
พฤติกรรมของลูกคาในการเลือกใชบริการ KTB Netbank ธนาคารกรุงไทยใน 
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

Customers’ Behavior Towards the Use of KTB Netbank 
Krung Thai Bank Public Company Limited in Mueang 

District, Chiang Rai Province 
 

ศรัญญา ปญจบุรี1 และ พรทิพย เธียรธีรวิทย2 

Saranya Panchaburee1 and Porntip Tianteerawit2 
 

บทคัดยอ 
 

การศึกษานี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยและพฤติกรรมในการเลือกใชบริการ KTB Netbank ของ
ลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยทําการสอบถามกลุมตัวอยางท่ี
ใชบริการสาขาท่ัวไป จํานวน 275 คนกับกลุมตัวอยางท่ีใชบริการสาขาในหางสรรพสินคา จํานวน 175 คน รวม
ท้ังสิ้น 400 ราย การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา และการใหน้ําหนักความสําคัญของปจจัยโดยใชลิเคิท
สเกล 

ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางท่ีใชบริการสาขาท่ัวไปสวนใหญเปนเพศหญิงสมรสแลว มีอายุเฉลี่ย 
33 ป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายไดเฉลี่ยตอเดือน คือ 
10,000 – 20,000 บาท ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ KTB Netbank อยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีผล
เปนลําดับหนึ่ง ไดแก ภาพพจนท่ีดีและความนาเชื่อถือของธนาคารกรุงไทย ลําดับสอง ไดแก ดานการจัด
จําหนาย คือ ความสามารถในการทํารายการไดตลอด 24 ชั่วโมงและทุกสถานท่ีท่ีมีระบบอินเตอรเน็ต กลุม
ตัวอยางใชบริการ KTB Netbank เฉลี่ยคนละ 2 ป ชวงเวลาท่ีนิยมใชคือ ชวงเวลา 12:01 น. – 18:00 น. 
จํานวนครั้งท่ีใชเฉลี่ยคนละ 10 ครั้ง/เดือน สวนใหญใชบริการทางดานการตรวจสอบยอดคงเหลือในบัญชี และ
การโอนเงินระหวางบัญชีกรุงไทยภายในเขตโอนเงินระหวางบัญชีกรุงไทยขามเขตและโอนเงินไปยังบัญชีตาง
ธนาคาร 

กลุมตัวอยางท่ีใชบริการสาขาในหางสรรพสินคาสวนใหญเปนเพศหญิงสมรสแลว อายุเฉลี่ย 33 ป จบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน คือ 10,000 – 20,000 บาท 
ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ KTB Netbank อยูในระดับมาก โดยปจจัยท่ีมีผลเปนลําดับหนึ่ง ไดแก 
ภาพพจนท่ีดีและความนาเชื่อถือของธนาคารกรุงไทย ลําดับสอง ไดแก ดานการจัดจําหนาย คือ ความสามารถ
ในการทํารายการไดตลอด 24 ชั่วโมงและทุกสถานท่ีท่ีมีระบบอินเตอรเน็ต กลุมตัวอยางใชบริการ KTB 
Netbank เฉลี่ยคนละ 2 ป ชวงเวลาท่ีนิยมใชคือ ชวงเวลา 12:01 น. – 18:00 น. จํานวนครั้งท่ีใชเฉลี่ยคนละ 10 
ครั้ง/เดือน สวนใหญใชบริการทางดานการตรวจสอบยอดคงเหลือในบัญชี และการโอนเงินระหวางบัญชี
กรุงไทยภายในเขต โอนเงินระหวางบัญชีกรุงไทยขามเขตและโอนเงินไปยังบัญชีตางธนาคาร 
  

 คําสําคัญ: พฤติกรรมของลูกคา, KTB Nethbank,ปจจัยในการเลือกใชบริการ , ธนาคารกรุงไทย
จังหวัดเชียงราย 
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ABSTRACT 

 This study has the objective to examine factors and behavior related to the decision 
of customers of Krungthai Bank (Public Company Limited) in Mueang District of Chiang Rai 
Province to use KTB Netbank service.  Relevant information was collected using 
questionnaire from 275 KTB customers who used banking services of general branches and 
175 KTB customers who did so at branches located in department stores, providing totally 
400 observations.  The analysis was performed upon the results of descriptive statistics and 
Likert’s scale rating for importance ranking of various factors. 

 The study on the KTB customers who used services of general branches revealed 
that the majority of them could be described as female, married, 33 years old on the 
average, with bachelor’s degree education, employed as government officer and state 
enterprise worker, and earning averagely 10,000 – 20,000 baht monthly income.  The most 
important factor influencing their decision to use KTB Netbank service was found to be the 
good corporate image and the trustworthiness of Krungthai Bank followed by the factor of 
distribution since the system enables customers to make banking transactions at any time of 
the 24 hours and at anywhere that has internet system.  Customers in this group have used 
KTB Netbank for two years on the average, most often during 12.01 – 18.00 p.m., with the 
frequency of 10 times per month on the average. Most of them used the Netbank features in 
terms of checking account balance, and transfer of fund from one KTB account to another 
KTB account within the same region or in different region, and from one KTB account to 
another account in other banks. 

 On the KTB customers who used KTB service at branches located in department 
stores, the study found that most of them were typically female, married, 33 years old on 
the average, having bachelor’s degree education, employed as private company employee, 
and earning averagely 10,000 20,000 baht monthly income.  Similarly, the most influential 
factor for these customers’ decision to use KTB Netbank service was found to be the good 
corporate image and the trustworthiness of Krungthai Bank while the next most important 
factor was distribution because of the 24-hour possibility to make any banking transactions 
and at anywhere having internet system.  Most KTB customers in this group have used KTB 
Netbank for one year, often during 12.01 -18.00 p.m., and at the frequency of 10 times per 
month.  The most frequently used features of KTB Netbank were those for checking the 
account balance, and transferring fund between one KTB account and another KTB account 
in the same or different region, and from one KTB account to other accounts in different 
banks. 
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Keyword: Customers’ Behavior, KTB Netbank , Factors  influencing, Krungthai Bank in 
Chiang Rai Province. 
 

ท่ีมาและความสําคัญ 
 

 ในปจจุบันระบบอินเตอรเน็ตมีบทบาทและมีความสําคัญตอชีวิตคนเราอยางมากเพราะทําใหชีวิตของเรา
นั้นมีความทันสมัย ทันโลก ทันเหตุการณอยูตลอดเวลา และสารสนเทศในระบบอินเตอรเน็ตนั้นมีมากมายหลาย
รูปแบบ และจะมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลาเพ่ือตอบสนองใหตรงกับความตองการของผูใชอยูเสมอ  

 ขอมูลของธนาคารแหงประเทศไทยพบวา ในป พ.ศ.2557 จํานวนธุรกรรมการชําระเงินผาน
อินเตอรเน็ตแบงคก้ิงมีจํานวนลูกคาท่ีใชบริการ 9,960,419 บัญชี ไดเพ่ิมข้ึน เปน 11,964,561 บัญชีในป พ.ศ.
2558  โดย เพ่ิมข้ึนคิดเปนรอยละ 20.12 สวนของมูลคารายการในป พ.ศ.2557 มีมูลคา 19,862พันลานบาท
ไดเพ่ิมข้ึน เปน 23,882 พันลานบาท ในป พ.ศ.2558 เพ่ิมข้ึนคิดเปนรอยละ 20.24 และจํานวนธุรกรรมการ
ชําระเงินผานโมบายแบงคก้ิงจํานวนลูกคาท่ีใชบริการในป 2557 จํานวน 6,229,960 บัญชี ไดเพ่ิมข้ึน เปน 
10,428,721 บัญชี ในป พ.ศ.2558  เพ่ิมข้ึนคิดเปนรอยละ 126.90 สวนของมูลคารายการในป พ.ศ.2557  มี
มูลคา 1,364 พันลานบาทไดเพ่ิมข้ึนเปน 2,570 พันลานบาท ในป พ.ศ.2558  เพ่ิมข้ึนคิดเปนรอยละ 88.42 ซ่ึง
ถือวาเพ่ิมข้ึนในอัตราท่ีสูงมากเนื่องจากการใชงานสมารทโฟนท่ีเพ่ิมข้ึนดวย (ตารางท่ี 1) 
 
ตารางท่ี 1 ธุรกรรมการชําระเงินผานบริการโมบายแบงคก้ิงและอินเตอรเน็ตแบงคก้ิงของลูกคาท่ีใชบริการ

ธนาคารพาณิชยของไทย 

ลําดับ รายการ ป 2557 ป 2558 อัตราที่เพ่ิมขึ้น (%) 

ธุรกรรมการชําระเงินผานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง 

1 จํานวนบัญชีลูกคาที่ใชบริการ 9,960,419 11,964,561 20.12 

2 ปริมาณรายการ (พันรายการ) 186,624 203,321 8.95 

3 มูลคารายการ (พันลานบาท) 19,862 23,882 20.24 

ธุรกรรมการชําระเงินผานโมบายแบงคกิง้ 

1 จํานวนบัญชีลูกคาที่ใชบริการ 6,229,960 10,428,721 67.40 

2 ปริมาณรายการ (พันรายการ) 109,350 248,112 126.90 

3 มูลคารายการ (พันลานบาท) 1,364 2,570 88.42 

ท่ีมา :ธนาคารแหงประเทศไทย, 2559 

 ธนาคารพาณิชยเปนตัวกลางทางการเงินในการซ้ือสินคาและบริการผานทางอินเตอรเน็ตซ่ึงสามารถทําได
สะดวก รวดเร็ว งายดาย รวมไปถึงการชําระคาสินคาและบริการ โดยท่ีผูซ้ือสามารถชําระเงินไดหลายชองทาง เชน 
การโอนเงินผานเคานเตอรธนาคาร ผานบัตรอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ ผานตูเอทีเอ็ม เปนตน จึงเปนเหตุผลท่ีทําให
ธนาคารตาง ๆ มีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นธุรกรรมทางอิเลคทรอนิกสเพ่ือมารองรับไลฟสไตลท่ีเปลี่ยนไปของผูคน
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และเปนการจูงใจใหผูบริโภคหันมาใชงานธุรกรรมทางอิเลคทรอนิกสมากข้ึน ท้ังทางดานโมบายแบงคกิงและ
อินเทอรเน็ตแบงคก้ิง และในปจจุบันแอพพลิเคชั่นไดมีการพัฒนาใหใชงานงาย สะดวก รวดเร็ว มีรูปแบบให
เลือกใชทําธุรกรรมไดครอบคลุมหลากหลาย เชน การโอนเงินขามบัญชี การเติมเงิน การชําระคาสินคาและบริการ 
เช็ครายการเดินบัญชี เช็คยอดบัตรเครดิต รวมไปถึงการสับเปลี่ยนซ้ือขายกองทุน เปนตน  
 บมจ.ธนาคารกรุงไทย เปนธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งท่ีมีระบบการใชงานทางดานอินเตอรเน็ตแบงคก้ิงและ
โมบายแบงคก้ิงเพ่ือใหบริการแกลูกคา โดยมีชื่อเรียกวา KTB Netbank คือสามารถเขาใชงานไดทุกทีผานทาง
คอมพิวเตอรเม่ือเชื่อมตอผานอินเตอรเน็ต และใชงานผานโทรศัพทมือถือท่ีเชื่อมตอกับอินเตอรเน็ตไดก็สามารถใช
บริการ KTB Netbank ได โดยไมจํากัดเครือขาย ไมตองเปลี่ยนซิม บริการของ KTB Netbank ไดใหบริการในดาน
การบริการดานบัญชี บริการโอนเงิน บริการชําระคาสินคาและบริการ บริการดานเช็คและบัตร สามารถสมัครได 3 
ชองทางคือ สมัครท่ีสาขาของธนาคาร หรือสมัครท่ีเครื่อง ATM/ADM ของธนาคารกรุงไทย หรือสมัครผานระบบ
อินเตอรเน็ต โดยระบบ KTB Netbank เปดใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง เม่ือพิจารณาจํานวนผูใชบริการบัญชีและ
ผูใชบริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายพบวา จํานวนผูใชบัญชีในป 
พ.ศ. 2557 มีจํานวน 100,324 บัญชี ไดเพ่ิมข้ึนเปน 135,453 บัญชี ในป พ.ศ.2558 เพ่ิมข้ึนรอยละ 35 สวน
ผูใชบริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทยในป พ.ศ. 2557 มีจํานวน 4,123 ราย เพ่ิมข้ึนเปน 5,945 ราย ใน
ป พ.ศ.2558 หรือเพ่ิมข้ึนรอยละ 44.2 (ตารางท่ี 2) 
 
ตารางท่ี 2 จํานวนผูใชบริการบัญชีและผูใชบริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงราย ในป 2557 - 2558 

สาขา 

จํานวนผูใชบริการบัญชีเงินฝาก 

(บัญช)ี 
อัตราที่

เพ่ิมขึ้น 

(%) 

จํานวนผูใชบริการ KTB 

Netbank (ราย) 
อัตราที่

เพ่ิมขึ้น 

(%) ป 2557 ป 2558 ป 2557 ป 2558 

1. สาขาทั่วไป 80,144 107,648 34.3 2,839 4,077 43.6 

 1.1 เชียงราย 36,111 44,998 24.6 1,094 1,598 46 

 1.2 หาแยกพอขุนเม็งราย 17,883 24,843 38.9 867 1,124 29.6 

 1.3 ตลาดบานดู 12,985 18,998 46.3 388 569 46.6 

 1.4 เดนหาเชียงราย  6,575  8,780 33.5 211 346 64 

 1.5 ตลาดปากอ  3,984  6,936 74.1 134 231 72.4 

 1.6 ศาลากลางจ.เชียงราย  2,606  3,093 18.7 145 209 44.1 

2. สาขาในหางสรรพสินคา 20,180 27,805 37.8 1,284 1,868 45.5 

 2.1 บิ๊กซีเชียงราย 14,269 18,821 31.9 489 770 57.5 

 2.2 เซ็นทรัลพลาซาเชียงราย  5,911  8,984 52 795 1,098 38.1 

รวม 100,324 135,453 35 4,123 5,945 44.2 

ท่ีมา : ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานเขตจังหวัดเชียงราย, 2558 
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 จะเห็นไดวาจํานวนลูกคาของธนาคารกรุงไทยท้ัง 8 สาขา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ท่ีใชบริการ 
KTB Netbank นั้นมีจํานวนเพ่ิมข้ึน เนื่องจากพฤติกรรมของผูบริโภคเริ่มเปลี่ยนไปตามเทคโนโลยีท่ีพัฒนาไปอยาง
ตอเนื่อง และการเขาถึงเทคโนโลยีไดงายข้ึนในยุคสมัยใหม โดยสามารถเขาถึงทุกท่ี ทุกเวลา สะดวก รวดเร็ว และ
ประหยัดท้ังทางดานคาใชจายและเวลามากข้ึน ดังนั้นในท่ีนี้เปนการศึกษาปจจัยและพฤติกรรมของลูกคาในการใช
บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ซ่ึงผลการศึกษานี้จะเปนประโยชน
ตอผูบริหารในการนําไปปรับปรุงและเสริมสรางศักยภาพในการใหบริการของ KTB Netbank ใหตอบสนองไดตรง
ตามความตองการของลูกคามากท่ีสุด และจะนําไปสูความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการผานระบบ KTB Netbank 
ของธนาคารและตอบสนองตรงกับความตองการของลูกคา  
 

วัตถุประสงค 
 

 1. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใช KTB Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  
 2. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบริการ KTB Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด   
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย 

วิธีการศึกษา 
 การศึกษานี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลโดยจําแนกกลุมตัวอยางท่ีใชบริการ
สาขาท่ัวไป (6 สาขา) จํานวน 275 ราย และผูใชบริการในสาขาหางสรรพสินคา (2 สาขา) จํานวน 125 ราย 
รวมท้ังสิ้น 400 ราย โดยมีวิธีการดังนี้ 
  

     1. การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ KTB Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงราย ซ่ึงประกอบดวย 7 ปจจัยหลักคือ 1) ดานผลิตภัณฑ 2) ดานราคา 3) ดานชองทางการจัด
จําหนาย 4) การสงเสริมการตลาด 5) ดานบุคลากร 6) ดานกระบวนการ 7) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  
 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ KTB Netbank จะใหกลุมตัวอยาง
แสดงความคิดเห็น แบบลิเคิรท สเกล เปน 5 ระดับ 
  2. การศึกษาพฤติกรรมในการเลือกใชบริการ KTB Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ประกอบดวย ระยะเวลาในเปดใชบริการบัญชี ระยะเวลาในการใชบริการ 
KTB Netbank ชวงเวลาในการใชบริการ จํานวนครั้งในการใชบริการ สถานท่ีท่ีใชบริการ ชวงเวลาท่ีใชบริการ 
เครื่องมือสื่อสารท่ีใช KTB Netbank ประเภทธุรกรรมท่ีใชบริการ จํานวนเงินเฉลี่ยตอครั้งในการใชบริการ 
คาธรรมเนียมเฉลี่ยตอครั้งในการใชบริการ แหลงขอมูลท่ีทราบในการใชบริการ และผูแนะนําในการใชบริการ 
หัวขอนี้ทําการวิเคราะห ขอมูลโดยใชสถิติพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย 

 
ผลการศึกษา 

1. กลุมตัวอยางท่ีใชบริการสาขาท่ัวไป  
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 70.5 อายุเฉลี่ย 33 ป จบการศึกษาศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 63.3 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท 
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คิดเปนรอยละ 52.0 จํานวนสมาชิกในครอบครัวเฉลี่ยจํานวน 4 คน มีภูมิลําเนาอยูในจังหวัดเชียงราย คิดเปน
รอยละ 81.1 และอาศัยอยูบานตัวเอง คิดเปนรอยละ 48.0 

ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ KTB Netbank ของกลุมตัวอยางท่ีใชบริการสาขาท่ัวไป อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 โดยปจจัยท่ีมีผลเปนลําดับหนึ่ง คือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ (คาเฉลี่ยเทากับ 4.41) ซ่ึงประกอบดวย ภาพพจนของธนาคารกรุงไทยและความนาเชื่อถือของ
ธนาคารกรุงไทย ลําดับสองคือ ดานการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ยเทากับ 4.39) ซ่ึงประกอบดวย ลูกคาสามารถทํา
รายการไดทุกสถานท่ีท่ีมีระบบอินเตอรเน็ต และลูกคาสามารถทํารายการไดตลอด 24 ชั่วโมง ทุกเครือขาย โดย
ไมมีขอจํากัดเรื่องเครือขาย 

กลุมตัวอยางท่ีใชบริการ KTB Netbank ในสาขาท่ัวไป ของธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงราย เปดใชบริการบัญชีเฉลี่ย 8 ป ใชบริการ KTB Netbank เฉลี่ย 2 ป กลุมตัวอยางทุกคนใชบริการบัญชี
ออมทรัพย สมัครใชบริการผานสาขาของธนาคารกรุงไทย คิดเปนรอยละ 59.3 ใชบริการในชวงเวลา 12:01 – 
18:00 น. คิดเปนรอยละ 42.2 ใชบริการ KTB Netbank เฉลี่ย 10 ครั้ง/เดือน ใชบริการท่ีทํางาน คิดเปนรอย
ละ 81.8 ใชบริการผานคอมพิวเตอรต้ังโตะ คิดเปนรอยละ 56.0 กลุมตัวอยางใชบริการโอนเงิน คิดเปนรอยละ 
88.0 จํานวนเงินในการใชบริการมีจํานวนเงินเฉลี่ยตอครั้งคือ ไมเกิน 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 62.5 
คาธรรมเนียมเฉลี่ยในการใชบริการตอครั้งคือ 14 บาท รับรูขอมูลจากอินเตอรเน็ต/เว็บไซต คิดเปนรอยละ 
63.6 ผูแนะนําในการใชบริการ คือ เจาหนาท่ีธนาคาร คิดเปนรอยละ 44.0 กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจใน
ระดับ มาก และมีแนวโนมท่ีจะใชบริการ KTB Netbank ในอีก 2 ปขางหนาทุกคน (ตารางท่ี 3) 

2. กลุมตัวอยางท่ีใชบริการสาขาในหางสรรพสินคา 

กลุมตัวอยาง สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 74.4 มีอายุเฉลี่ย 33 ป จบการศึกษาระดับปริญญา
ตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 54.4 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท คิดเปน
รอยละ 46.4 จํานวนสมาชิกในครอบครัวเฉลี่ยจํานวน 4 คน มีภูมิลําเนาอยูในจังหวัดเชียงราย คิดเปนรอยละ 
80.0 และอาศัยอยูบานตัวเอง คิดเปนรอยละ 54.4 

ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ KTB Netbank ของกลุมตัวอยางท่ีใชบริการสาขาในหางสรรพสินคา 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 โดยปจจัยท่ีมีผลเปนลําดับหนึ่ง คือ ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (คาเฉลี่ยเทากับ 4.44) ซ่ึงประกอบดวย ภาพพจนของธนาคารกรุงไทย และความ
นาเชื่อถือของธนาคารกรุงไทย ลําดับสองคือ ดานการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ยเทากับ 4.39) ซ่ึงประกอบดวย 
ลูกคาสามารถทํารายการไดทุกสถานท่ีท่ีมีระบบอินเตอรเน็ต และลูกคาสามารถสมัครใชบริการไดท่ีสาขาของ
ธนาคารกรุงไทยไดทุกแหงท่ัวประเทศ  

กลุมตัวอยางท่ีใชบริการ KTB Netbank สาขาในหางสรรพสินคา ของธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงราย เปดใชบริการบัญชีเฉลี่ย 4 ป ใชบริการ KTB Netbank เฉลี่ย 2 ป กลุมตัวอยางท้ังหมด
ใชบริการบัญชีออมทรัพย สมัครใชบริการผานสาขาของธนาคารกรุงไทย คิดเปนรอยละ 68.8 ใชบริการใน
ชวงเวลา 12:01 – 18:00 น. คิดเปนรอยละ 51.2 ใชบริการ KTB Netbank เฉลี่ย 10 ครั้ง/เดือน ใชบริการท่ี
บาน คิดเปนรอยละ 87.2 ใชบริการผานสมารทโฟนระบบ Android คิดเปนรอยละ 46.4 กลุมตัวอยางใช
บริการตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี คิดเปนรอยละ 94.4 จํานวนเงินในการใชบริการมีจํานวนเงินเฉลี่ยตอ
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ครั้งคือ ไมเกิน 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 66.4 คาธรรมเนียมเฉลี่ยในการใชบริการตอครั้งคือ 15 บาท รับรู
ขอมูลจากเจาหนาท่ีธนาคาร คิดเปนรอยละ 76.0 ผูแนะนําในการใชบริการ คือ เจาหนาท่ีธนาคาร คิดเปนรอย
ละ 59.2  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับ มาก และมีแนวโนมท่ีจะใชบริการ KTB Netbank ในอีก 2 ป
ขางหนาทุกคน (ตารางท่ี 3) 

ตารางท่ี 3 พฤติกรรมในการใชบริการ KTB Netbank ของลูกคาธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงราย 

รายการ สาขาทั่วไป สาขาในหางสรรพสินคา 

1. ระยะเวลาในการเปดใชบริการบัญชีเฉล่ีย (ป) 8 4 

2. ระยะเวลาในการใชบริการ KTB Netbank เฉล่ีย (ป) 2 2 

3. ใชบริการผานสาขาของธนาคารกรุงไทย (รอยละ) 59.3 68.8 

4. ใชบริการ KTB Netbank ในชวงเวลา 12:01 - 18:00 น. (รอยละ) 42.2 51.2 

5.  จํานวนคร้ังในการใชบริการ KTB Netbank  เฉล่ียตอเดือน (คร้ัง) 10 10 

6. สถานที่ที่ใชบริการ KTB Netbank 

(รอยละ) 

ที่ทํางาน 

81.8 

ที่บาน 

51.2 

7. เคร่ืองมือส่ือสารที่ใชในการเขาถึงการใชบริการ KTB Netbank 

 (รอยละ) 

คอมพิวเตอรต้ังโตะ 

56.0 

สมารทโฟนระบบ 

Android 

46.4 

8. ประเภทธุรกรรมในการใชบริการผาน KTB Netbank 

 (รอยละ) 

โอนเงิน 

88.0 

ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ

94.4 

9. จํานวนเงินเฉล่ียตอคร้ังในการใชบริการไมเกิน 10,000 บาท (รอยละ)  62.5 66.4 

10. คาธรรมเนียมในการใชบริการเฉล่ียตอคร้ัง (บาท) 14 15 

11. แหลงการรับรูขอมูลที่ทราบในการใชบริการ KTB Netbank 

 (รอยละ) 

อินเตอรเน็ต/เว็บไซต 

63.6 

เจาหนาทีธ่นาคาร 

76.0 

12. ผูแนะนําในการใชบริการ KTB Netbank 

     

(รอยละ) 

เจาหนาทีธ่นาคาร 

44.0 

เจาหนาทีธ่นาคาร 

59.2 

13. ความพึงพอใจในการใชบริการ KTB Netbank มาก มาก 

ท่ีมา : จากการศึกษา 
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สรุปและขอเสนอแนะ 

1) สรุปผลการศึกษา 
 กลุมตัวอยางท่ีใชบริการสาขาท่ัวไปและในหางสรรพสินคาสวนใหญเปนหญิง อายุเฉลี่ย 33 ป 

จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดอยูระหวาง 10,0001 – 20,000 บาท/เดือน มีการใชบริการ KTB 
Netbank มานานเฉลี่ยคนละ 2 ป โดยทําการโอนเงินและตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี 
 

2) ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
      1. จากการศึกษา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนกลุมท่ีมีอาชีพขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีอายุเฉลี่ย 33 
ป ซ่ึงเปนผู ท่ีอยูในวัยทํางาน ดังนั้นธนาคารควรจะมีการเพ่ิมการบริการใหมีความเหมาะสมและดึงดูดให
ผูใชบริการในกลุมนี้สามารถทํารายการและเขาถึงการบริการตาง ๆ ไดมากข้ึน รวมไปถึงควรมีการสงเสริมให
กลุมอาชีพอ่ืน ๆ เชน พนักงานบริษัทเอกชน หรือ เจาของกิจการตาง  ๆ มาใชบริการใหมากข้ึน เพ่ือเพ่ิม
จํานวนลูกคา รายไดและคาธรรมเนียมใหกับทางธนาคาร 
 2. จากการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลมากเปนสองลําดับแรก ไดแก ภาพพจนและความนาเชื่อถือ
ของธนาคารกรุงไทย และปจจัยท่ีมีผลเปนลําดับสอง คือ ดานการจัดจําหนายซ่ึงประกอบไปดวย สามารถทํา
รายการไดทุกสถานท่ีท่ีมีระบบอินเตอรเน็ต สามารถทํารายการไดตลอด 24 ชั่วโมง ทุกเครือขาย โดยไมมี
ขอจํากัดเรื่องเครือขาย ดังนั้นธนาคารควรมีการรักษาภาพพจนท่ีดีและสรางความนาเชื่อถืออยางตอเนื่อง เพ่ือ
จะชวยสรางความม่ันใจใหกับลูกคาในการท่ีจะใชบริการตอไปและควรมีการพัฒนาการใหบริการในดานระบบ
อินเตอรเน็ตใหระบบมีความเสถียรพรอมรองรับการใหบริการไดดีอยูเสมอ  
 3. จากการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการ KTB Netbank ลําดับสุดทาย คือ 
ดานการสงเสริมการตลาด ซ่ึงประกอบดวย การไดรับการชักจูงจากพนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center 
ใหใชบริการ เนื่องจากทางธนาคารเพ่ิงเนนนโยบายสงเสริมใหลูกคาใชบริการผาน KTB Netbank ในชวงป 
2559 และในปท่ีผานมายังไมคอยมีการสงเสริมใหลูกคาใชบริการมากนัก จึงทําใหลูกคารับรูขอมูลขาวสารได
นอย และการโฆษณาทางวิทยุ โทรทัศนและสิ่งตีพิมพ เนื่องจากทางธนาคารยังมีการประชาสัมพันธในสื่อตาง ๆ 
คอนขางนอย จึงทําใหผูใชบริการรับรูขาวสารดานการใหบริการ KTB Netbank ไดนอย ทางธนาคารจึงควรให
มีการประชาสัมพันธเพ่ิมข้ึน เพ่ือใหลูกคาไดรับรูและทราบถึงการใหบริการ KTB Netbank 
 4. จากการศึกษา พบวาประเภทธุรกรรมทางการเงินท่ีใชบริการสวนใหญ คือ การตรวจสอบ
ยอดเงินคงเหลือในบัญชี และการโอนเงิน โดยมีท้ังการโอนเงินระหวางบัญชีกรุงไทยในเขต การโอนเงินระหวาง
บัญชีกรุงไทยขามเขต และการโอนเงินไปยังบัญชีตางธนาคาร ดังนั้นทางธนาคารควรมีการพัฒนาระบบและ
ปรับปรุงขอมูลใหถูกตอง สะดวกและรวดเร็ว ใชงานไดงาย รวมท้ังขอมูลตองมีความชัดเจน ครอบคลุมไดตาม
ความตองการในการใชบริการของผูใช และมีการพัฒนาระบบใหมีความเสถียรอยูเสมอ 
  5. จากการศึกษาพบวาแหลงการรับรูขอมูลท่ีทราบสวนใหญรับรูขอมูลจากอินเตอรเน็ต/
เว็บไซต และจากเจาหนาท่ีธนาคาร ดังนั้นทางธนาคารจึงควรสงเสริมในดานการประชาสัมพันธและเผยแพร
ขอมูลขาวสารผานระบบอินเตอรเน็ต/เว็บไซต ใหมากข้ึน และควรใหพนักงานประชาสัมพันธและแนะนําการใช
บริการ KTB Netbank ใหกับลูกคา เพ่ือจะทําใหลูกคาไดรับรูและเขาถึงขอมูลขาวสารและสนใจเขามาใช
บริการ KTB Netbank มากข้ึน 
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