
บทที่ 4
ผลการศึกษา

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ตลอดจนปญหาและอุปสรรคของลูกคาตอ
การใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงราย โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) จากผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวน 4 สาขา รวม
ทั้งสิ้น 385 ราย และนําขอมูลมาวิเคราะหโดยจําแนกผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังน้ี

สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)
ไดแก จํานวน และ รอยละ

สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ

สวนท่ี 3 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจตอบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ

สวนท่ี 4 ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยวิธีการประมาณภาวะความ
นาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate: MLE) และเทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal
effects

สวนท่ี 5 ปญหาในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ
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4.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง
เพศ

จากการศึกษากลุมตัวอยาง ถึงเพศของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวาเพศหญิงจะใหความสนใจใช
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมากกวาเพศชาย โดยเพศหญิงใชบริการคิดเปนรอยละ 57.66 และเพศ
ชายใชบริการคิดเปนรอยละ 42.34 ดังตาราง 4.1

ตาราง 4.1 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามเพศ

เพศ จํานวน รอยละ
ชาย 163 42.34
หญิง 222 57.66
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ

อายุ
การศึกษากลุมตัวอยาง ถึงอายุของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสสวนใหญมีอายุอยูระหวาง 21 – 30 ป จํานวนทั้งสิ้น 193 ราย คิดเปนรอยละ 50.13
รองลงมามีอายุอยูระหวาง 31 – 40 ป จํานวนทั้งสิ้น 89 ราย คิดเปนรอยละ 23.12 อายุอยูระหวาง
41 – 50 ป จํานวนทั้งสิ้น 54 ราย คิดเปนรอยละ 14.03 และมีอายุไมเกิน 20 ป จํานวนทั้งสิ้น 33 ราย
คิดเปนรอยละ 8.57 ตามลําดับ โดยผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสในชวงอายุมากกวา 50 ป มี
จํานวนนอยที่สุดคือ 16 ราย คิดเปนรอยละ 4.15 ดังตาราง 4.2
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ตาราง 4.2 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามอายุ

อายุ จํานวน รอยละ
ไมเกิน 20 ป 33 8.57

21-30 ป 193 50.13
31-40 ป 89 23.12
41-50 ป 54 14.03

มากกวา 50 ป 16 4.15
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ
ระดับการศึกษา

การศึกษากลุมตัวอยาง ถึงระดับการศึกษาของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกสสวนใหญจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวนทั้งสิ้น 230 ราย คิดเปน
รอยละ 59.74 รองลงมาจบการศึกษาในระดับตํ่ากวาอนุปริญญา/ปวส. จํานวนทั้งสิ้น 53 ราย คิดเปน
รอยละ 13.76 จบการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวนทั้งสิ้น 52 ราย คิดเปนรอยละ 13.50
และจบการศึกษาในระดับอนุปริญญา/ปวส. จํานวนทั้งสิ้น 50 ราย คิดเปนรอยละ 13.00 ตามลําดับ
ดังตาราง 4.3

ตาราง 4.3 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ
ตํ่ากวาอนุปริญญา/ ปวส. 53 13.76

อนุปริญญา/ ปวส. 50 13.00
ปริญญาตรี 230 59.74

สูงกวาปริญญาตรี 52 13.50
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ
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อาชีพ
การศึกษากลุมตัวอยาง ถึงอาชีพของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสสวนใหญประกอบอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน จํานวนทั้งสิ้น 200 ราย
คิดเปนรอยละ 51.95 รองลงมาประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวนทั้งสิ้น 83
ราย คิดเปนรอยละ 21.56 และประกอบอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวนทั้งสิ้น 65 ราย คิดเปนรอย
ละ 16.88 โดยผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสที่ประกอบอาชีพอ่ืนๆ มีจํานวนนอยที่สุด คือ 37
ราย คิดเปนรอยละ 9.61 ซึ่งไดแกอาชีพ นักเรียน-นักศึกษา ผูรับเหมา ขาราชการบํานาญ   และ
พนักงานของรัฐ ดังตาราง 4.4

ตาราง 4.4 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามอาชีพ

อาชีพ จํานวน รอยละ
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 83 21.56
ลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 200 51.95

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 65 16.88
อ่ืนๆ 37 9.61
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ

รายได
เมื่อศึกษากลุมตัวอยาง ถึงรายไดของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสสวนใหญมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 148 ราย คิดเปนรอยละ 38.44
รองลงมามีรายไดอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 121 ราย คิดเปนรอยละ 31.43
รายไดอยูระหวาง 20,001 – 30,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 37 ราย คิดเปนรอยละ 9.61 รายได
อยูระหวาง 30,001 – 40,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 30 ราย คิดเปนรอยละ 7.80 รายไดมากกวา
50,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 26 ราย คิดเปนรอยละ 6.75 และรายไดอยูระหวาง 40,001 – 50,000 บาท
จํานวนทั้งสิ้น 23 ราย คิดเปนรอยละ 5.97 ตามลําดับ ดังตาราง 4.5
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ตาราง 4.5 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามรายได

รายได จํานวน รอยละ
ไมเกิน 10,000 บาท 148 38.44

10,001 – 20,000 บาท 121 31.43
20,001 – 30,000 บาท 37 9.61
30,001 – 40,000 บาท 30 7.80
40,001 - 50,000 บาท 23 5.97
มากกวา 50,000 บาท 26 6.75

รวม 385 100.00
ท่ีมา: จากการสํารวจ

สถานภาพ
เมื่อศึกษากลุมตัวอยาง ถึงสถานภาพของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวาผูใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวนทั้งสิ้น 218 ราย คิดเปนรอยละ 56.62 รองลงมา
สมรส จํานวนทั้งสิ้น 158 ราย คิดเปนรอยละ 41.04 หยา จํานวนทั้งสิ้น 5 ราย คิดเปนรอยละ 1.30
และหมาย จํานวนทั้งสิ้น 4 ราย คิดเปนรอยละ 1.04 ดังตาราง 4.6

ตาราง 4.6 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามสถานภาพ

สถานภาพ จํานวน รอยละ
โสด 218 56.62

สมรส 158 41.04
หยา 5 1.30

หมาย 4 1.04
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ



36

4.2 พฤติกรรมการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง
การเร่ิมรูจักบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

การศึกษากลุมตัวอยาง ถึงการเร่ิมรูจักบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย
พบวาผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสสวนใหญรูจักบริการผานพนักงานธนาคาร จํานวนทั้งสิ้น
202 ราย คิดเปนรอยละ 52.47 รองลงมารูจักบริการผานจากสื่อประชาสัมพันธที่ธนาคารและจากเว็บ
ไซดของธนาคารเทากัน จํานวนทั้งสิ้น 124 ราย คิดเปนรอยละ 32.21 รูจักบริการผานเพื่อน/บุคคลที่
รูจัก จํานวนทั้งสิ้น 107 ราย คิดเปนรอยละ 27.79 และรูจักบริการผานโฆษณาทางวิทยุ/โทรทัศน
จํานวนทั้งสิ้น 106 ราย คิดเปนรอยละ 27.53 ตามลําดับ โดยผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสรูจัก
บริการผานสื่ออ่ืนๆ มีจํานวนนอยที่สุดคือ 4 ราย คิดเปนรอยละ 1.04 ซึ่งไดแกบริษัทหรือสถานที่
ทํางานที่ตนทํางานอยู ดังตาราง 4.7

ตาราง 4.7 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามการเร่ิมรูจักบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

การเร่ิมรูจักบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

จํานวน รอยละ

พนักงานธนาคารแนะนํา 202 52.47
จากสื่อประชาสัมพันธที่ธนาคาร 124 32.21

จากเว็บไซดของธนาคาร 124 32.21
เพื่อน/บุคคลที่รูจักแนะนํา 107 27.79
โฆษณาทางวิทยุ/โทรทัศน 106 27.53

อ่ืนๆ 4 1.04
ท่ีมา: จากการสํารวจ
หมายเหตุ: ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ
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สถานท่ีในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
การศึกษากลุมตัวอยาง ถึงสถานที่ในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย
พบวาผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสสวนใหญใชบริการที่บาน จํานวนทั้งสิ้น 279 ราย คิดเปน
รอยละ 72.47 รองลงมาใชบริการที่ทํางาน จํานวนทั้งสิ้น 185 ราย คิดเปนรอยละ 48.05 ใชบริการที่
รานอินเตอรเน็ตทั่วไป จํานวนทั้งสิ้น 54 ราย คิดเปนรอยละ 14.03 ใชบริการที่รานอาหาร/รานกาแฟ
จํานวนทั้งสิ้น 49 ราย คิดเปนรอยละ 12.72 และใชบริการที่สถานศึกษาจํานวนทั้งสิ้น 39 ราย คิด
เปนรอยละ 10.13 ตามลําดับ โดยผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสใชบริการผานสถานที่อ่ืนๆ มี
จํานวนนอยที่สุดคือ 4 ราย คิดเปนรอยละ 1.04 ซึ่งไดแก ใชบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่
ดังตาราง 4.8

ตาราง 4.8 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามสถานที่ในการใช
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

สถานที่ในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

จํานวน รอยละ

ที่บาน 279 72.47
ที่ทํางาน 185 48.05

รานอินเตอรเน็ตทั่วไป 54 14.03
รานอาหาร/รานกาแฟ 49 12.72

สถานศึกษา 39 10.13
อ่ืนๆ 4 1.04

ท่ีมา: จากการสํารวจ
หมายเหตุ: ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ

ระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ต/วัน ของกลุมตัวอยาง
เมื่อศึกษากลุมตัวอยาง ถึงระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ต/วัน ของกลุมตัวอยาง พบวา

ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสสวนใหญใชอินเตอรเน็ต/วัน ระหวาง 1 – 3 ชั่วโมงจํานวนทั้งสิ้น
198 ราย คิดเปนรอยละ 51.43 รองลงมาใชอินเตอรเน็ต/วัน ระหวาง 4 – 6 ชั่วโมง จํานวนทั้งสิ้น
147 ราย คิดเปนรอยละ 38.18 ใชอินเตอรเน็ต/วัน ระหวาง 7 – 9 ชั่วโมง จํานวนทั้งสิ้น 25 ราย
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คิดเปนรอยละ 6.49 และใชอินเตอรเน็ต/วัน มากกวา 9 ชั่วโมง จํานวนทั้งสิ้น 15 ราย คิดเปนรอยละ
3.90 ตามลําดับ ดังตาราง 4.9

ตาราง 4.9 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามระยะเวลาในการใช
อินเตอรเน็ต/วัน

ระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ต/วัน จํานวน รอยละ
1 – 3 ชั่วโมง 198 51.43
4 – 6 ชั่วโมง 147 38.18
7 – 9 ชั่วโมง 25 6.49

มากกวา 9 ชั่วโมง 15 3.90
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ

จํานวนเงินในการทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส/คร้ัง ของกลุมตัวอยาง
เมื่อศึกษากลุมตัวอยาง ถึงจํานวนเงินในการทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส /คร้ัง

ของกลุมตัวอยาง พบวาผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสสวนใหญทําธุรกรรมผานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส/คร้ัง ในจํานวนเงินไมเกิน 1,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 168 ราย คิดเปนรอยละ 43.63
รองลงมาทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส/คร้ัง ในจํานวนเงินมากกวา 50,000 บาท จํานวน
ทั้งสิ้น 87 ราย คิดเปนรอยละ 22.60 ทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส/คร้ัง ในจํานวนเงิน
ระหวาง 1,001 – 2,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 55 ราย คิดเปนรอยละ 14.29 ทําธุรกรรมผานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส/คร้ัง ในจํานวนเงินระหวาง 4,001 – 5,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 45 ราย คิดเปนรอยละ
11.69 ทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส/คร้ัง ในจํานวนเงินระหวาง 2,001 – 3,000 บาท
จํานวนทั้งสิ้น 20 ราย คิดเปนรอยละ 5.19 และทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส/คร้ัง ใน
จํานวนเงินระหวาง 3,001 – 4,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 10 ราย คิดเปนรอยละ 2.60 ตามลําดับ ดัง
ตาราง 4.10
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ตาราง 4.10 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามจํานวนเงินในการ
ทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส/คร้ัง

จํานวนเงินในการทําธุรกรรมผานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส/คร้ัง

จํานวน รอยละ

ไมเกิน 1,000 บาท 168 43.63
1,001 – 2,000 บาท 55 14.29
2,001 – 3,000 บาท 20 5.19
3,001 – 4,000 บาท 10 2.60
4,001 – 5,000 บาท 45 11.69
มากกวา 5,000 บาท 87 22.60

รวม 385 100.00
ท่ีมา: จากการสํารวจ

สาเหตุท่ีใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
เมื่อศึกษาถึงสาเหตุที่ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จากตาราง 4.11 แสดงใหเห็นวาสาเหตุที่เลือกใช
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มากที่สุดลดหลั่นลงมา
ตามลําดับดังน้ี

ลําดับที่ 1 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากมีความสะดวก จํานวน
ทั้งสิ้น 363 คิดเปนรอยละ 94.29

ลําดับที่ 2 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากประหยัดเวลาเดินทาง
จํานวนทั้งสิ้น 245 คิดเปนรอย 63.63

ลําดับที่ 3 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากไมเสียเวลารอแถว
จํานวนทั้งสิ้น 154 คิดเปนรอยละ 40.00

ลําดับที่ 4 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากความรวดเร็วของ
ระบบ จํานวนทั้งสิ้น 135 คิดเปนรอยละ 35.06

ลําดับที่ 5 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากประหยัดคาใชจาย
จํานวนทั้งสิ้น 131 คิดเปนรอยละ 34.03
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ลําดับที่ 6 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากมีความปลอดภัย
จํานวนทั้งสิ้น 118 คิดเปนรอยละ 30.65

ลําดับที่ 7 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากประหยัดคานํ้ามัน
จํานวนทั้งสิ้น 107 คิดเปนรอยละ 27.79

ตาราง 4.11 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามสาเหตุที่ใชบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

สาเหตุท่ีใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

จํานวน รอยละ อันดับ

ความสะดวก 363 94.29 1
ประหยัดเวลาเดินทาง 245 63.63 2

ไมเสียเวลารอแถว 154 40.00 3
ความรวดเร็วของระบบ 135 35.06 4

ประหยัดคาใชจาย 131 34.03 5
ความปลอดภัย 118 30.65 6

ประหยัดคานํ้ามัน 107 27.79 7
อ่ืนๆ 0 0.00 8

ท่ีมา: จากการสํารวจ
หมายเหตุ: ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ
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ความปลอดภัย
เมื่อศึกษาถึงความปลอดภัยของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายสวนใหญ
มีความเห็นวาระบบมีความปลอดภัย จํานวนทั้งสิ้น 359 คิดเปนรอยละ 93.25 ดังตาราง 4.12

ตาราง 4.12 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามความปลอดภัย

ความปลอดภัย จํานวน รอยละ
ระบบมีความปลอดภัย 359 93.25

ระบบขาดความปลอดภัย 26 6.75
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ

คาธรรมเนียมเร่ิมแรกและรายป
เมื่อศึกษาถึงคาธรรมเนียมเร่ิมแรกและรายป ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายสวนใหญมีความเห็นวาไมควรมีการ
เสียคาคาธรรมเนียมเร่ิมแรกและรายป จํานวนทั้งสิ้น 336 คิดเปนรอยละ 87.23 ดังตาราง 4.13

ตาราง 4.13 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามคาธรรมเนียม
เร่ิมแรกและรายป

คาธรรมเนียมเร่ิมแรกและรายป จํานวน รอยละ
ควรมีการเสียคาคาธรรมเนียม 49 12.72

ไมควรมีการเสียคาคาธรรมเนียม 336 87.23
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ
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ข้ันตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส
เมื่อศึกษาถึงขั้นตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายสวนใหญ
มีความเห็นวาขั้นตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสไมมีความซับซอน จํานวนทั้งสิ้น
244 คิดเปนรอยละ 63.38 ดังตาราง 4.14

ตาราง 4.14 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามขั้นตอนการ
ใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส

ขั้นตอนการใชงาน จํานวน รอยละ
มีความซับซอน 141 36.62

ไมมีความซับซอน 244 63.38
รวม 385 100.00

ท่ีมา: จากการสํารวจ

รูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส
เมื่อศึกษาถึงรูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงรายสวนใหญ
มีความเห็นรูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสในการคนหาเมนูของรายการตางๆ
สามารถคนหาไดงาย จํานวนทั้งสิ้น 361 คิดเปนรอยละ 93.77 ดังตาราง 4.15

ตาราง 4.15 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามรูปแบบบน
เว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส

รูปแบบบนเว็บไซต จํานวน รอยละ
คนหาเมนูของรายการตางๆไดงาย 361 93.77
คนหาเมนูของรายการตางๆไดยาก 24 6.23

รวม 385 100.00
ท่ีมา: จากการสํารวจ
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4.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง
ปจจัยดานผลิตภัณฑ

จากตารางที่ 4.16 พบวา ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมใน
ระดับมาก คาเฉลี่ยรวม 4.06 โดยปจจัยยอยที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด คือ มีรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย คาเฉลี่ย 4.18

ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ที่มีความพึงพอใจรองลงมาเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึง
ขอมูล คาเฉลี่ย 4.16 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีรูปแบบการใหบริการที่ตรงกับความตองการ
คาเฉลี่ย 4.14 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก เว็บไซดมีความทันสมัย /สวยงาม / นาสนใจ คาเฉลี่ย
4.08 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีรูปแบบการใหบริการที่ใชงานไดงาย และมีความปลอดภัย
ในการใชบริการ คาเฉลี่ย 4.00 เทากัน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีการบริการหลังการ
ขายที่ดี คาเฉลี่ย 3.89 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ตามลําดับ

ตาราง 4.16 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และอันดับของปจจัยดานผลิตภัณฑที่มีผลตอความ
พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารธนาคารอิเล็กทรอนิกส

ปจจัยดานผลิตภัณฑ
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส
คาเฉลี่ย S.D. การแปลผล อันดับ

มีรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงิน
ที่หลากหลาย

4.18 0.72 มาก 1

มีความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 4.16 0.75 มาก 2
มีรูปแบบการใหบริการที่ตรงกับความตองการ 4.14 0.71 มาก 3
มีรูปแบบการใหบริการที่ใชงานไดงาย 4.00 0.76 มาก 4
มีความปลอดภัยในการใชบริการ 4.00 0.76 มาก 4
เว็บไซดมีความทันสมัย /สวยงาม / นาสนใจ 4.08 0.69 มาก 5
มีการบริการหลังการขายที่ดี 3.89 0.79 มาก 6
รวม 4.06 0.74 มาก
ท่ีมา: จากการสํารวจ
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ปจจัยดานราคา
จากตารางที่ 4.17 พบวา ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับ
มาก คาเฉลี่ยรวม 4.12 โดยปจจัยยอยที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด คือ ไมมีคาธรรมเนียมการสมัครใชบริการแรกเขา คาเฉลี่ย 4.40

ปจจัยยอยดานราคาที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ที่มีความพึงพอใจรองลงมาเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการราย
ป คาเฉลี่ย 4.37 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชี
คาเฉลี่ย 3.87 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และอัตราคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการ/
บัตรเครดิต (Bill Payment) คาเฉลี่ย 3.84 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ตามลําดับ

ตาราง 4.17 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และอันดับของปจจัยดานราคาที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการธนาคารธนาคารอิเล็กทรอนิกส

ปจจัยดานราคา
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส
คาเฉลี่ย S.D. การแปลผล อันดับ

ไมมีคาธรรมเนียมการสมัครใชบริการแรกเขา 4.40 0.73 มาก 1
ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการรายป 4.37 0.77 มาก 2
อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชี 3.87 0.90 มาก 3
อัตราคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและ
บริการ/บัตรเครดิต (Bill Payment)

3.84 0.90 มาก 4

รวม 4.12 0.82 มาก
ท่ีมา: จากการสํารวจ
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ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย
จากตารางที่ 4.18 พบวา ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย มีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย
โดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยรวม 4.21 โดยปจจัยยอยที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด คือ มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ และสามารถสมัครใชบริการ
ทางอินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ชั่วโมงคาเฉลี่ย 4.30

ปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนายที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีความพึงพอใจรองลงมาเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ สามารถทํา
ธุรกรรมทางการเงินไดทุกสถานที่ (ที่มีอินเตอรเน็ต) คาเฉลี่ย 4.27 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
และอัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชี คาเฉลี่ย 3.87 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
และขั้นตอนในการสมัครไมยุงยาก คาเฉลี่ย 4.07 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ตามลําดับ

ตาราง 4.18 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และอันดับของปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย
ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารธนาคารอิเล็กทรอนิกส

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส
คาเฉลี่ย S.D. การแปลผล อันดับ

มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ
และสามารถสมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ต
ไดตลอด 24 ชั่วโมง

4.30 0.73 มาก 1

สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกสถานที่ 4.27 0.74 มาก 2
ขั้นตอนในการสมัครไมยุงยาก 4.07 0.76 มาก 3
รวม 4..21 0.74 มาก
ท่ีมา: จากการสํารวจ
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
จากตารางที่ 4.19 พบวา ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
โดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยรวม 3.90 โดยปจจัยยอยที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด คือ มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ คาเฉลี่ย 3.98

ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคาร
กสิกรไทย ที่มีความพึงพอใจรองลงมาเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยคือ มีพนักงานธนาคาร/พนักงาน Call
Center ใหคําแนะนําและคําปรึกษาการใชงานไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจงาย คาเฉลี่ย 3.91
มีการประชาสัมพันธโดยการแจกแผนพับ/ ใบปลิว หรือมีปายโฆษณาติดประกาศ คาเฉลี่ย 3.89
มีรายการสงเสริมการใชบริการสม่ําเสมอ เชน แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่สมัครใชบริการ คาเฉลี่ย
3.82 มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ตามลําดับ

ตาราง 4.19 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และอันดับของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารธนาคารอิเล็กทรอนิกส

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส
คาเฉลี่ย S.D. การแปลผล อันดับ

มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ 3.98 0.81 มาก 1
มีพนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ให
คําแนะนําและคําปรึกษาการใชงานไดอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจงาย

3.91 0.82 มาก 2

มีการประชาสัมพันธโดยการแจกแผนพับ/
ใบปลิว หรือมีปายโฆษณาติดประกาศ

3.89 0.84 มาก 3

มีรายการสงเสริมการใชบริการสม่ําเสมอ เชน
แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่สมัครใชบริการ

3.82 0.85 มาก 4

รวม 3.90 0.83 มาก
ท่ีมา: จากการสํารวจ
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4.4 ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit Model)
การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยใช
แบบจําลองโลจิท (Logit Model) ซึ่งใชเทคนิควิธีวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด
(MaximumLikelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษา
ความนาจะเปน (Probability) ของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ซึ่ง
ประกอบไปดวยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพของผูใชบริการ จํานวนชั่วโมงในการใช
อินเตอรเน็ตตอวัน ความปลอดภัยของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส คาธรรมเนียมของระบบ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ขั้นตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส และรูปแบบบน
เว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสสามารถแสดงผลตามตาราง ที่ 4.20 และ 4.21 ดังตอไปน้ี
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ตาราง 4.20 ผลการประมาณคาสัมประสิทธิ์โดยวิธี Maximum Likelihood Estimate

Variable Maximum Likelihood Estimate
Coefficient Standard Error T-stat Prob

Constant -1.64406236 0.92621289 -1.775 0.0759
SEX -0.47629774 0.28798208 -1.654* 0.0981
AGE -0.02008201 0.01500857 -1.338 0.1809
EDU1 0.54522607 0.54538386 1.000 0.3175
EDU2 0.66724788 0.37930329 1.759* 0.0786
EDU3 0.37493415 0.55641495 0.674 0.5004
CAR1 -0.13623969 0.32126804 -0.424 0.6715
CAR2 -0.44657738 0.42469892 -1.052 0.2930
HOU 0.01868113 0.05396985 0.346 0.7292
SAF 1.56986738 0.49071954 3.199*** 0.0014
CHA 0.67533251 0.36164211 1.867* 0.0618
PRO 1.11492151 0.27357127 4.075*** 0.0000
FOR 0.87171136 0.47451468 1.837* 0.0662

ท่ีมา: จากการคํานวณ
หมายเหตุ: *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1
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ตาราง 4.21 ผลการประมาณคาสัมประสิทธิ์โดยวิธี Marginal Effect

Variable Marginal Effect
Coefficient Standard Error T-stat Prob

Constant -0.25017125 0.14081435 -1.777 0.0756
SEX -0.07106317 0.04199746 -1.692* 0.0906
AGE -0.00305581 0.00229492 -1.332 0.1830
EDU1 0.07280008 0.06262903 1.162 0.2451
EDU2 0.10587551 0.06221619 1.702* 0.0888
EDU3 0.05227724 0.07069888 0.739 0.4596
CAR1 -0.02066603 0.04871858 -0.424 6714
CAR2 -0.07369265 0.07602549 -0.969 0.3324
HOU 0.00284264 0.00821113 0.346 0.7292
SAF 0.32729669 0.11822972 2.768*** 0.0056
CHA 0.11915716 0.07150919 1.666* 0.0956
PRO 0.18551016 0.04742472 3.912*** 0.0001
FOR 0.16371510 0.10420694 1.571 0.1162

ท่ีมา: จากการคํานวณ
หมายเหตุ: *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.1

จากการคํานวณสมการ Logit พบไดวา Log likelihood function เทากับ -177.0255 คา
Restricted Log likelihood เทากับ -200.6860 คา Chi-squared เทากับ 47.32089 คา McFadden 2R

เทากับ 0.1178979 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 80.26 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยที่มีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 ไดแก ความปลอดภัยของ
ระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส ( SAF : Safety) และขั้นตอนการใชงานของระบบธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (PRO : Procedure) ปจจัยที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.1 ไดแก เพศ ( SEX ) การศึกษา
ในระดับปริญญาตรี ( 2EDU ) คาธรรมเนียมของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (CHA: Charge)
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และรูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส ( FOR : Format) สวนปจจัยอ่ืนๆไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ

ปจจัยเหลาน้ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย สามารถอธิบายไดดังน้ี

1. เพศของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ( SEX )
จากการศึกษาพบวา เมื่อพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ที่มีคาเทากับ

-0.07109 จะสามารถอธิบายไดว า ถา เพศมี อิทธิพลตอความพอใจในใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของลูกคาแลว ลูกคาที่เปนเพศหญิงมีแนวโนมที่จะไดรับความพอใจ
จากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ลดลงเทากับ 0.07109

2. ระดับการศึกษาของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ( 2EDU )
จากการศึกษาพบวา เมื่อพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ที่มีคาเทากับ

0.10588 จะสามารถอธิบายไดวา ถาระดับการศึกษามีสวนเกี่ยวของตอความพอใจในการใชบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของลูกคาแลว ลูกคาที่จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีมี
แนวโนมที่จะมีความพอใจเพิ่มขึ้นเทากับ 0.10588

3. ความปลอดภัยของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส ( SAF )
จากการศึกษาพบวา เมื่อพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ที่มีคาเทากับ

0.32730 จะสามารถอธิบายไดวา ถาความปลอดภัยของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีผลตอความ
พอใจในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของลูกคาแลว เมื่อระบบธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสมีความปลอดภัย ทําใหลูกคามีแนวโนมที่จะไดรับความพอใจเพิ่มขึ้นเทากับ 0.32730

4. คาธรรมเนียมของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (CHA)
จากการศึกษาพบวา เมื่อพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ที่มีคาเทากับ

0.11916 จะสามารถอธิบายไดวา ถาคาธรรมเนียมของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีผลตอความ
พอใจในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของลูกคาแลว เมื่อไมมีการคิด
คาธรรมเนียมในการใหบริการ ทําใหลูกคามีแนวโนมที่จะไดรับความพอใจเพิ่มขึ้นเทากับ 0.11916

5. ข้ันตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (PRO )
จากการศึกษาพบวา เมื่อพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ที่มีคาเทากับ

0.18551 จะสามารถอธิบายไดวา ถาขั้นตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีผลตอ
ความพอใจในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของลูกคาแลว เมื่อขั้นตอนการใช
งานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสไมมีความซับซอน ทําใหลูกคามีแนวโนมที่จะไดรับความ
พอใจเพิ่มขึ้นเทากับ 0.18551
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6. รูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (FOR )
จากการศึกษาพบวา เมื่อพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ที่มีคาเทากับ

0.16372 จะสามารถอธิบายไดวา ถารูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีผลตอ
ความพอใจในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของลูกคาแลว เมื่อรูปแบบบน
เว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสสามารถคนหาเมนูของรายการตางๆไดงาย ทําใหลูกคามี
แนวโนมที่มีแนวโนมที่จะไดรับความพอใจเพิ่มขึ้นเทากับ 0.16372

4.5 ปญหาในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง
จากการศึกษาถึงปญหาในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จากตาราง 4.20 แสดงใหเห็นวาปญหาและ
ขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มาก
ที่สุดลดหลั่นลงมาตามลําดับดังน้ี

ลําดับที่ 1 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ การเขา Web Site /
ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยคร้ัง จํานวนทั้งสิ้น 145 คิดเปนรอยละ 37.66

ลําดับที่ 2 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ รูปแบบการใหบริการ
ซับซอน / เขาไปใชงานไดยาก จํานวนทั้งสิ้น 107 คิดเปนรอยละ 27.79

ลําดับที่ 3 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ ไมเขาใจในขั้นตอนการ
ใชงาน / ระบบของบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตจํานวนทั้งสิ้น 98 คิดเปนรอยละ 25.45

ลําดับที่ 4 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ ไมมีพนักงานธนาคาร /
พนักงาน Call Center ใหคําแนะนําและคําปรึกษาการใชงาน จํานวนทั้งสิ้น 97 คิดเปนรอยละ 25.19

ลําดับที่ 5 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ พนักงานมีความรู
เกี่ยวกับระบบไมเพียงพอ จํานวนทั้งสิ้น 94 คิดเปนรอยละ 24.42

ลําดับที่ 6 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ คาธรรมเนียมในบริการ
ตางๆของธนาคารอิเล็กทรอนิกสไมเหมาะสม จํานวนทั้งสิ้น 87 คิดเปนรอยละ 22.60

ลําดับที่ 7 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ การจัดกลุมการเลือกใช
เมนูเขาใจยาก เชน เมนูชําระเงิน เมนูขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงานจํานวนทั้งสิ้น 79
คิดเปนรอยละ 20.52

ลําดับที่ 8 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ ไมมั่นใจในระบบการ
ปองกันความปลอดภัยของขอมูล ซึ่งอาจเกิดการฉอโกงโดยบุคคล หรือเกิดความผิดพลาดทาง
เทคนิค จํานวนทั้งสิ้น 26 คิดเปนรอยละ 6.75
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ตาราง 4.22 จํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามปญหาที่พบจาก
การใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

ปญหาท่ีพบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จํานวน รอยละ อันดับ
การเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหา
บอยคร้ัง

145 37.66 1

รูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานไดยาก 107 27.79 2
ไมเขาใจในขั้นตอนการใชงาน / ระบบของบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต

98 25.45 3

ไมมีพนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาการใชงาน

97 25.19 4

พนักงานมีความรูเกี่ยวกับระบบไมเพียงพอ 94 24.42 5
คาธรรมเนียมในบริการตางๆของธนาคารอิเล็กทรอนิกส
ไมเหมาะสม

87 22.60 6

การจัดกลุมการเลือกใชเมนูเขาใจยาก เชน เมนูชําระเงิน
เมนูขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงาน

79 20.52 7

ไมมั่นใจในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล ซึ่งอาจ
เกิดการฉอโกงโดยบุคคล หรือเกิดความผิดพลาดทางเทคนิค

26 6.75 8

ท่ีมา: จากการสํารวจ
หมายเหตุ: ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ


