
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา และขอเสนอแนะ

5.1 สรุปผลการศึกษา
ผลการศึกษาภายใตวัตถุประสงคที่กําหนดไว โดยทําการศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึง

พอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย รวมถึงปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของลูกคาตอ
การใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวนทั้งสิ้น 385 ราย
สรุปผลการศึกษาไดดังน้ี

5.1.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง
จากกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวนทั้งสิ้น 385 ตัวอยาง พบวา สวนใหญเปนเพศ
หญิงจะใหความสนใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมากกวาเพศชาย โดยเพศหญิงใชบริการคิด
เปนรอยละ 57.66 และเพศชายใชบริการคิดเปนรอยละ 42.34 มีอายุอยูระหวาง 21 – 30 ป จํานวน
ทั้งสิ้น 193 ราย คิดเปนรอยละ 50.13 รองลงมามีอายุอยูระหวาง 31 – 40 ป จํานวนทั้งสิ้น 89 ราย คิด
เปนรอยละ 23.12 สวนมากจบการศึกษาในระดับปริญญาตรี จํานวนทั้งสิ้น 230 ราย คิดเปนรอยละ
59.74 รองลงมาจบการศึกษาในระดับตํ่ากวาอนุปริญญา/ปวส. จํานวนทั้งสิ้น 53 ราย คิดเปนรอยละ
13.76 สวนใหญประกอบอาชีพลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน จํานวนทั้งสิ้น 200 ราย คิดเปนรอยละ
51.95 รองลงมาประกอบอาชีพรับราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจ  จํานวนทั้งสิ้น 83 ราย
คิดเปนรอยละ 21.56 สวนใหญมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 148 ราย คิดเปนรอยละ
38.44 รองลงมามีรายไดอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท จํานวนทั้งสิ้น 121 ราย คิดเปนรอยละ
31.43 และสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวนทั้งสิ้น 218 ราย คิดเปนรอยละ 56.62 รองลงมาสมรส
จํานวนทั้งสิ้น 158 ราย คิดเปนรอยละ 41.04
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5.1.2 พฤติกรรมการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง
จากกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวนทั้งสิ้น 385 ตัวอยาง พบวา สวนใหญรูจัก
บริการผานพนักงานธนาคาร จํานวนทั้งสิ้น 202 ราย คิดเปนรอยละ 52.47 รองลงมารูจักบริการผาน
จากสื่อประชาสัมพันธที่ธนาคารและจากเว็บไซดของธนาคารเทากัน จํานวนทั้งสิ้น 124 ราย คิดเปน
รอยละ 32.21 สวนใหญใชบริการที่บาน จํานวนทั้งสิ้น 279 ราย คิดเปนรอยละ 72.47 รองลงมาใช
บริการที่ทํางาน จํานวนทั้งสิ้น 185 ราย คิดเปนรอยละ 48.05 มีการใชอินเตอรเน็ต/วัน ระหวาง 1 – 3
ชั่วโมงมากที่สุด จํานวนทั้งสิ้น 198 ราย คิดเปนรอยละ 51.43 รองลงมาใชอินเตอรเน็ต/วัน ระหวาง
4 – 6 ชั่วโมง จํานวนทั้งสิ้น 147 ราย คิดเปนรอยละ 38.18 สวนใหญทําธุรกรรมผานธนาคาร
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 นอกจากน้ีสาเหตุที่เลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มากที่สุดลดหลั่นลงมาตามลําดับดังน้ี ลําดับที่ 1 ผูใชบริการ
เลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากมีความสะดวก จํานวนทั้งสิ้น 363 คิดเปนรอยละ
94.29 ลําดับที่ 2 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากประหยัดเวลาเดินทาง
จํานวนทั้งสิ้น 245 คิดเปนรอย 63.63 ลําดับที่ 3 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส
เน่ืองจากไมเสียเวลารอแถวจํานวนทั้งสิ้น 154 คิดเปนรอยละ 40.00 ลําดับที่ 4 ผูใชบริการเลือกใช
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากความรวดเร็วของระบบ จํานวนทั้งสิ้น 135 คิดเปนรอยละ
35.06 ลําดับที่ 5 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากประหยัดคาใชจาย
จํานวนทั้งสิ้น 131 คิดเปนรอยละ 34.03 ลําดับที่ 6 ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส
เน่ืองจากมีความปลอดภัยจํานวนทั้งสิ้น 118 คิดเปนรอยละ 30.65 และลําดับที่ 7 ผูใชบริการเลือกใช
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเน่ืองจากประหยัดคานํ้ามันจํานวนทั้งสิ้น 107 คิดเปนรอยละ 27.79
สวนใหญมีความเห็นวาระบบมีความปลอดภัย จํานวนทั้งสิ้น 359 คิดเปนรอยละ 93.25 ไมควรมีการ
เสียคาคาธรรมเนียมเร่ิมแรกและรายป จํานวนทั้งสิ้น 336 คิดเปนรอยละ 87.23 ขั้นตอนการใชงาน
ของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสไมมีความซับซอน จํานวนทั้งสิ้น 244 คิดเปนรอยละ 63.38 และ
สวนใหญมีความเห็นรูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสในการคนหาเมนูของ
รายการตางๆสามารถคนหาไดงาย จํานวนทั้งสิ้น 361 คิดเปนรอยละ 93.77
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5.1.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจตอบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง
จากกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวนทั้งสิ้น 385 ตัวอยาง  โดยศึกษาปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจตอบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสในดานปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยรวม 4.06 โดยปจจัยยอยที่ผูใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คือ มีรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงินที่
หลากหลาย คาเฉลี่ย 4.18 รองลงมาคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล คาเฉลี่ย 4.16
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ยรวม 4.12 โดยปจจัยยอย
ที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คือ ไมมีคาธรรมเนียมการ
สมัครใชบริการแรกเขา คาเฉลี่ย 4.40 รองลงมาคือ ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการรายป คาเฉลี่ย
4.37 ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก คาเฉลี่ย
รวม 4.21 โดยปจจัยยอยที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คือ
มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ และสามารถสมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ตไดตลอด 24
ชั่วโมงคาเฉลี่ย 4.30 รองลงมาคือ สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกสถานที่ (ที่มีอินเตอรเน็ต)
คาเฉลี่ย 4.27 และผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับ
มาก คาเฉลี่ยรวม 3.90 โดยปจจัยยอยที่ผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด คือ มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ คาเฉลี่ย 3.98 รองลงมาคือ มีพนักงาน
ธนาคาร/พนักงาน Call Center ใหคําแนะนําและคําปรึกษาการใชงานไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และ
เขาใจงาย คาเฉลี่ย 3.91



56

5.1.4 ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit Model)
การศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยใช
แบบจําลองโลจิท (Logit Model) ซึ่งใชเทคนิควิธีวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด
(MaximumLikelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effectsเพื่อศึกษา
ความนาจะเปน (Probability) ของปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย

จากการคํานวณสมการ Logit พบไดวา Log likelihood function เทากับ -177.0255 คา
Restricted Log likelihood เทากับ -200.6860 คา Chi-squared เทากับ 47.32089 คา McFaddenR2

เทากับ 0.1178979 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 80.26 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยที่มีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ที่มีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับความเชื่อมั่น 99-90
เปอรเซ็นต ไดแก ความปลอดภัยของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (SAF) มีโอกาสทําใหลูกคามี
ความพึงพอใจเพิ่มขึ้นเทากับ 0.32730 ขั้นตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (PRO)
มีโอกาสทําใหลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นเทากับ 0.18551 รูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (FOR) มีโอกาสทําใหลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นเทากับ 0.16372 คาธรรมเนียม
ของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (CHA) มีโอกาสทําใหลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นเทากับ
0.11916 ระดับการศึกษาของลูกคาที่ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (EDU2) หากลูกคาจบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรีแลวมีโอกาสที่จะไดรับความพอใจจากการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) เพิ่มขึ้นเทากับ 0.10588 และเพศของลูกคาที่ใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (SEX) หากลูกคาเปนเพศหญิงแลวมีโอกาสที่จะไดรับความพอใจจากการใชบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ลดลงเทากับ 0.07109
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5.1.5 ปญหาในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยาง
จากกลุมตัวอยางที่ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวนทั้งสิ้น 385 ตัวอยาง  พบวา ปญหาและขอเสนอแนะใน
การใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มากที่สุดลดหลั่นลงมา
ตามลําดับดังน้ี ลําดับที่ 1 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ การเขา Web Site
/ ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยคร้ัง จํานวนทั้งสิ้น 145 คิดเปนรอยละ 37.66 ลําดับที่
2 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ รูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใช
งานไดยาก จํานวนทั้งสิ้น 107 คิดเปนรอยละ 27.79 ลําดับที่ 3 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสคือ ไมเขาใจในขั้นตอนการใชงาน / ระบบของบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
จํานวนทั้งสิ้น 98 คิดเปนรอยละ 25.45 ลําดับที่ 4 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสคือ ไมมีพนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ใหคําแนะนําและคําปรึกษาการใช
งาน จํานวนทั้งสิ้น 97 คิดเปนรอยละ 25.19 ลําดับที่ 5 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกสคือ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับระบบไมเพียงพอ จํานวนทั้งสิ้น 94 คิดเปนรอยละ
24.42 ลําดับที่ 6 ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ คาธรรมเนียมในบริการ
ตางๆของธนาคารอิเล็กทรอนิกสไมเหมาะสม จํานวนทั้งสิ้น 87 คิดเปนรอยละ 22.60 ลําดับที่ 7
ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ การจัดกลุมการเลือกใชเมนูเขาใจยาก เชน
เมนูชําระเงิน เมนูขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงานจํานวนทั้งสิ้น 79 คิดเปนรอยละ 20.52 ลําดับที่ 8
ปญหาที่พบจากการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสคือ ไมมั่นใจในระบบการปองกันความ
ปลอดภัยของขอมูล ซึ่งอาจเกิดการฉอโกงโดยบุคคล หรือเกิดความผิดพลาดทางเทคนิค จํานวน
ทั้งสิ้น 26 คิดเปนรอยละ 6.75
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5.2 ขอเสนอแนะ
จากผลการศึกษาคร้ังน้ีทําใหทราบถึงปจจัยตางๆ ที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจ

ของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยผลที่ไดจากการศึกษาในคร้ังน้ีจะนําไปใชใหเกิด
ประโยชนตอองคกรในการใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) และสามารถนําขอมูลที่
ไดจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการวางแผนปรับปรุงพัฒนาระบบ รูปแบบ
และวิธีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อใหสอดคลองและตรง
กับความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด

5.2.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา
จากการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงราย มีขอเสนอแนะที่ไดจากกลุมตัวอยาง จํานวน 385 ตัวอยาง ดังน้ี

1. ควรปรับปรุงระบบใหเขาถึงไดไวขึ้นและเกิดความสะดวกรวดเร็วแกลูกคาไดมากขึ้น
อยางเชน ควรจัดใหมีสัญญาณ wi-fi ในพื้นที่สาขา เพื่อลดเวลาการรอคอยในการใชบริการ

2 . น า จะ มีก า รป ระ ช า สัม พันธ เกี่ ย วกับ ก า รใ ห บ ริก า รธ นา ค า รอิ เล็ก ท รอนิก ส
(E-banking) ใหมากกวาน้ี เพื่อใหลูกคาทราบถึงขอดี ประโยชนของการใชธนาคารทางอินเตอรเน็ต
และหันมาใชธนาคารทางอินเตอรเน็ตเพิ่มขึ้น

3.ควรมีการใหความรูในเร่ืองความปลอดภัยของระบบใหมากขึ้น เพื่อสรางความมั่นใจแก
ลูกคาผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) รวมถึงการกําหนดผูรับผิดชอบใหชัดเจน ซึ่ง
หากเกิดปญหาในดานความปลอดภัยลูกคาควรจะแจงปญหาที่เกิดขึ้นผานชองทางไหน

4.ธนาคารควรสื่อสารใหชัดเจนทั้งในดานความปลอดภัย ดานการทํางานของระบบ
รวมถึงขั้นตอนในการใชงาน เพื่อใหผูบริโภคมั่นใจในการใชงาน และควรทําใหใชงานไดงาย
เพราะลูกคาสวนใหญมักเปนลูกคาที่มีอายุ เพื่อใหสามมารถขยายฐานลูกคาไดมากขึ้น

5.ธนาคารควรแบงบุคลากรใหชัดเจนในการทํางานแตละดานเพื่อสนองตรงตามความ
ตองการของลูกคาทั้งทางดานสาขา และดานธนาคารอิเล็กทรอนิกส(E-banking) เชนสงคนใหขอมูล
ที่ชัดเจนที่สุดใหแกลูกคาไดทันที โดยที่ลูกคาไมตองไปที่สาขาหากมีคําถามเกี่ยวกับธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking)
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5.2.2 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป
1. ขอเสนอแนะตางๆ และงานวิจัยคร้ังน้ีสามารถนําไปใชในสาขาอ่ืนๆ เชน ในทาง

บริหาร สถิติและคณิตศาสตร พรอมทั้งนําไปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมกับสถานการณในแตละ
พื้นที่ได

2. ควรจะไดมีการปรับปรุงรูปแบบและระบบการนําเสนอขอมูลตางๆ ที่เปนประโยชน
ตอลูกคาใหใหเพิ่มมากขึ้น เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีจะเปนประโยชนตอองคกรมีกวาลูกคา เพื่อ จูง
ใจใหลูกคาเกิดความสนใจและมีความพึงพอใจตอขอมูลตางๆเหลาน้ัน

3. ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
พื้นที่จังหวัดอ่ืนๆ หรือในสาขาที่ตางกัน

4. ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคาตอ
การใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ที่เลือกใช
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) จากธนาคารในรูปแบบอ่ืน เชนการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) ในกลุมของลูกคานิติบุคคล หรือ K-Biznet เน่ืองจากในการศึกษาคร้ังน้ี
ทําการศึกษาเฉพาะในกลุมลูกคาบุคคลธรรมดาหรือ K-Cyber banking เทาน้ัน


