
 ซ

สารบัญ 
 

 หนา 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคัดยอภาษาไทย ง 
บทคัดยอภาษาอังกฤษ ฉ 

สารบัญตาราง ญ 
สารบัญภาพ ด 
บทท่ี 1 บทนํา  
                     หลักการและเหตุผล                        1 

วัตถุประสงค 3 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศกึษา 4 

                     นิยามศัพท 4 
  
บทท่ี 2 ทฤษฏี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ  

ทฤษฎีและแนวคิด  5 
                     ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ                                                      16 
  
บทท่ี 3 ระเบียบวิธีการศึกษา  
                     ขอบเขตการศึกษา 18 
                     วิธีการศึกษา 19 
                     การวิเคราะหขอมูล 20 
                     ระยะเวลาในการศึกษา 20 
                     สถานท่ีท่ีใชในการศึกษา 21 
บทท่ี 4 ผลการวิเคราะหขอมูล  
                    สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  23 

สวนท่ี 2  ความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ  
               ขนาดยอมในจังหวดัเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผาน 
               ระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากดั  
               (มหาชน)  

 
 
 

29 



 ฌ

สารบัญ (ตอ) 
 

                   หนา 
                    สวนท่ี 3  ความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ 
                                   ขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผาน 
                                    ระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากดั  
                                    (มหาชน) 
                                  - จําแนกตามเพศ 

 
 
 

42 
42 

                                  - จําแนกตามอาย ุ 54 
                                  - จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ 72 
                                  - จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการบริหารการเงินผานระบบ      
                                     อิเล็กทรอนิกส 83 
                     สวนท่ี 4  ปญหาท่ีพบของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ 
                                     ขนาดยอมในจังหวดัเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผาน 
                                     ระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากดั  
                                     (มหาชน) 

 
 
 

95 
  
บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ  
                     สรุปผลการศึกษา 107 
                     อภิปรายผลการศึกษา 120 
                     ขอคนพบ 124 
                     ขอเสนอแนะ 129 
  
บรรณานุกรม 134 
  

ภาคผนวก 136 
                  ภาคผนวก ก แบบสอบถาม 137 
                  ภาคผนวก ข การใชงานบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส  144 
  
ประวัติผูเขียน 149 



 ญ

สารบัญตาราง  
 

ตาราง  หนา 
1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 23 
2 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 23 
3 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 24 
4 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามลักษณะการ

กอต้ังธุรกิจ 
 

24 
5 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทธุรกิจ 25 
6 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามยอดขายตอป

ของกิจการ 
 

25 
7 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาที่ใช

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
 

26 
8 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนคร้ังท่ีทํา

รายการในบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
 

26 
9 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามบริการที่เคยใช 27 
10 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานท่ีท่ีใช

บริการ 
 

28 
11 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสาเหตุท่ีใช

บริการ 
 

28 
12 แสดงจํานวน รอยละ และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑของ

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

29 
13 แสดงจํานวน รอยละ และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

32 
14 แสดงจํานวน รอยละ และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนาย

ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

34 
15 แสดงจํานวน รอยละ และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

 
 

35 

 



 ฎ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

16 แสดงจํานวน รอยละ และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 

 
36 

17 แสดงจํานวน รอยละ และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

 
 

37 
18 แสดงจํานวน รอยละ และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของ
ผูตอบแบบสอบถาม 

 
 

38 
19 สรุปความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

39 
20 สรุปความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริการบริหาร

การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงตามลําดับ
คาเฉล่ียปจจัยยอย 10 ลําดับแรก 

 
 

40 
21 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
จําแนกตามเพศ 

 
 

42 
22 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานราคาในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
จําแนกตามเพศ 

 
 

45 
23 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานการจัดจําหนายในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส จําแนกตามเพศ 

 
 

47 
24 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส จําแนกตามเพศ 

 
 

49 
   

 



 ฏ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 
ตาราง  หนา 

25 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ
ปจจัยดานบุคคลในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
จําแนกตามเพศ 

 
 

50 
26 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส จําแนกตามเพศ 

 
 

51 
27 แสดงคาเฉล่ียระดับและการแปลผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏในการใชบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามเพศ 

 
 

52 
28 สรุปความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
เพศ 

 
 

53 
29 แสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนก
ตามอายุ 

 
 

54 
30 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานราคาในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
จําแนกตามอายุ 

 
 

58 
31 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ดานการจัดจําหนายในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
จําแนกตามอายุ 

 
 

60 
32 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส จําแนกตามอายุ 

 
 

62 
33 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานบุคคลท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามอายุ 

 
 

64 



 ฐ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
34 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส จําแนกตามอายุ 

 
 

66 
35 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอ

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏในการใชบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามอายุ 

 
 

68 
36 สรุปความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
อายุ 

 
 

70 
37 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน

การใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามยอดขายตอ
ปของกิจการ 

 
 

72 
38 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในการ

ใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามยอดขายตอป
ของกิจการ  

 
 

75 
39 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัด

จําหนายในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ 

 
 

77 
40 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนก
ตามยอดขายตอปของกิจการ 

 
 

78 
41 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลในการ

ใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามยอดขายตอป
ของกิจการ 

 
 

79 
42 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนก
ตามยอดขายตอปของกิจการ 

 
 

80 



 ฑ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
43 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
จําแนกตามยอดขายตอปของกิจการ 

 
 

81 
44 สรุปความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
ยอดขายตอปของกิจการ 

 
 

82 
45 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน

การใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามระยะเวลาท่ี
ใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

83 
46 แสดงคาเฉลี่ยและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยราคาในการใช

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามระยะเวลาท่ีใช
บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

86 
47 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการ   

จัดจําหนายในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนก
ตามระยะเวลาท่ีใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

88 
48 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนก
ตามระยะเวลาท่ีใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

90 
49 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลในการ

ใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามระยะเวลาท่ีใช
บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

91 
50 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส จําแนก
ตามระยะเวลาที่ใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

92 
51 แสดงคาเฉล่ียและการแปลผลระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

93 



 ฒ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
52 สรุปความพึงพอใจโดยรวมตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม
ระยะเวลาที่ใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

94 
53 แสดงจํานวน รอยละ และระดับปญหาท่ีพบตอปจจัยดานผลิตภัณฑของ

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

95 
54 แสดงจํานวน รอยละ และระดับปญหาที่พบตอปจจัยดานราคาของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

97 
55 แสดงจํานวน รอยละ และระดับปญหาท่ีพบตอปจจัยดานการจัดจําหนายของ

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

98 
56 แสดงจํานวน รอยละ และระดับปญหาท่ีพบตอปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

 
 

99 
57 แสดงจํานวน รอยละ และระดับปญหาที่พบตอปจจัยดานบุคคลของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

100 
58 แสดงจํานวน รอยละ และระดับปญหาที่พบตอปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

 
 

101 
59 แสดงจํานวน รอยละ และระดับปญหาท่ีพบตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ

ท่ีปรากฏของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

 
 

103 
60 สรุปปญหาท่ีพบโดยรวมตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริการ

บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

104 
61 สรุปปญหาท่ีพบตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของบริการบริหาร

การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม เรียงตามลําดับ
คาเฉล่ียปจจัยยอย 10 ลําดับแรก 

 
 

105 

 
 



 ณ

สารบัญตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
62 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ

ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

110 
63 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาของ

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

112 
64 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก  และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการ   

จัดจําหนายของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

 
 

113 
65 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบ
แบบสอบถาม 114 

66 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลของ
บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 

 
116 

67 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบ
แบบสอบถาม 

 
 

117 
68 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของ
ผูตอบแบบสอบถาม 

 
 

119 
69 สรุปการอภิปรายผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวางผลท่ีไดจากการศึกษากับ

วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 123 
70 สรุปปจจัยยอยในการศึกษาคร้ังนี้เปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 127 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ด

สารบัญภาพ 
 

รูป  หนา 
1 แสดงสรุปบริการชําระเงินของบริการบริหารการเงินผานระบบ

อิเล็กทรอนิกส 
 

15 
2 แสดงการทํารายการชําระเงินโดยผูทํารายการ  144 
3 แสดงการอนุมัติรายการชําระเงินโดยผูอนุมัติรายการ 147 

 


