
บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม

ในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคาร       
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงผูศึกษาใชแนวคิด ทฤษฎี และ วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ มาเปนกรอบ
ในการศึกษาเพื่อท่ีจะสามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)ไดอยางชัดเจน 

 
ทฤษฎีและแนวคิด 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มีทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวของในการศึกษา ดังนี้ 
 1. แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 

 2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

3. แนวคิดบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  
   
แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) ไดกลาวถึงความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
ตามแนวคิดของ Philip Kotler วาเปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือลูกคาซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางานของผลิตภัณฑ (Percieved Performance) และความ
คาดหวัง (Expectation) หากพิจารณาระดับความพึงพอใจมี 3 ระดับ กลาวคือ ผลท่ีไดรับจากการ
ทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังทําใหเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตถาผลท่ี
ไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวังทําใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 
และถาหากผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังทําใหเกิดความประทับใจ 
(Delighted) การสรางความพึงพอใจสูงสุดเปนตัวเช่ือมทางอารมณตอตรายี่หอของสินคาบริษัทนัน้ๆ 
ซ่ึงลูกคาสรางความคาดหวังจากประสบการณซ้ือท่ีผานมา จากคําแนะนําของเพ่ือน จากนักการ
ตลาด จากขาวสารของคูแขง และจากคําม่ันสัญญาท่ีใหไว ถานักการตลาดใหความคาดหวังแกลูกคา
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ไวสูงลูกคาอาจผิดหวัง แตถากําหนดไวตํ่าก็ทําใหไมเปนท่ีดึงดูดใจ ในปจจุบันบริษัทท่ีประสบ
ความสําเร็จ สรางความคาดหวังใหเหมาะสมกับการนําเสนอ เพื่อหวังใหบรรลุความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคา (Total Customer Satisfaction)  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546)ไดกลาวถึงแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคา (Customer Satisfaction) ตามแนวคิดของ Philip Kotler วาความพึงพอใจเปนระดับความรูสึก
หลังการซ้ือของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับความคาดหวัง
ของลูกคา (Expectation) 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคา เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของ
จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยการสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงเกิดจาก
การผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งการทํางานรวมกับฝายตางๆ
 ความคาดหวัง (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือจาก
กลุมเพื่อนและคนใกลเคียง รวมถึงขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขัน ถาหากนักการ
ตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินจริง ผูบริโภคมักจะผิดหวังเม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาได
ตามท่ีลูกคาคาดหวังไว ฉะนั้นส่ิงสําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จ คือ การเสนอผลิตภัณฑท่ี
มีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือ 
โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction ) 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546) ไดกลาวถึงการกําหนดคุณคาและความพึงพอใจของลูกคาไว
วา ในปจจุบันผลิตภัณฑและบริการมีความหลากหลายท้ังทางดานตรายี่หอ ราคา และผูจัดจําหนาย 
ลูกคาจะคาดคะเนวาส่ิงท่ีเสนอขายของบริษัทใดจะใหคุณคาแกเขามากท่ีสุด ลูกคาเปนผูแสวงหา
คุณคาใหมากท่ีสุด (Value Maximizers) โดยมีตนทุนการแสวงหานอยท่ีสุด ใชความรูไมมากนัก ไม
ตองเดินทางไกล และมีรายไดไมตองมาก ลูกคาจะสรางความคาดหมายเก่ียวกับคุณคาท่ีจะไดรับข้ึน
และแสวงหา ไมวาลูกคาจะไดรับคุณคาตามท่ีคาดหมายหรือไม ก็จะกระทบความพึงพอใจและ
แนวโนมในการซ้ือดวยซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบคุณคารวมท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการกับตนทุน
รวมท่ีตองเสียไปเพื่อใหไดสินคาหรือบริการนั้นๆ 
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ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
กฤษณา รัตนพฤกษ (2546) อธิบายสวนประสมการตลาดบริการไววา ธุรกิจบริการก็ใช

สวนประสมการตลาดเชนเดียวกับสินคาท่ัวๆ ไป คือ 4P’s แตเนื่องจากบริการนั้นมีลักษณะท่ี
แตกตางจากสินคาท่ัวไป คุณภาพของบริการจึงมีความเกี่ยวของใกลชิดกับผูใหบริการ การรับรูใน
คุณภาพอาจขึ้นอยูกับปจจัยแวดลอมอ่ืนๆท่ีนําเสนอในการใหบริการ เชน ความพรอมของ
กระบวนการใหบริการ อาคารสถานท่ี บรรยากาศ อัธยาศัย และความรูความสามารถของผู
ใหบริการ ดังนั้น สวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) จึงมีสวนประกอบเพ่ิมอีก 
3 ประการ คือ บุคคล (People) กระบวนการใหบริการ (Process) และลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
(Physical Evidence) ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product หรือ Service) ตองจะมีคุณภาพท่ีเหนือกวา มีภาพลักษณของ
ตราย่ีหอ (Brand Image) ท่ีดีเปนท่ีรูจักและไววางใจได มีการรับประกัน (Warrantee) มีจุดขายท่ี
แตกตาง (Unique Sale Proposition) มีตัวตนเปนรูปธรรม (Tangible) มีการเพิ่มคุณลักษณะบาง
ประการ (Additional Features) เชน การใหบริการเปนแพคเกจ หรือซ้ือต๋ัวโดยสารเคร่ืองบินช้ัน
ธุรกิจ แถมท่ีพักฟรี 2 คืน เปนตน  

2. ราคา (Price) จะคํานึงถึง คุณคาเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงจะทําใหต้ังราคาไดสูงตาม
คุณคาท่ีเพิ่ม การใหสวนลดพิเศษ และระยะเวลาการใหเครดิตนาน 

3. การจัดจําหนาย (Place) คือ ใหบริการกวางขวางท่ัวถึง ลูกคามาใชบริการได
สะดวก มีสถานท่ีหรือจุดใหบริการมากกวาคูแขงขัน มีวิธีการใหบริการรูปแบบใหม เชน บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท (Telephone Banking) เปนตน และมีการเลือกการจัดจําหนายท่ีมีคุณภาพ 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดบริการจะประกอบไป
ดวย การรณรงคโฆษณารูปแบบใหมๆ โปรแกรมการสงเสริมการตลาดไปยังลูกคาประจํา เชน    
สายการบินสะสมไมลแกผูท่ีเดินทางบอยๆ เปนตน มีขอเสนอพิเศษ (Special Offers) การ
ประชาสัมพันธและการสนับสนุนกิจกรรม (Sponsorship) จดหมายสงตรง (Direct Mail) 

5. บุคคล  (People) สวนประสมการตลาดบริการดานบุคคล  คือ  การฝกอบรม
พนักงาน ผูใหบริการ การดูแลเอาใจใสลูกคาใหดีข้ึน พนักงานทํางานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ใหการ
ดูแลเอาใจใสเปนสวนตัว (Personal Attention) และพนักงานมีทักษะความรูความชํานาญ 

6.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง เทคโนโลยีทันสมัย เชน รับบัตรคิวโดย
เคร่ืองอัตโนมัติ เปนตน ระบบและข้ันตอนของการบริการ และเวลาตอบสนองลูกคาโดยเร็ว 

7. ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ (Physical Evidence) ประกอบไปดวย 
สภาพแวดลอม ท่ีสะดวกสบาย การตกแตงท่ีโดดเดน มีหลักฐานประกาศนยีบัตร รับรองความรู
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ความชํานาญ หรือสมาชิกภาพดานวิชาชีพมีภาพลักษณขององคการที่แข็งแกรงเปนท่ียอมรับ เชน มี
เคร่ืองแบบพนกังาน หรือแบบอาคารท่ีมีเอกลักษณเฉพาะเปนตนหลักฐานเอกสารหนังสือแสดงให
เห็นถึงบริการมีคุณภาพ 
 การประยกุตใชทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการกับบริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) มีรายละเอียด ดังนี ้

1. ผลิตภัณฑ (Product หรือ Service) การมีบริการตางๆ ของธนาคารเหมือนการใช
บริการท่ีสาขาของธนาคาร เชน บริการโอนเงินแบบตางๆไมจํากัดวงเงินในการโอนตอวัน บริการ
สอบถามขอมูลบัญชี รายงานขอมูลตางๆ โดยลูกคาสามารถทํารายการไดเองผานระบบอินเทอรเน็ต
ตลอด 24 ช่ัวโมง และแบงระดับผูใชงานในการเขาถึงขอมูลอยางชัดเจน เปนตน 

2. ราคา (Price) สําหรับอัตราคาธรรมเนียมในแตละบริการจะมีความแตกตางกัน
ข้ึนอยูกับเง่ือนไขในการโอนเงินแตละบริการ ซ่ึงอัตราคาธรรมเนียมในบางบริการจะประหยัดกวา
การทําธุรกรรมที่สาขา โดยปกติจะมีอัตราคาธรรมเนียมแรกเขา และอัตราคาธรรมเนียมรายปในป
แรก 

3. การจัดจําหนาย (Place) คือ ลูกคาสามารถทําธุรกรรมตางๆ ผานบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสไดอยางสะดวกบนเครือขายอินเทอรเน็ตของธนาคาร โดยธนาคาร
มีระบบรักษาความปลอดภัยเพื่อปกปองขอมูลตางๆ เม่ือมีการทําธุรกรรมบนชองทางอินเทอรเน็ต 
เพื่อใหลูกคารูสึกถึงความม่ันใจเม่ือทํารายการโอนเงินผานชองทางอินเทอรเน็ต 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) ธนาคารจะมีการจัดการสงเสริมการตลาด
สําหรับลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมเพื่อเปนการจูงใจใหใชบริการ เชน การ
จัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวนคาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเครื่อง
อนุมัติรายการ        

5. บุคคล (People)  การฝกอบรมพนักงานขาย พนักงานท่ีไปพบลูกคา พนักงาน
ใหบริการลูกคา (Customer Service) ใหพนักงานมีทักษะความรูความชํานาญ เพื่อสามารถใหบริการ
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

6.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการตางๆของธนาคารต้ังแต
การสมัครใชบริการจนถึงการเปดระบบบริการ และกระบวนการตางๆในการใชงานบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสท่ีมีความสะดวกและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

7.  ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ (Physical Evidence) ประกอบดวย ความสวยงาม
ของรูปแบบหนาจอเว็บไซตของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ความถูกตองและ
ทันสมัยของขอมูล และการจัดกลุมเมนูการใชงานท่ีเขาใจงายตอการใชบริการ 
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แนวคิดบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (2551) ไดแบงประเภทบริการธนาคารทาง

อินเทอรเน็ตโดยออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
1. บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา (K-Cyber Banking) 
2. บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล (K-Biz Net) 
3. บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect)  
 
บริการอินเทอรเน็ตแบงคก้ิงสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา (K-Cyber Banking) 
บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา (K-Cyber Banking) เปน

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับบุคคลธรรมดาท่ีมีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน
ของธนาคารกสิกรไทย ผูใชบริการสามารถโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน โอนเงินตางธนาคาร หรือ
ชําระคาสินคาหรือบริการเปนจํานวนยอดรวมกันไดไมเกิน 500,000 บาทตอวัน โดยมีขอบเขตการ
ใหบริการ รายละเอียด ดังนี้ 

1) ประเภทบริการบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา มี
รายละเอียด ดังนี้ 

 1.1 บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service) แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
1.1.1 บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer)  

โอนเงินจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย 
และบัญชีเงินกูของตนเอง 

1.1.2 บริการโอนเงินใหบุคคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงิน
จากบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพย
ของบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีอยูกับธนาคารกสิกรไทย 

1.1.3 บริการโอนเงินตางธนาคาร (Inter-bank Funds Transfer) โอนเงินจาก
จากบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน หรือบัญชีออมทรัพย
ตางธนาคาร โดยแบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
  1.1.3.1 แบบออนไลน (Online) (ต้ังแต 06.00 - 21.00 น. ในวันทําการ
ธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีและเงินจะถูกโอน
เขาบัญชีผูรับโอนทันที 
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 1.1.3.2 แบบเรงดวน (BAHTNET) (ทํารายการกอน 13.00 น. ในวัน     
ทําการธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีและเงินจะ
ถูกโอนเขาบัญชีผูรับโอนทันที 

 1.1.3.3 แบบธรรมดา (SMART Credit) (ทํารายการภายในเวลา 22.00 น. 
ของวันทําการธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีทันที 
และเงินจะถูกโอนเขาบัญชีผูรับโอนภายในวันทําการท่ี 3 ถัดจากวันท่ีกําหนดโอนเงิน 

1.2 บริการดานบัญชี (Account Service) สามารถตรวจสอบยอดเงินในบัญชี 
(Balance Inquiry) และ สามารถตรวจสอบรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement Inquiry) สําหรับ
บัญชีออมทรัพย และกระแสรายวัน สามารถดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 3 เดือน และบัญชีฝาก
ประจํา และบัญชีเงินกู สามารถดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 6 เดือน 

1.3 บริการบัตรเครดิต (Credit Card Service) สามารถตรวจสอบละเอียดบัตร
เครดิต ตรวจสอบยอดของเงินท่ีใชไป และสามารถชําระบัตรเครดิตของตนเองหรือบุคคลอ่ืนได 

1.4 บริการดานสินเช่ือบาน/สินเช่ืออ่ืนๆ (Home Loan/ Other Loan Service)   
สามารถตรวจสอบรายละเอียดยอดสินเช่ือ ตรวจสอบรายละเอียดสินเช่ือท่ีชําระแลว ชําระสินเช่ือ
ของตนเองหรือบุคคลอ่ืน 
 1.5 บริการชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) สามารถชําระคาสินคา และ
บริการของบริษัทท่ีทําขอตกลงกับธนาคาร โดยหักจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน ซ่ึง
สามารถเลือกรูปแบบการชําระเงินได 2 รูปแบบ คือ ชําระทันที หรือกําหนดวันชําระเงินลวงหนา 
 1.6 บริการเร่ืองเช็ค (Cheque Service) สามารถส่ังซ้ือสมุดเช็ค อายัดเช็ค และ
ตรวจสอบสถานะการอายัดเช็ค 

2) คาธรรมเนียมบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา ไมมี
คาธรรมเนียมแรกเขา และไมมีคาธรรมเนียมรายป แตมีคาธรรมเนียมเม่ือมีการทําธุรกรรมในแตละ
คร้ังท่ีทํารายการ โดยแตละบริการนั้นจะมีคาธรรมเนียมท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับเง่ือนไขในการทํา
รายการของแตละบริการ  

3) ระบบรักษาความปลอดภัยของบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคล
ธรรมดา มีรายละเอียด ดังนี้ 

 3.1 รหัสผานเขาสูระบบ (Login Password) เปนรหัสท่ีใชควบคูกับช่ือผูใชงาน 
(User ID) 

3.2 รหัสรักษาความปลอดภัย (Security Password) แบงออกเปน 2 รูปแบบ ดังนี้ 
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3.2.1 รหัสรักษาความปลอดภัยแบบเลขประจําตัว (Personal Identification 
Number : PIN) เปนรหัสท่ีใชยืนยันการทําธุรกรรมทางการเงินท่ีสําคัญ อาทิ โอนเงินไปยังบุคคลอ่ืน 
หรือเปล่ียนแปลงขอมูลสวนตัว เชน เพิ่มหรือลดบัญชีใชงาน 

3.2.2 รหัสรักษาความปลอดภัยแบบคร้ังเดียว (One Time Password : OTP) 
เปนรหัสท่ีใชยืนยันการทําธุรกรรมทางการเงินในแตละคร้ัง โดยเม่ือมีการทํารายการทางบัญชีหรือมี
การเปล่ียนแปลงขอมูลสวนตัว ระบบจะสงขอความรหัสผาน (6 หลัก) พรอมรหัสอางอิง (4 หลัก) 
ท้ังนี้ จะตองกรอกรหัสผาน เพื่อยืนยันการทํารายการภายใน 6 นาที ในกรณีท่ีไมไดใสรหัสผาน 
ภายในเวลาท่ีกําหนด ระบบจะสงรหัสผานทางโทรศัพทมือถืออีกคร้ัง 

4) เง่ือนไขการใหบริการ สามารถทํารายการโอนเงินไดในวันทําการธนาคารต้ังแต 
6.00 - 22.00 น.  
  

บริการอินเทอรเน็ตแบงคก้ิงสําหรับลูกคานิติบุคคล (K-Biz Net) 
บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล (K-Biz Net) เปนบริการธนาคาร

ทางอินเทอรเน็ตสําหรับนิติบุคคลท่ีมีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคาร     
กสิกรไทย ผูใชบริการสามารถโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน โอนเงินตางธนาคาร หรือชําระคาสินคา
หรือบริการเปนจํานวนยอดรวมกันไดไมเกิน 1,000,000 บาทตอวัน โดยมีขอบเขตการใหบริการ มี
รายละเอียด ดังนี้ 

1) ประเภทบริการบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล มีรายละเอียด 
ดังนี้ 

 1.1 บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service) แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
1.1.1 บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer) 

โอนเงินจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย 
และบัญชีเงินกูของตนเอง 

1.1.2 บริการโอนเงินใหบุคคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงิน
จากบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพย
ของบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีอยูกับธนาคารกสิกรไทย 

1.1.3 บริการโอนเงินตางธนาคาร (Inter-bank Funds Transfer) โอนเงินจาก
จากบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน หรือบัญชีออมทรัพย
ตางธนาคาร โดยแบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้  
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 1.1.3.1 แบบเรงดวน (BAHTNET) (ทํารายการกอน 13.00 น. ในวันทํา
การธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีและเงินจะถูก
โอนเขาบัญชีผูรับโอนทันที 

 1.1.3.2 แบบธรรมดา (SMART Credit) (ทํารายการภายในเวลา 22.00 น. 
ของวันทําการธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีทันที 
และเงินจะถูกโอนเขาบัญชีผูรับโอนภายในวันทําการท่ี 3 ถัดจากวันท่ีกําหนดโอนเงิน 

1.2 บริการดานบัญชี (Account Service) สามารถตรวจสอบยอดเงินในบัญชี
(Balance Inquiry) และ สามารถตรวจสอบรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement Inquiry) สําหรับ
บัญชีออมทรัพย และกระแสรายวัน สามารถดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 3 เดือน และบัญชีฝาก
ประจํา และบัญชีเงินกู สามารถดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 6 เดือน 

 1.3 บริการชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) สามารถชําระคาสินคา และ
บริการของบริษัทท่ีทําขอตกลงกับธนาคาร โดยหักจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน ซ่ึง
สามารถเลือกรูปแบบการชําระเงินได 2 รูปแบบ คือ ชําระทันที หรือกําหนดวันชําระเงินลวงหนา 

 1.4 บริการเร่ืองเช็ค (Cheque Service) สามารถส่ังซ้ือสมุดเช็ค อายัดเช็ค และ
ตรวจสอบสถานะการอายัดเช็ค 

2) คาธรรมเนียมบริการอินเทอร เน็ตแบงคกิ้ ง สําหรับลูกคานิ ติ บุคคล  ไม มี
คาธรรมเนียมแรกเขา และ ไมมีคาธรรมเนียมรายป แตมีคาธรรมเนียมเม่ือมีการทําธุรกรรมในแตละ
คร้ังท่ีทํารายการ โดยแตละบริการนั้นจะมีคาธรรมเนียมท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับเง่ือนไขในการทํา
รายการของแตละบริการ  

3) ระบบรักษาความปลอดภัยของบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล 
มีรายละเอียด ดังนี้ 

 3.1 รหัสผานสวนบุคคล (Static Password) แบงรหัสผูใชงานออกเปน 2 ระดับ 
ดังนี้ 

  3.1.1 ผูดูแลระบบ (Administrator) มีหนาท่ีทํารายการตางๆ เชน สรางรายการ
โอนเงินแตไมสามารถอนุมัติรายการได สามารถเรียกดูรายงาน เรียกดูขอมูลบัญชีแบบตางๆ เปนตน 

 3.1.2 ผูอนุมัติรายการ (Authorizer) มีหนาท่ีอนุมัติรายการ และสามารถเรียกดู
บริการดานบัญชี เปนตน 

4) เง่ือนไขการใหบริการ สามารถทํารายการโอนเงินไดทุกวันต้ังแต 6.00 - 22.00 น. 
(สําหรับบัญชีฝากประจําและบัญชีเงินกู บัญชีกองทุนทํารายการไดเฉพาะเวลา 6.00 - 20.00 น.) 
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บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect)  
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตรูปแบบหนึ่งสําหรับลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจ และลูกคา

ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม เพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถใชบริการ
จัดการดานการเงินไดอยางครบวงจรผานเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีสํานักงานหรือท่ีบานโดยไม
จําเปนตองเดินทางมายังธนาคาร ซ่ึงสามารถทําธุรกรรมดานการจายชําระเงิน นอกจากนั้นยัง
สามารถดูขอมูลทางการเงินตางๆได โดยมีขอบเขตการใหบริการ ดังนี้ 

1) ประเภทบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.1 บริการดานชําระเงิน (Payment) แบงออกเปน 5 ประเภท ดังนี้ 

1.1.1 บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) 
บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท โดยมีผลทันทีท่ีทํารายการ (เฉพาะบัญชีกรรมการ บัญชีบริษัท 
และบัญชีบริษัทในเครือท่ีไดลงทะเบียนสมัครไวเทานั้น) 

1.1.2 บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Funds Transfer) คือ การ
โอนเงินจากบัญชีท่ีไดลงทะเบียนสมัครไวไปยังบัญชีบุคคลท่ีสามท่ีมีบัญชีธนาคารกสิกรไทย 
รายการท่ีทําจะมีผลทันที  
  1.1.3 บริการเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) บริการเขาบัญชีเงิน
ฝาก อัตโนมัติ คือ การโอนเงินเขาบัญชีปลายทางหลายบัญชีท่ีเปนบัญชีธนาคารกสิกรไทย สามารถ
ทําไดพรอมกันในคร้ังเดียว โดยบริษัทสงขอมูลการโอนใหกับธนาคารในรูปของชุดคําส่ัง (Batch) 
   1.1.4  บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) บริการ
โอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน เปนบริการท่ีทําใหบริษัทสามารถโอนเงินมูลคามากๆ 
ใหกับผูรับท่ีมีบัญชีตางธนาคารไดอยางรวดเร็วโดยผลการโอนเงินจะเกิดข้ึนในทันที  
   1.1.5 บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) สําหรับ
การโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารท่ีมีจํานวนรายการมากๆนั้น บริษัทสามารถใชบริการนี้เพื่อการ
โอนเงินดังกลาว โดยบริษัทสงขอมูลการโอนเงินใหกับธนาคารในรูปของชุดคําส่ัง (Batch)  

  1.2 บริการขอมูลทางดานบัญชี (Statement) สามารถสอบถามยอดไดจากบัญชี
กระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย บัญชีฝากประจํา แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
   1.2.1 บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน เปดใหบริการสอบถามขอมูล
ต้ังแต 6.00 - 22.00 น. ของทุกวันสามารถเรียกดูยอดบัญชี และขอรายการเดินบัญชีระหวางวันแบบ
ทันที (Real Time) ท้ังของบัญชีกระแสรายวัน และบัญชีออมทรัพยได โดยผูใชบริการจะตองทําการ
เรียกสรุปขอมูลบัญชี (Retrieve Account Summary) ทุกคร้ังเม่ือตองการดูการเคล่ือนไหวของบัญชี 
ณ ขณะน้ัน 
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   1.2.2 บริการสอบถามขอมูลบัญชียอนหลัง สามารถเรียกดูขอมูลของบัญชี
กระแสรายวัน และบัญชีออมทรัพย ยอนหลังไดถึง 6 เดือน  
   1.2.3 สอบถามขอมูลบัญชีฝากประจํา สามารถเรียกดูขอมูลของบัญชีฝาก
ประจํา ยอนหลังไดถึง 6 เดือน  

 1.3 บริการใหขอมูลรายงาน (Report) เปนบริการรายงานทางดานการเงิน สามารถ
ออกรายงานได แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้  

  1.3.1 รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) สามารถใหบริการรายงาน
สําหรับรายการชําระเงินทุกประเภท 

  1.3.2 รายงานดานขอมูลทางบัญชี (Statement Report) สามารถใหรายงาน
ขอมูลทางบัญชีแบบระหวางวัน หรือแบบยอนหลัง 

1.3.3 รายงานการรับชําระเงิน (Collection Report) สามารถใหรายงานการรับ
ชําระเงินจากชองทางการใหบริการรูปแบบตางๆของธนาคาร ไมวาจะเปนการรับชําระเงินดวยเช็ค
และ เงินสด 

2) คาธรรมเนียมบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) 
ประกอบดวย คาธรรมเนียมแรกเขา คาธรรมเนียมรายป และคาธรรมเนียมเม่ือมีการทําธุรกรรมใน
แตละคร้ังท่ีทํารายการ โดยแตละบริการนั้นจะมีคาธรรมเนียมท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับเง่ือนไขในการ
ทํารายการของแตละบริการ  

3) ระบบรักษาความปลอดภัยของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส มี
รายละเอียด ดังนี้ 

 3.1 รหัสผานสวนบุคคล (Static Password) บริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส แบงรหัสผูใชงานออกเปน 3 ระดับ ดังนี้ 
  3.1.1 ผูดูแลระบบ (Administrator) มีหนาท่ีคอยชวยเหลือผูใชงานเม่ือเกิด
ปญหา เชน เม่ือลืมรหัสผาน เปล่ียนแปลงรหัสผาน สรางและกําหนดสิทธ์ิในการเขาถึงขอมูลของ
ผูใชงานแตละกลุม เปนตน 

3.1.2 ผูทํารายการ (Maker) มีหนาท่ีทํารายการตางๆ เชน สรางรายการโอน
เงินแตไมสามารถอนุมัติรายการได สามารถเรียกดูรายงาน เรียกดูขอมูลบัญชีแบบตางๆ ได โดย
ข้ึนอยูกับสิทธ์ิในการเขาถึงขอมูล เปนตน 

 3.1.3 ผูอนุมัติรายการ (Authorizer) มีหนาท่ีอนุมัติรายการ และสามารถเรียกดู
รายงาน เรียกดูขอมูลบัญชีแบบตางๆ เปนตน 
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 3.2 เคร่ืองประมวลรหัสผาน (Secure Pass) คือ อุปกรณรักษาความปลอดภัยขนาด
พกพาสําหรับผูอนุมัติรายการ (Authorizer) เพื่อใชประมวลรหัสผานทุกคร้ัง ซ่ึงเปนรหัสผันแปร 
(Dynamic Password) โดยรหัสจะเปล่ียนทุกคร้ังท่ีมีการอนุมัติรายการ  

4) เง่ือนไขการใหบริการ สามารถทํารายการโอนเงินไดในวันทําการธนาคาร โดย
ข้ึนอยูกับเง่ือนไขการโอนของแตละบริการ 

 
ขอเปรียบเทียบ บริการโอนเงิน

ระหวางบัญชี 
(Inter-account 

Funds 
Transfer) 

บริการโอนเงิน
เพ่ือบุคคลท่ีสาม

(Third Party 
Funds 

Transfer) 

บริการเขาบัญชี
เงินฝาก
อัตโนมัติ 

(Direct Credit)

บริการโอนเงิน
เขาบัญชีตาง
ธนาคาร
อัตโนมัติ 
(SMART 
Credit) 

บริการโอนเงิน
เขาบัญชีตาง
ธนาคารแบบ
เรงดวน 

(BAHTNET) 

ยอดเงินโอน
สูงสุด 

10 ลานบาท 10 ลานบาท 3 ลานบาท 2 ลานบาท 10 ลานบาท 

ลักษณะบัญชี 
ท่ีโอน 

บัญชีบริษัท/
บัญชีกรรมการ

เทาน้ัน 

 
บัญชีบริษัทคูคา 

 

 
บัญชีบริษัทคูคา 

 

 
บัญชีบริษัทคูคา 

 

 
บัญชีบริษัทคูคา 

 

บัญชีปลายทาง 
 

เฉพาะบัญชี 
ธนาคาร 
กสิกรไทย 

เฉพาะบัญชี 
ธนาคาร 
กสิกรไทย 

เฉพาะบัญชี 
ธนาคาร 
กสิกรไทย 

บัญชีทุก
ธนาคาร 

 

บัญชีทุก
ธนาคาร 

 

เวลาในการทํา
รายการ 

ทันที 
(Real Time) 

ทันที 
(Real Time) 

1 วันลวงหนา 
(กอน 16.30 น.) 

2 วันลวงหนา 
(กอน 15.30 น.) 

ทันที 
(Real Time) 

การหักเงินจาก
บัญชี 

ทันที 
(Real Time) 

ทันที 
(Real Time) 

1 วันลวงหนา 
(กอน 16.45 น.) 

2 วันลวงหนา 
(กอน 15.45 น.) 

ทันที 
(Real Time) 

ลงทะเบียน
บัญชีลวงหนา 

ตอง ไมตอง ไมตอง ไมตอง ไมตอง 

 
ภาพท่ี 1 แสดงสรุปบริการชําระเงินของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

ท่ีมา : บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2551 
 
 
 



 16

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
บริรักษ ทุงแจง (2548) ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผาน

อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม” พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
ชาย อายุระหวาง 31 - 40 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉล่ียตอเดือน 
10,001 - 20,000 บาท อาชีพพนักงานธนาคาร ใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตจากธนาคาร       
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามตอบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต มีคาเฉล่ียในความสําคัญระดับมาก ตามลําดับ ดังนี้ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
กระบวนการตางๆ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับ
มากตามลําดับ ดังนี้ ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการตางๆ ปจจัยดานบุคลากร และปจจัยดานผลิตภัณฑ สวน
ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปานกลาง คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด สําหรับปจจัยยอยลําดับแรก
ของปจจัยสวนประสมการตลาดปรากฏผลดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก มีบริการธนาคาร เชน 
ฝาก/ถอน อายัดเช็ค โอนเงิน ปจจัยดานราคา ไดแก ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา ปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ ไดแก สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ไดแก การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร โฆษณาทีวี วิทยุ การใหขาว 
ฯลฯ ปจจัยดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ ปจจัยดาน
กระบวนการตางๆ ไดแก ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต และปจจัยดานการสรางและการ
นําเสนอทางกายภาพ ไดแก ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา ปญหาท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ไดแก ความไมเขาใจในการใชบริการ รองลงมาไดแก 
ความไมสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 

ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 - 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได
เฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท ประกอบอาชีพพนักงานธนาคารและพนักงานบริษัทเอกชน 
สวนใหญใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตจากธนาคารกรุงเทพ ระยะเวลาที่ใชบริการ 1 - 2 ป      
ทํารายการโดยเฉล่ียประมาณ 2 คร้ังตอเดือน บริการสวนใหญท่ีผูตอบแบบสอบถามเขาไปใชบริการ
ไดแก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือ 
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ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดโดยรวม มีคาเฉล่ีย
ระดับมากตามลําดับ ดังนี้ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
และปจจัยดานชองทางใหบริการ สําหรับปจจัยยอยลําดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการปรากฏผลดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ความปลอดภัยในการทํารายการ ปจจัยดานราคา 
ไดแก อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา ปจจัยดานชองทางใหบริการ ไดแก มีความสะดวกในการสมัคร
ใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไดแก การทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม  

ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 10 ลําดับ
แรกเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย ดังนี้ อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา อัตราคาธรรมเนียมรายป ความ
ปลอดภัยในการทํารายการ ความงายในการใชงาน อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินแตละรายการ 
อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการ เชน ชําระคาสินคาและการขอบัญชียอนหลัง ฯลฯ ความสะดวก
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม บริการธนาคารอินเทอรเน็ตท่ีมี
ตรงกับความตองการของผูใชบริการ และมีความสะดวกในการสมัครใชบริการ สวนปญหาท่ีพบใน
การใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตลําดับแรก ไดแก ความไมปลอดภัยในการทํารายการ 
รองลงมาไดแก ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม 

 

 


