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บทคัดย่อ 
  

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ  
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ใช้วิธีสุ่มตัวอย่าง
แบบเจาะจง (Purposive Sampling) จ านวน 300 ชุด เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณา ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถี่ ค่าเฉลี่ย และเทคนิค 
Importance-Performance Analysis (IPA) และทดสอบสมมติฐานโดยใช้ค่าสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพ
สมรส การศึกษาระดับปริญญาตรี ต าแหน่งพนักงานมหาวิทยาลัย และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากที่สุด
อยู่ระหว่าง 20,001-30,000 บาท พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างมีการเปิดใช้บริการ KTB netbank ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่า 1 ปี ขึ้นไป รู้จักบริการ KTB netbank จากพนักงาน
ธนาคารแนะน าโดยสมัครใช้บริการผ่านช่องทางสาขาธนาคารกรุงไทย สถานที่ในการใช้บริการ KTB 
netbank มากที่สุดคือ ที่บ้าน ประเภทธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการมากที่สุดคือ การตรวจสอบ
ยอดเงินคงเหลือในบัญชี และการโอนเงินไปยังบัญชีบุคคลอื่น 

กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญมากที่สุดในด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว  และด้านราคา ส่วน
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการให้บริการแบบเจาะจง ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้าน
ผลิตภัณฑ์ ให้ความส าคัญในระดับมาก และกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมากในทุกๆ ด้าน 

เมื่อท าการวิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน
ของผู้ใช้บริการ KTB netbank ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แต่ละด้านด้วยเทคนิค Importance-
Performance Analysis (IPA) คะแนนเฉลี่ยความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานอยู่ใน 
Quadrant B ได้แก่ ปัจจัยด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และการรักษาความเป็นส่วนตัว อยู่
ใน Quadrant C ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาดและการให้บริการแบบเจาะจง แต่
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เมื่อพิจารณาในปัจจัยย่อยพบว่ามีประเด็นที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนในด้านผลิตภัณฑ์ และด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ได้แก่ ความปลอดภัยในการใช้บริการ การสมัครใช้บริการ ณ สถานที่ใดก็ได้ 
โดยเจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call และสามารถสมัครใช้บริการที่ตู้  ATM ของธนาคารได้ทั่ว
ประเทศ 

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย พบว่า อายุมีผลต่อระดับความส าคัญการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาด
ออนไลน์ มีความแตกต่างกัน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด และด้านการให้บริการแบบเจาะจง และอายุมีผลต่อความพึงพอใจผลการ
ปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มีความแตกต่างกัน 3 ด้าน 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการให้บริการแบบเจาะจง 
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ABSTRACT 
  

This study aimed to investingate a level of importance and operational outcomes 
of KTB netbank service using, Krung Thai Bank Limited (public) of Maejo University 
personnel. A sample group consisted of 300 personnel of Maejo University, Chiang Mai 
province and they were obtained by purposive sampling. A set of questionnaires was 
used for data collection and obtained data were analyzed by using descriptive i.e. 
parentage, frequency, and mean. Importance-Performance Analysis technique (IPA) 
was used for comparing a level of importance and the operational outcomes which 
had an effect on online market mix. Beside one way ANOVA was used for hypothesis 
testing. 

Results of the study revealed that most of the respondents were female, 31-40 
years old. married, bachelor’s degree graduates, university employees, and their salary 
range was 20,001-30,000 baht. The respondents had been using the service for more 
than 1 year and they were suggested about the service by the bank staff. They applied 
for service using through Krung Thai bank branch channel and they used the service at 
home most. The respondents used the service about account balance checking and 
money transfer most. Findings showed that the respondents put the importance on 
privacy keeping and price at a highest level, followed by distribution channel, specific 
service, market promotion, and product which were found at a high level. They were 
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satisfied with product, price, distribution channel, market promotion, specific service, 
and privacy keeping at a high level. 

Regarding a comparision analysis of importance and satisfaction with operational 
outcomes of the respondents having an effect on online market mix by using IPA 
technique, its average mean score included in Quadrant B were factors on price, 
distribution channel, and privacy keeping. Meanwhile, factor on product, market 
promotion, and specific service were included in Quadrant C. based on sub-factor, it 
was found that security in service using and application for service using at any place 
(VDO call and ATM throughout the country) should be improved immediately. For the 
hypothesis testing, it was found that age had an effect on a level of importance and 
operational outcomes of KTB netbank service using at the respondents which was 
difference in operational outcomes of KTB netbank service using having an effect on 
online market mix based on age, there was difference in 3 aspects: product, distribution 
channel, and specific service. Also, there was difference as a whole and in each aspect. 
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การค้นคว้าอิสระ เรื่อง การวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 

KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ประสบความส าเร็จ
ลุล่วงได้ด้วยความอนุเคราะห์การช่วยเหลือแนะน าจาก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ปรีดา ศรีนฤวรรณ 
อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ภูษณิศา เตชเถกิง และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ภัทริกา 
มณีพันธ์ อาจารย์ที่ปรึกษาร่วม ที่ได้กรุณาให้ค าแนะน าข้อคิดเห็น ตรวจสอบ ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ใน
การศึกษาวิจัยครั้งนี้ อีกทั้งการเสียสละเวลาแก่ผู้จัดท ามาโดยตลอด จนงานวิจัยครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไป
ด้วยดี ผู้จัดท าจึงขอกราบขอบพระคุณไว้ ณ โอกาสนี้ 

ผู้จัดท าขอขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และครอบครัวที่คอยช่วยเหลือ และเป็นก าลังใจให้ 
ขอขอบคุณพ่ีๆ เพ่ือนๆ ที่ช่วยเป็นที่ปรึกษาในงานวิจัย และให้การสนับสนุนในเรื่องต่างๆ และขอขอบคุณ
ผู้ตอบแบบสอบถาม บุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ทุกท่านที่สละเวลาในการให้ข้อมูลและตอบ
แบบสอบถามในครั้งนี้ รวมถึงขอขอบคุณเจ้าหน้าที่บัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยแม่โจ้  ทุกท่านที่อ านวย
ความสะดวก ประสานงานและให้ค าปรึกษาในการท าวิจัย ของผู้วิจัยครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี 

ท้ายนี้ผู้จัดท าขอน้อมร าลึกถึงอ านาจบารมีของคุณพระศรีรัตนตรัย และสิ่งศักดิ์สิทธิ์ทั้งหลายที่
อยู่ในสากลโลก อันเป็นที่พ่ึงให้ผู้จัดท าวิจัยมีสติปัญญาในการจัดท างานวิจัยให้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี  และ
หวังว่างานวิจัยเล่มนี้  จักเป็นประโยชน์ส าหรับผู้ที่มีความสนใจไม่มากก็น้ อย หากมีข้อสงสัยและ
ข้อผิดพลาดประการใด ทางผู้จัดท าต้องขออภัยมา ณ ที่นี้ด้วย 

 
รณัฐวรมย์  อินทร์ม่วงไทย 
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สารบัญตาราง 
 

ตารางท่ี                   หน้า 
1 แสดงสถิติธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking 

ของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของไทย 1 

2 แสดงจ านวนผู้ใช้บริการบัญชีและผู้ใช้บริการ KTB netbank ของบุคลากร 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ เชียงใหม่ ที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาแม่โจ้ อ าเภอสันทราย 
จังหวัดเชียงใหม่ (ส ารวจ ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2559) 15 

3 ค่า Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถามที่ใช้เป็นเครื่องมือในการวิจัย 32 

4 แสดงรายละเอียดเกี่ยวกับการใช้เทคนิควิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงาน 34 

5  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 36 

6  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 36 

7  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 37 

8  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 37 

9  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่งงาน 38 

10  แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 38 

11  ระยะเวลาที่เปิดใช้บริการบัญชีธนาคารกรุงไทย 39 

12  ระยะเวลาที่เปิดใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 40 

13  ท่านรู้จักบริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยจากแหล่งข้อมูลใด 40 

14  ช่องทางที่สมัครใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) 41 

15  เครื่องมือสื่อสารที่ใช้ในการเข้าถึงบริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 42 

16  ช่วงเวลาที่นิยมใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 42 

17  สถานที่ในการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 43 

18  เหตุผลที่เลือกใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 44 

19  ประเภทธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการผ่าน KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 45 

20  ความถี่ในการท ารายการผ่าน KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 46 

21  จ านวนเงินที่ท ารายการผ่าน KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยในแต่ละครั้ง 
โดยเฉลี่ยเป็นจ านวนเงินเท่าใด 46 

22  แนวโน้มการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทยในอนาคตเป็นอย่างไร 47 
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ตารางท่ี                    หน้า 
23 แสดงค่าเฉลี่ย (X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความส าคัญ 

การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ 48 

24  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านผลิตภัณฑ์ 49 

25 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านราคา 50 

26  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 51 

27  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการส่งเสริมการตลาด 52 

28  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการแบบเจาะจง 53 

29  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 54 

30  แสดงค่าเฉลี่ย (X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจ 
ผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) 
ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 55 

31  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านผลิตภัณฑ์ 56 

32  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านราคา 57 

33  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 58 

34  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการส่งเสริมการตลาด 59 

35  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการแบบเจาะจง 60 

36  แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 61 
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ตารางท่ี                    หน้า 
37  ตารางการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 62 

38  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการ
ปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของปัจจัยส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 63 

39  การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อย 
ด้านผลิตภัณฑ์ 65 

40  การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อย 
ด้านด้านราคา 67 

41  การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อย 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 69 

42  การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 71 

43  การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อย 
ด้านการให้บริการแบบเจาะจง 73 

44  การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อย 
ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 75 

45  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความส าคัญการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ 77 

46  แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ 78 
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47  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระดับความส าคัญการใช้บริการ 

KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ 79 

48  แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู่ 81 

49  แสดงค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์รายย่อยด้านผลิตภัณฑ์ จ าแนกตามอายุ 83 

50  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ด้านราคา จ าแนกตามอายุ 86 

51  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
จ าแนกตามอายุ 88 

52  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ด้านการส่งเสริมการตลาด 
จ าแนกตามอายุ 90 

53  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ด้านการให้บริการแบบเจาะจง 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
ที่มาและความส าคัญ 

 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบทบาทส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจและการด าเนินชีวิตประจ าวัน
ของคนไทยมากขึ้นและ Thailand 4.0 เป็นยุทธศาสตร์ที่มีส่วนช่วยในการผลักดันทุกภาคส่วนเพ่ือพัฒนา
ประเทศในระยะยาว ซึ่งได้รับการผลักดันจากภาครัฐบาลขึ้นมาเป็นวิสัยทัศน์เชิงนโยบายส าหรับการพัฒนา
ระบบเศรษฐกิจของประเทศไทยเพ่ือให้เศรษฐกิจของไทยมีการเติบโตและมีแนวทางในการพัฒนาที่
สอดคล้องไปกับนานาประเทศในยุคปัจจุบัน เห็นได้จากเทคโนโลยีทางการเงินซึ่งจะเข้าสู่ยุคที่ความจ าเป็น
ของการติดต่อผ่านเจ้าหน้าที่โดยตรงลดลง เปลี่ยนมาด าเนินการผ่านระบบดิจิตอลแทน ซึ่งสอดคล้องกับ
ระบบอี-มาร์เก็ตเพลสและอี-คอมเมิร์ซต่างๆ ซึ่งเปิดโอกาสให้ผู้คนสามารถสั่งซื้อของผ่านระบบออนไลน์ 
พร้อมกับช าระค่าใช้จ่ายต่างๆ ได้ทุกที่ทุกเวลา (KIRZ e-news, 2017: ระบบออนไลน์) 
 จากรายงานธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) พบว่า ในปี พ.ศ. 2558 จ านวนธุรกรรมการช าระเงิน
ผ่าน internet banking มีจ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ 11,901,117 บัญชี ได้เพ่ิมขึ้นเป็น 15,095,696 บัญชี ใน
ปี พ.ศ. 2559 โดยเพ่ิมขึ้นคิดเป็นร้อยละ 26.84 ซึ่งถือว่าเพ่ิมขึ้นในอัตราที่สูงมากเนื่องจากการใช้งานสมาร์ท
โฟนที่เพ่ิมขึ้น การบริการ Mobile banking และ Internet banking ได้รับความนิยมในกลุ่มลูกค้าธนาคาร 
มีการขยายตัวเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็วตามความมั่นใจในระบบความปลอดภัย (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560: 1) 
(ตารางที ่1) 
 

ตารางท่ี 1 แสดงสถิติธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking ของ
ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ของไทย 

 

ล าดับ รายการ ปี 2559 ปี 2558 อัตราที่เพิ่มขึ้น (%) 

ธุรกรรมการช าระเงินผ่าน internet banking 

1 จ านวนบัญชีลกูค้าที่ใช้บริการ 15,095,696 11,901,117 26.84% 
2 ปริมาณรายการ (พันรายการ) 240,461 186,237 29.12% 
3 มูลค่ารายการ (พันล้านบาท) 29,706 23,630 25.71% 

ธุรกรรมการช าระเงินผ่าน mobile banking 

1 จ านวนบัญชีลกูค้าที่ใช้บริการ 20,883,147 13,918,815 50.04% 
2 ปริมาณรายการ (พันรายการ) 584,983 263,923 121.65% 
3 มูลค่ารายการ (พันล้านบาท) 5,361 2,800 91.46% 

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2560: ระบบออนไลน์) 
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 ในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ได้ให้ความส าคัญกับการท าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์เพ่ิมมากขึ้น
และมีแนวโน้มที่จะพัฒนาระบบการให้บริการต่างๆ เป็นแบบ Digital Banking ประกอบกับการที่ภาครัฐ
ยังมุ่งเน้นนโยบายไทยแลนด์ 4.0 คือ นโยบายที่เปลี่ยนเศรษฐกิจแบบเดิมไปสู่เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วย
นวัตกรรมและการใช้เงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แทนการใช้เงินสด เป็นหนึ่งในแนวทางสนับสนุนการเกิดไทย
แลนด์ 4.0 เพ่ือพัฒนาระบบการช าระเงินของประเทศไทยให้เข้าสู่ระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Payment) อย่างครบวงจร อีกทั้งธนาคารพาณิชย์ได้พัฒนาระบบของธนาคารควบคู่กันไปเพ่ือให้
ผู้ใช้บริการสามารถใช้ระบบโอนเงินอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือความสะดวกรวดเร็วของผู้ใช้บริการในการท า
ธุรกรรมผ่านช่องทางธนาคาร โดยธนาคารพาณิชย์ตอบรับนโยบายของรัฐบาลด้วยการเปิดตัวบริการด้าน 
Digital Banking ด้วยปัจจัยนี้ส่งผลให้ผู้ใช้บริการสามารถท าธุรกรรมออนไลน์ได้ด้วยตนเองมากขึ้น จึงเป็น
เหตุผลที่ท าให้ธนาคารต่างๆ ได้มีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นในการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือมา
รองรับไลฟ์สไตล์ที่เปลี่ยนไปของลูกค้าและเป็นการกระตุ้นให้ลูกค้าหันมาใช้งานธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์
เพ่ิมมากขึ้นประกอบกับทิศทางของธนาคารแห่งประเทศไทยในระยะต่อไป การพัฒนาระบบการช าระเงิน
จะมุ่งเน้นพัฒนาให้เกิดความครอบคลุมและเข้าถึงผู้ใช้บริการกลุ่มต่างๆ อย่างต่อเนื่อง สิ่งเหล่านี้จะช่วย
ยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน สนับสนุนให้ภาครัฐและภาคธุ รกิจก้าวเข้าสู่การท าธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์อย่างครบวงจร ซึ่งภายใต้แผนกลยุทธ์ระบบการช าระเงิน (Payment Systems Roadmap)
ระยะที่ 4 จะมีทั้งในส่วนของการพัฒนาบริการช าระเงินรายย่อยรองรับภาคธุรกิจ ภาครัฐ ประชาชน การมี
ช่องทางช าระเงินที่หลากหลายรองรับ e-commerce การบริการผ่าน Mobile ที่สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
(QR Code, เบอร์มือถือ) (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560: ระบบออนไลน)์ 
 ทางด้านธนาคารกรุงไทยในฐานะธนาคารพาณิชย์ของรัฐ ได้สนับสนุนการด าเนินนโยบายด้าน
เศรษฐกิจของรัฐบาลอย่างจริงจังและต่อเนื่อง เพ่ือรองรับแผนยุทธศาสตร์และสนองนโยบายภาครัฐจึงมี
แผนยุทธศาสตร์ที่จะเป็นอีกหนึ่งกลไกในการสนับสนุนนโยบายของรัฐ เพ่ือมุ่งสู่การเป็นสังคมไร้เงินสด เพ่ือ
ร่วมขับเคลื่อนนโยบายของประเทศ โดยการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินใหม่ๆ เพ่ือให้
ประชาชนทุกคนมีโอกาสเข้าถึงบริการทางการเงินที่สะดวกและปลอดภัยยิ่งขึ้น 
 การพัฒนาผลิตภัณฑ์ในด้านการใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร โดยส่วนใหญ่มักจะเสนอ
บริการแบบเดียวกันให้กับลูกค้าทุกกลุ่ม ซึ่งแท้ที่จริงแล้วธนาคารควรจะต้องพิจารณาว่ากลุ่มผู้บริโภคใดมี
พฤติกรรมการใช้ธุรกรรมออนไลน์แบบใดแล้วตอบสนองตามความต้องการของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม เพ่ือ
กระตุ้นให้เกิดการรักษาฐานลูกค้าเดิม และเพ่ิมจ านวนลูกค้าให้มากขึ้น ซึ่งจะท าให้เกิดการพัฒนาทางด้าน
การบริการต่อไป เปรียบเทียบกับประชากรโดยทั่วไป จะเห็นได้ว่าผู้ใช้งานแอพพลิเคชั่นธนาคารออนไลน์
มักมีอายุที่น้อยกว่า อย่างไรก็ตามคาดว่าในอนาคตลูกค้าของธนาคารกลุ่มอ่ืนๆ อาจจะมาใช้บริการ
ออนไลน์มากยิ่งขึ้น ดังนั้นปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จึงเป็นสิ่งส าคัญที่ทางธนาคารผู้ให้บริการควร
ค านึงถึงเมื่อต้องการพัฒนาการบริการธุรกรรมออนไลน์ สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีด้าน
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ประชากรศาสตร์ของ Dawn Lacobuccl & Phillip Kotler (2551 อ้างถึงใน นวีนา วรวินิต และ อภิเทพ 
แซ่โค้ว, 2557: 44) ที่กล่าวว่า คุณลักษณะบางอย่างของผู้ที่มีอายุต่างกันมีความสัมพันธ์กับการรับข่าวสาร
และสื่อ ตลอดจนอาชีพก็เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของบุคคลด้วย 
 จากข้อมูลที่กล่าวมาผู้วิจัยจึงมีความสนใจ ศึกษาพฤติกรรมการใช้สื่อออนไลน์ของกลุ่มคนในช่วง
อายุต่างๆ เนื่องจากเทคโนโลยีที่ก้าวหน้า และมีนโยบายของรัฐบาลเข้ามาสนับสนุน หากเพียงแต่มีการ
เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตก็สามารถท าธุรกรรมต่างๆ ได้มากมายช่วยลดเวลาในการเดินทาง ท าให้การท า
ธุรกรรมออนไลน์มีบทบาทมากข้ึนในปัจจุบัน ซึ่งกลุ่มคนแต่ละช่วงอายุมีการเปิดรับสื่อไม่เหมือนกันและ
เมื่อมีการรับสารที่ถูกต้อง มีความช านาญในการใช้งานแล้ว ผู้ใช้บริการจะใช้ประโยชน์จากการท าธุรกรรม
ออนไลน์เพ่ือเกิดความพึงพอใจและส่งผลมายังความภักดีของผู้ใช้บริการออนไลน์ของทางธนาคาร ทาง
ผู้วิจัยเห็นว่าผลการรศึกษาจะเป็นข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการพัฒนาปรับปรุงบริการออนไลน์ KTB 
netbank เพ่ือให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุด และให้สอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาลที่
จะให้การท าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์มีมากขึ้นในอนาคต 
 ปัจจุบันมหาวิทยาลัยแม่โจ้ มีบุคลากรทั้งสิ้นรวม 1,789 คน เมื่อพิจารณาจ านวนผู้ใช้บริการบัญชี
และผู้ใช้บริการ KTB netbank ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ พบว่า จ านวนผู้ใช้บัญชีในปี 2559 มี
จ านวน 1,240 บัญชี และจ านวนผู้ใช้บริการ KTB netbank มีมากถึงร้อยละ 63 ของผู้ใช้บัญชี จะเห็นได้
ว่ามหาวิทยาลัยแม่โจ้เป็นหน่วยงานที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทยและใช้บริการ KTB netbank เป็นจ านวน
มาก ดังนั้นการวิ เคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ  KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ จึงมีความส าคัญและเป็นประโยชน์ต่อ
ผู้บริหารของธนาคารเป็นอย่างมาก 
 ทั้งนี้ถึงแม้ว่า ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จะมีบริการออกมาเพ่ือตอบสนองความต้องการ
อย่างสม่ าเสมอโดยการปรับการใช้งานทางด้านอิเล็กทรอนิกส์ที่ทันสมัย ก็ยังมีจุดอ่อนที่เกิดขึ้นจาก
เทคโนโลยีต่างๆ ที่เคยพัฒนาไปแล้วและจากการที่ได้มีการสอบถามผู้ใช้งานยังมองว่าธนาคารกรุงไทยฯ ยัง
มีเทคโนโลยีที่ล้าสมัย มีระบบที่ช้า มีภาพลักษณ์ที่ไม่ทันสมัยเมื่อเทียบกับธนาคารคู่เทียบอ่ืน อีกทั้งมีการ
ใช้งานที่ซับซ้อน ยุ่งยาก ไม่สามารถแก้ไขได้ด้วยตนเอง รวมทั้งหากใช้บริการ KTB netbank แล้วเวลาเกิด
ปัญหาเกี่ยวกับระบบการใช้งาน ผู้ใช้งานไม่ทราบว่าจะต้องติดต่อหรือสอบถามข้อมูลจากใคร แม้จะมีลูกค้า
สัมพันธ์แต่ก็ยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้ทันท่วงที 
 ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาและวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้
บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ เพ่ือพัฒนา
รูปแบบการบริการด้านอินเทอร์เน็ตแบงค์ที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด การ
ประเมินการใช้บริการ KTB netbank ของลูกค้าจึงเป็นข้อมูลส าคัญในการพัฒนารูปแบบการบริการ KTB 
netbank ซึ่งการใช้เทคนิคการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน ( Importance-
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Performance Analysis, IPA) เป็นเครื่องมือที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการซึ่งจะช่วยให้ได้ข้อมูลที่สามารถ
น าไปใช้พัฒนารูปแบบการใช้งานด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการบริการ การส่งเสริมการตลาด การ
ให้บริการแบบเฉพาะเจาะจง และการรักษาความเป็นส่วนตัว เพ่ือรองรับการใช้งาน และเพ่ิมขีด
ความสามารถ โอกาส ความได้เปรียบทางการแข่งขันทางธุรกิจ และสามารถน ามาพัฒนารูปแบบการ
บริการด้านอินเทอร์เน็ตแบงค์ให้มีประสิทธิภาพและทันสมัยมากยิ่งขึ้นเพื่อให้ตรงตามเป้าประสงค์ของ
ธนาคารและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุดและจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้
บริการผ่านระบบ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ต่อไปในอนาคต 
 

ค าถามของงานวิจัย 
 

 ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ เป็นอย่างไร 
 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

 เพ่ือศึกษาระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
 

ประโยชน์ของงานวิจัย 
 

 1.  ท าให้ทราบถึงระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ  KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้  
 2.  จากการศึกษาครั้งนี้จะส่งเสริมให้เกิดการใช้เทคนิควิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงาน (Importance-Performance Analysis; IPA) ที่เกิดขึ้นจริงเพ่ือน าไปสู่การตัดสินใจในการ
พัฒนาระบบบริการ KTB netbank ขององค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุดและตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้มากที่สุด เพ่ือน าไปสู่การเป็นลูกค้าที่ยั่งยืนขององค์กรต่อไปในอนาคต 
 

สมมติฐานของงานวิจัย 
 

 อายุมีผลต่อระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
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ขอบเขตของงานวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ โดยมีขอบเขตของงานวิจัย คือ 
 
1.  ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 เนื้อหาในการศึกษาครั้งนี้จะศึกษาระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ โดยเครื่องมือที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน คือ การใช้เทคนิค Importance-Performance 
Analysis, IPA ซึ่งเป็นเทคนิคที่ใช้วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการจากมุมมองของ
ผู้ใช้บริการที่ให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ และความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการมีต่อส่วน
ประสมการตลาดออนไลน์ (6Ps: Online Marketing Mix) ประกอบด้วยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการ
จัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด การให้บริการแบบเจาะจง และการรักษาความเป็นส่วนตัวและศึกษา
พฤติกรรมของผู้บริโภค โดยใช้แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค (6Ws และ 1H) ซึ่งเป็นวิธีการศึกษาปัจจัยต่างๆ 
ที่มากระทบต่อพฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคก่อนท าการตัดสินใจที่จะเลือกใช้ เช่น ใครคือผู้บริโภค 
ผู้บริโภคซื้ออะไร ท าไมจึงซื้อ ซื้ออย่างไร ซื้อที่ไหน ซื้อเมื่อไร ใครเป็นผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อเพ่ือ
ช่วยให้ผู้ท าการตลาดสามารถกระตุ้นและสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ถูกต้อง  
 
2.  ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ เชียงใหม่ ผู้ที่ใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 
3.  ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 มหาวิทยาลัยแม่โจ้ เชียงใหม่ ต าบลหนองหาร อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ 
 
4.  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 งานวิจัยครั้งนี้ใช้ระยะเวลาในการศึกษาเริ่มตั้งแต่ เดือนสิงหาคม 2560 - เมษายน 2561 
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นิยามศัพท์ 
 

 การวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (Importance-Performance Analysis, 
IPA) คือ การวิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ จากมุมมองของผู้บริโภคที่ให้
ความส าคัญและระดับความพึงพอใจที่ผู้บริโภคได้รับ ใช้ส าหรับวัดผลประเมินการยอมรับในผลิตภัณฑ์หรือ
บริการของผู้บริโภค ซึ่งสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการประเมิน น าไปวางแผนและตัดสินใจในการปรับปรุง
บริการ โดยดูจากปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญและทางองค์กรให้ความส าคัญกับปัจจัยดังกล่าวด้วย
หรือไม่ หรือไปให้ความส าคัญกับปัจจัยที่ผู้บริโภคไม่ได้ให้ความส าคัญ เพ่ือน าผลที่ได้ไปพัฒนาในด้านการ
บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 KTB netbank หมายถึง การให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าของธนาคาร ให้สามารถใช้บริการจัดการ
ด้านการเงินด้วยตนเอง เช่น บริการโอนเงิน ตรวจสอบรายการบัญชี ช าระค่าสินค้าและบริการ เป็นต้น  
 บุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ เชียงใหม่ หมายถึง บุคคลที่ปฏิบัติงานในสังกัดมหาวิทยาลัยแม่โจ้
เชียงใหม่ ต าบลหนองหาร อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ ที่ ใช้บริการ KTB netbank ของ
ธนาคารกรุงไทย ได้แก่ บุคลากรข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานมหาวิทยาลัย พนักงานราชการ 
พนักงานมหาวิทยาลัยเงินรายได้ ลูกจ้างชั่วคราว เป็นต้น 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ โดยศึกษาค้นคว้าเอกสาร
แนวความคิดและทฤษฎีรวมถึงผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือสนับสนุนกรอบแนวคิดและเป็นการก าหนด
แนวทางเพ่ือสร้างเครื่องมือให้ได้ค าตอบในสิ่งที่ต้องการท าวิจัยต่อไป โดยก าหนดประเด็นในการน าเสนอ
ดังนี้  
 1.  เทคนิคการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
 2.  แนวคิดส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
 3.  แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค 

4.  KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 5.  แนวคิดทฤษฎีประชากรศาสตร์ 

6.  แนวคิดเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้รับสาร 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 7.  กรอบแนวความคิดงานวิจัย 

 
เทคนิคการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 

 
 มีนักวิชาการจ านวนมากใช้เทคนิคการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
(Importance-Performance Analysis; IPA) เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจลูกค้าที่
ใช้ผลิตภัณฑ์และการบริการในหลากหลายอุตสาหกรรม ผลิตภัณฑ์การบริการในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยว (Martilla J. A. & James J. C., 1977: 77-79) (Ennew, et al; 1993: 37; Martin, 1995: 101; 
Chu & Choi, 2000: 58; Oh, 2001: 81; Wade & Eagles, 2003: 14 & Guadagnolo, 2011: 51)  การ
วิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจโดยการใช้เทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) 
ได้น ากรอบแนวคิดมาจาก (Martilla J. A. & James J. C., 1977: 77-79) กล่าวคือ เป็นเทคนิคที่ ใช้
วิเคราะห์เกี่ยวกับ คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์เพ่ือวัดผลหรือประเมินการยอมรับในตัวสินค้าของผู้บริโภคใน
การตลาด ลักษณะเฉพาะรูปแบบต่างๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ที่ใช้ได้ง่ายส าหรับการประเมินหรือวัดผลใน
คุณลักษณะผลประกอบการและความส าคัญของผลิตภัณฑ์ซึ่งสามารถก่อให้เกิดการพัฒนาในด้าน
การตลาดที่มีประสิทธิภาพที่ก้าวหน้าไปอีกขั้น เทคนิคการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการ
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ปฏิบัติงาน (Importance-Performance Analysis; IPA) มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของ
ผู้บริโภคในโปรแกรมทางการตลาด เป็นการประเมินที่มีต้นทุนต่ ามีเทคนิคการประเมินที่เข้าใจง่ายและให้
ข้อมูลในเชิงลึกที่ส าคัญในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ ผู้ประกอบการสามารถมุ่งความสนใจไป
ยังส่วนที่ควรปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือระบุพ้ืนที่ที่อาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการ
ประเมิน IPA ในรูปกราฟท าให้สามารถแปลผล จัดการข้อมูลได้อย่างสะดวกและเข้าใจมากขึ้น ท าให้
สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตัดสินใจด้านการตลาดได้ดียิ่งขึ้น ลักษณะที่น่าสนใจของ 
IPA คือ ผลที่ได้สามารถแสดงออกมาในรูปภาพที่ง่ายต่อการแปลผลในรูปของกราฟสองมิติ จาก
คุณลักษณะต่างๆ ซึ่งมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 ผลลัพธ์การเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจในแต่ละคุณสมบัติ 
 

 เมื่อน าค่าความคาดหวังและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติผลลัพธ์ที่ได้ตก
อยู่ที่ Quadrants ใดๆ จะสามารถอธิบายความหมายได้ 4 ลักษณะดังต่อไปนี้ 
 1)  Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลักษณะที่มีความส าคัญต่อผู้บริโภคและไม่ได้รับ
การตอบสนองอย่างเพียงพอ 
 2)  Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดี
ในคุณลักษณะที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญมาก 
 3)  Quadrants C (Low Priority) คือ ผลงานการบริการต่ าในคุณลักษณะที่ไม่ส าคัญต่อผู้บริโภค 
ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 
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 4)  Quadrants D (Possible Overskill) คือ ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลักษณะที่มีความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค (สุจิตราภรณ์ จุสปาโล, 2560: 12) 
 จากคุณลักษณะเด่นของเทคนิคการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติ งาน 
(Importance-Performance Analysis; IPA) สามารถเข้าใจได้ง่ายจากการน าเสนอด้วยกราฟสองมิติและ
ให้ข้อมูลในเชิงลึกที่ส าคัญในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ ผู้วิจัยจึงได้น าเทคนิคการวิเคราะห์
ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (Importance-Performance Analysis; IPA) มาใช้ในงานวิจัยชิ้น
นี้ ส าหรับการวิเคราะห์เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
 (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ ลักษิตานนท์ ศุภกร เสรีรีตน์ และ องอาจ ปทะวานิช, 2546: 4) ได้ให้
ความหมายถึงแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นความรู้สึกที่เป็นผล
จากการเปรียบเทียบประโยชน์ของคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้า ระดับของความ
พอใจของลูกค้าจะเกิดจากความแตกต่างระหว่างประโยชน์จากการบริการกับความคาดหวังของบุคคลอัน
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ ความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของผู้บริโภคต่อการบริการซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับตาม
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยมีปัจจัยที่ส าคัญ ดังนี้ 

1)  ผลิตภัณฑ์บริการ สินค้าหรือบริการที่ถูกน าเสนอเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
จะต้องเป็นสินค้าที่มีอรรถประโยชน์หรือมีคุณค่าในสายตาของลูกค้า ลูกค้าจึงจะเกิดความพึงพอใจ 

2)  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพ
ของการบริการที่ลูกค้าต้องจ่ายให้กับผู้ให้บริการ 

3)  สถานที่บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคขึ้นอยู่กับท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่ 
บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า และจะต้องอยู่ใกล้แหล่งชุมชนหรืออยู่แหล่งที่ปลอดภัย 

4)  การส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล ข่าวสารที่
จูงใจอย่างสม่ าเสมอหรือบุคคลอ่ืนกล่าวถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 

5)  ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อรับรู้ได้ถึงคุณภาพของการบริการที่ได้รับ
จากผู้ประกอบการ ผู้บริหาร และพนักงาน ซึ่งแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการที่ลูกค้า ต้องการ
ด้วยความเอาใจใสอย่างเต็มที่ 

6)  สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นจากการชื่นชม 
สภาพแวดล้อมของการบริการที่เกี่ยวข้องกับการน าเสนอบริการและสถานที่ ซึ่งกิจกรรมกับลูกค้ามี
ปฏิสัมพันธ์กัน เช่น การตกแต่งสถานที่ให้สวยงาม ความสะอาดของอาคารสถานที่ตลอดจนการจัดแบ่ง
พ้ืนที่เป็น 
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7)  กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะเกิดขึ้นจากการส่งมอบคุณภาพในการ
ให้บริการกับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว มีคุณภาพ ท าให้เกิดความคล่องตัวในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้า 
 การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้านธุรกิจธนาคารนับว่าเป็นเรื่องที่ส าคัญ ธนาคารจะต้อง
เข้าใจและก าหนดความต้องการของลูกค้าให้ได้ เนื่องจากการสร้างความพึงพอใจท าให้ผู้บริโภค ตัดสินใจ
ซื้อและท าการซื้อซ้ ารวมถึงความจงรักภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ที่มีต่อธนาคาร ซึ่งส่งผลถึงผล
ก าไรระยะยาวที่ดีอีกด้วย 
 กรอบแนวคิดการวิเคราะห์ความคาดหวังและความพึงพอใจ Importance-performance 
analysis (IPA) คิดขึ้นโดย (Martilla J. A. & James J. C., 1977: 77-79) เป็นเครื่องมือที่ ใช้วิเคราะห์
เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ จากมุมมองของผู้บริโภคที่ให้ความส าคัญและสิ่งที่ผู้บริโภค
ได้รับ ใช้ส าหรับวัดผลประเมินการยอมรับในผลิตภัณฑ์หรือบริการของผู้บริโภค ซึ่งสามารถน าข้อมูลที่ได้
จากการประเมิน น าไปวางแผนและตัดสินใจในการปรับปรุงบริการ โดยดูจากปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญและทางองค์กรให้ความส าคัญกับปัจจัยดังกล่าวด้วยหรือไม่ หรือไปให้ความส าคัญกับปัจจัยที่
ผู้บริโภคไม่ได้ให้ความส าคัญ เพ่ือน าผลที่ได้ไปพัฒนาในด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น อีกทั้ง
สามารถน าข้อมูลที่ได้ไปประยุกต์ใช้ในองค์กรหรือการบริการที่ให้ความส าคัญกับลูกค้าเป็นหลักอีกด้วย 
 

แนวคิดส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
 

 การแข่งขันทางการตลาดที่สูงขึ้นท าให้ผู้ประกอบการต่าง ๆ ต้องมีการวางแผนการตลาดอยู่ตลอด
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้พอใจสูงสุด ซึ่งท าให้ต้องปรับปรุงส่วนประสมทางการตลาดจาก
เดิมมีทั้งหมด 4 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทาง การจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริม
การขาย ด้วยการเพ่ิม 2 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) และด้านการรักษา
ความเป็นส่วนตัว (Privacy) เพ่ือให้เกิดแนวคิดประยุกต์ใช้องค์ประกอบการตลาดดั่งเดิมบวกกับ
ความสามารถพิเศษของเทคโนโลยี ท าให้เกิดองค์ประกอบการตลาดแบบใหม่ 6P ดังนี้ (อณัฐฐพล ขังเขตต์, 
2553: 8) 

1)  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ผู้ประกอบการควรวิเคราะห์สินค้าให้ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้า สินค้าต้องมีคุณภาพมีรูปลักษณ์ที่สวยงาม หากไม่ตรงกับความต้องการของลูกค้าแล้วก็ไม่อาจสร้าง
ก าไรให้กับธุรกิจได้ นอกจากคุณภาพสินค้าแล้ว การจ าหน่ายสินค้าที่มีลักษณะเฉพาะและไม่มีขายทั่วไปใน
ช่องทางปกติเป็นอีกวิธีหนึ่งที่ท าให้สินค้านั้นเป็นที่ต้องการ 
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2)  ด้านราคา (Price) การส ารวจพฤติกรรมการซื้อสินค้าบนอินเทอร์เน็ตนั้นพบว่า ราคาไม่ใช่
ปัจจัยหลัก ในการเลือกซื้อ ผู้ประกอบการจึงควรเน้นการตั้งราคาให้เหมาะสมกับคุณภาพของสินค้าและ
หมั่นตรวจสอบราคาของคู่แข่งใกล้เคียงอยู่เสมอ 

3)  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การจัดท าเว็บไซต์ต้องมีโดเมนที่จดจ าง่าย ใช้งานง่าย
และสวยงาม รวมถึงต้องสะดวกสบายในการสั่งซื้อ อย่างไรก็ตาม ผู้ประกอบการไม่ควรยึดเว็บไซต์เป็น
ช่องทางการค้าเพียงอย่างเดียว หากมีโอกาสเปิดช่องทางการค้าตามวิธีปกติได้ควรจะท าควบคู่กันไปด้วย
การมีเว็บไซต์จะเป็นประโยชน์ต่อการให้ข้อมูลเบื้องต้นแก่ลูกค้าก่อนซื้อ หรือมีการซื้อซ้ าได้หลังจากท่ี
ลูกค้าซื้อสินค้าจากช่องทางปกติไปทดลองใช้จนพอใจแล้ว 

4)  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในการท าธุรกิจควรมีการส่งเสริมการขาย มีการ
ประชาสัมพันธ์ และมีการจัดโปรโมชั่นส่งเสริมการขายหรือตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ 

5)  ด้านการให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) การให้บริการควรเน้นการบริการที่เป็น
รายบุคคล มีการเก็บข้อมูลลูกค้า และอาจมีการสร้างความประทับใจในรูปแบบต่างๆ เพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความประทับใจ รวมถึงบริการให้ข้อมูลกับลูกค้าแบบเจาะจงรายคนด้วยเช่นกัน เพราะลูกค้าแต่ละกลุ่ม
ต่างสนใจสินค้าที่แตกต่างกัน ดังนั้นการแนะน าสินค้าและบริการจึงควรแนะน าตามความสนใจของลูกค้า
แต่ละราย 

6)  ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) ผู้ประกอบการจะต้องรักษาความลับของลูกค้า ไม่
น าข้อมูลของลูกค้าไปเผยแพร่ก่อนได้รับอนุญาต ข้อมูลส่วนตัวเหล่านี้ไม่ได้หมายถึงเพียงเรื่องของข้อมูล
อันเป็นความลับ เช่น หมายเลขบัตรเครดิตเท่านั้น แต่ยังรวมไปถึงข้อมูลอ่ืนๆ ได้แก่ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ 
และไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ผู้ดูแลเว็บไซต์จ าเป็นต้องสร้างระบบรักษาความปลอดภัยที่เชื่อถือได้ว่าข้อมูล
เหล่านี้จะไม่ถูกโจรกรรมออกไปได้ โดยผู้ขายจะต้องระบุนโยบายเกี่ยวกับการรักษาความเป็นส่วนตัวของ
ลูกค้าให้ชัดเจนบนเว็บไซต์และปฏิบัติตามกฎนั้นอย่างเคร่งครัด 
 (ชยาลัย โพธิเจริญ นิตยา เจริยงประเสิรฐ และ วรัท วินิจ, 2551: 221-222) ได้ระบุว่า ในการท า
การตลาดบนโลกออนไลน์นั้น องค์ประกอบต่างๆ ของการตลาดแบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์เป็นสิ่งส าคัญที่
ผู้ประกอบการจะต้องท าความเข้าใจเป็นอย่างดี เพ่ือสามารถจัดกิจกรรมทางการตลาดอย่างเหมาะสม และ
เกิดประสิทธิภาพมากที่สุด โดยประกอบไปด้วย 

1)  ผลิตภัณฑ์ (Product) ในการซื้อขายสินค้าทางอินเทอร์เน็ตนี้ มักจะพบปัญหาที่ส าคัญก็คือ 
การที่ลูกค้าไม่สามารถทดลองสินค้าได้ก่อน แม้ว่าสินค้านั้นจะมีคุณภาพดีจริง แต่ลูกค้าส่วนใหญ่มีแนวโน้ม
ที่จะซื้อสินค้าจากร้านที่เขาเคยได้ยินชื่อมาก่อน หรือมิฉะนั้นสินค้าจะต้องมีตรายี่ห้อ เพ่ือจะได้มั่นใจใน
คุณภาพสินค้า และการสร้างความน่าเชื่อถือของร้านค้าว่าจะไม่มีการทุจริตเกิดขึ้น นอกจากนี้ ผู้ขาย
จะต้องค านึงถึงการจัดส่งสินค้าให้อยู่ในสภาพที่ดีด้วย 
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2)  ราคา (Price) ในส่วนของราคา ผู้ประกอบการควรมีการตั้งราคาให้เหมาะสมกับคุณภาพของ
สินค้าหมั่นตรวจสอบการเปลี่ยนแปลงราคาของคู่แข่งใกล้เคียง นอกจากนี้ ควรค านึงถึงค่าขนส่งสินค้าด้วย
ว่าเป็นสัดส่วนที่เหมาะสมกับราคาสินค้าหรือไม่ 

3)  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การหาท าเลอาจจะเทียบเคียงได้กับการตั้งชื่อร้านค้า ที่
เรียกว่า โดเมนเนม (Domain Name) ในทางอินเทอร์เน็ตนั้นไม่มีข้อจ ากัดทางกายภาพ อย่างไรก็ตาม 
ผู้ประกอบการไทยไม่ควรยึดเว็บไซต์เป็นช่องทางการค้าเพียงอย่างเดียว หากมีโอกาสเปิดช่องทาง
การค้าตามวิธีปกติได้ก็ควรจะท าควบคู่กันไปด้วย เพ่ือสร้างความม่ันใจให้กับผู้ซื้อ 

4)  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการขายบนเว็บไซต์เป็นสิ่งจ าเป็น
เช่นเดียวกับการค้าปกติ โดยรูปแบบมีตั้งแต่การจัดชิงรางวัล การให้ส่วนลดพิเศษในเทศกาลต่าง  ๆ 
รวมทั้งการโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าเข้ามาเลือกสินค้าที่เว็บไซต์ นอกจากการโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ในสื่อปกติ เช่น หนังสือพิมพ์ นิตยสาร วิทยุ โทรทัศน์แล้ว ยังมีการโฆษณาด้วยรูปแบบ
ที่เรียกว่าป้ายโฆษณาบนเว็บไซต์ (Banner Advertising) หรือการลงทะเบียนในเว็บไซต์เครื่องมือ
ค้นหา เช่น Yahoo.com, Google.com หรือ การประมูลขายสินค้าในเว็บไซต์ eBay.com 

5)  การให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) ปัจจุบันเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตท าให้เว็บไซต์
สามารถเก็บข้อมูลของลูกค้าแต่ละคนได้และสามารถให้บริการแบบเจาะจงกับลูกค้าแต่ละรายได้ เช่น หาก
ผู้ใช้เคยซื้อหนังสือจากเว็บไซต์ www.Amazon.com เมื่อเข้ามาที่เว็บไซต์นี้อีกครั้งหนึ่งจะมีข้อความ
ต้อนรับ โดยแสดงชื่อผู้ใช้ขึ้นมา พร้อมรายการหนังสือที่เว็บไซต์แนะน า ซึ่งเมื่อดูรายละเอียดจะพบว่าเป็น
หนังสือในแนวเดียวกับที่เคยซื้อครั้งที่แล้ว เมื่อผู้ใช้สั่งซื้อหนังสือใด เว็บไซต์ก็จะท าการแนะน าต่อไปว่า ผู้ที่
สั่งซื้อหนังสือเล่มนี้มักจะสั่งซื้อสินค้าต่อไปนี้ด้วย พร้อมแสดงรายการหนังสือหรือสินค้าแนะน า เป็นการ
เพ่ิมโอกาสการในการขายได้ 

6)  การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) การซื้อขายผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ผู้ซื้อต้องมี
การกรอกข้อมูลส่วนตัวของตนส่งไปให้ผู้ขาย ดังนั้น ผู้ขายจะต้องรักษาความลับของข้อมูลเหล่านี้ โดยต้อง
ไม่เผยแพร่ข้อมูลต่างๆ ของลูกค้าก่อนได้รับอนุญาต ข้อมูลส่วนตัวเหล่านี้ไม่ได้หมายถึงในเรื่องของข้อมูล
อันเป็นความลับ เช่น หมายเลขบัตรเครดิตเท่านั้นแต่ยังรวมไปถึงข้อมูลอ่ืนๆ เช่น ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ หรือ
ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 
 

แนวคิดพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
 (Kotler Philip & Keller L. Kevin, 2016: 8) ได้วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคที่เกี่ยวกับพฤติกรรม
การซื้อและบริโภคเพ่ือ เข้าถึงลักษณะความต้องการและพฤติกรรมการเลือกซื้อและการใช้ของผู้บริโภคให้
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สามารถจัดการกับกลยุทธ์การตลาดเพื่อตอบสนองความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจได้อย่าง
เหมาะสม 
 การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคเป็นวิธีการศึกษาปัจจัยต่างๆ ที่มากระทบต่อพฤติกรรม การซื้อ
ของผู้บริโภค ก่อนท าการตัดสินใจที่จะใช้ทรัพยากรของตนเอง เช่น เงิน เวลา และปัจจัยอ่ืนๆ เกี่ยวกับการ
บริโภคสินค้า โดยการวิจัยการตัดสินใจของผู้บริโภคจะต้องตอบให้ได้ว่า ใครคือผู้บริโภค ผู้บริโภคซื้ออะไร 
ท าไมจึงซื้อ ซื้ออย่างไร ซื้อที่ไหน ซื้อเมื่อไร ใครเป็นผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ เพ่ือช่วยให้ผู้ท า
การตลาดสามารถกระตุ้นและสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ถูกต้อง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ ลักษิตา
นนท์ ศุภกร เสรีรีตน์ และ องอาจ ปทะวานิช, 2546: 12) 
 ในการวิจัยพฤติกรรมผู้บริโภคจะช่วยให้นักการตลาดได้ค าตอบข้อค าถามหลักที่จ าเป็น  7 
ประการ ซึ่งประกอบด้วย 6Ws และ 1H และค าตอบ 7Os ดังนี้ 

1)  ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market?) ในลักษณะกลุ่มเป้าหมาย 
ทางด้านประชากรศาสตร์ ภูมิศาสตร์ จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห์พฤติกรรมศาสตร์เป็นค าตอบเพ่ือทราบถึง
ลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย (Occupants) 

2)  ผู้บริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ สิ่งที่ผู้บริโภค
ต้องการจากผลิตภัณฑ์ คือ ต้องการองค์ประกอบหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์และ ความแตกต่างที่
เหนือกว่าคู่แข่งรายอ่ืน เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงสิ่งที่ตลาดซื้อ (Objects) 

3)  ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) วัตถุประสงค์ในการซื้อเพ่ือสนอง
ความต้องการทางด้านร่างกายและด้านจิตวิทยาซึ่งต้องการศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ 
คือ 

3.1)  ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทางจิตวิทยา 
3.2)  ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 
3.3)  ปัจจัยเฉพาะบุคคล เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงวัตถุประสงค์ในการซื้อ 

4)  ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) บทบาทของกลุ่ม
ต่างๆ ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบด้วย 

4.1)  ผู้ริเริ่ม (Initiator) บุคคลที่รับรู้ถึงความจ าเป็นหรือความต้องการริเริ่มซื้อและ เสนอ
ความคิดเกี่ยวกับความต้องการผลิตภัณฑ์ชนิดใดชนิดหนึ่ง 

4.2)  ผู้มีอิทธิพล (Influence) บุคคลที่ใช้ค าพูดหรือการกระท าตั้งใจหรือไม่ได้ตั้งใจ ที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจซื้อ การซื้อ และการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 

4.3)  ผู้ตัดสินใจ (Decision) บุคคลผู้ตัดสินใจหรือมีส่วนในการตัดสินใจว่าจะซื้อ หรือไม่ซื้อ
อะไร ซื้ออย่างไร หรือซื้อที่ไหน 

4.4)  ผู้ซื้อ (Buyer) บุคคลที่ซื้อสินค้าจริง 
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4.5)  ผู้ใช้ (User) บุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริโภค การใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการเป็น
ค าถามเพ่ือทราบถึงบทบาทของกลุ่มต่างๆ ที่มีอิทธิพลหรือมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Organization) 

5)  ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) โอกาสในการซื้อ เช่น ช่วงเดือนใด
ของปีหรือช่วงฤดูกาลใดของปีช่วงวันใดของเดือน ช่วงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษ หรือเทศกาล วันส าคัญ
ต่างๆ เป็นค าถามเพ่ือทราบโอกาสการซื้อ (Occasions) 

6)  ผู้บริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) ช่องทางการซื้อหรือ แหล่งที่
ผู้บริโภคไปท าการซื้อ เช่น ทางอินเทอร์เน็ต ทางนายหน้า ทางบริษัทน าเที่ยว ทางองค์กรที่ท างาน หรือ
ทางสายการบินโดยตรง เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงโครงการสร้างช่องทางที่ผู้บริโภคจะไปซื้อในช่องทางการ
จัดจ าหน่ายนั้นๆ (Outlets) 

7)  ผู้บริ โภคซื้ออย่างไร (How does the consumer buy?) ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้ อ 
ประกอบด้วย การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ พฤติกรรมหลัง
การซื้อ (Kotler Philip & Keller L. Kevin, 2016: 12) เป็นค าถามเพ่ือทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operations) ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้งาน ซึ่งหากนักการ
ตลาดเข้าใจถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคแล้วย่อมน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภคได้ดียิ่งขึ้น 
 

KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 

 KTB netbank คือ บริการของธนาคารกรุงไทยที่ท าธุรกรรมการเงินส่วนตัวได้ทุกที่ทุกเวลา 
สามารถท าได้ทั้งเรียกดูบัญชี เปิดบัญชี โอนเงิน ช าระเงินโดยใช้ได้ทั้งคอมพิวเตอร์และบนมือถือ Smart 
Phone หรือ Tablet สมัครครั้งเดียวใช้บริการได้ทั้ง 2 ช่องทาง มีบริการเสริม SMS Login Alert ที่จะแจ้ง
เตือนทุกครั้งที่มีการล็อกอินเข้าใช้งานระบบเพ่ือความปลอดภัยในการท าธุรกรรมโดยไม่เสียค่าบริการ 
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคารได้
โดยตรง (www.ktbnetbank.com/consumer) เป็นการให้บริการธนาคารทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
(Internet Banking) ของการใช้บริการ หรือการท าธุรกรรมทางการเงินใดๆ ที่ธนาคารได้จัดให้มีขึ้นผ่าน 
KTB netbank สามารถใช้บริการจัดการทางการเงินต่างๆ ได้แก่ การสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีเงินฝาก 
การสอบถามรายการเคลื่อนไหวในบัญชีเงินฝาก การโอนเงินระหว่างบัญชีเงินฝากของตนเอง การโอนเงิน
ไปยังบัญชีเงินฝากบุคคลอ่ืนภายในธนาคาร การโอนเงินไปยังบัญชีเงินฝากบุคคลอ่ืนภายนอกธนาคารการ
ช าระค่าสินค้าหรือบริการ เป็นต้น 
 
 



 15 

ตารางที่ 2 แสดงจ านวนผู้ใช้บริการบัญชีและผู้ใช้บริการ KTB netbank ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
เชียงใหม่ ที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาแม่โจ้ อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ (ส ารวจ ณ 
วันที่ 31 ธันวาคม 2559) 

 

เงินเดือนพนักงาน 
จ านวนพนักงานผู้ใช้บริการบัญชี 

KTB netbank 
ราย สัดส่วน 

น้อยกว่า 10,000 บาท 310 25% 14% 
10,000 - 15,000 บาท 274 22% 14% 
15,000 - 30,000 บาท 414 33% 23% 
30,000 - 50,000 บาท 217 18% 11% 
50,000 - 100,000 บาท 24 2% 1% 
มากกว่า 100,000 บาท 1 0% 0% 

รวมพนักงาน 1,240 100% 63% 

  
จ านวนผู้ใช้บริการบัญชีและผู้ใช้บริการ KTB netbank ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ เชียงใหม่ 

ที่ใช้บริการธนาคารกรุงไทย สาขาแม่โจ้ พบว่า จ านวนผู้ใช้บัญชีในปี 2559 มีจ านวน 1,240 บัญชี และ
จ านวนผู้ใช้บริการ KTB netbank มีมากถึง 63% ของผู้ใช้บัญชี (ธนาคารกรุงไทย, 2559: 12)  
 1.  คุณสมบัติผู้ใช้บริการ 

1.1  บุคคลธรรมดาที่มีบัญชีกับธนาคาร (บัญชีร่วมไม่สามารถใช้บริการได้) 
1.2  สัญชาติไทย มีเลขที่บัตรประชาชน 
1.3  มีบัญชีและบัตร ATM หรือ VISA debit ของธนาคารกรุงไทย 
1.4  มีโทรศัพท์มือถือที่จดทะเบียนในประเทศไทย และสามารถรับ SMS ได้ 

 2.  ช่องทางการสมัครใช้บริการ ผ่าน 3 ช่องทาง คือ 
2.1  ทุกสาขา ของธนาคาร 
2.2  ตู้ ATM/ADM ของธนาคาร 
2.3  ยื่นแบบฟอร์มผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร และท าการยืนยันการสมัครใช้บริการเพ่ือความ

ปลอดภัยในการท าธุรกรรมผ่าน Internet โดยสามารถยืนยันการสมัครใช้บริการอีกครั้งได้ 3 ช่องทางดังนี้ 
1)  สาขาของธนาคาร โดยน าบัตรประชาชนและสมุดบัญชีติดต่อเจ้าหน้าที่สาขา 
2)  ตู้ ATM/ADM โดยลงทะเบียนหมายเลขโทรศัพท์มือถือเพ่ือขอรับรหัส TOP 
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3)  VDO Call ผ่านเจ้าหน้าที่ Net Officer ของธนาคาร โดยแสดงบัตรประชาชน 
(ส าหรับลูกค้าที่สมัครโดยใช้บัตรประจ าตัวประชาชนไทยเท่านั้น 
 3.  Talk to net officer 
 เพ่ิมความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน ณ สถานที่ใดก็ได้ ให้บริการโดยเจ้าหน้าที่ธนาคาร
ผ่าน VDO call สามารถท าธุรกรรมได้เหมือนกับท าธุรกรรมที่สาขาโดยสามารถเลือกท าธุรกรรมได้สูงสุด
จาก 5 บัญชีของตนเอง ท าธุรกรรมได้ทุกที่เพียงมี Internet ความเร็วสูง (Broad band, Wi-Fi และ 3G) 
และอุปกรณ์ที่สามารถใช้งาน VDO Call (Webcam และ Microphone) สมาชิก มี  net ID และ 
Password สามารถเข้าใช้บริการได้ทันที 

4  ปลอดภัยด้วย User ID/Password การตรวจสอบใบหน้าและรหัส TOP (Time Out 
Password ที่ได้รับทุกครั้งเมื่อท ารายการ) 

5.  ให้บริการ 05:00-23:00 น. (หรือตามเวลาที่ธนาคารประกาศ) 
6.  ขณะนี้ยังไม่รองรับการให้บริการกับกลุ่มลูกค้าต่างชาติ 
7.  KTB netbank เป็นการให้บริการธนาคารทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Internet Bankingโดย

ผู้ใช้บริการตกลงยินยอมผูกพันตามข้อตกลงและเงื่อนไขการใช้บริการ KTB netbank 
8.  ธนาคารเปิดให้บริการ KTB netbank ส าหรับบุคคลธรรมดาเท่านั้น 
9.   ผู้ ขอใช้ บริ การสามารถสมั ครใช้ บริ การได้ที่ สาขา  เครื่ อง ATM/ADM, Website 

(www.ktbnetbank.com) หรือ Application KTB netbank ของธนาคาร โดยผู้ขอใช้บริการจะต้องมี
บัญชีเงินฝากประเภทลงนามสั่งจ่ายแต่เพียงผู้เดียวกับธนาคารอย่างน้อย 1 บัญชีและต้องมีหมายเลข
โทรศัพท์มือถือที่จดทะเบียนในประเทศไทย และ/หรือที่ติดต่อทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์เพ่ือเป็นช่องทางใน
การติดต่อกับธนาคาร 

10.  ใช้รหัสประจ าตัว (Net ID) รหัสผ่าน (Password) และ/หรือ PIN และรหัส Time Out 
Password: TOP ในการเข้าระบบ 

10.1  เมื่อผู้ขอใช้บริการได้รับอนุมัติให้ใช้บริการแล้ว จะได้รับรหัสประจ าตัว (Net ID) จาก
ธนาคารและรหัสผ่าน (Password) ที่ผู้ขอใช้บริการก าหนดด้วยตนเองในการเข้าสู่ระบบครั้งแรกผู้ขอใช้
บริการจะต้องเปลี่ยนรหัสประจ าตัว (Net ID) และรหัสผ่าน (Password) และ/หรือตั้งรหัส PIN มิฉะนั้นจะ
ไม่สามารถท ารายการต่อไปได้ 

10.2  ผู้ขอใช้บริการต้องรักษารหัสประจ าตัว (Net ID) รหัสผ่าน (Password) และ/หรือ 
PIN และรหัส Time Out Password: TOP ไว้เป็นอย่างดี และเก็บไว้ในที่ปลอดภัย มิให้สูญหาย ทั้งนี้ ผู้ขอ
ใช้บริการสามารถเปลี่ยนแปลงรหัสผ่านและรหัสประจ าตัว (Net ID) และ/หรือ PIN ได้ด้วยตนเอง
ตลอดเวลา โดยไม่ต้องแจ้งให้ธนาคารทราบ 
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10.3  ในการใช้บริการทุกครั้ง ผู้ขอใช้บริการจะต้องใส่รหัสประจ าตัว (Net ID) และ
รหัสผ่าน (Password) และ/หรือ PIN และ/หรือรหัส Time Out Password: TOP กรณีผู้ขอใช้
บริการใส่รหัสประจ าตัว (Net ID) รหัสผ่าน (Password) และ/หรือ PIN ไม่ถูกต้องติดต่อกัน 3 ครั้ง
ธนาคารจะระงับการใช้บริการ KTB netbank ไว้ชั่วคราวโดยอัตโนมัติและผู้ขอใช้บริการ จะไม่
สามารถใช้รหัสประจ าตัวได้อีก โดยผู้ขอใช้บริการจะต้องติดต่อกับธนาคารด้วยตนเองเพ่ือยกเลิกการ
ระงับการใช้บริการ KTB netbank ชั่วคราวหรือขอออกรหัสผ่านใหม่ 

10.4  กรณีผู้ขอใช้บริการลืมรหัสประจ าตัว (Net ID) สามารถติดต่อขอรับได้ด้วย
ตนเองที่สาขาของธนาคารหรือผ่านช่องทางอ่ืนๆ ตามท่ีธนาคารก าหนด 

10.5  ผู้ขอใช้บริการสามารถระงับหรือยกเลิก รหัสประจ าตัว (Net ID) และรหัสผ่าน
(Password) และ/หรือ PIN และ/หรือการใช้บริการ KTB netbank ได้ตลอดเวลาด้วยตนเองผ่าน
ช่องทางต่างๆ ตามที่ธนาคารก าหนด 

11  การโอนเงิน/การหักบัญชีเงินฝากผ่าน KTB netbank 
11.1  การโอนเงินระหว่างบัญชีเงินฝากของตนเองภายในธนาคารผู้ขอใช้บริการสามารถ

โอนได้ไม่เกินยอดเงินคงเหลือในบัญชีเงินฝากที่สามารถเบิกถอนได้ ไม่จ ากัดจ านวนครั้งต่อวัน 
11.2  การโอนเงินไปบัญชีเงินฝากของบุคคลอ่ืนภายในธนาคารและการโอนเงินไปบัญชี

เงินฝากต่างธนาคารผู้ขอใช้บริการสามารถโอนเป็นจ านวนยอดรวมกันได้ตามวงเงินที่ผู้ขอใช้บริการ
ได้รับโดยไม่รวมกับวงเงินของบริการ KTB netbank: Talk to net officer ดังนี้ 

1)  กลุ่มลูกค้า Normal วงเงินไม่เกิน 100,000 บาท/วัน ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง 
2)  กลุ่มลูกค้า VIP วงเงินไม่เกิน 200,000 บาท/วัน ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง 
3)  กลุ่มลูกค้า Silver วงเงินไม่เกิน 500,000 บาท/วัน ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง 
4)  กลุ่มลูกค้า Gold วงเงินไม่เกิน 1,000,000 บาท/วัน ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง  
5)  กลุ่มลูกค้าPlatinum วงเงินไม่เกิน 5,000,000 บาท/วัน ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง 

ทั้งนี้ ส าหรับการโอนเงินไปบัญชีเงินฝากต่างธนาคารผู้ขอใช้บริการสามารถโอนเป็นจ านวนยอดรวมกัน
ได้ตามวงเงินที่ผู้ขอใช้บริการได้รับข้างต้น ทั้งนี้ ไม่เกิน 500,000 บาท/วัน 

11.3  การโอนเงินไปบัญชีเงินฝากต่างประเทศผู้ขอใช้บริการสามารถโอนเป็นจ านวน
ยอดรวมกันได้ตามวงเงินที่ผู้ขอใช้บริการได้รับไม่เกิน 500,000 บาท/วัน 

12.  การใช้บริการด้านเช็คผ่าน KTB netbank 
12.1  การสั่งซื้อสมุดเช็คผ่านบริการ KTB netbank 
12.2  การอายัดเช็คผ่านบริการ KTB netbank 
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13.  Function การท างาน 
13.1  My account แบ่งเป็น 

1)  Account Info and Statement สามารถเรียกดูรายละเอียดบัญชีต่างๆ ยอดเงิน
คงเหลือ รายการย้อนหลัง สั่งพิมพ์ Statement ผ่านมือถือ การส่ง Statement เป็น PDF และรองรับ
บัญชี KTB+Netbank 

2)  Open Account เปิดบัญชีฝากประจ าหรือบัญชีที่เป็นโปรโมชั่นของธนาคาร 
3)  Account Management จัดการบัญชี เปลี่ยนชื่อ Alias ระงับบัญชี/สมุด 
4)  Card Info and Management จัดการบัตร ATM/VDB และบัตรกองทุนเรียกดู

รายการบัตร 
5)  Cheque Management จัดการและเรียกดูข้อมูลเช็ค ระงับเช็ค 

13.2  Fund Transfer แบ่งเป็น 
1)  Fund Transfer (National & International) โอนเงินบัญชีตนเอง บุคคลอ่ืน ต่าง

ธนาคาร และต่างประเทศ โดยสามารถโอนเงินได้ทันที ล่วงหน้า หรือตั้งเวลา 
2)  Transfer to Mobile โอนเงินไปเบอร์มือถือ (Pay/Receive with mobile) 
3)  E-Cheque โอนเงินแบบ E-Cheque เพ่ือรับเป็นเงินสด 
4)  Fund Transfer Management จัดการการโอนเงินล่วงหน้าหรือท าซ้ า จัดการ

รายการผู้รับโอน เรียกดูประวัติการโอนเงินบนช่องทาง Internet 
13.3  Pay Bills แบ่งเป็น 

1)  Pay Bills ท ารายการช าระเงิน โดยเลือกจาก Top List ประเภทหน่วยงาน 
ค้นหาจาก ComCode หรือชื่อหน่วยงาน จากหน่วยงานที่เคยบันทึกไว้ โดยสามารถเลือกช าระทันที  
ล่วงหน้าหรือท าซ้ า 

2)  E-Money Top-up เติมเงินบัตร E-Money 
3)  Request NCB ขอเอกสารตรวจสอบเครดิตบูโรและช าระเงินให้หน่วยงาน 

13.4  Loan Payment แบ่งเป็น 
1)  Loan Payment (Own) ท ารายการช าระเงินกู้ของตนเอง โดยสามารถเรียกดู

ข้อมูลเงินกู้ ยอดเงินคงค้าง ยอดเงินช าระขั้นต่ า และรายละเอียดต่างๆ ได้ 
2)  Loan Payment (3rd Party) ท ารายการช าระเงินกู้ของบุคคลอ่ืนได้ 
3)  Loan Payment History เรียกดูประวัติการช าระเงินกู้บนช่องทาง Internet 
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13.5  Fund (กองทุน) แบ่งเป็น 
1)  Fund Transaction ซื้อ ขาย สับเปลี่ยนกองทุน เรียกดูความเคลื่อนไหว 

จัดการค าสั่งซื้อ-ขายต่างๆ 
2)  Portfolio เรียกดูข้อมูล Portfolio ของตนเอง 
3)  Fund Info/Fact Sheet ดูราคากองทุน หนังสือชี้ชวน และข้อมูลกองทุนต่างๆ 
4)  Risk Question ท าแบบประเมินความเสี่ยงเพ่ือเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการซื้อ

ขายกองทุน 
13.6  Investment (หลักทรัพย์) แบ่งเป็น 

1)  Open Stock Account เปิดบัญชี Port เพ่ิมเติม 
2)  Account Transaction โอนเงิน-ถอนเงินออกจากบัญชี Port ของตนเอง 
3)  ZNET เชื่อมต่อไปยังระบบ ZNET ของ KTZMICO 
4)  Research ดูข้อมูลค้นคว้าต่างๆ 

13.7  Other Service (บริการอ่ืนๆ) แบ่งเป็น 
1)  Net Fee Zero สมัครบริการยกเว้นค่าธรรมเนียม Net Fee Zero 
2)  Verify by VISA ลงทะเบียนบริการ Verify by VISA 
3)  Direct Debit Registration สมัครการหักบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ 
4)  Bank Note Ordering บริการสั่งซื้อธนบัตรต่างประเทศ โดยรับได้ที่

ส านักงานใหญ่ 
5)  Cheque Ordering สนามบินบริการสั่งซื้อสมุดเช็ค 
6)  On/Off ATM บริการปิด/เปิดการใช้งานบัตรที่ตู้ ATM 

13.8  Setting (ตั้งค่า) แบ่งเป็น 
1)  Personal Setting แก้ไขข้อมูลส่วนตัว User ID/Password 
2)  Notification Setting แก้ไขช่องทางการติดต่อแจ้งเตือน เปลี่ยนเบอร์มือถือ/

อีเมล์ 
3)  Set Limit ตั้งค่าวงเงินการท ารายการโอนเงิน ช าระค่าสินค้าบริการ 

 
แนวคิดทฤษฎีประชากรศาสตร์ 

 
 ความหมาย ประชากรศาสตร์ หรือ Demography มีรากศัพท์มาจากภาษากรีก Demo = 
people คือ ประชาชนหรือประชากร Graphy=writing up, description หรือ study คือ การศึกษาหรือ
ศาสตร์ ประชากรศาสตร์ หมายถึง การวิเคราะห์ทางประชากรในเรื่องขนาดการกระจายตัวและการ
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เปลี่ยนแปลงประชากร ในเชิงที่สัมพันธ์กับปัจจัยทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมอื่นๆ ปัจจัยทาง
ประชากรอาจเป็นได้ทั้งสาเหตุและผลของปรากฏการณ์ทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม (ฉลองศรี 
พิมลสมพงศ์,  2548) ได้กล่าวถึงความหมายของ ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ (Demographic Factor) 
หมายถึง ลักษณะของประชากร ได้แก่ ขนาดขององค์ประกอบของครอบครัว เพศ อายุ การศึกษา 
ประสบการณ์ ระดับรายได้ อาชีพ เชื้อชาติ สัญชาติ ซึ่งโดยรวมแล้วจะมีผลต่อรูปแบบของอุปสงค์และ
ปริมาณการซื้อผลิตภัณฑ์ทางการท่องเที่ยว (สุวสา ชัยสุรัตน์, 2537: 45) กล่าวว่า ประชากรศาสตร์  
(Demographic) หมายถึง ปัจจัยต่างๆ ที่เป็นหลักเกณฑ์ในการบ่งบอกถึงลักษณะทางประชากรที่อยู่ในตัว
บุคคลนั้นๆ ได้แก่ อายุ เพศ ขนาดครอบครัว รายได้ การศึกษา อาชีพ วัฏจักรชีวิต ครอบครัว ศาสนา เชื้อ
ชาติ สัญชาติและสถานภาพทางสังคม (Social class) Hanna & Wozniak (2001: 50), Shiffman & 
Kanuk (2003: 13) ได้ให้ความหมายของลักษณะทางประชากรศาสตร์ไว้คล้ายคลึงกันโดยกล่าวว่า ลักษณะ
ทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมูลเกี่ยวกับตัวบุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได้ ศาสนา
และเชื้อชาติ ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค ซึ่งโดยทั่วไปแล้วใช้เป็นลักษณะพ้ืนฐานที่นักการตลาด
มักจะน ามาพิจารณาส าหรับการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยน ามาเชื่อมโยงกับความ
ต้องการ ความชอบ และอัตราการใช้สินค้าของผู้บริโภค 
 (ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ, 2542: 19) ได้กล่าวถึงแนวความคิดด้านประชากรเป็นทฤษฎีที่ใช้หลักการ
ของความเป็นเหตุเป็นผล กล่าวคือ พฤติกรรมต่างๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นตามแรงบังคับจากภายนอกมา
กระตุ้น เป็นความเชื่อที่ว่า คนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกันไป
ด้วย ซึ่งแนวความคิดนี้ตรงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) ของ (DeFleur M.L. & Ball-
Rokeach S. J., 1996: 25) อธิบายว่า พฤติกรรมของบุคคลเกี่ยวข้องกับลักษณะต่างๆ ของบุคคล หรือ
ลักษณะทางประชากร ซึ่งลักษณะเหล่านี้สามารถอธิบายเป็นกลุ่มๆ ได้ คือบุคคลที่มีพฤติกรรมคล้ายคลึง
กันมักจะอยู่ในกลุ่มเดียวกัน ดังนั้น บุคคลที่อยู่ในล าดับชั้นทางสังคมเดียวกันจะเลือกรับ และตอบสนองต่อ
เนื้อหาข่าวสารในแบบเดียวกัน และทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล (Individual Differences Theory) 
ซึ่งทฤษฎีนี้ได้รับการพัฒนาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเร้าและการตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือ
ทฤษฎี เอส-อาร์ (S-R Theory) ในสมัยก่อนและได้น ามาประยุกต์ใช้อธิบายเกี่ยวกับการสื่อสารว่า ผู้รับสาร
ที่ มี คุ ณ ลั ก ษ ณ ะ ที่ แ ต ก ต่ า ง กั น  จ ะ มี ค ว า ม ส น ใ จ ต่ อ ข่ า ว ส า ร ที่ แ ต ก ต่ า ง กั น 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภกร เสรีรีตน์ และ องอาจ ปทะวานิช, 2546: 45) ได้กล่าวไว้ว่า
การแบ่งส่วนตลาดตามตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จ านวน
สมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ลักษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลักษณะ
ที่ส าคัญและสถิติที่วัดได้ของประชากร ช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะที่ลักษณะด้านจิตวิทยา
และสังคม วัฒนธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น ข้อมูลด้านประชากรจะ
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สามารถเข้าถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย คนที่มีลักษณะประชากรศาสตร์ต่างกันจะ
มีลักษณะทางจิตวิทยาต่างกัน โดยวิเคราะห์จากปัจจัย ดังนี้ 

1.  เพศ ความแตกต่างทางเพศ ท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารต่างกัน คือเพศหญิง
มีแนวโน้มมีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายไม่ได้มีความต้องการที่
จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดขึ้นจาก
การรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่อง
ความคิด ค่านิยมและทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม ก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสอง
เพศไว้ต่างกัน  

2.  อายุ เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรมคนที่อายุน้อย
มักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์ และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก ในขณะที่คนอายุมาก
มักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้ายกว่าคนที่มีอายุน้อย 
เนื่องมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตที่แตกต่างกัน ลักษณะการใช้สื่อมวลชนก็ต่างกัน คนที่มีอายุมากมักจะ
ใช้สื่อเพ่ือแสวงหาข่าวสารหนักๆ มากกว่าความบันเทิง 

3.  การศึกษา เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมแตกต่างกัน คนที่
มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้รับสารที่ดี เพราะเป็นผู้มีความกว้างขวางและเข้าใจสารได้
ดี แต่จะเป็นคนที่ไม่เชื่ออะไรง่ายๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะที่คนมีการศึกษาต่ ามักจะ
ใช้สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน์ และภาพยนตร์ หากผู้มีการศึกษาสูงมีเวลาว่างพอก็จะใช้สื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุ 
โทรทัศน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจ ากัดก็มักจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์มากกว่าประเภทอ่ืน 

4.  สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคมของบุคคลมี
อิทธิพลอย่างส าคัญต่อปฏิกิริยาของผู้รับสารที่มีต่อผู้ส่งสาร เพราะแต่ละคนมีวัฒนธรรมประสบการณ์ 
ทัศนคติ ค่านิยมและเป้าหมายที่ต่างกัน 

สรุปได้ว่า ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ เป็นสิ่งที่ท าให้ความต้องการของผู้บริโภคมีความ
แตกต่างกัน ซึ่งสิ่งแวดล้อมทางประชากรศาสตร์ประกอบด้วย การเพ่ิมข้ึนและการลดลงของประชากร 
โครงสร้างอายุของประชากร การย้ายถิ่น รูปแบบของครอบครัว การศึกษา รายได้ เชื้อชาติ และวัฒนธรรม 

 
แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้รับสาร 

 
 สื่อมวลชน (Mass Communication) คือ รูปแบบของการสื่อสารที่กลุ่มผู้รับสารจะต้องเป็นกลุ่ม
ชนขนาดใหญ่ ที่มีความหลากหลายและไม่จ าเป็นต้องเคยรู้จักอยู่ในสังคมเดียวกันหรือมีประสบการณ์
ร่วมกันมาก่อน ผู้รับสารแต่ละคนจะมีลักษณะที่แตกต่างกันในหลายๆ ด้าน โดยเฉพาะลักษณะทาง
ประชากร (Demographic Characteristics) ซึ่งได้แก่ อายุ เพศ การศึกษา และสถานทางเศรษฐกิจและ
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สังคม โดยผู้รับข่าวสารที่มีลักษณะทางประชากรแตกต่างกันจะมีพฤติกรรม ความสนใจ ในการรับข่าวสาร
แตกต่างกันไปด้วย มีรายละเอียดดังนี้ 
 1.  อายุ เป็นคุณลักษณะทางประชากรอีกลักษณะหนึ่งที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลาของ
การมีชีวิตอยู่หรือตามวัยของบุคคล เป็นลักษณะประจ าตัวบุคคลที่ส าคัญมากในการศึกษาและวิเคราะห์
ทางประชากรศาสตร์ โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคลและเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงความสามารถในการท า
ความเข้าใจในเนื้อหาและข่าวสารรวมถึงการรับรู้ต่างๆ ได้มากน้อยต่างกัน การมีประสบการณ์ในชีวิตที่
ผ่านมาแตกต่างกัน หรืออีกประการหนึ่งคืออายุจะเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงความสนใจในประเด็นต่างๆ เช่น เรื่อง
การเมืองความสนุกสนาน การเตรียมตัวสร้างอนาคต เป็นต้น นอกจากนั้นก็จะชี้ให้เห็นอารมณ์ที่แตกต่าง
กันออกไปในกลุ่มคนที่มีวัยต่างกันอันเนื่องจากกระบวนการคิดและตัดสินใจที่ผ่านการกลั่นกรองจาก
ประสบการณ์ของช่วงวัยที่จะส่งผลต่อกระบวนการคิดและการควบคุมทางอารมณ์ของแต่ละช่วงอายุของ
บุคคล จากการศึกษาของ ทอแรนซ์ (Tarrance, 1962 อ้างถึงใน กิ่งแก้ว ทรัพย์พระวงศ์, 2546: 19) เรื่อง
ความคิดละเอียดละออ ซึ่งเป็นองค์ประกอบหนึ่งของความคิดสร้างสรรค์ พบว่า อายุที่เพ่ิมขึ้นของเด็กจะ
ท าให้มีความคิดที่รอบคอบเพ่ิมมากขึ้น อายุหรือวัยเป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างในเรื่องความคิด 
และพฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองต่อการติดต่อสื่อสารต่างจากบุคคลที่มีอายุ
น้อยและบุคคลที่มีอายุน้อยจะมีพฤติกรรมการตอบสนองต่อการติดต่อสื่อสารเปลี่ยนไปเมื่อตนเองมีอายุ
มากขึ้น (Myer Myer, 1999 อ้างถึงใน สุชา จันทร์เอม, 2544: 25) 
 2.  เพศ ลักษณะทางเพศ เป็นลักษณะทางประชากรที่บุคคลได้รับมาแต่ก าเนิด ในประชากรกลุ่ม
ใดๆ ก็ตาม จะประกอบด้วยประชากรเพศชาย (Male) และ ประชากรเพศหญิง (Female) ซึ่งโดยปกติแล้ว
จะมีจ านวนที่ใกล้เคียงกันเพราะธรรมชาติได้สร้างความสมดุลทางเพศมาให้กับประชากรทุกกลุ่มเพศ เป็น
ปัจจัย พ้ืนฐานด้านร่ายกายที่แตกต่างกันของบุคคล เป็นสถานภาพที่มีมาแต่ก าเนิดของบุคคล เมื่อเป็น
สมาชิกของกลุ่ม เพศจะเป็นตัวก าหนดบทบาทหน้าที่ของบุคคล ตลอดจนพัฒนาการต่างๆ ในแต่ละช่วงวัย
ก็มีความแตกต่างกันด้วย ความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมการติดต่อสื่อสารที่แตกต่างกัน 
กล่าวคือ เพศหญิงมีแนวโน้มและมีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศ
ชายไม่ได้มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีให้เกิดจากการรับข่าวสารนั้นด้วย (Wilo Goidhaborsadore & Yates, 2002: 114 อ้าง
ถึงใน กิง่แก้ว ทรัพย์พระวงศ,์ 2546: 180) 
 แมคคี (Mckee, 1962 อ้างถึงใน กิ่งแก้ว ทรัพย์พระวงศ์ , 2546: 120) ศึกษาพบว่า ผู้ชายมี
ความสามารถทางการจ ารูปทรงสิ่งของได้ แม้ว่าจะตั้งพลิกแพลงในท่าต่างๆ หรือสามารถที่จะเห็น
ความสัมพันธ์ ของ Space form ในจินตนาการได้ ส่วนพาเตลและกอร์ดอน (Patel & Gordon, 1960 อ้าง
ถึงใน กิ่งแก้ว ทรัพย์พระวงศ,์ 2546: 78) ศึกษาพบว่า เด็กหญิงมีแนวโน้มที่จะสามารถคล้อยตามผู้อ่ืน หรือ
ถูกชักจูงใจได้ง่ายกว่าเด็กชาย สอดคล้องกับการวิจัยของ คิมเบอร์ (Kimber, 1974 อ้างถึงใน สุชา จันทร์
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เอม, 2544: 44) ที่ศึกษาพบว่า เด็กหญิงสามารถรับสารและเลียนแบบพฤติกรรมบุคลิกภาพของผู้อ่ืนได้ง่ายกว่า
เด็กชาย ผลการศึกษาและวิจัยของ เบอแนต และโคเฮน (Bennett & Cohen, 1959 อ้างถึงใน สุรางค์ 
โค้วตระกูร, 2541: 100) ที่ศึกษาเกี่ยวกับธรรมชาติของความแตกต่างกันระหว่างเพศชายกับเพศหญิงยัง
พบว่า เพศชายมีความคิดหนักแน่นมากกว่าความคิดของเพศหญิง แต่เพศหญิงจะมีความละเอียดอ่อนและ
รอบคอบในด้านความคิดมากกว่าเพศชายซึ่งจะส่งผลต่อกระบวนการรับรู้ข่าวสารและการวิเคราะห์ข้อมูล
และน ามาประยุกต์ ใช้ในการด าเนินชีวิตในขั้นต่อไปอีกด้วย 
 3.  ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาที่ได้รับจากสถาบัน การศึกษาและที่ได้รับจาก
ประสบการณ์ของชีวิต การศึกษาบ่งบอกถึงความสามารถในการเลือกรับข่าวสาร และอัตราการรู้หนังสือ 
ระดับการศึกษาจะท าให้คนมีความรู้ ความคิด ตลอดจนความเข้าใจในสิ่งต่างๆ กว้างขวางลึกซึ้งแตกต่างกัน
ออกไป ท าให้ผู้พูดสามารถแยกความเหมาะสมของเนื้อหาและตัวอย่างที่จะยกมากล่าวได้ การศึกษา
นอกจากจะท าให้บุคคลมีศักยภาพเพ่ิมขึ้นแล้ว การศึกษายังท าให้เกิดความแตกต่างทางทัศนคติ ค่านิยม 
และคุณธรรมความคิดอีกเช่นกัน นอกจากนี้ ปรมะ สตะเวทิน (2546: 116) ยังได้กล่าวว่าการศึกษา เป็น
ลักษณะส าคัญอีกประการหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อผู้รับสาร ดังนั้นคนที่ได้รับการศึกษาในระดับที่ต่างกัน ยุค
สมัยที่ต่างกัน ระบบการศึกษาแตกต่างกัน สาขาวิชาที่แตกต่างกัน จึงมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ และ
ความต้องการที่แตกต่างกันไปอีกด้วย 
 4.  ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม สถานะทางเศรษฐกิจและสังคม จะเป็นเครื่องชี้ถึงเรื่องที่กลุ่มจะ
สนใจรับรู้ข่าวสารบุคคลที่มีสถานะทางเศรษฐกิจและสังคมที่แตกต่างกันทั้งการประกอบอาชีพรายได้ 
ศาสนา รวมไปถึงสถานภาพสมรสย่อมส่งผลต่อการรับสารที่แตกต่างกันด้วย (ธีระภัทร์ เอกผาชัยสวัสดิ์ , 
2551: 45) 
 5.  ความมั่นคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายได้ของบุคคลแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจซึ่งเป็น
องค์ประกอบที่ส าคัญแสดงถึงการมีศักยภาพในการดูแลตนเอง บ่งบอกถึงอ านาจการใช้จ่ายในการบริโภค
ข่าวสาร ผู้ที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสที่ดีกว่าในการแสวงหาสิ่งที่เป็นประโยชน์ต่อการดูแล
ตนเอง ผู้ที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจต่ าจะมีการศึกษาน้อย ท าให้มีข้อจ ากัดในการรับรู้ เรียนรู้ ตลอดจน
การแสวงหาความรู้และประสบการณ์ในการดูแลตนเอง 
 6.  อาชีพและลักษณะการรวมกลุ่มของผู้ฟัง ลักษณะอาชีพหรือลักษณะแห่งการรวมกลุ่ม จะบ่ง
บอกลักษณะเฉพาะของบุคคล ช่วงเวลาที่เปิดรับข่าวสาร เรื่องที่กลุ่มผู้ฟังสนใจเช่น กลุ่มชาวนาก็จะสนใจ
เกี่ยวกับเรื่องข้าว ราคาข้าว ปุ๋ย เป็นต้น ในบางกรณีคนที่มีอาชีพอย่างหนึ่งแต่อาจจะไปรวมกลุ่มกับคนที่มี
อาชีพหนึ่งก็ได้ ซึ่งก็จะท าให้ความสนใจของเขาขยายวงกว้างออกไป 
 7.  ศาสนาหรือกลุ่มความเชื่อในศาสนา เช่น ศาสนาพุทธ อิสลาม หรือศาสนาคริสต์ หรืออ่ืนๆ 
ย่อมมีแนวคิด วัฒนธรรม ประเพณี และหลักการในการคิดตัดสินใจต่อการรับสารแตกต่างกันตาม
รายละเอียดปลีกย่อยของศาสนา ดังนั้นการสื่อสารหรือถ่ายทอดข้อมูลโดยการพิจารณาความแตกต่างทาง
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ศาสนาย่อมเป็นผลดีในการสามารถสงสารให้แก่ผู้รับสารได้อย่างถูกต้องและตรงกับความต้องการของผู้รับ
สารมากที่สุด 
 8.  สถานภาพสมรส หมายถึง การครองเรือนซึ่งอาจแบ่งออกได้เป็น โสด สมรส หม้าย หย่า หรือ
แยกกันอยู่ ลักษณะความแตกต่างด้านขนบธรรมเนียมประเพณี ความเชื่อถือทางด้านศาสนา ย่อมมี
อิทธิพลต่อสถานภาพการสมรส ซึ่งมีผลโดยตรงต่อการรับรู้ข่าวสาร สถานภาพสมรสของบุคคลจะบ่งบอก
ถึงความมีอิสระในการตัดสินใจและอิทธิพลต่อกระบวนการคิดการวิเคราะห์ข้อมูลข่าวสาร สตรีที่สมรส
แล้วและสตรีที่ยังโสดย่อมมีกระบวนการรับรู้ข่าวสารที่แตกต่างกันอันเนื่องมาจากสภาพครอบครัว และ
อิทธิพลของจ านวนบุคคลรอบข้าง 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

 ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ผลการศึกษา
ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 
31-45 ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี เป็นข้าราชการ และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่
ในช่วง 20,001.00-30,000.00 บาท ผลการศึกษาพฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตพบว่า ส่วนใหญ่ของกลุ่มตัวอย่างมีพฤติกรรมในล าดับหนึ่งคือมีระยะเวลาที่ใช้บริการมากกว่า 
1 ปีขึ้นไป โดยแหล่งข้อมูลที่ผู้ใช้บริการรู้จักบริการฯ คือ จากการแนะน าของพนักงานธนาคาร เหตุผลที่
เลือกใช้บริการฯ เนื่องจากประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร โดยใช้บริการในการ
สอบถามยอดคงเหลือและรายการเคลื่อนไหวทางบัญชีสถานที่ใช้บริการส่วนใหญ่คือ ที่บ้าน จ านวนเงิน
เฉลี่ยในการท ารายการต่อครั้ง ไม่เกิน 10,000 บาท ค่าธรรมเนียมเฉลี่ยต่อครั้ง 21-31 บาท และคิดว่าใน
อนาคตจะมีปริมาณการใช้บริการมากขึ้น ผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพล
ต่อการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการให้ความส าคัญในสามล าดับแรก
คือ ปัจจัยด้านราคา รองลงมาคือ ปัจจัยด้านกระบวนการการให้บริการ และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เป็น
ล าดับสุดท้าย โดยทั้งสามปัจจัย มีระดับความส าคัญของปัจจัยอยู่ในเกณฑ์มาก ผลการศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจแต่ละปัจจัย ในล าดับหนึ่ง ดังนี้ 1) ด้านผลิตภัณฑ์ พึง
พอใจด้านความปลอดภัยของการใช้บริการ 2) ด้านราคา พึงพอใจอัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรม
ทางการเงินเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคาร 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พึงพอใจด้าน
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทุกที่ตลอด 24 ชั่วโมง 4) ด้านการส่งเสริมการตลาด พึงพอใจด้านการ
ยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า และค่าธรรมเนียมรายปี 5) ด้านบุคลากร พึงพอใจด้านพนักงานธนาคาร มี
ความรับผิดชอบ ดูแลลูกค้าตั้งแต่เริ่มติดต่อจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 6) ด้านกระบวนการให้บริการ พึง
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พอใจด้านความเชื่อมั่นในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูลในระบบ และ 7) ด้านกายภาพ พึง
พอใจด้านการมีเครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทันสมัย 
 ชัชฎาภรณ์  เดชาเสถียร (2557) ได้ศึกษาหัวข้อวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยทางด้าน
ประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ผ่านในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาปัจจัย
ด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร และศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานและสถิติที่ได้ทดสอบสมมติฐาน คือ สหสัมพันธ์เพียร์สันและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ผล
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปี มีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001-25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน อีกทั้งส่วนใหญ่รู้จักบริการ KTB Netbank จากตัวเอง มักใช้บริการช่วงเวลา 12.00-17.59 น. 
ใช้บริการที่บ้าน มีเหตุผลที่เลือกใช้บริการ คือ สะดวกในการท าธุรกรรม โดยใช้บริการ KTB Netbank ท า
ธุรกรรมทางการเงินเพ่ือจ่ายช าระค่าสินค้าและค่าบริการต่าง ๆ และในอนาคตจะใช้บริการ KTB Netbank 
มากขึ้น ผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจเป็นรายด้านพบว่า 
อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด คือ ด้านราคาค่าบริการ และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญ
มาก คือ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้าน
ผลิตภัณฑ์ด้านผู้ให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้าน
ยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
และปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริ การ KTB Netbank ในเขต
กรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ศรัญญา ปัญจบุรี และ พรทิพย์ เธียรธีรวิทย์ (2559) ได้ศึกษาหัวข้อวิจัยเรื่อง พฤติกรรมของ
ลูกค้าในการเลือกใช้บริการ KTB Netbank ธนาคารกรุงไทยใน เขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยมี
วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาปัจจัยและพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการ KTB Netbank ของลูกค้ า
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยท าการสอบถามกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
บริการสาขาทั่วไป จ านวน 275 คน กับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสาขาในห้างสรรพสินค้า จ านวน 175 คน 
รวมทั้งสิ้น 400 ราย การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนาและการให้น้ าหนักความส าคัญของปัจจัยโดย
ใช้ลิเคิท สเกล ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการสาขาทั่วไป ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สถานะภาพ
สมรส มีอายุเฉลี่ย 33 ปี จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
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รายได้เฉลี่ยต่อเดือน คือ 10,000-20,000 บาท ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ KTB Netbank อยู่ใน
ระดับมาก โดยปัจจัยที่มีผลเป็นล าดับหนึ่ง ได้แก่ ภาพพจน์ที่ดีและความน่าเชื่อถือของธนาคารกรุงไทย 
ล าดับสอง ได้แก่ ด้านการจัดจ าหน่าย คือ ความสามารถในการท ารายการได้ตลอด 24 ชั่วโมงและทุก
สถานที่ที่มีระบบอินเทอร์เน็ต กลุ่มตัวอย่างใช้บริการ KTB Netbank เฉลี่ยคนละ 2 ปี ช่วงเวลาที่นิยมใช้ 
คือ ช่วงเวลา 12:01-18:00 น. จ านวนครั้งที่ใช้เฉลี่ยคนละ 10 ครั้ง/เดือน ส่วนใหญ่ใช้บริการทางด้านการ
ตรวจสอบยอดคงเหลือในบัญชี และการโอนเงินระหว่างบัญชีกรุงไทยภายในเขตโอนเงินระหว่างบัญชี
กรุงไทยข้ามเขตและโอนเงินไปยังบัญชีต่างธนาคาร กลุม่ตัวอยา่งที่ใช้บริการสาขาในห้างสรรพสินค้าส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงสมรสแล้ว อายุเฉลี่ย 33 ปี จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน คือ 10,000-20,000 บาท ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ KTB 
Netbank อยู่ในระดับมาก โดยปัจจัยที่มีผลเป็นนล าดับหนึ่ง ได้แก่ ภาพพจน์ที่ดีและความน่าเชื่อถือ
ของธนาคารกรุงไทย ล าดับสอง ได้แก่ ด้านการจัดจ าหน่าย คือ ความสามารถ ในการท ารายการได้
ตลอด 24 ชั่วโมง และทุกสถานที่ที่มีระบบอินเทอร์เน็ต กลุ่มตัวอย่างใช้บริการ KTB Netbank เฉลี่ย
คนละ 2 ปี ช่วงเวลาที่นิยมใช้คือ ช่วงเวลา 12:01-18:00 น.จ านวนครั้งที่ใช้เฉลี่ยคนละ 10 ครั้ง/เดือน 
ส่วนใหญ่ใช้บริการทางด้านการตรวจสอบยอดคงเหลือในบัญชี และการโอนเงินระหวางบัญชี กรุงไทย
ภายในเขต โอนเงินระหว่างบัญชีกรุงไทยขา้มเขตและโอนเงินไปยังบัญชีต่างธนาคาร 
 วรัญญา ผดุงเดชพสุธร (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด โคว้หน่ าเฮง คาร์เซอร์วิส จังหวัดล าปาง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าที่มีอ านาจในการตัดสินใจซื้อและใช้บริการ ณ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด โค้วหน่ า
เฮง คาร์เซอร์วิส พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุระหว่าง 30-39 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัวมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001-30,000 บาท ใช้รถยนต์นั่งส่วน
บุคคล ใช้บริการประเภทซื้อยาง-รถยนต์เป็นส่วนใหญ่ โดยให้เหตุผลในการเปลี่ยนยางรถยนต์ เพราะถึง
ระยะเวลาที่ต้องเปลี่ยน การวิเคราะห์ความส าคัญและความพึงพอใจของปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการพบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านบุคลากร และด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ อยู่ใน 
Quadrant B ซึ่งหมายความว่าห้างหุ้นส่วนจ ากัด โคว้หน่ าเฮง คาร์เซอร์วิส จังหวัดล าปางสามารถ
ตอบสนองในด้านบริการได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก ในขณะปัจจัยด้านอ่ืนอยู่
ใน Quadrant C และ D ซึ่งเป็นปัจจัยที่ไม่ส าคัญต่อลูกค้า ในขณะที่ปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วน เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ ราคาเหมาะสมเมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่ง มีการแสดงราคา
อย่างชัดเจน มีบริการเงินผ่อนช าระค่าสินค้าและบริการ จากบัตรเครดิตหรือ สินเชื่อส่วนบุคคลในอัตรา
ดอกเบี้ยพิเศษมีส่วนลดเงินสดและบัตรสมาชิกรับส่วนลดค่าบริการ 
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กรอบแนวความคิดงานวิจัย 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2 กรอบแนวความคิดงานวิจัย 

 

 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
-  เพศ 
-  อายุ 
-  สถานภาพ 
-  ระดับการศึกษา  
-  ประเภทบุคลากร 
-  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการ
ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) 
-  ผลิตภัณฑ์ (Product)  
-  ราคา (Price) 
-  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
-  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
-  การให้บริการแบบเจาะจง 
(Personalization) 
-  การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) 

พฤติกรรมในการใช้บริการ 
KTB netbank (6Ws และ 1H) 

-  ผู้ใช้บริการคือใคร 
-  ใช้บริการอะไรบ้าง 
-  ท าไมจึงเลือกใช้ 
-  ใช้บริการอย่างไรบ้าง 
-  สถานที่ที่ใช้บริการ 
-  ใช้บริการเมื่อไร 
-  ใครเป็นผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้
บริการ  KTB Netbank 
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บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ เป็นการวิจัยโดยใช้
ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ เพ่ือศึกษาระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank โดยมีระเบียบการวิจัยดังนี้ 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
 

 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคคลที่ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด
(มหาชน) กลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ คือ บุคลากรในมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ที่ใช้บริการ KTB 
netbank จ านวน 300 คน ได้จากการก าหนดจ านวนตัวอย่างตามตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane 
(1973: 125) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และความคลาดเคลื่อนมากที่สุดที่ยอมรับได้เท่ากับ 0.05 
สามารถค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ดังนี้ 

เมื่อ n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N คือ จ านวนประชากร 
   E คือ ค่าความคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง  

(ในที่นี้ใช้การทดสอบที่ระดับความเชื่อมั่น 95% สัดส่วนความคลาดเคลื่อน เท่ากับ 0.05) 
 
 การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในกรณีทราบจ านวนที่แน่นอน (Finite Population) ใช้สูตร
ทาโร ยามาเน (Taro Yamane, 1973: 125) 
 

n=
N

1+Ne2 

 
  เมื่อ n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   N คือ ขนาดของประชากร 
   e คือ ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างจากการค านวณได้ขนาดของ
กลุ่มตัวอย่าง 
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 เมื่อแทนค่าลงในสูตรจะได้ว่า 

n=
1,789

1+1,789(0.05)2
 

 
n = 327 
 

ค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 327 คน โดยมีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับ
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 เพ่ือความสะดวกในการประเมินผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด 300 คน และได้เก็บกลุ่มตัวอย่างส าหรับแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ไว้ 27 คน ดังนั้น กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี้จึงเท่ากับ 300 คน 
 การสุ่มตัวอย่างและแผนการสุ่มตัวอย่าง ใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยพิจารณาจากการตัดสินใจของผู้วิจัยเอง ลักษณะของกลุ่มที่เลือกเป็นไปตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยผู้ตอบแบบสอบถาม คือ บุคลากรข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงาน
มหาวิทยาลัย พนักงานราชการ พนักงานมหาวิทยาลัย ลูกจ้างชั่วคราวของมหาวิทยาลัยแม่โจ้ เชียงใหม่ ที่
ใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

 งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม จ านวน 300 ชุด โดยเก็บรวมรวมข้อมูลจากบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ซึ่งภายในแบบสอบถามจะประกอบด้วย ประเภทค าถามปลายเปิดและปลายปิด (Open-Closed Form or 
Structured Questionnaire) 
 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเพ่ือรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยมีวิธีการสร้างดังนี้ 
 1.  ศึกษาค้นคว้ารายละเอียดจากหนังสือ เอกสาร และงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องสร้างข้อความ
ของแบบสอบถามเพ่ือน าแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นมาเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา ตรวจสอบความถูกต้อง
เพ่ือให้อาจารย์ที่ปรึกษาอนุมัติก่อนแจกแบบสอบถาม น าแบบสอบถามไปทดลองกับตัวอย่าง จ านวน 20 
ราย เพ่ือหาค่าความเชื่อมั่น 

2.  เครื่องมือในการวิจัยเป็นแบบสอบถามประกอบด้วยค าถาม 4 ส่วน ดังนี้ 
2.1  ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ KTB netbank ได้แก่ เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา ต าแหน่งบุคลากร รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ลักษณะค าถามเป็นค าถามปลาย
ปิดแบบให้เลือกตอบ 
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 2.2  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB netbank (6Ws 1H) เป็น
ค าถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ KTB netbank ของผู้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะค าถามเป็น
ค าถามปลายปิดแบบให้เลือกตอบ 
 2.3  ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการวัดระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน KTB 
netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ ได้แก่ 1) ด้านผลิตภัณฑ์ 2) ด้านราคา 3) ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย 4) ด้านส่งเสริมการตลาด 5) การให้บริการแบบเจาะจง และ 6) การรักษาความเป็น
ส่วนตัว ลักษณะเป็นค าถามปลายปิด โดยค าถามแบ่งเป็น 5 ระดับ โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า 
(Rating Scale) ดังนี้ 

1)  แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่าตอบ (Rating Scale Questions) ซึ่งจัด
อยู่ระดับการวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยให้เลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว
แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

ระดับความส าคัญ      คะแนน 
มากที่สุด      5 
มาก       4 
ปานกลาง      3 
น้อย       2 
น้อยที่สุด      1 

ผู้วิจัยใช้สูตรการค านวนระดับการให้คะแนนค่าเฉลี่ยตามความกว้างของอันตรภาคชั้น (กัลยา 
วานิชย์บัญชา, 2545: 27) 

2)  การวัดระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ โดยมีสเกลอยู่ 5 ระดับ มีค่าน้ าหนักคะแนนของตัวเลือกตอบ 

 

ความกว้างของแต่ละอันตรภาคชั้น = 
(คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ าสุด)

จ านวนชั้น
 

 

             = 
(5-1)

5
 

 
               = 0.80 
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น าคะแนนที่ได้มาวิเคราะห์หาค่าเฉลี่ยแปลผลความหมายคะแนนเฉลี่ยที่ได้ มาจัดระดับ
ความส าคัญเป็น 5 ระดับ คือ 
  ระดับความพึงพอใจ/ระดับความส าคัญ  ช่วงค่าเฉลี่ย 
   มากที่สุด     4.21 – 5.00 
   มาก      3.41 – 4.20 
   ปานกลาง     2.61 – 3.40 
   น้อย      1.81 – 2.60 
   น้อยที่สุด     1.00 – 1.80  
 2.4  ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ มีลักษณะเป็นค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามได้แสดงความคิดเห็นเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ ยวกับ การใช้บริ การ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

1.  การตรวจสอบเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้นต่อ
อาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความครบถ้วน และความสอดคล้องของเนื้อหาของแบบสอบถามที่ตรงกับ
เรื่องที่จะศึกษา 
 2.  การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) น าเครื่องมือที่ได้ไปทดลองใช้กับกลุ่มเป้าหมายที่มี
คุณสมบัติคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา และทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ผู้วิจัยพิจารณา
จากค่าสัมประสิทธิ์ครอนแบ็ค อัลฟ่า (Conbach’s Alpha Coefficient) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1  น าแบบสอบถามที่แก้ไขแล้วไปทดลอง (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 20 ราย เพ่ือ
หาค่าความเชื่อมั่น (Reliability of the Test) ซึ่งค่าอัลฟ่าที่ได้จะแสดงถึงระดับความคงที่ของค าถาม โดย

จะมีค่าระหว่าง 0 ≤α≤1 ค่าที่ใกล้เคียงกับ 1 มากแสดงว่ามีความเชื่อมั่นสูง โดยค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถามในแต่ละส่วน (ตารางที ่3) 
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ตารางท่ี 3 ค่า Cronbach’s Alpha ของแบบสอบถามที่ใช้เป็นเครื่องมือในการวิจัย 
 

ปัจจัย 
จ านวนข้อ
ค าถาม 

ค่าอัลฟ่าแสดงความเชื่อม่ัน 
รวม = 0.973 

48 ข้อ N = 20 

ระดับความส าคัญ 
1.  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 5 0.869 
2.  ด้านราคา (Price) 4 0.774 
3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 4 0.742 
4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4 0.765 
5.  การให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) 3 0.816 
6.  การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) 4 0.833 
ระดับความพึงพอใจ 
1.  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product)  5 0.900 
2.  ด้านราคา (Price)  4 0.868 
3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  4 0.820 
4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  4 0.817 
5.  การให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) 3 0.726 
6.  การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) 4 0.878 

 
จากตารางที่  3 พบว่า ค่า Cronbach’s Alpha ของทุกตัวแปรมีค่าสูงกว่า 0.70 แสดงว่า

แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือสามารถใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลได้ (สรายุทธ กันหลง, 2555: 41) 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ด าเนินการเป็น 2 ขั้นตอน ดังนี้ 
1.  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) รวบรวมข้อมูลเพ่ือท าการศึกษาโดยเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม

จากบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ เชียงใหม่ ที่ใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 
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2.  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง จากเอกสาร สิ่งพิมพ์ จากส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ข้อมูลและสถิติจากธนาคาร
แห่งประเทศไทย รวมถึงข้อมูลและรายงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้องทางเว็บไซต์ 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 ข้อมูลที่รวบรวมได้น ามาวิเคราะห์ข้อมูลตามระเบียบวิธีทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ ได้แก่ โปรแกรม SPSS ดังนี้ 

1.  วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้ 
โดยใช้สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
และการหาค่าเฉลี่ย (Mean) 

2.  วิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB netbank โดยใช้สถิติวิเคราะห์เชิง
พรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)และการหาค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

3.  วิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ โดยใช้สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อย
ละ (Percentage) การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) แปลผลระดับ
ความส าคัญและผลการปฏิบัติงานของผู้ใช้บริการ KTB netbank ที่มีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
ออนไลน์ โดยใช้มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ตามแบบมาตราวัดของลิเคิร์ธ (Likert Scale) 
และเทคนิคการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (Importance-Performance 
Analysis; IPA) 

4.  การทดสอบสมมติฐานระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานที่มีต่อปัจจัยส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ของบริการ KTB netbank จ าแนกตามอายุ โดยแบ่งกลุ่มอายุออกเป็น 3 กลุ่ม ดังนี้ 
1) อายุต่ ากว่า 31 ปี 2) อายุ 31-40 ปี และ 3) 40 ปี ขึ้นไป โดยใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และการวิเคราะห์
หาความแตกต่างของค่ากลางระหว่างประชากร โดยการวิเคราะห์ผ่านค่าความแปรปรวน (Variance) 
เรียกว่า“Analysis of Variance” หรือเรียกง่ายๆ ว่า ONE WAY ANOVA และเทคนิคการวิเคราะห์
ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน ( Importance-Performance Analysis; IPA) สามารถ
วิเคราะห์ได้ดังต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4 แสดงรายละเอียดเกี่ยวกับการใช้เทคนิควิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคัญและผลการ
ปฏิบัติงาน 

 

Quadrants ความหมาย 
ค่าเฉลี่ยระดับ 
ความส าคัญ 

ค่าเฉลี่ยระดับ 
ผลการ

ปฏิบัติงาน 
(ความพึงพอใจ) 

A 
คุณลักษณะที่มีความส าคัญต่อลูกค้าและ
ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ 

สูงกว่าหรือ
เท่ากับค่าเฉลี่ย 

ต่ ากว่าค่าเฉลี่ย 

B 
ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่าง
ดี ในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญ
มาก 

สูงกว่าหรือ
เท่ากับค่าเฉลี่ย 

สูงกว่าหรือเท่ากับ
ค่าเฉลี่ย 

C 

ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพต่ าหรือมีการบริการ
ต่ าในคุณลักษณะที่ไม่ส าคัญต่อลูกค้าผู้
ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุง
ออกไปก่อน 

ต่ ากว่าค่าเฉลี่ย ต่ ากว่าค่าเฉลี่ย 

D 
ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลักษณะที่มีความส าคัญน้อย
ต่อการตัดสินใจของลูกค้า 

ต่ ากว่าค่าเฉลี่ย 
สูงกว่าหรือเท่ากับ

ค่าเฉลี่ย 
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บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล 
และวิเคราะห์ผลข้อมูล แบ่งผลการศึกษาออกเป็น 6 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

ส่วนที่  4 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจผลการปฏิบัติ งานการใช้บริการ KTB netbank
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
 ส่วนที่ 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน การใช้
บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ โดยการใช้
เทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) 
 ส่วนที่ 6 ข้อมูลแสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วน
ประสมการตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 5 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 80 26.67 

หญิง 220 73.33 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางที่ 5 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านเพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 73.33 และเป็นเพศชาย จ านวน 80 คน คิดเป็น
ร้อยละ 26.67 
 
ตารางท่ี 6 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 0 0 

21-30 ปี 81 27.00 

31-40 ปี 156 52.00 

41-50 ปี 60 20.00 

51-60 ปี 3 1.00 

60 ปี ขึ้นไป 0 0 

รวม 300 100.00 

  
จากตารางที่ 6 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านอายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-

40 ปี จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมา อายุระว่าง 21-30 ปี จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 
27 อายุระหว่าง 41-50 ปี จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 20 และ อายุระหว่าง 51-60 ปี จ านวน 3 คน คิด
เป็นร้อยละ 1 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 7 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 

โสด 106 35.33 

สมรส 182 60.67 

หย่า 11 3.67 

หม้าย 1 0.33 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางที่ 7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านสถานภาพ ส่วนใหญ่สมรสแล้วจ านวน 

182 คน คิดเป็นร้อยละ 60.67 รองลงมาโสด จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 35.33 และหย่าร้าง จ านวน 
11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.67 และหม้าย จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.33 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 8 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 10 3.33 

ปริญญาตรี 157 52.34 

สูงกว่าปริญญาตรี 133 44.33 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางที่ 8 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านระดับการศึกษา ส่วนใหญ่จบปริญญาตรี 

จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 52.34 รองลงมาสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 44.33 
และต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.33 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 9 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามต าแหน่งงาน 
 

ต าแหน่งงาน จ านวน ร้อยละ 

ข้าราชการ 58 19.33 

ลูกจ้างประจ า 12 4.00 

พนักงานมหาวิทยาลัย 204 68.00 

พนักงานราชการ 3 1.00 

ลูกจ้างชั่วคราว 22 7.34 

อ่ืนๆ 1 0.33 

รวม 300 100.0 

 
จากตารางที่ 9 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านต าแหน่งงาน ส่วนใหญ่ต าแหน่งพนักงาน

มหาวิทยาลัย จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 68 ข้าราชการ จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 19.33 ลูกจ้าง
ชั่วคราว จ านวน 22 คนคิดเป็นร้อยละ 7.34 ลูกจ้างประจ า จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 4 พนักงาน
ราชการ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1 และอ่ืนๆ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.33 

 
ตารางท่ี 10 แสดงจ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 10,000 บาท 2 0.67 

10,001-20,000 บาท 48 16.00 

20,001-30,000 บาท 127 42.33 

30,001-40,000 บาท 75 25.00 

40,001-50,000 บาท 33 11.00 

50,000 บาท ขึ้นไป 15 5.00 

รวม 300 100.00 
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จากตารางที่ 10 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้ 
20,001-30,000 บาท จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 42.33 รองลงมา รายได้ระหว่าง 30,001-40,000 
บาท จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 25 รายได้ระหว่าง 10,001-20,000 บาท จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อย
ละ 16 รายได้ระหว่าง 40,001-50,000 บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 11รายได้ 50,000 บาท ขึ้นไป 
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5 และไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.67 ตามล าดับ 
 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) 

 
 การศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) โดย
ศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ดังนี้ ระยะเวลาที่เปิดบัญชีกับธนาคาร ระยะเวลาที่สมัครใช้บริการ KTB 
netbank การรับรู้บริการจัดท าธุรกรรมออนไลน์ ช่องทางการสมัครใช้บริการ เครื่องมือในการใช้บริการ 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ที่ใช้บริการ รวมถึงสถานที่พร้อมทั้งสอบถามด้านเหตุผล ความรู้สึกของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ KTB netbank โดยน าเสนอข้อมูลความถี่และร้อยละดังแสดงต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 11 ระยะเวลาที่เปิดใช้บริการบัญชีธนาคารกรุงไทย 
 

ระยะเวลาที่เปิดใช้บริการบัญชี จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 6 เดือน 36 12.00 

มากกว่า 6 เดือน แต่ไม่เกิน 1 ปี 24 8.00 

มากกว่า 1 ปี ขึ้นไป 240 80.00 

รวม 300 100.0 

  
จากตารางที่ 11 พบว่า ระยะเวลาที่ลูกค้าเปิดใช้บริการบัญชีธนาคารกรุงไทย มากว่า 1 ปี ขึ้นไป 

จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 80 และไม่เกิน 6 เดือน จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 12 และมากกว่า 6 
เดือนแต่ไม่เกิน 1 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 8 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 12 ระยะเวลาที่เปิดใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
 

ระยะเวลาที่เปิดใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 6 เดือน 56 18.70 

มากกว่า 6 เดือน แต่ไม่เกิน 1 ปี 38 12.70 

มากกว่า 1 ปี ขึ้นไป 206 68.60 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางที่ 12 พบว่า ระยะเวลาที่เปิดใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย

มากกว่า 1 ปี ขึ้นไป จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 68.60 เปิดใช้บริการไม่เกิน 6 เดือน จ านวน 56 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 และมากกว่า 6 เดือน แต่ไม่เกิน 1 ปี จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 12.70 
ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 13 ท่านรู้จักบริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยจากแหล่งข้อมูลใด 
 

รู้จักบริการ KTB netbank 

ของธนาคารกรุงไทย จากแหล่งข้อมูลใด 
จ านวน ร้อยละ 

พนักงานธนาคารแนะน า 226 75.30 

เพ่ือน/คนรู้จักแนะน า 121 40.30 

แผ่นพับ/โปสเตอร์ 77 25.70 

โฆษณาผ่านทางตู้เอทีเอ็ม 41 13.70 

โฆษณาผ่านทางโทรทัศน์ 37 12.30 

เว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย 71 23.70 

เว็บไซต์อ่ืนๆ 19 6.30 

อ่ืนๆ 7 2.30 

รวม 300 100.00 
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จากตารางที่ 13 พบว่า ผู้ใช้บริการรู้จักบริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยจากพนักงาน
ธนาคารแนะน ามากที่สุด จ านวน 226 คน คิดเป็นร้อยละ 75.30 รองลงมา มีเพ่ือน/คนรู้จักแนะน า จ านวน 
121 คน คิดเป็นร้อยละ 40.30 และ แผ่นพับ/โปสเตอร์ของธนาคาร จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 25.70 
ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 14 ช่องทางที่สมัครใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) 
 

ช่องทางท่ีสมัครใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ไม่ระบุ 4 1.30 

สาขาของธนาคารกรุงไทย 135 45.00 

ตู้ ATM/AMD ของธนาคารกรุงไทย 39 13.00 

เว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย 34 11.30 

แอพพลิเคชัน KTB netbank 88 29.30 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางที่ 14 พบว่าช่องทางที่สมัครใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) ส่วนใหญ่สมัครผ่านสาขาของธนาคารกรุงไทย จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 45 รองลงมา
สมัครผ่านแอพลิเคชัน KTB netbank จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 สมัครผ่านตู้ ATM/AMD 
ของธนาคารกรุงไทย จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 13 สมัครผ่านเว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย 
จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 11.30 ไม่ระบุ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 15 เครื่องมือสื่อสารที่ใช้ในการเข้าถึงบริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 
 

เครื่องมือสื่อสารที่ใช้ในการเข้าถึงบริการ KTB netbank จ านวน ร้อยละ 

คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ 69 23.00 

แล็ปท็อป/คอมพิวเตอร์พกพา 53 17.70 

สมาร์ทโฟน/แท็ปเล็ต 286 95.30 

รวม 300 100.00 

  
จากตาราง 15 พบว่า เครื่องมือสื่อสารที่ใช้ในการเข้าถึงบริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 

พบว่าผู้ใช้บริการใช้สมาร์ทโฟน/แท็ปเล็ต จ านวน 286 คน คิดเป็นร้อยละ 95.30 คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ 
จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 และ แล็ปท็อป/คอมพิวเตอร์พกพา จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.70 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 16 ช่วงเวลาที่นิยมใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 
 

ช่วงเวลาที่นิยมใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

ไม่ระบุ 4 1.30 

06.00-12.00 น. 87 29.00 

12.01 – 18.00 น. 79 26.30 

18.01 – 24.00 น. 110 36.70 

24.01-05.59 น. 1 0.30 

อ่ืนๆ (เวลาที่สะดวก) 19 6.30 

รวม 300 100.00 

  
จากตารางที่ 16 ช่วงเวลาที่นิยมใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย ส่วนใหญ่ใช้เวลา 

18.01-24.00 น. จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 36.70 รองลงมา เวลา 06.00-12.00 น. จ านวน 87 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29 เวลา 12.01-18.00 น. จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 26.30 เวลาอ่ืนๆ ที่สะดวก 
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จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30 ไม่ระบุ จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 และ เวลา 24.01-05.59 น. 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 17 สถานที่ในการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
 

สถานที่ในการใช้บริการธนาคาร 
ทางอินเทอร์เน็ต 

จ านวน ร้อยละ 

ที่บ้าน 206 68.70 

ที่ท างาน 162 54.00 

สถานศึกษา 132 44.00 

ร้านอินเทอร์เน็ต 14 4.70 

ร้านอาหาร/ร้านกาแฟ 42 14.00 

อ่ืนๆ (ที่ไหนก็ได้ เพราะใช้สมาร์ทโฟน) 22 7.30 

 
หมายเหตุ ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ n = 300 

 
จากตารางที่ 17 พบว่าสถานที่ในการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตนิยมใช้ที่บ้านจ านวน 206 

คน คิดเป็นร้อยละ 68.70 รองลงมาเป็นที่ท างาน จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 54 สถานศึกษา จ านวน 
132 คน คิดเป็นร้อยละ 44 ร้านอาหาร/ร้านกาแฟ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ14 สถานที่อ่ืนๆ (ที่ไหนก็
ได้ เพราะใช้สมาร์ทโฟน) จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 และร้านอินเทอร์เน็ต จ านวน 14 คน คิด
เป็นร้อยละ 4.70 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 18 เหตุผลที่เลือกใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 
 

เหตุผลที่เลือกใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ านวน ร้อยละ 

-  สะดวกในการใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ไม่ต้องค านึงถึงเวลาเปิด-
ปิดท าการ 

281  93.70 

-  ประหยัดเวลา ค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร 237 79.00 

-  อัตราค่าธรรมเนียมถูกกว่าใช้บริการที่เคาเตอร์ธนาคาร 156 52.00 

-  ท าให้การวางแผนทางการเงินท าได้ง่ายขึ้น 129 43.00 

-  มีความเชื่อถือในระบบความปลอดภัยของธนาคาร 147 49.00 

-  ขั้นตอนในการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตไม่ยุ่งยากซับซ้อน 173 57.70 

-  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทุกประเภทเหมือนที่ธนาคาร 66 22.00 

-  ธนาคารมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต
ให้ทราบอย่างสม่ าเสมอ 

18 6.00 

-  มีพนักงานธนาคาร พนักงาน Call Center สามารถให้ค าแนะน า
ปรึกษาและแก้ไขปัญหาได้ดี 

21 7.00 

-  มีรายการส่งเสริมการขายที่ดี เช่น ยกเว้นค่าธรรมเนียม กรณีท าตาม
เงื่อนไข 

28 9.30 

-  อ่ืนๆ โปรดระบุ (ทดลองใช้) 6 2.0 

 
หมายเหตุ ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ n = 300 
 

จากตารางที่ 18 พบว่าเหตุผลที่เลือกใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยมากที่สุด คือ 
สะดวกในการใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ไม่ต้องค านึงถึงเวลาเปิด-ปิดท าการ จ านวน 281 คน คิดเป็น
ร้อยละ 93.70 รองลงมาประหยัดเวลา ค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 
79 ขั้นตอนในการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตไม่ยุ่งยากซับซ้อน จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.70 และอัตราค่าธรรมเนียมถูกกว่าใช้บริการที่เคาเตอร์ธนาคาร จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 52 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 19 ประเภทธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการผ่าน KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 
 

ประเภทธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการผ่าน KTB netbank จ านวน ร้อยละ 

-  การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี 241 80.30 

-  สอบถามรายการเคลื่อนไหว (Statement) เรียกดยู้อนหลัง 180 60.00 

-  บริการโอนเงิน   

1.  การโอนเงินระหว่างบัญชีตนเอง 125 41.70 

2.  การโอนเงินไปบัญชีบุคคลอื่น 240 80.00 

3.  การโอนเงินพร้อมเพย ์ 163 54.30 

4.  การโอนเงินไปยังบัญชีต่างธนาคาร 194 64.70 

5.  Scan QR code to transfer 14 4.70 

-  บริการช าระค่าสินค้า/บริการ (Bill Payment) เช่น ค่าสาธารณปูโภค  
ค่าบัตรเครดติ 

 
116 

 
38.70 

-  บริการช าระเงินกู้ของตนเอง 42 14.00 

-  ช าระภาษีบุคคลธรรมดา 22 7.30 

-  บริการสอบถามสถานะเช็ค 12 4.00 

-  บริการอายัดเช็ค 7 2.30 

-  การเติมเงินโทรศัพท์มือถือ (Top up) ในระบบเครือข่ายตา่งๆ 42 14.00 

-  การท ารายการจองสลากกินแบง่รัฐบาล 9 3.0 

-  การสมัครใช้บริการแจ้งเตือนข้อความผ่านมือถือ (SMS Alert) 32 10.70 

-  การตรวจสอบยอดคงเหลือของกองทุน 18 6.00 

-  การท ารายการ ซื้อ ขาย กองทุน 7 2.30 

-  การดูอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตา่งประเทศ 8 2.70 

-  การโอนเงินไปต่างประเทศ 30 10.00 

-  ดูสถานท่ีตั้งสาขาของธนาคารกรุงไทย 3 1.00 

-  การตรวจสอบข้อมลูเครดติบูโร 3 1.00 

-  อื่นๆ 4 1.30 

 
หมายเหตุ ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ n = 300 
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จากตารางที่  19 พบว่าประเภทธุรกรรมทางการเงินที่ ใช้บริการผ่าน KTB netbank ของ
ธนาคารกรุงไทย 3 อันดับแรก คือ การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 
80.30 รองลงมาคือ การโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 80 และการโอนเงินไป
ยังบัญชีต่างธนาคาร จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 64.70 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 20 ความถี่ในการท ารายการผ่าน KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย 
 

ความถี่ในการท ารายการ/เดือน จ านวน ร้อยละ 

1-5 ครั้ง 194 64.70 

6-10 ครั้ง 59 19.70 

11-15 ครั้ง 32 10.70 

16 ครั้ง ขึ้นไป 15 5.00 

รวม 300 100.00 

  
จากตารางที่ 20 พบว่า ความถี่ในการท ารายการผ่าน KTB netbank ของธนาคาร กรุงไทย ในแต่

ละเดือนมากที่สุดอยู่ระหว่าง 1-5 ครั้ง จ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 64.70 รองลงมา 6-10 ครั้ง จ านวน 
59 คน คิดเป็นร้อยละ 19.70 จ านวน 11-15 ครั้ง จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 10.70 และ 16 ครั้งขึ้นไป 
จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 21 จ านวนเงินที่ท ารายการผ่าน KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยในแต่ละครั้ง โดยเฉลี่ย

เป็นจ านวนเงินเท่าใด 
 

จ านวนเงินเฉลี่ยที่ท ารายการ/ครั้ง จ านวน ร้อยละ 

น้อยกว่า 10,000 บาท 237 79.00 

10,001-20,000 บาท 40 13.30 

20,001-30,000 บาท 18 6.00 

มากกว่า 30,001 บาท 5 1.70 

รวม 300 100.0 
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จากตารางที่ 21 พบว่า จ านวนเงินที่ท ารายการผ่าน KTB netbank ของธนาคารกรุงไทยในแต่ละ
ครั้ง โดยเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาท จ านวน 237 คน คิดเป็นร้อยละ 79 ระหว่าง 10,001-20,000 บาท 
จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 13.30 ระหว่าง 20,001-30,000 บาท จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 6 และ 
มากกว่า 30,001 บาท จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 ตามล าดับ 

 
ตารางท่ี 22 แนวโน้มการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทยในอนาคตเป็นอย่างไร 
 

แนวโน้มการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทยในอนาคต 

จ านวน ร้อยละ 

ใช้มากข้ึน 225  75.00 

ใช้เท่าเดิม 61 20.30 

ใช้ลดลง 7 2.30 

อ่ืนๆ (ไม่แน่นอน) 7 2.30 

รวม 300 100.00 

  
จากตารางที่ 22 พบว่า แนวโน้มการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทยในอนาคตจะใช้

บริการมากขึ้น จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 75 และใช้เท่าเดิม จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 
ใช้ลดลง จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 และไม่แน่นอน จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 ตามล าดับ  
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

 
ตารางที่ 23 แสดงค่าเฉลี่ย (X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของระดับความส าคัญการใช้

บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาด
ออนไลน์ 

 

 
จากตารางที่ 23 พบว่า ปัจจัยด้านราคาและการรักษาความเป็นส่วนตัวมีความส าคัญต่อ

ผู้ใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อยู่ในระดับมากที่สุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
ระดับความส าคัญ 

แปลผล อันดับ 
(X ) (S.D.) 

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 4.10 0.6764 มาก 6 

2.  ด้านราคา (Price) 4.21 0.7100 มากที่สุด 2 

3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 4.19 0.6545 มาก 3 

4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.13 0.7225 มาก 5 

5.  การให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) 4.14 0.7603 มาก 4 

6.  การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) 4.33 0.6312 มากที่สุด 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.18 0.6925 มาก  
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ตารางที่ 24 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านผลิตภัณฑ์ 

 

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ 
ระดับความส าคัญ 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

อันดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1.1  มีรูปแบบการ
ให้บริการของธุรกรรม
การเงินท่ีหลากหลาย 

102 
(34.0) 

162 
(54.0) 

36 
(12.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.22 
(มากท่ีสุด) 

0.643 1 

1.2  รูปแบบการให้บริการ
ที่ใช้งานได้ง่าย /ไม่ซับซ้อน 

103 
(34.3) 

159 
(53.0) 

35 
(11.7) 

3 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.21 
(มากท่ีสุด) 

0.677 2 

1.3  เว็บไซด์มีความ
ทันสมัย / ดไีซนส์วยงาม
น่าสนใจ 

63 
(21.0) 

173 
(57.7) 

64 
(21.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

0.652 4 

1.4  มีความปลอดภยัใน
การใช้บริการ 

88 
(29.4) 

159 
(53.2) 

49 
(16.4) 

2 
(0.7) 

1 
(0.3) 

4.11 
(มาก) 

0.711 3 

1.5  มีค าแนะน าในการใช้
บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้
ท่านเข้าใจ อย่างชัดเจน
ขณะท ารายการ 

62 
(20.7) 

179 
(59.7) 

54 
(18.0) 

3 
(1.0) 

2 
(0.7) 

3.99 
(มาก) 

0.699 5 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.10 
(มาก) 

 

 
จากตารางที่ 24 พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีความส าคัญต่อลูกค้าที่ใช้บริการ KTB netbank 

ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่า มีความส าคัญในระดับ
มากที่สุด จ านวน 2 ประเด็น คือ มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.643 และรูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย/ไม่ซับซ้อน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.677 รองลงมา คือ ความส าคัญในระดับมากจ านวน 3 ประเด็น คือ ความ
ปลอดภัยในการใช้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.711 เว็บไซด์มีความทันสมัย/
ดีไซน์สวยงาม น่าสนใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.652 และค าแนะน าในการใช้บริการที่
หน้าเว็บไซต์ให้ท่านเข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท ารายการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.699 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 25 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านราคา 

 

2.  ด้านราคา 
ระดับความส าคัญ ค่าเฉลี่ย 

(แปล
ผล) 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

อันดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

2.1  ไม่มีค่าธรรมเนียมการ
สมัครใช้บริการแรกเข้า/รายป ี

125 
(41.7) 

134 
(44.7) 

39 
(13.0) 

2 
(0.7) 

0 
(0.0) 

4.27 
(มาก
ที่สุด) 

0.707 1 

2.2  ไม่มีค่าธรรมเนียมการ
เรียกดูข้อมลูรายการเดิน
บัญชีย้อนหลัง 

125 
(41.7) 

128 
(42.7) 

46 
(15.3) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.26 
(มาก
ที่สุด) 

0.721 2 

2.3  อัตราค่าธรรมเนียมการ
ท าธุรกรรมทางการเงินมี
ความเหมาะสมถูกกว่าใช้
บริการที่เคานเ์ตอร์ธนาคาร 

96 
(32.0) 

154 
(51.3) 

47 
(15.7) 

3 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.14 
(มาก) 

0.706 4 

2.4  ไม่มีค่าธรรมเนียมการ
ยก เลิกรายการ กรณีท า
รายการผิด 

102 
(34.0) 

150 
(50.0) 

47 
(15.7) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.17 
(มาก) 

0.706 3 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.21 
(มาก
ที่สุด) 

 

 
จากตารางที่ 25 พบว่า ปัจจัยด้านราคามีความส าคัญต่อลูกค้าที่ใช้บริการ KTB netbank ของ

ธนาคารกรุงไทย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่ามีความส าคัญในระดับมากที่สุด 2 ประเด็น
คือไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บริการแรกเข้า/รายปี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.707 และไม่มีค่าธรรมเนียมการเรียกดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลัง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.721 โดยมี ความส าคัญในระดับมาก จ านวน 2 ประเด็น คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการ
ยกเลิกรายการ กรณีท ารายการผิด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.706 และอัตรา
ค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคาร ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.706 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 26 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 

3.  ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

ระดับความส าคัญ 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

อันดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

3.1  มีความสะดวกในการ
สมัครใช้บริการด้วยตนเอง
และสามารถสมัครใช้
บริการทางอินเทอร์เนต็ได้
ตลอด 24 ช่ัวโมง 

107 
(35.8) 

151 
(50.5) 

37 
(12.4) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.21 
(มาก
ที่สุด) 

0.703 2 

3.2  สามารถท าธุรกรรม
ทางการเงิน ณ สถานท่ีใด
ก็ได้ โดยเจ้าหนา้ที่ธนาคาร
ผ่าน VDO call 

91 
(30.4) 

148 
(49.5) 

56 
(18.7) 

3 
(1.0) 

1 
(0.3) 

4.22 
(มาก
ที่สุด) 

0.426 1 

3.3  สามารถสมัครใช้
บริการที่สาขาของธนาคาร
ได้ทั่วประเทศ 

100 
(33.3) 

146 
(48.7) 

50 
(16.7) 

2 
(0.7) 

1 
(0.3) 

4.14 
(มาก) 

0.735 4 

3.4  สามารถสมัครใช้
บริการที่ตู้ ATM ของ
ธนาคารได้ทั่วประเทศ 

112 
(37.3) 

136 
(45.3) 

47 
(15.7) 

3 
(1.0) 

1 
(0.3) 

4.19 
(มาก) 

0.754 3 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.19 
(มาก) 

 

 
จากตารางที่ 26 พบว่าปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความส าคัญต่อลูกค้าที่ใช้บริการ 

KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่ามีความส าคัญใน
ระดับมากที่สุด จ านวน 2 ประเด็น คือ สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ณ สถานที่ใดก็ได้ โดย
เจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.426 มีความสะดวก
ในการสมัครใช้บริการด้วยตนเองและสามารถสมัครใช้บริการทางอินเทอร์เน็ตได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.703 และมีความส าคัญระดับมากจ านวน 2 ประเด็น 
คือ สามารถสมัครใช้บริการที่ตู้ ATM ของธนาคารได้ทั่วประเทศ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.754 และสามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของธนาคารได้ทั่วประเทศ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.735 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 27 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

4.  ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

ระดับความส าคัญ 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

อันดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

4.1  มีการยกเว้นค่าธรรม 
เนียมแรกเข้า และค่า ธรรม
เนียมรายปี 

119 
(39.7) 

135 
(45.0) 

44 
(14.7 

2 
(0.7) 

0 
(0.0) 

4.24 
(มาก
ที่สุด) 

0.718 1 

4.2  มีการโฆษณาผ่านสื่อ
ต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ วิทยุ 
โทรทัศน ์เว็บไซต์ เป็นต้น 

76 
(25.3) 

154 
(51.3) 

64 
(21.3) 

5 
(1.7) 

1 
(0.3) 

4.00 
(มาก) 

0.752 4 

4.3  โอนเงินข้ามเขต ฟรี 
สูงสุด 10 รายการต่อเดือน 

105 
(35.0) 

148 
(49.3) 

45 
(15.0) 

2 
(0.7) 

0 
(0.0) 

4.19 
(มาก) 

0.702 2 

4.4  พนักงานธนาคาร/
พนักงาน Call Center มี
ความรู้เข้าใจในผลิตภณัฑ์
บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตอย่างดี และ
สามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้อง
ตรงตามทีลู่กค้าต้องการ 

93 
(31.0) 

150 
(50.0) 

56 
(18.7) 

0 
(0.0) 

1 
(0.3) 

4.11 
(มาก) 

0.718 3 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.13 
(มาก) 

 

 
จากตารางที่ 27 พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด มีความส าคัญต่อลูกค้าที่ใช้บริการ KTB 

netbank ของธนาคารกรุงไทย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่ามีความส าคัญในระดับมาก
ที่สุด จ านวน 1 ประเด็น คือ มีการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าธรรมเนียมรายปี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.24 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.718 มีความส าคัญในระดับมาก จ านวน 3 ประเด็น คือ โอนเงินข้ามเขต 
ฟรี สูงสุด 10 รายการต่อเดือน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.702 พนักงานธนาคาร/
พนักงาน Call Center มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตอย่างดีและสามารถ
แก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.718 และมี
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การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสารหนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เว็บไซต์ เป็นต้น 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.752 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 28 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการแบบเจาะจง 
 

5. การให้บริการแบบเจาะจง 
ระดับความส าคัญ 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วน

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

อันดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5.1  การบริการ KTB netbank 
มีการให้บริการเป็นรายบุคคล 
(เช่น พนัก งานให้ค าแนะน าตาม
ความสนใจของลูกค้าแต่ละราย) 

103 
(34.3) 

134 
(44.7) 

60 
(20.0) 

2 
(0.7) 

1 
(0.3) 

4.12 
(มาก) 

0.767 2 

5.2  มีบริการ SMS Login 
Alert ที่จะแจ้งเตือนทุกครั้งท่ีมี
การล็อกอินเข้าใช้งานระบบเพื่อ
ความปลอดภัยในการท า
ธุรกรรมโดยไมเ่สียค่าบริการ 

127 
(42.3) 

126 
(42.0) 

42 
(14.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.25 
(มาก
ที่สุด) 

0.755 1 

5.3  สามารถท าธุรกรรมทางการ
เงินได้เองหรือสามารถใช้ Video 
Call เพื่อติดต่อกับเจ้าหนา้ที่ของ
ธนาคารได้โดยตรง 

88 
(29.3) 

148 
(49.3) 

57 
(19.0) 

7 
(2.3) 

0 
(0.0) 

4.06 
(มาก) 

0.759 3 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.14 
(มาก) 

 

 
จากตารางที่ 28 พบว่าปัจจัยด้านการให้บริการแบบเจาะจง มีความส าคัญต่อลูกค้าที่ใช้บริการ 

KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่า มีความส าคัญในระดับ
มากที่สุด จ านวน 1 ประเด็น คือ มีบริการ SMS Login Alert ที่จะแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการล็อกอินเข้าใช้
งานระบบเพ่ือความปลอดภัยในการท าธุรกรรมโดยไม่เสียค่าบริการค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.755 มีความส าคัญระดับมาก จ านวน 2 ประเด็น คือการบริการ KTB netbank มีการ
ให้บริการเป็นรายบุคคล (เช่น พนักงานให้ค าแนะน าตามความสนใจของลูกค้าแต่ละราย) ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.767 และสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call 
เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคารได้โดยตรงค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.759  
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ตารางที่ 29 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 

 

6.  การรักษาความเป็น
ส่วนตัว 

ระดับความส าคัญ 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

อันดับ มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

6.1  มีความเช่ือมั่นใน
ระบบการป้องกันความ
ปลอดภัยของข้อมลู เช่น 
เทคโนโลยีการเข้ารหสัที่
ป้องกันการฉ้อโกง  

105 
(35.0) 

161 
(53.7) 

33 
(11.0) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.23 
(มาก
ที่สุด) 

0.662 4 

6.2  มีรหัส TOP ซึ่งจะส่ง 
SMS ยืนยัน ก่อนท า
ธุรกรรมทาง การเงิน 

118 
(39.3) 

158 
(52.7) 

24 
(8.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.31 
(มาก
ที่สุด) 

0.614 3 

6.3  หากลูกค้าที่ใช้บริการ 
Internet Banking ของ 
ธนาคารไม่ได้ออกจาก
ระบบหลังจากใช้งานแล้ว 
ระบบจะท าการออกจาก
ระบบให้โดยอัตโนมัต ิ

131 
(43.7) 

152 
(50.7) 

16 
(5.3) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.38 
(มาก
ที่สุด) 

0.602 2 

6.4  กรณีที่มีการใสร่หัส 
ผ่านส่วนตัว (Password) 
ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับ
การใช้บริการเพื่อป้องกัน
การเข้ามาใช้บัญชีท า
รายการทางการเงินโดยไม่
สุจรติ 

143 
(47.7) 

130 
(43.3) 

27 
(9.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.39 
(มาก
ที่สุด) 

0.647 1 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.33 
(มาก
ที่สุด) 

 

 
จากตารางที่ 29 พบว่า ปัจจัยด้านด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว มีความส าคัญต่อลูกค้าที่ใช้

บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ในประเด็นย่อยพบว่ามี
ความส าคัญในระดับมากที่สุดทุกประเด็น ได้แก่ กรณีที่มีการใส่รหัสผ่านส่วนตัว (Password) ผิด 3 ครั้ง 
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ระบบจะระงับการใช้บริการ เพ่ือป้องกันการเข้ามาใช้บัญชีท ารายการทางการเงินโดยไม่สุจริต ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.39 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.647 หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารไม่ได้
ออกจากระบบหลังจากใช้งานแล้ว ระบบจะท าการออกจากระบบ (Logout) ให้โดยอัตโนมัติ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.602 มีรหัส TOP (Time Out Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยัน 
ก่อนท าธุรกรรมทางการเงิน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.614 และมีความเชื่อมั่นใน
ระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการเข้ารหัสที่ป้องกันการฉ้อโกง เป็นต้น 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.662 ตามล าดับ 

 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
 
ตารางที่ 30 แสดงค่าเฉลี่ย (X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน

การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ 

 
จากตารางที่ 30 พบว่า ผู้ใช้บริการมคีวามพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อยู่ในระดับมากทุกด้าน 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

ผลการปฏิบัติงาน 
(ระดับความพึงพอใจ) แปลผล อันดับ 

(X ) (S.D.) 

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 4.01 0.7114 มาก 6 

2.  ด้านราคา (Price) 4.14 0.7315 มาก 2 

3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 4.10 0.7365 มาก 3 

4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.05 0.7242 มาก 4 

5.  การให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) 4.02 0.736 มาก 5 

6.  การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) 4.19 0.6637 มาก 1 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.08 0.7172 มาก  
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ตารางที่ 31 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านผลิตภัณฑ์ 

 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 

ผลการปฏิบัติงาน  

(ระดับความพึงพอใจ) 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

อันดับ 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

1.1 มีรูปแบบการให้บริการ

ของธุรกรรมการเงินท่ี

หลากหลาย 

96 

(32.0) 

154 

(51.3) 

49 

(16.3) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.15 

(มาก) 
0.690 1 

1.2 รูปแบบการให้บริการที่ใช้

งานได้ง่าย ไมซ่ับซ้อน 
79 

(26.3) 

176 

(58.7) 

40 

(13.3) 

5 

(1.7) 

0 

(0.0) 

4.10 

(มาก) 
0.675 2 

1.3 เว็บไซด์มีความทันสมยั/

ดีไซนส์วยงามน่าสนใจ 
61 

(20.3) 

163 

(54.3) 

74 

(24.7) 

2 

(0.7) 

0 

(0.0) 

3.94 

(มาก) 
0.689 4 

1.4 มีความปลอดภัยในการใช้

บริการ 
61 

(20.3) 

179 

(59.7) 

55 

(18.3) 

2 

(0.7) 

3 

1.0) 

3.98 

(มาก) 
0.710 3 

1.5 มีค าแนะน าในการใช้

บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้ท่าน

เข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท า

รายการ 

69 

(23.0) 

141 

(47.0) 

81 

(27.0) 

8 

(2.7) 

1 

(0.0) 

3.90 

(มาก) 
0.793 5 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.01 
(มาก) 

 

 
จากตารางที่ 31 พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย พึงพอใจต่อปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่า มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่
หลากหลาย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.690 รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้
ง่าย/ไม่ซับซ้อน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.675 มีความปลอดภัยในการใช้
บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.710 เว็บไซด์มีความทันสมัย/ดีไซน์สวยงาม
น่าสนใจ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.689 และมีค าแนะน าในการใช้บริการที่
หน้าเว็บไซด์ ให้ท่านเข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท ารายการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.793 
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ตารางที่ 32 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านราคา 

 

2. ด้านราคา 

ผลการปฏิบัติงาน 

(ระดับความพึงพอใจ) 
ค่าเฉลี่ย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

อันดับ 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

2.1  ไม่มีค่าธรรมเนียมการ

สมัครใช้บริการแรกเข้ารายป ี
112 

(37.3) 

139 

(46.3) 

46 

(15.3) 

3 

(1.0) 

0 

(0.0) 

4.20 

(มาก) 
0.725 2 

2.2  ไม่มีค่าธรรมเนียมการ

เรียกดูข้อมลูรายการเดิน

บัญชีย้อนหลัง 

113 

(37.7) 

141 

(47.0) 

44 

(14.7) 

2 

(0.7 

0 

(0.0) 

4.22 

(มาก

ที่สุด) 

0.710 1 

2.3  อัตราค่าธรรมเนียมการ

ท าธุรกรรมทางการเงินมี

ความเหมาะสม ถูกกว่าใช้

บริการที่เคานเ์ตอร์ธนาคาร 

90 

(30.0) 

150 

(50.0) 

53 

(17.7) 

6 

(2.0) 

1 

(0.3) 

4.07 

(มาก) 
0.764 4 

2.4  ไม่มีค่าธรรมเนียมการ

ยกเลิกรายการ กรณีท า

รายการผิด 

87 

(29.0) 

153 

(51.0) 

56 

(18.7) 

4 

(1.3) 

0 

(0.0) 

4.08 

(มาก) 
0.727 3 

ค่าเฉลี่ย 

(แปลผล) 

4.14 

(มาก) 
 

 
จากตารางที่ 32 พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย พึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคา 

โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่า มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด 1 ประเด็น คือ ไม่มี
ค่าธรรมเนียมการเรียกดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลัง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.710 มีความพึงพอใจระดับมาก 3 ประเด็น คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บริการแรกเข้า/
รายปี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.725 ไม่มีค่าธรรมเนียมการยกเลิกรายการ 
กรณีท ารายการผิด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.727 และอัตราค่าธรรมเนียม
การท าธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคาร ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.764 
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ตารางที่ 33 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 

3. ด้านช่องทางการ 

จัดจ าหน่าย 

ผลการปฏิบัติงาน 

(ระดับความพึงพอใจ) ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน

เบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

อันดับ 
มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

3.1  มีความสะดวกในการ

สมัครใช้บริการด้วยตนเอง

และสามารถสมัครใช้

บริการทางอินเทอร์เนต็ได้

ตลอด 24 ชม. 

103 

(34.3) 

147 

(49.0) 

47 

(15.7) 

3 

(1.0) 

0 

(0.0) 

4.17 

(มาก) 
0.717 1 

3.2  สามารถท าธุรกรรม

ทางการเงิน ณ สถานท่ีใด

ก็ได้ โดยเจ้าหนา้ที่

ธนาคารผ่าน VDO call 

83 

(27.7) 

146 

(48.7) 

64 

(21.3) 

5 

(1.7) 

2 

(0.7) 

4.01 

(มาก) 
0.787 4 

3.3  สามารถสมัครใช้

บริการที่สาขาของ

ธนาคารได้ทั่วประเทศ 

93 

(31.0) 

157 

(52.3) 

48 

(16.0) 

1 

(0.3) 

1 

(0.3) 

4.13 

(มาก) 
0.705 2 

3.4  สามารถสมัครใช้

บริการที่ตูA้TM ของ

ธนาคารได้ทั่วประเทศ 

86 

(28.7) 

156 

(52.0) 

53 

(17.7) 

4 

(1.3) 

0 

(0.3) 

4.07 

(มาก) 
0.737 3 

ค่าเฉลี่ย 

(แปลผล) 

4.10 

(มาก) 
 

 
จากตารางที่ 33 พบว่าผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย พึงพอใจต่อปัจจัยด้านช่อง

ทางการจัดจ าหน่าย โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่า มีความพึงพอใจระดับมากทุกประเด็น 
ได้แก่มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตนเองและสามารถสมัครใช้บริการทางอินเทอร์เน็ตได้ตลอด 
24 ชั่วโมง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.717 สามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของ
ธนาคารได้ทั่วประเทศ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.705 สามารถสมัครใช้บริการ
ที่ตู้ ATM ของธนาคารได้ทั่วประเทศ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.737 สามารถ



 59 

ท าธุรกรรมทางการเงิน ณ สถานที่ใดก็ได้ โดยเจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.01 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.787  
 
ตารางที่ 34 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 

netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ผลการปฏิบัติงาน  

(ระดับความพึงพอใจ) ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน 

เบ่ียงเบน

มาตรฐา

น 

อันดั

บ มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน

กลาง 
น้อย 

น้อย

ที่สุด 

4.1  มีการยกเว้นค่าธรรมเนียม

แรกเข้า และค่าธรรมเนียมรายป ี
102 

(34.0) 

144 

(48.0

) 

54 

(18.0) 

0 

(0.0) 

0 

(0.0) 

4.16 

(มาก) 
0.704 1 

4.2  มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ 

อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสาร

หนังสือพิมพ ์วิทยุ โทรทัศน์ 

เว็บไซต์ เป็นต้น 

75 

(25.0) 

151 

(50.3

) 

67 

(22.3) 

7 

(2.3) 

0 

(0.0) 

3.98 

(มาก) 
0.754 4 

4.3  โอนเงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 

10 รายการต่อเดือน 
80 

(26.7) 

161 

(53.7

) 

58 

(19.3) 

1 

(0.3) 

0 

(0.0) 

4.06 

(มาก) 
0.698 2 

4.4  พนักงานธนาคาร/พนักงาน 

Call Center มีความ รูเ้ข้าใจใน

ผลิตภณัฑ์บริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ตอย่างดี และสามารถ

แก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามที่

ลูกค้าต้องการ 

72 

(24.0) 

161 

(53.7

) 

62 

(20.7) 

3 

(1.0) 

2 

(0.7) 

3.99 

(มาก) 
0.741 3 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.05 
(มาก) 

 

 
จากตารางที่ 34 พบว่าผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย พึงพอใจต่อปัจจัยด้านการ

ส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่า มีความพึงพอใจระดับมากทุกประเด็น 
ได้แก่ มีการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า และค่าธรรมเนียมรายปี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ส่วนเบี่ยงเบน
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มาตรฐานเท่ากับ 0.704 โอนเงินข้ามเขตฟรี สูงสุด 10 รายการต่อเดือน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.698 พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตอย่างดี และสามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.99 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.741 และ มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เว็บไซต์ เป็นต้น ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เท่ากับ 0.754 

 
ตารางที่ 35 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 

netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการให้บริการแบบเจาะจง 
 

5. การให้บริการแบบ
เจาะจง 

(Personalization) 

ผลการปฏิบัติงาน 
(ระดับความพึงพอใจ) ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

อันดับ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

5.1  การบริการ KTB net 
bank มีการให้บริการเป็น
รายบุคคล (เช่น พนักงานให้
ค าแนะน าตามความสนใจ
ของลูกค้าแต่ละราย) 

86 
(28.7) 

141 
(47.0) 

71 
(23.7) 

2 
(0.7) 

0 
(0.0) 

4.03 
(มาก) 

0.764  2 

5.2  มีบริการ SMS Login 
Alert ที่จะแจ้งเตือนทุกครั้ง
ที่มีการล็อกอินเข้าใช้งาน
ระบบเพื่อความปลอดภัยใน
การท าธุรกรรมโดยไม่เสีย
ค่าบริการ 

90 
(30.0) 

159 
(53.0) 

50 
(16.7) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.13 
(มาก) 

0.682 1 

5.3  สามารถท าธุรกรรม
ทาง การเงินได้เองหรือ
สามารถใช้ Video Call 
เพื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของ
ธนาคารได้โดยตรง 

65 
(21.7) 

153 
(51.0) 

74 
(24.7) 

7 
(2.0) 

1 
(0.3) 

3.91 
(มาก) 

0.762 3 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.02 
(มาก) 
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จากตารางที่ 35 พบว่าผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย พึงพอใจต่อปัจจัยด้านการ
ให้บริการแบบเจาะจง โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่า มีความพึงพอใจระดับมากทุก
ประเด็น ได้แก่ มีบริการ SMS Login Alert ที่จะแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการล็อกอินเข้าใช้งานระบบเพ่ือความ
ปลอดภัยในการท าธุรกรรมโดยไม่เสียค่าบริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.682 การบริการ KTB netbank มีการให้บริการเป็นรายบุคคล (เช่น พนักงานให้ค าแนะน าตามความ
สนใจของลูกค้าแต่ละราย) ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.03 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.764 และสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคารได้โดยตรง 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.762 
 
ตารางที่ 36 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 

netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ในด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
 

6. การรักษาความเป็นส่วนตัว 

ผลการปฏิบัติงาน 
(ระดับความพึงพอใจ) 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
อันดับ 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

6.1  มีความเชื่อม่ันในระบบการ
ป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น 
เทคโนโลยีการเข้า รหัสที่ป้องกันการ
ฉ้อโกง 
เป็นต้น 

80 
(26.7) 

170 
(56.7) 

48 
(16.3) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

 

4.09 
(มาก) 

0.673 4 

6.2  มีรหัส TOP (Time Out 
Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยัน 
ก่อนท าธุรกรรมทาง 
การเงิน 

105 
(35.0) 

154 
(51.3) 

41 
(13.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.21 
(มากที่สุด) 

0.665 3 

6.3  หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet 
Banking ของธนาคารไม่ได้ออกจาก
ระบบหลังจากใช้งานแล้ว ระบบจะท า
การออกจากระบบ (Logout) ให้โดย
อัตโนมัติ 

100 
(33.3) 

165 
(55.0) 

34 
(11.3) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.21 
(มากที่สุด) 

 
0.645 2 

6.4  กรณีที่มีการใส่รหัสผ่านส่วนตัว 
(Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับ
การใช้บริการ เพื่อป้องกันการเข้ามาใช้
บัญชีท ารายการทางการเงินโดยไม่
สุจริต 

109 
(36.3) 

152 
(50.7) 

38 
(12.7) 

1 
(0.3) 

0 
(0.0) 

4.23 
(มากที่สุด) 

0.672 1 

ค่าเฉลี่ย 
(แปลผล) 

4.19 
(มาก) 

 

 
จากตารางที่ 36 พบว่าผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย พึงพอใจต่อปัจจัยด้านการ

รักษาความเป็นส่วนตัว โดยรวมอยู่ในระดับมาก ในประเด็นย่อยพบว่า มีความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
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จ านวน 3 ประเด็น คือ กรณีที่มีการใส่รหัสผ่านส่วนตัว (Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับการใช้
บริการ เพ่ือป้องกันการเข้ามาใช้บัญชีท ารายการทางการเงินโดยไม่สุจริต ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.672 หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารไม่ได้ออกจาก
ระบบหลังจากใช้งานแล้ว ระบบจะท าการออกจากระบบ (Logout) ให้โดยอัตโนมัติ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.645 มีรหัส TOP (Time Out Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยัน ก่อนท า 
ธุรกรรมทางการเงิน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.665 และ และมีความพึงพอใจ
ระดับมาก จ านวน 1 ประเด็น คือ มีความเชื่อมั่นในระบบการป้องกันความปลอดภั ยของข้อมูล เช่น 
เทคโนโลยีการเข้ารหัสที่ป้องกันการฉ้อโกง เป็นต้น ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ
0.673 
 
ตารางท่ี 37 ตารางการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 

 
 
 

Quadrants ความหมาย 
ค่าเฉลี่ยระดับ 

ความส าคัญ 

ค่าเฉลี่ยระดับ 

ผลการ

ปฏิบัติงาน 

(ความพึงพอใจ) 

A 
คุณลักษณะที่มีความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้

รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ 
4.18-5.00 1.00-4.08 

B 
ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดี

ในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก 
4.18-5.00 4.08-5.00 

C 

ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพต่ าหรือมีการบริการต่ าใน

คุณลักษณะที่ไม่ส าคัญต่อลูกค้า ผู้ให้บริการ

สามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 

1.00-4.17 1.00-4.07 

D 

ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความ

จ าเป็นในคุณลักษณะที่มีความส าคัญน้อยต่อ

การตัดสินใจของลูกค้า 

1.00-4.17 4.07-5.00 
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จากการศึกษาพบว่าค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน อยู่ที่ 4.08 ในขณะที่ค่าเฉลี่ย
ระดับความส าคัญอยู่ที่ 4.18 ดังนั้นจึงท าให้เกิด จุดตัดแกน X= 4.08 (ความพึงพอใจ) และจุดตัดแกน Y = 
4.18 (ระดับความส าคัญ) และสร้างเป็น Quadrant ได้ดังตาราง ดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 38 การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการ

ปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของปัจจัย
ส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

 
จากตารางที่ 38 เมื่อท าการวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฎิบัติงานของปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดออนไลน์ตามจุดตัดแกน X = 4.08 (ความพึงพอใจ) และพบว่าปัจจัยด้านราคา (Price) 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และการรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) อยู่ใน Quadrant B ซึ่ง
หมายความว่า การบริการ KTB netbank ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถตอบสนองในส่วน
ของบริการได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และด้านการให้บริการ
แบบเจาะจง (Personalization) อยู่ใน Quadrant C ซึ่งหมายความว่า การบริการ KTB netbank ของ 
ธนาคารกรุงไทยมีคุณภาพการบริการต่ าในคุณลักษณะที่ลูกค้าไม่ให้ความส าคัญ ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
ผลการปฏิบัติงาน 
(ความพึงพอใจ) 

P 

ความส าคัญ 
I 

การแปลผล 

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 4.01 4.10 C 

2.  ด้านราคา (Price) 4.14 4.21 B 

3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 4.10 4.19 B 

4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 4.05 4.13 C 

5.  การให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) 4.02 4.14 C 

6.  การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) 4.19 4.33 B 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.08 4.18 X,Y 
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ภาพที่ 3 แสดงต าแหน่งจุดตัดของระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ของปัจจัยส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.01, 4.1

4.14, 4.21

4.1, 4.19

4.05, 4.13
4.02, 4.14

4.19, 4.33

4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

4.3

4.35

4 4.02 4.04 4.06 4.08 4.1 4.12 4.14 4.16 4.18 4.2

QUADRANT A QUADRANT B 

QUADRANT C QUADRANT D 
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ส่วนที่ 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ โดยการใช้เทคนิค 
Importance-PerformanceAnalysis (IPA) 

 
ตารางที่ 39 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 

KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์  
 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ 

การวิเคราะห์ IPA 

ค่าเฉลี่ย 

Quadrant ผลการปฏิบัติงาน 
(ความพึงพอใจ) 

P 

ความส าคัญ 
I 

1.1  มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรม

การเงินที่หลากหลาย 
4.15 4.22 B 

1.2  รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย/ไม่

ซับซ้อน 
4.10 4.21 B 

1.3  เว็บไซด์มีความทันสมัย/ดีไซน์สวยงาม 

น่าสนใจ 
3.94 4.00 C 

1.4  มีความปลอดภัยในการใช้บริการ 3.98 4.11 A 

1.5  มีค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บ

ไซด์ ให้ท่านเข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท า

รายการ 

3.90 3.99 C 

 
จากตาราง 39 แสดงปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากอยู่ใน  Quadrant A 

ได้แก่ เรื่องความปลอดภัยในการใช้บริการ  
ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ที่ควรรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่ มี

รูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย และรูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย / ไม่
ซับซ้อน 
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ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ที่มีคุณภาพการบริการต่ าในคุณลักษณะที่ลูกค้าไม่ให้ความส าคัญ 
ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ซึ่งอยู่ใน Quadrant C 
ได้แก่ เว็บไซด์มีความทันสมัย/ดีไซน์สวยงาม น่าสนใจ และมีค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้
เข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท ารายการ 

 
 

 

 

 
ภาพที่ 4 แสดงต าแหน่งจุดตัดของระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 

การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ 

 

 

 

 

 

 

4.15, 4.22
4.1, 4.21

3.94, 4

3.98, 4.11

3.9, 3.99

3.95

4

4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

3.85 3.9 3.95 4 4.05 4.1 4.15 4.2

QUADRANT A QUADRANT B 

QUADRANT C QUADRANT D 
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ตารางที่ 40 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อยด้านด้านราคา 

 

2. ด้านราคา 

การวิเคราะห์ IPA 

ค่าเฉลี่ย 

Quadrant 
ผลการปฏิบัติงาน 

(ความพึงพอใจ) 

P 

ความส าคัญ 

I 

2.1  ไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บริการแรก

เข้า/รายปี 
4.20 4.27 B 

2.2  ไม่มีค่าธรรมเนียมการเรียกดูข้อมูล

รายการ 

เดินบัญชีย้อนหลัง 

4.22 4.26 B 

2.3  อัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรม

ทางการเงินมีความเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการ

ที่เคาน์เตอร์ธนาคาร 

4.07 4.14 C 

2.4  ไม่มีค่าธรรมเนียมการยกเลิกรายการ กรณี

ท ารายการผิด 
4.08 4.17 C 

 
จากตาราง 40 แสดงปัจจัยย่อยด้านราคาที่ควรรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น เนื่องจากอยู่ ใน

Quadrant B ได้แก่ ไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บริการแรกเข้า/รายปี และไม่มีค่าธรรมเนียมการเรียกดู
ข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลัง 

ปัจจัยย่อยด้านราคา ที่มีคุณภาพต่ าในคุณลักษณะที่ลู กค้ าไม่ ให้ความส าคัญ ดังนั้น 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ซึ่งอยู่ใน Quadrant C ได้แก่ 
อัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคารและ
ไม่มีค่าธรรมเนียมการยกเลิกรายการ กรณีท ารายการผิด 
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ภาพที่ 5 แสดงต าแหน่งจุดตัดของระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ของปัจจัยย่อยด้านราคา 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.2, 4.27

4.22, 4.26

4.07, 4.14

4.08, 4.17

4.12

4.14

4.16

4.18

4.2

4.22

4.24

4.26

4.28

4.06 4.08 4.1 4.12 4.14 4.16 4.18 4.2 4.22 4.24

QUADRANT A QUADRANT B 

QUADRANT C QUADRANT D 
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ตารางที่ 41 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อยด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย 

 
จากตาราง 41 แสดงปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 

เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ณ สถานที่ใดก็ได้ โดยเจ้าหน้าที่
ธนาคารผ่าน VDO call และสามารถสมัครใช้บริการที่ตู้ ATM ของธนาคารได้ทั่วประเทศ 

ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่ควรรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น เนื่องจากอยู่ใน Quadrant 
B ได้แก่ มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตนเองและสามารถสมัครใช้บริการทางอินเทอร์เน็ตได้
ตลอด 24 ชั่วโมง 

ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่ผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลักษณะที่มีความส าคัญน้อยต่อการตัดสินใจใช้ของลูกค้า ซึ่งอยู่ใน Quadrant D ได้แก่ สามารถสมัคร
ใช้บริการที่สาขาของธนาคารได้ทั่วประเทศ 
 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

การวิเคราะห์ IPA 

ค่าเฉลี่ย 

Quadrant ผลการปฏิบัติงาน 

(ความพึงพอใจ) P 

ความส าคัญ 

I 

3.1 มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วย

ตนเองและสามารถสมัครใช้บริการทาง

อินเทอร์เน็ตได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

4.17 4.21 B 

3.2  สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ณ 

สถานที่ใดก็ได้ โดยเจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน 

VDO call 

4.01 4.22 A 

3.3  สามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของ

ธนาคารได้ทั่วประเทศ 
4.13 4.14 D 

3.4  สามารถสมัครใช้บริการที่ตู้ ATM ของ

ธนาคารได้ทั่วประเทศ 
4.07 4.19 A 
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ภาพที่ 6 แสดงต าแหน่งจุดตัดของระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 

การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

4.17, 4.21

4.01, 4.22

4.13, 4.14

4.07, 4.19

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

4.18

4.19

4.2

4.21

4.22

4.23

4 4.02 4.04 4.06 4.08 4.1 4.12 4.14 4.16 4.18

QUADRANT A QUADRANT B 

QUADRANT C QUADRANT D 
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ตารางที่ 42 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อยด้านการ
ส่งเสริมการตลาด  

 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

การวิเคราะห์ IPA 

ค่าเฉลี่ย 

Quadrant 
ผลการปฏิบัติงาน 
(ความพึงพอใจ) 

P 

ความส าคัญ 
I 

4.1  มีการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า และ
ค่าธรรมเนียมรายปี 

4.16 4.24 B 

4.2  มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ 
เช่น นิตยสารหนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ 
เว็บไซต์ เป็นต้น 

3.98 4.00 C 

4.3  โอนเงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 10 รายการต่อ
เดือน 

4.06 4.19 B 

4.4  พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center 
มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตอย่างดี และสามารถแก้ไขปัญหาได้
ถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ 

3.99 4.11 C 

 
 จากตาราง 42 แสดงปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่ควรรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น 
เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่ มีการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า และค่าธรรมเนียมรายปี และ โอน
เงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 10 รายการต่อเดือน 

ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่มีคุณภาพต่ าในคุณลักษณะที่ลูกค้าไม่ให้ความส าคัญ 

ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ซึ่งอยู่ใน Quadrant C ได้แก่ 

มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสาร หนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เว็บไซต์ เป็นต้น และ

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตอย่างดี 

และสามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ 
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ภาพที่ 7 แสดงต าแหน่งจุดตัดของระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 

การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ของปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

4.16, 4.24

3.98, 4

4.06, 4.19

3.99, 4.11

3.95

4

4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

4.3

3.96 3.98 4 4.02 4.04 4.06 4.08 4.1 4.12 4.14 4.16 4.18

QUADRANT A QUADRANT B 

QUADRANT C QUADRANT D 
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ตารางที่ 43 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อย ด้านการ
ให้บริการแบบเจาะจง 

 

5. ด้านการให้บริการแบบเจาะจง 

การวิเคราะห์ IPA 

ค่าเฉลี่ย 

Quadrant 
ผลการปฏิบัติงาน 
(ความพึงพอใจ) 

P 

ความส าคัญ 
I 

5.1  การบริการ KTB netbank มีการ
ให้บริการเป็นรายบุคคล (เช่น พนักงานให้
ค าแนะน าตามความสนใจของลูกค้าแต่ละราย) 

4.03 4.12 D 

5.2  มีบริการ SMS Login Alert ที่จะแจ้ง
เตือนทุกครั้งที่มีการล็อกอินเข้าใช้งานระบบเพ่ือ
ความปลอดภัยในการท าธุรกรรมโดยไม่เสีย
ค่าบริการ 

4.13 4.25 B 

5.3  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือ
สามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่
ของธนาคารได้โดยตรง 

3.91 4.06 C 

 
จากตาราง 43 แสดงปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจง ที่ควรรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น 

เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่ มีบริการ SMS Login Alert ที่จะแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการล็อกอิน
เข้าใช้งานระบบเพ่ือความปลอดภัยในการท าธุรกรรมโดยไม่เสียค่าบริการ 

ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจง ที่มีคุณภาพต่ าในคุณลักษณะที่ลูกค้าไม่ให้
ความส าคัญ ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ซึ่งอยู่ใน 
Quadrant C ได้แก่ สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่ของธนาคารได้โดยตรง 

ปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant D ได้แก่ การบริการ KTB netbank มีการให้บริการเป็น
รายบุคคล (เช่น พนักงานให้ค าแนะน าตามความสนใจของลูกค้าแต่ละราย) 
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ภาพที่ 8 แสดงต าแหน่งจุดตัดของระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ของปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.03, 4.12

4.13, 4.25

3.91, 4.06
4.05

4.1

4.15

4.2

4.25

4.3

3.85 3.9 3.95 4 4.05 4.1 4.15

QUADRANT A QUADRANT B 

QUARANT C QUADRANT D 
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ตารางที่ 44 การเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์แยกตามปัจจัยย่อยด้านการรักษา
ความเป็นส่วนตัว 

 

6. ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 

การวิเคราะห์ IPA 

ค่าเฉลี่ย 

Quadrant ผลการปฏิบัติงาน 

(ความพึงพอใจ) P 

ความส าคัญ 

I 

6.1  มีความเชื่อม่ันในระบบการป้องกันความ

ปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการเข้ารหัส

ที่ป้องกันการฉ้อโกงเป็นต้น 

4.09 4.23 C 

6.2  มีรหัส TOP (Time Out Password) ซึ่งจะ

ส่ง SMS ยืนยัน ก่อนท าธุรกรรมทางการเงิน 
4.21 4.31 D 

6.3  หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking 

ของธนาคารไม่ได้ออกจากระบบหลังจากใช้งาน

แล้ว ระบบจะท าการออกจากระบบ (Logout) 

ให้โดยอัตโนมัติ 

4.21 4.38 B 

6.4  กรณีท่ีมีการใส่รหัสผ่านส่วนตัว 

(Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับการใช้

บริการ เพ่ือป้องกันการเข้ามาใช้บัญชีท ารายการ

ทางการเงินโดยไม่สุจริต 

4.23 4.39 B 

 
จากตาราง 44 แสดงปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ที่ควรรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น 

เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่ หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารไม่ได้ออกจาก
ระบบหลังจากใช้งานแล้ว ระบบจะท าการออกจากระบบ (Logout) ให้โดยอัตโนมัติ และกรณีที่มีการใส่
รหัสผ่านส่วนตัว (Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับการใช้บริการ เพ่ือป้องกันการเข้ามาใช้บัญชีท า
รายการทางการเงินโดยไม่สุจริต 

ปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ที่มีคุณภาพต่ าในคุณลักษณะที่ลูกค้าไม่ให้ความส าคัญ 
ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ซึ่งอยู่ใน Quadrant C 
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ได้แก่ มีความเชื่อมั่นในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการเข้ารหัสที่ป้องกัน
การฉ้อโกง เป็นต้น 

ปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นในลักษณะ
ที่ลูกค้าให้ความส าคัญน้อย ได้แก่ มีรหัส TOP (Time Out Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยันก่อนท า
ธุรกรรมทางการเงิน 
 

 

 

ภาพที่ 9 แสดงต าแหน่งจุดตัดของระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

ของปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วน 
 

 

 

4.09, 4.23

4.21, 4.31

4.21, 4.38
4.23, 4.39

4.22

4.24

4.26

4.28

4.3

4.32

4.34

4.36

4.38

4.4

4.08 4.1 4.12 4.14 4.16 4.18 4.2 4.22 4.24

QUADRANT A QUADRANT B 

QUADRANT C QUADRANT D 



 77 

ส่วนที่ 6 ข้อมูลแสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ 
 
ตารางที่ 45 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความส าคัญการใช้บริการ KTB netbank 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ 

 

ระดับความส าคัญแหล่ง 
ความแปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. แปลผล 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

ระหว่างกลุ่ม 2.258 2 1.129 4.565 0.011 แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 73.206 296 0.247    

รวม 75.464 298     

ด้านราคา 

ระหว่างกลุ่ม 0.824 2 0.412 1.117 0.329 ไม่แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 109.486 297 0.369    

รวม 110.309 299     

ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

ระหว่างกลุ่ม 5.001 2 2.500 3.800 0.023 แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 194.790 296 0.658    

รวม 199.791 298     

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระหว่างกลุ่ม 2.136 2 1.068 3.397 0.035 แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 93.405 297 0.314    

รวม 95.542 299     

ด้านการให้บริการแบบ
เจาะจง 

ระหว่างกลุ่ม 3.824 2 1.912 5.086 0.007 แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 111.663 297 0.376    

รวม 115.487 299     

ด้านการรักษาความเป็น
ส่วนตัว 

ระหว่างกลุ่ม 1.153 2 0.576 2.196 0.113 ไม่แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 77.959 297 0.262    

รวม 79.112 299     

 
หมายเหตุ Sig < 0.05 
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 จากตารางที่ 45 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความส าคัญการใช้
บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ  ค่า sig ที่น้อยกว่า 0.05 มี  4 ด้าน ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์ 
(F = 4.565, sig = 0.011) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (F = 3.800, sig = 0.023) ด้านการส่งเสริม
การตลาด (F = 3.397, sig = 0.035) และด้านการให้บริการแบบเจาะจง (F = 5.086, sig = 0.007) 
หมายความว่า อายุที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงยอมรับสมมติฐาน อายุมีผลต่อ
ระดับความส าคัญการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ส่วนด้านอื่นๆ ไม่พบ
ความแตกต่าง 
 
ตารางที่ 46 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank 

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ 

 

ความพึงพอใจแหล่งความ 
แปรปรวน 

Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig. แปลผล 

ด้านผลิตภัณฑ์  
ระหว่างกลุ่ม 2.872 2 1.436 4.491 0.012 แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 94.960 297 0.320    
รวม 97.832 299     

ด้านราคา 
ระหว่างกลุ่ม 1.972 2 0.986 2.594 0.076 ไม่แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 112.882 297 0.380    
รวม 114.854 299     

ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

ระหว่างกลุ่ม 3.650 2 1.825 5.254 0.006 แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 103.158 297 0.347    
รวม 106.807 299     

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

ระหว่างกลุ่ม 1.843 2 0.922 2.700 0.069 ไม่แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 101.369 297 0.341    

รวม 103.212 299     

ด้านการให้บริการแบบ
เจาะจง 

ระหว่างกลุ่ม 4.977 2 2.489 7.178 0.001 แตกต่างกัน 

ภายในกลุ่ม 102.971 297 0.347    

รวม 107.948 299     

การรักษาความเป็น 
ระหว่างกลุ่ม 0.613 2 0.306 1.039 0.355 ไม่แตกต่างกัน 
ภายในกลุ่ม 87.528 297 0.295    
รวม 88.141 299     

 
หมายเหตุ Sig < 0.05 
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จากตารางที่ 46 พบว่า ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของผลการปฏิบัติงานการใช้
บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ ค่า sig ที่น้อยกว่า 0.05 มี 3 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ (F = 4.491, 
sig = 0.012) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (F = 5.254, sig = 0.006) และด้านการให้บริการแบบเจาะจง 
(F = 7.178, sig = 0.001) หมายความว่า อายุที่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึง
ยอมรับสมมติฐาน อายุมีผลต่อผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ส่วนด้านอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่าง 
 เมื่อพบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ผู้วิจัยจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่
โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe) ดังแสดงในตารางที ่47 และ 48 
 

ตารางที่ 47 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างระดับความส าคัญการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้  ต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู ่

 

ระดับความส าคัญ ค่าเฉลี่ย ต่ ากว่า 31 ปี 
อายุ 

31-40 ปี 
41 ปี ข้ึนไป 

ด้านผลิตภัณฑ์     
ต่ ากว่า 31 ปี 4.2469  0.19530*(0.004) 0.19612*(0.002) 
31-40 ปี 4.0516   0.00082(0.991) 
41 ปี ข้ึนไป 4.0508    

ด้านราคา     
ต่ ากว่า 31 ปี 4.2963  0.12322(0.139) 0.09788(0.338) 
31-40 ปี 4.1731   -0.02534(0.780) 
41 ปี ข้ึนไป 4.1984    

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย    
ต่ ากว่า 31 ปี 4.4012  0.29801*(0.008) 0.27028*(0.048) 
31-40 ปี 4.1032   -0.02773(0.819) 
41 ปี ข้ึนไป 4.1310    

ด้านการส่งเสริมการตลาด    
ต่ ากว่า 31 ปี 4.2716  0.19468*(0.012) 0.17636(0.062) 
31-40 ปี 4.0769   -0.01831(0.827) 
41 ปี ข้ึนไป 4.0952    

การให้บริการแบบเจาะจง (Personalization)    
ต่ ากว่า 31 ปี 4.3169  0.26773*(0.002) 0.16872(0.102) 
31-40 ปี 4.0491   -0.09900(0.280) 
41 ปี ข้ึนไป 4.1481    

การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy)    
ต่ ากว่า 31 ปี 4.3148  0.02955 (0.674) -0.12962(0.133) 
31-40 ปี 4.2853   -0.15919*(0.038) 
41 ปี ข้ึนไป 4.4444    

หมายเหตุ *  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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 จากตารางที่ 47 แสดงการเปรียบเทียบระดับความส าคัญการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ที่มีกลุ่มอายุแตกต่างกัน 
พบว่า 

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 0.19530 และกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 41 ปีขึ้นไปมีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 0.19612 โดยทั้ง 2 กลุ่มอายุมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

2.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.29801 และกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 41 ปี ขึ้นไปมี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.27028 โดยทั้ง 2 กลุ่มอายุมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 

3.  ด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.19468 มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 

4.  การให้บริการแบบเจาะจง กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.26773 มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 

5.  การรักษาความเป็นส่วนตัว กลุ่มอายุ 31-40 ปี มีค่าเฉลี่ยน้อยกว่ากลุ่มอายุ 41 ปีขึ้นไปมี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ -0.15919 มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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ตารางที่ 48 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้  ต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ เป็นรายคู ่

 
ความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ต่ ากว่า 31 ปี 31-40 ปี 41 ปี ขึ้นไป 

ด้านผลิตภณัฑ์ (Product)     

ต่ ากว่า 31 ปี 4.1728  0.21258*(0.006) 0.23633*(0.013) 

31-40 ปี 3.9603   0.02375(0.779) 

41 ปี ข้ึนไป 3.9365    

ด้านราคา (Price)     

ต่ ากว่า 31 ปี 4.2716  0.19148*(0.024) 0.14462(0.164) 

31-40 ปี 4.0801   -0.04685(0.611) 

41 ปี ข้ึนไป 4.1270    

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)    

ต่ ากว่า 31 ปี 4.2747  0.23142*(0.004) 0.27866*(0.005) 

31-40 ปี 4.0433   0.04724(0.592) 

41 ปี ข้ึนไป 3.9960    

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)    

ต่ ากว่า 31 ปี 4.1698  0.19468*(0.012) 0.17636(0.062) 

31-40 ปี 3.9840   -0.07158(0.412) 

41 ปี ข้ึนไป 4.0556    

ด้านการให้บริการแบบเจาะจง

(Personalization) 
   

ต่ ากว่า 31 ปี 4.2263  0.30540*(0.000) 0.21046*(0.034) 

31-40 ปี 3.9209   -0.09493(0.281) 

41 ปี ข้ึนไป 4.0159    

ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy)    

ต่ ากว่า 31 ปี 4.2593  0.10702(0.151) 0.07672(0.401) 

31-40 ปี 4.1522   -0.03030(0.709) 

41 ปี ข้ึนไป 4.1825    
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 จากตารางที่  48 แสดงการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ที่มี
กลุ่มอายุแตกต่างกัน พบว่า 

1.  ด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มีผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.21258 และกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 41 ปีขึ้นไปมีผลต่าง
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.23633 โดยทั้ง 2 กลุ่มอายุมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

2.  ด้านราคา กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มีผลต่างค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 0.19148 มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

3.  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี 
มีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.23142 และกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 41 ปีขึ้นไปมี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.27866 โดยทั้ง 2 กลุ่มอายุมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 

4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มี
ผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.19468 มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 

5.  ด้านการให้บริการแบบเจาะจง กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 31-40 
ปี มีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.30540 และกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มีค่าเฉลี่ยมากกว่ากลุ่มอายุ 41 ปีขึ้น
ไปมีผลต่างค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.21046 โดยทั้ง 2 กลุ่มอายุมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 
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ตารางที่ 49 แสดงค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ที่มีต่อส่วน
ประสมการตลาดออนไลน์รายย่อยด้านผลิตภัณฑ์ จ าแนกตามอายุ 

 

ด้านผลิตภัณฑ์ 

 อายุ  

ต่ ากว่า 31 ปี อายุ 31 - 40 ปี 41 ข้ึนไป 

ผลการ 
ปฎิบัติงาน 

ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 

1.1  มีรูปแบบการ
ให้บริการของ
ธุรกรรมการเงินที่
หลากหลาย 

4.3827 4.420 B 4.0321 4.1538 A 4.1429 4.1270 B 

1.2  รูปแบบการ
ให้บริการที่ใช้งานได้
ง่าย/ไม่ซับซ้อน  

4.2593 4.370 B 4.0256 4.1474 A 4.0635 4.1429 A 

1.3  เว็บไซด์มีความ
ทันสมัย/ดีไซน์
สวยงาม น่าสนใจ 

4.1111 4.210 B 3.8974 3.8974 C 3.8413 3.9683 C 

1.4  มีความ
ปลอดภัยในการใช้
บริการ 

4.1111 4.185 B 3.9551 4.0516 A 3.8571 4.1429 A 

1.5  มีค าแนะน าใน
การใช้บริการที่หน้า
เว็บไซด์ ให้ท่าน
เข้าใจ อย่างชัดเจน 
ขณะท ารายการ 

4.0000 4.049 A 3.8910 4.0000 C 3.7778 3.8730 C 
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ภาพที่ 10 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
ด้านผลิตภัณฑ์ จ าแนกตามอายุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.3827, 4.420

4.2593, 4.370

4.1111, 4.210
4.1111, 4.185

4.0000, 4.049

4.0321, 4.1538

4.0256, 4.1474

3.8974, 3.8974

3.9551, 4.0516

3.8910, 4.0000

4.1429, 4.1270
4.0635, 4.1429

3.8413, 3.9683

3.8571, 4.1429

3.7778, 3.8730

3.800

3.900

4.000

4.100

4.200

4.300

4.400

4.500

3.7000 3.8000 3.9000 4.0000 4.1000 4.2000 4.3000 4.4000 4.5000

ต ากว่า 31 ปี

อายุ 31 -40 ปี

41 ปี ข้ึนไป
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จากตารางที่ 49 ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A ได้แก ่

1.  มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 
2.  รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย/ไม่ซับซ้อน ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปีขึ้นไป 
3.  มีความปลอดภัยในการใช้บริการ ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปีขึ้นไป 
4.  มีค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้ท่านเข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท ารายการ ใน

กลุ่มอายุ ต่ ากว่า 31 ปี 
ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่  
1.  มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี และ 41 ปี 

ขึ้นไป 
2.  รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย ไม่ซับซ้อน ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 
3.  เว็บไซด์มีความทันสมัย/ดีไซน์สวยงาม น่าสนใจ ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 
4.  มีความปลอดภัยในการใช้บริการ ในกลุ่มอายุ ต่ ากว่า 31 ปี 

 ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ที่อยู่ใน Quadrant C ซึ่งอยู่ในคุณลักษณะที่ผู้ ใช้บริการไม่ได้ให้
ความส าคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ได้แก่  

1.  เว็บไซด์มีความทันสมัย/ดีไซน์สวยงาม น่าสนใจ ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปี ขึ้นไป 
2.  มีค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้ท่านเข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท ารายการ ใน

กลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปี ขึ้นไป 
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ตารางที่ 50 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้
บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ด้านราคา จ าแนกตามอายุ 

 

ด้านราคา 

 อายุ  

ต่ ากว่า 31 ปี อายุ 31 - 40 ปี 41 ข้ึนไป 

ผลการ
ปฎิบัติงาน 

ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 

2.1  ไม่มีค่าธรรมเนียม
การสมัครใช้บริการแรก
เข้า/รายปี 

4.3210 4.395 B 4.1410 4.2372 B 4.1905 4.2063 D 

2.2  ไม่มีค่าธรรมเนียม
การเรียกดูข้อมูลรายการ
เดินบัญชีย้อนหลัง 

4.3210 4.370 B 4.1859 4.2115 D 4.1587 4.2222 B 

2.3  อัตราค่าธรรมเนียม
การท าธุรกรรมทางการ
เงินมีความเหมาะสม ถูก
กว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์
ธนาคาร 

4.2346 4.160 D 3.9744 4.1154 C 4.1111 4.1905 C 

2.4  ไม่มีค่าธรรมเนียม
การยกเลิกรายการ กรณี
ท ารายการผิด 

4.2099 4.259 B 4.0192 4.1282 C 4.0476 4.1746 C 
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ภาพที่ 11 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
ด้านราคา จ าแนกตามอายุ 

 
จากตารางที่ 50 ปัจจัยย่อยด้านราคา ที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น เพ่ือตอบสนองความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่ 
1.  ไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บริการแรกเข้า/รายปี ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี และอายุ 31-40 ปี 
2.  ไม่มีค่าธรรมเนียมการเรียกดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลัง ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปีและ 

41 ปี ขึ้นไป 
3.  ไม่มีค่าธรรมเนียมการยกเลิกรายการ กรณีท ารายการผิด ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 

 ปัจจัยย่อยด้านราคาที่อยู่ใน Quadrant C ซึ่งอยู่ในคุณลักษณะที่ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความส าคัญ 
ดังนั้นผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ได้แก่ 

1.  อัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์
ธนาคาร ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปี ขึ้นไป 

2.  ไม่มีค่าธรรมเนียมการยกเลิกรายการ กรณีท ารายการผิด ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ป ีขึ้นไป 

4.3210, 4.395

4.3210, 4.370

4.2346, 4.160

4.2099, 4.259

4.1410, 4.2372

4.1859, 4.2115

3.9744, 4.1154
4.0192, 4.1282

4.1905, 4.2063

4.1587, 4.2222

4.1111, 4.1905
4.0476, 4.1746

4.100

4.150

4.200

4.250

4.300

4.350

4.400

4.450

3.9500 4.0000 4.0500 4.1000 4.1500 4.2000 4.2500 4.3000 4.3500

ต ากว่า 31 ปี

อายุ 31 -40 ปี

41 ปี ข้ึนไป
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 ปัจจัยย่อยด้านราคาที่อยู่ใน Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญน้อยต่อการใช้บริการ ได้แก่  

1.  ไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บริการแรกเข้า/รายปี ในกลุ่มอายุ 41 ปี ขึ้นไป 
2.  ไม่มีค่าธรรมเนียมการเรียกดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย้อนหลัง ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 
3.  อัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์

ธนาคาร ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 
 
ตารางที่ 51 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้

บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามอายุ 

 

ด้านช่องทาง 
การจัดจ าหน่าย 

อายุ 

ต่ ากว่า 31 ปี อายุ 31 - 40 ปี 41 ข้ึนไป 

ผลการ
ปฎิบัติงาน 

ความส าคัญ Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความส าคัญ Quadrant 

ผลการ
ปฎิบัติ
งาน 

ความส าคัญ Quadrant 

3.1  มีความ
สะดวกในการ
สมัครใช้บริการ
ด้วยตนเองและ
สามารถสมัครใช้
บริการทาง
อินเทอร์เน็ตได้
ตลอด 24 
ชั่วโมง 

4.3086 4.309 B 4.1026 4.1484 C 4.1429 4.2222 B 

3.2  สามารถท า
ธุรกรรมทางการ
เงิน ณ สถานที่
ใดก็ได้  โดย
เจ้าหน้าที่
ธนาคารผ่าน 
VDO call 

4.2469 4.704 B 3.9487 4.0452 C 3.8571 4.0317 C 

3.3  สามารถ
สมัครใช้บริการ
ที่สาขาของ
ธนาคารได้ทั่ว
ประเทศ 

4.2593 4.272 B 4.0833 4.0710 C 4.0952 4.1587 C 

3.4  สามารถ
สมัครใช้บริการ
ที่ตู้ ATM ของ
ธนาคารได้ทั่ว
ประเทศ 

4.2840 4.321 B 4.0385 4.1484 D 3.8889 4.1111 C 
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ภาพที่ 12 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 

การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร 
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามอายุ 
 

จากตารางที่ 51 ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเพ่ือ
ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่  

1.  มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตนเองและสามารถสมัครใช้บริการทางอินเทอร์เน็ต
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปีและ 41 ปี ขึ้นไป 

2.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ณ สถานที่ใดก็ได้ โดยเจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call
สามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของธนาคารได้ทั่วประเทศ ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 

3.  สามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของธนาคารได้ทั่วประเทศ ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 
4.  สามารถสมัครใช้บริการที่ตู้ ATM ของธนาคารได้ทั่วประเทศ ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 

 ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่อยู่ใน Quadrant C ซึ่งอยู่ในคุณลักษณะที่ผู้ใช้บริการ
ไม่ได้ให้ความส าคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ได้แก่ 

1.  มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตนเองและสามารถสมัครใช้บริการทางอินเทอร์เน็ต
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 

4.3086, 4.309

4.2469, 4.704

4.2593, 4.272

4.2840, 4.321

4.1026, 4.1484

3.9487, 4.0452
4.0833, 4.0710

4.0385, 4.1484

4.1429, 4.2222

3.8571, 4.0317

4.0952, 4.1587

3.8889, 4.1111

3.900

4.000

4.100

4.200

4.300

4.400

4.500

4.600

4.700

4.800

3.8000 3.8500 3.9000 3.9500 4.0000 4.0500 4.1000 4.1500 4.2000 4.2500 4.3000 4.3500

ต ากว่า 31 ปี

อายุ 31 -40 ปี

41 ปี ข้ึนไป
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2.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ณ สถานที่ใดก็ได้ โดยเจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call 
สามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของธนาคารได้ทั่วประเทศ ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปี ขึ้นไป 

3.  สามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของธนาคารได้ทั่วประเทศ ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปี 
ขึ้นไป 

4.  สามารถสมัครใช้บริการที่ตู้ ATM ของธนาคารได้ทั่วประเทศ ในกลุ่มอายุ 41 ปีขึ้นไป 
 ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่อยู่ใน Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมาก
เกินความจ าเป็นในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญน้อยต่อการใช้บริการ คือ สามารถสมัครใช้บริการที่
ตู้ATM ของธนาคารได้ทั่วประเทศ ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 
 
ตารางที่ 52 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้

บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ด้านการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอายุ 

 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

อายุ 

ต่ ากว่า 31 ปี อายุ 31 - 40 ปี 41 ข้ึนไป 

ผลการ
ปฎิบัติงาน 

ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 

4.1  มีการยกเว้น
ค่าธรรมเนียมแรกเข้า 
และค่าธรรมเนียมราย
ปี 

4.2346 4.383 B 4.1090 4.1474 B 4.1905 4.2698 B 

4.2  มีการโฆษณา
ผ่านสื่อต่างๆ อย่าง
สม่ าเสมอ เช่น 
นิตยสารหนังสือพิมพ์ 
วิทยุ โทรทัศน์ 
เว็บไซต์ เป็นต้น 

4.1235 4.173 B 3.9295 3.9231 C 3.9206 3.9524 C 

4.3  โอนเงินข้ามเขต 
ฟรี สูงสุด 10 รายการ
ต่อเดือน 

4.1728 4.321 B 3.9679 4.1474 A 4.1587 4.1111 D 

4.4  พนักงาน
ธนาคาร / พนักงาน 
Call Center มี
ความรู้เข้าใจใน
ผลิตภัณฑ์บริการ
ธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตอย่างดี 
และสามารถแก้ไข
ปัญหาได้ถูกต้องตรง
ตามที่ลูกค้าต้องการ 

4.1481 4.210 B 3.9295 4.0897 C 3.9524 4.0476 C 
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ภาพที่ 13 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
ด้านการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอายุ 

 
จากตารางที่ 52 ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพ่ือ

ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A คือ โอนเงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 10 
รายการต่อเดือน ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 
 ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเพ่ือตอบสนองความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก ่ 

1.  มีการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า และค่าธรรมเนียมรายปี ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31, 31-40 ปี 
และ 41 ปี ขึ้นไป 

2.  มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสารหนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เว็บไซต์ 
เป็นต้น ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 

3.  โอนเงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 10 รายการต่อเดือน ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 
4.  พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ตอย่างดี และสามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 
 ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่อยู่ใน Quadrant C ซึ่งอยู่ในคุณลักษณะที่ผู้ใช้บริการ
ไม่ได้ให้ความส าคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ได้แก่ 

4.2346, 4.383

4.1235, 4.173

4.1728, 4.321

4.1481, 4.210

4.1090, 4.1474

3.9295, 3.9231

3.9679, 4.1474

3.9295, 4.0897

4.1905, 4.2698

3.9206, 3.9524

4.1587, 4.1111

3.9524, 4.0476

3.900

4.000

4.100

4.200

4.300

4.400

4.500

3.9000 3.9500 4.0000 4.0500 4.1000 4.1500 4.2000 4.2500 4.3000

ต ากว่า 31 ปี

อายุ 31 -40 ปี

41 ปี ข้ึนไป
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1.  มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น นิตยสารหนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เว็บไซต์ 
เป็นต้น ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปีขึ้นไป 

2.  พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตอย่างดี และสามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ ในกลุ่มอายุ 31-40 ปีและ 
41 ปี ขึ้นไป 
 ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่อยู่ใน Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกิน
ความจ าเป็นในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญน้อยต่อการใช้บริการ คือ โอนเงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 10 
รายการต่อเดือน ในกลุ่มอายุ 41 ปี ขึ้นไป 
 
ตารางที่ 53 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้

บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ด้านการให้บริการแบบเจาะจง จ าแนกตามอายุ 

 

ด้านการให้บริการ
แบบเจาะจง 

อายุ 

ต่ ากว่า 31 ปี อายุ 31 - 40 ปี 41 ข้ึนไป 

ผลการ
ปฎิบัติงาน 

ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 

5.1  การบริการ Ktb 
Netbank มีการ
ให้บริการเป็น
รายบุคคล (เช่น 
พนักงานให้ค าแนะน า
ตามความสนใจของ
ลูกค้าแต่ละราย) 

4.3210 4.383 B 3.9359 4.0513 C 3.8889 3.9524 C 

5.2  มีบริการ SMS 
Login Alert ที่จะแจ้ง
เตือนทุกครั้งที่มีการ
ล็อกอินเข้าใช้งาน
ระบบเพื่อความ
ปลอดภัยในการท า
ธุรกรรมโดยไม่เสีย
ค่าบริการ 

4.1975 4.370 B 4.0577 4.1538 B 4.2063 4.3333 B 

5.3  สามารถท า
ธุรกรรมทางการเงิน
ได้เองหรือสามารถใช้ 
Video Call เพื่อ
ติดต่อกับเจ้าหน้าที่
ของธนาคารได้
โดยตรง 

4.1605 4.198 B 3.7692 3.9423 C 3.9524 4.1587 A 
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ภาพที่ 14 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
ด้านการให้บริการแบบเจาะจง จ าแนกตามอายุ 

 
จากตารางที่ 53 ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจง ที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพ่ือ

ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A คือ สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน
ได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคารได้โดยตรง ในกลุ่มอายุ 41 ปีขึ้น 
 ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจงที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเพ่ือตอบสนองความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก ่ 

1.  การบริการ KTB Netbank มีการให้บริการเป็นรายบุคคล (เช่น พนักงานให้ค าแนะน าตาม
ความสนใจของลูกค้าแต่ละราย) ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 

2.  มีบริการ SMS Login Alert ที่จะแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการล็อกอินเข้าใช้งานระบบเพ่ือความ
ปลอดภัยในการท าธุรกรรมโดยไม่เสียค่าบริการ ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี, 31-40 ปี และ 41 ปี ขึ้นไป 

3.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของ
ธนาคารได้โดยตรง ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 
 ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจงที่อยู่ใน Quadrant C ซึ่งอยู่ในคุณลักษณะที่ผู้ใช้บริการ
ไม่ไดใ้ห้ความส าคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ได้แก่ 

4.3210, 4.3834.1975, 4.370

4.1605, 4.198

3.9359, 4.0513

4.0577, 4.1538

3.7692, 3.9423 3.8889, 3.9524

4.2063, 4.3333

3.9524, 4.1587

3.900

3.950

4.000

4.050

4.100

4.150

4.200

4.250

4.300

4.350

4.400

4.450

3.7000 3.8000 3.9000 4.0000 4.1000 4.2000 4.3000 4.4000

ต ากว่า 31 ปี

อายุ 31 -40 ปี

41 ปี ข้ึนไป
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1.  การบริการ KTB netbank มีการให้บริการเป็นรายบุคคล (เช่น พนักงานให้ค าแนะน าตาม
ความสนใจของลูกค้าแต่ละราย) ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปี ขึ้นไป 

2.  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของ
ธนาคารได้โดยตรง ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 
 
ตารางที่ 54 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้

บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว จ าแนกตามอายุ 

 

ด้านการรักษาความเป็น
ส่วนตัว 

อายุ 

ต่ ากว่า 31 ปี อายุ 31-40 ปี 41 ข้ึนไป 

ผลการ
ปฎิบัติงาน 

ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 
ผลการ

ปฎิบัติงาน 
ความ 
ส าคัญ 

Quadrant 

6.1  มีความเชื่อม่ันในระบบ
การป้องกันความปลอดภัย
ของข้อมูล เช่น เทคโนโลยี
การเข้ารหัสที่ป้องกันการ
ฉ้อโกง เป็นต้น 

4.2840 4.247 D 4.0000 4.1538 C 4.0794 4.3968 A 

6.2  มีรหัส TOP (Time 
Out Password) ซึ่งจะส่ง 
SMS ยืนยัน ก่อนท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

4.2840 4.296 D 4.1538 4.2949 C 4.2698 4.3810 D 

6.3  หากลูกค้าที่ใช้บริการ 
Internet Banking ของ
ธนาคารไม่ได้ออกจากระบบ
หลังจากใช้งานแล้ว  ระบบ
จะท าการออกจากระบบ 
(Logout) ให้โดยอัตโนมัติ 

4.2222 4.333 B 4.2244 4.3526 D 4.2698 4.4921 B 

6.4  กรณีที่มีการใส่รหัสผ่าน
ส่วนตัว (Password) ผิด 3 
ครั้ง ระบบจะระงับการใช้
บริการ เพื่อป้องกันการเข้า
มาใช้บัญชีท ารายการ
ทางการเงินโดยไม่สุจริต 

4.2469 4.383 B 4.2308 4.3397 D 4.2063 4.5079 B 
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ภาพที่ 15 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของ 

บุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว จ าแนกตามอายุ 

 
จากตารางที่ 54 ปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัวควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเพ่ือ

ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก ่ 
1.  หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารไม่ได้ออกจากระบบหลังจากใช้งานแล้ว 

ระบบจะท าการออกจากระบบ (Logout) ให้โดยอัตโนมัติ ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31และ 41 ปี ขึ้นไป 
2.  กรณีที่มีการใส่รหัสผ่านส่วนตัว (Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับการใช้บริการ เพ่ือ

ป้องกันการเข้ามาใช้บัญชีท ารายการทางการเงินโดยไม่สุจริต ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 และ 41 ปี ขึ้นไป 
 ปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัวที่อยู่ใน Quadrant C ซึ่งอยู่ในคุณลักษณะที่ใช้บริการ
ไม่ได้ให้ความส าคัญ ดังนั้นผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อน ได้แก่ 

1.  มีความเชื่อมั่นในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการเข้ารหัสที่
ป้องกันการฉ้อโกง เป็นต้น ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปี ขึ้นไป 

2.  มีรหัส TOP (Time Out Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยัน ก่อนท าธุรกรรมทางการเงิน ใน
กลุ่มอายุ 31-40 ปี 
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 ปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัวที่อยู่ใน Quadrant D ซึ่งผู้ให้บริการให้ความส าคัญ
มากเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญน้อยต่อการใช้บริการ ได้แก่ 

1.  มีความเชื่อมั่นในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการเข้ารหัสที่
ป้องกันการฉ้อโกง เป็นต้น ในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี 

2.  มีรหัส TOP (Time Out Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยัน ก่อนท าธุรกรรมทางการเงิน ใน
กลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี และ 41 ปี ขึ้นไป 

3.  หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารไม่ได้ออกจากระบบหลังจากใช้งานแล้ว 
ระบบจะท าการออกจากระบบ (Logout) ให้โดยอัตโนมัติ ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 
4.  กรณีที่มีการใส่รหัสผ่านส่วนตัว (Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับการใช้บริการ เพ่ือป้องกันการ
เข้ามาใช้บัญชีท ารายการทางการเงินโดยไม่สุจริต ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง “การวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ในครั้งนี้ได้ใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล มีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ บุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ที่
ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) จ านวน 300 คน โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบ
เจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยพิจารณาจากการตัดสินใจของผู้วิจัยเอง 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการKTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ สามารถสรุปได้ดังนี้ 

 
สรุปผล 

 
1.  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากผลการวิจัยลักษณะประชากรศาสตร์ ผู้วิจัยเลือกเก็บข้อมูลเฉพาะบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้
ที่เคยใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่ระหว่าง 
31-40 ปี สถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ท างานในมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต าแหน่ง
พนักงานมหาวิทยาลัย และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากที่สุดอยู่ระหว่าง 20,001-30,000 บาท 
 
2.  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) 

พฤติกรรมของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นลูกค้าที่มีบัญชีเงินฝากของธนาคารกรุงไทยซึ่งเปิดใช้บริการบัญชีธนาคารกรุงไทยมาก
ว่า 1 ปี ขึ้นไป โดยเปิดใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) มากกว่า 1 ปี ขึ้นไป
และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รู้จักบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทยจากพนักงานธนาคารแนะน าโดย
สมัครใช้บริการ KTB netbank ผ่านช่องทาง สาขาของธนาคารกรุงไทย รองลงมาสมัครผ่านแอพพลิเคชัน 
KTB netbank เครื่องมือที่ใช้ในการเข้าใช้บริการ KTB netbank คือ สมาร์ทโฟน/แท็ปเล็ต ช่วงเวลาที่นิยม
ใช้บริการ KTB netbank คือ ช่วงเวลา 18.01-24.00 น. สถานที่ในการใช้บริการ KTB netbank มากที่สุด
คือ ที่บ้าน เหตุผลที่เลือกใช้บริการ KTB netbank เนื่องจาก สะดวกในการใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
ประเภทธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการมากที่สุดคือ การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี และการโอน
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เงินไปยังบัญชีบุคคลอ่ืน ความถี่ในการท ารายการผ่าน KTB netbank อยู่ระหว่าง 1-5 ครั้ง/เดือน จ านวน
เงินที่ท ารายการผ่าน KTB netbank โดยเฉลี่ยน้อยกว่า 10,000 บาท/ครั้ง และแนวโน้มการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทยในอนาคตของกลุ่มตัวอย่างจะมีการใช้บริการมากขึ้น 
 
3.  ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) และ
ด้านราคา (Price) อยู่ในระดับมากท่ีสุด และให้ความส าคัญด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การ
ให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และด้านผลิตภัณฑ์ 
(Product) ในระดับมาก ตามล าดับ 
 
4.  ส่วนที่ 4 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรงุไทย 
จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

ผลการวิจัยพบว่า พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อผลการปฏิบัติงานของบริการ KTB 
netbank อยู่ในระดับมากทุกด้าน 
 
5.  ส่วนที่ 5 ข้อมูลการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน การใช้
บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ โดย
การใช้เทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) 

เมื่อท าการวิเคราะห์ในภาพรวม การวัดระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน
ของส่วนประสมการตลาดออนไลน์ทั้ง 6 ด้านแสดงข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์  (Product) ด้านการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) และการให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) อยู่ ใน Quadrant C ซ่ึง
หมายความว่า คุณภาพการบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อยู่ในระดับที่การ
บริการยังไม่ดีเท่าที่ควรแต่ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สามารถเลื่อนการปรับปรุงหรือพัฒนาการบริการด้านนี้ออกไปก่อน 

ในขณะที่ปัจจัยด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และการรักษาความเป็น
ส่วนตัว (Privacy) อยู่ใน Quadrant B ซึ่งหมายความว่า ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถ
ตอบสนองการบริการ KTB netbank ได้เป็นอย่างดีในขณะที่ผู้ใช้บริการก็ให้ความส าคัญในด้านนี้มาก
เช่นกัน เพ่ือการวัดระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานของการบริการ KTB netbank 
ของ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้ละเอียดมากยิ่งขึ้นจึงแบ่งออกเป็นปัจจัยย่อยทั้ง 6 ด้านดังนี้ 
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5.1  ระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานของปัจจัยย่อยด้านผลิ ตภัณฑ์ 
(Product) ของการบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญและพึงพอใจผลการปฏิบัติงานในปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

5.1.1  ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากอยู่ ใน 
Quadrant A ได้แก่ เรื่องความปลอดภัยในการใช้บริการ 

5.1.2  ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเนื่องจากอยู่ ใน 
Quadrant B ได้แก่ มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย และรูปแบบการให้บริการที่
ใช้งานได้ง่าย/ไม่ซับซ้อน 

5.1.3  ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ที่สามารถเลื่อนออกไปก่อนเนื่องจากผู้ใช้บริการไม่ได้ให้
ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก อยู่ใน Quadrant C ได้แก่ เว็บไซด์มีความทันสมัย/ดีไซน์สวยงาม
น่าสนใจ และมีค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บไซด์ให้เข้าใจอย่างชัดเจนขณะท ารายการ 
 5.2  ระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานของปัจจัยย่อยด้านราคา (Price) ของ
การบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญและพึง
พอใจผลการปฏิบัติงานในปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

5.2.1  ปัจจัยย่อยด้านราคาที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเนื่องจากอยู่ใน Quadrant B 
ได้แก่ ไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บริการแรกเข้า/รายปี และไม่มีค่าธรรมเนียมการเรียกดูข้อมูลรายการ
เดินบัญชีย้อนหลัง 

5.2.2  ปัจจัยย่อยด้านราคาที่สามารถเลื่อนออกไปก่อนเนื่องจากผู้ใช้บริการไม่ได้ให้
ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก อยู่ใน Quadrant C ได้แก่ อัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการ
เงินมีความเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคารและไม่มีค่าธรรมเนียมการยกเลิกรายการ กรณี
ท ารายการผิด 
 5.3  ความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน ของปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place) ของการบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญและพึงพอใจผลการปฏิบัติงานในปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

5.3.1  ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจาก
อยู่ใน Quadrant A ได้แก่ สามารถสมัครใช้บริการ ณ สถานที่ใดก็ได้ โดยเจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call 
และสามารถสมัครใช้บริการที่ตู้ ATM ของธนาคารได้ทั่วประเทศ 

5.3.2  ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเนื่องจาก
อยู่ใน Quadrant B ได้แก่ มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตนเองและสามารถสมัครใช้บริการทาง
อินเทอร์เน็ตได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
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5.3.3  ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายที่สามารถเลื่อนออกไปก่อนเนื่องจากเป็น
ปัจจัยที่การบริการดีอยู่แล้ว แต่ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก ซ่ึงอยู่ใน Quadrant 
D ได้แก่ สามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของธนาคารได้ทั่วประเทศ 
 5.4  ความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานของปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ของการบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญและพึงพอใจผลการปฏิบัติงานในปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

5.4.1  ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้นเนื่องจากอยู่
ใน Quadrant B ได้แก่ มีการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า และค่าธรรมเนียมรายปี และโอนเงินข้ามเขต 
ฟรี สูงสุด 10 รายการต่อเดือน 

5.4.2  ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดที่สามารถเลื่อนออกไปก่อนเนื่องจากผู้ใช้บริการ
ไม่ได้ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก อยู่ใน Quadrant C ได้แก่ มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่าง
สม่ าเสมอ เช่น นิตยสารหนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เว็บไซต์ เป็นต้น และพนักงานธนาคาร/พนักงาน Call 
Center มีความรู้เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตอย่างดี และสามารถแก้ไขปัญหาได้
ถูกต้องตรงตามที่ลูกค้าต้องการ 
 5.5  ความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน ของปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบ
เจาะจง (Personalization) ของการบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญและพึงพอใจผลการปฏิบัติงานในปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

5.5.1  ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจง ที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น
เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่ มีบริการ SMS Login Alert ที่จะแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการล็อกอินเข้า
ใช้งานระบบเพ่ือความปลอดภัยในการท าธุรกรรมโดยไม่เสียค่าบริการ 

5.5.2  ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจง ที่สามารถเลื่อนออกไปก่อนเนื่องจาก
ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก อยู่ใน Quadrant C ได้แก่ สามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคารได้ 

5.5.3  ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจง สามารถเลื่อนออกไปก่อนเนื่องจากเป็น
ปัจจัยที่การบริการดีอยู่แล้ว แต่ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้ มากนักอยู่ใน Quadrant D 
ได้แก่ การบริการ KTB netbank มีการให้บริการเป็นรายบุคคล (เช่น พนักงานให้ค าแนะน าตามความ
สนใจของลูกค้าแต่ละราย) 
 5.6  ความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานของปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็น
ส่วนตัว (Privacy) ของการบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคัญและพึงพอใจผลการปฏิบัติงานในปัจจัยต่างๆ ดังต่อไปนี้ 
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5.6.1  ปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัวที่ควรเก็บรักษาและพัฒนาให้ดีขึ้น
เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B ได้แก่ หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารไม่ได้ออกจาก
ระบบหลังจากใช้งานแล้ว ระบบจะท าการออกจากระบบ (Logout) ให้โดยอัตโนมัติ และกรณีที่มีการใส่
รหัสผ่านส่วนตัว (Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับการใช้บริการ เพ่ือป้องกันการเข้ามาใช้บัญชีท า
รายการทางการเงินโดยไม่สุจริต 

5.6.2  ปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว สามารถเลื่อนออกไปก่อนเนื่องจาก
ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก อยู่ใน Quadrant C ได้แก่ มีความเชื่อมั่นในระบบ
การป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการเข้ารหัสที่ป้องกันการฉ้อโกง เป็นต้น 

5.6.3  ปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว สามารถเลื่อนออกไปก่อนเนื่องจากเป็น
ปัจจัยที่การบริการดีอยู่แล้ว แต่ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก อยู่ใน Quadrant D 
ได้แก่ มีรหัส TOP (Time Out Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยันก่อนท าธุรกรรมทางการเงิน 
 
6.  ส่วนที่ 6 ข้อมูลแสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความส าคัญและความพึงพอใจผล
การปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากร
มหาวิทยาลัยแม่โจ้  ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ โดยการใช้เทคนิค 
Importance-Performance Analysis (IPA) 
 เพ่ือการวัดระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการบริการ KTB netbank 
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ได้ละเอียดและสามารถน าไปพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการให้ตรง
จุดจึงจ าแนกตามอายุ ไดด้ังนี้ 
 6.1 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จ าแนกตามอายุ 

ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ 

6.1.1  มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 
6.1.2  รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย/ไม่ซับซ้อน ในกลุ่มอายุ 31–40 ปี และ 41 ปีขึ้นไป  
6.1.3  มีความปลอดภัยในการใช้บริการ ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ 41 ปีขึ้นไป 
61.4  มีค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้ท่านเข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท ารายการ 

ในกลุ่มอายุ ต่ ากว่า 31 ปี 
 6.2  ปัจจัยด้านราคา จ าแนกตามอายุ 

ไม่มีปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B, C, D 
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6.3  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จ าแนกตามอายุ ไม่มีปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงอย่าง
เร่งด่วน เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B, C และ D 

6.4  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามอายุ ปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A คือ โอนเงินข้ามเขต ฟรี 
สูงสุด 10 รายการต่อเดือน ในกลุ่มอายุ 31-40 ปี 

6.5 ปัจจัยด้านการให้บริการแบบเจาะจง จ าแนกตามอายุ ปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A คือ สามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคารได้โดยตรง ในกลุ่มอายุ 
41 ปี ขึ้นไป 

6.6 ปัจจัยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว จ าแนกตามอายุ ปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A คือ มีความเชื่อมั่นใน
ระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการเข้ารหัสที่ป้องกันการฉ้อโกง เป็นต้น ใน
กลุ่มอายุ 41 ปี ขึ้นไป 

 
อภิปรายผล 

 

1.  ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
พบว่ากลุ่มตัวอย่างเปิดใช้บริการ KTB netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)มากกว่า 1 

ปีขึ้นไปและกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่รู้จักบริการ KTB netbank จากพนักงานธนาคารแนะน าโดยสมัครใช้
บริการ KTB netbank ผ่านช่องทาง สาขาของธนาคารกรุงไทย สถานที่ในการใช้บริการ KTB netbank 
มากที่สุดคือ ที่บ้าน ประเภทธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการมากที่สุดคือ การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือใน
บัญชี การโอนเงินไปยังบัญชีบุคคลอ่ืน และแนวโน้มการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย ใน
อนาคตของกลุ่มตัวอย่างจะมีการใช้บริการมากขึ้น ท าให้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ศรัญญา ปัญจบุรี และ 
พรทิพย์ เธียรธีรวิทย์ (2559) ได้ศึกษาหัวข้อวิจัยเรื่อง พฤติกรรมของลูกค้าในการเลือกใช้บริการ KTB 
Netbank ธนาคารกรุงไทยใน เขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบว่ากลุ่มตัวอย่างใช้บริการ KTB 
Netbank เฉลี่ยคนละ 2 ปี ส่วนใหญ่ใช้บริการทางด้านการตรวจสอบยอดคงเหลือในบัญชี และการโอนเงิน
ระหว่างบัญชีกรุงไทยภายในเขต โอนเงินระหว่างบัญชีกรุงไทยข้ามเขตและโอนเงินไปยังบัญชีต่างธนาคาร 
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2.  ระดับความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วน
ประสมการตลาดออนไลน์ 

พบว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญในด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) และด้านราคา 
(Price) อยู่ในระดับมากที่สุด และให้ความส าคัญด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) การให้บริการแบบ
เจาะจง (Personalization) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ใน
ระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ที่ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึง
พอใจของลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลต่อการใช้บริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ต กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุด คือ ปัจจัยทางด้านราคา เช่นเดียวกับ 
ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาหัวข้อวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความ พึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิด
เห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจเป็นรายด้าน อยู่ในระดับมีความส าคัญมากที่สุด คือ ด้านราคาค่าบริการ และ
อยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก คือ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ด้านผู้ให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด 

 
3.  ความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานของผู้ใช้บริการKTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)ที่
มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านการให้บริการแบบเจาะจง และด้านการรักษาความเป็นส่วนตัวอยู่
ในระดับมากทุกด้าน สอดคล้องกับการศึกษาของชลิดา รกากรณ์ และคณะ (2558) ได้ศึกษาพฤติกรรมการ
ใช้บริการและความส าคัญต่อการให้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 
การให้ความส าคัญต่อการให้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของผู้บริโภคให้ความส าคัญ ด้านผลิตภัณฑ์และ
บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสิรมการขาย ซึ่งสรุปได้ว่าผู้ใช้บริการให้
ความส าคัญกับทุกๆ ด้านในระดับมาก เช่นเดียวกับ วรรณพร หวลมานพ และคณะ (2559) ได้ศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการใช้แอพพลิเคชั่น โมบายแบ้งกิ้ง
พลัสอยู่ในระดับมาก โดยเฉพาะความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์ท่ีแอพพลิเคชัน โมบายแบ้งกิ้งพลัสสามารถ
ท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆ มีความสะดวกและรวดเร็ว รองลงมาคือ พึงพอใจในด้าน
การจัดจ าหน่าย สามารถดาวน์โหลดเพ่ือติดตั้งโปรแกรมผ่าน Google Play หรือ App Store มีความ
สะดวก รวดเร็ว และมีความพึงพอใจด้านราคาเพราะมีความคุ้มค่าเมื่อเทียบกับค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป
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ที่ธนาคาร ส าหรับด้านการส่งเสริมการตลาดนั้นลูกค้าพึงพอใจที่ได้รับข้อมูลข่าวสาร ที่มีรูปแบบทันสมัย
และสามารถแจ้งข้อมูลผ่านแอพพลิเคชันได้ตลอดเวลา 
 
4.  ข้อมูลการเปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน การใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ โดยการใช้เทคนิค 
Importance-Performance Analysis (IPA) 

การวัดระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานของส่วนประสมการตลาดออนไลนท์ัง้ 
6 ด้าน แสดงข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และการให้บริการ
แบบเจาะจง (Personalization) อยู่ใน Quadrant C ซึ่งหมายความว่า คุณภาพการบริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อยู่ในระดับที่การบริการยังไม่ดีเท่าที่ควรแต่ผู้ใช้บริการไม่ได้ให้ความส าคญั
ต่อปัจจัยด้านนี้มากนัก ดังนั้น ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถเลื่อนการปรับปรุงหรือพัฒนาการ
บริการด้านนี้ออกไปก่อน สอดคล้องกับทฤษฎีเครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (IPA 
Grid) ของ Martilla & James (1978) ตรงกับ Quadrant III นั่นคือ ล าดับความส าคัญต่ า (Low Priority) 
เป็นพ้ืนที่ด้านซ้ายล่างของตาราง แสดงคุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน
ต่ าทั้งคู่ สะท้อนให้เห็นว่าคุณลักษณะนั้นไม่มีความส าคัญในสายตาของลูกค้า ในขณะเดียวกัน ผลการ
ปฏิบัติงานก็ไม่มีประสิทธิภาพ ผู้ให้บริการสามารถลดความส าคัญของคุณลักษณะนั้นให้น้อยลงได้เพราะ
องค์กรทุ่มเทมากเกินไปกับคุณลักษณะที่อยู่ในส่วนนี้ (เปรมบุณย์ วรสรรพการ, 2558: 12) 

ในขณะที่ปัจจัยด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และการรักษาความเป็น
ส่วนตัว (Privacy) อยู่ใน Quadrant B ซึ่งหมายความว่า ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สามารถตอบสนอง
การบริการ KTB netbank ได้เป็นอย่างดีในขณะที่ผู้ ใช้บริการก็ให้ความส าคัญในด้านนี้มากเช่นกัน 
สอดคล้องกับทฤษฎีเครื่องมือการวิเคราะห์ความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน (IPA Grid) ของ Martilla & 
James (1978: 25) ตรงกับ Quadrant II นั่นคือ ท าดีแล้วรักษาเอาไว้ (Keep up with good work) เป็น
พ้ืนที่ด้านขวาบนของตาราง แสดงคุณลักษณะที่ได้คะแนนเฉลี่ยของความส าคัญและผลการปฏิบัติงานที่สูง
ทั้งคู่ หมายความว่าผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับคุณลักษณะนั้น และสะท้อนให้เห็นว่าผลการ
ปฏิบัติงานนั้นก็มีประสิทธิภาพ มีการจัดการที่ดี และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า ดังนั้น จึงควรรักษา
ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานนั้นไว้ (เปรมบุณย์ วรสรรพการ, 2558: 45) แต่เนื่องจากผลวิจัยดังกล่าวจะยังไม่
สามารถสรุปได้ว่าธนาคารควรมีการปรับปรุงหรือแก้ไขการบริการ KTB netbank ด้านใด ผู้วิจัยจึงขอ
เจาะลึกไปในส่วนย่อยในแต่ละปัจจัยเพ่ือสามารถมองเห็นประเด็นส าคัญที่ธนาคารจะเข้าไปแก้ปัญหานั้นได้
ง่ายขึ้น ซึ่งสามารถแบ่งออกเป็นปัจจัยย่อยทั้ง 6 ด้านดังนี้ 
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4.1  ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ที่ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน 
เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ เรื่องความปลอดภัยในการใช้บริการ 
 4.2  ด้านราคา (Price) ไม่มีปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B 
และ C 

4.3  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ที่ควรปรับปรุง
แก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ สามารถสมัครใช้บริการ ณ สถานที่ใดก็ได้ โดย
เจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call และสามารถสมัครใช้บริการที่ตู้ ATM ของธนาคารได้ทั่วประเทศ 
 4.4  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ไม่มีปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน 
เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B และ C 

4.5  ด้านการให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) ไม่มีปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงอย่าง
เร่งด่วนเนื่องจากอยู่ใน Quadrant B, C และ D 

4.6  ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) ไม่มีปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน
เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B, C และ D 
 
5.  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ 
KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอาย ุ

ผลการวิจัย พบว่า อายุต่างกัน มีผลต่อระดับความส าคัญของการใช้บริการ KTB netbank 
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 0.05 ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านการให้บริการแบบเจาะจง ส่วนด้านราคา ด้านความเป็น
ส่วนตัวให้ความส าคัญไม่ต่างกัน และลูกค้าที่มีอายุต่างกันมีผลต่อระดับความพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน
การใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ 0.05 ในด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการให้บริการแบบเจาะจง ส่วนด้านราคา ด้านการส่งเสริม
การตลาด และด้านความเป็นส่วนตัวมีความพึงพอใจไม่ต่างกัน สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีด้าน
ประชากรศาสตร์ของ Dawn Lacobuccl & Phillip Kotler (2551 อ้างถึงใน นวีนา วรวินิต และ อภิเทพ 
แซ่โค้ว, 2557: 7) ที่กล่าวว่า คุณลักษณะบางอย่างของผู้ที่มีอายุต่างกันมีความสัมพันธ์กับการรับข่าวสาร
และสื่อ เช่นเดียวกับ ทอแรนซ์ (Tarrance, 1962 อ้างถึงใน กิ่งแก้ว ทรัพย์พระวงศ์, 2546: 15) เรื่อง
ความคิดละเอียดละออ ซึ่งเป็นองค์ประกอบหนึ่งของความคิดสร้างสรรค์ พบว่า อายุหรือวัยเป็นปัจจัยที่ท า
ให้คนมีความแตกต่างในเรื่องความคิด และพฤติกรรม บุคคลที่มีอายุมากจะมีพฤติกรรมการตอบสนองต่อ
การติดต่อสื่อสารต่างจากบุคคลที่มีอายุน้อยและบุคคลที่มีอายุน้อยจะมีพฤติกรรมการตอบสนองต่อการ
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ติดต่อสื่อสารเปลี่ยนไปเมื่อตนเองมีอายุมากขึ้น (Myer Myer, 1999: 5 อ้างถึงใน สุชา จันทร์เอม, 2544: 
28) เมื่อพิจารณาแยกตามกลุ่มอายุ พบว่า 

5.1  ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันให้ความส าคัญและพึงพอใจผลการปฏิบัติงาน
บริการ KTB netbank ในด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน โดยมุ่งความสนใจไปยังส่วนที่ควรปรับปรุงให้ดีขึ้น ซึ่ง
จ าแนกตามอายุได้ ดังนี้ ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มอายุ 31-40 ปี และ อายุ 41 ปี ขึ้นไป เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ 
รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย/ไม่ซับซ้อน และมีความปลอดภัยในการใช้บริการ ซึ่งผู้ใช้บริการกลุ่มนี้
มีความคิดเห็นตรงกันว่าจะต้องมีการแก้ไขในจุดนี้ให้สามารถใช้งานได้ดีขึ้นและเน้นความปลอดภัยสูงสุด 
ทั้งนี้ลูกค้าในกลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี เป็นกลุ่มลูกค้าที่โตมาพร้อมกับคอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ตและ
เทคโนโลยีไอที คนวัยนี้จึงมีการใช้อินเทอร์เน็ตสูงที่สุดเมื่อเทียบกับ กลุ่มอายุอ่ืนๆ ท าให้รูปแบบการใช้งาน 
และความปลอดภัยในการใช้บริการ KTB netbank ที่เป็นอยู่ในปัจุบัน ไม่ใช่ประเด็นส าคัญส าหรับกลุ่ม
อายุต่ ากว่า 31 ปี 
 ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้ากลุ่มอายุ 31-40 ปี มีความคิดเห็นว่าควรปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วน คือ มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย และลูกค้ากลุ่มอายุต่ ากว่า 31 ปี มี
ความคิดเห็นว่าควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน คือ มีค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้เข้าใจ 
อย่างชัดเจน ขณะท ารายการ ทั้งนี้เนื่องจากในกลุ่มลูกค้าอายุต่ ากว่า 31 ปี มีทักษะในการสื่อสาร ค่อนข้าง
ต่ า เนื่องจากมีพฤติกรรมการเรียนรู้และศึกษาทุกข้อสงสัยผ่านอินเทอร์เน็ตมากกว่าการพูดคุย ผู้ใช้บริการ
กลุ่มนี้เป็นมนุษย์ข้อมูลและสถิติมีนิสัยติดโลกออนไลน์ ท าให้การรับข่าวสารเป็นไปอย่างทันท่วงทีส่งผลให้
เกิดพฤติกรรมคิดเร็วท าเร็ว ไม่ชอบการรอคอย 

5.2  ปัจจัยด้านราคา ไม่มีปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน เนื่องจากอยู่ใน Quadrant B, C 
และ D ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ไม่มีปัจจัยย่อยที่ควรปรับปรุงอย่างเร่งด่วน เนื่องจากอยู่ใน 
Quadrant B, C และ D 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันให้ความส าคัญและพึงพอใจผลการ
ปฏิบัติงานบริการ KTB netbank ในด้านการส่งเสริมการตลาด แตกต่างกัน โดยมุ่งความสนใจไปยังส่วนที่
ควรปรับปรุงให้ดีขึ้น ซึ่งจ าแนกตามอายุได้ ดังนี้ ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ที่ควรปรับปรุงแก้ไข
อย่างเร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มอายุ 31-40 ปี เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A 
ได้แก่ การโอนเงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 10 รายการต่อเดือน 

5.3  ปัจจัยด้านการให้บริการแบบเจาะจง ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันให้ความส าคัญและพึงพอใจ
ผลการปฏิบัติงานบริการ KTB netbank ในด้านการให้บริการแบบเจาะจงแตกต่างกัน โดยมุ่งความสนใจ
ไปยังส่วนที่ควรปรับปรุงให้ดีขึ้น ซึ่งจ าแนกตามอายุได้ ดังนี้ ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการแบบเจาะจงที่
ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มอายุ 41 ปี  ขึ้นไป 
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เนื่องจากอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือ
ติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคารได้โดยตรง 

5.4  ปัจจัยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ผู้ใช้บริการที่มีอายุต่างกันให้ความส าคัญและพึงพอใจ
ผลการปฏิบัติงานบริการ KTB netbank ในด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว แตกต่างกัน โดยมุ่งความสนใจ
ไปยังส่วนที่ควรปรับปรุงให้ดีขึ้น ซึ่งจ าแนกตามอายุได้ ดังนี้ ปัจจัยย่อยด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ที่
ควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วนเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกลุ่มอายุ 41 ปีขึ้นไปเนื่องจาก
อยู่ใน Quadrant A ได้แก่ ความเชื่อมั่นในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการ
เข้ารหัสที่ป้องกันการฉ้อโกง 
 

ข้อเสนอแนะ 
 
1.  ข้อเสนอในการท าวิจัยครั้งนี้ 
 จากผลการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB 
netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ซึ่งธนาคารสามารถน า
ผลการวิจัยไปพัฒนาหรือปรับปรุงระบบ KTB netbank ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ
ได้ดียิ่งขึ้น ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB netbank และเป็นลูกค้าที่ยั่งยืนขององค์กรต่อไป
ในอนาคต 
 ผู้วิจัยขอสรุปข้อเสนอแนะต่อผู้ ให้บริการ KTB netbank ตามปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อระดับ
ความส าคัญและผลการปฏิบัติงานในการใช้บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย (จ ากัด) มหาชน ดังนี้ 
 1.1  จากพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB netbank ยังมีการใช้บริการเพ่ือช าระค่าสินค้าและ
บริการที่น้อยอยู่ ดังนั้น ธนาคารควรมีการปรับปรุงบริการเพ่ือดึงดูดลูกค้ามาใช้บริการเพิ่มมากข้ึน ซึ่ง
ปัจจุบันบริการดังกล่าวยังมีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมการช าระค่าบริการ ซึ่งไม่ต่างกับการใช้บริการผ่าน
ธนาคารหรือเคาน์เตอร์เซอร์วิส ธนาคารควรจัดโปรโมชั่นส าหรับลูกค้า เช่น ฟรีค่าธรรมเนียมการช าระ
ค่าบริการ 10 รายการต่อเดือน เป็นต้น และจากผลการศึกษา พบว่าแหล่งข้อมูลการรู้จักบริการ KTB 
netbank ส่วนใหญ่มาจากพนักงานธนาคารแนะน ามากกว่าการประชาสัมพันธ์ตามสื่อโฆษณาต่างๆ แสดง
ว่าแหล่งข้อมูลจากพนักงานถือว่ามีส่วนส าคัญในการเลือกใช้บริการของลูกค้า ดังนั้นผู้บริหารของธนาคาร
ควรให้ความส าคัญกับการสร้างความรู้ ความเข้าใจ แก่พนักงานธนาคาร ในการให้ค าแนะน าลูกค้าใช้
บริการในฟังก์ชันต่างๆ 
 1.2  ในด้านการให้ความส าคัญในการใช้บริการ KTB netbank ของลูกค้า จะให้ความส าคัญใน
ด้านราคาและความปลอดภัยมากที่สุด ดังนั้นธนาคารควรมีโปรโมชั่นฟรีค่าธรรมเนียมการโอนเงินข้ามเขต
หรือโอนต่างธนาคาร ฟรีค่าธรรมเนียมการจ่ายบิลค่าสินค้า หรือมีการแจกรางวัลส าหรับลูกค้าช าระ



 108 

ค่าบริการผ่าน KTB netbank โดยจับรางวัลทุกสิ้นเดือน มีการสะสมคะแนนเพ่ือแลกของรางวัลหรือมี
โปรโมชั่นส าหรับลูกค้ากู้ยืม กยศ. ซึ่งธนาคารกรุงไทยมีลูกค้ากลุ่มนี้อยู่ทั่วประเทศ อาจมีโปรโมชั่นฟรี
ค่าธรรมเนียมการช าระ กยศ. ผ่าน KTB netbank ซึ่งโดยปกติคิดค่าธรรมเนียม 10 บาท อาจเลือกช่วง
โปรโมชั่นเดือน กรกฎาคม ฟรีค่าบริการทั้งเดือน ก็จะสามารถขยายกลุ่มลูกค้ากลุ่มนี้ได้ เป็นต้น 
 1.3  ในด้านของความปลอดภัย เนื่องจากบริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย มีระบบความ
ปลอดภัยที่น่าเชื่อถือ แต่การรับรู้ของผู้ใช้บริการยังมีน้อย การรับรองความปลอดภัยในการใช้บริการเป็น
เรื่องส าคัญของการให้บริการทางอินเทอร์เน็ต ธนาคารควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ในเรื่องความปลอดภัย
ให้มากขึ้น เพ่ือเพ่ิมความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
 1.4  ธนาคารพยายามสร้างความแตกต่างด้วยบริการติดต่อพนักงานผ่าน VDO call แต่ฟังก์ชั่น
ดังกล่าวยังไม่โดดเด่น เนื่องจากระบบอินเทอร์เน็ตยังไม่รองรับบริการเท่าที่ควร ท าให้ลูกค้าไม่สามารถเข้า
ใช้งานได้ และมีขั้นตอนที่ซับซ้อน ดังนั้นธนาคารกรุงไทย ควรปรับปรุงระบบให้สามารถรองรับบริการได้
ดีกว่านี้ หรือสามารถลิงค์ไปยังแอพพลิเคชั่นที่เกี่ยวข้องโดยอัตโนมัติ และมีค าอธิบายขณะท ารายการแต่
ละขั้นตอนเพ่ือง่ายต่อการใช้งานให้มากขึ้น 

1.5  ด้านความพึงพอใจ ลูกค้ามีความพึงพอใจ บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทยในระดับ
มากทุกด้าน แต่ในด้านผลิตภัณฑ์จะมีความพึงพอใจน้อยกว่าด้านอื่นๆ ดังนั้นธนาคารควรมีการพัฒนา
ปรับปรุงฟังก์ชั่นต่างๆ ให้อ่านง่าย ไม่ซับซ้อน มีสีสันสบายตา การสมัครไม่ยุ่งยาก เนื่องจากการสมัครใช้
บริการในปัจจุบัน เมื่อลูกค้าสมัครเองผ่านเว็บไซด์ หรือแอพลิเคชันแล้ว ต้องมีขั้นตอนในการยืนยันตนเอง
ผ่านธนาคาร ตู้เอทีเอ็ม และ VDO call แต่ลูกค้าส่วนใหญ่จะยังไม่ค่อยเข้าใจขั้นตอนการสมัคร ต้องเข้ามา
ติดต่อที่ธนาคารท าให้รู้สึกว่าไม่สะดวก อีกทั้งการสมัครยังมีความผิดพลาดในการส่ง User ID ลูกค้าจะไม่
เข้าใจว่า User ID ที่แสดงขณะสมัครนั้นมีความส าคัญในการใช้งาน ดังนั้นควรแสดง User ID ให้ชัดเจน
มากขึ้น หรือยืนยันกลับไปยังข้อความเพ่ือสามารถเรียกดูได้ในภายหลัง 
 1.6  การวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความส าคัญและความพึงพอใจผลการปฏิบัติงานการใช้
บริการ KTB netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อส่วนประสม
การตลาดออนไลน์ จ าแนกตามอายุ 

1.6.1  กลุ่มอายุ 31-40 ปี รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย/ไม่ซับซ้อน ควรปรับรูปแบบ
ให้ใช้งานง่ายขึ้น ซึ่งแอพพลิเคชั่นที่ดีจะต้องมีฟังก์ชั่นไม่เยอะจนเกินไป และแต่ละฟังก์ชั่นต้องส าคัญต่อ
ผู้ใช้บริการ ควรมีรูปแบบที่เรียบง่าย น่าดึงดูดให้ใช้งาน ไม่ซับซ้อน ไม่รก และสามารถเข้าใจได้ในเวลาไม่กี่
วินาที เช่น การเปลี่ยนรูปไอคอนให้แสดงถึงวัตถุประสงค์ในการท ารายการที่ชัดเจน จัดหมวดรายการที่
คล้ายๆ กันไว้ด้วยกัน หรือจัดท ารายการที่ท าธุรกรรมบ่อยๆ เพ่ือให้สามารถเข้าถึงได้ง่ายและรวดเร็วยิ่งขึ้น 

1.6.2  รูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย สอดคล้องกับหัวข้อของ
รูปแบบการให้บริการที่ง่าย/ไม่ซับซ้อน ถ้าแก้ไขปัญหาดังกล่าวได้ ก็จะสามารถตัดปัญหานี้ออกไปได้
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เนื่องจากใน application ของ KTB netbank นั้นสามารถท าธุรกรรมได้แทบจะเหมือนไปที่ ธนาคารด้วย
ตนเอง 

1.6.3  การโอนเงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 10 รายการต่อเดือน เนื่องจากในปัจจุบันมีการแข่งขัน
ในธุรกิจธนาคารพาณิชย์อย่างรุนแรง ธนาคารต่างๆมีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นของธนาคารเพ่ือขยายส่วน
แบ่งการตลาดให้มากที่สุด ธนาคารควรยกเลิกค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมรายการอื่นๆ เพ่ือดึงดูด
ผู้ใช้บริการ และในกลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มนี้ มีภาระผูกพันที่ต้องใช้บริการในการใช้จ่ายด้านอื่นๆ สูง จึงมี
ความต้องการที่จะลดภาระเรื่องค่าธรรมเนียม ดังนั้นจึงควรมีการแก้ไขยกเลิกค่าธรรมเนียมในการธุรกรรม
บางรายการออกไป และควรจัดโปรโมชั่นเพ่ิมส าหรับลูกค้ารายเดิมและลูกค้ารายใหม่ที่ยังไม่เคยใช้บริการ 
KTB netbank เช่น เมื่อช าระค่าบริการเกิน 5 ครั้งต่อเดือน จะมีเงินคืนค่าธรรมเนียมเข้าบัญชีลูกค้าใน
เดือนถัดไป 

1.6.4  อายุ 41 ปี ขึ้นไป รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย/ไม่ซับซ้อน เนื่องจากผู้ใช้บริการ
ในกลุ่มนี้อยู่ในช่วงที่การพัฒนาเทคโนโลยียังไม่ทันสมัยมากนัก เพราะฉะนั้นการท าธุรกรรมอินเทอร์เน็ต
แบงค์ ต้องไม่ซับซ้อน ยุ่งยาก ฟีเจอร์และฟังก์ชั่นต่างๆ ต้องเข้าใจง่าย อาจจะเติมสีสันให้แปลกตา 
ตัวหนังสืออ่านง่ายไม่เล็กจนเกินไป หรือควรลดขั้นตอนการสมัครให้น้อยลงกว่าเดิม และเมื่อสมัคร
เรียบร้อยแล้วการส่งรหัสผู้ใช้งานชั่วคราว ควรมีจุดเด่นให้เห็นชัดเจนกว่าเดิม 

1.6.5  ความปลอดภัยในการใช้บริการ แม้จะมีระบบความปลอดภัยที่แน่นหนาและได้รับการ
รับรองจากระดับสากล แต่อาจจะไม่เพียงพอส าหรับผู้ใช้งานในกลุ่มนี้ที่ไม่คุ้นเคยกับเทคโนโลยี ธนาคาร
ควรมีการประกาศหรือรับประกันคุ้มครองความปลอดภัยแม้กรณีที่ลูกค้าเป็นฝ่ายผิดพลาด โดยคุ้มครอง
ครอบคุมกรณีโทรศัพท์หาย/ถูกขโมย เอกสารส าคัญส่วนตัวถูกขโมย ระบบมือถือถูกแฮกหรือถูกไวรัส 

1.6.6  สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้เองหรือสามารถใช้ Video Call เพ่ือติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่ของธนาคารได้โดยตรง สอดคล้องกับหัวข้อของรูปแบบการให้บริการที่ง่าย/ไม่ซับซ้อน ถ้าแก้ไข
ปัญหาดังกล่าวได้ ผู้ใช้บริการจะสามารถท าธุรกรรมได้ด้วยตนเอง และที่ส าคัญควรพัฒนาระบบให้มีความ
รวดเร็วมากยิ่งขึ้น สามารถรองรับจ านวนผู้ใช้บริการที่จะมีเพ่ิมมากขึ้นต่อไปในอนาคต เนื่องจากการใช้งาน 
Video Call อาจจ าเป็นต้องมีระบบที่สามารถรองรับบริการนี้ได้ เพ่ือการใช้งานที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
และลดความผิดพลาดต่างๆ ขณะท ารายการ 

1.6.7  มีความเชื่อมั่นในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น เทคโนโลยีการ
เข้ารหัสที่ป้องกันการฉ้อโกง ควรมีการแสดงจุดยืนหรือการรับประกันถึงความปลอดภัยในการใช้บริการ 
KTB netbank ว่ามีความปลอดภัยมากเพียงใด เพ่ือยืนยันให้ผู้ใช้บริการมีความเชื่อมั่น เนื่องจากใน
ปัจจุบันมีข่าวของการโจรกรรมด้านข้อมูลไม่ว่าจะเป็นบัตรเครดิตหรือ call center เพ่ือลวงเอาข้อมูลไปใช้
ในการทุจริต และที่ส าคัญผู้ใช้บริการในกลุ่มนี้จะมีความเชื่อมั่นในตัวพนักงานผู้ให้บริการ การมีผู้ไปให้
ความรู้และแนะน าวิธีการใช้งานในฟังก์ชั่นต่างๆ ภายในแอพพลิเคชั่นจะท าให้ผู้บริโภคมั่นใจและกล้าที่จะ
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ลองใช้งานได้มากขึ้น ดังนั้นควรมีการจัดอบรมพนักงานเพ่ือให้ความรู้และแนะน าการใช้งานแก่ลูกค้า
ธนาคารอย่างใกล้ชิดยิ่งขึ้น หรือเข้าไปแนะน าลูกค้าในหน่วยงานโดยตรง โดยเฉพาะกลุ่มผู้ใช้งานที่ยังไม่
คุ้นเคยกับการใช้งาน KTB netbank ที่พบว่า ปัญหาส่วนใหญ่กลัวหรือไม่กล้าใช้เทคโนโลยีต่างๆ เพราะ
หากเข้าถึงคนกลุ่มนี้ได้มากขึ้นโอกาสที่จะได้ New Users (ผู้ใช้รายใหม)่ เพ่ิมก็จะมีมากขึ้น 

1.6.8  อายุต่ ากว่า 31 ปี ค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้เข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะ
ท ารายการ ควรมีตัวช่วยขณะการท ารายการ ในลักษณะการแสดงหรือแนะน าล าดับขั้นตอนขณะท า
รายการ 

 
2.  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 2.1  จากงานวิจัยข้างต้นควรมีการศึกษาปัจจัยความส าเร็จของ KTB netbank ที่ส่งผลให้มีความ
นิยมและผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการอย่างแพร่หลายโดยเปรียบเทียบกับธนาคารคู่แข่งอ่ืนๆ 
 2.2  การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้เท่านั้น ดังนั้น
ผลการวิจัยจึงใช้สรุปผลของประชากรที่ใช้บริการ KTB netbank ไม่เพียงพอ ในกรณีที่ธนาคารต้องการ
ข้อมูลเพื่อพัฒนาการให้บริการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากข้ึน จึงควรมีการเก็บข้อมูลในกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายที่หลากหลายมากขึ้น 
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แบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการใช้บริการ KTB Netbank
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้  เป็นเอกสารประกอบการวิจัยของนักศึกษาระดับปริญญาโท คณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยแม่โจ้ เชียงใหม่ เพ่ือวิเคราะห์ระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงานการ
ใช้บริการ KTB Netbank ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  ของบุคลากรมหาวิทยาลัยแม่โจ้ จึงใคร่
ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นตามรายละเอียดของท่านเอง 
ตามที่ปรากฏในแบบสอบถามฉบับนี้ ค าตอบที่ได้ในครั้งนี้ ผู้วิจัยจะน าไปใช้ในการศึกษาเชิงวิชาการ
เท่านั้น และจะปกปิดเป็นความลับ  
 ดังนั้นเพื่อความสมบูรณ์ของการวิจัย จึงขอความกรุณาท่านโปรดให้ข้อมูลที่เป็นจริง และตาม
ความรู้สึกนึกคิดของตัวท่านเอง ผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่านที่ได้ให้ข้อมูลมา ณ ที่นี้ 
 

       รณัฐวรมย์  อินทร์ม่วงไทย 
        ผู้วิจัย 

 
แบบสอบถามนี้ม ี4 ส่วน ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ KTB Netbank 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน KTB Netbank ที่มี

ต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 
ส่วนที่ 4 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการใช้บริการ KTB Netbank 
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ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย/ลงใน ( ) หน้าค าตอบท่ีท่านเลือกหรือเติมข้อความลงในช่องว่างที่
ก าหนดไว้ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
 ( ) 1. ชาย      ( ) 2. หญิง 
2. อายุ  
 ( ) 1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี    ( ) 2. 21-30 ปี 
 ( ) 3. 31-40 ปี     ( ) 4. 41-50 ปี 
 ( ) 5. 51-60 ปี     ( ) 6. 60 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพ 
 ( ) 1. โสด      ( ) 2. สมรส 
 ( ) 3. หย่า      ( ) 4. หม้าย 
4. ระดับการศึกษา  
 ( ) 1. ต่ ากว่าปริญญาตรี  ( ) 2. ปริญญาตรี  ( ) 3. สูงกว่าปริญญาตรี 
5. ต าแหน่งบุคลากร 
 ( ) 1. ข้าราชการ     ( ) 2. ลูกจ้างประจ า 
 ( ) 3. พนักงานมหาวิทยาลัย   ( ) 4. พนักงานราชการ 
 ( ) 5. ลูกจ้างชั่วคราว    ( ) 6. อ่ืน ๆ โปรดระบุ…………………….. 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 ( ) 1. ไม่เกิน 10,000 บาท   ( ) 2. 10,001 – 20,000 บาท 

 ( ) 3. 20,001 – 30,000 บาท   ( ) 4. 30,001 – 40,000 บาท 

 ( ) 5. 40,001 – 50,000 บาท   ( ) 6. 50,000 บาท ขึ้นไป 
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ส่วนที ่2  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 

1.ระยะเวลาที่ท่านเปิดใช้บริการบัญชีธนาคารกรุงไทย 
 ( ) 1. ไม่เกิน 6 เดือน   ( ) 2. มากกว่า 6 เดือน แต่ไม่เกิน 1 ปี 

 ( ) 3. มากกว่า 1 ปี ขึ้นไป 

2.ระยะเวลาที่ท่านเปิดใช้บริการ KTB  Netbank  ของธนาคารกรุงไทย  จ ากัด (มหาชน)      

 ( ) 1.  ไม่เกิน 6 เดือน   ( ) 2. มากกว่า 6 เดือน แต่ไม่เกิน 1 ปี 

 ( ) 3. มากกว่า 1 ปี ขึ้นไป 

3. ท่านรู้จักบริการ KTB  Netbank ของธนาคารกรุงไทยจากแหล่งข้อมูลใด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 ( ) 1. พนักงานธนาคารแนะน า  ( ) 2. เพ่ือน/คนรู้จักแนะน า 

 ( ) 3. แผ่นพับ/โปสเตอร์   ( ) 4. โฆษณาผ่านทางตู้เอทีเอ็ม 

 ( ) 5. โฆษณาทางโทรทัศน์ ( ) 6. เว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย 

 ( ) 7. เว็บไซต์อ่ืนๆ  ( ) 8. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……….……. 

4. ช่องทางที่ท่านสมัครใช้บริการ KTB  Netbank  ของธนาคารกรุงไทย   

 ( ) 1. สาขาของธนาคารกรุงไทย  ( ) 2. ตู้ ATM /ADM ของธนาคารกรุงไทย 

 ( ) 3. เว็บไซต์ของธนาคารกรุงไทย ( ) 4. แอพพลิเคชั่น KTB Netbank 

5. เครื่องมือสื่อสารที่ใช้ในการเข้าถึงการใช้บริการ KTB  Netbank  ของธนาคารกรุงไทย  

(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 ( ) 1. คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ  ( ) 2. แล็ปท็อป / คอมพิวเตอร์พกพา 

 ( ) 3. สมาร์ทโฟน/แท็ปเล็ต (โปรดเลือกระบบปฏิบัติการที่ใช้) 

  ( ) IOS   ( ) Android  ( ) อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)……………. 

6. ช่วงเวลาที่ท่านนิยมใช้บริการ KTB  Netbank  ของธนาคารกรุงไทย 

 ( ) 1. 06.00 – 12.00 น.  ( ) 2. 12.01 – 18.00 น. 

 ( ) 3. 18.01 – 24.00 น.  ( ) 4. 24.01 – 05.59 น.  

 ( ) 5. อ่ืน ๆ(โปรดระบุ)……………. 

7. โดยปกติท่านใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตจากสถานที่ใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 ( ) 1. ที่บ้าน     ( ) 2. ที่ท างาน 

 ( ) 3. สถานศึกษา    ( ) 4. ร้านอินเทอร์เน็ต 

 ( ) 5. ร้านอาหาร / ร้านกาแฟ   ( ) 6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)…………………… 
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8.  เหตุผลที่ท่านเลือกใช้บริการ  KTB  Netbank  ของธนาคารกรุงไทย คือข้อใด (ตอบได้มากกว่า 1 

ข้อ) 

 ( ) 1. สะดวกในการใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ไม่ต้องค านึงถึงเวลาเปิด-ปิดท าการ 

 ( ) 2. ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร 

 ( ) 3. อัตราค่าธรรมเนียมถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคาร 

 ( ) 4. ท าให้การวางแผนทางการเงินท าได้ง่ายขึ้น 

 ( ) 5. มีความเชื่อถือในระบบความปลอดภัยของธนาคาร 

 ( ) 6. ขั้นตอนในการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

 ( ) 7. สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทุกประเภทเหมือนที่ธนาคาร 

 ( ) 8. ธนาคารมีการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตให้ทราบอย่าง

สม่ าเสมอ 

 ( ) 9. มีพนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center สามารถให้ค าแนะน าปรึกษาและแก้ไข

ปัญหาได้ดี 

 ( ) 10. มีรายการส่งเสริมการขายที่ดี เช่น ยกเว้นค่าธรรมเนียม กรณีท าตามเงื่อนไข 

 ( ) 11. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................... 

9. ประเภทธุรกรรมทางการเงินที่ท่านใช้บริการผ่าน KTB  Netbank ของธนาคารกรุงไทยมีด้าน

ใดบ้าง  

(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 ( ) 1. การตรวจสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี  

 ( ) 2. สอบถามรายการเคลื่อนไหว (Statement) เรียกด ูStatement ย้อนหลัง 

 ( ) 3. บริการโอนเงิน (Funds Transfer)  

  ( ) การโอนเงินระหว่างบัญชีตนเอง ( ) โอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน 

  ( ) บริการโอนเงินพร้อมเพย์  ( ) โอนเงินไปยังบัญชีต่างธนาคาร 

  ( ) การโอนเงินเงินไปต่างประเทศ  ( ) Scan QR code to transfer 

 ( ) 4. บริการช าระค่าสินค้า/บริการ (Bill Payment) เช่น ค่าสาธารณูปโภค ค่าบัตรเครดิต 

เป็นต้น 

 ( ) 5. บริการช าระเงินกู้ของตนเอง  

 ( ) 6. ช าระภาษีบุคคลธรรมดา 
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 ( ) 7. บริการสอบถามสถานะเช็ค  

 ( ) 8. บริการอายัดเช็ค 

 ( ) 9. การเติมเงินโทรศัพท์มือถือ (Top Up) ในระบบเครือข่ายต่างๆ 

 ( ) 10. การท ารายการจองสลากกินแบ่งรัฐบาล 

 ( ) 11. การสมัครใช้บริการแจ้งเตือนข้อความผ่านมือถือ (SMS Alert) 

 ( ) 12. การตรวจสอบยอดคงเหลือของกองทุน 

 ( ) 13. การท ารายการซื้อ – ขาย กองทุน 

 ( ) 14. การดูอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 

 ( ) 15. การโอนเงินเงินไปต่างประเทศ 

 ( ) 16. ดูสถานที่ตั้งสาขาของธนาคารกรุงไทย 

 ( ) 17. การตรวจสอบข้อมูลเครดิตบูโร 

 ( ) 18. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................................................. 

10. ท่านท ารายการผ่านบริการ KTB Netbak ของธนาคารกรุงไทย โดยเฉลี่ยกี่ครั้ง/เดือน 

 ( ) 1. 1-5 ครั้ง    ( ) 2. 6-10 ครั้ง 

 ( ) 3. 11-15 ครั้ง    ( ) 4. 16 ครั้งข้ึนไป 

11. ในการท ารายการธุรกรรมทางการเงินผ่าน KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย แต่ละครั้ง ท่าน

ใช้บริการโดยเฉลี่ยเป็นจ านวนเท่าใด 

 ( ) 1. น้อยกว่า 10,000 บาท    ( ) 2. 10,001-20,000 บาท 

 ( ) 3. 20,001-30,000 บาท    ( ) 4. มากกว่า 30,001 บาท 

12. ในอนาคตท่านคิดว่าจะใช้บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย ในปริมาณเท่าใด 

 ( ) 1. ใช้มากข้ึน     ( ) 2. ใช้เท่าเดิม 

 ( ) 3. ใช้ลดลง    ( ) 4. อ่ืนๆ………….. 
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ส่วนที ่3 การวัดระดับความส าคัญและผลการปฏิบัติงาน 
การใช้บริการKTB Netbank ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดออนไลน์ 

 
ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย / ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด) 
 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ KT  Netbank  
ของธนาคารกรุงไทย 

ระดับความส าคัญ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 

1.1  มีรูปแบบการให้บริการของธุรกรรมการเงินที่
หลากหลาย 

          
          

1.2  รูปแบบการให้บริการที่ใช้งานได้ง่าย / ไม่ซับซ้อน                      

1.3  เว็บไซด์มีความทันสมัย / ดีไซน์สวยงามน่าสนใจ                     

1.4  มีความปลอดภัยในการใช้บริการ                     

1.5  มีค าแนะน าในการใช้บริการที่หน้าเว็บไซด์ ให้ท่าน
เข้าใจ อย่างชัดเจน ขณะท ารายการ 

          
          

2. ด้านราคา (Price) 

2.1  ไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บริการแรกเข้า/รายปี                     

2.2  ไม่มีค่าธรรมเนียมการเรียกดูข้อมูลรายการเดินบัญชี
ย้อนหลัง 

          
          

2.3  อัตราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมทางการเงินมี
ความเหมาะสม ถูกกว่าใช้บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคาร 

          
          

2.4  ไม่มีค่าธรรมเนียมการยกเลิกรายการ กรณีท า
รายการผิด 

          
          

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 

3.1  มีความสะดวกในการสมัครใช้บริการด้วยตนเองและ
สามารถสมัครใช้บริการทางอินเตอร์เน็ตได้ตลอด 24 
ชั่วโมง                     

3.2  สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ณ สถานที่ใดก็ได้  
โดยเจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call                      

3.3  สามารถสมัครใช้บริการที่สาขาของธนาคารได้ทั่ว
ประเทศ                     

3.4  สามารถสมัครใช้บริการที่ตู้ATM ของธนาคารได้ทั่ว
ประเทศ                     

4.  ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

4.1  มีการยกเว้นค่าธรรมเนียมแรกเข้า และค่าธรรมเนียม
รายปี                     

4.2  มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เช่น 
นิตยสารหนังสือพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ เว็บไซต์ เป็นต้น                     

4.3  โอนเงินข้ามเขต ฟรี สูงสุด 10 รายการต่อเดือน                     

4.4  พนักงานธนาคาร /พนักงาน Call Center มีความรู้
เข้าใจในผลิตภัณฑ์บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตอย่างดี 
และสามารถแก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามที่ลูกค้า
ต้องการ                     
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ส่วนที ่4  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับบริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย 
 

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

ขอขอบพระคุณส าหรับความร่วมมือ 
 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการ KTB  Netbank ของ

ธนาคารกรุงไทย  

ระดับความส าคัญ ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ท่ีสุด 

5. การให้บริการแบบเจาะจง (Personalization) 

5.1  การบริการ Ktb Netbank มี
การให้บริการเป็นรายบุคคล (เช่น 
พนักงานให้ค าแนะน าตามความสนใจ
ของลูกค้าแต่ละราย)                     

5.2  มีบริการ SMS Login Alert ที่
จะแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการล็อกอิน
เข้าใช้งานระบบเพื่อความปลอดภัยใน
การท าธุรกรรมโดยไม่เสียค่าบริการ           

5.3  สามารถท าธุรกรรมทางการเงิน
ได้เองหรือสามารถใช้ Video Call 
เพื่อติดต่อกับเจ้าหน้าที่ของธนาคาร
ได้โดยตรง           

6.  การรักษาความเป็นส่วนตัว (Privacy) 

6.1  มีความเชื่อม่ันในระบบการ
ป้องกันความปลอดภัยของข้อมูล เช่น 
เทคโนโลยีการเข้ารหัสที่ป้องกันการ
ฉ้อโกง เป็นต้น                     

6.2  มีรหัส TOP (Time Out 
Password) ซึ่งจะส่ง SMS ยืนยัน 
ก่อนท าธุรกรรมทางการเงิน                     

6.3  หากลูกค้าที่ใช้บริการ Internet 
Banking ของธนาคารไม่ได้ออกจาก
ระบบหลังจากใช้งานแล้ว ระบบจะ
ท าการออกจากระบบ (Logout) ให้
โดยอัตโนมัติ                      

6.4  กรณีที่มีการใส่รหัสผ่านส่วนตัว 
(Password) ผิด 3 ครั้ง ระบบจะ
ระงับการใช้บริการ   เพื่อป้องกันการ
เข้ามาใช้บัญชีท ารายการทางการเงิน
โดยไม่สุจริต                     
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ภาคผนวก  ข 
 

ประวัติผู้วิจัย 
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ประวัติผู้ว ิจัย 
ประวัติผู้วิจัย 

  
ชื่อ นางสาวรณัฐวรมย์  อินทร์ม่วงไทย 
เกิดเมื่อ 14 กรกฎาคม 2528 
ประวัติการศึกษา 2551 ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบัณฑิต   

สาขาวิชาการจัดการการโรงแรม  
และการท่องเที่ยว  
มหาวิทยาลัยขอนแก่น จังหวัดขอนแก่น 

ประวัติการท างาน 2551-2561 บมจ.ธนาคาร กรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  
สาขาแม่โจ้ 
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