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บทคัดย่อ 
	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา 1) ระดับการรับรู้และพฤติกรรมของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ต่อการใช้บริการ KTB Netbank 2) ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยแวดล้อม
ของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ต่อระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank และ 
3) ความสมัพนัธร์ะหวา่งระดับการรบัรูข้องลกูคา้กลุม่ขา้ราชการและพนกังานรฐัวิสาหกิจในจงัหวัดสรุาษฎรธ์าน ีต่อพฤตกิรรมการ
ใช้บริการ KTB Netbank เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม จำ�นวน 400 ชุด สุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ โดยเทียบสัดส่วนจาก
ประชากรกลุม่ขา้ราชการในหน่วยงานต่าง ๆ  วิเคราะหข์อ้มูล และทดสอบสมมตฐิาน โดยใชส้ถติ ิt–test, F-test ทดสอบความแตก
ตา่งรายคูข่องเชฟเฟ ่และทดสอบความสมัพนัธ ์โดยใชส้ถติไิคสแควร ์ผลการวจิยั พบวา่ ลกูคา้สว่นใหญเ่ปน็เพศหญงิ อายุระหว่าง 
31–40 ปี สถานภาพสมรส/อยูด้่วยกนั รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดือนมากกวา่ 30,001–40,000 บาท ระดับการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบ
เท่า สงักดัขา้ราชการในฝา่ยพลเรอืน นโยบายในหนว่ยงานตน้สงักดั คอื ผูบ้ริหาร และพนกังานภายในหนว่ยงาน สว่นใหญใ่ชบ้รกิาร 
Internet Banking รับรู้โฆษณาเกี่ยวกับบริการ KTB Netbank จากโซเชียลมีเดีย ระดับการรับรู้ต่อการใช้บริการ KTB Netbank 
ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ประเภทของธุรกรรมที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ ใช้โอนเงิน ประเภทบัญชีที่ใช้มากที่สุด คือ บัญชีออม
ทรัพย์ ส่วนใหญ่ทำ�ธุรกรรมครั้งละมากกว่า 1,001–5,000 บาท ผ่านสมาร์ตโฟน เพื่อชำ�ระสินค้าหรือบริการ เวลาที่ใช้บริการไม่
แน่นอน มักเป็นวันจันทร์–วันศุกร์ หรือวันทำ�งาน ลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บริการ 2–3 วันครั้ง หรือใช้บริการเกือบทุกวัน เนื่องจากทำ�
ธรุกรรมทางการเงนิตา่ง ๆ  ไดง่้าย สะดวก รวดเรว็ยิง่ขึน้ พนกังานธนาคารเปน็ผูม้สีว่นรว่มในการใชบ้รกิารมากทีส่ดุ ระดบัการรบัรู้
ของลกูคา้กลุม่ข้าราชการและพนกังานรฐัวสิาหกจิในจงัหวดัสรุาษฎรธ์าน ีมคีวามสมัพันธกั์บพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร KTB Netbank 
ด้านผลิตภัณฑ์ อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ แต่ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank ในด้านช่องทางการ
จัดจำ�หน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ยกเว้นด้านความถี่ในการใช้บริการมีความสัมพันธ์ที่นัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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Abstract
	 The objectives of this research were to study 1) perceptions and behaviors of government officials 
and state enterprise employees in using KTB Netbank services in Surat Thani Province, 2) differences in 
their personal and environmental factors in relation to their perception of KTB Netbank services, and 
3) the relationship between their perceptions and behaviors of using KTB Netbank services. Data were 
collected though a set of 400 questionnaire copies. Stratified sampling technique was conducted by 
comparing the proportion of government officials in various departments. Analysis of data and testing 
the hypothesis was done by using t–test and F-test, Scheffe and Chi-Square. Result revealed that most 
customers are female, aged from 31 to 40 years old, married, have average monthly income over 30,001 
to 40,000 baht per month. Most of them hold Bachelor’s degree or equivalent, are civil servants. Their 
office policy is to use the Internet Banking and read advertisements from social media. Their perception 
of services in overall was at a high level. Type of frequently used transactions is money transfer with 
savings have been the most selected type of account. They spent at least 1,001 to 5,000 baht per time 
via smart phones to pay for goods or services. Time of transaction varied from those that used from 
Monday to Friday or working day, 2-3 days/once or almost everyday. As financial transactions have been 
made easier, faster and more convenient, bank staff are those who used the most. A relationship was 
found between their perceptions of KTB Netbank services and their behaviors of using the services in 
terms of products and frequency of use at .05 level of statistical significance.  However, no link was found 
between their perceptions of KTB Netbank services and distribution channels and marketing promotion. 

Keywords: Perception and Behavior, KTB Netbank, Government Officials

บทนำ� 
	 ในปี 2556-2557 มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน
ประเทศไทยมีอัตราเติบโตสูงขึ้นถึงร้อยละ 164.77 และ
สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องในปี 2557-2558 เท่ากับร้อยละ 
10.41 ปี 2558-2559 เท่ากับร้อยละ 14.03 และในปี 
2559-2560 คาดการณ์ว่า มูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ใน
ประเทศไทยจะมีอัตราเติบโตสูงขึ้นอีกร้อยละ 9.86 จาก
ข้อมูลดังกล่าวจะเห็นได้ว่า มูลค่าเชิงพาณิชย์ของธุรกิจที่
ดำ�เนินงานผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์นั้นได้รับความนิยมมาก
ขึ้นในทุก ๆ ปี โดยมูลค่าพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศ
ไทยปี 2559 มีมูลค่ารวมสูงถึง 2.56 ล้านล้านบาท (Report 
of the Survey of the Value of Electronic Commerce 
in Thailand, 2017) ข้อมูลจากธนาคารแห่งประเทศไทย
ในเดือน กรกฎาคม 2560 พบว่า มีการชำ�ระเงินออนไลน์
ผ่านช่องทาง Internet Banking และ Mobile Banking 
เพิ่มขึ้นในทุก ๆ ปี โดยในปี 2559 มีปริมาณการทำ�รายการ
รวม 825.4 ล้านรายการ และในปี 2560 ข้อมูลสิ้นสุดเพียง
เดือน กรกฎาคม 2560 มีปริมาณการทำ�รายการรวม 598.1 
ล้านรายการ และคาดการณ์ว่าจะเพิ่มขึ้นอีกอย่างต่อเน่ือง 
(Bank of Thailand, 2017) 

	 จากข้อมูลดังกล่าว ทำ�ให้ธนาคารต่าง ๆ ในประเทศ-
ไทยเกิดกระแสตื่นตัวเรื่องการให้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ต
เปน็อยา่งมาก ซึง่เกดิจากกระแสของเทคโนโลยทีีเ่ขา้มาเปลีย่น
พฤติกรรมในการใช้ชีวิตประจำ�วันของผู้บริโภคมากขึ้น ทั้ง
ในแงข่องความสะดวกรวดเรว็ ความปลอดภยั และลดขอ้จำ�กดั
ทางด้านเวลา ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ จึงต้องปรับตัว
ให้เข้ากับความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลง (Chana-
nithitham, 2012) โดยในปี 2561 ธนาคารกรุงไทย จำ�กัด 
(มหาชน) มีนโยบายและวิสัยทัศน์ในการดำ�เนินงานที่มุ่งเน้น
การจัดการด้านข้อมูลสารสนเทศผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
นำ�เทคโนโลยีมาใช้ในการดำ�เนินกิจการมากยิ่งข้ึน มีวัตถุ
ประสงค์ท่ีจะเพ่ิมการเติบโตของผลกำ�ไร เพ่ิมอัตราผลตอบ
แทน และลดต้นทุนทางการให้บริการธุรกรรมทางธนาคาร
อินเทอร์เน็ตจึงอาจส่งผลประโยชน์สูงสุดในเชิงพาณิชย์ และ
นำ�มาซึ่งข้อได้เปรียบในการแข่งขัน ตลอดจนสนองนโยบาย 
National E-Payment และสนับสนุนให้เกิดสังคมไร้เงินสด 
โดยปัจจุบันธนาคารกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน)  มีฐานลูกค้า
ทัง้หมดมากกวา่ 10 ลา้นราย ทัว่ประเทศ ในจำ�นวนนีป้ระมาณ 
3 ล้านรายเป็นลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ 
โดยธนาคารครองส่วนแบ่งการตลาดในลูกค้ากลุ่มนี้สูงที่สุด 
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เมื่อเทียบกับธนาคารพาณิชย์อื่น ๆ  Krung Thai Bank PCL., 

(2014)

	 ดังนั้นจึงจำ�เป็นต้องศึกษาการรับรู้และพฤติกรรม

การใช้บริการ KTB Netbank ของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและ

พนักงานรัฐวิสาหกิจในเขตจังหวัดสุราษฎร์ธานี เนื่องจาก

จังหวัดสุราษฎร์ธานีเป็นจังหวัดที่มีเศรษฐกิจที่ดี มีจำ�นวน

ประชากรสงู มผีูป้ระกอบอาชพีขา้ราชการ พนกังานรฐัวสิาหกจิ

เป็นจำ�นวนมาก และมีจำ�นวนสำ�นักงานสาขาของธนาคาร

มาก โดยอยูใ่น 3 ลำ�ดบัตน้ ๆ  ของภาคใต ้เพือ่นำ�ผลการศึกษา

ใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการ การวางแผนและ

ดำ�เนินการปรับกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้สอดคล้องต่อ

การรับรู้และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการให้มากที่สุด

วัตถุประสงค์ของการศึกษา
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับการรับรู้และพฤติกรรมของ

ลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัด

สุราษฎร์ธานี ต่อการใช้บริการ KTB Netbank 

	 2.	 เพ่ือศึกษาความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคล

และปัจจัยแวดล้อมของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงาน

รัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ต่อระดับการรับรู้การใช้

บริการ KTB Netbank 

	 3.	 เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างระดับการรับรู้

ของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัด

สุราษฎร์ธานี ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank

การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
	 ในการศกึษาครัง้น้ี ไดม้กีารทบทวนงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง

ที่ได้ศึกษา เรื่องปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมและการ

รบัรู้ของผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking โดย Chainiwattana 

(2008); Saensiriphan (2012); Sirikun (2013); Rikornorn, 

Thongyoo, Bangsuan-luang, & Sathaporn (2015); 

Chaiyat (2012). ซึ่งปัจจัยที่นำ�มาศึกษา คือ ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ปัจจัย

แวดลอ้มด้านเงือ่นไขของอปุกรณ ์ระบบรกัษาความปลอดภยั/

ความเส่ียง ความรู้พ้ืนฐานด้านเทคโนโลยี ความถ่ีในการใช้งาน

อินเทอร์เน็ต และแหล่งรับรู้ข้อมูลข่าวสาร 

	 การทบทวนงานวิจัยในต่างประเทศที่เกี่ยวข้อง เรื่อง

การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์

ของธนาคาร ICICI โดย Mathivanan, & Kavitha (2015); 

Jacques, & Christo (2015) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัย

ที่มีผลต่อการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของผู้ใช้งาน 

พบว่า ปัจจัยที่อาจนำ�ไปสู่การใช้อินเทอร์เน็ตที่เพิ่มขึ้น ซ่ึง

ได้แก่ ความสะดวกในการใช้งาน การประหยัดเวลา ความ

เสี่ยง ความเชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ เงื่อนไขของอุปกรณ์ และ

ความสามารถส่วนตัวของผู้ใช้งาน

แนวคิดการศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้
	 การศึกษาเกี่ยวกับระดับการรับรู้ มีผู้ที่ได้ศึกษาไว้ใน

หลากหลายแงมุ่ม  Wongmonthda (1999); Nanthapiboon 

(2008) สรุปได้ว่า การรับรู้มักเกิดจากการที่ได้รับการกระตุ้น 

หรือได้รับข้อมูล และมีการแสดงออกถึงการรับรู้หรือความ

เข้าใจจากการตีความน้ัน ๆ โดยองค์ประกอบท่ีส่งผลให้เกิด

ระดับการรับรู้ที่แตกต่างกันขึ้นอยู่กับ ลักษณะของผู้รับรู้ 

ลกัษณะทางดา้นจติวิทยา ความแตกตา่งเฉพาะตวับคุคล สภาพ

แวดลอ้มในการเกดิสิง่กระตุน้ประกอบกบัผลกระทบของการ

เลือกรับรู้ข่าวสารจะทำ�ให้เกิดการรับรู้ที่แตกต่างออกไป 

ดังนั้นปัจจัยต่าง ๆ ดังกล่าว อาจส่งผลต่อระดับการรับรู้ ซึ่ง

หากปัจจยัดา้นหนึง่เกิดเปล่ียนแปลงไป กอ็าจจะส่งผลกระทบ

ต่อระดับการรับรู้ทั้งในแง่บวกและแง่ลบด้วย 

แนวคิดการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค
	 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analyzing Consumer 

Behavior) Serirat, Serirat, Pathawanich, & Laksitonon 

(2003) ใช้หลักการทฤษฎี 6Ws และ 1H เพื่อค้นหาคำ�ตอบ 

ทัง้นีจ้ากการทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค

ดงักลา่วขา้งตน้ พบวา่ หลกัการ 6Ws1H เปน็เคร่ืองมือทีส่ำ�คญั 

และเกีย่วขอ้งกบั พฤติกรรมการตัดสนิใจซ้ือสนิคา้ของผูบ้รโิภค 

ซึง่การวเิคราะหพ์ฤติกรรมของผูบ้รโิภคจะช่วยใหน้กัการตลาด

สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการส่ือสารด้านกลยุทธ์ในการ

ดำ�เนินงานให้ประสบความสำ�เร็จมากยิ่งขึ้น

กรอบแนวคิดการวิจัย
	 ผู้ศึกษาได้กำ�หนดกรอบในการศึกษาเรื่อง “การรับรู้ 

และพฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank ของลูกค้ากลุ่ม

ข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี” 

ดังนี้ 
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ผ่านการรับรองคุณภาพจาก TCI สาขามนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  และเข้าสู่ฐานข้อมูล ASEAN Citation Index (ACI)

รปูที ่1 กรอบแนวคดิในการศกึษา

วิธีการวิจัย
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
	 ประชากร ได้แก่ ข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ
ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ที่เคยใช้บริการ KTB Netbank กลุ่ม
ตัวอย่าง คํานวณได้จากสูตรของ Cochran (1977) คำ�นวณ
ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 384 ตัวอย่าง จึงเลือกเก็บ

ตัวอย่างเพิ่มเป็น 400 ตัวอย่าง สุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ 
(Stratified Sampling) โดยแบ่งกลุ่มตัวอย่างออกเป็น 28 
หน่วยงาน ตามสัดส่วนของจำ�นวนข้าราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจในแต่ละหน่วยงาน เพื่อให้ได้ตัวอย่างที่ครอบคลุม
ตามสัดสว่นของประชากรและใหไ้ดต้วัอยา่งครบตามเกณฑ์ที่
กำ�หนด

ปัจจัยแวดล้อม 
(External Factor) 

 
 

1. การสนับสนุนของหน่วยงาน 
2. แหล่งรับรู้ข้อมลูข่าวสาร 

พฤติกรรมการใช้บริการ  
KTB Netbank  

(แนวคิด 6Ws1H) 
1. ประเภทของธุรกรรมที่ใช้บริการ 
2. วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ 
3. ช่วงเวลาในการใช้บริการ 
4. ความถี่ในการใช้บริการ 
5. เหตุผลที่ใช้บริการกับธนาคาร 
6. ผู้ที่มีส่วนร่วมในการใช้บริการ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
(Personal Factors) 

 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
5. ระดับการศึกษา 
6. หน่วยงานต้นสังกัด 

การรับรู้การใช้บริการ  
KTB Netbank  

 
1. ผลิตภณัฑ ์
2. ช่องทางการจัดจำหน่าย 
3. การส่งเสริมการตลาด 
4. ระบบการให้บริการ 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)   ตัวแปรตาม (Dependent variable) 
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ตารางที่ 1 	จำ�นวนกลุ่มตัวอย่างข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ประจำ�ปีงบประมาณ 2560 
	 จำ�แนกตามหน่วยงานต้นสังกัด  

 

ชั้นภูมิที่ สังกัด ประชากร จ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละหนว่ยงาน 
  ข้าราชการพลเรือนสามัญ 

 
  

1 ส านักนายกรัฐมนตรี 172 3 
2 กระทรวงการคลัง 411 8 
3 กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา 7 0 
4 กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์ 21 0 
5 กระทรวงเกษตรและสหกรณ์ 471 9 
6 กระทรวงคมนาคม 121 2 
7 กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 309 6 
8 กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 6 0 
9 กระทรวงพลังงาน 6 0 
10 กระทรวงพาณิชย ์ 18 0 
11 กระทรวงมหาดไทย 656 13 
12 กระทรวงยุติธรรม 321 6 
13 กระทรวงแรงงาน 80 2 
14 กระทรวงวัฒนธรรม 32 1 
15 กระทรวงสาธารณสุข 3,693 72 
16 กระทรวงอุตสาหกรรม 34 1 
17 ไม่สังกัด 10 0 
18 ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพืน้ฐาน 7,139 137 
19 ส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 108 2 
20 ส านักงานต ารวจแห่งชาต ิ 3,563 69 
21 ส านักงานอัยการ 80 2 
22 ส านักงานตุลาการศาลยุติธรรม 69 1 
23 องค์กรอิสระตามรัฐธรรมนูญ 329 6 
24 องค์การบริหารส่วนจังหวัด 171 3 
25 องค์การบริหารส่วนต าบล 967 19 
26 เทศบาล 1,728 33 
 รวม 14,154 272 

 27 
องค์กรรัฐวิสาหกิจ 
การไฟฟ้าฝ่ายผลิต 54 1 

      28 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 209 4 
 รวม 263 5 
 รวมทั้งสิ้น 20,785 400 

 
(Source: Office of the Civil Service Commission, 2017)
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	 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
	 เครื่องมือที่่ใช้ คืิอ แบบสอบถาม (Questionnaire) 
ส่งให้ผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่านเป็นผู้ตรวจสอบ และมีการทดสอบ
แบบสอบถามก่อนใช้จริง (Pre Test) จำ�นวน 40 ชุด
	 ผู้ศึกษาได้สร้างแบบสอบถามจากการทบทวน
เรียบเรียงเอกสารงานวิจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ทั้งด้านแนวคิด 
ทฤษฎี และเครื่องมือที่ใช้ เพื่อให้เหมาะสมสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์มากที่สุด เป็นลักษณะคำ�ถามแบบปลายปิด 
(Close-ended) โดยแบง่แบบสอบถามออกเปน็ 4 สว่น ไดแ้ก ่
(1) แบบสอบถามคัดกรอง จำ�นวน 1 ข้อ (2) ข้อมูลส่วนบุคคล
ของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามเชงิประชากรศาสตร ์
จำ�นวน 6 ข้อ เป็นแบบ Check-list  (3) ปัจจัยภายนอกที่
สง่ผลตอ่การรบัรูก้ารใชบ้รกิาร KTB Netbank ของลกูคา้กลุม่
ข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
จำ�นวน 2 ขอ้ โดยเป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบไดม้ากกวา่ 
1 ขอ้ และ (4) เปน็แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้การใชบ้ริการ 
KTB Netbank ของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงาน
รฐัวสิาหกจิในจงัหวัดสุราษฎร์ธาน ีจำ�นวน 12 ขอ้ โดยลกัษณะ
ของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) 
	 การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา พบว่า ค่าดัชนี
ความตรงเชิงเนื้อหารายข้อ มีค่าระหว่าง 0.75-1.00 และ
ค่าดัชนีความตรงเชิงเนื้อหาทั้งฉบับ มีค่า 0.91 นำ�แบบสอบ
ถามที่สมบูรณ์แล้วไปทดลองใช้ (Try Out) จำ�นวน 30 ตัว
อย่าง เพื่อหาคำ�ความเชื่อมั่น (Reliability) แบบอิงกลุ่มโดย
ใช้ค่าความแปรปรวน โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
(Alpha Coefficient) ของครอนบาคเท่ากับ 0.88 
	 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
	 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล ค่าความถี่ และค่า
ร้อยละ 
	 การวิเคราะห์การรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank 
ของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัด
สุราษฎร์ธานี ได้แก่ ค่าความถี่ และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ค่าสถิติ t-test, F-test และทดสอบความแตกต่างแบบรายคู่ 
โดยวิธีทดสอบแบบเชฟเฟ่ (Scheffe) และ Chi-Square

ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 1.	ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม
		  จากการศึกษาข้อมูลทั่วไปลูกค้ากลุ่มข้าราชการ
และพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า ลูกค้า
กลุ่มขา้ราชการและพนักงานรฐัวิสาหกิจส่วนใหญ่เปน็เพศหญงิ 
(ร้อยละ 57.8) อายุระหว่าง 31–40 ปี (ร้อยละ 29.5) มี
สถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน (ร้อยละ 54.0) รายได้เฉลี่ยต่อ

เดือนมากกว่า 30,001–40,000 บาท (ร้อยละ 26.3) มีระดับ
การศึกษา ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ (รอ้ยละ 78.8) หนว่ยงาน
ต้นสังกัดเป็นข้าราชการในฝ่ายพลเรือน (ร้อยละ 68.0)
	 2.	ปัจจัยแวดล้อมที่ส่งผลต่อการรับรู้การใช้บริการ 
KTB Netbank ของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี
		  นโยบายเก่ียวกับการใชบ้รกิาร Internet Banking 
ภายในหน่วยงาน พบว่า คำ�ตอบที่มีผู้ตอบมากที่สุด คือ ผู้
บริหาร และพนักงานภายในหน่วยงาน ส่วนใหญ่ใช้บริการ 
Internet Banking 
	 3. 	ระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank ของ
ลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัด
สุราษฎร์ธานี ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการ
จัดจำ�หน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านระบบการ
ให้บริการ การรับรู้การใช้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณารายด้าน อยู่ในระดับมากทั้ง 4 ด้าน มีค่าเฉลี่ย
รวมอยู่ที่ 3.89 โดยพบว่า ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่าย มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3.99 รองลงมา คือ ด้านผลิตภัณฑ์ 3.91 ด้าน
ส่งเสริมการตลาด 3.84 และด้านระบบการให้บริการ 3.83 
เมื่อพิจารณารายด้าน  ได้ผลดังนี้
		  1)	 ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า มีการให้ใส่รหัสยืนยัน
ตัวตน (OTP) ทุกครั้งที่ทำ�ธุรกรรม มีค่าเฉลี่ยสูงสุด และ
มีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด 4.57
		  2)	 ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่าย พบว่า สามารถ
ใช้บริการ KTB Netbank ได้ทุกท่ี ตลอด 24 ชั่วโมง มีค่า
เฉลี่ยสูงสุด และมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด 4.58
		  3)	 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ธนาคารฯ มี
การแจกของชำ�รว่ย เกีย่วกบับรกิาร KTB Netbank ในโอกาส
ต่าง ๆ  ซึ่งสร้างการจดจำ�ในบริการ KTB Netbank มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด และมีระดับการรับรู้อยู่ในระดับมาก 3.98
		  4)	 ด้านระบบการให้บริการ สามารถให้บริการได้
อย่างถูกต้องเหนือความคาดหมาย มีค่าเฉลี่ยสูงสุด และมี
ระดับการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด 4.33
	 4.	พฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank ของ
ลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัด 
สุราษฎร์ธานี
		  ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank 
สามารถสรุปผลได้ ดังนี้
		  ประเภทของธุรกรรมที่ลูกค้าใช้บริการ KTB Net-
bank บ่อยที่สุด โดยส่วนใหญ่ใช้โอนเงิน (ร้อยละ 49.3) 
ประเภทบัญชีเงินฝากที่มีผู้ใช้บริการ KTB Netbank มากที่
สุด คือ บัญชีออมทรัพย์ (ร้อยละ 98.5) จำ�นวนเงินที่ทำ� 
ธุรกรรมผ่าน KTB Netbank เฉลี่ยในแต่ละครั้ง ส่วนใหญ่ครั้ง
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ละ 1,001–5,000 บาท (ร้อยละ 33.3) ช่องทางที่ใช้บริการ 
KTB Netbank มากที่สุด คือ ใช้บริการผ่านสมาร์ตโฟน 
(ร้อยละ 92.8) วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ KTB Netbank 
มากที่สุด คือ เพื่อชำ�ระสินค้าหรือบริการ (ร้อยละ 48.3) 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ KTB Netbank มากที่สุด คือ เวลาไม่
แน่นอน (ร้อยละ 42.8) วันที่ใช้บริการ KTB Netbank มาก
ที่สุด คือ วันจันทร์–วันศุกร์ หรือวันทำ�งาน (ร้อยละ 46.2) 
ความถี่ในการใช้บริการ KTB Netbank มากที่สุด คือ ใช้ 
2–3 วัน ใช้บริการ 1 ครั้ง หรือใช้บริการเกือบทุกวัน (ร้อย
ละ 40.3) ผู้มีส่วนร่วมในการใช้บริการ KTB Netbank มาก
ท่ีสุด คือ พนักงานธนาคาร (ร้อยละ 38.0) จากการศึกษา
ครัง้นี ้พบวา่ ระดบัการรบัรูก้ารใชบ้รกิาร KTB Netbank ของ
ลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัด
สุราษฎร์ธานี ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับแนว
คิดของ Wongmonthda (1999)  ที่ว่า การเลือกให้ความ
สนใจจะเกิดข้ึน เมื่อบุคคลเลือกเปิดรับข่าวสารจากแหล่งใด
แหล่งหนึ่งแล้วผู้รับสารเลือกรับรู้หรือให้ความสนใจ และตาม
แนวคิดของ Waranich (2013) ที่ได้รวบรวมความหมาย
ของการรับรู้ไว้ว่า การรับรู้จะเกิดจากการที่บุคคลตั้งใจรับ
ข้อมูล ทำ�ความเข้าใจความหมาย และแนวคิดของ Smithi-
tkrai (2005) ที่ว่า แรงจูงใจเป็นองค์ประกอบที่สำ�คัญมาก
ต่อการตัดสินใจเลือกรับข้อมูลข่าวสาร และสอดคล้องกับ 
Jacques, & Christo (2015) ศกึษาการใช ้Internet Banking 
ในตลาดเกิดใหม่ พบว่า ปัจจัยสองประการที่มีอิทธิพล
ต่อการใช้บริการทางอินเทอร์เน็ต ได้แก่ เงื่อนไขการอำ�นวย
ความสะดวก และความเสี่ยงในการทำ�ธุรกรรมบนธนาคาร
อินเทอร์เน็ต การรับรู้เกี่ยวกับการพัฒนาการอำ�นวยความ
สะดวกที่ดีขึ้นทำ�ให้มีแนวโน้มที่จะเพิ่มจำ�นวนการใช้งาน
ธนาคารอินเทอร์เน็ตที่มากขึ้น ในทางตรงกันข้ามหากการ
รบัรูท้างดา้นความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้จากธนาคารอนิเทอรเ์นต็
มีมากขึ้น จะทำ�ให้การใช้บริการลดลง
	 5.	ความแตกต่างของปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัย
แวดล้อมของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ
ในจังหวัดสุราษฎร์ธานี ต่อระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB 
Netbank พบว่า
		  5.1	 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของลูก
คา้กลุม่ขา้ราชการและพนกังานรฐัวสิาหกจิในจงัหวัด สรุาษฎร์-
ธานี มีผลต่อระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank 
พบว่า
			   ผู้ท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีค่าเฉล่ียระดับการรับรู้
การใช้บรกิาร KTB Netbank ด้านการส่งเสริมการตลาด และ
ด้านระบบการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chaiyat (2012) 

ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ออนไลนข์องผูใ้ชใ้นเขตอำ�เภอเมอืงพษิณโุลก จังหวดัพษิณโุลก 
พบว่า ปัจจัยด้านเพศมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ อธิบายได้ว่า ด้านการส่งเสริมการตลาด 
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นเพศหญิงส่วนใหญ่ให้ความสำ�คัญกับการ
แจกของชำ�ร่วยในโอกาสตา่ง ๆ  ซึง่สร้างการจดจำ�ทีด่ใีนบรกิาร 
การนำ�เสนอโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ และการประชาสัมพันธ์ที่
ให้ข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์มากกว่าเพศชาย 
ดา้นระบบการใหบ้รกิาร กลุม่ตวัอยา่งทีเ่ปน็เพศหญงิสว่นใหญ่
ให้ความสำ�คัญกับความถูกต้องของการทำ�ธุรกรรม และการ
พัฒนาปรับปรุงระบบมากกว่าเพศชาย ซึ่งเพศหญิงอาจเคยมี
ประสบการณ์การใช้งาน KTB Netbank มีความคุ้นเคยกับ
ระบบมากกว่าเพศชาย โดยรู้สึกว่าระบบมีการใช้งานที่ง่าย 
ไม่ซับซ้อน (User Friendly) 
			   ผู้ที่มีอายุ 41–50 ปี และอายุ 51–60 ปี มี
ค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank ด้าน
ผลิตภัณฑ์ แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สอดคล้อง Rikornorn, Thongyoo, Bangsuanluang,  
& Sathaporn (2015) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการและ
ความสำ�คัญต่อการให้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของ 
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนลูกค้าท่ีมีระดับอายุ 
ต่างกันมีการให้ความสำ�คัญต่อการให้บริการธนาคาร 
อนิเทอรเ์นต็ในดา้นผลติภณัฑ ์เมือ่เปรยีบเทยีบความแตกตา่ง
ของค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank ด้าน
ผลิตภัณฑ์ เป็นรายคู่ด้วยวิธีเชฟเฟ่ จำ�แนกตามอายุ พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีช่วงอายุระหว่าง 41 – 50 ปี โดยมีค่าเฉลี่ย 
3.98 มีระดับการรับรู้ที่แตกต่างกับ ช่วงอายุ 51 – 60  ปี 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.78 อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สามารถอธบิายได้วา่ กลุม่ตัวอย่างท่ีมช่ีวงอายุระหวา่ง 41 – 50 
ปี อาจมีระดับการยอมรับเทคโนโลยีที่มากกว่า มีการรับรู้ว่า 
บริการ KTB Netbank มีฟังก์ชันการใช้งานที่เข้าใจง่าย มีการ
ให้ใส่รหัส (OTP) ทุกคร้ังที่ทำ�ธุรกรรม และมีฟังก์ชันการใช้
งานท่ีหลากหลาย มากกว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีช่วงอายุระหว่าง 
51 – 60 ปี ที่ได้อธิบายไว้ว่า ผู้ใช้งานที่มีอายุน้อยกว่าหรือจัด
อยู่ในช่วงวัยหลัง จะมีความเข้าใจ รับรู้คุณค่าด้านความง่าย
ของเทคโนโลยีที่มากกว่า
			   ผูท้ีม่สีถานภาพโสด กบัผูท้ีมี่สถานภาพสมรส/
อยู่ด้วยกัน มีค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB  
Netbank ด้านระบบการให้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัย
สำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับ Waranich (2013) 
ศึกษาการรับรู้ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้บริโภคต่อ 
บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน) 
สถานภาพสมรสมีความสัมพันธ์กับการรับรู้เมื่อเปรียบเทียบ
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ความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB 
Netbank ดา้นผลติภณัฑ ์เปน็รายคูด้่วยวธิเีชฟเฟ ่จำ�แนกตาม
สถานภาพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วย
กัน โดยมีค่าเฉลี่ย 3.87 มีระดับการรับรู้ท่ีแตกต่างจาก
กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพโสด โดยมีค่าเฉลี่ย 3.76 
อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 สามารถอธิบายได้ว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพสมรส/อยู่ด้วยกัน ให้ความสำ�คัญ
กบัความถกูตอ้งของการทำ�ธรุกรรม การพัฒนาปรับปรงุระบบ
ที่มากกว่า และชื่นชอบระบบการให้บริการที่ง่าย รวดเร็ว 
ไม่ซับซ้อน ซึ่งอาจเกิดจากลูกค้ากลุ่มนี้เปิดรับบริการมากกว่า 
และเปิดรับเทคโนโลยีใหม่ ๆ มากกว่าสถานภาพอื่น ๆ หรือ
อาจมีความจำ�เป็นในการใช้บริการมากกว่าสถานภาพอ่ืน ๆ 
เช่น กลุ่มตัวอย่างท่ีมีครอบครัวอาจมีรายจ่ายที่ต้องชำ�ระค่า
สินค้าหรือบริการผ่าน KTB Netbank มากกว่าสถานภาพ
อื่น ๆ เห็นได้จากความถี่ในการใช้งานที่มากกว่า
			   รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่ต่างกันมีระดับการ 
รับรู้การใช้บริการ KTB Netbank ทุกด้านไม่แตกต่างกัน 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Waranich (2013) ศึกษาการรับรู้
ทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้รโิภคตอ่บรกิาร KTB Netbank 
ของธนาคารกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน) พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนไม่มีความสัมพันธ์กับการรับรู้โดยสามารถอธิบายได้ว่า 
กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับรายได้เฉลี่ยที่แตกต่างกัน มีระดับการ
รับรู้การใช้บริการท่ีใกล้เคียงกัน โดยให้ความสำ�คัญกับด้าน
การส่งเสริมการตลาดมากทีส่ดุ รองลงมา คอื ดา้นชอ่งทางการ
จัดจำ�หน่าย ตามลำ�ดับ
			   ผู้ท่ีมีระดับการศึกษาที่ต่างกันมีระดับการ
รับรู้การใช้บริการ โดยภาพรวมและทุกด้านไม่แตกต่างกัน 
สอดคล้องกับ Kaew-Suk (2016) พบว่า การเปรียบเทียบ
ความเชื่อมั่นของผู้บริโภคมีต่อการใช้บริการ KTB Netbank 
ของ ธนาคารกรงุไทย จำ�กดั (มหาชน) ในเขตจงัหวัดประจวบ-
คีรีขันธ์ จำ�แนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล
ที่แตกต่างกัน เช่น ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อ
ความเชื่อมั่นของลูกค้าไม่แตกต่างกันโดยสามารถอธิบาย
ได้ว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีระดับ
การรับรู้การใช้บริการที่ใกล้เคียงกัน โดยให้ความสำ�คัญกับ
ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่ายมากที่สุด รองลงมา คือ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ ตามลำ�ดับ
			   ข้าราชการพลเรือนสามัญ และ ข้าราชการ
ในฝ่ายพลเรือน มีค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB 
Netbank ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านช่องทางการจัดจำ�หน่าย 
แตกต่างกันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้การใช้
บริการ KTB Netbank ด้านผลิตภัณฑ์ เป็นรายคู่ด้วยวิธี

เชฟเฟ่ จำ�แนกตามหน่วยงานต้นสังกัด พบว่า ข้าราชการ
พลเรือนสามัญ ซึ่งส่วนใหญ่สังกัดกระทรวงสาธารณสุข โดยมี
คา่เฉลีย่ 3.99 มรีะดบัการรบัรูท้ีแ่ตกตา่งกบัขา้ราชการในฝา่ย
พลเรือน ซึ่งส่วนใหญ่สังกัดคณะกรรมการการศึกษาขั้น
พื้นฐาน และสำ�นักงานตำ�รวจแห่งชาติ โดยมีค่าเฉลี่ย 3.87 
อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยสามารถอธิบาย
ได้ว่า กลุ่มตัวอย่างที่เป็นข้าราชการพลเรือนสามัญ ซึ่งส่วน
ใหญส่งักดักระทรวงสาธารณสขุใหค้วามสำ�คญักบัดา้นผลติภณัฑ์
และรับรู้ว่าฟังก์ชันการใช้งานของ KTB Netbank มีความ
ปลอดภัย เข้าใจง่าย สามารถรองรับการใช้งานที่หลากหลาย
มากกว่ากลุ่มตัวอย่างในสังกัดอื่น ๆ
		  5.2	 ปัจจัยแวดล้อมที่แตกต่างกันของลูกค้ากลุ่ม
ข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
มีผลต่อระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank พบว่า 
นโยบายเกี่ยวกับการใช้บริการ Internet Banking พบว่า 
ภายในหนว่ยงานมกีารประชาสมัพนัธใ์หเ้ห็นถงึประโยชนข์อง
การใช้ Internet Banking และผู้บรหิาร และพนักงานภายใน
หน่วยงาน ส่วนใหญ่ใช้บริการ Internet Banking มีค่าเฉลี่ย
ระดับการรับรู้การใช้บริการ แตกต่างกัน อย่างมีสำ�คัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับแนวคิดของ Kengchon, 
Mahachariyawong, & Surapon (2014) ที่ว่า ถึงแม้ว่า
ธนาคารต่าง ๆ  จะเล็งเห็นประโยชน์และให้ความสนใจการให้
บริการธุรกรรมผ่านธนาคารอินเทอร์เน็ตเป็นอย่างมาก แต่
การพัฒนานั้นยังมีลักษณะค่อยเป็นค่อยไป อุปสรรคที่สำ�คัญ
ของธนาคารอินเทอร์เน็ต คือ การเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้งาน 
การประชาสมัพนัธ ์การใหข้อ้มลูขา่วสาร รวมไปถึงการพฒันา
ระบบให้ทันสมัยมากยิ่งขึ้นท่ีดูเหมือนว่าธนาคารต่าง ๆ จะ
พยายามพัฒนาอย่างต่อเนื่อง แต่ปัจจัยเรื่องความปลอดภัย
ทางข้อมูลยังคงเป็นอุปสรรคหลักของผู้ใช้งาน ซึ่งผู้ใช้งาน
สว่นใหญม่กัมคีวามกงัวลถงึมาตรฐานความปลอดภยัและการ
ออกแบบระบบ อธิบายได้ว่าสภาพแวดล้อมในที่ทำ�งานที่มี
นโยบายที่ชัดเจน มีการประชาสัมพันธ์เพื่อสนับสนุนการใช้
บริการ Internet Banking หรือพนักงานส่วนใหญ่ใช้บริการ 
Internet Banking อยู่ก่อนแล้วมักมีอิทธิพลต่อการรับรู้ หรือ
อาจเป็นสิ่งกระตุ้นให้เกิดการใช้บริการ Internet Banking 
ภายในหน่วยงานที่มากขึ้น
			   ความแตกต่างค่าเฉลี่ยระดับการรับรู้การใช้
บริการ KTB Netbank ตามสื่อที่เคยเห็น หรือรับรู้โฆษณา
เกี่ยวกับบริการ KTB Netbank พบว่า สื่อโทรทัศน์ที่เคยเห็น 
หรือรับรู้โฆษณาเกี่ยวกับบริการ KTB Netbank มีค่าเฉล่ีย
ระดบัการรับรูก้ารใชบ้ริการ แตกตา่งกนั อยา่งมนัียสำ�คญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจัิยของ Waranich (2013) 
ศึกษาการรับรู้ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้บริโภคต่อบริการ 
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KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน) 
พบว่า ด้านการรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการ KTB Netbank 
ของธนาคารกรงุไทย จำ�กดั (มหาชน) ดงันี ้แหลง่ขอ้มลูในการ
รับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการ KTB Netbank ของธนาคาร
กรุงไทย จำ�กดั (มหาชน) คือ สือ่โทรทศัน์ ซึง่มคีวามสนใจจาก
จุดเด่นท่ีเนื้อหา อธิบายได้ว่า กลุ่มตัวอย่างที่รับรู้โฆษณา
เกี่ยวกับบริการ KTB Netbank ผ่านสื่อโทรทัศน์ อาจเป็น
สิง่กระตุน้ใหเ้กดิการรบัรูท้ีม่ากข้ึนและอาจเปน็แรงกระตุน้ให้
เกิดการใช้บริการ KTB Netbank ที่มากขึ้นต่างจากกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีการรับรู้โฆษณาผ่านสื่อประเภทอื่น ๆ
	 6.	 ระดับการรับรู้ของลกูคา้กลุม่ขา้ราชการและพนกังาน
รฐัวสิาหกจิในจงัหวดัสรุาษฎรธ์านมีคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม
การใช้บริการ KTB Netbank พบว่า ระดับการรับรู้ของลูกค้า
กลุม่ข้าราชการและพนกังานรฐัวสิาหกจิในจงัหวดัสรุาษฎรธ์าน ี
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank 
ด้านผลิตภัณฑ์ อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 เกือบ
ทุกพฤติกรรม ยกเว้น ประเภทบัญชีเงินฝาก เหตุผลในการใช้
บริการ และผู้มีส่วนร่วมในการใช้บริการ KTB Netbank ที่มี
ระดบัการรับรู้ของลกูค้ากลุม่ข้าราชการและพนักงานรฐัวสิาหกจิ
ในจังหวัดสุราษฎร์ธานีไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการ KTB Netbank ซึ่งมีส่วนที่สอดคล้องกับแนวคิดและ
ทฤษฎี 6Ws1H ที่กล่าวไว้ว่า การวิเคราะห์พฤติกรรม และ
การตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคจะเกิดจากประสบการณ์
ที่เคยเลือกใช้งานผลิตภัณฑ์หรือบริการ จะทำ�ให้ทราบ
รายละเอยีดของผลติภณัฑแ์ละรายละเอยีดทีผู่บ้ริโภคเลอืกใช้
		  ระดับการรับรู้ของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและ
พนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานีด้านช่องทางการ
จดัจำ�หนา่ย และดา้นการสง่เสริมการตลาด ไมม่คีวามสมัพนัธ์
กบัพฤติกรรมการใชบ้รกิาร KTB Netbank เกอืบทกุพฤตกิรรม 
ยกเว้น ความถีใ่นการใช้บรกิาร KTB Netbank มคีวามสมัพนัธ์
กันอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ .05 สอดคล้องกับ 
Waranich (2013) ที่ได้วิจัย เร่ือง การรับรู้ทัศนคติและ
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคต่อบรกิาร KTB Netbank ของธนาคาร
กรุงไทย จำ�กัด (มหาชน) พบว่า ระดับทัศนคติและพฤติกรรม
ของผู้บริโภคต่อบริการ KTB Netbank มีความสัมพันธ์กัน
อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ โดยกลุ่มตัวอย่างมีความถี่ในการใช้
บริการน้อย และกลุ่มตัวอย่างมากกว่าครึ่งมีการใช้บริการแค่
เพียงบางครั้ง
		  ระดับการรับรู้ของลูกค้ากลุ่มข้าราชการและ
พนกังานรฐัวสิาหกจิในจงัหวดัสรุาษฎร์ธาน ีดา้นระบบการให้
บริการ ไม่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ KTB 
Netbank เกือบทุกพฤติกรรมไม่มีความสัมพันธ์กัน ยกเว้น 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ KTB Netbank มีความสัมพันธ์กันอย่าง

มีนัยสำ�คัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สอดคล้องกับ Rikornorn, 
Thong-yoo, Bangsuanluang, & Sathaporn (2015) ศกึษา
พฤติกรรมการใช้บริการและความสำ�คัญต่อการให้บริการ
ธนาคารอินเทอร์เน็ตของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครใหค้วามสำ�คญัตอ่การ
ให้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และกลุม่ตัวอยา่งสว่นใหญใ่ช้บรกิารธนาคารอินเทอร์เนต็ผา่น
โทรศพัทม์อืถอืเวลาทีใ่ชบ้รกิารส่วนใหญน่อกชว่งเวลาทำ�การ

สรุป
	 ระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank ของ
ลูกค้ากลุ่มข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัด
สุราษฎร์ธานี ทั้ง 4 ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากมีค่า
เฉลี่ย 3.91 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
มีระดับการรับรู้ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่ายมากที่สุด โดย
มีค่าเฉลี่ย 3.99 ด้านผลิตภัณฑ์ มีค่าเฉลี่ย 3.91 ด้านการส่ง
เสรมิการตลาด มคีา่เฉลีย่ 3.84 และดา้นระบบ การให้บรกิาร 
มีค่าเฉลี่ย 3.83 ตามลำ�ดับ
	 ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันของลูกค้ากลุ่ม
ข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจในจังหวัดสุราษฎร์ธานี มี
ผลต่อระดับการรับรู้การใช้บริการ KTB Netbank สามารถ
สรุปได้ว่า เพศ แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้ ด้านการส่งเสริม
การตลาด และด้านระบบการให้บริการ แตกต่างกัน อายุ 
แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้ ด้านผลิตภัณฑ์ แตกต่างกัน 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 41–50 ปี มีระดับการรับรู้ ด้าน
ผลิตภัณฑ์ แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 51–60 ปี 
สถานภาพสมรส แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้ ด้านระบบ
การให้บริการ แตกต่างกัน
	 กลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพโสด มีระดับการรับรู้ ด้าน
ระบบการให้บริการ แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพ
สมรส/อยู่ดว้ยกนั รายได ้ระดบัการศึกษาแตกตา่งกนั มรีะดบั
การรับรู้ ไม่แตกต่างกัน ในขณะที่หน่วยงานต้นสังกัด แตก
ต่างกัน มีระดับการรับรู้ ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านช่องทาง
การจัดจำ�หน่าย แตกต่างกัน
	 ข้าราชการพลเรือนสามัญ ในที่นี้ส่วนใหญ่สังกัด
กระทรวงสาธารณสุข มีระดับการรับรู้ ด้านผลิตภัณฑ์ และ
ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่าย แตกต่างจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็น
ข้าราชการในฝ่ายพลเรือน ซึ่งส่วนใหญ่สังกัดสำ�นักงานคณะ
กรรมการการศกึษาข้ันพืน้ฐาน และสำ�นกังานตำ�รวจแหง่ชาต ิ
 	 ในสว่นของปจัจยัภายนอก สามารถสรปุไดว้า่ ขา้ราชการ
ทีภ่ายในหน่วยงานมนีโยบายเก่ียวกับการใชบ้รกิาร Internet 
Banking แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้ แตกต่างกัน กลุ่ม
ตัวอย่างที่เคยเห็น หรือรับรู้โฆษณาเกี่ยวกับบริการ KTB 
Netbank ผ่านสื่อที่แตกต่างกัน มีระดับการรับรู้ แตกต่างกัน 
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	 ระดับการรับรู้ ด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรม ประเภทบัญชีเงินฝาก เหตุผลในการใช้บริการ 
และผู้มีส่วนร่วมในการใช้บริการ ระดับการรับรู้ ด้านช่องทาง
การจัดจำ�หน่าย มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม ความถี่ในการ
ใช้บริการ  ระดับการรับรู้ ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความ
สัมพันธ์กับพฤติกรรม ความถี่ในการใช้บริการ และระดับการ
รับรู้ ด้านระบบการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
ช่วงเวลาที่ใช้บริการ

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะสำ�หรับธนาคาร 
	 1.	 ธนาคารต้องมีการปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาด 
โดยเน้นเจาะกลุ่มลูกค้าเพศหญิง ช่วงอายุ 31–40 ปี มีราย
ได้เฉลี่ยต่อเดือนสูงกว่า 30,001–40,000 บาท สถานภาพ
สมรส/อยูด่ว้ยกนั มรีะดบัการศกึษา ปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา่ 
ซึ่งเป็นข้าราชการในสังกัดสำ�นักงานคณะกรรมการการ
ศกึษาขัน้พืน้ฐาน สำ�นกังานตำ�รวจแหง่ชาต ิหรอืสังกัดเทศบาล 
เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า ลูกค้ากลุ่มนี้มีระดับการรับรู้
และเปิดรับข้อมลูมากกว่ากลุ่มอื่น โดยเห็นจากค่าเฉลี่ยระดบั
การรับรู้ในด้านต่าง ๆ ท่ีมีมากกว่ากลุ่มอ่ืน และระดับการรับรู้
ดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการในด้าน
ความถี่ในการใช้บริการที่เป็นประจำ�มากกว่า
	 2.	 ควรกำ�หนดกลยุทธ์ทางการตลาดโดยเน้นไปที่สื่อ
ประเภท โซเชียลมีเดีย ป้ายโฆษณา/บิลบอร์ด/จอโฆษณา 
LED/หน้าจอ ATM เนื่องจากลูกค้ากลุ่มนี้มักรับรู้ข้อมูล
ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อดังกล่าว และควรส่งเสริมให้มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้เห็นถึงประโยชน์ของ KTB Netbank ใน
หน่วยงานมากขึ้น เนื่องจาก พบว่า ภายในหน่วยงานยังมีการ
ประชาสมัพนัธใ์หเ้หน็ถงึประโยชนข์องการใช ้Internet Banking 
ไม่มากนัก และเพื่อเป็นการพัฒนากลยุทธ์ทางด้านส่ือ ควร
ส่งเสริมให้มีการกระตุ้นการใช้งานให้มากยิ่งขึ้นต่อไปใน
อนาคต ตามแนวคดิสว่นประสมทางการตลาด (The Marketing 
Mix) ที่กล่าวไว้ในหัวข้อ Promotion ว่า การโฆษณาหรือการ
ส่งเสริมการขายที่มีประสิทธิภาพ หรือกิจกรรมทางการตลาด
ที่กระทำ�อย่างต่อเนื่องเพียงพอ จะเป็นตัวช่วยในการกระตุ้น
ความสนใจในการใช้บริการของลูกค้า
	 3.	 ควรมีการค้นคว้า พัฒนา เพื่อออกแบบผลิตภัณฑ์
ใหม้รีะบบรกัษาความปลอดภยัทีน่า่เชือ่ถอื มปีระสทิธภิาพลด
ความเสี่ยงในการทำ�ธุรกรรมบน KTB Netbank เช่น การ
กำ�หนดให้ใส่รหัส Personal Identification Number (PIN) 
หรือการแสกนลายนิ้วมือบนระบบทุกคร้ังที่ทำ�ธุรกรรม เพื่อ
ระบุตัวตน (Authentication) เป็นต้น เพราะหากธนาคารมี
ระบบที่น่าเชื่อถือ ก็จะสามารถเพ่ิมความเชื่อม่ันให้แก่ลูกค้า

เพ่ิมมากขึ้น ซึ่งจะเป็นการกระตุ้นให้เกิดพฤติกรรมในด้าน
การเพิ่มจำ�นวนการทำ�ธุรกรรมที่มากขึ้น ตามที่ผลการศึกษา
ในครั้งนี้ได้สรุปไว้แล้วว่า ระดับการรับรู้ ด้านผลิตภัณฑ์มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ KTB Netbank

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้ 
Application Netbank ของธนาคารต่าง ๆ
	 2.	 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้ 
Application Netbank ของกลุ่มลูกค้าศักยภาพกลุ่มต่าง ๆ
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