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 ������	
��
��������������
���
��
���ก�������
 !"������� ��#�	�$�$�
�ก%�
&���ก
����'����	����ก�()�*����#�
���
��
���
!��(���(%��+!�ก�� ��#�,�
����ก,��'�,�	���	�$�$�
����
��� ��,�!�-�"!���.�ก�(�/�����+���" (#���0(12ก�� ��#������	
 	���
���
��
���
 $�
�3)�# 
����"�(4��%"  ��,��,������	��	��+���"
(#�/������ก���� ��กก�(�/�(��)5"�ก((�ก�(�+,
����	�(4��%"������	
 ��
6 2559 )��!����	
�+,����	�(4��%"�3���
 6.4.+���$��"!���� $�
 
ก��!�������(+�����
��)5"�ก((�ก�(�+,����"�(4��%"�3���
� �	����� .�� 53.2.+���$��"!���
��'4 
(matemate , 2559) 

 
�	���� 1.1 )5"�ก((�ก�(�+,����"�(4��%"������	
 
6 2559 
���
	: ����(�#'4ก�(�+,����	�(4��%"������	
 2559 �(E���	����(��4"!��F ",��( , (2559) 
 
 ��กG�)	�� 1.1 �#�'%���,�!����(E�������)0�����!�-�"!�)5"�ก((�ก�(�+,����"�(4��%"
������	
��!�"ก"!��ก����ก $�
�)0	�� 3 ��,���/����ก�(�+,�������"�(4��%"�3���
� ����	�� 48.9 
+���$��"!���
��'4 I����ก�,���
�ก���)0+�
��#'J��	�����/����ก�(�+,����"�(4��%" 45.3 ��# 44.7 
+���$��"!���
��'4"���/���� ��ก��กก�(�+,����	�$�$�
�	��� �������
������� ก��ก((�	�����	

�!���'J!	/���(#������"�(4��%"ก%�
&���ก����'����	���!������+!�ก��  
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�	���� 1.2 )5"�ก((�ก�(�+,����"�(4��%"������	
 
6 2559 
���
	: ����(�#'4ก�(�+,����	�(4��%"������	
 2559 �(E���	����(��4"!��F ",��( , (2559) 
 
 ��กG�)	�� 1.2 �#�'%��!�������ก��ก((�	�����	
�+,��(#������"�(4��%" ������'����
�E� Social Network � �.��  96.1 �
�(4�I%� �"!	���!�������!�),ก���E� ก�(	/�U�(ก((�	��ก�(���� 	��
� � 58.8 �
�(4�I%� 	/��',�'%��!��	�$�$�
���,����	U�)�"!�U�(ก��"!��F��!��,��"!U�(ก��U����( 
 -���กก�(	���	�$�$�
��"��$"�
!��"!���E������� �!�-��',U�(ก��"!��",��
(��"���',	��
ก������ก,��'�,����� �)E���',����(."����������",��ก�(���- ,�(�$G���#����(.��!����ก��
� !��!���, I���.,�ก�!��.��ก�(��!����	���,��U�(ก����
��	���	�$�$�
�ก,��'�,����� ",����ก�!�ก�(
��!�����.����ก�(����ก%�
&���กก�(��!����'����	���!����� �)(�#��
���������!��,���)�
��.����
ก�(�����	!����� �"!��- ,�',�(�ก�(	����!�+!�.����	��ก�(���� (non-bank) ��,������	��	���������ก
�����,�
 ����������	/��',�.����	��ก�(����"!��F�+,����ก,��'�,�	���	�$�$�
� ��ก����(�ก�(	��
�',�(�ก�(-!��	������"�(4��%" '(E�	���(�
ก�!� U����(������"�(4��%" (Internet banking)  
 U����(������"�(4��%" (Internet banking) �E���ก'��������ก,��'�,�	���	�$�$�
�
��(���	0 	���
&�ก�()�*��+!��	��ก�(�',�(�ก�(	��ก�(�������U����()�[�+
4�',�)�����ก���� 
�)E��"������)5"�ก((����- ,�+,�(�ก�(��
��
������� 	����,������#��ก(���(%� ��!+������

�!�
�ก 	��U����()�[�+
4"!��F��,)�*��U����(������"�(4��%" (Internet banking) �',����(.



3 
 

�',�(�ก�(��,�'�E��ก������4�"�(4��U����(	����
 $�
��ก�.�"�ก�(	/�U�(ก((�+/�(#����-!��
U����(������"�(4��%" (Internet banking) ��
6 2559 �"(���	�� 1-3 )��!� ���/������J+�� ก�,�	��
�+,�(�ก�(�)�����ก���� ��ก �"(���	�� 1 �/���� 12,820,889 (�
 �"(���	�� 2 �/���� 13,920,063 
��#�"(���	�� 3 �/���� 14,137,723 (�
 (U����(�'!�
(#�	0�	
 , 2559)   

 U����(ก(���	
 �/�ก�� (�'�+�) ��,��ก�()�*��-��"G�[]4��#�(�ก�(	��U����(
����%ก	(���ก�4�
!��"!���E��� (���
.�� U����(������"�(4��%" (Internet banking) ��,)�*�����
&� 
KTB Netbank 	������(.	/�U�(ก((�	��ก�(������,"���	�ก	��	�ก���� 24 +���$�� ��#
�����(�ก�( 

Video Call �)E��"��"!�ก����,�'�,�	�����U����(��,$�
"(����E���������!��"��+!�
	/�U�(ก((�
	��ก�(�����	���, I���ก�(ติดต่อทางธุรกิจผ่านอินเตอร์เน็ตเพื�อขยายช่องทางการตลาดให้
ครอบคลุมไปทั�วโลก ภายใตร้ะบบคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีที�ทนัสมยั ลูกคา้สามารถประกอบ
ธุรกรรมทางการเงินจากบริการต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง ไม่ซบัซอ้น สะดวก และรวดเร็ว  

 แมว้า่ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) จะมีการพฒันาผลิตภณัฑเ์พื�อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเนื�อง แต่ภาวะการแข่งขนัที�มีคู่แข่งที�เป็นสถาบนัทางการเงินอีกมาก รวม
ไปถึงนวตักรรมใหม่ที��(�
ก�!� Blockchain ก%�
&���ก� !��!�'����	��น่าสนใจมากในขณะนี6 เช่นกนั 
ดงันั6นผูว้ิจยัจึงมีความสนใจศึกษาถึงการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ต ของธนาคาร 
กรุงไทย จาํกดั (มหาชน) เพื�อสามารถนาํขอ้มูลไปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการให้
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ที�มีพฤติกรรมที�เปลี�ยนแปลงไปตลอดเวลา 

 

 

1.2 ��	 	
!�ก	#�$%�& 

ก��!� Generation Y ����"ก(���	)�'���(��ก�("��������+,�(�ก�( KTB Netbank 
�
!���( 

 
 

1.3 ��( )�#����*���ก	#�$%�& 
 �)E��0�ก1�ก�("��������+,�(�ก�(U����(������"�(4��%"���U����(ก(���	
 �/�ก��  
(�'�+�) (KTB Netbank)���ก��!�GenerationY ����"ก(���	)�'���( 
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1.4 �����(���ก	#�$%�& 

 (#
#������ก�(����
�
 !(#'�!����E���ก(��� .����E����1�
� ).0. 2560 $�
	/��ก%�
(��(���,�� ���กก�(��ก������.��$�
��ก��!�"���
!��	���
&�ก��!�+!����
� 20-37 
6 ��
6 ).0. 
2560 (Generation Y) ����"ก(���	)�'���( 	����
�+,�(�ก�(U����(������"�(4��%"���U����( 
ก(���	
 (KTB Netbank) ��#U����(�E��F 
 
 

1.5 �#�-&.�*����	/�0	%�1/2#�� 

1..	/��',	(��ก�("���������E�ก�+,�(�ก�( KTB Netbank ���ก��!� Generation Y ��
��"ก(���	)�'���( 

2. �
&����	����ก�(
(��
(��)�*�� KTB Netbank �',��
(#��	U�G�)��#�����,�� 
ก������",��ก�(���ก��!� Generation Y 	���+,�(�ก�(U����(������"�(4��%" 
 
 

1.6 ��	%�	ก�/��	
 
1. 4�	�	#���$��(�#*��5( (Internet Banking) '��
.�� ก�(�',�(�ก�(ก�(	/�U�(ก((�

	��ก�(����"!��F ���U����( -!��(#������"�(4��%"'(E�Note Book Computer $	(0�)	4�E�.E� 
�+!� ���.��
�����'�E� $������ +/�(#�!���U�([ 
$G� �(�ก�(�+%� )��)4(�
ก�(������J+� � 
(�
ก�(�+,�!�
-!����"(��(��"
,��'���$�
� ก�,����U����(����(.�(�'�(ก�(�����,�
"���� 
 2. 4�	�	#ก#)�1�& %�	ก�/ (
�	.�) '��
.�� ธนาคารพาณิชย์ที�เป็นรัฐวิสาหกิจที�
ดาํเนินธุรกิจให้บริการดา้นการเงิน บริการรับฝาก-ถอนเงิน ทั6งประเภทเงินฝากออมทรัพย ์เงินฝาก
ประจาํ และเงินฝากกระแสรายวนั บริการฝากและถอนเงินสดอัตโนมัติ  บริการฝากเงินสกุล
ต่างประเทศ บริการโอนเงินทั6งภายในและระหวา่งประเทศ บริการดา้นสินเชื�อ การรับชาํระค่าสินคา้ 
�(�ก�(��ก'����E�(��(��2��#	��ก�(���� บริการดา้นต่างประเทศต่างๆ รวมไปถึง บริการธนาคาร 

บนอินเตอร์เน็ต.เป็นตน้ 
3..KTB Netbank '��
.�� U����(������"�(4��%"���U����(ก(���	
 	�����(�ก�(

"(�"���
���������'�E������J+�ก(���	
 ก�($������(#'�!����J+����U����('(E���J+�"!��
U����( +/�(#�!�����,���#�(�ก�( +/�(#����ก , �
i���J+��'�! IE����
ก��	�� '(E��������"�����+E�� 
��,�,�
"���� $�
��!",������	���
U����( '(E� �����',)��ก���U����(	/�U�(ก((��',$�
-!��
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(#������ $�������E���
U����(�,�
"����-! ��	�� ��%��I"4'(E���))�� ��+���� �
$	(0�)	4���E���	�� 

4. Generation Y '��
.�� ก��!���	���ก��(#'�!��
6 ).0.2523-2540 (�.0.1980-1997) 
'(E� ก��!���	����
� 20-37 
6 ��
6 ).0. 2560 �
&�ก��!���	���"��$"����
��	����$	(0�)	4���E���	�� 
���)���"�(4 ��#����"�(4��%" I����
&��	�$�$�
�	��
j���"�ก�(�E����(���$�ก ����ก��!����
������� 
�E� ก��!���
(�!�"��
��
.����
	/���� 

5. IJ2!�2�#$ก	#���1
0!.0� 	����	�ก	#��$� (non-bank) '��
.�� "��ก���	��ก�(����
'(E��.����ก�(����	����!(������k�ก '(E���!(������k�ก�3)�#����k�ก
(#�G	ก(#��(�
��� ��#��
ก�(�', �(�ก�(	��",����0�
�����+��
�+�J�3)�#	�� ��ก���	��	�/���J��ก�(�
&��'�!�����+E��
(#
#����.��
��ก����',ก��(#���0(12ก�� ��,�ก! U�(ก����"(��(��" ����+E���!������� ���I��� �+!�IE�� 
��#�l�"�(��� �
&�",�.(�/���ก����0(12ก��ก�(����,2560) 

6. Blockchain  �
&����"ก((�ก�(�
���
�(#����ก0 �
4ก������
&�ก�(�(,����(E��!�

�,�� ��)E���',�ก������
���G�
��#$
(!�����ก
�������	������(E���ก�(����ก�(IE����
'�,�����'�(�� 
	(�)
4  

7..TOP �#R� Time Out Password �
&�('��-!��)��01	���+,�)E��"(����������
&�
��,������J+� ��ก�(	/�U�(ก((�U����(���
(#�G	 �+!� ก�(�)�����J+�������E��, ก�(�)�����J+�"!��
U����( �)E���
&�ก�(�)���������������(#������
���G�
������ก(#��� - ,	/�(�
ก�(�#",����!('�� 
TOP 	����,(��-!��$	(0�)	4�E�.E�"��'��
������- ,�+,�(�ก�(	����,��	#���
���,�	!����� '�ก- ,	/�
(�
ก�( ��!('��. ก",�� (�
ก�(��������#�/��(%� 	������ ('�� TOP ����
�ก�(�+,��� 5 ��	�'�����ก
��,(�� '�ก�ก��ก�!�����	��ก/�'������(.��('���'�!��,	��'�,���	��	/�(�
ก�( 
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����� 2 

ก�	���
�
		�ก		
 
 
 
 ��ก���	ก
�ก����
�����������ก�������������������������������ก������ 
(KTB Netbank) ���ก,�-. Generation Y �����ก�����4.5�������6��76 89�:�����
��	ก
�����:����ก���
;,<���:�����7=�ก7=�:���� ;,<�>�������.���,<��7�

���76 
 1. ;�:��
�ก7=�:ก��Generation Y  
 2. ;�:��
�ก7=�:ก��ก����
�����BC6� 
 3. ;�:��
�ก7=�:ก��;���>�,��
���ก����.������E�E,�7 
 4. �:�.�9���=:�G�ก7=�:ก�� KTB Netbank 
 5. ���:�����7=�ก7=�:���� 
 
 

2.1  ��
����ก���
ก�� Generation Y  
 89�:�����
��>�ก���	ก
�����:���ก7=�:ก���:�.5.������>�:-� Generation Y  �7=�
�.789�
�>�ก���	ก
�;,<�
��5��>��>�ก�
�:�.�:� E
�.7���,<��7�

���76 

Generation Y  5�C� Millennial Generation �C�ก,�-.���7=�ก�
�<5:-��GK 4.�.2523-2540 
(�.�.1980-1997) ��ก,�-.�76����E��	6�.��-�.ก,���:�.�G,7=��;G,�;,<�-����.�7=;�ก�-���<5:-��
��-�G9Q�-������ก����-�4-�;.- ��ก��ก�7=�<����E�.�������7=���
Rก������E���-��ก��:ก�<E

;,�: 
ก,�-.�� Generation Y  �������E�.��-�.ก,���:�.8��8:���5,�� S 
�����6�ก���.C�� ก���	ก
� 
���
Rก�� �:.��6�����E�.�������7=.7E����4����,C=���7= ��.4�:����� ;,<������������ B	=��GT�
���E�E,�7�7=GU�:���ก���C=�������E,กGV������ ����-��76WC��GT�ก,�-.:����-����G,��;,<:���>���� 
(�9������.9, ;,< �-�:�C��:��4C=������4,�.C��, 2559) 
 Generation Y �GT�ก,�-.�7=.7����
��-�������9�W	�;.��<��9-��:��5��-.��: �7ก��6�����GT�
ก,�-.89����EY��7=.7�����ก������-���9�.�ก�.C=���7��ก������
� .78,�>��:�:-�ก,�-. Generation Y  ��
�����6�.7�-:�;�-�����
��9�W	� 5 ,���,�������-�GK 5�C���
�GT� 25% �������
��:.���G�<��� 
(B	=��ก,���7��ก������
���กก,�-. Generation X  ;.��<.7��������9�ก:-� Generation Y  20 GK E
��\,7=�)
E
���.��W;�-�,�ก
]<���ก,�-. Generation Y  �
� 5 ��� 
���76 (:�������� ������
7 , 2560) 
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2.1.1 
��
�
� !"#$�
�%�����&�& ��   
Generation Y  E�.�ก����.4�:����� ������������ ;,<�C=�����.����,�� �	��GT�ก,�-.

�7=�,-��;�,-:�>�����
�
��� IT ����ก���:�.�:
���:;,<�:�.�<
:ก���� B	=���
�,���ก�� ��7
ก�__� .������� (2548) �7=ก,-�::-� Generation Y  �GT�ก,�-.���7=���.������������E�E,�7�.���5.- 
(High-tech generation) ��C=����ก����E��	6����-:��7=4�d��ก��ก���C=����������C��-��������������
�����9-��
�.�9�]� �>��5�ก,�-.����:���764	=�4�ก�����������������.�กก:-�ก,�-.��:���C=�S ��6�ก��
����:��5����.9, ก��5��:�.��������-:�����, 5�C�;.�;�-ก���C=����ก���4C=���7=�.-�9���กก��.�ก-�� 
E
��\4�<���E�E,�7�7=�ก7=�:ก���C=�.�,��.7�
7� (Multimedia) �7=�>��5���.��W�C=����Y�4;,<��7���G
���G,������
�E
��.-����4�G<ก��B	=�5��� ��:��-�� ��-�ก�����E����4��.C�WC��7=�GT��
���6�
���C=���,-��ก.;��4ก4� ���C=�������__�]:����;,<���C=���,-�MP3�
������C=���
7�:ก�� 
 
 2.1.2 	�กก�	�'%�(�#�
  

Generation Y ��กก����������.��6�;�� online ;,< offline .�ก�<.7ก����C=�.�-�;,<
�C=����ก����9-��.��7ก��6����:������GT�ก,�-.���7=����ก��.7��:�����C=�����.�7ก
�:� 
 
 2.1.3 $��(��*+��'%"
,    

��C=����ก���.9,�7=.7.�ก.����E,ก������������ �7ก��6�ก���C����ก��:
���:�-��
�� ��7�ก
�
�:-� Generation Y  �GT�ก,�-.���7=\,�
BC6���-��.�ก ;,<����GT���กGU������7=.7�:�.Y�ก
7�-����
�������=>�  ��7ก�__� .������� (2548) �C� .�ก�.-�	
��
ก����������� �4��<.7������GT���กGU����� 
(Pragmatic) ก,-�:�C� �.-�C=�����������7=��]Y�4�.-�5.�<�.ก������;.��<�GT�����������7=5�95��ก�
��. 
����6� ����������7=�<��.��W�GT��7=�C=������� Generation Y �
� �����GT�����������7=.7 
Functional value �9� ;,<.7 Emotional value �9�
�:���-�ก��  
   

2.1.4 .!�#� /"ก   
��C=����ก.7��:�,C�ก���< Generation Y �<�G�7����7��������,���ก���-��S ;,<��6���

�,C�ก��=��7=
7�7=��
 B	=���=���6�ก��:�.�4���.ก���:�.�<
:ก�:
���:
�:� B	=��.-�47��;�-�-���,C�ก��-���6� 
;�-���.7,�ก
]<5,�ก5,��;,<��C=�.�=�������,C�ก (Pluralistic and believe in choices) ��7ก�__� .�
������ (2548) ก,-�::-� Generation Y .7,�ก
]<5,�ก5,�� ;,<��C=�:-�E,ก�76.7����,C�ก��.� �4��<
����E��	6�
�:�ก��.7����,C�ก�-��S�����: ��
���ก���	ก
�;,<ก���>���� ��-� ��.��W�,C�ก���
ก����7���
� ��.��W�,C�ก��������	ก
��-����]<;,<.5�:����,���7=���C=���� �GT���� 
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2.1.5 
��
�
	,%��#ก�	�#��   
Generation Y WC��GT���ก,������-��5.-�7=.�4���.ก��ก�����<5�;,<;,ก�G,7=�� 

�:�.�9�
���ก������8-������-���������,����-��ก:����:��  
 ��ก��ก�76 ��7ก�__� .������� (2548) (����W	��� ������ ������ , 2554) �
�ก,-�:W	�

,�ก
]< �\4�<��� Generation Y  B	=��>��5�����������=��76.7�:�.;�ก�-����ก����������=��C=�S 
��-����
���E
� .7,�ก
]<�\4�<�4�=.���.��ก�7= :�������� ������
7 (2560) ก,-�:�:� 
���76 
 
 2.1.6 �23�	,2������4�%	��ก�	5�6��+�ก�+���	.����"7ก89  

(Improved version of Gen-X) Generation Y 
9;,�9G�-��5�������������
7ก:-�����
����=����กB� ;�-�ก��.7�����..�กก:-� .7�:�.��
�GT���:��� .7�:�.��.��W.�กก:-���������=����กB�
��
���ก��������E�E,�7 ก�����Y�
��-��G�<���;,<ก����
�-��C=����ก���4C=���-��;
� 
 
 2.1.7 �23���7ก���	,%+�กก���
�
(;'$�<#�$!�	ก�ก�� (Happy Kids)  

��C=����กGeneration Y �
����ก��
9;,�,76��
9�GT���-��
7��ก�.���ก��ก��Y�������� 
�	��>��5�.7�7:��:���
�ก�7=����-� .7������;,<����,-�.�ก.�� B	=��-:�.�ก�GT��������.��5�C�����7= 
������E�E,�7�.���5.-  
 

2.1.8 �23�$�
'"#$�
�"#(,# (HIP)  
5�ก�G�7����7��ก����������=����กB�;,�: Generation Y WC�:-��GT����7=����.��ก:-�.�ก 

E
�.7�:�.�GT���:�����:����9� �C=�����������7=W9ก��.�กก:-��������7=.7���������5�95�� ก���,C�ก
BC6����������Generation Y �GT��G��,�ก
]<�7=��7�ก:-� BC6��G����G (Purchase-happy)  

 
 2.1.9 
��
�
*ก %.��ก��5!"�
! (Close to parents)  

��C=����กGeneration Y �
����ก���,76��
9�GT���-��
7��6�;�-:���
�ก �>��5��ก�
�:�.�9��	ก 
89ก4���ก,���
ก��4-�;.-�������-��.�ก  
 
 2.1.10 4
!	,%(LกML#�
�
�$ก$!�#	NO
!�#ก��� N5	%"
*O%�
�
	!


/" (Indifferent 

and pro-volunteer)  

�:�ก���C=���������E,กก�Y�:�����7=89�����
�-��C=����ก����-�����4�.;
� ��=��76�>��5�

Generation Y �.-�9��	กW	��:�.;�ก�-���<5:-����C6�����5�C���������E,ก.�ก��ก �-�8,�>��5�
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Generation Y ���
7�5��:�.�-:..C���ก��ก��.�-��S �7=�GT�ก��ก��.�7=�]�����5��:�.�-:��5,C�ก��
;,<ก���<5:-��.��
�� ��6��7=�GT���C6������
7�:ก��;,<�-����C6�����ก�� 
����-� ก���<
.�:�.�-:��5,C� 
���5��ก��]��	��.�.�GT���� 
 
 2.1.11 8L
8��
�6�T		
4
%O �กO ��	,2��� (Overrun by popular culture)  
 Generation Y �GT�89����EY��7=B	.B��:�d����.�5.-S �:�5,�ก5,���9G;�� �.-:-��<
�GT�;�:�4,��.���5.- 5�C�:�d����.ก��;�-�ก��;���5.- �7=89�5_�����;�-�ก���,���89����;,<
89�������;�-�ก���,���89�5_���
� ก��B	.B��:�d����.�:�5,�ก5,���9G;����-��76�GT�8,.���กก��
����C=��-��G�<�����-�����4�.;
���ก����
�-��C=������=���� 
 
 

2.2 ��
����ก���
ก��ก�	$��(��*+8/<" (Buying Decision Process) 
ก�<�:�ก����
�����BC6� �C� ��6�����-��S�7=89����EY�����8-��5�C�4����]�5�C�,�.C�

ก�<�>���-���GT�,>�
��;,<
>������-���C=���G��ก�<��=��ก�
ก����
�����BC6�;,<,�.C�BC6�������5�C�
���ก�� G�<ก��
�:���6�����-��S 5 ��6������.,>�
�� 
���76 Y�4�7= 3 (����:��] ���7����� , 2539) 

 
2.2.1 ก�	$	NO��กML#2[\O� (Problem Recognition)  
5�C��:�.����ก�� (Need Recognition) ก���7=����,����9�W	��:�.����ก����������B	=�

����ก�
��� 5�C� �ก�
��ก��=�ก�<�����:�.����ก��Y�����������, �.C=��ก�
�	6�W	��<
��5�	=��<
ก,���GT���=�ก�<���� ����,�<��7���9�W	�:��7�7=�<��
ก��ก����=�ก�<������กG�<��ก��]����
7� �>��5�
����9�:-��<������=�ก�<������-���� �-:��:�.����ก���7=�ก�
��ก��=�ก�<����Y����ก��6��<�ก�
ก��-��.C=�
�
����ก��ก�<������ก��=�Y����ก ��-� ��กก��
9Eq
]� 
����6���กก���,�
�	�����4����.ก�<���� 
�:�.����ก�����89����EY� �4C=�ก-��5��ก�
�:�.����ก�� 
 

2.2.2 ก�	�(�N�(
#O�'%"
, � N��#� /"ก (Information Search)  
W���:�.����ก��W9กก�<����.�ก4� ;,<��=��7=��.��W�����:�.����ก����9-�ก,�ก��

89����EY� 89����EY��<
>�����ก���4C=��5��ก�
�:�.4	�4�������7 ;�-��������6��:�.����ก���7=�ก�
�	6�
�.-��.��W�����:�.����ก���
�����7 �:�.����ก���<W9ก�
�>��:� �4C=�5�ก�������:�.����ก��
��Y��5,�� �.C=��:�.����ก���7=W9กก�<�����
��<�.�:�.�ก�<�>��5��ก�
ก��GU�������Y�:<��-��5�	=� 
�C� �:�.��6����5��
����ก�������:�.����ก�� ����<4����.���5����.9,�4C=�5�ก�������:�. 
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����ก���7=W9กก�<���� 
 

2.2.3.ก�	2	N�
��� N
���	�NO9'%"
, � N��#� /"ก (Evaluation of Alternatives)  
 �.C=�89����EY��
����.9,.�;,�:��ก��6��7=��� 89����EY��<�ก�
�:�.������ ;,<G�<�.��8,
����,C�ก�-��S ��กก���,�
�>��GT������9�W	�:��7ก���-��S�7=89����EY������ก��G�<�.��8,����,C�ก 
 
 2.2.4 ก�	$��(��*+8/<" (Purchase Decision)   

��กก��G�<�.��8,4r��ก��.����6��7=��. �<�-:��5�89����EY�ก>�5�
�:�.4���
�<5:-��8,��Y�]s��-��S�7=�GT�����,C�ก E
���=:�G89����EY��<��
�����BC6�8,��Y�]s��7=������.�ก 
�7=��
 
 
 2.2.5 ก�	2	N�
��c � N5d$�ก		
O �#ก�	8/<" (Post-purchase Behavior)  
 5,����กBC6�;,<�
,�����8,��Y�]s��G;,�: 89����EY��<.7G�<��ก��]��ก7=�:ก���:�.
4���5�C��.-4���8,��Y�]s� B	=���ก���,�
�<����4����.����W	��<
���:�.4������89����EY�
Y��5,��ก��BC6� �4��<W��89�BC6�.7�:�.4	�4���Y��5,��ก��BC6��������<�>��5��ก�
ก��BC6�8,��Y�]s��7ก 
 

 
e�5��� 2.1 ��6����ก�<�:�ก����
�����BC6����������89����EY�                                                             
���
�: Kotler, P. (2002)  
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2.3 ��
����ก���
ก�����+g� "#�%��ก�	�"
	�����&�& �� (Technology Acceptance 

Model : TAM) 
 ;���>�,��ก����.������E�E,�7 (Technology Acceptance Model) ��� Davis 
(1989) �
�4�d��.���ก�r
v7ก��ก�<�>�
�:��5��8, (Theory of Reasoned Action) ��� Ajzen ;,< 
Fishein (1980) �GT�;���>�,���7=�������ก7=�:ก��ก����.���ก��������E�E,�7���89������� E
�����
:-��.C=�89��������
����ก���>��������.9,�ก7=�:ก�����E�E,�7�5.- GV�����7=�-�8,�-�ก����
�����
�ก7=�:ก��ก��������;,<�<�<�:,����ก�������� 5�C�ก����.������E�E,�7 B	=�G�<ก���G
�:� 
GV����
���-��G�76 
 1. External Variable �C� �����4,�����:;G�Y����ก�7=������:�.����9���;�-,<����,
;�ก�-��ก����ก�G ��-� �����4,��ก����. ���.9,
���G�<��ก������� �GT���� ��:;G��5,-��76.7
�����4,�-�ก������9�W	�G�<E�����7=�ก�
��กก�������� ;,<ก������9�:-��-���-�ก�������� 
 2. Perceived Usefulness �C� ก������9�W	�G�<E�����7=�ก�
��กก�������� B	=�89���������C=�
:-����E�E,�7�<��.��W�-:��4�=.G�<�����Y�4���������� �7ก��6�����GT�GV�����7=�-�8,E
�����-� 
�:�.��6���;�
�4r��ก��.ก�������� 
 3. Perceived Ease of Use �C� ก������9�W	��:�.�-����ก�������� B	=���กก���7=
���E�E,�7��6��-���-�ก���>�.������� �.-����������:�.�9��:�.��.��W��ก��������.�ก��ก B	=�
��.��W:�
�
�:-����ก���:�.����ก���7=��
5:���-����E�E,�7�:�5�C��.- 
 4. Attitude toward Use �C� ����������89��������7=.7�-�ก�������� �ก�
�	6���กก������9�
W	�G�<E����;,<ก������9�W	��:�.�-����ก������<�� B	=��<�-�8,�5��ก�
ก����.���ก������������ 
�7ก
�:� 
 5..Behavioral Intention to Use �C� ������7=89����.7�:�.4����.��ก��������
���E�E,�7 ��.���;,<.7�-��7�<���������E�E,�7��6�S�-��G������� 
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e�5��� 2.2 ;���>�,��
���ก����.������E�E,�7 (TAM)  
���
�: Davis (1989) 

 
ก����.������89����EY��7=.7�-��:��ก��.;,<���E�E,�7 (adoption and innovation 

theory) ��7�ก:-� ก�<�:�ก����.���B	=�ก,-�:W	�4r��ก��.�������,������.�7=;�
���กW	�ก��
��.����>��GGU����� E
�;�-���ก�GT� 5 ��6����  (Roger & Shoemaker, 1978)    

��6��7= 1 ก������9�  (awareness stage) �GT���6�;�ก�7=�<�>��G�9-ก����.���5�C�GU������=�
�5.- :��7ก���5.- S �7=�ก7=�:����ก��ก��G�<ก�����74 5�C�ก��ก��.�������,��6� ����.-.7�:�.�9�
,	กB	6��ก7=�:ก����C6�5� 5�C���]G�<E��������:��ก��.��6� S �>��5��ก�
�:�.���ก�9���6��-��G  
 ��6��7= 2.����  (interest stage) �GT���6��7=���=..7�:�.���� 5����,<��7�
�ก7=�:ก��
:����ก���5.- S �4�=.���. �<�>��5��:�.�9��ก7=�:ก��:��7ก���5.- S 5�C���=��5.- S .�ก�	6� ��6��76�	6���9-
ก�����,�กY�4 ;,<�-����. �,�
�������
R���������. 5�C�G�<��ก��]��ก-� S �������,��6�   
 ��6��7= 3.G�<�.���-�  (evaluation stage) �GT���6��7=�<�
����-����W	�G�<E������ก��
,�����:��7ก��5�C�:����ก���5.- S 
75�C��.- �.C=��>�.����;,�:�<�GT�G�<E�����-������5�C��.- 
E
�����,��6�.�ก�<��
:-�ก�����:�����5.- S �GT�ก����7=���>��5��.-;�-��W	�8,�7=�<�
���� ����6��76�	�
�GT�ก�������;������. (reinforcement) �4C=��5��ก�
�:�.;�-����=��	6�:-���=��7=�����
������4C=��GT�ก��
������:�.�9��	ก�7=
7�-��:��ก��..7��]�-�;,<.7G�<E����  

��6��7= 4 �
,��  (trial stage) �GT���6��7=���:����ก���5.- S ��6� ก���W��ก��]������
�GT�ก���
,������-:�ก-���4C=��<�
�
9:-�8,,�4��;,<G�<E�����7=�<�
����:-�
7������-���7=��
�:���
��6�G�<�.�� B	=�8,ก���
,���<.7�:�.�>���_��-����=��-�ก����
������7=�<GU����5�C���.����-��G  
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 ��6��7= 5 ��.���  (adoption stage) �GT���6��7=����,���:����ก���5.- S ��6� �G�����ก��
Gv�����ก��ก��.�������-�����.�7= 5,����ก�
��
,��GU�����
9;,<�5��G�<E����;,�:��.��� 
�:��ก��.�5,-���6�  
 
 

2.4 �
�
	,%���
42�ก���
ก�� KTB Netbank 

���ก�� KTB Netbank �C� ���ก�����������������������������ก������ �7=.7
8,��Y�]s�������ก�9G;��4���
 �7=��.��W��
ก�����ก��.���ก������
�:������8-���-�����
���,�ก�����ก���-��S ��-� ATM/ADM Mobile ;,< Internet �GT����  

E
�,9ก����.-�>��GT��������ก��.8-������ �GT����ก���9G;���5.-�4C=�GU�:����9G;��
ก���>����ก��.���ก������ �G�
��_�7 E������ �>��<���� E
�������E�E,�7�ก,�.C� ��-� 
E����4��.C�WC� Smart Phone, Tablet PC ;,< PC ��.��W�>����ก��.���ก�������
���� E
��GT�ก��
�>����ก��8-��;�44,�����=� 5�C���.��W��� Video Call  �4C=���
�-�ก������5����7=����������
�
E
���� ��.C���GT��,���-:���:�-:��>����ก��.���ก������;�� G,�
Y��
�:� TOP (Time Out 
Password) B	=��<�-� SMS �-��C���� Password ก-���>����ก��.���ก��������ก���6� (ฝ่ายผลิตภณัฑ์

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ������ก������ �>�ก�
 (.5���) ,  2560) 
 

 
e�5��� 2.3 ��_,�ก
]� (Logo) ��� KTB Netbank 
���
�: ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคารอิเล็กทรอนิกส์  ������ก������ �>�ก�
 (.5���) (2560) 
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e�5��� 2.4 ���ก���� KTB Netbank 
���
�: ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคารอิเล็กทรอนิกส์  ������ก������ �>�ก�
 (.5���) (2560) 

 
���ก����� KTB Netbank G�<ก��
�:����ก��
���-��G�76 (ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคาร 

อิเล็กทรอนิกส์.������ก������.�>�ก�
.(.5���),2555)   
 

 2.4.1 �	�ก�	�#��l�ก4
!
�(
;��,!l�ก (My Netbank account)  
���ก��������ก�.-.7�.�
�9-��ก .7��_�7 3 G�<�Y��C� ��_�75.���:7���5��:�.�,-����:

�<
:ก���7:��G�<�>�:�� (netSaving) ��_�7������ก��.���4���7=�5�
�ก��76��9�ก:-�Gก��W	� 0.5% 
(netSpecialSaving) ;,<������กG�<�>��7=�5�
�ก��76��9�ก:-���_�7��กG�<�>�Gก��;,<ก>�5�
�:,���
ก����ก�
�
�:���:��� (netFixed) 
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$�	�#��� 2.1  ���,<��7�
���ก��������ก�.-.7�.�
�9-��ก (My Netbank account) 
 

	�� N�"��� netSavings netSpecialSaving netFixed 

�.�
��_�7 No Book No Book No Book 
������ก��6��=>� ��-�ก����_�7��.���4��Gก�� 10,000 ��� 50,000 ��� 
�����
�ก��76� ��_�7��.���4�� netSavings + 0.5% ��_�7 KTB Netbank 
ก���-��
�ก��76� �5.C����_�7��.���4�� ��ก�
C�� �.C=�����<�<�:,���ก 
ก��W������ - W��8-�� ATM/ADM  

- W�������7=�����
��.-�ก�� 2 
� ��6 � �- � � 
C � �  ก � ]7 � ก� � �� 

�-����.��7�. 20 ����-����6� 

- W��E
�ก��E���G
�����_�7 netSavings �7=
89ก�:��9-ก����-���6� 
- �>����ก��E����ก 
(W��) �
��.-�ก�� 4 ���6�
�-� �
C�� �> ��:�ก� �
W�� reset ��ก�
C�� 

- W��E
�ก��E���G
�����_�7 netSavings �7=
89ก�:��9-ก����-���6� 
- �> � � :� � ��� �7= E � �
� � ก �� � � � �- � ก� �
��
������ก��;�-,<
���6� (Full Amount) 

���
�: ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคารอิเล็กทรอนิกส์ ������ก������ �>�ก�
 (.5���) (2555) 
 

2.4.2 �	�ก�	�g�T;	ก		
c!�� Video Call (Talk to net officer) 

���ก���>����ก��.8-�� Video Call (Talk to net officer) �GT��-�����5�	=���ก���>�
���ก��.ก������ก�������� ��ก,�-.8,��Y�]s�;,<���ก�� KTB Netbank the Virtual Bank B	=��GT�
���ก�� Internet Banking �9G;���5.-����������7=,9ก����>����ก��8-���<�� Video Call �4C=�
��
�-�ก������5����7= Netbank Officer �
�E
���� 8-����Gก�]�E����4��.C�WC� Smartphone, Tablet 
5�C� Computer ��ก���>����ก��E������ �>��<�-�������;,<���ก�� �>��<����ก9� ก���G�
��_�7 ;,<
���ก���C=�S �7=�������G�
�5����ก���������E
�,9ก����.-�����
������G�7=������������� ��
,�ก
]<���ก��;�� Real Time �<�<�:,��5����ก��.�กกก:-��:,��>�ก��Gก����������� 5�C�
,9ก�����.��W�>����ก���
�
�:������8-�� Application ��.C�WC� 5�C� Website �,�
 24 ��=:E.� 

��Y�4�7= 2.5 
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e�5��� 2.5 ,�ก
]<���ก��;�� Real Time ������ก���>����ก��.8-�� Video Call 
���
�: ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคารอิเล็กทรอนิกส์  ������ก������ �>�ก�
 (.5���) (2560) 
 

2.4.3 �	�ก�	��#ก�	�#����&�	p�5�9
/"M/" (Pay/Receive with mobile) 
���ก�����ก��������E����4��.C�WC��GT�ก�����5.���,�E����4��.C�WC�  

(10 5,�ก) ��ก���>����ก��.���ก��������.C��ก�����5.���,���_�7 �.-�����G�
��_�7������กก��
������ �GT�ก���>����ก��.���9G;��ก�<�G���������,�ก�����ก����.C�WC� B	=��<����
�:��E5,

;�44,�����=��:���.C�WC�;,<,��<��7��/�.���������ก��ก�������� �	��<��.��W������ก��5�C�
�>����ก��.�-��S �
� ������-� ก�����.���� E�������<5:-����_�7������5�C��-�������� ก��W��
���� ก���>��<�����-�������;,<���ก�� ก�����W�.��
���5,C� ;,</5�C�ก����7�ก
9���ก��
��,C=���5: �GT���� 

ก������ 4���.�4�� (KTB PromptPay) �GT�5�	=������ก���7=Y���������-:..C�ก��
4�d���	6��4C=���������E���ก���<���>��<�������G�<��� Y�����;8����������������R��,B	=�
�GT����ก���7=.7�:�.�:
���: W9ก���� ;,<��.��W��:�������ก������5,���
� �GT�ก���-:�,

�-�����-����ก�����5����
ก�������
;,<�4�=.��ก�Y�4ก��;�-�������G�<��� ���]<�
7�:ก�� 
ก������ 4���.�4�� ����>��:��:�.�<
:ก��ก��E������;,<���E�������7=�:
���: �:.��6�ก�����
�����:��
�ก���-��S ��กY����R ��ก��ก�76����
���������G�<E������กก����
�-����.��7�.�7=W9ก,� 



17 
 

 
e�5��� 2.6 :��7ก���.��� ก������ 4���.�4�� 
���
�: ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคารอิเล็กทรอนิกส์  ������ก������ �>�ก�
 (.5���) (2560) 
 

 

2.5 #��
�+������ก���
'%"# 
 ��กก�����:�:�����7=�ก7=�:����ก����������������������;,<4r��ก��.ก���,C�กBC6�
5�C�������ก�����ก,�-. Generation Y .789������	ก
�
����76.�ก-�� E
��
��>�ก���	ก
�4r��ก��.
ก����
�����������ก����������������������;,<4r��ก��.ก���,C�กBC6�5�C�������ก��ก�����
ก,�-. Generation Y 
���76 
 
$�	�#��� 2.2 #��
�+���ก���
ก��T����	��"���$"	9��7$� N5d$�ก		
'"#ก ;!
Generation Y 

./�"c,%pLกs� ก ;!
$�
"�!�# c ก�	pLกs� 

����� �������� 
(2555) 

89�������ก�����������,�� 
�>��:� 400 ��� 

GV�����-:�����,;�ก�-��ก���-�8,�-�ก��
�,C�ก������ก������������,���7=;�ก�-��
ก��  E
�G �<�Y� ���� ��ก� �� �� �� �
����,���7=���.�ก�7=��
�C�ก�����W�.
��
�������5,C� ;,<�-:�G�<�.���
ก���,�
�7=ก,�-.��:��-���5��:�.�>���_
�7=��
�C�GV����
����-�����ก���5����ก�� 
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$�	�#��� 2.2 #��
�+���ก���
ก��T����	��"���$"	9��7$� N5d$�ก		
'"#ก ;!
Generation Y ($!") 

./�"c,%pLกs� ก ;!
$�
"�!�# c ก�	pLกs� 

:���������� ����>� 
(2553) 

,9ก���������4�]�����7=���
���ก������������������ 
���� ;,<ก,�-.�G��5.���7=.7
�:�.��6����<������ก�� 
�>��:� 400 ��� 

GV�����-:�G�<�.���ก���,�

����-��
���ก�����ก��ก,�-.��:��-���5��:�.�>���_
���<
��.�ก�7=��
 ;,<��5��5,�ก�7=�.-���
���ก���������������������� �4��<�.-
.�=������:�.G,�
Y�� 

GV�.�4� ��7��:,� 
(2553) 

G�<�����7=���������ก��
��������������������� 
�>��:� 400 ��� 

GV�����-:�����,�7=�-��ก��.78,�-�ก�����
���ก������������������������-��ก�� 

������ ��7��<�.��� 
(2549) 

,9ก����7=.�������ก��
������ก�����7������ 
�>��:� 400 ��� 

GV�����-:�G�<�.���ก���,�
�7=.78,�-�
ก���,C�ก������ก���������7=,9ก����5�
�:�.�>���_�<
��.�ก�7=��
 

�4.�� ���:����  
( 2553) 

,9ก���������ก������ 
�>��Y��.C�����GR. 
���5:�
���GR.  6 ���� 
�>��:� 400 ��� 

GV�����-:�����, ���� ���74 ����
��\,7=��
�-��
C��.7�:�.��.4����ก��4r��ก��.ก��
�>����ก��.���ก�����������������
������������ 

ก�กv �ก�
G�ก;4�ก 
(2552) 

89�������ก��8-������<��
��������������������� 
ก������;,<���4�]���� 
������,< 400 ��� 

GV�����-:�����, �4� ���� ����
��\,7=��-�
�
C�� ก���	ก
� �7=;�ก�-��ก�����ก,�-.
��:��-��.78,�-�ก��������ก����������
������������;�ก�-��ก�� 

ก�__�Y��� ������
E4��� (2554) 

,9ก����7=.7��_�78-�������� 
ก������ �����B�����,
4,�B-� ���5:�����;ก-� 
�>��:� 210 ��� 

GV�����-:�����, �7=;�ก�-��ก��.78,�-�ก��
������ก����������������������;�ก�-��
ก�� 
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$�	�#��� 2.2 #��
�+���ก���
ก��T����	��"���$"	9��7$� N5d$�ก		
'"#ก ;!
Generation Y ($!") 

./�"c,%pLกs� ก ;!
$�
"�!�# c ก�	pLกs� 

���:�� ������� (2550) G�<�����7=.7�-:�����  
14-25 GK ��GK 2549 ��
���ก�����4.5����     
�>��:� 400 ��� 

GV����
����-:�G�<�.���ก���,�
.7
�:�.��.4����ก��4r��ก��.ก�����������
;,<���ก�����ก,�-.Generation Y   E
��5�
�:�.�>���_ก��GV����
���8,��Y�]s� .�ก
�GT����
��;�ก 

GU�4�� ����:���.��,  
(2556) 

ก,�-.���� 22-33 GK  
��.����ก�������4�]���� 
�����5:�
��7���5.- 
�>��:� 300 ��� 

ก,�-.Generation Y �5��:�.�>���_ก��GV����

����-:�G�<�.���ก���,�
��;�-,<
GV��������C=���7=;�ก�-��ก�� 

��:� :�����W7��  
(2556) 

ก,�-.�7=.7���� 18-33 GK ��
���ก�����4.5���� 
�>��:� 400 ��� 

ก,�-.Generation Y .7�9G;��ก����
�����
BC6��7=.7,�ก
]<�-:.ก�������6��4����;,<
�4�5_�� .7�>��:� 5 �9G;�� �
�;ก- 
�9G;��ก����
������7=�����:�.���;,<
�:�.�4,�
�4,��,ก����
�����BC6�E
�����
�� ] Y � 4 ; , < � : � . � . �9 � ]� ; � � ,ก � �
��
�����BC6�;���.-�
����-����,ก��
�� 
 �� � � � BC6 � �7= ก � � ; � : � 5 � � : � .
5,�ก5,�� ;,< ก����
�����BC6��7=�5�
�:�.�>���_ก������ 

 
2.5.1 #��
�+���ก���
ก��T����	��"���$"	9��7$ (internet banking) 

 ��ก������7= 2.2 4�:-�ก���	ก
�ก����
�����������ก���������������������� .789��7=
�����	ก
�
����76.�ก-��E
��
��>�ก���	ก
�GV�����-��S �7=.7�����4,�-�4r��ก��.ก����
��������
���ก���������������������� 
���76 
 ��กก�����:�:�����7=�ก7=�:���� 4�:-� GV�����-:�����, �4� ���� ����
��\,7=��-��
C�� 
ก���	ก
� �7=;�ก�-��ก�����ก,�-.��:��-��.78,�-�ก��������ก����������������������;�ก�-��ก��  
(ก�กv �ก�
G�ก;4�ก , 2552 ; GV�.�4� ��7��:,� , 2553 ; ก�__�Y��� ������E4��� ,2554 ; �]��� ���
����� , 2555) E
�GV�����-:�����, ���� ���74 ����
��\,7=���-��
C��.7�:�.��.4����ก��4r��ก��.
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ก���>����ก��.���ก�����������������������������  (�4.�� ���:���� , 2553) ���
���G�<�Y�
���ก��������������������������7=ก,�-.��:��-��������ก��.�ก�7=��
 �C� ���ก�����W�.��
����
���5,C�����_�7 ;,<
���GV�����-:�G�<�.���ก���,�
�7=.78,�-�ก���,C�ก������ก����������
������������ 4�:-� ก,�-.��:��-���-:��5_-�5��:�.�>���_ก��
����-�����ก���5����ก�� ��6����ก��
�������-�� �<
:ก�:
���: .�ก�7=��
 (������ ��7��<�.��� , 2549 ; :���������� ����>� , 2553 ; ����� 
�������� , 2555)  
 ��ก��ก�76 ��กก�����:�:�����7=�ก7=�:�������4�:-� 
���4r��ก��.ก��������ก��
���ก��.���ก����������������������������� ���89��7=���������ก�� ����.-���������ก�� ;,<�.-���
���ก�� 4����5���-�ก����
�����������ก���7=�5.C��ก�� �C� �:�.�.-.�=������:�.G,�
Y�����
ก��������ก�����<�������������� ;,< ��
�:�..�=������:�.W9ก��������<�� (:���������� ���
�>� , 2553 ; �4.�� ���:���� , 2553 ; ����� �������� , 2555) ;,<���ก,�-.�7=���������ก�����ก��.
���ก����������������������������� ;�-GV�������.-�
�������ก��;,�: .7���5��.���กGV_5���C=�� 
�:�.��-���ก��ก��������ก��;,<�:�.�.-���������<���������������������� (�4.�� ���:���� , 
2553) 
 

2.5.2 #��
�+���ก���
ก��5d$�ก		
'"#ก ;!
Generation Y   
 ��ก������7= 2.2 4�:-�ก���	ก
��ก7=�:ก��4r��ก��.ก���,C�กBC6�5�C�������ก�����ก,�-.
Generation Y  .789��7=�����	ก
�
����76E
�.7ก�����GV�����-��ก����;�-,<8,��Y�]s� 
���76 
 ��กก�����:�:�����7= �ก7=�:����4�:-�GV����
� ���-:�G�<�.���ก���,�
.7
�:�.��.4����ก��4r��ก��.ก�����������;,<���ก�����ก,�-. Generation Y E
��5��:�.�>���_ก��
GV����
���8,��Y�]s� .�ก�GT����
��;�ก ;,�:�	�4����]�
������� �-�����ก����
�>�5�-�� ;,<ก��
�-�����.���ก���,�
 ��.,>�
����8,��Y�]s���ก����
����������Gก�]����E�E,�7�C=���� (���:�� 
������� , 2550) ;�-�����:����4r��ก��.ก��������ก��
���ก����.���� 4�:-�ก,�-. Generation Y �
�
�5��:�.�>���_ก��GV����
����-:�G�<�.���ก���,�
����C=���7=;�ก�-��ก�� �C� 
���8,��Y�]s� ก,�-.
��:��-���5��:�.�>���_�9���
�C� ��C=���:�.G,�
Y�����ก����.���� ���
������� �5��:�.�>���_
���-:�����-����.��7�.���ก���7=�=>�5�C��
����ก���ก�:�� 
����-�����ก����
�>�5�-���5�
�:�.�>���_�9���
ก���:�.�<
:ก��ก��������ก�� �C�.7���C��-��;,<������5������4������ ;,<
���
���ก���-�����.���ก���,�
 �5��:�.�>���_ก��ก�����ก���7=W9ก�������4��ก��� (GU�4�� ����
:���.��, , 2556) 
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 ��ก��ก�76���4�:-� �9G;��ก����
�����BC6��7=.7,�ก
]<�-:.ก�������6��4����;,<�4�
5_�� .7�>��:� 5 �9G;�� �
�;ก- �9G;��ก����
������7=�����:�.���;,<�:�.�4,�
�4,��,ก��
��
�����BC6�E
�������]Y�4;,<�:�.�.�9�]�;��,ก����
�����BC6�;���.-�
����-����,ก��
��
�����BC6��7=ก��;�:�5��:�.5,�ก5,�� ;,< ก����
�����BC6��7=�5��:�.�>���_ก������ (��:� 
:�����W7�� , 2556) 
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����� 3 

��	��
���
�����
 
 

 

ก�����	
��	�
��� ����ก����ก��ก���	������������ก�������������������� �!�

������ก�"
#$
 �%�ก	� ('(���) (KTB Netbank) !�
ก4"5' Generation Y ���!�ก�"
�$;'(����   
�;<=�����>��$�
��ก��;	?�����ก�� KTB Netbank  @�
AB����	
#���%�����ก����'�C���
����	
 �	
��� 
 

 

3.1 ������ก������
 
 ��ก����ก����	�
�������ก�����	
�"DE�; ��<=�
��กAB����	
���
ก��(�ก���	���������
���ก�� KTB Netbank �4����;F��ก��'��ก��������ก�� internet banking @�
#'5���
ก��ก%�(��
ก��� >4CAB����	
���
ก�����'����( �$�=(4�ก(4�
��กก4"5'�	��
5�
 >4Cก�����	
�������ก�����	
��
�B�>��ก�����	
���
�%���� �;<=�$�=�C'"5
(� ���(����'�B����'���
��ก�E�;$�=���กH�
B5 I�=
������<=�

�ก�=
�ก	����'�B���ก��ก 
������'���
ก��$�=>$����
!�
ก4"5'�	��
5�
  
 
 

3.2 �����ก����ก��������
��� 

 ��C��ก���ก�����	
 �<� ก4"5' Generation Y �<� ก4"5'$�='���
"�
B5���5�
 20 K 37 �N  
���N ;.�. 2560 $�=���	
�
B5���!�ก�"
�$;'(���� �"5'�	��
5�
>����'���'�C��ก (Convenience 
Sampling) I�=
'�!�����<� �C��ก�5�AB����	
��ก���ก �!��'B4 �����4����
 >4C��C(
	��5�����5�
 >�5ก '�
!�����
���
��5�ก	��<� �C��'��Y��"��;�

!���!�!�
ก4"5'�	��
5�
�$5��	�� #'5��'��Y���
��
#�
	

��C��ก�#�� (($	
��ก ;�������Z, 2555) @�
�%�>�ก��ก�����%���� 3 ก4"5' �%������' 30 ��  
�	
��� 
 1. ก4"5'$�=������ก�������������������� �!�
������ก�"
#$
 �%�ก	� ('(���)  
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(KTB Netbank) �%���� 10 ��
 
  

2. ก4"5'$�=#'5������ก�������������������� �!�
������ก�"
#$
 �%�ก	� ('(���) 
(KTB Netbank) >�5������ก�������������������� � !�
�������<=� �%���� 10 ��
 
 3. ก4"5'$�=#'5������ก�������������������� �!�
���������4
 �%���� 10 ��
 
 
 

3.3 	 �!����!����"�#"$ก������
 

 ก���	'E��D����
4�ก (in-depth interview) 
 �%�(�	�ก���	'E��D����
4�ก (in-depth interview) ��ก�����	
��	�
����	�� ����ก��
�	'E��D�>��ก�=
@��
����
(�<�����ก���	'E��D�>���4�
��a� >4C#��'�ก����ก>��4	ก�DC!�

�%�Y�'$�=��'��Y�%�#������Cก��ก	�ก���	'E��D�>�����
4�ก I�=
'����'
<�(
"5�>4C��a�ก���
 �<�'�
ก���%��%��%��	Z (keywords) '������Cก��ก������%��%��	'E��D� ก45���<� '�ก���5�
!���%�Y�'$�='�
4	ก�DC�4�
��a�$�='��%��%��	Z;���'ก	�4	ก�DC!�
!���%�Y�'$�='����'
<�(
"5�>4C;���'$�=�C'�ก��
��	���4�=
�Y��
�%�!�
�%�Y�'�(�'����'����4��
ก	�AB��(��	'E��D�>�54C����>�54C�Y��ก��D� 
�;<=��(�#��'�I�=
!��'B4$�='����'(4�ก(4�
��'����5�
d>4C!���$ ����
�ก�=
�ก	�ก���	�������4<�ก���
���ก�������������������� � 

ก���ก �!��'B4���
>���	'E��D����
4�ก (in-depth interview) �����%�Y�'�4�
��a�>��
ก�=
@��
����
 �<� �����%�Y�'�ก�=
�ก	��(�"A4$�=�	�������4<�ก������ก�������������������� �!�

������ก�"
#$
 �%�ก	� ('(���) (KTB Netbank) !�
ก4"5' Generation Y $�'���
"���5�
 20 - 37 �N 
$�=������ก�� KTB Netbank �%���� 10 �� ก4"5'$�=������ก�������������������� �!�
�������<=� 
�%���� 10 �� >4Cก4"5'$�=#'5��
������ก�������������������� �!�
���������4
 �%���� 10 �� 
�;<=��%�!��'B4$�=#��#�����>��$�
��ก��;	?��>4C��	���"
�B�>��ก�����ก��!�
 KTB Netbank   
 ��ก�����	
 ��	�
������ก���	'E��D�>�����
4�ก (in-depth interview) @�
ก����ก>��
4	ก�DC�%�Y�'>���4�
��a� I�=
'����'�('�C�'ก	�ก���%�#������ก���	'E��D��5���"��4 @�

4	ก�DC�%�Y�'�	'E��D��;<=�ก�����	
�	�� ����
'���กก����ก��>�����'���  >4CA4
�����	
$�=
�ก�=
�!��
  @�
�C'���
4C���
�>�5
��ก�����5���5�
d ;���'ก	�$%�ก�����	�$�ก�
5�
4C���
�>4C
������<=�
�	����

�5�
��ก��$%��	'E��D��;<=����'���Y���!�
!��'B4  �	
��� 
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%��$��� 1 : '#��������(�'��)�#"*#%��+�,-. 

 - �<=��45� 
 - ��
" 
 - ��
������ก�� Internet banking (�<�#'5 
 - �	�/��<��/�N  $�=�	'E��D� 
 - �Y��$�=$�=�	'E��D� 
 

%��$��� 2 : '#����	ก��
�ก��ก��"�#��$ Internet banking 9:
 ;�<��"$%��$$�=������	�>$ 3 ��: %;�*���

)�#������%��<�����"�#���ก�� KTB Netbank , "�#���ก�� Internet banking 
$� ���!�$ ��� )�#���

(��	 
"�#���ก�� Internet banking 	�
 ���� ;�<�� :��$�= 
�5��$�= 2.1 �%�(�	�AB�$�=������ก�� KTB Netbank 
 -.������ก�� Internet banking !�
�������C#����
/Y�����%����'� KTB Netbank           

Y�'!���5�#� 
 - �(�"A4$�=�4<�ก������ก�� KTB Netbank �<��C#� 
 - �5���(Z5������ก�� Function #(����
�� KTB Netbank 
 - ;���ก	�!	�����ก�����
��!�
 KTB Netbank ��5� ���'����� ���ก�����
�� ก�� 

���ก���(����'�5�
�(4<� (�<�#'5 
 - ;��jZ(��C#���ก��������ก�� Internet banking ���
 
 - ���
ก�����ก���C#��;�='���'��ก��������ก�� Internet banking (�<�#'5 
 - !���� !�����
 !�
ก��������ก�� Internet banking ����5�'��C#����
 
 - '����'�( �����<=�
���'�4��E	
!�
!��'B4AB�������ก�� Internet banking �
5�
#� 
 - ก���!��Y�
ก�����
�� Internet banking ����5������
5�
#�  
�5��$�= 2.2 �%�(�	�AB�$�=������ก�� Internet banking �������<=�>4C#'5��
��� KTB 

Netbank  
 -.������������ก�� Internet banking !�
�����������
 
 - �(�"A4$�=�4<�ก��� Internet banking !�
�������	��d 
 - ;��jZ(��C#���ก��������ก�� Internet banking ���
 
 - ���
ก�����ก���C#��;�='���'��ก��������ก�� Internet banking (�<�#'5 
 - !���� !�����
 !�
ก��������ก�� Internet banking ����5�'��C#����
 
 - '����'�( �����<=�
���'�4��E	
!�
!��'B4AB�������ก�� Internet banking �
5�
#� 
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 - ก���!��Y�
ก�����
�� Internet banking $�=$5��������ก���
B5 ����5������
5�
#�  
�5��$�= 2.3 �%�(�	�AB�$�=#'5��
������ก�� Internet banking �4
 
 - '��	Z��!�
�����������
 

  - @�
�ก��$%��"�ก��'A5��$�
�5�
$�
#(� (����������,ATM m4m) 
  - �(�"A4$�=#'5��5���ก�� Internet banking (���5��������'��%�Y�'�;�='���' !���ก	��%����
    $�=#���	�'�) 
 
 

3.4 ก����	 ���*.'#���� 
!��'B4$�=#����กก���	'E��D� $	�
('��CYBก�%�'������'>4C�%�>�ก��ก@�
ก��

�����'!�
AB����	
 �;<=��(�#��!��'B4$�=��ก��
4C���
�>4C�%�'�(�!����"�I�=
!	�����ก��������C(�
!��'B4 '��	
��� 

1..���	�$�ก!��'B4�
5�
4C���
�@�
ก��Y���$�!��'B4$�=#����กก���	'E��D� 
 2.. >
ก!��'B4$	�
('�$�='����'('�
�n;�C>4C�	���'ก	�����ก4"5'd��'���'('�
$�=
��ก��<=�
���
�ก	��;<=�$%��(�!��'B4�(45��	����ก���'('�
������C�� �d >4���%�!��'B4>�54C
��C�� � '���<=�'@

ก	��!��$	�
('� ��'>�����$�=�	';	���ก	� 

3. ������C(���<��(� (Content Analysis) �(����'('�
!�
ก��������C(���<��(��5�����
����ก��������C(����$�='����'�	����>4C>�5���$	�
ก�C���ก���%�����
��>4C�	���<��(����C��
ก���<=���� �4����ก���	���C�E$ก4"5' >4Cก����C�'���"D�5����'�%��	Z!�
>����� �	Z4	ก�D�
>4C>ก5�!�
��<=�
���
ก�����������ก�	�Y"��C�
��>4C��
4C���
���ก(4	กo��$�='��
B5 (Reitz, 
2004) �;<=���"�A4!�
ก����ก������;F��ก��'AB�������ก�� $�='�A4�5�ก��ก���	������������ก�� 
internet banking ก��������C(�#'5'�ก���>�����(�<�$F�r�$�=��
�	������	�ก%�(�� I�=
����ก��
������C(��;<=��(�#��E�;��'!�
��=
$�= �ก��!��� @�
���	
>�����$F�r�$�=#����กก��$�$��
���Dก��''��5�
��ก��������C(�!��'B4 
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����� 4 

��ก
��
��� 

 

 
 ก����ก	� 
ก����
�����������ก�������������������������������ก���� ! (KTB 
Netbank) ���ก.�/0 Generation Y �����ก���� 607����8 9:�;���!���ก��;���!������<=�6 (qualitative 
research) E
!�ก�����0:.
�;!ก����0=�	<�����.�ก��กก.�/0��;�!/�� FG0F��!� 20-37 LM  FG N���������
ก���� 607���� �N��;� 30 �� O�/��LP� 9:� FG������ก�� KTB Netbank �N��;� 10 �� 9:�������ก�� 
internet banking ����������SG�T �N��;� 10 �� O.U 9:� FG�0/��!������ก�� internet banking �N��;� 
10 �� E
!��ก9.ก��;���! 6�;/� ก.�/0��;�!/���LP��6�7V�� �N��;� 22  �� O.U�LP��6���! �N��;� 
8 �� �/;��7V/0F��!��!:/���/;� 20-30 LM �N��;� 26 �� O.U ��!��!:/���/;� 31-37 �N��;� 4 ��  
O.U�/;��7V/������ก�� internet banking �!/�����! 1 LM ��กก����ก	���0��YO�/�ก��;�����U7�
���0:.��ก�LP�  2 �/;� 
���FZ 
 
 

4.1 ���
ก���ก
������
ก
� �����������ก
�����
��������
ก
� internet banking  )��

�*������
ก
� KTB Netbank /�0�*������
ก
� internet banking )��1�
2
��3�� )��ก�4�� 

Generation Y ��8)�ก�4�8���9
�2� 
 ��กก����0=�	<� E
!���Y�0Y��6[��ก��0ก�������� internet banking , ���
F�����F!
���ก��������ก��, L]V7� FG6���ก��������ก��  FG�/�9.�/�ก����
�����������ก�� internet banking 
��
����;�0L.�
=�! O.U�;�0!�ก�/�!��ก��������ก�� E
!��0��Y���L�
��LP�L�U�
��7.�กT 

���/��L�FZ 
  
 4.1.1 ��
�89�4���������
���8�3�ก�����
ก
� internet banking  
 ��กก����0=�	<�9:� FG������ก�� internet banking  �Z�9:� FG������ก����� KTB Netbank 
O.U9:� FG������ก������������SG�  �Z����ก.�/0�
��7��7��9.��ก����
�����������ก�� internet 
banking �6��U0F�;�0�7��;/��LP����ก�� FG0F�;�0�U
;ก���! �;
���; ��0��Y N����ก��0 ��ก��
�����
��.�
�;.� 24 ��G;E0� E
!�0/�����
�� ���L FG������ O.U�7��9. FG�/��ก����ก���.S�ก���
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���ก�� internet banking  �S� 0F��V�F������ก���� !�LP���V�F�����
S�� ��ก.�/0���9:�������ก�� 
KTB Netbank O.U ��ก.�/0���9:�������ก�� internet banking �������SG�T �.S�ก����6��U�0/��F!
�/����0��F!0��ก��E������ ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_�����G�^SZ��������.��O.�;�/�!����9/�� internet banking 0���U
;ก
F�0/����
��ก�L������ก�7���F!�;.�
�;! 8  (7V��,��!� 27 LM)         
 
_�FZ�กF!��L����; FG������ ������ก�� internet banking �6��U0���U
;กO.U�;
���;

F8 (��!,��!� 30 LM)      
  

4.1.2 ��
���
ก
�)�� internet banking ������8;<�;�0�=
 
 ���/;�������ก�� FGก.�/09:�������ก�� KTB Netbank �LP�L�U�N� �
�Oก/ ���ก��
��;����!�
�������7.S� ���ก��E������ O.U�N��U�/����ก���/��T ��/��
F!;ก��ก.�/09:�������ก�� 
internet banking ����������SG� E
!0F���ก�� ���0�������� ��
/;� O.U ���ก��ก��^SZ�ก�� ��  FG
O�ก�/��ก��ก��ก.�/09:�������ก�� KTB Netbank ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_�;�
:;/�0F����������ก� /��7�/���� E������^SZ��������.�� O.�;ก�6;ก�/�!��.�/��T8 
(7V��,��!� 29 LM) 
 
_Y����ก��ก����!�
���� ก��E������O.�; ก�0F���0���� ��
/;� ก�����^SZ�ก�� ��
�/��T8 (��!,��!� 27 LM) 
 
 4.1.3 ��
�;?@9
�������ก
������
ก
� internet banking 
 
���L]V7� FG6����9:�������ก�� internet banking  �Z�ก.�/0 FG������ก�� KTB Netbank 
O.U������ก�� internet banking ����������SG�T �
�0F�;�0��
�7�� FG���ก����L]V7���SG�� �;�0�0/
��YF!�����U��O.Uก��La
L���L����U��E
!�0/0Fก��O���./;�7��� �S��0/��0��Y������ก�� 
internet banking �
����/;��;.�
�ก L�U0�< 22.00.�..�LP�����L E
!ก.�/09:�������ก�� KTB 
Netbank 6�L]V7��6�G0���0 �S� ก�<FO����L.FG!������E ���6 �0S�YS���ก������7�� TOP �0/��0��Y
 N�9/���U���������������
� �����L��
�/� FG������� /���Z�,ก�<F N����ก��09/�� ��E ���6 �0S�YS� 
�������7�� TOP ��ก��E������ �ก���Z�O0�;/��U�LP���V�F FG��� �ก����;�O.�; O.U��ก��������ก�� 
KTB Netbank ���/;�����
S��O.U��Z��
S�� �/;�0�ก�U���U0FL]V7��0/��0��Y����������ก���
� 
^�G��/����กก.�/0 FG������ก�� internet banking  FG6�L]V7���ก����� internet banking ������
������  FG�0/��0��Y�����������U���
�7�ก0Fก����SG�0�/�������������9/�� Wifi O.U��ก�<F��V�F
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����g�ก�0/0Fก����.SG���7;�LP��;.���������L��
�/� FG�������6SG��La
������ก�� internet banking 
�70/ ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_��� F6��UE���������
�กT �U��ก�La
L���L��� �ก F�.! O.�;ก��0/�
�O���
./;�7���
�;! ���ก�������;����/���Z�Y���U����
�8 (7V��,��!� 24 LM) 
 
_6�
F;/�0FE ���6 �0S�YS�7.�!���SG�� 6��UE�������7�� TOP 0��ก��L�/��7��Fก
���SG�� 6��UO����L.FG!�9/��������������ก� N��0/�
��Fก ก������L N� FG������ ก.�!�LP���F!�;.�
ก;/��
�0�Fก8 (��!,��!� 30 LM) 
 
 4.1.4 ��
���
ก
�)�� internet banking �������ก
�8�
��8�
� 
 ����SG��������ก���6�G0���0 FG internet banking  FG9:�������ก������!:/!���0/0F O.U����ก��
�6�G0���0��Z� ก.�/0��;�!/�� �Z� 2 ก.�/0 �
�0F�;�0��
�7�� FG�/��ก�� �S� ���ก�� FGก.�/09:�������ก�� KTB 
Netbank ����ก���7� KTB Netbank 0F�6�G0���0 �
�Oก/ ก�����0����O.U�N��U�/����ก��E ���6 �E
!�0/
��F!�/����0��F!0,ก��O�
���!.U��F!
���9:����O.U9:�E�������� KTB Netbank E
!�0/������
�/�
9/������7��� FG������,0Fก���N��U�/����ก��E
!ก���Oก�����E��
 O �ก��ก��ก��;�.�,O�
�
!�
��������V�F�;� FG7���O�ก���ก��������,ก���
�N���!ก��O.U��V�F FG N����ก��0L�U�N� O.U .

��Z����ก��ก��ก�7�� TOP �N�7���ก��E�������L�7���V�F FG N�ก����� �ก�;����O.�; �/;�ก.�/0 FG���
���ก�� internet banking ����������SG�T  FG����ก���7�0F���ก���N��U�/������<:LE=� ��/� �/��ZN�
�/��h O.U ก���N��U����O ������
9/�� internet banking ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��

���/��L�FZ 
 
_�!/����� KTB Netbank Y���U
:!�
�������7.S�����V�F ����ก
�����L
:���0�: Y��
�ก�
;/���0��YO�
�!�
������7���O�ก��Z�O�/.��ก��������L�.! ก��U
F�/U8 (7V��,��!� 29 LM) 
 
_Y���/�!��.9/���:� ATM ก��U0F�/���7��Oก�����E��
�
� Y����� internet banking O.�;
���E ���6 �0S�YS��Oก�����E��
�
� ก�
F�U �U�
�L�U7!�
�;.��0/����0�ก��ก�LP���;�.��!�UT8  
(7V��,��!� 26) 
 
 4.1.5 )����)��ก
������
ก
� internet banking 
 ��กก����0=�	<�ก.�/09:�������ก�� internet banking ���������ก���� ! (KTB 
Netbank) O.U�������SG� �
��7��;�0��
�7���กFG!;ก�����
F���ก��������ก�� internet banking ��
O�; ���
F!;ก������/;� �S� ����SG������;�0�U
;ก���! ��0��Y N����ก��0 ��ก�������
�
�.�
�;.� �0/�����
�� ���L N����ก��0 FG������ O.U��0��Y��;����!�
�����
��.�
�;.� ��
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�/;����ก.�/09:�������ก�� KTB Netbank �
��7��;�0��
�7���6�G0���0Y�����
F��ก��������ก�� internet 
banking �S� 0F�7�� TOP !S�!�� �ก���Z�ก/�� N����ก��0E������ �;0�LY��ก��0F���ก�� FG7.�ก7.�!
O.U�/�!�/�ก�������� O.U���/;����ก.�/09:�������ก�� internet banking ����������SG�T 0F
�;�0�7��;/� ���
F�Fก�!/����� internet banking �S� ��0��Y��� �ก�� N���!ก���
����E�0��� ^�G�0F
��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_���
F FG����S� 6�0F��E������0��7� ���ก���0��Y����!�
9/��0S�YS��
��.! �0/
�����LL��� book bank �:�ATM �7���F!�;.� 8 (7V��,��!� 28 LM) 
 
_������ FG �;.�E������^SZ��������.��O.�;�/�!9/�� internet banking O.�;0���U 
save ������� FG�/�!�L�;�����.��Z0�:L�7��.! �0/������!0�Y/�!�:L��������7���F!�;.�8 (7V��,��!� 30 
LM) 
 
 4.1.6 )��8���)��ก
������
ก
� internet banking 
 ���/;���������F!��Z� ก.�/09:�������ก�� KTB Netbank O.U internet banking 0F
�;�0�7�����ก������SG������;�0�0/0�G������;�0L.�
=�!��ก��������ก�� internet banking O.U 
�;�0�0/��YF!����������������0F�;�0��FG!��/�ก�� N����ก��09�
6.�
 E
!ก.�/0 9:�������ก�� KTB 
Netbank �
��7��;�0�7���กFG!;ก�������F!���ก��������ก�� KTB Netbank �6�G0���0 �S� ����SG��ก��
��;����O.U!S�!����;�����9:�������ก��!���0/0F�;�0L.�
=�!�6F!�6�, ��Z������ก�����������
��!ก��0F�;�0^��^����ก���L O.U �:LO.U��V.�ก	<����0�:��� KTB Netbank !���SG������ก0�
�
��0/��
���;/��S����ก���U�� ��ก��ก�FZก.�/09:�������ก�� internet banking �������SG� �
��7��;�0
��
�7�����/;���������F! FG�/����กก.�/09:�������ก�� KTB Netbank �S� ก��L.�0OL.��.�LE������
 FG N��
��0/!�ก �LP���� ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_�����F! �:���ก;/���� Fก�� N����ก��09/�� internet banking !���0/�/�!L.�
=�! Y���U
0F�7�� TOP �/�0�!S�!�� O�/Y��E ���6 �0S�YS�Y:ก�E0!./U �/��U0Fก��!S�!����;�� FGL.�
=�!ก;/��FZ8  
(��!,��!� 27 LM ) 


_����6��U0���LP�O������.�� ก���U N��������L.�00��ก��/�!  N��7��:���ก;/�����
�U;��0�ก��Z�;/��:L FG�/�0��FG��������L./�8 (��! ,��!� 30 LM) 
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 4.1.7 ��
�2�
�;���D��)��ก
������
ก
� internet banking 
 ����SG������;�0��U7��กY���;�0L.�
=�!��ก��������ก�� internet banking  �Z�ก.�/0
9:�������ก�� KTB Netbank O.U������ก�� internet banking �������SG� �/;��7V/�7��;�0�N���Vก��
��SG���;�0L.�
=�!���ก��������ก�� internet banking O.U�LP��/;��N���V��ก����
������.S�ก���
���ก�� ^�G���SG���;�0�/���SG�YS�O.U�SG���F!�����������/�9.�/��;�00�G������;�0L.�
=�!��ก��
������ก����/�ก�� E
!9:�������ก�� KTB Netbank �7��;�0��
�7���6�G0���0�กFG!;ก���;�0L.�
=�!���
ก��������ก�� KTB Netbank �S� ก�� FG KTB Netbank 0Fก���/� SMS !S�!��ก������������ N��7�
9:�������ก���:���กL.�
=�!0�ก��Z� O.U ก����/�7�� TOP �6SG�!S�!��ก�� N����ก��0 �ก���Z�  N��7�
9:�������ก���:���กL.�
=�!��ก�� N����ก��0�0SG�� F!�ก���������SG�  FG!ก�.�กก���/��7��!S�!��ก/��
ก�� N����ก��0�LO.�;  

O�/���/;����ก.�/09:�������ก�� internet banking ����������SG� �7��;�0�7�� FG
O�ก�/����ก�L �S� ����SG�����ก����U7��กY���;�0L.�
=�!��ก��������ก�� internet banking 
��Z� ��Z��!:/ก���N��;����� FG�!:/����V�F ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_�U;/��:���ก�0/0�G�����SG���;�0L.�
=�!�;.� N���!ก��ก��
� �S�Y��0F�����!:/����V�F
�!�Uก��Uก.�;;/��UE
����0�.�;����0:.O.U�����L7�S��L./� O�/Y��0F�����!:/�0/�!�Uก��0/�/�!ก��;.
� /��7�/8 (��!,��!� 28 LM) 
 
_��SG���;�0L.�
=�!��ก��������ก�0F�/;���ก���.S�ก����U Y�������������� FG
�/���SG�YS� �0/��!0F�/�;;/�E
�Ol�����0:. ก��U N��7��:���ก0�G�����ก��������ก��0�ก��Z�8 (7V��,��!� 
30 LM) 
 
 4.1.8 ��
�2�
�9�
ก9�
�)��ก
������
ก
� internet banking 
 ���/;�����;�07.�!7.�!
������ก����� internet banking ��กก����0=�	<� �Z�
���ก.�/0��;�!/�� 0F�;�0��
�7�� FG�/��ก�� �S� ก.�/09:�������ก�� KTB Netbank �/;��7V/0��;/�ก�� FG 
internet banking 0F���ก�� FG7.�ก7.�!O.U�����.�0��Z� �/�9.�/�ก����
�������ก���.S�ก���
���ก�������������Z�T �6��U7�ก internet banking 0F���ก�� FG7.�ก7.�!O.U�����.�0�;�0
����ก�����9:�������ก�� �U N��7�ก�� N����ก��00F�;�0�U
;ก0�ก!�G���Z�E
!�0/�����
�� ���L FG
������ ^�G��/����กก.�/09:�������ก�� internet banking ����������SG�  FG�7��;/�ก��0F���ก�� FG
7.�ก7.�!��� internet banking ��Z��0/0F9.�/�ก����
������.S�ก������ก�������������Z�T �6��U
Lก��O.�;�U�.S�ก������ก�� FG���L�U�N��6F!��0/กFG���ก��� /���Z� ��/� E������ ��;����!�
���� O.U
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�N��U�/����ก���/��T ^�G� FG0F�!:/������FZก������.�0�;�0����ก���/;��7V/O.�; ^�G�0F��;�!/���N�
ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_Y��0F���ก��7.�!T�!/��ก�����U �6��U�U�
� N����ก��0�/��T�� internet banking 
�
��.!�0/�����L������ �������7�0F���ก���!�UO.U�����.�0ก� N��7��!�ก����70S��ก��8  
(7V��,��!� 21 LM) 
 
_���ก�� FG7.�ก7.�! O�/Y���0/�
���/ก���
;/��0/�N��LP��U �6��ULก��ก����O�/
:
!�
���� E������ �/�!��.O�/��Z� Y��0F�!�Uก����0/�
�����!:/
F8 (��!,��!� 28 LM) 
 
 4.1.9 ��
�2�
��
ก��
���ก
������
ก
� internet banking 
 ����SG������;�0!�ก�/�!��ก�������� internet banking ��Z� ก.�/0��;�!/�� �Z� 2 ก.�/0 0F
�;�0�7�����ก��;/� �:LO�����ก��������ก�� FG0F�;�0!�ก�/�!��Z�0F�;�0�N���VO.U�/�9.�/�ก��
��
������.S�ก��� internet banking �����������Z�T E
!0��;/��������/;��7V/0F�:LO��O.U
;��Fก�������� internet banking  FG�ก.���F!�ก�� ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_�LP����0/����U��!�/�!�ก ก�� FG internet banking �������/�!�0/^��^���0�ก ก�0F
�/;���ก����
�����;/��U���7�S��0/����U �6��UY��!�/�!�ก���L N�9/������������70S���
�0�Fกก;/�8  
(7V��,��!� 27 LM) 
 
_����FZก���� internet banking �!:/7.�!������ ��
;/�����/�!
FO.UO�/.U������ก����
����0/�/��ก��0�ก  N��7���
���������ก���/�!��Z�
�;! �6��U�0/������F!��:��U��0�ก0�!8 (7V��,��!� 
30 LM) 
 
 

4.2 ���
ก���ก
��=
14�ก����
�ก
�8�
� )���*����G�������
ก
�1�
2
����
�8���H8�I� 

(internet banking) )��ก�4�� Generation Y ��8)�ก�4�8���9
�2� 
 ��กก����0=�	<� 9:� FG�0/��/���ก�� internet banking ��0��Y���L6[��ก��0ก�� N�
���ก��0 ��ก�������
� �S� �/�� ���/;��7V/ FG9:��0/��/���ก�� internet banking �����ก�� N����ก��0
 ��ก������ �S�  N�9/���:� ATM 0�ก FG��
 ���.�0��S� N�9/���������� FG������ E
!9:��7���0=�	<�
�ก�����G��
��7����7����ก���0/��
�����������ก�� internet banking �6��U�:���กก��;.O.U�0/0�G�����
�;�0L.�
=�!��ก�� N����ก��09/���U�������������� O.U����/;� FG�7.S� �7��7��9.;/��;�0
!�/�!�ก��ก���0����������LP��/;� N��7��0/��
�������� O.U!���0/�7��Y���;�0�N��LP� FG�U N�
���ก��0 ��ก������9/���U��������������O �ก�� N����ก��0 FG������ 
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 ��ก�N���� FG�
���กก����0=�	<� �7��Y�����7�� FG N��7�9:� FG!���0/�
�������ก�� internet 
banking ��
������0/��/ 
����Z��
�0Fก�����Y�0�6�G0���0Y����G� FG�U�:����7�9:� FG!���0/������ก�� 
internet banking ����7�S���
�����������ก�� internet banking 
���FZ 
 
 4.2.1 ��
�2�
�;���D�� ��ก
������
ก
� internet banking ก�� FG�������
����ก��
������0���m��
���ก����ก	��;�00�G���L.�
=�!�7�ก���U�������� � (ISO 27001) 0F�/;� N�
�7�9:� FG!���0/�
�������ก���:���ก0�G������;�0L.�
=�!��ก�� N����ก��0 ��ก������9/�� �� internet 
banking 0�ก��Z� ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_�7��9. FG�0/��� �6��U!���0/�/�!0�G������;�0L.�
=�!;/��UL.�
=�!����T Y��0F
�U�� FG0����L�Uก���
�;/�L.�
=�!����ก��/������U8 (7V��,��!� 33 LM ) 
 
_ก�������� internet banking 0��!��
:�0/�/�!L.�
=�! O�/Y��������0F ISO  FG������
��SG���;�0L.�
=�!��ก�� N����ก��09/�������������� ก� N��7��:���ก�������0�ก��Z��U8 (��!,��!� 
35 LM) 
 
 4.2.2 ��
�)�L�������M��M�����ก
����2������
ก
� internet banking ก�� FG������
��0��Y�6�G0�/�� ����ก���0���������ก�� internet banking 9/�� �� Call Center �
���Z�  N��7�9:� FG
!���0/�
���/���ก�� internet banking ��
������0���������ก���/�!��Z� ^�G�0F��;�!/���N�ก./�;���ก.�/0
��;�!/��
���/��L�FZ 
 
_Y��Y�0;/���!��
�U��� internet banking 7�S��L./� ก���!�/U O�/6���Z����ก���0���
0���!�Uก��.!�L.FG!��� �6��U�0/0F�;.��L�0��� FG���������
��Z�8 (7V��,��!� 29 LM) 


_�:���ก;/�ก;/��U�0����
�0���/������!�ก �����LY�������� O�/Y����0��Y�7��0���
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5.1 ��	
������
�����ก������� 
 ����กก��	
���
��������������������ก�� internet banking #
$% 3 ก�&�� �'�()( 30 +( 
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3	�(��4�50ก������ก��1(�+���(0�(420��4(6270%
1(�+��ก�&%�#8 �'�ก
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3
%(-$  
 

5.1.1 ��������
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2
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(+'� 
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�
/(���(+)��.�03�
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/(���(+)��E�ก
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  5.1.2 ��������"��ก"���#�$���ก�� internet banking 
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2
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70% 0(
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2(� 7
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5.1.3 ������ก$/����ก��� �$�� internet banking  
3��(+)��8�ก%��8�(ก��������ก�� +50+)��47����%��870%+'�01���8:�50)�1-ก�����
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5.2 #��0��������$�123� (Theoretical Implication) 
 ����กก��	
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5.2.1 ����������123�0ก����ก�� Generation Y 
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3��(+)��:��ก:��870%���ก�� ��ก#-/ก�&��2
)08��%�3��:�+)��+�34:6()�� :�ก internet banking �-
���ก��#-/+�0�+�&�ก�����%�(�-	�)(�(ก��2
3	�(��������ก�� #'��:�4:6()��ก�&�� Generation Y (
$(
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T-4�5/0%ก��2
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2(� (2539) ���%
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 1. 7
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2. 7
$(20(ก��.��4��(���)�4+���:�7�0������#�%4�50ก (Evaluation of Alternatives) 
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T- 4�5/0������C�+�3�.��4��(���
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5.3 #��0�������D�"����F����"�� (Managerial Implication) 
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