
 
 

บทท่ี 4 
การวิเคราะหขอมูล 

 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ขอมูลไดมาจากการเก็บรวบรวมขอมลูปฐมภูมิ (Primary  Data) โดยใช
แบบสอบถาม (Questionnaire) ของผูใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยใน
จังหวดัเชยีงใหม โดยวิธีการแจกแบบสอบถามใหลูกคาทั่วไป พนกังานธนาคารพาณิชยในจังหวัด
เชียงใหม จํานวน 240 ราย โดยขอมูลที่ไดนํามาแปลผล โดยโปรแกรม SPSS for Windows  ผลการ
การศึกษา วิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลการศึกษาโดยแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต
ของธนาคารพาณิชยในจังหวดัเชียงใหม 
 สวนท่ี 2  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต  

สวนท่ี 3  ปญหาที่พบของผูตอบแบบสอบถามตอความพงึพอใจในการใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ต  
 สวนท่ี 4  ตารางแสดงความสมัพันธระหวางธนาคารที่ใชบริการและปจจัยสวนประสมทาง
การตลาด ที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต 
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สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 1  แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 129 53.75 
หญิง 111 46.25 
รวม 240 100.00 

 
 จากตารางที่ 1 พบวาผูตอบแบบสอบถาม เปนเพศชาย รอยละ 53.75  และเพศหญิง รอยละ 
46.25 
 
ตารางที่ 2   แสดงจํานวน และรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ(ป) จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 20 ป 16                  6.67 

20-30 ป 72                30.00 
31-40 ป 95                39.58 
41-50 ป 36                15.00 
51-60 ป 14                  5.83 

ตั้งแต 61 ป ขึ้นไป   7                  2.92 
รวม                  240              100.00 

  
 จากตารางที่ 2    พบวาผูตอบแบบสอบถาม อายุระหวาง 31-40 ป  รอยละ 39.58 รองลงมา
เปนผูที่มีอายุ ระหวาง 20-30 ป รอยละ 30.00 อายุระหวาง 41-50 ป รอยละ 15.00 อายุไมเกนิ 20 ป 
รอยละ 6.67 อายุระหวาง 51-60 ป รอยละ 5.83 อายุ 61 ปขึ้นไปรอยละ 2.92   
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ตารางที่ 3   แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพการสมรส 
 

สถานภาพการสมรส จํานวน รอยละ 
โสด 105 43.75 
สมรส 134 55.83 
อ่ืนๆ      1 0.42 
รวม 240 100.00 

 
จากตารางที่ 3 พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ  สมรสแลว รอยละ 55.83 สถานภาพ

โสด รอยละ 43.75 อ่ืนๆ รอยละ 0.42  
 
ตารางที่ 4   แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการศึกษาสูงสุด 
 

การศึกษาสูงสดุ จํานวน รอยละ 
ต่ํากวาปริญญาตรี  48 20.00 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 137 57.08 
สูงกวาปริญญาตรี 53 22.08 
อ่ืนๆ   2   0.84 
รวม                  240               100.00 

 
จากตารางที่ 4  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ   จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา รอยละ 57.08  สูงกวาปริญญาตรี รอยละ 22.08 ต่ํากวาปริญญาตรี รอยละ 20.00  อ่ืน ๆ 
รอยละ 0.84 
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ตารางที่ 5   แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 10,000 บาท 30 12.50 
10,001- 20,000 บาท 113 47.08 
20,001- 30,000 บาท 65 27.08 
30,001 – 40,000 บาท 25 10.42 

40,001 บาทขึ้นไป  7   2.92 
รวม                  240               100.00 

 
 จากตารางที่ 5  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ   รายไดสวนใหญอยูระหวาง 10,001 - 
20,000 บาท รอยละ 47.08 รายได 20,001-30,000 รอยละ 27.08 รายไดไมเกนิ 10,000 บาท รอยละ 
12.50 รายได 30,001-40,000 บาท รอยละ 10.42 รายได 40,001 บาทขึ้นไป  รอยละ 2.92 
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ตารางที่ 6   แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา 17   7.08 
รับราชการ 38 15.83 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 19  7.92 
พนักงานธนาคาร 73 30.42 
พนักงานบรษิทัเอกชน 65 27.08 
ประกอบธุรกจิสวนตวั/เจาของกิจการ 27 11.25 
เกษยีณอาย ุ   1   0.42 

รวม 240 100.00 
 
  จากตารางที่ 6 พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญ เปนพนักงานธนาคาร รอยละ 
30.42 พนักงานบริษัทเอกชน รอยละ 27.08  รับราชการ รอยละ 15.83 ประกอบธุรกิจสวนตวั/
เจาของกิจการ รอยละ 11.25 พนักงานรัฐวสิาหกิจ รอยละ 7.92 นักเรียน/นิสิตนักศกึษา รอยละ  7.08 
เกษยีณอายุ  รอยละ 0.42 
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ตารางที่ 7  แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระยะเวลาการใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ต 
 

ระยะเวลา จํานวน รอยละ 
นอยกวา 1 ป 69 28.75 
1-2 ป 95 39.58 
มากกวา 2 ป 76 31.67 
รวม 240 100.00 

  
จากตารางที่ 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญที่ ใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตมา

นาน 1-2 ป รอยละ 39.58  มากกวา 2 ป รอยละ 31.67 นอยกวา 1 ป รอยละ 28.75 
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ตารางที่  8 แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ตของ แตละธนาคาร 

ใช ไมใช ธนาคาร 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

กรุงเทพ จํากดั(มหาชน) 46 19.17 194 80.83 
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน) 27 11.25 213 88.75 
กรุงไทย จํากัด(มหาชน) 31 12.92 209 87.08 
ไทยพาณิชย จาํกัด(มหาชน) 44 18.33 196 81.67 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) 110 45.83 130 54.17 
ทหารไทย จํากัด(มหาชน) 19 7.92 221 92.08 
เอเชีย จํากัด(มหาชน) 26 10.83 214 89.17 
อ่ืน ๆ 15 6.25 225 93.75 

 หมายเหตุ : จากผูตอบแบบสอบถาม  240 ราย 
 
 จากตารางที่ 8 พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด
(มหาชน) รองลงมา ธนาคารกรุงเทพ จํากดั(มหาชน) ธนาคารไทยพาณชิย จํากดั(มหาชน) 
ธนาคารกรุงไทย จํากดั(มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จํากดั(มหาชน) ธนาคารเอเชีย จาํกัด(มหาชน) 
ธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน) และ ธนาคารอื่น ๆ ตามลําดับ  
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ตารางที่ 9 แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการของธนาคาร
ผานอินเตอรเฉลี่ยตอเดือน 
 

เฉลี่ยจํานวนครั้ง/เดือน จํานวน รอยละ 
1 คร้ัง/เดือน 56 23.33 
2 คร้ัง/เดือน 81 33.75 
3 คร้ัง/เดือน 37 15.42 
4 คร้ัง/เดือน 13 5.42 
5 คร้ัง/เดือน 35 14.58 
มากกวา 5 คร้ัง 18   7.50 

รวม                240 100.00 
 
 จากตารางที่ 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการใชบริการของธนาคารผานอินเตอร
เฉลี่ยจํานวนครั้งตอเดือนสวนใหญ จํานวน 2 คร้ัง/เดือน รอยละ 33.75  จํานวน 1 คร้ัง/เดือน รอยละ 
23.33 จํานวน 3 คร้ัง/เดือน รอยละ 15.42 จํานวน 5 คร้ัง/เดือน รอยละ 14.58  มากกวา 5 คร้ัง/เดือน 
รอยละ 7.50 จาํนวน 4 คร้ัง/เดือน รอยละ 5.42 
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ตารางที่ 10 แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการในระบบ
ของธนาคารผานอินเตอร 

ใช ไมใช บริการ 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

สอบถามยอดคงเหลือ 209 87.08 31 12.92 
บริการชําระคาสินคา คาบัตร
เครดิต 

88 36.67 
 

152 
 

63.33 
 

บริการดูขาวสารธนาคาร 70 29.17 170 70.83 
บริการโอนเงินไปยังบัญชีบคุคล
อ่ืน 

66 27.50 174 72.50 

บริการขอบัญชียอนหลัง 63 26.25 177 73.75 
บริการโอนเงินภายในประเทศ 59 24.58 181 75.42 
บริการขอมูลทางดานบัตรเครดิต 57 23.75 183 76.25 
บริการขอมูลทางดานสินเชือ่ 42 17.50 198 82.50 
บริการซื้อขายกองทุนเปด 25 10.42 215 89.58 
บริการอายัดเชค็ 20 8.33 220 91.67 
บริการชําระเงนิกูธนาคาร 17 7.08 223 92.92 
บริการโอนเงินตางประเทศ 14 5.83 226 94.17 
อ่ืนๆ อัตราแลกเปลี่ยน 4 1.67 236 98.33 

หมายเหต:ุจากผูตอบแบบสอบถาม 240 ราย 
จากตารางที่ 10 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการอินเทอรเน็ต ดานสอบถาม

ยอดคงเหลือ รองลงมา ชําระคาสินคา คาบัตรเครดิต บริการดูขาวสารธนาคาร บริการโอนเงินไปยัง
บัญชีบุคคลอื่น  บริการขอบัญชียอนหลัง  บริการโอนเงินภายในประเทศ บริการขอมูลทางดานบตัร
เครดิต  บริการขอมูลทางดานสินเชื่อ บริการซื้อขายกองทุนเปด บริการอายัดเช็ค บริการชําระเงินกู
ธนาคาร บริการโอนเงินตางประเทศ และบริการอื่นๆ เชนอัตราแลกเปลี่ยน ตามลําดบั 
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ตารางที่ 11  แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานที่การใชบริการ
อินเทอรเน็ตผานเครื่องคอมพิวเตอร  
 

ใช ไมใช สถานที่ใชบริการอินเทอรเน็ต 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ที่บาน 135 56.25 105 43.75 
ที่ทํางาน 123 51.25 117 48.75 
อ่ืน ๆ หองสมุด รานอินเทอรเน็ต 38 15.83 202 84.17 
หมายเหต:ุจากผูตอบแบบสอบถาม 240 ราย 
จากตารางที่ 11 พบวาผูตอบแบบสอบถาม สถานที่การใชบริการผานอินเทอรเน็ต

สวนใหญ ที่บาน รองลงมาที่ทํางาน ที่อ่ืน ๆ หองสมุด รานอินเทอรเน็ต ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 12 แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใชบริการ
อินเทอรเน็ตของคายบริษัท 
 

ใช ไมใช บริการอินเทอรเน็ตที่ใชเปนของ
บริษัท จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

LOXINFO 100 41.67 140 58.33 
CS INTERNET 86 35.83 154 64.17 
ทศท.1222 65 27.08 175 72.92 
อ่ืน ๆ  22 9.17 218 90.83 

  หมายเหต ุ: จากผูตอบแบบสอบถาม 240  ราย 
 
 จากตารางที่ 12 พบวาผูตอบแบบสอบถาม การใชบริการอินเทอรเน็ตของคายบริษัท สวน
ใหญใช  LOXIINFO รองลงมา CS INTERNET  ทศท.1222 และ อ่ืน ๆ ตามลําดับ 
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ตารางที่ 13  แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสาเหตุการใชบริการ
อินเทอรเน็ต 
 

ใช ไมใช สาเหตุที่ใช 
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ความสะดวก 148 61.67 92 38.33 
ประหยดัเวลาเดินทาง 113 47.08 127 52.92 
ไมตองเสียเวลารอแถว 71 29.58 169 70.42 
ประหยดัคาน้ํามันรถ 70 29.17 170 70.83 
ความปลอดภยั 58 24.17 182 75.83 
อ่ืน ๆ คาธรรมเนียมถูก 12 5.00 228 95.00 

   หมายเหต:ุ จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 240 ราย 
 
 จากตารงที่ 13 พบวาสาเหตุทีใ่ชบริการอินเทอรเน็ต สวนใหญเนื่องจาก ความสะดวก 
รองลงมา ประหยัดเวลาเดนิทาง ไมตองเสียเวลารอแถว ประหยดัคาน้ํามันรถ ความปลอดภัย และ
สาเหตุ อ่ืน ๆ เชนคาธรรมเนียมถูก ตามลําดับ   
 
ตารางที่ 14 แสดงจํานวน และรอยละ ของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความความพึงพอใจจาก
การใชบริการโดยรวม 
 

ความพึงพอใจโดยรวม จํานวน รอยละ 
พอใจ 207 86.25 

ไมพอใจ    1   0.42 
เฉยๆ 32 13.33 
รวม                 240              100.00 

 
 จากตารางที่ 14   พบวาความพึงพอใจจากการใชบริการโดยสวนใหญ  พอใจ รอยละ  86.25 
ไมพอใจ รอยละ 0.42 เฉยๆ รอยละ 13.33  
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สวนท่ี 2 การวเิคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ต 
ตารางที่ 15 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความคาดหวัง ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานผลิตภณัฑ 

ระดับความคาดหวัง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย 

มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/
ถอน อายัดเช็ค โอนเงิน 

87 
(36.3) 

84 
(35.0) 

56 
(23.3) 

12 
(5.0) 

1 
(0.4) 

4.02 
(มาก) 

มีบริการชําระคาสินคาและ
บริการ 

83 
(34.6) 

82 
(34.2) 

68 
(28.3) 

5 
(2.1) 

2 
(0.8) 

4.00 
(มาก) 

มีบริการโอนเงิน
ตางประเทศ 

35 
(14.6) 

89 
(37.1) 

77 
(32.1) 

19 
(7.9) 

       20 
(8.3) 

3.42 
(ปานกลาง) 

มีบริการซื้อขายกองทุนเปด 45 
(18.8) 

61 
(25.4) 

74 
(30.8) 

43 
(17.9) 

17 
(7.1) 

3.31 
(ปานกลาง) 

มีการออกบริการใหม
ตลอดเวลาในเวบ็ไซต 

62 
(25.8) 

68 
(28.3) 

98 
(40.8) 

7 
(2.9) 

5 
(2.1) 

3.73 
(มาก) 

ความนาสนใจ/ความ
ทันสมัย/ความสวยงามของ
เว็บไซต 

68 
(28.3) 

71 
(29.6) 

74 
(30.8) 

24 
(10.0) 

3 
  (1.3)  

3.74 
(มาก) 

ความสะดวกรวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล 

87 
(36.3) 

56 
(23.3) 

66 
(27.5) 

29 
(12.1) 

      2 
(0.8)  

3.82 
(มาก) 

ความปลอดภัยในการทํา
รายการ 

87 
(36.3) 

80 
(33.3) 

68 
(28.3) 

3 
(1.3) 

      2 
(0.8)  

4.03 
(มาก) 

มีความงายในการใชงาน 75 
(31.3) 

89 
(37.1) 

48 
(20.0) 

27 
(11.3) 

      1 
(0.4)  

3.88 
(มาก) 

สามารถทํารายการไดจากที่
ตางๆทั่วประเทศ 

94 
(39.2) 

43 
(17.9) 

85 
(35.4) 

15 
(6.3) 

3 
(1.3) 

3.88 
(มาก) 

11.ประเภทของบริการมี
เพียงพอ 

71 
(39.2) 

78 
(17.9) 

75 
(35.4) 

15 
(6.3) 

1 
   (1.3)  

3.85 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.79 
(มาก) 
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 จากตารางที่ 15  พบวา ปจจยัดานผลิตภณัฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวม มี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย3.79) โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับความคาดหวังมาก ใน 
3 อันดับแรกไดแก ความปลอดภัยในการทํารายการ  มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายัดเช็ค โอน
เงิน (คาเฉลี่ย 4.02) รองลงมา มีบริการชําระคาสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 4.00)  และมีความงายใน
การใชงาน  (คาเฉลี่ย 3.88)  
ตารางที่ 16  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความพึงพอใจ ของผูตอบ
แบบสอบถาม จําแนกตามปจจัยดานผลิตภณัฑ 

ระดับความสําคัญ ปจจัยดานผลิตภณัฑ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 

มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/
ถอน อายัดเช็ค โอนเงิน 

55 
(22.9) 

100 
(41.7) 

77 
(32.1) 

7 
(2.9) 

1 
(0.4) 

3.84 
(มาก) 

มีบริการชําระคาสินคาและ
บริการ 

65 
(27.1) 

92 
(38.3) 

64 
(26.7) 

18 
(7.5) 

1 
(0.4) 

3.84 
(มาก) 

มีบริการโอนเงินตางประเทศ 16 
(6.7) 

78 
(32.5) 

96 
(40.0) 

23 
(9.6) 

27 
(11.3) 

3.14 
(ปานกลาง) 

มีบริการซื้อขายกองทุนเปด 22 
(9.2) 

51 
(21.3) 

97 
(40.4) 

53 
(22.1) 

17 
(7.1) 

3.03 
(ปานกลาง) 

มีการออกบริการใหม
ตลอดเวลาในเวบ็ไซต 

30 
(12.5) 

71 
(29.6) 

93 
(38.8) 

40 
(16.7) 

6 
(2.5) 

3.33 
(ปานกลาง) 

ความนาสนใจ/ความทันสมัย/
ความสวยงามของเว็บไซต 

43 
(17.9) 

76 
(31.7) 

81 
(33.8) 

37 
(15.4) 

3 
(1.3) 

3.50 
(ปานกลาง) 

ความสะดวกรวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล 

44 
(18.3) 

82 
(34.2) 

82 
(34.2) 

29 
(12.1) 

3 
(1.3) 

3.56 
(มาก) 

ความปลอดภัยในการทํา
รายการ 

62 
(25.8) 

96 
(40.0) 

60 
(25.0) 

20 
(8.3) 

2 
(0.8) 

3.82 
(มาก) 

มีความงายในการใชงาน 54 
(22.5) 

87 
(36.3) 

58 
(24.2) 

39 
(16.3) 

2 
(0.8) 

3.63 
(มาก) 

สามารถทํารายการไดจากที่
ตางๆทั่วประเทศ 

72 
(30.0) 

49 
(20.4) 

85 
(35.4) 

32 
(13.3) 

2 
(0.8) 

3.65 
(มาก) 

ประเภทของบริการมีเพียงพอ 62 
(25.8) 

82 
(34.2) 

76 
(31.7) 

19 
(7.9) 

1 
(0.4) 

3.77 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.55 
(มาก) 
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จากตารางที่ 16  พบวา ปจจยัดานผลิตภณัฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมต
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.55)  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดบัความพึงพอใจใน
ระดับมากสุด 3 อันดับแรก ไดแก มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายดัเช็ค โอนเงิน (คาเฉลี่ย 3.84) 
มีบริการชําระคาสินคาและบริการ (คาเฉลี่ย 3.84) รองลงมา ประเภทของบริการมีเพียงพอ (คาเฉลี่ย 
3.77)    
 
ตารางที่ 17   แสดง คาเฉลี่ยของการประเมนิระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานราคา 
 

ระดับความคาดหวัง 
ปจจัยดานราคา 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย 

ไมเสียคาธรรมเนียมรายป 141 
(58.8) 

64 
(26.7) 

31 
(12.9) 

2 
(0.8) 

2 
(0.8) 

4.42 
(มาก) 

ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา 144 
(60.0) 

62 
(25.8) 

28 
(11.7) 

4 
(1.7) 

2 
(0.8) 

4.43 
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมในการ
โอนเงินในประเทศไมสูง
เกินไป 

83 
(34.6) 

82 
(34.2) 

48 
(20.0) 

25 
(10.4) 

2 
(0.8) 

3.91 
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมในการ
โอนเงินตางประเทศไมสูง
เกินไป 

75 
(31.3) 

68 
(28.3) 

74 
(30.8) 

22 
(9.2) 

1 
(0.4) 

3.81 
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมโอนเงิน
ระหวางบัญชีตนเองไมสูง
เกินไป 

96 
(40.0) 

71 
(29.6) 

61 
(25.4) 

10 
(4.2) 

2 
(0.8) 

4.04 
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมในการ
ชําระคาสินคาและบริการไม
สูงเกินไป 

88 
(36.7) 

82 
(34.2) 

58 
(24.2) 

11 
(4.6) 

1 
(0.4) 

4.02 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 4.105 
(มาก) 
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 จากตารางที่ 17 พบวา ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉลี่ย 4.105) โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดบัความคาดหวังมาก 3 
อันดับแรกไดแก ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา (คาเฉลี่ย 4.43) รองลงมาไมเสียคาธรรมเนียมรายป 
(คาเฉลี่ย 4.42) และอัตราคาธรรมเนียมโอนเงินระหวางบญัชีตนเองไมสูงเกินไป (คาเฉลี่ย 4.04)  
 
ตารางที่ 18 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานราคา 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ปจจัยดานราคา 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย 

ไมเสียคาธรรมเนียมรายป 101 
(42.1) 

85 
(35.4) 

42 
(17.5) 

9 
(3.8) 

3 
(1.3) 

4.13 
(มาก) 

ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา 112 
(46.7) 

64 
(26.7) 

49 
(20.4) 

11 
(4.6) 

4 
(1.7) 

4.12 
(มาก) 

.อัตราคาธรรมเนียมในการโอน
เงินในประเทศไมสูงเกินไป 

39 
(16.3) 

96 
(40.0) 

75 
(31.3) 

19 
(7.9) 

11 
(4.6) 

3.55 
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมในการโอน
เงินตางประเทศไมสูงเกินไป 

29 
(12.1) 

88 
(36.7) 

83 
(34.6) 

19 
(7.9) 

20 
(8.3) 

3.36 
(ปานกลาง) 

อัตราคาธรรมเนียมโอนเงิน
ระหวางบัญชีตนเองไมสูง
เกินไป 

46 
(19.2) 

74 
(30.8) 

86 
(35.8) 

22 
(9.2) 

12 
(5.0) 

3.50 
(ปานกลาง) 

อัตราคาธรรมเนียมในการชําระ
คาสินคาและบริการไมสูง
เกินไป 

42 
(17.5) 

112 
(46.7) 

64 
(26.7) 

18 
(7.50 

4 
(1.7) 

3.71 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.73 
(มาก) 

 จากตารางที่ 18 พบวา ปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73)โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับความพึงพอใจมากใน 
3 อันดับแรกไดแก ไมเสียคาธรรมเนียมรายป (คาเฉลี่ย 4.13)  รองลงมาไมเสียคาธรรมเนียมแรก
เขา (คาเฉลี่ย 4.12) และอัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการไมสูงเกินไป (คาเฉลี่ย 
3.71) ประเทศไมสูงเกินไป   

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



27 
 
ตารางที่ 19 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความคาดหวัง ของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานชองทางใหบริการ 
 

ระดับความคาดหวัง 
ปจจัยดานชองทางใหบริการ 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง นอย นอยที่สุด 

คาเฉลี่ย 

มีความสะดวกในการสมัครใช
บริการ 

84 
(35.0) 

80 
(33.3) 

72 
(30.0) 

2 
(0.8) 

2 
(0.8) 

4.01 
(มาก) 

ขั้นตอนการสมัครสมาชิกและ
การอนุมัติเปนไปดวยความงาย
และรวดเร็ว 

72 
(30.0) 

82 
(34.2) 

83 
(34.6) 

2 
(0.8) 

1 
(0.4) 

3.93 
(มาก) 

สามารถทํารายการไดตลอด 24 
ช่ัวโมง 

102 
(42.5) 

71 
(29.6) 

65 
(27.1) 

1 
(0.4) 

1 
(0.4) 

4.13 
(มาก) 

 สามารถสมัครใชบริการได
จากสาขาทั่วประเทศ 

75 
(31.3) 

77 
(32.1) 

83 
(34.6) 

4 
(1.7) 

1 
(0.4) 

3.92 
(มาก) 

สามารถสมัครใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตจาก Website ของ
ธนาคารไดเลย 

73 
(30.4) 

79 
(32.9) 

77 
(32.1) 

10 
(4.2) 

1 
(0.4) 

3.89 
(มาก) 

ความปลอดภัยของระบบ เชน 
มั่นใจไดเวลาโอน 

89 
(37.1) 

70 
(29.3) 

79 
(32.9) 

1 
(0.4) 

1 
(0.4) 

4.02 
(มาก) 

มีสถานที่ใหบริการ(สาขา/ตู 
ATM) มาก 

87 
(36.3) 

69 
(28.8) 

63 
(26.3) 

19 
(7.9) 

2 
(0.8) 

3.92 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.97 
(มาก) 

 
จากตารางที่ 19 พบวา ปจจัยดานชองทางใหบริการผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง

โดยรวมตอมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.97) โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับความ
คาดหวังมาก 3 อันดับแรก ไดแก  สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง (คาเฉลี่ย 4.13) รองลงมา 
ความปลอดภยัของระบบ เชน มั่นใจไดเวลาโอน (คาเฉลี่ย 4.02) และมีความสะดวกในการสมัคร
ใชบริการ (คาเฉลี่ย 4.01)   
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ตารางที่ 20  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความพึงพอใจ ของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานชองทางใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ปจจัยดานชองทางใหบริการ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย 

มีความสะดวกในการสมัครใช
บริการ 

48 
(20.0) 

82 
(34.2) 

92 
(38.3) 

17 
(7.1) 

1 
(0.4) 

3.66 
(มาก) 

ขั้นตอนการสมัครสมาชิกและการ
อนุมัติเปนไปดวยความงายและ
รวดเร็ว 

25 
(10.4) 

91 
(37.9) 

113 
(47.1) 

8 
(3.3) 

3 
(1.3) 

3.53 
(มาก) 

สามารถทํารายการไดตลอด 24 
ช่ัวโมง 

89 
(37.1) 

82 
(34.2) 

52 
(21.7) 

16 
(6.7) 

1 
(0.4) 

4.01 
(มาก) 

 สามารถสมัครใชบริการไดจาก
สาขาทั่วประเทศ 

43 
(17.9) 

105 
(43.8) 

76 
(31.7) 

13 
(5.4) 

2 
(0.8) 

3.73 
(มาก) 

สามารถสมัครใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตจาก Website ของ
ธนาคารไดเลย 

52 
(21.7) 

94 
(39.2) 

75 
(31.3) 

17 
(7.1) 

2 
(0.8) 

3.74 
(มาก) 

ความปลอดภัยของระบบ เชน 
มั่นใจไดเวลาโอน 

46 
(19.2) 

98 
(40.8) 

76 
(31.7) 

19 
(7.9) 

1 
(0.4) 

3.70 
(มาก) 

.มีสถานที่ใหบริการ(สาขา/ตู 
ATM) มาก 

53 
(22.1) 

88 
(36.7) 

77 
(32.1) 

19 
(7.9) 

3 
(1.3) 

3.70 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.72 
(มาก) 

 
 จากตารางที่ 20 พบวา ปจจัยดานชองทางใหบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.72)โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับความพึง
พอใจมาก 3 อันดับแรกไดแก  สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง (คาเฉลี่ย 4.01) รองลงมา  
สามารถสมัครใชบริการทางอินเทอรเน็ตจาก Website ของธนาคารไดเลย (คาเฉลี่ย 3.74) และ
สามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาทั่วประเทศ (คาเฉลี่ย 3.73)   
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ตารางที่ 21  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความคาดหวัง ของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระดับความคาดหวัง 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย 

การโฆษณาผานสื่อตางๆเชน
หนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร 
โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว ฯลฯ 

60 
(25.0) 

98 
(40.8) 

78 
(32.5) 

3 
(1.3) 

1 
(0.4) 

3.89 
(มาก) 

การแจกของที่ระลึกเวลาสมัครใช
บริการ 

60 
(25.0) 

82 
(34.2) 

86 
(35.8) 

11 
(4.6) 

1 
(0.4) 

3.79 
(มาก) 

การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํา
รายการ 

60 
(25.0) 

80 
(33.3) 

74 
(30.8) 

25 
(10.4) 

1 
(0.4) 

3.72 
(มาก) 

การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิก
ใหม 

72 
(30.0) 

77 
(32.1) 

78 
(32.5) 

12 
(5.0) 

1 
0.4% 

3.86 
(มาก) 

เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดีในกรณี
ไมเขาใจการใชงาน 

60 
(25.0) 

78 
(32.5) 

88 
(36.7) 

12 
(5.0) 

2 
(0.8) 

3.76 
(มาก) 

การประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบ
รักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ 

62 
(25.8) 

85 
(35.4) 

80 
(33.3) 

11 
(4.6) 

2 
(0.8) 

3.81 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.81 
(มาก) 

 
 จากตารางที่ 21  พบวา ปจจยัดานการสงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
โดยรวมมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.81)โดยปจจยัยอยที่มคีาเฉลี่ยในระดับความ
คาดหวังมาก 3 อันดับแรกไดแก  การโฆษณาผานสื่อตางๆเชนหนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร 
โฆษณา ทีวี วทิยุ การใหขาว ฯลฯ  (คาเฉลี่ย 3.89) รองลงมาการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิก
ใหม (คาเฉลี่ย 3.86)  และการประชาสัมพนัธเกี่ยวกับระบบรักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ (คาเฉลี่ย 
3.81)   
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ตารางที่ 22 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย 

การโฆษณาผานสื่อตางๆเชน
หนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร 
โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว ฯลฯ 

42 
(17.5) 

94 
(39.2) 

81 
(33.8) 

21 
(8.8) 

2 
(0.8) 

3.64 
มาก 

การแจกของที่ระลึกเวลาสมัครใช
บริการ 

30 
(12.5) 

66 
(27.5) 

96 
(40.0) 

45 
(18.8) 

3 
(1.3) 

3.31 
ปานกลาง 

การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํา
รายการ 

28 
(11.7) 

82 
(34.2) 

80 
(33.3) 

45 
(18.8) 

5 
(2.1) 

3.35 
ปานกลาง 

การใหทดลองใชฟรีสําหรับ
สมาชิกใหม 

42 
(17.5) 

80 
(33.3) 

76 
(31.7) 

22 
(9.2) 

20 
(8.3) 

3.43 
ปานกลาง 

เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดีในกรณี
ไมเขาใจการใชงาน 

27 
(11.3) 

84 
(35.0) 

100 
(41.7) 

16 
(6.7) 

13 
(5.4) 

3.40 
ปานกลาง 

การประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบ
รักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ 

35 
(14.6) 

66 
(27.5) 

127 
(52.9) 

7 
(2.9) 

5 
(2.1) 

3.50 
ปานกลาง 

คาเฉลี่ยรวม 3.44 
ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 22 พบวา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.44)  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยใน
ระดับความพึงพอใจมาก  3 อันดับแรก คือ   การโฆษณาผานสื่อตางๆเชนหนังสือพิมพ นิตยสาร 
โปสเตอร โฆษณา ทวีี วิทย ุการใหขาว ฯลฯ (คาเฉลี่ย 3.64) รองลงมาการประชาสัมพันธเกี่ยวกบั
ระบบรักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ (คาเฉลี่ย 3.50) และการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม  
(คาเฉลี่ย 3.43) 
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ตารางที่ 23 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความคาดหวังของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานบุคลากร 
 

ระดับความคาดหวัง 
ปจจัยดานบุคลากร 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย 

พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาชัดเจน 

63 
(26.3) 

81 
(33.8) 

92 
(38.3) 

2 
(0.8) 

2 
(0.8) 

3.84 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญ
และความสามารถ 

80 
(33.3) 

72 
(30.0) 

84 
(35.0) 

3 
(1.3) 

1 
(0.4) 

3.95 
(มาก) 

พนักงานมีความนาเชื่อถือ 68 
(28.3) 

97 
(40.4) 

68 
(28.3) 

5 
(2.1) 

2 
(0.8) 

3.93 
(มาก) 

พนักงานอธิบายถึงลําดับ
ขั้นตอนในการทํางานและ
เงื่อนไขตางๆในเว็บไซตชัดเจน 

56 
(23.3) 

96 
(40.0) 

75 
(31.3) 

12 
(5.0) 

1 
(0.4) 

3.81 
(มาก) 

พนักงานแกปญหาในการใช
เว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 

69 
(28.8) 

92 
(38.3) 

52 
(21.7) 

25 
(10.4) 

2 
(0.8) 

3.84 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.87 
(มาก) 

 
 จากตารางที่ 23 พบวา ปจจยัดานบุคลากรผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมตอ
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.87) โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดบัความคาดหวังมาก 3
อันดับแรก ไดแก  พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ (คาเฉลี่ย 3.95) รองลงมา  
พนักงานมีความนาเชื่อถือ (คาเฉลี่ย3.93)  พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาชดัเจน (คาเฉลี่ย 
3.84)   
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ตารางที่ 24  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานบุคลากร 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ปจจัยดานบุคลากร 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
คาเฉลี่ย 

31.พนักงานใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาชัดเจน 

39 
(16.3) 

99 
(41.3) 

91 
(37.9) 

9 
(3.8) 

2 
(0.8) 

3.68 
(มาก) 

32.พนักงานมีความรูความ
ชํานาญและความสามารถ 

40 
(16.7) 

90 
(37.5) 

94 
(39.2) 

15 
(6.3) 

1 
(0.4) 

3.64 
(มาก) 

33.พนักงานมีความนาเชื่อถือ 40 
(16.7) 

87 
(36.3)% 

99 
(41.3) 

11 
(4.6) 

3 
(1.3) 

3.63 
(มาก) 

34.พนักงานอธิบายถึงลําดับ
ขั้นตอนในการทํางานและ
เงื่อนไขตางๆในเว็บไซตชัดเจน 

39 
(16.3) 

62 
(25.8) 

114 
(47.5) 

22 
(9.2) 

3 
(1.3) 

3.47 
(ปานกลาง) 

35.พนักงานแกปญหาในการใช
เว็บไซตไดอยางรวดเร็ว 

39 
(16.3) 

94 
(39.2) 

78 
(32.5) 

16 
(6.7) 

13 
(5.4) 

3.54 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.59 
(มาก) 

 
 จากตารางที่ 24 พบวา ปจจัยดานบุคลากรผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.59) โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดบัความพึงพอใจมาก 3 
อันดับแรก ไดแกพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาชดัเจน (คาเฉลี่ย 3.68) รองลงมาพนักงานมี
ความรูความชาํนาญและความสามารถ(คาเฉลี่ย 3.64) และพนกังานมีความนาเชื่อถือ(คาเฉลี่ย 3.63)   
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ตารางที่ 25 แสดงการประเมินระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ระดับความคาดหวัง ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

คาเฉลี่ย 

รูปแบบและความสวยงามของ
เว็บไซต 

2 
(0.8) 

4 
(1.7) 

76 
(31.7) 

117 
(48.8) 

41 
(17.1) 

3.80 
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูล
ลูกคา 

2 
(0.8) 

4 
(1.7) 

76 
(31.7) 

67 
(27.9) 

91 
(37.9) 

4.00 
(มาก) 

ความถูกตองและความทันสมัย
ของขอมูล 

2 
(0.8) 

6 
(2.5) 

60 
(25.0) 

104 
(43.3) 

68 
(28.3) 

3.96 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.92 
(มาก) 

 
 จากตารางที ่ 25 พบวา ปจจยัดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.92) โดยปจจยัยอยที่
มีคาเฉลี่ยมาก 3 อันดับแรก ไดแก ระบบรกัษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา(คาเฉลี่ย 4.00)  รองลงมา
ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล (คาเฉลี่ย 3.96)และรูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต 
(คาเฉลี่ย 3.80) 
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ตารางที่ 26  แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ระดับความพึงพอใจ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 

คาเฉลี่ย 

รูปแบบและความสวยงามของ
เว็บไซต 

11 
(4.6) 

9 
(3.8) 

68 
(28.3) 

114 
(47.5) 

38 
(15.8) 

3.66 
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูล
ลูกคา 

2 
(0.8) 

19 
(7.9) 

58 
(24.2) 

110 
(45.8) 

51 
(21.3) 

3.79 
(มาก) 

ความถูกตองและความทันสมัย
ของขอมูล 

3 
(1.3) 

18 
(7.5) 

51 
(21.3) 

123 
(51.3) 

45 
(18.8) 

3.79 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.75 
(มาก) 

  
จากตารางที ่ 26 พบวา ปจจยัดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก(คาเฉลี่ย 3.75) โดยปจจยัยอยที่
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ระบบรักษาความปลอดภยัขอมูลลูกคา (คาเฉลี่ย 3.79)  ความถูกตอง
และความทนัสมัยของขอมูล (คาเฉลี่ย 3.79)และรูปแบบและความสวยงามของเวบ็ไซต (คาเฉลี่ย 
3.66) 
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ตารางที่ 27 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความคาดหวังของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานกระบวนการตาง ๆ  
 

ระดับความคาดหวัง 
ปจจัยดานกระบวนการตางๆ  

นอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก มากที่สุด 
คาเฉลี่ย 

ความสะดวกในการสมัครเปน
สมาชิกเว็บไซต 

2 
(0.8) 

12 
(5.0) 

56 
(23.3) 

84 
(35.0) 

86 
(35.8) 

4.00 
(มาก) 

ความสะดวกในการเขาใช
บริการเว็บไซต 

2 
(0.8) 

10 
(4.2) 

58 
(24.2) 

83 
(34.6) 

87 
(36.3) 

4.01 
(มาก) 

ความรวดเร็วในขั้นตอนการ
ใหบริการของเว็บไซต 

2 
(0.8) 

13 
(5.4) 

57 
(23.8) 

86 
(35.8) 

82 
(34.2) 

3.97 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 3.99 
(มาก) 

  
จากตารางที่ 27 พบวา ปจจัยดานกระบวนการตาง  ๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง

โดยรวมมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก(คาเฉลี่ย 3.99) โดยปจจยัยอยที่มีคาเฉลีย่ในระดับความ
คาดหวังมากไดแก  ความสะดวกในการเขาใชบริการเวบ็ไซต(คาเฉลี่ย 4.01)  ความสะดวกในการ
สมัครเปนสมาชิกเว็บไซต (คาเฉลี่ย 4.00) และความรวดเรว็ในขัน้ตอนการใหบริการของเว็บไซต  
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ตารางที่  28 แสดงจํานวน รอยละ และคาเฉล่ียของการประเมินระดับความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามจําแนกตามปจจัยดานกระบวนการตางๆ  
 

ระดับความพึงพอใจ 
ปจจัยดานกระบวนการตางๆ  

นอยที่สุด นอย 
ปาน
กลาง 

มาก มากที่สุด 
คาเฉลี่ย 

ความสะดวกในการสมัครเปน
สมาชิกเว็บไซต 

3 
(1.3) 

26 
(10.8) 

65 
(27.1) 

119 
(49.6) 

27 
(11.3) 

3.59 
มาก 

ความสะดวกในการเขาใชบริการ
เว็บไซต 

3 
(1.3) 

28 
(11.7) 

54 
(22.5) 

113 
(47.1) 

42 
(17.5) 

3.68 
มาก 

ความรวดเร็วในขั้นตอนการ
ใหบริการของเว็บไซต 

3 
(1.3) 

7 
(2.9) 

74 
(30.8) 

126 
(52.6) 

30 
(12.5) 

3.72 
มาก 

คาเฉลี่ยรวม 3.66 
มาก 

  
จากตารางที่ 28 พบวา ปจจัยดานกระบวนการตาง  ๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

โดยรวมมีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.66)  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยในระดับความพึง
พอใจมากไดแก  ความรวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการของเว็บไซต(คาเฉลี่ย 3.72)  ความสะดวก
ในการเขาใชบริการเว็บไซต (คาเฉลี่ย 3.68)และความสะดวกในการสมัครเปนสมาชิกเว็บไซต  
(คาเฉลี่ย 3.59) 
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สวนท่ี 3   ปญหาที่พบของผูตอบแบบสอบถามตอความพงึพอใจในการใชบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต 

 
ตารางที่ 29  แสดงจํานวนและ รอยละ  ของผูตอบแบบสอบถาม ปญหาที่มีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการอินเทอรเน็ต  
 

มีปญหา ไมมีปญหา 
ปญหาที่พบในการใชบริการธนาคารอินเทอรเน็ต 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 
บริการอินเทอรเน็ตที่มีไมตรงกับความตองการของ 
ทาน 

85 35.42 155 64.58 

ความไมสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 87 36.25 153 63.75 
ความไมปลอดภัยในการทํารายการ 54 22.50 186 77.50 
ความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ 106 44.17 134 55.83 
เว็บไซตไมนาสนใจ  ไมสวยงามและไมทันสมัย 34 14.17 206 85.83 
ช่ือเสียงและภาพพจนธนาคารไมมีความนาเชื่อถือ 23 9.58 217 90.42 
เขาไปใชงานไดยาก 68 28.33 172 71.67 
คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปสูงกวาบริการอื่น 47 19.58 193 80.42 
คาธรรมเนียมในการโอนเงินและชําระคาสินคาสูงกวา 
บริการอื่น 

45 18.75 195 81.25 

ไมไดรับความสะดวกในการสมัครใชบริการ 44 18.33 196 81.67 
ขั้นตอนการสมัครใชบริการและอนุมัติเปนไปดวย 
ความลาชา 

70 29.17 170 70.83 

ไมสามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 37 15.42 203 84.58 
ไมสามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาทั่วประเทศ 42 17.5 198 82.5 
ไมสามารถใชบริการทางอินเทอรเน็ตของธนาคารได 21 8.75 219 91.25 
ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อประชาสัมพันธตางๆ 65 27.08 175 72.92 
ไมมีการแจกของที่ระลึกเวลาที่สมัครใชบริการ 41 17.08 199 82.92 
ไมมีการสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ 49 20.42 191 79.58 
ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม 68 28.33 172 71.67 
อื่นๆระบุ..... 3 1.25 237 98.75 
หมายเหต:ุ จากผูตอบแบบสอบถาม 240 ราย 
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ตารางที่ 29  พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต 
ในดานความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการสูงที่สุด  รองลงมาคือปญหาในดานความไมสะดวก
และรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล  บริการอินเทอรเน็ตที่มไีมตรงกับความตองการของทาน  ขั้นตอน
การสมัครใชบริการและอนุมตัิเปนไปดวยความลาชา  เขาไปใชงานไดยาก ไมมีการใหทดลองใชฟรี
สําหรับสมาชิกใหม  ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อประชาสัมพันธตางๆ ความไมปลอดภัยในการ
ทาํรายการ  ไมมีการสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ   คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปสูงกวา
บริการอื่น   คาธรรมเนียมในการโอนเงินและชําระคาสนิคาสูงกวาบรกิารอื่น ไมไดรับความสะดวก
ในการสมัครใชบริการ  ไมสามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาทั่วประเทศ  ไมมีการแจกของที่
ระลึกเวลาที่สมัครใชบริการ    ไมสามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง  เว็บไซตไมนาสนใจ  ไม
สวยงามและไมทันสมัย     ช่ือเสียงและภาพพจนธนาคารไมมีความนาเชื่อถือ ไมสามารถใชบริการ
ทางอินเทอรเน็ตของธนาคารได และดานอื่น ๆ ตามลําดับ    
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สวนที่ 4  ตารางแสดงความสมัพันธระหวางธนาคารที่ใชบริการและปจจัยสวนประทากการตลาด ทีม่ีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต 
ตารางที่  30    แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ ปจจัยดาน 
ผลิตภัณฑ คาเฉลีย่ 

(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

มีบริการธนาคาร 
เชน ฝาก/ถอน 
อายัดเช็ค โอนเงิน 

4.09 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.74(
มาก) 

4.07 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

มีบริการชําระคา
สินคาและบริการ 

3.98(
มาก) 

3.87(
มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

มีบริการโอนเงิน
ตางประเทศ 

3.37 
(ปาน
กลาง) 

3.11 
(ปาน
กลาง) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

2.85 
(ปาน
กลาง) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

3.06 
(ปาน
กลาง) 

3.45 
(มาก) 

3.43 
(มาก) 

3.42 
(มาก) 

3.15 
(ปาน
กลาง) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

3.85 
(มาก) 

3.38 
(ปาน
กลาง) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

2.43 
(นอย) 

มีบริการซื้อขาย
กองทุนเปด 

3.30 
(ปาน
กลาง) 

2.98 
(ปาน
กลาง) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

2.85 
(ปาน
กลาง) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

3.06 
(ปาน
กลาง) 

3.45 
(ปาน
กลาง) 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

3.15 
(ปาน
กลาง) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

3.85 
(มาก) 

3.38 
(ปาน
กลาง) 

2.86 
(ปาน
กลาง) 

2.71 
(ปาน
กลาง) 

มีการออกบริการ
ใหมตลอดเวลาใน
เว็บไซต 

3.59 
(มาก) 

3.22 
(ปาน
กลาง) 

3.56 
(มาก) 

3.15 
(ปาน
กลาง) 

3.35 
(ปาน
กลาง) 

3.23 
(ปาน
กลาง) 

3.68 
(มาก) 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

3.87 
(มาก) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

3.85 
(มาก) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

2.93 
(ปาน
กลาง) 

ความนาสนใจ/
ความทันสมัย/ความ
สวยงามของ
เว็บไซต 

3.96 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

3.55 
(มาก) 

3.45 
(ปาน
กลาง) 

3.88 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.05 
(ปาน
กลาง) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

3.92 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.29 
(ปาน
กลาง) 

3.29 
(ปาน
กลาง) 
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ตารางที่  30 (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของลกูคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ    
ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง
พอใจ ปจจัยดาน 

ผลิตภัณฑ คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

ความสะดวก
รวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล 

4.04 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

4.03 
(มาก) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

4.04 
(มาก) 

3.46 
(ปาน
กลาง) 

3.57 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

ความปลอดภัยใน
การทํารายการ 

4.13 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

มีความงายในการ
ใชงาน 

3.98 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.37 
(ปาน
กลาง) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

3.92 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

สามารถทํารายการ
ไดจากที่ตางๆทั่ว
ประเทศ 

4.11 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.21 
(ปาน
กลาง) 

3.32 
(ปาน
กลาง) 

3.88 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

ประเภทของบริการ
มีเพียงพอ 

3.98 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

รวม 
3.87 

(มาก) 
3.63 

(มาก) 
3.70 

(มาก) 
3.51 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
3.44 
(ปาน
กลาง 

3.70 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.41 
(ปาน
กลาง) 

3.51 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

 
 
 
 

 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 41

ตารางที่ 31   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ ปจจัยดาน 
ราคา คาเฉลีย่ 

(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

ไมเสีย
คาธรรมเนียม
รายป 

4.04 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.61 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.54 
(มาก
ที่สุด) 

4.15 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.71 
(มาก
ที่สุด) 

4.71 
(มาก
ที่สุด) 

ไมเสีย
คาธรรมเนียม
แรกเขา 

4.13 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.66 
(มาก
ที่สุด) 

4.23 
(มาก) 

4.55 
(มาก
ที่สุด) 

4.16 
(มาก) 

4.58 
(มาก
ที่สุด) 

4.32 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.64 
(มาก
ที่สุด) 

4.64 
(มาก
ที่สุด) 

อัตรา
คาธรรมเนียมใน
การโอนเงินใน
ประเทศไมสูง
เกินไป 

3.89 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.44 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

3.85 
(มาก) 

3.31 
(ปาน
กลาง) 

4.21 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

อัตรา
คาธรรมเนียมใน
การโอนเงิน
ตางประเทศไม
สูงเกินไป 

3.72 
(มาก) 

3.24 
(ปาน
กลาง) 

3.63 
(มาก) 

3.11 
(ปาน
กลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

3.77 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.37 
(ปาน
กลาง) 

3.73 
(มาก) 

3.35 
(ปาน
กลาง) 

4.07 
(มาก) 

3.29 
(ปาน
กลาง) 
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ตารางที่ 31 (ตอ)   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของลกูคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ ปจจัยดาน 
ราคา คาเฉลีย่ 

(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

อัตรา
คาธรรมเนียม
โอนเงินระหวาง
บัญชีตนเองไม
สูงเกินไป 

3.87 
(มาก) 

3.33 
(ปาน
กลาง) 

3.81 
(มาก) 

3.19 
(ปาน
กลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.16 
(ปาน
กลาง) 

4.27 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

อัตรา
คาธรรมเนียมใน
การชําระคา
สินคาและ
บริการไมสูง
เกินไป 

4.00 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

รวม 
3.94 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
3.86 

(มาก) 
3.46 
(ปาน
กลาง) 

3.77 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 
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ตารางที่ 32   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 

 
ปจจัยดาน 
ชองทางการ
ใหบริการ คาเฉลีย่ 

(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

มีความสะดวกใน
การสมัครใชบริการ 

3.91 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.16 
(ปาน
กลาง) 

3.73 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

ขั้นตอนการสมัคร
สมาชิกและการ
อนุมัติเปนไปดวย
ความงายและ
รวดเร็ว 

3.98 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.41 
(ปาน
กลาง) 

3.81 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.45 
(ปาน
กลาง) 

4.11 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

3.77 
(มาก) 

3.46 
(ปาน
กลาง) 

4.07 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

สามารถทํารายการ
ไดตลอด 24 ชั่วโมง 

4.09 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

 สามารถสมัครใช
บริการไดจากสาขา
ทั่วประเทศ 

4.13 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 
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ตารางที่ 32  (ตอแสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 

 
ปจจัยดาน 
ชองทางการ
ใหบริการ คาเฉลีย่ 

(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

สามารถสมัครใช
บริการทาง
อินเตอรเน็ตจาก 
Website ของ
ธนาคารไดเลย 

3.80 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

 

3.88 
(มาก) 

 

3.96 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

ความปลอดภัย
ของระบบ เชน 
มั่นใจไดเวลา
โอน 

4.07 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

 

3.59 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

มีสถานที่
ใหบริการ(สาขา/
ตู ATM) มาก 

3.98 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.41 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.45 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

รวม 
3.99 

(มาก) 
3.70 

(มาก) 
3.80 

(มาก) 
3.58 

(มาก) 
3.71 

(มาก) 
3.59 

(มาก) 
3.94 

(มาก) 
3.69 

(มาก) 
4.20 

(มาก) 
3.83 

(มาก) 
3.86 

(มาก) 
3.56 

(มาก) 
3.74 

(มาก) 
3.69 

(มาก) 
3.95 

(มาก) 
4.06 

(มาก) 
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ตารางที่ 33    แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 

 
ปจจัยดาน 
การสงเสริม
การตลาด คาเฉลีย่ 

(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

การโฆษณาผานสื่อ
ตางๆเชน
หนังสือพิมพ 
นิตยสาร โปสเตอร 
โฆษณา ทีวี วิทยุ 
การใหขาว ฯลฯ 

3.76 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.48 
(ปาน
กลาง) 

 

3.55 
(มาก) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

 

3.89 
(มาก) 

 

3.55 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

การแจกของที่ระลึก
เวลาสมัครใช
บริการ 

3.74 
(มาก) 

3.30 
(ปาน
กลาง) 

3.74 
(มาก) 

3.19 
(ปาน
กลาง) 

3.55 
(มาก) 

2.97 
(ปาน
กลาง) 

3.84 
(มาก) 

3.43 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

3.79 
(มาก) 

3.37 
(ปาน
กลาง) 

3.62 
(มาก) 

3.31 
(ปาน
กลาง) 

3.93 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

การสะสมคะแนน
เมื่อเขาไปทํา
รายการ 

3.59 
(มาก) 

3.30 
(ปาน
กลาง) 

3.85 
(มาก) 

3.37 
(ปาน
กลาง) 

3.23 
(ปาน
กลาง) 

3.06 
(ปาน
กลาง) 

3.70 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

3.79 
(มาก) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

3.38 
(ปาน
กลาง) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

4.00 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

การใหทดลองใช
ฟรีสําหรับสมาชิก
ใหม 

3.76 
(มาก) 

3.22 
(ปาน
กลาง) 

3.67 
(มาก) 

3.19 
(ปาน
กลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.29 
(ปาน
กลาง) 

3.95 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.35 
(ปาน
กลาง) 

4.00 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 
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ตารางที่ 33    (ตอ)  แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของลกูคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 

 
ปจจัยดาน 
การสงเสริม
การตลาด คาเฉลีย่ 

(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

เจาหนาที่ให
คําแนะนําที่ดีใน
กรณีไมเขาใจ
การใชงาน 

3.80 
(มาก) 

3.37 
(ปาน
กลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.15 
(ปาน
กลาง) 

3.26 
(ปาน
กลาง) 

3.10 
(ปาน
กลาง) 

3.70 
(มาก) 

3.43 
(ปาน
กลาง) 

3.96 
(มาก) 

3.45 
(ปาน
กลาง) 

 

3.63 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

การ
ประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับระบบ
รักษาความ
ปลอดภัยมี
เพียงพอ 

3.85 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.33 
(ปาน
กลาง) 

3.29 
(ปาน
กลาง) 

3.19 
(ปาน
กลาง) 

3.70 
(มาก) 

3.32 
(ปาน
กลาง) 

4.02 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

รวม 
3.75 

(มาก) 
3.41 
(ปาน
กลาง) 

3.70 
(มาก) 

3.28 
(ปาน
กลาง) 

3.40 
(มาก) 

3.17 
(ปาน
กลาง) 

3.80 
(มาก) 

3.47 
(ปาน
กลาง) 

3.98 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 
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ตารางที่ 34แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 

 
ปจจัยดาน 
บุคลากร 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

พนักงานให
คําแนะนําและ
คําปรึกษาชัดเจน 

3.80 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

3.82 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

พนักงานมี
ความรูความ
ชํานาญและ
ความสามารถ 

3.89 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.48 
(ปาน
กลาง) 

4.02 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

พนักงานมีความ
นาเชื่อถือ 

3.85 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.48 
(ปาน
กลาง) 

4.00 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

พนักงานอธิบาย
ถึงลําดับขั้นตอน
ในการทํางาน
และเงื่อนไข
ตางๆในเว็บไซต
ชัดเจน 

3.80 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.48 
(ปาน
กลาง) 

3.80 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.49 
(ปาน
กลาง) 

 

3.74 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.38 
(ปาน
กลาง) 

3.57 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 
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ตารางที่ 34    (ตอ) แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจของลกูคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 

 
ปจจัยดาน 
บุคลากร 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

พนักงาน
แกปญหาในการ
ใชเว็บไซตได
อยางรวดเร็ว 

3.72 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.41 
(ปาน
กลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

3.91 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

รวม 
3.81 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.45 
(ปาน
กลาง) 

3.91 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 
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ตารางที่  35   แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวั

ง 
พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึง
พอใจ 

คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง
พอใจ 

 
ปจจัยดาน 

การสรางและ
นําเสนอทาง
กายภาพ 

คาเฉลีย่
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

รูปแบบและความ
สวยงามของเว็บไซต 

3.78 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.32 
(ปาน
กลาง) 

3.73 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

ระบบรักษาความ
ปลอดภัยขอมูลลูกคา 

4.09 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

ความถูกตองและ
ความทันสมัยของ
ขอมูล 

3.98 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

 

3.74 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

รวม 
3.95 

(มาก) 
3.85 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 
3.73 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
3.75 

(มาก) 
4.01 

(มาก) 
3.76 

(มาก) 
4.08 

(มาก) 
3.78 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 
3.60 

(มาก) 
3.69 

(มาก) 
3.65 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 
3.79 

(มาก) 
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ตารางที่ 36    แสดงคาเฉลี่ยความคาดหวังและความพงึพอใจของลูกคาในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่ใชบริการ 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 

 
ปจจัยดาน 

กระบวนการ 
ตาง ๆ คาเฉลีย่ 

(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

ความสะดวกใน
การสมัครเปน
สมาชิกเว็บไซต 

4.09 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.42 
(ปาน
กลาง) 

3.81 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

ความสะดวกใน
การเขาใชบริการ
เว็บไซต 

4.02 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

ความรวดเร็วใน
ขั้นตอนการ
ใหบริการของ
เว็บไซต 

4.07 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

รวม 
4.06 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 
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ตารางที่ 37 แสดงจํานวน รอยละ ตอปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต ของธนาคารพาณิชยในจงัหัดเชยีงใหม จําแนกตามธนาคาร 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 ปญหาที่พบในการ
ใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ต 

มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ 

บริการอินเทอรเน็ต
ที่มีไมตรงกับความ
ตองการของ 
ทาน 

17 36.95 11 40.74 15 48.39 15 34.09 34 30.91 4 21.05 15 57.69 4 26.67 

ความไมสะดวก
และรวดเร็วในการ
เขาถึงขอมูล 

18 39.13 8 29.63 13 41.94 15 34.09 37 33.64 9 47.37 12 46.15 6 40.00 

ความไมปลอดภยั
ในการทํารายการ 5 10.86 7 25.93 12 38.71 10 22.73 21 19.09 6 31.58 4 15.38 3 20.00 

ความไมเขาใจใน
การเขาไปใชบริการ 19 41.30 8 29.63 14 45.16 23 52.27 47 42.73 10 52.63 11 42.31 7 46.67 

เว็บไซตไมนาสนใจ  
ไมสวยงามและไม
ทันสมัย 

10 21.73 11 40.74 6 19.35 5 11.36 21 19.09 2 10.53 2 7.69 1 6.67 
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ตารางที่ 37 (ตอ)แสดงจํานวน รอยละ ตอปญหาที่พบในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต ของธนาคารพาณิชยในจังหัดเชียงใหม จําแนกตามธนาคาร 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 ปญหาที่พบในการ
ใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ต 

มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ 

ชื่อเสียงและ
ภาพพจนธนาคาร
ไมมีความนาเชือ่ถือ 

4 8.69 5 18.52 3 9.68 4 9.09 11 10.00 1 5.26 2 7.69 3 20.00 

เขาไปใชงานไดยาก 
15 32.61 6 22.22 8 25.81 12 27.27 33 30.00 4 21.05 10 38.46 5 33.33 

คาธรรมเนียมแรก
เขาและรายปสูงกวา

บริการอื่น 
12 26.08 11 40.74 8 25.81 11 25.00 21 19.09 9 47.37 4 15.38 2 13.33 

คาธรรมเนียมใน
การโอนเงินและ
ชําระคาสินคาสูง

กวา 
บริการอื่น 

13 28.26 11 40.74 7 22.58 10 22.73 25 22.73 5 26.32 1 3.85 2 13.33 

ไมไดรับความ
สะดวกในการ
สมัครใชบริการ 

6 13.04 5 18.52 1 3.23 5 11.36 28 25.45 6 31.58 5 19.23 2 13.33 
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ตารางที่ 37 (ตอ) แสดงจํานวน รอยละ ตอปญหาที่พบในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต ของธนาคารพาณิชยในจังหัดเชียงใหม จําแนกตามธนาคาร 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 ปญหาที่พบในการ
ใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ต 

มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ 

ขั้นตอนการสมัคร
ใชบริการและ
อนุมัติเปนไปดวย 
ความลาชา 

13 28.26 10 37.04 11 35.48 11 25.00 28 25.45 3 15.79 10 38.46 5 33.33 

ไมสามารถทํา
รายการไดตลอด 24 
ชั่วโมง 

9 19.56 5 18.52 3 9.68 11 25.00 23 20.91 4 21.05 1 3.85 2 13.33 

ไมสามารถสมัครใช
บริการไดจากสาขา
ทั่วประเทศ 

7 15.21 8 29.63 5 16.13 10 22.73 18 16.36 10 52.63 3 11.54 2 13.33 

ไมสามารถใช
บริการทาง
อินเทอรเน็ตของ
ธนาคารได 

2 4.34 2 7.41 2 6.45 6 13.64 8 7.27 2 10.53 5 19.23 3 20.00 

ไมเคยไดรับการ
โฆษณาจากสื่อ
ประชาสัมพันธ
ตางๆ 

12 26.08 6 22.22 12 38.71 16 36.36 27 24.55 6 31.58 10 38.46 1 6.67 
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ตารางที่ 37 (ตฮ)แสดงจํานวน รอยละ ตอปญหาที่พบในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต ของธนาคารพาณิชยในจังหัดเชียงใหม จําแนกตามธนาคาร 
 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 ปญหาที่พบในการ
ใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ต 

มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ มีปญหา รอยละ 

ไมมีการแจกของที่
ระลึกเวลาที่สมัคร
ใชบริการ 

9 19.56 5 18.52 4 12.90 5 11.36 31 28.18 3 15.79 3 11.54 1 6.67 

ไมมีการสะสม
คะแนนเมื่อเขาไป
ทํารายการ 

8 17.39 5 18.52 4 12.90 7 15.91 33 30.00 1 5.26 7 26.92 2 13.33 

ไมมีการใหทดลอง
ใชฟรีสําหรับ
สมาชิกใหม 

7 15.21 5 18.52 5 16.13 15 34.09 37 33.64 5 26.32 10 38.46 5 33.33 

อื่นๆระบุ..... 
1 2.17 0 0.00 0 0.00 1 2.27 1 0.91 0 0.00 0 0.00 0 0.00 
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จากตารางที ่ 30 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีความคาดหวังตอปจจัยผลิตภัณฑของ
ธนาคาร 1 2  4 5 7 และ 8 ในระดับมาก  เชนเดียวกับความพึงพอใจทีอ่ยูในระดับมาก แตจะมีความ
คาดหวังระดับมากตอธนาคาร 3 และ 6   ในขณะที่มีระดบัความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 เมื่อแยกพิจารณาตามปจจัยสวนยอยดานผลิตภัณฑ พบวาธนาคาร 1  ลูกคามีระดับความพึง
พอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน มีการออกบริการใหมตลอดเวลาในเว็บไซต  
 ธนาคาร 2 ลูกคามีระดับความพึงพอใจ ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังใน
ปจจัยยอยดาน มีการออกบริการใหมตลอดเวลาในเว็บไซต  
 ธนาคาร 3 ลูกคามีระดับความพึงพอใจ ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังใน
ปจจัยยอยดานความนาสนใจ/ความทันสมัย/ความสวยงามของเว็บไซต 
 ธนาคาร 4 ลูกคามีระดับความพึงพอใจ ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังใน
ปจจัยยอยดาน  มีการออกบรกิารใหมตลอดเวลาในเว็บไซต และความนาสนใจ/ความทันสมัย/ความ
สวยงามของเวบ็ไซต 
 ธนาคาร 5 ลูกคามีระดับความพึงพอใจ ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังใน
ปจจัยยอยดานมีบริการโอนเงินตางประเทศ และมีการออกบริการใหมตลอดเวลาในเว็บไซต 
 ธนาคาร 6   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
 ธนาคาร 7 ลูกคามีระดับความพึงพอใจ ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังใน
ปจจัยยอยดานมีบริการโอนเงินตางประเทศ มีบริการซื้อขายกองทุนเปด มกีารออกบริการใหม
ตลอดเวลาในเว็บไซต 

ธนาคาร 8 ลูกคามรีะดับความพึงพอใจ ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังใน
ปจจัยยอยดานธนาคาร มีบริการโอนเงินตางประเทศ 
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จากตารางที่ 31 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีความคาดหวังตอปจจัยดานราคาของธนาคาร 
1  3 4 5 6 7 และ 8 ในระดับมาก  เชนเดยีวกับความพึงพอใจที่อยูในระดับมาก แตจะมีความคาดหวงั
ระดับมากตอธนาคาร 2   ในขณะที่มีระดับความพึงพอใจความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 เมื่อแยกพิจารณาตามปจจัยสวนยอยดานราคา พบวาธนาคาร 1  ลูกคามรีะดับความพึงพอใจ
ต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางประเทศไมสูงเกินไป
และ อัตราคาธรรมเนียมโอนเงินระหวางบญัชีตนเองไมสูงเกินไป 
 ธนาคาร 2  ลูกคามีระดบัความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน อัตรา
คาธรรมเนียมในการโอนเงนิตางประเทศไมสูงเกินไป และอัตราคาธรรมเนียมโอนเงินระหวางบญัชี
ตนเองไมสูงเกนิไป 
 ธนาคาร 3 ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน อัตรา
คาธรรมเนียมในการโอนเงนิตางประเทศไมสูงเกินไป 
 ธนาคาร 4  ลูกคามีระดบัความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน ไมเสีย
คาธรรมเนียมแรกเขา 
 ธนาคาร 5  ลูกคามีระดบัความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน ไมเสีย
คาธรรมเนียมแรกเขา 
 ธนาคาร 6  ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน อัตรา
คาธรรมเนียมในการโอนเงนิในประเทศไมสูงเกินไ และอัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงิน
ตางประเทศไมสูงเกินไป 
 ธนาคาร 7  ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน อัตรา
คาธรรมเนียมในการโอนเงนิในประเทศไมสูงเกินไ และอัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงิน
ตางประเทศไมสูงเกินไป 
 ธนาคาร 8  ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน อัตรา
คาธรรมเนียมในการโอนเงนิตางประเทศไมสูงเกินไป 
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 จากตารางที ่ 32 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีความคาดหวังตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการของธนาคาร 1 2 3 4 5 6 7 และ 8 ในระดับมาก  เชนเดยีวกบัความพึงพอใจที่อยูในระดบั
มาก เมื่อแยกพิจารณาตามปจจัยสวนยอยดานชองทางการใหบริการ พบวาธนาคาร 1   ลูกคามี
ความพึงพอใจในระดบัเดยีวกับความคาดหวัง 

ธนาคาร 2   ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน ขั้นตอนการ
สมัครสมาชิกและการอนุมัตเิปนไปดวยความงายและรวดเร็ว 

ธนาคาร 3   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
 ธนาคาร 4   ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน ขั้นตอนการ
สมัครสมาชิกและการอนุมัตเิปนไปดวยความงายและรวดเร็ว 
 ธนาคาร 5  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
 ธนาคาร 6   ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน ขั้นตอนการ
สมัครสมาชิกและการอนุมัตเิปนไปดวยความงายและรวดเร็ว 
 ธนาคาร 7 ลูกคามีความพึงพอใจในระดับดยีวกับความคาดหวัง 
 ธนาคาร 8   ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน ขั้นตอนการ
สมัครสมาชิกและการอนุมัตเิปนไปดวยความงายและรวดเร็ว 
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จากตารางที่ 33 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีความคาดหวังตอปจจัยดานสงเสิมการตลาด
ของธนาคาร 1 2 3 4 5 6 7 และ 8 ในระดับมาก  เชนเดยีวกับความพึงพอใจที่อยูในระดับมาก แตจะ
มีความคาดหวงัระดับมากตอธนาคาร 1 2 3 และ 4    ในขณะที่มีระดับความพึงพอใจความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง 
 เมื่อแยกพิจารณาตามปจจัยสวนยอยดานราคา พบวาธนาคาร 1  ลูกคามรีะดับความพึงพอใจ
ต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน การแจกของที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการ  การสะสมคะแนน
เมื่อเขาไปทํารายการ  การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม  และเจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดีใน
กรณีไมเขาใจการใชงาน 
 ธนาคาร 2 ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน การแจกของ
ที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการ  การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ  การใหทดลองใชฟรีสําหรับ
สมาชิกใหม  เจาหนาทีใ่หคําแนะนําที่ดใีนกรณีไมเขาใจการใชงานและ การประชาสัมพันธเกี่ยวกบั
ระบบรักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ 
 ธนาคาร 3 ลูกคามรีะดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน การแจกของ
ที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการและ  การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม   
 ธนาคาร 4 ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
 ธนาคาร 5 ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน การแจกของ
ที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการ การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ และ  เจาหนาทีใ่หคําแนะนําที่ดี
ในกรณีไมเขาใจการใชงาน 
 ธนาคาร 6 ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน การแจกของ
ที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการ  และการสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ   
 ธนาคาร 7  ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน การแจกของ
ที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการ และ การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม   
 ธนาคาร 8 ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
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จากตารางที่ 34 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีความคาดหวังตอปจจัยดานสงเสิมการตลาด
ของธนาคาร 1 2  4 5 6 7 และ 8 ในระดับมาก  เชนเดียวกบัความพึงพอใจที่อยูในระดบัมาก แตจะมี
ความคาดหวังระดับมากตอธนาคาร  3 ในขณะที่มีระดับความพึงพอใจความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง 
 เมื่อแยกพิจารณาตามปจจัยสวนยอยดานราคา พบวาธนาคาร 1 ลูกคามีความพึงพอใจใน
ระดับเดยีวกับความคาดหวัง 

ธนาคาร 2  ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน พนกังาน
แกปญหาในการใชเว็บไซตไดอยางรวดเรว็ 
 ธนาคาร 3 ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดานพนกังานมี
ความรูความชาํนาญและความสามารถ  พนักงานมีความนาเชื่อถือ พนกังานอธิบายถึงลําดับขั้นตอน
ในการทํางานและเงื่อนไขตางๆในเว็บไซตชัดเจน และพนักงานแกปญหาในการใชเว็บไซตไดอยาง
รวดเร็ว 
 ธนาคาร 4   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
 ธนาคาร 5 ลูกคามีระดบัความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน พนักงาน
อธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตางๆในเว็บไซตชัดเจน  
 ธนาคาร 6   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
 ธนาคาร 7 ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน พนักงาน
อธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตางๆในเว็บไซตชัดเจน  
 ธนาคาร 8   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
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จากตารางที ่ 35 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีความคาดหวังตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการของธนาคาร 1 2 3 4 5 6 7 และ 8 ในระดับมาก  เชนเดยีวกบัความพึงพอใจที่อยูในระดบั
มาก เมื่อแยกพิจารณาตามปจจัยสวนยอยดานชองทางการใหบริการ พบวาธนาคาร 1   ลูกคามี
ความพึงพอใจในระดบัเดยีวกับความคาดหวัง 

ธนาคาร 2   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 3   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 4   ลูกคามคีวามพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 5   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 6   ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจัยยอยดาน รูปแบบและ

ความสวยงามของเว็บไซต 
ธนาคาร 7   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 8   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
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จากตารางที ่ 36 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีความคาดหวังตอปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการของธนาคาร 1 2 3 4 5 6 7 และ 8 ในระดับมาก  เชนเดยีวกบัความพึงพอใจที่อยูในระดบั
มาก  

เมื่อแยกพิจารณาตามปจจัยสวนยอยดานชองทางการใหบริการ พบวาธนาคาร 1   ลูกคามี
ความพึงพอใจในระดบัเดยีวกับความคาดหวัง 

ธนาคาร 2  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 3  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 4   ลูกคามีความพึงพอใจในระดบัเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 5  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 6  ลูกคามีระดับความพึงพอใจต่ํากวาความคาดหวังในปจจยัยอยดาน ความสะดวก

ในการสมัครเปนสมาชิกเว็บไซต 
ธนาคาร 7  ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
ธนาคาร 8   ลูกคามีความพึงพอใจในระดับเดียวกับความคาดหวัง 
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 จากตารางที ่ 37 พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ตของธนาคารตาง ๆ  3 อันดับ แรกไดแก ธนาคาร 1 ปญหา  3 ลําดับ แรก คือ ความไม
เขาใจในการเขาไปใชบริการ ความไมสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล และบริการ
อินเทอรเน็ตทีม่ีไมตรงกับความตองการ 
 ปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารตาง ๆ  3 อันดับ แรกไดแก 
ธนาคาร 2 ปญหา  3 ลําดับแรก คือ บริการอินเทอรเน็ตที่มีไมตรงกับความตองการ เว็บไซตไม
นาสนใจ  ไมสวยงามและไมทันสมัย คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปสูงกวาบริการอืน่ 
คาธรรมเนียมในการโอนเงนิและชําระคาสินคาสูงกวาบริการอื่น  
 ปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารตาง ๆ  3 อันดับ แรกไดแก 
ธนาคาร 3 ปญหา  3 ลําดับแรก คือ บริการอินเทอรเนต็ที่มีไมตรงกบัความตองการ  ความไมเขาใจ
ในการเขาไปใชบริการ ความไมสะดวกและรวดเรว็ในการเขาถึงขอมูล 
 ปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารตาง ๆ  3 อันดับ แรกไดแก 
ธนาคาร 4 ปญหา  3 ลําดั แรก คือ ความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ ไมเคยไดรับการโฆษณา
จากสื่อประชาสัมพันธตางๆ บริการอินเทอรเน็ตที่มีไมตรงกับความตองการ ความไมสะดวกและ
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล  
 ปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารตาง ๆ  3 อันดับ แรกไดแก 
ธนาคาร 5 ปญหา  3 ลําดับแรก คือ ความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ ความไมสะดวกและ
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล ไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม 
 ปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารตาง ๆ  3 อันดับ แรกไดแก 
ธนาคาร 6 ปญหา  3 ลําดับแรก คือ ความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ ไมสามารถสมัครใช
บริการไดจากสาขาทั่วประเทศ ความไมสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล คาธรรมเนียมแรก
เขาและรายปสูงกวาบริการอื่น  
 ปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารตาง ๆ  3 อันดับ แรกไดแก 
ธนาคาร 7 ปญหา  3 ลําดบัแรก คือบริการอินเทอรเนต็ที่มีไมตรงกบัความตองการของทาน  ความ
ไมสะดวกและรวดเร็วในการเขาถึงขอมูลเขาไปใชงานไดยาก ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อ
ประชาสัมพันธตางๆ และไมมีการใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม 
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 ปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารตาง ๆ  3 อันดับ แรกไดแก 
ธนาคาร 8 ปญหา  3 ลําดับ แรก คือ  ความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ ความไมสะดวกและ
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล ขั้นตอนการสมัครใชบริการและอนุมัติเปนไปดวยความลาชา และไมมี
การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม 
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