
บทที่ 2
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ

2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค (Demand)
ธเนศ ศรีวิชัยลําพันธ (2547) ไดอธิบายทฤษฎีอุปสงคไววา อุปสงค หมายถึง ความ

ตองการสินคาและบริการ (Desire) ของผูบริโภค โดยที่ผูบริโภคจะตองมีความสามารถที่จะจายเงิน
ซื้อ (ability to pay) และเต็มใจที่จะซื้อ (willingness to pay) สินคาและบริการน้ัน อุปสงคที่มีตอ
สินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง จะขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ หลายประการ
ดวยกัน เชน ราคาของสินคาน้ัน ราคาสินคาอ่ืน ๆ รายไดของผูบริโภค รสนิยมของผูบริโภค ฯลฯ

สมการอุปสงค
 ,...,,, TYPPfQ yxx  (1)

โดยที่ xQ = ปริมาณความตองการซื้อในสินคา
xP = ระดับราคาสินคาน้ัน
yP = ระดับราคาสินคาอ่ืน ๆ
Y = รายไดผูบริโภค
T = รสนิยมของผูบริโภค

ตัวกําหนดอุปสงค (Demand Determinants) หมายถึง ตัวแปร (Variables) หรือปจจัย
ตาง ๆ ซึ่งมีอิทธิพลตอจํานวนสินคาที่ผูบริโภคปรารถนาที่จะซื้อ (Quantity Demanded) ซึ่งปจจัย
เหลาน้ีมีหลายอยาง คือ 1. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับราคาของสินคาน้ัน 2. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับรสนิยม
ของผูบริโภค 3. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับจํานวนประชากร 4. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับรายไดเฉลี่ยของ
ครอบครัว 5. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับสภาพการกระจายรายไดในระบบ 6. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับราคา
สินคาอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ 7. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับฤดูกาล 8. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับลักษณะทางกายภาพ
ของสินคา
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2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค
แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ( ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534) ใน S-R

theory ไดแสดงโมเดลพฤติกรรมการบริโภค
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุ

จูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทํา
ใหเกิดความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา ซึ่ง
ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
ตางๆ ของผูซื้อ แลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (buyer's response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ
(buyer's purchase decision)

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2534)

รูปท่ี 2.1 แบบพฤติกรรมการซื้อ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior

จุดเร่ิมตนของแบบจําลองน้ีอยูที่สิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน
แลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังน้ันแบบจําลองน้ีอาจเรียกวา S-R Theory

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus: S)

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด

สิ่งกระตุน
อ่ืนๆ

ผลิตภัณฑ
ราคา
การจัดจําหนาย
การสงเสริมการขาย

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี
การเมือง
วัฒนธรรม

กลองดําหรือความรูสึกนึก
คิดของผูซื้อ (Black box)

การตอบสนองของ
ผูซื้อ(Response: R)

การเลือกผลิตภัณฑ
การเลือกตราสินคา
การเลือกผูขาย
เวลาในการซื้อ
ปริมาณการซื้อลักษณะของผูซื้อ การตัดสินใจ ของผูซื้อ

ปจจัยทาง
วัฒนธรรม
ปจจัยทางสังคม
ปจจัยทางจิตวิทยา

การรับรูปญหา
การคนหาขอมูล
การประเมินผลทางพฤติกรรม
การตัดสินใจซื้อ
ความรูสึกภายหลังการซื้อ
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1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside
stimulus) และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่ง
กระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2
สวนคือ

สิ่งกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดสามารถ
ควบคุม และจัดใหมีขึ้นได เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix)
ซึ่งประกอบดวย สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) สิ่งกระตุนทางดานราคา (Price) สิ่งกระตุนดาน
การจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place) และสิ่งกระตุนดานการสงเสริมการขาย
(Promotion)

สิ่งกระตุนอื่น ๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซึ่งบริษัทไมสามารถควบคุมได เชน สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) สิ่ง
กระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) สิ่งกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political)
และสิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural)

2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูซื้อเปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม
คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ ประกอบดวย ลักษณะของผูซื้อ (Buyer characteristics) ปจจัยดาน
วัฒนธรรม (Cultural factors) ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) ปจจัยดานบุคคล (Personal
factors) ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) และกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
(Buyer decision process)

3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
หรือผูซื้อๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังน้ี

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)
- การเลือกตราสินคา (Brand choice)
- การเลือกผูขาย (Dealer choice)
- การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing)
- การเลือกปริมาณซื้อ (Purchase amount)
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2.1.3 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 4ps)
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ไดอธิบายถึงทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing mix

หรือ 4ps) กลาววาสวนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 4ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาด
ที่ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยผลิตภัณฑ
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซึ่งมี
รายละเอียดดังน้ี

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงสิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจําเปน
หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีหรือไมมีตัวตนก็ได
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคลผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีมูลคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ
ขายได

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ
ผูบริโภค ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑน้ัน
ถาคุณคาสูงกวาราคาจะตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน ผูกําหนดราคา ตองคํานึงถึงการยอมรับของลูกคาใน
มูลคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑ ตนทุน และคาใชจายที่เกี่ยวของของผลิตภัณฑ
ตลอดจนสภาวะการแขงขัน

3. ดานการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรม เพื่อใชเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคกรไปยังตลาดสถาบันที่นํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมที่ชวยในการกระจาย
สินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บสินคาคงคลัง

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารระหวางผูซื้อ และผูขาย
เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย การโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง เปนตน



12

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ไดอธิบายทฤษฎีแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา

(Customer satisfaction) กลาววาความพึงพอใจ (satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซื้อหรือใช
บริการของบุคคล หรือลูกคา ซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Performance)
โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ(Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทํา
ใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Satisfaction Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูง
กวาความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไวก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted Customer)

ระดับความพึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากความแตกตาง ระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ
เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการ
สรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ซึ่งเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing)
รวมทั้งการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality)

การคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ จากกลุมเพื่อนและคน
ใกลเคียงรวมทั้งขอมูลและสัญญาจากนักการตลาด และคูแขงขัน ถาหากนักการตลาดสงเสริม
ผลิตภัณฑไวเกินจริง ผูบริโภคมักจะผิดหวัง เมื่อบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามที่ลูกคา
คาดหวัง ดังน้ัน สิ่งสําคัญที่ทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑที่มีผลประโยชน
จากผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูซื้อ โดยยึดหลักการ
สรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction)

คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) โดยคุณ
คาที่มอบใหลูกคา จะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ความแตกตางทางการแขงขัน เปนการ
ออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑ หรือบริษัทใหแตกตาง จากคูแขงขัน และจะตองมีคุณคาใน
สายตาของลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความแตกตางทางการแขงขัน ประกอบดวย

1. ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation)
2. ความแตกตางดานบริการ (Service differentiation)
3. ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation)
4. ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)
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ความแตกตางเหลาน้ี จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซึ่งเปนผลรวมของ
อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหน่ึง โดยพิจารณาจากความแตกตาง ทางการ
แขงขันทั้ง 4 ดาน ที่ไดกลาวมาแลวขางตน จะกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน ไดแก คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ (Product Value) คุณคาดานบริการ (Service Value) คุณคาดานบุคลากร (Personal Value)
คุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) ซึ่งรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตา ของลูกคา
(Total Customer Value)

2.1.5 บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตโดยท่ัวไป
สามารถแบงประเภทบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตออกเปน 3 ประเภท ดังน้ี

1. บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา
2. บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคานิติบุคคล
3. บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา เปนบริการธนาคารทาง

อินเทอรเน็ตสําหรับบุคคลธรรมดาที่มีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคารกสิกร
ไทย ผูใชบริการสามารถโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน โอนเงินตางธนาคาร หรือชําระคาสินคาหรือ
บริการเปนจํานวนยอดรวมกันไดไมเกิน 2,000,000 บาทตอวัน โดยมีขอบเขตการใหบริการ
รายละเอียด ดังน้ี

1. บริการดานบัญชี (Account Service) แบงออกเปน 5 ประเภท ดังน้ี
1.1 ตรวจสอบรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement Inquiry) ดูรายการเดินบัญชี

ยอนหลังได 3 เดือนสําหรับบัญชีออมทรัพย และกระแสรายวัน ดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 6
เดือนสําหรับบัญชีฝากประจํา และบัญชีเงินกู

1.2 ตรวจสอบยอดเงินในบัญชี (Balance Inquiry)
1.3 ตรวจสอบรายการรายการเคลื่อนไหวลาสุด (Recent Transaction) รายการที่ทําผาน

สาขา และเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine) ภายในวันน้ี
1.4 ตรวจสอบรายการเคลื่อนไหวออนไลน (Online Transaction) รายการที่ทําผาน

บริการ K-Cyber Banking
1.5 ตรวจสอบรายการที่ต้ังเวลาทํารายการลวงหนา (Scheduled Transaction) รายการ

ต้ังเวลาที่ยังไมถึงวันดําเนินการ
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2.บริการบัตรเครดิต (Credit Card Service) แบงออกเปน 6ประเภท ดังน้ี
2.1 ตรวจสอบรายละเอียดบัตรเครดิต (Credit Card Inquiry) อาทิ ยอดเงินที่ใชได

ยอดเงินที่ใชไป วันที่ครบกําหนดชําระเงิน
2.2 ตรวจสอบยอดบัตรเครดิตที่ยังไมไดเรียกเก็บ (Unbilled Transaction)
2.3 ตรวจสอบรายละเอียดการใชบัตรเครดิตยอนหลัง (Credit Card Statement

Inquiry): ดูรายการยอนหลังได 3 รอบบัญชี
2.4 ชําระบัตรเครดิตของตนเอง (Own Credit Card Payment)
2.5 ชําระบัตรเครดิตบุคคลอ่ืน (Other Credit Card Payment)
2.6 เปลี่ยนที่อยูสงเอกสารที่เกี่ยวกับบัตรเครดิต (Change Credit Contact Information)

3. บริการดานสินเชื่อบาน/สินเชื่ออื่นๆ (Home Loan/Other Loan Service)
3.1 ตรวจสอบรายละเอียดยอดสินเชื่อ (Loan Balance Inquiry)
3.2 ตรวจสอบรายละเอียดสินเชื่อที่ชําระแลว (Loan Statement Inquiry) ดูรายการเดิน

บัญชียอนหลังของบัญชีสินเชื่อยอนหลังได 6 เดือน
3.3 ชําระสินเชื่อของตนเอง (Own Loan Payment)
3.4 ชําระสินเชื่อของบุคคลอ่ืน (Other Loan Payment)

4.บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service)
4.1 โอนเงินระหวางบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชี

ออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย และบัญชีเงินกู
ของตนเอง

4.2 โอนเงินใหบุคคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชีออม
ทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพยของบุคคลอ่ืนที่
มีบัญชีอยู กับธนาคารกสิกรไทย

4.3 โอนเงินตางประเทศ (International Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชีออมทรัพย
หรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีตางประเทศที่ไดดําเนินการผูกเขาระบบไวแลว

4.4 โอนเงินตางธนาคาร (Inter-bank Funds Transfer) โอนเงินจากจากบัญชีออมทรัพย
หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน หรือบัญชีออมทรัพยตางธนาคาร
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5. บริการชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) สามารถชําระคาสินคา และบริการของ
บริษัทที่ทําขอตกลงกับธนาคารเกือบ 400 รานคาได โดยหักจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแส
รายวัน ซึ่งสามารถเลือกรูปแบบการชําระเงินได 2 รูปแบบ คือ ชําระทันที หรือกําหนดวันชําระเงิน
ลวงหนา นอกจากน้ียังสามารถสรางแบบฟอรมรายการที่คุณตองทําการชําระเงินเปนประจํา เพื่อ
ความสะดวกในการทํารายการคร้ังตอไป

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคานิติบุคคล
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคานิติบุคคล เปนบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต

สําหรับนิติบุคคลที่มีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคารกสิกรไทย ผูใชบริการ
สามารถโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน โอนเงินตางธนาคาร หรือชําระคาสินคาหรือบริการเปนจํานวน
ยอดรวมกันไดไมเกิน 10,000,000 บาทตอวัน โดยมีขอบเขตการใหบริการ ดังน้ี

1. บริการดานบัญชี (Account Service) แบงออกเปน 5 ประเภท ดังน้ี
1.1 ตรวจสอบรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement Inquiry) ดูรายการเดินบัญชี

ยอนหลังได 3 เดือนสําหรับบัญชีออมทรัพย และกระแสรายวัน ดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 6
เดือนสําหรับบัญชีฝากประจํา และบัญชีเงินกู

1.2 ตรวจสอบยอดเงินในบัญชี (Balance Inquiry)
1.3 ตรวจสอบรายการรายการเคลื่อนไหวลาสุด (Recent Transaction) รายการที่ทําผาน

สาขา และเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine) ภายในวันน้ี
1.4 ตรวจสอบรายการเคลื่อนไหวออนไลน (Online Transaction) รายการที่ทําผาน

บริการ K-Biznet
1.5 ตรวจสอบรายการที่ต้ังเวลาทํารายการลวงหนา (Scheduled Transaction) รายการ

ต้ังเวลาที่ยังไมถึงวันดําเนินการ
2.บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service)

2.1 โอนเงินระหวางบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชี
ออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย และบัญชีเงินกู
ของตนเอง

2.2 โอนเงินใหบุคคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชีออม
ทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพยของบุคคลอ่ืนที่
มีบัญชีอยู กับธนาคารกสิกรไทย
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2.3 โอน เงินตางธนาคาร (Inter-bank Funds Transfer) โอนเงินจากจากบัญชีออม
ทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน หรือบัญชีออมทรัพยตางธนาคาร

3. บริการชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) สามารถชําระคา สินคา และบริการของ
บริษัทที่ทําขอตกลงกับธนาคารเกือบ 400 รานคาได โดยหักจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแส
รายวัน ซึ่งสามารถเลือกรูปแบบการชําระเงินได 2 รูปแบบ คือ ชําระทันที หรือกําหนดวันชําระเงิน
ลวงหนา นอกจากน้ียังสามารถสรางแบบฟอรมรายการที่คุณตองทําการชําระเงินเปนประจํา เพื่อ
ความสะดวกในการทํารายการคร้ังตอไป

4. บริการเร่ืองเช็ค (Cheque Service)
4.1 สั่งซื้อสมุดเช็ค (Order Cheque Book) สั่งซื้อสมุดเช็คที่ผูกกับบัญชีกระแสรายวัน

ของธนาคารกสิกรไทย และขอรับสมุดเช็คไดที่ธนาคารกสิกรไทย สาขาที่คุณเปดบัญชี เฉพาะใน
เขตกรุงเทพฯและปริมณฑลเทาน้ัน

4.2 อายัดเช็ค (Stop Cheque Request)
4.3 ตรวจสอบสถานะการอายัดเช็ค (Stop Cheque Status Inquiry)

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตรูปแบบหน่ึงสําหรับลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจ และลูกคา

ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม เพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถใชบริการ
จัดการดานการเงินไดอยางครบวงจรผานเคร่ืองคอมพิวเตอรที่สํานักงานหรือที่บานโดยไม
จําเปนตองเดินทางมายังธนาคาร ซึ่งสามารถทําธุรกรรมดานการจายชําระเงิน นอกจากน้ันยัง
สามารถดูขอมูลทางการเงินตางๆได โดยมีขอบเขตการใหบริการ ดังน้ี

1. บริการขอมูลทางดานบัญชี (Statement) สามารถสอบถามยอดไดจากบัญชีกระแส
รายวัน บัญชีออมทรัพย บัญชีฝากประจํา แบงออกเปน 3 ประเภท ดังน้ี

1.1 บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน เปดใหบริการสอบถามขอมูลต้ังแต 6.00 -
22.00 น. ของทุกวันสามารถเรียกดูยอดบัญชี และขอรายการเดินบัญชีระหวางวันแบบทันที (Real
Time) ทั้งของบัญชีกระแสรายวัน และบัญชีออมทรัพยได โดยผูใชบริการจะตองทําการเรียกสรุป
ขอมูลบัญชี (Retrieve Account Summary) ทุกคร้ังเมื่อตองการดูการเคลื่อนไหวของบัญชี ณ
ขณะน้ัน

1.2 บริการสอบถามขอมูลบัญชียอนหลัง สามารถเรียกดูขอมูลของบัญชีกระแสรายวัน
และบัญชีออมทรัพย ยอนหลังไดถึง 6 เดือน
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1.3 สอบถามขอมูลบัญชีฝากประจํา สามารถเรียกดูขอมูลของบัญชีฝากประจํา
ยอนหลังไดถึง 6 เดือน

2.บริการดานชําระเงิน (Payment) แบงออกเปน 5 ประเภท ดังน้ี
2.1 บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) บริการโอน

เงินระหวางบัญชีบริษัท โดยมีผลทันทีที่ทํารายการ (เฉพาะบัญชีกรรมการ บัญชีบริษัทและบัญชี
บริษัทในเครือที่ไดลงทะเบียนสมัครไวเทาน้ัน)

2.2 บริการโอนเงินเพื่อบุคคลที่สาม (Third Party Funds Transfer) คือ การโอนเงินจาก
บัญชีที่ไดลงทะเบียนสมัครไวไปยังบัญชีบุคคลที่สามที่มีบัญชีธนาคารกสิกรไทยรายการที่ทําจะมี
ผลทันที

2.3 บริการเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) บริการเขาบัญชีเงินฝาก อัตโนมัติ
คือ การโอนเงินเขาบัญชีปลายทางหลายบัญชีที่เปนบัญชีธนาคารกสิกรไทย สามารถทําไดพรอมกัน
ในคร้ังเดียว โดยบริษัทสงขอมูลการโอนใหกับธนาคารในรูปของชุดคําสั่ง (Batch)

2.4 บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) บริการโอนเงินเขา
บัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน เปนบริการที่ทําใหบริษัทสามารถโอนเงินมูลคามากๆใหกับผูรับที่มี
บัญชีตางธนาคารไดอยางรวดเร็วโดยผลการโอนเงินจะเกิดขึ้นในทันที

2.5 บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) สําหรับการโอน
เงินเขาบัญชีตางธนาคารที่มีจํานวนรายการมากๆน้ัน บริษัทสามารถใชบริการน้ีเพื่อการโอนเงิน
ดังกลาว โดยบริษัทสงขอมูลการโอนเงินใหกับธนาคารในรูปของชุดคําสั่ง (Batch)

3. บริการใหขอมูลรายงาน (Report) เปนบริการรายงานทางดานการเงิน สามารถออก
รายงานได แบงออกเปน 3 ประเภท ดังน้ี

3.1 รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) สามารถใหบริการรายงานสําหรับรายการ
ชําระเงินทุกประเภท

3.2 รายงานดานขอมูลทางบัญชี (Statement Report) สามารถใหรายงานขอมูลทาง
บัญชีแบบระหวางวัน หรือแบบยอนหลัง

3.3 รายงานการรับชําระเงิน (Collection Report) สามารถใหรายงานการรับชําระเงิน
จากชองทางการใหบริการรูปแบบตางๆของธนาคาร เชน การรับชําระเงินดวยเช็คและเงินสด
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2.1.6 การประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน (Estimation of
Regression Models with Dummy Dependent Variables)

ในการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยน้ัน ในบางลักษณะจะ
พบวาตัวแปรตาม (Dependent variable) จะมีลักษณะเปนตัวแปรเชิงคุณภาพ (Qualitative) ซึ่ง
ประกอบดวย 2 ทางเลือก หรือมากกวา จากการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) น้ันลูกคาที่
ใชบริการจะตองเผชิญกับทางเลือกในความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกส (E-banking) ดังน้ันตัวแปรตามในการศึกษาคร้ังน้ีจึงมีลักษณะเปนตัวแปรหุนที่มีคา
1 หรือ 0 เมื่อตัวแปรมีลักษณะดังกลาวการประมาณคาสามารถทําได 3 วิธีคือ 1.แบบจําลองความ
นาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) 2.แบบจําลองโพรบิต (Probit model) 3.แบบจําลอง
โลจิท (Logit model) ในที่น้ีจะอธิบายเฉพาะแบบจําลองจําลองโลจิทเทาน้ัน

แบบจําลอง โลจิท (Logit model)
แบบจําลอง โลจิท (Logit model) เปนแบบจําลองที่มีพื้นฐานมาจาก ฟงชันกของ

ความนาจะเปนสะสม (Cumulative Logistic Probability Function) แบบจําลองดังกลาวแสดงถึง
ความสัมพันธระหวางความนาจะเปนของตัวแปรอิสระแตละตัว กับความนาจะเปนของตัวแปรตาม
ใหมาอยูในรูปของสมการตอเน่ือง คาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระแตละตัวจะแสดงถึง
ความสัมพันธระหวางคาความนาจะเปนของตัวแปรอิสระกับความนาจะเปนของตัวแปรตาม โดย
ตัวแปรตามจะตองมีขอมูลที่ เปนคา 1 หรือ 0 เทาน้ัน (Binary-Valued) จากการแจกแจงแบบ
โลจิสติค (Logistic distribution) (Greene, 1997)

Prob  1Y = x

x

e
e








1

=  x  (2)

โดยที่   คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (Cumulative distribution function)
จากแบบจําลองความนาจะเปน (Probability model)

E y ∣       xFxFx   110 (3)
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เราจะไดวา
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  xf  (4)

โดยที่  f คือ ฟงกชันความหนาแนน (Density function) ซึ่งคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม
(Cumulative distribution)  F
สําหรับการแจกแจงแบบโลจิทติค (Logistic distribution) เราจะไดวา
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แทน (4) ลงใน (3 )เพราะฉะน้ันในแบบจําลองโลจิท (Logit model) จะไดวา

      xx
x
xyE





1 (6)

ซึ่งคาที่ไดก็คือการเปลี่ยนแปลงของคาคาดหวังของตัวแปรตาม  Y เมื่อตัวแปรอิสระ  X
ไดเปลี่ยนแปลงไป (Marginal Effect)

สําหรับการคํานวณคา Marginal Effects หรือคาผลกระทบหนวยสุดทาย สามารถคํานวณ
ได 2 วิธี วิธีการแรกคํานวณจากคาเฉลี่ยของขอมูลทั้งหมด สวนวิธีตอมาคํานวณคาไดจากการ
คํานวณคาผลกระทบหนวยสุดทายของกลุมตัวอยางแตละรายแลวหาคาเฉลี่ยของผลกระทบหนวย
สุดทายของกลุมตัวอยางทั้งหมด ซึ่งเมื่อใชกลุมตัวอยางจํานวนมากคาของผลกระทบหนวยสุดทาย
ของทั้งสองวิธีการจะไดคาที่เทากัน แตหากจํานวนตัวอยางที่ใชในการวิจัยมีจํานวนนอยแลวคาที่ได
จากการคํานวณทั้งสองวิธีการจะมีความแตกตางกัน ซึ่งในปจจุบันนิยมที่จะใชวิธีการคํานวณคา
ผลกระทบหนวยสุดทายจากการคํานวณคาผลกระทบหนวยสุดทายของกลุมตัวอยางแตละรายแลว
หาคาเฉลี่ยของผลกระทบหนวยสุดทายของกลุมตัวอยางทั้งหมด
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สวนการแปลผลที่ไดจากแบบจําลองโลจิท จะพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ที่คํานวณโดยวิธี
ภาวะความควรจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimation) และคา Standard Error โดยคา
สัมประสิทธิ์จะเปนคาที่ใชในการบอกทิศทางของผลกระทบของตัวแปรอิสระแตละตัว  ix ที่มีตอ
โอกาสในการเกิดเหตุการณ  iy ถาคาสัมประสิทธิ์เปนบวกหมายความวาตัวแปรอิสระน้ันสงผลตอ
โอกาสที่จะเกิดเหตุการณเพิ่มขึ้น และตรงขาม ถาสัมประสิทธิ์มีคาเปนลบหมายความวาตัวแปร
อิสระน้ันสงผลตอโอกาสที่จะเกิดเหตุการณลดลง สวนคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของคา
สัมประสิทธิ์ จะเปนตัวกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติของตัวแปร  ix แตละตัวซึ่งระดับนัยสําคัญจะ
บอกไดวาตัวแปรน้ันๆ มีนัยสําคัญทางสถิติหรือไม

2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

เบญจมาศ แกวประดิษฐ (2551) ไดศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญาโท
มหาวิทยาลัยเชียงใหมตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา ดานขอมูลทั่วไป
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชอินเทอรเน็ตมาแลวมากกวา 3 ป โดยใชมากกวา 1 คร้ังตอวันและ
ใชเวลาเฉลี่ยในการใชอินเทอรเน็ต 1-2 ชั่วโมง ที่บานพักอาศัยเปนสวนใหญใชบริการฝาก-ถอน
เปนอันดับแรก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือและบริการโอนเงินไปยังบัญชีบุคคลอ่ืนตามลําดับ
ดานความรูความเขาใจของนักศึกษาระดับปริญญาโทตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ผูตอบ
แบบสอบถามมีความรูความเขาใจตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตอยูในระดับปานกลาง
คุณสมบัติที่เปนที่รูจักและเขาใจของบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตในระดับมากคือ ธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตทําใหสามารถใชบริการไดสะดวกรวดเร็ว มีความถูกตองและความทันสมัย และปญหา
ที่พบของผูตอบแบบสอบถาม คือ 1. กลัววาขอมูลจะไมมีความปลอดภัย 2. มีคาธรรมเนียมที่ตอง
จายในการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 3. ความไมเขาใจในระบบของบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต ตามลําดับ

บริรักษ ทุงแจง (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม ผลจากการศึกษาพบวา ผูใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ตสวนใหญเปนพนักงานธนาคาร ใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)
เฉลี่ยจํานวน 2 คร้ังตอเดือน โดยใชบริการสอบถามยอดคงเหลือมากที่สุด สาเหตุที่ใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ตเพราะความสะดวก สามารถทํารายการไดตลอด 24 ชั่วโมง และมีความพึง
พอใจจากการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต แตสวนใหญไมตองการเสียคาธรรมเนียมแรกเขา
และรายป มีการโฆษณาประชาสัมพันธนอยเกินไป และตองการระบบรักษาความปลอดภัยขอมูล
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ความถูกตอง และความทันสมัย และพบปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตคือ ไม
เขาใจในการเขาไปใชบริการ ปญหาในดานความไมสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงเขามูล ขั้นตอน
ในการสมัครใชบริการและอนุมัติเปนไปดวยความลาชา ไมมีใหทดลองใชฟรี คาธรรมเนียมแรกเขา
และรายปสูงกวา

ปริญญา อินยา (2551) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการ โดยการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางดวยวิธีการใชแบบสอบถามจํานวน 500 ชุด
และไดใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยใชเทคนิควิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะ
เปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate: MLE) และเทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects
เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มี
ผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด โดยเรียง
ตามลําดับ 3 ลําดับแรกคือ ความถูกตองของระบบการทํางานของอิเลคทรอนิกสมีผลทําใหโอกาสที่
ลูกคาพึงพอใจเพิ่มขึ้นรอยละ 64.72 ความสะดวกสบายของสถานที่มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึง
พอใจเพิ่มขึ้นรอยละ 50.67 การทําความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทยมีผลทํา
ใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มขึ้นรอยละ 45.63

พิพัฒน จารุจินดา (2550) ไดศึกษาเร่ืองความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ตลอดจน
ศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอเสนอแนะของผูใชบริการโดยการรวบรวมขอมูลจาก
กลุมตัวอยางดวยวิธีการใชแบบสอบถามจํานวน 500 ชุด และไดใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model)
โดยใชเทคนิควิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate:
MLE) และเทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability)
ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
ชางเผือก เชียงใหม ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลตอความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม โดยเรียงลําดับ 3 ลําดับแรกคือ
การใชบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน ลูกคาที่มาใชบริการมีแนวโนมที่จะไมพึงพอใจในการใหบริการ
ของธนาคารเพิ่มขึ้นรอยละ 66.75 ดานความสะดวกสบายของสถานที่ ลูกคามีความรูสึกไม
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สะดวกสบายในการใชสถานที่ของธนาคารเพิ่มขึ้นรอยละ 58.19 และในดานความรวดเร็วในการ
บริการมีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาไมพึงพอใจเพิ่มขึ้นรอยละ 41.86

วรรณวิมล ชูศูนย (2551) ไดศึกษาเร่ืองทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุรี ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพการใชบริการทางเว็บไซตของธนาคาร โดยเคย Log In เขา
ระบบเพื่อใชบริการ และผูตอบแบบสอบถามใชบริการตางๆ ของธนาคารกรุงไทยมามากกวา 5 ป
ขึ้นไป มีระยะเวลาการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมเกิน 6 เดือน ดานความรูความเขาใจใน
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ผูตอบแบบสอบถามรูจักบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต (KTBOnline) จากพนักงานธนาคารแนะนํามากที่สุด โดยผูตอบแบบสอบถามมีความรู
ความเขาใจในบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) มากที่สุดคือ บริการสอบถามยอด
คงเหลือในบัญชีคิดเปนรอยละ 91.60 รองลงมาคือ บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเองและโอนไป
บัญชีบุคคลอ่ืน คิดเปนรอยละ 74.80 และสอบถามรายการเคลื่อนไหวทางบัญชียอนหลัง คิดเปน
รอยละ 74.40 ในดานความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต ทั้งหมด 4 ปจจัยคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย
และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เชน บริการธุรกรรมทางการเงินผานบริการ KTB Online มี
ความหลากหลายตรงความตองการและมีความรวดเร็ว การใชบริการ KTB Online ไมเสีย
คาธรรมเนียมรายปจึงเลือกใชบริการ การสมัครใชบริการ KTB Online ไดตลอด 24 ชั่วโมงเปนการ
อํานวยความสะดวกใหแกลูกคา และคําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทาน
ทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online เปนตน

สุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษาพบวา ดานขอมูลทั่วไปผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเร่ิมรู จักบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จากเพื่อนหรือบุคคลที่รูจักแนะนําใหทราบ
สวนใหญใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตบอยที่สุดคือที่ทํางาน สาเหตุที่เลือกใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต คือ สะดวกในการติดตอกับธนาคารเพราะสามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง
และประหยัดเวลา ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง สําหรับลักษณะของบริการที่ผูใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใชมากที่สุดคือ การสอบถาม
ยอดเงินคงเหลือในบัญชีเงินฝาก ในดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ตามปจจัย
สวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปจจัย ไดแกปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางจัดจําหนาย การ
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สงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการของการใหบริการ และดานกายภาพ ผูใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก

อลิศรา มหาวันไชย (2551) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส
ของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) ดานขอมูลทั่วไป ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่
การกอต้ังธุรกิจแบบบริษัทจํากัด ประกอบธุรกิจขายสง ขายปลีก ยอดขายตอปของกิจการตํ่ากวา 50
ลานบาท สําหรับระยะเวลาที่ใชบริการสวนใหญนอยกวา 1 ป จํานวนคร้ังที่ทํารายการประมาณ
3 - 4 คร้ังตอ นอกจากน้ีบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสที่ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใชบริการ คือ บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน สถานที่ที่ใชบริการบอยที่สุด คือ ที่
ทํางาน สาเหตุสวนใหญที่ใชบริการ คือ ความสะดวก ดานความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ในดานผลิตภัณฑ ราคา  และดานการจัดจําหนาย ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก สวนดานการสงเสริมการตลาด บุคคล
กระบวนการของการใชบริการ และดานกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง


