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 การคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา (1) ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ 

KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ (2) ระดบัการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank 

จงัหวดัสมุทรปราการ (3) ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ช้บริการ  
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 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิงสํารวจ โดยประชากรคือผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 

สาขาสมุทรปราการท่ีไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน กาํหนดขนาดตวัอย่างโดยใช้ความเช่ือมัน่ร้อยละ95 

สุ่มตวัอยา่งตามสะดวก จาํนวน400 รายและ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั วิเคราะห์ขอ้มูล

ดว้ยสถิติเชิงพรรณนาคือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษาพบว่า (1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ี เป็นเพศหญิง 

มีอายุระหว่าง 21-30 ปี ตอ้งการความสะดวกสบายในการดาํเนินชีวิตจึงเลือกทาํธุรกรรมทางการเงิน

ผา่นช่องทางโทรศพัทมื์อถือ Smart Phone หรือ Tablet และในอนาคตมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการมากข้ึน 

(2) กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการยอมรับเทคโนโลยีในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยเรียงลาํดบัจากมากไป

หาน้อยดงัน้ี การรับรู้ถึงประโยชน์ ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน ทศันคติท่ีมีต่อการใช้งาน และความง่ายใน

การใชง้าน (3) กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

โดยเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยดงัน้ี ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้ม

การบริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นพนกังาน ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการจดัจาํหน่าย 
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Abstract 
 

 The objectives of this study were (1) the personal information of KTB 
Netbank User in Samut Prakarn province; (2) level of technology acceptance KTB 
Netbank users in Samut Prakarn province; and (3) level of satisfaction level of 
marketing mix factors toward of KTB Netbank users in Samut Prakarn province. 
 The study was a purposive survey research. The research population was 
users or customers of KTB Samut Prakarn branch. Sampling was indicated by 95% 
trust which consisted of sample random sampling  and convenience random sampling. 
The samples were 400, questionnaires were instrument to collect data. Statistical 
Analysis was frequency, percentage, mean and standard deviation. 
 Research findings were as follows: (1)  most of respondents were female, 
aged 21-30 years old, comfortable utilizing internet banking technology in lifestyle So 
choose to make financial transactions through mobile phone Smart Phone or Tablet 
channels And in the future more likely to use the service; (2) most of respondents 
have high level of technology acceptant, sorting from high to low, accepting the 
advantage in perceived usefulness, behavioral intention of use , attitude towards using 
and perceived ease of use technology; and (3) the significant level of marketing mix 
factors satisfaction sorting from high to low were: price, process, physical evidence, 
product, employee, promotion and place. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Satisfaction, Marketing mix factors, KTB Netbank, Samut Prakarn Province  
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 ท้ายน้ี ขอขอบคุณ คุณพ่อ คุณแม่ พี่สาว ท่ีปรึกษาคนสนิท ทุกคนในครอบครัว  

กลุ่มเพื่อนนิสิตการตลาด รุ่น6 และรุ่นพี่จากหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต แขนงวิชาการตลาด 

สาขาวิชาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และผู ้ท่ี มีส่วนเก่ียวข้องในการ

ทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระท่ีให้การสนับสนุน ช่วยเหลือและ ให้กาํลังใจจนทุกอย่างเสร็จลุล่วง
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมา และความสําคญัของปัญหา 
 

 สภาพสังคมปัจจุบนัเป็นสังคมท่ีมีความเจริญเติบโตทางเทคโนโลยี ซ่ึงการเติบโตทาง

เทคโนโลยีต่างๆ ทาํให้วิถีชีวิตและ การดาํเนินชีวิตของผูค้นในสังคมเปล่ียนไป การเปล่ียนแปลง

ต่างๆ ส่งผลให้คนในสังคมใช้ชีวิตได้อย่างรวดเร็ว ต้องการเช่ือมต่อกับผูอ่ื้น และต้องการรับรู้

ข่าวสารผ่านทางอุปกรณ์ส่ือสารอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อเป็นการเช่ือมโยงในการเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตของ

คนไทย การทาํกิจกรรมต่างๆ ในชีวิตประจาํวนัเปล่ียนแปลงไปตามสภาพสังคม แมก้ระทัง่การทาํ

ธุรกรรมทางการเงินท่ีมีการเปล่ียนแปลงช่องทางการทาํธุรกรรมโดยเพิ่มช่องทางอินเทอร์เน็ตมา

อาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 ปัจจุบนัการทาํธุรกรรมการเงินโดยการใช้อินเทอร์เน็ตมาเช่ือมโยงไม่ใช่เร่ืองท่ีแปลก

ใหม่ และจากแนวโน้มพฤติกรรมของคนไทยท่ีเปล่ียนไปในปัจจุบนัส่ือให้เห็นว่า ผูบ้ริโภคจะมี

โอกาสหนัไปใชก้ารทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทางโทรศพัทมื์อถือ แทบ็เล็ตและ คอมพิวเตอร์

มากข้ึน โดยเหตุผลหลกัน่าจะมาจากการดาํเนินชีวติของคนไทยท่ีเปล่ียนไปใชชี้วิตนอกบา้นมากข้ึน 

โดยเฉพาะกบักลุ่มวยัรุ่นและ คนทาํงานรุ่นใหม่ท่ีเปิดรับเทคโนโลยีใหม่ๆ อตัราการใชอิ้นเทอร์เน็ต

จากอุปกรณ์เคล่ือนท่ีท่ีเพิ่มมากข้ึนตามกระแสโลก นอกจากนั้ นแล้ว เหตุผลสําคญัอีกอย่างคือ

ธนาคารมีการพฒันาช่องทางการทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบของInternet Banking ท่ีเป็นการ

อาํนวยความสะดวกในการใชบ้ริการของลูกคา้ทาํให้ลูกคา้สามารถทาํธุรกรรมการเงินของตนเองได้

ง่ายข้ึนและ สามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง โดยการเช่ือมต่ออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์

(โทรศพัทมื์อถือ แท็บเล็ตและ คอมพิวเตอร์) เขา้กบัสัญญาณอินเทอร์เน็ตแลว้เขา้สู่ระบบการใชง้าน

ผา่นเวบ็ไซต ์www.ktbnetbank.com หรือแอปพลิเคชัน่ KTB Netbank ของระบบปฏิบติัการAndroid

และ iOS 

 จากอัตราการเจริญเติบโตของจํานวนผู ้ใช้งานอินเทอร์เน็ตและ เครือข่ายสังคม

ออนไลน์ ส่งผลให้เกิดความเปล่ียนแปลงและ แรงผลกัดนัในการแข่งขนัทางธุรกิจ ผูป้ระกอบการ

รวมถึงธนาคารพาณิชยต่์างๆ ในประเทศไทยจาํเป็นตอ้งมีการปรับตวัให้การดาํเนินธุรกิจมีความ

เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม เพื่อเป็นการรักษาเสถียรภาพในการดาํเนินงาน เพิ่มศกัยภาพทาง 
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การแข่งขนัโดยการใชโ้อกาสในเช่ือมโยงเครือข่ายระบบออนไลน์สร้างช่องทางการตลาดออนไลน์ 

รวมไปถึงการสร้างโมเดลทางธุรกิจในรูปแบบใหม่ ธนาคารพาณิชยจึ์งตอ้งสร้างตนเองให้เป็น

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เพื่อทาํให้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการและ ตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ มีความสะดวกสบาย รวดเร็ว ลดความผดิพลาด และลดค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ 

 ดงันั้นการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ชบ้ริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ เพื่อท่ีจะนําผลการวิจัยศึกษาไปใช้เป็นข้อมูลในการตัดสินใจ

วางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด และการประชาสัมพนัธ์ รวมทั้งสามารถเขา้ใจถึงพฤติกรรมการใช้

บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบ KTB Netbank เพื่อขยายฐานลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 

2. ประเด็นปัญหาทีศึ่กษา 

 

 เน่ืองจากการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีมีการเจริญเติบโตและ มีการพัฒนาอย่าง

ต่อเน่ือง รวมถึงกลุ่มลูกคา้ของธนาคารกรุงไทยท่ีมีกลุ่มลูกคา้ตั้งแต่กลุ่มวยัรุ่นไปจนถึงกลุ่มลูกคา้วยั

เกษียณ ซ่ึงลูกคา้บางกลุ่มอาจจะยงัไม่มีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีใช้เทคโนโลยีมาเก่ียวข้องมาก

เท่าไหร่นกั เพื่อให้การใช้บริการ KTB Netbank ของลูกคา้สามารถตอบสนองความตอ้งการ สร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการและ สามารถนาํมาใชพ้ฒันากลยุทธ์การแข่งขนัโดยใชส่้วนประสม

ทางการตลาด ผูศึ้กษาจึงมีประเด็นปัญหาในการศึกษาคร้ังน้ีคือ 

 1. ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของบริการ KTB 

Netbank อยา่งไร 

 2. ผูใ้ช้บริการมีการยอมรับเทคโนโลยีในการใชบ้ริการ KTB Netbank เน่ืองจากปัจจยั

ใดบา้ง 
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ปัจจัยส่วนบุคคล 

 - ขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการใชบ้ริการ 

 - เพศ 

 - อายุ 

- ระดบัการศึกษา 

- รายไดต่้อเดือน 

 - อาชีพ 

 

ระดับความพึงพอใจที่มีต่อปัจจัย

ส่ ว น ป ร ะ ส ม ก า ร ต ล า ด ข อ ง

ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร  KTB Netbank 

จังหวดัสมุทรปราการ 
 

- ดา้นผลิตภณัฑ์ 

- ดา้นราคา 

- ดา้นการจดัจาํหน่าย 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

- ดา้นพนกังาน 

- ดา้นกระบวนการบริการ 

- ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 

ระดับการยอมรับเทคโนโลย ี

-  การรับรู้ถึงประโยชน์ 

- ความง่ายในการใชง้าน 

- ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน  

- ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้ 

 

 

3. กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 

 ในการศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ มีกรอบแนวคิดในการวจิยัดงัน้ี  

 

 ตัวแปรอสิระ                                                                          ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
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4. วตัถุประสงค์ของการศึกษา    

 

 4.1 เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 

 4.2 เพื่อศึกษาระดับการยอมรับเทคโนโลยีของผู ้ใช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ 

 4.3 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ช้บริการ 

KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

5. ขอบเขตการศึกษา 

 

 5.1 ขอบเขตด้านประชากรทีศึ่กษา 

  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีศึกษาจาก ประชากร คือ ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา

สมุทรปราการท่ีไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน 

 5.2 ขอบเขตด้านเนือ้หาทีศึ่กษา 

  การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ

ผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึงเป็นการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด 

ระดบัการยอมเทคโนโลย ีและขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 

 5.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาทีศึ่กษา 

  การศึกษาคร้ังน้ีดาํเนินการตั้งแต่วนัท่ี 1 เมษายน – 31 สิงหาคม 2560  

 5.4 ขอบเขตด้านตัวแปรทีศึ่กษา 

  5.4.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นข้อมูล

ส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการและ ระดบัการยอมรับเทคโนโลย ี

ไดแ้ก่การรับรู้ถึงประโยชน์ ความง่ายในการใชง้าน ความตั้งใจท่ีจะใชง้านและ ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้

  5.4.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ปัจจยัส่วน

ประสมการตลาดได้แก่ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจาํหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการบริการและ ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 
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6. นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 6.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกในเชิงบวกท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบกับ

ประโยชน์ท่ีไดรั้บจริงกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไวจ้ากการร่วมกระทาํในส่ิงนั้นๆ 

 6.2 ส่วนประสมการตลาด หมายถึง องค์ประกอบท่ีนํามาใช้ในการกาํหนดกลยุทธ์

การตลาด ประกอบดว้ย 

  6.2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ คือ KTB Netbank เป็นบริการในการทาํธุรกรรมทางการเงิน

ของธนาคารกรุงไทย ท่ีให้การบริการผ่านการเช่ือมต่อสัญญาอินเทอร์เน็ตกับอุปกรณ์อุปกรณ์

อิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการ 

  6.2.2 ด้านราคา คือ ค่าธรรมเนียม หรือค่าบริการท่ีเกิดข้ึนจากการใช ้KTB Netbank 

ในการทาํธุรกรรมทางการเงิน 

  6.2.3 ด้านการจัดจําหน่าย คือ ช่องทางการสมคัรใชบ้ริการ และช่องทางการติดต่อ

สอบถามใหค้าํแนะนาํในการใชบ้ริการKTB Netbank 

  6.2.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบับริการ

KTB Netbank รวมไปถึงส่วนลดท่ีมอบใหเ้พื่อใชใ้นการส่งเสริมการขาย 

  6.2.5 ด้านพนักงาน  คือ  พนักงานธนาคารกรุงไทยท่ีประจําสาขาในจังหวัด

สมุทรปราการ และพนกังานศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีให้บริการในการแกปั้ญหาการใช้บริการ 

รวมถึงแนะนาํการใชบ้ริการKTB Netbank 

  6.2.6 ด้านกระบวนการบริการ คือ กิจกรรมท่ีเก่ียวกับการนําเสนอบริการKTB 

Netbank เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และสร้างความประทบัใจใหลู้กคา้ 

  6.2.7 ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ คือ ภาพลกัษณ์โดยภาพรวมของธนาคารกรุงไทย 

ท่ีสร้างใหเ้กิดความเช่ือมัน่ต่อบริการKTB Netbank และความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

 6.3 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผูท่ี้ใช ้KTB Netbank ในการทาํธุรกรรมทางการเงิน 

 6.4 KTB Netbank หมายถึง  การให้บ ริการในการทําธุรกรรมทางการเงินของ

ธนาคารกรุงไทยในรูปแบบของInternet Banking ซ่ึงเป็นบริการท่ีลูกคา้สามารถทาํธุรกรรมการเงิน

ของตนเองได้ง่ายข้ึนและ สามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง โดยการเช่ือมต่ออุปกรณ์

อิเล็กทรอนิกส์ (โทรศพัทมื์อถือ แทบ็เล็ตและ คอมพิวเตอร์) ของตนเอง เขา้กบัสัญญาณอินเทอร์เน็ต

แล้วเข้าสู่ระบบการใช้งานผ่านเว็บไซต์ www.ktbnetbank.com หรือแอปพลิเคชั่น KTB Netbank 

ของระบบปฏิบติัการAndroidและ iOS 
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 6.5 การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การเห็นพอ้งตอ้งกนัท่ีจะนาํเทคโนโลยีมาใช้ใน

การทาํธุรกรรมทางการเงิน เน่ืองจากเหตุผลใดเหตุผลหน่ึงไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชน์, ความง่ายใน

การใชง้าน, ความตั้งใจท่ีจะใชง้านและ ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้

 6.6 ธุรกรรมทางการเงิน หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเงินเช่น การโอนเงิน 

การดูรายละเอียดบญัชีเงินฝากของตนเอง การชาํระค่าสินคา้ การซ้ือ และขายกองทุนเป็นตน้ 

 6.7  แอปพลิเคช่ัน KTB Netbank หมายถึง โปรแกรมท่ีใชท้าํธุรกรรมทางการเงินของ

ธนาคารกรุงไทยสร้างมาข้ึนเพื่อใชง้านบนโทรศพัท์มือถือ หรือแท็บเล็ตซ่ึงใชก้บัระบบปฏิบติัการ

Androidและ iOS 

 6.8 รหัส PIN (Personal Identification Number) หมายถึง ตัวเลข 6 หลักท่ีใช้เป็น

รหสัผา่นในการเขา้สู่ระบบการใชง้านของแอปพลิเคชัน่ KTB Netbank  

 6.9 รหัส TOP (Time Out Password) หมายถึง รหัสผ่านซ่ึงประกอบด้วยตัวเลข 6 

หลัก ส่งเป็นลักษณะข้อความไปยงัหมายเลขโทรศพัท์มือถือท่ีลงทะเบียนไวเ้พื่อใช้งาน KTB 

Netbank เพื่อยนืยนัตวัตนความเป็นเจา้ของในการใชง้าน KTB Netbank 

 

7. ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการศึกษา 

 

 7.1 เพื่อใหเ้กิดการพฒันาในการให้บริการ KTB Netbank ให้ตรงกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

 7.2 เพื่อใชใ้นการกาํหนดกลยทุธ์ส่วนประสมการตลาดของธนาคารกรุงไทย 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ช้บริการ 

KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้นวคิด และ งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 1. ขอ้มูลเก่ียวกบั KTB Netbank 

 2. แนวคิดเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 

 3. แนวคิดเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลย ี

 4. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1. ข้อมูลเกีย่วกบั KTB Netbank 

 

 KTB Netbank คือบริการ Internet Banking ของธนาคารกรุงไทยท่ีช่วยอาํนวยความ

สะดวกให้กบัลูกคา้ของธนาคารฯ มีความสะดวกและ ทาํธุรกรรมทางการเงินง่ายข้ึน ไม่มีขอ้จาํกดั

ด้านเวลาโดยการเช่ือมต่อสัญญาณอินเทอร์เน็ตเข้ากับอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ผ่านการออนไลน์ 

โดยใช ้Web Browser หรือ Application (iOS & Android) 

 1.1 คุณสมบัติของผู้ใช้บริการ KTB Netbank 

  1. เป็นบุคคลธรรมดา ท่ีมีบญัชีกบัธนาคารกรุงไทย ซ่ึงบญัชีร่วมไม่สามารถใช้

บริการได ้

  2. มีหมายเลขโทรศพัทมื์อถือท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย และสามารถรับ SMS 

เพื่อยนืยนัตวัตนในการทาํธุรกรรมทางการเงินแต่ละคร้ังได ้

  3. มี E-Mail 

 1.2 ช่องทางการสมัครใช้บริการ KTB Netbank สามารถสมคัรได ้3 ช่องทางไดแ้ก่ 

  1. สาขาของธนาคารกรุงไทยโดยสามารถใชบ้ริการไดท้นัทีเม่ือส้ินสุดขั้นตอนการ

สมคัร 

  2. ตู ้ATM /ADM ของธนาคารกรุงไทยโดยสามารถใช้บริการไดท้นัทีเม่ือส้ินสุด

ขั้นตอนการสมคัร 
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  3. ยื่นแบบฟอร์มผ่านเวบ็ไซตข์องธนาคาร และทาํการยืนยนัการสมคัรใช้บริการ

เพื่อความปลอดภยัในการทาํธุรกรรมผ่าน Internetโดยท่านสามารถยืนยนัการสมคัรใช้บริการอีก

คร้ังได ้3 ช่องทาง ไดแ้ก่ 

   3.1 สาขาของธนาคาร โดยสามารถนาํบตัรประชาชนและ สมุดบญัชีของตนเอง

ติดต่อเจา้หนา้ท่ีสาขา 

   3.2 ตู้ ATM/ADM โดยลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพท์มือถือเพื่อขอรับรหัส 

TOP 

   3.3 VDO Call ผ่าน เจ้าห น้ า ท่ี  Net Officer ข อ งธ น าค าร โด ยแ ส ด งบัต ร

ประชาชน (สาํหรับลูกคา้ท่ีสมคัรโดยใชบ้ตัรประจาํตวัประชาชนไทยเท่านั้น) 

 1.3 KTB Netbank ให้บริการธุรกรรมทางการเงิน ดงัต่อไปน้ี 

  1. บญัชีของฉนั: การจดัการบญัชีต่างๆเช่น เพิ่มและจดัการบญัชีตนเอง,  

ดูรายละเอียดบญัชี ฯลฯ 

  2. บตัรของฉนั: การจดัการบตัรเอทีเอม็บญัชีต่างๆ ของตนเอง 

  3. TAX ONE STOP SERVICE 

  4. โอนเงิน: ทาํรายการโอนเงิน (ตนเอง, บุคคลอ่ืน, ต่างธนาคาร, ต่างประเทศ) 

และจดัการรายการโอนเงินต่างๆ 

  5. ชาํระสินคา้และ ค่าบริการ: ทาํรายการชาํระเงินค่าสินคา้/ บริการ, เติมเงินบตัร   

E-Money และจดัการรายการชาํระเงินต่างๆ 

  6. รายการเช็ค: ดูรายละเอียดบญัชีเช็ค อายดัเช็คและเรียกดูสถานะเช็ค 

  7. กองทุน: ซ้ือ ขาย สับเปล่ียนกองทุน, ประเมินความเส่ียง 

  8. ชาํระเงินกู:้ ชาํระเงินกูต้นเอง, ชาํระเงินกูบุ้คคลอ่ืน 

  9. บริการเสริม: เช่นลงทะเบียน Verify by VISA ฯลฯ 

  10. Pay/Receive with mobile: สมคัรบริการ Pay/Receive with mobile กระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ 

  11. Talk to net officer: ทาํธุรกรรมโดยเจา้หนา้ท่ี net officer ผา่นระบบ VDO call 

  12. สั่งซ้ือธนบตัร: บริการสั่งซ้ือธนบตัรต่างประเทศ โดยสามารถเลือกสถานรับ

เงินไดท่ี้สาํนกันานาเหนือ หรือสนามบินสุวรรณภูมิ 

  13. ขอตรวจสอบขอ้มูลเครดิต 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด 

 

 สุดาพร  กุณฑลบุตร (2549, น.12 อธิบายวา่ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง  

องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือบริการโดยตรงท่ีนาํเสนอสู่ผูบ้ริโภค ไดแ้ก่  

 1. ผลิตภณัฑ ์หมายถึง สินคา้หรือบริการนาํเสนอขายสู่ผูบ้ริโภค 

 2. ราคา หมายถึง ราคาของสินคา้หรือบริการท่ีผูบ้ริโภคจะตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดสิ้นคา้นั้น ๆ 

 3. การจดัจาํหน่าย หมายถึง ช่องทางท่ีจาํนาํสินคา้เสนอขายใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 

 4. การส่งเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคหนัมาใชสิ้นคา้หรือ 

บริการของกิจการ 

 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2543, น. 29-32) อธิบายวา่ ส่วนประสมการตลาด หมายถึง  

องคป์ระกอบในการดาํเนินงานการตลาด เพือ่ใชใ้นการวางกลยทุธ์ทางการตลาด ประกอบดว้ย 

 1. ผลิตภณัฑ์ หมายถึง ส่ิงท่ีบริษทัจะนาํเสนอขายท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ผูบ้ริโภคได ้

 2. การจัดจาํหน่าย หมายถึง กิจกรรมท่ีแบ่งออกได้ 2 ประเภท ได้แก่ช่องทางการ

จาํหน่ายสินคา้ และ การกระจายสินคา้เขา้สู่ตวัผูบ้ริโภค 

 3. การกาํหนดราคา หมายถึง การตั้งราคาเพื่อใหต้ลาดเป้าหมายเกิดการยอมรับ 

 4. การส่งเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการติดต่อส่ือสารไปสู่ตลาดเป้าหมาย

เพื่อใหท้ราบวา่มีสินคา้ออกจาํหน่าย 

 อดุลย ์ จาตุรงคกุล (2543, น. 26) อธิบายวา่ส่วนประสมการตลาด (4P’s) เป็นตวักระตุน้

หรือส่ิงเร้าทางการตลาดท่ีกระทบต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือ โดยแบ่งออกไดด้งัน้ี 

 1. ผลิตภณัฑ์ จะมีลกัษณะบางประการของผลิตภณัฑ์ท่ีอาจกระทบต่อพฤติกรรมการ

ซ้ือของผูบ้ริโภค เช่น ความใหม่ ความสลบัซบัซอ้นและคุณภาพท่ีคนรับรู้ไดข้องผลิตภณัฑ ์ 

 2. ราคา มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคทาํการประเมินทางเลือกและ

ทาํการตดัสินใจ  

 3. การจดัจาํหน่าย สินค้าท่ีมีจาํหน่ายแพร่หลายและ ง่ายท่ีจะซ้ืออาจก่ออิทธิพลต่อ 

การรับรู้ภาพพจน์ของผลิตภณัฑ ์

 4. การส่งเสริมการตลาด ก่ออิทธิพลต่อผูบ้ริโภคได้ทุกขั้นตอนของกระบวนการ

ตดัสินใจซ้ือ  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541, น. 35-36, 337) อธิบายว่า ส่วนประสมการตลาด 

คือ องค์ประกอบสําคญัในการดาํเนินงานการตลาด ซ่ึงกิจการสามารถควบคุมได้ ส่วนประสม
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การตลาด ประกอบด้วยผลิตภณัฑ์, การจดัจาํหน่าย, การกาํหนดราคาและ การส่งเสริมการตลาด  

ซ่ึงองคป์ระกอบแต่ละตวัมีความสาํคญัเท่าเทียมกนั  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) อธิบายถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ

บริการของ Philip  Kotler ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้ส่วนประสม

การตลาด (Marketing  Mix) หรือ 7Ps ในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึงส่ิงท่ีสนองความจาํเป็นและ ความตอ้งการของมนุษย์

ไดแ้บ่งเป็น 2 ลกัษณะคือ ผลิตภณัฑท่ี์อาจจบัตอ้งไดแ้ละ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้

 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน ซ่ึงรับรู้คุณค่าโดยการ

เปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของบริการกบัราคาของบริการ หากคุณค่าสูงกว่าราคาจาํทาํให้ลูกค้า

ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ

ชดัเจนและ ง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

 3. การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึงกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศส่ิงแวดลอ้มใน

การนาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่า คุณประโยชน์ของบริการท่ี

นาํเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้งและ ช่องทางในการนาํเสนอบริการ 

 4. ส่ งเส ริมก ารตลาด  (Promotion) ห ม ายถึงเค ร่ืองมื อใน การติด ต่อ ส่ื อส ารกับ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการแจง้ข่าวสารหรือ ชกัจูงให้เกิดทศันคติและ พฤติกรรม การใช้

บริการและ เป็นกุญแจสาํคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

 5. พนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งมีการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถ

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็นความสัมพนัธ์ระหว่างเจา้หน้าท่ี 

ผูใ้ห้บริการและ ผูใ้ช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีสามารถ

ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหา สามารถสร้างค่านิยม

ใหก้บัองคก์ร 

 6. สภาพแวดล้อมการบริการ (Physical Evidence and Presentation) เป็นการพยายาม

สร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพและ รูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 

 7. กระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวธีิการและ งานปฏิบติัใน

ดา้นการบริการ ท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและ ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

 ส่วนประสมการตลาดทั้ ง7 อย่างขา้งต้นเป็นส่ิงสําคัญต่อการกาํหนดกลยุทธ์ต่างๆ 

ทางด้านการตลาดของธุรกิจ ท่ีจะต้องมีการจดัส่วนประสมแต่ละอย่างให้มีความเหมาะสมกับ

สภาพแวดลอ้มของธุรกิจและของอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกนัไป 
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ภาพท่ี 2.1  ส่วนประสมการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Service  Mix ) ของ Philip  Kotler 

 

ท่ีมา: http://academic.udru.ac.th/~samawan/content/02maketingMix.pdf 

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัการยอมรับเทคโนโลย ี

 

 Davis (1985) ได้อธิบายแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 

Model; TAM) ไวว้่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการยอมรับใช้เทคโนโลย ี(Actual System Use) 

ประกอบดว้ยปัจจยัหลกั 4 ประการ ไดแ้ก่  

 1. การรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลย ี(Perceived Usefulness) 

 2. ความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) 

 3. ทศันคติท่ีมีต่อการใช ้(Attitude Towards Using) 

 4. ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน (Behavioral Intention of Use) 
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 ซ่ึงปัจจยัทั้ง 4 ประการสามารถแสดงเป็นแบบจาํลองไดด้งัน้ี 

 

 
 

ภาพท่ี 2.2  แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model; TAM) ของ Davis 

 

ท่ีมา: https://de.wikipedia.org/wiki/Technology_Acceptance_Model 

 

 จากภาพสามารถอธิบายไดว้่าตวัแปรภายนอกเช่นประสบการณ์ คาํบอกกล่าว เป็นตน้ 

มีอิทธิพลต่อความเข้าใจในประโยชน์ของเทคโนโลยี (Perceived Usefulness) ส่งผลต่อการรับรู้

คุณค่าของการนําเทคโนโลยีมาใช้เพื่อก่อให้เกิดความสะดวกสบายในการดําเนินชีวิตและ 

 ความเขา้ใจวา่เทคโนโลยีสามารถใช้งานไดง่้าย (Perceived Ease of Use) ไม่มีความซับซ้อนในการ

ใช้งาน ซ่ึงปัจจยั 2 ปัจจยัน้ีอาจจะส่งผลต่อทศันคติท่ีดีต่อการใช้ (Attitude Towards Using) ทาํให้

เกิดความรู้สึกทางบวกหากได้ใช้เทคโนโลยี แล้วทาํให้เกิดความตั้งใจท่ีต้องการใช้ (Behavioral 

Intention of Use) เม่ือมีการยอมรับใชเ้ทคโนโลย(ีActual System Use)นั้น 

 

4. แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 

 อรทยั  เลิศวรรณวิทย ์(2559, น. 151-155) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ี

ลูกคา้ไดรั้บรู้ภายหลงัการบริโภค หรือการใชบ้ริการเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ถา้ระดบั

ความคาดหวงัสูงกวา่ระดบัการรับรู้จริง ลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถา้ระดบัความคาดหวงัตํ่า

กวา่ระดบัการรับรู้จริงลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ ความพอใจเป็นความรู้สึกทางดา้นอารมณ์ของแต่

ละบุคคล ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากความพึงพอใจทาํให้เกิดพฤติกรรมซ้ือซํ้ า และการพูดแบบปากต่อปาก

เชิงบวก ซ่ึงปัจจยัสําคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้คือ คุณภาพสินคา้และ บริการซ่ึงทาํ

ใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

 

https://de.wikipedia.org/wiki/Technology_Acceptance_Model
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 ดา้นคุณภาพสินคา้ ประกอบดว้ย 8 ดา้นไดแ้ก่ 

 1. สรรถนะ หมายถึง คุณสมบติัพื้นฐานของสินคา้ เช่นมาตรฐานตูเ้ยน็เบอร์ 5  

 2. คุณสมบติั หมายถึง คุณลกัษณะเจาะจงของแต่ละสินคา้ เช่นสี ขนาด รูปแบบ  

 3. ความเช่ือถือได/้ ความไวใ้จ หมายถึง ความน่าจะเป็นท่ีสินคา้จะไม่สามารถใชง้านได้

ตามท่ีกาํหนดไว ้หากค่าความน่าจะเป็นมีค่านอ้ย ความน่าเช่ือถือไดก้็ยิง่มากข้ึน 

 4. เป็นไปตามข้อกาํหนด หรือข้อตกลง หมายถึงคุณภาพท่ีเกิดข้ึนจากการใช้งานท่ี

นาํเสนอใหก้บัลูกคา้เป็นไปตามท่ีระบุไว ้

 5. ความทนทาน หมายถึงอายกุารใชง้านของสินคา้ 

 6. การบริการ หมายถึงบริการท่ีช่วยให้การงานเป็นไปอยา่งราบร่ืนตั้งแต่ก่อนซ้ือสินคา้

ไปจนถึงหลงัการใชง้านสินคา้ 

 7. สุนทรียศาสตร์ หมายถึงความสวยงามในดา้นอารมณ์และ ความรู้สึก 

 8. คุณภาพท่ีรับรู้ หมายถึงภาพรวมระดบัการรับรู้ดา้นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้อาจจะเกิด

จากประสบการณ์หรือ ไดรั้บการบอกเล่า 

 ด้านคุณภาพการบริการ ในการประเมินคุณภพด้านการบริการประกอบด้วย 5 ด้าน

ไดแ้ก่ 

 1. ส่ิงท่ีจบัต้องได้/ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง คุณลักษณะของส่ิง

อาํนวยความสะดวก คุณลกัษณะภายนอกของพนกังาน เคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 

 2. ความเช่ือถือได/้ ความไวใ้จไดข้องผูใ้ห้บริการ ความคงเส้นคงวาของการบริการท่ีทาํ

ตามหรือตกลงไวก้บัผูรั้บบริการ 

 3. การตอบสนองต่อความต้องการของผูรั้บบริการ หมายถึง ความพร้อมในการ

ใหบ้ริการ 

 4. การรับรองเพื่อให้เกิดความมัน่ใจ หมายถึง ความรู้ ความสามารถในการสร้างความ

น่าเช่ือถือและ ความมัน่ใจใหก้บัผูรั้บบริการ ซ่ึงปัจจุบนัมกัใชก้ารรับรองมาตรฐานจากสถาบนั 

 5. การเอาใจใส่ของผู ้ให้บริการ หมายถึง ระดับความใส่ใจ และความสนใจใน

ผูรั้บบริการ 

 สง่า (2540) ได้อธิบายไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือได้รับ

ผลสาํเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์

 เทพพนม และสวิง (2540) ไดอ้ธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะท่ีมีอารมณ์ใน

ทางบวก ประเมินจากประสบการณ์ของคนๆ หน่ึง ซ่ึงส่ิงท่ีขาดหายไประหวา่งการเสนอให้กบัส่ิงท่ี

ไดรั้บจะเป็นรากฐานของความพอใจและ ไม่พอใจได ้
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5. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 ขนิษฐา  ชุนโป (2545) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคาร

อินเตอร์เน็ต กรณีของธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน)” 

 จากผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอินเตอร์เน็ต กรณีของธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 25-29 ปี สถานภาพโสด มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีรายได้ระหว่าง 10,000-20,000 บาทต่อเดือน ผู ้ใช้บริการธนาคาร

อินเตอร์เน็ตส่วนใหญ่ใชบ้ริการสอบถามยอดเงินคงเหลือในบญัชี ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมี

ผลต่อการตดัสินใจใชท่ี้ระดบัความสําคญัมากท่ีสุดคือดา้นราคาเน่ืองจากมีความสะดวกในการใช้

บริการ ไม่ตอ้งเสียเวลามาท่ีธนาคาร ประหยดัเวลาและ ค่าใชจ่้าย 

 สินาด  สุงกะพงศ ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน)”  

 จากผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จาํกดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 23-27 ปี และผูใ้ชบ้ริการเพศชายมีความพึงพอใจ

ในการใช้บริการมากกว่าเพศหญิง อายุ การศึกษา รายได้ และอาชีพปัจจยัเหล่าน้ีส่งผลต่อความพึง

พอใจท่ีมีความแตกต่างกนั ซ่ึงการใช้บริการมกัจะใช้บริการ 1-3 คร้ังต่อเดือน ใช้บริการมากท่ีสุดใน

ช่วงเวลา 12.01-13.00 น. ผูใ้ช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตใช้บริการสอบถามยอดบญัชีมากท่ีสุด 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจมากท่ีสุดคือดา้นราคา เน่ืองจากมีค่าธรรมเนียมโอน

เงินถูกกวา่การใชบ้ริการท่ีสาขา 

 ณัฐธิดา  จาตุวฒัน์ และธัชชัย  ลีลาอนันตวงษ์ (2556) ได้ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ในการใชบ้ริการผา่นระบบ E-Banking ของธนาคารไทยพาณิชย”์ 

 จากผลการศึกษาวา่ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบ E-Banking ธนาคารไทย

พาณิชยใ์นภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ซ่ึงปัจจยัส่วนบุคคลไม่มีผลต่อการใชบ้ริการ และปัญหา

การใช้บริการด้านความปลอดภยัและ ความสะดวก ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดับความพึงพอใจ

โดยรวมท่ีระดบันยัสาํคญัทางสิติ 0.05 

 นันทริกา  ไปเร็ว (2557) ได้ศึกษาเร่ือง “ความรู้และ ทศันคติท่ีมีต่อพฤติกรรมท่ีจะ

เลือกใชบ้ริการ Internet Banking  ของลูกคา้ธนาคารออมสินในจงัหวดัลาํปาง”  

 จากผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการ Internet Banking  ของธนาคารออมสินในจงัหวดั

ลาํปางส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุไม่เกิน 30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่คือ ตํ่ากวา่

ปริญญาตรีประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน มีระดบัรายไดไ้ม่เกิน 10,000 บาทต่อเดือน 



15 

ผูใ้ช้บริการ Internet Banking ส่วนใหญ่มีความรู้ ความเข้าใจต่อการใช้บริการในภาพรวมอยู่ใน

ระดับปานกลาง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียท่ี 2.20 โดยผูใ้ช้บริการมีความรู้ ความเข้าใจมากท่ีสุดคือ เปิดให้

ผูใ้ช้บริการ สามารถทาํการกาํหนดวงเงินการทาํรายการ ในแต่ละประเภทรายการต่อวนัได้และ 

ระดบัการนาํความรู้ความเขา้ใจต่อการใชบ้ริการ Internet Banking ไปใช้ของผูใ้ชบ้ริการมีภาพรวม

อยูใ่นระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ีย 2.25  โดยมีการนาํความรู้ความเขา้ใจไปใชไ้ปใช้มากท่ีสุดในเร่ือง 

สามารถสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี เป็นการดูรายละเอียดขอ้มูลบญัชีท่ีสอบถามด้านการฝาก/

ถอน การโอนเงินบญัชี ค่าเฉล่ีย 2.44 ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการมีทศันคติต่อการใชบ้ริการในระดบัความคิดเห็น

ท่ีเห็นดว้ยมาก มีการรับรู้ประโยชน์เน่ืองจากช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทาํงาน และมีการใชง้านท่ี

ง่ายเพราะสามารถศึกษาการใชง้านไดด้ว้ยตนเอง นอกจากนั้นผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีพฤติกรรมการ

ใช้บริการคือ เปิดใชบ้ริการไม่เกิน 1 ปี มีความถ่ีในการใช้บริการน้อยกว่า 2 คร้ังต่อเดือน ประเภท

ธุรกรรมส่วนใหญ่ท่ีใช้คือ บริการโอนเงิน และเหตุผลส่วนใหญ่ท่ีผูใ้ช้บริการท่ีเลือกใช้บริการ

เน่ืองจากมีความสะดวก/รวดเร็ว  

 ชัชฎาภรณ์   เดชาเสถียร (2557) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร”  

 จากผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ซ่ึงส่วนใหญ่มีรายไดโ้ดยเฉล่ีย 

15,001-25,000 บาทต่อเดือน ผูใ้ช้บริการจะใช้บริการในช่วงระยะเวลา 12.00-17.59 น. ประเภท

บริการท่ีเลือกใช้มากท่ีสุดคือ ดูยอดเงินคงเหลือในบญัชี และเหตุผลในการใช้บริการเน่ืองจากมี

ความสะดวกในการทาํธุรกรรม ซ่ึงผูใ้ช้บริการมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการมากข้ึนอีกดว้ย ปัจจยัดา้น

เทคโนโลยีของผูใ้ชบ้ริการดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์คือ ช่วยลดเวลาในการเดินทางไปทาํธุรกรรมท่ี

ธนาคาร ดา้นความง่ายของการใชง้านคือ สามารถเรียนรู้การใชง้านต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง ดา้นทศันคติ

ในการใชง้านคือ คิดวา่ช่วยให้การจดัการทางการเงินมีประสิทธิภาพมากข้ึน ดา้นความตั้งใจในการ

ใช้งานคือ มีความมุ่งหมายจะใช้งาน KTB Netbank ต่อไปในอนาคต ซ่ึงโดยภาพรวมเห็นได้ว่า

ผูใ้ช้บริการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน KTB Netbank มากท่ีสุด และส่วนประสมการตลาดท่ี

ผูใ้ชบ้ริการในภาพรวมอยใ่นระดบัมาก ซ่ึงปัจจยัดา้นท่ีมีความพึงพอใจในลาํดบัท่ีหน่ึงคือ ดา้นราคา

ค่าบริการ 

 พิมพล์ภทัร  อว้นนวล (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “ส่วนประสมการตลาด SCB UP2ME ตาม

ความคิดเห็นของลูกคา้”  

 จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการ SCB UP2ME ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหวา่ง 

31-40 ปี มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้ระหว่าง 15,001-30,000บาทต่อเดือน มีอาชีพเป็น



16 

พนักงานบริษัทเอกชน การใช้บริการ SCB UP2ME มีความถ่ีน้อยกว่า 2 คร้ังต่อวนั ส่วนใหญ่

ผูใ้ชบ้ริการใช ้SCB UP2ME เพื่อการโอนเงิน ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดทั้ง 

7 ดา้นในเชิงบวก โดยระดบัความคิดเห็นดา้นการจดัจาํหน่ายมีค่าเฉล่ียรวมสูงสุดท่ี 4.17 และปัจจยัท่ี

มีระดบัความคิดเห็นสูงสุดท่ี 4.20 คือมีความมัน่คงและ ความน่าเช่ือถือของธนาคาร 

 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ

ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ เป็นการวิจยัแบบสํารวจ (Survey Research) โดยมี

รายละเอียดของวธีิดาํเนินการวจิยัดงัต่อไปน้ี 

 

1. ประชากรและ กลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1 ประชากร ท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูม้าใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขา

สมุทรปราการท่ีไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน 

 1.2 การกําหนดกลุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากการวิจัยคร้ังน้ีประชากรขนาดใหญ่และ  

ไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัจึงเลือกกลุ่มตวัอย่างสําหรับงานวิจยัน้ี โดยใช้สูตร

คาํนวณของW.G. Cochran ซ่ึงเป็นสูตรคาํนวณท่ีไม่ทราบจาํนวนประชากร โดยกาํหนดระดบัค่า

ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2549, น. 74) 

ซ่ึงสูตรในการคาํนวณท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ 
 

   สูตร  n    =  P(1 -P)Z2 

            E2 

 

  โดย n  แทน ขนาดตวัอยา่ง 

   P  แทน  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยักาํลงัสุ่ม .50 

   Z  แทน  ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีผูว้ิจยักาํหนดไว ้Z มีค่าเท่ากบั 1.96 

ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ95 (ระดบั .05) 

   E  แทน  ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึนเท่ากบั .05 

    แทนค่า  n    =   (.05)(1 - .5)(1.96)2 

                   (.05)2 

         =    384.16 

 



18 

  จากการแทนค่าจะแสดงให้เห็นว่าในการวิจัยต้องใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย

จาํนวน 384 คน จึงจะสามารถประมาณค่าร้อยละ โดยมีความผดิพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ท่ีระดบัความ

เช่ือมัน่ร้อยละ 95 เพื่อความสะดวกในการประเมินผลและ การวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัจึงใชข้นาดกลุ่ม

ตวัอย่างทั้ งหมด 400 ตวัอย่าง ซ่ึงถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามท่ีเง่ือนไขกาํหนด คือไม่น้อยกว่า 384 

ตวัอยา่ง 

 1.3 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง เป็นการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น

(Non-Probability Sampling) ใช้วิธีการสุ่มแบบการเลือกตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยผู ้วิจ ัยมีการเลือกแจกแบบสอบถามให้กับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นผู ้ใช้บริการ KTB 

Netbank ในพื้นท่ีจงัหวดัสมุทรปราการโดยการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งออกเป็น 2 กลุ่มไดแ้ก่ 

  1. กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ธนาคารกรุงไทย ท่ีใชบ้ริการสาขาสมุทรปราการ

ซ่ึงเป็นลูกคา้พนกังานรัฐวิสาหกิจ และขา้ราชการของสังกดัอาํเภอต่างๆ ในจงัหวดัสมุทรปราการ 

พนกังานบริษทัเอกชน รวมถึงกลุ่มบุคคลทัว่ไปเป็นผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จาํนวน 200 ตวัอยา่ง 

  2. กลุ่มตัวอย่างท่ี เป็นกลุ่มลูกค้าธนาคารกรุงไทย ท่ีไม่ได้ใช้บ ริการสาขา

สมุทรปราการ แต่ประกอบอาชีพหรือ มีท่ีอยูอ่าศยัในพื้นท่ีเขตอ่ืนๆ ของจงัหวดัสมุทรปราการ ซ่ึง

ผูใ้ช้บริการ KTB Netbank โดยการแจกแบบสอบของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank กลุ่มน้ีใช้วิธีการ

แจกแบบสอบถามของผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทยโดยส่งแบบสอบถามผ่านทางอีเมล์ และ

แอปพลิเคชัน่ไลน์ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาสมุทรปราการท่ีเป็นตวัแทนของหน่วยงาน

ราชการ รัฐวิสาหกิจและ บริษัทเอกชน ท่ีมาติดต่อทําธุรกรรมผ่านช่องทางสาขา เพื่ อนํา

แบบสอบถามไปกระจายในหน่วยงานท่ีตนเองสังกดัอยูจ่าํนวน 200 ตวัอยา่ง 

 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

  

 เคร่ืองมือการวจิยั หมายถึง วสัดุ อุปกรณ์หรือเทคนิควธีิการท่ีผูว้จิยัใชใ้นการเก็บขอ้มูล

การวจิยั รวมทั้งการพิจารณาเลือกใชเ้คร่ืองมือและ เทคนิควธีิท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล 

 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ ผูว้ิจยัใชเ้คร่ืองมือในการทาํวิจยั คือแบบสอบถาม(Questionnaire) 

ซ่ึงผูว้ิจยัไดส้ร้างข้ึนจากการเก็บรวบรวมข้อมูลและ แนวคิดท่ีเก่ียวข้องเป็นแบบสอบถาม 1 ชุด 

ประกอบดว้ย 3 ตอนดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ข้อมูลเบ้ืองต้นในการใช้

บริการ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ โดยผูต้อบจะทาํเคร่ืองหมาย (/ ) ตอบใน
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ตัวเลือกท่ีกําหนดให้เป็นลักษณะคําถามแบบปลายปิด(Close End Questions) ท่ี มีตัวเลือกให้

เลือกตอบแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 

  โดยแบบสอบถามตอนท่ี 2 ผูว้ิจยัไดก้าํหนดใหเ้ป็นลกัษณะคาํถามแบบปลาย

ปิด(Close End Questions) ใช้แบบสอบถามแบบวัดเจตคติ (Attitude Scale) ให้กลุ่มตัวอย่าง

เลือกตอบตามความรู้สึกท่ีแทจ้ริงตามแบบของลิเคิร์ท (Likert ‘s Scale) โดยเป็นการวดัระดบัความ

คิดเห็นแบบ Rating Scale 5 ระดับ โดยการให้คะแนนนํ้ าหนักและเป็นระดับการวดัขอ้มูลแบบ

อนัตรภาคชั้น ซ่ึงเป็นสเกลกาํหนดเกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงัน้ี  

  ระดบั 5 หมายถึง มีการยอมรับมากท่ีสุด 

  ระดบั 4 หมายถึง มีการยอมรับมาก 

  ระดบั 3 หมายถึง มีการยอมรับปานกลาง 

  ระดบั 2 หมายถึง มีการยอมรับนอ้ย 

  ระดบั 1 หมายถึง มีการยอมรับนอ้ยท่ีสุด 

  โดยหลักเกณฑ์การอ่านผลคะแนนจากการเก็บข้อมูลระดับการยอมรับ

เทคโนโลยมีีเกณฑก์ารแบ่งความหมายของค่าเฉล่ียต่างๆ ดงัน้ี 

  ค่าคะแนนเฉล่ีย      ความหมายระดบัการยอมรับ 

  4.51 – 5.00     มีระดบัการยอมรับมากท่ีสุด 

  3.51 – 4.50    มีระดบัการยอมรับมาก 

  2.51 – 3.50    มีระดบัการยอมรับปานกลาง 

  1.51 – 2.50    มีระดบัการยอมรับนอ้ย 

  1.00 - 1.50     มีระดบัการยอมรับนอ้ยท่ีสุด 

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ

ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 

  โดยแบบสอบถามตอนท่ี 3 ผูว้ิจยัไดก้าํหนดใหเ้ป็นลกัษณะคาํถามแบบปลาย

ปิด(Close End Questions) ใช้แบบสอบถามแบบวัดเจตคติ (Attitude Scale) ให้กลุ่มตัวอย่าง

เลือกตอบตามความรู้สึกท่ีแทจ้ริงตามแบบของลิเคิร์ท (Likert ‘s Scale) โดยเป็นการวดัระดบัความ

คิดเห็นแบบ Rating Scale 5 ระดับ โดยการให้คะแนนนํ้ าหนักและเป็นระดับการวดัขอ้มูลแบบ

อนัตรภาคชั้น ซ่ึงเป็นสเกลกาํหนดเกณฑใ์นการใหค้ะแนนดงัน้ี 
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  ระดบั 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  ระดบั 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

  ระดบั 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

  ระดบั 2 หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ย 

  ระดบั 1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

  โดยหลกัเกณฑ์การอ่านผลคะแนนจากการเก็บขอ้มูลระดบัความพึงพอใจ

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีเกณฑก์ารแบ่งความหมายของค่าเฉล่ียต่างๆ ดงัน้ี 

  ค่าคะแนนเฉล่ีย     ความหมายระดบัความพึงพอใจ 

  4.51 – 5.00    มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  3.51 – 4.50   มีระดบัความพึงพอใจมาก 

  2.51 – 3.50   มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 

  1.51 – 2.50   มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 

  1.00 - 1.50    มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

 ข้ันตอนการสร้างเคร่ืองมือ  มีดงัน้ี 

 1. ศึกษาค้นควา้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎีและ ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องจากตาํราทาง

วิชาการ  วิทยานิพนธ์  สารนิพนธ์ และข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เพื่อเป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม 

 2. นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอให้อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระพิจารณาใหค้าํ

เสนอแนะ ตรวจสอบ และปรับปรุงแกไ้ข เพื่อให้ครบถว้นสมบูรณ์ตรงตามวตัถุประสงคก่์อนนาํไป

ปฏิบติัจริง   

  

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล  

 

 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ คร้ังน้ีผูว้จิยัใชแ้หล่งขอ้มูล 2 ประเภทไดแ้ก่ 

 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) คือ ขอ้มูลท่ีผูว้ิจยัเก็บข้ึนมาโดยใช้แบบสอบถาม

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย สาขาสมุทรปราการ และ

ไม่ใช่สาขาสมุทรปราการ จาํนวน 400 ตัวอย่าง ช่วงเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ เดือน

พฤษภาคม – มิถุนายน พ.ศ. 2560 
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 3.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) คือ ขอ้มูลท่ีรวบรวมจากการศึกษา คน้ควา้ขอ้มูล

จากเอกสาร บทความ งานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงแหล่งขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ตเพื่อเป็นขอ้มูล

ประกอบการสร้างแบบสอบถาม ทําให้แบบสอบถามมีความครบถ้วนสมบูรณ์  และตรงตาม

วตัถุประสงคข์องเร่ืองท่ีผูว้จิยัจะทาํการศึกษา 

 

4. การวเิคราะห์ข้อมูลและ สถิติทีใ่ช้ 

 

 4.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ จาํนวน 400 ชุด โดยใช้โปรแกรม 

Microsoft  Excel ในการวเิคราะห์ขอ้มูลซ่ึงมีขั้นตอนตามลาํดบัดงัน้ี 

  1. การตรวจสอบขอ้มูล เป็นการตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมดท่ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่ง 

  2. การลงรหัส นาํแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบแลว้มาลงรหัสในโปรแกรม 

Microsoft Excel 

  3. การประมวลผลข้อมูล เป็นการนําข้อมูลท่ีลงรหัสแล้วมาทาํการบันทึกและ

ประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรม Microsoft Excel ในการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 4.2 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เป็นการหาค่าสถิติ

พื้นฐานได้แก่ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean)และ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ในการวเิคราะห์ดงัน้ี 

  ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลใชก้ารแจกแจงความถ่ีและ ค่าร้อยละ 

  ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

  ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด

ของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 

 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการมีวตัถุประสงค์เพื่อการศึกษา (1)ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ 

KTB Netbank จังหวัดสมุทรปราการ (2) ระดับการยอมรับเทคโนโลยีของผู ้ใช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ (3) ระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ

ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 

 โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมข้อมูลในการวิจยัจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน นาํขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าประมวลผล และวเิคราะห์ขอ้มูล แบ่งเป็น 3 ตอน

ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ตอนท่ี 2 ระ ดับ ก ารยอม รับ เท ค โน โล ยีข องผู ้ใช้บ ริก าร KTB Netbank จังห วัด

สมุทรปราการ 

 ตอนท่ี 3 ระดับความพึงพอใจปัจจัยส่วนประสมการตลาดของผู ้ใช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 

 โดยใช้วิธีทางสถิติมาวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา(Descriptive Statistic) ซ่ึงเป็น

การหาค่าสถิติพื้นฐาน การแปลความหมายขอ้มูลในการวเิคราะห์ไดก้าํหนดสัญลกัษณ์ต่างๆ ในการ

แปลความหมายดงัต่อไปน้ี 

  n  แทน  จาํนวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง 

  x  แทน  ค่าคะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง(Mean) 

  S.D.  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
 

ตอนที ่1 ผลวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ KTB Netbank  

 จังหวดัสมุทรปราการ 
 

 ผลวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการKTB Netbank จังหวดั

สมุทรปราการ ผูศึ้กษาสามารถอธิบายไดต้ามตารางท่ี 4.1 - 4.10 

 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล จากจาํนวนผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง n = 400 
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ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 102 25.50 

หญิง 298 74.50 

รวม 400 100.00 

  

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซ่ึงมีจํานวน 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.50 และลําดับ

รองลงมาเป็นเพศชาย จาํนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 

 

ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามอาย ุ

 

อายุ จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี 0 0.00 

21–30 ปี 155 38.75 

31–40 ปี   78 19.50 

41–50 ปี 77 19.25 

51 ปีข้ึนไป 90 22.50 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.2 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ เป็นบุคคลท่ีมีอายุตั้ งแต่ 21 ปีเป็นต้นไปซ่ึงผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี 

จาํนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.75 ลาํดบัท่ีสองอายุ 51 ปีข้ึนไป จาํนวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 

22.50 ลาํดบัท่ีสามอาย ุ31-40 ปี จาํนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 และลาํดบัสุดทา้ยอายุ 41-50 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 19.25 
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ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามระดบั 

 การศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 16 4.00 

ปริญญาตรี 283 70.75 

ปริญญาโทข้ึนไป 101 25.25 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.3 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดบัการศึกษาสูงสุดท่ีระดบัปริญญาโท ซ่ึงส่วนใหญ่กลุ่มตวัอย่างมีการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 283 คน คิดเป็นร้อยละ 70.75 ลาํดบัท่ีสองการศึกษาระดบัปริญญาโทข้ึนไป 

จาํนวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.25 ลาํดบัสุดทา้ยระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 16 คน 

คิดเป็นร้อยละ 4.00 

 

ตารางท่ี 4.4 จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามรายได ้

 เฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท 98 24.50 

20,001–30,000 บาท 109 27.25 

30,001–40,000 บาท 33 8.25 

40,001 บาทข้ึนไป 160 40.00 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.4 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 

40.00 ลาํดบัท่ีสองมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 
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ลาํดับท่ีสามมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 

24.50 ลาํดบัท่ีสุดทา้ยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 

 

ตารางท่ี 4.5  จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จํานวน ร้อยละ 

รับราชการ 19 4.75 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 338 84.50 

พนกังานบริษทัเอกชน 32 8.00 

ประกอบธุรกิจส่วนตวั 10 2.50 

วา่งงาน/ เกษียณ 1 0.25 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.5 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 338 คน คิดเป็นร้อยละ84.50 

ลาํดบัท่ีสองประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 ลาํดบัท่ีสาม

ประกอบอาชีพรับราชการ จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.75 ลาํดบัท่ีส่ีประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั 

จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ลาํดบัสุดทา้ยวา่งงาน/เกษียณ จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 

 

ตารางท่ี 4.6 จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามช่องทาง 

 การใชบ้ริการ KTB Netbank 

 

ท่านใช้บริการ KTB Netbank ผ่านช่องทางใดมากทีสุ่ด จํานวน ร้อยละ 

คอมพิวเตอร์ 46 11.50 

โทรศพัทมื์อถือ Smart Phone หรือ Tablet 354 88.50 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.6 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่ใช้บริการ KTB Netbank ผ่านช่องทางโทรศพัท์มือถือ Smart Phone หรือ 



26 

Tablet มีจาํนวน 354 คน คิดเป็นร้อยละ 88.50 และลาํดบัรองลงมาเป็นคอมพิวเตอร์ จาํนวน 46 คน 

คิดเป็นร้อยละ 11.50 

 

ตารางท่ี 4.7 จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามสาเหตุ 

 การใชบ้ริการ KTB Netbank 

 

ท่านใช้บริการ KTB Netbank โดยพจิารณาจากสาเหตุใดมากทีสุ่ด จํานวน ร้อยละ 

มีความสะดวกในการทาํธุรกรรม 351 87.75 

ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ซบัซอ้น 2 0.50 

ใชร้ะยะเวลาในการใชบ้ริการนอ้ย 7 1.75 

มีความมัน่ใจความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 14 3.50 

ค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมถูกกวา่ช่องทางอ่ืน 26 6.50 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ KTB Netbank สาเหตุเน่ืองจาก มีความสะดวกในการทาํธุรกรรม 

มีจาํนวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 87.75 ลาํดบัท่ีสองค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมถูกกวา่ช่องทาง

อ่ืน จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 ลาํดบัท่ีสามมีความมัน่ใจความปลอดภยัในการใช้บริการ 

จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 ลําดับท่ีส่ีใช้ระยะเวลาในการใช้บริการน้อย จาํนวน 7 คน  

คิดเป็นร้อยละ 1.75 ลําดับสุดท้ายของสาเหตุการใช้บริการเน่ืองจากขั้ นตอนการใช้บริการ 

ไม่ซบัซอ้น จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 
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ตารางท่ี 4.8 จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามธุรกรรม 

 ทางการเงินท่ีใชบ้ริการจาก KTB Netbank 

 

ท่านใช้บริการ KTB Netbank ในการทาํธุรกรรมทางการเงินใดมากทีสุ่ด จํานวน ร้อยละ 

ดูรายละเอียดบญัชีเงินฝากของตนเอง 67 16.75 

โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารกรุงไทยอ่ืนๆ 223 55.75 

โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน ๆ 58 14.50 

ชาํระค่าสินคา้ ค่าบริการต่าง ๆและ เติมเงินบตัร E-Money 43 10.75 

ซ้ือ ขายและ สับเปล่ียนกองทุน 5 1.25 

ชาํระเงินกูบ้ญัชีเงินกูธ้นาคารกรุงไทย 2 0.50 

สั่งซ้ือธนบตัรต่างประเทศ 1 0.25 

ขอตรวจสอบขอ้มูลเครดิต 1 0.25 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.8 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่ใช้บริการ KTB Netbank ในการทาํธุกรรมทางการเงินดา้นโอนเงินไปยงั

บญัชีธนาคารกรุงไทยอ่ืนๆ จาํนวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 ลาํดบัท่ีสองดูรายละเอียดบญัชีเงิน

ฝากของตนเอง จาํนวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.75 ลาํดบัท่ีสามโอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน ๆ 

จาํนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 ลาํดับท่ีส่ีชําระค่าสินค้า ค่าบริการต่าง ๆและ เติมเงินบัตร  

E-Money จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.75 ลาํดบัท่ีห้าซ้ือ ขายและ สับเปล่ียนกองทุน จาํนวน 5 คน 

คิดเป็นร้อยละ 1.25 ลาํดบัท่ีหกชาํระเงินกูบ้ญัชีเงินกูธ้นาคารกรุงไทย จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 

ลาํดบัสุดทา้ยพบผลวจิยัท่ีมีค่าเท่ากนัคือ สั่งซ้ือธนบตัรต่างประเทศและ ขอตรวจสอบขอ้มูลเครดิต 

จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 
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ตารางท่ี 4.9 จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตามปริมาณ 

 การใชบ้ริการKTB Netbank ในอนาคต 

 

 ในอนาคตท่านคิดว่าจะใช้บริการ KTB Netbank ในปริมาณเท่าใด จํานวน ร้อยละ 

ใชม้ากข้ึน 348 87.00 

ใชเ้ท่าเดิม 49 12.25 

ใชล้ดลง 3 0.75 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.9 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่ปริมาณการใชบ้ริการKTB Netbank ในอนาคต มีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการ

มากข้ึน มีจาํนวน 348 คน คิดเป็นร้อยละ 87.00 ลาํดบัท่ีสองเท่าเดิม จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 

12.25 ลาํดบัสุดทา้ยใชบ้ริการลดลง จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.75 

 

ตารางท่ี 4.10 จาํนวนและ ร้อยละขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จาํแนกตาม 

 การแนะนาํใหบุ้คคลอ่ืนใชบ้ริการ KTB Netbank 

 

ท่านจะแนะนําให้บุคคลอื่นใช้บริการ KTB Netbank หรือไม่ จํานวน ร้อยละ 

แนะนาํ 393 98.25 

ไม่แนะนาํ 7 1.75 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 4.10 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการจะแนะนาํให้บุคคลอ่ืนใช้บริการ KTB Netbank มีจาํนวน 393 

คน คิดเป็นร้อยละ 98.25 ลาํดบัรองลงมาไม่แนะนาํ จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 
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ตอนที ่2 ผลวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัระดับการยอมรับเทคโนโลยขีองกลุ่มตัวอย่าง 

 ผู้ใช้บริการKTB Netbank จังหวดัสมุทรปราการ 

 

 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการยอมรับเทคโนโลยีของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ

KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ ผูศึ้กษาสามารถอธิบายไดต้ามตารางท่ี 4.11 - 4.15 

 

ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัการยอมรับเทคโนโลย ีKTB Netbank ของ 

 กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการจงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลย ี
 

S.D. ระดับการยอมรับ 

การรับรู้ถึงประโยชน์ 4.62 0.6480 มากท่ีสุด 

ความง่ายในการใชง้าน 4.32 0.7729 มาก 

ความตั้งใจท่ีจะใชง้าน  4.52 0.7245 มากท่ีสุด 

ทศันคติท่ีมีต่อการใชง้าน 4.51 0.6901 มากท่ีสุด 

รวม 4.49 0.7179 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดบัการยอมรับเทคโนโลยี โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.7179 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึง

คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 ลาํดบัท่ีสองคือ ความตั้งใจท่ีจะใช้งาน มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.52 ลาํดบัท่ีสามคือ ทศันคติท่ีมีต่อการใช้งาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51 และลาํดบัสุดทา้ยคือ 

ความง่ายในการใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 

 

 

 

 

 

 

 

X 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ถึง 

 ประโยชน์ของ KTB Netbank ของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการจงัหวดัสมุทรปราการ 

 

การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 
 

S.D. ระดับการยอมรับ 

1. ช่วยใหส้ามารถทาํธุรกรรมทางการเงินได้

ตลอดเวลา 

4.67 0.5761 มากท่ีสุด 

2. ช่วยใหก้ารทาํธุรกรรมทางการเงินสะดวก ลดเวลา

การเดินทางไปธนาคาร 

4.72 0.5499 มากท่ีสุด 

3. ช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายค่าธรรมเนียมในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน 

4.56 0.7021 มากท่ีสุด 

4. ช่วยเปิดโอกาสในการทาํธุรกิจ และมีประโยชน์ใน

การใชชี้วติประจาํวนั 

4.55 0.7308 มากท่ีสุด 

รวม 4.62 0.6480 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.12 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดับการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ โดยรวมอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.6480 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ ช่วยให้การทาํธุรกรรมทางการเงินสะดวก ลดเวลาการ

เดินทางไปธนาคาร มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.72 ลาํดบัท่ีสองคือ ช่วยให้สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินได้

ตลอดเวลา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67 ลาํดบัท่ีสามคือ ช่วยประหยดัค่าใช้จ่ายค่าธรรมเนียมในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 และลาํดบัสุดทา้ยคือ ช่วยเปิดโอกาสในการทาํธุรกิจ และ

มีประโยชน์ในการใชชี้วติประจาํวนั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 

 

 

 

 

 

 

 

X 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นความง่าย 

 ในการใชง้าน KTB Netbank ของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการจงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ความง่ายในการใช้งาน KTB Netbank 
 

S.D. ระดับการยอมรับ 

1. ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการไม่ซบัซอ้น 4.14 0.8835 มาก 

2. แอปพลิเคชัน่/ เวบ็ไซตใ์ชง้านไดง่้าย 4.34 0.7291 มาก 

3. การใชง้านเมนูการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ 

สามารถเรียนรู้ไดง่้าย 

4.37 0.7267 มาก 

4. สามารถเขา้สู่ระบบการใชง้านไดง่้าย 4.44 0.7092 มาก 

รวม 4.32 0.7729 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.13 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดบัการยอมรับเทคโนโลยี ดา้นความง่ายในการใช้งาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.7729 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ี

มีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ สามารถเขา้สู่ระบบการใช้งานไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44 ลาํดบัท่ี

สองคือ การใชง้านเมนูการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ สามารถเรียนรู้ไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 

ลาํดบัท่ีสามคือ แอปพลิเคชั่น/ เวบ็ไซต์ใช้งานไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 และลาํดบัสุดทา้ยคือ 

ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการไม่ซบัซอ้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 

 

ตารางท่ี 4.14 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นความตั้งใจ 

 ท่ีจะใชง้าน KTB Netbank ของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการจงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ความตั้งใจทีจ่ะใช้งาน KTB Netbank 
 

S.D. ระดับการยอมรับ 

1. ท่านจะเลือกใชบ้ริการเป็นลาํดบัแรกเสมอ 4.53 0.6932 มากท่ีสุด 

2. ท่านใชบ้ริการโดยเฉล่ียอยา่งนอ้ยอาทิตยล์ะหน่ึงคร้ัง 4.37 0.8306 มาก 

3. ในอนาคตท่านจะยงัคงใชบ้ริการต่อ 4.60 0.6489 มากท่ีสุด 

4. หากมีโอกาสท่านจะแนะนาํใหบุ้คคลรอบขา้งมาใช้

บริการ 

4.59 0.6911 มากท่ีสุด 

รวม 4.52 0.7245 มากทีสุ่ด 

X 

X 
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 จากตารางท่ี 4.14 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดับการยอมรับเทคโนโลยี ด้านความตั้งใจท่ีจะใช้งาน โดยรวมอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.7245 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ ในอนาคตท่านจะยงัคงใชบ้ริการต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 

ลาํดบัท่ีสองคือ หากมีโอกาสท่านจะแนะนาํให้บุคคลรอบขา้งมาใช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 

ลาํดบัท่ีสามคือ ท่านจะเลือกใชบ้ริการเป็นลาํดบัแรกเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 และลาํดบัสุดทา้ย

คือ ท่านใชบ้ริการโดยเฉล่ียอยา่งนอ้ยอาทิตยล์ะหน่ึงคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 
 

ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นทศันคติท่ีมีต่อ 

 การใชง้าน KTB Netbank ของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการจงัหวดัสมุทรปราการ 
 

ทศันคติทีม่ีต่อการใช้งาน KTB Netbank 
 

S.D. ระดับการยอมรับ 

1. ท่านคิดวา่เป็นบริการในการทาํธุรกรรมทางการเงิน

ท่ีทาํใหก้ารจดัการทางการเงินง่ายข้ึน 

4.59 0.6510 มากท่ีสุด 

2. ท่านคิดวา่มีระบบการรักษาความปลอดภยัในการใช้

งานท่ีน่าเช่ือถือ 

4.47 0.6783 มาก 

3. ท่านคิดวา่มีการรักษาความลบั และความถูกตอ้ง

ของขอ้มูล 

4.47 0.7246 มาก 

4. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการโดยภาพรวมใหผ้ลเป็นท่ีน่า

พึงพอใจ 

4.50 0.6901 มาก 

รวม 4.51 0.6901 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.15 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จังหวดั

สมุทรปราการ มีระดับการยอมรับเทคโนโลยี ด้านทศันคติท่ีมีต่อการใช้งาน โดยรวมอยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.51 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.6901 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ 

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ ท่านคิดว่าเป็นบริการในการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีทาํให้

การจัดการทางการเงินง่ายข้ึน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.59 ลําดับท่ีสองคือ ท่านคิดว่าการใช้บริการ 

โดยภาพรวมให้ผลเป็นท่ีน่าพึงพอใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และลาํดบัสุดทา้ยคือ ท่านคิดวา่มีระบบการ

รักษาความปลอดภยัในการใช้งานท่ีน่าเช่ือถือ และท่านคิดว่ามีการรักษาความลบั ความถูกตอ้งของ

ขอ้มูล โดยเฉล่ียอยา่งนอ้ยอาทิตยล์ะหน่ึงคร้ัง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัมีค่าเท่ากบั 4.47 

X 
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ตอนที ่3 ผลวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ 

 กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ KTB Netbank จังหวดัสมุทรปราการ 

 

 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาดของกลุ่ม

ตวัอย่างผูใ้ช้บริการKTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ ผูศึ้กษาสามารถอธิบายได้ตามตารางท่ี  

4.16 - 4.23 

 

ตารางท่ี 4.16 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

 ของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

 ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.46 0.6659 มาก 

ดา้นราคาค่าบริการ 4.60 0.6681 มากท่ีสุด 

ดา้นการจดัจาํหน่าย 4.13 0.9463 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.35 0.7615 มาก 

ดา้นพนกังาน 4.42 0.7234 มาก 

ดา้นกระบวนการบริการ 4.53 0.6458 มากท่ีสุด 

ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 4.48 0.6810 มาก 

รวม 4.42 0.7472 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.16 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดับความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับมาก  

ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.7472 เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  

ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลําดับท่ีหน่ึงคือ ด้านราคาค่าบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.60 ลําดับท่ีสองคือ  

ดา้นกระบวนการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 ลาํดบัท่ีสามคือ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 ลาํดบัท่ีส่ีคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 ลาํดบัท่ีห้าคือ ดา้นพนกังาน 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 ลาํดบัท่ีหกคือ ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 และลาํดบั

สุดทา้ยคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 

 

X 
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ตารางท่ี 4.17 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

 ดา้นผลิตภณัฑข์องกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

 ด้านผลติภัณฑ์ 
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. แอปพลิเคชัน่ใชสี้ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร 

ง่ายต่อการจดจาํ 

4.46 0.6886 มาก 

2. มีบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายให้

เลือกใช ้

4.50 0.6293 มาก 

3. บริการใชง้านง่าย และมีความปลอดภยั 

ในการใชง้าน 

4.45 0.6694 มาก 

4. มีการพฒันาระบบการให้บริการอยา่งสมํ่าเสมอ 4.43 0.6755 มาก 

รวม 4.46 0.6659 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.17 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.6659 เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดับท่ีหน่ึงคือ มีบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายให้

เลือกใช ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 ลาํดบัท่ีสองคือ แอปพลิเคชัน่ใชสี้ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของธนาคารง่ายต่อ

การจดจาํ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 ลาํดบัท่ีสามคือ บริการใช้งานง่าย และมีความปลอดภยัในการใช้

งาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 และลาํดบัสุดทา้ยคือ มีการพฒันาระบบการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 

 

 

 

 

 

 

 

 

X 
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ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

 ดา้นราคาค่าบริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ด้านราคาค่าบริการ 
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ไม่มีค่าธรรมเนียมในการสมคัรใชง้าน 4.68 0.6063 มากท่ีสุด 

2. จ่ายค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมทางการเงิน

ในอตัราท่ีตํ่ากวา่การใชบ้ริการผา่นช่องทางสาขา

โดยพนกังานเคาน์เตอร์ 

4.54 0.7142 มากท่ีสุด 

3. สามารถดูขอ้มูลรายการเดินบญัชียอ้นหลงั

(Statement)โดยไม่มีค่าบริการ 

4.60 0.6489 มากท่ีสุด 

4. ช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากการทาํธุรกรรม

ทางการเงิน 

4.59 0.6921 มากท่ีสุด 

รวม 4.60 0.6681 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.18 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นราคาค่าบริการ โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.6681 เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ ไม่มีค่าธรรมเนียมในการสมคัรใชง้าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.68 ลาํดับท่ีสองคือ สามารถดูข้อมูลรายการเดินบัญชียอ้นหลัง(Statement)โดยไม่มีค่าบริการ  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.60 ลาํดบัท่ีสามคือ ช่วยประหยดัค่าใช้จ่ายท่ีเกิดจากการทาํธุรกรรมทางการเงิน 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 และลาํดบัสุดทา้ยคือ จ่ายค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมทางการเงินในอตัรา

ท่ีตํ่ากวา่การใชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาโดยพนกังานเคาน์เตอร์ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 

 

 

 

 

 

 

 

X 
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ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

 ดา้นการจดัจาํหน่ายของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ด้านการจัดจําหน่าย 
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. สมคัรใชบ้ริการง่าย 4.22 0.8880 มาก 

2. ท่านมีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการผา่นตู ้

ATM 

4.14 0.9385 มาก 

3. ท่านมีความสะดวกในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี VDO Call 3.78 1.0593 มาก 

4. ท่านมีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการผา่นสาขา 

โดยการใหบ้ริการจากพนกังานสาขา 

4.37 0.7776 มาก 

รวม 4.13 0.9463 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.19 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นการจดัจาํหน่าย โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.9463 เม่ือพิจารณาเป็นราย

ขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ ท่านมีความสะดวกในการสมคัรใช้บริการผ่านสาขา 

โดยการให้บริการจากพนักงานสาขา มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 ลาํดบัท่ีสองคือ สมคัรใช้บริการง่าย 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.22 ลําดับท่ีสามคือ ท่านมีความสะดวกในการสมัครใช้บริการผ่านตู้ ATM 

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 และลาํดบัสุดทา้ยคือ ท่านมีความสะดวกในการติดต่อเจา้หน้าท่ี VDO Call  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.78 
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ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

 ดา้นการส่งเสริมการตลาดของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. ท่านสามารถทาํธุรกรรมทางการเงิน 

(ฝาก/ถอน/โอนเงิน) ขา้มเขตภายในธนาคารกรุงไทย 

ไดฟ้รี 10 คร้ังต่อเดือน 

4.56 0.6262 มากท่ีสุด 

2. มีแฟนเพจทาํใหลู้กคา้ไดท้ราบถึงโปรโมชัน่ต่างๆ

ของธนาคาร 

4.26 0.7955 มาก 

3. มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เพื่อสร้างความจดจาํให้

ลูกคา้อยา่งสม่าเสมอ  

4.24 0.8202 มาก 

4. มีการสร้างความเช่ือมัน่จากลูกคา้เก่ียวกบัระบบรักษา

ความปลอดภยัโดยการใชก้ารประชาสมัพนัธ์เพื่อให้

ขอ้มูลท่ีเพียงพอ 

4.35 0.7481 มาก 

รวม 4.35 0.7615 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.20 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดับความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด  

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงมีค่าเฉ ล่ียเท่ากับ 4.35 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.7615  

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดับท่ีหน่ึงคือ ท่านสามารถทาํธุรกรรมทาง 

การเงิน (ฝาก/ถอน/โอนเงิน) ขา้มเขตภายในธนาคารกรุงไทยไดฟ้รี 10 คร้ังต่อเดือน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.56 ลาํดบัท่ีสองคือ มีการสร้างความเช่ือมัน่จากลูกคา้เก่ียวกบัระบบรักษาความปลอดภยัโดยการใช้

การประชาสัมพนัธ์เพื่อให้ขอ้มูลท่ีเพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 ลาํดบัท่ีสามคือ มีแฟนเพจทาํให้

ลูกค้าได้ทราบถึงโปรโมชั่นต่างๆของธนาคาร มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26 และลําดับสุดท้าย คือ  

มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เพื่อสร้างความจดจาํใหลู้กคา้อยา่งสม่าเสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 
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ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

 ดา้นพนกังานของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ด้านพนักงาน 
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. มีศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์ใหค้าํปรึกษา คาํแนะนาํ

เก่ียวกบัการใชบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง 

4.33 0.7896 มาก 

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ 

ในการใหค้าํแนะนาํท่ีเพียงพอ 

4.43 0.6976 มาก 

3. ลูกคา้ไดรั้บคาํปรึกษาในการแกปั้ญหาโดยการใช้

เวลาอยา่งรวดเร็ว 

4.40 0.7289 มาก 

4. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีมารยาทในการใหบ้ริการ 4.50 0.6642 มาก 

รวม 4.42 0.7234 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.21 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดับความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ด้านพนักงาน โดยรวมอยู่ใน

ระดบัมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.42 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.7234 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้

พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ พนกังานท่ีให้บริการมีมารยาทในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากับ 4.50 ลาํดับท่ีสองคือ พนักงานผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถในการให้คาํแนะนําท่ี

เพียงพอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.43 ลาํดบัท่ีสามคือ ลูกคา้ได้รับคาํปรึกษาในการแก้ปัญหาโดยการใช้

เวลาอย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 และลําดับสุดท้ายคือ มีศูนย์บริการลูกค้าสัมพันธ์ให้

คาํปรึกษา คาํแนะนาํเก่ียวกบัการใชบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 
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ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

 ดา้นกระบวนการบริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ด้านกระบวนการบริการ 
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. สามารถเขา้ถึงการใชบ้ริการไดง่้าย 4.49 0.6565 มาก 

2. ช่องทางการเขา้ถึงบริการมีความหลากหลาย 4.46 0.6999 มาก 

3. การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ สามารถตั้งรหสั PIN 

6 หลกั เพื่อทาํใหก้ารใชบ้ริการไดง่้ายและ สะดวกข้ึน 

4.57 0.6011 มากท่ีสุด 

4. ลูกคา้จะไดรั้บรหสั TOP (Time Out Password)  

ทาง SMS ยนืยนัก่อนทาํธุรกรรมในแต่ละคร้ังทาํให้

รู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

4.59 0.6151 มากท่ีสุด 

รวม 4.53 0.6458 มากทีสุ่ด 

 

 จากตารางท่ี 4.22 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นกระบวนการบริการ โดยรวม

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.6458 เม่ือพิจารณา

เป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ ลูกคา้จะไดรั้บรหสั TOP (Time Out Password) 

ทาง SMS ยืนยนัก่อนทาํธุรกรรมในแต่ละคร้ังทาํให้รู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.59 ลาํดบัท่ีสองคือ การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ สามารถตั้งรหสั PIN 6 หลกั เพื่อทาํให้การใช้

บริการได้ง่ายและ สะดวกข้ึน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 ลาํดบัท่ีสามคือ สามารถเขา้ถึงการใช้บริการ 

ได้ง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 และลาํดบัสุดท้ายคือ ช่องทางการเขา้ถึงบริการมีความหลากหลาย  

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 
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ตารางท่ี 4.23 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและ ระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

 ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 
 

S.D. ระดับความพงึพอใจ 

1. รูปแบบบริการทนัสมยั สวยงามและ ใชง้านง่าย 4.44 0.6949 มาก 

2. มีความน่าเช่ือถือเน่ืองจากภาพลกัษณ์ของ

ธนาคารกรุงไทย 

4.55 0.6512 มากท่ีสุด 

3. มีการอธิบายการใชง้าน เพื่อใหส้ามารถศึกษาการใช้

งานไดด้ว้ยตนเอง 

4.44 0.7191 มาก 

4. มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 4.51 0.6527 มากท่ีสุด 

รวม 4.48 0.6810 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.23 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ มีระดบัความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.6810 เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียเป็นลาํดบัท่ีหน่ึงคือ มีความน่าเช่ือถือเน่ืองจากภาพลกัษณ์

ของธนาคารกรุงไทย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.55 ลาํดบัท่ีสองมีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.51 และลาํดบัสุดท้ายคือ รูปแบบบริการทนัสมยั สวยงาม ใช้งานง่าย และมีการอธิบาย 

การใชง้าน เพื่อใหส้ามารถศึกษาการใชง้านไดด้ว้ยตนเอง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัมีค่าเท่ากบั 4.44 

X 



บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 สังคมปัจจุบนัเป็นยุคท่ีใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินชีวิต ผูใ้ห้บริการทุก

ภาคส่วนมกัจะคน้ควา้และ พฒันาระบบงานต่างๆ ให้สามารถมาปรับใช้กบัชีวิตประจาํวนัเพื่อให้

การดาํเนินชีวิตมีความสะดวก สบายมากข้ึน แมก้ระทัง่ธนาคารกรุงไทยท่ีเป็นสถาบนัทางการเงิน 

เป็นผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ไดน้าํเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการ

เน่ืองจากการทาํธุรกรรมทางการเงินในยุคสมยัก่อนท่ีจะมีเทคโนโลยีเขา้มา ผูใ้ชบ้ริการตอ้งเดินทาง

ไปธนาคารซ่ึงบางพื้นท่ีธนาคารตั้งอยู่ห่างใกล้จากชุมชนทาํให้การใช้บริการเกิดความยุ่งยากและ  

มีความยากลาํบากในการเดินทาง ดงันั้นเม่ือมีเทคโนโลยีเขา้มาธนาคารจึงตอ้งหาวิธีเพื่อให้ผูบ้ริการ

สามารถเขา้ถึงการบริการไดง่้ายข้ึน สามารถตอบสนองตอ้งการ สร้างประสบการณ์ในการใช้งาน 

และทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ ธนาคารจึงได้คิดคน้และ พฒันาการใช้

บริการ KTB Netbank ด้วยเหตุผลน้ีผูศึ้กษาจึงได้ทาํการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจัย 

ส่วนประสมการตลาดของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ เพื่อให้ทราบถึงขอ้มูล

ส่วนบุคคล ขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการใชบ้ริการ ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีอาจจะเป็นผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี

แลว้กระทบต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด ขอ้มูลเหล่าน้ีจะสามารถทาํใหผู้ใ้ห้

บริการสามารถนํากลบัไปพฒันา และปรับปรุงบริการนาํไปสู่การสร้างความพึงพอใจอนัสูงสุด

ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้การคน้ควา้สามารถสรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

1.1 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

  1.1.1 เพื่ อ ศึ ก ษ าข้อ มู ล ส่ วน บุ ค ค ล ข อ งผู ้ใช้บ ริก าร KTB Netbank จังห วัด

สมุทรปราการ 

  1.1.2 เพื่อศึกษาระดบัการยอมรับเทคโนโลยขีองผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดั

สมุทรปราการ 

  1.1.3 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ

ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 
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 1.2 วธีิดําเนินนการศึกษา 

  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ

ผูใ้ช้บริการ KTB Netbank สาขาสมุทรปราการ และไม่ใช่สาขาสมุทรปราการซ่ึงไม่ทราบจาํนวน

ประชากรท่ีแน่นอน ซ่ึงสร้างแบบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม

ตวัอย่าง จาํนวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้โปรแกรม Microsoft Excel โดยสถิติท่ีใช้ในการ

วเิคราะห์ ไดแ้ก่ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 

 1.3 ผลการศึกษา 

  1.3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

   จาก ก ารศึ ก ษ าพ บ ว่ า ก ลุ่ ม ตัวอย่ างผู ้ ใช้ บ ริ ก าร  KTB Netbank จังห วัด

สมุทรปราการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.50 มีอายุ 21-30 ปี 155 คน คิดเป็น

ร้อยละ 38.75 การศึกษาระดบัปริญญาตรี 283 คน คิดเป็นร้อยละ 70.75 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 

บาทข้ึนไป 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 ประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 338 คน คิดเป็น 

ร้อยละ84.50 ใช้บริการ KTB Netbank ผ่านช่องทางโทรศพัท์มือถือ Smart Phone หรือ Tablet 354 

คน คิดเป็นร้อยละ 88.50 สาเหตุในการใชบ้ริการเน่ืองจาก มีความสะดวกในการทาํธุรกรรม 351 คน 

คิดเป็นร้อยละ 87.75 การทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ การทาํธุรกรรมทางการเงิน

ดา้นโอนเงินไปยงับญัชีธนาคารกรุงไทยอ่ืนๆ 223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 ปริมาณการใชบ้ริการใน

อนาคต มีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการมากข้ึน 348 คน คิดเป็นร้อยละ 87.00 ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะแนะนาํให้

บุคคลอ่ืนใชบ้ริการ KTB Netbank 393 คน คิดเป็นร้อยละ 98.25  

  1.3.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัระดับการยอมรับเทคโนโลยขีองกลุ่มตัวอย่าง 

   จาก าร ศึ ก ษ าพ บ ว่ า  ก ลุ่ ม ตั วอ ย่ างผู ้ ใช้ บ ริ ก าร  KTB Netbank จังห วัด

สมุทรปราการ มีระดับการยอมรับเทคโนโลยีในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยเรียงลําดับจาก 

มากไปหาน้อยดังน้ี การรับรู้ถึงประโยชน์ ความตั้งใจท่ีจะใช้งาน ทัศนคติท่ีมีต่อการใช้งาน และ 

ความง่ายในการใช้งาน เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างให้การยอมรับเทคโนโลย ี

ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของ

ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์คือ ช่วยให้การทาํธุรกรรมทางการเงินสะดวก ลดเวลาการเดินทางไปธนาคาร 

อนัดบัท่ีสอง กลุ่มตวัอย่างให้การยอมรับเทคโนโลยีดา้นความตั้งใจท่ีจะใช้งาน อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของดา้นความตั้งใจท่ีจะใชง้านคือ ในอนาคตท่านจะยงัคงใชบ้ริการต่อ 

อันดับท่ีสาม กลุ่มตัวอย่างให้การยอมรับเทคโนโลยีด้านทัศนคติท่ีมีต่อการใช้งาน อยู่ในระดับ 

มากท่ีสุด โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของดา้นทศันคติท่ีมีต่อการใชง้านคือ ท่านคิดวา่เป็นบริการ

ในการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีทาํให้การจดัการทางการเงินง่ายข้ึน และอนัดบัสุดทา้ยกลุ่มตวัอยา่งให้
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การยอมรับเทคโนโลยีด้านความง่ายในการใช้งาน อยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด

ของดา้นความง่ายในการใชง้านคือ สามารถเขา้สู่ระบบการใชง้านไดง่้าย 

  1.3.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจปัจจัยส่วนประสมการตลาด

ของกลุ่มตัวอย่าง 

   จาก ารศึ ก ษ าพ บ ว่า  ก ลุ่ ม ตัวอ ย่างผู ้ใช้ บ ริก าร  KTB Netbank จังห วัด

สมุทรปราการ มีระดับความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาดในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก  

โด ยเรียงลําดับ จาก ม าก ไป ห าน้ อ ยดัง น้ี  ด้ าน ราค าค่ าบ ริก าร  ด้าน ก ระบ วน ก ารบ ริก าร 

ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านพนักงาน ด้านการส่งเสริมการตลาด และ 

ด้านการจดัจาํหน่าย เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างพึงพอใจปัจจยัส่วนประสม

การตลาด ด้านราคาค่าบริการ เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดของดา้นราคาค่าบริการคือ ไม่มีค่าธรรมเนียมในการสมคัรใช้งาน อนัดบัท่ีสอง กลุ่มตวัอยา่ง

พึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นกระบวนการบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยปัจจยัยอ่ย

ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของดา้นกระบวนการบริการ คือ ลูกคา้จะไดรั้บรหัส TOP (Time Out Password) 

ทาง SMS ยืนยนัก่อนทาํธุรกรรมในแต่ละคร้ังทาํให้รู้สึกปลอดภยัในการใช้บริการ อนัดบัท่ีสาม 

กลุ่มตวัอยา่งพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ อยูใ่นระดบัมาก 

โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ คือ มีความน่าเช่ือถือเน่ืองจาก

ภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงไทย อนัดับท่ีส่ี กลุ่มตวัอย่างพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาด  

ดา้นผลิตภณัฑ์ อยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของด้านผลิตภณัฑ์ คือ มีบริการ

ธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายให้เลือกใช ้อนัดบัท่ีห้า กลุ่มตวัอย่างพึงพอใจปัจจยัส่วนประสม

การตลาด ด้านพนักงาน อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดของด้านพนักงาน  

คือ พนักงานท่ีให้บริการมีมารยาทในการให้บริการ อนัดบัท่ีหก กลุ่มตวัอย่างพึงพอใจปัจจยัส่วน

ประสมการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับมาก โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 

ของด้านการส่งเสริมการตลาด คือ ท่านสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน (ฝาก/ถอน/โอนเงิน)  

ขา้มเขตภายในธนาคารกรุงไทยได้ฟรี 10 คร้ังต่อเดือน และอนัดบัสุดทา้ย กลุ่มตวัอย่างพึงพอใจ

ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ดา้นการจดัจาํหน่าย อยูใ่นระดบัมาก โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด

ของดา้นการจดัจาํหน่าย คือ ท่านมีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการผา่นสาขา โดยการให้บริการ

จากพนกังานสาขา 
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2. อภิปรายผล 

 

 จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูล สามารถอิปรายผล โดยแยกประเด็นไดด้งัต่อไปน้ี 

 2.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 

  จากการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ

เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายอุยูใ่นช่วงระหวา่ง 21-30 ปี สําเร็จการศึกษาระดบัชั้น

ปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001 บาทข้ึนไป ประกอบอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ ใช้บริการ 

KTB Netbank ผ่านช่องทางโทรศัพท์มือถือ Smart Phone หรือ Tablet สาเหตุในการใช้บริการ

เน่ืองจาก มีความสะดวกในการทาํธุรกรรมซ่ึงการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีใช้บริการมากท่ีสุดคือ 

การทาํธุกรรมทางการเงินดา้นโอนเงินไปยงับญัชีธนาคารกรุงไทยอ่ืนๆ โดยปริมาณการใชบ้ริการ

ในอนาคตมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการมากข้ึนและ ผูใ้ช้บริการจะแนะนาํให้บุคคลอ่ืนใช้บริการ KTB 

Netbank สอดคลอ้งกบังานศึกษาบางประการของ ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า 

ผู ้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26 - 33 ปี  

ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท ส่วนใหญ่

ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จากขอ้มูลดงักล่าวเบ้ืองตน้จะเห็นได้ว่า ผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงระหว่าง 21 – 33 ปี ใช้บริการ KTB 

Netbank เน่ืองจากสะดวกในการทาํธุรกรรม และในอนาคตมีแนวโน้มจะใช้บริการ KTB Netbank 

มากข้ึนจากขอ้มูลส่วนบุคคลทาํให้ทราบกลุ่มเป้าหมายหลกัและ พฤติกรรมการใช้บริการไดอ้ยา่ง

ชดัเจนสามารถนาํไปใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 2.2 ข้อมูลเกีย่วกบัระดับการยอมรับเทคโนโลยขีองกลุ่มตัวอย่าง 

  จาการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ  

มีระดบัการยอมรับเทคโนโลยีในดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ความตั้งใจท่ีจะใช้งาน ทศันคติท่ีมีต่อ

การใช้งาน  และความง่ายในการใช้งาน  อยู่ในระดับมาก โดยด้านการรับ รู้ถึงป ระโยชน์  

ให้การยอมรับมากท่ีสุด เน่ืองจากช่วยให้การทาํธุรกรรมทางการเงินสะดวก ลดเวลาการเดินทางไป

ธนาคาร ดา้นความตั้งใจท่ีจะใช้งาน ให้การยอมรับมากท่ีสุดและ ในอนาคตท่านจะยงัคงใชบ้ริการ

ต่อ ด้านทศันคติท่ีมีต่อการใช้งาน ให้การยอมรับมากท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ช้บริการคิดว่าเป็นบริการ 

ในการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีทาํใหก้ารจดัการทางการเงินง่ายข้ึน และดา้นความง่ายในการใชง้าน 

ให้การยอมรับมาก เน่ืองจากสามารถเข้าสู่ระบบการใช้งานได้ง่าย สอดคล้องกับงานศึกษาของ 

ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank 



45 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ยอมรับเทคโนโลยีเน่ืองจาก  

มีการยอมรับด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank มี ค่าเฉ ล่ียสูงท่ี สุด รองลงมาคือ  

ด้านความตั้ งใจในการใช้งาน KTB Netbank ด้านทัศนคติในการใช้งาน KTB  Netbank และ 

ดา้นความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank จากขอ้มูลดงักล่าวเห็นไดว้่ากลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ 

KTB Netbank มีการยอมรับเทคโนโลยีเน่ืองจากการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชบ้ริการเป็นปัจจยัท่ี

ใหก้ารยอมรับมากอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีชดัเจน 

 2.3 ข้อมูลเกีย่วกบัความพงึพอใจปัจจัยส่วนประสมการตลาดของกลุ่มตัวอย่าง 

  จาการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ  

มีระดับความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาดในภาพรวม อยู่ในระดับมาก ดงัน้ี ด้านราคา

ค่าบริการ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านพนักงาน 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  และด้านการจัดจําหน่าย โดยด้านราคาค่าบริการ เน่ืองจากไม่มี

ค่าธรรมเนียมในการสมคัรใชง้าน ดา้นกระบวนการบริการเน่ืองลูกคา้จะไดรั้บรหสั TOP (Time Out 

Password) ทาง SMS ยืนยนัก่อนทาํธุรกรรมในแต่ละคร้ังทาํให้รู้สึกปลอดภัยในการใช้บริการ 

ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ เน่ืองจากมีความน่าเช่ือถือภาพลักษณ์ของธนาคารกรุงไทย  

ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ เน่ืองจากมีบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายให้เลือกใช ้ดา้นพนกังาน

เน่ืองจากพนักงานท่ีให้บริการมีมารยาทในการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาดเน่ืองจาก

สามารถทาํธุรกรรมทางการเงิน(ฝาก/ถอน/โอนเงิน) ขา้มเขตภายในธนาคารกรุงไทยไดฟ้รี 10 คร้ัง

ต่อเดือน และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายเน่ืองจากมีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการผา่นสาขา 

โดยการให้บริการจากพนักงานสาขาสอดคล้องกบังานศึกษาของ ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) 

เร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นในด้านราคาค่าบริการ มีความพึงพอใจ

โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ดา้นการ

จดัจาํหน่าย ด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นผูใ้ห้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั จากขอ้มูล

ดังกล่าวเห็นได้ว่ากลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ความพึงพอใจในด้านราคาบริการใน

ระดบัมากท่ีสุด 
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาในคร้ังนี ้

  จากการศึกษาในคร้ังน้ี ทาํให้ผูศึ้กษาได้ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษาซ่ึงแบ่ง

ออกเป็น 4 ขอ้ดงัน้ี 

  1. จากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษา จะเห็นไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง ซ่ึงมีอายุอยู่ในวยักลางคน อายุระหว่าง 21-30 ปี เพราะฉะนั้นการออกแบบบริการ 

KTB Netbank ควรมีรูปแบบท่ีทนัสมยั และใชง้านง่าย รวมถึงสามารถสร้างความมัน่ใจให้ผูบ้ริโภค

เกิดความเช่ือมัน่วา่บริการมีความปลอดภยั 

  2. จากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษา จะเห็นไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่

ใช้บริการ KTB Netbank ในการทาํธุรกรรมทางการเงินด้านโอนเงินไปยงับญัชีธนาคารกรุงไทย

อ่ืนๆ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะแนะนาํให้บุคคลอ่ืนใชบ้ริการดว้ย เพราะฉะนั้นผูใ้หบ้ริการอาจจะนาํขอ้มูลท่ี

ไดรั้บไปวางแผนเพื่อทาํกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น เพิ่มจาํนวนคร้ังเพื่อฟรีค่าธรรมเนียมในการ

โอนเงินยงับญัชีธนาคารกรุงไทยอ่ืนๆ 

  3. จากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษา จะเห็นไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่

ใชบ้ริการ KTB Netbank ยอมรับการนาํเทคโนโลยเีพื่อมาใชใ้นการทาํธุรกรรมทางการเงิน เน่ืองจาก

รับรู้ถึงประโยชน์ ความตั้งใจท่ีจะใช้งาน ทศันคติท่ีมีต่อการใช้งาน และมีความง่ายในการใช้งาน  

ซ่ึงจากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษาพบวา่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามเห็นวา่บริการใชง้านยาก 

ดงันั้น จากขอ้มูลน้ีผูใ้หบ้ริการควรนาํไปปรับปรุงและ พฒันาผลิตภณัฑใ์หส้ามารถใชง้านไดง่้ายข้ึน 

  4. จากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการศึกษา จะเห็นไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่

มีระดับความพึงพอใจปัจจัยส่วนประสมการตลาดของบริการ KTB Netbank ในด้านต่างๆ  

ซ่ึ ง เรีย งลําดับ จาก ม าก ไป ห าน้ อ ยดัง น้ี  ด้ าน ราค าค่ าบ ริก าร  ด้าน ก ระ บ วน ก ารบ ริก าร  

ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้านผลิตภัณ ฑ์  ด้านพนักงาน  ด้านการส่งเส ริมการตลาด  

และด้านการจดัจาํหน่าย จากข้อมูลท่ีได้รับจากการศึกษาพบว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้

ความเห็นวา่จุดดอ้ยของปัจจยัส่วนประสมการตลาดของบริการคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย จากขอ้มูลน้ี

ช่วยให้ผูบ้ริการนําข้อมูลไปปรับปรุง แก้ไขการจดัจาํหน่ายของบริการเพื่อทาํให้ผูใ้ช้บริการมี 

ความพึงพอใจและ ตอบสนองความตอ้งการในการใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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 3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

  จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจท่ี มีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของ

ผูใ้ช้บริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการในคร้ังน้ี ทาํให้ทราบว่ากลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการ

KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการมีขอ้มูลส่วนบุคคล ขอ้มูลเบ้ืองตน้ในการใชบ้ริการ ระดบัการ

ยอมรับเทคโนโลยี และความพึงพอใจปัจจยัส่วนประสมการตลาดอยา่งไรบา้ง ซ่ึงในการศึกษาคร้ัง

น้ีเป็นการศึกษาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนาํเทคโนโลยีมาใชเ้พื่ออาํนวยความสะดวกในการดาํเนินชีวิตให้

การทาํธุรกรรมมีความสะดวกและ ง่ายข้ึนแต่จากข้อมูลท่ีได้รับจากการศึกษาจะทาํให้ทราบว่า

ผูใ้ช้บริการคิดวา่การใช้งาน KTB Netbank ยงัมีความยากในการใช้งาน และความพึงพอใจในดา้น

การจดัจาํหน่าย ดงันั้นจึงขอเสนอประเด็นท่ีน่าสนใจสาํหรับการศึกษาในเร่ืองน้ีต่อไป 

  การศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดดา้นการจดัจาํหน่ายของ

ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank 

  การศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank ในเขตพื้นท่ีอ่ืนๆ    
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แบบสอบถามการศึกษาวิจัย 

เร่ือง ความพงึพอใจทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดของผู้ใช้บริการ KTB Netbank  

จังหวดัสมุทรปราการ 

 

****************************************************************************** 

 

 แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมวิจยัขอ้มูลเพื่อใช้

ประกอบการศึกษาการคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาวิชา วิทยาการจดัการ 

(การตลาด) มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช ดงันั้นจึงใคร่ขอความกรุณาท่านตอบแบบสอบถาม

ตามความเป็นจริง ขอ้มูลทั้งหมดของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบัและใชเ้พื่อประโยชน์ทางการศึกษา

เท่านั้น 

 ขอขอบคุณในความร่วมมือตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสน้ี 

          

คําช้ีแจง แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการ KTB 

Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับระดับความพึงพอใจส่วนประสมการตลาดของ

ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank จงัหวดัสมุทรปราการ 

 

ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลส่วนบุคคล 

 

คาํช้ีแจง: กรุณาทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่ง ท่ีตรงกบัความเป็นจริงเพียงคาํตอบเดียว 

 

1. เพศ 

ชาย     หญิง 

2. อาย ุ

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20 ปี   21–30 ปี  31–40 ปี   

41–50 ปี   51 ปีข้ึนไป 
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3. ระดบัการศึกษา 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี       ปริญญาตรี       ปริญญาโทข้ึนไป 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตํ่ากวา่หรือเท่ากบั 20,000 บาท    20,001–30,000 บาท    

30,001–40,000 บาท        40,001 บาทข้ึนไป 

5. อาชีพ 

รับราชการ   พนกังานรัฐวสิาหกิจ  พนกังานบริษทัเอกชน  

ประกอบธุรกิจส่วนตวั  วา่งงาน/ เกษียณ  

6. ท่านใชบ้ริการ KTB Netbank ผา่นช่องทางใดมากท่ีสุด 

คอมพิวเตอร์  โทรศพัทมื์อถือ Smart Phone หรือ Tablet 

7. ท่านใชบ้ริการ KTB Netbank โดยพิจารณาจากสาเหตุใดมากท่ีสุด 

มีความสะดวกในการทาํธุรกรรม 

ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ซบัซอ้น 

ใชร้ะยะเวลาในการใชบ้ริการนอ้ย 

มีความมัน่ใจความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

ค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมถูกกวา่ช่องทางอ่ืน 

8. ท่านใชบ้ริการ KTB Netbank ในการทาํธุรกรรมทางการเงินใดมากท่ีสุด 

ดูรายละเอียดบญัชีเงินฝากของตนเอง 

โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารกรุงไทยอ่ืนๆ 

โอนเงินไปยงับญัชีธนาคารอ่ืน ๆ 

ชาํระค่าสินคา้ ค่าบริการต่าง ๆและ เติมเงินบตัร E-Money 

ซ้ือ ขายและ สับเปล่ียนกองทุน 

ชาํระเงินกูบ้ญัชีเงินกูธ้นาคารกรุงไทย 

สั่งซ้ือธนบตัรต่างประเทศ 

ขอตรวจสอบขอ้มูลเครดิต 

9. ในอนาคตท่านคิดวา่จะใชบ้ริการ KTB Netbank ในปริมาณเท่าใด 

ใชม้ากข้ึน   ใชเ้ท่าเดิม  ใชล้ดลง 

10. ท่านจะแนะนาํใหบุ้คคลอ่ืนใชบ้ริการ KTB Netbank หรือไม่ 

แนะนาํ   ไม่แนะนาํ 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ KTB Netbank จังหวัด

สมุทรปราการ 

คาํช้ีแจง: กรุณาตอบคาํถามต่อไปน้ี โดยทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีท่านเห็นว่าตรงกบัความ

คิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 คาํตอบ ดงัต่อไปน้ี 

 

  5 หมายถึง มีการยอมรับมากท่ีสุด 

  4 หมายถึง มีการยอมรับมาก 

  3 หมายถึง มีการยอมรับปานกลาง 

  2 หมายถึง มีการยอมรับนอ้ย 

  1 หมายถึง มีการยอมรับท่ีนอ้ยสุด 

 

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลย ี

ระดับการยอมรับ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

การรับรู้ถึงประโยชน์ของ KTB Netbank 

1. ช่วยใหส้ามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอดเวลา      

2. ช่วยใหก้ารทาํธุรกรรมทางการเงินสะดวก ลดเวลา

การเดินทางไปธนาคาร 

     

3. ช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายค่าธรรมเนียมในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน 

     

4. ช่วยเปิดโอกาสในการทาํธุรกิจ และมีประโยชน์ใน

การใชชี้วติประจาํวนั 

     

ความง่ายในการใช้งาน KTB Netbank 

1. ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการไม่ซบัซอ้น      

2. แอปพลิเคชัน่/ เวบ็ไซตใ์ชง้านไดง่้าย      

3. การใชง้านเมนูการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ 

สามารถเรียนรู้ไดง่้าย 

     

4. สามารถเขา้สู่ระบบการใชง้านไดง่้าย      



55 

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลย ี

ระดับการยอมรับ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ความตั้งใจทีจ่ะใช้งาน KTB Netbank 

1. ท่านจะเลือกใชบ้ริการเป็นลาํดบัแรกเสมอ      

2. ท่านใชบ้ริการโดยเฉล่ียอยา่งนอ้ยอาทิตยล์ะหน่ึงคร้ัง      

3. ในอนาคตท่านจะยงัคงใชบ้ริการต่อ      

4. หากมีโอกาสท่านจะแนะนาํใหบุ้คคลรอบขา้งมาใช้

บริการ 

     

ทศันคติทีม่ีต่อการใช้งาน KTB Netbank 

1. ท่านคิดวา่เป็นบริการในการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีทาํ

ใหก้ารจดัการทางการเงินง่ายข้ึน 

     

2. ท่านคิดวา่มีระบบการรักษาความปลอดภยัในการใชง้าน

ท่ีน่าเช่ือถือ 

     

3. ท่านคิดวา่มีการรักษาความลบั และความถูกตอ้งของ

ขอ้มูล 

     

4. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการโดยภาพรวมใหผ้ลเป็นท่ีน่าพึง

พอใจ 
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ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจส่วนประสมการตลาดของผู้ใช้บริการ KTB 

Netbank จังหวดัสมุทรปราการ 

 คาํช้ีแจง: กรุณาตอบคาํถามต่อไปน้ี โดยทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบั

ความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 คาํตอบ ดงัต่อไปน้ี 

  5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

  3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

  2 หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ย 

  1 หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์ 

1. แอปพลิเคชัน่ใชสี้ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของธนาคาร ง่ายต่อ

การจดจาํ 

     

2. มีบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายใหเ้ลือกใช ้      

3. บริการใชง้านง่าย และมีความปลอดภยัในการใชง้าน      

4. มีการพฒันาระบบการใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ      

ด้านราคาค่าบริการ 

1. ไม่มีค่าธรรมเนียมในการสมคัรใชง้าน      

2. จ่ายค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมทางการเงินในอตัราท่ี

ตํ่ากวา่การใชบ้ริการผา่นช่องทางสาขาโดยพนกังาน

เคาน์เตอร์ 

     

3. สามารถดูขอ้มูลรายการเดินบญัชียอ้นหลงั

(Statement)โดยไม่มีค่าบริการ 

     

4. ช่วยประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากการทาํธุรกรรม 

ทางการเงิน 
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ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ด้านการจัดจําหน่าย 

1. สมคัรใชบ้ริการง่าย      

2. ท่านมีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการผา่นตู ้ATM      

3. ท่านมีความสะดวกในการติดต่อเจา้หนา้ท่ี VDO Call      

4. ท่านมีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการผา่นสาขา โดย

การใหบ้ริการจากพนกังานสาขา 

     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

1. ท่านสามารถทาํธุรกรรมทางการเงิน(ฝาก/ถอน/โอนเงิน)

ขา้มเขตภายในธนาคารกรุงไทยไดฟ้รี 10 คร้ังต่อเดือน 

     

2. มีแฟนเพจทาํใหลู้กคา้ไดท้ราบถึงโปรโมชัน่ต่างๆของ

ธนาคาร 

     

3. มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เพื่อสร้างความจดจาํใหลู้กคา้

อยา่งสมํ่าเสมอ  

     

4. มีการสร้างความเช่ือมัน่จากลูกคา้เก่ียวกบัระบบรักษา

ความปลอดภยัโดยการใชก้ารประชาสัมพนัธ์เพื่อใหข้อ้มูล

ท่ีเพียงพอ 

     

ด้านพนักงาน 

1. มีศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์ใหค้าํปรึกษา คาํแนะนาํ

เก่ียวกบัการใชบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง 

     

2. พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการให้

คาํแนะนาํท่ีเพียงพอ 

     

3. ลูกคา้ไดรั้บคาํปรึกษาในการแกปั้ญหาโดยการใชเ้วลา

อยา่งรวดเร็ว 

     

4. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีมารยาทในการใหบ้ริการ      
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ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก

ทีสุ่ด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

ด้านกระบวนการบริการ 

1. สามารถเขา้ถึงการใชบ้ริการไดง่้าย      

2. ช่องทางการเขา้ถึงบริการมีความหลากหลาย      

3. การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ สามารถตั้งรหสั PIN 6 

หลกั เพื่อทาํใหก้ารใชบ้ริการไดง่้ายและ สะดวกข้ึน 

     

4. ลูกคา้จะไดรั้บรหสั TOP (Time Out Password) ทาง SMS 

ยนืยนัก่อนทาํธุรกรรมในแต่ละคร้ังทาํใหรู้้สึกปลอดภยัใน

การใชบ้ริการ 

     

ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 

1. รูปแบบบริการทนัสมยั สวยงามและ ใชง้านง่าย      

2. มีความน่าเช่ือถือเน่ืองจากภาพลกัษณ์ของธนาคารกรงุไทย      

3. มีการอธิบายการใชง้าน เพื่อใหส้ามารถศึกษาการใชง้าน

ไดด้ว้ยตนเอง 

     

4. มีความปลอดภยัในการใชบ้ริการ      

 

 

********* ขอขอบพระคุณทีใ่ห้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม********* 
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ประวตัผู้ิศึกษา 

 

 

ช่ือ   นางสาวจิราพร  สุขถนอม 

วนั เดือน ปี  17  มกราคม  2532 

สถานทีเ่กดิ  อาํเภอปากพนงั   จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ประวตัิการศึกษา  บริหารธุรกิจบณัฑิต (การบญัชี) 

   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ พ.ศ. 2553 

สถานทีท่าํงาน  ธนาคารกรุงไทย   สาขาสมุทรปราการ 

   อาํเภอเมือง  จงัหวดัสมุทรปราการ 

ตําแหน่ง  เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ 
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