
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน

จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด  (มหาชน) มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจและศึกษาปญหาที่พบของลูกคา
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ประชากรท่ีศึกษาแบงเปน
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางท่ีมียอดขายตอปของกิจการต้ังแต 50 - 400 ลานบาท จํานวน 50 ราย 
และผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมท่ีมียอดขายตอปของกิจการตํ่ากวา 50 ลานบาท จํานวน 39 ราย 
รวมจํานวน 89 ราย สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษาจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 89 ราย พบวาผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนเพศชาย รอยละ 56.2 อายุระหวาง 41 - 50 ป มากท่ีสุด รอยละ 46.1 สวนใหญการศึกษา
ระดับปริญญาตรี รอยละ 73.0 ลักษณะการกอต้ังธุรกิจแบบบริษัทจํากัด รอยละ 73.0 ประกอบธุรกิจ
ขายสง ขายปลีก มากท่ีสุด รอยละ 38.2 ยอดขายตอปของกิจการตํ่ากวา 50 ลานบาท มากท่ีสุด     
รอยละ 43.0 ระยะเวลาท่ีใชบริการสวนใหญนอยกวา 1 ป รอยละ 76.4 จํานวนคร้ังท่ีทํารายการ
ประมาณ 3 - 4 คร้ังตอสัปดาห มากท่ีสุด รอยละ 30.3 

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสท่ีผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใช
บริการ คือ บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน รอยละ 94.4 สถานท่ีท่ีใชบริการบอยที่สุด คือ ท่ี
ทํางาน รอยละ 78.7 สาเหตุสวนใหญท่ีใชบริการ คือ ความสะดวก รอยละ 81.0  
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สวนท่ี 2 ความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 

ดานผลิตภัณฑ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก 

(คาเฉล่ียรวม 3.90) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คือ บริการโอนเงิน

ระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) (คาเฉล่ีย 4.56) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย 

คือ บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน และรายงานขอมูลทางดานบัญชี (Statement Report) 
(คาเฉล่ีย 4.42 เทากัน) รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) (คาเฉล่ีย 4.38) บริการสอบถาม
ขอมูลบัญชียอนหลัง (คาเฉล่ีย 4.37) บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Funds Transfer) 
(คาเฉล่ีย 4.25) ความทันสมัยของบริการ (คาเฉล่ีย 3.99) ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร 
(คาเฉล่ีย 3.98) รายงานการรับชําระเงิน (Collection Report) (คาเฉล่ีย 3.97) ความสะดวกรวดเร็วใน
การเขาถึงขอมูล (คาเฉล่ีย 3.96) บริการสอบถามขอมูลบัญชีเงินฝากประจํา (คาเฉล่ีย 3.90) บริการ
เขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) (คาเฉล่ีย 3.63) และประเภทบริการมีครอบคลุมความ
ตองการในการใชงาน (คาเฉล่ีย 3.60) 

ดานราคา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย

รวม 3.80) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คือ ไมเสีย

คาธรรมเนียมแรกเขา (คาเฉล่ีย 4.67) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย 

คือ คาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (คาเฉล่ีย 4.39)ไมเสียคาธรรมเนียมรายปในปแรก 
(คาเฉล่ีย 4.38) คาธรรมเนียมเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (คาเฉล่ีย 3.66) และคาธรรมเนียมการโอน
เงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (คาเฉล่ีย 3.64)  

ดานการจัดจําหนาย 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายโดยรวมในระดับมาก 

(คาเฉล่ียรวม 4.12) 
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ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย 
คือ สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานท่ี (ท่ีมีระบบอินเทอรเน็ต) (คาเฉลี่ย 4.21) ความสะดวกใน
การใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.17) ความปลอดภัยของระบบ เชน ม่ันใจไดเวลาโอน (คาเฉล่ีย 4.08) และ
สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง (คาเฉล่ีย 4.02) 

ดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมใน

ระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวม 3.28) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ  การจัดโปรโมช่ัน 

เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวนคาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
(คาเฉล่ีย 3.87) 

ดานบุคคล 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลโดยรวมในระดับปานกลาง 

(คาเฉล่ียรวม 3.49) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงตามลําดับคาเฉล่ีย 

คือ พนักงานใหคําปรึกษาท่ีชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.55) พนักงานมีความนาเช่ือถือ (คาเฉล่ีย 3.54) และ
พนักงานมีความรูความชํานาญ (คาเฉล่ีย 3.52) 

ดานกระบวนการใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมใน

ระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวม 3.28) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ข้ันตอนการสอบถาม

ขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็ว (คาเฉล่ีย 3.56)  
ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ

โดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ียรวม 3.49) 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ ความถูกตองและ

ความทันสมัยของขอมูล (คาเฉล่ีย 3.79)  
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สวนท่ี 3 ความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ อายุ ยอดขายตอปองกิจการ และระยะเวลาท่ีใชบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
ตารางท่ี 62 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก บริการโอนเงิน
ระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party 
Funds Transfer) บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน บริการสอบถามขอมูลบัญชียอนหลัง 
บริการสอบถามขอมูลบัญชียอนหลัง รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) รายงานดานขอมูล
ทางบัญชี (Statement Report) และช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 

 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ 

พึงพอใจ 
เพศ   

เพศชาย -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
เพศหญิง -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
อายุ 30 - 40 ป -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
อายุ 41 - 50 ป   -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 

-บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มาก 
-บริการโอนเงินเพ่ือบุคคลที่สาม (Third Party Funds Transfer) มาก 
-บริการสอบถามขอมูลบัญชีระหวางวัน มาก 
-รายงานดานชําระเงิน (Payment Report) มาก 

อายุมากกวา 50 ป 

-ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
-บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มาก 

ตํ่ากวา 50 ลานบาท 
-รายงานดานขอมูลทางบัญชี (Statement Report) มาก 

ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
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ตารางท่ี 62 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ 

พึงพอใจ 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

นอยกวา 1 ป -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มากที่สุด 
1 ปขึ้นไป -บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) มาก 
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ตารางท่ี 63 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาของบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก  ไมเสีย
คาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานราคาท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

เพศ   

เพศชาย -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
เพศหญิง -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 

อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
อายุ 30 - 40 ป -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
อายุ 41 - 50 ป   -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 

-ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด อายุมากกวา 50 ป 
-คาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

นอยกวา 1 ป -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด 
1 ปขึ้นไป -ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มาก 
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ตารางท่ี 64 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการจัดจําหนายของ
บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก สามารถทํา
รายการตางๆไดทุกสถานท่ี (ท่ีมีระบบอินเทอรเน็ต) ความปลอดภัยของระบบ เชน ม่ันใจไดเวลา
โอน สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง และความสะดวกในการใชบริการ โดยสรุปไดดัง
ตาราง ดังนี้ 
 

จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานการจัดจําหนายท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก 
ระดับความ
พึงพอใจ 

เพศ   
เพศชาย -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 
เพศหญิง -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 
อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 

-สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก อายุ 30 - 40 ป 
-ความปลอดภัยของระบบ เชน มั่นใจไดเวลาโอน มาก 
-สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก อายุ 41 - 50 ป 
-ความสะดวกในการใชบริการ มาก 
-สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก อายุมากกวา 50 ป 
-ความสะดวกในการใชบริการ มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 
ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -ความสะดวกในการใชบริการ มาก 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

นอยกวา 1 ป -สามารถทํารายการตางๆไดทุกสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอรเน็ต) มาก 
1 ปขึ้นไป -ความปลอดภัยของระบบ เชน มั่นใจไดเวลาโอน มาก 
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ตารางท่ี 65 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก การจัดโปรโมช่ัน 
เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวนคาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 

 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

เพศ   
เพศชาย -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน

คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
มาก 

เพศหญิง -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 

อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน

คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
มาก 

อายุ 30 - 40 ป -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 

อายุ 41 - 50 ป   -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเครื่องอนุมัติรายการ 

มาก 

อายุมากกวา 50 ป -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน

คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 
มาก 

ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 
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ตารางท่ี 65 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ)  
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

นอยกวา 1 ป -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 

1 ปขึ้นไป -การจัดโปรโมช่ัน เชน ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวน
คาธรรมเนียมรายปในปแรก ยกเวนคาเคร่ืองอนุมัติรายการ 

มาก 
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ตารางท่ี 66 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก พนักงานให
คําปรึกษาท่ีชัดเจน พนักงานมีความนาเช่ือถือ และพนักงานมีความรูความชํานาญ โดยสรุปไดดัง
ตาราง ดังนี้ 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานบุคคลท่ีมีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

เพศ   
เพศชาย -พนักงานใหคําปรึกษาที่ชัดเจน มาก 
เพศหญิง -พนักงานมีความนาเช่ือถือ ปานกลาง 
อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -พนักงานมีความรูความชํานาญ มาก 
อายุ 30 - 40 ป -พนักงานมีความนาเช่ือถือ มาก 
อายุ 41 - 50 ป   -พนักงานใหคําปรึกษาที่ชัดเจน มาก 
อายุมากกวา 50 ป -พนักงานมีความนาเช่ือถือ ปานกลาง 
ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -พนักงานมีความรูความชํานาญ มาก 
ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -พนักงานใหคําปรึกษาที่ชัดเจน มาก 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

  

-พนักงานใหคําปรึกษาที่ชัดเจน มาก นอยกวา 1 ป 
-พนักงานมีความนาเช่ือถือ มาก 

1 ปขึ้นไป -พนักงานมีความนาเช่ือถือ ปานกลาง 
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ตารางท่ี 67 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ข้ันตอนการ
สอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็ว โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

เพศ   

เพศชาย -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 

เพศหญิง -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 

อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ

รวดเร็ว 
ปานกลาง 

อายุ 30 - 40 ป -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

ปานกลาง 

อายุ 41 - 50 ป   -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 

อายุมากกวา 50 ป -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

ปานกลาง 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ

รวดเร็ว 
ปานกลาง 

ต้ังแต 50 - 400 ลานบาท -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 
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ตารางท่ี 67 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
ของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่มีความพึงพอใจลําดับแรก ระดับความ

พึงพอใจ 

ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผาน 
ระบบอิเล็กทรอนิกส 

 
 

นอยกวา 1 ป -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 

1 ปขึ้นไป -ขั้นตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและ
รวดเร็ว 

มาก 
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ตารางท่ี 68 สรุปปจจัยยอยลําดับแรก และระดับความพึงพอใจตอปจจัยดานลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ของผูตอบแบบสอบถาม  

 
ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเปนลําดับแรก ไดแก ความถูกตองและ

ความทันสมัยของขอมูล และรูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต โดยสรุปไดดังตาราง ดังนี้ 
 
จําแนกตามขอมูลท่ัวไป ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏท่ีมีความพึงพอใจ

ลําดับแรก 
ระดับความ
พึงพอใจ 

เพศ   

เพศชาย -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
เพศหญิง -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
อายุ   
อายุตํ่ากวา 30 ป     -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
อายุ 30-40 ป -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
อายุ 41-50 ป   -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 

-ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก อายุมากกวา 50 ป 
-รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต มาก 

ยอดขายตอปของกิจการ   
ตํ่ากวา 50 ลานบาท -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
ต้ังแต 50-400 ลานบาท -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
ระยะเวลาที่ใชบริการ
บริหารการเงินผานระบบ
อิเล็กทรอนิกส 

 
 

นอยกวา 1 ป -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
1 ปขึ้นไป -ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก 
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สวนท่ี 4 ปญหาท่ีพบของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) 

ผลการศึกษาพบวาปญหาท่ีพบตอปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบ
แบบสอบถามพบปญหาในระดับปานกลางปรากฏผลดังนี้ ดานผลิตภัณฑ คือ บริการใชงานยาก 
เชน เง่ือนไขการทํารายการโอนเงินแตละบริการ การอนุมัติรายการโอนเงินดวยเคร่ืองอนุมัติรายการ 
(Secure Pass) (คาเฉล่ีย 2.89) ดานการสงเสริมการตลาด คือ การประชาสัมพันธระบบรักษาความ
ปลอดภัยไมเพียงพอ (คาเฉล่ีย 3.36) และการโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของ
ธนาคาร นิตยสาร แผนพับโทรทัศน วิทยุ ไมท่ัวถึง (คาเฉล่ีย 2.62) และดานกระบวนการ คือ 
ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความลาชา เชน การติดตอสมัครใชบริการจนถึงการแจงเปด
ระบบใหใชงานได (คาเฉล่ีย 3.02)  
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
ในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคาร       
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) อภิปรายผลตามทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ และเปรียบเทียบกับ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยเ ร่ืองความงายในการใชงานมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ขณะเดียวกันก็พบปญหาในระดับปานกลางจึงเปนประเด็นท่ีควรใหความสนใจในการแกไข
ปรับปรุง 

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
ท่ีพบวาผูใชบริการใหความสําคัญเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูลในระดับมาก จาก
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัด
เชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) คร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูลในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา สามารถ
ใหบริการดานความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูลไดดีจึงเปนท่ีพอใจของลูกคาผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ  
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ทุงแจง (2548) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคาร
พาณิชยในจังหวัดเชียงใหม ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึง
ขอมูลอยูในระดับมาก  

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญเร่ือง
ความงายในการใชงานในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองความงายในการใชงานในระดับปานกลาง 
จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ควรปรับปรุงในเร่ืองความ
งายในการใชงานของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสใหสามารถใชงานไดงายข้ึน
นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้ไมเปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจเร่ืองความงายในการใชงานอยูในระดับมาก  

2. ดานราคา จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก  

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญเร่ือง
ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาในระดับมากท่ีสุด 
จากการศึกษาครั้งนี้แสดงวา การไมเรียกเก็บคาธรรมเนียมแรกเขาจากลูกคาผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมเปนลักษณะการใหบริการท่ีสอดคลองกับความตองการลูกคาแลว
นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจเร่ืองไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขาอยูในระดับมาก 

3. ดานการจัดจําหนาย จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญเร่ือง
สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมงในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเรื่อง สามารถทํารายการไดตลอด 24 
ช่ัวโมงในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
สามารถใหบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมงซ่ึงเหมาะสมแลว นอกจากน้ีจากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปใน
ทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองสามารถทํารายการได
ตลอด 24 ช่ัวโมงอยูในระดับมาก 

 4. ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ         
พึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ืองการโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ 
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เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ โทรทัศน วิทยุ และปจจัยยอยเร่ืองการประชาสัมพันธระบบ
รักษาความปลอดภัย มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ขณะเดียวกันก็พบปญหาอยูในระดับ    
ปานกลางจึงเปนประเด็นท่ีควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง  

จากการศึกษาของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ (2547) ท่ีพบวา ผูใชบริการใหความสําคัญเร่ือง
การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคา
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองการโฆษณาผานส่ือ
ตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ โทรทัศน วิทยุในระดับปานกลาง 
จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ควรปรับปรุงเร่ืองการ
โฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ โทรทัศน วิทยุ ให
ท่ัวถึงมากข้ึน เนื่องจากเปนปจจัยท่ีผูใชบริการใหความสําคัญระดับมาก นอกจากน้ีจากการศึกษา
คร้ังนี้ไมเปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองการ
โฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ โทรทัศน วิทยุอยู
ในระดับมาก 

5. ดานบุคคล จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง และจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอ
ปจจัยยอยเร่ืองพนักงานอธิบายลําดับข้ันตอนการทํางานและเง่ือนไขตางๆในเว็บไซตอยางชัดเจนจึง
เปนประเด็นท่ีควรใหความสนใจในการแกไขปรับปรุง 

จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองพนักงานใหคําปรึกษาท่ีชัดเจนในระดับมาก รองลงมาคือ พนักงานมี
ความนาเช่ือถือ และพนักงานมีความรูความชํานาญ นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปในทิศทาง
เดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองพนักงานมีความนาเช่ือถือ และ
พนักงานมีความรูความชํานาญอยูในระดับมาก  

6. ดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ       
พึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง และปญหาท่ีพบอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยเร่ือง
ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความงายและรวดเร็วมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ขณะเดียวกันก็พบปญหาในระดับปานกลางจึงเปนประเด็นท่ีควรใหความสนใจในการแกไข
ปรับปรุง  

จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองข้ันตอนการสอบถามขอมูลรายงานเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็ว
ในระดับมาก แตพบวาความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความงาย
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และรวดเร็วไดผลระดับปานกลาง นอกจากน้ีจากการศึกษาคร้ังนี้ไมเปนไปในทิศทางเดียวกับ 
บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเรื่องความสะดวกในการสมัครเปนสมาชิก
เว็บไซตอยูในระดับมาก จากการศึกษาครั้งนี้แสดงวา บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ควรปรับปรุงดานกระบวนการใหบริการเร่ืองข้ันตอนสมัครใชบริการใหมีความรวดเร็วมากข้ึน 

7. ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  

จากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองความถูกตองและความทันสมัยของขอมูลไดผลในระดับมาก นอกจากนี้
จากการศึกษาคร้ังนี้เปนไปในทิศทางเดียวกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
เร่ืองความถูกตองและความทันสมัยของขอมูลในระดับมาก และจากการศึกษาคร้ังนี้พบวา ลูกคา
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ืองรูปแบบและความ
สวยงามของเว็บไซตในระดับปานกลาง นอกจากนี้จากการศึกษาคร้ังนี้ไมเปนไปในทิศทางเดียวกับ 
บริรักษ ทุงแจง (2548) ท่ีพบวา ลูกคามีความพึงพอใจเร่ืองรูปแบบและความสวยงามของเว็บไซตอยู
ในระดับมาก จากการศึกษาคร้ังนี้แสดงวา บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ควรปรับปรุง
เร่ืองรูปแบบและความสวยงามของเว็บไซตใหดีข้ึน 
 
ตารางท่ี 69 สรุปการอภิปรายผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวางผลท่ีไดจากการศึกษากับวรรณกรรม
ท่ีเกี่ยวของ 

 
การเปรียบเทียบกับผลการศึกษาจาก 

วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ทิพยสุดา หม่ืนหาญ 
(ระดับความสําคัญ) 

บริรักษ ทุงแจง 
(ระดับความพึงพอใจ) 

ดานผลิตภัณฑ    
ความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล มาก มาก มาก 
ความงายในการใชงาน ปานกลาง มาก มาก 

ดานราคา    
ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา มากที่สุด มาก มาก 
ดานการจัดจําหนาย    
สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง มาก มาก มาก 
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ตารางท่ี 69 สรุปการอภิปรายผลการศึกษาเปรียบเทียบระหวางผลท่ีไดจากการศึกษากับวรรณกรรม
ท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
 

การเปรียบเทียบกับผลการศึกษาจาก 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

ปจจัยยอยสวนประสมการตลาดบริการ 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 
ทิพยสุดา หม่ืนหาญ 
(ระดับความสําคัญ) 

บริรักษ ทุงแจง 
(ระดับความพึงพอใจ) 

ดานการสงเสริมการตลาด    
การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน หนังสือพิมพ 
เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ 
โทรทัศน วิทยุ 

ปานกลาง มาก มาก 

การประชาสัมพันธบริการบริหารผานระบบ
อิเล็กทรอนิกสใหเปนที่รูจัก 

ปานกลาง - - 

ดานบุคคล    
- พนักงานมีความนาเช่ือถือ และพนักงานมี
ความรูความชํานาญ 
- พนักงานอธิบายลําดับขั้นตอนการทํางานและ
เง่ือนไขตางๆในเว็บไซตอยางชัดเจน  

มาก 
 

ปานกลาง 

- 
 
- 

มาก 
 

ปานกลาง 

ดานกระบวนการ    

ขั้นตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความงาย
และรวดเร็ว 

ปานกลาง - มาก 

ดานลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ    

ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล มาก - มาก 
รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต ปานกลาง - มาก 

 
ขอคนพบ 

จากการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญใชบริการ คือ บริการสอบถามขอมูลบัญชี
ระหวางวัน และบริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) และสาเหตุท่ีใช
บริการสวนใหญ คือ ความสะดวก 

ดานผลิตภัณฑ 
1. ผูใชบริการพบปญหาบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส คือ บริการใชงาน

ยาก เชน เง่ือนไขในการทํารายการโอนเงินแตละบริการ การอนุมัติรายการโอนเงินดวยเคร่ืองอนุมัติ



 

 

125 

รายการ (Secure Pass) ซ่ึงความงายในการใชงานเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญระดับมากตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 

2. ผูใชบริการมีความพึงพอใจระดับมากในเร่ืองความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึง
ขอมูลของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญระดับมากตอ
การตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต 

3. บริการชําระเงินสวนใหญพบวา ระดับความพึงพอใจตอบริการโอนเงินไปยังบัญชี
ปลายทางธนาคารกสิกรไทย ไดแก บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds 
Transfer) บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Funds Transfer) และบริการเขาบัญชีเงิน
ฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) มากกวาอัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินไปยังบัญชีตางธนาคาร ไดแก 
บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) และบริการโอนเงินเขาบัญชีตาง
ธนาคารแบบอัตโนมัติ (SMART Credit)  

4. ในกลุมอายุมากกวา 50 ป พบวา บริการชําระเงินประเภทที่มีเง่ือนไขในการทํา
รายการท่ีซับซอน ไดแก บริการเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit) บริการโอนเงินเขาบัญชี
ตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) และบริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบอัตโนมัติ 
(SMART Credit) รวมถึงการเรียกดูรายงานการชําระเงิน การเขาถึงขอมูลและการใชบริการที่มี
เง่ือนไขซับซอนมีความยุงยากเกินไปสําหรับผูใชงานกลุมนี้ ซ่ึงเปนเพราะสวนใหญกลุมท่ีมีอายุ
มากกวา 50 ป เปนระดับผูบริหาร ท่ีมีพนักงานเตรียมขอมูลเอกสาร เตรียมเช็คส่ังจายใหท้ังหมด 

ดานราคา 
1. ความพึงพอใจตออัตราคาธรรมเนียมท่ีเปนบริการโอนเงินไปยังบัญชีปลายทาง

ธนาคารกสิกรไทย ไดแก บริการโอนเงินระหวางบัญชีบริษัท (Inter-account Funds Transfer) 
บริการโอนเงินเพื่อบุคคลท่ีสาม (Third Party Funds Transfer) และบริการเขาบัญชีเงินฝากอัตโนมัติ 
(Direct Credit) มากกวาการโอนเงินไปยังบัญชีตางธนาคาร ไดแก บริการโอนเงินเขาบัญชีตาง
ธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) และบริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบอัตโนมัติ 
(SMART Credit)  

2. อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา และอัตราอัตราคาธรรมเนียมรายปเปนปจจัยท่ีมี
ความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ หากมีการตองจายอัตราคาธรรมเนียมในปถัดไปอาจ
สงผลกระทบตอความพึงพอใจในระดับท่ีลดลงได 
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ดานการจัดจําหนาย 
ปจจัยดานการจัดจําหนายมีความพึงพอใจโดยรวมเปนลําดับแรก เกิดจากความสะดวก

ท่ีเปนสาเหตุสวนใหญในการเลือกใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส เพราะสามารถ
ทํารายการตางๆไดทุกสถานท่ี (ท่ีมีระบบอินเทอรเน็ต) ไมตองเดินทางไปทําธุรกรรมท่ีสาขา 

ดานการสงเสริมการตลาด 
1. การจัดโปรโมช่ัน เร่ือง ยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา ยกเวนคาธรรมเนียมรายปในป

แรก ยกเวนคาเครื่องอนุมัติรายการ (Secure Pass) ผลท่ีไดมีความสอดคลองกับปจจัยในดานราคา 
โดยเฉพาะลูกคาในกลุมท่ีใชบริการในชวงปแรกจะพึงพอใจเปนอยางมากเม่ือไมเสียคาใชจาย 

2. การโฆษณา และ การประชาสัมพันธของธนาคารยังไมเพียงพอ และ ไมท่ัวถึงแก
ลูกคา ซ่ึงพบวา การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชนหนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับ 
โทรทัศน วิทยุ ความพึงพอใจระดับปานกลาง โดยเฉพาะเพศชายท่ีมีความพึงพอใจในระดับนอย 
และยังเปนปญหาท่ีพบอยูในระดับปานกลางเชนกัน 

ดานบุคคล  
1. เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในเร่ืองตอปจจัยพนักงานในระดับท่ีแตกตาง

กัน ในประเด็นเร่ืองพนักงานใหคําปรึกษาท่ีชัดเจน และพนักงานมีความรูความชํานาญ โดยเพศชาย
มีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง 

2. กลุมท่ียอดขายตอปของกิจการตํ่ากวา 50 ลานบาท และระยะเวลาในการใชบริการ
นอยกวา 1 ป ลูกคามีความพึงพอใจระดับมากเม่ือมีพนักงานท่ีคอยใหคําปรึกษาทางการเงินให
คําอธิบายข้ันตอนการทํางานตางๆ อยางชัดเจน  

3. กลุมท่ีอายุมากกวา 50 ป มีความคุนเคยกับการติดตอกับระดับผูจัดการสาขา หรือ
ระดับผูจัดการเขตซ่ึงสรางความสัมพันธกับลูกคามานาน ใหคําปรึกษาและคอยแกไขปญหาให
ลูกคามีความคาดหวังวาจะไดรับการนําเสนอบริการจากระดับผูจัดการสาขาข้ึนไป  

4. ปจจัยท่ีทําใหความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับปานกลางเปน
ผลจากพนักงานอธิบายลําดับข้ันตอนการทํางานและเง่ือนไขตางๆ ในเว็บไซต ยังมีความบกพรอง  

ดานกระบวนการใหบริการ 
1. ดานกระบวนการใหบริการพบวาเปนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความ

พึงพอใจอยูในลําดับสุดทาย และปญหาท่ีพบอยูในลําดับแรก แสดงใหเห็นความบกพรองดาน
กระบวนการของธนาคารและเปนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ตองเรงแกไขเปนอันดับแรก 
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2. ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความลาชา เชน การติดตอสมัครใชบริการ
จนถึงการแจงเปดระบบใหใชงานได เปนปญหาหลักของกระบวนการใหบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกสท่ีตองเรงแกไข 

ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ความพึงพอใจในเรื่องการจัดกลุมการเลือกใชเมนูเขาใจงาย เชน เมนูชําระเงิน เมนู

ขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงานเปนปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพปจจัยเดียวท่ีมีระดับความ
พึงพอใจตํ่ากวาปจจัยอ่ืนๆ ซ่ึงอาจมีผลกระทบตอการใชบริการได 

 
ตารางท่ี 70 สรุปปจจัยยอยในการศึกษาคร้ังนี้เปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 

ปจจัย 
ปจจัยยอย 
 (แปลผล) 

ปจจัยท่ีมีความสําคัญ 10 ลําดับ
แรกของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ  

(แปลผล) 

ปญหาท่ีพบ 
(แปลผล) 

1. ดาน
ผลิตภัณฑ 

- ความงายในการใชงาน 
(ปานกลาง) 

- ความสะดวกรวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล (มาก) 

 

- ความงายในการใชงาน (มาก) 
 

- ความสะดวกรวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล (มาก) 

- บริการธนาคารอินเทอรเน็ตที่
มีตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการ (มาก) 
- ความปลอดภัยในการทํา

รายการ (มาก) 

- บริการใชงานยาก เชน 
เง่ือนไขการทํารายการโอน
เงิน แตละบริการ การอนุมัติ
รายการโอนเงินดวยเครื่อง
อนุมัติรายการ (ปานกลาง) 

2. ดาน
ราคา 

- คาธรรมเนียมการโอนเงิน
ระหวางบัญชีบริษัท (มาก) 

- คาธรรมเนียมการโอนเงินเพ่ือ
บุคคลที่สาม (มาก) 

- คาธรรมเนียมเขาบัญชีเงินฝาก
อัตโนมัติ (มาก) 

- คาธรรมเนียมโอนเงินเขาบัญชี
ตางธนาคารแบบเรงดวน 

(ปานกลาง) 
- คาธรรมเนียมโอนเงินเขาบัญชี
ตางธนาคารอัตโนมัติ (ปานกลาง) 

 
- อัตราคาธรรมเนียมในการโอน

เงินแตละบริการ (มาก) 
 

- 
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ตารางท่ี 70 สรุปปจจัยยอยในการศึกษาคร้ังนี้เปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
 

ปจจัย 
ปจจัยยอย 
 (แปลผล) 

ปจจัยท่ีมีความสําคัญ 10 ลําดับ
แรกของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ  

(แปลผล) 

ปญหาท่ีพบ 
(แปลผล) 

2. ดาน
ราคา (ตอ) 

 - อัตราคาธรรมเนียมแรกเขา
(มาก) 

- อัตราคาธรรมเนียมรายป (มาก) 
- อัตราคาธรรมเนียมในการใช
บริการ เชน ชําระคาสินคาและ
การขอบัญชียอนหลัง ฯลฯ 

(มาก) 

- 

3. ดาน
การจัด
จําหนาย 

- - - 

4. ดาน
การ
สงเสริม
การตลาด 
 

 
 

- การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน 
หนังสือพิมพ  เว็บไซตของ
ธนาคาร นิตยสาร แผนพับ
โทรทัศน วิทยุ (ปานกลาง) 

 
 

-การประชาสัมพันธระบบรักษา
ความปลอดภัยมีเพียงพอ 

(ปานกลาง) 

- การใหทดลองใชฟรีสําหรับ
สมาชิกใหม (มาก) 

 
 

- การโฆษณาผานสื่อตางๆ 
เชน หนังสือพิมพ เว็บไซต
ของธนาคาร นิตยสาร แผน
พับโทรทัศน วิทยุ ไมทั่วถึง 

(ปานกลาง) 
- การประชาสัมพันธระบบ
รักษาความปลอดภัยไม
เพียงพอ (ปานกลาง) 

5. ดาน
บุคคล 

- พนักงานอธิบายลําดับขั้นตอน
การทํางานและเง่ือนไขตางๆ ใน
เว็บไซตอยางชัดเจน (ปานกลาง) 

- - 

6. ดาน
กระบวน 
การ

ใหบริการ 
 

- ขั้นตอนสมัครใชบริการเปนไป
ดวยความงายและรวดเร็ว 

(ปานกลาง) 

 - มีความสะดวกในการสมัครใช
บริการ (มาก) 

- ขั้นตอนสมัครใชบริการ
เปนไปดวยความลาชา เชน 
การติดตอสมัครใชบริการ

จนถึงการแจงเปดระบบใหใช
งานได (ปานกลาง) 
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ตารางท่ี 70 สรุปปจจัยยอยในการศึกษาคร้ังนี้เปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ (ตอ) 
 

ปจจัย 
ปจจัยยอย 
 (แปลผล) 

ปจจัยท่ีมีความสําคัญ 10 ลําดับ
แรกของ ทิพยสุดา หม่ืนหาญ  

(แปลผล) 

ปญหาท่ีพบ 
(แปลผล) 

7. ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพท่ี
ปรากฏ 

- การจัดกลุมการเลือกใชเมนู
เขาใจงาย เชน เมนูชําระเงิน เมนู
ขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงาน 

(ปานกลาง) 

- - 

 
ขอเสนอแนะ 

ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอ

ปจจัยยอยเร่ือง บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) บริการโอนเงินเขา
บัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) และความงายในการใชงาน และปญหาท่ีพบในระดับ
ปานกลาง คือ บริการใชงานยาก เชน เง่ือนไขการทํารายการโอนเงินแตละบริการ การอนุมัติรายการ
ดวยเคร่ืองอนุมัติรายการ (Secure Pass) จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

1. เนื่องจากบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสแตเดิมออกแบบมาเพื่อ
ตอบสนองลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจท่ีมีลักษณะการใชงานท่ีซับซอน ดังนั้น ธนาคารควรพัฒนา
ผลิตภัณฑบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสใหเหมาะสมกับลูกคาผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดลางและขนาดยอม โดยอาจจัดระดับความยากของบริการเปนข้ันๆใหเหมาะกับความตองการ
ในการใชงานของลูกคา และลดบริการที่ไมมีความจําเปนท่ีทําใหการใชงานยากออกไป  

2. เนื่องจากบริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) และ
บริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) อยูภายใตระบบการดูแลของ
ธนาคารแหงประเทศไทย ซ่ึงธนาคารพาณิชยไมมีอํานาจในการดําเนินการเปล่ียนแปลงบริการ หรือ
เง่ือนไขตางๆ ดังนั้น ธนาคารจึงควรช้ีแจงใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของการใชบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส เชน ความสะดวก ความรวดเร็วของระบบ ประหยัดเวลาในการ
เดินทางไปทําธุรกรรมท่ีสาขา ความปลอดภัยในการใชบริการ ฯลฯ  
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3. ธนาคารควรพัฒนาในเร่ืองบริการใหใชงานงายข้ึน ดังนี้ 
3.1 ธนาคารควรพัฒนาการอนุมัติรายการดวยเคร่ืองอนุมัติรายการ (Secure 

Pass) ใหมีข้ันตอนท่ีงาย ปรับข้ันตอนบางอยางใหเหมาะสม เชน เม่ือเปดเครื่องแลวควรใหใส
รหัสผาน (Pin Code) กอนกดปุมอ่ืนๆ 

3.2 ภาษาท่ีใชในบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ธนาคารควร
แปลความหมายเมนูการใชงานตางๆ ในเมนูภาษาไทยใหผูใชงานเขาใจงายข้ึน เชน บริการเขาบัญชี
เงินฝากอัตโนมัติ (Direct Credit)  

3.3 ธนาคารควรพัฒนาเอกสารคูมือการใชงานในรูปแบบเอกสาร และคูมือ
รูปแบบซีดี (CD) ใหผูใชงานสามารถอานเขาใจงาย และสามารถใชงานไดดวยตนเอง  

2. ดานราคา  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ   

ปานกลาง คือ คาธรรมเนียมบริการโอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารแบบเรงดวน (BAHTNET) บริการ
โอนเงินเขาบัญชีตางธนาคารอัตโนมัติ (SMART Credit) จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

เนื่องจากท้ังสองบริการนี้อยูภายใตระบบการดูแลของธนาคารแหงประเทศไทย โดยท่ี
ธนาคารพาณิชยไมมีอํานาจในการดําเนินการปรับอัตราคาธรรมเนียม ดังนั้น ธนาคารควรชี้แจงให
ลูกคาเห็นถึงประโยชนของบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสในการชวยลดคาใชจายท่ี
เกี่ยวของ เชน ประหยัดคาน้ํามัน และประหยัดคาใชจายในการดําเนินงาน เปนตน 

 3. ดานการจัดจําหนาย  
จากผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก แต

ธนาคารก็ควรใหความสําคัญในเร่ืองการพัฒนาบริการใหดียิ่งข้ึน จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 
ธนาคารควรปรับปรุงชองทางการใหบริการในเร่ืองชวงเวลาในการทํารายการของเมนู

การชําระเงินแตละบริการโดยขยายระยะเวลาเพ่ิมข้ึน เพื่อยืดชวงเวลาใหลูกคาสามารถทํารายการ  
ธุรกรรมไดยาวนานข้ึน ควรพัฒนาชวงเวลาในการทํารายการบริการชําระเงิน เชน เง่ือนไข
ระยะเวลาในการทํารายการประเภทการโอนเงินไปยังบัญชีปลายทางท่ีเปนบัญชีของธนาคาร    
กสิกรไทยใหสามารถทํารายการไดจนถึง 20.00 น. ใหระบบสามารถทํารายการไดเหมือนกับบาง
สาขาของธนาคารท่ีเปดใหบริการจนถึง 20.00 น. 

4. ดานการสงเสริมการตลาด  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ การ

โฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ เว็บไซตของธนาคาร นิตยสาร แผนพับโทรทัศน วิทยุ การ
ประชาสัมพันธบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) ใหเปนท่ีรูจัก 
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และการประชาสัมพันธระบบรักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ ขณะเดียวกันก็พบปญหาระดับ      
ปานกลางเชนกัน จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

4.1 การทําการตลาดภายนอก (External Marketing) เพื่อมุงสูลูกคา ดังนี้ 
4.1.1 ธนาคารควรใหความสําคัญในการทําโฆษณาบริการบริหาร

การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส ผานส่ือประเภทตางๆ เฉพาะกลุมลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอม เชน หนังสือพิมพธุรกิจ นิตยสารที่เกี่ยวของกับลูกคาผูประกอบการ นอกจากนี้
ควรทําการตลาดโดยการจัดเหตุการณพิเศษ (Event Marketing) ตามงานตางๆท่ีเกี่ยวของกับลูกคา
ผูประกอบการ เชน งานมหกรรมบริการสินเช่ือของธนาคาร ฯลฯ เพื่อเปนการส่ือสารบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสใหเปนที่รูจักมากยิ่งข้ึน 

4.1.2 การประชาสัมพันธเร่ืองระบบรักษาความปลอดภัยของบริการ
บริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส และประโยชนของความปลอดภัยในการใชเคร่ืองอนุมัติ
รายการ (Secure Pass) ใหลูกคาไดทราบทุกคร้ังเม่ือมีการนําเสนอบริการแกลูกคา 

4.1.3 ธนาคารควรทําการประชาสัมพันธบริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกสจากธนาคารไปยังลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมเพื่อให
ลูกคาไดรูจักบริการมากยิ่งข้ึน  

4.1.4 การจัดโปรแกรมการสงเสริมการขายระหวางธนาคารกับลูกคา
เชน การแจกของท่ีระลึกเม่ือสมัครบริการ สวนลดพิเศษสําหรับลูกคาเม่ือมีลูกคาแนะนําสมาชิกใหม 
(Member get Member) 

4.2 การทําการตลาดภายใน (Internal Marketing) โดยทําการสงเสริม
การตลาดสรางเครือขายผานพนักงานท่ีเกี่ยวของท่ีตองพบปะลูกคา ดังนี้ 

 4.2.1 ประชาสัมพันธบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 
ใหพนักงานของสาขา พนักงานดานใหบริการสินเช่ือเพื่อใหรูจักบริการมากข้ึน 

 4.2.2  การสงเสริมการตลาดใหแกพนักงานท่ีเปนผูติดตอนําเสนอ
บริการแกลูกคา เชน โดยใหคะแนนการขาย เพื่อจูงใจพนักงาน ท้ังนี้ตองมีการส่ือสารภายในไปยัง
หนวยงานตางๆ ท่ีเกี่ยวของอยางชัดเจนเกี่ยวกับวิธีการวัดผลงาน 

5. ดานบุคคล  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ 

พนักงานอธิบายลําดับข้ันตอนการทํางานและเง่ือนไขตางๆ ในเว็บไซตอยางชัดเจน จึงมี
ขอเสนอแนะดังนี้  
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ธนาคารควรทําการตลาดสัมพันธระหวางพนักงานขายและลูกคา  (Interactive 
Marketing) การสงมอบคุณภาพและบริการใหเปนท่ีนาเช่ือถือแกลูกคา ดังนี้ 

 5.1 พนักงานควรใหความสําคัญในเร่ืองการอธิบายเง่ือนไขในการใชงาน
ตางๆของเว็บไซต และเง่ือนไขการใชงานแตละบริการใหชัดเจนมากข้ึน เพื่อใหลูกคาสามารถใช
บริการไดและเขาใจระบบการทํางานของบริการบริหารการเงินผานส่ืออิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะ
ความแตกตางดานผลิตภัณฑ และความแตกตางในเร่ืองวิธีการใชงานกับบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตรูปแบบอ่ืนๆ  

5.2 ธนาคารควรมีนโยบายเพิ่มอัตราพนักงานสนับสนุนท่ีมิใชพนักงานขาย 
ซ่ึงมีหนาท่ีใหการอบรม แนะนําวิธีการใชงานบริการโดยเฉพาะ เพื่อทําใหลูกคามีความเขาใจการใช
งานของระบบไดมากข้ึนจนสามารถใชงานได 

5.3 ธนาคารควรพัฒนาพนักงานบริการลูกคา (Customer Service) ใหมีความรู 
ความชํานาญเกี่ยวกับบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส เพื่อคอยชวยเหลือ และตอบขอ
ซักถามลูกคาไดอยางชัดเจน 

5.4 ธนาคารควรพัฒนาการจัดอบรมพนักงานใหมีทักษะความรู ความสามารถ 
เพื่อเติมเต็มระดับความตองการของลูกคาใหสมบูรณท้ังการเปนท่ีปรึกษาทางการเงิน (Financial 
Solution) ดวยบริการตางๆ ของเครือธนาคารกสิกรไทย นอกจากนั้นอาจชวยจัดหาสิ่งสนับสนุนท่ี
มิใชทางการเงิน (Non-Financial Supports) โดยการเปนท่ีปรึกษาดานการใหความรูทางธุรกิจแก
ลูกคา ซ่ึงสงผลทําใหการเปนธนาคารหลัก (Main Operating Bank) ตอไปในอนาคต  

6. ดานกระบวนการใหบริการ  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ 

ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความงายและรวดเร็ว ข้ันตอนการชําระเงินเปนไปดวยความ
สะดวกและรวดเร็ว ข้ันตอนการสอบถามขอมูลทางดานบัญชีเปนไปดวยความสะดวกและรวดเร็ว 
และศูนยบริการลูกคา (Customer Service) ท่ีคอยชวยเหลือและแกไขปญหาใหลูกคา และพบปญหา
เร่ือง ข้ันตอนสมัครใชบริการเปนไปดวยความลาชา เชน การติดตอสมัครใชบริการจนถึงการแจง
เปดระบบใหใชงานได จึงมีขอเสนอแนะดังนี้ 

6.1 ข้ันตอนการสมัครใชบริการ ควรพัฒนาดังนี้ 
6.1.1 เอกสารการสมัครใชบริการ ควรลดข้ันตอนและเอกสารที่ไม

จําเปน มีเอกสารอธิบายข้ันตอนการสมัครท่ีเขาใจงาย มีใบสมัครบริการในเว็บไซตของธนาคาร
ปรับปรุง 
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6.1.2 ควรลดกระบวนการภายในของธนาคารท่ีไมจําเปน เพื่อไมให
เกิดงานค่ังคางในแตละจุดซ่ึงสงผลใหการเปดระบบบริการท่ีลาชา และเพิ่มอัตราพนักงานภายในท่ี
เกี่ยวของกับการเปดระบบใหมากข้ึน เพื่อชวยในการปรับปรุงกระบวนการใหบริการลูกคาท่ีดียิ่งข้ึน  

6.2 ธนาคารควรพัฒนาขั้นตอนการชําระเงินใหมีความสะดวกและรวดเร็ว 
เชน ธนาคารควรแจงเง่ือนไขการทํารายการชําระเงินบนหนาจอในเว็บไซตของแตละบริการเพื่อให
ลูกคาเขาใจวาแตละบริการนั้นมีเง่ือนไขของเวลาในการทํารายการท่ีแตกตางกัน เปนตน 

6.3 ข้ันตอนการสอบถามขอมูลบัญชี ธนาคารควรปรับปรุงบางข้ันตอนท่ีไม
จําเปนออกไป เชน เม่ือตองการเรียกดูขอมูลบัญชีระหวางวันแบบทันที (Real Time) ระบบควรเรียก
สรุปขอมูลบัญชีอัตโนมัติทุกคร้ังเม่ือผูใชงานไดเขาสูระบบ (Log in) แทนการท่ีลูกคาตองทําการ
สรุปรายการขอมูลบัญชี (Retrieve Account Summary) ดวยตนเอง 

6.4 ธนาคารควรพัฒนาพนักงานศูนยบริการลูกคา (Customer Service) ใหมี
ความรูความชํานาญในทักษะดานตางๆที่เกี่ยวของ เพื่อสามารถแกไขปญหาปญหาใหลูกคาแลว
เสร็จภายในจุดเดียว (One-stop Service)  

7. ดานลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  
จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบมีความพึงพอใจระดับปานกลาง คือ 

รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต และการจัดกลุมการเลือกใชเมนูเขาใจงาย เชน เมนูชําระเงิน 
เมนูขอมูลทางดานบัญชี เมนูรายงาน แมวาจะไมพบในปญหาแตก็ควรพัฒนาบริการใหดียิ่งข้ึน จึงมี
ขอเสนอแนะดังนี้ 

7.1 ปรับปรุงหนาจอเว็บไซตใหมีความสวยงาม และทันสมัยมากข้ึน โดยเม่ือ
เขาใชงานในเว็บไซต หนาจอ ขนาดของขอความตางๆ ควรมีขนาดใหญเพียงพอตอการมองเห็น 

7.2 การจัดกลุมการเลือกใชเมนูใหเขาใจงาย โดยไมใหแตละเมนูมีความ
ซํ้าซอนกัน อาทิเชน การเรียกดูรายงานการเดินบัญชีในเมนูขอมูลทางดานบัญชี หรือ เมนูรายงาน 
ควรจัดกลุมใหอยูในเมนูใดเมนูหนึ่ง เพื่อปองกันความสับสนของลูกคาเม่ือใชบริการ  
 


