
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมอุตสาหกรรมเกษตร ต่อการใช้
บริการ K- BizNet   ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่าแพ จงัหวดัเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี
ไดด้ าเนินตามทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction ) แนวคิดส่วนประสม
ตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)  และเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 
2.1  ความหมายของความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบณัฑิตยสถาน, 2542) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีมีความสุข เม่ือคนเราไดรั้บผลส าเร็จ ตามความมุ่ง
หมาย  ความตอ้งการ หรือแรงจูงใจ (Benjamin B. Wolman, 1973, อา้งถึงในเกรียงไกร มุสิกะวงษ์, 
2531) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั  ข้ึนอยู่กบัแต่
ละบุคคลว่าจะคาคหวงักบัส่ิงใดส่ิงหน่ึงอย่างไร ถา้คาดหวงัหรือมีความตั้งใจมาก และได้รับการ
ตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจไดเ้ป็น
อย่างยิ่งเม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้ งน้ีข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้่ามีมากหรือ
นอ้ย (วรุิฬ  พรรณเทว,ี 2542) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยั
ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกพอใจ จะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคลได้รับการตอบสนอง
หรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึงความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการ
หรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง (ชริณี เดชจินดา,  2540, อา้งถึงในศิริพร เอ่ียมบุญฤทธ์ิ,  
2544)   
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้สรุปไดว้า่ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือทศันคติท่ีดีของ
บุคคลซ่ึงมกัเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ  ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีในส่ิงนั้น 
ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความพึงพอใจท่ี
มีต่อการใช้บริการจะเกิดข้ึนหรือไม่นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการให้บริการขององค์กร 
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ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้นการวดัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการอาจกระท าไดด้งัต่อไปน้ี (สาโรช ไสยสมบติั, 2534)  
 1.การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีนิยมใชก้นัแพร่หลายวิธีหน่ึง โดยการร้องขอหรือ
ขอความร่วมมือ จากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนดค าตอบ
ไวใ้ห้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ ท่ี
หน่วยงานก าลงัใหบ้ริการอยู ่เช่น ลกัษณะของการให้บริการ สถานท่ีใหบ้ริการ บุคลากรท่ีใหบ้ริการ 
เป็นตน้  

 2.การสัมภาษณ์ เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการซ่ึง
เป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิค และความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้กสัมภาษณ์
ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นบัวา่เป็นวธีิท่ีประหยดั
และมีประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง  

 3.การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการได้
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการได้รับ
บริการแลว้ เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เป็นตน้ 
การวดัความพึงพอใจโดยวิธี น้ี ผูว้ดัจะต้องกระท าอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดบัความ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 
2.2 แนวคิด และทฤษฎี 
 2.2.1 แนวคิดความพงึพอใจ  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541)ได้อา้งถึงแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction)ว่าเป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ี มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์กบัการคาดหวงัของลูกคา้ระดบัความพอใจของลูกคา้ เกิดจาก
ความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์ จากผลิตภณัฑ์และความคาดหวงัของบุคคล (Expectation) เกิด
จากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ ส่วนผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ์ หรือการ
ท างานของผลิตภณัฑ์เกิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งพยายามสร้างความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้โดยพยายาม สร้างคุณค่าเพิ่ม ( Value Added ) การสร้างคุณค่าเพิ่มเกิดจากการผลิต 
(Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการท างานร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ โดยยึด
หลกัการสร้างคุณภาพรวม (Total quality) คุณค่าเกิดจากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive 
Differentiation) คุณค่าท่ีมอบให้กบัลูกคา้จะตอ้งมากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost)  ตน้ทุนของลูกคา้
ส่วนใหญ่ก็คือราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง 
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 2.2.2 ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ 
 กฤษณา รัตนพฤกษ ์  (2546)  อธิบายส่วนประสมการตลาดบริการไวว้า่ธุรกิจบริการก็ใช้
ส่วนประสมการตลาดเช่นเดียวกบัสินคา้ทัว่ๆ ไป คือ 4P’s แต่เน่ืองจากบริการนั้นมีลกัษณะท่ี
แตกต่างจากสินคา้ทัว่ไป คุณภาพของบริการจึงมีความเก่ียวขอ้งใกลชิ้ดกบัผูใ้หบ้ริการ    การรับรู้ใน 
คุณภาพอาจข้ึนอยู่กับปัจจัยแวดล้อมอ่ืนๆ ท่ีน าเสนอในการให้บริการ เช่น ความพร้อมของ
กระบวนการให้บริการ อาคารสถานท่ี บรรยากาศ อัธยาศัย และความรู้ความสามารถของผู ้
ใหบ้ริการ ดงันั้น ส่วนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) จึงมีส่วนประกอบเพิ่มอีก 
3 ประการ คือ บุคคล (People) กระบวนการให้บริการ (Process) และลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
(Physical Evidence) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ ์    (Product หรือ Service)     ตอ้งจะมีคุณภาพท่ีเหนือกว ่า มีภาพลกัษณ์ของ 
ตรายีห่อ้ (Brand Image)  ท่ีดีเป็นท่ีรู้จกัและไวว้างใจได ้  มีการรับประกนั (Warrantee)     มีจุดขายท่ี 
แตกต่าง (Unique Sale Proposition)   มีตวัตนเป็นรูปธรรม (Tangible)       มีการเพิ่มคุณลกัษณะบาง 
ประการ (Additional Features) เช่น การให้บริการเป็นแพคเกจ หรือซ้ือตัว๋โดยสารเคร่ืองบินชั้น
ธุรกิจ แถมท่ีพกัฟรี 2 คืน เป็นตน้ 
 2. ราคา (Price) จะค านึงถึงคุณค่าเพิ่ม (Value Added) ซ่ึงจะท าให้ตั้งราคาไดสู้งตามคุณ
ค่าท่ีเพิ่ม การใหส่้วนลดพิเศษ และระยะเวลาการใหเ้ครดิตนาน 
 3. การจดัจ าหน่าย (Place) คือให้บริการกวา้งขวางทัว่ถึงลูกคา้มาใช้บริการได้สะดวก มี
สถานท่ีหรือจุดให้บริการมากกวา่คู่แข่งขนั มีวิธีการให้บริการรูปแบบใหม่ เช่น บริการธนาคารทาง
โทรศพัท ์(Telephone Banking) เป็นตน้ และมีการเลือกการจดัจ าหน่ายท่ีมีคุณภาพ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดบริการจะประกอบไปด้วย 
การรณรงคโ์ฆษณารูปแบบใหม่ ๆ โปรแกรมการส่งเสริมการตลาดไปยงัลูกคา้ประจ า เช่นสายการ
บินสะสมไมล์แก่ ผูท่ี้เดินทางบ่อยๆ เป็นตน้ มีขอ้เสนอพิเศษ (Special Offers) การประชาสัมพนัธ์ 
และการสนบัสนุนกิจกรรม (Sponsorship) จดหมายส่งตรง (Direct Mail) 
 5. บุคคล (People) ส่วนประสมการตลาดบริการดา้นบุคคล คือ การฝึกอบรมพนกังานผู ้
ให้บริการ การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ให้ดีข้ึน พนกังานท างานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน ใหก้ารดูแลเอาใจ
ใส่เป็นส่วนตวั (Personal Attention) และพนกังานมีทกัษะความรู้ความช านาญ 
 6. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง เทคโนโลยีทนัสมยั เช่น รับบัตรคิวโดย
เคร่ืองอตัโนมติั เป็นตน้ ระบบและขั้นตอนของการบริการ และเวลาตอบสนองลูกคา้โดยเร็ว 
 7. ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ (Physical Evidence) ประกอบไปดว้ยสภาพแวดลอ้ม ท่ี
สะดวกสบาย  การตกแต่งท่ีโดดเด่น  มีหลกัฐานประกาศนียบตัร  รับรองความรู้ 
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 2.2.3 ทฤษฎกีารออกแบบเวบ็ไซต์ 
 ดวงพร เก๋ียงค า และคณะ (2546) ไดใ้ห้ความหมายของการออกแบบเวบ็ไซต์วา่เป็นส่ือท่ี
ได้รับความนิยมอย่ามากบนอินเตอร์เน็ต ซ่ึงเว็บไซต์เป็นส่ือท่ีอยู่ในความควบคุมของผูใ้ช้โดย
สมบูรณ์ กล่าวคือ ผูใ้ช้สามารถตดัสินใจเลือกไดว้า่จะดูเวบ็ไซต์ใดและจะไม่เลือกดูเวบ็ไซตใ์ด ได้
ตามตอ้งการ จึงท าให้ผูใ้ช้ไม่มีความอดทนต่ออุปสรรคและปัญหาท่ีเกิดจากการออกแบบเวบ็ไซต์
ผิดพลาดถา้ผูใ้ช้เห็นวา่เวบ็ท่ีก าลงัดูอยู่นั้นไม่มีประโยชน์ต่อตวัเขา หรือไม่เขา้ใจวา่เวบ็ไซตน้ี์จะใช้
งานอย่างไร เขาก็สามารถท่ีจะเปล่ียนไปดูเว็บไซต์อ่ืนๆ ได้อย่างรวดเร็ว เน่ืองจากในปัจจุบนัมี
เวบ็ไซตอ์ยูม่ากมาย และยงัมีเวบ็ไซด์ท่ีเกิดข้ึนใหม่ ๆ ทุกวนั ผูใ้ชจึ้งมีทางเลือกมากข้ึน และสามารถ
เปรียบเทียบคุณภาพของเวบ็ไซด์ต่าง ๆ ไดเ้อง  เวบ็ไซด์ท่ีไดรั้บการออกแบบอยา่งสวยงาม มีการใช้
งานท่ีสะดวก ยอ่มไดรั้บความสนใจจากผูใ้ช ้มากกวา่เวบ็ไซด์ท่ีดูสับสนวุน่วาย มีขอ้มูลมากมายแต่
หาอะไรไม่เจอ นอกจากน้ียงัใชเ้วลาในการแสดงผลแต่ละหนา้นานเกินไป ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีลว้นเป็น
ผลมาจากการออกแบบเวบ็ไซด์ไม่ดีทั้งส้ิน ดงันั้นการออกแบบเวบ็ไซด์จึงเป็นกระบวนการส าคญั
ในการสร้างเว็บไซด์ ให้ประทบัใจผูใ้ช้ ท าให้เขาอยากกลับเข้ามาเว็บไซด์เดิมอีกในอนาคต ซ่ึง
นอกจากตอ้งพฒันาเวบ็ไซด์ท่ีดีมีประโยชน์แลว้ ยงัตอ้งค านึงถึงการแข่งขนักบัเวบ็ไซด์อ่ืน ๆ  อีก
ดว้ย 

องค์ประกอบของการออกแบบเวบ็ไซต์  
 ชัยมงคล เทพวงษ์(2550) การออกแบบเว็บไซต์ท่ีมีประสิทธิภาพนั้ นต้องค านึงถึง 
องคป์ระกอบส าคญัดงัต่อไปน้ี 

1. ความเรียบง่าย (Simplicity) 
หมายถึง การจ ากดัองค์ประกอบเสริมให้เหลือเฉพาะองค์ประกอบหลกั กล่าวคือในการ

ส่ือสารเน้ือหากบัผูใ้ช้นั้น เราตอ้งเลือกเสนอส่ิงท่ีเราตอ้งการน าเสนอจริง ๆ ออกมาในส่วนของ
กราฟิก สีสัน ตวัอกัษรและภาพเคล่ือนไหว ตอ้งเลือกให้พอเหมาะ ถา้หากมีมากเกินไปจะรบกวน
สายตาและสร้างความค าราญต่อผูใ้ชต้วัอย่างเวบ็ไซต์ท่ีไดรั้บการออกแบบท่ีดี ไดแ้ก่ เวบ็ไซต์ของ
บริษทัใหญ่ ๆ อยา่งเช่น Apple Adobe Microsoft หรือ Kokia ท่ีมีการออกแบบเวบ็ไซตใ์นรูปแบบท่ี
เรียบง่าย ไม่ซบัซอ้น และใชง้านอยา่งสะดวก 

2. ความสม ่าเสมอ ( Consistency) 
หมายถึง การสร้างความสม ่าเสมอให้เกิดข้ึนตลอดทั้งเวบ็ไซต์ โดยอาจเลือกใช้รูปแบบ

เดียวกนัตลอดทั้งเว็บไซต์ก็ได้ เพราะถ้าหากว่าแต่ละหน้าในเว็บไซต์นั้นมีความแตกต่างกนัมาก
จนเกินไป อาจท าให้ผู ้ใช้เกิดความสับสนและไม่แน่ใจว่าก าลังอยู่ในเว็บไซต์เดิมหรือไม่ 
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เพราะฉะนั้นการออกแบบเวบ็ไซต์ในแต่ละหน้าควรท่ีจะมีรูปแบบ สไตล์ของกราฟิก ระบบเนวิ
เกชัน่ (Navigation) และโทนสีท่ีมีความคลา้ยคลึงกนัตลอดทั้งเวบ็ไซต ์

3. ความเป็นเอกลกัษณ์ (Identity) 
ในการออกแบบเวบ็ไซต์ตอ้งค านึงถึงลกัษณะขององค์กรเป็นหลกั เน่ืองจากเวบ็ไซต์จะ

สะทอ้นถึงเอกลกัษณ์และลกัษณะขององคก์ร การเลือกใช้ตวัอกัษร ชุดสี รูปภาพหรือกราฟิก จะมี
ผลต่อรูปแบบของเวบ็ไซตเ์ป็นอยา่งมาก ตวัอยา่งเช่น ถา้เราตอ้งออกแบบเวบ็ไซตข์องธนาคารแต่เรา
กลบัเลือกสีสันและกราฟิกมากมาย อาจท าให้ผูใ้ชคิ้ดวา่เป็นเวบ็ไซตข์องสวนสนุกซ่ึงส่งผลต่อความ
เช่ือถือขององคก์รได ้

4. เน้ือหา (Useful Content) 
ถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดในเวบ็ไซต์ เน้ือหาในเวบ็ไซตต์อ้งสมบูรณ์และไดรั้บการปรับปรุง

พฒันาให้ทันสมัยอยู่เสมอ ผูพ้ ัฒนาต้องเตรียมข้อมูลและเน้ือหาท่ีผูใ้ช้ต้องการให้ถูกต้องและ
สมบูรณ์ เน้ือหาท่ีส าคญัท่ีสุดคือเน้ือหาท่ีทีมผูพ้ฒันาสร้างสรรค์ข้ึนมาเอง และไม่ไปซ ้ ากบัเวบ็อ่ืน 
เพราะจะถือเป็นส่ิงท่ีดึงดูดผูใ้ชใ้ห้เขา้มาเวบ็ไซตไ์ดเ้สมอ แต่ถา้เป็นเวบ็ท่ีลิงคข์อ้มูลจากเวบ็อ่ืน ๆ มา
เม่ือใดก็ตามท่ีผูใ้ชท้ราบวา่ ขอ้มูลนั้นมาจากเวบ็ใด ผูใ้ช้ก็ไม่จ  าเป็นตอ้งกลบัมาใชง้านลิงคเ์หล่านั้น
อีก 

5. ระบบเนวเิกชนั (User-Friendly Navigation) 
เป็นส่วนประกอบท่ีมีความส าคญัต่อเวบ็ไซตม์าก เพราะจะช่วยไม่ให้ผูใ้ชเ้กิดความสับสน

ระหวา่งดูเวบ็ไซต์ ระบบเนวิเกชั่นจึงเปรียบเสมือนป้ายบอกทาง ดงันั้นการออกแบบเนวิเกชัน่ จึง
ควรให้เขา้ใจง่าย ใชง้านไดส้ะดวก ถา้มีการใชก้ราฟิกก็ควรส่ือความหมาย ต าแหน่งของการวางเนวิ
เกชัน่ก็ควรวางให้สม ่าเสมอ เช่น อยูต่  าแหน่งบนสุดของทุกหนา้เป็นตน้ ซ่ึงถา้จะใหดี้เม่ือมีเนวเิกชัน่
ท่ีเป็นกราฟิกก็ควรเพิ่มระบบเนวิเกชัน่ท่ีเป็นตวัอกัษรไวส่้วนล่างดว้ย เพื่อช่วยอ านวยความสะดวก
ใหก้บัผูใ้ชท่ี้ยกเลิกการแสดงผลภาพกราฟิกบนเวบ็เบราเซอร์ 

6. คุณภาพของส่ิงท่ีปรากฏใหเ้ห็นในเวบ็ไซต ์(Visual Appeal) 
ลกัษณะท่ีน่าสนใจของเวบ็ไซตน์ั้น ข้ึนอยูก่บัความชอบส่วนบุคคลเป็นส าคญั แต่โดยรวม

แลว้ก็สามารถสรุปไดว้า่เวบ็ไซตท่ี์น่าสนใจนั้นส่วนประกอบต่าง ๆ ควรมีคุณภาพ เช่น กราฟิกควร
สมบูรณ์ไม่มีรอยหรือขอบขั้นบนัไดใ้ห้เห็น ชนิดตวัอกัษรอ่านง่ายสบายตา มีการเลือกใช้โทนสีท่ี
เขา้กนัอยา่งสวยงาม เป็นตน้ 

7. ความสะดวกของการใชใ้นสภาพต่าง ๆ (Compatibility) 
การใช้งานของเว็บไซต์นั้ นไม่ควรมีขอบจ ากัด กล่าวคือ ต้องสามารถใช้งานได้ดีใน

สภาพแวดล้อมท่ีหลากหลาย ไม่ มีการบังคับให้ผู ้ใช้ต้องติดตั้ งโปรแกรมอ่ืนใดเพิ่ม เติม 
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นอกเหนือจากเว็บบราวเซอร์ ควรเป็นเวบ็ท่ีแสดงผลได้ดีในทุกระบบปฏิบติัการ สามารถแสดง
ผลได้ในทุกความละเอียดหน้าจอ ซ่ึงหากเป็นเว็บไซต์ท่ีมีผู ้ใช้บริการมากและกลุ่มเป้าหมาย
หลากหลายควรใหค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ีใหม้าก  

8. ความคงท่ีในการออกแบบ (Design Stability) 
ถา้ตอ้งการให้ผูใ้ชง้านรู้สึกวา่เวบ็ไซตมี์คุณภาพ ถูกตอ้ง และเช่ือถือได ้ควรใหค้วามส าคญั

กบัการออกแบบเวบ็ไซตเ์ป็นอยา่งมาก ตอ้งออกแบบวางแผนและเรียบเรียงเน้ือหาอยา่งรอบคอบ ถา้
เวบ็ท่ีจดัท าข้ึนอยา่งลวก ๆ ไม่มีมาตรฐานการออกแบบและระบบการจดัการขอ้มูล ถา้มีปัญหามาก
ข้ึนอาจส่งผลใหเ้กิดปัญหาและท าใหผู้ใ้ชห้มดความเช่ือถือ 

9. ความคงท่ีของการท างาน (Function Stability) 
ระบบการท างานต่าง ๆ ในเวบ็ไซตค์วรมีความถูกตอ้งแน่นอน ซ่ึงตอ้งไดรั้บการออกแบบ

สร้างสรรคแ์ละตรวจสอบอยูเ่สมอ ตวัอยา่งเช่น ลิงคต่์าง ๆ ในเวบ็ไซต ์ตอ้งตรวจสอบวา่ยงัสามารถ
ลิงคข์อ้มูลไดถู้กตอ้งหรือไม่ เพราะเวบ็ไซตอ่ื์นอาจมีการเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ปัญหาท่ีเกิดจาก
ลิงค ์ก็คือ ลิงคข์าด ซ่ึงพบไดบ้่อยเป็นปัญหาท่ีสร้างความร าคาญกบัผูใ้ชเ้ป็นอยา่งมาก 
 
 การออกแบบโครงสร้างเวบ็ไซต์ (Site Structure Design)  

โครงสร้างเว็บไซต์ ( Site Structure ) เป็นแผนผงัของการล าดับเน้ือหาหรือการจดัวาง
ต าแหน่งเวบ็เพจทั้งหมด ซ่ึงจะท าให้เรารู้วา่ทั้งเวบ็ไซต์ประกอบไปดว้ยเน้ือหาอะไรบา้ง และมีเวบ็
เพจหน้าไหนท่ีเก่ียวขอ้งเช่ือมโยงถึงกนั ดงันั้นการออกแบบโครงสร้างเวบ็ไซต์จึงเป็นเร่ืองส าคญั 
เปรียบเสมือนกบัการเขียนแบบอาคารก่อนท่ีจะลงมือสร้าง เพราะจะท าให้เรามองเห็นหน้าตาของ
เวบ็ไซต์เป็นรูปธรรมมากข้ึน สามารถออกแบบระบบเนวิเกชัน่ไดเ้หมาะสม และเป็นแนวทางการ
ท างานท่ีชดัเจน ส าหรับขั้นตอนต่อๆไป นอกจากน้ีโครงสร้างเวบ็ไซตท่ี์ดียงัช่วยให้ผูช้มไม่สับสน
และคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว วธีิการจดัโครงสร้างเวบ็ไซตส์ามารถท าไดห้ลายแบบ แต่
แนวคิดหลกัๆท่ีนิยมใชก้นัมีอยู ่2 แบบคือ 

จดัตามกลุ่มเน้ือหา ( Content-based Structure )  
จดัตามกลุ่มผูช้ม ( User-based Structure )  

 
รูปแบบของโครงสร้างเว็บไซต์ เราสามารถวางรูปแบบโครงสร้างเวบ็ไซต์ไดห้ลายแบบ

ตามความเหมาะสม เช่น 
แบบเรียงล าดบั ( Sequence ) เหมาะส าหรับเวบ็ไซต์ท่ีมีจ  านวนเว็บเพจไม่มากนัก หรือ

เวบ็ไซตท่ี์มีการน าเสนอขอ้มูลแบบทีละขั้นตอน  
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แบบระดบัชั้น ( Hierarchy )  เหมาะส าหรับเวบ็ไซตท่ี์มีจ านวนเวบ็เพจมากข้ึน เป็น
รูปแบบท่ีเราจะพบไดท้ัว่ไป  

แบบผสม  ( Combination )  เหมาะส าหรับเวบ็ไซตท่ี์ซบัซ้อน เป็นการน าขอ้ดีของรูปแบบ
ทั้ง 2 ขา้งตน้มาผสมกนั 
 

การใช้สีในการออกแบบเวบ็ไซต์ 
การสร้างสีสันบนหน้าเว็บเป็นส่ิงท่ีส่ือความหมายของเว็บไซต์ได้อย่างชัดเจน การ

เลือกใช้สีให้เหมาะสม กลมกลืน ไม่เพียงแต่จะสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช ้แต่ยงัสามารถท าให้
เห็นถึงความแตกต่างระหว่างเวบ็ไซตไ์ด ้สีเป็นองค์ประกอบหลกัส าหรับการตกแต่งเวบ็ จึงจ าเป็น
อยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัการใชสี้ 

ระบบสีท่ีแสดงบนจอคอมพิวเตอร์ มีระบบการแสดงผลผา่นหลอดล าแสงท่ีเรียกวา่ CRT 
(Cathode ray tube) โดยมีลกัษณะระบบสีแบบบวก อาศยัการผสมของของแสงสีแดง สีเขียว และสี
น ้ าเงิน หรือระบบสี RGB สามารถก าหนดค่าสีจาก 0 ถึง 255 ได ้จากการรวมสีของแม่สีหลกัจะท า
ให้เกิดแสงสีขาว มีลกัษณะเป็นจุดเล็ก ๆ บนหนา้จอไม่สามารถมองเห็นดว้ยตาเปล่าได ้จะมองเห็น
เป็นสีท่ีถูกผสมเป็นเน้ือสีเดียวกนัแลว้ จุดแต่ละจุดหรือพิกเซล (Pixel) เป็นส่วนประกอบของภาพ
บนหนา้จอคอมพิวเตอร์ โดยจ านวนบิตท่ีใชใ้นการก าหนดความสามารถของการแสดงสีต่าง ๆ เพื่อ
สร้างภาพบนจอนั้ น เรียกว่า บิตเด็ป (Bit-depth) ในภาษา HTML มีการก าหนดสีด้วยระบบ
เลขฐานสิบหก ซ่ึงมีเคร่ืองหมาย (#) อยูด่า้นหนา้และตามดว้ยเลขฐานสิบหกจ านวนอกัษรอีก 6 หลกั 
โดยแต่ละไบต์ (byte) จะมีตวัอกัษรสองตวั แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม เช่น #FF12AC การใชต้วัอกัษรแต่
ละไบตน้ี์เพื่อก าหนดระดบัความเขม้ของแม่สีแต่ละสีของชุดสี RGB โดย 2 หลกัแรก แสดงถึงความ
เขม้ของสีแดง 2 หลกัต่อมา แสดงถึงความเขม้ของสีเขียว 2 หลกัสุดทา้ยแสดงถึงความเขม้ของสีน ้ า
เงิน สีมีอิทธิพลในเร่ืองของอารมณ์การส่ือความหมายท่ีเด่นชดั กระตุน้การรับรู้ทางดา้นจิตใจมนุษย ์
สีแต่ละสีให้ความรู้สึก อารมณ์ท่ีไม่เหมือนกนั สีบางสีให้ความรู้สึกสงบ บางสีให้ความรู้สึกต่ืนเตน้
รุนแรง สีจึงเป็นปัจจยัส าคญัอย่างยิ่งต่อการออกแบบเว็บไซต์ ดังนั้ นการเลือกใช้โทนสีภายใน
เว็บไซต์เป็นการแสดงถึงความแตกต่างของสีท่ีแสดงออกทางอารมณ์ มีชีวิตชีวาหรือเศร้าโศก 
รูปแบบของสีท่ีสายตาของมนุษยม์องเห็น สามารถแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ 
 1. สีโทนร้อน (Warm Colors) เป็นกลุ่มสีท่ีแสดงถึงความสุข ความปลอบโยน ความ
อบอุ่น และดึงดูดใจ สีกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มสีท่ีช่วยใหห้ายจากความเฉ่ือยชา มีชีวติชีวามากยิง่ข้ึน 
 2. สีโทนเยน็ (Cool Colors) แสดงถึงความท่ีดูสุภาพ อ่อนโยน เรียบร้อย เป็นกลุ่มสีท่ีมีคน
ชอบมากท่ีสุด สามารถโนม้นาวในระยะไกลได ้
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 3. สีโทนกลาง (Neutral Colors) สีท่ีเป็นกลาง ประกอบด้วย สีด า สีขาว สีเทา และสี
น ้าตาล กลุ่มสีเหล่าน้ีคือ สีกลางท่ีสามารถน าไปผสมกบัสีอ่ืน ๆ เพื่อใหเ้กิดสีกลางข้ึนมา  ส่ิงท่ีส าคญั
ต่อผูอ้อกแบบเวบ็คือการเลือกใชสี้ส าหรับเวบ็ นอกจากจะมีผลต่อการแสดงออกของเวบ็แลว้ยงัเป็น
การสร้างความรู้สึกท่ีดีต่อผูใ้ช้บริการ ดงันั้นจะเห็นว่าสีแต่ละสีสามารถส่ือความหมายของเวบ็ได้
อยา่งชดัเจน ความแตกต่าง ความสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนยอ่มส่งผลใหเ้วบ็มีความน่าเช่ือถือมากยิ่งข้ึน ชุดสี
แต่ละชุดมีความส าคญัต่อเวบ็ ถา้เลือกใชสี้ไม่ตรงกบัวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายอาจจะท าใหเ้วบ็ไม่
น่าสนใจ ผูใ้ช้บริการจะไม่กลับมาใช้บริการอีกภายหลัง ฉะนั้นการใช้สีอย่างเหมาะสมเพื่อส่ือ
ความหมายของเวบ็ตอ้งเลือกใชสี้ท่ีมีความกลมกลืนกนั 
 
 2.2.4 บริการ K-BizNet (ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน).  2554) 
 นวตักรรมใหม่ท่ีพฒันาข้ึนจากบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การบริหารจดัการดา้นการเงิน ในรูปแบบองคก์รส าหรับบริษทัขนาดเล็ก/กลาง (SME) ลดขอ้จ ากดั
เร่ืองเวลา และสถานท่ี ส าหรับผูบ้ริหารสามารถตรวจสอบการท ารายการต่างๆก่อนการอนุมติั อีกทั้ง
สามารถแบ่งหนา้ท่ีความรับผดิชอบ เสมือนการท างานในบริษทั สามารถท าธุรกรรมหลายๆ รายการ
เสร็จภายในคร้ังเดียวอาทิ การโอนเงินเขา้บญัชีพนักงานในบริษทั รวมถึง บริการเสริมเพื่อช่วย
บริหารงานในเชิงธุรกิจมัน่ใจสูงสุดดว้ยระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลท่ีไดม้าตรฐานระดบั
สากล รองรับการใชง้านทั้งภาษาไทยและองักฤษ สามารถสร้างรูปแบบส่วนตวัท่ีเหมาะสมในการ
ใชง้านตามตอ้งการ 
  2.2.1.1  จุดเด่นภาพรวม 
  บริการ K-BizNet เป็นช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต ซ่ึงจะเอ้ืออ านวยให้บริษทัของลูกคา้สามารถบริหารจดัการดา้นเงินไดส้ะดวกมากข้ึน 
บนระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลระดบัสูงของธนาคารท่ีได้มาตรฐานสากล อีกทั้งยงัเพิ่ม
ความมัน่ใจให้ลูกคา้ โดยท่ีผูอ้นุมติัการท ารายการสามารถเป็นผูต้รวจสอบรายละเอียดการท ารายการ
ต่าง ๆ ก่อนท่ีจะอนุมติัรายการนั้น ๆ ไดอี้กดว้ย 
  นอกจากน้ี บริการ K-BizNet ยงัไดถู้กพฒันาให้รองรับการใชง้านทั้งภาษาไทยและ
ภาษาองักฤษ เพื่อให้ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยลูกคา้
สามารถดูรายการเดินบญัชี โอนเงิน ช าระค่าสินคา้บริการ ช าระภาษีอากร สั่งสมุดเช็ค ตรวจสอบ
สถานะของเช็ค และ บริการอ่ืน ๆ เช่น การช าระเงิน/โอนเงินแบบกลุ่ม, การดูรายการช าระเงิน
ยอ้นหลัง เพื่อให้ลูกค้าสามารถท ารายการต่างๆ ได้สะดวกรวดเร็วมากข้ึน บริการK-BizNet ได้
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พฒันาบริการให้ลูกคา้สามารถสร้างแบบฟอร์มส าหรับรายการโอนเงิน หรือช าระค่าสินคา้/ บริการ
ท่ีลูกคา้ท าเป็น ประจ าไดอี้กดว้ย 
  2.2.1.2 รายละเอยีดรายการที่สามารถท าได้ผ่านบริการ K-BizNet 
   1.บริการดูสรุปยอดทุกประเภทบัญชี (Account Summary Service)  
 ลูกคา้สามารถดูยอดบญัชีประเภทต่างๆ ไม่วา่จะเป็นบญัชีออมทรัพย ์บญัชีกระแส
รายวนั บญัชีฝากประจ า บญัชีเงินกู ้และบญัชีกองทุน ท่ีลงทะเบียนเพื่อใชผ้า่นบริการ K-BizNet    

2.บริการดูรายการเดินบัญชีย้อนหลงั (Statement Inquiry) 
 ลูกคา้สามารถดูรายการยอ้นหลงัได้ 3 เดือนส าหรับบญัชีออมทรัพย ์และกระแส
รายวนั ยอ้นหลงัได ้6 เดือนส าหรับบญัชีฝากประจ า บญัชีเงินกู ้และดูยอดเงินในบญัชี  

3.บริการดูรายการเคลือ่นไหวในวนันี้ (Today Transaction)  
 ลูกค้าสามารถดูรายการท่ีท าผ่านสาขา และเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash 
Deposit- Machine) ภายในวนัน้ี และดูประวติัการท ารายการผา่นบริการ K-BizNet  

4.บริการดูรายการทีต่ั้งเวลาท าล่วงหน้า (Scheduled Transaction)  
 ลูกคา้สามารถดูรายการตั้งเวลาท่ียงัไม่ถึงวนัด าเนินการกรณีเลือกก าหนดวนัท่ีโอน
เงินเป็นแบบตั้งเวลาท ารายการล่วงหน้า วนัท่ีก าหนดโอนเงินจะตอ้งเป็นวนัท าการธนาคารเท่านั้น
ธนาคารจะตดับญัชีตามจ านวนเงินท่ีลูกคา้ระบุพร้อมค่าธรรมเนียมจากบญัชีของลูกคา้ ณ เช้าของ
วนัท่ีก าหนดโอนเงิน และเงินจะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในวนัเดียวกนันั้น     
  5.บริการโอนเงินระหว่างบัญชีตนเอง (Own Account Funds Transfer) 
 ลูกคา้สามารถโอนเงินจากบญัชีออมทรัพยห์รือบญัชีกระแสรายวนั เพื่อไปเขา้บญัชี
กระแสรายวนั บญัชีออมทรัพย ์และบญัชีเงินกูข้องตนเอง  

6.บริการโอนเงินให้บุคคลอืน่ (Other Account Funds Transfer) 
 ลูกคา้สามารถโอนเงินจากบญัชีออมทรัพย ์หรือ บญัชีกระแสรายวนั  เพื่อไปเข้า
บญัชีกระแสรายวนั หรือบญัชีออมทรัพยข์องบุคคลอ่ืนท่ีมีบญัชีอยูก่บัธนาคารกสิกรไทยได ้   
  7.บริการโอนเงินต่างธนาคาร (Inter - bank Funds Transfer) 
                        ลูกคา้บริการสามารถโอนจากจากบญัชีออมทรัพย ์ หรือบญัชีกระแสรายวนั เพื่อไป
เขา้บญัชีกระแสรายวนั บญัชีออมทรัพย ์ 
  8.บริการโอนเงินเข้าบัญชีต่างธนาคารแบบเร่งด่วน (Bahtnet) 
 กรณีเลือกก าหนดวนัท่ีโอนเงินเป็นแบบทนัทีหากลูกค้าท ารายการภายในเวลา 
13.00 น. ของวนัท าการ ธนาคารจะตดับญัชีตามจ านวนเงินท่ีลูกคา้ระบุพร้อมค่าธรรมเนียมจากบญัชี
ของลูกคา้ทนัทีและเงิน   จะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในวนัเดียวกนัน้ี หากลูกคา้ท ารายการหลงั
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เวลา 13.00 น. ของวนัท าการธนาคาร หรือ เวลาใด ๆ ก็ตาม ของวนัหยุดท าการธนาคารธนาคารจะ
ตดับญัชีตามจ านวนเงินท่ีลูกคา้ระบุพร้อมค่าธรรมเนียมจากบญัชีของลูกคา้ ณ เช้าของวนัท าการ
ถดัไป และเงินจะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บโอนภายในวนัเดียวกนักบัท่ีธนาคารท าการตดับญัชีนั้น 
 9.บริการโอนเงินเข้าบัญชีต่างธนาคารอตัโนมัติ (Smart Credit) 
 เงินจะถูกโอนเข้าบัญชีผูรั้บโอนในวนัท าการท่ี  3 ถัดจากวนัท่ีก าหนดโอนเงิน 
ตวัอย่างกรณีลูกคา้ก าหนดวนัท่ีโอนเงินเป็นวนัศุกร์ เงินจะเขา้บญัชีผูรั้บโอนในวนัพุธถดัไป  (ใน
กรณีท่ีไม่มีวนัหยุดท าการธนาคารนอกจากวนัหยุดเสาร์-อาทิตย)์ หากคุณท ารายการภายในเวลา 
22.00 น. ของวนัท าการธนาคารธนาคารจะตดับญัชีตามจ านวนเงินท่ีลูกคา้ระบุพร้อมค่าธรรมเนียม
จากบญัชีของลูกคา้ทนัที และเงินจะถูกโอนเข้าบญัชีผูรั้บโอนภายในวนัท าการท่ี 3 ถดัจากวนัท่ี
ก าหนดโอนเงิน หากลูกคา้ท ารายการหลงัเวลา 22.00 น. ของวนัท าการธนาคาร หรือ เวลาใด ๆ ก็
ตาม ของวนัหยดุท าการธนาคารธนาคารจะตดับญัชีตามจ านวนเงินท่ีลูกคา้ระบุพร้อมค่าธรรมเนียม
จากบญัชีของลูกคา้ ณ เช้าของวนัท าการถดัไป และเงินจะถูกโอนเขา้บญัชีผูรั้บภายใน 3 วนัท าการ 
      10.บริการช าระค่าสินค้าและบริการ (Bill Payment Service) 
 ลูกคา้สามารถท าการช าระค่าสินคา้ และบริการของบริษทัท่ีท าขอ้ตกลงกบัธนาคาร
ได ้โดยสามารถหักจากบญัชีออมทรัพยห์รือบญัชีกระแสรายวนั  ซ่ึงผูใ้ช้บริการสามารถเลือกท่ีจะ
ช าระได ้2 แบบ คือ ช าระทนัที หรือตั้งวนัท่ีล่วงหน้า นอกจากน้ี ลูกคา้ยงัสามารถสร้างแบบฟอร์ม
ส าหรับรายการท่ีคุณตอ้งท าการช าระเงินเป็นประจ า เพื่อความสะดวกในการท ารายการคร้ังต่อไป 
หมายเหตุการใช้บริการ  
1.ไม่สามารถดูขอ้มูลทางบญัชี และท าธุรกรรมอ่ืน ๆ ไดใ้นช่วงเวลาระหวา่ง 22.00 – 06.00 น. 
ยกเวน้ การตั้งเวลาการช าระเงิน โอนเงิน และการเปล่ียนแปลงขอ้มูลส่วนตวับางอยา่ง อาทิเช่นการ
เปล่ียนแปลงท่ีอยู ่
2.กรณีท ารายการโอนเงิน หรือ Bill Payment หลงัเวลา 22.00 น.  ระบบจะด าเนินการให้ในวนัรุ่งข้ึน 
และในกรณีการโอนเงินต่างธนาคาร ระบบจะด าเนินการโอนใหใ้นวนัท าการถดัไป 
3.ระบบรักษาความปลอดภยัด้านขอ้มูลของบริการK-BizNet การเขา้รหัสขอ้มูล การวางเครือข่าย
คอมพิวเตอร์ และไฟล์วอร์ (Firewall) ท่ีมีประสิทธิภาพการตรวจสอบความปลอดภยัของบริการ
อย่างสม ่าเสมอจากผูเ้ช่ียวชาญ ทางด้านความปลอดภยัข้อมูลสาร  บริการออกจากระบบให้โดย
อตัโนมติั เม่ือไม่มีการใชง้านภายในเวลาท่ีทางธนาคารก าหนด  
4.วงเงินในการท ารายการคุณสามารถท ารายการโอนเงินให้บุคคลอ่ืน/โอนเงินต่างธนาคาร/ช าระค่า
สินค้าและบริการด้วยจ านวนเงินรวมกันได้ไม่เกิน 100,000 บาท/วนั และคุณสามารถโอนเงิน
ระหวา่งบญัชีของคุณเองไดไ้ม่จ  ากดัวงเงิน และคุณสามารถขอเพิ่มวงเงินไดถึ้ง 10,000,000  บาท/วนั 
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โดยดาวน์โหลดแบบฟอร์มขอเปล่ียนแปลงข้อมูลการใช้บริการ K-BizNet พร้อมแนบเอกสาร
ประกอบ 
 
2.3  เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง   

 อลิศรา มหาวนัไชย (2551) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดย่อมในจงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ของธนาคาร
กสิกรไทยจ ากดั ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหวา่ง 41 - 50 
ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่นอ้ยกวา่ 1 ปี จ  านวนคร้ังท่ีท ารายการ
ประมาณ 3 - 4 คร้ังต่อสัปดาห์ บริการส่วนใหญ่ท่ีเคยใช ้คือบริการสอบถามขอ้มูลบญัชีระหวา่งวนั 
สถานท่ีท่ีใช้บริการบ่อยท่ีสุด คือ ท่ีท างาน สาเหตุส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการ คือความสะดวก ความพึง
พอใจโดยรวมของปัจจยัส่วนประสมการตลาดแต่ละดา้นเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย คือ  ปัจจยัท่ีมีความ
พึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา  ปัจจยั
ท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจยัด้านบุคคล ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ส าหรับปัจจยัยอ่ย
ของส่วนประสมทางการตลาดแต่ละดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์บริการโอนเงิน
ระหวา่งบญัชีบริษทั บริการสอบถามขอ้มูลบญัชีระหวา่งวนั และรายงานขอ้มูลทางดา้นบญัชี  ดา้น
ราคา ไม่ เสียค่าธรรมเนียมแรกเข้า  ค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหว่างบัญชีบริษัท  ไม่ เสีย
ค่าธรรมเนียมรายปีในปีแรก ด้านช่องทางการให้บริการ สามารถท ารายการต่างๆ ได้ทุกสถานท่ี  
ความสะดวกในการใช้บริการ ความปลอดภัยของระบบ ด้านการส่งเสริมการตลาด การจัด
โปรโมชั่น เช่น ยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ยกเวน้ค่าธรรมเนียมรายปีในปีแรก ยกเวน้ค่าเคร่ือง
อนุมติัรายการ  ดา้นบุคลากร พนกังานให้ค  าปรึกษาท่ีชดัเจน พนกังานมีความน่าเช่ือถือ พนกังานมี
ความรู้ความช านาญ ดา้นการน าเสนอทางกายภาพ ความถูกตอ้งและความทนัสมยัของขอ้มูล ดา้น
กระบวนการ ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลรายงานเป็นไปดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว 
 ปัญหาท่ีพบของลูกคา้ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม ในจงัหวดัเชียงใหม่ 
ต่อบริการทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ได้แก่ 
บริการใชง้านยาก เช่น เง่ือนไขการท ารายการโอนเงินแต่ละบริการ การอนุมติั รายการโอนเงินดว้ย
เคร่ืองอนุมติัรายการ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ไม่ทัว่ถึง การประชาสัมพนัธ์ ระบบรักษาความ
ปลอดภยัไม่เพียงพอ และขั้นตอนสมคัรใช้บริการเป็นไปดว้ยความล่าช้า เช่น การติดต่อสมคัรใช้
บริการจนถึงการแจง้เปิดระบบใหใ้ชง้านได ้
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 บริรักษ์ ทุ่งแจ้ง (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการธนาคารผ่าน
อินเตอร์เน็ตของธนาคารพาณิชยจ์งัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ความคาดหวงัต่อการบริการธนาคารผา่น
อินเตอร์เน็ต มีค่าเฉล่ียระดบัมาก ได้แก่ ปัจจยัด้านราคา ด้านกระบวนการต่างๆ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอทางกายภาพ ด้านบุคลากร ด้านผลิตภณัฑ์ ตามล าดบั ส่วน
ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นการสร้างและน าเสนอทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นกระบวนการต่างๆ 
ด้านบุคลากรและด้านผลิตภณัฑ์ ตามล าดับ ส่วนปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียปานกลาง คือ ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด  ส าหรับปัจจัยย่อยของส่วนประสมทางการตลาดแต่ละด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความส าคญัระดบัมาก 3 อนัดับแรก ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ความคาดหวงัและความพึงพอใจ คือ 
ความปลอดภยัในการท ารายการ มีบริการธนาคาร เช่น ฝาก ถอน โอน มีบริการช าระค่าสินคา้และ
บริการ มีความง่ายในการใช้งาน ด้านราคา ความคาดหวังและความพึงพอใจ คือ ไม่ เสีย
ค่าธรรมเนียมแรกเข้า ไม่เสียค่าธรรมเนียมรายปี และอตัราค่าธรรมเนียมในการโอนเงินไม่สูง
จนเกินไป ดา้นช่องทางการให้บริการ ความคาดหวงัและความพึงพอใจ  คือ สามารถท ารายการได้
ตลอด 24 ชัว่โมง ความปลอดภยัของระบบ มีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการ  ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ความคาดหวงัและความพึงพอใจ  คือ การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ การให้ทดลองใชฟ้รี การ
ประชาสัมพนัธ์ ดา้นบุคลากร ความคาดหวงัและความพึงพอใจ  คือ พนกังานมีความรู้ความช านาญ 
มีความน่าเช่ือถือ และพนกังานสามารถให้ค  าปรึกษาไดช้ดัเจน ดา้นการน าเสนอทางกายภาพ  ความ
คาดหวงัและความพึงพอใจ  คือ ระบบรักษาความปลอดภยัข้อมูลลูกคา้ ความถูกตอ้งและความ
ทนัสมยัของขอ้มูล และรูปแบบความสวยงามของเวบ็ไซต์ ดา้นกระบวนการ ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจ  คือ ความสะดวกในการเขา้ใช้บริการเวบ็ไซต ์ความสะดวกในการสมคัร และความ
รวดเร็วในขั้นตอนการใชบ้ริการเวบ็ไซต ์
 โกวิท มหินชัย (2546) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการด้านสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาสันป่าตอง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการพบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อบริการดา้นสินเช่ือของธนาคาร ท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบั
มาก เรียงล าดบั คือ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ และปัจจยัดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลางไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  
ส าหรับปัจจยัย่อยของส่วนประสมทางการตลาดแต่ละด้านท่ีมีค่าเฉล่ียในระดับมาก ได้แก่ ด้าน
ผลิตภณัฑ ์ความมัน่คงของธนาคาร ความมีช่ือเสียงและภาพพจน์ของธนาคาร การมีประเภทสินเช่ือ
ให้เลือกใช้บริการหลากหลายตรงกับความต้องการ ด้านราคา ระยะเวลาการผ่อนช าระหน้ีคืน
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ธนาคารเหมาะสม จ านวนเงินงวดผอ่นช าระในแต่ละงวดเหมาะสม ดา้นช่องทางการให้บริการ   มี
จ  านวนสาขามากและสะดวกในการใช้บริการ ป้ายตราสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นง่าย สถาน
ท่ีตั้งใกล้ท่ีท างานสะดวกในการติดต่อ สถานท่ีตั้งใกลบ้า้นสะดวกในการติดต่อ สามารถติดต่อใช้
บริการไดท้างโทรศพัท์และทางอินเตอร์เน็ต  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ 
ทางโทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์  ด้านบุคลากร พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเสมอภาค  
ความสามารถ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม้ แจ่มใส พูดจาดีและแต่งกายเหมาะสม พนักงานมี
ความน่าเช่ือถือ พนกังานมีความรู้ความช านาญและความสามารถ พนกังานมีการอธิบายถึงล าดบั
ขั้นตอนในการท างานและเง่ือนไขต่างๆ ชดัเจน  ดา้นการน าเสนอทางกายภาพ ความสะอาดภายใน
ธนาคาร ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยั
และสวยงาม ดา้นกระบวนการ ระบบการท างานท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเช่ือถือได ้  

 ชลธิชา ไชยทิพย ์(2545) ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการบริการดา้นสินเช่ือ
ของธนาคาร ไทยธนาคาร จ ากดั (มหาชน) สาขาเชียงใหม่ ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจ ในการบริการดา้นสินเช่ือของธนาคารในระดบัมากคือ ปัจจยั
ดา้นบุคลากร ส่วนปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะกายภาพ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ และปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีใชบ้ริการดา้นสินเช่ือมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด มี
ระดบันอ้ย ส าหรับปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาดแต่ละดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด  ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ การประเมินหลกัทรัพยท่ี์ใช้ในการค ้ าประกนั วงเงินกู้ท่ีไดรั้บอนุมติั  ความมัน่คงของ
ธนาคาร ความมีช่ือเสียงและภาพพจน์ของธนาคาร ดา้นราคา ค่าธรรมเนียมในการจดัการเงินกูต้  ่า 
ระยะเวลาการผ่อนช าระหน้ีคืนธนาคาร จ านวนเงินงวดผ่อนช าระในแต่ละงวด ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ มีจ านวนสาขามากและสะดวกในการใชบ้ริการ สถานท่ีตั้งอยู่
ในแหล่งชุมชนใกล้ลูกค้า ด้านการส่งเสริมการตลาด การประชาสัมพันธ์โดยใช้แผ่นพับ การ
ประชาสัมพนัธ์โดยใช้จดหมายเชิญชวนหรือจดหมายตรงหรือโทรศพัท์เชิญลูกคา้ให้มาใช้บริการ
ดา้นสินเช่ือ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ ด้านบุคลากร พนักงานมี
มนุษยส์ัมพนัธ์และความเป็นกนัเอง พนกังานให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาท่ีถูกตอ้งโดยใช้ภาษา ท่ี
เขา้ใจง่าย พนกังานมีความรู้ความช านาญและความสามารถ พนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิม้แยม้ แจ่มใส 
พูดจาดี  ดา้นการน าเสนอทางกายภาพ ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร ความสะอาดภายใน
ธนาคาร ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม ดา้นกระบวนการ ระบบการ
ท างานท่ีถูกตอ้งแม่นย  าและเช่ือถือได้ จ  านวนพนักงานมีมากพอในการให้บริการ ความสะดวก
รวดเร็วในการติดต่อ 
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 ปัญหาส าคญัท่ีผูใ้ช้บริการพบจากการใช้บริการดา้นสินเช่ือประเภทเงินกู ้ของธนาคาร
ไทยธนาคาร จ ากดั (มหาชน) สาขาเชียงใหม่ มีค่าเฉล่ียของปัญหาในระดบัมาก คือ ปัญหาดา้นราคา
ในการใช้บริการดา้นสินเช่ือ และปัญหาด้านกระบวนการให้บริการในการใช้บริการดา้นสินเช่ือ 
และแนวโน้มท่ีผูใ้ช้บริการจะกลับมาใช้บริการสินเช่ือกบัธนาคาร ไทยธนาคาร จ ากดั (มหาชน) 
ส่วนมากจะกลบัมาใชบ้ริการ และแนวโนม้ท่ีจะแนะน าให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการของธนาคาร ไทย
ธนาคาร จ ากดั (มหาชน) อยูใ่นระดบัมาก  
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6.4  กรอบแนวคิดในการวจัิย 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษาไดส้รุปกรอบแนวคิด
ในการศึกษา และตวัแปรท่ีท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
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ภาพที ่2.1 กรอบแนวคิดในการวจิยั 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้กรอก
แบบสอบถาม 

เพศ 
อาย ุ

ระดบัการศึกษา 
ธุรกิจ 
ยอดขาย 

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ 
จ านวนวนัท่ีใชบ้ริการ 

บริการท่ีเคยใช ้

สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ 
สาเหตุท่ีใชบ้ริการ 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ
อุตสาหกรรมเกษตร ต่อการใช้
บริการ K- BizNet  ของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่า 
แพ  จงัหวดัเชียงใหม่  ปัจจัยทีม่ีผลต่อการใช้บริการและ

ปัญหาทีพ่บต่อการใช้บริการ 

 ดา้นผลิตภณัฑ์ 
 ดา้นราคา/ค่าใชจ่้าย 
 ดา้นการน าเสนอบริการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 ดา้นพนกังาน/บุคคล 
 ดา้นการสร้างและน าเสนอ

ภาพลกัษณ์ 
 ดา้นกระบวนการ / บริการ 

 
 
 


