
บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม

ในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคาร       
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงผูศึกษาใชแนวคิด ทฤษฎี และ วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ มาเปนกรอบ
ในการศึกษาเพื่อท่ีจะสามารถอธิบายถึงความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)ไดอยางชัดเจน 

 
ทฤษฎีและแนวคิด 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) มีทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวของในการศึกษา ดังนี้ 
 1. แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ 

 2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

3. แนวคิดบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  
   
แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) ไดกลาวถึงความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา
ตามแนวคิดของ Philip Kotler วาเปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือลูกคาซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางานของผลิตภัณฑ (Percieved Performance) และความ
คาดหวัง (Expectation) หากพิจารณาระดับความพึงพอใจมี 3 ระดับ กลาวคือ ผลท่ีไดรับจากการ
ทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังทําใหเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตถาผลท่ี
ไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความคาดหวังทําใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 
และถาหากผลท่ีไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังทําใหเกิดความประทับใจ 
(Delighted) การสรางความพึงพอใจสูงสุดเปนตัวเช่ือมทางอารมณตอตรายี่หอของสินคาบริษัทนัน้ๆ 
ซ่ึงลูกคาสรางความคาดหวังจากประสบการณซ้ือท่ีผานมา จากคําแนะนําของเพ่ือน จากนักการ
ตลาด จากขาวสารของคูแขง และจากคําม่ันสัญญาท่ีใหไว ถานักการตลาดใหความคาดหวังแกลูกคา
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ไวสูงลูกคาอาจผิดหวัง แตถากําหนดไวตํ่าก็ทําใหไมเปนท่ีดึงดูดใจ ในปจจุบันบริษัทท่ีประสบ
ความสําเร็จ สรางความคาดหวังใหเหมาะสมกับการนําเสนอ เพื่อหวังใหบรรลุความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคา (Total Customer Satisfaction)  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546)ไดกลาวถึงแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคา (Customer Satisfaction) ตามแนวคิดของ Philip Kotler วาความพึงพอใจเปนระดับความรูสึก
หลังการซ้ือของบุคคลหรือลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการ
ปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับความคาดหวัง
ของลูกคา (Expectation) 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคา เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจาก
ผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Expectation) โดยผลประโยชนจากคุณประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ เกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของ
จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยการสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงเกิดจาก
การผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งการทํางานรวมกับฝายตางๆ
 ความคาดหวัง (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือจาก
กลุมเพื่อนและคนใกลเคียง รวมถึงขอมูลและสัญญาจากนักการตลาดและคูแขงขัน ถาหากนักการ
ตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไวเกินจริง ผูบริโภคมักจะผิดหวังเม่ือบริษัทไมสามารถสงมอบคุณคาได
ตามท่ีลูกคาคาดหวังไว ฉะนั้นส่ิงสําคัญท่ีทําใหบริษัทประสบความสําเร็จ คือ การเสนอผลิตภัณฑท่ี
มีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑท่ีสอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือ 
โดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction ) 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546) ไดกลาวถึงการกําหนดคุณคาและความพึงพอใจของลูกคาไว
วา ในปจจุบันผลิตภัณฑและบริการมีความหลากหลายท้ังทางดานตรายี่หอ ราคา และผูจัดจําหนาย 
ลูกคาจะคาดคะเนวาส่ิงท่ีเสนอขายของบริษัทใดจะใหคุณคาแกเขามากท่ีสุด ลูกคาเปนผูแสวงหา
คุณคาใหมากท่ีสุด (Value Maximizers) โดยมีตนทุนการแสวงหานอยท่ีสุด ใชความรูไมมากนัก ไม
ตองเดินทางไกล และมีรายไดไมตองมาก ลูกคาจะสรางความคาดหมายเก่ียวกับคุณคาท่ีจะไดรับข้ึน
และแสวงหา ไมวาลูกคาจะไดรับคุณคาตามท่ีคาดหมายหรือไม ก็จะกระทบความพึงพอใจและ
แนวโนมในการซ้ือดวยซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบคุณคารวมท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการกับตนทุน
รวมท่ีตองเสียไปเพื่อใหไดสินคาหรือบริการนั้นๆ 
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ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
กฤษณา รัตนพฤกษ (2546) อธิบายสวนประสมการตลาดบริการไววา ธุรกิจบริการก็ใช

สวนประสมการตลาดเชนเดียวกับสินคาท่ัวๆ ไป คือ 4P’s แตเนื่องจากบริการนั้นมีลักษณะท่ี
แตกตางจากสินคาท่ัวไป คุณภาพของบริการจึงมีความเกี่ยวของใกลชิดกับผูใหบริการ การรับรูใน
คุณภาพอาจขึ้นอยูกับปจจัยแวดลอมอ่ืนๆท่ีนําเสนอในการใหบริการ เชน ความพรอมของ
กระบวนการใหบริการ อาคารสถานท่ี บรรยากาศ อัธยาศัย และความรูความสามารถของผู
ใหบริการ ดังนั้น สวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) จึงมีสวนประกอบเพ่ิมอีก 
3 ประการ คือ บุคคล (People) กระบวนการใหบริการ (Process) และลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
(Physical Evidence) ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product หรือ Service) ตองจะมีคุณภาพท่ีเหนือกวา มีภาพลักษณของ
ตราย่ีหอ (Brand Image) ท่ีดีเปนท่ีรูจักและไววางใจได มีการรับประกัน (Warrantee) มีจุดขายท่ี
แตกตาง (Unique Sale Proposition) มีตัวตนเปนรูปธรรม (Tangible) มีการเพิ่มคุณลักษณะบาง
ประการ (Additional Features) เชน การใหบริการเปนแพคเกจ หรือซ้ือต๋ัวโดยสารเคร่ืองบินช้ัน
ธุรกิจ แถมท่ีพักฟรี 2 คืน เปนตน  

2. ราคา (Price) จะคํานึงถึง คุณคาเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงจะทําใหต้ังราคาไดสูงตาม
คุณคาท่ีเพิ่ม การใหสวนลดพิเศษ และระยะเวลาการใหเครดิตนาน 

3. การจัดจําหนาย (Place) คือ ใหบริการกวางขวางท่ัวถึง ลูกคามาใชบริการได
สะดวก มีสถานท่ีหรือจุดใหบริการมากกวาคูแขงขัน มีวิธีการใหบริการรูปแบบใหม เชน บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท (Telephone Banking) เปนตน และมีการเลือกการจัดจําหนายท่ีมีคุณภาพ 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดบริการจะประกอบไป
ดวย การรณรงคโฆษณารูปแบบใหมๆ โปรแกรมการสงเสริมการตลาดไปยังลูกคาประจํา เชน    
สายการบินสะสมไมลแกผูท่ีเดินทางบอยๆ เปนตน มีขอเสนอพิเศษ (Special Offers) การ
ประชาสัมพันธและการสนับสนุนกิจกรรม (Sponsorship) จดหมายสงตรง (Direct Mail) 

5. บุคคล  (People) สวนประสมการตลาดบริการดานบุคคล  คือ  การฝกอบรม
พนักงาน ผูใหบริการ การดูแลเอาใจใสลูกคาใหดีข้ึน พนักงานทํางานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ใหการ
ดูแลเอาใจใสเปนสวนตัว (Personal Attention) และพนักงานมีทักษะความรูความชํานาญ 

6.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง เทคโนโลยีทันสมัย เชน รับบัตรคิวโดย
เคร่ืองอัตโนมัติ เปนตน ระบบและข้ันตอนของการบริการ และเวลาตอบสนองลูกคาโดยเร็ว 

7. ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ (Physical Evidence) ประกอบไปดวย 
สภาพแวดลอม ท่ีสะดวกสบาย การตกแตงท่ีโดดเดน มีหลักฐานประกาศนยีบัตร รับรองความรู
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ความชํานาญ หรือสมาชิกภาพดานวิชาชีพมีภาพลักษณขององคการที่แข็งแกรงเปนท่ียอมรับ เชน มี
เคร่ืองแบบพนกังาน หรือแบบอาคารท่ีมีเอกลักษณเฉพาะเปนตนหลักฐานเอกสารหนังสือแสดงให
เห็นถึงบริการมีคุณภาพ 
 การประยกุตใชทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการกับบริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) มีรายละเอียด ดังนี ้

1. ผลิตภัณฑ (Product หรือ Service) การมีบริการตางๆ ของธนาคารเหมือนการใช
บริการท่ีสาขาของธนาคาร เชน บริการโอนเงินแบบตางๆไมจํากัดวงเงินในการโอนตอวัน บริการ
สอบถามขอมูลบัญชี รายงานขอมูลตางๆ โดยลูกคาสามารถทํารายการไดเองผานระบบอินเทอรเน็ต
ตลอด 24 ช่ัวโมง และแบงระดับผูใชงานในการเขาถึงขอมูลอยางชัดเจน เปนตน 

2. ราคา (Price) สําหรับอัตราคาธรรมเนียมในแตละบริการจะมีความแตกตางกัน
ข้ึนอยูกับเง่ือนไขในการโอนเงินแตละบริการ ซ่ึงอัตราคาธรรมเนียมในบางบริการจะประหยัดกวา
การทําธุรกรรมที่สาขา โดยปกติจะมีอัตราคาธรรมเนียมแรกเขา และอัตราคาธรรมเนียมรายปในป
แรก 

3. การจัดจําหนาย (Place) คือ ลูกคาสามารถทําธุรกรรมตางๆ ผานบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสไดอยางสะดวกบนเครือขายอินเทอรเน็ตของธนาคาร โดยธนาคาร
มีระบบรักษาความปลอดภัยเพื่อปกปองขอมูลตางๆ เม่ือมีการทําธุรกรรมบนชองทางอินเทอรเน็ต 
เพื่อใหลูกคารูสึกถึงความม่ันใจเม่ือทํารายการโอนเงินผานชองทางอินเทอรเน็ต 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) ธนาคารจะมีการจัดการสงเสริมการตลาด
สําหรับลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมเพื่อเปนการจูงใจใหใชบริการ เชน การ
จัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวนคาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเครื่อง
อนุมัติรายการ        

5. บุคคล (People)  การฝกอบรมพนักงานขาย พนักงานท่ีไปพบลูกคา พนักงาน
ใหบริการลูกคา (Customer Service) ใหพนักงานมีทักษะความรูความชํานาญ เพื่อสามารถใหบริการ
ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

6.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการตางๆของธนาคารต้ังแต
การสมัครใชบริการจนถึงการเปดระบบบริการ และกระบวนการตางๆในการใชงานบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสท่ีมีความสะดวกและตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

7.  ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ (Physical Evidence) ประกอบดวย ความสวยงาม
ของรูปแบบหนาจอเว็บไซตของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ความถูกตองและ
ทันสมัยของขอมูล และการจัดกลุมเมนูการใชงานท่ีเขาใจงายตอการใชบริการ 
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แนวคิดบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (2551) ไดแบงประเภทบริการธนาคารทาง

อินเทอรเน็ตโดยออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
1. บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา (K-Cyber Banking) 
2. บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล (K-Biz Net) 
3. บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect)  
 
บริการอินเทอรเน็ตแบงคก้ิงสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา (K-Cyber Banking) 
บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา (K-Cyber Banking) เปน

บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับบุคคลธรรมดาท่ีมีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน
ของธนาคารกสิกรไทย ผูใชบริการสามารถโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน โอนเงินตางธนาคาร หรือ
ชําระคาสินคาหรือบริการเปนจํานวนยอดรวมกันไดไมเกิน 500,000 บาทตอวัน โดยมีขอบเขตการ
ใหบริการ รายละเอียด ดังนี้ 

1) ประเภทบริการบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา มี
รายละเอียด ดังนี้ 

 1.1 บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service) แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
1.1.1 บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer)  

โอนเงินจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย 
และบัญชีเงินกูของตนเอง 

1.1.2 บริการโอนเงินใหบุคคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงิน
จากบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพย
ของบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีอยูกับธนาคารกสิกรไทย 

1.1.3 บริการโอนเงินตางธนาคาร (Inter-bank Funds Transfer) โอนเงินจาก
จากบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน หรือบัญชีออมทรัพย
ตางธนาคาร โดยแบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
  1.1.3.1 แบบออนไลน (Online) (ต้ังแต 06.00 - 21.00 น. ในวันทําการ
ธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีและเงินจะถูกโอน
เขาบัญชีผูรับโอนทันที 
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 1.1.3.2 แบบเรงดวน (BAHTNET) (ทํารายการกอน 13.00 น. ในวัน     
ทําการธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีและเงินจะ
ถูกโอนเขาบัญชีผูรับโอนทันที 

 1.1.3.3 แบบธรรมดา (SMART Credit) (ทํารายการภายในเวลา 22.00 น. 
ของวันทําการธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีทันที 
และเงินจะถูกโอนเขาบัญชีผูรับโอนภายในวันทําการท่ี 3 ถัดจากวันท่ีกําหนดโอนเงิน 

1.2 บริการดานบัญชี (Account Service) สามารถตรวจสอบยอดเงินในบัญชี 
(Balance Inquiry) และ สามารถตรวจสอบรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement Inquiry) สําหรับ
บัญชีออมทรัพย และกระแสรายวัน สามารถดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 3 เดือน และบัญชีฝาก
ประจํา และบัญชีเงินกู สามารถดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 6 เดือน 

1.3 บริการบัตรเครดิต (Credit Card Service) สามารถตรวจสอบละเอียดบัตร
เครดิต ตรวจสอบยอดของเงินท่ีใชไป และสามารถชําระบัตรเครดิตของตนเองหรือบุคคลอ่ืนได 

1.4 บริการดานสินเช่ือบาน/สินเช่ืออ่ืนๆ (Home Loan/ Other Loan Service)   
สามารถตรวจสอบรายละเอียดยอดสินเช่ือ ตรวจสอบรายละเอียดสินเช่ือท่ีชําระแลว ชําระสินเช่ือ
ของตนเองหรือบุคคลอ่ืน 
 1.5 บริการชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) สามารถชําระคาสินคา และ
บริการของบริษัทท่ีทําขอตกลงกับธนาคาร โดยหักจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน ซ่ึง
สามารถเลือกรูปแบบการชําระเงินได 2 รูปแบบ คือ ชําระทันที หรือกําหนดวันชําระเงินลวงหนา 
 1.6 บริการเร่ืองเช็ค (Cheque Service) สามารถส่ังซ้ือสมุดเช็ค อายัดเช็ค และ
ตรวจสอบสถานะการอายัดเช็ค 

2) คาธรรมเนียมบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา ไมมี
คาธรรมเนียมแรกเขา และไมมีคาธรรมเนียมรายป แตมีคาธรรมเนียมเม่ือมีการทําธุรกรรมในแตละ
คร้ังท่ีทํารายการ โดยแตละบริการนั้นจะมีคาธรรมเนียมท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับเง่ือนไขในการทํา
รายการของแตละบริการ  

3) ระบบรักษาความปลอดภัยของบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคล
ธรรมดา มีรายละเอียด ดังนี้ 

 3.1 รหัสผานเขาสูระบบ (Login Password) เปนรหัสท่ีใชควบคูกับช่ือผูใชงาน 
(User ID) 

3.2 รหัสรักษาความปลอดภัย (Security Password) แบงออกเปน 2 รูปแบบ ดังนี้ 
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3.2.1 รหัสรักษาความปลอดภัยแบบเลขประจําตัว (Personal Identification 
Number : PIN) เปนรหัสท่ีใชยืนยันการทําธุรกรรมทางการเงินท่ีสําคัญ อาทิ โอนเงินไปยังบุคคลอ่ืน 
หรือเปล่ียนแปลงขอมูลสวนตัว เชน เพิ่มหรือลดบัญชีใชงาน 

3.2.2 รหัสรักษาความปลอดภัยแบบคร้ังเดียว (One Time Password : OTP) 
เปนรหัสท่ีใชยืนยันการทําธุรกรรมทางการเงินในแตละคร้ัง โดยเม่ือมีการทํารายการทางบัญชีหรือมี
การเปล่ียนแปลงขอมูลสวนตัว ระบบจะสงขอความรหัสผาน (6 หลัก) พรอมรหัสอางอิง (4 หลัก) 
ท้ังนี้ จะตองกรอกรหัสผาน เพื่อยืนยันการทํารายการภายใน 6 นาที ในกรณีท่ีไมไดใสรหัสผาน 
ภายในเวลาท่ีกําหนด ระบบจะสงรหัสผานทางโทรศัพทมือถืออีกคร้ัง 

4) เง่ือนไขการใหบริการ สามารถทํารายการโอนเงินไดในวันทําการธนาคารต้ังแต 
6.00 - 22.00 น.  
  

บริการอินเทอรเน็ตแบงคก้ิงสําหรับลูกคานิติบุคคล (K-Biz Net) 
บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล (K-Biz Net) เปนบริการธนาคาร

ทางอินเทอรเน็ตสําหรับนิติบุคคลท่ีมีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคาร     
กสิกรไทย ผูใชบริการสามารถโอนเงินไปบัญชีบุคคลอ่ืน โอนเงินตางธนาคาร หรือชําระคาสินคา
หรือบริการเปนจํานวนยอดรวมกันไดไมเกิน 1,000,000 บาทตอวัน โดยมีขอบเขตการใหบริการ มี
รายละเอียด ดังนี้ 

1) ประเภทบริการบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล มีรายละเอียด 
ดังนี้ 

 1.1 บริการโอนเงิน (Funds Transfer Service) แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
1.1.1 บริการโอนเงินระหวางบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer) 

โอนเงินจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย 
และบัญชีเงินกูของตนเอง 

1.1.2 บริการโอนเงินใหบุคคลอ่ืน (Other Account Funds Transfer) โอนเงิน
จากบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวันหรือบัญชีออมทรัพย
ของบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีอยูกับธนาคารกสิกรไทย 

1.1.3 บริการโอนเงินตางธนาคาร (Inter-bank Funds Transfer) โอนเงินจาก
จากบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวัน เพื่อไปเขาบัญชีกระแสรายวัน หรือบัญชีออมทรัพย
ตางธนาคาร โดยแบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้  



 12

 1.1.3.1 แบบเรงดวน (BAHTNET) (ทํารายการกอน 13.00 น. ในวันทํา
การธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีและเงินจะถูก
โอนเขาบัญชีผูรับโอนทันที 

 1.1.3.2 แบบธรรมดา (SMART Credit) (ทํารายการภายในเวลา 22.00 น. 
ของวันทําการธนาคาร) ธนาคารจะตัดบัญชีตามจํานวนเงินท่ีระบุพรอมคาธรรมเนียมจากบัญชีทันที 
และเงินจะถูกโอนเขาบัญชีผูรับโอนภายในวันทําการท่ี 3 ถัดจากวันท่ีกําหนดโอนเงิน 

1.2 บริการดานบัญชี (Account Service) สามารถตรวจสอบยอดเงินในบัญชี
(Balance Inquiry) และ สามารถตรวจสอบรายการเดินบัญชียอนหลัง (Statement Inquiry) สําหรับ
บัญชีออมทรัพย และกระแสรายวัน สามารถดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 3 เดือน และบัญชีฝาก
ประจํา และบัญชีเงินกู สามารถดูรายการเดินบัญชียอนหลังได 6 เดือน 

 1.3 บริการชําระคาสินคาและบริการ (Bill Payment) สามารถชําระคาสินคา และ
บริการของบริษัทท่ีทําขอตกลงกับธนาคาร โดยหักจากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวัน ซ่ึง
สามารถเลือกรูปแบบการชําระเงินได 2 รูปแบบ คือ ชําระทันที หรือกําหนดวันชําระเงินลวงหนา 

 1.4 บริการเร่ืองเช็ค (Cheque Service) สามารถส่ังซ้ือสมุดเช็ค อายัดเช็ค และ
ตรวจสอบสถานะการอายัดเช็ค 

2) คาธรรมเนียมบริการอินเทอร เน็ตแบงคกิ้ ง สําหรับลูกคานิ ติ บุคคล  ไม มี
คาธรรมเนียมแรกเขา และ ไมมีคาธรรมเนียมรายป แตมีคาธรรมเนียมเม่ือมีการทําธุรกรรมในแตละ
คร้ังท่ีทํารายการ โดยแตละบริการนั้นจะมีคาธรรมเนียมท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับเง่ือนไขในการทํา
รายการของแตละบริการ  

3) ระบบรักษาความปลอดภัยของบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล 
มีรายละเอียด ดังนี้ 

 3.1 รหัสผานสวนบุคคล (Static Password) แบงรหัสผูใชงานออกเปน 2 ระดับ 
ดังนี้ 

  3.1.1 ผูดูแลระบบ (Administrator) มีหนาท่ีทํารายการตางๆ เชน สรางรายการ
โอนเงินแตไมสามารถอนุมัติรายการได สามารถเรียกดูรายงาน เรียกดูขอมูลบัญชีแบบตางๆ เปนตน 

 3.1.2 ผูอนุมัติรายการ (Authorizer) มีหนาท่ีอนุมัติรายการ และสามารถเรียกดู
บริการดานบัญชี เปนตน 

4) เง่ือนไขการใหบริการ สามารถทํารายการโอนเงินไดทุกวันต้ังแต 6.00 - 22.00 น. 
(สําหรับบัญชีฝากประจําและบัญชีเงินกู บัญชีกองทุนทํารายการไดเฉพาะเวลา 6.00 - 20.00 น.) 
 



 13

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect)  
บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตรูปแบบหนึ่งสําหรับลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจ และลูกคา

ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม เพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถใชบริการ
จัดการดานการเงินไดอยางครบวงจรผานเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีสํานักงานหรือท่ีบานโดยไม
จําเปนตองเดินทางมายังธนาคาร ซ่ึงสามารถทําธุรกรรมดานการจายชําระเงิน นอกจากนั้นยัง
สามารถดูขอมูลทางการเงินตางๆได โดยมีขอบเขตการใหบริการ ดังนี้ 

1) ประเภทบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส มีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.1 บริการดานชําระเงิน (Payment) แบงออกเปน 5 ประเภท ดังนี้ 

1.1.1 บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) 
บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท โดยมีผลทันทีท่ีทํารายการ (เฉพาะบัญชีกรรมการ บัญชีบริษัท 
และบัญชีบริษัทในเครือท่ีไดลงทะเบียนสมัครไวเทานั้น) 

1.1.2 บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Funds Transfer) คือ การ
โอนเงินจากบัญชีท่ีไดลงทะเบียนสมัครไวไปยังบัญชีบุคคลท่ีสามท่ีมีบัญชีธนาคารกสิกรไทย 
รายการท่ีทําจะมีผลทันที  
  1.1.3 บริการเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) บริการเขาบัญชีเงิน
ฝาก อัตโนมัติ คือ การโอนเงินเขาบัญชีปลายทางหลายบัญชีท่ีเปนบัญชีธนาคารกสิกรไทย สามารถ
ทําไดพรอมกันในคร้ังเดียว โดยบริษัทสงขอมูลการโอนใหกับธนาคารในรูปของชุดคําส่ัง (Batch) 
   1.1.4  บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) บริการ
โอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน เปนบริการท่ีทําใหบริษัทสามารถโอนเงินมูลคามากๆ 
ใหกับผูรับท่ีมีบัญชีตางธนาคารไดอยางรวดเร็วโดยผลการโอนเงินจะเกิดข้ึนในทันที  
   1.1.5 บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) สําหรับ
การโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารท่ีมีจํานวนรายการมากๆนั้น บริษัทสามารถใชบริการนี้เพื่อการ
โอนเงินดังกลาว โดยบริษัทสงขอมูลการโอนเงินใหกับธนาคารในรูปของชุดคําส่ัง (Batch)  

  1.2 บริการขอมูลทางดานบัญชี (Statement) สามารถสอบถามยอดไดจากบัญชี
กระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย บัญชีฝากประจํา แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
   1.2.1 บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน เปดใหบริการสอบถามขอมูล
ต้ังแต 6.00 - 22.00 น. ของทุกวันสามารถเรียกดูยอดบัญชี และขอรายการเดินบัญชีระหวางวันแบบ
ทันที (Real Time) ท้ังของบัญชีกระแสรายวัน และบัญชีออมทรัพยได โดยผูใชบริการจะตองทําการ
เรียกสรุปขอมูลบัญชี (Retrieve Account Summary) ทุกคร้ังเม่ือตองการดูการเคล่ือนไหวของบัญชี 
ณ ขณะน้ัน 
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   1.2.2 บริการสอบถามขอมูลบัญชียอนหลัง สามารถเรียกดูขอมูลของบัญชี
กระแสรายวัน และบัญชีออมทรัพย ยอนหลังไดถึง 6 เดือน  
   1.2.3 สอบถามขอมูลบัญชีฝากประจํา สามารถเรียกดูขอมูลของบัญชีฝาก
ประจํา ยอนหลังไดถึง 6 เดือน  

 1.3 บริการใหขอมูลรายงาน (Report) เปนบริการรายงานทางดานการเงิน สามารถ
ออกรายงานได แบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้  

  1.3.1 รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) สามารถใหบริการรายงาน
สําหรับรายการชําระเงินทุกประเภท 

  1.3.2 รายงานดานขอมูลทางบัญชี (Statement Report) สามารถใหรายงาน
ขอมูลทางบัญชีแบบระหวางวัน หรือแบบยอนหลัง 

1.3.3 รายงานการรับชําระเงิน (Collection Report) สามารถใหรายงานการรับ
ชําระเงินจากชองทางการใหบริการรูปแบบตางๆของธนาคาร ไมวาจะเปนการรับชําระเงินดวยเช็ค
และ เงินสด 

2) คาธรรมเนียมบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) 
ประกอบดวย คาธรรมเนียมแรกเขา คาธรรมเนียมรายป และคาธรรมเนียมเม่ือมีการทําธุรกรรมใน
แตละคร้ังท่ีทํารายการ โดยแตละบริการนั้นจะมีคาธรรมเนียมท่ีแตกตางกันข้ึนอยูกับเง่ือนไขในการ
ทํารายการของแตละบริการ  

3) ระบบรักษาความปลอดภัยของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส มี
รายละเอียด ดังนี้ 

 3.1 รหัสผานสวนบุคคล (Static Password) บริการบริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส แบงรหัสผูใชงานออกเปน 3 ระดับ ดังนี้ 
  3.1.1 ผูดูแลระบบ (Administrator) มีหนาท่ีคอยชวยเหลือผูใชงานเม่ือเกิด
ปญหา เชน เม่ือลืมรหัสผาน เปล่ียนแปลงรหัสผาน สรางและกําหนดสิทธ์ิในการเขาถึงขอมูลของ
ผูใชงานแตละกลุม เปนตน 

3.1.2 ผูทํารายการ (Maker) มีหนาท่ีทํารายการตางๆ เชน สรางรายการโอน
เงินแตไมสามารถอนุมัติรายการได สามารถเรียกดูรายงาน เรียกดูขอมูลบัญชีแบบตางๆ ได โดย
ข้ึนอยูกับสิทธ์ิในการเขาถึงขอมูล เปนตน 

 3.1.3 ผูอนุมัติรายการ (Authorizer) มีหนาท่ีอนุมัติรายการ และสามารถเรียกดู
รายงาน เรียกดูขอมูลบัญชีแบบตางๆ เปนตน 
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 3.2 เคร่ืองประมวลรหัสผาน (Secure Pass) คือ อุปกรณรักษาความปลอดภัยขนาด
พกพาสําหรับผูอนุมัติรายการ (Authorizer) เพื่อใชประมวลรหัสผานทุกคร้ัง ซ่ึงเปนรหัสผันแปร 
(Dynamic Password) โดยรหัสจะเปล่ียนทุกคร้ังท่ีมีการอนุมัติรายการ  

4) เง่ือนไขการใหบริการ สามารถทํารายการโอนเงินไดในวันทําการธนาคาร โดย
ข้ึนอยูกับเง่ือนไขการโอนของแตละบริการ 

 
ขอเปรียบเทียบ บริการโอนเงิน

ระหวางบัญชี 
(Inter-account 

Funds 
Transfer) 

บริการโอนเงิน
เพ่ือบุคคลท่ีสาม

(Third Party 
Funds 

Transfer) 

บริการเขาบัญชี
เงินฝาก
อัตโนมัติ 

(Direct Credit)

บริการโอนเงิน
เขาบัญชีตาง
ธนาคาร
อัตโนมัติ 
(SMART 
Credit) 

บริการโอนเงิน
เขาบัญชีตาง
ธนาคารแบบ
เรงดวน 

(BAHTNET) 

ยอดเงินโอน
สูงสุด 

10 ลานบาท 10 ลานบาท 3 ลานบาท 2 ลานบาท 10 ลานบาท 

ลักษณะบัญชี 
ท่ีโอน 

บัญชีบริษัท/
บัญชีกรรมการ

เทาน้ัน 

 
บัญชีบริษัทคูคา 

 

 
บัญชีบริษัทคูคา 

 

 
บัญชีบริษัทคูคา 

 

 
บัญชีบริษัทคูคา 

 

บัญชีปลายทาง 
 

เฉพาะบัญชี 
ธนาคาร 
กสิกรไทย 

เฉพาะบัญชี 
ธนาคาร 
กสิกรไทย 

เฉพาะบัญชี 
ธนาคาร 
กสิกรไทย 

บัญชีทุก
ธนาคาร 

 

บัญชีทุก
ธนาคาร 

 

เวลาในการทํา
รายการ 

ทันที 
(Real Time) 

ทันที 
(Real Time) 

1 วันลวงหนา 
(กอน 16.30 น.) 

2 วันลวงหนา 
(กอน 15.30 น.) 

ทันที 
(Real Time) 

การหักเงินจาก
บัญชี 

ทันที 
(Real Time) 

ทันที 
(Real Time) 

1 วันลวงหนา 
(กอน 16.45 น.) 

2 วันลวงหนา 
(กอน 15.45 น.) 

ทันที 
(Real Time) 

ลงทะเบียน
บัญชีลวงหนา 

ตอง ไมตอง ไมตอง ไมตอง ไมตอง 

 
ภาพท่ี 1 แสดงสรุปบริการชําระเงินของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

ท่ีมา : บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2551 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
บริรักษ ทุงแจง (2548) ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผาน

อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม” พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
ชาย อายุระหวาง 31 - 40 ป สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉล่ียตอเดือน 
10,001 - 20,000 บาท อาชีพพนักงานธนาคาร ใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตจากธนาคาร       
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามตอบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต มีคาเฉล่ียในความสําคัญระดับมาก ตามลําดับ ดังนี้ ปจจัยดานราคา ปจจัยดาน
กระบวนการตางๆ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับ
มากตามลําดับ ดังนี้ ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการตางๆ ปจจัยดานบุคลากร และปจจัยดานผลิตภัณฑ สวน
ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียระดับปานกลาง คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด สําหรับปจจัยยอยลําดับแรก
ของปจจัยสวนประสมการตลาดปรากฏผลดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก มีบริการธนาคาร เชน 
ฝาก/ถอน อายัดเช็ค โอนเงิน ปจจัยดานราคา ไดแก ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา ปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ ไดแก สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ไดแก การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร โฆษณาทีวี วิทยุ การใหขาว 
ฯลฯ ปจจัยดานบุคลากร ไดแก พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ ปจจัยดาน
กระบวนการตางๆ ไดแก ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต และปจจัยดานการสรางและการ
นําเสนอทางกายภาพ ไดแก ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา ปญหาท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ในการใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ไดแก ความไมเขาใจในการใชบริการ รองลงมาไดแก 
ความไมสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 

ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ศึกษาเร่ือง “ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 31 - 40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได
เฉล่ียตอเดือน 10,001 - 20,000 บาท ประกอบอาชีพพนักงานธนาคารและพนักงานบริษัทเอกชน 
สวนใหญใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตจากธนาคารกรุงเทพ ระยะเวลาที่ใชบริการ 1 - 2 ป      
ทํารายการโดยเฉล่ียประมาณ 2 คร้ังตอเดือน บริการสวนใหญท่ีผูตอบแบบสอบถามเขาไปใชบริการ
ไดแก บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือ 
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ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดโดยรวม มีคาเฉล่ีย
ระดับมากตามลําดับ ดังนี้ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
และปจจัยดานชองทางใหบริการ สําหรับปจจัยยอยลําดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการปรากฏผลดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ความปลอดภัยในการทํารายการ ปจจัยดานราคา 
ไดแก อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา ปจจัยดานชองทางใหบริการ ไดแก มีความสะดวกในการสมัคร
ใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดไดแก การทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม  

ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 10 ลําดับ
แรกเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย ดังนี้ อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา อัตราคาธรรมเนียมรายป ความ
ปลอดภัยในการทํารายการ ความงายในการใชงาน อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินแตละรายการ 
อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการ เชน ชําระคาสินคาและการขอบัญชียอนหลัง ฯลฯ ความสะดวก
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม บริการธนาคารอินเทอรเน็ตท่ีมี
ตรงกับความตองการของผูใชบริการ และมีความสะดวกในการสมัครใชบริการ สวนปญหาท่ีพบใน
การใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตลําดับแรก ไดแก ความไมปลอดภัยในการทํารายการ 
รองลงมาไดแก ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม 

 

 


