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บทคดัย่อ 

  การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพบริการ 
KTB Online ของลูกคา้ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยท าการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย 
ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ท่ีมีการใช้งาน KTB Online อย่างสม ่าเสมอ จ านวน 200 ราย ดว้ยวิธีการ
เลือกตวัอย่างแบบสุ่มตามสะดวก(Convenience Sampling) ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่า
ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ t-test และ ANOVA  
  ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายท่ีุมีจ  านวน
มากท่ีสุดอยู่ระหว่าง 20 – 30 ปี การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ระดับ
รายไดท่ี้มีมากท่ีสุดอยูใ่นช่วงระดบั 10,000 บาท ถึง 20,000 บาท ดา้นระยะเวลางานการใช้งานท่ีมี
จ านวนมากท่ีสุดอยูใ่นกลุ่มท่ีใชง้านมากกวา่ 3 ปี และผูต้อบแบบสอบถามใชง้าน บริการตรวจสอบ
ยอดเงิน หรือตรวจสอบรายละเอียดบญัชีมากท่ีสุด  
  ผู ้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้มิติด้านความง่ายและความเร็วในการเข้าถึง 
(Efficiency) และมิติดา้นความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยั (Privacy) เป็น 2 มิติท่ีมีค่าเฉล่ียความ
คิดเห็นสูงท่ีสุดในกลุ่ม E-S-Qual มีความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างยิ่ง และมิติด้านความ
แม่นย  าถูกตอ้ง โดยความเห็นวา่การใชง้านเวบ็ไซตท์  าไดง่้าย และสะดวกเป็นความเห็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุด ในทุกมิติของกลุ่ม E-S-Qual และความพร้อมของระบบ (System Availability) เป็นมิติท่ีมี
ค่าเฉล่ียความคิดเห็นต ่าท่ีสุด โดยมีความเห็นวา่ หน้าเวบ็ของ KTB Online ไม่เคยหยุดท างาน หรือ
หยดุประมวลผลหลงัจากส่งค าสั่งต่างๆ เป็นความเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด 
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  ดา้นกลุ่ม E-RecS-Qual พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้มิติดา้นการติดต่อใน

กรณีตอ้งการความช่วยเหลือ (Contact) เป็นมิติท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นสูงท่ีสุดโดยมีความเห็นท่ีวา่ 
เวบ็ไซต์ KTB Online มีการแจง้หมายเลขโทรศพัท์ในการติดต่อธนาคารเป็นความเห็นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุด และมิติดา้นการชดเชยต่อขอ้ผิดพลาด (Compensation) เป็นมิติท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต ่า
ท่ีสุด โดยมีความเห็นท่ีวา่ ท่านสามารถท าการแกไ้ข หรือยกเลิกรายการไดส้ะดวกทุกท่ี โดยไม่ตอ้ง
ไปติดต่อสาขาของธนาคารเป็นความเห็นท่ีมีค่าเฉล่ียความคิดเห็นต ่าท่ีสุด 
  ในดา้นความพึงพอใจโดยรวมต่อการใชง้าน KTB Online พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงใจอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก  
  ส่วนขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันา KTB Online ในการไปสู่ธนาคารแสนสะดวกนั้น 
ธนาคารควรท าการพฒันาดา้นความเร็วในการให้บริการเพื่อเป็นการเสริมจุดแข็งของ KTB Online 
รวมทั้งพฒันาการส่ือสารระหวา่งธนาคารและผูใ้ช้งานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการส่งมอบบริการ
ใหก้บัผูใ้ช ้และพฒันาใหมี้ความยดืหยุน่ในการปรับตวัเพื่อลดปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน 
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ABSTRACT 

 
  This independent study aims to study perception of customers in Amphoe 
Mueang Chiang Mai towards service quality of KTB Online. The subjects for this independent 
study consisted of 200 KTB Online customers’ in Amphoe Mueang Chiang Mai who regularly 
uses KTB Online and were convenience sampling. Questionnaires are used to collect data and 
statistics used to analyze the data are descriptive statistics including frequency, percentage and 
mean and inferential statistics including T-test and ANOVA. 
  The results of the study shown that most of the respondents were female 
educated to graduate or equivalent level, and the largest groups of respondents was age between 
20 and 30 years old, income between 10,000 and 20,000 Baht, duration of use KTB Online was 
up to 3 years and the most of transactions used were check account balances or account statement.  
  This study found that dimension of efficiency and dimension of privacy were 
two top dimensions average perception score of E-S-Qual model and dimension of system 
availability was the lowest. The opinions “This site is simple to use.” was the highest average 
perception score of all opinions in E-S-Qual model and “Pages at KTB Online do not freeze after 
I enter my order information.” was the lowest.  
  The respondents highest dimension average perception score of E-RecS-Qual 
model was contact dimension and opinion “This site provides a telephone number to reach the 
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company.” was highest average perception score. Compensation dimension was the lowest 
dimension average perception score and opinion “I can adjusted or cancelled transaction from 
everywhere.” was the lowest average perception score. 
  The overall satisfaction of respondents towards KTB Online use in high level. 
  The suggestions for develop KTB Online to become the convenience bank 
should be developed speed to increase strengths of KTB Online, developed communication in 
order to enhance service delivery and developed flexibility to minimize potential problems. 
   

  


