
 

 

 
 
 

 
 
 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/ 

K - MOBILE BANKING PLUS ในกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

 

 

 

ณฐัยา  หตัถาพันธ์ 

 

 

 

 

 

 
การค้นควา้อสิระนีเ้ป็นสว่นหนึง่ของการศกึษาหลักสูตร 

ปรญิญาบริหารธรุกจิมหาบัณฑิต 
วทิยาลัยนวตักรรมการจัดการ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสินทร์ 
ปีการศกึษา  2559 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสินทร์ 



 

 

 
 
 

 
 
 

THE USERS’ SATISFACTION IN KTB NETBANK AND K - CYBER BANKING/ 
K - MOBILE BANKING PLUS IN BANGKOK METROPOLITAN AREA 

 

 

 

 

Nuttaya  Huttapun 

 

 

 

 

 

 
Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 

for the Degree of Master of Business Administration 
College of Innovation Management 

Rajamangala University of Technology Rattanakosin 
Academic Year 2016  

Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin  



 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร KTB NETBANK และ K – CYCER BANKING/ 
K – MOBILE BANGKING PLUS ในกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ณฐัยา  หตัถาพันธ์ 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

การค้นควา้อสิระนีเ้ป็นสว่นหนึง่ของการศกึษาหลักสูตร 
ปรญิญาบริหารธรุกจิมหาบัณฑิต  
วทิยาลัยนวตักรรมการจัดการ 

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสินทร์ 
ปีการศกึษา  2559 

ลิขสิทธิ์ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสินทร์ 



 

 

THE USERS’ SATISFACTION IN KTB NETBANK AND K - CYBER BANKING/ 
K - MOBILE BANKING PLUS IN BANGKOK METROPOLITAN AREA 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
Nuttaya  Huttapun 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for the Degree of Master of Business Administration 

College of Innovation Management 
Rajamangala University of Technology Rattanakosin 

Academic Year 2016  
Copyright of Rajamangala University of Technology Rattanakosin 



 

 
 

 

ใบรับรองการค้นคว้าอิสระ  
 วิทยาลยันวัตกรรมการจัดการ  

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรตันโกสนิทร์ 

ชื่อการค้นควา้อิสระ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER 
BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล 

ชื่อผู้วิจัย นางสาวณัฐยา  หัตถาพันธ ์
วิชาเอก การตลาด 
อาจารย์ที่ปรึกษา ดร.ศุภวัฒน์ สุขะปรเมษฐ  

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์อนุมัติให้การค้นคว้าอิสระฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่ง      
ของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

 

  

  ..........................................................  
      (นายรพี ม่วงนนท)์ 

ผู้อ านวยการวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ  

  
คณะกรรมการสอบการคน้คว้าอสิระ 
  
  ..........................................................   ประธานกรรมการ  
     (รองศาสตราจารย์ ดร.ธาตรี จันทรโคลิกา)  
  
  ..........................................................   กรรมการ 
 (ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.กอบกูล จันทรโคลิกา)  
  
  ..........................................................   กรรมการ 

       (ดร.ศุภวัฒน์ สุขะปรเมษฐ)  
 



 

 

 
 

 

Independent Study Certificate  
 College of Innovation Management  

Rajamangala University of Technology Rattanakosin 

Independent Study Title The Users' Satisfaction in KTB NETBANK AND K - CYBER 
BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS IN BANGKOK 
Metropolitan Area 

Researcher Miss Nuttaya Huttapun 
Major Marketing 
Advisor Supawat Sukhaparamate, Ph.D. 

 Rajamangala University of Technology Rattanakosin approved this independent 
study in partial fulfillment of the requirements for the Degree of Master of Business 
Administration.  

 

  

 …………………………………………………… 
      (Mr.Rapee Moungnont) 

Director of College of Innovation 
Management 

  
Independent Study Committee 
  
  ..........................................................   Chairperson  
      (Assoc. Prof. Tatre Jantarakolica, Ph.D.) 
  
  ..........................................................   Member 
      (Asst.Prof.Korbkul Jantarakolica, Ph.D.) 
  
  ..........................................................   Member 

     (Supawat Sukhaparamate, Ph.D.)  



 

ลายมือช่ืออาจารย์ที่ปรึกษาหลัก   

(1) 

การค้นควา้อสิระ ความพึ งพอใจของผู้ ใช้ บ ริก าร KTB NETBANK และ K-CYBER 
BANKING/ K MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ชื่อผู้วิจัย นางสาวณัฐยา  หัตถาพันธ ์
ชื่อปรญิญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
อาจารย์ที่ปรึกษา ดร.ศุภวัฒน์  สุขะปรเมษฐ 
ปีการศกึษา 2559 
  

บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB NETBANK และ 
K CYBER BANKING / K- MOBILE BANKING PLUS เพื่อน าไปพัฒนาระบบให้ตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ และ (2) เพื่อศึกษาความจงรักภักดีที่ส่งผลต่อการใช้บริการ KTB NETBANK และ K CYBER 
BANKING / K- MOBILE BANKING PLUS เพื่อเพิ่มปริมาณลูกค้าให้มาใช้บริการของทางธนาคาร โดย
กรอบแนวคิดของงานวิจัย ประยุกต์จากทฤษฎีแบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index 
(ACSI) 

 วิธีการส ารวจ เก็บข้อมูลด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย จ านวน  566 คน จากผู้ที่ใช้บริการ KTB 
NETBANK และ K- CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
เพื่อตอบแบบสอบถาม และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์ตัวแปรทวินาม  (Bivariate Analysis) 
ประกอบด้วย t-test, F-test, และการวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation) 

 ผลการวิจัย พบว่า (1) ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ  K CYBER 
BANKING / K- MOBILE BANKING PLUS สูงกว่า KTB NETBANK อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ (2) คุณค่า
ของการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการและความคาดหวังของการใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับ
ความจงรักภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
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Abstract 
 

 The purposes of this research were; to study the Users’ Satisfaction of using KTB 
NETBANK and K-CYBER BANKING/  K MOBILE BANKING PLUS services for developing the 
system to meet the needs, and; to study customers’  loyalty that influences on the 
volume of KTB NETBANK and K-CYBER BANKING/ K MOBILE BANKING PLUS service usages. 
This research applied American Customer Satisfaction Index (ACSI) model as a research 
framework. 

Simple random sampling technique was applied to select 566 customers of KTB 
NETBANK and K-CYBER BANKING/ K MOBILE BANKING PLUS in Bangkok Metropolitan Area 
to answer self-reported questionnaire. Data was analyzed by bivariate analysis consisted 
of t-test, F-test, and correlation analysis.  

 Research findings revealed that; K-CYBER BANKING/  K MOBILE BANKING PLUS 
customer satisfaction was statistically significant higher than that of KTB NETBANK ; Value 
of service , Quality of service and Expectation of service  had statistically significant 
relationship with customer satisfaction, and customer satisfaction had statistically 
significant relationship with customer loyalty.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  
 ในปัจจุบันธนำคำรพำณิชย์เริ่มให้ควำมส ำคัญกับกำรท ำธุรกรรมผ่ำนช่องทำงออนไลน์เพิ่มมำกขึ้น 
และมีแนวโน้มที่จะพัฒนำระบบกำรให้บริกำรต่ำงๆของธนำคำรเป็นแบบ Digital Banking ประกอบกับ
กำรส่งเสริมของภำครัฐที่มุ่งเน้นนโยบำยไทยแลนด์ 4.0 คือ นโยบำยกำรพัฒนำประเทศไปสู่ “Value–
Based Economy” หรือ “เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม” และกำรใช้เงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แทน
กำรใช้เงินสด เป็นหนึ่งในแนวทำงที่สนับสนุนกำรเกิดไทยแลนด์ 4.0 คือ กำรพัฒนำประเทศไทยไปสู่กำร
ใช้เงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แทนกำรใช้เงินสด โดยรัฐบำลมีกำรวำงเป้ำหมำยยุทธศำสตร์ไว้ทั้งหมด 5 ด้ำน 
1. กำรสร้ำงโครงสร้ำงระบบช ำระเงินแบบ Any ID 2. โครงกำรขยำยกำรใช้บัตรอิเล็กทรอนิกส์แทนเงิน
สด 3. ระบบภำษีและเอกสำรธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 4. ระบบ e-Payment ของภำครัฐ และ 5. กำรให้
ควำมรู้และส่งเสริมกำรใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งภำคเอกชน จะต้องพัฒนำระบบของธนำคำร
ควบคู่กันไป เพื่อให้ผู้ใช้บริกำรสำมำรถใช้ระบบโอนเงินอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อควำมสะดวกรวดเร็วของ
ผู้ใช้บริกำรในกำรท ำธุรกรรมผ่ำนช่องทำงธนำคำร ธนำคำรพำณิชย์ก็ตอบรับนโยบำยของรัฐบำล ด้วยกำร
จัดแคมเปญให้แก่ผู้ใช้บริกำร รวมถึงกำรเปิดตัวบริกำรด้ำน Digital Banking  ด้วยควำมส ำคัญนี้ ท ำให้
ผู้ใช้บริกำรสำมำรถท ำธุรกรรมออนไลน์ด้วยตนเองได้มำกขึ้น จำกปัจจุบันที่สำมำรถท ำธุรกรรมได้
หลำกหลำยไม่ว่ำจะเป็น เช็คยอดบัญชีคงเหลือ ดูรำยกำรเดินบัญชีย้อนหลัง โอนเงินระหว่ำงบัญชี ช ำระ
ค่ำสินค้ำต่ำงๆ 
 กำรท ำธุรกรรมออนไลน์ผ่ำนช่องทำงธนำคำร ประชำกรส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ และมีควำม
เชี่ยวชำญในกำรใช้เทคโนโลยี ผู้ใช้บริกำรหันมำใช้ช่องทำง Digital Banking ในกำรท ำธุรกรรมต่ำง ๆ 
ของทำงธนำคำรเพิ่มมำกขึ้นโดยพบว่ำ เกือบ 90% ของประชำกรโลกที่อำยุต่ ำกว่ำ 30 ปีใช้กำรท ำ
ธุรกรรมผ่ำนช่องทำงออนไลน์ของทำงธนำคำร ซึ่งเป็นกลุ่มเจเนอเรชั่นวำย เป็นกลุ่มคนที่เกิดอยู่ในช่วงปี 
พ.ศ. 2525–ปัจจุบัน โดยคนกลุ่มนี้ยังมีกำรท ำธุรกรรมออนไลน์มำกถึง 75% ส่งผลให้ระบบกำรช ำระเงิน
แบ บ อิ เล็ ก ท รอนิ ก ส์ เติ บ โตอย่ ำ ง รวด เร็ ว  ณั ฐิ ก ำ  เอ็ น โด ะ   แ ล ะป ำริ ช ำต  โศ ภิ ต จิ รพ ำส 
(http://www.moneychannel.co.th/news_detail/12051/www.set.or.th/static/news/rssnews
_th_TH. xml, 25 มกรำคม 2560)พฤติกรรมกำรใช้บริกำรออนไลน์ดังที่กล่ำวมำของกลุ่มเจเนอเรชั่นต่ำง 
ๆ ผู้ใช้บริกำรส่วนใหญ่คือ กลุ่มคนเจเนอเรชั่นวำย กลุ่มคนกลุ่มนี้เป็นกลุ่มคนที่ใกล้ชิดกับเทคโนโลยีมำก

http://www.moneychannel.co.th/news_detail/12051/
http://www.moneychannel.co.th/news_detail/12051/www.set.or.th/static/news/rssnews_th_TH.%20xml
http://www.moneychannel.co.th/news_detail/12051/www.set.or.th/static/news/rssnews_th_TH.%20xml
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ที่สุดเมื่อเทียบเท่ำกับคนกลุ่มเจเนอเรชั่นอ่ืน  พฤติกรรมส่วนใหญ่ในกำรใช้งำน คือ กำรติดต่อสื่อสำรกับ
เพื่อน กำรซื้อสินค้ำออนไลน ์
 ผลส ำรวจของ AOL (American Online, Inc) บริษัทอเมริกันที่ให้บริกำรทำงด้ำนมัลติมีเดีย โดย
ผลส ำรวจในเดือนพฤศจิกำยน 2556 พบว่ำ กลุ่มคนที่มีอำยุต่ ำกว่ำ 35 ป ีอยู่ในกลุ่มเจเนอเรช่ันวำย 60% 
เลือกดูสินค้ำออนไลน์ทุกวัน ซึ่งต่ำงจำกกลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ ที่มีเพียง 25% หรือ กลุ่มเบบี้บูมเมอร์ 30% 
เนื่องจำกคนกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์จะสื่อออนไลน์ติดต่อกับลูกหลำนและไมส่ะดวกที่จะออกจำกบ้ำนจึงใช้สื่อ
ออนไลน์เพื่อเพิ่มควำมสะดวก 
 กำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงินของผู้ใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงออนไลน์มีกำรเพิ่มปริมำณมำกขึ้น ทั้งกำร
ช ำระเงินในกำรซื้อขำยสินค้ำออนไลน์โดยวิธีกำรช ำระเงินผ่ำนช่องทำงออนไลน์ของธนำคำรเป็นสื่อกลำง
ในกำรช ำระค่ำสินค้ำเหล่ำนั้น เพรำะช่วยประหยัดเวลำและค่ำใช้จ่ำย เพื่อเพิ่มควำมสะดวกสบำย ซึ่ ง
สำมำรถท ำธุรกรรมได้ตลอดเวลำ 24 ชั่วโมง สำมำรถท ำได้ทุกพื้นที่ ที่มีสัญญำณเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ต ไม่
จ ำเป็นต้องรอธนำคำรเปิดอีกต่อไป และมีระบบควำมปลอดภัยโดยใส่รหัส OTP/TOP ทุกครั้งในกำรโอน
เงินให้กับบุคคลอื่น หรือกำรโอนเงินต่ำงธนำคำรเพื่อเพิ่มควำมปลอดภัยในกำรท ำธุรกรรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภำพที่  1.1  อัตรำผู้ใช้ Digital Banking ในเอเชีย ปี 2557 
ที่มำ: ปิยพงศ์ ตั้งจินตนำกำร. https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9- 
       093d-4d15-a913-6445ad6b0cc3/Hot-Issue, 25มกรำคม2560. 

https://www.gsb.or.th/getattachment/5d2722a9-
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 ข้อมูลกำรใช้บริกำร Digital Banking ของไทยเทียบกับประเทศต่ำง ๆ ในเอเชีย ปี 2557 พบว่ำ
ไทยมีลูกค้ำที่ใช้บริกำรทำงกำรเงินดิจิตอลเพียงร้อยละ 19 ของฐำนลูกค้ำที่ใช้บริกำรทำงกำรเงินทั้งหมด 
ในขณะที่ประเทศในอำเซียน เช่น เวียดนำม, มำเลเซีย และอินโดนีเซีย มีจ ำนวนผู้ใช้บริกำรทำงกำรเงิน
ดิจิตอลสูงกว่ำไทย และจำกผลส ำรวจของบริษัท Gallup ในปี 2557 พบว่ำไทยยังมีลูกค้ำที่นิยมใช้บริกำร
ผ่ำน สำขำสูงถึงร้อยละ 83 และมีกำรใช้บริกำรผ่ำนช่องทำงออนไลน์ ร้อยละ 41 และ กำรท ำธุรกรรม
ผ่ำนโทรศัพท์มือถือ ร้อยละ 35 (ปำนระพี  รพิพันธุ์, https://www.it24hrs.com/2014/banking-
social-media-engagement, 25 มกรำคม 2560) 
 แสดงให้เห็นว่ำบริกำรทำงกำรเงินดิจิตอลของไทยยังคงมีช่องว่ำงให้พัฒนำอยู่อีกมำก ประกอบ
กับกำรพัฒนำโครงข่ำย 4G ของผู้ให้บริกำรเครือข่ำยโทรคมนำคมจะเป็นปัจจัยสนับสนุนให้ Digital 
Banking ของไทยมีแนวโน้มเติบโตจึงเป็นโอกำสของผู้ให้บริกำรทำงกำรเงินที่จะน ำ Digital Banking มำ
ใช้ในกำรพัฒนำผลิตภัณฑ์และบริกำรผ่ำนทุกช่องทำงดิจิตอล เพื่อตอบสนองสภำพแวดล้อมทำงสังคมและ
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป 

 
ภำพที่  1.2  ช่องทำงกำรท ำธุรกรรม 
ที่มำ: ปำนระพี  รพิพันธ์ุ. https://www.it24hrs.com/2014/banking-social-media-      
       engagement, 25 มกรำคม 2560. 
ช่องทำงกำรท ำธุรกรรม 
 1. ธนำคำรกสิกรไทย : Online Banking 40% : Mobile Application 36% 
 2. ธนำคำรไทยพำณิชย์ : Online Banking 40% : Mobile Application 32% 
 3. ธนำคำรกรุงไทย : Online Banking 26% : Mobile Application 17% 
 4. ธนำคำรกรุงเทพ : Online Banking 24% : Mobile Application 15% 

https://www.it24hrs.com/2014/banking-social-media-
https://www.it24hrs.com/2014/banking-social-media-
https://www.it24hrs.com/2014/banking-social-media-
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 5. ธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ : Online Banking 7% : Mobile Application 5% 
 6. ธนำคำรทหำรไทย : Online Banking 11% 
 ข้อมูลข้ำงต้นช่องทำงกำรท ำธุรกรรมออนไลน์โดย Online Banking ของธนำคำรกสิกรไทยและ
ธนำคำรไทยพำณิชย์  40% เท่ำกัน ต่อมำคือ ธนำคำรกรุงไทย 26% ธนำคำรกรุงเทพ 24% ธนำคำร
ทหำรไทย 11%  และธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ 7% และกำรท ำผ่ำน Mobile Application ธนำคำรกสิกร
ไทย 36% ธนำคำรไทยพำณิชย์ 32% ธนำคำรกรุงไทย 17% ธนำคำรกรุงเทพ 15% และธนำคำรกรุงศรี
อยุธยำ 5% ทหำรไทยไม่มีกำรผ่ำน Mobile Application (Thoth  Zocial, http://thothzocial.com/ 
content_Banking, 25 มกรำคม 2560) 
 จำกข้อมูลที่กล่ำวมำผู้วิจัยจึงมีควำมสนใจ พฤติกรรมกำรใช้สื่อออนไลน์ของกลุ่มคนในเจเนอ

เรชั่นต่ำง ๆ เนื่องจำกเทคโนโลยีที่ก้ำวหน้ำ และมีนโยบำยของรัฐบำลเข้ำมำสนับสนุน หำกเพียงแต่มีกำร

เชื่อมต่ออินเตอร์เน็ต ก็สำมำรถท ำธุรกรรมต่ำง ๆ ได้มำกมำย เปรียบเหมือนกำรย่อโลกให้เล็กลงผ่ำน

โทรศัพท์ หรือ เครื่องคอมพิวเตอร์ ช่วยลดเวลำในกำรเดินทำง ท ำให้กำรท ำธุรกรรมออนไลน์มีบทบำท

มำกขึ้นในปัจจุบัน เป็นเรื่องน่ำสนใจในกำรท ำกำรศึกษำ เพรำะกลุ่มคนแต่ละเจเนอเรชั่นมีกำรเปิดรับสื่อ

ไม่เหมือนกันและเมื่อมีกำรรับสำรที่ถูกต้อง มีควำมช ำนำญในกำรใช้งำนแล้ว ผู้ใช้บริกำรจะใช้ประโยชน์

จำกกำรท ำธุรกรรมออนไลน์เพื่อเกิดควำมพึงพอใจและส่งผลมำยังควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรออนไลน์ของ

ทำงธนำคำร รวมถึงผู้วิจัยต้องกำรทรำบถึงระดับควำมพึงพอใจในกำรท ำธุรกรรมออนไลน์ผ่ำนช่องทำง

ธนำคำร ทั้งนี้ผู้วิจัยได้ศึกษำเปรียบเทียบผู้ใช้บริกำร KTB NETBANK ของธนำคำรกรุงไทยกับผู้ใช้บริกำร 

K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ของธนำคำรกสิกรไทย เนื่องจำกเป็นช่องทำง

ออนไลน์ที่มีผู้ใช้บริกำรมำกที่สุด ทำงผู้วิจัยเห็นว่ำผลกำรศึกษำจะเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในกำรพัฒนำ

ปรับปรุงบริกำรออนไลน์ KTB NETBANK เพื่อให้ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรมำกที่สุด และให้

สอดคล้องกับนโยบำยของรัฐบำลที่จะให้กำรท ำธุรกรรมผ่ำนช่องทำงออนไลน์มีมำกขึ้นในปัจจุบันและ

อนำคตเพ่ือลดปริมำณกำรใช้เงินสดให้ลดน้อยลงและแทนที่กำรท ำธุรกรรมด้วยเงินสดด้วย 

 ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจส ำหรับผู้ใช้บริกำรธุรกรรมออนไลน์ผ่ำนช่องทำงธนำคำรโดยทั่วไป 
จะประเมินผลกำรด ำเนินงำนของธนำคำรโดยใช้งบทำงกำรเงิน ดูที่ผลประกอบกำรสุทธิว่ำได้ก ำไรมำก
น้อยแค่ไหน ส่วนไหนต้องมีกำรปรับปรุงพัฒนำเพื่อให้ตรงตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรเพื่อผลก ำไรที่
เข้ำทำงธนำคำรมำกที่สุด ซึ่งผลประกอบกำรดังกล่ำวเป็นผลด ำเนินงำนของธนำคำรย้อนหลังในปีที่ผ่ำนมำ 
แต่เรำสำมำรถคำดกำรณ์อนำคตของผู้ใช้บริกำรธุรกรรมทำงออนไลน์ของธนำคำรได้ หำกมีควำมพึงพอใจ
จะมีแนวโน้มที่จะกลับมำใช้บริกำรธุรกรรมออนไลน์ผ่ำนทำงธนำคำรซ้ ำ และมีกำรบอกต่อส ำหรับคนรอบ
ข้ำงที่รู้จัก ทำงธนำคำรอำจจะมีผลประกอบกำรที่ดีมีก ำไร 
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 ดังนั้นกำรศึกษำเรื่องควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรธุรกรรมออนไลน์ของทำงธนำคำรจะเป็นตัว
ดัชนีที่จะชี้ให้เห็นว่ำธนำคำรจะมีผลด ำเนินงำนในอนำคตที่ดีหรือไม่ ขึ้นอยู่กับควำมพึงพอใจและกำร
กลับมำใช้ธุรกรรมทำงออนไลน์ซ้ ำ ผู้วิจัยจะท ำกำรศึกษำธุรกรรมออนไลน์ของธนำคำรกรุงไทยและ
ธนำคำรกสิกรไทย แต่ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรธุรกรรมออนไลน์ของทั้ง 2 ธนำคำรอำจแตกต่ำงกัน 
กำรเปรียบเทียบทั้ง 2 ธนำคำร โดยใช้ ACSI เป็นตัวก ำหนดควำมคำดหวังและควำมพึงใจและส่งไปจนถึง
ควำมภักดีได้ 

1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 1. เพื่อศึกษำควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - 

MOBILE BANKING PLUS เพื่อน ำไปพัฒนำระบบให้ตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

 2. เพื่อศึกษำควำมจงรักภักดีที่ส่งผลต่อกำรใช้บริกำร KTB NETBANK และ K - CYBER 

BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS เพื่อเพิ่มปริมำณลูกค้ำให้มำใช้บริกำรของทำงธนำคำร 

1.3 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1. ได้ทรำบถึงควำมพึงพอใจกำรใช้ช่องทำงออนไลน์ในกำรใช้บริกำร KTB NETBANK และ K - 

CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS เพื่อน ำมำเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำระบบให้ตรงตำม

ควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

 2. เพื่อทรำบถึงควำมจงรักภักดีที่ผู้ใช้บริกำร KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - 

MOBILE BANKING PLUS เพื่อให้ผู้ใช้บริกำรเลือกใช้ช่องทำงออนไลน์ของธนำคำรเพ่ิมขึ้น 

1.4 ขอบเขตกำรวิจัย 
 ศึกษำกลุ่ มตั วอย่ำงลูกค้ ำที่ ใช้  KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE 

BANKING PLUS ในกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล 

1.5 ค ำนิยำมศัพท์ที่ใช้ในกำรวิจัย 
 เพื่อให้เข้ำใจควำมหมำยเฉพำะของค ำที่ใช้ในกำรวิจัยในครั้งนี้ให้ตรงกัน ผู้วิจัยจึงได้ค ำนิยำม
ควำมหมำยของค ำต่ำงๆ ไว้ดังน้ี 
 ธุรกรรมทำงกำรเงินผ่ำนช่องทำงออนไลน์ หมำยถึง กำรท ำธุรกรรมต่ำงๆ กับธนำคำร โดยผ่ำน
เครือข่ำยอินเตอร์เน็ต เช่น กำรฝำกเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถำมยอดเงิน เป็นต้น Digital 
Banking  อำจเรียกด้วยชื่ออื่น เช่น Internet Banking (ธนำคำรอินเตอร์เน็ต), Online Banking 
(ธนำคำรออนไลน์), Electronic Banking (ธนำคำรอิเล็กทรอนิกส์), Cyber Banking (ธนำคำรไซเบอร์) 
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 รหัส OTP ย่อมำจำก One Time Password หมำยถึง ชุดรหัสผ่ำนที่ระบบสร้ำงขึ้นเพื่อควำม
ปลอดภัย ในกำรใช้ยืนยันตัวตน ของเจ้ำของเบอร์นั้น ๆ ที่ได้ท ำกำรผูกกับบัญชีกำรใช้งำนไว้ ซึ่งสำมำรถ
ใช้ได้ครั้งเดียว โดยระบบจะส่งไปยัง SMS ของรหัสนั้น ไปยังโทรศัพท์มือถือคุณ เพื่อใช้ตรวจสอบและ
ยืนยันกำรเป็นเจ้ำของบัญชี  หรือ รหัส TOP ย่อมำจำก Time Out Password หมำยถึง เป็นรหัสผ่ำน
พิเศษที่ใช้เพื่อตรวจสอบควำมเป็นเจ้ำของบัญชีในกำรท ำธุรกรรมธนำคำรบำงประเภท เช่น กำรเพิ่มบัญชี
บุคคลอื่นกำรเพิ่มบัญชีต่ำงธนำคำรเพื่อเป็นกำรเพิ่มควำมมั่นใจในระบบควำมปลอดภัยขึ้นอีกระดับผู้ท ำ
รำยกำรจะต้องใช้รหัสที่ได้รับผ่ำนโทรศัพท์มือถือตำมหมำยเลขของผู้ใช้บริกำรที่ได้ลงทะเบียนไว้เท่ำนั้น 
หำกผู้ท ำรำยกำรใส่รหัสถูกต้องรำยกำรนั้นจะส ำเร็จ รหัสนี้มีอำยุกำรใช้งำน 5 นำทีหลังจำกได้รับหำกเกิน
กว่ำเวลำที่ก ำหนดสำมำรถขอรหัสใหม่ได้ที่หน้ำจอที่ท ำรำยกำร 
 Any ID หมำยถึง เป็นกำรใช้เลขบัตรประชำชน 13 หลักหรือเบอร์โทรศัพท์ ผูกกับบัญชีธนำคำร 
เพื่อควำมสะดวกในกำรโอนเงินจำกทำงรัฐบำล ใช้รับเงินสวัสดิกำรจำกรัฐบำล หรือ เงินคืนภำษีจำก
กรมสรรพำกร 
 กำรช ำระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ หมำยถึง กระบวนกำรส่งมอบหรือโอนสื่อกำรช ำระเงินเพื่อ
ช ำระรำคำ โดยผ่ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น คอมพิวเตอร์  โน้ตบุ๊ก โทรศัพท์มือถือ 
 K - CYBER BANKING / K- MOBILE BANKING PLUS หมำยถึง ช่องทำงในกำรท ำธุรกรรม
ทำงกำรเงินผ่ำนอินเทอร์เน็ตของธนำคำรกสิกรไทย ที่พัฒนำขึ้นเพื่อให้คุณสำมำรถบริหำรจัดกำรด้ำน
กำรเงินได้สะดวกมำกขึ้น บนระบบรักษำควำมปลอดภัยข้อมูลระดับสูงของธนำคำรที่ได้มำตรฐำน 
 KTB NETBANK หมำยถึง ช่องทำงในกำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงินผ่ำนอินเทอร์เน็ตของ
ธนำคำรกรุงไทย ที่ให้ลูกค้ำสำมำรถท ำธุรกรรมกำรเงินส่วนตัวอย่ำงครบวงจรได้ทุกที่ ทุกเวลำไม่ว่ำจะอยู่
ที่ไหน หรือต้องกำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงินเมื่อใดก็สำมำรถเข้ำถึงบริกำรต่ำงๆ ได้ง่ำยๆ เพียงแค่เปิด
อินเทอร์เน็ตแล้วออนไลน์ผ่ำน Web Browser หรือ Application (iOS & Android) 
  

เบบี้บูมเมอร์ คือ คนที่เกิดระหว่ำงปี พ.ศ. 2489 – 2509 สำเหตุ ที่เรียกว่ำ เบบี้บูมเมอร์ คนยุคนี้
เป็นคนรุ่นพ่อกับแม่ซึ่งรู้จักประหยัด อยู่ในยุคของกำรสร้ำงเนื้อสร้ำงตัวหลำยคนเริ่มต้นจำกศูนย์จน
ปัจจุบันมีทุกอย่ำงให้ลูกหลำยได้อยู่สบำย และที่ส ำคัญคือคนรุ่นนี้มีควำมอดทน อดกลั้น มีมำนะมำกกว่ำ
คนรุ่นปัจจุบันด้วย จะเห็นได้ว่ำคนที่ประสบควำมส ำเร็จมักจะอยู่ในรุ่นนี้ค่อนข้ำงมำกเป็นกลุ่มคนที่ไม่ค่อย
สนใจในเทคโนโลยี และจะสนใจในเรื่องของค่ำใช้จ่ำยเช่นค่ำธรรมเนียมของทำงธนำคำร ค่ำATM ไม่สนใจ
เรื่องควำมสะดวกสบำยจะเป็นกลุ่มคนอำยุต้ังแต่ 51 ปีขึ้นไป  

    เจเนอเรชั่น เอ็กซ์ คือ คนยุคนี้จะเกิดอยู่ในช่วงปี พ.ศ. 2510-2524 จะเป็นคนรุ่นใหม่ที่ต่อจำก
ยุค เบบี้บูมเมอร์ แม้ว่ำโลกยุคนั้นจะไม่ทันสมัยเท่ำยุคนี้แต่คนรุ่นนี้ก็ถือว่ำเป็นกลุ่มคนในช่วงโลกก ำลัง
พัฒนำเริ่มต้น มีควำมเปลี่ยนแปลงอะไรหลำย ๆอย่ำง คนยุคนี้จะถูกสอนจำกกลุ่มคนรุ่น เบบี้บูมเมอร์ ให้
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รู้ถึงกำรประหยัด กำรอดทน เน้นให้เรียนหนังสือเพื่ออนำคต เน้นให้ท ำงำนกลุ่มรำชกำรและรัฐวิสำหกิจ
มำกกว่ำงำนเอกชน หรือ บำงคนก็หันมำเปิดกิจกำรตัวเอง คนกลุ่มนี้ก็จัดอยู่ในกลุ่มสร้ำงเนื้อสร้ำงตัวสร้ำง
ครอบครัวเพื่อวำงรำกฐำนให้กับลูกหลำนและคนรุ่นต่อไปเช่นเดียวกัน คนกลุ่มนี้จะเป็นวัยกลำงคนที่ให้
ควำมส ำคัญในเรื่องของเหตุและผลต้องมีควำมสมเหตุสมผล ยอมจ่ำยในเรื่องค่ำธรรมเนียมแต่ต้องคุ้มค่ำ
กับเงินที่เสียไป สนใจในเทคโนโลยีบ้ำงเพือ่ควำมสะดวกสะบำยที่เพ่ิมขึ้น อำยุของคนกลุ่มนี้ 36 – 50 ปี 

เจเนอเรชั่น วำย คือ คนที่เกิดอยู่ในช่วงปี พ.ศ. 2525–ปัจจุบัน คนกลุ่มนี้เติบโตขึ้นมำท่ำมกลำง
ควำมเปลี่ยนแปลง และค่ำนิยมที่แตกต่ำงระหว่ำงรุ่นปู่ย่ำตำยำย กับ รุ่นพ่อแม่ ซึ่งคนรุ่นนี้ถือเป็นกลุ่ม
วัยรุ่นตอนปลำย และ วัยท ำงำน ในตอนนี้ที่อยู่ท่ำมกลำงควำมผันผวนในหลำย ๆด้ำนทั้งกำรเมือง 
กำรศึกษำ เศรษฐกิจต่ำง ๆ  จะเติบโตมำพร้อมกับสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกสบำย เรียกว่ำเป็นเด็กยุค
เทคโนโลยีนั่นเองซึ่งเด็กยุคนี้จะโดนตำมใจ และส่วนใหญ่จะโตมำกับพี่เลี้ยงที่ไม่ใช่พ่อแม่เพรำะพ่อแม่คือ
คนรุ่นเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ คนกลุ่มนี้จะเป็นเด็กที่โตมำกับเทคโนโลยีไม่สนใจเรื่องของค่ำใช้จ่ำยสนเพียงว่ำ
ตนเองได้รับควำมสะดวกสบำย อำยุของคนกลุ่มนี้ ต่ ำกว่ำ 35 ปี 
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2.5 กรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย 
 กรอบแนวคิด เรื่อง ความพึงพอใจของ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - 

MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

 
 
 
  
 
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่  2.2  กรอบแนวคิดแบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index (ACSI) 

สมมติฐานงานวิจัย 
 สมมติฐาน H1 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณภาพที่ผู้ใช้บริการ

ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

          สมมติฐาน H2.1 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าที่ผู้ใช้บริการ

ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

H1 

(+) 

H3.1 

(+) 

H2.1 

(+) 

H5.2 

(+) 

H3.3 

(+) 

H3.2 

(+) 
H2.2 

(+) 

H5.1 

(-) 

H4  

คณุภาพของสนิคา้หรือ
บริการทีล่กูคา้ไดร้บั 

ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

คณุค่าของสนิค้าหรือ
บรกิารที่ลกูค้าไดร้บั 

ความพึงพอใจของ
ลกูค้า 

ความคาดหวังของ
ลกูค้า 

ความภักดขีองลกูค้า 
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         สมมติฐาน H3.1 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ใช้ 

บริการได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

    สมมติฐาน H2.2 คุณภาพของบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าที่ผู้ใช้ 

บริการได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

     สมมติฐาน H3.2คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของผู้ 

ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

       สมมติฐาน H3.3 คุณค่าของบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE 

BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ

ที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS 

ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H5.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของผู้ใช้ 

บริการที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H5.1 ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงลบกับความภักดีของผู้ใช้บริการที่

ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 



บทที ่2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER 

BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า

ข้อมูลในการท าวิจัย โดยอาศัยพื้นฐานจากแนวความคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง แบ่งเป็น 5 

ตอน ดังนี ้

 2.1 ทฤษฎ ีDiffusion of Innovation 
 2.2 แนวคิดทฤษฏ ีThe Use and Gratification 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎี America Customer Satisfaction Index (ACSI) 
 2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.5 กรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย 

2.1 ทฤษฎี Diffusion of Innovation  
 ซึ่งท าให้ได้เห็นกระบวนการยอมรับนวัตกรรมของคนในสังคม ซึ่งตามแนวคิดทฤษฎีของ  Rogers 
ได้แบ่งกลุ่มคนในสังคมที่จะยอมรับการแพร่กระจายของนวัตกรรมไว้ดังนี้ 
 2.1.1 Inventor คือคนกลุ่มแรกในสังคมที่นอกจากเป็นทั้งผู้ประดิษฐ์คิดค้นแล้วยังรวมไปจนถึง
ผู้ใช้งานที่มีความรู้ด้านเทคโนโลยี และชอบติดตามเทคโนโลยีอยู่เสมอ 
 2.1.2 Early Adopters เป็นกลุ่มที่ชอบลองอะไรใหม่ๆ และค่อนข้างมีฐานะ อาจเป็นนักวิชาการ
หรือคนดังในสังคม 
 2.1.3 Early Majority กลุ่มนี้จะตัดสินใจได้ต้องคิดหลายรอบแต่ต้องใช้งานได้ง่าย และมี
ประโยชน์การตัดสินใจเลือกนวัตกรรมของกลุ่มนี้มักดูจากการตัดสินใจของสองกลุ่มแรก 
 2.1.4 Late Majority กลุ่มนี้กว่าจะมีใช้เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมอาจจะเริ่มตกรุ่นไปแล้ว และมี
ความจ าเป็นต้องการใช้งานจริงๆ จึงจะใช้ในความคิดของผู้เขียนคิดว่า นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีใดเข้าถึง
การยอมรับของคนกลุ่มนี้ได้ถือว่าประสบความส าเร็จแล้ว 
 2.1.5 Laggard เป็นกลุ่มที่มีใช้เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมเมื่อตกรุ่นไปแล้ว และเป็นกลุ่มสุดท้ายใน
สังคม กลุ่มนี้จะเลือกซื้อโดยสอบถามข้อมูลจากคนรอบข้างโดยเฉพาะดูพฤติกรรมของคนในสังคมกลุ่ม
ก่อนๆ (Rogers, Everett M, 1962 pp.10-12) 
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 จากความหมายของการยอมรับนวัตกรรมที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า การ
ยอมรับนวัตกรรมการใช้เทคโนโลยีของคนแต่ละกลุ่มมีความแตกต่างกันขึ้นอยู่กับความสามารถในการ
ยอมรับสื่อออนไลน์ของทางธนาคาร โดยเริ่มต้นจากธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารได้เกิดขึ้นท าให้
ผู้ใช้บริการกลุ่มหนึ่งยอมรับคิดว่าดีแล้วจะเกิดการแพร่กระจายไปตามช่องทางการสื่อสารต่างๆ ของ
ผู้ใช้บริการกลุ่มหนึ่งไปสู่อีกกลุ่มหนึ่งในสังคม อยู่ที่ธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารนั้นมีการใช้งานง่าย
และระบบมีความปลอดภัยไม่เกิดข้อผิดพลาด จะท าให้การยอมรับสิ่งนั้นในสังคมใช้ระยะเวลาในการ
ยอมรับสั้นขึ้น เพราะสังคมที่ผู้ใช้บริการอยู่ยอมรับว่าสิ่งนั้นเป็นทางเลือกดีที่สุดแต่จะเห็นได้ว่าการ
แพร่กระจายความนิยมเหล่านี้เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว โดยไม่มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ใดให้เกิดความนิยม 
แต่ล้วนแล้วเกิดการแพร่กระจายอย่างรวดเร็วไปตามช่องทางสื่อสารต่างๆ สังคมโดยธรรมชาติ 
 ซึ่งสอดคล้องกับการยอมรับนวัตกรรมในด้านคุณลักษณะประโยชน์ของนวัตกรรมเทคโนโลยีเป็น

องค์ประกอบส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษา เทคโนโลยีที่ใช้ประชาสัมพันธ์ ผ่านทางสื่ออน

ไลน์ต่าง ๆ สะท้อนให้เห็นว่าเทคโนโลยีที่น ามาใช้ในด้านต่าง ๆ ที่น ามาเป็นตัวกลางในการ แจ้งกิจกรรม 

ข่าวสาร ซึ่งช่วยอ านวยความสะดวกและใช้ประโยชน์แก่นักศึกษาที (สมฤทัย น้ าทิพย์, 2556, หน้า35) 

ผลกระทบนวัตกรรมบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจและความภักดีของนักศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา ใน

ปัจจุบันเทคโนโลยีได้เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันรวมถึงการให้บริการของทางธนาคารให้ลูกค้าได้รับ

รู้ข่าวสารที่รวดเร็วยิ่งขึ้นและท าธุรกรรมได้ด้วยตนเอง ซึ่งเทคโนโลยีออนไลน์ได้เข้ามีบทบาทอย่างมาก 

เป็นสิ่งที่ท าให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกมากยิ่งขึ้น สามารถเข้าถึงข้อมูลได้ทุกที่ ทุกเวลา ซึ่งเทคโนโลยี

ที่ทันสมัยช่วยในการติดต่อสื่อสารได้ทันถ่วง 

2.2 แนวคิดทฤษฏี The Use and Gratification 
 ทฤษฏีการใช้ประโยชน์และความพึงพอใจ (The Use and Gratification Theory) ซึ่งจะให้
ความส าคัญกับผู้ใช้บริการและการเลือกใช้สื่อประเภทต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของตนเอง เป็น
การศึกษาผู้ใช้บริการเกี่ยวกับสภาวะสังคมและจิตใจ ซึ่งก่อให้เกิดความต้องการของแต่ละบุคคล และมี
ความคาดหวังของการใช้บริการที่ต่างกัน ก่อให้เกิดความพึงพอใจและความต้องการ ที่อาจจะไม่ใช่ผลที่ตั้ง
เจตนาไว้ (Katz, Blumler & Gurevitch, 1974, p.31) 
 แนวคิดเก่ียวกับการใช้สื่อเพื่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นแนวคิดที่มีความเช่ือว่าผู้ใช้บริการ
ก าหนดว่าต้องการอะไร จึงจะสนองความต้องการของตนได้ ผู้ใช้บริการจะเลือกใช้สื่อและรับสารที่
สามารถตอบสนองความต้องการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจของตน (ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ, 2534, หน้า32) 

จากความหมายของการใช้ประโยชน์และความพึงพอใจที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอ
สรุปได้ว่าการรับรู้ประโยชน์เน้นที่ตัวผู้ใช้บริการและความต้องการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคาร 
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ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ  ตลอดจนความเกี่ยวพันของผู้ใช้บริการกับสิ่งแวดล้อม การรับข่าวสาร มอง
ว่าเป็นการตอบสนองความต้องการการท าธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารของผู้ใช้บริการ การที่
ผู้ใช้บริการใช้บริการเพื่อต้องการความรวดเร็วสื่อจัดได้ว่าเป็นรูปแบบหนึ่งของการปรับตัว ให้เข้ากับ
สถานการณ์เป็นการท าธุรกรรมด้วยตนเอง 24 ชั่วโมงซึ่งท าให้ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์และความพึง
พอใจมากที่สุด 

ซึ่งสอดคล้องกับความถี่ของการเปิดรับสื่อออนไลน์ของ SCG Experience ที่แตกต่างกันมีผลต่อ

การใช้ประโยชน์เพื่อประกอบการตัดสินใจที่แตกต่างกัน และระยะเวลาในการเปิดรับสื่อออนไลน์ของ  

SCG Experience ที่แตกต่างกันมีผลต่อการใช้งานประโยชน์ในทุกด้านที่แตกต่างกัน และ การใช้

ประโยชน์จากสื่อออนไลน์ SCG Experience มีความสัมพันธ์ กับความพึงพอใจต่อสื่อออนไลน์ SCG 

Experience ของผู้ใช้บริการ โดยผู้ที่ใช้บริการ ใช้บริการมากเท่าใดก็จะส่งผลต่อความพึงพอใจต่อสื่อ

ออนไลน์ SCG Experience มากเท่านั้น (เจิมทอง ยอดอาวุธ, 2557, หน้า90-97)พฤติกรรมการปิดรับ

การใช้ประโยชน์และพความพึงพอใจของผู้ใช้งานในเขตกรุงเทพมหานครต่อสื่อออนไลน์ของ SCG 

Experience 

2.3  แนวคิดและทฤษฎี America Customer Satisfaction Index (ACSI) 

 
ภาพที่  2.1  แบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index (ACSI) 
ที่มา: นภดล ร่มโพธ์ิ. (2554). หน้า 7. 
 จากภาพด้านบน ปัจจัยแรกที่มีต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคือ คุณภาพของบริการ 
(Perceive Quality) เป็นการวัดจากประสบการณ์จริงของผู้ใช้บริการ โดยมีการสอบถามผู้ใช้บริการใน 3 
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ข้อหลักคือ เรื่องคุณภาพบริการในภาพรวม (Overall) คุณภาพบริการในรูปแบบการตอบสนองความ
ต้องการส่วนบุคคล (Customization) และคุณภาพบริการในแง่ความเช่ือถือ (Reliability) 
 ปัจจัยต่อมาคือคุณค่าของบริการ (Perceived Value) จะให้ผู้ใช้บริการลองเปรียบเทียบระหว่าง
คุณภาพของบริการกับราคาที่ได้ตั้งไว้ เป็นการน าปัจจัยด้านราคาเข้ามาพิจารณา โดยลดผลกระทบเรื่อง
ข้อจ ากัดด้านงบประมาณของผู้ใช้บริการซึ่งจะส่งผลให้ข้อมูลสามารถเปรียบเทียบกันได้ดีขึ้น 
 ส่วนปัจจัยล าดับสุดท้ายคือความคาดหวังของผู้ ใช้บริการ (Customer Expectation) ซึ่ ง
ประกอบด้วย ความคาดหวังที่ เกิดขึ้นก่อนการใช้บริการ (Prior Consumption Experiences) โดย
ผู้ใช้บริการรับรู้ข้อมูลจากช่องทางต่าง ๆ การแนะน าจากบุคคลอื่น  ความคาดหวังต่อการบริการ หรือการ
บริการที่มีคุณภาพซึ่งจะสอบถามผู้ใช้บริการในสุดท้าย คือ ภาพรวมการตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคล และความน่าเชื่อถือ ซึ่งเป็นประเด็นเดียวกันกับการสอบถามเรื่องคุณภาพบริการ ส่งมายังความพึง
พอใจของลูกค้า หากลูกค้าเกิดความไม่พอใจจะส่งไปถึงเรื่องการร้องเรียนของลูกค้า (Customer 
Complaints) และปัจจัยความภักดีต่อการใช้บริการ (Customer Loyalty) คือเมื่อผู้ใช้บริการเกิดความ
ไม่พอใจในการใช้บริการนั้นจะแสดงออกสองทางคือ การส่งข้อร้องเรียนไปยังผู้ดูแลหรือผู้ให้บริการ ซึ่ง
ผู้ใช้บริการกลุ่มนี้ก็ยังมีโอกาสที่จะกลับมาเป็นลูกค้าได้อีกหากผู้ให้บริการมีการปรับปรุงระบบใหม่ หรือ
การเปลี่ยนไปใช้บริการของคู่แข่ง แต่ในทางกลับกันหากผู้ใช้บริการรู้สึกพอใจกับบริการก็จะเกิดผลตรง
ข้ามคือเกิดความภักดตี่อบริการ ซึ่งนั่นแสดงถึงก าไรของธนาคาร 
 ส่วนในการเก็บข้อมูล เรื่องการร้องเรียนของลูกค้าจะใช้วิธีการนับจ านวนครั้งที่มีการร้องเรียนทั้ง

รูปแบบที่ เป็นทางการและไม่เป็นทางการ ส่วนการเก็บข้อมูลเรื่องความจงรักภักดีจะแบ่งเป็น สอง

ประเด็นคือ การซื้อซ้ า (Repurchase Likelihood) และการยอมรับได้ในการเปลี่ยนแปลงของราคา 

(Price Tolerance) (ทศพล ระมิงค์วงค์ , 2551, หน้า5-9)กล่าวถึงการด าเนินธุรกิจโดยใช้การวัดเชิง

คุณภาพขององค์กรเป็นการวัดความพึงพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อสินค้าและบริการซึ่งในประเทศอเมริกามี

การพัฒนาเครื่องมือในการวัดความพึงพอใจของลูกค้าในระดับมหาภาค ตั้งแต่ 2537เครื่องมือมีชื่อว่า 

America Customer Satisfaction Index (ACSI  

 การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารโดยใช้ American 
Customer Satisfaction Index Model (ACSI )เป็นเครื่องมือที่ ใช้วัดความพึงพอใจ ในด้านความ
ต้องการที่ผู้ใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ให้ความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง โดยลักษณะเด่นของ  ACSI คือวัดจาก
ประสบการณ์จริงการท าธุรกรรมจริงผ่านทางออนไลน์ เป็นกลางครอบคลุมถึงเรื่องร้องเรียน และความ
จงรักภักดีส าหรับผู้ใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคาร และมีความยืดหยุ่นในการน ามาใช้ 
นอกจากนี้ผลที่ได้สามารถน ามาเปรียบเทียบและใช้คาดการณ์ผลประกอบการในอนาคตของธนาคารได ้
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 จากลักษณะเด่นของ ACSI จึงได้น ามาใช้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมออนไลน์
เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับคุณภาพและคุณค่าของการใช้
บริการของธนาคาร ความคาดหวัง หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการ
คาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่างๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้นของบุคคลอื่น ที่คาดหวังในบุคคลที่เกี่ยวข้องกับตน โดย
คาดหวังหรือต้องการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนต้องการ หรือคาดหวังเอาไว้ (ชิษณุกร            
พรภาณุวิชญ์, 2540, หน้า6) 
 ความคาดหวังของผู้รับบริการ หมายถึง เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์กรหรือธุรกิจบริการใดๆ 
มักจะคาดหวังว่า จะได้รับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งผู้ให้บริการจ าเป็นที่จะต้องรับรู้ และเรียนรู้
เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรู้จักส ารวจความคาดหวังเฉพาะของผู้รับบริการ เพื่อสนองบริการที่
ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจขึ้นได้หาก
การบริการนัน้เกินความคาดหวัง  
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Customer Expectations) ตามหลักทฤษฎี การคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการ (Customer expectations) ของ (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990, p.19) นั้น
เกิดจากปัจจัยที่ส าคัญ 5 ปัจจัย คือ 
 1. ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการในการใช้บริการที่ผ่านมาในอดีต 
 2. ข้อมูลที่ได้รับจากค าบอกเล่าของเพื่อนผู้ใช้บริการ 
 3. การศึกษาข้อมูลจากคู่แข่งขันของธนาคาร 
 4. การโฆษณาของธนาคารในช่องทางธุรกรรมออนไลน ์
 5. ความต้องการส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 
 จากทฤษฎีการคาดหวังของผู้ใช้บริการตามที่กล่าวข้างต้นแล้ว หากธนาคารสามารถตอบสนอง
บริการได้ตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้จะส่งผลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแต่
ในทางกลับกันหากธนาคารไม่สามารถตอบสนองบริการ ได้ตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการย่อมจะ
ส่งผลในเชิงลบต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเช่นกัน (Zeithaml V.A., Parasuraman A., & Berry 
L.L., 1990, p.19) 
 จากความหมายของความคาดหวังที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความ
คาดหวังเป็นการคิดไว้ก่อนล่วงหน้าของผู้ใช้บริการช่องทางออนไลน์ของทางธนาคารว่าต้องมีความ
ปลอดภัย สะดวก รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า ไม่มีข้อผิดพลาด เสียค่าธรรมเนียมในอัตราที่เหมาะสมหรือถูก
กว่าการใช้ช่องทางอื่นของทางธนาคารเพราะช่องทางออนไลน์เป็นการท าธุรกรรมด้วยตนเองทั้งหมด โดย
ข้อมูลที่ได้รับจากท าธุรกรรมออนไลน์อาจมาจากการบอกต่อของเพื่อน  ประสบการณ์ของลูกค้าจากการ
ใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคาร หรือ การโฆษณาหรือประชาสัมพันธ์ของธนาคารในช่องทาง
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ดังกล่าว และความต้องการส่วนตัวในการท าธุรกรรมต่างๆ ในการวัดความคาดหวังของผู้ใช้บริการอาจ
เป็นการคาดหวังโดยรวมในการใช้บริการช่องทางการท าธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคาร 
 ซึ่งสอดคล้องกับ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการการท าธุรกรรมออนไลน์ของผู้ใช้บริการผ่าน
ช่องทางธนาคารท ารายการได้อย่างถูกต้อง ผู้ใช้บริการรู้สึกปลอดภัยเมื่อท าธุรกรรมออนไลน์กับเว็บไซต์
ของธนาคาร ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงเว็บไซต์ของธนาคารได้อย่างรวดเร็วและง่ายดาย การท าธุรกรรม
ออนไลน์ผ่านทางเว็บของธนาคารสามารถด าเนินการจนเสร็จบริบูรณ์ด้วยความรวดเร็ว และธนาคารช่วย
แก้ปัญหาที่ผู้ใช้บริการพบกับการท าธุรกรรมออนไลน์ได้อย่างรวดเร็ว (เกศวิทู ทิพยศ, 2557, หน้า57-64 ) 
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ กรณีศึกษา ธนาคาร ซี
ไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) 
 การคาดหวังในการท าธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารจะมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกคุณภาพ
บริการและคุณค่าบริการ คุณภาพการบริการ หมายถึง การเปรียบเทียบประสบการณ์ของผู้รับบริการที่
ได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั้นมีในช่วงเวลาที่มารับบริการ ส่งผลมาจากความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจ และเป็นสิ่งที่ช่วยให้สามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ (Cronin and Taylor, 1992, 
pp.55-68) 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง ส่วนขยายของการบริการ กระบวนการบริการ และธนาคารที่
ให้บริการ ที่ สามารถตอบสนองหรือท าให้ เกิดความพึงพอใจในความคาดหวังข องผู้ ใช้บริการ  
(Cordupleski, Rust, and Zahorik, 1993, pp. 199-215) 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณลักษณะและประโยชน์ของการใช้งานโดยรวมของการให้บริการ
ที่จะท าให้สามารถตอบสนองการใช้งานได้เหมาะสมส าหรับการใช้งานสอดคล้องต่อความต้องการใช้
บริการในด้านการตลาดที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการและสอดคล้องกับมาตรฐานซึ่งที่ต้องการ
และคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Crosby, 1979, pp.55-68) 
 จากความหมายของคุณภาพการบริการที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า 
คุณภาพการใช้บริการท าธุรกรรมออนไลน์กับทางธนาคารเป็นภาพรวมของการบริการทางดิจิตอลด้วย
นโยบายของทางธนาคารที่มุ่งเน้นและให้ความส าคัญกับลูกค้ากลุ่มนี้ ดังนั้นการบริการที่ผู้ใช้บริการต้อง
สัมผัสถึงประโยชน์ที่ได้รับหลังจากการใช้งานระบบธุรกรรมออนไลน์ท าเกิดความพึงพอใจในการใช้งาน 
สมดั่งใจตามที่ความคาดหวังไว้ก่อนการใช้บริการธุรกรรมออนไลน์กับทางธนาคารว่าต้องรวดเร็วปลอดภัย 
ถูกต้องแม่นย า ระบบใช้งานง่าย ผู้ใช้บริการทุกคนที่เข้ามาใช้งานระบบเป็นครั้งแรกสามารถใช้งานได้ 
เพื่อให้ผู้ใช้งานธุรกรรมกับทางธนาคารเกิดความประทับใจเพื่อส่งไปผลไปยังคุณค่าที่เกิดประโยชน์ในการ
ใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารต่อไป 
 ซึ่งสอดคล้องกับ การใช้งานธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคาร ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในเรื่อง
ความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้บริการ ความถูกต้องแม่นย า การใช้งานง่ายและรวมถึงความเร็วในการเข้าสู่
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ระบบ ตามล าดับ ล้วนแล้วเป็นคุณภาพของการให้บริการที่ผู้ใช้บริการต้องการจะได้หากมีการใช้งาน
ธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารซึ่งมีจุดมุ่งหมายในการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพื่อพัฒนา
คุณภาพบริการของธนาคารให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุด (พงศ์วราวุฑฒิ หมื่นยุทธิ , 
2552,หน้า92-101) การวัดระดับคุณภาพการบริการของอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง โดยใช้แบบจ าลอง E-S-
QUAL : กรณีศึกษาลูกค้ารายย่อยธนาคารพาณิชย์ไทย 
 คุณค่าการบริการ จากแนวคิดทางการตลาดสมัยใหม่ได้เน้นความส าคัญไปยังความส าคัญที่มี
ให้แก่ผู้ใช้บริการมากขึ้น  โดยยึดหลักการท าการตลาดแบบ Outside-in คือการเน้นหาความต้องการของ
ผู้ใช้บริการเป็นหลัก และตอบสนองความต้องการนั้น ดังนั้นในธุรกิจธนาคารจึงมีเป้าหมายของการบริการ
ผู้ใช้บริการที่เป็นเลิศโดยให้ความส าคัญกับคุณค่าของสัมพันธภาพมากกว่าค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้น เพื่อหวัง
ก าไรจากลูกค้าได้ในระยะยาว (Customer Relationship Management = CRM)  โดยท าความเข้าใจ
กับผู้ใช้บริการว่าลูกค้ามีความต้องการอะไร เพราะในปัจจุบันนี้ผู้ใช้บริการไม่ได้ใช้บริการอย่างเดียวแต่
ผู้ใช้บริการคาดหวังว่าจะได้รับประโยชน์นอกเหนือจากการใช้บริการนั้น ซึ่งสามารถแบ่งประโยชน์ ที่
ผู้ใช้บริการต้องการเพ่ิมเติมเพื่อสร้างคุณค่าให้ผู้ใช้บริการมีดังต่อไปน้ี 
 การให้บริการผู้ใช้บริการและรูปแบบประโยชน์ (Customer Service and the Form Benefit) 
โดยทั่วไปผู้ผลิตสินค้าที่จ าหน่ายสู่ท้องตลาดจะค านึงถึงความง่าย ความสะดวกต่อผู้ใช้เป็นส าคัญ แต่ใน
ปัจจุบันการพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่ใช้เทคโนโลยีสูง สลับซับซ้อนยุ่งยากต่อผู้ใช้ เช่น คอมพิวเตอร์หรือ
เครื่องใช้ไฟฟ้าต่างๆ เป็นส่วนหนึ่งของรูปแบบและผลประโยชน์ของลูกค้าที่มีสิ่งอ านวยความสะดวกได้ใน
ชีวิตประจ าวัน ในกรณีที่ลูกค้าได้ซื้อผลิตภัณฑ์ชนิดนั้นแล้ว แน่นอนที่สุดอย่างน้อยลูกค้าต้องมีค าถาม มี
ปัญหา มีข้อสงสัย หรือขาดความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนการใช้งานของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ เพราะลูกค้าที่ซื้อสินค้า
ไปแล้วรู้สึกไม่พึงพอใจหรือบริการ ไม่เป็นอย่างที่คาดหวังไว้ 
 การบริการผู้ใช้บริการและผลประโยชน์ทางด้านเวลา (Customer Service and the Time 
Benefit) การบริการจะเริ่มต้นเมื่อลูกค้ามีความต้องการโดยผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองให้ทันกับความ 
ต้องการนั้นทันที  คือผู้ให้บริการต้องมีความพร้อมให้บริการแก่ลูกค้าเสมอ การปฏิบัติงานอย่างรวดเร็ว
ด้วยความเต็มใจ เช่น ถ้าลูกค้ามีปัญหา ไม่ควรให้ลูกค้ารอนาน  ไม่ควรปัดหน้าที่ความรับผิดชอบให้กับ
บุคคลอื่น  ไม่ควรหัวเราะ หรือหยอกล้อกับคนที่อยู่ใกล้ในขณะที่แก้ปัญหาให้กับลูกค้า ไม่ควรพูดจาด้วย
อารมณ์รุนแรง ไม่ควรใช้ศัพท์วิชาการกับคนทั่วไป แต่ถ้าในกรณีที่จ าเป็นจริงๆ หรือไม่สามารถปฏิบัติ
ให้กับลูกค้าได้ การปฏิเสธต้องนุ่มนวล และมีเหตุผลอย่างเพียงพอ  (Zeithaml V.A., Parasuraman A., 
& Berry L.L ,1990,p.19) 
 จากความหมายของคุณค่าการบริการที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า คุณค่า
ของการบริการ คือการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ทั้งด้านประโยชน์ต่อการ
ใช้ ใช้ง่ายไม่ซับซ้อน ขั้นตอนไม่ยุ่งยาก แต่ต้องมีความปลอดภัยในการใช้งาน รวมถึงการแก้ไขปัญหาของ
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การใช้งานหากเกิดปัญหาต้องมีการแก้ไขปัญหาได้ทันที หากผู้ใช้บริการมีปัญหา ควรมีการตอบข้อซักถาม
เพื่อคลายข้อข้องใจ เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับคุณค่าต่อการใช้ธุรกรรมออนไลน์ได้อย่างทันที 
 ซึ่งสอดคล้องกับคุณภาพของการบริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้ที่มาใช้บริการได้เห็นถึงคุณค่าและส่งผล
ให้เกิดความพึงพอใจส าหรับผู้ใช้บริการ (ดิลกา ชนะกอก, 2556,หน้า139-141) คุณภาพการบริการและ
ความเกี่ยวพันที่มีต่อการรับรู้คุณค่าและความพึงพอใจของผู้บริโภค :กรณีศึกษาบูทีคโฮเทลในจังหวัด
เชียงใหม่ ซึ่งการที่ผู้ใช้บริการให้ความสนใจและเห็นความส าคัญในการใช้บริการในเรื่องของประโยชน์และ
เวลาที่เสียไปล้วนแล้วจะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจมากที่สุดและส่งผลตอการสร้างความยั่งยืนต่อ
ธุรกิจอีกด้วย 
 โดยคุณภาพที่ได้รับจะส่งผลในเชิงบวกกับความพึงพอใจ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่
เกิดขึ้นหลังจากการใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อผู้ให้บริการหรือคุณภาพของ
บริการ (Perceived Performance) บวกกับความคาดหวังที่มีต่อบริการนั้น (Expected Performance) 
(Kotler, 1997, p.92) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ปราศจากความเครียด เพราะเมื่อมนุษย์นั้นมีความต้องการ 
ถ้าความต้องการนั้นได้รับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดจะน้อยลง ความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้น และในทางกลับกัน ถ้าความต้องการนั้นไม่ได้รับการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจ
จะเกิดขึ้น (ลักษณวรรณ พวงไม้มิ่ง, 2545, หน้า9) 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หรือ “Customer Satisfaction” เป็นความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่
แสดงออกมาทั้งในลักษณะของความยินดีหรือความผิดหวัง โดยเกิดจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ที่ได้จาก
การใช้บริการกับความความคาดหวังของผู้ใช้บริการ โดยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถก่อให้เกิด
ความจงรักภักดีในบริการ (Loyalty) ซึ่งจะน ามาซึ่งปริมาณการใช้บริการที่มากขึ้น เกิดการใช้ซ้ า ซึ่งจะ
ส่งผลดีในเรื่องของต้นทุนค่าใช้จ่ายส าหรับผู้ใช้บริการใหม่อีกด้วย โดยจากผลการวิจัยของ Reichheld & 
Sasser (Reichheld & Sasser,1990, pp. 105–111). 
 จากความหมายของความพึงพอใจที่ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึก หรือทัศนคติเชิงบวกของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ที่มีความรู้สึกพอใจต่อ
การตอบสนองความต้องการที่ปรารถนา  สามารถเช็คยอดเงินในบัญชีได้ทันที โอนเงินให้กันได้โดยไม่ต้อง
ไปที่ตู้ ATM เมื่อสาขาปิดท าการจ่ายบิลได้ทันทีโดยไม่ต้องไปที่ธนาคาร สามารถสั่งซื้อกองทุนได้ด้วยปลาย
นิ้วสัมผัส ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ แต่ทั้งนี้ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความต่างกัน
หรือมีความพึงพอใจมากน้อย ขึ้นอยู่กับบุคคลและความสัมพันธ์ต่อการท าธุรกรรมออนไลน์ท าให้เกิด
ความพึงพอใจ ซึ่งอาจสามารถท าให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 
 ซึ่งสอดคล้อง การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออนไลน์ ในเรื่องความคาดหวัง 
คุณภาพการบริการและคุณค่าของการที่ได้รับบริการ มีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภักดี ของ
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ผู้ใช้บริการทั้งสิ้น โดยผลการวิจัยพบว่า มี 3 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดี และยัง
สามารถน ามาพัฒนาปรับปรุง ให้ระบบออนไลน์ของธนาคารมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น ใน
เรื่องของขั้นตอนของระบบ ค่าธรรมเนียมที่มีความสมเหตุสมผล จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
และเกิดความจงรักภักดีด้วย (คมวุฒิ อัญญธนากร, 2555,หน้า40-43) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ โดยใช้แบบจ าลอง ACSI และ TCSI เป็นตัววัดความพึงพอใจใน
การบริการเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบ โดยใช้ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นหลักส าคัญในการ
วัดความพึงใจ 
 หากเกิดความพึงพอใจการร้องเรียนของผู้ใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารก็จะน้องลง
ส่งผลในเชิงลบระหว่างความพึงพอใจและเรื่องการร้องเรียน  พระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ. 
2522 ซึ่งแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2541 มาตร 4 ได้บัญญัติ
สิทธิของผู้บริโภคที่ได้รับการคุ้มครอง 5 ประการดังนี ้
 1. การร้องทุกข์เมื่อไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการซื้อสินค้าหรือบริการหรือเป็นเรื่องที่ชอบท าที่
ผู้บริโภคควรจะท าเพื่อให้ผู้ประกอบการชดใช้ความเสียหายและเพื่อเป็นการลงโทษหรือมีให้ผู้ประกอบ
ธุรกิจเอารัดเอาเปรียบผู้บริโภค 
 2. การเตรียมตัวของผู้บริโภคเพื่อจะมาร้องทุกข์เป็นขั้นตอนที่มีความส าคัญมากหาเอกสาร
หลักฐานที่ผู้บริโภคน ามาไม่ครบถ้วนจะท าให้ผู้บริโภคเสียเวลาในการยื่นเรื่อง 
 3. ผู้บริโภคมีหน้าที่ในการเก็บรวบรวมและรักษาพยานหลักฐานต่าง ๆ ที่แสดงถึงการละเมิดสิทธิ
ของผู้บริโภคไว้เพื่อการเรียกร้องตามสิทธิของตนพยานหลักฐานดังกล่าวอาจเป็นสินค้าที่แสดงให้เห็นว่ามี
ปริมาณหรือคุณภาพไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่ระบุไว้ในฉลากมีความสกปรก หรือมีพิษที่ก่อให้เกิด
อันตรายควรจัดสถานที่ซื้อสินค้าหรือบริการนั้นไว้ประกอบการร้องเรียนและเก็บเอกสารโฆษณาและ
ใบเสร็จรับเงินเอาไว้ด้วย 
 4. เมื่อมีการละเมิดสิทธิของผู้บริโภคขึ้น ผู้บริโภคมีหน้าที่ในการด าเนินการเรียกร้องตามสิทธิของ
ตนโดยร้องเรียนไปยังหน้าที่เกี่ยวข้องกับการก ากับดูแลสินค้าหรือบริการนั้นหรือร้องเรียนมาที่ส านักงาน
คณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคต่างจังหวัดร้องเรียนที่คณะอนุกรรมการการคุ้มครองผู้บริโภคประจ า
จังหวัด 
 5. ผู้บริโภคสามารถยื่นส านักงานคณะกรรมการคุ้มครองผู้บริโภคหรือคณะอนุกรรมการคุ้มครอง
ผู้บริโภคประจ าจังหวัดในจังหวัดที่ตนอาศัยอยู ่(ชูชัย สมิทธิไกร, 2553, หน้า 385) 
 จากความหมายของการร้องเรียนที่มีผู้ให้ไว้ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า การร้องเรียน
เกิดจากาการที่ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมออนไลน์กับทางธนาคาร 
ผู้ใช้บริการอาจไม่ได้รับความรวดเร็วในการใช้งาน เมื่อมีการท าธุรกรรมระบบอาจเกิดความขัดข้อง เงินที่
จะส่งให้ผู้รับโอนปลายทางส่งไปไม่ถึงแต่ถูกตัดเงินในบัญชีของผู้โอนจากต้นทางไปแล้ว ท าให้ผู้ใช้บริการ
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เกิดความไม่พอใจ อาจมีการร้องเรียนเข้าระบบของการผู้ดูแลในการท าธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคาร
หากข้อร้องเรียนนั้นสามารถแก้ไขได้ในเวลาอันรวดเร็วอาจจะไม่เกิดปัญหาแต่หากข้อร้องเรียนนั้นไม่ได้รับ
การแก้ไขอย่างทันทีผู้ร้องเรียนอาจบอกต่อให้กับคนรู้จักหรือหากร้ายแรงอาจมีการโพสเข้าสู่สื่อสังคม
ออนไลน์อาจเกิดความเสียหายให้กับการท าธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารดังกล่าวได้ ผู้ใช้บริการ
ต้องการให้มีการแก้ไขปรับปรุงข้อผิดพลาด เพื่อให้เกิดความถูกต้องในการใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ของ
ทางธนาคารให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการและกลับมาใช้ซ้ าในครั้งต่อไป รวบไปถึงการ
เชิญชวนผู้ใช้บริการท่านอื่นให้ใช้งานระบบการท าธุรกรรมออนไลน์กับทางธนาคารด้วย 
 ซึ่งสอดคล้องกับการจัดการข้อร้องเรียนมีผลอย่างมากต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการการ
ตัดสินใจเฉพาะหน้าเพื่อให้สามารแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ทันโดยส่วนใหญ่เห็นว่าการจัดการข้อร้องเรียนมี
ผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ เพราะหากแก้ปัญหาได้ตามความต้องการ ส่งผลให้เกิดการมาใช้ซ้ า
ในครั้งต่อไปความพึงพอใจมีผลอย่างมาก (สุทธาทิพย์ ก าธรพิพัฒนกุล,https://www.gotoknow.org/ 
posts/602022,25มกราคม2560) ปัจจัยด้านคุณภาพในการให้บริการและการจัดการข้อร้องเรียนมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ และ ความจงรักภักดีของลูกค้าในการสนับสนุนธุรกิจท่องเที่ยวเชิงเกษตรใน
ประเทศไทย และการผู้ดูแลระบบขจัดปัญหาหรือข้อข้องใจของผู้ใช้บริการให้หมดไปผู้ใช้บริการอาจ
กลับมาใช้บริการด้วยช่องทางของธนาคารซ้ า หรือบอกต่อบุคคลที่รู้จัก และผู้ใช้บริการอาจเกิดความ
จงรักภักดีต่อการท าธุรกรรมออนไลน์ทางช่องทางธนาคารต่อไป 
 ความภักดีของผู้ใช้บริการ (Customer Loyalty) คือ ความสัมพันธ์ที่ผู้ใช้บริการมีให้กับธนาคาร 
องค์กร  โดยผู้ใช้บริการจะไม่สนใจบริการจากธนาคาร องค์กรอื่น ซึ่งสังเกตได้จากการกลับมาใช้บริการซ้ าอีก 
ปัจจัยที่ส าคัญ คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีต่อบริการนั้น ส่วนความภักดีต่อการบริการ หมายถึง การ
ที่ผู้ใช้บริการเต็มใจใช้บริการจากผู้ให้บริการรายเดิม โดยเกิดเป็นความภักดี และผลเป็นสิ่งที่เกิดจากทัศนคติ
และพฤติกรรมที่เป็นบวกต่อผูใ้ห้บริการ (Pong et al, 2001, pp. 11-26) 
 ความจงรักภักดี คือ ทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการซึ่งต้องกลับไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะ
ยาวเป็นการรักษาผู้ใช้บริการไว้กับธนาคาร ความจงรักภักดีไม่ได้เป็นพฤติกรรมใช้ซ้ าเท่านั้นแต่ยัง
ครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิดและความสัมพันธ์ในระยะยาวด้วย ซึ่งการใช้ซ้ าของ
ผู้ใช้บริการไม่ได้หมายความว่าจะมีความจงรักภักดีเสมอไปเพราะพฤติกรรมใช้ซ้ าอาจเกิดขึ้นได้หลาย
ปัจจัย เช่น ความคุ้นเคย ความผิดพลาดของธนาคารคู่แข่งขัน และความสัมพันธ์ หรือความประทับใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ (ณัฐพัชร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์, 2549, หน้า 27) 
 ความภักดีของผู้ ใช้บริการ (Customer Loyalty) ความภักดีของผู้ ใช้บริการ เป็นระดับ
ความสัมพันธ์ผู้ใช้บริการมีต่อธนาคาร ซึ่งผู้ใช้บริการที่มี ความภักดีต่อธนาคารที่จะไม่สนใจบริการจาก
ธนาคารคู่แข่งรายอื่น ไม่ว่าจะคู่แข่งจะมีบริการเป็นเช่นไร ซึ่งสามารถตรวจสอบได้จากความน่าจะเป็นใน
การกลับมา ซื้อซ้ าสินค้าหรือบริการในอนาคต โดยปัจจัยที่ส าคัญปัจจัยหนึ่งที่ส่งผลต่อความภักดี ของ
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ผู้ใช้บริการนั้น คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Customer satisfaction) หากผู้ใช้บริการมีความ         
พึงพอใจในบริการของธนาคารมาก จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความภักดีต่อธนาคารมากเช่นกัน 
 จากความหมายของความจงรักภักดีที่ตามกล่าวมาข้างต้น ผู้วิจัยพอสรุปได้ว่า ความสัมพันธ์ของ
ผู้ใช้บริการที่มีผลต่อการกลับมาใช้ธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารซ้ าอย่างสม่ าเสมอหรือมีการบอกต่อ
ส าหรับคนที่รู้จักให้ใช้ช่องทางออนไลน์ของทางธนาคาร รวมไปถึงทัศนคติของผู้ใช้บริการที่มีต่อการท า
ธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารเพื่อเป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีและยาวนานส่งผลไปถึงพฤติกรรมใน
การใช้ช่องทางออนไลน์อย่างสม่ าเสมอเพื่อเป็นการรักษาฐานลูกค้าของธนาคารและยังเป็นการเพิ่มฐาน
ลูกค้าใหม่โดยเป็นประสบการณ์ตรงของผู้ใช้บริการจริง ท าให้ดูน่าเชื่อถือและเป็นแรงจูงใจให้กับ
ผู้ใช้บริการรายอื่นของทางธนาคารด้วย 
 ซึ่งสอดคล้องกับความพึงพอใจสัมพันธ์กับ ความตั้งใจในการซื้อซ้ า ถ้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ต่อความสินค้า ราคาที่เหมาะสมกับคุณภาพ และความสะดวก จะส่งผลให้ผู้บริโภคจะกลับมาซื้อซ้ าใน
อนาคต สรุปได้ว่า หากผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจมากขึ้นจะท าให้ความตั้งใจกลับมาซื้อซ้ ามากขึ้นด้วย 
ความพึงพอใจส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ้ าและความตั้งใจกลับมาใช้ซ้ าจะส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ
ในด้านความไว้วางใจ การบอกต่อ คุณภาพการบริการ การรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน ระบบง่ายต่อการ
ใช้ หรือเมื่อระบบมีปัญหาทางทีมงานที่ดูแลระบบสามารถแก้ไขที่ผู้ใช้บริการติดขัดได้อย่างทันที ทั้งหมด 
ส่งผลมายังการซื้อซ้ า ปัจจัยส าคัญของความพึงพอใจในการใช้บริการส่งผลต่อการซื้อซ้ าทั้งสิ้น (บดินทร์
ภัทร์ สิงห์โต, 2558,หน้า36-40)  

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องครอบคลุมด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - 

CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีข้อสรุปจาก

การศึกษาดังต่อไปน้ี 
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2.5 กรอบแนวคิดและสมมติฐานการวิจัย 
 กรอบแนวคิด เรื่อง ความพึงพอใจของ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - 

MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

 
 
 
  
 
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่  2.2  กรอบแนวคิดแบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index (ACSI) 
 
สมมติฐานงานวิจัย 
 สมมติฐาน H1 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธเ์ชิงบวกกับคุณภาพที่ผู้ใช้บริการ

ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

H1 

(+) 

H3.1 

(+) 

H2.1 

(+) 

H5.2 

(+) 

H3.3 

(+) 

H3.2 

(+) 
H2.2 

(+) 

H5.1 

(-) 

H4 (-

) 

คณุภาพของสนิค้า
หรือบริการทีล่กูค้า

ได้รับ 

ข้อร้องเรียนของลูกค้า 

คณุค่าของสนิค้าหรือ
บรกิารที่ลกูค้าไดร้บั 

ความพึงพอใจของ
ลกูค้า 

ความคาดหวังของ
ลกูค้า 

ความภักดขีองลกูค้า 
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 สมมติฐาน H2.1 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าที่ผู้ใช้บริการ

ไดร้ับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ใน

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H3.1  ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H2.2 คุณภาพของบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับคุณค่าที่

ผู้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H3.2 คุณภาพบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE 

BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H3.3 คุณค่าของบริการที่ผู้ใช้บรกิารได้รับมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE 

BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงลบกับข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการ

ที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS 

ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H5.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความภักดีของ

ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE 

BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 สมมติฐาน H5.1 ข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธเ์ชิงลบกับความภักดีของผู้ผู้ใช้บริการ

ที่ได้รับจากการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS 

ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 



บทที ่3 
ระเบียบวธิวีจิัย 

 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - 

MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึง

พอใจในการใช้ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS เพื่อน าไป

พัฒนาระบบให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และเพื่อศึกษาความจงรักภักดีที่ส่งผลต่อการใช้

บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS เพื่อเพิ่มปริมาณ

ลูกค้าให้มาใช้บริการของทางธนาคาร วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ(Quantitative Research) ใช้แบบสอบถาม

เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล 

3.1 ประชากรและขอบเขตการวิจัย 
 ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่มลูกค้าของความพึงพอใจของ KTB NETBANK และ K - 

CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที่เคยใช้บริการท า

ธุรกรรมทางการเงินผา่นสื่อออนไลน์ของธนาคารจ านวน 566 คน 

 ขอบเขตการวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K- 
CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลการศึกษาออกเป็น 
2 ส่วน 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB NETBANK และ K- CYBER BANKING/K- 
MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 2. เพื่อศึกษาความจงรักภักดีในการใช้บริการ KTB NETBANK และ K- CYBER BANKING/K- 
MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่างและแผนการสุ่ม 
 ใช้การเลือกและการสุ่มจากกลุ่มเป้าหมายที่ธนาคารให้ความสนใจและเป็นกลุ่มผู้ใช้บริการ
เป้าหมายของทางธนาคาร แบ่งตามกลุ่มดังนี ้
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3.2.1 เบบี้บูมเมอร์ 
 คนที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2489 – 2509 สาเหตุ ที่เรียกว่า เบบี้บูมเมอร์ คนยุคนี้เป็นคนรุ่นพ่อกับ
แม่ซึ่งรู้จักประหยัด อยู่ในยุคของการสร้างเนื้อสร้างตัวหลายคนเริ่มต้นจากศูนย์จนปัจจุบันมีทุกอย่างให้ลูก
หลายได้อยู่สบาย และที่ส าคญัคือคนรุ่นนี้มคีวามอดทนอดกลั้น มีมานะมากกว่าคนรุ่นปัจจุบันด้วยจะเห็น
ได้ว่าคนที่ประสบความส าเร็จมักจะอยู่ในรุน่นี้ค่อนข้างมากเป็นกลุ่มคนที่ไม่ค่อยสนใจในเทคโนโลยีและจะ
สนใจในเรื่องของค่าใช้จา่ยเช่นค่าธรรมเนียมของทางธนาคารค่า ATM ไม่สนใจเรื่องความสะดวกสบายจะ
เป็นกลุ่มคนอายุตั้งแต่ 51 ปีขึน้ไป 
3.2.2 เจเนอเรชั่น เอ็กซ์ 
 คนยุคนี้จะเกิดอยู่ในช่วงปี พ.ศ. 2510-2524 จะเป็นคนรุ่นใหม่ที่ต่อจากยุค เบบี้บูมเมอร์ แม้ว่า
โลกยุคนั้นจะไม่ทันสมัยเท่ายุคนี้แต่คนรุ่นนี้ถือว่าเป็นกลุ่มคนในช่วงโลกก าลังพัฒนาเริ่มต้น มีความ
เปลี่ยนแปลงอะไรหลายๆ อย่าง คนยุคนี้จะถูกสอนจากกลุ่มคนรุ่น เบบี้บูมเมอร์ ให้รู้ถึงการประหยัด การ
อดทน เน้นให้เรียนหนังสือเพื่ออนาคต เน้นให้ท างานกลุ่มราชการและรัฐวิสาหกิจมากกว่างานเอกชน 
หรือ บางคนหันมาเปิดกิจการตัวเอง คนกลุ่มนี้จัดอยู่ในกลุ่มสร้างเนื้อสร้างตัวสร้างครอบครัวเพื่อ
วางรากฐานให้กับลูกหลานและคนรุ่นต่อไปเช่นเดียวกัน คนกลุ่มนี้จะเป็นวัยกลางคนที่ให้ความส าคัญใน
เรื่องของเหตุและผลต้องมีความสมเหตุสมผล ยอมจ่ายในเรื่องค่าธรรมเนียมแต่ต้องคุ้มค่ากับเงินที่เสียไป 
สนใจในเทคโนโลยีบ้างเพื่อความสะดวกสบายที่เพิ่มขึ้น อายุของคนกลุ่มนี้ 36 – 50 ปี 
3.2.3 เจเนอเรชั่น วาย 
 คนที่เกิดอยู่ในช่วงปี พ.ศ. 2525–ปัจจุบัน คนกลุ่มนี้เติบโตขึ้นมาท่ามกลางความเปลี่ยนแปลง 
และค่านิยมที่แตกต่างระหว่างรุ่นปู่ย่าตายาย กับ รุ่นพ่อแม่ ซึ่งคนรุ่นนี้ถือเป็นกลุ่มวัยรุ่นตอนปลาย และ 
วัยท างาน ในตอนนี้ที่อยู่ท่ามกลางความผันผวนในหลายๆ ด้านทั้งการเมือง การศึกษา เศรษฐกิจ
ต่างๆ  จะเติบโตมาพร้อมกับสิ่งอ านวยความสะดวกสบาย เรียกว่าเป็นเด็กยุคเทคโนโลยีนั่นเองซึ่งเด็กยุคนี้
จะโดนตามใจ และส่วนใหญ่จะโตมากับพี่เลี้ยงที่ไม่ใช่พ่อแม่เพราะพ่อแม่คือคนรุ่นเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ คน
กลุ่มนี้จะเป็นเด็กที่ โตมากับเทคโนโลยีไม่สนใจเรื่องของค่าใช้จ่ายสนเพียงว่าตนเองได้รับความ
สะดวกสบาย อายุของคนกลุ่มนี้ ต่ ากว่า 35 ปี 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่างจะเลือกจาก 3 กลุ่ม เบบี้บูมเมอร์ เจเนอเรชั่นเอ็กซ์ และ เจเนอเรชั่นวาย
ไม่น้อยกว่า 30 ตัวอย่าง โดยแบ่งตามกลุ่มอาชีพ  นักศึกษา พนักงานเอกชน พนักงานราชการ/
รัฐวิสาหกิจ และเจ้าของกิจการ โดยสุ่มตัวอย่าง แต่นักศึกษาจะไม่มีกลุ่มเบบี้บูมเมอร์ กลุ่มเจเนอเรชั่น 
เอ็กซ์  จึงเก็บกลุ่มตัวอย่างดังนี้ กลุ่มเบบี้บูมและเจเนอเรชั่นเอ็กซ์รวมแล้วไม่น้อยกว่า 60 ตัวอย่าง และ
กลุ่มเจเนอเรชั่นวายที่ผู้วิจัยได้ให้ความส าคัญเป็นพิเศษเนื่องจากเป็นกลุ่มที่มีความรู้ในเรื่องเทคโนโลยีมาก
ที่สุดจึงให้เก็บกลุ่มตัวอย่างเป็น 2 เท่า จากกลุ่มเบบี้บูมและเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ กลุ่มเจเนอเรชั่นวายไม่น้อย
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กว่า 120 ตัวอย่าง โดยแยกเป็น 2 ธนาคาร ได้แก่ ธนาคารกสิกรไทยจ านวน 275 ตัวอย่าง และ
ธนาคารกรุงไทย จ านวน 291 ตัวอย่าง  รวมจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 566 ตัวอยา่ง 

ตารางที่ 3.1 ตารางกลุ่มตัวอย่างธนาคารกสิกรไทย 275 จ านวน 

 
ตารางที่ 3.2 ตารางกลุ่มตัวอย่างธนาคารกรุงไทย 291 จ านวน 

 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ใช้วิธีการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์ซึ่งแบบสอบถามนั้นได้มาจากการศึกษาค้นคว้า
ข้อมูลทางเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตลอดจนค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาและบางส่วนมาจากใจ
เพื่อให้ครอบคลุมวตัถุประสงค์ของงานวิจัยแบบสอบถามจึงแบ่งเป็น  4 ตอนคือ 
 3.3.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 3.3.2 ข้อมลูการใช้บริการKTB NETBANKและ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS  

 3.3.3 ข้อมูลแบบจ าลองACSI ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ KTB NETBANK และ K - CYBER 

BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS โดยใช้มาตรวัดแบบ RATING SCALE 5 (Likert’s Scale) ใน

การวัดระดับความคิดเห็นซึ่งมีเกณฑ์ในการให้คะแนนดังน้ี 

   ระดับ 5 หมายความว่า เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
   ระดับ 4 หมายความว่า เห็นด้วย 
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   ระดับ 3 หมายความว่า เฉยๆ 
   ระดับ 2 หมายความว่า ไม่เห็นด้วย 
   ระดับ 1 หมายความว่า ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 ในการการวิ เคราะห์ ปั จจัย  (Factor Analysis) และความ เชื่ อถื อ ได้  (Reliability) ของ
แบบสอบถาม มีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่า แบบสอบถามสามารถวัดตัวแปรจากกรอบแนวคิด
ของแบบจ าลองได้อย่าเหมาะสมและมีความน่าเชื่อถือ 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยในเรื่องของความคาดหวังผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในเรื่องความปลอดภัย 
0.9047 ความสะดวกรวดเร็ว 0.8943 และความถูกต้องแม่นย า 0.8631 ตามล าดับ และความน่าเชื่อถือ
ของความคาดหวังของแบบสอบถามได้ค่า 0.8652 
 คุณภาพของการใช้บริการ ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับการไม่มีข้อผิดพลาดในการใช้งานระบบ
ออนไลน์ของธนาคาร 0.9026 ระบบใช้งานง่าย 0.8982 เทคโนโลยีที่มีความทันสมัย 0.8961 และ ความ
ปลอดภัย 0.8202 ตามล าดับ และความน่าเชื่อถือของความคุณภาพของแบบสอบถามได้ค่า 0.9023 
 คุณค่าของการใช้บริการ ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในเรื่องความถูกต้องของการท าธุรกรรมมี
ความเหมาะสม 0.9125 ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9106 คุณภาพการ
ให้บริการที่ได้รับมีความเหมาะสม 0.9083 ความรวดเร็วของการใช้บริการที่ได้รับมีความเหมาะสม  
0.8212 ตามล าดับ และความน่าเชื่อถือของความคุณค่าของแบบสอบถามได้ค่า 0.9107 
 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในเรื่องความพึงพอใจในความปลอดภัย
ของระบบออนไลน์มากที่สุด 0.9135 ความพึงพอใจในเรื่องความสะดวกรวดเร็ว 0.8853 ความพึงพอใจ
ในเรื่องความถูกต้องแม่นย า 0.8434 ตามล าดับ และความน่าเชื่อถือของความพึงพอใจของแบบสอบถาม
ได้ค่า 0.8555 
 การร้องเรียนของผู้ใช้บริการ หากผู้ใช้บริการเกิดความผิดพลาดในเรื่องระบบออนไลน์ของ
ธนาคาร ผู้ใช้บริการมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน 0.9552 มีโอกาสที่จะบอกต่อใน
เรื่องปัญหาต่อคนรู้จัก 0.9427  มีโอกาสในการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ 0.9353  ตามล าดับ และความ
น่าเช่ือถือของการร้องเรียนของแบบสอบถามได้ค่า 0.9376 
 ความภักดีของผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญทั้งจะใช้บริการซ้ าในครั้งต่อไป และจะ
แนะน าผู้อื่นให้มาใช้บริการ มีค่าเท่ากัน 0.9600 และความน่าเชื่อถือของความภักดีของแบบสอบถามได้
ค่า 0.9144 
 3.3.4 ข้อเสนอแนะและการแสดงความคิดเห็นของการใช้บริการ KTB NETBANK และ K- 
CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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  ตารางที่  3.3  การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

 

Items 
Factor 

Loading 
% Total 
Variance 

Cronbach 
Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
 

0.7878 0.8652 
ความสะดวกรวดเร็ว 0.8943 

  
ความถูกต้องแม่นย า 0.8631 

  
ความปลอดภัย 0.9047 

  
มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 

 
0.7743 0.9023 

เทคโนโลยีที่ใชม้ีความทันสมยั 0.8961 
  

ระบบปลอดภัย 0.8202 
  

ระบบใช้ง่าย 0.8982 
  

ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.9026 
  

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 
 

0.7903 0.9107 
คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม 0.9083 

  
ความรวดเร็วของบริการทีไ่ด้รับมีความเหมาะสม 0.8212 

  
ความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9125 

  
 ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9106 

  
ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 

 
0.7763 0.8555 

คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0.8853 
  

คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า 0.8434 
  

คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0.9132 
  

การร้องเรียน (Customer Complaints) 
 

0.8920 0.9376 
คุณมีโอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ 0.9353 

  
คุณมีโอกาสทีจ่ะบอกต่อในเรื่องปัญหาต่อคนรู้จัก 0.9427 

  
คุณมีโอกาสทีจ่ะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน 0.9552 

  
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

 
0.9217 0.9144 

ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า 0.9600 
  

คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บรกิาร 0.9600 
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3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ข้อมูลและแหล่งข้อมูลที่ใช้ในการศึกษามี 2 ส่วนได้แก่ 
 3.4.1 การวิเคราะห์เชิงพรรณนาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลของแบบสอบถามโดยใช้ตารางแสดงค่า
ร้อยละค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลประชากรศาสตร์และข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
KTB NETBANK และ K- CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิรวบรวมข้อมูลในการค้นคว้าจากเอกสารต่าง ๆที่เกี่ยวข้องทั้งจากหนังสือ
วารสารงานวิจัยและข้อมูลอินเตอร์เน็ต 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 3.5.1 การวิเคราะห์เชิงพรรณนาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลของแบบสอบถามโดยใช้ตารางแสดงค่า
ร้อยละค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลประชากรศาสตร์และข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
KTB NETBANK และ K- CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 
 3.5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมานในการทดสอบสมมุติฐานนั้นผู้วิจัยท าการทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างสองตัวแปรในการพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรว่ามีมากน้อยเพียงใดโดยใช้
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน เป็นค่าวัดความสัมพันธ์ อ่านก่อนหลังหรือขณะของความส าคัญจะ
ใช้ตัวเลขของค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์หาค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ ์
 ค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์มีค่าเข้าใกล้ -1 หรือ1 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์ในระดับสูง แต่ถ้าหาก
ค่าเข้าใกล้ 0 แสดงถึงการมีความสัมพันธ์กันมารับน้อยหรือไม่มีเลย 
 เครื่องหมาย  +,-  ตัวเลขสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์จะบอกถึงทิศทางของความสัมพันธ์โดยที่หาก r 
มีเครื่องหมาย + หมายถึงการมีความสัมพันธ์กันในทิศทางเดียวกัน แต่หาก r หมายถึง - การมีความ 
สัมพันธ์ในทิศทางตรงกันข้าม 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - 

MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey 

research) โดยมีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - 

CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS เพื่อน าไปพัฒนาระบบให้ตรงกับความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ และ 2) เพื่อศึกษาความจงรักภักดีที่ส่งผลต่อการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER 

BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS เพื่ อเพิ่มปริมาณลูกค้าให้มาใช้บริการของทางธนาคาร 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิง 

ได้แก ่Pearson Correlation โดยแบ่งการน าเสนอผลการวิจัยออกเปน็ 4 ตอน ได้แก ่

 4.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
 4.2 ผลการส ารวจข้อมูลจากแบบสอบถาม 
 4.3 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะตามประชากรศาสตร ์
 4.4 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ 

4.1  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
 จากการส ารวจผ่านทางออนไลน์ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 566 ตัวอย่าง ซึ่ งมีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดังนี ้
 เพศ ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยเพศหญิงจ านวน 357 คนคิดเป็นร้อยละ 63 เพศชาย
จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 37 

 
ภาพที่ 4.1 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
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 สถานภาพ ลักษณะกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย สถานภาพโสดจ านวน 274 คนคิดเป็นร้อยละ 48 
สถานภาพสมรสจ านวน 283 คนคิดเป็นร้อยละ 50 สถานภาพหย่าร้าง 9 คนคิดเป็นร้อยละ 2 
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ภาพที่ 4.2 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามสถานภาพ 

 อายุ ลักษณะกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย อายุ 15-23 ปี จ านวน 78 คน คิดเป็นรอ้ยละ 14 
อายุ24-35 จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 33 อายุ 36-50 จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 32 อายุ51 
ปีขึ้นไป จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 21 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.3 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาย ุ
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 อาชีพ ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย รับราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐจ านวน 
180 คน คิดเป็นร้อยละ 32 พนักงานเอกชน จ านวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 34 นักเรียน นักศึกษา 
จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ12 ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 22 
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ภาพที่ 4.4 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 

 การศึกษา ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อย
ละ 12 ปริญญาตรี จ านวน 448 คน คิดเป็นร้อยละ 79 สูงกว่าปริญญาตรจี านวน 51 คนคิดเป็นร้อยละ 9  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4.5 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามการศึกษา  
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  รายได้ ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย รายได้ต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 63 คน คิด
เป็นร้อยละ 11 รายได้ 10,001 – 30,000 บาท จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 41 รายได้ 30,001 – 
50,000 บาท จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 25 รายได้ 50,001 – 100,000 บาท จ านวน 80 คน คิด
เป็นร้อยละ 14 รายได้ 100,000 บาทขึ้นไป จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 9 

11%

41%
25%

14%

9%

       

              

             

             

              

              

 
ภาพที่ 4.6 ลักษณะของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้  

 สรุปได้ว่าจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 566 ตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานภาพสมรส อายุ
ระหว่าง 24 -35 ปี ซึ่งจัดอยู่ในกลุ่มเจเนอเรชั่น เอ็กซ์ อาชีพพนักงานเอกชน จบการศึกษาปริญญาตรี มี
ระดับรายได้อยู่ระหว่าง 10,001-30,000 บาท ตามแผนภูมิวงกลมแสดงสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างจ าแนก
ตามเพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ การศึกษา และรายได้ 

4.2 ผลการส ารวจข้อมูลจากแบบสอบถาม 
 ผลการส ารวจตัวแปรต่าง ๆ ตามกรอบแนวคิดแบบจ าลองของการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามวัด 
5 ระดับ  LIKERT SCALE จ าแนกตามระดับความคิดเห็น 1 คือ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 2 คือ ไม่เห็นด้วย 3 
คือ เฉยๆ 4 เห็นด้วย 5 เห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยความถี่ของการตอบแสดงไว้ดัง ตารางที่  4.1 ซึ่งค าตอบที่
กลุ่มตัวอย่างเลือก โดยส่วนใหญ่อยู่ที่ระดับ 5 คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยมีระดับที่ 4 คือ เห็นด้วยเป็น
ระดับที่เลือกมากเป็นอันดับที่สอง  ผลดังกล่าวสะท้อนว่า กลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็น
ในเรื่องต่าง ๆ ของตัวแปรใน แบบสอบถามในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง โดยข้อค าถามในหมวดของการ
ร้องเรียนค าตอบส่วนใหญ่ คือ 1 ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง ในเรื่องโอกาสในการร้องเรียนต่อผู้แลระบบ ล าดับที่
สอง คือ เห็นด้วย ส่วนเรื่องการบอกต่อในเรื่องปัญหาในกับคนรู้จักและเผยแพร่ต่อสาธารณชน ล าดับที่
สาม คือ เฉยๆ 
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 ความคาดหวังต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในเรื่องความสะดวกรวดเร็วค่าเฉลี่ย 
4.53 ความถูกต้องแม่นย า ค่าเฉลี่ย 4.49 และความปลอดภัย ค่าเฉลี่ย 4.48 ตามล าดับ 
 คุณภาพการบริการผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในเรื่องเทคโนโลยีมีความทันสมัย ค่าเฉลี่ย 4.51 
ระบบให้ง่ายและไม่มีข้อผิดพลาด หรือบกพร่อง มีค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 4.46 ระบบมีความปลอดภัย ค่าเฉลี่ย 
4.45 
 คุณค่าการบริการผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในเรื่องคุณภาพบริการที่ได้รับบริการมีความ
เหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.50 ความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.48   ความ
ปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.47 และ ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความ
เหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.45 ตามล าดับ 
 ความพึงพอใจการบริการ ของผู้ใช้บริการให้ความพึงพอใจในความความสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 
4.51 ในเรื่องความปลอดภัยของระบบ ค่าเฉลี่ย 4.50  ในเรื่องความถูกต้องแม่นย า ค่าเฉลี่ย 4.42 
ตามล าดับ 
 การร้องเรียน ผู้ใช้บริการมีโอกาสที่จะบอกต่อในเรื่องปัญหาต่อคนรู้จักค่าเฉลี่ย1.32 ผู้ใช้บริการมี
โอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแล  ค่าเฉลี่ย 1.28 และ ผู้ใช้บริการมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบ
ต่อสาธารณชนค่าเฉลี่ย 1.24 ตามล าดับ 
 ความภักดีของผู้ใช้บริการจะใช้บริการซ้ าในครั้งต่อไปค่าเฉลี่ย 4.71 ผู้ใช้บริการจะแนะน าให้ผู้อื่น
มาใช้บริการค่าเฉลี่ย 4.68 ตามล าดับ 

 ตารางที่ 4.1 การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถาม 

 

 



39 

 
 

 ตารางที ่4.1 (ต่อ)  

 

4.3 การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะตามประชากรศาสตร์ 
 ตัวแปรทั้งหมดตามกรอบแนวความคิดแบบจ าลองของการวัดระดัดจากแบบสอบถามโดยใช้
มาตรวัด 5 ระดับ แบบ LIKERT SCALE ได้ถูกน ามาค านวณและสร้างเป็นตัวแปรที่มีค่าอยู่ระหว่าง 0  - 1 
ประกอบด้วย ความคาดหวังของการใช้บริการ คุณค่าของการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ ความ
พึงพอใจต่อการใช้บริการ ข้อร้องเรียนของปัญหาในการใช้บริการ และความภักดีในการใช้บริการ 
 ตารางที่ 4.2  แสดงผลค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมดของแบบจ าลอง จ าแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได้ สถานภาพ และ
ข้อมูลในการใช้บริการ 
 ผลวิเคราะห์การทดสอบของตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ แสดงในตารางที่ 5 
พบว่า ผู้ใช้บริการออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในเรื่องความคาดหวัง คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่า
การใช้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดีต่อธนาคารกสิกรไทยมีมากกว่าผู้ใช้บริการ
ออนไลน์ของธนาคารกรุงไทย รวมถึงข้อร้องเรียนของธนาคารกสิกรไทยก็มีน้อยกว่าธนาคารกรุงไทย 
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 กลุ่มเพศชายให้ความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่าการใช้บริการ 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดี ต่อบริการออนไลน์ของทางธนาคาร มากกว่ากลุ่มเพศหญิง 
แต่กลุ่มเพศหญิงมีข้อร้องเรียนมากกว่ากลุ่มเพศชาย 
 กลุ่มสถานภาพโสดให้ความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่าการใช้
บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดีรวมถึงการร้องเรียน ต่อบริการออนไลน์ของทาง
ธนาคารมากกว่ากลุ่มสถานภาพสมรส แต่ความภักดีต่อกลุ่มสถานภาพสมรสมีมากว่ากลุ่มสถานภาพโสด 
 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุที่ต่างกันมีความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่า
การใช้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดีรวมถึงการร้องเรียน ต่อบริการออนไลน์ของ
ทางธนาคารต่างกัน โดยส่วนใหญ่กลุ่มอายุ 24-35 ปี หรือ กลุ่มเจเนอเรชั่นวาย จะเติบโตมาพร้อมกับสิ่ง
อ านวยความสะดวกสบาย เป็นเด็กที่โตมากับเทคโนโลยีไม่สนใจเรื่องของค่าใช้จ่ายสนเพียงว่าตนเองได้รับ
ความสะดวกสบาย ซึ่งคนกลุ่มนี้จะให้ความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่า
การใช้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และการร้องเรียน ที่มากกว่า ช่วงอายุอื่นๆ แต่ในเรื่องความ
ภักดีต่อการใช้บริการจะน้อยกว่า กลุ่มอายุสูงกว่า 50 ปี หรือ เบบี้บูมเมอร์ เป็นกลุ่มคนที่ไม่ค่อยสนใจใน
เทคโนโลยี และจะสนใจในเรื่องของค่าใช้จ่ายเช่นค่าธรรมเนียมของทางธนาคาร ค่า ATM ไม่สนใจเรื่อง
ความสะดวกสบายแต่เมื่อมีการใช้งานแล้วคนกลุ่มนี้ให้ความจงภักดีมากที่สุด 
 กลุ่มอาชีพเจ้าของกิจการให้ความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่าการ
ใช้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดีมากกว่ากลุ่มอาชีพอื่นแต่ในเรื่องของข้อร้องเรียน
กลุ่มอาชพีรับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจจะมีข้อร้องเรียนมากกว่ากลุ่มอาชีพอื่น 
 กลุ่มการศึกษาที่ต่างกันให้ความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่าการ
ใช้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดีรวมถึงการร้องเรียน ต่อบริการออนไลน์ของทาง
ธนาคารต่างกัน ผู้ใช้บริการที่มีการศึกษาที่สูงกว่าปริญญาตรีให้ความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพ
ของการใช้บริการ คุณค่าการใช้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดีรวมถึงการร้องเรียน
สูงกว่าการศึกษาอ่ืนๆ 
 กลุ่มรายได้ของคนส่วนใหญ่อยู่ในช่วงกลุ่มรายได้ 10,000 – 30,000 บาท ให้ความคาดหวัง ใน
เรื่องการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่าของการใช้บริการ ความพึงพอใจของการใช้บริการ 
มาเป็นอันดับที่สองเมื่อเทียบกับกลุ่มรายได้ 50,000 - 100,000 บาท แต่ในเรื่องของการร้องเรียนมีผล
เป็นอันดับ 1 และความภักดีต่อการใช้บริการมาเป็นอันดับที่ 3 ผู้ที่มีกลุ่มรายได้มากกว่า 100,000 จะมี
ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการมากกว่ากลุ่มรายได้อ่ืนๆ 
 กลุ่มมูลค่าทางบัญชีของผู้ใช้บริการโดยส่วนใหญ่จะมีมูลค่าต่ ากว่า 10,000 บาท ในส่วนของการ
ร้องเรียนกลุ่มมูลค่าทางบัญชี 50,000 -100,000 บาท จะมีมากกว่ามูลค่าบัญชีกลุ่มอื่น แต่ผู้ที่มูลค่าทาง
บัญชีที่ 100,000 บาท จะให้ความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่าการใช้
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บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดี ต่อบริการออนไลน์ของทางธนาคารที่มากกว่า
ผู้ใช้บริการที่มีมูลค่าบัญชีกลุ่มอื่น 
 กลุ่มความถี่ในการใช้บริการ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่อยู่ในกลุ่มการใช้บริการ1-5 ครั้งต่อเดือน  แต่
กลุ่มผู้ที่ใช้บริการ 16-20 ครั้งต่อเดือนให้ความคาดหวังต่อการใช้บริการ คุณภาพของการใช้บริการ คุณค่า
การใช้บริการ ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ และความภักดี ต่อบริการออนไลน์ของทางธนาคารที่สูง
ที่สุด เมื่อมีความถี่ในการใช้บริการที่มากขึ้น การใช้และความพึงพอใจในการใช้สื่อออนไลน์ของทาง
ธนาคาร เมื่อผู้ใช้บริการมีการใช้งานระบบด้วยความเข้าใจและมีความถี่ในการใช้งานที่มากขึ้นจะท าให้
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการมากขึ้นตามไปด้วย แต่ในส่วนการร้องเรียน กลุ่มความถี่ในการ
ใช้บริการ 11-15 ครั้งต่อเดือน มีการร้องเรียนสูงที่สุด 
 กลุ่มธุรกรรมที่ใช้ประจ าผู้ใช้โดยส่วนใหญ่ ใช้ในกลุ่มการโอนเงินระหว่างบัญชี และมีความ
คาดหวังสูงกว่าธุรกรรมอื่น ส่วนในเรื่องของคุณภาพการใช้บริการ คุณค่าของการใช้บริการ และความพึง
พอใจของการใช้บริการ รวมไปถึงการร้องเรียน กลุ่มที่ให้ความส าคัญมากที่สุดคือ กลุ่มธุรกรรมการดู
ยอดเงินในบัญชี ในส่วนของความจกรักภักดีต่อการใช้บริการผู้ใช้บริการในการท าธุรกรรมด้านกองทุน 
หลักทรัพย์ ให้ความภักดีต่อการใช้บริการสูงที่สุด 

ตารางที่  4.2  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร ์
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ตารางที่  4.2  (ต่อ) 
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ตารางที่  4.2  (ต่อ) 

 

4.4 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานจะแบ่งออกเป็น 3 กรณีได้แก่ 
 4.4.1 ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองกรณีผู้ใช้บริการทั้งสองธนาคาร 
 4.4.2 ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองกรณีผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
 4.4.3 ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองกรณีผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 

4.4.1 ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองกรณีผู้ใช้บริการทั้งสองธนาคาร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  4.7  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ 
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 ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลอง พบว่ามีการยอมรับสมมติฐานจ านวน 8 สมมติฐาน 
ได้แก่ สมมติฐานที่  1 2 3 4 5 6 8 9 ในขณะที่มีการปฏิเสธสมมติฐานจ านวน 1 สมมติฐาน คือ 
สมมติฐานที่ 7 โดยมีรายละเอียดในแต่ละสมมติฐานดังต่อไปน้ี 
 การทดสอบสมมติฐาน H1  ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับคุณภาพ
ในการใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.7919 มีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่กล่าวไว้ คือ ผู้ใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารได้อย่างมีคุณภาพตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง
ไว้ หากผู้ใช้บริการได้รับเทคโนโลยที่มีความทันสมัย มีความปลอดภัยในระบบออนไลน์ของทางธนาคาร 
ใช้ง่ายไม่ยุ่งยาก ขั้นตอนไม่ซับซ้อน และไม่มีข้อบกพร่องในการใช้บริการผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจ
และรับรู้ได้ถึงคุณภาพของการบริการ 
 การทดสอบสมมติฐาน H2.1 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับคุณค่าที่
ใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.7884 มีนัยส าคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่
กล่าวไว้ คือผู้ใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารได้อย่างมีคุณค่าตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้  หาก
ผู้ใช้บริการได้รับรู้ถึงความเหมาะสมของคุณภาพในการใช้บริการที่มีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า และมี
ความปลอดภัต ตามที่ผู้ใช้บริการได้คาดหวังไว้ตั้งแต่ก่อนใช้งาน ผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอในเรื่อง
คุณค่าของการใช้บริการออนไลน์ 
 การทดสอบสมมติฐาน H3.1  ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.7327 มีนัยส าคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคล้อง
กับสมมุติฐานที่กล่าวไว้ คือผู้ใช้บริการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารมีความพึงพอใจตามที่คาดหวังไว้ 
หากผู้ใช้บริการรู้สึกเกิดความพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว และมีความถูกต้องแม่นย า รวมถึงระบบ
ความปลอดภัยที่น่าเชื่อถือ ผู้ใช้บริการจะเกิดความรู้สึกประทับใจในการใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ของ
ทางธนาคาร 
 การทดสอบสมมติฐาน H2.2 คุณภาพของการใช้บริการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับคุณค่าที่ใช้
บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.8243 มีนัยส าคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคล้องกับสมมุติฐานที่
กล่าวไว้ คือผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับการพัฒนาคุณภาพการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารเพื่อ
การยอมรับคุณค่าของผู้ใช้บริการ หากผู้ใช้บริการได้รับรู้ถึงคุณภาพของการใช้บริการก็จะส่งผลต่อการ
รับรู้คุณค่าในเรื่องความสะดวกรวดเร็ว ระบบบริการใช้ง่ายไม่มีขั้นตอนที่ซับซ้อน แต่มีความปลอดภัยของ
ระบบออนไลน์ของทางธนาคาร 
 การทดสอบสมมติฐาน H3.2  คุณภาพของการใช้บริการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.8154 มีนัยส าคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมุติฐานที่กล่าวไว้ คือคุณภาพการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ หากผู้ใช้บริการทราบถึงคุณภาพของการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารในเรื่องความทันสมัย
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ของระบบ การใช้งานที่ไม่ยุ่งยากและซับซ้อน ระบบไม่มีข้อบกพร่อง และมีความปลอดภัยส าหรับ
ผู้ใช้บริการออนไลน์ ผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการของทางธนาคาร 
 การทดสอบสมมติฐาน H3.3 คุณค่าของการใช้บริการมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.8338 มีนัยส าคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมุติฐานที่กล่าวไว้ คือคุณค่าการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารส่งผลต่อความพึงพอใจ ในการใช้
บริการ หากผู้ใช้บริการทราบถึงคุณค่าในการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคาร มีความเหมาะสมในด้าน
ความรวดเร็วของการท าธุรกรรม ความถูกต้องแม่นย า ไม่มีข้อผิดพลาดของระบบออนไลน์ของทาง
ธนาคาร รวมไปถึงความปลอดภัย เมื่อผู้ใช้บริการรับรู้ได้ถึงคุณค่าเหล่านี้ ผู้ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจ
ในการใช้บริการออนไลน์ของธนาคาร 
 การทดสอบสมมติฐาน H4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์ในเชิงลบกับการ
ร้องเรียนของผู้ใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ -0.0466  ซึ่งไม่มีนัยสัมพันธ์ทางสถิติและไม่
สอดคล้องกับสมมุติฐานกล่าวคือหากผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในการใช้บริการผู้ใช้บริการจะไม่ท าการ
ร้องเรียน หากผู้ใช้บริการเกิดความไม่พอใจในการให้บริการออนไลน์ของทางธนาคารอาจส่งผลต่อการ
ร้องเรียนผู้ดูแลระบบให้ท าการปรับปรุงการบริการออนไลน์ของทางธนาคารและหากผู้ดูแลระบบท าการ
แก้ไขปัญหาต่างๆ ที่ผู้ใช้บริการร้องเรียนหรือเกิดความไม่พอใจ ได้ทันทีจะส่งผลต่อความพึงพอใจสามารถ
รักษาฐานลูกค้าเดิมให้ใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารอยู่ได้ 
 การทดสอบสมมติฐาน H5.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ 0.4078 มีนัยส าคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมุติฐานที่กล่าวไว้ คือ เมื่อผู้ใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารเกิดความพึงพอใจส่งผลต่อความจกรัก
ภักดีในการใช้บริการและมีการแนะน าให้คนรู้จักมาใช้บริการด้วย หากผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจใน
การใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารก็จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดการใช้ช่องทางออนไลน์ซ้ าอาจเป็น
เพราะความสะดวกรวดเร็วและรวมไปถึงความปลอดภัยในการใช้งานระบบออนไลน์ของทางธนาคาร 
 การทดสอบสมมติฐาน H5.1 ข้อร้องเรียนของการใช้บริการมีความสัมพันธ์ในเชิงลบกับความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ ค่าสัมประสิทธิ์ความสัมพันธ์เท่ากับ -0.2850 มีนัยส าคัญทางสถิติ  ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมุติฐานที่กล่าวไว้ คือ เมื่อผู้ใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารเกิดข้อร้องเรียนจะส่งผลต่อความจกรัก
ภักดีในการใช้บริการและมีการแนะน าให้คนรู้จักมาใช้บริการด้วย หากผู้ใช้บริการเกิดข้อร้องเรียนในการ
ใช้บริการกับผู้ดูแลระบบออนไลน์ของทางธนาคารแล้วผู้ใช้บริการไม่ได้รับการแก้ไขปัญหานั้นอย่างทันที
อาจส่งผลต่อความภักดี ผู้ใช้บริการอาจเลิกใช้ช่องทางออนไลน์ของทางธนาคารและไม่มีการบอกต่อ
ส าหรับบุคคลอื่นในมาใช้บริการอีกต่อไป 
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 4.4.2 ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองกรณีผู้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย 

 
ภาพที่ 4.8 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ ธนาคารกสิกรไทย 
 จากข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย จ านวน 275 ตัวอย่าง 
น ามาหาความสัมพันธ์ตามแบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index (ACSI)ซึ่งผลการ
วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ K- CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING 
PLUS มีความสอดคล้องกับแบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index (ACSI)โดยพบว่า
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ K- CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS คือ 
คุณค่าของการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคาร มีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.8155 รองลงมาคือ 
คุณภาพที่ผู้ใช้บริการรับรู้ และ ความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการคาดไว้มีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.8003 
และ 0.7422 ตามล าดับ ซึ่งส่งผลไปยังความจงรักภักดี ต่อการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารมีค่า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.4417 รองลงมาคือการร้องเรียนมีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ -0.1863 
ดังนั้น ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กันทางสถิติ 
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 4.4.3 ผลจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจ าลองกรณีผู้ใช้บริการธนาคารกรุงไทย 

 
ภาพที่ 4.9 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยต่างๆ ธนาคารกรุงไทย 
 จากข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการออนไลน์ของธนาคารกรุงไทยจ านวน 291 ตัวอย่างน ามา
หาความสัมพันธ์ตามแบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index (ACSI)ซึ่งผลการวิเคราะห์
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK มีความสอดคล้องกับแบบจ าลอง 
America Customer Satisfaction Index (ACSI)ยกเว้นเรื่องการร้องเรียนที่มีผลไม่สอดคล้องกับ
แบบจ าลอง America Customer Satisfaction Index (ACSI) โดยพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ KTB NETBANK  คือ คุณค่าของการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคาร มีค่าสัมประสิทธิ์
สัมพันธ์เท่ากับ 0.8496 รองลงมา คือ คุณภาพที่ผู้ใช้บริการรับรู้ และความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการคาดไว้มี
ค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.8281 และ 0.7202 ตามล าดับ ซึ่งส่งผลไปยังความจงรักภักดี ต่อการใช้
บริการออนไลน์ของทางธนาคารมีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.3699 รองลงมาคือ การร้องเรียนมีค่า
สัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.0612 ดังนั้น ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการออนไลน์ของธนาคารกรุงไทย 
ทุกปัจจัยมีความสัมพันธ์กันทางสถิติ ยกเว้นในเรื่องการร้องเรียน อาจเป็นเพราะผู้ดูแลระบบมีการแก้ไข
ปัญหาได้อย่างทันทีท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วจึงไม่ส่งผลต่อ
เรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารกรุงไทยมากนัก 
 
 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER 

BANKING/K - MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” โดยมีวัตถุประสงค์ 1) 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE 

BANKING PLUS เพื่อน าไปพัฒนาระบบให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และ 2) เพื่อศึกษาความ

จงรักภักดีที่ส่งผลต่อการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS เพื่อเพิ่มปริมาณลูกค้าให้มาใช้บริการของทางธนาคาร โดยมีประเด็นส าคัญดังนี ้

 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผล 
 5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ลักษณะของประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น
ผู้หญิง อายุระหว่าง 24 – 25 ปี  สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน
เอกชน รายได้ต่อเดือน 10,000 – 30,000 บาท 
 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K- CYBER 
BANKING K-MOBILEBANKINGPLUS มี ค ว าม ส อ ด ค ล้ อ งกั บ แ บ บ จ าล อ ง  America Customer 
Satisfaction Index (ACSI)ยกเว้นเรื่องการร้องเรียนที่มีผลไม่สอดคล้องกับแบบจ าลอง  America 
Customer Satisfaction Index (ACSI) โดยพบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB 
NETBANK และ K- CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS คือ คุณค่าของการใช้บริการ
ออนไลน์ของทางธนาคาร มีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.8338 รองลงมาคือ คุณภาพที่ผู้ใช้บริการรับรู้ 
และ ความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการคาดไว้มีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 0.8154 และ 0.7327 ตามล าดับ 
ซึ่งส่งผลไปยังความจงรักภักดี ต่อการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารมีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ 
0.4078 รองลงมาคือการร้องเรียนมีค่าสัมประสิทธิ์สัมพันธ์เท่ากับ -0.0466 
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5.2 อภิปรายผล 
 จากการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K 

- MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถอภิปรายผล ได้ดังนี ้

 ผลการวิจัยเรื่องความพึงพอใจการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - 

MOBILE BANKING PLUS พบว่ามีความสอดคล้องกับแบบจ าลอง America Customer Satisfaction 

Index (ACSI)โดยคุณค่าของการใช้บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับมีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ในด้าน

เทคโนโลยีของบริการออนไลน์ของทางธนาคารมีความทันสมัย ระบบมีความปลอดภัย ใช้งานง่าย และไม่

มีข้อผิดพลาดหรือข้อบกพร่องในการใช้งาน เมื่อผู้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณค่าที่ดีจากการใช้บริการจะท าให้เกิด

ความพึงพอใจในการใช้บริการซึ่งสอดคล้องกับ ศรัณย์กร อัครนนท์จิรเมธ (2557, หน้า 94-99) การรับรู้

ด้านความคุ้มค่า การรับรู้ด้านคุณภาพ คุณภาพการให้บริการ เพื่อส่งผลให้เกิดความไว้เน้ือเช่ือใจ ความพึง

พอใจ การบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ้ าที่เพ่ิมมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการออนไลน์ของทาง
ธนาคาร กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารเกิดความพึงพอใจส่งผลต่อความจกรักภักดีใน
การใช้บริการและมีการแนะน าให้คนรู้จักมาใช้บริการด้วย หากผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้
บริการออนไลน์ของทางธนาคารจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดการใช้ช่องทางออนไลน์ซ้ าอาจเป็นเพราะความ
สะดวกรวดเร็วและรวมไปถึงความปลอดภัยในการใช้งานระบบออนไลน์ของทางธนาคารซึ่งสอดคล้องกับ 
(W. J. Denga, M. L. Yeh & M. L. Sung, 2013, pp. 133-140) 
ที่กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกค้าโดยการ
จงรักภักดีของลูกค้านั้นท าได้โดยการปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการตลอดจนเพิ่มระบบการจัดการ
เกี่ยวกับการร้องเรียนของลูกค้าซึ่งจะน าไปสู้การเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ ดังนั้น
ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการรายเดิมและการเลือกใช้บริการของผู้ใช้บริการรายใหม่ ท าให้ธนาคาร
สามารถสร้างผลก าไรที่ดีและเติบโตได้ เนื่องจากธนาคารสามารถรักษาฐานผู้ใช้บริการเดิมไว้ ได้ ซ้ ายัง
กลับมาใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ และสามารถเพิ่มฐานผู้ใช้บริการรายใหม่ให้กับทางธนาคารได้อีกด้วย 
นอกจากนี้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการก็จะไม่ส่งผลถึงเรื่องข้อร้องเรียน ท าให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความจงรักภักด ี
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 ทั้งนี้คุณภาพของการบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับสามารถส่งผ่านผลมายังคุณค่าที่ผู้ใช้บริการรับรู้
และยังส่งผลไปถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอีกด้วย กล่าวคือ เมื่อผู้ใช้บริการได้รับการบริการมีการ
เปรียบเทียบคุณภาพของการบริการกับความคุ้มค่าในเรื่องของความเหมาะสมของการบริการ ความ
รวดเร็ว ความถูกต้องแม่นย า และความปลอดภัย และส่งผลไปถึงความพึงพอใจ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ (Hans Jorn Juhl,  Kai Kristensen & Peder Ostegaard, 2002, pp.327-334) 
ที่กล่าวว่า คุณภาพของสินค้าหรือบริการส่งผลถึงความพึงพอใจของลูกค้าค่อนข้างมาก ดังนั้นธนาคารควร
ให้ความส าคัญในเรื่องเหล่านี้เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 ในปัจจุบันผู้ใช้บริการอาจคาดหวังต่อคุณภาพการให้บริการรวมถึงคุณค่าของการใช้บริการ เมื่อ
ลูกค้าได้รับคุณค่าและรับรู้ถึงคุณภาพจะส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคาร
และเกิดความจงรักภักดีเกิดการใช้บริการซ้ าอย่างสม่ าเสมอ มีการแนะน าและบอกต่อกับคนที่รู้จักให้มาใช้
บริการของทางธนาคารและลดข้อร้องเรียนในการใช้บริการของทางธนาคารเมื่อผู้ใช้บริการเกิดความ    
พึงพอใจหรือหากมีข้อร้องเรียนแล้วผู้ดูแลระบบมีการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้ทันทีจึงท าให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจและมีความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของทางธนาคารอีกด้วย 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช ้
 5.3.1 การที่ธนาคารจะให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต้องท าให้บริการออนไลน์ของทาง
ธนาคารมีคุณค่าโดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีระบบที่ปลอดภัย ระบบใช้งานง่าย และไม่มีข้อผิดพลาดหรือ
มีข้อบกพร่อง และส่งผลไปยังคุณภาพของการใช้บริการ คือมีคุณภาพบริการ ความรวดเร็วของบริการ 
ความถูกต้องแม่ย า และความปลอดภัยในการใช้บริการท าธุรกรรมออนไลน์ของทางธนาคารที่ได้รับมี
ความเหมาะสมล้วนแล้วส่งผลต่อความพึงใจในการใช้บริการทั้งสิ้น 
 5.3.2 การแบ่งกลุ่มผู้ใช้บริการตามอายุหรือตามเจเนอร์เรชั่น อาจท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึง
พอใจมากกว่าเพราะผู้ใช้บริการกลุ่มอายุ 24-35 ปี หรือ เจเนอร์เรชั่นวาย มีความคาดหวังต่อการใช้
บริการ เรื่องของคุณภาพของการให้บริการ คุณค่าของการให้บริการ รวมถึงอิทธิพลของการร้องเรียนมาก
ที่สุดหากเกิดความไม่พอใจในการใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคารทางธนาคารจึงควรให้ความส าคัญกับ
ผู้ใช้บริการกลุ่มนี้เป็นพิเศษ และกลุ่มเบบี้บูเมอร์ หากกลุ่มคนกลุ่มนี้มีการใช้บริการจะให้ความจงรักภักดี
มากกว่าคนกลุ่มอื่นทางธนาคารอาจมีการสอนการใช้งานระบบออนไลน์ในกับคนกลุ่มเบบี้บูเมอร์หรืออาจ
มีการท าระบบให้ใช้งานได้ง่ายขึ้นเพื่อคนกลุ่มนี้เพราะเมื่อมีการใช้งานระบบที่มากขึ้นความพึงพอใจก็มีผล
มากขึ้นเช่นเดียวกัน 
 5.3.3 รัฐบาลอาจเข้ามามีส่วนร่วมในการใช้บริการเห็นจากนโยบายไทยแลนด์ 4.0 ที่มุ่งเน้นเรื่อง
การพัฒนาประเทศไทยไปสู่การใช้เงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แทนการใช้เงินสด ควรมีการให้ความรู้และความ
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เข้าใจในการใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้ระบบโอนเงินอิเล็กทรอนิกส์เพิ่ม
ปริมาณมากขึ้นเพื่อตอบรับนโยบายของรัฐบาล 

5.4 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 งานวิจัยนี้มีข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่องในด้านการเก็บข้อมูล หากมีการศึกษาเพิ่มเติมด้วยวิธี

อื่น เช่น การสัมภาษณ์ อาจจะท าให้ได้รับข้อมูลที่ครอบคลุมมากขึ้น ส่งผลต่อความเข้าใจปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/K - MOBILE BANKING 

PLUS มากยิ่งขึ้น 
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ชุดที ่1 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ K- CYBER BANKING / K- MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

ค าชี้แจง 

 1. แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยมี

วัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ K- CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING 

PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 2. ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามฉบับนี้ ทางผู้จัดท าการวิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะใช้

ข้อมูลเพื่อประโยชน์ในทางวิชาการเท่านั้น จึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง

เพื่อประโยชน์ต่องานวิจัย 

 โดยเนื้อหาในแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน  ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2. ข้อมูลการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 

 ส่วนที่ 3. ความพึงพอใจการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 

 ส่วนที่  4. ข้อเสนอแนะความพึงพอใจการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE 

BANKING PLUS 

ส่วนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ      (1) ชาย  (2) หญิง 

2. สถานภาพ    (1) โสด  (2) สมรส         (3) หม้าย   (4) หย่าร้าง 

3. อาย ุ                   (1) 15-23 ปี  (2) 24-35 ปี 

     (3) 36-50 ปี  (4)51 ปีขึ้นไป 

4. อาชีพ    (1) รับราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ  (2) พนักงานช่ัวคราว 

    (3) พนักงานเอกชน          (4) นักเรียนนักศกึษา 

    (5) ธุรกิจส่วนตัว        (6) ว่างงาน 

5. ระดับการศึกษา   (1) ต่ ากว่าปริญญาตรี       (2) ปริญญาตร ี

    (3) สูงกว่าปริญญาตรี     (4) อื่นๆ 
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6. รายได้   (1) ต่ ากว่า 10,000           (2) 10,001-30,000 

    (3) 30,001-50,000       (4) 50,001-100,000 

    (5) 100,000 ขึ้นไป 

ส่วนที่ 2. ข้อมูลการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 

7. มูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 

    (1) ต่ ากว่า 10,000   (2) 10,001 – 50,000 

    (3) 50,001 – 100,000  (4) 100,000 ขึ้นไป  

8. ปัจจุบันท่านใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS บ่อยแค่ไหน (ความถี่

ในการใช้บริการ)  

    (1)1-5 ครั้ง/เดือน       (2) 6-10 ครั้ง/เดือน        

    (3) 11-15 ครั้ง/เดือน   (4) 16-20 ครั้ง/เดือน         

    (5) 21 ครั้ง/เดือนขึ้นไป 

9. ท่านใช้ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS ท าธุรกรรมใดมากที่สุด 

    (1) ดูรายการย้อนหลัง เช็คยอดเงินปัจจุบัน  (2) โอนเงินระหว่างบัญช ี

    (3) การช าระสินค้าและบริการ   (4) ด้านกองทุน หลักทรัพย ์

    (5) ด้านสินเชื่อ    (6) ด้านอื่นๆ 

 

ส่วนที่ 3. ความพึงพอใจการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 

กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องเพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเพียงช่องเดียว 

 5 =  เห็นด้วยอย่างยิ่ง  4 = เห็นด้วย  3 = เฉยๆ 

 2 = ไม่เห็นด้วย  1 =  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 

การใช้บรกิาร K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING 
PLUS 

ระดับความคดิเหน็ 
5 4 3 2 1 

10. ความคาดหวังของการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 
10.1.ความสะดวกรวดเร็ว      
10.2.ความถูกต้องแม่นย า      
10.3.ความปลอดภัย      
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การใช้บรกิาร K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING 
PLUS 

ระดับความคดิเหน็ 
5 4 3 2 1 

11.คุณภาพของการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 
11.1.เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย      
11.2. ระบบปลอดภัย       
11.3. ระบบใช้ง่าย      
11.4.ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง      
12.คุณค่าเมื่อเทียบกับค่าธรรมเนียมและเวลาที่ เสียไปกับการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - 
MOBILE BANKING PLUS 
12.1.คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม      
12.2.ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม      
12.3.ความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม      
12.4. ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม      
13.ความพึงพอใจของการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 
13.1.คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว       
13.2.คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า      
13.3.คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ      
14.ท่านเคยประสบปัญญาจากการบริการของ K- CYBER BANKING / K- MOBILE BANKING PLUSใน
ระดับใด 
14.1.คุณมีโอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ      
14.2. คุณมีโอกาสที่จะบอกต่อในเรื่องปัญญาต่อคนรู้จัก      
14.3. คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชนเช่น 
FACEBOOK 

     

15.ความจงรักภักดขีองการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING PLUS 
15.1.ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า      
15.2.คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ      
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ส่วนที่ 4. ข้อเสนอแนะความพึงพอใจการใช้บริการ K - CYBER BANKING / K - MOBILE BANKING 

PLUS 

………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………

…………………………………………………………………………………………….……………………………………………………

…………………………………………………………..………………………………………………………………………………………

……………………………………….…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………..……………………………………………………… 

 

ชุดที ่2 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ค าชี้แจง 

 1. แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิตวิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยมี

วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 2. ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามฉบับนี้ ทางผู้จัดท าการวิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะใช้

ข้อมูลเพื่อประโยชน์ในทางวิชาการเท่านั้น จึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง

เพื่อประโยชน์ต่องานวิจัย 

 โดยเนื้อหาในแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน  ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2. ข้อมูลการใช้บริการ KTB NETBANK 

 ส่วนที่ 3. ความพึงพอใจการใช้บริการ KTB NETBANK 

 ส่วนที่ 4. ข้อเสนอแนะความพึงพอใจการใช้บริการ KTB NETBANK 

ส่วนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ      (1) ชาย  (2) หญิง 

2. สถานภาพ    (1) โสด  (2) สมรส         (3) หม้าย   (4) หย่าร้าง 

3. อาย ุ                   (1) 15-23 ปี  (2) 24-35 ปี 

     (3) 36-50 ปี  (4)51 ปีขึ้นไป 
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4. อาชีพ    (1) รับราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานของรัฐ  (2) พนักงานช่ัวคราว 

    (3) พนักงานเอกชน          (4) นักเรียนนักศกึษา 

    (5) ธุรกิจส่วนตัว        (6) ว่างงาน 

5. ระดับการศึกษา   (1) ต่ ากว่าปริญญาตรี       (2) ปริญญาตร ี

    (3) สูงกว่าปริญญาตรี     (4) อื่นๆ 

6. รายได้   (1) ต่ ากว่า 10,000           (2) 10,001-30,000 

    (3) 30,001-50,000       (4) 50,001-100,000 

    (5) 100,000 ขึ้นไป 

ส่วนที่ 2. ข้อมูลการใช้บริการ KTB NETBANK 

7. มูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ KTB NETBANK 

    (1) ต่ ากว่า 10,000   (2) 10,001 – 50,000 

    (3) 50,001 – 100,000  (4) 100,000 ขึ้นไป  

8. ปัจจุบันท่านใช้บริการ KTB NETBANK บ่อยแค่ไหน (ความถี่ในการใช้บริการ)  

    (1)1-5 ครั้ง/เดือน       (2) 6-10 ครั้ง/เดือน        

    (3) 11-15 ครั้ง/เดือน   (4) 16-20 ครั้ง/เดือน         

    (5) 21 ครั้ง/เดือนขึ้นไป 

9. ท่านใช้ KTB NETBANK ท าธุรกรรมใดมากที่สุด 

    (1) ดูรายการย้อนหลัง เช็คยอดเงินปัจจุบัน  (2) โอนเงินระหว่างบัญช ี

    (3) การช าระสินค้าและบริการ   (4) ด้านกองทุน หลักทรัพย์ 

    (5) ด้านสินเชื่อ    (6) ด้านอื่นๆ 

 

สว่นที่ 3. ความพึงพอใจการใช้บริการ KTB NETBANK 

กรุณาท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องเพื่อแสดงความคิดเห็นของท่านเพียงช่องเดียว 

 5 =  เห็นด้วยอย่างยิ่ง  4 = เห็นด้วย  3 = เฉยๆ 

 2 = ไม่เห็นด้วย  1 =  ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
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การใช้บรกิาร KTB NETBANK ระดับความคดิเหน็ 
5 4 3 2 1 

10. ความคาดหวังของการใช้บริการ KTB NETBANK 
10.1.ความสะดวกรวดเร็ว      
10.2.ความถูกต้องแม่นย า      
10.3.ความปลอดภัย      
11.คุณภาพของการใช้บริการ KTB NETBANK 
11.1.เทคโนโลยีที่ใช้มีความทนัสมัย      
11.2. ระบบปลอดภัย       
11.3. ระบบใช้ง่าย      
11.4.ไมม่ีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง      
12.คุณค่าเมื่อเทียบกับค่าธรรมเนียมและเวลาที่เสียไปกับการใช้บริการ KTB NETBANK 
12.1.คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม      
12.2.ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม      
12.3.ความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม      
12.4. ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม      
13.ความพึงพอใจของการใช้บริการ KTB NETBANK 
13.1.คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว       
13.2.คุณพึงพอใจในความถกูต้องแม่นย า      
13.3.คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ      
14.ท่านเคยประสบปัญญาจากการบริการของ KTB NETBANK ในระดับใด 
14.1.คุณมีโอกาสในการการรอ้งเรียนต่อผู้ดูแลระบบ      
14.2. คุณมีโอกาสที่จะบอกต่อในเรื่องปัญญาต่อคนรู้จัก      
14.3. คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชนเช่น 
FACEBOOK 

     

15.ความจงรักภักดีของการใช้บริการ KTB NETBANK 
15.1.ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า      
15.2.คุณจะแนะน าให้ผู้อื่นมาใช้บริการ      
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ส่วนที่ 4. ข้อเสนอแนะความพึงพอใจการใช้บริการ KTB NETBANK 

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

……..…………………………………………………………………………………………………………………

…………….………………………………………………………………………………………………

………………..………………………………………………………………………………………………………

……………………….…………………………………………………………………………………… 
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ประวตัิผูว้จิัย 

ชื่อ – สกุล นางสาวณัฐยา  หัตถาพันธ์  
วัน เดือน ปีเกิด 03  สิงหาคม  พ.ศ. 2531 
สถานที่เกิด จังหวัดราชบุรี 
ที่อยู่ปัจจุบัน 89/39 อ้อมน้อย กระทุ่มแบน สมุทสาคร 74130 
สถานที่ท างาน บริษัท ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาพุทธมณฑลสาย 5 
ประวัตกิารศึกษา  
 พ.ศ. 2546 มัธยมศึกษาตอนปลาย 

โรงเรียนสตรีวัดระฆัง 
 พ.ศ. 2549 ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต 

สาขาการตลาด – การตลาดระหว่างประเทศ   
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

ประสบการณ์ท างาน  
 พ.ศ. 2553 – 2554 เจ้าหน้าที่บริการลูกค้า 

บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)             
สาขาเซฟอี 

 พ.ศ. 2554 – ปัจจุบัน เจ้าหน้าที่อาวุโสซุปเปอร์ไวเซอร์ที่ปรึกษาธุรกิจ 
บริษัท ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)            
สาขาพุทธมณฑลสาย 5  

 




