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บทคัดยอ 

 

การศึกษาวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาลักษณะท่ัวไปของลูกคา พฤติกรรม และปจจัยท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ และศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เปนการวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการผานทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 200 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

สถิติ สถิติท่ีใชไดแกสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย ผลการศึกษาพบวา ลักษณะ

ท่ัวไปของกลุมตัวอยางลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มี

รายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท และมีอายุไมเกิน 30 ป  ในดานพฤติกรรมการใชบริการพบวา 

แหลงขอมูลท่ีสําคัญอันดับแรกท่ีทําใหรูจักบริการทางอิเล็กทรอนิกส  คือ พนักงานธนาคารแนะนํา  มี

ประสบการณในการใชบริการ 1 ปข้ึนไป เขาใชบริการเฉลี่ยเดือนละ 1-2 ครั้ง โดยใชบริการในชวงเวลา 12.01-

18.00 น. จะใชบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีมากท่ีสุดเปนอันดับแรก เหตุผลท่ีใชบริการคือ 

ประหยัดเวลา และใชงานงาย บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการคือ ตนเอง โดยจะเลือกใชบริการทาง

อิเลคทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทยเพียงแหงเดียว 

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส  พบวา กลุมตัวอยางลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดาน

การจัดจําหนาย อันดับแรกในการตัดสินใจเลือกใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทย รองลงมาคือ 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ และในดานความพึงพอใจตอ

การใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส  พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดย

อันดับแรกมีความพึงพอใจตอดานการจัดจําหนาย รองลงมาคือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการ ตามลําดับ 

คําสําคัญ: พฤติกรรม ผูบริโภค ความพึงพอใจ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ธนาคารกรุงไทย 
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ABSTRACT 

 

 The objectives of this research were to study the general characteristics of the 

customers; to examine their behavior and factors affecting the decision-making, and to 

explore their satisfaction in using Electronic Banking with Krungthai Bank in Mueng District, 

Chiang Mai Province.  It was a quantitative research.  Questionnaire was used as an 

instrument to collect data from 200 customers using Electronic Banking with Krungthai Bank 

in Mueng District, Chiang Mai Province.  Data analysis had been performed based on 

descriptive statistics, including frequency, percentage and mean, as well as inferential 

statistics which were F-Test (One Way ANOVA) with a statistically significant level at 0.05.  The 

results of this study could be summarized as follows. The majority of the samples are 

females. Have a marital status, Highest bachelor degree, Income between 10,001 - 20,000 

Baht and not over 30 years old. Due to the customers’ behavior in using Electronic Banking, 

the research revealed that the first important source of perceiving Electronic Banking was the 

Bank officer’s suggestion.  They had been using the Electronic Banking for more than one 

year and 1-2 times per month in average between 12.01-18.00 pm.  Balance enquiry was the 

service that the sample used the most.  The reasons were time saving and easy to use. The 

person who influenced to use the service was themselves.  Finally, they chose to use 

Electronic Banking with only Krungthai Bank. 

 With reference to factors affecting in using Electronic Banking with Krungthai Bank, the 

research indicated that the sample customers gave priority to the selling factor.  The physical 

characteristic building and presentation factor and the production factor respectively. Finally, 

in terms of satisfaction toward the usage of Electronic Banking. To illustrate, they were 

satisfied with the selling aspect in the first place.  Then, they were satisfied with the physical 

characteristic building and presentation aspect, the process aspect respectively. 

Key word: Behavior, Customer, Satisfaction Electronic Banking, Krungthai Bank  

 

ท่ีมาและความสําคัญ 

 

ปจจุบันธุรกิจธนาคารมีการแขงขันอยางรุนแรงและตองมีการเรงพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให

ตอบรับกับความตองการและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาเพ่ือใหเกิดความพอใจสูงสุด โดยเฉพาะพฤติกรรม
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การใชบริการทําธุรกรรมการเงินบนโทรศัพทมือถือและแท็บเล็ต ซ่ึงจากรายงานของสํานักงานพัฒนา

วิทยาศาสตรและคอมพิวเตอรแหงชาติรวมกับคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและกิจการ

โทรคมนาคมแหงชาต ิในป พ.ศ. 2557 พบวา การใชงานโมบายอินเตอรเนต็ มีอัตราการเติบโตมากกวารอยละ 

26.4 มูลคารวมในตลาดเทากับ 14,627 ลานบาท (สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 

2556) และจากขอมูลของธนาคารแหงประเทศไทย จํานวนธุรกรรมการชําระเงินผานโมบายแบงคก้ิงเติบโตจาก 

3,339,000 รายการ ในเดือนกันยายน พ.ศ.2555 เปน 5,204,000 รายการ ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2556 หรือ

คิดเปนการเติบโตถึงรอยละ 55.85 ภายในหนึ่งป นอกจากการทําธุรกรรมการเงินโดยตรงเหลานี้แลว ประเทศ

ไทยติดอันดับสถิติการใชงานโซเชียลเน็ตเวิรคตางๆ เปนอันดับตนๆ (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2556) ดวย

เหตุผลนี้ ธนาคารตางๆ จึงไดพัฒนาแอพพลิเคชั่นโมบายแบงคก้ิงและโมบายเว็บข้ึนมารองรับวิถีชีวิตท่ีเปลี่ยนไป 

เปนการจูงใจผูบริโภคใหหันมาใชงานมากข้ึน โมบายแบงคก้ิงและอินเตอรเน็ตแบงคก้ิงผานโมบายเว็บใน

ปจจุบันไดรับการพัฒนาจนสามารถใชงานไดอยางสะดวกสบายเหมือนมีธนาคารติดตัว มีฟงกชันใหเลือกทํา

ธุรกรรมไดครอบคลุม ไมวาจะโอนเงิน เติมเงิน ชําระคาสินคาและบริการ เช็ครายการเดินบัญชี เช็คยอดบัตร

เครดิต หรือสับเปลี่ยนซ้ือขายกองทุน เปนตน (กิตตินันท นาคทอง, 2559) 

ธนาคารกรุงไทย ถือเปนสถาบันการเงินท่ีไดใหความสําคัญกับการพัฒนาระบบสารสนเทศ เพ่ือให

เขาถึงผูบริโภคมากข้ึน จึงมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคก้ิง หรือท่ีเรียกวา KTB Online 

เปนการใหบริการในรูปแบบการทํารายการโอนเงิน ชําระบิลตางๆ ตรวจสอบรายการเดินบัญชี เปนตน 

(ธนาคารกรุงไทย จํากัด, 2560) รวมถึงไดพัฒนารูปแบบการใหบริการเงินฝากอิเล็กทรอนิกส หรือเรียกวา KTB 

netbank ท่ีมุงตอบโจทยใหแกผูบริโภคท่ีไมชํานาญในการใชคอมพิวเตอรได เพียงแคมีสมารทโฟน แท็บเล็ต หรือ 

ไอแพด ก็เหมือนมีธนาคารพรอมใหบริการไดทันที ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีการพัฒนารวดเร็วมากข้ึน รวมถึง

สามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางครบวงจร ไมวาจะเปนการโอนเงิน การตั้งเวลาโอนลวงหนา ชําระคาสินคา 

ชําระคาบัตรเครดิต เปนตน โดยเนนท่ีการใชงานไดอยางสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย เหมาะสําหรับ

ชีวิตยุคใหมท่ีไมชอบความยุงยากวุนวาย ยิ่งไปกวานั้นดวยวิสัยทัศนของธนาคารในการเปนธนาคารแสนสะดวก 

(Convenience Bank) ท่ีสามารถรองรับและดูแลลูกคาในทุกภาคสวน และความมุงม่ันของธนาคารกรุงไทยท่ี

จะเปน ท่ีหนึ่ ง (FIRST) ในใจของลูกคา นําไปสูการปฏิวัติทางการเงิน โดยนําเทคโนโลยีมาเพ่ิมความ

สะดวกสบายในการใชบริการ และเปดอิสระในโลกการเงินอยางไรขีดจํากัด ดวยบริการ KTB netbank เต็ม

รูปแบบ และเหนือกวา Internet Banking โดยสมบูรณแบบกวาท่ีเคย ทันสมัย ใชงานงาย ครบถวนทุก

ประเภทบริการ และทุกประเภทบัญชี จากการรวมบริการ KTB netbank และ KTB Online เดิมเขาไว

ดวยกัน ทําใหสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตัวเอง  การโอนเงินผานเบอรมือถือ หรือ VDO Call สั่ง

เจ าหน า ท่ี ธน าคาร ทํ ารายการทางการเงิน ให ก็ ส ามารถ ทํ าได  รองรับ การใช งาน ท้ั ง  Web และ 

Application  ปลอดภัยดวย SMS แจงเตือนทุกครั้งท่ี Login เขาระบบ (ธนาคารกรุงไทย จํากัด, 2558) 
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ในปจจุบันการใหบริการเงินฝากอิเล็กทรอนิกส มีแนวโนมไปในทิศทางท่ีดีมากยิ่งข้ึน เพ่ืออํานวยความ

สะดวกใหแกผูบริโภค รวมถึงมีธนาคารพาณิชยแหงอ่ืนนอกเหนือจากธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไดออก

ผลิตภัณฑเงินฝากอิเล็กทรอนิกสมาเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาดวยเชนกัน เชน เงินฝาก

อิเล็กทรอนิกสโดยใชชื่อวา ME บริหารจัดการและกํากับดูแลโดยธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) เปนการ

ธนาคารรูปแบบใหมท่ีสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเอง ท่ีไหน เม่ือไหรก็ได ตลอด 24 ชั่วโมงไมมีความ

จําเปนท่ีตองเดินทางไปสาขาบอยๆ จึงสามารถเปลี่ยนตนทุนการสรางสาขามาเปนผลตอบแทนและพัฒนา

ข้ันตอนการทําธุรกรรมใหไดใชบริการไดสะดวกมากยิ่งข้ึน เปนตน (ธนาคารทหารไทย จํากัด, 2559) จากขอดี

และจุดเดนในหลายๆดานของเงินฝากอิเล็กทรอนิกส เชน ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ อัตรา

ผลตอบแทนท่ีสูงกวา และอัตราคาธรรมเนียมท่ีถูกกวา รวมถึงความนิยมในการใชเงินฝากอิเล็กทรอนิกสท่ีเพ่ิม

มากข้ึนในปจจุบัน งานวิจัยนี้จึงมุงศึกษาพฤติกรรมการใชบริการเงินฝากอิเล็กทรอนิกส เพ่ือเปนแนวทางใหแก

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในการดําเนินธุรกิจและวางแผนการดําเนินงานตอไป รวมถึงการนําขอมูลท่ีได

ไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการใหมีความสอดคลองตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการมากท่ีสุด 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะท่ัวไปและพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับ

ธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

2. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทยจํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 

วิธีการศึกษา 

 

การศึกษาวิจัยนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 200 ราย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 

(Accidental Sampling) จากกลุมลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) จํานวน 24 สาขา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย ในการบรรยายผลการศึกษาลักษณะท่ัวไปและพฤติกรรมของลูกคา 
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ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส

กับธนาคารกรุงไทย และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก คาสถิติ F-Test (One Way ANOVA) กําหนดระดับนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 ในการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางแตละอาชีพกับการใหความสําคัญตอการเลือกใชบริการ

ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส และความพึงพอใจของลูกคาท่ี ใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับ

ธนาคารกรุงไทย  

 

ผลการศึกษา 

 

ลักษณะท่ัวไปกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสแตละอาชีพ พบวา สวนใหญเปน

เพศหญิง (รอยละ 68.5) อายุระหวาง 31 – 40 ป  (รอยละ 44.0) สถานภาพโสด  (รอยละ 65.0) จบการศึกษา

ระดับสูงสุดในระดับปริญญาตรี  (รอยละ 70.5) มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  (รอยละ 58.0) ใน

ดานพฤติกรรมการใชบริการพบวา แหลงขอมูลท่ีสําคัญมากท่ีสุดท่ีทําใหรูจักบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส  

(KTB netbank) คือ พนักงานธนาคารแนะนํา  (รอยละ 58.0)  มีประสบการณในการใชบริการมากกวา 1 ปข้ึน

ไป (รอยละ 45.5) ใชบริการเฉลี่ยเดือนละ 1-2 ครั้ง  (รอยละ 37.0) ชวงเวลาท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ 12.01-

18.00 น.  (รอยละ 51.0) ประเภทบริการท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี (Balance) 

(รอยละ 80.0) เหตุผลท่ีใชบริการเพราะใชงานงาย  (รอยละ 76.5 บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการคือ ตัวเอง  

(รอยละ 84.0) และจะเลือกใชบริการธนาคารบนของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) เพียงแหงเดียว (รอยละ 

53.5) 

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยพบวา โดยภาพรวมกลุม

ตัวอยางลูกคาใหความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยอยู

ในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.74) เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.80) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับรูปแบบการใหบริการธนาคาร

ทางอิเล็กทรอนิกส  ทํารายการไดงาย และรวดเร็ว  ดานราคา พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.77) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับการใหบริการท่ีไมคิดอัตรา

คาธรรมเนียมแรกเขาและรายป ดานการจัดจําหนายพบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาใหความสําคัญในระดับ

มาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.89) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับสามารถใชบริการไดทุกพ้ืนท่ี ท่ีมีสัญญาณ

อินเตอรเน็ต (Internet) สามารถเขาใชระบบบริการธนาคารออนไลนหรือเงินผานทางอิเล็กทรอนิกส  ไดท้ัง

โทรศัพทมือถือ Smart Phone คอมพิวเตอร ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก(คาเฉลี่ยเทากับ 3.47)  โดยลําดับแรกใหความสําคัญกับการบริการสง E-mail ทํา

รายการแจงไปยังตนทาง และปลายทาง เพ่ือยืนยันการทํารายการผานระบบ KTB Netbank ดานบุคลากร

พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.62)  โดยอันดับแรกให
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ความสําคัญกับพนักงานธนาคาร/พนักงานท่ีใหบริการ VDO Call/ Call Center สามารถตอบคําถาม จัดหา

ขอมูล และแกไขปญหาไดอยางถูกตองตรงความตองการ ดานกระบวนการ พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคา

ใหความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.81) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับการสงขอความ (Message) 

หรือ E-Mail แจงเตือนทันที ท่ีมีการใชงาน (Login) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ภาพรวม

กลุมตัวอยางลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.84) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับชื่อเสียง

และภาพลักษณของธนาคารมีความนาเชื่อถือ นอกจากนี้จากการทดสอบหาความแตกตางของการให

ความสําคัญตอปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยของกลุมตัวอยาง

ลูกคาแตละอาชีพ พบวา ลูกคาแตละอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการผานทาง

อิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ความพึงพอใจตอการใชบริการเงินธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยของกลุมตัวอยางลูกคา 

ในภาพรวมพบวา อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.79) เม่ือพิจารณาแตละดานพบวา ดานผลิตภัณฑ พบวา 

ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.82) โดยอันดับแรกมีความพึง

พอใจตอรูปแบบการใหบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทยท่ีมีความหลากหลาย แตละ

ประเภททํารายการไดงาย และรวดเร็ว ดานราคา พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.78) โดยอันดับแรกมีความพึงพอใจตอการใหบริการท่ียกเวนคาธรรมเนียมการทํา

ธุรกรรมการโอนเงินขามเขต KTB Net Fee Zero ภายในธนาคารกรุงไทย ดานการจัดจําหนาย พบวา 

ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.88) โดยอันดับแรกมีความพึง

พอใจตอการใหบริการท่ีสามารถเขาใชระบบบริการธนาคารออนไลนหรือเงินผานทางอิเล็กทรอนิกส ไดท้ัง

โทรศัพทมือถือ Smart Phone, คอมพิวเตอร (PC) ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยาง

ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.62) โดยอันดับแรกมีความพึงพอใจตอการบริการสง 

E-mail ทํารายการแจงไปยังตนทาง และปลายทาง เพ่ือยืนยันการทํารายการผานระบบ KTB Netbank ดาน

บุคลากร พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.75) โดยอันดับ

แรกมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานธนาคาร/พนักงานท่ีใหบริการ VDO Call/ Call Center มี

มนุษยสัมพันธท่ีดี การพูดจาสุภาพ และไพเราะ ดานกระบวนการ พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.84)  โดยอันดับแรกมีความพึงพอใจตอระบบการแจงเตือนการใชงาน 

(Login) การทําธุรกรรมธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก การสงขอความ (Message) และการสงจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส (E-Mail) และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยาง

ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.86) โดยอันดับแรกมีความพึงพอใจตอชื่อเสียงและ

ภาพลักษณของธนาคาร นอกจากนี้จากผลการทดสอบหาความแตกตางของความพึงพอใจตอการใชบริการ

ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยของกลุมตัวอยางลูกคาแตละอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางลูกคาแต
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ละอาชีพมีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกันอยางมี

นัยยะสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ปญหาและอุปสรรคของการใหบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย กลุมตัวอยาง

ลูกคาผูใชบริการประสบปญหาในเรื่อง ระบบเครือขายทํางานลาชา ขัดของ หรือไมสามารถล็อคอินเขาใช

บริการไดทันกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ยังไมเปดใหบริการในดานรับชําระคาโทรศัพท คาน้ํา คา

ไฟ รหัส (Password) เขาใชบริการมีจํานวนหลายตัว ทําใหบางครั้งผูใชบริการลืม และไมสามารถเขาใชบริการ

ได หรือหากล็อคอินรหัส (Password) ผิด เปนตน 

สําหรับขอเสนอแนะตอการใหบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กลุมตัวอยางลูกคาไดเสนอแนะวา 

ควรพัฒนาระบบใหเสถียร มีความเร็วสูง รองรับการใชบริการของลูกคาท่ีบางชวงเวลามีจํานวนการเขาใชระบบ

ท่ีสูงไดอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ิมรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายสอดคลองกับความตองการการใชบริการ

ของลูกคาท่ีครอบคลุมการชําระคาสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาน้ํา คาโทรศัพทบาน คาอินเตอรเน็ต รวมถึง

การกําหนดรหัส (Password) ควรกําหนดใหจํานวนตัวอักษรท่ีนอย จํางาย ไมยาวจนเกินไป เพ่ือการใชบริการ

ท่ีงายและเร็วข้ึน เปนตน 

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

 

จากผลการศึกษาสรุปไดวา ลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยางลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพ

สมรส จบการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีอายุไมเกิน 30 ป ท้ังนี้

แหลงขอมูลท่ีสําคัญอันดับแรกท่ีทําใหรูจักบริการทางอิเล็กทรอนิกส  คือ พนักงานธนาคารแนะนํา มี

ประสบการณในการใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส 1 ปข้ึนไป ใชบริการเฉลี่ยเดือนละ 1-2 ครั้ง ชวงเวลาท่ีใช

บริการบอยท่ีสุดคือระหวาง 12.01-18.00 น. โดยจะใชบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี (Balance) 

สําหรับเหตุผลหลักท่ีใชบริการเนื่องจากประหยัดเวลา และใชงานงาย บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการคือ 

ตนเอง และจะเลือกใชบริการทางอิเลคทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทยเพียงแหงเดียว ในปจจัยท่ีมีผลตอการใช

บริการทางอิเล็กทรอนิกส 3 ลําดับแรกไดแก  ดานการจัดจําหนาย รองลงมาคือ ดานการสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ และดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ นอกจากนี้ความพึงพอใจตอการใชบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส  พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน โดย 3 ลําดับแรก 

ไดแก ดานการจัดจําหนาย รองลงมาคือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 

ตามลําดับ   

สําหรับขอเสนอแนะสําหรับการพัฒนาการใหบริการทางอิเลคทรอนิกสนั้น ธนาคารควรมีการระบบ

การใหบริการใหใชงานไดงายและรวดเร็วอยูเสมอ เพ่ิมรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลาย รวมถึงพัฒนา

แอปพลิเคชั่น และเว็บไซตใหทันสมัยอยูเสมอ ปรับปรุงการจัดเก็บคาธรรมเนียมใหเหมาะสมอยูเสมอ พัฒนา
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ระบบใหเสถียรมากยิ่งข้ึน เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ดําเนินการสงขอมูลการใชบริการของลูกคาทันที 

เม่ือมีการเขาใชบริการ เพ่ือยืนยันความถูกตอง และความปลอดภัยจากการใชบริการของลูกคา เปนตน 

สําหรับขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยครั้งตอไปควรมีการศึกษาวิจัยกับกลุมผูบริโภคท่ีไมเคยใช

บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส  (KTB netbank) ดวย เพ่ีอใชเปนแนวทางท่ีจะทําใหทราบถึงสาเหตุท่ีผูท่ียัง

ไมเคยใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส  (KTB netbank) ตัดสินใจไมใชบริการดังกลาว และมีการ

ศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมลูกคาท่ีใชบริการเปนประจํา เพราะจะทําใหไดขอมูล

ในเชิงลึก ท่ีมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึงไดรับคําแนะนําติชมหรือความคิดเห็นใหมๆ เพ่ือนํามาเปนแนวทางใน

การปรับปรุง และพัฒนาระบบการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
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