธีการทาครีมที่ถูกตอง เมื่อเราไดรับรูจากขอมลูดังกลาวเกิดเปนการเรียนรู เมื่อเรามีความรูเราจงึ

มั่นใจทีจ่ะทดลองใช พอไดใชทําใหเราเกิดเปนความคุนเคย พอหมดเรากก็ลบัไปซือ้มาใชซ้ํา ทําใหเกิด

เปนความภักดีตอสินคาหรือบรกิารน้ัน จากการที่เรามีความรูในตัวผลิตภัณฑหรือการทีเ่ราไดรบัรู

ขอเท็จจรงิน้ัน 

 2) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความไววางใจแตละดานมีอิทธิพลตอความภักดีตอในการเลือกใช

บริการ Netbank ในดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ ผลดังกลาวมีความสอดคลองกับแนวคิด

ของ Fox (1974) ที่กลาววาความไววางใจมีพื้นฐานมากจากการรบัรู ทีบุ่คคลไดรบัรูโดยเลอืกทีจ่ะ

ไวใจในสิ่งที่นาเช่ือถือในสถานการณหน่ึง ซึ่งเลือกพจิารณาวาสิ่งใดบางที่เปนเหตุผลที่ดี และอารมณ

และความรูสึก ซึง่เกิดเปนความผกูพันทางดานอารมณของในแตละบุคคล เมื่อเกิดรูสึกผูกพันจะทําให

เกิดความคุนเคยทําใหซื้อหรือใชบริการซ้ํา นําไปสูความจงรกัภักดีตอสินคาหรือบริการตอไป ดังน้ัน

หากสินคาหรือบรกิารใดไมสามารถสรางความไววางใจหรอืความนาเช่ือถือแกลูกคาได ลูกคากจ็ะไม

รูสึกหรอืเกิดความจงรักภักดีตอสินคาหรอืบริการน้ัน ๆ ได ในดานความซื่อสัตย ผลดังกลาวมีความ

สอดคลองกบัแนวคิดของ Mayer และคณะ (1995) ที่ไดใหความหมายของความไววางใจ ไววาเปน

ความคาดหวังในทางบวกตอบุคคลอื่นทัง้คําพูด การกระทํา หรือการตัดสินใจทีจ่ะทําตามสมควรข้ึน 

กับโอกาส โดยมีความคาดหวังวาผูที่ไวใจจะปฏิบัติตามสัญญาดวยความซื่อสัตย จรงิใจ เมือ่เปนไป

ตามที่คาดหวัง ยอมทําใหเกิดความพงึพอใจ ซึ่งสอดคลองกบั Aaker (1996) ที่อธิบายวาการที่ลกูคา

ไดซื้อสินคามาใชและเกิดความพึงพอใจในตัวสินคาหรอืบริการน้ัน ทําใหลกูคารายน้ันไดเกิดการซือ้
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สินคาหรอืใชบริการน้ันอยางตอเน่ือง ทําใหเกิดเปนความภักดี และในภาพรวมความไววางใจมีอิทธิพล

ตอความภักดีตอในการเลือกใชบริการ Netbank มีความสอดคลองกบังานวิจัยของ Ndubisi (2007) 

พบวา ความไววางใจเปนปจจัยทีม่ีความสําคัญ อยางมากตอการสรางความภักดีและมีความสมัพันธใน

เชิงบวกกันระหวางความไววางใจและความภักดีของลกูคา ในการสรางความมั่นใจของลูกคา และการ

สงมอบคุณภาพการบริการนําไปสูองคกรทีส่งผลตอการเพิ่มข้ึนความไววางใจของลูกคา 

 3) ผลการศึกษาทีส่รปุวา ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอทิธิพลตอความภักดีตอใน

การเลือกใชบริการ Netbank ผลดังกลาวมีความสอดคลองกบัแนวคิดของ The Lexicon Webster 

(1997) ที่ไดนิยามคําจํากัดความของความรู ไววาความรูเปนความจริงที่เกิดข้ึน โดยมีกฎเกณฑ

โครงสรางที่เกิดจากการศึกษาหรือคนหา หรือเปนความรูในเรื่องทีเ่กี่ยวของกับสถานที่ สิ่งของ หรอื

บุคคลที่ไดจากการพบเห็นจากประสบการณตรงหรอืจากขอมูลในรายงาน การรับรูขอเทจ็จริงตอง

ชัดเจนและตองอาศัยเวลา ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Rempel และคณะ (1985) ที่ไดกลาว

วาความไววางใจถือเปนความคาดหวังวาผูที่ตนไววางใจจะกระทําในสิง่ที่ตนพงึพอใจ และเปนการ

พอใจทีจ่ะยอมรับความเสี่ยงที่อาจเกิดข้ึน ซึง่ความไววางใจจะยังไมปรากฏในระยะแรกทีเ่กิดความ 

สัมพันธจะตองใชระยะเวลาเพื่อทดสอบในสิง่ที่คาดหวังไว วาจะเปนจริงหรือไม จนกวาแนใจวา

สามารถไววางใจได และการสรางความไววางใจจะตองเกิดจากการสั่งสมของประสบการณ ซึ่งเมื่อ

หากลกูคามีความรูความเขาใจและสามารถสรางความไววางใจใหเกิดแกลกูคาไดจะสามารถทําให

ลูกคาเลือกใชสินคาและบริการได จนเพิ่มความผูกพันกลบัมาใชซ้ําจนกลายเปนความภักดีในทีสุ่ด  

ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ Schultz (1998) ที่กลาววาความภักดีตอตราสินคาที่แทจริง 

จะตองมีพื้นฐานมาจาก ความผูกพันที่มีตอตราสินคา (Brand Commitment) 

 

5.3 ขอเสนอแนะสาํหรับการนําผลไปใช 

ธุรกิจหรือองคกรที่ดําเนินการเกี่ยวกับธนาคาร สามารถนําผลการศึกษาไปใชไดดังน้ี  

1) ธนาคารควรสนับสนุนการสรางความเช่ือมั่นในดานความซื่อสัตยสุจริตในเรื่องการทําให

ลูกคาเกิดประสบการณการใชบรกิาร Netbank แลวรูสึกวาธนาคารใหบรกิารอยางซื่อสัตยและใสใจ

ดูแลลูกคา เชน การใหคําแนะนําในการใชบรกิารอยางละเอยีดและถูกตองเมื่อลูกคาสอบถาม อาจมี

การสาธิตการใชงานใหลูกคาไดเห็นถึงข้ันตอนการใชงานที่ถูกตอง พรอมทั้งใหเบอรติดตอสาขาที่ให 

บริการไว เพื่อไวสอบถามขอมูลเพิ่มเต่ิมในกรณีที่ติดปญหาไมสามารถใชงานระบบได เปนตน พรอม

ทั้งประชาสมัพันธในรูปแบบตาง ๆ อาทเิชน ออกหนังสอืแจงใหลกูคาทราบวาบุคคลทีม่ีสทิธิทราบ

และใชขอมูลสวนตัวของลูกคาตองเปนพนักงาน ทีม่ีอํานาจหนาที่ทีเ่กี่ยวของกบัเรื่องที่จะดําเนินการ

เทาน้ันโดยธนาคารไมมีนโยบายนําขอมลูสวนตัวของลูกคาไปจําหนายใหแกบุคคลทีส่าม หรือนําไป

แลกเปลี่ยน หรือเปดเผยตอบคุคลอื่นใดโดยเด็ดขาด เชน ธนาคารไมมีนโยบายสอบถามขอมลูทาง
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การเงิน ขอมูลสวนตัว ขอมูลรหัสประจําตัว (User ID) รหสัผานสวนตัว (Password) หรือรหสั PIN 

Code กับลูกคาของธนาคารผานทางโทรศัพท E-mail หรอืชองทางใด ๆ หากทานพบการกระทํา

ดังกลาว กรุณาแจง KTB Call Center โทร. 02-111-1111 หรือติดตอสาขาของธนาคารทีท่านใช

บริการอยู เปนตน รวมทั้งใหขอมลูวาธนาคารจะชดเชยความเสียหายทีม่ีสาเหตุมาจากธนาคาร ซึ่งมี

ผลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสร็จสมบูรณทันเวลาแกลูกคาทีใ่ชบริการ 

2) ธนาคารควรสนับสนุนการสรางความเช่ือมั่นในดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ  

ในเรื่องธนาคารควรจัดอบรมใหกบัพนักงานไดเรียนรูวาธนาคารไดใชเทคโนโลยีระบบรกัษาความ

ปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูงอะไรบาง ในการปองกันขอมูลที่สําคัญและเปนความลบัของลูกคา เพื่อให

พนักงานสามารถแนะนําหรือใหขอมลูเหลาน้ีเพื่อเปนประโยชนในการตัดสินใจเลือกใชบรกิาร 

ตัวอยางเชน ใหพนักงานใหขอมลูแกลกูคาเพื่อชักชวนใหสมคัรใชบริการหรืออาจใหขอมลูแกลูกคา

กอนสมัครใชบรกิารวาธนาคารไดใชเทคโนโลยีระบบรักษาปลอดภัยดวยระบบ TOP (Time Out 

Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยันทางโทรศัพท กอนทําธุรกรรมทางการเงินและระบบ Auto Logout 

หากลกูคาที่ใชบรกิาร Internet Banking ของธนาคารไมไดออกจากระบบหลงัจากใชงานแลว หรือ

เปดหนาจอทิง้ไวโดยไมมีพิมพหรือการทํารายการใด ๆ บนหนาจอภายในระยะเวลาหน่ึงที่ธนาคาร

กําหนด ระบบจะทําการออกจากระบบ (Logout) ใหโดยอัตโนมัติ เพื่อความปลอดภัยในการใช

บริการทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน เปนการเพิม่ความเช่ือมั่นในดานความปลอดภัยและความนาเช่ือถือ

ใหแกลูกคา หรืออาจใหมีคําแนะนําเพิ่มเติมในการเขาใชระบบครั้งแรกของลูกคา เปนเหมือนขอความ

ที่ปรากฎข้ึนมาเพื่อช้ีใหคําแนะนําในฟงกช่ันตาง ๆ ของระบบ Netbank พรอมทัง้คําเตือนทีส่ําคัญ

เพื่อชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมูล และปรับปรุงระบบการใหบริการใหมเีสถียรภาพ

มากย่ิงข้ึน โดยพัฒนาใหลูกคาสามารถเขาใชระบบการใหบรกิารไดทุกที ทกุเวลาและใชงานไดอยาง

ราบรื่นในทุกครัง้ทีเ่ขาใชบริการ 

 3) ธนาคารควรสนับสนุนใหมีการจัดกิจกรรม และประชาสัมพันธใหลูกคาไดมคีวามรู ความ

เขาใจ (Knowledge) ในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบรกิาร Netbank กับธนาคารกรงุไทยมากข้ึน 

โดยเนนใหลูกคาทีส่มัครใชบริการสามารถเขาใชบรกิาร Netbank ผานชองทางการใหบริการไดดวย

ตนเอง และใหความสําคัญกบัการเผยแพรขอมูลใหลกูคาทราบวา Netbank คือการรวมตัวกันของ 

Internet Banking ของ KTB Onlineและ KTB Netbank และหาชองทางการใหความรูแกลกูคา 

ทุกกลุมไดเขาใจในคุณสมบัติของผูสมัครใชบริการ Netbank รวมถึงชองทางการสมัครใชบริการ 

Netbank ตัวอยางเชน การใหพนักงานที่มหีนาทีเ่ปดบญัชีไดนําเสนอ อธิบายข้ันตอนการใชงาน 

พรอมทั้งช้ีใหเห็นถึงประโยชนของการใชงาน แกลูกคาทีม่าเปดบัญชีใหมทุกรายและลูกคาทีม่ีบญัชีอยู

แลวแตยังไมสมัครใชบรกิาร Netbank จะสามารถทําใหลูกคาไดเขาถึงระบบการใชงานน้ีไดมากข้ึน 

เปนตน พรอมทัง้อัตเดตขาวสาร ใหลูกคามีความรูความเขาใจในบรกิารที่ Netbank เปดใหบริการใน
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ฟงกช่ันตาง ๆ ทุกฟงกช่ัน และมกีารเผยแพรขอมลูกระบวนการและวิธีการใชบริการ Netbank ใหแก

ลูกคาทุกคนไดรบัทราบอยางทั่วถึง โดยที่ลกูคาสามารถอธิบายการใชงานของ Netbank ได อีกทั้งช้ี

ใหลูกคาเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใชงานที่ถูกตอง ในดานอื่น ๆ เชน การลดคาธรรมเนียม

การโอนเงินขามเขตฟรเีดือนละ 1 ครั้ง รวมไปถึงการเพิม่การโฆษณาในสื่อตาง ๆ ถึงการใชงานของ

ระบบ Netbank เชน การโฆษณาบนรถไฟฟา ฯลฯ จะชวยใหลูกคาทีอ่าจจะไมเคยใชบริการเกิดความ

สนใจมากข้ึน  

 

5.4 ขอเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครั้งตอไป 

เพื่อใหผลการศึกษาในครัง้น้ีสามารถขยายตอไปในทัศนะที่กวางมากข้ึนอันจะเปนประโยชน

ในการอธิบายปรากฏการณและปญหาทางดานความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอ

ความภักดีตอในการเลอืกใชบรกิาร Netbank หรือปญหาอืน่ที่มีความเกี่ยวของกัน ผูทําวิจัยจึงขอ

เสนอแนะประเด็นสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไปดังน้ี 

1) แนะนําใหทําการศึกษากับกลุมประชากร/ กลุมตัวอยาง กลุมอื่น ๆ ในสถานที่ที่แตกตางกัน  

ควรจะศึกษาเกี่ยวกบัธนาคารกรงุไทยในจงัหวัดอื่น ๆ เน่ืองจากธนาคารมสีาขาครอบคลุมพื้นที่

เกือบทุกจังหวัดในประเทศไทย ดังน้ันกลุมลูกคาในแตละพื้นที่จะมีความรู ความเขาใจและความไว 

วางใจที่อาจจะเหมือนหรือแตกตางกันไป ซึ่งการศึกษาตามพื้นที่จะทําใหทราบวากลุมลูกคาในพื้นที่ไหน

มีระดับความรู ความเขาใจและความไววางใจระดับไหน จะไดหาแนวทางหรือการสงเสรมิใหเกิดความ

เขาใจและสนใจที่จะใชบริการ  

2) แนะนําใหศึกษากับตัวแปรอื่นที่อาจมีความเกี่ยวของกับตัวแปรทีท่ําการศึกษาอยูน้ี  

ควรศึกษาตัวแปรแรงจูงใจในการเลือกใชบริการ Netbank เพื่อที่จะทําใหทราบวามีแรงจูงใจ

ในเรื่องใดบางทีท่ําใหลูกคาเกิดความสนใจในการเลือกใชบรกิาร และอะไรที่ทําใหลกูคาตัดสินใจไม

เลือกใชบริการ Netbank เพื่อนําไปปรบัปรุงพฒันาการใหบริการที่ดีย่ิงข้ึน และควรศึกษาตัวแปรเรือ่ง 

ประสิทธิภาพการสื่อสารทางการตลาด เพือ่ทําใหทราบวาชองทางการสื่อสารใดมปีระสิทธิภาพมาก

ที่สุด และชองทางใดที่ไมมีประสทิธิในการสื่อสาร จะไดทําการสงเสริมไดถูกตองและไดผลลัพธที่มี

ประสิทธิภาพมากที่สุด 

3) แนะนําใหใชสถิติตัวอื่นมาวิเคราะหในแงมุมอื่นๆ  

ควรใชสถิติ Analysis of Variance (ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกตางของกลุมตัวอยาง 

ต้ังแต 2 กลุมข้ึนไป เชน กลุมตัวอยางที่มีเงินเดือนประจํา และกลุมตัวอยางที่เปนเจาของธุรกจิ โดยมี

ตัวแปรตาม 1 ตัวใน มาตรวัด Interval หรอื Ratio Scale และตัวแปรตนอยูในมาตรวัด Nominal 

Scale และควรใชสถิติ Multivariate Analysis of Variance เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย

ของกลุมตัวอยางต้ังแต 2 กลุมข้ึนไป เชน กลุมลกูคาภาคกลาง กลุมลูกคาภาคเหนือ และกลุมลูกคา
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ภาคใต โดยมีตัวแปรตนต้ังแต 1 ตัวข้ึน ไป อยูในมาตรวัด Nominal Scale และตัวแปรตามมากกวา 

1 ตัว อยูในมาตรวัดระดับ Interval หรือ Ratio Scale และถามีตัวแปรตน 1 ตัว เรียกวา One-way 

MANOVA ถามีตัวแปรตน 2 ตัว เรียกวา Two-way MANOVA และถามีตัวแปรตน 3 ตัว เรียกวา 

Three-way MANOVA หากมีตัว แปรรวม จะเรียกวา Multivariate Analysis of Covariance 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

เรื่อง   ความรู ความเขาใจและความไววางใจมีอิทธิพลตอความภักดีในการเลือกใชบริการ 

Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

………………………………………………………… 

คําช้ีแจง 

     1. แบบสอบถามฉบับน้ีมีจุดมุงหมาย เพือ่ศึกษาระดับความรู ความเขาใจและความไววางใจมี

อิทธิพลตอความภักดีในการเลอืกใชบริการ Netbank 

     2. แบบสอบถามฉบบัน้ี แบงออกเปน 4 สวน  คือ   

 1) แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม            

2) แบบสอบถามขอมลูเกี่ยวกับระดับความรูความเขาใจในเรือ่งกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank กับธนาคารกรุงไทย  

3) แบบสอบถามขอมลูเกี่ยวกับระดับความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย  

4) แบบสอบถามขอมลูเกี่ยวกับระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรงุไทย 

 โดยในสวนที่ 2-4 กําหนดระดับคะแนนความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank ระดับความไววางใจและระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank ดังน้ี 

นอยที่สุด  1  คะแนน, นอย  2  คะแนน, ปานกลาง  3  คะแนน, มาก 4  คะแนน, มากที่สุด 5  คะแนน 

      3. แบบสอบถามฉบับน้ีใชสําหรบัการศึกษาวิจัยเทาน้ัน  การตอบแบบสอบถามน้ีจะไมมผีลกระทบ

ตอทานแตอยางใด แตจะเปนประโยชนในการพัฒนาการใหบริการแกลูกคาของธนาคารกรุงไทย 
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สวนท่ี 1  แบบสอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม   

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชอง  ที่ตรงกับสภาพเปนจริงของทาน 

1. เพศ    ชาย    หญงิ 

2. อายุ    20 - 29  ป   30 – 39  ป   40 – 49  ป     

    50 – 59 ป   60 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา      ตํ่ากวาปริญญาตร ี  ปรญิญาตร ี   สูงกวาปรญิญาตร ี

4. อาชีพ    เจาของกิจการ  พนักงานบริษัทเอกชน  

    คาขาย   ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ           

    อาชีพอิสระ   นักเรียน/นักศึกษา  อื่นๆ ระบ ุ

5. รายไดตอเดือน  นอยกวา 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      

 

สวนท่ี 2  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความรูความเขาใจในเรื่องกระบวนการและวิธีการใชบริการ  

Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สดุ  

ความรูความเขาใจเรื่องกระบวนการและวิธกีารใชบริการ 

Netbank กับธนาคารกรุงไทย 

ระดับความรูความเขาใจ  

5 4 3 2 1 

1. ทานทราบวา Netbank คือการรวมตัวกันของ Internet 

Banking ของ KTB OnlineและKTB Netbank 

     

2. ธนาคารมีการเผยแพรขอมูลกระบวนการและวิธีการใช

บริการ Netbank ใหแกลูกคาทุกคนไดรับทราบอยางทั่วถึง 

     

3. ทานมีความรูในชองทางการสมัครใชบริการ Netbank      

4. ทานมีความเขาใจในคุณสมบัติของผูสมัครใชบรกิาร 

Netbank 

     

5. ทานสามารถเขาใชบริการ Netbank ผานชองทางการ

ใหบรกิารไดดวยตนเอง 

     

6. ทานมีความรูความเขาใจในบริการที่ Netbank เปด

ใหบรกิารในฟงกช่ันตางๆทุกฟงกช่ัน 

     

7. ทานสามารถอธิบายการใชงานของ Netbank ได      
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สวนท่ี 3  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย  

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

ความไววางใจตอการใชบริการ Netbank 

กับธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ความไววางใจดานความปลอดภัยและความนาเชื่อถือ  

1. ทานเช่ือมั่นวาธนาคารไดใชเทคโนโลยีระบบรักษาความ

ปลอดภัยทีม่ีมาตรฐานสูง ในการปองกันขอมลูทีส่ําคัญและเปน

ความลับของลูกคา 

     

2. ทานสามารถเขาใชระบบการใหบริการไดทกุที ทุกเวลาโดย

ที่ระบบมีความเสถียรภาพ ใชงานไดอยางราบรื่นในทุกครัง้ที่

เขาใชบริการ 

     

3. ทานมั่นใจในกระบวนการรักษาความปลอดภัยของระบบ 

Netbank ของธนาคาร 

     

4. ทานรูสึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมการเงินผานระบบ 

Netbank ของธนาคารที่มีระบบรักษาความปลอดปลอดภัย

ดวย TOP (Time Out Password) ซึ่งจะสง SMS ยืนยัน 

กอนทําธุรกรรมทางการเงินของทาน 

     

5. ทานเช่ือมั่นวาคําแนะนําในการใชบริการ Netbank ของ

ธนาคารจะชวยลดความเสี่ยงจากการถูกโจรกรรมขอมูล 

     

ความไววางใจดานความซื่อสัตย 

1. ทานเช่ือมั่นวาธนาคารจะไมนําขอมลูสวนตัวของทานไป

จําหนายใหแกบุคคลที่สาม หรือนําไปแลกเปลี่ยน หรอืเปดเผย

ตอบุคคลอื่นใด 

     

2. ทานเช่ือมั่นวาบุคคลทีม่ีสทิธิทราบและใชขอมลูสวนตัวของ

ทานตองเปนพนักงานของธนาคาร ที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของ

กับเรื่องที่ทานขอใหดําเนินการเทาน้ัน  

     

3. ทานเช่ือมั่นวาธนาคารจะชดเชยความเสียหายทีม่ีสาเหตุมา

จากธนาคารซึ่งมีผลทําใหธุรกรรมไมสามารถเสรจ็สมบรูณ

ทันเวลา 
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สวนท่ี 3 (ตอ)  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความไววางใจตอการใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย  

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

ความไววางใจตอการใชบริการ Netbank 

กับธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4. ทานเช่ือถือและมั่นใจวาคําแนะนําของธนาคารเปนขอมูล

จริง ถูกตองเหมาะสมทีสุ่ดแกทานในการใชบริการ Netbank 

     

5. จากประสบการณการใชบริการ Netbank ของทานที่ผาน

มา ทานรูสกึวาธนาคารใหบรกิารอยางซื่อสตัยและใสใจดูแล

ลูกคา 

     

 

สวนท่ี 4 แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

 

ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ทานจะบอกกลาวเลาสิ่งดีๆเกี่ยวกบัการใชบริการ Netbank 

ใหแกผูอื่นฟง 

     

2. ทานต้ังใจจะใหใชบรกิาร Netbank ของธนาคารตอไปและ

จะเปนทางเลอืกแรกของทานเมื่อทานตองการจะทําธุรกรรม

ใดๆกับธนาคาร 

     

3. ทานจะแนะนําใหเพื่อน ๆ และญาติใชบริการ Netbank 

ของธนาคารเพื่อความสะดวกสบาย 

     

4. แมวาทานจะไดรับขาวสารที่ไมดีเกี่ยวกับการใชบรกิาร 

Netbank ของธนาคาร แตทานก็ยังคงยืนยันที่จะใชบรกิารน้ี

ตอไป 

     

5. หากธนาคารจะนําเสนอบรกิารใหมของบริการ Netbank 

ในอนาคตทานยินดีที่จะใชบริการ 
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สวนท่ี 4 (ตอ) แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับระดับความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

คําช้ีแจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงในชองที่ตรงกับตามความรูสกึ/ความคิดเห็นของทานมากที่สุด  

 

ความภักดีในการเลือกใชบริการ Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทย 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

6. หากทานทราบวาธนาคารแหงอื่น มีโปรโมช่ันลด

คาธรรมเนียมการทําธุรกรรมผานอินเตอรเน็ตที่ถูกกวา 

Netbank ของธนาคารกรุงไทย ทานยังคงใชบรกิาร Netbank 

ของธนาคารตอไป 

     

7. หากทานเกิดปญหาหรือเกิดความผิดพลาดจากการใช

บริการผานระบบ Netbank ของธนาคาร เมื่อไดรบัการแกไข

ใหถูกตองเรียบรอยแลว ทานยังคงมั่นใจและยืนยันที่จะใช

บริการ Netbank ของธนาคาร 

     

8. ทานจะยังคงใชบริการ Netbank ของธนาคารกรุงไทย

ตอไป แมวาอัตราคาบริการบางรายการอาจเพิม่ข้ึนในอนาคต 

     

9. ทานรูสึกพึงพอใจและเต็มใจทีจ่ะใชบรกิาร Netbank กับ

ธนาคารกรุงไทยอยางตอเน่ือง 

     

 

สวนท่ี 5 ขอเสนอแนะ 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

  ขอขอบพระคุณที่กรุณาตอบแบบสอบถาม 

          นางสาวอรวรรณ เรอืงรองกวิน 
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