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บทที่ 1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศช่วยอํานวยความสะดวกสบายในการดําเนินชีวิตประจําวัน

ให้ดียิ่งขึ้น โดยการนําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้แทนแรงงานคนเป็นเครื่องทุ่นแรงที่จะทําให้

ชีวิตสะดวกสบาย รวดเร็วมากยิ่งขึ้นเมื่อเทียบกับรูปแบบเก่า ปัจจุบันความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี

ขยายตัวอย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะเทคโนโลยีด้านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่มีการพัฒนาอย่างหลากหลาย

รูปแบบ มีเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ครอบคลุมพ้ืนที่ให้บริการ รวมทั้งอัตราการเติบโตของจํานวน

ผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตเพ่ิมมากขึ้น ทําให้มีการใช้บริการธุรกรรมที่หลายหลายเช่นกัน ตลอดจนการ

ทําธุรกรรมทางการค้าผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและการทําธุรกรรมออนไลน์ต่างๆ ก็ทวีจํานวนขึ้น 

ช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานและช่วยลดค่าใช้จ่ายโดยรวมขององค์กรได้ (จิวรัส อินทร์บํารุง, 

2553)  

การทําธุรกิจการค้าอีคอมเมิร์ซเป็นการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตใน

การซื้อขาย แลกเปลี่ยนสินค้า โดยสามารถทําธุรกิจได้อย่างไร้ขอบเขตทั้งในประเทศและต่างประเทศ 

ซ่ึงใช้ต้นทุนต่ําไม่ว่าจะในระยะเริ่มและระยะยาว ดังนั้นการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์หรืออุปกรณ์

อิเล็กทรอนิกส์จึงมีบทบาทอย่างมากในการทําธุรกรรมทางการเงินและการรับชําระเงินค่าสินค้า 

บริการต่างๆ ผ่านช่องทางธนาคารพาณิชย์อื่นๆ โดยธนาคารพาณิชย์จะทําหน้าที่เป็นตัวกลางรับชําระ

เงินระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ เพ่ือเพ่ิมเสถียรภาพทางการเงินให้ทุกฝ่าย ได้แก่ ชําระสินค้า

บริการในรูปแบบบัตรเดบิต หักผ่านบัญชีและเคาน์เตอร์เซอร์วิสต่างๆ โดยเฉพาะผ่านระบบ

โทรศัพท์มือถือที่เรียกว่า โมบายคอมเมิร์ซ เป็นช่องทางที่แพร่หลายไปทั่วโลก เนื่องจากเครือข่าย

อินเตอร์เน็ตของผู้ให้บริการขยายพ้ืนที่การให้บริการครอบคลุมทุกพ้ืนที่ตามช่องสัญญาณเครือข่ายจึง

เป็นที่นิยมอย่างมากในปัจจุบัน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) 

ธนาคารกรุงไทยดําเนินงานภายใต้วิสัยทัศน์ใหม่ เพ่ือให้สอดคล้องกับสภาวะการแข่งขัน

เปลี่ยนจากธนาคารแสนสะดวก (The convenience bank) ที่ถือมาตรฐานบริการของธนาคารใน

ปัจจุบันสู่แนวคิด กรุงไทยก้าวไกลไปกับคุณ (Growing together) อันเป็นความมุ่งมั่นที่จะพัฒนา

ศักยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการที่มีคุณค่า เพ่ือสนับสนุนเติบโตและความเชื่อมั่นแก่ลูกคา้  



2 

 

สร้างคุณภาพที่ดีแก่สังคม ตลอดจนสร้างผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืน ซึ่งธนาคารกรุงไทยให้

ความสําคัญต่อการบริหารความเสี่ยงและการควบคุมความเสี่ยง โดยได้กําหนดโครงสร้างนโยบาย 

ส่งเสริมการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์แทนการใช้เงินสดให้มากยิ่งขึ้น เป็นการช่วยพัฒนาระบบ

เศรษฐกิจของประเทศครอบคลุมการบริการความเสี่ยงด้านต่างๆ ตามกรอบข้อกําหนดของธนาคาร

แห่งประเทศไทย รวมถึงการส่งเสริมให้ประชาชนทุกกลุ่มสามารถเข้าถึงแหล่งเงินทุนได้อย่างทั่วถึง 

ภายใต้การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ โดยการพัฒนาเทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการใน

รูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือแข่งขันกับธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ และตอบสนองความต้องการ

ลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพมากขึ้น (ธนาคารกรุงไทย, 2558) 

จากที่กล่าวมาข้างต้นการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เป็นเทคโนโลยีที่จําเป็นอย่างมากใน

ปัจจุบัน เช่นเดียวกับความปลอดภัยในการทําธุรกรรมจึงเป็นเรื่องจําเป็น ดังนั้นธนาคารกรุงไทยได้

ปรับรูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ตลอดเวลาให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ  รวมถึงภาพลักษณ์ของ

ธนาคารกรุงไทยเป็นการเพ่ิมศักยภาพในการใช้ชีวิตให้อิสระด้วยการให้บริการธุรกรรมทางการเงินได้

ทุกที่ทุกเวลาผ่านรูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการธนาคารส่วนตัวเป็นการปฏิวัติรูปแบบ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ โดยสามารถลดความเสี่ยงด้านต้นทุนประหยัดค่าใช้จ่ายต่างๆ ความปลอดภัย

ในการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ความขัดข้องของระบบเครือข่าย รูปแบบการใช้งานง่ายสะดวกสบาย  

และสามารถตรวจสอบรายการบัญชีในการโอนเงินการชําระเงินได้ด้วยตนเอง ผู้วิจัยจึงเห็นว่าคุณภาพ

การให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นพ้ืนฐานสําคัญก่อให้เกิดประสิทธิผลในอนาคตต่อวิสัยทัศน์

ธนาคารกรุงไทยและทําให้ผู้ใช้บริการสนใจมาใช้บริการรูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ทางการเงินกับ

ธนาคารมากยิ่งขึ้น  

จากประเด็นดังกล่าวผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ทางการเงินทางด้าน

ความปลอดภัย ด้านความสะดวกสบาย ด้านต้นทุน ด้านความรวดเร็ว ของปัญหาและอุปสรรค เพ่ือ

เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 

และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการของธนาคารกรุงไทยได้อย่างมีประสิทธิภาพนําไปสู่

ผลตอบแทนระยะยาวต่อไป 
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วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็ม

ไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็ม

ไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

ทําให้ทราบถึงคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 

สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการ

ให้บริการให้เหมาะสม และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพ เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร โดยกําหนดขอบเขตของ

การวิจัยดังนี้ 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษาเกี่ยวกับระบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของ

ธนาคารกรุงไทย และคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์

ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร  

2. ขอบเขตด้านกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักในการวิจัยครั้งนี้ มี 4 กลุ่มคือ กลุ่มที่ 1 ผู้จัดการสาขาและผู้ช่วย

ผู้จัดการสาขา จํานวน 3 คน กลุ่มท่ี 2 พนักงานสาขา จํานวน 4 คน  กลุ่มที่ 3 พนักงานฝ่ายสนับสนุน

ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ จํานวน 1 คน และกลุ่มที่ 4 ผู้ใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์สาขาเอ็มไพร์

ทาวเวอร์ 

3. ขอบเขตด้านพื้นที่ 

การศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยกําหนดขอบเขตของพ้ืนที่ คือ ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็ม

ไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร 
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4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้ใช้ระยะเวลาประมาณ 5 เดือน เริ่มตั้งแต่เดือนมกราคม 

พ.ศ.2559 – เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 โดยแบ่งเป็นระยะเวลาในการดําเนินการวิจัยระหว่างเดือน

มกราคม พ.ศ.2559 – เดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559 และระยะเวลาในการลงพ้ืนที่เพ่ือเก็บข้อมูล 

ระหว่างเดือนมีนาคม พ.ศ.2559 – เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559 

นิยามศัพท์ 

1.ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย (Service system 

transactions electronic of Krung Thai bank) หมายถึง ระบบเครือข่ายการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทยผ่านระบบอินเทอร์เน็ตในการบริหารจัดการทางการเงิน ในรูปแบบบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ที่เรียกว่า ระบบ KTB net bank เป็นระบบเชื่อมโยงผ่านเว็บไซต์ธนาคารและแอป

พลิเคชันโมบาย ระบบเครื่องอัตโนมัติเป็นระบบเชื่อมโยงผ่านเครื่องฝากเงิน ถอนเงิน ปรับสมุดบัญชี

รายการอัตโนมัติ ระบบเทเลแบงก์เป็นระบบเชื่อมโยงผ่านเครื่องตอบรับอัตโนมัติ ในการทําธุรกรรม

โอนเงิน ชําระค่าสินค้าบริการ สมัครผลิตภัณฑ์บริการต่างๆ และข้อมูลทั่วไปด้วยตนเอง 

2.คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย (Service quality 

transactions electronic of Krung Thai bank) หมายถึง การให้บริการที่สร้างความพึงพอใจ

ให้กับลูกค้าและสร้างผลกําไรที่เติบโตอย่างต่อเนื่องให้แก่ธุรกิจ คุณภาพการบริการที่ดีนั้นก่อให้เกิด

ความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการเป็นการสร้างความเชื่อมั่นในการได้รับบริการที่ดีทางด้านความ

ปลอดภัยในการรักษาความลับของข้อมูลและความเสี่ยงทางการเงิน ด้านความสะดวกสบายในการเข้า

ใช้งานได้ง่าย ด้านต้นทุนในการยกเว้นค่าธรรมเนียมลดค่าใช้จ่ายต่างๆ ด้านความรวดเร็วในการ

ตอบสนองความต้องการได้อย่างดี 
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บทที่ 2 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ 

กรุงเทพมหานคร ได้นําแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องมาปรับในการศึกษา รวมทั้งได้ศึกษาจากแหล่งข้อมูล

ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย อาทิเช่น เอกสารคู่มือ หนังสือ บทความ งานวิจัย วิทยานิพนธ์ และ

ระบบสืบค้นทางอินเทอร์เน็ต โดยครอบคลุมเนื้อหาสาระต่างๆ ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 

2. แนวคิดเก่ียวกับธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เชิงพาณิชย์ 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย 

ธนาคารแห่งประเทศไทย (2558) ได้ให้ความหมาย ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง 

ธุรกรรมที่กระทําขึ้น โดยใช้วิธีทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดหรือแต่บางส่วนอาจจะกระทําผ่านทาง

เครือข่ายอินเทอร์เน็ตหรือวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์อ่ืนๆ  

จิวรัส อินทร์บํารุง (2553) ได้ให้ความหมาย ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง 

กระบวนการดําเนินธุรกิจ โดยอาศัยเทคโนโลยีเครือข่าย ที่เรียกว่า องค์กรเครือข่ายร่วม โดยใช้การ

ติดต่อสื่อสารระหว่างกันผ่านช่องทางโครงข่ายโทรคมนาคม ไม่ว่าจะเป็นการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

การติดต่อสื่อสาร และการทํางานร่วมกันหรือแม้แต่ระบบธุรกิจภายในองค์กร 

จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง กิจกรรม

ใดๆ ที่กระทําขึ้นระหว่างหน่วยธุรกิจ บุคคล รัฐ ตลอดจนองค์กรเอกชนหรือองค์กรของรัฐใดๆ เพ่ื อ

วัตถุประสงค์ทางธุรกิจ การค้าและการติดต่อ โดยใช้วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดหรือบางส่วน

ได้แก่ การซื้อขายสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ต การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ การสมัครสมาชิกออนไลน์ การ

โอนเงินธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ต เป็นต้น เช่นเดียวกับธนาคารกรุงไทยมีรูปแบบธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ให้กับลูกค้าโดยไม่ต้องมาทําธุรกรรมด้วยตนเองที่ธนาคาร แต่ทํารายการผ่านเครือข่าย
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อินเทอร์เน็ตเป็นตัวเชื่อมโยงในการทําธุรกรรมทางการเงิน ทําให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ลดต้นทุน

ค่าใช้จ่ายมากยิ่งข้ึน 

1.1 รูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย 

การให้บริการของธนาคารกรุงไทยในการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ โดยการใช้ 

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์หรือระบบการสื่อสารที่ทันสมัยเข้ามาช่วยในการให้บริการ ซึ่งทําให้การทํา

ธุรกรรมหรือการให้บริการนั้นมีความรวดเร็ว สะดวกสบาย และช่วยลดค่าใช้จ่ายที่เกิดจากการทํา

ธุรกรรมแบบเก่าที่มีค่าใช้จ่ายต่างๆ เนื่องจากใช้กระดาษในการบันทึกเก็บข้อมูลไว้เป็นหลักฐาน 

(ธนาคารกรุงไทย, 2558) 

1.1.1 การบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Banking) เป็นรูปแบบการ

บริการธุรกรรมทางการเงินได้ด้วยตนเอง ไม่ว่าจะอยู่ที่ไหนก็ตามได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นการปฏิวัติ

รูปแบบการทําธุรกรรมทางการเงิน โดยเทคโนโลยีนําสมัยสามารถใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ต 

(Internet banking) บนคอมพิวเตอร์ผ่านโมเด็มอินเทอร์เน็ตในการเชื่อมโยงเว็บไซต์ธนาคารกรุงไทย

ในการทําธุรกรรมส่วนตัวหรือใช้บริการธนาคารโทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟน (Mobile banking) ด้วย

อุปกรณ์โทรศัพท์มือถือผ่านสัญญาณเครือข่ายของผู้ให้บริการเครือข่ายอินเทอร์เน็ตเป็นส่วนเชื่อมโยง

ระบบข้อมูลของบัญชีผู้ใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการสามารถติดตั้งแอปพลิเคชัน KTB net bank ผ่าน

เว็บไซต์ธนาคารในการทําธุรกรรมบัญชีส่วนตัวได้ด้วยตนเอง สําหรับผู้ ใช้บริการที่มีบัญชีกับ

ธนาคารกรุงไทยเท่านั้น ซึ่งเป็นการบริการที่มีรูปแบบที่ใช้งานง่ายมีความปลอดภัยสูงด้วยรหัสผ่าน

พิเศษ TOP  (Time Out Password) ซึ่งจะส่ง SMS Alert ก่อนยืนยันรายการ โดยไม่มีค่าใช้จ่ายใดๆ 

เช่น การโอนเงินบัญชีบุคคลอ่ืน ต่างธนาคาร ชําระค่าบริการ จองสลากรัฐบาล สมัครบริการต่างๆ 

และบริการอ่ืนๆ มากมาย พร้อมบันทึกการโอนรายการทางการเงินเมื่อเสร็จสิ้นเข้าคลังภาพให้แก่

ลูกค้าโดยอัตโนมัติและแจ้งอีเมลล์หรือข้อความ SMS เข้าเบอร์โทรศัพท์มือถือที่ลงทะเบียนไว้ เพ่ือง่าย

ต่อการตรวจสอบรายการ ปัจจุบันธนาคารกรุงไทยมีการอัพเดทระบบงานแอปพลิเคชันตลอดเวลา 

เพ่ือเป็นการเพ่ิมเสถียรภาพทางการเงินได้อย่างคล่องตัว 

1.1.2 การบริการธนาคารสาขาอิเล็กทรอนิกส์ (Virtual Branch) เป็นรูปแบบ

การบริการทําธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่อง VTM (Virtual Teller Machine) ธนาคารกรุงไทยเป็นที่

แรกของประเทศไทย สําหรับการบริการเปิดบัญชี ทําบัตรเอทีเอ็มและบริการอ่ืนๆ โดย VDO Call 

แบบ Face to Face ผ่านเจ้าหน้าที่ Net officer ของธนาคารกรุงไทย เสมือนการทําธุรกรรมที่สาขา 
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แบ่งเป็น 2 ประเภท ประเภทแรกต้องมีพนักงานธนาคารเป็นที่ปรึกษาในการทําธุรกรรมผ่าน VDO 

Call ตลอดการทํารายการเท่านั้น ประเภทที่ 2 บริการที่ลูกค้าทํารายการด้วยตนเองหรือเลือกใช้

บริการที่มีพนักงานของธนาคารเป็นที่ปรึกษา บริการเครื่อง VTM ได้แก่ เปิดบัญชีประเภทไม่มีสมุดคู่

ฝากหรือเปิดบัญชีเพ่ิม ออกบัตรเอทีเอ็ม ชําระค่าบริการต่างๆ สมัครบริการต่างๆ ซึ่งธนาคารกรุงไทย 

จํานวน 5 สาขาที่มีการติดตั้งเครื่อง VTM สาขาสยามพารากอน สาขาเซ็นทรัลเวิลด์ สาขาลาดพร้าว 

สาขาเซ็นทรัลพระราม9 สาขาเดอะมอลล์บางกะปิ และขยายสาขาเพ่ิมต่อไปในอนาคต โดยรูปแบบ

บริการธนาคารสาขาอิเล็กทรอนิกส์ขึ้นมาเพ่ือสร้างความสะดวกสบายทางการเงินให้แก่ลูกค้า ลด

ค่าใช้จ่ายในการเดินทาง ลดต้นทุนธนาคารในการใช้ทรัพยากรและมีความปลอดภัยในการใช้บริการ

ด้วย ID Card Reader, Video Camera HD Record  

1.1.3 การบริการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) เป็นรูปแบบการบริการ

ซื้อขายแลกเปลี่ยนบริการธุรกรรมระหว่างผู้ซื้อผู้ขายบนอินเทอร์เน็ต โดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ผ่าน

เครือข่ายระบบการค้าออนไลน์ในการดําเนินธุรกิจ ซึ่งธนาคารจะทําหน้าที่เป็นตัวกลางรับชําระเงิน

ระหว่างผู้ซื้อผู้ขายทางอิเล็กทรอนิกส์สามารถตรวจสอบและอนุมัติบัตรเครดิตแบบ Payment 

gateway ในระบบทันทีหรือโอนให้กับรหัสหน่วยงาน ชื่อหน่วยงานที่ให้ธนาคารกรุงไทยเป็นสื่อกลาง

ในการรับชําระค่าสินค้าบริการต่างๆ โดยร้านค้าออนไลน์ต้องจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลเท่านั้นจึงสมัคร

เป็นร้านค้ารับบัตรเครดิตผ่านอินเทอร์เน็ตจากธนาคารได้  

 1.1.4 การบริการเครื่องอัตโนมัติ (Automatic Machine) รูปแบบธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ในการเชื่อมต่อกับระบบเครือข่ายของธนาคารลักษณะออนไลน์ โดยผ่านทาง

สายโทรศัพท์มีทั้งเครื่องพิมพ์ข้อความ เครื่องอ่านบัตร กล่องใส่เงิน เครื่องนับจ่ายเงินสดรวมกันอยู่

ภายในเครื่องเดียวกันเป็นการอํานวยความสะดวกในการให้บริการไม่ต้องมาติดต่อสาขาธนาคารก็

สามารถทํารายการทางการเงินได้ง่ายๆ ด้วยการบริการเครื่องอัตโนมัติ 3 ช่องทาง 

ช่องทางที่ 1 บริการเครื่องฝากอัตโนมัติ (ADM-Automatic Deposit 

Machine) เป็นรูปแบบการบริการเครื่องอัตโนมัติให้ลูกค้าสามารถฝากเงินได้ด้วยตนเองตลอด 24 

ชั่วโมงเป็นการลดต้นทุนให้กับธนาคาร เนื่องจากลูกค้าไม่ต้องรอคิวนานในการทํารายการและไม่ต้องมี

บัตรเอทีเอ็มก็ทํารายการฝากเงินได้ โดยรับเฉพาะธนบัตรใบละ 100บาท 500บาท 1,000บาท รวมไม่

เกิน 100 ฉบับ โดยการทํารายการสามารถตรวจสอบความถูกต้องของธนบัตรนั้นๆ จากการแสดง
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จํานวนรวมให้เห็นบนจอภาพ พร้อมตรวจสอบเลขที่บัญชี ชื่อนามสกุล ก่อนยืนยันรายการ เครื่องจะ

พิมพ์ใบบันทึกรับเงินทุกครั้งเมื่อเสร็จสิ้นรายการ  

ช่องทางที่ 2 บริการเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ (ATM - Automatic Teller 

Machine) เป็นรูปแบการบริการเครื่องอัตโนมัติให้ลูกค้าสามารถถอนเงิน โอนเงินระหว่างบัญชี โอน

เงินต่างธนาคาร โอนเงินไปยังกลุ่มประเทศอาเซียน กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ชําระค่าสินค้าบริการ 

บริการสมาชิกสหกรณ์ออมทรัพย์ Verified by Visa และสมัครบริการต่างๆ ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

ธนาคารกรุงไทยได้ทําการเชื่อมโยงเครือข่ายกับเอทีเอ็มพลู เพ่ือให้ลูกค้าสามารถใช้บริการกับ

เครื่องเงินด่วนอัตโนมัติของธนาคารอ่ืนๆ ภายในประเทศได้ ซึ่งรองรับภาษาในการทํารายการอย่าง

หลากหลายทั้งภาษาไทย อังกฤษ จีน ญี่ปุ่น พม่า พร้อมบริการร่วมกับเครือข่ายบัตรต่างประเทศ Plus 

(Visa), Cirrus (Master Card), China Union pay, APN และบัตร Non-Bank อ่ืนๆ รูปแบบนี้เป็นที่

นิยมในการให้บริการอย่างแพร่หลายในประเทศและต่างประเทศ เพราะการได้รับบริการรูปแบบนี้

สะดวกรวดเร็วในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

ช่องทางที่ 3 บริการเครื่องปรับสมุดเงินอัตโนมัติ (Self Service Passbook 

Update) เป็นรูปแบบการบริการเครื่องปรับสมุดอัตโนมัติให้ลูกค้าพิมพ์รายการความเคลื่อนไหวทาง

การเงินที่เกิดขึ้นได้ด้วยตนเอง โดยบริการนี้เป็นบริการไม่คิดค่าธรรมเนียมเพียงแค่มีสมุดเงินฝากกับ

ธนาคารเท่านั้น 

1.1.5 การบริการเทเลแบงก์ (Tele Banking) เป็นรูปแบบการบริการ

ธนาคารกรุงไทยทางโทรศัพท์เพ่ิมความสะดวกให้แก่ลูกค้าที่ต้องการสอบถามข้อมูลด้านบัญชีและ

ข้อมูลทั่วไป รวมทั้งการทํารายการทางการเงินต่างๆ สามารถทําธุรกรรมเสมือนธนาคาร โดยไม่ต้องมา

ติดต่อธนาคารด้วยตนเอง ซึ่งมีขั้นตอนบริการธนาคารทางโทรศัพท์สอบถามข้อมูลทั่วไปและเฉพาะ

ลูกค้าที่มีบัญชีเงินฝากตามประเภทที่ธนาคารกรุงไทยกําหนดเท่านั้น โดยการกดโทร 0-2111-1111 

เป็นระบบเสียงอัตโนมัติให้ลูกค้าเลือกทํารายการ และแจ้งข้อขัดข้องในการใช้บริการ 

1.1.6 การบริการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ (Prompt Pay) หรือเอนี่ไอดี (Any 

ID) เป็นรูปแบบบริการที่ภาคธนาคารร่วมมือกันพัฒนาขึ้นเพ่ือสนับสนุนโครงการระบบชําระของ

ประเทศ ภายใต้แผนยุทธศาสตร์ National e-Payment ของรัฐบาลการกํากับดูแลของธนาคารแห่ง

ประเทศไทยมีแนวทางเป้าหมายในการเพ่ิมประสิทธิภาพโครงสร้างพ้ืนฐานการชําระเงิน(Any ID) เพ่ิม

ประสิทธิภาพการจัดเก็บภาษี การลงทะเบียนผู้มีรายได้น้อยและบูรณาการสวัสดิการ การส่งเสริมการ
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เข้าถึงบริการทางการเงิน การส่งเสริม e-Payment ในทุกภาคส่วน ซึ่งเป็นบริการที่มีความรวดเร็ว 

ถูกต้องและสามารถตรวจสอบรายการย้อนหลังได้ อันเป็นการช่วยลดค่าใช้จ่ายในการบริหารจัด

การเงินสดและเพ่ิมศักยภาพการแข่งขันของประเทศ ในขณะเดียวกันธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ เข้าร่วม

โครงการพร้อมเพย์ในการช่วยอํานวยความสะดวกในการโอนเงินและรับโอนเงินที่รวดเร็วยิ่งขึ้นแค่ใช้

เบอร์มือถือหรือเลขบัตรประชาชนแทนเลขบัญชีธนาคาร รวมทั้งการรับเงินสวัสดิการต่างๆ จาก

ภาครัฐเข้าบัญชีโดยตรงด้วยเลขบัตรประชาชน นอกจากนี้ยังได้รับสิทธิประโยชน์จากการคิด

ค่าธรรมเนียมที่ถูกลงผ่านช่องทางแอปพลิเคชันโมบาย เว็บไซต์ธนาคาร เครื่องอัติโนมัติฝากเงินถอน

เงินหรือสาขาธนาคาร โดยผู้สมัครต้องมีบัญชีออมทรัพย์หรือกระแสรายวันเท่านั้น ห้ามใช้กรณีบัญชี

ร่วม บัญชีนิติบุคคล ซึ่งเลขท่ีบัตรประชาชนผูกได้ 1 บัญชีเท่านั้น และเบอร์โทรศัพท์มือถือ 1 เบอร์ผูก

ได้ 1 บัญชีเท่านั้น หรือแต่ละบัญชีผูกได้สูงสุด 1 หมายเลขบัตรประชาชนรวม 3 เบอร์โทรศัพท์มือถือ 

เมื่อมีการทํารายการผ่านเบอร์โทรศัพท์มือถือจะมีการแจ้งรหัสผ่านพิเศษ TOP ให้กับผู้ใช้บริการ ทั้งนี้

สามารถเปลี่ยนการผูกบัญชีได้ตามต้องการเป็นการเพ่ิมความสะดวกแทนการใช้เลขบัญชี  โดยตั้งแต่ 

15 กรกฎาคม 2559 ระบบกลางจะเปิดให้ทุกธนาคารลงทะเบียนเพ่ือผูกบัญชีพร้อมกัน ซึ่งสามารถ

แจ้งผลการลงทะเบียนให้ผู้ใช้บริการทราบในทันทีและไม่มีกําหนดการปิดลงทะเบียน ฉะนั้นทุก

ธนาคารที่เข้าร่วมโครงการพร้อมเพย์จะเริ่มให้บริการโอนเงินรายย่อยได้ทันทีภายในเดือนตุลาคม 

2559 ส่วนบริการอื่นๆ จะทยอยให้บริการต่อไป (ธนาคารกรุงไทย, 2559) 

1.2 การให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยเป็นบริการที่ช่วยอํานวยความสะดวก

ให้แก่ลูกค้าในการทําธุรกรรมทางการเงินส่วนตัวได้ทุกที่ทุกเวลาปฏิวัติรูปแบบการทําธุรกรรมด้วยการ

ให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ที่ครบถ้วนสมบูรณ์สมัครบริการเพียงครั้งเดียว โดยแสดงตนเพ่ือเพ่ิม

สิทธิ์การใช้งาน ส่วนรูปแบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์จะเป็นแบบการเชื่อมต่อได้ 2 ทาง คือ ผ่าน

แอปพลิเคชั่นโมบายชื่อว่า KTB net bank หรือผ่านเว็บไซต์ธนาคาร สามารถทําใช้บริการได้ตลอด 

24 ชั่วโมงทุกที่ทุกเวลา (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์, 2558) 

1.2.1 การจัดการทางการเงิน สามารถทํารายการได้ด้วยตนเอง ซึ่งแต่ละรูปแบบใน

การให้บริการอาจครอบคลุมการทําธุรกรรมทางการเงินได้ไม่ทั้งหมด ซึ่งบางรายการต้องติดต่อกับ

สาขาธนาคารโดยตรงในการยืนยันบัญชีของตนเอง 
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ด้านที่ 1 การจัดการทางด้านบัญชี สามารถเรียกดูรายละเอียดบัญชีต่างๆ ใน

การเพ่ิม จัดการบัญชี เรียกดหูรือสั่งพิมพ์บัญชีรายการย้อนหลัง สอบถามยอดคงเหลือ และระงับบัญชี 

ด้านที่ 2 การทํารายการโอนเงิน สามารถโอนเงินบัญชีตนเอง บัญชีบุคคลที่ 

3 และการโอนเงินระหว่างธนาคารไปยังธนาคารอ่ืน ได้แก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย 

ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารทหารไทย ธนาคารนครหลวงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารยูโอบี 

ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด ธนาคารธนชาต ธนาคารออมสิน ธนาคารเกียรตินาคิน ออกจากบัญชี

เงินฝากออมทรัพย์บัญชีกระแสรายวันเท่านั้น โดยสามารถตั้งเวลาในการโอนเงินล่วงหน้าได้และ

บริการโอนเงินไปยังกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์เป็นการโอนเงินไปให้บัญชีปลายทางที่ไม่จําเป็นต้องมี

บัญชีเงินฝากกับธนาคาร โดยการโอนเงินออกจากบัญชีเงินฝากคู่บัตรและนําเงินโอนเข้ากระเป๋า

อิเล็กทรอนิกส์ (E-Wallet) มี 2 แบบ แบบบัตรเงินสด (E-Money card) เป็นการเติมเงินเข้าบัตร 

แบบกระเป๋าเงินบนโทรศัพท์มือถือ (Pay Receive with mobile) เป็นการเลือกระบุผู้รับเงิน

ปลายทางด้วยเบอร์โทรศัพท์มือถือที่ต้องการรับเงิน 

ด้านที่ 3 การทํารายการชําระเงินต่างๆ สามารถทํารายการชําระเงิน โดย

เลือกจากTop list ประเภทหน่วยงานหรือชื่อหน่วยงาน รวมถึงจัดการชําระเงินได้ล่วงหน้าหรือทําซ้ํา 

เติมเงินบัตร E-Money บัตร M-Pass ทํารายการขอเอกสารตรวจสอบเครดิตบูโร ชําระเงินกู้ของ

ตนเองหรือของบุคคลอื่นและสามารถเรียกดูข้อมูลรายละเอียดต่างๆ รวมทั้งประวัติการชําระเงินได้ 

ด้านที่ 4 สินเชื่อกู้ยืมธนาคารกรุงไทย เงินกู้ยืมเพ่ือการศึกษากยศ. กรอ. 

สามารถตรวจสอบสถานะบัญชีตนเองได้ ส่วนหลักทรัพย์เคทีซีมิโก้และหลักทรัพย์จัดการกองทุน

กรุงไทยสามารถทํารายการซื้อขายเรียกดูความเคลื่อนไหว ทําแบบประเมินความเสี่ยงข้อมูลพ้ืนฐานใน

การซื้อขาย หนังสือชี้ชวน ตรวจสอบราคา NAV ณ วันปัจจุบัน โดยข้อมูลต่างๆ จะเชื่อมต่อไปยัง

หลักทรัพยน์ั้นๆ ได้ในรูปแบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสกับรูปแบบเทเลแบงกเ์ท่านั้น  

ด้านที่ 5 ทํารายการบริการอ่ืนๆ บริการสั่งซื้อธนบัตรต่างประเทศ โดยรับที่

สํานักงานใหญ่นานาเหนือหรือสนามบิน บริการสั่งซื้อสมุดเช็ค ตั้งค่าการใช้ระบบ เปลี่ยนชื่อ รหัสผ่าน 

ภาษาใช้งาน ข้อมูลส่วนตัว บริการ Talk to net officer ธุรกรรมโดยเจ้าหน้าที่ผ่านระบบ VDO Call 

และสมัครบริการเสริมต่างๆ SMS, Direct Debit, Verify by VISA  

1.2.2 วงเงินการท ารายการ ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยเป็นการ

กําหนดวงเงินการทํารายการรูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์แบบบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
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ประเภทธุรกรรมการโอนเงินภายในบัญชีตนเอง การชําระค่าสินค้าและบริการมีการควบคุมไม่จํากัด

วงเงิน โดยแบ่งกลุ่มลูกค้าใช้ชื่อว่ากลุ่มลูกค้า Normal VIP Silver Gold Platinum ซึ่งลูกค้าจะทํา

ธุรกรรมได้ตามวงเงินที่กําหนดภายใต้วงเงินควบคุม เพ่ือรักษาความปลอดภัยของข้อมูล ยอดเงินใน

บัญชีของลูกค้าและเป็นการควบคุมการใช้จ่ายให้กับลูกค้า ประเภทธุรกรรมการโอนเงินไปบัญชีบุคคล

อ่ืนมีวงเงินควบคุมอยู่ที่ 100,000บาท 200,000บาท 500,000บาท 1ล้านบาท 5ล้านบาท ตามลําดับ 

แต่ประเภทการโอนเงินไปบัญชีต่างธนาคารจะจํากัดวงเงินแค่  3 ระดับเท่านั้น ส่วนธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ผ่านบัตรเดบิตจะถอนได้สูงสุดครั้งละ 20,000บาท โดยกําหนดวงเงินควบคุมอยู่ที่ 

10,000บาท 30,000บาท 50,000บาท 100,000บาท 150,000บาท แต่บัตรเอทีเอ็มได้สูงสุด 50,000

บาท การฝากเงินผ่านเครื่องอัตโนมัติได้ครั้งละ 100 ฉบับเท่านั้น ส่วนธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เทเล

แบงก์ กําหนดวงเงินควบคุมอยู่ที่ 100,000บาท 200,000บาท 500,000บาท 5ล้านบาท ตามลําดับ 

ส่วนการโอนเงินบัญชีตนเองและชําระค่าผลิตภัณฑ์บริการต่างๆ ได้ไม่จํากัดวงเงินเช่นกัน ฉะนั้นการ

ควบคุมวงเงินจึงขึ้นอยู่กับผู้ ใช้บริการกําหนดวงเงินการใช้บริการ (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์, 2558) 

1.2.3 ค่าธรรมเนียม การโอนเงินระหว่างบัญชีธนาคารกรุงไทยในเขตฟรี

ค่าธรรมเนียม การโอนเงินระหว่างบัญชีธนาคารกรุงไทยนอกเขตผ่านรูปแบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

ฟรีเดือนละ 15 ครั้ง ครั้งที่ 16 ครั้งละ 10บาทต่อรายการ การโอนเงินต่างธนาคาร ORFT (On-line 

Retail Funds Transfer) จํานวนเงินไม่เกิน 20,000บาท ค่าธรรมเนียม 25บาทต่อรายการ จํานวน

เงินมากกว่า 20,000บาทขึ้นไปแต่ไม่เกิน 50,000บาท ค่าธรรมเนียม 35บาทต่อรายการ ส่วนโอนเงิน

ระหว่างบัญชีธนาคารกรุงไทยนอกเขตผ่านรูปแบบบัตรเอทีเอ็ม ฟรีเดือนละ 1 ครั้ง ต่อไปครั้งละ 15 

บาทต่อรายการ การโอนเงินต่างธนาคาร ORFT จํานวนเงินไม่เกิน 10,000บาท ค่าธรรมเนียม 25บาท

ต่อรายการ จํานวนเงินมากกว่า 10,000บาทขึ้นไปแต่ไม่เกิน 30,000บาท ค่าธรรมเนียม 35บาทต่อ

รายการ ส่วนการโอนเงินระหว่างบัญชีธนาคารกรุงไทยนอกเขตผ่านรูปแบบเทเลแบงก์ ค่าธรรมเนียม

หมื่นละ 8บาท ส่วนเกินร้อยละ 0.08 การโอนเงินต่างธนาคาร ORFT ค่าธรรมเนียมเช่นเดียวกับโอน

ผ่านรูปแบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากมีอัตราค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ 

 ส่วนรูปแบบบริการชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์พร้อมเพย์จะมีอัตรา

ค่าธรรมเนียมการโอนไม่เกิน 5,000บาทฟรีค่าธรรมเนียมทุกรายการ มากกว่าแต่ไม่เกิน 30,000บาท 

ค่าธรรมเนียม 2บาทต่อรายการ มากกว่าแต่ไม่เกิน 100,000บาท ค่าธรรมเนียม 5บาทต่อรายการก
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มากกว่าตามวงเงินสูงสุดตามที่ธนาคารกําหนด ค่าธรรมเนียม 10บาทต่อรายการ ผ่านช่องทางแอป

พลิเคชันโมบาย เว็บไซต์ธนาคาร เครื่องอัตโนมัติ สาขาธนาคาร สามารถสอบถามได้ที่ธนาคารกรุงไทย 

หรือ Call Center หรือเว็บไซต์ธนาคารกรุงไทย (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์, 2558) 

จากที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า รูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุ งไทย ได้

นําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสารโทรคมนาคมมาพัฒนาจนสามารถขยายการให้บริการ

รูปแบบใหม่ๆ อย่างกว้างขึ้น โดยการนําอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาส่งเสริมการทําธุรกรรมทางการเงินของ

ธนาคารจากรูปแบบเก่าท่ีมีต้นทุนค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง ปริมาณเอกสารในการจัดเก็บเยอะเป็นรูปแบบ

ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วยในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

โดยไม่ต้องมาติดต่อทําธุรกรรมกับพนักงานธนาคารกรุงไทยสาขา แต่สามารถทําได้ด้วยตนเอง  ด้วย

ขั้นตอนการใช้งานที่ครบถ้วนสมบูรณ์มีการเข้าใช้งานอย่างสะดวกสบาย รวดเร็ว ลดต้นทุนต่างๆ 

รวมถึงความปลอดภัยในการใช้งาน ซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการลูกค้าจนเกิดคุณภาพการ

ให้บริการทัง้ในส่วนธนาคารกรุงไทยผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
 

2. แนวคิดเกี่ยวกับธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เชิงพาณิชย์ 

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เชิงพาณิชย์ หรือพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ซึ่งเป็น

ส่วนหนึ่งของธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ที่รู้จักกันมากที่สุด โดยคําจํากัดความมีความหมายค่อนข้าง

กว้าง ตัวอย่างดังต่อไปนี้ 

จีราภรณ์ สุธัมมสภา (2555) ได้ให้ความหมาย พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง 

กระบวนการทําธุรกรรมทุกชนิด ซื้อขาย ประมูล แลกเปลี่ยนหรือถ่ายโอนสินค้าและบริการ ตลอดจน

เนื้อหาที่เป็นดิจิทัลระหว่างองค์กรธุรกิจกับองค์กรธุรกิจด้วยกันหรือองค์กรธุรกิจกับผู้บริโภคผ่านสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์ โดยธุรกรรมทางการค้านั้นเป็นการแลกเปลี่ยนที่ก่อให้เกิดมูลค่ากับคู่ค้าทั้งสองฝ่าย 

จิวรัส อินทร์บํารุง (2553) ได้ให้ความหมาย พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง เทคโนโลยี

ที่ใช้เป็นสื่อกลางสําหรับแลกเปลี่ยนสินค้า และบริการระหว่างผู้ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ ตัวบุคคล องค์กร 

หรือตัวบุคคลกับองค์กร ทั้งนี้ เพื่อช่วยสนับสนุน และอํานวยความสะดวกในการดําเนินกิจกรรมต่างๆ 

ทั้งภายในและภายนอกองค์กร  

ธนาคารแห่งประเทศไทย (2558) ได้ให้ความหมาย พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การ

ทําธุรกรรมเชิงธุรกิจ โดยใช้วิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์อาจจะกระทําผ่านทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

หรือด้วยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์อื่นๆ เช่น โทรเลข โทรพิมพ์ โทรสารและรูปแบบต่างๆ 
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จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ธุรกรรมทุก

ประเภทที่เก่ียวข้องกับกิจกรรมเชิงพาณิชย์ ทั้งในระดับองค์กรและส่วนบุคคล โดยใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์

ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น การซื้อขาย การแลกเปลี่ยนข้อมูล การถ่ายโอนข้อมูล ดังนั้นพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์จึงเป็นเพียงส่วนหนึ่งของธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  ซึ่งธนาคารพาณิชย์เข้ามามีบทบาท

อย่างมากในการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ โดยธนาคารกรุงไทยรองรับการทํารายการทางการเงินใน

รูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ในการรับชําระค่าสินค้าบริการต่างๆ ซึ่งเป็นสื่อกลางให้กับ

ผู้ใช้บริการและหน่วยงานต่างๆ ในการตรวจสอบและอนุมัติบัตรเครดิตแบบ Payment gateway  ใน

ระบบทันทีหรือโอนให้กับรหัสหน่วยงาน ชื่อหน่วยงานที่ให้ธนาคารกรุงไทยเป็นสื่อกลางในการรับ

ชําระค่าสินค้าบริการต่างๆ 

2.1 ประโยชน์ของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  

ศูนย์พัฒนาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (2546) ได้กล่าวถึงประโยชน์ของพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์มีประเด็นสําหรับบุคคลที่เก่ียวข้องควรทราบดังนี้ 

ส าหรับผู้บริโภค จะมีความสะดวกประหยัดเวลาในการซื้อสินค้าอย่างครบวงจรมี

สินค้าบริการให้เลือกมากขึ้น โดยเลือกชมสินค้าได้ตลอด 24 ชั่วโมง สามารถเปรียบเทียบราคาของ

สินค้าบริการได้ สามารถดูความคิดเห็นของผู้ซื้อรายอ่ืนต่อสินค้าบริการนั้นๆ ผ่านทางเว็บไซต์ได้ก่อน

ตัดสินใจซื้อ สินค้ามีคุณภาพและราคายุติธรรม เพราะซื้อสินค้าโดยไม่ต้องผ่านพ่อค้าคนกลาง ทําให้

ได้รับสินค้าอย่างรวดเร็ว ในกรณีที่สินค้านั้นสามารถส่งผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์โดยตรง เช่น เพลง 

และซอฟแวร์ เป็นต้น ควรเลือกใช้บริการเว็บไซต์ที่น่าเชื่อถือมีชื่อเสียงและมีระบบรักษาความ

ปลอดภัยที่ได้มาตรฐาน ควรพิจารณาตัวสินค้าบริการอย่างละเอียดรอบคอบ เนื่องจากผู้บริโภคไม่

สามารถจับต้องสินค้าได้โดยตรง 

ส าหรับผู้ประกอบการ ช่วยเพ่ิมช่องทางการจําหน่ายสินค้าเข้าถึงลูกค้าทั่วโลก ลด

ต้นทุนบางประเภท โดยเป็นการเพ่ิมโอกาสในการแข่งขันให้เท่าเทียมกันระหว่างผู้ประกอบการราย

เล็กกับผู้ประกอบการรายใหญ่ ลดภาระสินค้าคงคลังช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการขายและการทํางาน

ภายในสํานักงาน โดยนําระบบอัตโนมัติมาใช้เป็นการขจัดปัญหาเรื่องทําเลที่ตั้งของบริษัท 

ส าหรับผู้ผลิต ช่วยเพ่ิมช่องทางการจัดจําหน่ายผลผลิต โดยการเปิดตลาดใหม่เป็น

การเพ่ิมความสัมพันธ์กับลูกค้า ลดความผิดพลาดข้อมูลการซื้อ-ขาย รวมถึงช่วยลดค่าใช้จ่ายและลด

ภาระสินค้าคงคลัง ทําให้เพ่ิมประสิทธิภาพดําเนินงานตั้งแต่การผลิตจนถึงการจัดส่งสินค้าและควร
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พิจารณาถึงความเสี่ยงทีสู่ง เพราะการแข่งขันสูง ผู้ประกอบการต้องมีความคิดริเริ่มที่แตกต่างจากผู้อ่ืน 

เนื่องจากการลงทุนเบื้องต้นสูงและควรมีความรู้ด้านเทคโนโลยีเป็นอย่างมาก ผู้ผลิตสามารถติดต่อกับ

ลูกค้าได้โดยตรงจึงต้องระมัดระวังในการทําธุรกรรม  

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าเทคโนโลยีปัจจุบันคนส่วนใหญ่เข้าไปมีบทบาท

หน้าที่ไม่ว่าจะเป็นส่วนผู้บริโภค ส่วนผู้ประกอบการ ส่วนผู้ผลิต ซึ่งต้องเข้ามาเกี่ยวข้องกับพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ไม่มากก็น้อย โดยรูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เป็นอีกช่องทางหนึ่งให้ธุรกิจดําเนินงาน

อย่างต่อเนื่องในการบริการต่างๆ โดยส่วนผู้บริโภคใช้สื่อข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ในการซื้อผลิตภัณฑ์ 

บริการต่างๆ และส่วนผู้ประกอบการที่มีร้านค้าหรือไม่มีร้านค้าใช้สื่อข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ในการขาย

สินค้าบริการต่างๆ  และส่วนผู้ผลิตจําหน่ายใช้สื่อข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ในการนําเสนอขายสินค้าบริการ

ต่างๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า แต่ก่อนทําธุรกรรมทางการเงินควรตรวจสอบเว็บไซต์ถึง

ความน่าเชื่อถือภาพลักษณ์ความเชื่อมั่น ความปลอดภัยได้มาตรฐานมีการจดทะเบียนพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์อย่างถูกต้อง 

2.2 ประเภทของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

ศูนย์ พัฒนาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  (2546) ได้กล่าวถึงประเภทของพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ โดยจําแนกตามลักษณะของกิจกรรมที่ดําเนินงานระหว่างองค์กรและบุคคลออกเป็น 5 

ประเภท ดังนี้ 

2.2.1 Business-to-Business (B2B) การทําธุรกรรมระหว่างองค์กรธุรกิจด้วยกัน

เอง เพ่ือการค้าขาย การจัดการการผลิตหรือวัตถุดิบ เช่น การจัดซื้อ การจัดจ้าง การจัดการช่องทาง

การค้า การจัดการสินค้าคงคลัง การจัดการด้านการชําระเงิน การบริการหลังการขาย เป็นต้น ทั้งนี้

เพ่ือให้ผู้ประกอบการสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน และลดต้นทุนลงได้ โดยส่วนใหญ่จะมี

รูปแบบตั้งเป็นกลุ่ม เช่น กลุ่มธุรกิจค้าส่ง กลุ่มธุรกิจนําเข้าส่งออก เป็นต้น 

2.2.2 Business-to-Consumer (B2C) การทําธุรกรรมระหว่างผู้ประกอบการกับ

ผู้บริโภคโดยตรง เป็นการซื้อขายสินค้าตามปกติเพียงแต่ใช้สื่ออินเทอร์เน็ตเข้ามาแทนเป็นการเปิด

โอกาสให้ผู้ประกอบการทุกประเภทสามารถขยายฐานธุรกิจได้อย่างกว้างไกลมากขึ้น โดยรูปแบบการ

ดําเนินงานและเทคโนโลยีช่วยสนับสนุนคล้ายคลึงกับแบบ B2B เช่น สั่งซื้อสินค้าบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

อ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ การค้าอิเล็กทรอนิกส์ เป็นต้น 
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2.2.3 Business-to-Government (B2G) การทําธุรกรรมระหว่างภาคธุรกิจกับ

ภาครัฐ ส่วนใหญ่เป็นการจัดซื้อจัดจ้างของภาครัฐ โดยการนําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ เช่น 

กระทรวงกลาโหมของอเมริกา จัดซื้อครุภัณฑ์ด้วยระบบEDI เป็นต้น 

2.2.4 Consumer-to-Consumer (C2C) การทําธุรกรรมระหว่างผู้บริโภค

ด้วยกันตนเอง ส่วนมากพบในรูปของการประมูลสินค้าผ่านทางเว็บไซต์ ซึ่งทําหน้าที่เป็นตัวกลาง 

(นายหน้าหรอืตัวแทน) นําผู้บริโภค 2 ฝ่ายมาเจอกัน โดยผู้บริโภคจะเป็นผู้ตกลงรูปแบบการชําระเงิน 

และวิธีการจัดส่งสินค้าเอง เช่น ประมูลสินค้า ขายสินค้ามือสอง การรับสมัครงาน เป็นต้น 

2.2.5 Government-to-Citizen (G2C) การทําธุรกรรมระหว่างภาครัฐกับ

ประชาชน โดยไม่ค้ากําไร แต่เพ่ืออํานวยความสะดวกในการบริการแก่ประชาชน เช่น การชําระภาษี 

ตลอดจนพ่อค้า กลุ่มธุรกิจภาคเอกชนต่างๆ (จิวรัส อินทร์บํารุง, 2553) 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าประเภทของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น

ประเภทใดก็ตามถือได้ว่าเป็นองค์ประกอบพ้ืนฐานในการดําเนินธุรกิจและเป็นเครื่องมือช่วยส่งเสริม 

และเพ่ิมช่องทางให้กับธุรกิจ เช่นเดียวกับธนาคารกรุงไทยจะเน้นการใช้ประเภท Business-to-

Consumer (B2C) การทําธุรกรรมระหว่างผู้ประกอบการกับผู้บริโภคโดยตรง นั้นคือในส่วนของการ

บริการต่อลูกค้าท่ัวไปโดยตรงเป็นแอปพลิเคชันของการทําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ผ่านรูปแบบธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ในการรับชําระค่าสินค้าบริการต่างๆ 

2.3 การประยุกต์ใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

จิวรัส อินทร์บํารุง (2553) ได้กล่าวถึงการประยุกต์ใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 

แบ่งเป็นด้านต่างๆ ที่สําคัญ 6 ด้าน ดังนี้ 

2.3.1. ด้านการค้าปลีกอิเล็กทรอนิกส์ (E-Retailing) การตลาดแบบค้าปลีกหรือ

ขายตรงได้ปรับเปลี่ยนรูปแบบหรือช่องทางการขายมาเป็นแบบอีคอมเมิร์ซผ่านทางเว็บไซต์บน

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซึ่งเป็นการปฏิรูปโฉมใหม่ของการขายสินค้าและโฆษณา โดยไม่ต้องผ่านทาง

ตลาดกลางอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ อิเล็กทรอนิกส์สโตร์ฟร้อนท์ และอิเล็กทรอนิกส์มอลล์ 

2.3.2 ด้านการโฆษณาพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Advertisement) การ

ประชาสัมพันธ์ด้วยการโฆษณาเป็นการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับตัวสินค้าบริการต่างๆ เพ่ือ

กระตุ้นให้เกิดการซื้อ-ขายสินค้าบริการ ซึ่งการโฆษณาสามารถทําได้หลายรูปแบบ เช่น การโฆษณา



16 

 

โดยใช้แผ่นป้าย การโฆษณาโดยผ่านทางอีเมล์ การโฆษณาผ่านทางยูอาร์แอล และการโฆษณาผ่าน

ทางออนไลน์ 

2.3.3 ด้านการประมูลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Auctions) เป็นวิธีการจัดซื้อจัดจ้างใน

รูปแบบใหม่ที่อาศัยตลาดกลาง หรือนายหน้าขายสินค้าบริการตามข้อตกลงการซื้อ-ขายระหว่างผู้ซื้อ

กับผู้ขายในลักษณ์การประมูล รวมถึงกําหนดกฎเกณฑ์กติกาและมารยาทที่ใช้ในระหว่างประมูล เพ่ือ

ความราบรื่น บริสุทธิ์ ยุติธรรม 

2.3.4 ด้านการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) อํานวยความสะดวกในด้าน

ต่างๆ ได้แก่ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ตลาดแรงงานอิเล็กทรอนิกส์ การชําระเงินทางออนไลน์ 

2.3.5 ด้านรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government) หน่วยงานภาครัฐไม่หวังผล

กําไร โดยวิธีการบริหารจัดการหน่วยงานราชการสมัยใหม่จากการนําเทคโนโลยีและเครือข่ายการ

สื่อสารมาประยุกต์ใช้ในการช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ทั้งนี้เพ่ือ

การปรับเปลี่ยนกระบวนการทํางานไปสู่การเป็นรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างสมบูรณ์ 

2.3.6 ด้านโมบายคอมเมิร์ซ (M-Commerce) พัฒนาการรูปแบบใหม่ของการนํา

อีคอมเมิร์ซมาประยุกต์ใช้ผ่านช่องทางติดต่อสื่อสารชนิดไร้สาย ซึ่งได้รับความสนใจเป็นอย่างมากจาก

การใช้โทรศัพท์มือถือหรือเครื่องพีดีเอมาเชื่อมต่อกับเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เพ่ือทําการซื้อ-ขายสินค้า

บริการและสามารถนํามาประยุกต์ ใช้ ได้หลากหลายรูปแบบ ได้แก่ โมบายบิลลิ่ ง  โมบาย

เอ็นเตอร์เทนเมนท์ โมบายแมสเสจจิ้ง โมบายแบงค์กิ้ง เป็นต้น 

จากที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่าการประยุกต์ใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์นั้น มีการ

พัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่องทันต่อเทคโนโลยีในธุรกิจปัจจุบัน ทั้งหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน ได้

ประโยชน์ตรงตามความเหมาะสมกับธุรกิจและช่วยส่งเสริมธุรกิจให้มีความสะดวก มีเสถียรภาพทาง

การเงินมากยิ่งขึ้น ซึ่งธนาคารกรุงไทยได้ประยุกต์ใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านการให้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์และด้านนโยบายคอมเมิร์ซในรูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ด้านต่างๆ เช่นแอปพลิเค

ชัน KTB net bank ผ่านโทรศัพท์มือถืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ในการโอนเงิน ชําระค่าสินค้าบริการ

ต่างๆ ทําให้รูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์มีความนิยมมากยิ่งขึ้น เนื่องจากช่วย อํานวยความ

สะดวกสบายในการซื้อขาย ตรวจสอบรายการ ช่วยลดต้นทุนค่าใช้จ่าย และระบบรักษาความ

ปลอดภัยในขณะใช้บริการ ดังนั้นการนําพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มาประยุกต์ใช้กับธนาคารพาณิชย์จึง

เป็นที่นิยมในปัจจุบัน 
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3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

ปัญญา สุนทรปิยะพันธ์ (2552) ได้ให้ความหมาย การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ

คุณประโยชน์ที่ฝ่ายหนึ่งนํามาเสนอให้แก่อีกฝ่ายหนึ่ง ซึ่งสิ่งนั้นเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ โดยมี

ลักษณะแบ่งออกเป็นสินค้าที่มีตัวตนไม่มีบริการติดมา แบบผสมผสานระหว่างสินค้าและบริการ แบบ

บริการเป็นส่วนใหญ่สินค้าเป็นส่วนน้อยและแบบบริการเพียงอย่างเดียว 

ผ่องนภา ลิ่มรัตนา (2553) ได้ให้ความหมาย การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ

ปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของทั้งผู้ให้และผู้รับบริการ ซึ่งกิจกรรมนั้นไม่

สามารถจับต้องได้และผลที่ตามมาต้องส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าที่มารับบริการนั้นๆ  

ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ (2556) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการ การรับรู้ และความรู้สึก

ของลูกค้า โดยผู้บริโภคทําการประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบที่ได้รับจริงกับบริการที่

ผู้บริโภคคาดหวัง เนื่องจากการบริการเป็นสิ่งสําคัญมากในการดําเนินธุรกิจในการสร้างความ

ประทับใจให้เกิดแก่ลูกค้าตามมา 

ผ่องนภา ลิ่มรัตนา (2553) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการ

ที่ประสบความสําเร็จ เนื่องจากเป็นการบริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการและสามารถ

ตอบสนองต่อความต้องการ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้ 

Parasuraman และคณะ (1985) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการบริการ หมายถึง การ

รับรู้ของลูกค้า ซึ่งจะทําการประเมินคุณภาพการบริการ โดยทําการเปรียบเทียบความคาดหวังกับการ

บริการที่ลูกค้าได้รับจริงและองค์กรจะต้องมีการบริการอยู่ในระดับของการรับรู้ของลูกค้าหรือมากกว่า

ความคาดหวังของลูกค้ากับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งคุณภาพที่ถูกประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผล

จากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินรวมถึงกระบวนการของบริการที่ได้รับจริง 

จากทีก่ล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่

เป็นการตอบสนองความต้องของลูกค้าหรือตอบสนองความต้อการต่อธุรกิจในสัดส่วนของสินค้า และ

บริการ ซึ่งบางอย่างขึ้นอยู่กับเครื่องมือหรือบางอย่างขึ้นอยู่กับคนเป็นผู้ให้บริการ โดยดูวัตถุประสงค์

นั้นๆ เป็นหลัก ส่งผลทําให้เกิดความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่ใช้บริการ 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการที่สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและสร้างผล

กําไรที่เติบโตอย่างต่อเนื่องให้แก่ธุรกิจ คุณภาพการบริการที่ดีนั้นก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าที่ใช้

บริการและยังช่วยลดต้นทุนค่าใช้จ่าย ในทางกลับกันช่วยเพ่ิมรายได้ให้กับธุรกิจ ดังนั้นคุณภาพการ
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บริการจึงอยู่บนพ้ืนฐานการประเมินหรือวัดคุณภาพการบริการที่สามารถสะท้อนให้เห็นถึงมิติการ

ปฏิบัติ ซึ่งไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น แต่เป็นการประเมินที่รวมไปถึง

กระบวนการของบริการที่ได้รับจริงและนําไปสู่การให้บริการที่มีคุณภาพตรงความต้องการของลูกค้า 

3.1 การประเมินคุณภาพการบริการ  

จากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ (1985) เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

พบว่าปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้บริโภคแต่ละคนใช้เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการที่ได้รับ โดย

คํานึงถึงคุณลักษณะ 10 ปัจจัย ดังนี้ 

ปัจจัยท่ี 1 ความเชื่อมั่น (Reliability) เกี่ยวกับความคงเส้นคงวาของผลการเนินงาน 

และความเชื่อถือ ไว้วางใจได้ ซึ่งองค์กรสามารถปฏิบัติการด้านบริการได้ถูกต้องในครั้งแรกและทําได้

ตามท่ีสัญญาไว้ เช่น จํานวนเรียกเก็บเงินมีความถูกต้อง ช่วงเวลาให้บริการตามกําหนด 

ปัจจัยที่ 2 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) เกี่ยวกับความพยายาม 

หรือความพร้อมของพนักงานในการให้บริการ มุ่งเน้นด้านการเกิดขึ้นของบริการตามระยะเวลาที่

เหมาะสมเป็นการให้บริการอย่างทันท่วงที ข้อมูลในการรับส่งอย่างรวดเร็ว 

ปัจจัยที่ 3 ความสามารถในการบริการได้อย่างชํานาญ (Competence) มี

ความสามารถทักษะในการให้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสม รวมถึงสามารถให้รายละเอียดการใช้

งานได้อย่างดี 

ปัจจัยที่ 4 การเข้าถึง (Access) เกี่ยวกับความสะดวกแก่ผู้รับบริการในการติดต่อ 

รวมทั้งการติดต่อทางโทรศัพท์ ระยะเวลาในการรอรับบริการไม่นานจนเกินไป ระยะเวลาในการทํา

รายการในการให้บริการ สถานที่ติดต่อสะดวก 

ปัจจัยที่ 5 มารยาท (Courtesy) เกี่ยวกับความสุภาพแก่ผู้รับบริการในการให้ความ

เคารพ การใส่ใจ เช่น ความเป็นมิตรของพนักงานที่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ รวมถึงการใส่ใจต่อ

ทรัพย์สินของผู้รับบริการ ความเรียบร้อยกิริยาท่าทางของพนักงานที่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ 

ปัจจัยที่ 6 การสื่อสาร (Communication) เกี่ยวกับการให้ข้อมูลกับผู้รับบริการใน

ภาษาที่สามารถเข้าใจและรับฟังได้ตามความเหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละคน โดยครอบคลุมถึงการ

อธิบายเกี่ยวกับบริการ ราคาค่าธรรมเนียมงานบริการและการให้ความมั่นใจกับผู้รับบริการในการ

แก้ไขปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้น 
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ปัจจัยท่ี 7 ความน่าเชื่อถือ (Creditability) เกี่ยวกับความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ใส่ใจ

ต่อประโยชน์ผู้รับบริการด้วยใจ ซึ่งสามารถถ่ายทอดผ่านชื่อเสียงขององค์กร คุณลักษณะของผู้

ให้บริการ ระดับความเข้มข้นต่อการนําเสนอบริการให้กับผู้รับบริการ 

ปัจจัยที่ 8 ความปลอดภัย (Security) ความปราศจากอันตราย ความเสี่ยงความ

สงสัย เกี่ยวกับความปลอดภัยทางกายภาพ ด้านความมั่นใจทางการเงิน การเก็บรักษาความลับ 

ปัจจัยที่ 9 ความเข้าใจ (Understanding) ความพยายามทําความเข้าใจต่อความ

ต้องการของผู้รับบริการเป็นการเรียนรู้ความต้องการเฉพาะเจาะจงผู้รับบริการ โดยคํานึงถึงความ

ต้องการของผู้รับบริการเป็นประจํา 

ปัจจัยที่ 10 การจับต้องได้ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพที่สามารถสัมผัสได้

จากสถานประกอบการให้บริการ เช่น เครื่องมืออุปกรณ์ สิ่งก่อสร้าง คุณลักษณะภายนอกพนักงาน 

Parasuraman และคณะ (1988) ต่อมาได้ทําการศึกษาคุณภาพการบริการต่อในเชิง

ปริมาณทําให้คุณภาพการบริการลดเหลือ 5 ปัจจัย ดังต่อไปนี้ 

ปัจจัยที่ 1 ความเชื่อมั่น (Reliability) ความคงเส้นคงวาของผลการดําเนินงาน โดย

ที ่องค์กรสามารถปฏิบัติการด้านบริการได้ถูกต้องในครั้งแรกและทําได้ตามท่ีสัญญาไว้ 

ปัจจัยที่ 2 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความตั้งใจในการ

ช่วยเหลือผู้รับบริการและความพร้อมในการให้บริการตามระยะเวลาที่เหมาะสม รวมถึงความยืดหยุ่น 

และความสามารถในการปรับบริการให้เข้ากับความต้องการของผู้รับบริการแต่ละราย 

ปัจจัยที่ 3 การจับต้องได้ (Tangibles) งานบริการที่เป็นรูปธรรมสามารถสัมผัสจับ

ต้องได้ มีคุณลักษณะของสิ่งก่อสร้างหรือสิ่งอํานวยความสะดวก คุณลักษณะภายนอกของพนักงาน 

เครือ่งมือหรืออุปกรณ์ในการให้บริการภายในธนาคารแต่ละสาขา 

ปัจจัยที่ 4 การเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ความใส่ใจสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก  

และสามารถติดต่อได้ง่ายต่อการเข้าใจและความสามารถในการติดต่อสื่อสารเป็นการนําเสนอบริการ

แสดงถึงลูกค้าคือคนพิเศษ 

ปัจจัยที่ 5 การรับประกัน (Assurance) ความรู้ และมารยาทของผู้รับบริการและ

ความสามารถในการสร้างความเชื่อถือและความมั่นใจให้กับผู้รับบริการเป็นปัจจัยที่มีความสําคัญ

สําหรับการบริการที่รับรู้ว่ามีความเสี่ยงสูงหรือไม่ การประเมินผลอย่างชัดเจนรวมถึงความไว้วางใจ

ความเชื่อมั่นที่เกิดการจากเชื่อมโยงระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
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จากการศึกษาของ Steve and Cook (1995) เกี่ยวกับการเลือกใช้บริการของ

ผู้รับบริการ โดยส่วนใหญ่ นอกจากจะคํานึงถึงภาพลักษณ์และความต้องการส่วนบุคคล ผู้รับบริการยัง

ได้ใช้เกณฑ์พิจารณาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์กรต่างๆ ซึ่งใช้เกณฑ์ 9 ปัจจัย ดังนี้ 

ปัจจัยท่ี 1 การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ 

ปัจจัยท่ี 2 ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ 

ปัจจัยท่ี 3 ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ 

ปัจจัยท่ี 4 การให้ความสําคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน 

ปัจจัยท่ี 5 ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ 

ปัจจัยท่ี 6 คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่าง และภายหลังจากเข้ารับบริการ 

ปัจจัยท่ี 7 ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ 

ปัจจัยท่ี 8 ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ 

ปัจจัยท่ี 9 ความรวดเร็วในการให้บริการ 

จากการศึกษาของ อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล (2541, อ้างถึงในกองนโยบายและแผน , 

2555: 8-9) เกี่ยวกับคุณภาพรูปแบบสําหรับบริการสุขภาพ พบว่ามีการจําแนกคุณภาพที่ต้องมีและ

คุณภาพที่ประทับใจ โดยคุณภาพที่ต้องมี คือ สิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหากไม่ได้รับจะเกิดความไม่พึงพอใจ 

และคุณภาพที่ประทับใจ คือ สิ่งที่เกินความคาดหวังของลูกค้าหากไม่ได้รับจะไม่รู้สึกประทับใจ การ

พัฒนาคุณภาพจะต้องให้ความสําคัญกับคุณภาพที่ต้องมีเป็นอันดับแรก ซึ่งมีการจําแนกคุณภาพ

บริการสุขภาพออกเป็น 8 ปัจจัย ดังนี้ 

ปัจจัยท่ี 1 ความรู้ความสามารถ (Competency) ของผู้ให้บริการเป็นผู้เชี่ยวชาญใน

รายละเอียดกับผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 

ปัจจัยที่ 2 ความเหมาะสม (Appropriateness) ของการให้บริการเป็นการปฏิบัติ

ตามข้อบ่งชี้หรือความสอดคล้องตามมาตรฐานวิชาชีพ 

ปัจจัยที่ 3 ประสิทธิผล (Effectiveness) ของการให้บริการสามารถแก้ปัญหาให้กับ

ผู้ใช้บริการได้อย่างราบรื่นมีการกลับมาใช้ซ้ําและบอกต่อผู้อ่ืน 

ปัจจัยที่ 4 ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการให้บริการการดูแลเอาใจใส่กับ

ผู้ใช้บริการแต่ละข้ันตอนให้เกิดความเข้าใจในการใช้งาน 

ปัจจัยท่ี 5 ความปลอดภัย (Safety) ความเสี่ยงต่อข้อมูลของผู้รับบริการ 
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ปัจจัยท่ี 6 การเข้าถึงบริการ (Accessibility) สะดวกสบายต่อการให้บริการ 

ปัจจัยที่ 7 ความเท่าเทียมกันในการรับบริการ (Equity) ให้บริการตามกฎเกณฑ์

นโยบายธนาคารได้ครบถ้วนและเสมอภาคทุกระดับ 

ปัจจัยท่ี 8 ความต่อเนื่อง (Continuity) มีการบริการที่ดีอย่างต่อเนื่อง  

จากที่กล่าวมาข้างต้นของ Parasuraman และคณะ ถึงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัย 

10 ด้านและปัจจัย 5 ด้าน จากตัวแบบความพึงพอใจ ซึ่งเป็นพ้ืนฐานนําไปสู่คุณภาพได้มาจากการ

เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าต่อการบริการ ทําให้ค่าผลต่างยิ่งมาก ระดับการรับรู้

ต่อคุณภาพการให้บริการก็ยิ่งมากขึ้นตามก็จะเป็นการบริการที่มีคุณภาพเหนือกว่าความพึงพอใจ  เมื่อ

ความต่างของระดับความคาดหวังและความรับรู้สูงขึ้น ส่วนแนวคิดของของ Steve and Cook 

คํานึงถึงภาพลักษณ์และความต้องการส่วนบุคคลออกมา 9 ปัจจัย ส่วนแนวคิดของอนุวัฒน์ ศุภชุติกุล 

อธิบายแนวคิดเรื่องคุณภาพรูปแบบสําหรับบริการสุขภาพจากความพึงพอใจ ความประทับใจ โดยมุ่ง

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าจําแนกเป็น 8 ปัจจัย โดยถ้ากล่าวถึงการให้บริการที่ดีนั้นต้อง

ให้บริการได้อย่างดีตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งเป็นการทํางานโดย

สิ้นเปลืองค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด นั้นคือลดค่าใช้จ่ายด้านวัตถุและอุปกรณ์ลงหรือประหยัดทรัพยากรไ ด้

เป็นการปฏิบัติงานอย่างคุ้มค่าประหยัด ไม่เกิดการสูญเปล่าเกินความจําเป็นรวมถึงการใช้กลยุทธ์หรือ

เทคโนโลยีต่างๆ ที่เหมาะสมนําไปสู่ประสิทธิผลการดําเนินงาน เพ่ือผลตอบแทนระยะยาวต่อไป 

จากการศึกษาของสํานักการพยาบาล กรมการแพทย์กระทรวงสาธารณสุข (2551) 

เกี่ยวกับการพัฒนาคุณภาพบริการพยาบาล เพ่ือความคุ้มค่า คุ้มทุน พบว่าต้นทุนสามารถจําแนกได้

หลายปัจจัยด้วยแนวคิดและวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกันออก ซึ่งจําแนกเป็นต้นทุนกิจกรรมและต้นทุน

คุณภาพ ดังนี้ 

ปัจจัยท่ี 1 ต้นทุนกิจกรรม เป็นการคิดต้นทุนเป็นตัวเงิน จากการใช้ทรัพยากรในการ

ปฏิบัติกิจกรรมการให้บริการ ประกอบด้วย ต้นทุนค่าแรง ต้นทุนค่าลงทุนและต้นทุนวัสดุสิ้นเปลือง 

 ปัจจัยที่ 2 ต้นทุนคุณภาพ เป็นต้นทุนค่าใช้จ่ายเพ่ือการประกันคุณภาพของสินค้า 

หรือบริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือต้องการทราบปัญหาด้านคุณภาพที่ส่งผลกระทบในเชิงคุณภาพ 

ประกอบด้วย ต้นทุนทางตรงและต้นทุนทางอ้อม 

จากที่กล่าวมาข้างต้นของสํานักการพยาบาล กรมการแพทย์กระทรวงสาธารณสุข 

ในการประเมินความคุ้มค่า คุ้มทุน จึงเป็นการประเมินเปรียบเทียบระหว่างต้นทุนของการดําเนินงาน
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ก่อน หลังการพัฒนาหรือต้นทุนการดําเนินการระหว่างหน่วยงานเพ่ือให้บริการ ได้ผลลัพธ์ตาม

เป้าหมายที่กําหนด ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่เกิดข้ึนจริงทั้งต่อผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการและสังคม สิ่งแวดล้อม 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงนําประเด็นที่เกี่ยวกับงานวิจัยครั้งนี้ มาปรับประยุกต์ให้ตรงตาม

วัตถุประสงค์ของการวิจัยในครั้งนี้ ออกมาเป็นปัจจัย 4 ด้าน ดังต่อไปนี้ 

3.1.1 ด้านความปลอดภัย (Security) (สํานักงานคณะกรรมการธุรกรรมทาง

อิเล็กทรอนิกส์ สํานักงานปลัดกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร , 2556:16) ความ

ปลอดภัยการใช้ระบบในแต่ละระดับจะมีมาตรฐานการรักษาความปลอดภัยของระบบสารสนเทศที่

แตกต่างกันอาจกําหนดความแตกต่างกันตามความจําเป็น ซึ่งมีการกําหนดเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ โดย

การสร้างความมั่งคงปลอดภัยด้านบริหารจัดการ  การจัดโครงสร้างด้านความมั่งคงปลอดภัย

สารสนเทศทั้งภายในภายนอกหน่วยงานหรือองค์กร ด้านบุคลากร ด้านกายภาพและสภาพแวดล้อม 

ด้านการบริการ ด้านการสื่อสารการดําเนินงานของระบบเครือข่าย รวมถึงการจัดหา พัฒนา 

ตรวจสอบการควบคุมการเข้าถึงระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์และประเมินผลการปฏิบัติตามนโยบาย 

มาตรการ หลักเกณฑ์ต่างๆ (ธนาคารกรุงไทย, 2558) โดยนโยบายด้านความปลอดภัยได้ใช้เทคโนโลยี

ระบบรักษาความปลอดภัยที่มีมาตรฐานสูงในการป้องกันข้อมูลที่สําคัญซึ่งเป็นความลับของผู้ใช้บริการ 

นอกจากนี้ ยังได้ตระหนักถึงความสําคัญของการรักษาความปลอดภัยของข้อมูล อิเล็กทรอนิกส์และ

ข้อมูลต่างๆ ให้มีการพัฒนาอยู่อย่างสม่ําเสมอ ได้แก่ 

Secure Socket Layer (SSL) สําหรับบริการทางการเงินผ่านใช้ในการ

เข้ารหัสข้อมูลที่ถูกส่งผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ทําให้ผู้ที่ดักจับข้อมูลระหว่างทางไม่สามารถนําข้อมูล

ไปใช้ต่อได้ โดยระบบที่ธนาคารใช้ ได้รับการตรวจสอบและรับรองจากบริษัทที่มีชื่อเสียงและมี

มาตรฐานในระดับสากล ด้านระบบรักษาความปลอดภัย 

Data Encryption ระบบของธนาคารจะนําข้อมูลที่มีความสําคัญมาก เช่น 

รหัสผ่านส่วนตัวผ่านกระบวนการเข้ารหัส โดยใช้อัลกอริทึมที่ซับซ้อนก่อนเก็บข้อมูลในระบบ โดยเป็น

การเข้ารหัสข้อมูลทางเดียว เพ่ือใช้เทียบเคียงข้อมูลที่ได้จากลูกค้าเท่านั้น ทั้งนี้ เพ่ือป้องกันการนํา

ข้อมูลไปใช้โดยไม่สุจริต 

Firewall ซึ่งทําหน้าที่ปกป้องข้อมูล เปรียบได้กับเจ้าหน้าที่รักษาความ

ปลอดภัยหน้าประตูท่ีไม่อนุญาตให้คนแปลกหน้าเข้า-ออกจากระบบจะทําการติดตั้งไว้หลายชั้น 
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Auto Logout หากลูกค้าที่ใช้บริการไม่ได้ออกจากระบบอิเล็กทรอนิกส์

หลังจากใช้งานหรือเปิดหน้าจอทิ้งไว้  โดยไม่มีพิมพ์หรือการทํารายการใดๆ บนหน้าจอภายใน

ระยะเวลาหนึ่งที่ธนาคารกําหนด ระบบจะทําการออกจากระบบให้โดยอัตโนมัติ เพ่ือความปลอดภัยใน

การใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

Intrusion Detection เป็นซอฟต์แวร์ที่ใช้เพ่ือตรวจสอบและแจ้งข้อความ

เตือนทันทีที่มีความผิดปกติเกิดข้ึนในระบบ 

Scan Virus เครื่องคอมพิวเตอร์รวมทั้งเครื่องเซิร์ฟเวอร์ทุกเครื่องของ

ธนาคารได้มีการติดตั้งซอฟต์แวร์ป้องกันไวรัสที่มีประสิทธิภาพสูงและได้รับการอัพเดตอย่างสม่ําเสมอ 

Cookies คือ ไฟล์ข้อมูลเข้ารหัสขนาดเล็กที่ธนาคารสร้างขึ้นและส่งผ่านเว็บ

บราวเซอร์ไปยังเครื่องคอมพิวเตอร์ของผู้ใช้บริการ เพ่ือช่วยในการติดต่อระหว่างธนาคารและเครื่อง

คอมพิวเตอร์ให้มีมาตรฐานด้านความปลอดภัยสูงขึ้น โดยค่า Cookies จะไม่สามารถนํากลับมาใช้ได้

อีกหลังออกจากระบบหรือปิดบราวเซอร์ 

Lock Password กรณีที่มีการใส่รหัสผ่านส่วนตัว ผิด 3 ครั้ง ระบบจะระงับ

การใช้บริการ เพ่ือป้องกันการเข้ามาใช้บัญชีเข้ามาทํารายการทางการเงินโดยไม่สุจริต 

Captcha หรือ Completely Automated Public Turing test to 

tell Computers and Humans Apart คือภาพแสดงข้อความหรือตัวเลขที่ธนาคารใช้เป็น

เครื่องมือในการกําหนดให้ผู้ใช้บริการป้อนเข้าไปในหน้าจอให้ถูกต้องตรงกัน ระบบจึงจะอนุญาตให้ทํา

รายการในฟังก์ชั่นดังกล่าวได้ เพ่ือแสดงตัวตนว่าเป็นผู้ทํารายการด้วยตนเองจริง ป้องกันไม่ให้ผู้ไม่

ประสงค์ดีสามารถใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ทดลองส่งข้อมูลเพ่ือให้ได้ซึ่งข้อมูลที่ถูกต้อง เช่น รหัสผู้ใช้ 

รหัสผ่าน เลขบัตรเอทีเอ็ม 

ปัจจัยด้านความปลอดภัย ตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1985) 

อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล (2541, อ้างถึงใน กองนโยบายและแผน, 2555: 8-9) ของ Steve and Cook 

(1995) กล่าวถึงความปลอดภัยที่ปราศจากอันตราย อันเกิดจากความเสี่ยงทางด้านต่างๆ ได้

ตลอดเวลาตามเทคโนโลยี ซึ่งสอดคล้องกับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทยในการทําธุรกรรม

ทางการเงินต่างๆ โดยเป็นสิ่งสําคัญในการให้บริการ รวมถึงความเชื่อมั่น ความไว้วางใจต่อภาพลักษณ์

ของธนาคารกรุ งไทย ดั งนั้นการรักษาความปลอดภัยความลับของข้อมูลผู้ รับบริการนั้น

ธนาคารกรุงไทยมีระบบความปลอดภัยที่สามารถตรวจสอบจากบริการแจ้งเตือน SMS ในการทํา
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รายการทางการเงินได้ แต่ความเสี่ยงข้อมูลมีการพัฒนาเพ่ิมข้ึนเทียบเท่ากับการป้องกันความปลอดภัย

จากความเสี่ยงอันเกิดจากการแฮกซ์ข้อมูล โดยให้ผู้ใช้สามารถป้องกันความเสี่ยงที่เกิดขึ้นในเบื้องต้นได้ 

จากการเปลี่ยนรหัสประจําตัว รหัสผ่านประจําตัวอย่างสม่ําเสมอ ไม่คาดเดาได้ยาก ลิงค์อีเมล์ปลอม 

โดยอย่าเปิดไฟล์หรือข้อความลิ้งก์ที่ไม่รู้จัก ให้ทําการเก็บลิ้งก์ที่ถูกต้องไว้ในเมนู Favorites ในการ

บันทึกไว้ หรือติดต่อ Call Center 02-111-1111 

3.1.2 ด้านความสะดวกสบาย (Convenience) ช่วยอํานวยความสะดวกสบายใน

การจัดการระบบทางการเงินของธุรกิจให้สามารถบริหารการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือธุรกิจไร้

ขีดจํากัด โดยสามารถทํารายการทางการเงินได้ทุกทีทุกเวลา ตลอด 24 ชั่วโมง มีรูปแบบการใช้งาน

ง่ายครอบคลุม รวมทั้งช่องสัญญาณเครือข่ายคอมพิวเตอร์ที่ครอบคลุมทุกพ้ืนที่การให้บริการ โดยการ

บริการส่วนใหญ่จะเป็นลักษณะการทํารายการพ้ืนฐานที่ลูกค้าสามารถใช้ได้สะดวกกว่าติดต่อกับ

ธนาคารพาณิชย์โดยตรง แต่ทําการโต้ตอบกับสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์แทน

พนักงานในการให้บริการ และการเพ่ิมช่องทางการขยายตลาดให้กับผู้ใช้บริการในการประกอบธุรกิจ

เชิงพาณิชย์ไม่ต้องไปทํารายการผ่านช่องทางอ่ืนให้ซับซ้อนยุ่งยากสามารถทํารายการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ทางการเงินด้วยตนเอง ส่งผลทําให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันเวลา (พีร

ภัทร ฝอยทอง 2553) 

ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย ตามแนวคิดของ Parasuraman และคณะ 

(1985) อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล (2541, อ้างถึงในกองนโยบายและแผน, 2555: 8-9) ของ Steve and 

Cook (1995) กล่าวถึงด้านการเข้าถึงบริการของความสะดวกแก่ผู้รับบริการในการติดต่อ ซึ่ง

สอดคล้องกับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทยในการทําธุรกรรมทางการเงินต่างๆ รวมถึง

ระยะเวลาการใช้บริการ สถานที่ของธนาคารกรุงไทย ดังนั้นความสะดวกสบายจึงเปรียบเสมือนด่าน

หน้าในการให้บริการ ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจ จนเกิดการใช้งานเป็นกิจวัตรประจําไม่ว่าจะเป็น

รูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของระบบการใช้งานต่างๆ ง่ายไม่ซับซ้อนหรือการให้บริการปฏิสัมพันธ์

ในการบริการภายในธนาคาร เช่น สถานที่ติดต่อสะดวก มีสิ่งอํานวยความสะดวกตลอดเวลา ทําให้

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันเวลา 

3.1.3 ด้านต้นทุน (Cost) ต้นทุนการใช้ระบบเป็นการสร้างคุณค่าทางธุรกิจ โดย

เป็นการเปลี่ยนรูปแบบของธุรกรรมจากการใช้แรงงานคนให้น้อยลงเป็นการใช้เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ 

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ระบบอิเล็กทรอนิกส์เข้ามาช่วยให้การดําเนินงานภายในหน่วยงานหรือองค์กร
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ให้ง่ายยิ่งขึ้น ลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อสื่อสารจากต้องเดินทางมาติดต่อผ่านธนาคารพาณิชย์โดยตรง 

หรือคู่ค้า โดยสามารถทํารายการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อหรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ได้ด้วยตนเอง 

ส่วนด้านต้นทุนลดค่าใช้จ่ายของธนาคารกรุงไทยจากการใช้กระดาษ เอกสารต่างๆ มาเป็นการใช้

เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ ทําให้ธนาคารกรุงไทยสามารถลดค่าใช้จ่ายในหลายๆ ด้าน เช่น  ค่าจ้าง

แรงงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ตลอดจนค่าใช้จ่ายวัสดุต่างๆ โดยสามารถทํารายการทางการเงิน

จัดเก็บข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์แทน ไม่สิ้นเปลืองในการจัดเก็บเอกสารในปริมาณมากสามารถตรวจสอบ

รายการได้ทุกเวลา นอกจากนี้ธนาคารพาณิชย์จําเป็นต้องพิจารณาอย่างละเอียดรอบคอบว่าบริการที่

จะนํามาเสนอแก่ผู้ใช้บริการนั้นจะเป็นที่ยอมรับและอยู่ในความนิยมของผู้ใช้บริการนานแค่ไหน 

ค่าใช้จ่ายต่างๆ ไม่ได้จํากัดเฉพาะค่าใช้จ่ายที่เป็นตัวเงินเท่านั้น แต่รวมถึงทรัพยากรอ่ืนๆ ที่ธนาคาร

พาณิชย์อ่ืนๆ ต้องเสียไปในการพัฒนาบริการใหม่ๆ ด้วยการลงทุนในการพัฒนาคุณภาพระบบธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ (พีรภัทร ฝอยทอง 2553) 

ปัจจัยด้านต้นทุน ตามแนวคิดของของ Steve and Cook (1995) กล่าวถึง

ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ ด้านต้นทุนค่าใช้จ่ายต่างๆ ค่าธรรมเนียมต่างๆ 

ซึ่งสอดคล้องกับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทยในการทําธุรกรรมทางการเงิน รวมถึงลด

ค่าใช้จ่ายในการติดต่อสื่อสารเป็นรูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์แทนและลดต้นทุนของทรัพยากร

ต่างๆ ดังนั้นการลดต้นทุนที่เกิดจากการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการทําธุรกรรมทางการเงินให้เกิด

ต้นทุนที่ต่ําหรือปราศจากค่าธรรมเนียมต่างๆ จึงเป็นที่นิยมใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เป็นจํานวนมาก 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงเห็นว่าปัจจัยด้านต้นทุนเป็นสิ่งจําเป็นในปัจจุบัน เนื่องจากการแข่งขันธนาคารพาณิชย์

ต่างๆ ค่อนข้างสูง ผู้ใช้บริการจึงเห็นความสําคัญเบื้องต้นทางการเงินในการใช้บริการที่ช่วยประหยัด

ค่าใช้จ่ายต่างๆ หรือบริการอ่ืนๆ ธนาคารกรุงไทยจึงเน้นการลดต้นทุนค่าใช้จ่าย โดยให้ผู้ใช้บริการเกิด

ความพึงพอใจในการลดต้นทุนต่างๆ จนเกิดความประทับใจกับคุณภาพการบริการ 

3.1.4 ด้านความรวดเร็ว (Speed) ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลต่างๆ ทั้งข้อมูล

การรับ-การส่ง และระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์เป็นการทํางานระบบแบบ Real time ทันทีทันใดใน

การทํารายการต่างๆ ผ่านสื่อหรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ โดยการจัดการทางการเงินบางประเภท

ขึ้นอยู่กับความรวดเร็วในการตอบสนองความต้องการ เช่น การเช็คยอดเงินคงเหลือระหว่างวัน การ

เช็คสถานะทางการเงินทั้งปัจจุบันหรือย้อนหลัง เป็นการลดระยะเวลาขั้นตอนต่างๆ ในการจัดเก็บ

เอกสารเป็นการจัดเก็บในรูปแบบข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์อัตโนมัติ เมื่อเทียบกับรูปแบบเดิมในการจัดเก็บ
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ที่สิ้นเปลืองเวลา ส่วนด้านความรวดเร็วของสัญญาณเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของธนาคารสามารถ

ตอบสนองความต้องการได้ทันที ทั้งการเข้าใช้งานหรือการทําธุรกรรมต่างๆ เพียงแค่มีอินเตอร์เน็ต

ความเร็วสูง (Broad band, Wi-Fi, 3G) แต่กรณีบางช่วงของช่องสัญญาณต่ํานั้นเกิดจากเครือข่าย

ธนาคารมีผู้เข้าใช้บริการเป็นจํานวนมากระบบการใช้งานจึงไม่เสถียรพออาจทําให้เกิดความล่าช้าของ

ข้อมูลบางช่วง  

ปัจจัยด้านความรวดเร็ว(Responsiveness) ตามแนวคิดของ Parasuraman 

และคณะ (1985) ของ Steve and Cook (1995) กล่าวถึงความรวดเร็วในการตอบสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทยในการทําธุรกรรม

ทางการเงินด้วยความรวดเร็วทั้งผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการของระบบเครือข่ายธนาคาร โดยแต่ละ

ขั้นตอนสามารถทําได้แบบ Real time ทันทีทันใดในการทํารายการต่างๆ เนื่องจากธนาคารมีรูปแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถลดขั้นตอนระยะเวลาในการติดต่อสาขาโดยตรงเสมือนไปทํารายการทางการ

เงินด้วยตนเอง ดังนั้นผู้วิจัยจึงเห็นว่าปัจจัยด้านความรวดเร็วทําให้เกิดความพึงพอใจกับผู้ใช้บริการใน

การเข้าใช้ระบบงานปัจจุบัน ซึ่งอาจส่งผลบางช่วงของช่องสัญญาณที่มีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมากจน

ระบบขัดข้อง ข้อมูลล่าช้า ทําให้การตอบสนองความต้องการไม่สมบูรณ์  

จากที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของ

ธนาคารกรุงไทยด้านความปลอดภัยศึกษาเพ่ือทําความเข้าใจเกี่ยวกับธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อหรือ

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ที่ปลอดภัยในการรักษาความลับของข้อมูลและความเสี่ยงทางการเงิน ได้ใน

เบื้องต้นจากภัยคุกคามหรือมิจฉาชีพ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในการใช้ระบบบริการทาง

การเงินธนาคารกรุงไทยยิ่งขึ้น ด้านความสะดวกสบายศึกษาเพ่ือให้ง่ายต่อการใช้งานได้ง่ายตลอดเวลา 

ด้านต้นทุนศึกษาเพ่ือลดต้นทุนที่ไม่จําเป็นในการยกเว้นค่าธรรมเนียมลดค่าใช้จ่ายต่างๆ แต่เป็นการ

สร้างมูลค่าให้กับเทคโนโลยีใหม่ๆ ให้เติบโตมากยิ่งขึ้น โดยไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรต่างๆ ด้านความ

รวดเร็วศึกษาเพ่ือตอบสนองความต้องการให้ลูกค้าได้อย่างดี เนื่องการปัจจุบันมีการแข่งขันกันสูง 

ธนาคารกรุงไทยจึงมีการศึกษาคุณภาพในด้านต่างๆ อย่างสม่ําเสมอ เพ่ือให้ตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้บริการและสร้างผลกําไรที่เติบโตอย่างต่อเนื่องให้แก่ธุรกิจ ซึ่งคุณภาพการบริการที่ดีนั้น

ก่อให้เกิดความภักดีของลูกค้าที่ใช้บริการเป็นการสร้างความเชื่อมั่นในการได้รับบริการที่ดี และความ

ไว้วางใจก่อเกิดภาพลักษณ์ที่ดีกับธนาคารกรุงไทย 
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4.งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ KTB net bank ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการ KTB net bank ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของ

ผู้ใช้บริการ KTB net bank ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมี

ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB net bank ในเขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือศึกษา

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB net bank ในเขต

กรุงเทพมหานคร เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจากการเลือกตัวอย่างใช้แบบสอบถามเป็น

เครื่องมือในการวิจัยจากผู้ใช้บริการ KTB net bank ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน จาก

การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26-33 ปี ระดับปริญญาตรี ส่วน

ใหญ่เป็นพนักงานบริษัทเอกชน เหตุผลที่เลือกใช้บริการ คือ สะดวกในการทําธุรกรรม โดยใช้บริการ

KTB net bank ทําธุรกรรมทางการเงิน เพ่ือจ่ายชําระค่าสินค้าและค่าบริการต่างๆ และในอนาคตจะ

ใช้บริการ KTB net bank มากขึ้น ผลการศึกษาพบว่ารายด้านที่มีความสําคัญมากที่สุด คือ ด้านราคา

ค่าบริการ ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้าน

ผลิตภัณฑ์ ด้านผู้ให้บริการและด้านส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบปัจจัยด้านยอมรับเทคโนโลยีมี

ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB net bank ในเขตกรุงเทพมหานครและปัจจัยด้าน

การยอมรับเทคโนโลยีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB net bank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

อย่างนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

วิภาสิริ สถิรเจริญกุล (2557) ศึกษาเรื่องภาพลักษณ์บัตรเดบิตที่มีอิทธิพลต่อการรับรู้

คุณภาพบริการและความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์บัตรเดบิตธนาคารยูโอบี จํากัด  (มหาชน) โดยมี

วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของภาพลักษณ์บัตรเดบิตที่มีต่อการรับรู้คุณภาพบริการ เพ่ือศึกษา

อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพบริการที่มีต่อความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ เพ่ือศึกษาอิทธิพลของ

ภาพลักษณ์บัตรเดบิตที่มีต่อความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ เพ่ือศึกษาลักษณะความเป็นตัวแปรกลาง

ของการรับรู้คุณภาพบริการ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจากการเลือกตัวอย่างใช้แบบสอบถาม

เป็นเครื่องมือในการวิจัยจากลูกค้าผู้ถือบัตรเดบิตยูโอบี ในพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ราย 

จากการศึกษาพบว่าภาพลักษณ์บัตรเดบิตมีอิทธิพลทางบวกต่อการรับรู้คุณภาพบริการ การรับรู้

คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ ภาพลักษณ์บัตรเดบิตมีอิทธิพล
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ทางบวกต่อความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ การรับรู้คุณภาพบริการเป็นตัวแปรกลางระหว่างภาพลักษณ์

บัตรเดบิตและความจงรักภักดีต่อผลิตภัณฑ์ อย่างมีระดับนัยสําคัญ 0.05 แบบ Partial mediator 

โดยผลการวิจัยนี้สามารถนําผลใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงภาพลักษณ์บัตรเดบิตและพัฒนา

คุณภาพการให้บริการของธนาคารยูโอบีจํากัด (มหาชน) 

กุลนา ปรุงธัญญพฤกษ์ (2556) ศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบการใช้บริการเจ้าหน้าที่

อํานวยบริการ เครื่องบริการอัตโนมัติและอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาวรจักร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้าและเพ่ือ

เปรียบเทียบการตัดสินใจเลือกใช้บริการของลูกค้า การใช้บริการเจ้าหน้าที่อํานวยการ เครื่องบริการ

อัตโนมัติ อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารกรุงเทพ จํากัด สาขาวรจักร เป็นเงินวิจัยเชิงปริมาณ เก็บ

ข้อมูลจากการเลือกกลุ่มประชากรเป้าหมายไม่น้อยกว่า 450 คน ในแบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ

วิจัย ผลการศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26-35 ปี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มี

ความถี่ในการใช้บริการมากกว่า 3 ครั้งต่อเดือน ใช้บริการธุรกรรม 2 ประเภท ส่วนพฤติกรรมการใช้

บริการของเจ้าหน้าที่อํานวยการ เหตุผลที่ใช้บริการมีความรู้สึกต่อกระบวนการให้บริการทันเวลา มี

ความรู้ความชํานาญอย่างดี เครื่องอัตโนมัติเหตุผลที่ใช้บริการได้ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง อินเทอร์เน็ต

แบงก์กิ้งเหตุผลที่ใช้บริการรู้จักบริการจากพนักงานธนาคาร ใช้โอนเงินได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ส่วน

ประสมทางการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจ 7 ด้าน พนักงานงานผู้ให้บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางจัด

จําหน่าย เรียงตามลําดับ ส่วนรูปแบบการให้บริการประชาชนที่มีผลต่อการตัดสินใจทั้งหมด 4 

รูปแบบ การเข้าถึงแหล่งบริการสําคัญมากที่สุด ส่วนการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ไม่

แตกต่างกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

ปิยพงศ์ พู่วณิชย์ (2556) ศึกษาเรื่องอิทธิพลของการกํากับดูแลกิจการที่ดีและการรับรู้

คุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีผลต่อความไว้วางใจและความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารออมสิน  

โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการกํากับดูแลกิจการที่ดีของธนาคารออมสิน การรับรู้คุณภาพการบริการ 

ความไว้วางใจของลูกค้าที่มีต่อธนาคารออมสิน ความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อธนาคารออมสินและ

แต่ละข้อส่งผลอย่างไรต่อกันเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจาการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 3 แบบ 

แบบอย่างง่าย แบบโควต้า แบบตามสะดวก ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยจากลูกค้า

ธนาคารออมสินในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 384 ราย การศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

เฉลี่ยระหว่าง 26-35 ปี ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจและมี
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สถานภาพโสด การกํากับดูแลกิจการที่ดี การรับรู้คุณภาพการบริการ ความไว้วางใจของลูกค้า ความ

จงรักภักดีของลูกค้า ภาพรวมอยู่ในระดับดี ส่วนการกํากับดูแลกิจการที่ดีมีอิทธิพลทางบวกต่อการ

รับรู้คุณภาพการบริการในด้านการดําเนินธุรกิจด้วยความโปร่งใส ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริ การมี

อิทธิพลทางบวกต่อความไว้วางใจในด้านสภาพแวดล้อม ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองลูกค้า 

ด้านเทคโนโลยี ตามลําดับ ส่วนการรับรู้คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีใน

ด้านสภาพแวดล้อม ส่วนความไว้วางในมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภักดีของลูกค้า อย่า งมี

นัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 ช่วงความมั่นเท่ากับ 0.95 

วงศกร มโนศุภางค์ (2555) ศึกษาเรื่องแนวทางการแก้ไขพระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรม

ทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ.2544 ให้สอดคล้องกับอนุสัญญาสหประชาชาติว่าด้วยการใช้การสื่อสารทาง

อิเล็กทรอนิกส์ในสัญญาระหว่างประเทศ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแก้ปัญหาในทางปฏิบัติเกี่ยวกับ

ประเด็นการใช้การสื่อสารด้วยวิธีการอิเล็กทรอนิกส์ในสัญญาระหว่างประเทศ เป็นงานเชิงคุณภาพเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากเอกสารต่างๆ รวมถึงข้อมูลทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและเว็บไซต์ของหน่วยงาน

ต่างๆ โดยนําข้อมูลที่ได้มาเปรียบเทียบกับกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของไทย 

เพ่ือปรับใช้กับปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน รวมถึงเพ่ือศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาอุปสรรค

ของกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ พ .ศ.2544 เพ่ือแก้ไขให้พระราชบัญญัติให้

สอดคล้องกับกฎหมายแม่แบบฯมากขึ้น รวมถึงเพ่ือให้เป็นแนวทางเดียวกันกับอนุสัญญาสัญญา

สหประชาชาติว่าด้วยการใช้การสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์ในสัญญาระหว่างประเทศ ค .ศ.2005 ทั้งนี้

เพ่ือให้กฎหมายของประเทศไทยมีความเป็นมาตรฐาน ทันสมัยและสอดคล้องกับหลักกฎหมายของ

นานาประเทศ 

อรวรรณ คําปาน (2555) ศึกษาเรื่องศึกษาการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าธนาคาร 

ผ่านระบบเครือข่าย อําเภอคลองขลุง จังหวัดกําแพงเพชร โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรม

ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบเครือข่ายของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอคลองขลุง จังหวัด

กําแพงเพชร และศึกษาการรับรู้คุณภาพการได้รับบริการธุรกรรมทางเงินผ่านระบบเครือข่ายของ

ธนาคารพาณิชย์ในอําเภอคลองขลุง จังหวัดกําแพงเพชร เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณใช้เก็บข้อมูลจากการ

สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ ลูกค้ารายย่อยที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารพาณิชย์ในอําเภอ

คลองขลุง จังหวัดกําแพงเพชร จํานวน 384 ราย  เครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุช่วง 25-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรีเป็นพนักงานบริษัทเอกชน โดย
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มีประสบการณ์ในการใช้อินเตอร์เน็ตแบงกก์ิ้งมากกว่า 12 เดือน พฤติกรรมผู้ใช้งานน้อยกว่า 4 ครั้งต่อ

เดือน ใช้บริการธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) มากที่สุดและประเภทการทําธุรกรรมเน้นการเช็ค

ยอดบัญชีคงค้างการบริการโอนเงิน การรับรู้คุณภาพการได้รับบริการธุรกรรมพบว่าด้านการใช้งาน

และความรวดเร็วในการเข้าถึงผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในระดับคุณภาพมากที่สุดและด้าน

ความสามารถในการให้บริการ ด้านความปลอดภัยของปัจจัยการเลือกใช้บริการ ด้วนความน่าเชื่อถือ

และความถูกต้องระบบ ตามลําดับ พบว่าผู้ใช้บริการที่เป็นเพศชายมีระดับการรับรู้เรื่องคุณภาพการ

บริการธุรกรรมทางการเงินดีกว่าเพศหญิง 

เพ็ญภิษา สถิตธีรานนท์ (2555) ศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการ ที่

ส่งผลต่อความภักดีของผู้รับบริการ ธนาคารกรุงไทย สาขาสํานักนานาเหนือ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการ เพ่ือศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการ เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างความคาดหวังคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้ รับบริการ

ธนาคารกรุงไทย สาขาสํานักนานาเหนือ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณใช้เก็บข้อมูลจากการสุ่มตัวอย่างจาก

ผู้รับบริการจากธนาคารกรุงไทย สาขาสํานักนานาเหนือ จํานวน 400 ราย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 

ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียรสัน เครื่องมือที่ใช้เป็น

แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ช่วงอายุ 21-30 ปี 

สถานภาพโสด อาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ เงินเดือนช่วง 45,000 บาท ความคาดหวัง

คุณภาพบริการของผู้รับบริการให้ความสําคัญด้านบริการนําเสนอมากที่สุด  ร้อยละ 44.0 การรับรู้

คุณภาพบริการของผู้รับบริการให้ความสําคัญด้านความเป็นรูปธรรมของบริการมากที่สุด ความภักดี

ของผู้รับบริการให้ความสําคัญด้านทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมการบอกต่อมากที่สุด ความสัมพันธ์

ระหว่างความคาดหวังคุณภาพการบริการและการรับรู้คุณภาพการบริการของผู้รับบริการโดยรวมมี

ความสัมพันธ์เชิงบวกในระดับสูง  

ปวริศร แสงเพชร (2554) ศึกษาเรื่องการประเมินผลการใช้ระบบสํานักงาน

อิเล็กทรอนิกส์ของคณะสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ปี พ.ศ. 2554 โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาเพ่ือประเมินผลการใช้งานระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือวิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์

กับประสิทธิผลของการนําระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคของการ

ใช้งานระบบ เพ่ือศึกษาแนวทางแก้ไขของการใช้งานระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์เป็นงานวิจัยเชิง

ปริมาณ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยจากลูกจ้างประจํา พนักงานชั่วคราวและพนักงาน
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ประจํามหาวิทยาลัย จํานวน 102 คน ผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เพศหญิง อายุช่วง 31-50 ปี ไม่เคย

เข้ารับการอบรมหลักสูตรการใช้คอมพิวเตอร์เบื้องต้นในรอบ 2 ปีที่ผ่านมา ร้อยละ 55 และการ

ประเมินผลพบว่าการประหยัดเวลาช่วยลดค่าใช้จ่ายในการดําเนินงาน ร้อยละ 4.24 รองลงมาการ

สามารถลดขั้นตอนความซ้ําซ้อนของการทํางานได้ ร้อยละ 3.94 และมีการเชื่อมโยข้อมูลในลักษณะ

เครือข่ายระหว่างเจ้าหน้าที่ ร้อยละ 3.92 ปัญหาอุปสรรคหรือแนวทางแก้ไขพบว่าควรจัดอบรมให้

ความรู้และปรับปรุงพัฒนาโปรแกรม อุปกรณ์ ให้มีความทันสมัย มีคุณภาพ 

จิวรัส อินทร์บํารุง (2553) ศึกษาเรื่องส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของ

ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง บมจ.กรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองนครปฐม โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาทัศนคติการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกค้าและศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ

อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง และศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อผลลัพธ์ทางการตลาดของการใช้บริการ

อินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งของลูกค้า บมจ.ธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจากการสํารวจ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยจากลูกค้า

ผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งและผู้ไม่ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง จํานวน 400 ราย ผล

การศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 41-50 ปี จบ

การศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 58.00  มีความพึง

พอใจในบริการเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ ด้านอาชีพส่วนใหญ่มีอาชีพราชการ รองลงมาพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ น้อยที่สุดอาชีพอ่ืนๆ และประเภทการใช้บริการพบว่าส่วนใหญ่ใช้บริการถอนเงินมากที่สุด 

รองลงมาใช้บริการฝากเงิน และทัศนคติพบว่ามีความเชื่อถือไว้วางใจในการใช้บริการและส่วนประสม

ทางการตลาดพบว่าด้านผลิตภัณฑ์ได้รับความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ มีรูปแบบที่ใช้งานง่าย สะดวก

รวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูล ด้านราคาทางธนาคารกรุงไทยไม่เก็บค่าธรรมเนียมรายปี ค่าธรรมเนียมการ

ชําระเงิน ด้านช่องทางการจัดจําหน่ายมีการเปิดบริการตลอด 24 ชั่วโมง ด้านการส่งเสริมการตลาดมี

พนักงานธนาคารคอยแนะนําการใช้และการสมัครผลิตภัณฑ์ บริการต่างๆ  รวมทั้งแก้ปัญหาที่เกิด

ปัญหาขึ้น ทําให้สร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าท่ีใช้บริการของธนาคารกรุงไทย  

พีรภัทร ฝอยทอง (2553) ศึกษาเรื่องปัญหาทางกฎหมายเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์  โดยมีวัตถุประสงค์ เ พ่ือศึกษาปัญหาทางกฎหมายเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บข้อมูลจากเอกสารอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับสอบถามความ

คิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้านเกี่ยวกับธนาคารพาณิชย์ ธนาคารพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ธุรกรรม
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อิเล็กทรอนิกส์ พบว่าส่วนใหญ่ที่ไม่มั่นใจในการทําธุรกรรมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากความ

ปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลรวมถึงมาตรฐานความปลอดภัยในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของแต่

ละธนาคารและผลทางกฎหมายของการทําธุรกรรมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคาร ด้านธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์นํามาใช้ประโยชน์จากการนําเทคโนโลยีมาใช้กับงานบริการ การลดค่าใช้จ่ายจึงตะหนัก

ว่าการทําธุรกรรมกับธนาคารพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยนั้น ยังคงมีอัตราส่วนที่น้อยอยู่ เมื่อ

เทียบกับปริมาณการใช้บริการและการทําธุรกรรมทั้งหมดของลูกค้า ซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกันกับ

ธุรกรรมทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์อื่นๆ ที่ยังไม่สามารถสร้างความเชื่อมั่นได้มากพอ  

ปัญญา สุนทรปิยะพันธ์ (2552) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง

ของกลุ่มนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ท่าพระจันทร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์กับพฤติกรรมการใช้งานอินเทอร์เน็ต

แบงก์กิ้งของกลุ่มนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ท่าพระจันทร์และวิเคราะห์

ปัญหา อุปสรรคและเพ่ือศึกษาแนวทางในการพัฒนาการให้บริการและการนําเสนอบริการเกี่ยวกับ

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารต่างๆ เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลจากการสํารวจแบบวัดครั้ง

เดียว ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัยจากผู้ที่ใช้งานอินเทอร์เน็ต จํานวน 372 ราย การศึกษา

พบว่าไม่สามารถหาความสัมพันธ์ระหว่างค่าลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์กับพฤติกรรมการใช้งาน

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งได้ชัดเจน เนื่องจากการศึกษางานวิจัยนี้แยกพฤติกรรมออกเป็นหลายประเภท 

โดยส่วนใหญ่เพศหญิง อายุช่วง 26-30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาโทเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ด้าน

พฤติกรรมประเภทธุรกรรมเป็นการสอบถามยอดบัญชีใช้งานบริการผ่านคอมฯ ส่วนสาเหตุผู้ไม่ใช้งาน

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เนื่องจากไม่มั่นใจความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินเป็นจํานวน 131 

คน สะดวกเข้าไปทําธุรกรรมที่สาขาธนาคารด้วยตนเอง รู้สึกว่าการเข้าใช้งานมีความยุ่งยากไม่สะดวก 

ไม่มีบริการที่ต้องการทําธุรกรรม ไม่ได้ใช้งานอินเทอร์เน็ตประจํา ตามลําดับมากไปน้อยสุดและ

ทัศนคติหรือความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งพบว่าการประหยัดเวลา

และค่าใช้จ่าย ร้อยละ 3.67 ความเชื่อมั่นในเทคโนโลยีความปลอดภัย ความน่าสนใจ ความง่ายและ

ความสะดวก การยอมรับนําไปใช้ ความปลอดภัย ตามลําดับมากไปน้อยสุด 

จากการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่ามีงานวิจัยทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ที่มี

เนื้อหาที่ทําการศึกษาเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์และระบบการใช้งาน

อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งผลการวิจัยจะพบว่าคุณภาพการให้บริการมีผลต่อภาพลักษณ์องค์กรในการสร้าง
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ความน่าเชื่อถือและพบว่าระบบการใช้งานอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อการดําเนินธุรกิจในปัจจุบัน จากการ

นําเทคโนโลยีมาใช้ประโยชน์กับงานบริการให้เกิดคุณภาพที่ดีอย่างมีประสิทธิภาพ โดยผู้วิจัยได้ศึกษา

งานวิจัยต่างๆ ซึ่งเป็นงานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งหมด ดังนี้ 

ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ทําให้ทราบถึงแนวทางวิธีการใช้งานระบบได้

อย่างถูกต้องจากการศึกษางานวิจัยเรื่องการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าธนาคารผ่านระบบ

เครือข่าย อ.คลองขลุง จ.กําแพงเพชร การประเมินผลการใช้ระบบสํานักงานอิเล็กทรอนิกส์และการ

วิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ทําให้ทราบถึงการให้บริการที่เป็นรูปธรรมเชื่อมโยงการทําธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ในด้านความสะดวกสบายในการทําธุรกรรมทางการเงิน ด้านความรวดเร็วตอบสนอง

ความต้องการในการเข้าถึงข้อมูลของผู้ใช้บริการ ด้านการลดค่าใช้จ่ายประหยัดเวลาในการดําเนินงาน

ต่างๆ ด้านความปลอดภัยในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 

นอกจากนี้ผู้วิจัยจึงนํางานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นมาเป็นประเด็น เพ่ือเพ่ิมประเด็นจาก

งานวิจัยที่มีอยู่ ซึ่งจะช่วยให้ทราบปัญหาอุปสรรค หลักเกณฑ์ วิธีการต่างๆ และการประเมินผล 

เพ่ือให้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงระบบ คุณภาพการให้บริการให้เหมาะสมและตอบสนอง

ความต้องการของผู้ ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความเข้าใจในการใช้งานระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างถูกต้อง 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็ม

ไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร ครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ที่ใช้การ

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth-Interviews) ในรูปแบบที่ไม่เป็นทางการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลในประเด็นที่

ต้องการศึกษา ซึ่งผู้วิจัยมุ่งศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือให้ได้ข้อมูล

ที่เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยวิธีดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้ 

1. ระเบียบวิธีวิจัย 

2. การเลือกพ้ืนที่วิจัย 

3. ผู้ให้ข้อมูลหลัก และเกณฑ์การคัดเลือก 

4. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 

5. การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 

6. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

7. การพิทักษ์สิทธิกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 

8. การตรวจสอบความเชื่อมั่นของข้อมูล 

9. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

1.ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้ดําเนินการศึกษา โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงคุณภาพเป็นการเก็บรวบรวม

ข้อมูลภาคสนามผู้วิจัยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึกเป็นรายบุคคล โดยใช้แนวคําถามเกี่ยวกับคุณภาพการ

ให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร นอกจากนี้

ยังศึกษาจากเอกสารเป็นส่วนประกอบ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เชื่อถือได้ จากนั้นนําข้อมูลที่เก็บรวบรวมมา

เรียบเรียงจัดหมวดหมู่ เพ่ือนํามาวิเคราะห์และดําเนินการศึกษาเป็นลําดับต่อไป 

2.การเลือกพื้นที่วิจัย 

การเลือกพ้ืนที่การวิจัยครั้งนี้เลือกแบบเจาะจง คือ ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาว

เวอร์ กรุงเทพมหานคร เนื่องจากเป็นพื้นทีท่ี่มสีํานักงานบริษัทจํานวนมาก รวมถึงมีบัญชีเงินเดือนผ่าน
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ธนาคารกรุงไทยเป็นจํานวนมาก จึงทําให้มีรูปแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ที่หลากหลาย สามารถเข้าถึง

ข้อมูลได้ง่ายในการสัมภาษณ์และเก็บข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

3.ผู้ให้ข้อมูลหลัก และเกณฑ์การคัดเลือก 

กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักที่ผู้วิจัยเลือกสัมภาษณ์และเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้เกณฑ์การ

คัดเลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลจากประสบการณ์ในการใช้ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งสามารถแบ่งกลุ่มตัวอย่าง

ได้ดังนี ้

3.1 ผู้จัดการสาขา และผู้ช่วยผู้จัดการสาขา จํานวน 3 คน โดยพิจารณาจากตําแหน่งงาน

สูงสุดภายในสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ เนื่องจากเป็นผู้ที่มีประสบการณ์บริหารสาขามาแล้วไม่น้อยกว่า 

10 ปี ในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

3.2 พนักงานสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ จํานวน 3 คน ได้แก่ เจ้าหน้าที่ซุปเปอร์ไวเซอร์ 3 

คน โดยพิจารณาจากประสบการณ์ความรู้ ในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ โดยตรงกับ

ผู้ใช้บริการ เนื่องจากทําให้ทราบถึงขั้นตอนการให้บริการต่างๆ กับผู้ใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

ได้อย่างดี และครบถ้วน 

3.3 พนักงานสนับสนุนช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ จํานวน 1 คน โดยพิจารณาจากพนักงาน

ทีม่ีประสบการณ์ความรู้ที่สะสมมาในการให้ข้อมูลรายละเอียดต่างๆ ธนาคารกรุงไทยและความพร้อม

ความสะดวกจากการแนะนําต่อๆ กันไป 

3.4 ผู้ใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ โดยพิจารณาเลือกกลุ่ม

ตัวอย่างจากการสัมภาษณ์จะเป็นแบบเจาะจงหัวข้อเรื่องที่ต้องการข้อมูลเกี่ยวกับปริมาณการใช้งาน

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เป็นกิจวัตรประจําวัน โดยสอบถามการใช้งานในเบื้องต้นและคุณภาพการ

ให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ด้านต่างๆ 

4.เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสัมภาษณ์กึ่งมีโครงสร้าง (Semi Structured 

Interview) เพ่ือใช้สําหรับสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ พนักงานธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาว

เวอร์ ผู้ใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์และวิเคราะห์จาก

เอกสารคู่มือการใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
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5.การสร้างเครื่องมือในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการสัมภาษณ์ แนวคําถามในการวิจัยมีข้ันตอนดังนี้ 

5.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี หลักการต่างๆ จากตํารา หนังสือ เอกสาร และงานวิจัยที่

เกี่ยวข้องธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือเป็นแนวทางในการสร้างข้อคําถามในการสัมภาษณ์ 

5.2 กําหนดประเด็นหลัก และประเด็นย่อยของแนวคําถาม เพ่ือให้ข้อคําถามมีประเด็นที่

ครอบคลุมได้รายละเอียดที่สอดคล้องและครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ 

5.3 ปรับปรุง และพัฒนาข้อคําถาม ตามคําแนะนําของอาจารย์ที่ปรึกษาและ

ผู้ทรงคุณวุฒิก่อนนําไปเก็บข้อมูลจริง 

6. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

แหล่งการเก็บรวบรวมข้อมูลแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ คือ 

6.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากผู้ให้ข้อมูลหลัก โดยวิธีการ

สัมภาษณ์แบบเจาะลึก ผู้วิจัยทําการสัมภาษณ์ โดยใช้แนวคําถามแบบกึ่ง โครงสร้าง (Semi 

Structured Interview) คําถามที่แน่นอน ซึ่งไม่ได้กําหนดคําตอบไว้ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ตรงตาม

วัตถุประสงค์มากที่สุด ผู้วิจัยได้ทําการสัมภาษณ์แต่ละขั้นตอนด้วยตนเอง โดยใช้วิธีการบันทึกเสียง จด

รายละเอียด รวมถึงภาพนิ่งในการรวบรวมข้อมูลที่ได้จากผู้ให้ข้อมูลหลักและการสัมภาษณ์ทาง

โทรศัพท์ ซึ่งการสัมภาษณ์เป็นในลักษณะการพูดคุย เพ่ือป้องกันมิให้ผู้ให้ข้อมูลเกิดกังวลใจในการให้

คําตอบ จึงค่อยเข้าแต่ละประเด็น และข้อคําถามต่างๆ ตามลําดับตามความเหมาะสม 

6.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลเอกสารต่างๆ ผู้วิจัยได้

ทําการศึกษาค้นคว้าจากเอกสารวิชาการ หนังสือ การวิจัย เอกสารคู่มือธนาคารกรุงไทย ตลอดจน

ข้อมูลจากหน่วยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ และเอกชน 
 

7. การพิทักษ์สิทธิกลุ่มผู้ให้ข้อมูล 

ผู้วิจัยได้คํานึงถึงจรรยาบรรณผู้วิจัยและผู้พิทักษ์สิทธิตั้งแต่เริ่มต้นกระบวนการเก็บข้อมูล

จนกระท่ังนําเสนอผลงานการวิจัย ดังนี้ 

7.1 ผู้วิจัยแนะนําตัวแก่ผู้ให้ข้อมูล เพ่ือทราบว่าเป็นนักศึกษาระดับปริญญาโท หลักสูตร

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศิลปากร ต้องการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ เพ่ือ

นําไปประกอบการทําวิทยานิพนธ์ตามหลักสูตรฯ รวมทั้งแจ้งให้ทราบวัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี ้
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7.2 ผู้วิจัยของความร่วมมือในการให้ข้อมูลผู้ให้ข้อมูลแต่ละราย รวมทั้งขออนุญาตบันทึก

ข้อมูลด้วยเครื่องบันทึกเสียงตลอดการสัมภาษณ์ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง และครบถ้วน 

7.3 ผู้วิจัยได้กล่าวขอบคุณ และแจ้งผู้ให้ข้อมูลให้ทราบว่าการนําเสนอข้อมูลของผู้วิจัยจะ

ไม่ส่งผลกระทบทางลบหรือสร้างความเสียหายต่อผู้ให้ข้อมูลทั้งต่อตัวบุคคลและต่อองค์กร 

8. การตรวจสอบความเชื่อม่ันของข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ทําการตรวจสอบข้อมูล โดยใช้การตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า เพ่ือตรวจสอบ

ว่าข้อมูลที่เก็บรวบรวมนั้นถูกต้องและมีความน่าเชื่อถือของข้อมูลหรือไม่ โดยเป็นการตรวจสอบ

แหล่งข้อมลูการสัมภาษณ์ การใช้เอกสารที่เก่ียวข้องกับงานวิจัยและด้านบุคคล ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัย

ได้สัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลจํานวน 4 กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มที่ 1 ผู้จัดการสาขาและผู้ช่วยผู้จัดการสาขา 

กลุ่มท่ี 2 พนักงานสาขา ตําแหน่งเจ้าหน้าที่ซุปเปอร์ไวเซอร์ กลุ่มที่ 3 พนักงานฝ่ายสนับสนุนช่องทาง

อิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มที่ 4 ผู้ใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ โดยนําข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ในแต่

ละกลุ่มมาประมวลผลและวิเคราะห์ว่าสอดคล้องหรือขัดแย้งระหว่างกลุ่มหรือไม่ กรณีข้อมูลที่ได้มี

ความขัดแย้งไม่ตรงกันจากผู้ให้ข้อมูลคนใดคนหนึ่ง ผู้วิจัยจะนําประเด็นดังกล่าวไปสัมภาษณ์กับผู้ให้

ข้อมูลคนอ่ืนแทน ส่วนข้อมูลที่ขาดความน่าเชื่อถือผู้วิจัยจะไม่นํามาใช้ในการศึกษาและหากข้อมูลไม่

เพียงพอผู้วิจัยจะทําการเก็บข้อมูลเพ่ิมเติมให้สมบูรณ์อย่างถูกต้องน่าเชื่อถือมากที่สุด ก่อนนําไป

วิเคราะห์สรุปผลและอภิปรายผลต่อไป 

9. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยการนําข้อมูลที่ได้ในแต่ละครั้งมาลําดับเหตุการณ์ เรียบเรียง 

วิเคราะห์และพรรณนา ดังนี้ 

8.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้น ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จะทําการวิเคราะห์ไป

พร้อมๆ กับการเก็บข้อมูล โดยผู้วิจัยจะนําข้อมูลที่ได้จากการจดบันทึก การถอดเทปบันทึกเสียงมา

แยกเป็นประเด็นต่างๆ พิจารณาว่าข้อมูลที่ ได้มีความสมบูรณ์เพียงพอหรือไม่และหาข้อมูลเพ่ิมเติม

ต่อไป เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่สมบูรณ์ที่สุด 

8.2 การวิเคราะหแ์ละสังเคราะห์ข้อมูล โดยการวิเคราะห์เชิงพรรณนาของข้อมูลที่ได้จาก

การสัมภาษณ์นําไปจัดเป็นหมวดหมู่ แยกประเภทและวิเคราะห์ข้อมูลตามแนวคิด เพ่ือหาข้อสรุป 
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บทที่4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การศึกษา คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์

ทาวเวอร์  กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยใช้วิธีการเก็บ

ข้อมูลโดยการศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร สิ่งพิมพ์ที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยและสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่ม

ผู้ให้ข้อมูลหลักจํานวน 13 คน เป็นการศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย 

จากการศึกษาดังกล่าวผู้วิจัยสามารถนําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

โดยแบ่งผการวิเคราะห์ออกเป็น 2 ข้อ ดังนี้ 

1. ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

2. คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการที่ผู้วิจัยได้ลงพ้ืนที่ เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์แล้ว ผู้วิจัยขอ

นําเสนอผลการศึกษาดังนี้ 

1. ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

1.1 ระบบ KTB net Bank 

ระบบการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ผ่านการเชื่อมต่อ ระบบเครือข่าย

อินเทอร์เน็ตของผู้ให้บริการ ซึ่งระบบบริการรูปแบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์สามารถเข้าใช้บริการได้ 2 

ทาง ทางเว็บไซต์ธนาคารกรุงไทย ทางแอปพลิเคชันโมบายชื่อว่า KTB net Bank โดยการสมัครเข้าใช้

บริการรับรหัสผู้ใช้และรหัสผ่านก่อน แบ่งออกเป็นลูกค้าไม่มีบัตรเอทีเอ็มต้องสมัครบริการผ่านสาขา

ธนาคารเท่านั้นและลูกค้าที่มีบัตรเอทีเอ็มสามารถสมัครผ่านเครื่องเอทีเอ็ม เว็บไซต์ธนาคารหรือแอป

พลิเคชันธนาคาร ซึ่งระบบจะแสดงข้อตกลงและเงื่อนไขการใช้บริการให้กับลูกค้ายินยอมก่อน

ลงทะเบียนลูกค้าใหม่ในการใช้งาน โดยระบบให้ลูกค้าตั้งรหัสผ่านตัวอักษรตัวเลขความยาวตั้งแต่ 8-

20 ตัวอักษร จากนั้นระบบจะทําการสร้าง TEMP รหัสผู้ใช้ในการเข้าใช้งานครั้งแรกและสมัคร

รหัสผ่านพิเศษ TOP (Time Out Password) เบอร์มือถือที่จดทะเบียนในประเทศไทยทางเครื่อง

เอทีเอ็มหรือติดต่อสาขาธนาคาร หรือ Talk to net officer อย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือเป็นการแสดงตน

เพ่ิมสิทธิ์การใช้งาน (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์, 2556) 
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ลักษณะการเข้าใช้งานจะมภีาษาปรับเปลี่ยนได้ โดยเข้าใช้งานครั้งแรก (First login) 

ระบบจะบังคับเปลี่ยนรหัสผู้ใช้ รหัสผ่านใหม่ มิฉะนั้นจะไม่สามารถทํารายการได้ โดยผู้ใช้บริการต้อง

รักษาเป็นความลับเฉพาะตัวของผู้ใช้บริการเท่านั้น หากเกิดความเสียหายประการใดจากการสูญหาย

หรือเปิดเผยรหัสต่างๆ ธนาคารไม่จําเป็นต้องรับผิดชอบใดๆ ทั้งสิ้น การเข้าใช้งานมีทั้งรายการบัญชี

ส่วนตัวในการเช็คยอดเงินคงเหลือ เรียกดูรายการเดินบัญชีย้อนหลังแต่ละบัญชีได้ การโอนเงิน การ

ชําระค่าผลิตภัณฑ์บริการ ส่วนขั้นตอนการเพ่ิมบัญชีบุคคลที่ 3 หรือบัญชีต่างธนาคาร ชําระค่าบริการ

ต่างๆ ระบบจะทําการส่งรหัสผ่านพิเศษ TOP 6 หลักแจ้งเตือนข้อความเข้าเบอร์โทรศัพท์มือถือที่

ลูกค้าได้ลงทะเบียนไว้ครั้งแรก จากนั้นนํารหัสผ่านพิเศษ TOP 6 หลักมาใส่ให้ถูกต้อง การทํารายการ

จึงสมบูรณ์ ทั้งนี้รหัสผ่านพิเศษ TOP มีอายุการใช้งาน 5 นาทีหลังจากได้รับ หากเกินกว่าเวลากําหนด

สามารถขอรหัสใหม่ได้ที่หน้าจอทํารายการ เนื่องจากลูกค้าทํารายการเดิมเป็นประจําสามารถทํา

รายการจากบุ๊คมาร์ค กําหนดชื่อเองได้เป็นการบันทึกรายการโอนเงินหรือชําระเงินบ่อยได้และ

สามารถตั้งการโอนเงินล่วงหน้าหรือทําซ้ํา จากนั้นเมื่อสิ้นสุดการโอนเงินระบบจะทําการ Capture 

หน้าจอเข้าคลังภาพให้กับลูกค้า รวมถึงบริการแจ้งเตือนทางข้อความ อีเมล์ในการทํารายการทางการ

เงินให้กับลูกค้า (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์, 2556) 

การแก้ไขข้อมูลหรือกดรหัสผ่านผิดเกิน 3 ครั้งระบบจะระงับบริการชั่วคราว ลูกค้า

สามารถรีเซตผ่านเครื่องเอทีเอ็ม แอปพลิเคชันธนาคาร เว็บไซต์ธนาคารได้ด้วยตนเอง แต่ถ้าลืมรหัส

ผู้ใช้ต้องติดต่อสาขาธนาคารเท่านั้น ส่วนระบบการใช้งานของ Web Browser ควรรองรับ Internet 

Explorer 8up Firefox 22up Google Chrome 28up Safari 5up และโทรศัพท์มือถือ IOS V.6up 

Android V.4up ในการใช้งาน เพ่ือการแสดงผลที่สมบูรณ์ (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์, 

2556) 

1.2 ระบบเครื่องอัตโนมัติ 

ระบบการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ผ่านการเชื่อมต่อเครือข่ายธนาคารกรุงไทย

บนอินเตอร์เน็ตของผู้ให้บริการ ปัจจุบันนี้ระบบเครื่องอัตโนมัติจะเป็นเครื่องทั้งเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ 

เครื่องฝากเงินอัตโนมัติในเครื่องเดียวกัน ลูกค้าสามารถฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน สอบถามยอด

คงเหลือ สมัครบริการต่างๆ และชําระค่าบริการต่างๆ กับบาร์โค๊ดสแกน และบริการโอนเงินไปยังกลุ่ม

ประเทศอาเซียน ด้วยสกุลเงินประเทศผู้รับโอน โดยมีประเทศพม่าเป็น Phase แรก เพ่ืออํานวยความ

สะดวกในการโอนเงินให้กับบริษัททีมีการจ้างแรงงานในต่างประเทศ  (การโอนเงินเดือนให้
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ลูกจ้าง) บริษัทที่ทําการค้าขายกับคู่ค้าในต่างประเทศและแรงงานต่างด้าวที่ทํางานในประเทศที่มีความ

ประสงค์จะโอนเงินให้ครอบครัวในประเทศ ซึ่งผู้โอนสามารถเลือกว่าจะให้ผู้รับโอนรับเงินเป็นสด หรือ

รับเป็นเงินโอนเงินเข้าบัญชีสาขาธนาคารปลายทาง  โดยมีธนาคารพันธมิตรเข้าร่วมบริการในประเทศ

พม่า 3 ธนาคารได้แก่ KANBAWZA BANK (KBZ) COOPERATIVE BANK (CB) UNITED AMARA 

BANK (UAB) นอกจากนี้ธนาคารยังเชื่อมโยงเครือข่ายกับเอทีเอ็มพลูเพ่ือให้ลูกค้าสามารถใช้บริการกับ

เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารอ่ืน ๆ ภายในประเทศได้ ในทางกลับกันบัตรเอทีเอ็มของธนาคารอ่ืน ๆ ใน

กลุ่มเอทีเอ็มพลูยังสามารถใช้บริการที่เครื่องเงินด่วนอัตโนมัติ เครื่องฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารได้

เช่นกัน โดยเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทยยังให้บริการร่วมกับเครือข่ายต่าง ๆ และรองรับการทํา

รายการได้หลากหลายภาษา ไม่ว่าจะเป็นภาษาไทย อังกฤษ จีน ญี่ปุ่น พม่า เป็นต้น ส่วนเครื่องฝาก

เงินอัตโนมัติจะรับเฉพาะธนบัตรใบละ 100บาท 500บาท 1,000บาท ครั้งละไม่เกิน 100 ฉบับ การทํา

รายการทางการเงินระบบจะยืนยันเลขที่บัญชีชื่อ นามสกุล จํานวนเงิน ทุกครั้งเป็นการตรวจสอบ

ความถูกต้องก่อนกดยืนยันการทํารายการ เมื่อสิ้นสุดเครื่องจะทําการพิมพ์ใบบันทึกรายการให้ลูกค้า

เก็บไว้เป็นหลักฐานแล้วสามารถพิมพ์รายการสมุดบัญชีผ่านเครื่องปรับสมุดอัตโนมัติในการตรวจสอบ

รายการได้ทันททีี่มีรายการเกิดข้ึน (ธนาคารกรุงไทย, 2558) 

  ปัจจุบันธนาคารกรุงไทยร่วมพัฒนาระบบชําระเงินของประเทศ โดยช่วยส่งเสริมการ
ใช้ e-Payment ให้แพร่หลายมากยิ่งขึ้น ทางธนาคารกรุงไทยจึงได้ออกบัตรเดบิตแบบชิปการ์ด เพ่ือ
ป้องกันปัญหาบัตรถูกสําเนาข้อมูลออกไปถอนเงิน (skimming) เป็นการเพ่ิมความปลอดภัยมากยิ่งขึ้น
ในการใช้บริการ มีชิปการ์ดให้ลูกค้าเลือกตามความต้องการรวม 4 ประเภทตามสิทธิประโยชน์ของ
บัตรแต่ละประเภท ธนาคารกรุงไทยเริ่มทยอยอัพเกรดเครื่องอัตโนมัติให้รองรับชิปการ์ดทั้งประเทศ
ภายในปี 2559 ซึ่งเป็นการเปลี่ยนระบบการเก็บข้อมูลจากแถบแม่เหล็กมาเก็บข้อมูลไว้ในชิปขนาดจิ๋ว 
โดยเทคโนโลยีชิปการ์ดเป็นที่ยอมรับในระดับสากลในเรื่องความปลอดภัย  

1.3 ระบบเทเลแบงก์ 
ระบบการให้บริการของธนาคารกรุงไทยผ่านช่องทางโทรศัพท์ในการติดต่อระหว่าง

ลูกค้าของธนาคารกับผู้ให้บริการ โดยใช้หมายเลข 02 111 1111 ได้ทั่วประเทศ ตลอด 24 ชั่วโมง 
เป็นรูปแบบบริการที่ลูกค้าสามารถทําธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเอง โอนเงินบัญชีตนเอง บุคคลอ่ืน 
ต่างธนาคาร ชําระค่าสินค้าบริการ อายัดเช็ค สินเชื่อเงินกู้ธนาคาร สมัครผลิตภัณฑ์บริการต่างๆ และ
ข้อมูลทั่วไป เพื่อเพ่ิมความสะดวกให้แก่ลูกค้า ซ่ึงระบบเทเลแบงกจ์ะเป็นบริการเครื่องตอบรับอัตโนมัติ 
ถ้าลูกค้าต้องการทําธุรกรรมทางการเงินด้านบัญชีผ่านบัญชีตนเอง ลูกค้าต้องทําการสมัครใช้บริการ
เทเลแบงก์ที่สาขาธนาคารกรุงไทยก่อน โดยการกรอกแบบฟอร์มใบคําขอใช้บริการแล้วเลือกรหัส
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ประจําตัวเทเลแบงก์ 4 หลักด้วยตนเอง เนื่องจากแต่ละข้ันตอนระบบจะถามรหัสเทเลแบงก์ของลูกค้า
ก่อนยืนยันรายการทางการเงินของลูกค้า เพ่ือตรวจสอบความปลอดภัยในการใช้บริการหรือกรณี
ลูกค้าสอบถามข้อมูลทั่วไป แจ้งข้อขัดข้องในการใช้บริการและไม่มีรหัสเทเลแบงก์สามารถติดต่อ
พนักงานได้โดยตรงเช่นกัน แต่ไม่สามารถทํารายการทางเงินระดับบัญชีลูกค้าได้  (ธนาคารกรุงไทย, 
2558) 

ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ที่ได้กล่าวในข้างต้น อ้างอิงเอกสารคู่มือ
วิธีการใช้ระบบแต่ละรูปแบบของธนาคารกรุงไทย โดยจะกล่าวถึง 3 รูปแบบที่เกี่ยวกับงานวิจัยจากผล
การสัมภาษณ์ เพ่ือข้อสรุปที่ตรงประเด็นและใช้ในการประกอบการอธิบายความเข้าใจในระบบการใช้
งาน ทําให้เข้าถึงประสิทธิภาพของการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างมีประสิทธิผล 
   

2. คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

2.1 ความปลอดภัยในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการที่ผู้ วิจัยศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร พบว่าคุณภาพที่ดีทางการเงินมาควบคู่กับ

ความปลอดภัยทางการเงินเช่นกัน โดยการรักษาความลับข้อมูลลูกค้า ทั้งรหัสผู้ใช้ รหัสผ่าน รหัสผ่าน

พิเศษ TOP เป็นสิ่งสําคัญ ซึ่งข้อมูลดังกล่าวทางธนาคารมีการพัฒนาระบบอย่างต่อเนื่องในการรักษา

ความปลอดภัยของข้อมูลอย่างสม่ําเสมอ โดยระบบการใช้งานสามารถตรวจสอบความถูกต้องของ

ข้อมูลได้ด้วยตนเองหรือป้องกันผลจากความเสี่ยงทางการเงินในเบื้องต้น จากการสื่อสารข้อมูลกับทาง

ธนาคาร เว็บไซต์หรือ Call Center ได้เช่นกัน ทําให้ผู้วิจัยได้ข้อมูลเกี่ยวกับความปลอดภัยในการ

ให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 

2.1.1 การก าหนดรหัสผู้ใช ้และรหัสผ่าน 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าความปลอดภัยในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่เข้าไปใช้บริการจัดการทาง

การเงินต่างๆ ซึ่งการเข้าจัดการบัญชีตนเองนั้นต้องมีการลงทะเบียนเพ่ือรับรหัสในการเข้าใช้งานก่อน 

โดยรูปแบบการรับรหัสบัตรอิเล็กทรอนิกส์และรับรหัสเทเลแบงก์ครั้งแรกต้องติดต่อที่สาขา

ธนาคารกรุงไทย โดยพนักงานจะให้ลูกค้าเป็นผู้กําหนดรหัสผ่านเองเท่านั้น  ส่วนรูปแบบบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ KTB net bank จะต้องลงทะเบียนรับรหัสผู้ใช้และรหัสผ่าน ทางสาขาธนาคาร 

เครื่องเอทีเอ็ม เว็บไซต์ธนาคาร แอปพลิเคชันธนาคาร ซึ่งต้องมีบัญชีธนาคารกรุงไทย และหมายเลข

มือถือที่จดทะเบียนในประเทศไทยไว้ใช้เป็นรหัสผ่านพิเศษ TOP (Time Out Password) ใช้ในการ
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ยืนยันการทํารายการเพ่ิมบัญชีบุคคลที่ 3 บัญชีต่างธนาคารและชําระบัตรเครดิตต่างๆ เพ่ือใช้ในการ

ตรวจสอบความเป็นเจ้าของบัญชีในการทําธุรกรรมและเพ่ิมความมั่นใจในระบบความปลอดภัยขึ้นอีก

ระดับ ผู้ทํารายการจะต้องใส่รหัสผ่านพิเศษ TOP ที่ได้รับผ่านมือถือตามหมายเลขของผู้ใช้บริการที่ได้

ลงทะเบียนไว้เท่านั้น ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้  

“ส่วน KTB net bank รหัสผ่านที่ตั้งครั้งแรกจะเป็นแบบชั่วคราว ถ้า Login ครั้ง

แรกระบบจะท าการบังคับให้ลูกค้าเปลี่ยนใหม่ และตั้งเองทั้งรหัสผู้ใช้ รหัสผ่าน อย่างน้อย 8 ตัวอักษรผสม

ตัวเลข” (ขนิษฐา, 2559) 

“เข้าใช้บริการ KTB net bank คร้ังแรก ก่อนท ารายการระบบจะให้ลูกค้าเปลี่ยน 

รหัสผู้ใช้ รหัสผ่านใหม่ โดยตั้งไม่ต่ ากว่า 8 ตัวอักษรผสมตัวเลข” (นิตยา, 2559) 

“รหัสผ่านของลูกค้าทางธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภัย โดยไม่สามารถเช็ค

รหัสของลูกค้าได้ ลูกค้าเท่านั้นที่รู้” (อรระพี, 2559) 

 “การเพิ่มบัญชีผู้รับโอนเงินระหว่างบัญชีจะต้องมีการใส่รหัสผ่านพิเศษ TOP ก่อน

การท ารายการ ซึ่งรหัสนี้จะแจ้ง SMS เตือนไปที่มือถือลูกค้าที่แจ้งไว้ทุกครั้ง” (ศิริวรรณ, 2559) 

“มีการแจ้งเตือนทุกครั้งก่อนท ารายการต่างๆ โดยรหัสผ่านพิเศษ TOP เป็นการส่ง

รหัสเข้าข้อความโทรศัพท์มือถือ เพื่อเป็นการยืนยันการท ารายการ” (ณปภัทร, 2559) 

“มีรหัสผู้ใช้ รหัสผ่านให้และสามารถเปลี่ยนเองได้ทันทีในการเข้าใช้บริการในครั้ง

แรกหรือคร้ังต่อไปและไม่สามารถล่วงรู้ข้อมูลได้” (ปกรณ์, 2559) 

เมื่อได้รับรหัสในการเข้าใช้งานธุรกรรมทางการเงิน ลูกค้าสามารถเปลี่ยนรหัส

การเข้าใช้งานใหม่ได้ด้วยตนเอง หากลูกค้าใส่รหัสผิด 3 ครั้งธนาคารจะระงับการบริการชั่วคราว 

ระบบ KTB net bank สามารถรีเซตยกเลิกระงับการบริการชั่วคราวและสมัครเปลี่ยนรหัสผ่านพิเศษ 

TOP เบอร์โทรศัพท์มือถือ ลืมรหัสผ่านได้กับเครื่องอัตโนมัติเอทีเอ็มที่เชื่อมโยงกับบัญชีที่สมัครบริการ

ครั้งแรกได้ด้วยตนเอง แต่ถ้าลืมรหัสเทเลแบงก์และรหัสผ่านเอทีเอ็มต้องติดต่อสาขาธนาคารกรุงไทย

เท่านั้น ซึ่งบัตรเอทีเอ็มนั้นควรเป็นบัตรที่มีชิบการ์ด เพ่ือเป็นการป้องกันมิจฉาชีพมาแอบอ้างเป็น

เจ้าของบัญชีและคัดลอกข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้   

“การท าธุรกรรมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เมื่อลูกค้ามาสมัครใช้บริการส่วนของ

รหัสประจ าตัว รหัสผ่านจะเป็นข้อมูลที่ลูกค้าทราบเพียงคนเดียว ถ้ามีการกดรหัสผิด 3 ครั้ง ลูกค้าจะต้องมา

ปลดล็อครหัสที่สาขาของธนาคารหรือผ่านตู้เอทีเอ็มเท่านั้น” (ศิริวรรณ, 2559) 
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“ก าหนดให้การเข้ารหัสของหน้าจอการเข้าถึงระบบของผู้ดูแลให้มีความแข็งแรง 

และแนะน าให้ลูกค้าออกบัตรเอทีเอ็มที่มีชิบการ์ด เพื่อป้องการปลอมแปลงบัตรในการคัดลอกข้อมูลของ

ลูกค้า (สนับสนุน, 2559) 

“ลูกค้าจะทราบรหัสผ่านอยู่คนเดียว ถ้าเกิดจ ารหัสผ่านไม่ได้ต้องเปลี่ยนบัตร

เอทีเอ็มอย่างเดียวไม่สามารถใช้บัตรเดิมได้ ส่วน Net bank มีการเซฟความปลอดภัยโดยจะมีการส่งรหัส 

ผ่านพิเศษ TOP เข้ามือถือก่อนเพิ่มบัญชีอื่น แต่จะมีกรณีลูกค้าอยู่ต่างประเทศจะมีปัญหาเรื่องการส่งรหัส 

ผ่านพิเศษ TOP เหมือนกัน เพราะต้องใช้เบอร์มือถือที่จดทะเบียนในประเทศไทย หรือต้องเปิดรูมมิ่ง ซึ่งจะมี

ลูกค้าหลายคนยังติดปัญหาตรงนี้อยู่” (ขนิษฐา, 2559) 

 “ถ้าเป็นกรณีถูกแฮกซ์ข้อมูล เงินในบัญชีถูกโอนไปให้คนอื่นต้องมีรหัสผ่านพิเศษ 

TOP ยืนยันการโอนเงินให้คนนี้ชัวร์หรือเปล่า โดยเอารหัสที่ข้อความส่งเข้าโทรศัพท์มือถือจ านวน 6 หลักใส่

เพื่อยืนยัน ซึ่งวิธีนี้จะปลอดภัยมาก” (วรรณวิสา, 2559) 

2.1.2 ระบบรักษาความปลอดภัย  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าความปลอดภัยในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์  ส่วนใหญ่เชื่อถือในระบบความ

ปลอดภัยของธนาคาร เนื่องจากระบบธนาคารไม่มีการเก็บข้อมูลในการเข้าใช้งานหรือข้อมูลเกี่ยวกับ

บัญชีไว้ในโทรศัพท์มือถือ คอมพิวเตอร์ เพ่ือเป็นการป้องกันข้อมูลที่สําคัญอันเป็นความลับของลูกค้า

ธนาคารและมีการรักษาความปลอดภัยต่างๆ ตามมาตรฐานสากล เช่น การเข้ารหัสข้อมูลสําหรับการ

สื่อสารผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตด้วย SSL 128 bits Data Encryption ประกอบกับการทํารายการที่

สําคัญจะมีการใช้ 2 Factor Authentication ในการยืนยันการทํารายการ ดังนั้นลูกค้าจึงมั่นใจว่า

สามารถใช้บริการระบบธนาคารได้อย่างปลอดภัย ไม่ว่าจะใช้บริการผ่านช่องทางคอมพิวเตอร์ 

โทรศัพท์มือถือ เครื่องเอทีเอ็มหรือช่องทางไหนก็ตาม ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“มีระบบรักษาความปลอดภัยของลูกค้า โดยยึดหลักจากรหัสต่างๆ ของลูกค้าและ

ข้อมูลบัตรประชาชน ท าให้ไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลลูกค้าได้และท าให้เกิดความปลอดภัยอย่างแน่นนอน” 

(วิภาวี, 2559) 

“ระบบธนาคารมีระบบรักษาความปลอดภัยอยู่แล้ว จะมี Software Anti-Virus 

อับเดตเสมอ ข้อมูลลูกค้าจึงรั่วไหลยากมาก ดูจากข่าวโฆษณาของธนาคารกรุงไทยที่ผ่านมาจะพบว่าไม่มี

ข้อมูลรั่วไหลเกิดขึ้น” (อรระพี, 2559) 
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“การพัฒนาระบบท าเพื่อให้ระบบงานดีขึ้น แต่บางครั้งอาจมีผลกระทบกับ

ระบบงานอื่นบ้าง ส่วนในตัวระบบจะมีการติดตั้งโปรแกรม Anti-virus ให้ครอบคลุมทุกระบบและปรับปรุง

ให้ทันสมัยอยู่เสมอ โดยไม่สามารถปรับค่าใดๆ ได้จากผู้ใช้งาน ทางฝ่ายสนับสนุนช่องทางอิเล็กทรอนิกส์จะมี

การทดสอบระบบและกระบวนการรักษาความปลอดภัยอย่างสม่ าเสมอ” (สนับสนุน, 2559) 

“มีการก าหนดระยะเวลา หากเข้าระบบโดยไม่มีการใช้งานนานๆ ระบบก็จะหลุด

ออกอัตโนมัติ ท าให้ไม่ต้องกลัวว่าเงินในบัญชีจะหาย” (ชวพร, 2559) 

แต่บางช่วงของการใช้งานระบบมีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ทําให้ระบบ

ทํางานล่าช้าเกิดเหตุขัดข้องในการทําธุรกรรมทางการเงิน เช่น ยอดเงินในบัญชีหายไปขณะทํารายการ

เนื่องจากระบบขัดข้องหรือขณะช่วงเวลาเร่งด่วนเกี่ยวกับธุรกิจต่างๆ ซึ่งทําให้ระบบ Net bank ยังไม่

เป็นที่นิยมในเรื่องความปลอดภัยที่ไม่เสถียรของระบบการใช้งาน ดังนั้นธนาคารได้มีการปรับปรุง 

พัฒนาระบบให้มีประสิทธิภาพอยู่ตลอดเวลาและป้องกันความปลอดภัยในการใช้บริการแต่ละขั้นตอน 

โดยระบบจะมีการแจ้งการทํารายการทางการเงินทุกครั้ง ทั้งส่งข้อความแจ้งเตือน อีเมล์เป็นการยืนยัน

การทํารายการแต่ละครั้ง ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“ถ้าเป็น Net bank บอกตรงๆ บางทีระบบก็มี ERROR บ้าง อาจมีพนักงานหลาย

สาขาเข้าใช้งานจนท าให้ระบบช้า โดยจะท าการโทรไปฝ่ายสนับสนุนงานสาขาที่ส านักงานใหญ่สอบถามว่า

เพราะอะไรระบบถึงขัดข้อง เพื่อแก้ไขข้อมูลในเบื้องต้น เนื่องจากลูกค้ารอท ารายการอยู่” (วรรณวิสา, 2559) 

“ลูกค้ายังคงกังวลเรื่องความปลอดภัย ทั้งๆ ที่ธนาคารกรุงไทยมีระบบป้องกัน

ความปลอดภัยที่ดี” (นิตยา, 2559) 

“กรณีที่เกิดข้อผิดพลาดในช่วงเวลาสิ้นเดือนที่เกิดจากระบบเครือข่ายของธนาคาร

ขัดข้อง ระบบจะท าการคืนเงินเข้าบัญชีลูกค้าอัตโนมัติทันที” (ศิริวรรณ, 2559)  

“บางครั้งระบบก็ขัดข้อง ท าให้เกิดความผิดพลาดในการกดเงินออกจากตู้เอทีเอ็ม 

แต่ดึงเงินออกมาไม่ทันช่องจ่ายเงินปิดเอาเงินกลับเข้าทั้งๆ ที่มีระบบเซ็นเซอร์และควรปรับปรุงที่ตัวบัตรหรือ

ตู้เอทีเอ็มให้ป้องกัน skimming จากพวกมิจฉาชีพต่างๆ” (วันวิสาข์, 2559) 

2.1.3 ช่องทางการติดต่อสื่อสาร (กรณีฉุกเฉิน)  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าความปลอดภัยในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่จะมีปัญหาเรื่องทําความ

เข้าใจในการใช้งาน ทําให้การใช้บริการบางรายการผิดจนทําให้เกิดความเสี่ยงของข้อมูล เนื่องจาก

ข้อมูลเกี่ยวกับอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยมีหลายประเภทรายละเอียดค่อนข้างมาก การชี้แจ้ง
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การใช้งาน และแนวทางแก้ปัญหาในเบื้องต้นของผลิตภัณฑ์บริการอาจไม่ครอบคลุม ส่งผลทางการ

สื่อสารข้อมูลมีความเข้าใจไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ ทําให้ต้องกลับมาแก้ไขที่สาขาธนาคาร เมื่อเกิดข้อข้อง

ใจหรือการสื่อสารขัดข้องในการใช้งานระบบ นอกจากนี้ทางธนาคารกรุงไทยจึงเห็นความสําคัญในการ

ทําความเข้าใจให้ถูกต้องเกี่ยวกับการใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ได้หลากหลายช่องทาง โดย

สามารถดาวน์โหลดวิธีการใช้งานผ่านเว็บไซต์ธนาคารกรุงไทย หรือโทรสอบถาม 02 111 1111 หรือ

สาขาธนาคารกรุงไทย ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“ระบบล็อค และปลดล็อคจากตู้เอทีเอ็มไม่ได้ อาจจะเป็นเรื่องการท าความเข้าใจ

ให้ถูกต้องถึงวิธีการอย่างไร แต่ละขั้นตอนให้ลูกค้า เพื่อน าไปท าเองได้ในคราวหน้า” (ขนิษฐา, 2559) 

“มีการอธิบายขั้นตอนทุกครั้งที่มีการเปิดบัญชีพร้อมทั้งท าบัตรเอทีเอ็ม สมัคร

บริการ Net bank ทุกครั้ง โดยพนักงานจะมีการอธิบายการเข้าใช้งานให้กับลูกค้าทุกครั้ง” (อรระพี, 2559) 

“ลูกค้าบางรายยังไม่ทราบด้วยว่าธนาคารกรุงไทยมีบริการ Net bank อาจเป็น

เพราะขาดการโฆษณาประชาสัมพันธ์” (นิตยา, 2559) 

“พนักงานสามารถอธิบายแนะน าได้อย่างถูกต้องและแม่นย าทุกครั้งให้กับแต่ละ

สาขาธนาคาร ถ้าข้อมูลที่ได้รับมาถูกต้องและครบถ้วน” (สนับสนุน, 2559)  

2.1.4 ตรวจสอบข้อผิดพลาดพื้นฐาน  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าความปลอดภัยในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ สามารถตรวจสอบความถูกต้องทั้งของ

ธนาคารและผู้ใช้บริการ โดยการตรวจสอบความถูกต้องนั้น จะคํานึงถึงความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้า

เป็นหลัก ซึ่งข้อมูลที่ได้นั้นต้องเป็นหลักฐานที่ลูกค้านํามายืนยันตัวตนความเป็นเจ้าของบัญชีลูกค้าเอง 

ทางธนาคารจะทําการตรวจสอบข้อเท็จจริงหลักฐานนั้นๆ หากพบข้อผิดพลาดจริงจะทําการแจ้งให้

ลูกค้าทราบทันที กรณีการตรวจสอบใดๆ ไม่อาจล่วงรู้ข้อมูลที่แท้จริงได้ ทางสาขาธนาคารกรุงไทยจะ

ทําการประสานงานไปยังสํานักงานใหญ่หน่วยงานเกี่ยวข้อง เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องอีกระดับหนึ่ง 

ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“การแก้ไขข้อมูลที่สาขา ไม่ว่ากรณีใดลูกค้าบางรายยังไม่ทราบว่าการแก้ไขข้อมูล

ยังต้องใช้สมุดบัญชีธนาคาร และบัตรประชาชน เพื่อยืนยันความเป็นเจ้าของข้อมูลของลูกค้าจริง ถ้าไม่ได้น า

บัตรประชาชนมาจะแนะน าบางรายการ สามารถเปลี่ยนที่ตู้เอทีเอ็มหรือ Call Center ได้ด้วยตนเอง” 

(วรรณวิสา, 2559) 
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“พนักงานสาขาทุกคนมีการ Cross Check การท ารายการกับลูกค้าทุกครั้ง เพื่อ

ป้องกัน และลดข้อผิดพลาด แต่กรณีท าการตรวจสอบการท าธุรกรรมหากพบสิ่งปกติจะมีการแจ้งลูกค้าให้

ทราบโดยทันที” (นิตยา, 2559) 

“พนักงานได้ประสานงานไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับ

ลูกค้าว่าปัญหาเหล่านั้นจะได้รับการแก้ไขโดยเร่งด่วน” (ปกรณ์, 2559) 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าการตรวจสอบความถูกต้องแต่ละ

ขั้นตอนมีการชี้แจ้งรายละเอียดทุกครั้ง ทางธนาคารจะเรียกดูบัญชีย้อนหลังการทํารายการของลูกค้า 

เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงในเบื้องต้นและแนะนําให้ลูกค้าติดต่อสาขาเจ้าของบัญชีปลายทางขอคืนเงิน 

หากติดต่อหรือขอคืนไม่ได้จะแนะนําให้ลูกค้าไปแจ้งความพร้อมนําหลักฐานมาติดต่อที่สาขาเจ้าของ

บัญชีลูกค้าและให้สาขานั้นดําเนินการ ในกรณีโอนผิดบัญชีสาขาจะทําการประสานงานกับสาขา

เจ้าของบัญชีปลายทาง ส่งหลักฐานแจ้งความการโอนผิดบัญชี ใบคําร้องของคืนเงินให้ติดต่อบัญชี

ปลายทาง เพ่ือยินยอมตรวจสอบข้อเท็จจริง จึงดําเนินการปรับปรุงเงินคืนกลับไปให้ลูกค้าอย่างถูกต้อง 

เช่นเดียวกับโอนชําระเงินค่าผลิตภัณฑ์บริการผิดหน่วยงาน ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“เมื่อพบข้อผิดพลาด ทางพนักงานจะถามหาสาเหตุลูกค้าในเบื้องต้นว่าเกิดจาก

อะไร เพราะอะไร พยายามหาวิธีการแก้ไขให้ลูกค้า แต่ถ้าเกินขอบเขตความสามารถจะท าการติดต่อกับ

ส านักงานใหญ่ในการแก้ไขปัญหาโดยตรงให้กับลูกค้าได้อย่างแท้จริง” (วิภาวี, 2559) 

“จะสอบถามข้อมูลในเบื้องต้นของลูกค้า แต่กรณีโดนหลอกให้โอนเงินลูกค้าต้องมี

ใบแจ้งความมาก่อนจะไปบล็อคบัญชีนั้นเลยไม่ได้ ถ้ามีใบแจ้งความจะท าการตรวจสอบว่าจริงไหม จึงท าการ

ล็อคยอดนั้นโดยถอนไม่ได้ แต่ยังสามารถโอนเงินเข้าบัญชีได้อยู่” (ขนิษฐา, 2559) 

“ทางธนาคารจะท าการตรวจสอบบัญชีต้นทาง และปลายทางว่ามีการโอนเงินผิด

บัญชีจริงไหม ถ้าผิดบัญชีจะแนะน าให้ลูกค้าไปแจ้งความ เพื่อน ามาเป็นหลักฐานในการอายัดยอดเงินนั้น 

หรือติดต่อบัญชีปลายทางเพื่อเจรจาเมื่อพบข้อเท็จจริงตามที่แจ้งก็ให้ปลายทางโอนเงินยอดนั้นๆ กลับคืนให้

บัญชีต้นทางเช่นเดิม” (อรระพี, 2559) 

“ยอดเงินในบัญชีถูกหักไปเรียบร้อยแล้ว จึงต้องติดต่อ Call Center ถึงความ

ผิดพลาดที่เกิดขึ้นแล้วตรวจสอบให้โอนเงินกลับคืนมา” (วันวิสาข์, 2559) 

“มีการอธิบายรายละเอียดขั้นตอนทุกครั้ง โดยการส่งรายการประวัติการท า

ธุรกรรมทางอีเมลล์แจ้งเตือน ส่ง SMS ยืนยันรายการ ส่งไฟล์ภาพรายการที่โอนส าเร็จเข้าคลังภาพ เพื่อ

ตรวจสอบการท ารายการได้อย่างถูกต้อง” (ศิวะ, 2559) 



47 

 

“ธนาคารจะแจ้งเตือนก่อนการปิดระบบงานทุกครั้งที่มีการปรับปรุง เคยมีกรณีที่

กดเงินผ่านตู้แล้วเงินไม่ออก ทางธนาคารจะเช็คให้ว่าบัญชีไม่ออกจริงไหม เงินในบัญชีถูกตัดไปจริง ไหม ถ้า

ตรวจสอบแล้วจริงทางธนาคารจะปรับปรุงเงินคืนเข้าบัญชีให้ค่ะ” (ณปภัทร, 2559)  

2.2 ความสะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการที่ผู้ วิจัยศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร พบว่าสิ่งที่อํานวยความสะดวกสบายในการ

จัดการทางการเงินให้กับลูกค้าได้นั้นต้องเป็นวิธีที่ง่ายใช้ได้ครอบคลุม เสมือนทํารายการผ่านสาขา

ธนาคารด้วยตนเอง โดยทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เคลื่อนที่สถานที่ไหนก็ได้และระยะเวลาการใช้

บริการ โดยสามารถทํารายการเวลาไหนก็ได้ตลอด 24 ชั่วโมงทั่วประเทศ โดยทําธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ผ่านคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ เครื่องอัตโนมัติ เทเลแบงก์ ซึ่งการทํารายการนั้นต้อง

มีรูปแบบในการใช้งานง่ายไม่ซับซ้อนมีขั้นตอนบอกอย่างชัดเจนมีการเข้าถึงข้อมูลในการทําธุรกรรม

ทางการเงินได้อย่างสะดวก ทําให้ผู้วิจัยได้ข้อมูลเกี่ยวกับความสะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 

2.2.1 บริการได้ทุกที่ทุกเวลา 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าความสะดวกในการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่เน้นความสะดวกในการทําธุรกรรม

ทางการเงินได้ทุกที่ทุกเวลา ไม่ต้องเสียเวลาในการเดินทางไปธนาคาร แต่สามารถใช้บริการได้ทุกที

ตลอด 24 ชั่วโมงทั่วประเทศ เพ่ือเป็นการเพ่ิมความสะดวกสบายให้กับลูกค้าในการทําธุรกรรมส่วนตัว

อย่างครบวงจรได้ทุกทีทุกเวลา นอกจากนี้ทางธนาคารกรุงไทยจึงเห็นว่าการเพ่ิมความสะดวกคล่องตัว

ทางการเงินให้กับลูกค้าเป็นเรื่องสําคัญอย่างมาก ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“ลูกค้ามาเปิดบัญชีก็อยากใช้สะดวกไม่ต้องมาฝาก ถอน โอนที่ เคาน์เตอร์

ธนาคารกรุงไทย แต่สามารถท าได้เองตลอดเวลา 24 ชั่วโมง ไม่ว่าจะเป็นวันเสาร์-วันอาทิตย์หรือวันหยุดก็

ตาม” (วรรณวิสา, 2559)  

“ถ้าแลกกับความสะดวกสบาย กังวลว่าจะลืมช าระรึเปล่า ลูกค้าท างานยุ่ งๆ แล้ว

ลืมช าระค่าบริการต่างๆ จะไม่คุ้มกัน แต่ Net bank สามารถท ารายการได้ทุกที่ไม่ต้องเสียเวลาไปช าระ

ค่าบริการที่ธนาคาร” (ขนิษฐา, 2559) 

 “ประหยัดเวลารอคิวหน้าเคาน์เตอร์สะดวก เพราะสามารถท าได้ทุกที่ทุกเวลา แม้

นอกเวลาท าการ” (ปกรณ์, 2559) 
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 “ช่วยให้สะดวกขึ้น ไม่ต้องดินทางไปธนาคาร สามารถเช็คบัญชี ตนเองได้

บ่อยครั้ง” (ชวพร, 2559) 

2.2.2 การใช้งานง่าย  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าความสะดวกในการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่ให้ความสนใจการใช้งานง่ายไม่

ซับซ้อนมีขั้นตอนบอกอย่างชัดเจน ซึ่งทําให้การใช้งานเป็นเรื่องง่ายในการเข้าถึงข้อมูลในการทํา

ธุรกรรมทางการเงิน การสมัคร แก้ไข ยกเลิกผลิตภัณฑ์บริการต่างๆ มากมายด้วยตนเองได้อย่าง

สะดวกมากยิ่งขึ้น มีทั้ง 2 ภาษาให้เลือกใช้งาน โดยทางธนาคารจะเพ่ิมช่องทางให้ความสะดวกแก่

ลูกค้าผ่านเว็บไซต์ในการจองสลากกินแบ่งรัฐบาลโดยเฉพาะแอปพลิเคชัน KTB net bank เว็บไซต์

ธนาคารกรุงไทย เครื่องอัตโนมัติ เทเลแบงก ์เพ่ือเป็นการลดขั้นตอนความยุ่งยากในการใช้งานอีกทั้งยัง

เป็นการอํานวยความสะดวกแก่ลูกค้าในเข้าใช้งานผลิตภัณฑ์บริการต่างๆ ของธนาคารกรุงไทยได้อย่าง

ง่ายขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“ส่วนมากลูกค้าเล่นแอปพลิเคชั่นโมบายอยู่แล้ว ถ้าเป็นแอปพลิเคชั่น KTB net 

bank ลองเข้าไปใช้ดูจะเป็นอะไรที่เข้าใจง่ายจะมีเมนูบอกว่าอันนี้โอนเงิน เมนูอันนี้ท ารายการอะไรได้บ้าง” 

(วรรณวิสา, 2559)  

“มีขั้นตอนไม่ซับซ้อน ถ้าลูกค้าต้องการท าบัตรเอทีเอ็ม หรือ Net bank มาติดต่อ

ที่สาขาได้เลยแล้วน าไปใช้ได้ไม่ยาก เนื่องจากระบบมีทั้งภาษาไทย ภาษาอังกฤษสามารถดูเข้าใจได้ง่าย” 

(วิภาวี, 2559) 

“การใช้งานไม่ซับซ้อน ส่วนใหญ่เมนูใช้งานไม่ยากจะมีเมนูแยกย่อยๆ ออกไปให้

เข้าใจได้ง่าย เมนูโอนเงินบัญชีตนเอง บุคคลที่ 3 ต่างธนาคาร ช าระค่าบริการต่างๆ บอกรายละเอียดทั้งหมด

ท าให้การใช้งานเป็นเร่ืองที่เข้าถึงง่ายขึ้นในปัจจุบัน” (ขนิษฐา, 2559) 

“ปัจจุบันขั้นตอนในการท าธุรกรรมกับธนาคารไม่ว่าจะเป็นช่องทางไหน จะเน้น

การลดขั้นตอนความยุ่งยากซับซ้อน เพื่อให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบายในการใช้งานในภาวการณ์แข่งขันที่

มีมากข้ึนทุกวัน” (นิตยา, 2559) 

“ไม่มีความยุ่งยากและซับซ้อน การใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ทุกประเภทจะ

มีการอธิบายขั้นตอนในการใช้งานและเว็บไซต์ของธนาคารอย่างละเอียด ระบบการใช้งานสามารถเข้าใจได้

ง่าย ท าให้ลูกค้าเกิดความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น” (ศิริวรรณ, 2559) 
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“การเข้าใช้ Net bank ในช่วงก่อนในเวลาที่เปิดให้จองสลากกินแบ่งรัฐบาลไม่

สามารถเข้าระบบได้อย่างสะดวก ท าให้กลุ่มลูกค้าที่ไม่ได้เข้าเพื่อท าการจองต้องใช้บริการไม่ได้ไปด้วย แต่

ตอนนี้สามารถเข้าถึงได้สะดวกขึ้น เพราะมีการเปลี่ยนช่องทางส าหรับผู้จองสลากโดยตรง” (ชวพร, 2559) 

2.3 การลดต้นทุนในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการที่ผู้ วิจัยศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร พบว่าการนําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการ

จัดการทางการเงินนั้น ทําให้เกิดต้นทุนที่ต่ําจึงเป็นที่นิยมมากกว่าทําธุรกรรมที่สาขาธนาคาร โดย

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงิน ชําระค่าบริการต่างๆ เห็นถึงความสําคัญที่ช่วยประหยัด

ค่าธรรมเนียมต่างๆ ได้เป็นจํานวนมากและช่วยลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อสื่อสารผ่านสาขาธนาคาร

โดยตรง ซึ่งการลดต้นทุนยังครอบคลุมค่าใช้จ่ายของธนาคารในหลายๆ ด้าน ทําให้ผู้วิจัยได้ข้อมูล

เกี่ยวกับการลดต้นทุนในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 

2.3.1 ยกเว้นค่าธรรมเนียม  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าการลดต้นทุนในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่เน้นโอนเงินไปต่างจังหวัด 

ตรวจสอบยอดเงินบัญชีย้อนหลังพร้อมพิมพ์รายการและชําระค่าบริการบัตรเครดิตเคทีซี อีกมากมาย 

เนื่องจากค่าธรรมเนียมในการบริการแต่ละครั้งฟรี เมื่อเทียบกับการโอนผ่านเคาน์เตอร์สาขาธนาคาร 

แต่กรณีโอนผ่านตู้เอทีเอ็มข้ามเขตฟรีเดือนละครั้งและผ่าน KTB net bank ฟรีเดือนละ 15 ครั้ง 

สามารถเช็ครายการบันทึกการโอนย้อนหลังได้ด้วยตนเอง ซึ่งการชําระค่าผลิตภัณฑ์บริการบาง

หน่วยงานฟรี บางหน่วยงานขึ้นอยู่กับข้อตกลงระหว่างธนาคารกับหน่อยงานรับชําระและการสมัคร

บริการอีกมากมาย เพ่ือเป็นการลดต้นทุนให้กับลูกค้าในการใช้บริการผ่านรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 

นอกจากนี้ทางธนาคารกรุงไทยจึงเห็นว่าการสนับสนุนให้ลูกค้าหันมาใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

นั้นๆ เป็นการลดต้นทุนให้กับลูกค้าและธนาคารเป็นอย่างมาก ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“อัตราค่าธรรมเนียมทั่วไปที่ใช้ระหว่างธนาคารด้วยกัน แต่อัตราค่าธรรมเนียม

ภายในธนาคารโอนไปต่างจังหวัดจะฟรี 15 ครั้งต่อเดือน เช็คสเตจเม้นท์ได้ด้วยตนเองฟรีและช าระบัตร

เครดิต KTC ฟร”ี (วิภาวี, 2559) 

“ธนาคารไม่ได้คิดค่าธรรมเนียมทุกอย่างบางผลิตภัณฑ์ บริการต่างๆ ก็ฟรี จ าพวก

โอนเงินไปต่างจังหวัดด้วยบัตรเอทีเอ็มฟรีเดือนละครั้ง ผ่าน Net bank ฟรีเดือนละ 15 ครั้งและสามารถ
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ช าระค่าบริการเงินกู้ ช าระบัตรเครดิตกรุงไทยได้อีกมากมายหรือผ่านช่องทาง Call Center ก็ได้” (อรระพี, 

2559) 

“ค่าธรรมเนียมในการโอนเงินไปยังบัญชีธนาคารกรุงไทยต่างจังหวัดได้ฟรี โดย

ทันที ไม่มีค่าธรรมเนียมใดๆ ท าให้ลดต้นทุนเป็นอย่างมาก” (ชวพร, 2559) 

อัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ ตามประกาศของธนาคารแห่งชาติกําหนดเป็น

มาตรฐานไม่เกินที่กําหนด ส่วนอัตราค่าธรรมเนียมที่ธนาคารกรุงไทยประกาศนั้นๆ ขึ้นอยู่กับ

ธนาคารกรุงไทยกําหนดตามคําสั่งประกาศของสํานักงานใหญ่เป็นมติ เช่น ค่าธรรมเนียมการโอนเงิน

ผ่านระบบ Net bank ผ่านระบบเทเลแบงก์ ผ่านเครื่องอัตโนมัติ ซึ่งอัตราค่าธรรมเนียมแตกต่างกันไป 

ทําให้เป็นทางเลือกในการใช้บริการให้กับลูกค้ามากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“ค่าธรรมเนียมจะเป็นการเก็บตามที่แบงก์ชาติก าหนดตามมาตรฐานอยู่แล้ว ซึ่งถ้า

โอนผ่านหน้าเคาน์เตอร์ธนาคารจะแพงกว่าการโอนผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์” (ขนิษฐา, 2559) 

“ธนาคารกรุงไทยจะมีระเบียบต่างๆ ให้อ่าน เพื่อจะได้แนะน าลูกค้าถึงสิ ทธิ

ประโยชน์อย่างไร เงื่อนไขการใช้อย่างไร ค่าธรรมเนียมเป็นอย่างไรได้อย่างถูกต้อง” (ขนิษฐา, 2559) 

“อัตราค่าบริการของแต่ธนาคาร โดยเฉพาะธนาคารที่มีขนาดเดี ยวกัน

ค่าธรรมเนียมจะใกล้เคียงกันบางผลิตภัณฑ์ บริการต่างๆ ก็อาจจะแพงกว่าหรือถูกกว่าเฉลี่ยกันไป” (นิตยา, 

2559) 

“การท ารายการโอนเงินผ่านธนาคารเดียวกันไม่เสียค่าธรรมเนียม โอนไป

ต่างจังหวัดก็ฟรี” (วันวิสาข์, 2559) 

2.3.2 ประหยัดค่าใช้จ่าย  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าการลดต้นทุนในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่ใช้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ในการเคลื่อนย้ายทางการเงิน และค่าบริการต่างๆ ซึ่งการใช้บริการรูปแบบนี้ทําให้

ประหยัดค่าใช้จ่ายต่างๆ ทั้งค่าใช้จ่ายการเดินทางมาทําธุรกรรมที่ธนาคารสาขาด้วยตนเอง โดยไม่ต้อง

เสียเวลา แต่สามารถทํารายการได้ทุกทีที่พบเจอตู้เอทีเอ็มหรือผ่านคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ เพ่ือ

เป็นการลดต้นทุนให้กับลูกค้าในการใช้บริการผ่านรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์  นอกจากนี้ทาง

ธนาคารกรุงไทยจึงเห็นว่าการสนับสนุนให้ลูกค้าหันมาใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์นั้นๆ เป็นการ

ลดต้นทุนทั้งลูกค้าและธนาคารเป็นอย่างมาก ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 
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“มีประโยชน์กับธนาคาร เพราะเป็นการช่วยลดต้นทุนให้กับธนาคาร ท าให้การ

ท างาน Flow ขึ้นด้วย” (อรระพี, 2559) 

“ประหยัดค่าใช้จ่าย เวลา ในการเดินทางมาท าธุรกรรมที่ธนาคาร ไม่ต้องเสียเวลา

ออกจากบ้านไปช าระค่าใช้จ่ายต่างๆ เมื่อเทียบกับบางรายการที่มีค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าค่าใช้จ่ายในการ

เดินทางไปธนาคารเอง” (ปวีณา, 2559) 

“ตู้เอทีเอ็มช่วยลดค่าใช้จ่ายในระดับหนึ่ง ช่วยลดระยะเวลาและค่าเดินทางไป

ท ารายการที่สาขาธนาคาร” (วันวิสาข์, 2559) 

2.4 ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการที่ผู้ วิจัยศึกษาข้อมูลคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร พบว่าการตอบสนองความต้องการ

ผู้ใช้บริการนั้น ส่วนใหญ่ต้องการความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลทางการเงินได้อย่างทันทีทันใดในการ

ใช้บริการต่างๆ เสมือนทํารายการผ่านสาขาธนาคารด้วยตนเอง โดยไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลาเป็นการลด

ขั้นตอนในการติดต่อสาขาธนาคารและลดขั้นตอนในบันทึกข้อมูลเป็นการบันทึกด้วยข้อมูลของรูปแบบ

อิเล็กทรอนิกส์อัตโนมัติแทน ซึ่งขั้นตอนต่างๆ เป็นการทํางานตอบสนองความต้องการแบบ Real 

time ทันทีทันใด ทําให้ผู้วิจัยได้ข้อมูลเกี่ยวกับความสะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้ 

2.4.1 ความรวดเร็วในการให้บริการ 

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าความรวดเร็วในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่การตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว โดยคํานึงถึงเวลาตั้งแต่ปัจจัยภายนอกที่ช่วยลดเวลาในการทําธุรกรรมต่างๆ 

เพียงเปลี่ยนรูปแบบในการจัดการทางการเงินเป็นรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ KTB net bank เครื่อง

อัตโนมัติ เทเลแบงก์และปัจจัยภายในการเข้าใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ สามารถตอบสนองความ

ต้องการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วกว่าไปทํารายการผ่านสาขาธนาคารทั้งการโอนเงิน ชําระค่าบริการ 

สมัครผลิตภัณฑ์บริการต่างๆ โดยไม่ต้องเสียเวลากรอกเอกสารแบบฟอร์มต่างๆ มากมาย นอกจากนี้

ทางธนาคารกรุงไทยจึงเห็นว่าความต้องการของลูกค้าเกิดจากการตอบสนองโดยทันทีของการใช้งาน

ระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นสําคัญ ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันที ไม่ต้องรอในแต่ละครั้งที่ใช้บริการ” 

(วิภาวี, 2559) 
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 “อาจตอบสนองไม่ได้ทั้งหมด เพราะลูกค้าบางรายบอกว่าไม่ชอบการ LOGIN เข้า

ใช้งานระบบของธนาคารกรุงไทย เนื่องจากต้องใส่ทั้งรหัสประจ าตัวและรหัสผ่านจ านวน 8 ตัวขึ้น ท าให้รู้สึก

ว่าช้าเสียเวลาต้องมานั่งกด” (ขนิษฐา, 2559) 

“ตอบสนองความต้องการลูกค้าเป็นอย่างมาก ส าหรับลูกค้าที่มีเวลาน้อยต้องการ

ความรวดเร็ว” (อรระพี, 2559) 

“ชอบซื้อของออนไลน์ใช้ในการช าระเงินค่าสินค้าได้ง่าย บางครั้งก็จะใช้ช าระค่า

โทรศัพท์ ค่าบัตรเครดิต เพราะสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วไม่ต้องต่อคิวที่สาขา” (ปวีณา

, 2559) 

2.4.2 เทคโนโลยีในการให้บริการ  

จากการสัมภาษณ์ผู้ให้ข้อมูลหลัก พบว่าความรวดเร็วในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ ส่วนใหญ่ระบบตอบสนองความ

ต้องการได้อย่างรวดเร็ว เนื่องจากธนาคารได้ดําเนินการอัพเดตระบบให้ทันสมัยและปรับปรุงเว็บไซต์ 

แอปพลิเคชันของธนาคารอย่างต่อเนื่อง ซึ่งธนาคารอาจจะใช้อุปกรณ์ (Hardware) หรือซอฟท์แวร์ 

(Software) เพ่ือการเก็บรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมการสืบค้นข้อมูลของผู้ที่เข้ามาเยี่ยมชมเว็บไซต์หรือ

แอปพลิเคชันของธนาคารได้ ทั้งนี้ เพื่อปรับปรุงระบบให้เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย ซึ่งข้อมูลดังกล่าวจะเป็น

การรวบรวมข้อมูลในด้าน วัน และเวลาในการเข้าใช้งาน ประเภทของการสืบค้น ผู้ให้บริการ ทั้งก่อน

และหลังการเข้าใช้งานเว็บไซต์หรือแปพพลิเคชันของธนาคาร เพ่ือให้ทราบความต้องการของลูกค้าที่มี

ต่อการใช้งานระบบ นอกจากนี้ทางธนาคารกรุงไทยจึงเห็นว่าความต้องการของลูกค้าเกิดจากการ

ตอบสนองการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์อย่างรวดเร็วเป็นสําคัญ ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้ข้อมูลหลัก ดังนี้ 

“ธนาคารมีการพัฒนาปรับปรุงระบบงาน เพื่อให้ทันสมัยเข้ากับ Life Style ของ

ลูกค้าแต่ละระดับอาชีพ และมีระบบอิเล็กทรอนิกส์ใหม่ๆ ซึ่งเป็นการลดขั้นตอนการจัดเก็บเอกสาร โดยไม่

ต้องใช้สลิป ฝาก–ถอน สามารถเซ็นลายชื่อบนหน้าจอไอแพดได้เลย เรียกว่าระบบ Paperless” (นิตยา, 

2559) 

“ปัจจุบันธนาคารกรุงไทยใช้ระบบที่ทันสมัยเป็นพื้นฐานเหมือนธนาคารทั่วๆ ไป 

ง่ายต่อการใช้งานตามยุคสมัย” (อรระพี, 2559) 

“ตอบสนองนโยบายรัฐบาลที่ให้บริการประชาชน เช่นระบบงานประกันสังคม 

เงินกู้ การจองสลากกินแบ่งรัฐบาล KTB ON THE MOVE เป็นต้น” (สนับสนุน, 2559) 
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“ระบบมีความทันสมัยดีค่ะ สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็วมีการ

อัพเดตการใช้งาน เพื่อให้ตรงความต้องการกับลูกค้าในระยะยาว แต่บางรายการระบบไม่สามารถตอบสนอง

ได้ถ่วงทัน เช่น เข้าใช้งานปริมาณมากท าให้ระบบล่ม” (ชวพร, 2559) 
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บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

การศึกษาคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์

ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร ใช้แนวทางการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยใช้วิธีการ

เก็บข้อมูล โดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกด้วยแนวคําถามการวิจัยที่มีรายละเอียดของคําถามเกี่ยวกับ

ความปลอดภัยในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ความสะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ การลดต้นทุนในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ความรวดเร็วในการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงปัญหา อุปสรรคและแนวทางในการแก้ปัญหาการจัดการคุณภาพการ

ให้บริการให้ดียิ่งขึ้น เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้เหมาะสมและ

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ จากการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล 

สามารถสรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลเป็นประเด็นสําคัญได้ดังนี้ 

1. ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

2. คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
 

สรุปผลการวิจัย 

1. ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

1.1 ระบบ KTB net bank 

 ระบบการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ผ่านการเชื่อมต่อเครือข่ายธนาคารกรุงไทย

บนอินเตอร์เน็ตของผู้ให้บริการ ซึ่งระบบบริการรูปแบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์สามารถเข้าใช้บริการได้ 

2 ทาง ทางเว็บไซต์ธนาคารกรุงไทย ทางแอปพลิเคชันโมบายชื่อว่า KTB net bank โดยการสมัครเข้า

ใช้บริการก่อน แบ่งออกเป็นลูกค้าไม่มีบัตรเอทีเอ็มต้องสมัครบริการผ่านสาขาธนาคารเท่านั้น และ

ลูกค้าท่ีมีบัตรเอทีเอ็มสามารถสมัครผ่านเครื่องเอทีเอ็ม เว็บไซต์ธนาคาร หรือแอปพลิเคชันธนาคารได้

ด้วยตนเอง พร้อมทั้งสมัครรหัส TOP (Time Out Password) เบอร์มือถือที่จดทะเบียนในประเทศ

ไทยทางเครื่องอัตโนมัติเอทีเอ็ม หรือติดต่อสาขาธนาคารหรือ Talk to net officer อย่างใดอย่างหนึ่ง 

เพ่ือเป็นการแสดงตนเพิ่มสิทธิ์การใช้งาน (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 2556) 
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 ลักษณะการเข้าใช้งานจะมีภาษาปรับเปลี่ยนได้ โดยเข้าใช้งานครั้งแรก (First login) 

ระบบจะบังคับเปลี่ยนรหัสผู้ใช้ รหัสผ่านใหม่ มิฉะนั้นจะไม่สามารถทํารายการได้และสามารถทํา

รายการจากบุ๊คมาร์คกําหนดชื่อเองได้เป็นการบันทึกรายการโอนเงินหรือชําระเงินบ่อยเป็นประจํา 

และสามารถตั้งการโอนเงินล่วงหน้าหรือทําซ้ํา จากนั้นเมื่อสิ้นสุดการโอนเงินระบบจะทําการ Capture 

หน้าจอเข้าคลังภาพให้กับลูกค้า รวมถึงบริการแจ้งเตือนทางข้อความ อีเมล์ในการทํารายการทางการ

เงินให้กับลูกค้า กรณีการแก้ไขข้อมูลหรือกดรหัสผ่านผิดเกิน 3 ครั้งระบบจะระงับบริการชั่วคราว 

ลูกค้าสามารถรีเซตผ่านเครื่องเอทีเอ็ม แอปพลิเคชันธนาคาร เว็บไซต์ธนาคารได้ด้วยตนเอง แต่ถ้าลืม

รหัสผู้ใช้ต้องติดต่อสาขาธนาคารเท่านั้น (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์, 2556) 

1.2 ระบบเครื่องอัตโนมัติ 

ระบบการให้บริการของธนาคารกรุงไทย ผ่านการเชื่อมต่อเครือข่ายธนาคารกรุงไทย

บนอินเตอร์เน็ตของผู้ให้บริการ ซึ่งระบบเครื่องอัตโนมัติปัจจุบันนี้จะเป็นเครื่องทั้งเครื่องฝากเงิน

อัตโนมัติ เครื่องถอนเงินอัตโนมัติในเครื่องเดียวกัน ลูกค้าสามารถฝาก ถอน โอนเงิน สอบถามยอด

คงเหลือ สมัครบริการต่างๆ และชําระค่าบริการต่างๆ กับบาร์โค๊ดสแกน ส่วนการฝากธนบัตรรับ

เฉพาะบัตรใบละ 100บาท 500บาท 1,000บาท ครั้งละไม่เกิน 100 ฉบับ เมื่อสิ้นสุดเครื่องจะทําการ

พิมพ์ใบบันทึกรายการให้ลูกค้าเก็บไว้เป็นหลักฐานแล้วสามารถพิมพ์รายการสมุดบัญชีผ่านเครื่องปรับ

สมุดอัตโนมัติในการตรวจสอบรายการได้ทันทีที่มีรายการเกิดข้ึน (ธนาคารกรุงไทย, 2558) 

ปัจจุบันธนาคารกรุงไทยร่วมพัฒนาระบบชําระเงินของประเทศ โดยช่วยส่งเสริมการ

ใช้ e-Payment ให้แพร่หลายมากยิ่งขึ้น ทางธนาคารกรุงไทยจึงได้ออกบัตรเดบิตแบบชิปการ์ด เพ่ือ

ป้องกันปัญหาบัตรถูกสําเนาข้อมูลออกไปถอนเงิน (skimming) เป็นการเพ่ิมความปลอดภัยมากยิ่งขึ้น

ในการใช้บริการ โดยเทคโนโลยีชิปการ์ดเป็นที่ยอมรับในระดับสากลในเรื่องความปลอดภัย  

1.3 ระบบเทเลแบงก์ 

ระบบการให้บริการของธนาคารกรุงไทยผ่านระบบโทรศัพท์ โดยใช้หมายเลข 02 

111 1111 ได้ทั่วประเทศ ตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งระบบเทเลแบงก์จะเป็นบริการเครื่องตอบรับอัตโนมัติ 

ลูกค้าต้องทําการสมัครใช้บริการเทเลแบงก์ท่ีสาขาธนาคารกรุงไทยก่อนใช้บริการด้านบัญชีตนเอง เพ่ือ

กําหนดรหัสประจําตัวเทเลแบงก์ 4 หลักด้วยตนเอง กรณีลูกค้าสอบถามข้อมูลทั่วไป แจ้งข้อขัดข้อง 

และไม่มีรหัสเทเลแบงก์ก็สามารถติดต่อพนักงานได้โดยตรงเช่นกัน แต่ไม่สามารถทํารายการทางเงิน

ระดับบัญชีลูกค้าได้ (ธนาคารกรุงไทย 2558) 
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2. คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

2.1 ความปลอดภัยในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการศึกษาพบว่า คุณภาพที่ดีทางการเงินมาควบคู่กับความปลอดภัยทางการเงิน

เช่นกัน โดยการรักษาความลับข้อมูลลูกค้า ทั้งรหัสผู้ใช้ รหัสผ่าน รหัสTOP รหัสเทเลแบงก์ เป็นสิ่ง

สําคัญ ซึ่งทางธนาคารมีการพัฒนาระบบการใช้งานอย่างสม่ําเสมอและระบบการใช้งานสามารถ

ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลได้ทุกขั้นตอนจากการสื่อสารข้อมูลทางธนาคาร เว็บไซต์ หรือ Call 

Center ได้เช่นกัน 

2.1.1 การก าหนดรหัสผู้ใช ้และรหัสผ่าน 

ส่วนใหญ่เข้าไปใช้บริการจัดการทางการเงินต่างๆ ซึ่งการเข้าจัดการบัญชี

ตนเองนั้นต้องมีการลงทะเบียนเพ่ือรับรหัสในการเข้าใช้งานก่อน โดยรูปแบบการรับรหัสบัตร

อิเล็กทรอนิกส์และรับรหัสเทเลแบงก์ครั้งแรกต้องติดต่อที่สาขาธนาคารกรุงไทย ส่วนรูปแบบบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ KTB net bank จะต้องลงทะเบียนรับรหัสผู้ใช้และรหัสผ่าน ผ่านทางสาขา

ธนาคาร เครื่องเอทีเอ็ม เว็บไซต์ธนาคาร แอปพลิเคชันธนาคาร ซึ่งต้องมีบัญชีธนาคารกรุงไทย และ

หมายเลขมือถือที่จดทะเบียนในประเทศไทยไว้ใช้เป็นรหัสผ่านพิเศษ TOP (Time Out Password) 

เพ่ือใช้ในยืนยัน และตรวจสอบความเป็นเจ้าของบัญชีในการทําธุรกรรมทางการเงิน  กรณีลืมรหัสผ่าน 

รหัสผ่านพิเศษ TOP สามารถรีเซทผ่านเครื่องเอทีเอ็มบัตรเอทีเอ็มที่เชื่อมโยงกับบัญชีที่สมัครบริการ

ครั้งแรกได้ด้วยตนเอง แต่ถ้าลืมรหัสเทเลแบงก์และรหัสเอทีเอ็มต้องติดต่อสาขาธนาคารกรุงไทย

เท่านั้น ซึ่งบัตรเอทีเอ็มนั้นควรเป็นบัตรที่มีชิบการ์ด เพ่ือเป็นการป้องกันมิจฉาชีพมาแอบอ้างเป็น

เจ้าของบัญชีและคัดลอกข้อมูล 

2.1.2 ระบบรักษาความปลอดภัย 

ระบบของธนาคารจะไม่มีการเก็บข้อมูลในการเข้าใช้งานหรือข้อมูลเกี่ยวกับ

บัญชีไว้ในโทรศัพท์มือถือ คอมพิวเตอร์ เพ่ือเป็นการป้องกันข้อมูลที่สําคัญอันเป็นความลับของลูกค้า 

และมีการรักษาความปลอดภัยต่างๆ ตามมาตรฐานสากล ดังนั้นลูกค้าจึงมั่นใจว่าสามารถใช้ บริการ

ระบบธนาคารได้อย่างปลอดภัย ไม่ว่าจะใช้บริการผ่านช่องทางไหนก็ตาม แต่บางช่วงของการใช้งาน

ระบบมีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ทําให้ระบบทํางานเกิดเหตุขัดข้องในการทําธุรกรรมทางการเงิน

บางช่วง ซึ่งธนาคารจะมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบอย่างสม่ําเสมอ นอกจากนี้ธนาคารจะส่ง

ข้อความแจ้งเตือนให้ทราบทาง SMS หรือ E-Mail ทุกครั้งที่มีการเข้าใช้บริการ  



57 

 

2.1.3 ช่องทางการติดต่อสื่อสาร (กรณีฉุกเฉิน) 

ส่วนใหญ่จะมีปัญหาเรื่องทําความเข้าใจในการใช้งาน ทําให้การใช้บริการบาง

รายการผิดจนทําให้เกิดความเสี่ยงของข้อมูล อาจมีการชี้แจ้งการใช้งานและแนวทางแก้ปัญหาใน

เบื้องต้นของผลิตภัณฑ์บริการต่างๆ อาจไม่ครอบคลุม ส่งผลทางการสื่อสารข้อมูลมีความเข้าใจไม่

ครบถ้วนสมบูรณ์ ทางธนาคารกรุงไทยจึงเห็นความสําคัญในการทําความเข้าใจให้ถูกต้องเกี่ยวกับการ

ใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  

2.1.4 ตรวจสอบข้อผิดพลาดพื้นฐาน 

สามารถตรวจสอบความถูกต้องทั้งของธนาคารและผู้ใช้บริการ จากหลักฐาน

ที่ลูกค้านํามาแสดงในการยืนยันตัวตน ทางธนาคารจะทําการตรวจสอบข้อเท็จจริง หากพบ

ข้อผิดพลาดจริงจะทําการแจ้งให้ลูกค้าทราบทันที กรณีการตรวจสอบใดๆ ไม่อาจล่วงรู้ข้อมูลที่แท้จริง

ได้ทางสาขาธนาคารจะทําการประสานงานไปยังสํานักงานใหญ่หน่วยงานเกี่ยวข้องต่อไป  

2.2 ความสะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากศึกษาพบว่า สิ่งที่อํานวยความสะดวกสบายในการจัดการทางการเงินให้กับ

ลูกค้าได้นั้น ต้องเป็นวิธีที่ง่ายใช้ได้ครอบคลุมเสมือนทํารายการผ่านสาขาธนาคารด้วยตนเอง โดยทํา

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เคลื่อนที่สถานที่ไหนก็ได้และระยะเวลาไหนก็ได้ตลอด 24 ชั่วโมงท่ัวประเทศ  

2.2.1 บริการทุกท่ีทุกเวลา 

เน้นความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินที่ไหนก็ได้ ไม่ต้องเสียเวลาใน

การเดินทางไปธนาคาร แต่สามารถใช้บริการได้ทุกทีทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมงทั่วประเทศ ซึ่งเป็นการ

ทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ผ่านคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ ตู้เอทีเอ็ม เป็นต้น เพ่ือเป็นการเพ่ิมความ

สะดวกสบายให้กับลูกค้าในการทําธุรกรรมส่วนตัวอย่างครบวงจรได้ทุกที  

2.2.2 การใช้งานง่าย 

การเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย ไม่ซับซ้อนมีขั้นตอนบอกอย่างชัดเจน ซึ่งทําให้การใช้

งานในการทําธุรกรรมทางการเงิน สมัคร แก้ไขและยกเลิกผลิตภัณฑ์บริการต่างๆ มากมายด้วยตนเอง

ได้ อย่างสะดวกมากยิ่งข้ึน เพ่ือเป็นการลดขั้นตอนความยุ่งยากในการใช้งาน 

2.3 การลดต้นทุนในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการศึกษาพบว่า การนําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการจัดการทางการเงินนั้น ทําให้

เกิดต้นทุนท่ีต่ําจึงเป็นที่นิยมมากกว่าทําธุรกรรมที่สาขาธนาคาร โดยผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการโอน
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เงิน ชําระค่าบริการต่างๆ เห็นถึงความสําคัญที่ช่วยประหยัดค่าธรรมเนียมต่างๆ ได้เป็นจํานวนมาก 

และช่วยลดค่าใช้จ่ายในการติดต่อสื่อสารผ่านสาขาธนาคารโดยตรงและค่าใช้จ่ายต่างๆ ของธนาคาร 

2.3.1 ยกเว้นค่าธรรมเนียม 

ส่วนใหญ่เน้นโอนเงินไปต่างจังหวัด ดูสเตจเม้นท์ย้อนหลังพร้อมพิมพ์รายการ 

และชําระค่าบริการบัตรเครดิตเคทีซี อีกมากมาย เนื่องจากค่าธรรมเนียมในการบริการแต่ละครั้งฟรี 

เมื่อเทียบกับการโอนผ่านเค้าเตอร์สาขาธนาคาร และสามารถเช็ครายการบันทึกการโอนย้อนหลังได้

ด้วยตนเองและบริการอื่นๆ อีกมากมายตามประกาศของธนาคาร เพ่ือเป็นการลดต้นทุนให้กับลูกค้า 

2.3.2 ประหยัดค่าใช้จ่าย  

การใช้บริการรูปแบบนี้ทําให้ประหยัดค่าใช้จ่ายต่างๆ ทั้งค่าใช้จ่ายการ

เดินทางมาทําธุรกรรมที่ธนาคารสาขาด้วยตนเอง โดยไม่ต้องเสียเวลา แต่สามารถทํารายการได้ทุกทีที่

พบเจอตู้เอทีเอ็มหรือผ่านคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ เพ่ือเป็นการลดต้นทุนให้กับลูกค้า  

2.4 ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  

จากการศึกษาพบว่า การตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการนั้น ส่วนใหญ่ต้องการ

ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลทางการเงินได้อย่างทันทีทันใดในการใช้บริการต่างๆ เสมือนทํา

รายการผ่านสาขาธนาคารด้วยตนเอง โดยไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลาเป็นการลดขั้นตอนในการติดต่อ

ธนาคารและลดขั้นตอนในบันทึกข้อมูลเป็นการบันทึกด้วยข้อมูลรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์แทน การ

ตอบสนองได้รวดเร็ว นั้นต้องมีเทคโนโลยีที่ทันสมัยรองรับการใช้งานได้อย่างต่อเนื่องมีระบบการส่งรับ

ข้อมูลที่รวดเร็วในการใช้งาน 

2.4.1 ความรวดเร็วในการให้บริการ 

การตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วนั้น โดยคํานึงถึงเวลา

ตั้งแต่ปัจจัยภายนอกที่ช่วยลดขั้นตอนในการทําธุรกรรมต่างๆ และปัจจัยภายในระบบอิเล็กทรอนิกส์

ตั้งแต่เข้าใช้งานระบบ Net bank  ระบบเครื่องอัตโนมัติ ระบบเทเลแบงก์ ที่สามารถตอบสนองความ

ต้องการลูกค้าได้อย่างรวดเร็วกว่าไปทํารายการผ่านสาขาธนาคารทั้งการโอนเงิน ชําระค่าบริการต่างๆ  

2.4.2 เทคโนโลยีในการให้บริการ 

การตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วนั้น เนื่องจากธนาคาร

ได้ดําเนินการอัพเดตระบบให้ทันสมัยและปรับปรุงเว็บไซต์ แอปพลิเคชันของธนาคารอย่างต่อเนื่อง ซึ่ง

ธนาคารอาจจะใช้อุปกรณ์หรือซอฟท์แวร์ เพ่ือการเก็บรวบรวมข้อมูลพฤติกรรมในด้าน วัน และเวลา
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ในการเข้าใช้งาน ประเภทของการสืบค้น ผู้ให้บริการ ทั้งก่อนและหลังการเข้าใช้งานเว็บไซต์หรือแอป

พลิเคชันของธนาคาร เพ่ือให้ทราบความต้องการของลูกค้าที่มีต่อการใช้งานระบบ ทําให้ตอบสนอง

ความต้องการลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว  

การอภิปรายผล 

1. ระบบการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

1.1 ระบบ KTB net bank 

จากผลการวิจัยพบว่า ระบบ KTB net bank เป็นระบบการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทยผ่านการเชื่อมต่อระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของผู้ให้บริการ ใช้บริการได้ 2 ช่องทาง

ทางเว็บไซต์ธนาคารและแอปพลิเคชันโมบายในการใช้งานต่างๆ โดยระบบงานภายในจะมีฟังก์ชั่น

ต่างๆ เพ่ือรองรับความต้องการของลูกค้าในการใช้บริการโอนเงิน ชําระค่าบริการ ตรวจสอบยอด

คงเหลือ สมัครบริการต่างๆ และใช้เทคโนโลยี SMS บริการแจ้งเตือนในการให้บริการ โดยการส่ง

รหัสผ่านพิเศษ TOP หรืออีเมล์แจ้งเตือนเป็นการป้องกันความเสี่ยงจากการทําธุรกรรมทางเงินของ

ผู้รับบริการ ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า การใช้ระบบงานผ่านเว็บไซต์หรือแอปพลิเคชันโมบายในการทํา

ธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ยังคงมีความกังวลในการใช้บริการระบบช้าบางช่วง ระบบขัดข้องขณะทํา

รายการ และมาตรฐานการตั้งรหัสผู้ใช้รหัสผ่านซับซ้อนมากเกินไป ทําให้การใช้งานยุ่งยาก ทําให้ไม่

ปลอดภัยในการใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของกุลนา ปรุงธัญญพฤกษ์ (2556) ส่วนมากรู้จัก

บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งจากพนักงานธนาคาร หลักๆ จะใช้บริการด้านการโอนเงินระหว่างบัญชี

ตนเอง บัญชีบุคคลอ่ืน สาเหตุที่ใช้บริการเพราะระบบมีความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการบน

อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ แต่การใช้บริการยังคงมีความปลอดภัยปานกลางและความรวดเร็วในการ

ประมวลผลปานกลางเช่นกันและสอดคล้องกับงานวิจัยของพีรภัทร ฝอยทอง (2553) ระบบรักษา

ความปลอดภัยของข้อมูล ซึ่งเป็นปัญหาหลักของการใช้หรือให้บริการผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

เนื่องจากเป็นระบบเปิด มาตรฐานความปลอดภัยถูกกําหนดและออกแบบระบบโดยใช้การเข้ารหัส

ของข้อมูลเป็นเทคโนโลยีที่ถูกนําไปใช้ในการให้บริการของธนาคาร อย่างไรก็ตามการทําธุรกรรมผ่าน

ระบบ KTB net bank ยังเป็นที่นิยมไม่แพร่หลาย เนื่องจากไม่เชื่อมั่นในระบบการใช้งานถึงความ

ปลอดภัยในการทํารายการทางการเงินธนาคารจึงปรับพัฒนาระบบงานให้เป็นที่น่าเชื่อถือมากยิ่งข้ึน 
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1.2 ระบบเครื่องอัตโนมัติ 

จากผลการวิจัยพบว่า ระบบเครื่องอัตโนมัติมีให้บริการบริเวณรอบธนาคาร หรือ

นอกพ้ืนที่ธนาคาร โดยมุ่งเน้นการลดต้นทุนการให้บริการของธนาคารในการให้บริการที่สาขา เพ่ือที่ไม่

ต้องรอคิวในการใช้บริการนานเกินไปและเป็นเพ่ิมทางเลือกในการใช้บริการให้แก่ลูกค้า เนื่องจาก

ส่วนมากลูกค้าจะทําธุรกรรมทางการเงินโดยการฝากบัญชีตนเอง หรือคนอ่ืนโดยไม่ต้องมีบัญชีก็โอน

เป็นเงินสดได ้ซึ่งระบบเครื่องอัตโนมัติปัจจุบันนี้จะเป็นเครื่องทั้งเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ เครื่องถอนเงิน

อัตโนมัติในเครื่องเดียวกัน ลูกค้าสามารถถอนเงิน โอนเงิน สอบถามยอดคงเหลือ ชําระค่าบริการต่างๆ 

ผ่านตู้เอทีเอ็มในการใช้รหัสผ่านเอทีเอ็มให้การทํารายการ หรือถ้าฝากเงินอย่างเดียวก็ได้พร้อมใบ

บันทึกการทํารายการและเครื่องปรับสมุดอัตโนมัติพิมพ์รายการบัญชีเคลื่อนไหวได้ด้วยตนเอง ผู้วิจัยมี

ความคิดเห็นว่า ระบบเครื่องอัตโนมัติเป็นสิ่งจําเป็นในปัจจุบันอย่างมากช่วยอํานวยความสะดวกสบาย

ได้ทุกที่ทุกเวลา 24 ชั่วโมงในพ้ืนที่ที่มีเครื่องอัตโนมัติในการให้บริการและมีระบบกล้องวงจร การ

ป้องกันการคัดลอกข้อมูลบัตรเอทีเอ็มต่างๆ มากมาย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของวงศกร มโนศุภางค์ 

(2555) เอทีเอ็มเป็นระบบที่ให้มีการโอนเงินระหว่างบัญชีของลูกค้ ากับธนาคารโดยผ่านรหัส

อิเล็กทรอนิกส์ตามคําสั่งของลูกค้าซึ่งเป็นผู้ถือบัตรต่อมาได้พัฒนาเป็นระบบการโอนเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์อ่ืนๆ อีกและสอดคล้องกับงานวิจัยของพีรภัทร ฝอยทอง (2553) เครื่องฝากเงิน ถอน

เงินอัตโนมัติจะใช้เวลาในการทํารายการสะดวก รวดเร็วกว่าเมื่อเทียบกับการไปถอนที่สาขาของ

ธนาคาร โดยทํารายการได้ทุกวัน ไม่เว้นวันหยุด ไม่ต้องเดือนร้อนในการที่จะต้องรีบไปธนาคารใน

ระหว่างวันเวลาทํางาน อย่างไรก็ตามการทําธุรกรรมผ่านระบบเครื่องอัตโนมัติเป็นที่นิยมในการใช้

บริการอย่างมากมีอัตราการติดตั้งเครื่องอัตโนมัติของธนาคารในหลายๆ พ้ืนที่ในการช่วยอํานวยความ

สะดวกให้กับลูกค้า 

1.3 ระบบเทเลแบงก์ 

 จากผลการวิจัยพบว่า ระบบเทเลแบงก์ เป็นระบบบริการผ่านช่องทางโทรศัพท์ใน

การติดต่อระหว่างลูกค้าของธนาคารกับผู้ให้บริการ โดยใช้หมายเลข 02 111 1111 ได้ทั่วประเทศ 

ตลอด 24 ชั่วโมง ในการใช้บริการจัดการทางการเงินโดยการใช้รหัสประจําตัวเทเลแบงก์ในการทํา

ธุรกรรมทางการเงินในบัญชีตนเองผ่านเครื่องให้บริการตอบรับอัตโนมัติหรือสอบถามข้อมูลทั่วไปใน

การให้บริการ ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ระบบเทเลแบงก์ลดขั้นตอนการทําธุรกรรมทางการเงินในช่วง

เร่งด่วนหรือไม่สะดวกติดต่อสาขาธนาคาร แต่การทําธุรกรรมทางการเงินผ่านเครื่องตอบรับอัตโนมัติ 
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ซึ่งเป็นการกระทําของลูกค้าหรือเป็นการกระทําที่เกิดขึ้นโดยบุคคลอ่ืนจากรหัสประจําตัวเทเลแบงก์ถือ

ว่าการทํารายการถูกต้องสมบูรณ์ ถ้ามีบุคคลอ่ืนแอบอ้างบัญชีในการทําธุรกรรมทางการเงินอาจทําให้

เกิดความเสียหายทางการเงินได้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพีรภัทร ฝอยทอง (2553) หาก

ผู้ใช้บริการกดหมายเลขต่างๆ ถูกต้อง ศูนย์คอมพิวเตอร์กลางจะตอบข้อมูลต่างๆ ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

โดยพนักงานของธนาคารพาณิชย์จะไม่เข้ามาเกี่ยวข้องรับรู้หรือรับผิดชอบใดๆ ทั้งสิ้น  อย่างไรก็ตาม

การทําธุรกรรมผ่านระบบเทเลแบงก์บางประเภทบริการช่วยอํานวยความสะดวกให้ลูกค้าได้อย่างมาก 

แต่บางประเภทบริการในการโอนเงิน ชําระต่างๆ ลูกค้าควรเช็ครายการย้อนหลังบัญชีตนเองเป็น

ประจําหรือสมัครบริการแจ้งเตือน SMS หรืออีเมล์ เมื่อบัญชีมีการเคลื่อนไหว 
 

2. คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

2.1 ความปลอดภัยในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการผลการวิจัยพบว่า ความปลอดภัยในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

พบว่า คุณภาพที่ดีทางการเงินมาควบคู่กับความปลอดภัยทางการเงินเช่นกัน โดยการรักษาความลับ

ข้อมูลลูกค้า ทั้งรหัสผู้ใช้และรหัสผ่าน โดยลูกค้าเท่านั้นที่รู้ จากการสมัครครั้งแรกเมื่อแสดงตนเพ่ิม

สิทธิ์การใช้งานและรหัสผ่านพิเศษ TOP รหัสเทเลแบงก์ใช้ในการยืนยันการทํารายการ เพ่ือใช้ในการ

ตรวจสอบความเป็นเจ้าของบัญชี ซึ่งต้องมีบัญชีธนาคารกรุงไทยและหมายเลขมือถือที่จดทะเบียนใน

ประเทศไทยเท่านั้น รหัสเหล่านี้เป็นการป้องกันความเสี่ยงอีกระดับหนึ่งในการเข้าใจงาน เนื่องจาก

ระบบการใช้งานนั้นจะไม่มีการเก็บข้อมูลใดๆ ในการเข้าใช้งานของลูกค้าไว้ใน โทรศัพท์มือถือ 

คอมพิวเตอร์และมีการรักษาความปลอดภัยต่างๆ ตามมาตรฐานสากล แต่ยังมีบ้างในบางช่วงระบบ

ขัดข้องจากจํานวนผู้เข้าใช้ระบบช่วงนั้นจํานวนมาก ระบบ SMS gateway ไม่เสถียรในการส่งรหัส 

ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ปริมาณการทําธุรกรรมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ธนาคาร ยังถือว่ามีปริมาณที่

น้อยมากเมื่อเทียบสัดส่วนกับปริมาณการทําธุรกรรมผ่านสาขาธนาคาร เนื่องจากลูกค้ายังไม่ค่อย

เชื่อมั่นในระบบอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยมากนัก ที่ผ่านมาระบบธนาคารขัดข้องบ่อยครั้ง ทํา

ให้การทําธุรกรรมผ่านสาขาธนาคารปลอดภัยกว่า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพีรภัทร ฝอยทอง 

(2553) ที่กล่าวว่า ส่วนใหญ่ที่ไม่มั่นใจในการทําธุรกรรมผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากความ

ปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลรวมถึงมาตรฐานความปลอดภัยในระบบเทคโนโลยีสารสรเทศของแต่

ละธนาคารและผลทางกฎหมายของการทําธุรกรรมผ่านระบบธนาคารพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์และ

สอดคล้องกับงานวิจัยของปัญญา สุนทรปิยะพันธ์ (2552) ที่กล่าวว่า ความปลอดภัยเป็นสิ่งสําคัญใน
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การให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงกิ้งของธนาคาร โดยภัยคุกคามต่างๆ ถ้าไม่มีระบบการป้องกันที่ดีจะ

ก่อให้เกิดความเสียหายทั้งในส่วนของการให้บริการ ชื่อเสียงของธนาคารผู้ให้บริการและการตัดสินใจ

ในการใช้งานของผู้รับบริการ โดยการนําเทคโนโลยีมาใช้ในการให้บริการที่ทันสมัยตลอดเวลา 

การนําเทคโนโลยีเข้ามาส่งเสริมในการทําธุรกรรมทางการเงินให้กับธนาคาร เป็นสิ่ง

ที่ช่วยให้ลูกค้าทํางานง่ายยิ่งขึ้น ซึ่งการใช้งานระบบแต่ละขั้นตอนอาจไม่ครอบคลุมต่อการทําความ

เข้าใจจนเกิดปัญหาในการใช้งานและข้อร้องเรียนในภายหลัง ทางธนาคารกรุงไทยจึงเห็นความสําคัญ

ในการทําความเข้าใจให้ถูกต้องเกี่ยวกับขั้นตอนการใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  ผู้วิจัยมีความ

คิดเห็นว่า การให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์มีหลายประเภทบริการ ไม่สามารถอธิบายได้ทั้งหมด

ทุกประเภทบริการ ดังนั้นควรมีช่องทางวิธีการใช้งานระบบในการช่วยเหลือให้แก่ลูกค้า บริเวณ

หน้าจอเครื่องเอทีเอ็ม หน้าจอแอปพลิเคชันธนาคารและการติดต่อสอบถามข้อมูลได้หลากหลาย

ช่องทางด้วยวิธีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ให้รับรู้ยิ่งขึ้น เพ่ือเป็นแนวทางป้องกันความปลอดภัยในการ

ให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ส่งผลให้การทําธุรกรรมทางการเงินสามารถตรวจสอบความถูกต้อง

ได้อย่างมั่นใจ กรณีรูปแบบ Net bank จะมีการส่งบริการข้อความแจ้งเตือนให้ทราบทาง SMS หรือ

อีเมล์ ทุกครั้งที่มีการใช้บริการ ส่วนการโอนเงินระบบจะ Capture หน้าจอเข้าคลังภาพให้อัตโนมัติ ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของจิวรัส อินทร์บํารุง(2553) ที่กล่าวว่า ด้านการส่งเสริมการตลาดมีพนักงาน

ธนาคารคอยแนะนําการใช้งานและการสมัครผลิตภัณฑ์ บริการต่างๆ รวมทั้งแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น ทําให้

สร้างความเชื่อม่ันให้แก่ลูกค้าท่ีใช้บริการของธนาคารกรุงไทย อย่างไรก็ดีการป้องกันความเสี่ยงอันเกิด

จากการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์นั้นเป็นสิ่งสําคัญสําหรับความเชื่อถือ ไว้วางใจ ในภาพลักษณ์

ของธนาคารกรุงไทยให้ก้าวสู่เทคโนโลยีตามยุคสมัยของผู้ใช้บริการให้เพ่ิมมากข้ึน 

2.2 ความสะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการผลการวิจัยพบว่า  ความสะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ พบว่าคุณภาพการให้บริการนั้น ต้องไม่จํากัดสถานที่หรือเวลา ทํารายการได้ตลอด 24 

ชั่วโมงทั่วประเทศ เพ่ืออํานวยความสะดวกสบายในการจัดการทางการเงินให้แก่ลูกค้าเสมือนทํา

รายการผ่านสาขาธนาคารด้วยตนเอง โดยไม่ต้องเสียเวลาก็สามารถทํารายการได้อย่างง่าย ผู้วิจัยมี

ความคิดเห็นว่า การจัดการทางเงินของผู้ใช้บริการสามารถทําด้วยตนเองได้ง่ายผ่านคอมพิวเตอร์ 

โทรศัพท์มือถือ เครื่องอัตโนมัติ  เป็นการเพ่ิมความสะดวกสบายให้กับลูกค้าในการทําธุรกรรมส่วนตัว

อย่างครบวงจรได้ทุกทีทุกเวลา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ที่กล่าวว่า 
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เหตุผลที่เลือกใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากสะดวกในการทําธุรกรรมสามารถใช้บริการที่

บ้านได้ ช่วง 12.00-17.59 น. ได้  โดยการใช้บริการ KTB net bank ทําธุรกรรมทางการเงิน เพ่ือจ่าย

ชําระค่าสินค้าและค่าบริการต่างๆ ด้วยตนเอง ในอนาคตส่งผลให้ปริมาณการจัดทางการเงินผ่าน KTB 

net bank มากขึ้น  

การเข้าถึงข้อมูลได้อย่างง่าย ไม่ซับซ้อนมีขั้นตอนบอกอย่างชัดเจน ทําให้การจัดการ

ทางการเงินผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์เป็นที่นิยมมากยิ่งขึ้น แต่บางรูปแบบแบบยังไม่เป็นที่นิยมมากนัก 

ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ความนิยมและเทคโนโลยีใหม่ๆ ขาดการโฆษณาประชาสัมพันธ์และวิธีการใน

การเข้าถึงข้อมูลในการใช้บริการเป็นเรื่องง่าย ทําให้ลูกค้ายังเข้ามาใช้บริการสาขาธนาคารด้วยตนเอง

อยู่เป็นจํานวนมาก ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของจิวรัส อินทร์บํารุง (2553) ที่กล่าวว่า ด้านผลิตภัณฑ์

ได้รับความน่าเชื่อถือในการให้บริการ มีรูปแบบการใช้งานง่าย สะดวกในการเข้าถึงข้อมูล อย่างไรก็ดี

การใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ผ่านรูปแบบต่างๆ สามารถเพ่ิมความสะดวกสบายในการทํา

ธุรกรรมทางการเงินให้แก่ลูกค้าได้เป็นจํานวนมาก 

2.3 การลดต้นทุนในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการที่ผู้วิจัยได้ศึกษา การลดต้นทุนในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

พบว่าคุณภาพการให้บริการนั้น หลีกเลี่ยงไม่ได้กับค่าใช้จ่าย อัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ ที่เกิดจากการ

โอนเงินต่างจังหวัด ต่างธนาคาร ชําระค่าบริการต่างๆ ทางธนาคารจึงนําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการ

จัดการทางการเงินนั้น ทําให้เกิดต้นทุนที่ต่ําจึงเป็นที่นิยมมากกว่าทําธุรกรรมที่สาขาธนาคาร ประหยัด

ค่าธรรมเนียมการโอนเงินไปต่างจังหวัด 15 ครั้งต่อเดือน การพิมพ์รายการบัญชีย้อนหลัง 6 เดือน 

ชําระค่าสินค้าบริการบางประเภทฟรี โอนซื้อขายหุ้น กองทุน เป็นต้น ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า อัตรา

ค่าธรรมเนียมปัจจุบันมีการปรับปรุงให้รองรับลูกค้าในด้านค่าใช้จ่ายมากยิ่งขึ้น เช่น แต่เดิมโอนไป

ต่างจังหวัดเดือนละ 5 ครั้งปัจจุบันสามารถโอนได้เดือนละ 15 ครั้ง เพ่ือสนับสนุนให้ลูกค้าใช้บริการ

รูปแบบ Net bank มากยิ่งขึ้นเป็นการลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปโอนที่สาขาธนาคารหรือชําระ

บริการต่างๆ ให้เสียเวลา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของจิวรัส อินทร์บํารุง(2553) ที่กล่าวว่า ด้านราคา

ทางธนาคารกรุงไทยไม่เก็บค่าธรรมเนียมรายปีเป็นสาเหตุหลักในการเลือกใช้บริการ อัตรา

ค่าธรรมเนียมการชําระเงินและโอนเงินมีอัตราที่ถูกกว่าการไปทําธุรกรรมที่อ่ืน อย่างไรก็ดีการประหยัด

ค่าธรรมเนียม ค่าใช้จ่ายต่างๆ ทั้งของผู้ใช้บริการและธนาคารผู้ให้บริการ ด้านการลด Operation ใน

การจัดการส่วนหนึ่งในทางอ้อมก็ช่วยขยายฐานลูกค้าและเกิดการทําธุรกรรมที่สูงข้ึน 
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2.4 ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

จากการที่ผู้วิจัยได้ศึกษา ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า

คุณภาพการให้บริการนั้น สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วเป็นเรื่องจําเป็น

อย่างมากในปัจจุบัน ซึ่งช่วยลดงานของสาขาธนาคารในแง่ของการบริการลูกค้ารายย่อยและลดเวลา

ในการทําธุรกรรมต่างๆ ผ่านทางรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ในการเข้าใช้งานได้อย่างรวดเร็วกว่าทํารายการ

ผ่านสาขาธนาคารทั้งการโอนเงิน ชําระค่าบริการต่างๆ ระบบมีการอัพเดตปรับปรุงให้ทันสมัยอยู่

ตลอดเวลา ผู้วิจัยมีความคิดเห็นว่า ความรวดเร็วในการใช้งานควรตอบสนองความต้องการได้ทันทีทั้ง

การรับส่งข้อมูลต่างๆ ไม่ว่าช่วงเวลาไหนก็ตามและเทคโนโลยีที่ทันสมัยต่อการใช้งานปัจจุบัน ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของปัญญา สุนทรปิยะพันธ์ (2552) ที่กล่าวว่า ธนาคารมีความจําเป็นที่จะต้อง

พัฒนาปรับปรุงระบบให้บริการที่ดีมีคุณภาพสามารถตอบสนองความพึงพอใจให้กับลูกค้าธนาคารที่

ต้องการทําธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งและสอดคล้องกับงานวิจัยของภาคภูมิ 

รักเกียรติยศ (2558) ที่กล่าวว่า สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้ทันทีเข้าถึงได้

ง่าย ติดต่อได้ตลอดเวลาโดยต้องอาศัยความพร้อมทั้ง 2 ด้าน ด้านบุคลากร ด้านเครื่องมืออุปกรณ์ 

รวมทั้งรับรู้ถึงเงื่อนไข รู้ขีดความสามารถความเป็นไปได้และสามารถวิเคราะห์สรุปผลได้อย่างตรง

ประเด็นในการให้บริการ อย่างไรก็ดีความรวดเร็วในการใช้บริการช่วยลดขั้นตอนต่างๆ มากมายใน

การทําธุรกรรมทางการเงินได้อย่างหลากหลาย 
 

ประโยชน์จากการวิจัย 

1.ประโยชน์เชิงการจัดการ 

1.1 ระบบ KTB net bank สามารถนําข้อมูลที่ได้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง

ระบบการใช้งานให้ตรงวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการยิ่งขึ้น เพ่ือเป็นการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าที่สนใจ

ได้รู้จักการใช้งานระบบอย่างกว้างขวางและสร้างความเชื่อมั่นต่อระบบมากยิ่งขึ้น 

1.2 ระบบเครื่องอัตโนมัติ สามารถนําข้อมูลที่ได้เป็นแนวทางร่วมมือธนาคารในการ

พัฒนาโปรแกรมการใช้งาน เพ่ือเป็นการป้องกันการคัดลอกข้อมูลและรองรับกับปัญหาอุปสรรคใน

เรื่องระบบขัดข้องบ่อยครั้ง 

1.3 ระบบเทเลแบงก์ สามารถนําข้อมูลที่ได้เป็นแนวทางในการปรับปรุงพัฒนาขั้นตอน

กระบวนการใช้งานให้มีการติดต่อสื่อสารได้ง่ายไม่ซับซ้อน โดยสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ทันทีไม่ต้องรอ

ทําตามขั้นตอนแต่สามารถข้ามขั้นตอนในการใช้งานได้ด้วยตนเองจนเสร็จสิ้น 



65 

 

1.4 ความปลอดภัยในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ สามารถนําข้อมูลที่ได้จาก

การศึกษาเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพให้เหมาะสม เพ่ือป้องกันความลับของข้อมูล

ผู้รับบริการและความเสี่ยงในการทําธุรกรรมต่างๆ 

1.5 ความสะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ สามารถนําข้อมูลที่ได้

เป็นแนวทางในการวิเคราะห์กระบวนการในการเข้าใช้งานให้เข้าถึงข้อมูลได้ตลอดเวลาและสร้างความ

ประทับให้แก่ผู้รับบริการได้มากขึ้น 

1.6 ต้นทุนในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ สามารถนําข้อมูลที่ได้เป็นแนวทาง

ในการพิจารณายกเว้นค่าธรรมเนียมเป็นการลดค่าใช้จ่ายให้แก่ผู้รับบริการ อันเกิดจากการแข่งขันกับ

ธนาคารอ่ืนๆ เป็นการปรับปรุงกลยุทธ์กระบวนการให้รองรับกับสถานการณ์ปัจจุบันได้มากท่ีสุด 

1.7 ความรวดเร็วในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ สามารถนําข้อมูลที่ได้จาก

การศึกษาเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพให้เหมาะสม เพ่ือตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการได้ทันทีทันใด 

2.ประโยชน์เชิงทฤษฎี 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องอาทิ ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย แนวคิดเกี่ยวกับธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์เชิงพาณิชย์ แนวคิดทฤษฎี

เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ทําให้ผู้วิจัยสามารถนํามาสร้างวัตถุประสงค์การศึกษาวิจัย และขอบเขต

ในการศึกษาวิจัย เพ่ือให้ได้ผลการศึกษาที่ครบถ้วนรอบด้านทั้งระบบการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย ออกมาเป็นประเด็น 3 ระบบ ระบบ KTB net bank ระบบเครื่อง

อัตโนมัติ ระบบเทเลแบงก์และคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย ออกมา

เป็นประเด็น 4 ด้าน ด้านความปลอดภัยในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความ

สะดวกสบายในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ด้านต้นทุนในการให้บริการธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งการสร้างทฤษฎีในการวิจัย

ครั้งนี้ จึงสามารถเป็นตัวอย่างเพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้

เหมาะสมและตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 

1. การศึกษาในครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือมุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการ

ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งได้สัมภาษณ์พนักงานสาขา และลูกค้าที่มาใช้บริการที่สาขาเอ็มไพร์ทาว
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เวอร์ ข้อมูลที่ได้ครั้งนี้จึงเป็นข้อมูลที่เฉพาะเจาะจง เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู้ศึกษาหรือนําไปใช้

ประโยชน์ ควรศึกษาร่วมกับงานวิจัยเชิงปริมาณในกลุ่มประชากรที่เพ่ิมมากขึ้น 

2. การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะพ้ืนที่ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ 

กรุงเทพมหานคร ควรมีการศึกษาพ้ืนที่ธนาคารกรุงไทยเขตพ้ืนที่อ่ืนๆ เพ่ิมเติม เพ่ือเปรียบเทียบ

คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ว่ามีความแตกต่างหรือไม่ อย่างไร โดยไม่จํากัดพ้ืนที่การ

ให้บริการ ดังนั้นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์จึงต้องตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าในทุกพ้ืนที่อย่างมีประสิทธิภาพ 

3. การศึกษาในครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์

ธนาคารกรุงไทย ดังนั้นในการวิจัยครั้งถัดไปควรศึกษาส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการ

ให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย เพ่ือใช้เป็นแนวทางทําให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้

บริการของลูกค้าธนาคารกรุงไทยในภาวะแข่งขันของธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ ในปัจจุบัน 
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แนวค าถามในการสัมภาษณ์ (Research Guideline) 

คุณภาพการใหบ้ริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย  

สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร 

(สําหรับผู้ข้อมูลหลัก – พนักงานธนาคารกรุงไทย) 

 

วันที่ให้สัมภาษณ์ 

วันที่ ………..……. เดือน ……………………………… พ.ศ. ………..………………… เวลา ……………………………. 

สถานที่สนทนา ………………………………………………………………………………………………………………………. 

ข้อมูลทั่วไป ……………………………………………………………………………………………………………………………. 

ประเด็นคําถามมีดังนี้ 

คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

1. รหัสผู้ใช้ และรหัสผ่านต่างๆ 

2. ระบบการใช้งาน 

3. การสื่อสารทําความเข้าใจ 

4. ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 

5. สถานที่ และระยะเวลา 

6. การเข้าถึงข้อมูล 

7. การจัดการต้นทุนต่างๆ 

8. ความรวดเร็วในการตอบสนองทันที 

9. ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
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แนวค าถามในการสัมภาษณ์ (Research Guideline) 

คุณภาพการใหบ้ริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย  

สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร 

(สําหรับผู้ข้อมูลหลัก –ผู้ใช้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์) 

 

วันที่ให้สัมภาษณ์ 

วันที่ ………..……. เดือน ……………………………… พ.ศ. ………..………………… เวลา ……………………………. 

สถานที่สนทนา ………………………………………………………………………………………………………………………. 

ข้อมูลทั่วไป ……………………………………………………………………………………………………………………………. 

ประเด็นคําถามมีดังนี้ 

คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 

1. รหัสผู้ใช้ และรหัสผ่านต่างๆ 

2. ระบบการใช้งาน 

3. การสื่อสารทําความเข้าใจ 

4. ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล 

5. สถานที่ และระยะเวลา 

6. การเข้าถึงข้อมูล 

7. ความพึงพอใจต่ออัตราค่าธรรมเนียม 

8. ค่าใช้จ่ายต่างๆ 

9. ความรวดเร็วในการตอบสนองทันที 

10. ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
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ประวัติผู้วิจัย 

 

ชื่อ    นางสาวหนึ่งนุช ธีระรุจินนท์ 

วัน เดือน ปีเกิด   19 ตุลาคม 2528 

ประวัติการศึกษา   

พ.ศ. 2546  สําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

    คณะพาณชยกรรม สาขาพณิชยการ 

    วิทยาลัยพาณิชยการธนบุรี 

พ.ศ. 2548  สําเร็จการศึกษาระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) 

    คณะบริหารธุรกิจ สาขาคอมพิวเตอร์ธุรกิจ 

    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

พ.ศ. 2550  สําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 

    คณะบริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาระบบสารสนเทศ 

    มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

ประวัติการท างาน 

พ.ศ. 2551  พนักงานการตลาด บริษัท AC Excellent จํากัด 

ปัจจุบัน   เจ้าหน้าที่ซุปเปอร์ไวเซอร์ธุรกิจเงินฝาก  

    ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ 


