
บทที่ 2
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ

2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค (Demand)
ธเนศ ศรีวิชัยลําพันธ (2547) ไดอธิบายทฤษฎีอุปสงคไววา อุปสงค หมายถึง ความ

ตองการสินคาและบริการ (Desire) ของผูบริโภค โดยที่ผูบริโภคจะตองมีความสามารถที่จะจายเงิน
ซื้อ (ability to pay) และเต็มใจที่จะซื้อ (willingness to pay) สินคาและบริการน้ัน อุปสงคที่มีตอ
สินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหน่ึงในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง จะขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ หลายประการ
ดวยกัน เชน ราคาของสินคาน้ัน ราคาสินคาอ่ืน ๆ รายไดของผูบริโภค รสนิยมของผูบริโภค ฯลฯ

สมการอุปสงค
 ,...,,, TYPPfQ yxx  (1)

โดยที่ xQ = ปริมาณความตองการซื้อในสินคา
xP = ระดับราคาสินคาน้ัน
yP = ระดับราคาสินคาอ่ืน ๆ
Y = รายไดผูบริโภค
T = รสนิยมของผูบริโภค

ตัวกําหนดอุปสงค (Demand Determinants) หมายถึง ตัวแปร (Variables) หรือปจจัย
ตาง ๆ ซึ่งมีอิทธิพลตอจํานวนสินคาที่ผูบริโภคปรารถนาที่จะซื้อ (Quantity Demanded) ซึ่งปจจัย
เหลาน้ีมีหลายอยาง คือ 1. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับราคาของสินคาน้ัน 2. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับรสนิยม
ของผูบริโภค 3. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับจํานวนประชากร 4. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับรายไดเฉลี่ยของ
ครอบครัว 5. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับสภาพการกระจายรายไดในระบบ 6. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับราคา
สินคาอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ 7. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับฤดูกาล 8. ปริมาณซื้อขึ้นอยูกับลักษณะทางกายภาพ
ของสินคา
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2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค
แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ( ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534) ใน S-R

theory ไดแสดงโมเดลพฤติกรรมการบริโภค
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุ

จูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทํา
ใหเกิดความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดํา ซึ่ง
ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
ตางๆ ของผูซื้อ แลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (buyer's response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ
(buyer's purchase decision)

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2534)

รูปท่ี 2.1 แบบพฤติกรรมการซื้อ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior

จุดเร่ิมตนของแบบจําลองน้ีอยูที่สิ่งกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน
แลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังน้ันแบบจําลองน้ีอาจเรียกวา S-R Theory

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus: S)

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด

สิ่งกระตุน
อ่ืนๆ

ผลิตภัณฑ
ราคา
การจัดจําหนาย
การสงเสริมการขาย

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี
การเมือง
วัฒนธรรม

กลองดําหรือความรูสึกนึก
คิดของผูซื้อ (Black box)

การตอบสนองของ
ผูซื้อ(Response: R)

การเลือกผลิตภัณฑ
การเลือกตราสินคา
การเลือกผูขาย
เวลาในการซื้อ
ปริมาณการซื้อลักษณะของผูซื้อ การตัดสินใจ ของผูซื้อ

ปจจัยทาง
วัฒนธรรม
ปจจัยทางสังคม
ปจจัยทางจิตวิทยา

การรับรูปญหา
การคนหาขอมูล
การประเมินผลทางพฤติกรรม
การตัดสินใจซื้อ
ความรูสึกภายหลังการซื้อ
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1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside
stimulus) และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่ง
กระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2
สวนคือ

สิ่งกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดสามารถ
ควบคุม และจัดใหมีขึ้นได เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix)
ซึ่งประกอบดวย สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) สิ่งกระตุนทางดานราคา (Price) สิ่งกระตุนดาน
การจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place) และสิ่งกระตุนดานการสงเสริมการขาย
(Promotion)

สิ่งกระตุนอื่น ๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซึ่งบริษัทไมสามารถควบคุมได เชน สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) สิ่ง
กระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) สิ่งกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political)
และสิ่งกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural)

2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของ
ผูซื้อเปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม
คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ ประกอบดวย ลักษณะของผูซื้อ (Buyer characteristics) ปจจัยดาน
วัฒนธรรม (Cultural factors) ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) ปจจัยดานบุคคล (Personal
factors) ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) และกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
(Buyer decision process)

3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
หรือผูซื้อๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังน้ี

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)
- การเลือกตราสินคา (Brand choice)
- การเลือกผูขาย (Dealer choice)
- การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing)
- การเลือกปริมาณซื้อ (Purchase amount)
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2.1.3 ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 4ps)
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ไดอธิบายถึงทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing mix

หรือ 4ps) กลาววาสวนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 4ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาด
ที่ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยผลิตภัณฑ
(Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) ซึ่งมี
รายละเอียดดังน้ี

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงสิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจําเปน
หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีหรือไมมีตัวตนก็ได
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคลผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีมูลคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถ
ขายได

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ
ผูบริโภค ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑน้ัน
ถาคุณคาสูงกวาราคาจะตัดสินใจซื้อ ดังน้ัน ผูกําหนดราคา ตองคํานึงถึงการยอมรับของลูกคาใน
มูลคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑ ตนทุน และคาใชจายที่เกี่ยวของของผลิตภัณฑ
ตลอดจนสภาวะการแขงขัน

3. ดานการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรม เพื่อใชเคลื่อนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคกรไปยังตลาดสถาบันที่นํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมที่ชวยในการกระจาย
สินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บสินคาคงคลัง

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสารระหวางผูซื้อ และผูขาย
เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขาย การโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง เปนตน



12

2.1.4 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ไดอธิบายทฤษฎีแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา

(Customer satisfaction) กลาววาความพึงพอใจ (satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซื้อหรือใช
บริการของบุคคล หรือลูกคา ซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา กับการใหบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Performance)
โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ(Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา ทํา
ใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Satisfaction Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูง
กวาความคาดหวังที่ลูกคาต้ังไวก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted Customer)

ระดับความพึงพอใจของลูกคา จะเกิดจากความแตกตาง ระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ
เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของจะพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการ
สรางคุณคาเพิ่ม (Value added) ซึ่งเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing)
รวมทั้งการทํางานรวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality)

การคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ จากกลุมเพื่อนและคน
ใกลเคียงรวมทั้งขอมูลและสัญญาจากนักการตลาด และคูแขงขัน ถาหากนักการตลาดสงเสริม
ผลิตภัณฑไวเกินจริง ผูบริโภคมักจะผิดหวัง เมื่อบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาไดตามที่ลูกคา
คาดหวัง ดังน้ัน สิ่งสําคัญที่ทําใหบริษัทประสบความสําเร็จคือ การเสนอผลิตภัณฑที่มีผลประโยชน
จากผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูซื้อ โดยยึดหลักการ
สรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction)

คุณคาเกิดจากความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) โดยคุณ
คาที่มอบใหลูกคา จะตองมากกวาตนทุนของลูกคา (Cost) ความแตกตางทางการแขงขัน เปนการ
ออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑ หรือบริษัทใหแตกตาง จากคูแขงขัน และจะตองมีคุณคาใน
สายตาของลูกคา และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความแตกตางทางการแขงขัน ประกอบดวย

1. ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product differentiation)
2. ความแตกตางดานบริการ (Service differentiation)
3. ความแตกตางดานบุคลากร (Personal differentiation)
4. ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image differentiation)
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ความแตกตางเหลาน้ี จะเปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา ซึ่งเปนผลรวมของ
อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหน่ึง โดยพิจารณาจากความแตกตาง ทางการ
แขงขันทั้ง 4 ดาน ที่ไดกลาวมาแลวขางตน จะกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน ไดแก คุณคาดาน
ผลิตภัณฑ (Product Value) คุณคาดานบริการ (Service Value) คุณคาดานบุคลากร (Personal Value)
คุณคาดานภาพลักษณ (Image Value) ซึ่งรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตา ของลูกคา
(Total Customer Value)

2.1.5 บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตโดยท่ัวไป
สามารถแบงประเภทบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตออกเปน 3 ประเภท ดังน้ี

1. บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา
2. บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคานิติบุคคล
3. บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา เปนบริการธนาคารทาง

อินเทอรเน็ตสําหรับบุคคลธรรมดาที่มีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคารกสิกร
ไทย ผูใชบริการสามารถโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน โอนเงินตางธนาคาร หรือชําระคาสินคาหรือ
บริการเปนจํานวนยอดรวมกันไดไมเกิน 2,000,000 บาทตอวัน โดยมีขอบเขตการใหบริการ
รายละเอียด ดังน้ี

1. บริการดานบัญชี (Account Service) แบงออกเปน 5 ประเภท ดังน้ี
1.1 ตรวจสอบรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement Inquiry) ดูรายการเดินบัญชี

ยอนหลังได 3 เดือนสําหรับบัญชีออมทรัพย และกระแสรายวัน ดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 6
เดือนสําหรับบัญชีฝากประจํา และบัญชีเงินกู

1.2 ตรวจสอบยอดเงินในบัญชี (Balance Inquiry)
1.3 ตรวจสอบรายการรายการเคลื่อนไหวลาสุด (Recent Transaction) รายการที่ทําผาน

สาขา และเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine) ภายในวันน้ี
1.4 ตรวจสอบรายการเคลื่อนไหวออนไลน (Online Transaction) รายการที่ทําผาน

บริการ K-Cyber Banking
1.5 ตรวจสอบรายการที่ต้ังเวลาทํารายการลวงหนา (Scheduled Transaction) รายการ

ต้ังเวลาที่ยังไมถึงวันดําเนินการ
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2.บริการบัตรเครดิต (Credit Card Service) แบงออกเปน 6ประเภท ดังน้ี
2.1 ตรวจสอบรายละเอียดบัตรเครดิต (Credit Card Inquiry) อาทิ ยอดเงินที่ใชได

ยอดเงินที่ใชไป วันที่ครบกําหนดชําระเงิน
2.2 ตรวจสอบยอดบัตรเครดิตที่ยังไมไดเรียกเก็บ (Unbilled Transaction)
2.3 ตรวจสอบรายละเอียดการใชบัตรเครดิตยอนหลัง (Credit Card Statement

Inquiry): ดูรายการยอนหลังได 3 รอบบัญชี
2.4 ชําระบัตรเครดิตของตนเอง (Own Credit Card Payment)
2.5 ชําระบัตรเครดิตบุคคลอ่ืน (Other Credit Card Payment)
2.6 เปลี่ยนที่อยูสงเอกสารที่เกี่ยวกับบัตรเครดิต (Change Credit Contact Information)

3. บริการดานสินเชื่อบาน/สินเชื่ออื่นๆ (Home Loan/Other Loan Service)
3.1 ตรวจสอบรายละเอียดยอดสินเชื่อ (Loan Balance Inquiry)
3.2 ตรวจสอบรายละเอียดสินเชื่อที่ชําระแลว (Loan Statement Inquiry) ดูรายการเดิน

บัญชียอนหลังของบัญชีสินเชื่อยอนหลังได 6 เดือน
3.3 ชําระสินเชื่อของตนเอง (Own Loan Payment)
3.4 ชําระสินเชื่อของบุคคลอ่ืน (Other Loan Payment)

4.บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service)
4.1 โอนเงินระหวางบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชี

ออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย และบัญชีเงินกู
ของตนเอง

4.2 โอนเงินใหบุคคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชีออม
ทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพยของบุคคลอ่ืนที่
มีบัญชีอยู กับธนาคารกสิกรไทย

4.3 โอนเงินตางประเทศ (International Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชีออมทรัพย
หรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีตางประเทศที่ไดดําเนินการผูกเขาระบบไวแลว

4.4 โอนเงินตางธนาคาร (Inter-bank Funds Transfer) โอนเงินจากจากบัญชีออมทรัพย
หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน หรือบัญชีออมทรัพยตางธนาคาร



15

5. บริการชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) สามารถชําระคาสินคา และบริการของ
บริษัทที่ทําขอตกลงกับธนาคารเกือบ 400 รานคาได โดยหักจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแส
รายวัน ซึ่งสามารถเลือกรูปแบบการชําระเงินได 2 รูปแบบ คือ ชําระทันที หรือกําหนดวันชําระเงิน
ลวงหนา นอกจากน้ียังสามารถสรางแบบฟอรมรายการที่คุณตองทําการชําระเงินเปนประจํา เพื่อ
ความสะดวกในการทํารายการคร้ังตอไป

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคานิติบุคคล
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับลูกคานิติบุคคล เปนบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต

สําหรับนิติบุคคลที่มีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคารกสิกรไทย ผูใชบริการ
สามารถโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน โอนเงินตางธนาคาร หรือชําระคาสินคาหรือบริการเปนจํานวน
ยอดรวมกันไดไมเกิน 10,000,000 บาทตอวัน โดยมีขอบเขตการใหบริการ ดังน้ี

1. บริการดานบัญชี (Account Service) แบงออกเปน 5 ประเภท ดังน้ี
1.1 ตรวจสอบรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement Inquiry) ดูรายการเดินบัญชี

ยอนหลังได 3 เดือนสําหรับบัญชีออมทรัพย และกระแสรายวัน ดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 6
เดือนสําหรับบัญชีฝากประจํา และบัญชีเงินกู

1.2 ตรวจสอบยอดเงินในบัญชี (Balance Inquiry)
1.3 ตรวจสอบรายการรายการเคลื่อนไหวลาสุด (Recent Transaction) รายการที่ทําผาน

สาขา และเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine) ภายในวันน้ี
1.4 ตรวจสอบรายการเคลื่อนไหวออนไลน (Online Transaction) รายการที่ทําผาน

บริการ K-Biznet
1.5 ตรวจสอบรายการที่ต้ังเวลาทํารายการลวงหนา (Scheduled Transaction) รายการ

ต้ังเวลาที่ยังไมถึงวันดําเนินการ
2.บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service)

2.1 โอนเงินระหวางบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชี
ออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย และบัญชีเงินกู
ของตนเอง

2.2 โอนเงินใหบุคคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงินจากบัญชีออม
ทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพยของบุคคลอ่ืนที่
มีบัญชีอยู กับธนาคารกสิกรไทย



16

2.3 โอน เงินตางธนาคาร (Inter-bank Funds Transfer) โอนเงินจากจากบัญชีออม
ทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน หรือบัญชีออมทรัพยตางธนาคาร

3. บริการชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) สามารถชําระคา สินคา และบริการของ
บริษัทที่ทําขอตกลงกับธนาคารเกือบ 400 รานคาได โดยหักจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแส
รายวัน ซึ่งสามารถเลือกรูปแบบการชําระเงินได 2 รูปแบบ คือ ชําระทันที หรือกําหนดวันชําระเงิน
ลวงหนา นอกจากน้ียังสามารถสรางแบบฟอรมรายการที่คุณตองทําการชําระเงินเปนประจํา เพื่อ
ความสะดวกในการทํารายการคร้ังตอไป

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

ของธนาคารกสิกรไทย และขอรับสมุดเช็คไดที่ธนาคารกสิกรไทย สาขาที่คุณเปดบัญชี เฉพาะใน
เขตกรุงเทพฯและปริมณฑลเทาน้ัน

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

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตรูปแบบหน่ึงสําหรับลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจ และลูกคา

ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม เพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถใชบริการ
จัดการดานการเงินไดอยางครบวงจรผานเคร่ืองคอมพิวเตอรที่สํานักงานหรือที่บานโดยไม
จําเปนตองเดินทางมายังธนาคาร ซึ่งสามารถทําธุรกรรมดานการจายชําระเงิน นอกจากน้ันยัง
สามารถดูขอมูลทางการเงินตางๆได โดยมีขอบเขตการใหบริการ ดังน้ี

1. บริการขอมูลทางดานบัญชี (Statement) สามารถสอบถามยอดไดจากบัญชีกระแส
รายวัน บัญชีออมทรัพย บัญชีฝากประจํา แบงออกเปน 3 ประเภท ดังน้ี

1.1 บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน เปดใหบริการสอบถามขอมูลต้ังแต 6.00 -
22.00 น. ของทุกวันสามารถเรียกดูยอดบัญชี และขอรายการเดินบัญชีระหวางวันแบบทันที (Real
Time) ทั้งของบัญชีกระแสรายวัน และบัญชีออมทรัพยได โดยผูใชบริการจะตองทําการเรียกสรุป
ขอมูลบัญชี (Retrieve Account Summary) ทุกคร้ังเมื่อตองการดูการเคลื่อนไหวของบัญชี ณ
ขณะน้ัน

1.2 บริการสอบถามขอมูลบัญชียอนหลัง สามารถเรียกดูขอมูลของบัญชีกระแสรายวัน
และบัญชีออมทรัพย ยอนหลังไดถึง 6 เดือน
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1.3 สอบถามขอมูลบัญชีฝากประจํา สามารถเรียกดูขอมูลของบัญชีฝากประจํา
ยอนหลังไดถึง 6 เดือน

2.บริการดานชําระเงิน (Payment) แบงออกเปน 5 ประเภท ดังน้ี
2.1 บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) บริการโอน

เงินระหวางบัญชีบริษัท โดยมีผลทันทีที่ทํารายการ (เฉพาะบัญชีกรรมการ บัญชีบริษัทและบัญชี
บริษัทในเครือที่ไดลงทะเบียนสมัครไวเทาน้ัน)

2.2 บริการโอนเงินเพื่อบุคคลที่สาม (Third Party Funds Transfer) คือ การโอนเงินจาก
บัญชีที่ไดลงทะเบียนสมัครไวไปยังบัญชีบุคคลที่สามที่มีบัญชีธนาคารกสิกรไทยรายการที่ทําจะมี
ผลทันที

2.3 บริการเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) บริการเขาบัญชีเงินฝาก อัตโนมัติ
คือ การโอนเงินเขาบัญชีปลายทางหลายบัญชีที่เปนบัญชีธนาคารกสิกรไทย สามารถทําไดพรอมกัน
ในคร้ังเดียว โดยบริษัทสงขอมูลการโอนใหกับธนาคารในรูปของชุดคําสั่ง (Batch)

2.4 บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) บริการโอนเงินเขา
บัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน เปนบริการที่ทําใหบริษัทสามารถโอนเงินมูลคามากๆใหกับผูรับที่มี
บัญชีตางธนาคารไดอยางรวดเร็วโดยผลการโอนเงินจะเกิดขึ้นในทันที

2.5 บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) สําหรับการโอน
เงินเขาบัญชีตางธนาคารที่มีจํานวนรายการมากๆน้ัน บริษัทสามารถใชบริการน้ีเพื่อการโอนเงิน
ดังกลาว โดยบริษัทสงขอมูลการโอนเงินใหกับธนาคารในรูปของชุดคําสั่ง (Batch)

3. บริการใหขอมูลรายงาน (Report) เปนบริการรายงานทางดานการเงิน สามารถออก
รายงานได แบงออกเปน 3 ประเภท ดังน้ี

3.1 รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) สามารถใหบริการรายงานสําหรับรายการ
ชําระเงินทุกประเภท

3.2 รายงานดานขอมูลทางบัญชี (Statement Report) สามารถใหรายงานขอมูลทาง
บัญชีแบบระหวางวัน หรือแบบยอนหลัง

3.3 รายงานการรับชําระเงิน (Collection Report) สามารถใหรายงานการรับชําระเงิน
จากชองทางการใหบริการรูปแบบตางๆของธนาคาร เชน การรับชําระเงินดวยเช็คและเงินสด
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2.1.6 การประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน (Estimation of
Regression Models with Dummy Dependent Variables)

ในการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยน้ัน ในบางลักษณะจะ
พบวาตัวแปรตาม (Dependent variable) จะมีลักษณะเปนตัวแปรเชิงคุณภาพ (Qualitative) ซึ่ง
ประกอบดวย 2 ทางเลือก หรือมากกวา จากการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) น้ันลูกคาที่
ใชบริการจะตองเผชิญกับทางเลือกในความพึงพอใจหรือความไมพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกส (E-banking) ดังน้ันตัวแปรตามในการศึกษาคร้ังน้ีจึงมีลักษณะเปนตัวแปรหุนที่มีคา
1 หรือ 0 เมื่อตัวแปรมีลักษณะดังกลาวการประมาณคาสามารถทําได 3 วิธีคือ 1.แบบจําลองความ
นาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) 2.แบบจําลองโพรบิต (Probit model) 3.แบบจําลอง
โลจิท (Logit model) ในที่น้ีจะอธิบายเฉพาะแบบจําลองจําลองโลจิทเทาน้ัน

แบบจําลอง โลจิท (Logit model)
แบบจําลอง โลจิท (Logit model) เปนแบบจําลองที่มีพื้นฐานมาจาก ฟงชันกของ

ความนาจะเปนสะสม (Cumulative Logistic Probability Function) แบบจําลองดังกลาวแสดงถึง
ความสัมพันธระหวางความนาจะเปนของตัวแปรอิสระแตละตัว กับความนาจะเปนของตัวแปรตาม
ใหมาอยูในรูปของสมการตอเน่ือง คาสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระแตละตัวจะแสดงถึง
ความสัมพันธระหวางคาความนาจะเปนของตัวแปรอิสระกับความนาจะเปนของตัวแปรตาม โดย
ตัวแปรตามจะตองมีขอมูลที่ เปนคา 1 หรือ 0 เทาน้ัน (Binary-Valued) จากการแจกแจงแบบ
โลจิสติค (Logistic distribution) (Greene, 1997)

Prob  1Y = x

x

e
e








1

=  x  (2)

โดยที่   คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (Cumulative distribution function)
จากแบบจําลองความนาจะเปน (Probability model)

E y ∣       xFxFx   110 (3)
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เราจะไดวา
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  xf  (4)

โดยที่  f คือ ฟงกชันความหนาแนน (Density function) ซึ่งคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม
(Cumulative distribution)  F
สําหรับการแจกแจงแบบโลจิทติค (Logistic distribution) เราจะไดวา
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    xx   1 (5)

แทน (4) ลงใน (3 )เพราะฉะน้ันในแบบจําลองโลจิท (Logit model) จะไดวา

      xx
x
xyE





1 (6)

ซึ่งคาที่ไดก็คือการเปลี่ยนแปลงของคาคาดหวังของตัวแปรตาม  Y เมื่อตัวแปรอิสระ  X
ไดเปลี่ยนแปลงไป (Marginal Effect)

สําหรับการคํานวณคา Marginal Effects หรือคาผลกระทบหนวยสุดทาย สามารถคํานวณ
ได 2 วิธี วิธีการแรกคํานวณจากคาเฉลี่ยของขอมูลทั้งหมด สวนวิธีตอมาคํานวณคาไดจากการ
คํานวณคาผลกระทบหนวยสุดทายของกลุมตัวอยางแตละรายแลวหาคาเฉลี่ยของผลกระทบหนวย
สุดทายของกลุมตัวอยางทั้งหมด ซึ่งเมื่อใชกลุมตัวอยางจํานวนมากคาของผลกระทบหนวยสุดทาย
ของทั้งสองวิธีการจะไดคาที่เทากัน แตหากจํานวนตัวอยางที่ใชในการวิจัยมีจํานวนนอยแลวคาที่ได
จากการคํานวณทั้งสองวิธีการจะมีความแตกตางกัน ซึ่งในปจจุบันนิยมที่จะใชวิธีการคํานวณคา
ผลกระทบหนวยสุดทายจากการคํานวณคาผลกระทบหนวยสุดทายของกลุมตัวอยางแตละรายแลว
หาคาเฉลี่ยของผลกระทบหนวยสุดทายของกลุมตัวอยางทั้งหมด
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สวนการแปลผลที่ไดจากแบบจําลองโลจิท จะพิจารณาคาสัมประสิทธิ์ที่คํานวณโดยวิธี
ภาวะความควรจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimation) และคา Standard Error โดยคา
สัมประสิทธิ์จะเปนคาที่ใชในการบอกทิศทางของผลกระทบของตัวแปรอิสระแตละตัว  ix ที่มีตอ
โอกาสในการเกิดเหตุการณ  iy ถาคาสัมประสิทธิ์เปนบวกหมายความวาตัวแปรอิสระน้ันสงผลตอ
โอกาสที่จะเกิดเหตุการณเพิ่มขึ้น และตรงขาม ถาสัมประสิทธิ์มีคาเปนลบหมายความวาตัวแปร
อิสระน้ันสงผลตอโอกาสที่จะเกิดเหตุการณลดลง สวนคาความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของคา
สัมประสิทธิ์ จะเปนตัวกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติของตัวแปร  ix แตละตัวซึ่งระดับนัยสําคัญจะ
บอกไดวาตัวแปรน้ันๆ มีนัยสําคัญทางสถิติหรือไม

2.2 เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ

เบญจมาศ แกวประดิษฐ (2551) ไดศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญาโท
มหาวิทยาลัยเชียงใหมตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ผลการศึกษาพบวา ดานขอมูลทั่วไป
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชอินเทอรเน็ตมาแลวมากกวา 3 ป โดยใชมากกวา 1 คร้ังตอวันและ
ใชเวลาเฉลี่ยในการใชอินเทอรเน็ต 1-2 ชั่วโมง ที่บานพักอาศัยเปนสวนใหญใชบริการฝาก-ถอน
เปนอันดับแรก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือและบริการโอนเงินไปยังบัญชีบุคคลอ่ืนตามลําดับ
ดานความรูความเขาใจของนักศึกษาระดับปริญญาโทตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ผูตอบ
แบบสอบถามมีความรูความเขาใจตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตอยูในระดับปานกลาง
คุณสมบัติที่เปนที่รูจักและเขาใจของบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตในระดับมากคือ ธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตทําใหสามารถใชบริการไดสะดวกรวดเร็ว มีความถูกตองและความทันสมัย และปญหา
ที่พบของผูตอบแบบสอบถาม คือ 1. กลัววาขอมูลจะไมมีความปลอดภัย 2. มีคาธรรมเนียมที่ตอง
จายในการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 3. ความไมเขาใจในระบบของบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต ตามลําดับ

บริรักษ ทุงแจง (2548) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม ผลจากการศึกษาพบวา ผูใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ตสวนใหญเปนพนักงานธนาคาร ใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)
เฉลี่ยจํานวน 2 คร้ังตอเดือน โดยใชบริการสอบถามยอดคงเหลือมากที่สุด สาเหตุที่ใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ตเพราะความสะดวก สามารถทํารายการไดตลอด 24 ชั่วโมง และมีความพึง
พอใจจากการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต แตสวนใหญไมตองการเสียคาธรรมเนียมแรกเขา
และรายป มีการโฆษณาประชาสัมพันธนอยเกินไป และตองการระบบรักษาความปลอดภัยขอมูล
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ความถูกตอง และความทันสมัย และพบปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตคือ ไม
เขาใจในการเขาไปใชบริการ ปญหาในดานความไมสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงเขามูล ขั้นตอน
ในการสมัครใชบริการและอนุมัติเปนไปดวยความลาชา ไมมีใหทดลองใชฟรี คาธรรมเนียมแรกเขา
และรายปสูงกวา

ปริญญา อินยา (2551) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการ โดยการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางดวยวิธีการใชแบบสอบถามจํานวน 500 ชุด
และไดใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยใชเทคนิควิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะ
เปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate: MLE) และเทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects
เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มี
ผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด โดยเรียง
ตามลําดับ 3 ลําดับแรกคือ ความถูกตองของระบบการทํางานของอิเลคทรอนิกสมีผลทําใหโอกาสที่
ลูกคาพึงพอใจเพิ่มขึ้นรอยละ 64.72 ความสะดวกสบายของสถานที่มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึง
พอใจเพิ่มขึ้นรอยละ 50.67 การทําความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทยมีผลทํา
ใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มขึ้นรอยละ 45.63

พิพัฒน จารุจินดา (2550) ไดศึกษาเร่ืองความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ตลอดจน
ศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอเสนอแนะของผูใชบริการโดยการรวบรวมขอมูลจาก
กลุมตัวอยางดวยวิธีการใชแบบสอบถามจํานวน 500 ชุด และไดใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model)
โดยใชเทคนิควิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate:
MLE) และเทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability)
ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
ชางเผือก เชียงใหม ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่มีผลตอความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม โดยเรียงลําดับ 3 ลําดับแรกคือ
การใชบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน ลูกคาที่มาใชบริการมีแนวโนมที่จะไมพึงพอใจในการใหบริการ
ของธนาคารเพิ่มขึ้นรอยละ 66.75 ดานความสะดวกสบายของสถานที่ ลูกคามีความรูสึกไม
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สะดวกสบายในการใชสถานที่ของธนาคารเพิ่มขึ้นรอยละ 58.19 และในดานความรวดเร็วในการ
บริการมีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาไมพึงพอใจเพิ่มขึ้นรอยละ 41.86

วรรณวิมล ชูศูนย (2551) ไดศึกษาเร่ืองทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองราชบุรี ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพการใชบริการทางเว็บไซตของธนาคาร โดยเคย Log In เขา
ระบบเพื่อใชบริการ และผูตอบแบบสอบถามใชบริการตางๆ ของธนาคารกรุงไทยมามากกวา 5 ป
ขึ้นไป มีระยะเวลาการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมเกิน 6 เดือน ดานความรูความเขาใจใน
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ผูตอบแบบสอบถามรูจักบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต (KTBOnline) จากพนักงานธนาคารแนะนํามากที่สุด โดยผูตอบแบบสอบถามมีความรู
ความเขาใจในบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) มากที่สุดคือ บริการสอบถามยอด
คงเหลือในบัญชีคิดเปนรอยละ 91.60 รองลงมาคือ บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเองและโอนไป
บัญชีบุคคลอ่ืน คิดเปนรอยละ 74.80 และสอบถามรายการเคลื่อนไหวทางบัญชียอนหลัง คิดเปน
รอยละ 74.40 ในดานความคิดเห็นที่มีตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (KTB Online) ตอปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มีความคิดเห็นตอบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ต ทั้งหมด 4 ปจจัยคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย
และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด เชน บริการธุรกรรมทางการเงินผานบริการ KTB Online มี
ความหลากหลายตรงความตองการและมีความรวดเร็ว การใชบริการ KTB Online ไมเสีย
คาธรรมเนียมรายปจึงเลือกใชบริการ การสมัครใชบริการ KTB Online ไดตลอด 24 ชั่วโมงเปนการ
อํานวยความสะดวกใหแกลูกคา และคําแนะนําของพนักงานธนาคารหนาเคานเตอร ทําใหทาน
ทราบขอมูลเกี่ยวกับ KTB Online เปนตน

สุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษาพบวา ดานขอมูลทั่วไปผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเร่ิมรู จักบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จากเพื่อนหรือบุคคลที่รูจักแนะนําใหทราบ
สวนใหญใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตบอยที่สุดคือที่ทํางาน สาเหตุที่เลือกใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต คือ สะดวกในการติดตอกับธนาคารเพราะสามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง
และประหยัดเวลา ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง สําหรับลักษณะของบริการที่ผูใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใชมากที่สุดคือ การสอบถาม
ยอดเงินคงเหลือในบัญชีเงินฝาก ในดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ตามปจจัย
สวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปจจัย ไดแกปจจัยดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางจัดจําหนาย การ
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สงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการของการใหบริการ และดานกายภาพ ผูใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก

อลิศรา มหาวันไชย (2551) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส
ของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทยจํากัด (มหาชน) ดานขอมูลทั่วไป ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่
การกอต้ังธุรกิจแบบบริษัทจํากัด ประกอบธุรกิจขายสง ขายปลีก ยอดขายตอปของกิจการตํ่ากวา 50
ลานบาท สําหรับระยะเวลาที่ใชบริการสวนใหญนอยกวา 1 ป จํานวนคร้ังที่ทํารายการประมาณ
3 - 4 คร้ังตอ นอกจากน้ีบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสที่ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใชบริการ คือ บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน สถานที่ที่ใชบริการบอยที่สุด คือ ที่
ทํางาน สาเหตุสวนใหญที่ใชบริการ คือ ความสะดวก ดานความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม ในดานผลิตภัณฑ ราคา  และดานการจัดจําหนาย ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก สวนดานการสงเสริมการตลาด บุคคล
กระบวนการของการใชบริการ และดานกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง


