
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบและข้อเสนอแนะ 
 
   การศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมอุตสาหกรรมเกษตรต่อการใช้
บริการ K-BizNet ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่าแพ จังหวัดเชียงใหม่  มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจและปัญหาของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมเกษตรต่อการใช้
บริการ K-BizNet ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่าแพ  จงัหวดัเชียงใหม่ ประชากรที่
ศึกษาคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเฉพาะผูป้ระกอบการนิติบุคคลอุตสาหกรรมเกษตรที่ใช้บริการ K-BizNet 
ธนาคารกสิกรไทย สาขาท่าแพ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงมีทั้งหมดจ านวน 90 ราย สรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล ขอ้คน้พบและขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี  
  
สรุปผลการศึกษา  
  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของลูกค้าที่ใช้บริการ  
     ผลการศึกษาจากผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 90 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 
58.89 มีอายุ 30–40 ปี มากที่ สุด ร้อยละ 53.33 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 57.78 จด
ทะเบียนธุรกิจในลกัษณะบริษทัจ ากดั ร้อยละ 80.00 มียอดขายของกิจการต่อปี 50-100 ลา้นบาท    
ร้อยละ 56.67 ใชบ้ริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K-BizNet) เป็นระยะเวลา 3-4 ปี ร้อยละ 58.89 
โดยใช้บริการเก่ียวกับการท ารายการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K-BizNet) มากที่สุด 3-4 วนัต่อ
สัปดาห์ ร้อยละ42.22 บริการที่เคยใช้ส่วนใหญ่ดูยอดเงินในบัญชี ร้อยละ 90.00 ซ่ึงผูต้อบแบบ 
สอบถามใชบ้ริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  (K-BizNet) ที่ท  างานบ่อยที่สุด ร้อยละ 94.44 และใช้
บริการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K-BizNet) เน่ืองจากความสะดวก ร้อยละ 83.33 
  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจในการใช้บริการ K-BizNet ของธนาคารกสิกรไทย สาขาท่าแพ
จังหวัดเชียงใหม่  ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านผการจัดจ าหน่าย ด้านผการส่งเสริมการตลาด 
ด้านผบุคลากร ด้านผกระบวนการให้บริการ และด้านผลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
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 ด้านผลิตภัณฑ์   
  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อดา้นผลิตภณัฑ์โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย
รวม 3.99)   
 ปัจจยัยอ่ยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ีย คือบริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี (ค่าเฉล่ีย 4.27) ประเภทบริการมีครอบคลุมความ
ตอ้งการในการใชง้าน (ค่าเฉล่ีย 4.20) บริการดูรายการเดินบญัชียอ้นหลงั  และบริการช าระค่าสินคา้
และบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.17 เท่ากัน) บริการดูรายการที่ตั้งเวลาท ารายการล่วงหน้า  (ค่าเฉล่ีย 4.13) 
บริการโอนเงินเขา้บญัชีต่างธนาคารอตัโนมติั  (ค่าเฉล่ีย 4.10) บริการโอนเงินระหว่างบญัชีตนเอง 
(ค่าเฉล่ีย 4.09) บริการโอนเงินเขา้บญัชีต่างธนาคารแบบเร่งด่วน  (ค่าเฉล่ีย 4.06) บริการดูสรุปยอด
ทุกประเภทบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.01) ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.93) บริการดูสรุป
ยอดทุกประเภทบญัชี (ค่าเฉล่ีย 3.89) บริการโอนเงินต่างธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.88) บริการมีความ
ปลอดภยัในการเขา้ถึงขอ้มูล (ค่าเฉล่ีย 3.80)  บริการมีความน่าสนใจทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 3.77) มีความ
ง่ายต่อการใชง้าน (ค่าเฉล่ีย 3.73) และบริการโอนเงินใหบุ้คคลอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.67) 
  ด้านราคา 
     ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย
รวม 4.03)   
 ปัจจยัยอ่ยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั  เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ีย คือ ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ (ค่าเฉล่ีย 4.27) ค่าธรรมเนียมโอนเงินเขา้บญัชีต่างธนาคาร
อตัโนมตัิ  (ค่าเฉล่ีย 4.10) ไม่เสียค่าธรรมเนียมรายปีในปีแรก (ค่าเฉล่ีย 3.97) ค่าธรรมเนียมโอนเงิน
เขา้บัญชีต่างธนาคารแบบเร่งด่วน (ค่าเฉล่ีย 43.93) และค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย  3.93) 
  ด้านการจัดจ าหน่าย 
     ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัการจดัจ าหน่าย  โดยรวมในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ียรวม 3.88)  
 ปัจจยัยอ่ยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ีย คือ  ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน (ค่าเฉล่ีย 4.03) ความสะดวกในการใช้
บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.97) สามารถท ารายการได้ตลอด 24 ชั่วโมง (ค่าเฉล่ีย 3.80) และสามารถท า
รายการต่างๆไดทุ้กสถานที่ (ที่มีระบบอินเทอร์เน็ต) (ค่าเฉล่ีย 3.73) 
  ด้านการส่งเสริมการตลาด 
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   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพงึพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ียรวม 3.97)   
 ปัจจยัยอ่ยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ีย คือ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ  เช่น หนังสือพิมพ ์โทรทศัน์ วิทย ุ(ค่าเฉล่ีย 4.17) มีการลด
ราคาค่าธรรมเนียม (ค่าเฉล่ีย 3.97) มีจดหมายหรือโทรศพัทเ์ชิญชวนให้มาใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.93)   
มีศูนยบ์ริการลูกค้า (Customer Service) ที่คอยช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา (ค่าเฉล่ีย 3.90 และ
พนกังานของธนาคารออกไปแนะน าบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.87) 
   ด้านบุคคล 
   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคคล โดยรวมในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย
รวม 4.00)   
 ปัจจยัยอ่ยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ีย คือ พนักงานแก้ไขปัญหาของลูกคา้ได้อยา่งรวดเร็ว และทนัต่อเหตุการณ์ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
พนักงานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดีและเป็นกันเอง และพนักงานมีความน่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.07 เท่ากัน)   
พนักงานแนะน าบริการมีอธัยาศยัดีและสุภาพ และพนักงานมีความรู้ความช านาญ (ค่าเฉล่ีย 4.03 
เท่ากนั) พนักงานให้ค  าปรึกษาที่ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.00) และพนกังานออกไปเยีย่มเยอืนใหข้อ้มูลแก่
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  (ค่าเฉล่ีย 3.70) 
  ด้านกระบวนการให้บริการ 
    ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมในระดับมาก 
(ค่าเฉล่ียรวม 3.76)   
 ปัจจยัยอ่ยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ีย คือ ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางด้านบญัชีเป็นไปด้วยความสะดวกและรวดเร็ว เช่น 
สอบถามขอ้มูลบญัชีระหว่างวนั (ค่าเฉล่ีย 3.80) ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการเป็นไปดว้ยความง่าย
และรวดเร็ว เช่น ติดต่อสมัครใชบ้ริการจนถึงการแจง้เปิดระบบให้ใชง้านได้ (ค่าเฉล่ีย 3.63) และ 
ขั้นตอนการช าระเงินเป็นไปดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว เช่น การท ารายการโอนเงิน การตั้งเวลา
ท ารายการล่วงหนา้ (ค่าเฉล่ีย 3.57) 
   ด้านลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
   ผูต้อบแบบสอบถามมีความพงึพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ียรวม 3.86)   
 ปัจจยัยอ่ยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั เรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ีย คือ การด าเนินการต่างๆ บนหนา้ web ท าไดง่้าย อ่านรู้เร่ืองวา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่าย
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ดว้ยตวัเอง (ค่าเฉล่ีย 4.00)  ความถูกตอ้งและความทนัสมัยของขอ้มูล (ค่าเฉล่ีย 3.83) และการจดั
กลุ่มการเลือกใชเ้มนูเขา้ใจง่าย เช่น เมนูช าระเงิน เมนูขอ้มูลทางด้านบญัชี เมนูรายงาน (ค่าเฉล่ีย 
3.73) 
    ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ประกอบการอุตสาหกรรมเกษตรต่อปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการ K-BizNet ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่าแพ  จังหวัด
เชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ อายุ ยอดขายต่อปีของกิจการ และระยะเวลาที่ใช้บริการผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (K-BizNet)   
  
ตารางที่  61  สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องบริการ
K-BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

เพศ   
ชาย -บริการดูรายการเดินบญัชียอ้นหลงั   มาก 
หญิง -บริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี มาก 
อายุ   
ต  ่ากวา่ 30 ปี -บริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี   มาก 
อาย ุ30 – 40 ปี -บริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี มาก 
มากกวา่ 40 ปี -ประเภทบริการมีครอบคลุมความตอ้งการในการใชง้าน มากที่สุด 
 -บริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง  มากที่สุด 
ยอดขายต่อปีของกิจการ  
ต  ่ า ก ว่ า  5 0  ล้ าน
บาท   

-บริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี มาก 

50-100 ลา้นบาท   -ประเภทบริการมีครอบคลุมความตอ้งการในการใชง้าน มาก 
101-200 ลา้นบาท   -บริการช าระค่าสินคา้และบริการ มากที่สุด 
ระยะเวลาที่ใช้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ( K- BizNet)   
1-2 ปี    -บริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี มาก 
3-4  ปี -บริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี มาก 
 -ประเภทบริการมีครอบคลุมความตอ้งการในการใชง้าน มาก 
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ตารางที่  61  สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑข์องบริการ
K-BizNet ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

5-6 ปี   -บริการช าระค่าสินคา้และบริการ มาก 
7-8 ปี -บริการดูสรุปยอดทุกประเภทบญัชี มากที่สุด 
 -บริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี มากที่สุด 
 -บริการดูรายการที่ตั้งเวลาท ารายการล่วงหนา้ มากที่สุด 
  
ตารางที่  62   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านราคาของบริการ K- 
BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านราคา 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

เพศ   
ชาย -ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้   มาก 
หญิง -ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มาก 
อายุ 
ต ่ากวา่ 30 ปี 
อาย ุ30 – 40 ปี 
มากกวา่ 40 ปี 

 
-ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 
-ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 
-ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 
-ค่าธรรมเนียมโอนเงินเขา้บญัชีต่างธนาคารอตัโนมตัิ   

 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ยอดขายต่อปีของกิจการ  
ต  ่ากวา่ 50 ลา้นบาท   -ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มาก 
50-100 ลา้นบาท   -ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มาก 
101-400 ลา้นบาท   -ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มาก  
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ตารางที่  62   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาของบริการ K- 
BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านราคา 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ระยะเวลาที่ใช้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ( K- BizNet)   
1-2 ปี    -ค่าธรรมเนียมโอนเงินเขา้บญัชีต่างธนาคารอตัโนมตัิ มาก 
3-4  ปี -ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มาก 
5-6 ปี   -ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มาก 
7-8 ปี -ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ มากที่สุด 
  
 ตารางที่  63  สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ของ
บริการ K- BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม 
  

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่าย 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

เพศ   
ชาย -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
หญิง -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
อายุ   
ต  ่ากวา่ 30 ปี -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน   มาก 
 -ความสะดวกในการใชบ้ริการ มาก 
อาย ุ30 – 40 ปี -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
มากกวา่ 40 ปี -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
ยอดขายต่อปีของกิจการ  
ต  ่ากวา่ 50 ลา้นบาท   -ความสะดวกในการใชบ้ริการ มาก 
 -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
50-100 ลา้นบาท   -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
101-400 ลา้นบาท   -ความสะดวกในการใชบ้ริการ มาก  
 -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
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ตารางที่  63   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ของ
บริการ K- BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านการจัดจ าหน่าย 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ระยะเวลาทีใ่ช้บริการผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์ ( K- BizNet)   
1-2 ปี    -ความสะดวกในการใชบ้ริการ มาก 
3-4  ปี -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
5-6 ปี   -ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มาก 
7-8 ปี -ความสะดวกในการใชบ้ริการ มาก  
 -สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มาก  
 -สามารถท ารายการต่างๆไดท้กุสถานที ่(ที่มีระบบ

อินเทอร์เน็ต) 
มาก  

  
ตารางที่  64   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
ของบริการ K- BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

เพศ   
ชาย -มีการลดราคาค่าธรรมเนียม มาก 
หญิง -การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  เช่น หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ 

วทิย ุ
มาก 

อายุ   
ต  ่ากวา่ 30 ปี -การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  เช่น หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ 

วทิย ุ
มาก 

อาย ุ30 – 40 ปี -การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  เช่น หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ 
วทิย ุ

มาก 

มากกวา่ 40 ปี -มีการลดราคาค่าธรรมเนียม มาก 
 -มีจดหมายหรือโทรศพัทเ์ชิญชวนใหม้าใชบ้ริการ มาก 
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ตารางที่  64   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
ของบริการ K- BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ยอดขายต่อปีของกิจการ  
ต  ่ากวา่ 50 ลา้นบาท   -การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  เช่น หนงัสือพมิพ ์โทรทศัน์ วทิย ุ มาก 
50-100 ลา้นบาท   -การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  เช่น หนงัสือพมิพ ์โทรทศัน์ วทิย ุ มาก 
101-200 ลา้นบาท   -มีจดหมายหรือโทรศพัทเ์ชิญชวนใหม้าใชบ้ริการ มาก  
ระยะเวลาที่ใช้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ( K- BizNet)   
1-2 ปี    -การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  เช่น หนงัสือพมิพ ์โทรทศัน์ วทิย ุ มาก 
3-4  ปี -การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  เช่น หนงัสือพมิพ ์โทรทศัน์ วทิย ุ มาก 
5-6 ปี   -มีจดหมายหรือโทรศพัทเ์ชิญชวนใหม้าใชบ้ริการ มาก 
7-8 ปี -การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ  เช่น หนงัสือพมิพ ์โทรทศัน์ วทิย ุ มาก  
 -มีการลดราคาค่าธรรมเนียม มาก  
 
ตารางที่  65   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคคลของบริการ K- 
BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านบุคคล 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

เพศ   
ชาย -พนกังานมีความน่าเช่ือถือ มาก 
หญิง -พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธดี์และเป็นกนัเอง มาก 
อายุ   
ต  ่ากวา่ 30 ปี -พนกังานแนะน าบริการมีอธัยาศยัดีและสุภาพ มาก 
อาย ุ30 – 40 ปี -พนกังานมีความรู้ความช านาญ มาก 
มากกกวา่ 40 ปี -พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธดี์และเป็นกนัเอง มาก 
 -พนักงานแก้ไขปัญหาของลูกคา้ได้อย่างรวดเร็วและทนั

ต่อเหตุการณ์ 
มาก 
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ตารางที่  65   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคคลของบริการ K- 
BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านบุคคล 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ยอดขายต่อปีของกิจการ  
ต  ่ากวา่ 50 ลา้นบาท   -พนักงานแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ

ทนัต่อเหตุการณ์ 
มาก 

50-100 ลา้นบาท   -พนักงานแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ
ทนัต่อเหตุการณ์ 

มาก 

101-400 ลา้นบาท   -พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธดี์และเป็นกนัเอง มาก  
ระยะเวลาที่ใช้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ( K- BizNet)   
1-2 ปี    -พนักงานแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ

ทนัต่อเหตุการณ์ 
มาก 

3-4  ปี -พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธดี์และเป็นกนัเอง มาก 
 -พนกังานมีความน่าเช่ือถือ และพนกังานมีความรู้ความ

ช านาญ 
มาก 

5-6 ปี   -พนักงานแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ
ทนัต่อเหตุการณ์ 

มาก 

7-8 ปี -พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธดี์และเป็นกนัเอง มาก  
 -พนักงานแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ

ทนัต่อเหตุการณ์ 
มาก  
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ตารางที่  66   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
ของบริการ K-BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการ 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

เพศ   
ชาย -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย

ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก 

หญิง -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั   

มาก 

อายุ   
ต  ่ากวา่ 30 ปี -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย

ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก 

อาย ุ30 – 40 ปี -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก 

อายมุากกวา่ 40 ปี -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก 

ยอดขายต่อปีของกิจการ  
ต  ่ากวา่ 50 ลา้นบาท   
 
 
50-100 ลา้นบาท   

-ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 
-ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก 
 
 

มาก 
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ตารางที่  66   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
ของบริการ K-BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการ 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

101-400 ลา้นบาท   -ขั้นตอนการช าระเงินเป็นไปด้วยความสะดวกและ
รวดเร็ว เช่น การท ารายการโอนเงิน การตั้ งเวลาท า
รายการล่วงหนา้ 

มาก 

 -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก  

ระยะเวลาที่ใช้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ( K- BizNet)   
1-2 ปี    -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย

ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก 

3-4  ปี -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก 

5-6 ปี   -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก 

7-8 ปี -ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการเป็นไปดว้ยความง่ายและ
รวดเร็ว เช่น ติดต่อสมัครใช้บริการจนถึงการแจง้เปิด
ระบบใหใ้ชง้านได ้

มาก  

 -ขั้นตอนการช าระเงินเป็นไปด้วยความสะดวกและ
รวดเร็ว เช่น การท ารายการโอนเงิน การตั้ งเวลาท า
รายการล่วงหนา้ 

มาก  

 -ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปด้วย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามข้อมูลบัญชี
ระหวา่งวนั 

มาก  
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ตารางที่  67   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏของบริการ K- BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

  จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

เพศ   
ชาย -การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้

เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 
มาก 

หญิง -การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้
เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 

มาก 

อายุ   
ต  ่ากวา่ 30 ปี -การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้

เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 
มาก 

อาย ุ30 – 40 ปี -การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้
เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 

มาก 

มากกวา่ 40 ปี -การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้
เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 

มาก  

ยอดขายต่อปีของกิจการ  
ต  ่ากวา่ 50 ลา้นบาท   -การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้

เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 
มาก 

50-100 ลา้นบาท   -การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้
เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 

มาก 

101-400 ลา้นบาท   -การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้
เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 

มาก 

ระยะเวลาที่ใช้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ( K- BizNet)   
1-2 ปี   
  

-การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้
เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 

มาก 
 

 
 
 



 
 

 
126 

ตารางที่  67   สรุปปัจจยัยอ่ยล าดบัแรกและระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏของบริการ K- BizNet  ของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
 

จ าแนกตาม 
ข้อมูลทั่วไป 

ปัจจัยย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
ที่มีความพึงพอใจในล าดับแรก 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

3-4  ปี 
 
5-6 ปี   
 
7-8 ปี 

-การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้
เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 
-การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้
เร่ือง วา่ตอ้งท าอยา่งไรต่อเขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง 
-ความถูกตอ้งและความทนัสมยัของขอ้มูล 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
  
  ส่วนที่ 4 ปัญหาที่พบของผู้ประกอบการอุตสาหกรรมเกษตรต่อการใช้บริการ K-BizNet                   
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่าแพ  จังหวัดเชียงใหม่   
  ผลการศึกษาพบว่า  ปัญหาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของบริการที่ผูต้อบ
แบบสอบถามพบปัญหาอยูใ่นระดบันอ้ยทุกปัจจยั  ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงไดน้ าเสนอเฉพาะปัจจยัยอ่ยที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแต่ละด้าน ดังน้ี ด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจยัย่อยที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ บริการโอนเงินระหว่างบญัชีตนเอง ดา้นราคา คือ ค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน
ต่างธนาคารไม่เหมาะสม ดา้นการจดัจ าหน่าย คือ ความไม่สะดวกในการใชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด คือ การประชาสมัพนัธไ์ม่เพยีงพอ ดา้นบุคคล คือ พนกังานมีความรู้ ความช านาญเก่ียวกบั
ระบบไม่เพียงพอ และพนักงานขาดคุณธรรม และจริยธรรมในการให้บริการ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ คือ  ขั้นตอนการด าเนินรายการแต่ละรายการ มีความยุง่ยาก ซับซ้อน และขั้นตอนสมคัร
ใชบ้ริการเป็นไปดว้ยความล่าชา้ เช่น การติดต่อสมคัรใชบ้ริการจนถึงการแจง้เปิดระบบใหใ้ชง้านได ้
และดา้นลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ  คือ การจดักลุ่มการเลือกใชเ้มนูเขา้ใจยาก เช่น เมนูช าระเงิน 
เมนูขอ้มูลทางดา้นบญัชี เมนูรายงาน  
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากการศึกษาความพงึพอใจของผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมอุตสาหกรรมเกษตรต่อการ
ใชบ้ริการ K-BizNet ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่าแพ จงัหวดัเชียงใหม่ อภิปราย
ผลตามทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการและเปรียบเทียบกบัวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
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  1. ดา้นผลิตภณัฑ ์จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดับมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัย่อยที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 
ล าดบั แรก คือบริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี ประเภทบริการมีครอบคลุมความตอ้งการในการ
ใชง้าน บริการดูรายการเดินบญัชียอ้นหลัง และบริการช าระค่าสินคา้และบริการ แสดงให้เห็นว่า 
การใชบ้ริการ K-BizNet ของธนาคารกสิกรไทย สาขาท่าแพ มีความโดดเด่นในการใหบ้ริการการทั้ง
ประเภทแก่ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี จึงเป็นขอ้ดีที่ทางธนาคารกสิกรไทยฯ ควรรักษาระดบัการบริการ
เหล่าน้ีและพฒันาให้มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด แต่ขณะเดียวกันจะเห็นว่า ปัจจยัย่อยเร่ือง 
บริการโอนเงินให้บุคคลอ่ืน มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจที่เกินจากระดบัปานกลางเพียงเล็กน้อย 
ซ่ึงหากไม่มีการปรับปรุงอาจจะส่งผลให้ผูใ้ช้บริการการโอนเงินให้บุคคลอ่ืนลดระดับความพึง
พอใจลงไปอีกก็ได ้ 
  จากการศึกษาของ อลิศรา มหาวนัไชย (2551) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการบริหารการเงินผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ของบริษทัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ที่พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑมี์ความพงึพอใจอยู่
ในระดบัมาก ในปัจจยัยอ่ยที่มีความพึงพอใจในระดบัมากเช่นเดียวกบัการศึกษาคร้ังน้ีคือ ประเภท
บริการมีครอบคลุมความตอ้งการในการใชง้าน บริการดูรายการเดินบญัชียอ้นหลงั และเป็นไปใน
ท านองเดียวกนักบัการศึกษาของ บริรักษ ์ทุ่งแจง้ (2548) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
บริการธนาคารผา่นอินเทอร์เน็ตของธนาคารพาณิชยจ์งัหวดัเชียงใหม่ ที่พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑมี์ความ
พงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในปัจจยัยอ่ยทีลู่กคา้มีความพงึพอใจในระดบัมาก คือเร่ือง ประเภทบริการ
มีครอบคลุมความตอ้งการในการใชง้าน และ บริการช าระค่าสินคา้และบริการ แสดงให้เห็นวา่ การ
ให้บริการของธนาคารที่ผูใ้ชบ้ริการยงัคงเขา้ไปใชบ้ริการเหมือนกนัก็คือ บริการช าระค่าสินคา้และ
บริการผา่นระบบอินเตอร์เน็ต เน่ืองจากมีความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ 
  2. ดา้นราคา จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั
มาก ปัจจยัยอ่ยมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัทุกมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัยอ่ยที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือเร่ือง ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ค่าธรรมเนียมโอนเงินเขา้บญัชีต่างธนาคารอตัโนมติั และ
ไม่เสียค่าธรรมเนียมรายปีในปีแรก  
  จากการศึกษาของ อลิศรา มหาวนัไชย (2551) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการบริหารการเงินผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ของบริษทัธนาคารกสิกรไทยจ ากดั ที่พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยเร่ือง ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และไม่เสียค่าธรรมเนียมรายปีในปีแรก มีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจในระดบัมาก และเป็นไปในทิศทางเดียวกนักบัการศึกษาของ บริรักษ์ ทุ่งแจง้ (2548) ศึกษา
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เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตของธนาคารพาณิชยจ์งัหวดั
เชียงใหม่ พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อปัจจยัด้านราคาในปัจจยัย่อยที่มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน
ระดบัมาก คือ ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ แสดงให้เห็นว่า ผูใ้ช้บริการของธนาคารทั้ง 3 แห่ง มี
ความพงึพอใจในระดบัมากเม่ือไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้และไม่เสียค่าธรรมเนียมรายปีในปี
แรกให้กับธนาคาร ซ่ึงนับว่าเป็นความตอ้งการของผูใ้ช้บริการและธนาคารก็สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  
 3. ด้านการจัดจ าหน่าย จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัยอ่ยที่มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือเร่ือง ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน ความสะดวกในการใช้
บริการ และสามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ซ่ึงมีลกัษณะคลา้ยกบัการศึกษาของ บริรักษ ์ทุ่ง
แจง้ (2548) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตของธนาคาร
พาณิชยจ์งัหวดัเชียงใหม่  ที่พบว่า ปัจจยัยอ่ยที่มีค่าเฉล่ียในระดับมากคือเร่ือง ความปลอดภยัของ
ระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และเป็นไปในทิศทางเดียวกนั
กบัการศึกษาของ อลิศรา มหาวนัไชย (2551) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ผูป้ระกอบการ
ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัดเชียงใหม่  ต่อบริการบริหารการเงินผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ของบริษทัธนาคารกสิกรไทยจ ากดั ที่พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยใน
ระดบัมากคือ เร่ือง ความปลอดภยัของระบบ ความสะดวกในการใชบ้ริการ สามารถท ารายการได้
ตลอด 24 ชัว่โมง” จากการศึกษาดงักล่าว  จะเห็นไดช้ดัวา่ ความปลอดภยัของระบบการให้บริการ
ผ่านอินเตอร์เน็ตหรือระบบอิเล็กทรอนิกส์มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการเลือกใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการ ที่เหลือเป็นเร่ืองของความสะดวกในการใชบ้ริการซ่ึงผูใ้ชบ้ริการตอ้งการความสะดวก
ตลอด 24 ชัว่โมง เน่ืองจากการท าธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบนัที่สถาบนัการเงินเปิดบริการทาง
อินเตอร์เน็ตเปิดใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง  
 4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัยอ่ยที่มีค่าเฉล่ีย
สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือเร่ือง การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ  เช่น หนังสือพิมพ ์โทรทศัน์ วิทย ุมีการลด
ราคาค่าธรรมเนียม  มีจดหมายหรือโทรศพัทเ์ชิญชวนให้มาใชบ้ริการ แสดงว่า ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ
ติดตามข่าวสารของธนาคารว่าจะมีการส่งเสริมการตลาดน่าสนใจอยา่งไรบา้ง โดยผ่านส่ือต่างๆ ซ่ึง
จะท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถติดตามความเคล่ือนไหวของทางธนาคารไดทุ้กช่วงเวลา นอกจากน้ี 
ผู ้ใช้บริการยงัมีความพึงพอใจกับการส่งเสริมการตลาดของธนาคารที่จัดรายการลดราคา
ค่าธรรมเนียม และการเชิญชวนใหใ้ชบ้ริการจากธนาคาร ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ 
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ของ บริรักษ์ ทุ่ งแจ้ง (2548) ที่ ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการธนาคารผ่าน
อินเทอร์เน็ตของธนาคารพาณิชยจ์งัหวดัเชียงใหม่ ที่พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้น
การส่งเสริมการตลาดที่มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากคือ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น  
หนังสือพิมพ ์นิตยสาร โปสเตอร์ ทีวี วิทย ุและการให้ข่าว และเช่นเดียวกบัการศึกษาของ โกวิท 
มหินชัย  (2546) ที่ ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบ ริการด้าน สิน เช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสันป่าตอง จงัหวดัเชียงใหม่ ที่พบว่า ปัจจยัย่อยด้านการ
ส่งเสริมการตลาดที่มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับคือ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ ทางโทรทศัน์ 
วิทย ุหนังสือพิมพ์ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมาก ส่วนการศึกษาของ อลิศรา มหาวนัไชย 
(2551) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการบริหารการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ของบริษทัธนาคารกสิกรไทย
จ ากดั ที่พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยในระดบัมากคือเร่ือง มีการลดราคาค่าธรรมเนียม
ส่วนปัจจยัยอ่ยเร่ือง การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่นหนังสือพิมพ ์โทรทศัน์ วิทย ุมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลางซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษาคร้ังน้ี 
 5. ด้านบุคคล จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั โดยปัจจยัยอ่ยที่มีค่า เฉล่ียสูงสุด 3 
ล าดบัแรก คือเร่ือง พนกังานแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์ พนกังานมี
มนุษยส์ัมพนัธดี์และเป็นกนัเอง และพนักงานมีความน่าเช่ือถือ แสดงให้เห็นวา่ การให้บริการของ
พนักงานธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่าแพ จงัหวดัเชียงใหม่ สามารถสร้างความพึง
พอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ พนักงานมีความโดดเด่นในเร่ืองการแกไ้ขปัญหาของ
ลูกคา้ซ่ึงสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจสูงที่สุด 
 จากการศึกษาของ อลิศรา มหาวนัไชย (2551) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการบริหารการเงินผ่าน
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ ของบริษทัธนาคารกสิกรไทยจ ากดั การศึกษาของบริรักษ์ ทุ่งแจง้ (2548) ที่
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการธนาคารผา่นอินเทอร์เน็ตของธนาคารพาณิชยจ์งัหวดั
เชียงใหม่  การศึกษาของ โกวทิ มหินชยั (2546) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ
ดา้นสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาสันป่าตอง จงัหวดัเชียงใหม่ และการศึกษา
ของ  ชลธิชา ไชยทิพย ์(2545) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการดา้นสินเช่ือของ
ธนาคาร ไทยธนาคาร จ ากดั (มหาชน) สาขาเชียงใหม่ ที่พบว่า ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคคลที่ลูกคา้มีความ
พงึพอใจในระดบัมากเช่นเดียวกบัการศึกษาคร้ังน้ีคือ พนกังานมีความน่าเช่ือถือ  
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 6. ด้านกระบวนการให้บริการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ในปัจจยัยอ่ยมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั คือเร่ือง  
ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางดา้นบญัชีเป็นไปดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว เช่น สอบถามขอ้มูล
บญัชีระหว่างวนั ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการเป็นไปดว้ยความง่ายและรวดเร็ว เช่น ติดต่อสมคัรใช้
บริการจนถึงการแจง้เปิดระบบใหใ้ชง้านได ้และขั้นตอนการช าระเงินเป็นไปดว้ยความสะดวกและ
รวดเร็ว เช่น การท ารายการโอนเงิน การตั้งเวลาท ารายการล่วงหนา้  แสดงให้เห็นว่า การให้บริการ
ของธนาคารในทุกขั้นตอนสามารถสร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดดี้ โดยเฉพาะขั้นตอนใน
การให้บริการของธนาคารมีความรวดเร็ว สามารถตอบสนองความเร่งรีบของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
จึงส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจในระดบัมากเป็นล าดบัแรก ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษา
ของ อลิศรา มหาวนัไชย (2551) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ผูป้ระกอบการธุรกิจขนาด
กลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการบริหารการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของ
บริษทัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั ที่พบวา่ ปัจจยัยอ่ยที่มีค่าเฉล่ียความพงึพอใจสูงที่สุดคือ ขั้นตอนการ
สอบถามขอ้มูลรายงานเป็นไปดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว  
 7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจในระดับมากทุกปัจจยัคือ เร่ือง การ
ด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้เร่ืองว่าตอ้งท าอย่างไรต่อเขา้ถึงได้ง่ายด้วยตวัเอง  
ความถูกตอ้งและความทนัสมยัของขอ้มูล และการจดักลุ่มการเลือกใชเ้มนูเขา้ใจง่าย  เช่น เมนูช าระ
เงิน เมนูขอ้มูลทางด้านบัญชี เมนูรายงาน ซ่ึงแสดงถึงการพฒันารูปแบบการให้บริการของ K-
BizNet ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่าแพ จงัหวดัเชียงใหม่ ที่เป็นที่ปรากฏเด่นชดัและ
สร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการได้เป็นอยา่งดี ซ่ึงเป็นไปในทิศทางเดียวกับการศึกษาของ 
บริรักษ ์ทุ่งแจง้ (2548) ที่ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตของ
ธนาคารพาณิชยจ์งัหวดัเชียงใหม่  ที่พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ในระดบัมาก ในปัจจยัยอ่ยที่เก่ียวขอ้งกบัเวบ็ไซต ์ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการเวบ็ไซต ์
ความสะดวกในการสมัคร และความรวดเร็วในขั้นตอนการใช้บริการเว็บไซต์ แต่แตกต่างจาก
การศึกษาของ อลิศรา มหาวนัไชย (2551) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ผูป้ระกอบการธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอ่มในจงัหวดัเชียงใหม่ ต่อบริการบริหารการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
ของบริษทัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั การศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2546) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการบริการด้านสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาสันป่าตอง 
จงัหวดัเชียงใหม่ และการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย ์(2545) ที่ศึกษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
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ต่อการบริการดา้นสินเช่ือของธนาคาร ไทยธนาคาร จ ากดั (มหาชน) สาขาเชียงใหม่ ที่พบวา่ ลูกคา้มี
ความพงึพอใจในบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏในระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 68  สรุปการอภิปรายผลการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างผลที่ไดจ้ากการศึกษากบัวรรณกรรม
ที่เก่ียวขอ้ง 

ปัจจัยย่อยส่วน
ประสมการตลาด

บริการทีม่ีค่าเฉลีย่ใน
ระดับมาก สูงสุด 3 

ล าดับแรก 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ 

เปรียบเทยีบกบัผลการศึกษาจากวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

อลศิรา มหาวนัไชย 
ระดับความพึง

พอใจ 

บริรักษ์ ทุ่งแจ้ง 
ระดับความพึง

พอใจ 

โกวทิ มหินชัย 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ชลธิชา ไชยทพิย์ 
ระดับความพึง

พอใจ 

ด้านผลติภณัฑ์      
บ ริ ก า ร ดู ร า ย ก า ร
เคล่ือนไหวในวนัน้ี 

มาก - - - - 

ป ระ เภ ท บ ริก า ร มี
ค ร อ บ ค ลุ ม ค ว า ม
ต้อ งก ารในก ารใช้
งาน 

มาก มาก มาก มาก - 

บริการดูรายการเดิน
บญัชียอ้นหลงั 

มาก มาก - - - 

บริการช าระค่าสินค้า
และบริการ 

มาก - มาก - - 

ด้านราคา      
ไม่เสียค่าธรรมเนียม
แรกเขา้ 

มาก มาก มาก - - 

ค่ าธรรม เนี ยมโอน
เงิ น เข้ า บั ญ ชี ต่ า ง
ธนาคารอตัโนมติั 

มาก ปานกลาง - - - 

ไม่เสียค่าธรรมเนียม
รายปีในปีแรก 

มาก มาก - - - 

ด้านการจัดจ าหน่าย      
ความปลอดภัยของ
ระบบ เช่น มั่นใจได้
เวลาโอน 

มาก มาก มาก - - 

ความสะดวกในการ
ใชบ้ริการ 

มาก มาก - - - 

สามารถท ารายการได้
ตลอด 24 ชัว่โมง 

มาก มาก มาก - - 
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ตารางที่ 68  สรุปการอภิปรายผลการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างผลที่ไดจ้ากการศึกษากบัวรรณกรรม
ที่เก่ียวขอ้ง (ต่อ) 

ปัจจัยย่อยส่วน
ประสมการตลาด

บริการทีม่ีค่าเฉลีย่ใน
ระดับมาก สูงสุด 3 

ล าดับแรก 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ 

เปรียบเทยีบกบัผลการศึกษาจากวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

อลศิรา มหาวนัไชย 
ระดับความพึง 

พอใจ 
 

บริรักษ์ ทุ่งแจ้ง 
ระดับความพึง

พอใจ 

โกวทิ มหินชัย 
ระดับความพึง

พอใจ 

ชลธิชา ไชยทพิย์ 
ระดับความพึง

พอใจ 

ด้ า น ก า ร ส่ ง เส ริ ม
การตลาด 

     

การโฆษณาผ่านส่ือ
ต่ า ง ๆ  เ ช่ น
ห นั ง สื อ พิ ม พ ์
โทรทศัน ์วิทย ุ

มาก ปานกลาง มาก มาก นอ้ย 

มี ก า ร ล ด ร า ค า
ค่าธรรมเนียม 

มาก มาก - - - 

มี จ ด ห ม า ย ห รื อ
โทรศพัทเ์ชิญชวน 

มาก - - - นอ้ย 

ด้านบุคคล      
พนกังานแกไ้ขปัญหา
ของลู กค้ าได้อย่ าง
รวดเร็ว และทันต่อ
เหตุการณ์ 

มาก - - ปานกลาง ปานกลาง 

พนั ก ง าน มี ม นุ ษ ย์
สั มพันธ์ ดี และเป็น
กนัเอง 

มาก - - ปานกลาง มาก 

พ นั ก ง า น มี ค ว า ม
น่าเช่ือถือ 

มาก มาก มาก มาก มาก 

ด้ าน ก ระบ วน ก าร
ให้บริการให้บริการ 

     

ขั้นตอนการสอบถาม
ข้อมูลทางด้านบัญชี
เป็ น ไป ด้ ว ยค ว าม
สะดวกและรวดเร็ว 

มาก มาก - - - 
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ตารางที่ 68  สรุปการอภิปรายผลการศึกษาเปรียบเทียบระหว่างผลที่ไดจ้ากการศึกษากบัวรรณกรรม
ที่เก่ียวขอ้ง (ต่อ) 

ปัจจัยย่อยส่วน
ประสมการตลาด

บริการทีม่ีค่าเฉลีย่ใน
ระดับมาก สูงสุด 3 

ล าดับแรก 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ 

เปรียบเทยีบกบัผลการศึกษาจากวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

อลศิรา มหาวนัไชย 
ระดับความพึง 

พอใจ 

บริรักษ์ ทุ่งแจ้ง 
ระดับความพึง

พอใจ 

โกวทิ มหินชัย 
ระดับความพึง

พอใจ 

ชลธิชา ไชยทพิย์ 
(ระดับความพึง

พอใจ) 

ขั้นตอนการสมคัรใช้
บ ริการเป็นไปด้วย
ความง่ายและรวดเร็ว 
เช่น ติดต่อสมัครใช้
บริการจนถึงการแจ้ง
เปิดระบบให้ใชง้าน 

มาก ปานกลาง มาก - - 

ขั้นตอนการช าระเงิน
เป็ น ไป ด้ ว ยค ว าม
สะดวกและรวดเร็ว 
เช่น การท ารายการ
โอนเงิน 

มาก ปานกลาง - - - 

ด้ า น ลั ก ษ ณ ะท าง
กายภาพทีป่รากฏ 

     

การด าเนินการต่างๆ 
บนหน้า web ท าได้
ง่าย อ่านรู้เร่ืองว่าตอ้ง
ท าอยา่งไร เขา้ถึงง่าย 

มาก - - - - 

ความถูกตอ้ง มาก มาก มาก - - 
ก า ร จั ด ก ลุ่ ม ก า ร
เลือกใชเ้มนูเขา้ใจง่าย 
เช่น  เม นู ช าร ะ เงิน 
เมนูข้อมูลทางด้าน
บญัชี 

มาก ปานกลาง - - - 

หมายเหตุ  งานวิจยัของคุณอลิศรา มหาวนัไชยเป็นการศึกษาผลิตภัณฑ์ของธนาคารกสิกรไทย
เช่นกนั แต่เป็นคนละผลิตภณัฑท์ี่ทางผูจ้ดัท  าไดท้  าการศึกษาจึงท าใหผ้ลการวิจยัออกมาอยูใ่นระดบั
ความพงึพอใจที่แตกต่างกนัในปัจจยัยอ่ยบางตวั 
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ข้อค้นพบ 
 
  จากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K-BizNet) ส่วนใหญ่ใช ้
บริการมาเป็นระยะเวลา 3-4 ปี บริการที่เคยใชส่้วนใหญ่ดูยอดเงินในบญัชีเน่ืองจากความสะดวก   
  จากการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K-BizNet) โดยรวมมีความ
พงึพอใจปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
  จากการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K-BizNet) โดยรวมมีปัญหา
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดอยูใ่นระดบันอ้ยทุกดา้น  
  จากการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน ผูศึ้กษาคน้พบประเด็นที่
น่าสนใจ ดงัน้ี 
 ด้านผลิตภัณฑ์   
 1. ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑพ์บวา่ ผูใ้ชบ้ริการ 7-8 ปี มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง
ดา้นบริการมีความน่าสนใจทนัสมยั และมีความง่ายต่อการใชง้าน 
  2. ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑพ์บว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายมุากกว่า 40 ปี มีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุดคือ ประเภทบริการครอบคลุมความตอ้งการในการใช้งาน บริการดูสรุปยอดทุก
ประเภทบญัชี บริการโอนเงินเขา้บญัชีต่างธนาคารแบบเร่งด่วน และบริการดูรายการที่ตั้งเวลาท า
รายการล่วงหนา้   
  3. ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑพ์บวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มียอดขายต่อปีของกิจการ 101-400 ลา้น
บาท มีความพงึพอใจในระดบัมากที่สุดคือ บริการช าระค่าสินคา้และบริการ  
  4. ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑพ์บว่า ผูใ้ชบ้ริการที่ใชบ้ริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K- 
BizNet) มาเป็นระยะเวลา 7-8 ปี มีความพงึพอใจในระดบัมากที่สุดคือ บริการดูสรุปยอดทุกประเภท
บญัชี บริการดูรายการเคล่ือนไหวในวนัน้ี และบริการดูรายการที่ตั้งเวลาท ารายการล่วงหน้า แต่มี
ความพงึพอใจปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลางเร่ือง บริการมีความน่าสนใจทนัสมยั และมีความง่ายต่อ
การใชง้าน   
 5. ปัญหาดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบัน้อยทุก
ปัจจยั  แต่เม่ือพจิารณาจากค่าเฉล่ียของปัจจยัยอ่ย 10 ล าดบัแรก ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในปัจจยัยอ่ยดา้น
ผลิตภณัฑห์ลายปัจจยัดว้ยกนั ไดแ้ก่ ปัญหาบริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง ปัญหาบริการโอน
เงินให้บุคคลอ่ืน ปัญหาบริการช าระค่าสินคา้และบริการ และปัญหาบริการดูรายการที่ตั้งเวลาท า
รายการล่วงหน้า ซ่ึงถึงแมจ้ะมีปัญหาในระดบัน้อยแต่ก็ไม่ควรมองขา้มปัญหาเหล่าน้ี หากไม่มีการ
ปรับปรุงใหดี้ขึ้น หรือท าใหร้ะดบัปัญหาหมดไปก็จะส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจได ้
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 ด้านราคา    
 1. ปัจจยัดา้นราคาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยมากที่สุดในเร่ือง ไม่
เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียมโอนเงินเขา้บญัชีต่างธนาคารอตัโนมติั   ซ่ึงปัจจยัยอ่ย
เร่ือง ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเข้า อยู่ในล าดับที่ 2 ของปัจจยัย่อยส่วนประสมทางการตลาดที่
ผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจใน 10 ล าดบัแรก   
  2. ปัจจัยย่อยด้านราคาพบว่าผู ้ใช้บ ริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับ สุดท้ายคือ
ค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคาร  
  3. ปัจจัยย่อยด้านราคาพบว่า ผูใ้ช้บริการที่ใช้บริการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K-
BizNet) มาเป็นระยะเวลา 7-8 ปี  มีความพงึพอใจในระดบัมากที่สุดคือ ไม่เสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ 
  4. ปัจจัยย่อยด้านราคาพบว่า ผู ้ใช้บ ริการมีความพึงพอใจเป็นล าดับสุดท้ายคือ 
ค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคาร 
  6. ปัญหาดา้นราคาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในการใชบ้ริการอยูใ่นระดบันอ้ยทุกปัจจยั   
 ด้านการจัดจ าหน่าย   
 1. ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในเร่ือง ความปลอดภยั
ของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอน มากกว่าปัจจยัยอ่ยอ่ืนๆ และมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงที่สุดใน
ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายทั้งหมด 
  2. ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายเร่ือง ความปลอดภยัของระบบ เช่น มัน่ใจไดเ้วลาโอนพบว่า 
มีผูใ้ชบ้ริการที่มีความพึงพอใจมากเป็นล าดบัแรก ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการที่เป็นชายและหญิง ผูใ้ชบ้ริการ
ที่มีอายตุ  ่ากวา่ 30 ปี อาย ุ30–40 ปี อายมุากกวา่ 40 ปี ผูใ้ชบ้ริการที่มียอดขายต่อปีของกิจการ 50-100 
ล้านบาท ผูใ้ช้บริการที่ใช้บริการระบบอิเล็กทรอนิกส์ (K-BizNet) มาเป็นระยะเวลา 3-4 ปี และ
ระยะเวลา 5-6 ปี  
  3. ปัจจยัย่อยด้านการจดัจ าหน่ายพบว่า ปัจจยัย่อยเร่ือง การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น 
หนังสือพิมพ ์โทรทศัน์ วทิย ุเป็นปัญหาในล าดบัที่ 8 ของปัญหาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใน 
10 ล าดบัแรก 
   ด้านการส่งเสริมการตลาด   
 1. ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายมุากกวา่ 40 ปี มีค่าเฉล่ีย
ความพงึพอใจสูงที่สุดในเร่ือง มีการลดราคาค่าธรรมเนียม    
  2. ปัญหาดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในระดบันอ้ยทุกปัจจยั 
  
 



 
 

 
137 

 ด้านบุคคล   
 1. ปัจจยัดา้นบุคคลพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียความ
พงึพอใจสูงเป็นล าดบัที่ 2 ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น 
  2. ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคคลพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายมุากกวา่ 40 ปี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ในปัจจยัยอ่ยสูงที่สุดในร่ือง พนกังานแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์  
 3. ปัญหาดา้นบุคคลพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในระดับน้อย และเป็นปัญหาในล าดับ
สุดทา้ยของปัญหาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น 
 ด้านกระบวนการให้บริการ   
 1. ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่ใชบ้ริการมา 5-6 ปี มีความ
พงึพอใจในระดบัปานกลางเร่ือง ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการเป็นไปดว้ยความง่ายและรวดเร็ว เช่น 
ติดต่อสมัครใช้บริการจนถึงการแจง้เปิดระบบให้ใช้งานได้ และขั้นตอนการช าระเงินเป็นไปดว้ย
ความสะดวกและรวดเร็ว เช่น การท ารายการโอนเงิน การตั้งเวลาท ารายการล่วงหนา้ 
 2. ปัจจยัยอ่ยด้านกระบวนการให้บริการพบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอาย ุ41–51 ปี มีค่าเฉล่ีย
ความพีงพอใจสูงที่สุดในเร่ือง ขั้นตอนการสอบถามขอ้มูลทางด้านบญัชีเป็นไปด้วยความสะดวก
และรวดเร็ว เช่น สอบถามขอ้มูลบญัชีระหวา่งวนั 
  3. ปัญหาดา้นกระบวนการให้บริการพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในระดบัน้อย และเป็น
ปัญหาในล าดบัที่ 2 ของปัญหาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น 
 ด้านลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ    
 1. ปัญหาดา้นลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาในระดบันอ้ย และ
เป็นปัญหาในล าดบัที่ 1 ของปัญหาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น 
 
ข้อเสนอแนะ 
     
  จากการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ  K- BizNet  ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาท่าแพ จงัหวดัเชียงใหม่ มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในระดบัมากทุก
ดา้น แต่ในปัจจยัยอ่ยบางปัจจยัมีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง ซ่ึงควรไดรั้บการปรับปรุงดงัน้ี 
 ด้านผลิตภัณฑ์   
  จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑพ์บว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายมุากกวา่ 40 ปี มี
ความพงึพอใจในปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลาง คือ  บริการมีความน่าสนใจทนัสมยั และมีความง่าย
ต่อการใชง้าน จึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
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  1. เพื่อให้การใช้งานของบริการ K- Biz.Net มีความสะดวกมากยิ่งขึ้ น เหมาะสมกับ
ผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมเกษตร และครอบคลุมไดทุ้กเป้าหมาย  ทางธนาคารจึงควรมอบหมาย
ให้ผูอ้อกแบบหรือพฒันาเวบ็ไซต ์K- Biz.Net มีการปรับปรุงและพฒันารูปแบบเวบ็ไซตใ์ห้มีความ
ง่ายต่อการใชง้านให้มากยิง่ขึ้น เช่น การแสดงขั้นตอนการใชบ้ริการผ่านอินเตอร์เน็ตดว้ยรูปภาพ 
หรือรูปภาพประกอบค าอธิบายใหช้ดัเจน เป็นล าดบัขั้นตอน 
  2. ผูอ้อกแบบควรแยกหมวดหมู่ของผลิตภณัฑใ์ห้ชดัเจน และอธิบายแต่ละผลิตภณัฑใ์ห้
มีความละเอียดมากขึ้น เช่น ในแต่ละผลิตภณัฑใ์ห้บริการเก่ียวกบัอะไร มีขั้นตอนการขอรับบริการ
อย่างไรบ้าง เพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้ศึกษาในผลิตภัณฑ์แต่ละประเภทตามความสนใจก่อนที่จะ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ   
  3. ผูอ้อกแบบเว็บไซต์ควรใช้ภาษาที่ เข้าใจง่าย ไม่ควรใช้ค  าศัพท์ทางการเงินหรือ
ภาษาองักฤษเพียงอย่างเดียว เพราะผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมเกษตรบางรายอาจจะไม่มีความรู้
ความเขา้ใจเก่ียวกบัค  าศพัทภ์าษาองักฤษหรือค าศพัทท์างการเงินมากนกั  
  4. ผูอ้อกแบบเวบ็ไซตค์วรจดัท าคู่มือการใชบ้ริการเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดศึ้กษาวิธีการใช้
ง่ายในเบื้องตน้ก่อน โดยอาจออกแบบหรือสร้างไอคอนส าหรับคู่มือการใชไ้วท้ี่หนา้เวบ็แรก  
 ด้านราคา   
 จากการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาที่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเป็นล าดบัสุดทา้ย
คือ ค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคาร จึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
   ทางธนาคารควรช้ีแจงให้ผูใ้ช้บริการได้ทราบถึงเหตุผลที่ต้องให้ผูใ้ช้บริการช าระ
ค่าใช้จ่ายเก่ียวกับค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคาร และควรช้ีแจงถึงประโยชน์ของการใช้
บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเตอร์เน็ต เพื่อช่วยสร้างความเขา้ใจที่ดีต่อผูใ้ชบ้ริการ เช่น 
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ไม่ตอ้งต่อคิว ไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทาง 
และมีความปลอดภยั เป็นตน้  
  ด้านการจัดจ าหน่าย   
  จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยเร่ือง การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น หนังสือพิมพ ์
โทรทศัน์ วิทย ุเป็นปัญหาในล าดบัที่ 8 ของปัญหาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดใน 10 ล าดบัแรก 
จึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี  
  ทางธนาคารควรให้ความส าคญักบัการประชาสัมพนัธ์ให้มากขึ้น เน่ืองจากในปัจจุบนั
สถาบนัการเงินหลายแห่งมีการประชาสมัพนัธผ์า่นส่ือต่างๆ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ ส่ือโทรทศัน์ เพือ่ให้
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบข่าวสารเก่ียวกบัธนาคาร การให้บริการในดา้นต่างๆ ตลอดจนการส่งเสริม
การตลาด เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารใหอ้ยูใ่นความสนใจของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด   
 จากการศึกษาพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการที่มียอดขายต่อปีของกิจการ 201-400 ลา้นบาท มีความ
พงึพอใจในระดบัปานกลาง เร่ือง มีจดหมายหรือมีโทรศพัทเ์ชิญชวนให้มาใชบ้ริการ และมีการลด
ราคาค่าธรรมเนียม จึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
  1. ทางธนาคารควรมอบหมายใหฝ่้ายการตลาดจดักิจกรรมทางการตลาดในรูปแบบต่างๆ 
เพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้มี ส่วนร่วมในกิจกรรมของธนาคาร เพราะนอกจากจะเป็นการส่งเสริม
การตลาดแลว้ ยงัเป็นการสร้างความสมัพนัธท์ี่ดีระหวา่งผูใ้ชบ้ริการและธนาคารไดอี้กดว้ย 
  2. ในกรณีที่ทางธนาคารไม่สามารถลดค่าธรรมเนียมได ้ทางธนาคารควรจะจดัแคมเปญ
อ่ืนๆ เพื่อชดเชยการลดค่าธรรมเนียม เช่น จดัโปรโมชันส าหรับผูใ้ช้บริการที่มีระยะเวลาการใช้
บริการของธนาคารมาเป็นเวลานาน หรือผูใ้ช้บริการที่มีประวตัิการช าระที่ดี เพื่อเป็นการรักษา
ผูใ้ชบ้ริการชั้นดีและมีความภกัดีต่อธนาคาร 
 ด้านกระบวนการให้บริการ   
  จากการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายตุ  ่ากว่า 30 ปี มีความพีงพอใจปัจจยัยอ่ยในระดบั
ปานกลางเร่ือง ขั้นตอนการช าระเงินเป็นไปดว้ยความสะดวกและรวดเร็ว เช่น การท ารายการโอน
เงิน การตั้งเวลาท ารายการล่วงหนา้ จึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1. ทางธนาคารควรอ านวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัเร่ืองการช าระเงิน เช่น 
ลดขั้นตอนการช าระเงินใหก้ระชบัและสามารถท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว แจง้ขั้นตอนการช าระเงินของการ
ใชบ้ริการแต่ละประเภทให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บทราบล่วงหน้าบนหน้าเวบ็ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการท าความ
เขา้ใจ และสามารถเขา้ใชบ้ริการช าระเงินไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการคน้หาขั้นตอน
การช าระเงิน 
  2. ทางธนาคารควรปรับปรุงระบบการท ารายการโอนเงินให้มีความรวดเร็วให้มากขึ้น 
เช่น มีการแจ้งระยะเวลาในการโอนเงินให้ผู ้ใช้บริการได้รับทราบบนหน้าเว็บไซต์ เพื่อให้
ผูใ้ช้บริการได้รับทราบระยะเวลาการโอนเงินแต่ละประเภท ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ช้บริการได้ค  านวณ
ระยะเวลาได้ถูกตอ้งในการท าธุรกรรมทางการเงินแต่ละประเภท และมีเวลาเพียงพอที่จะไปท า
กิจกรรมอ่ืนๆ  หรือวางแผนในการท ากิจกรรมแต่ละประเภทได ้
   3. ผูอ้อกแบบเวบ็ไซตค์วรออกแบบหรือพฒันาโปรแกรมในการตั้งเวลาอตัโนมติัในการ
แจง้เตือนการช าเงินต่างๆ ให้กับผูใ้ช้บริการได้รับทราบล่วงหน้า เช่น ตารางการช าระเงินแต่ละ
ประเภท  หรือบริการแจง้เตือนการช าระเงินล่วงหนา้โดยผ่าน SMS  เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบั
ผูใ้ช้บริการ และท าให้ผูใ้ช้บริการไม่พลาดการช าระเงินในการใช้บริการของธนาคารในแต่ละ
ประเภท  
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 ด้านลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ    
  จากการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาย ุมากกวา่ 40 ปี มีค่าเฉล่ียความพงึพอใจในปัจจยั
ยอ่ยสูงที่สุดในเร่ือง  การด าเนินการต่างๆ บนหน้า web ท าได้ง่าย อ่านรู้เร่ืองว่าตอ้งท าอยา่งไรต่อ
เขา้ถึงไดง้่ายดว้ยตวัเอง และความถูกตอ้งและความทนัสมยัของขอ้มูล และมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ในปัจจยัยอ่ยน้อยที่สุดในเร่ือง การจดักลุ่มการเลือกใชเ้มนูเขา้ใจง่าย เช่น เมนูช าระเงิน เมนูขอ้มูล
ทางดา้นบญัชี เมนูรายงาน และความถูกตอ้งและความทนัสมยัของขอ้มูล จึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1.ผูอ้อกแบบเว็บไซต์ควรออกแบบเว็บไซต์ให้ใช้งานได้ง่าย เช่น จัดกลุ่มประเภท
ผลิตภณัฑ ์ในแต่ละผลิตภณัฑมี์ขั้นตอนการใชง้านที่เขา้ใจง่ายดว้ยไอคอน  
  2.ควรใช้ภาษาที่ผูใ้ช้บริการทุกกลุ่มสามารถอ่านเข้าใจได้ง่ายและสามารถท าตาม
ขั้นตอนจากหนา้เวบ็ไซตไ์ดด้ว้ยตนเอง  
  3.ควรออกแบบเมนูค  าสั่งโดยใชส้ัญลกัษณ์ที่เขา้ใจง่ายเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเลือก
ท ารายการจากเมนูค  าสัง่ไดท้นัที  
  4.ควรปรับปรุงการออกเวบ็ไซตใ์ห้มีความทนัสมัย โดยเฉพาะอย่างยิง่ขอ้มูลต่างๆ ถ้า
ธนาคารมีการเปล่ียนแปลงเง่ือนไข หรือมีกิจกรรมต่างๆ ควรปรับปรุงและแจง้ให้พนักงานและ
ผูใ้ช้บริการรับทราบทนัที เพื่อลดขอ้ขดัแยง้และการเขา้ใจที่คลาดเคล่ือนระหว่างผูใ้ชบ้ริการและ
พนกังานที่ใหบ้ริการ 
  
 


