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บทคัดยอ 

 

การศึกษาวิจัยนี้ มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาลักษณะท่ัวไปของลูกคา พฤติกรรม และปจจัยท่ีมีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ และศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เปนการวิจัยเชิงปริมาณใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการผานทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 200 คน วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทาง

สถิติ สถิติท่ีใชไดแกสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย ผลการศึกษาพบวา ลักษณะ

ท่ัวไปของกลุมตัวอยางลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพสมรส จบการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มี

รายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท และมีอายุไมเกิน 30 ป  ในดานพฤติกรรมการใชบริการพบวา 

แหลงขอมูลท่ีสําคัญอันดับแรกท่ีทําใหรูจักบริการทางอิเล็กทรอนิกส  คือ พนักงานธนาคารแนะนํา  มี

ประสบการณในการใชบริการ 1 ปข้ึนไป เขาใชบริการเฉลี่ยเดือนละ 1-2 ครั้ง โดยใชบริการในชวงเวลา 12.01-

18.00 น. จะใชบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีมากท่ีสุดเปนอันดับแรก เหตุผลท่ีใชบริการคือ 

ประหยัดเวลา และใชงานงาย บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการคือ ตนเอง โดยจะเลือกใชบริการทาง

อิเลคทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทยเพียงแหงเดียว 

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส  พบวา กลุมตัวอยางลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยดาน

การจัดจําหนาย อันดับแรกในการตัดสินใจเลือกใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทย รองลงมาคือ 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ และในดานความพึงพอใจตอ

การใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส  พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดย

อันดับแรกมีความพึงพอใจตอดานการจัดจําหนาย รองลงมาคือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพ และดานกระบวนการ ตามลําดับ 

คําสําคัญ: พฤติกรรม ผูบริโภค 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 

 

ปจจุบันธุรกิจธนาคารมีการแขงขันอยางรุนแรงและตองมีการเรงพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให

ตอบรับกับความตองการและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาเพ่ือใหเกิดความพอใจสูงสุด โดยเฉพาะพฤติกรรม
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การใชบริการทําธุรกรรมการเงินบนโทรศัพทมือถือและแท็บเล็ต ซ่ึงจากรายงานของสํานักงานพัฒนา

วิทยาศาสตรและคอมพิวเตอรแหงชาติรวมกับคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศนและกิจการ

โทรคมนาคมแหงชาต ิในป พ.ศ. 2557 พบวา การใชงานโมบายอินเตอรเนต็ มีอัตราการเติบโตมากกวารอยละ 

26.4 มูลคารวมในตลาดเทากับ 14,627 ลานบาท (สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 

2556) และจากขอมูลของธนาคารแหงประเทศไทย จํานวนธุรกรรมการชําระเงินผานโมบายแบงคก้ิงเติบโตจาก 

3,339,000 รายการ ในเดือนกันยายน พ.ศ.2555 เปน 5,204,000 รายการ ในเดือนกันยายน พ.ศ. 2556 หรือ

คิดเปนการเติบโตถึงรอยละ 55.85 ภายในหนึ่งป นอกจากการทําธุรกรรมการเงินโดยตรงเหลานี้แลว ประเทศ

ไทยติดอันดับสถิติการใชงานโซเชียลเน็ตเวิรคตางๆ เปนอันดับตนๆ (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2556) ดวย

เหตุผลนี้ ธนาคารตางๆ จึงไดพัฒนาแอพพลิเคชั่นโมบายแบงคก้ิงและโมบายเว็บข้ึนมารองรับวิถีชีวิตท่ีเปลี่ยนไป 

เปนการจูงใจผูบริโภคใหหันมาใชงานมากข้ึน โมบายแบงคก้ิงและอินเตอรเน็ตแบงคก้ิงผานโมบายเว็บใน

ปจจุบันไดรับการพัฒนาจนสามารถใชงานไดอยางสะดวกสบายเหมือนมีธนาคารติดตัว มีฟงกชันใหเลือกทํา

ธุรกรรมไดครอบคลุม ไมวาจะโอนเงิน เติมเงิน ชําระคาสินคาและบริการ เช็ครายการเดินบัญชี เช็คยอดบัตร

เครดิต หรือสับเปลี่ยนซ้ือขายกองทุน เปนตน (กิตตินันท นาคทอง, 2559) 

ธนาคารกรุงไทย ถือเปนสถาบันการเงินท่ีไดใหความสําคัญกับการพัฒนาระบบสารสนเทศ เพ่ือให

เขาถึงผูบริโภคมากข้ึน จึงมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการอินเตอรเน็ตแบงคก้ิง หรือท่ีเรียกวา KTB Online 

เปนการใหบริการในรูปแบบการทํารายการโอนเงิน ชําระบิลตางๆ ตรวจสอบรายการเดินบัญชี เปนตน 

(ธนาคารกรุงไทย จํากัด, 2560) รวมถึงไดพัฒนารูปแบบการใหบริการเงินฝากอิเล็กทรอนิกส หรือเรียกวา KTB 

netbank ท่ีมุงตอบโจทยใหแกผูบริโภคท่ีไมชํานาญในการใชคอมพิวเตอรได เพียงแคมีสมารทโฟน แท็บเล็ต หรือ 

ไอแพด ก็เหมือนมีธนาคารพรอมใหบริการไดทันที ในยุคท่ีเทคโนโลยีมีการพัฒนารวดเร็วมากข้ึน รวมถึง

สามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางครบวงจร ไมวาจะเปนการโอนเงิน การตั้งเวลาโอนลวงหนา ชําระคาสินคา 

ชําระคาบัตรเครดิต เปนตน โดยเนนท่ีการใชงานไดอยางสะดวกสบาย รวดเร็ว และปลอดภัย เหมาะสําหรับ

ชีวิตยุคใหมท่ีไมชอบความยุงยากวุนวาย ยิ่งไปกวานั้นดวยวิสัยทัศนของธนาคารในการเปนธนาคารแสนสะดวก 

(Convenience Bank) ท่ีสามารถรองรับและดูแลลูกคาในทุกภาคสวน และความมุงม่ันของธนาคารกรุงไทยท่ี

จะเปน ท่ีหนึ่ ง (FIRST) ในใจของลูกคา นําไปสูการปฏิวัติทางการเงิน โดยนําเทคโนโลยีมาเพ่ิมความ

สะดวกสบายในการใชบริการ และเปดอิสระในโลกการเงินอยางไรขีดจํากัด ดวยบริการ KTB netbank เต็ม

รูปแบบ และเหนือกวา Internet Banking โดยสมบูรณแบบกวาท่ีเคย ทันสมัย ใชงานงาย ครบถวนทุก

ประเภทบริการ และทุกประเภทบัญชี จากการรวมบริการ KTB netbank และ KTB Online เดิมเขาไว

ดวยกัน ทําใหสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตัวเอง  การโอนเงินผานเบอรมือถือ 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  ปลอดภัยดวย SMS แจงเตือนทุกครั้งท่ี Login เขาระบบ (ธนาคารกรุงไทย จํากัด, 2558) 
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ในปจจุบันการใหบริการเงินฝากอิเล็กทรอนิกส มีแนวโนมไปในทิศทางท่ีดีมากยิ่งข้ึน เพ่ืออํานวยความ

สะดวกใหแกผูบริโภค รวมถึงมีธนาคารพาณิชยแหงอ่ืนนอกเหนือจากธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไดออก

ผลิตภัณฑเงินฝากอิเล็กทรอนิกสมาเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาดวยเชนกัน เชน เงินฝาก

อิเล็กทรอนิกสโดยใชชื่อวา ME บริหารจัดการและกํากับดูแลโดยธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) เปนการ

ธนาคารรูปแบบใหมท่ีสามารถทําธุรกรรมทางการเงินดวยตนเอง ท่ีไหน เม่ือไหรก็ได ตลอด 24 ชั่วโมงไมมีความ

จําเปนท่ีตองเดินทางไปสาขาบอยๆ จึงสามารถเปลี่ยนตนทุนการสรางสาขามาเปนผลตอบแทนและพัฒนา

ข้ันตอนการทําธุรกรรมใหไดใชบริการไดสะดวกมากยิ่งข้ึน เปนตน (ธนาคารทหารไทย จํากัด, 2559) จากขอดี

และจุดเดนในหลายๆดานของเงินฝากอิเล็กทรอนิกส เชน ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ อัตรา

ผลตอบแทนท่ีสูงกวา และอัตราคาธรรมเนียมท่ีถูกกวา รวมถึงความนิยมในการใชเงินฝากอิเล็กทรอนิกสท่ีเพ่ิม

มากข้ึนในปจจุบัน งานวิจัยนี้จึงมุงศึกษาพฤติกรรมการใชบริการเงินฝากอิเล็กทรอนิกส เพ่ือเปนแนวทางใหแก

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในการดําเนินธุรกิจและวางแผนการดําเนินงานตอไป รวมถึงการนําขอมูลท่ีได

ไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการใหมีความสอดคลองตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการมากท่ีสุด 

 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะท่ัวไปและพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับ

ธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

2. เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

3. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทยจํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 

วิธีการศึกษา 

 

การศึกษาวิจัยนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 200 ราย โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 

(Accidental Sampling) จากกลุมลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน) จํานวน 24 สาขา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 

ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย ในการบรรยายผลการศึกษาลักษณะท่ัวไปและพฤติกรรมของลูกคา 
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ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส

กับธนาคารกรุงไทย และสถิติเชิงอนุมาน ไดแก คาสถิติ F-Test (One Way ANOVA) กําหนดระดับนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 ในการเปรียบเทียบกลุมตัวอยางแตละอาชีพกับการใหความสําคัญตอการเลือกใชบริการ

ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส และความพึงพอใจของลูกคาท่ี ใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับ

ธนาคารกรุงไทย  

 

ผลการศึกษา 

 

ลักษณะท่ัวไปกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสแตละอาชีพ พบวา สวนใหญเปน

เพศหญิง (รอยละ 68.5) อายุระหวาง 31 – 40 ป  (รอยละ 44.0) สถานภาพโสด  (รอยละ 65.0) จบการศึกษา

ระดับสูงสุดในระดับปริญญาตรี  (รอยละ 70.5) มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท  (รอยละ 58.0) ใน

ดานพฤติกรรมการใชบริการพบวา แหลงขอมูลท่ีสําคัญมากท่ีสุดท่ีทําใหรูจักบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส  

(KTB netbank) คือ พนักงานธนาคารแนะนํา  (รอยละ 58.0)  มีประสบการณในการใชบริการมากกวา 1 ปข้ึน

ไป (รอยละ 45.5) ใชบริการเฉลี่ยเดือนละ 1-2 ครั้ง  (รอยละ 37.0) ชวงเวลาท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ 12.01-

18.00 น.  (รอยละ 51.0) ประเภทบริการท่ีใชบริการมากท่ีสุดคือ สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี (Balance) 

(รอยละ 80.0) เหตุผลท่ีใชบริการเพราะใชงานงาย  (รอยละ 76.5 บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการคือ ตัวเอง  

(รอยละ 84.0) และจะเลือกใชบริการธนาคารบนของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) เพียงแหงเดียว (รอยละ 

53.5) 

ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยพบวา โดยภาพรวมกลุม

ตัวอยางลูกคาใหความสําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยอยู

ในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.74) เม่ือพิจารณารายดานพบวา ดานผลิตภัณฑ ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.80) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับรูปแบบการใหบริการธนาคาร

ทางอิเล็กทรอนิกส  ทํารายการไดงาย และรวดเร็ว  ดานราคา พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.77) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับการใหบริการท่ีไมคิดอัตรา

คาธรรมเนียมแรกเขาและรายป ดานการจัดจําหนายพบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาใหความสําคัญในระดับ

มาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.89) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับสามารถใชบริการไดทุกพ้ืนท่ี ท่ีมีสัญญาณ

อินเตอรเน็ต (Internet) สามารถเขาใชระบบบริการธนาคารออนไลนหรือเงินผานทางอิเล็กทรอนิกส  ไดท้ัง

โทรศัพทมือถือ Smart Phone คอมพิวเตอร ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาให

ความสําคัญในระดับมาก(คาเฉลี่ยเทากับ 3.47)  โดยลําดับแรกใหความสําคัญกับการบริการสง E-mail ทํา

รายการแจงไปยังตนทาง และปลายทาง เพ่ือยืนยันการทํารายการผานระบบ KTB Netbank ดานบุคลากร

พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.62)  โดยอันดับแรกให
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ความสําคัญกับพนักงานธนาคาร/พนักงานท่ีใหบริการ VDO Call/ Call Center สามารถตอบคําถาม จัดหา

ขอมูล และแกไขปญหาไดอยางถูกตองตรงความตองการ ดานกระบวนการ พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคา

ใหความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.81) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับการสงขอความ (Message) 

หรือ E-Mail แจงเตือนทันที ท่ีมีการใชงาน (Login) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ภาพรวม

กลุมตัวอยางลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.84) โดยอันดับแรกใหความสําคัญกับชื่อเสียง

และภาพลักษณของธนาคารมีความนาเชื่อถือ นอกจากนี้จากการทดสอบหาความแตกตางของการให

ความสําคัญตอปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยของกลุมตัวอยาง

ลูกคาแตละอาชีพ พบวา ลูกคาแตละอาชีพใหความสําคัญตอปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการผานทาง

อิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ความพึงพอใจตอการใชบริการเงินธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยของกลุมตัวอยางลูกคา 

ในภาพรวมพบวา อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.79) เม่ือพิจารณาแตละดานพบวา ดานผลิตภัณฑ พบวา 

ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.82) โดยอันดับแรกมีความพึง

พอใจตอรูปแบบการใหบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทยท่ีมีความหลากหลาย แตละ

ประเภททํารายการไดงาย และรวดเร็ว ดานราคา พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึงพอใจอยูใน

ระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.78) โดยอันดับแรกมีความพึงพอใจตอการใหบริการท่ียกเวนคาธรรมเนียมการทํา

ธุรกรรมการโอนเงินขามเขต KTB Net Fee Zero ภายในธนาคารกรุงไทย ดานการจัดจําหนาย พบวา 

ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.88) โดยอันดับแรกมีความพึง

พอใจตอการใหบริการท่ีสามารถเขาใชระบบบริการธนาคารออนไลนหรือเงินผานทางอิเล็กทรอนิกส ไดท้ัง

โทรศัพทมือถือ Smart Phone, คอมพิวเตอร (PC) ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยาง

ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.62) โดยอันดับแรกมีความพึงพอใจตอการบริการสง 

E-mail ทํารายการแจงไปยังตนทาง และปลายทาง เพ่ือยืนยันการทํารายการผานระบบ KTB Netbank ดาน

บุคลากร พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.75) โดยอันดับ

แรกมีความพึงพอใจตอการใหบริการของพนักงานธนาคาร/พนักงานท่ีใหบริการ VDO Call/ Call Center มี

มนุษยสัมพันธท่ีดี การพูดจาสุภาพ และไพเราะ ดานกระบวนการ พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคามีความพึง

พอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.84)  โดยอันดับแรกมีความพึงพอใจตอระบบการแจงเตือนการใชงาน 

(Login) การทําธุรกรรมธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก การสงขอความ (Message) และการสงจดหมาย

อิเล็กทรอนิกส (E-Mail) และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยาง

ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ยเทากับ 3.86) โดยอันดับแรกมีความพึงพอใจตอชื่อเสียงและ

ภาพลักษณของธนาคาร นอกจากนี้จากผลการทดสอบหาความแตกตางของความพึงพอใจตอการใชบริการ

ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กับธนาคารกรุงไทยของกลุมตัวอยางลูกคาแตละอาชีพ พบวา กลุมตัวอยางลูกคาแต
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ละอาชีพมีความพึงพอใจตอการใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย ไมแตกตางกันอยางมี

นัยยะสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

ปญหาและอุปสรรคของการใหบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทย กลุมตัวอยาง

ลูกคาผูใชบริการประสบปญหาในเรื่อง ระบบเครือขายทํางานลาชา ขัดของ หรือไมสามารถล็อคอินเขาใช

บริการไดทันกับความตองการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ยังไมเปดใหบริการในดานรับชําระคาโทรศัพท คาน้ํา คา

ไฟ รหัส (Password) เขาใชบริการมีจํานวนหลายตัว ทําใหบางครั้งผูใชบริการลืม และไมสามารถเขาใชบริการ

ได หรือหากล็อคอินรหัส (Password) ผิด เปนตน 

สําหรับขอเสนอแนะตอการใหบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส กลุมตัวอยางลูกคาไดเสนอแนะวา 

ควรพัฒนาระบบใหเสถียร มีความเร็วสูง รองรับการใชบริการของลูกคาท่ีบางชวงเวลามีจํานวนการเขาใชระบบ

ท่ีสูงไดอยางมีประสิทธิภาพ เพ่ิมรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายสอดคลองกับความตองการการใชบริการ

ของลูกคาท่ีครอบคลุมการชําระคาสาธารณูปโภค เชน คาไฟฟา คาน้ํา คาโทรศัพทบาน คาอินเตอรเน็ต รวมถึง

การกําหนดรหัส (Password) ควรกําหนดใหจํานวนตัวอักษรท่ีนอย จํางาย ไมยาวจนเกินไป เพ่ือการใชบริการ

ท่ีงายและเร็วข้ึน เปนตน 

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

 

จากผลการศึกษาสรุปไดวา ลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยางลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพ

สมรส จบการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท มีอายุไมเกิน 30 ป ท้ังนี้

แหลงขอมูลท่ีสําคัญอันดับแรกท่ีทําใหรูจักบริการทางอิเล็กทรอนิกส  คือ พนักงานธนาคารแนะนํา มี

ประสบการณในการใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส 1 ปข้ึนไป ใชบริการเฉลี่ยเดือนละ 1-2 ครั้ง ชวงเวลาท่ีใช

บริการบอยท่ีสุดคือระหวาง 12.01-18.00 น. โดยจะใชบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี (Balance) 

สําหรับเหตุผลหลักท่ีใชบริการเนื่องจากประหยัดเวลา และใชงานงาย บุคคลท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการคือ 

ตนเอง และจะเลือกใชบริการทางอิเลคทรอนิกสกับธนาคารกรุงไทยเพียงแหงเดียว ในปจจัยท่ีมีผลตอการใช

บริการทางอิเล็กทรอนิกส 3 ลําดับแรกไดแก  ดานการจัดจําหนาย รองลงมาคือ ดานการสรางและนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ และดานผลิตภัณฑ ตามลําดับ นอกจากนี้ความพึงพอใจตอการใชบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส  พบวา ภาพรวมกลุมตัวอยางลูกคา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน โดย 3 ลําดับแรก 

ไดแก ดานการจัดจําหนาย รองลงมาคือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ 

ตามลําดับ   

สําหรับขอเสนอแนะสําหรับการพัฒนาการใหบริการทางอิเลคทรอนิกสนั้น ธนาคารควรมีการระบบ

การใหบริการใหใชงานไดงายและรวดเร็วอยูเสมอ เพ่ิมรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลาย รวมถึงพัฒนา

แอปพลิเคชั่น และเว็บไซตใหทันสมัยอยูเสมอ ปรับปรุงการจัดเก็บคาธรรมเนียมใหเหมาะสมอยูเสมอ พัฒนา

7 

 



 

ระบบใหเสถียรมากยิ่งข้ึน เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ดําเนินการสงขอมูลการใชบริการของลูกคาทันที 

เม่ือมีการเขาใชบริการ เพ่ือยืนยันความถูกตอง และความปลอดภัยจากการใชบริการของลูกคา เปนตน 

สําหรับขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยครั้งตอไปควรมีการศึกษาวิจัยกับกลุมผูบริโภคท่ีไมเคยใช

บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส  (KTB netbank) ดวย เพ่ีอใชเปนแนวทางท่ีจะทําใหทราบถึงสาเหตุท่ีผูท่ียัง

ไมเคยใชบริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส  (KTB netbank) ตัดสินใจไมใชบริการดังกลาว และมีการ

ศึกษาวิจัยในเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณเชิงลึกกับกลุมลูกคาท่ีใชบริการเปนประจํา เพราะจะทําใหไดขอมูล

ในเชิงลึก ท่ีมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึงไดรับคําแนะนําติชมหรือความคิดเห็นใหมๆ เพ่ือนํามาเปนแนวทางใน

การปรับปรุง และพัฒนาระบบการใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
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