
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน

จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด  (มหาชน) มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจและศึกษาปญหาที่พบของลูกคา
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ประชากรท่ีศึกษาแบงเปน
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางท่ีมียอดขายตอปของกิจการต้ังแต 50 - 400 ลานบาท จํานวน 50 ราย 
และผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมท่ีมียอดขายตอปของกิจการตํ่ากวา 50 ลานบาท จํานวน 39 ราย 
รวมจํานวน 89 ราย สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 89 ราย พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศชาย รอยละ 56.2 อายุระหวาง 41 - 50 ป มากท่ีสุด รอยละ 46.1 สวนใหญการศึกษา
ระดับปริญญาตรี รอยละ 73.0 ลักษณะการกอต้ังธุรกิจแบบบริษัทจํากัด รอยละ 73.0 ประกอบธุรกิจ
ขายสง ขายปลีก มากท่ีสุด รอยละ 38.2 ยอดขายตอปของกิจการตํ่ากวา 50 ลานบาท มากท่ีสุด     
รอยละ 43.0 ระยะเวลาท่ีใชบริการสวนใหญนอยกวา 1 ป รอยละ 76.4 จํานวนคร้ังท่ีทํารายการ
ประมาณ 3 - 4 คร้ังตอสัปดาห มากท่ีสุด รอยละ 30.3 

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใช
บริการ คือ บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน รอยละ 94.4 สถานท่ีท่ีใชบริการบอยที่สุด คือ ท่ี
ทํางาน รอยละ 78.7 สาเหตุสวนใหญท่ีใชบริการ คือ ความสะดวก รอยละ 81.0  
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 

ดานผลิตภัณฑ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก 

(คาเฉล่ียรวม 3.90) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คือ บริการโอนเงิน

ระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) (คาเฉล่ีย 4.56) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย 

คือ บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน และรายงานขอมูลทางดานบัญชี (Statement Report) 
(คาเฉล่ีย 4.42 เทากัน) รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) (คาเฉล่ีย 4.38) บริการสอบถาม
ขอมูลบัญชียอนหลัง (คาเฉล่ีย 4.37) บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Funds Transfer) 
(คาเฉล่ีย 4.25) ความทันสมัยของบริการ (คาเฉล่ีย 3.99) ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร 
(คาเฉล่ีย 3.98) รายงานการรับชําระเงิน (Collection Report) (คาเฉล่ีย 3.97) ความสะดวกรวดเร็วใน
การเขาถึงขอมูล (คาเฉล่ีย 3.96) บริการสอบถามขอมูลบัญชีเงินฝากประจํา (คาเฉล่ีย 3.90) บริการ
เขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) (คาเฉล่ีย 3.63) และประเภทบริการมีครอบคลุมความ
ตองการในการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.60) 

ดานราคา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย

รวม 3.80) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คือ ไมเสีย

คาธรรมเนียมแรกเขา (คาเฉล่ีย 4.67) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย 

คือ คาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (คาเฉล่ีย 4.39)ไมเสียคาธรรมเนียมรายปในปแรก 
(คาเฉล่ีย 4.38) คาธรรมเนียมเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 3.66) และคาธรรมเนียมการโอน
เงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (คาเฉล่ีย 3.64)  

ดานการจัดจําหนาย 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก 

(คาเฉล่ียรวม 4.12) 
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ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย 
คือ สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานท่ี (ท่ีมีระบบอินเทอรเน็ต) (คาเฉลี่ย 4.21) ความสะดวกใน
การใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.17) ความปลอดภัยของระบบ เชน ม่ันใจไดเวลาโอน (คาเฉล่ีย 4.08) และ
สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง (คาเฉล่ีย 4.02) 

ดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมใน

ระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวม 3.28) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ  การจัดโปรโมช่ัน 

เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวนคาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
(คาเฉล่ีย 3.87) 

ดานบุคคล 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลโดยรวมในระดับปานกลาง 

(คาเฉล่ียรวม 3.49) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย 

คือ พนักงานใหคําปรึกษาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.55) พนักงานมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.54) และ
พนักงานมีความรูความชํานาญ (คาเฉล่ีย 3.52) 

ดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมใน

ระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวม 3.28) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ข้ันตอนการสอบถาม

ขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.56)  
ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ

โดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวม 3.49) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความถูกตองและ

ความทันสมัยของขอมูล (คาเฉล่ีย 3.79)  
 
 
 
 



 

 

110 

สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ อายุ ยอดขายตอปองกิจการ และระยะเวลาท่ีใชบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
ตารางท่ี 62 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก บริการโอนเงิน
ระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party 
Funds Transfer) บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน บริการสอบถามขอมูลบัญชียอนหลัง 
บริการสอบถามขอมูลบัญชียอนหลัง รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) รายงานดานขอมูล
ทางบัญชี (Statement Report) และช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 

 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ 

พึงพอใจ 
เพศ   

เพศชาย -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
เพศหญิง -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
อายุ 30 - 40 ป -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
อายุ 41 - 50 ป   -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 

-บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มาก 
-บริการโอนเงินเพ่ือบุคคลที่สาม (Third Party Funds Transfer) มาก 
-บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน มาก 
-รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) มาก 

อายุมากกวา 50 ป 

-ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
-บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มาก 

ตํ่ากวา 50 ลานบาท 
-รายงานดานขอมูลทางบัญชี (Statement Report) มาก 

ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
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ตารางท่ี 62 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ 

พึงพอใจ 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

นอยกวา 1 ป -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
1 ปขึ้นไป -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มาก 
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ตารางท่ี 63 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาของบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก  ไมเสีย
คาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานราคาท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

เพศ   

เพศชาย -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
เพศหญิง -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 

อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
อายุ 30 - 40 ป -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
อายุ 41 - 50 ป   -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 

-ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด อายุมากกวา 50 ป 
-คาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

นอยกวา 1 ป -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
1 ปขึ้นไป -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มาก 
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ตารางท่ี 64 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายของ
บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก สามารถทํา
รายการตางๆไดทุกสถานท่ี (ท่ีมีระบบอินเทอรเน็ต) ความปลอดภัยของระบบ เชน ม่ันใจไดเวลา
โอน สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง และความสะดวกในการใชบริการ โดยสรุปไดดัง
ตาราง ดังนี้ 
 

จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก 
ระดับความ
พึงพอใจ 

เพศ   
เพศชาย -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 
เพศหญิง -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 
อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 

-สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก อายุ 30 - 40 ป 
-ความปลอดภัยของระบบ เชน มั่นใจไดเวลาโอน มาก 
-สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก อายุ 41 - 50 ป 
-ความสะดวกในการใชบริการ มาก 
-สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก อายุมากกวา 50 ป 
-ความสะดวกในการใชบริการ มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 
ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -ความสะดวกในการใชบริการ มาก 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

นอยกวา 1 ป -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 
1 ปขึ้นไป -ความปลอดภัยของระบบ เชน มั่นใจไดเวลาโอน มาก 
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ตารางท่ี 65 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก การจัดโปรโมช่ัน 
เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวนคาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 

 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

เพศ   
เพศชาย -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน

คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
มาก 

เพศหญิง -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 

อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน

คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
มาก 

อายุ 30 - 40 ป -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 

อายุ 41 - 50 ป   -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเครื่องอนุมัติรายการ 

มาก 

อายุมากกวา 50 ป -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน

คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
มาก 

ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 
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ตารางท่ี 65 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ)  
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

นอยกวา 1 ป -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 

1 ปขึ้นไป -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 
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ตารางท่ี 66 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก พนักงานให
คําปรึกษาท่ีชัดเจน พนักงานมีความนาเช่ือถือ และพนักงานมีความรูความชํานาญ โดยสรุปไดดัง
ตาราง ดังนี้ 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานบุคคลท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

เพศ   
เพศชาย -พนักงานใหคําปรึกษาที่ชัดเจน มาก 
เพศหญิง -พนักงานมีความนาเช่ือถือ ปานกลาง 
อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -พนักงานมีความรูความชํานาญ มาก 
อายุ 30 - 40 ป -พนักงานมีความนาเช่ือถือ มาก 
อายุ 41 - 50 ป   -พนักงานใหคําปรึกษาที่ชัดเจน มาก 
อายุมากกวา 50 ป -พนักงานมีความนาเช่ือถือ ปานกลาง 
ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -พนักงานมีความรูความชํานาญ มาก 
ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -พนักงานใหคําปรึกษาที่ชัดเจน มาก 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

-พนักงานใหคําปรึกษาที่ชัดเจน มาก นอยกวา 1 ป 
-พนักงานมีความนาเช่ือถือ มาก 

1 ปขึ้นไป -พนักงานมีความนาเช่ือถือ ปานกลาง 
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ตารางท่ี 67 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ข้ันตอนการ
สอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็ว โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

เพศ   

เพศชาย -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 

เพศหญิง -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 

อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ

รวดเร็ว 
ปานกลาง 

อายุ 30 - 40 ป -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

ปานกลาง 

อายุ 41 - 50 ป   -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 

อายุมากกวา 50 ป -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

ปานกลาง 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ

รวดเร็ว 
ปานกลาง 

ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 
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ตารางท่ี 67 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

นอยกวา 1 ป -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 

1 ปขึ้นไป -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 
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ตารางท่ี 68 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม  

 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ความถูกตองและ

ความทันสมัยของขอมูล และรูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏท่ีมีความพึงพอใจ

ลําดับแรก 
ระดับความ
พึงพอใจ 

เพศ   

เพศชาย -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
เพศหญิง -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
อายุ 30-40 ป -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
อายุ 41-50 ป   -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 

-ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก อายุมากกวา 50 ป 
-รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
ต้ังแต 50-400 ลานบาท -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส 

 
 

นอยกวา 1 ป -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
1 ปขึ้นไป -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
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สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) 

ผลการศึกษาพบวาปญหาท่ีพบตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบ
แบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลางปรากฏผลดังนี้ ดานผลิตภัณฑ คือ บริการใชงานยาก 
เชน เง่ือนไขการทํารายการโอนเงินแตละบริการ การอนุมัติรายการโอนเงินดวยเคร่ืองอนุมัติรายการ 
(Secure Pass) (คาเฉล่ีย 2.89) ดานการสงเสริมการตลาด คือ การประชาสัมพันธระบบรักษาความ
ปลอดภัยไมเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.36) และการโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของ
ธนาคาร นิตยสาร แผนพับโทรทัศน วิทยุ ไมท่ัวถึง (คาเฉล่ีย 2.62) และดานกระบวนการ คือ 
ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความลาชา เชน การติดตอสมัครใชบริการจนถึงการแจงเปด
ระบบใหใชงานได (คาเฉล่ีย 3.02)  
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
ในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคาร       
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) อภิปรายผลตามทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ และเปรียบเทียบกับ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยเ ร่ืองความงายในการใชงานมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ขณะเดียวกันก็พบปญหาในระดับปานกลางจึงเปนประเด็นท่ีควรใหความสนใจในการแกไข
ปรับปรุง 

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีพบวาผูใชบริการใหความสําคัญเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูลในระดับมาก จาก
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัด
เชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) คร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูลในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา สามารถ
ใหบริการดานความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูลไดดีจึงเปนท่ีพอใจของลูกคาผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ  
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ทุงแจง (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคาร
พาณิชยในจังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึง
ขอมูลอยูในระดับมาก  

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญเร่ือง
ความงายในการใชงานในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองความงายในการใชงานในระดับปานกลาง 
จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ควรปรับปรุงในเร่ืองความ
งายในการใชงานของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสใหสามารถใชงานไดงายข้ึน
นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้ไมเปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจเร่ืองความงายในการใชงานอยูในระดับมาก  

2. ดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก  

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญเร่ือง
ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาในระดับมากท่ีสุด 
จากการศึกษาครั้งนี้แสดงวา การไมเรียกเก็บคาธรรมเนียมแรกเขาจากลูกคาผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมเปนลักษณะการใหบริการท่ีสอดคลองกับความตองการลูกคาแลว
นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจเร่ืองไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาอยูในระดับมาก 

3. ดานการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญเร่ือง
สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมงในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเรื่อง สามารถทํารายการไดตลอด 24 
ช่ัวโมงในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
สามารถใหบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมงซ่ึงเหมาะสมแลว นอกจากน้ีจากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปใน
ทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองสามารถทํารายการได
ตลอด 24 ช่ัวโมงอยูในระดับมาก 

 4. ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ         
พึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองการโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ 
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เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ โทรทัศน วิทยุ และปจจัยยอยเร่ืองการประชาสัมพันธระบบ
รักษาความปลอดภัย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ขณะเดียวกันก็พบปญหาอยูในระดับ    
ปานกลางจึงเปนประเด็นท่ีควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง  

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญเร่ือง
การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคา
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองการโฆษณาผานส่ือ
ตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ โทรทัศน วิทยุในระดับปานกลาง 
จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ควรปรับปรุงเร่ืองการ
โฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ โทรทัศน วิทยุ ให
ท่ัวถึงมากข้ึน เนื่องจากเปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญระดับมาก นอกจากน้ีจากการศึกษา
คร้ังนี้ไมเปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองการ
โฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ โทรทัศน วิทยุอยู
ในระดับมาก 

5. ดานบุคคล จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง และจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอ
ปจจัยยอยเร่ืองพนักงานอธิบายลําดับข้ันตอนการทํางานและเง่ือนไขตางๆในเว็บไซตอยางชัดเจนจึง
เปนประเด็นท่ีควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง 

จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองพนักงานใหคําปรึกษาท่ีชัดเจนในระดับมาก รองลงมาคือ พนักงานมี
ความนาเช่ือถือ และพนักงานมีความรูความชํานาญ นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปในทิศทาง
เดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองพนักงานมีความนาเช่ือถือ และ
พนักงานมีความรูความชํานาญอยูในระดับมาก  

6. ดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ       
พึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง และปญหาท่ีพบอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ือง
ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความงายและรวดเร็วมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ขณะเดียวกันก็พบปญหาในระดับปานกลางจึงเปนประเด็นท่ีควรใหความสนใจในการแกไข
ปรับปรุง  

จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองข้ันตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็ว
ในระดับมาก แตพบวาความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความงาย
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และรวดเร็วไดผลระดับปานกลาง นอกจากน้ีจากการศึกษาคร้ังนี้ไมเปนไปในทิศทางเดียวกับ 
บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเรื่องความสะดวกในการสมัครเปนสมาชิก
เว็บไซตอยูในระดับมาก จากการศึกษาครั้งนี้แสดงวา บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ควรปรับปรุงดานกระบวนการใหบริการเร่ืองข้ันตอนสมัครใชบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน 

7. ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  

จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองความถูกตองและความทันสมัยของขอมูลไดผลในระดับมาก นอกจากนี้
จากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
เร่ืองความถูกตองและความทันสมัยของขอมูลในระดับมาก และจากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคา
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองรูปแบบและความ
สวยงามของเว็บไซตในระดับปานกลาง นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้ไมเปนไปในทิศทางเดียวกับ 
บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองรูปแบบและความสวยงามของเว็บไซตอยู
ในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ควรปรับปรุง
เร่ืองรูปแบบและความสวยงามของเว็บไซตใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 69 สรุปการอภิปรายผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวางผลท่ีไดจากการศึกษากับวรรณกรรม
ท่ีเกี่ยวของ 

 
การเปรียบเทียบกับผลการศึกษาจาก 

วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ทิพยสุดา หม่ืนหาญ 
(ระดับความสําคัญ) 

บริรักษ ทุงแจง 
(ระดับความพึงพอใจ) 

ดานผลิตภัณฑ    
ความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล มาก มาก มาก 
ความงายในการใชงาน ปานกลาง มาก มาก 

ดานราคา    
ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด มาก มาก 
ดานการจัดจําหนาย    
สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง มาก มาก มาก 
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ตารางท่ี 69 สรุปการอภิปรายผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวางผลท่ีไดจากการศึกษากับวรรณกรรม
ท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
 

การเปรียบเทียบกับผลการศึกษาจาก 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ทิพยสุดา หม่ืนหาญ 
(ระดับความสําคัญ) 

บริรักษ ทุงแจง 
(ระดับความพึงพอใจ) 

ดานการสงเสริมการตลาด    
การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน หนังสือพิมพ 
เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ 
โทรทัศน วิทยุ 

ปานกลาง มาก มาก 

การประชาสัมพันธบริการบริหารผานระบบ
อิเล็กทรอนิกสใหเปนที่รูจัก 

ปานกลาง - - 

ดานบุคคล    
- พนักงานมีความนาเช่ือถือ และพนักงานมี
ความรูความชํานาญ 
- พนักงานอธิบายลําดับขั้นตอนการทํางานและ
เง่ือนไขตางๆในเว็บไซตอยางชัดเจน  

มาก 
 

ปานกลาง 

- 
 
- 

มาก 
 

ปานกลาง 

ดานกระบวนการ    

ขั้นตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความงาย
และรวดเร็ว 

ปานกลาง - มาก 

ดานลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ    

ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก - มาก 
รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต ปานกลาง - มาก 

 
ขอคนพบ 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการ คือ บริการสอบถามขอมูลบัญชี
ระหวางวัน และบริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) และสาเหตุท่ีใช
บริการสวนใหญ คือ ความสะดวก 

ดานผลิตภัณฑ 
1. ผูใชบริการพบปญหาบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส คือ บริการใชงาน

ยาก เชน เง่ือนไขในการทํารายการโอนเงินแตละบริการ การอนุมัติรายการโอนเงินดวยเคร่ืองอนุมัติ
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รายการ (Secure Pass) ซ่ึงความงายในการใชงานเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญระดับมากตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2. ผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมากในเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึง
ขอมูลของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญระดับมากตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

3. บริการชําระเงินสวนใหญพบวา ระดับความพึงพอใจตอบริการโอนเงินไปยังบัญชี
ปลายทางธนาคารกสิกรไทย ไดแก บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds 
Transfer) บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Funds Transfer) และบริการเขาบัญชีเงิน
ฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) มากกวาอัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินไปยังบัญชีตางธนาคาร ไดแก 
บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) และบริการโอนเงินเขาบัญชีตาง
ธนาคารแบบอัตโนมัติ (SMART Credit)  

4. ในกลุมอายุมากกวา 50 ป พบวา บริการชําระเงินประเภทที่มีเง่ือนไขในการทํา
รายการท่ีซับซอน ไดแก บริการเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) บริการโอนเงินเขาบัญชี
ตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) และบริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบอัตโนมัติ 
(SMART Credit) รวมถึงการเรียกดูรายงานการชําระเงิน การเขาถึงขอมูลและการใชบริการที่มี
เง่ือนไขซับซอนมีความยุงยากเกินไปสําหรับผูใชงานกลุมนี้ ซ่ึงเปนเพราะสวนใหญกลุมท่ีมีอายุ
มากกวา 50 ป เปนระดับผูบริหาร ท่ีมีพนักงานเตรียมขอมูลเอกสาร เตรียมเช็คส่ังจายใหท้ังหมด 

ดานราคา 
1. ความพึงพอใจตออัตราคาธรรมเนียมท่ีเปนบริการโอนเงินไปยังบัญชีปลายทาง

ธนาคารกสิกรไทย ไดแก บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) 
บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Funds Transfer) และบริการเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ 
(Direct Credit) มากกวาการโอนเงินไปยังบัญชีตางธนาคาร ไดแก บริการโอนเงินเขาบัญชีตาง
ธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) และบริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบอัตโนมัติ 
(SMART Credit)  

2. อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา และอัตราอัตราคาธรรมเนียมรายปเปนปจจัยท่ีมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ หากมีการตองจายอัตราคาธรรมเนียมในปถัดไปอาจ
สงผลกระทบตอความพึงพอใจในระดับท่ีลดลงได 
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ดานการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานการจัดจําหนายมีความพึงพอใจโดยรวมเปนลําดับแรก เกิดจากความสะดวก

ท่ีเปนสาเหตุสวนใหญในการเลือกใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส เพราะสามารถ
ทํารายการตางๆไดทุกสถานท่ี (ท่ีมีระบบอินเทอรเน็ต) ไมตองเดินทางไปทําธุรกรรมท่ีสาขา 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. การจัดโปรโมช่ัน เร่ือง ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวนคาธรรมเนียมรายปในป

แรก ยกเวนคาเครื่องอนุมัติรายการ (Secure Pass) ผลท่ีไดมีความสอดคลองกับปจจัยในดานราคา 
โดยเฉพาะลูกคาในกลุมท่ีใชบริการในชวงปแรกจะพึงพอใจเปนอยางมากเม่ือไมเสียคาใชจาย 

2. การโฆษณา และ การประชาสัมพันธของธนาคารยังไมเพียงพอ และ ไมท่ัวถึงแก
ลูกคา ซ่ึงพบวา การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชนหนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ 
โทรทัศน วิทยุ ความพึงพอใจระดับปานกลาง โดยเฉพาะเพศชายท่ีมีความพึงพอใจในระดับนอย 
และยังเปนปญหาท่ีพบอยูในระดับปานกลางเชนกัน 

ดานบุคคล  
1. เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในเร่ืองตอปจจัยพนักงานในระดับท่ีแตกตาง

กัน ในประเด็นเร่ืองพนักงานใหคําปรึกษาท่ีชัดเจน และพนักงานมีความรูความชํานาญ โดยเพศชาย
มีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง 

2. กลุมท่ียอดขายตอปของกิจการตํ่ากวา 50 ลานบาท และระยะเวลาในการใชบริการ
นอยกวา 1 ป ลูกคามีความพึงพอใจระดับมากเม่ือมีพนักงานท่ีคอยใหคําปรึกษาทางการเงินให
คําอธิบายข้ันตอนการทํางานตางๆ อยางชัดเจน  

3. กลุมท่ีอายุมากกวา 50 ป มีความคุนเคยกับการติดตอกับระดับผูจัดการสาขา หรือ
ระดับผูจัดการเขตซ่ึงสรางความสัมพันธกับลูกคามานาน ใหคําปรึกษาและคอยแกไขปญหาให
ลูกคามีความคาดหวังวาจะไดรับการนําเสนอบริการจากระดับผูจัดการสาขาข้ึนไป  

4. ปจจัยท่ีทําใหความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับปานกลางเปน
ผลจากพนักงานอธิบายลําดับข้ันตอนการทํางานและเง่ือนไขตางๆ ในเว็บไซต ยังมีความบกพรอง  

ดานกระบวนการใหบริการ 
1. ดานกระบวนการใหบริการพบวาเปนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความ

พึงพอใจอยูในลําดับสุดทาย และปญหาท่ีพบอยูในลําดับแรก แสดงใหเห็นความบกพรองดาน
กระบวนการของธนาคารและเปนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ตองเรงแกไขเปนอันดับแรก 
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2. ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความลาชา เชน การติดตอสมัครใชบริการ
จนถึงการแจงเปดระบบใหใชงานได เปนปญหาหลักของกระบวนการใหบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกสท่ีตองเรงแกไข 

ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ความพึงพอใจในเรื่องการจัดกลุมการเลือกใชเมนูเขาใจงาย เชน เมนูชําระเงิน เมนู

ขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงานเปนปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพปจจัยเดียวท่ีมีระดับความ
พึงพอใจตํ่ากวาปจจัยอ่ืนๆ ซ่ึงอาจมีผลกระทบตอการใชบริการได 

 
ตารางท่ี 70 สรุปปจจัยยอยในการศึกษาคร้ังนี้เปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

ปจจัย 
ปจจัยยอย 
 (แปลผล) 

ปจจัยท่ีมีความสําคัญ 10 ลําดับ
แรกของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ  

(แปลผล) 

ปญหาท่ีพบ 
(แปลผล) 

1. ดาน
ผลิตภัณฑ 

- ความงายในการใชงาน 
(ปานกลาง) 

- ความสะดวกรวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล (มาก) 

 

- ความงายในการใชงาน (มาก) 
 

- ความสะดวกรวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล (มาก) 

- บริการธนาคารอินเทอรเน็ตที่
มีตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการ (มาก) 
- ความปลอดภัยในการทํา

รายการ (มาก) 

- บริการใชงานยาก เชน 
เง่ือนไขการทํารายการโอน
เงิน แตละบริการ การอนุมัติ
รายการโอนเงินดวยเครื่อง
อนุมัติรายการ (ปานกลาง) 

2. ดาน
ราคา 

- คาธรรมเนียมการโอนเงิน
ระหวางบัญชีบริษัท (มาก) 

- คาธรรมเนียมการโอนเงินเพ่ือ
บุคคลที่สาม (มาก) 

- คาธรรมเนียมเขาบัญชีเงินฝาก
อัตโนมัติ (มาก) 

- คาธรรมเนียมโอนเงินเขาบัญชี
ตางธนาคารแบบเรงดวน 

(ปานกลาง) 
- คาธรรมเนียมโอนเงินเขาบัญชี
ตางธนาคารอัตโนมัติ (ปานกลาง) 

 
- อัตราคาธรรมเนียมในการโอน

เงินแตละบริการ (มาก) 
 

- 
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ตารางท่ี 70 สรุปปจจัยยอยในการศึกษาคร้ังนี้เปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
 

ปจจัย 
ปจจัยยอย 
 (แปลผล) 

ปจจัยท่ีมีความสําคัญ 10 ลําดับ
แรกของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ  

(แปลผล) 

ปญหาท่ีพบ 
(แปลผล) 

2. ดาน
ราคา (ตอ) 

 - อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา
(มาก) 

- อัตราคาธรรมเนียมรายป (มาก) 
- อัตราคาธรรมเนียมในการใช
บริการ เชน ชําระคาสินคาและ
การขอบัญชียอนหลัง ฯลฯ 

(มาก) 

- 

3. ดาน
การจัด
จําหนาย 

- - - 

4. ดาน
การ
สงเสริม
การตลาด 
 

 
 

- การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน 
หนังสือพิมพ  เว็บไซตของ
ธนาคาร นิตยสาร แผนพับ
โทรทัศน วิทยุ (ปานกลาง) 

 
 

-การประชาสัมพันธระบบรักษา
ความปลอดภัยมีเพียงพอ 

(ปานกลาง) 

- การใหทดลองใชฟรีสําหรับ
สมาชิกใหม (มาก) 

 
 

- การโฆษณาผานสื่อตางๆ 
เชน หนังสือพิมพ เว็บไซต
ของธนาคาร นิตยสาร แผน
พับโทรทัศน วิทยุ ไมทั่วถึง 

(ปานกลาง) 
- การประชาสัมพันธระบบ
รักษาความปลอดภัยไม
เพียงพอ (ปานกลาง) 

5. ดาน
บุคคล 

- พนักงานอธิบายลําดับขั้นตอน
การทํางานและเง่ือนไขตางๆ ใน
เว็บไซตอยางชัดเจน (ปานกลาง) 

- - 

6. ดาน
กระบวน 
การ

ใหบริการ 
 

- ขั้นตอนสมัครใชบริการเปนไป
ดวยความงายและรวดเร็ว 

(ปานกลาง) 

 - มีความสะดวกในการสมัครใช
บริการ (มาก) 

- ขั้นตอนสมัครใชบริการ
เปนไปดวยความลาชา เชน 
การติดตอสมัครใชบริการ

จนถึงการแจงเปดระบบใหใช
งานได (ปานกลาง) 
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ตารางท่ี 70 สรุปปจจัยยอยในการศึกษาคร้ังนี้เปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
 

ปจจัย 
ปจจัยยอย 
 (แปลผล) 

ปจจัยท่ีมีความสําคัญ 10 ลําดับ
แรกของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ  

(แปลผล) 

ปญหาท่ีพบ 
(แปลผล) 

7. ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพท่ี
ปรากฏ 

- การจัดกลุมการเลือกใชเมนู
เขาใจงาย เชน เมนูชําระเงิน เมนู
ขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงาน 

(ปานกลาง) 

- - 

 
ขอเสนอแนะ 

ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอ

ปจจัยยอยเร่ือง บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) บริการโอนเงินเขา
บัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) และความงายในการใชงาน และปญหาท่ีพบในระดับ
ปานกลาง คือ บริการใชงานยาก เชน เง่ือนไขการทํารายการโอนเงินแตละบริการ การอนุมัติรายการ
ดวยเคร่ืองอนุมัติรายการ (Secure Pass) จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

1. เนื่องจากบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสแตเดิมออกแบบมาเพื่อ
ตอบสนองลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจท่ีมีลักษณะการใชงานท่ีซับซอน ดังนั้น ธนาคารควรพัฒนา
ผลิตภัณฑบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสใหเหมาะสมกับลูกคาผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดลางและขนาดยอม โดยอาจจัดระดับความยากของบริการเปนข้ันๆใหเหมาะกับความตองการ
ในการใชงานของลูกคา และลดบริการที่ไมมีความจําเปนท่ีทําใหการใชงานยากออกไป  

2. เนื่องจากบริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) และ
บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) อยูภายใตระบบการดูแลของ
ธนาคารแหงประเทศไทย ซ่ึงธนาคารพาณิชยไมมีอํานาจในการดําเนินการเปล่ียนแปลงบริการ หรือ
เง่ือนไขตางๆ ดังนั้น ธนาคารจึงควรช้ีแจงใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของการใชบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส เชน ความสะดวก ความรวดเร็วของระบบ ประหยัดเวลาในการ
เดินทางไปทําธุรกรรมท่ีสาขา ความปลอดภัยในการใชบริการ ฯลฯ  
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3. ธนาคารควรพัฒนาในเร่ืองบริการใหใชงานงายข้ึน ดังนี้ 
3.1 ธนาคารควรพัฒนาการอนุมัติรายการดวยเคร่ืองอนุมัติรายการ (Secure 

Pass) ใหมีข้ันตอนท่ีงาย ปรับข้ันตอนบางอยางใหเหมาะสม เชน เม่ือเปดเครื่องแลวควรใหใส
รหัสผาน (Pin Code) กอนกดปุมอ่ืนๆ 

3.2 ภาษาท่ีใชในบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ธนาคารควร
แปลความหมายเมนูการใชงานตางๆ ในเมนูภาษาไทยใหผูใชงานเขาใจงายข้ึน เชน บริการเขาบัญชี
เงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit)  

3.3 ธนาคารควรพัฒนาเอกสารคูมือการใชงานในรูปแบบเอกสาร และคูมือ
รูปแบบซีดี (CD) ใหผูใชงานสามารถอานเขาใจงาย และสามารถใชงานไดดวยตนเอง  

2. ดานราคา  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ   

ปานกลาง คือ คาธรรมเนียมบริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) บริการ
โอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

เนื่องจากท้ังสองบริการนี้อยูภายใตระบบการดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย โดยท่ี
ธนาคารพาณิชยไมมีอํานาจในการดําเนินการปรับอัตราคาธรรมเนียม ดังนั้น ธนาคารควรชี้แจงให
ลูกคาเห็นถึงประโยชนของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสในการชวยลดคาใชจายท่ี
เกี่ยวของ เชน ประหยัดคาน้ํามัน และประหยัดคาใชจายในการดําเนินงาน เปนตน 

 3. ดานการจัดจําหนาย  
จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก แต

ธนาคารก็ควรใหความสําคัญในเร่ืองการพัฒนาบริการใหดียิ่งข้ึน จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 
ธนาคารควรปรับปรุงชองทางการใหบริการในเร่ืองชวงเวลาในการทํารายการของเมนู

การชําระเงินแตละบริการโดยขยายระยะเวลาเพ่ิมข้ึน เพื่อยืดชวงเวลาใหลูกคาสามารถทํารายการ  
ธุรกรรมไดยาวนานข้ึน ควรพัฒนาชวงเวลาในการทํารายการบริการชําระเงิน เชน เง่ือนไข
ระยะเวลาในการทํารายการประเภทการโอนเงินไปยังบัญชีปลายทางท่ีเปนบัญชีของธนาคาร    
กสิกรไทยใหสามารถทํารายการไดจนถึง 20.00 น. ใหระบบสามารถทํารายการไดเหมือนกับบาง
สาขาของธนาคารท่ีเปดใหบริการจนถึง 20.00 น. 

4. ดานการสงเสริมการตลาด  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ การ

โฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับโทรทัศน วิทยุ การ
ประชาสัมพันธบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) ใหเปนท่ีรูจัก 
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และการประชาสัมพันธระบบรักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ ขณะเดียวกันก็พบปญหาระดับ      
ปานกลางเชนกัน จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

4.1 การทําการตลาดภายนอก (External Marketing) เพื่อมุงสูลูกคา ดังนี้ 
4.1.1 ธนาคารควรใหความสําคัญในการทําโฆษณาบริการบริหาร

การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ผานส่ือประเภทตางๆ เฉพาะกลุมลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอม เชน หนังสือพิมพธุรกิจ นิตยสารที่เกี่ยวของกับลูกคาผูประกอบการ นอกจากนี้
ควรทําการตลาดโดยการจัดเหตุการณพิเศษ (Event Marketing) ตามงานตางๆท่ีเกี่ยวของกับลูกคา
ผูประกอบการ เชน งานมหกรรมบริการสินเช่ือของธนาคาร ฯลฯ เพื่อเปนการส่ือสารบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสใหเปนที่รูจักมากยิ่งข้ึน 

4.1.2 การประชาสัมพันธเร่ืองระบบรักษาความปลอดภัยของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส และประโยชนของความปลอดภัยในการใชเคร่ืองอนุมัติ
รายการ (Secure Pass) ใหลูกคาไดทราบทุกคร้ังเม่ือมีการนําเสนอบริการแกลูกคา 

4.1.3 ธนาคารควรทําการประชาสัมพันธบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกสจากธนาคารไปยังลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมเพื่อให
ลูกคาไดรูจักบริการมากยิ่งข้ึน  

4.1.4 การจัดโปรแกรมการสงเสริมการขายระหวางธนาคารกับลูกคา
เชน การแจกของท่ีระลึกเม่ือสมัครบริการ สวนลดพิเศษสําหรับลูกคาเม่ือมีลูกคาแนะนําสมาชิกใหม 
(Member get Member) 

4.2 การทําการตลาดภายใน (Internal Marketing) โดยทําการสงเสริม
การตลาดสรางเครือขายผานพนักงานท่ีเกี่ยวของท่ีตองพบปะลูกคา ดังนี้ 

 4.2.1 ประชาสัมพันธบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
ใหพนักงานของสาขา พนักงานดานใหบริการสินเช่ือเพื่อใหรูจักบริการมากข้ึน 

 4.2.2  การสงเสริมการตลาดใหแกพนักงานท่ีเปนผูติดตอนําเสนอ
บริการแกลูกคา เชน โดยใหคะแนนการขาย เพื่อจูงใจพนักงาน ท้ังนี้ตองมีการส่ือสารภายในไปยัง
หนวยงานตางๆ ท่ีเกี่ยวของอยางชัดเจนเกี่ยวกับวิธีการวัดผลงาน 

5. ดานบุคคล  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ 

พนักงานอธิบายลําดับข้ันตอนการทํางานและเง่ือนไขตางๆ ในเว็บไซตอยางชัดเจน จึงมี
ขอเสนอแนะดังนี้  
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ธนาคารควรทําการตลาดสัมพันธระหวางพนักงานขายและลูกคา  (Interactive 
Marketing) การสงมอบคุณภาพและบริการใหเปนท่ีนาเช่ือถือแกลูกคา ดังนี้ 

 5.1 พนักงานควรใหความสําคัญในเร่ืองการอธิบายเง่ือนไขในการใชงาน
ตางๆของเว็บไซต และเง่ือนไขการใชงานแตละบริการใหชัดเจนมากข้ึน เพื่อใหลูกคาสามารถใช
บริการไดและเขาใจระบบการทํางานของบริการบริหารการเงินผานส่ืออิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะ
ความแตกตางดานผลิตภัณฑ และความแตกตางในเร่ืองวิธีการใชงานกับบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตรูปแบบอ่ืนๆ  

5.2 ธนาคารควรมีนโยบายเพิ่มอัตราพนักงานสนับสนุนท่ีมิใชพนักงานขาย 
ซ่ึงมีหนาท่ีใหการอบรม แนะนําวิธีการใชงานบริการโดยเฉพาะ เพื่อทําใหลูกคามีความเขาใจการใช
งานของระบบไดมากข้ึนจนสามารถใชงานได 

5.3 ธนาคารควรพัฒนาพนักงานบริการลูกคา (Customer Service) ใหมีความรู 
ความชํานาญเกี่ยวกับบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส เพื่อคอยชวยเหลือ และตอบขอ
ซักถามลูกคาไดอยางชัดเจน 

5.4 ธนาคารควรพัฒนาการจัดอบรมพนักงานใหมีทักษะความรู ความสามารถ 
เพื่อเติมเต็มระดับความตองการของลูกคาใหสมบูรณท้ังการเปนท่ีปรึกษาทางการเงิน (Financial 
Solution) ดวยบริการตางๆ ของเครือธนาคารกสิกรไทย นอกจากนั้นอาจชวยจัดหาสิ่งสนับสนุนท่ี
มิใชทางการเงิน (Non-Financial Supports) โดยการเปนท่ีปรึกษาดานการใหความรูทางธุรกิจแก
ลูกคา ซ่ึงสงผลทําใหการเปนธนาคารหลัก (Main Operating Bank) ตอไปในอนาคต  

6. ดานกระบวนการใหบริการ  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ 

ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความงายและรวดเร็ว ข้ันตอนการชําระเงินเปนไปดวยความ
สะดวกและรวดเร็ว ข้ันตอนการสอบถามขอมูลทางดานบัญชีเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็ว 
และศูนยบริการลูกคา (Customer Service) ท่ีคอยชวยเหลือและแกไขปญหาใหลูกคา และพบปญหา
เร่ือง ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความลาชา เชน การติดตอสมัครใชบริการจนถึงการแจง
เปดระบบใหใชงานได จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

6.1 ข้ันตอนการสมัครใชบริการ ควรพัฒนาดังนี้ 
6.1.1 เอกสารการสมัครใชบริการ ควรลดข้ันตอนและเอกสารที่ไม

จําเปน มีเอกสารอธิบายข้ันตอนการสมัครท่ีเขาใจงาย มีใบสมัครบริการในเว็บไซตของธนาคาร
ปรับปรุง 
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6.1.2 ควรลดกระบวนการภายในของธนาคารท่ีไมจําเปน เพื่อไมให
เกิดงานค่ังคางในแตละจุดซ่ึงสงผลใหการเปดระบบบริการท่ีลาชา และเพิ่มอัตราพนักงานภายในท่ี
เกี่ยวของกับการเปดระบบใหมากข้ึน เพื่อชวยในการปรับปรุงกระบวนการใหบริการลูกคาท่ีดียิ่งข้ึน  

6.2 ธนาคารควรพัฒนาขั้นตอนการชําระเงินใหมีความสะดวกและรวดเร็ว 
เชน ธนาคารควรแจงเง่ือนไขการทํารายการชําระเงินบนหนาจอในเว็บไซตของแตละบริการเพื่อให
ลูกคาเขาใจวาแตละบริการนั้นมีเง่ือนไขของเวลาในการทํารายการท่ีแตกตางกัน เปนตน 

6.3 ข้ันตอนการสอบถามขอมูลบัญชี ธนาคารควรปรับปรุงบางข้ันตอนท่ีไม
จําเปนออกไป เชน เม่ือตองการเรียกดูขอมูลบัญชีระหวางวันแบบทันที (Real Time) ระบบควรเรียก
สรุปขอมูลบัญชีอัตโนมัติทุกคร้ังเม่ือผูใชงานไดเขาสูระบบ (Log in) แทนการท่ีลูกคาตองทําการ
สรุปรายการขอมูลบัญชี (Retrieve Account Summary) ดวยตนเอง 

6.4 ธนาคารควรพัฒนาพนักงานศูนยบริการลูกคา (Customer Service) ใหมี
ความรูความชํานาญในทักษะดานตางๆที่เกี่ยวของ เพื่อสามารถแกไขปญหาปญหาใหลูกคาแลว
เสร็จภายในจุดเดียว (One-stop Service)  

7. ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ 

รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต และการจัดกลุมการเลือกใชเมนูเขาใจงาย เชน เมนูชําระเงิน 
เมนูขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงาน แมวาจะไมพบในปญหาแตก็ควรพัฒนาบริการใหดียิ่งข้ึน จึงมี
ขอเสนอแนะดังนี้ 

7.1 ปรับปรุงหนาจอเว็บไซตใหมีความสวยงาม และทันสมัยมากข้ึน โดยเม่ือ
เขาใชงานในเว็บไซต หนาจอ ขนาดของขอความตางๆ ควรมีขนาดใหญเพียงพอตอการมองเห็น 

7.2 การจัดกลุมการเลือกใชเมนูใหเขาใจงาย โดยไมใหแตละเมนูมีความ
ซํ้าซอนกัน อาทิเชน การเรียกดูรายงานการเดินบัญชีในเมนูขอมูลทางดานบัญชี หรือ เมนูรายงาน 
ควรจัดกลุมใหอยูในเมนูใดเมนูหนึ่ง เพื่อปองกันความสับสนของลูกคาเม่ือใชบริการ  
 


