
 

 

 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ และ ปัญหาของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใช้บริการ โดยจากผล
การศึกษา สามารถสรุปผล อภิปรายผล ขอ้คน้พบ รวมถึงขอ้เสนอแนะ ไดด้งัน้ี 

 
สรุปผลการศึกษา 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 

จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 30 ปี การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 25,000 บาท  

 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมของผู้ตอบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต

ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั จากเพื่อน/บุคคลท่ีรู้จกัแนะน า ใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต จาก
สถานท่ีท างาน โดยสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต เน่ืองจาก ประหยดัเวลา / 
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ลกัษณะการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตส่วนใหญ่ คือ การ
บริการโอนเงินระหวา่งบญัชี และ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) มาเป็นระยะเวลา 2 ปี จ  านวนการท ารายการผ่านบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
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โดยเฉล่ีย 1-3 คร้ังต่อเดือน มีความเห็นว่าจะใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากข้ึนในอีก 3 ปี
ขา้งหนา้ และส่วนใหญ่จะแนะน าใหบุ้คคลรู้จกัใหม้าใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตอีกดว้ย 

  
ส่วนที่ 3 ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

3.1 ข้อมูลความคาดหวังของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 ความคาดหวังต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความ
คาดหวงัของผูต้อบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.40) ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ  
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.26) ปัจจยัดา้นสถานท่ี มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.92) ปัจจยัดา้นราคา  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 
3.78) ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 3.60) ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.59) และ ปัจจยัดา้นบุคลากร  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) 
ตามล าดบั 
  

ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่น
ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.40) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มีความ
ปลอดภยัในการใชบ้ริการ รองลงมาคือ บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารมีรูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน และ มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล ตามล าดบั 
  

ความคาดหวงัต่อปัจจัยด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบั 
มาก (ค่าเฉล่ีย 3.78) โดยปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวังสูงสุด 3 ล าดับแรก คือไม่ มี
ค่าธรรมเนียมการสมคัรใชบ้ริการแรกเขา้ รองลงมาคือ อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งบญัชี 
มีความเหมาะสม และ ไม่มีค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการรายปี ตามล าดบั 
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ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านสถานที่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ใน
ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.92) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ สามารถสมคัร
ใช้บริการท่ีสาขาของธนาคารไดท้ัว่ประเทศ รองลงมาคือ สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ี
ตลอด 24 ชัว่โมง และ มีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการ ตามล าดบั 

ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั
โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.59) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรก 
คือ มีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี รองลงมาคือ มีพนักงานธนาคาร / 
พนกังาน Call Center ให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาการใชง้าน และ มีการโฆษณาผา่นส่ือ นิตยสาร 
หนงัสือพิมพ ์วทิย ุหรือโทรทศัน์ อยา่งสม ่าเสมอ ตามล าดบั 

 
ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ใน

ระดับ มาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดับแรก คือพนักงาน 
ให้บริการด้วยความถูกตอ้งแม่นย  า รองลงมาคือ พนักงาน มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
อ านวยความสะดวกในการให้ค  าปรึกษา และช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี และ พนักงาน มีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และมีความเตม็ใจในการตอบค าถาม ตามล าดบั 

 
ความคาดหวังต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงั

โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.26) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง รองลงมาคือ สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินได้
อยา่งรวดเร็ว และ สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้งแม่นย  า ตามล าดบั 

 
ความคาดหวัง ต่อปัจจัยด้านการสร้างและน า เสนอลักษณะทางกายภาพ  ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีความคาดหวงัโดยรวมอยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.60) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือมีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล 
เช่น เทคโนโลยีการเขา้รหสัท่ีป้องกนัการฉ้อโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เป็นตน้
รองลงมาคือ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความน่าเช่ือถือ และ ธนาคารมีนโยบายชดัเจน
ในการอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ตามล าดบั 
 
 



 

 

104 

3.2 ข้อมูลการรับรู้ของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
การรับรู้ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบว่า ระดบัการรับรู้ของ

ผูต้อบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ สามารถเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียไดด้งัต่อไปน้ี คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.26) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียการรับ
รู้อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.19) ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  มีค่าเฉล่ีย
การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 4.12) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ใน
ระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.96) ปัจจยัด้านสถานท่ี มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.92) 
ปัจจยัด้านราคา  มีค่าเฉล่ียการรับรู้อยู่ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.78) และ ปัจจยัด้านบุคลากร  มี
ค่าเฉล่ียการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย 3.53) ตามล าดบั 
  

การรับรู้ต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.19) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มีความปลอดภยัในการใช้
บริการ รองลงมาคือ บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารมีรูปแบบการให้บริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของท่าน และ ใหบ้ริการดว้ยขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ตามล าดบั 

โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต ่าสุด 3 ล าดบัแรก คือ เวบ็ไซด์มีความทนัสมยั / สวยงาม 
/ น่าสนใจ รองลงมาคือ มีการปรับปรุงข้อมูลและบริการให้ทนัสมยัเสมอ และ มีรูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีใชง้านไดง่้าย / ไม่ซบัซอ้น /เขา้ใจง่าย ตามล าดบั 

 
การรับรู้ต่อปัจจัยด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดับ มาก 

(ค่าเฉล่ีย 3.78) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการ
สมคัรใชบ้ริการแรกเขา้ รองลงมาคือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการรายปี และ ไม่มีค่าธรรมเนียม
การเรียกดูขอ้มูลรายการเดินบญัชียอ้นหลงั (Statement) ตามล าดบั 

โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต ่าสุด 2 ล าดบัแรก คือ อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงิน
ระหว่างบญัชี มีความเหมาะสม รองลงมาคือ อตัราค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินคา้และบริการ / 
บตัรเครดิต (Bill Payment) มีความเหมาะสม 
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การรับรู้ต่อปัจจัยด้านสถานที่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบั มาก 
(ค่าเฉล่ีย 4.42) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือขั้นตอนในการสมคัร
ไม่ยุง่ยาก และรวดเร็ว รองลงมาคือ มีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการ และ สามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชัว่โมง ตามล าดบั 

โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต ่าสุด 3 ล าดบัแรก คือ สามารถสมคัรใช้บริการท่ีสาขา
ของธนาคารได้ทัว่ประเทศ รองลงมาคือ สามารถสมคัรใช้บริการทางอินเตอร์เน็ตได้ตลอด 24 
ชัว่โมง และ การอนุมติัรายการสมคัรใชบ้ริการท่ีสาขาเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ตามล าดบั 

การรับรู้ต่อปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่น
ระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 3.96) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ มีการยกเวน้
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี รองลงมาคือ มีรายการส่งเสริมการใชบ้ริการสม ่าเสมอ 
เช่น แจกของท่ีระลึกแก่ลูกคา้ท่ีสมคัรใช้บริการใหม่ โปรโมชั่นแจกของสมนาคุณแก่ลูกคา้ท่ีใช้
บริการปัจจุบนั เป็นตน้ และ มีการโฆษณาผา่นส่ือ นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์วิทยุ หรือโทรทศัน์  อยา่ง
สม ่าเสมอ ตามล าดบั 

โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต ่าสุด 2 ล าดบัแรก คือ มีพนักงานธนาคาร / พนักงาน 
Call Center ให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาการใชง้าน รองลงมาคือ มีการประชาสัมพนัธ์โดยการแจก
แผน่พบั / ใบปลิวหรือมีป้ายโฆษณาติดประกาศ 

 
การรับรู้ต่อปัจจัยด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบั มาก 

(ค่าเฉล่ีย 4.06) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือพนักงาน มีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ อ านวยความสะดวกในการให้ค  าปรึกษา และช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี 
รองลงมาคือ พนกังาน ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  า และ พนกังาน มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ 
และมีความเตม็ใจในการตอบค าถาม ตามล าดบั 

โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต ่าสุด 3 ล าดบัแรก คือ พนักงาน ให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว รองลงมาคือ พนกังาน มีความรู้เขา้ใจในผลิตภณัฑ์บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตอยา่งดี 
และ พนกังาน สามารถตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
ตามล าดบั 

 
การรับรู้ต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้โดยรวมอยูใ่น

ระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 4.52) โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความคาดหวงัสูงสุด 3 ล าดบัแรก คือ 
สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินไดอ้ยา่งรวดเร็ว รองลงมาคือ สามารถท ารายการธุรกรรมการเงิน
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ไดถู้กตอ้งแม่นย  า และ การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็วและถูกตอ้ง ตามล าดบั 
โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต ่าสุด 2 ล าดบัแรก คือ มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ใน

การใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก รองลงมาคือ ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตสะดวก
รวดเร็ว / ใชง้านง่าย / ไม่ซบัซอ้น 

 
การรับรู้ต่อปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมี

การรับรู้โดยรวมอยู่ในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย 4.12) โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้สูงสุด 3 ล าดบั
แรก คือ มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล เช่น เทคโนโลยีการเขา้รหสัท่ี
ป้องกนัการฉ้อโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เป็นตน้ รองลงมาคือ ช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความน่าเช่ือถือ และ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคาร
มีความทนัสมยัและสามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ตามล าดบั 

โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียการรับรู้ต ่าสุด 2 ล าดบัแรก คือ การออกแบบเวบ็ไซด์และกราฟ
ฟิคท่ีใช ้มีความน่าสนใจสามารถดึงดูดผูใ้ชบ้ริการได ้รองลงมาคือ ธนาคารมีนโยบายชดัเจนในการ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลปัญหา และข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
ปัญหาของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
ปัญหาของลูกคา้ ท่ีพบมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ ขาดการโฆษณา/ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือ

ต่างๆ เก่ียวกบัการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร รองลงมาคือ ไม่มีการแจกของ
รางวลั/ของสมนาคุณแก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต และ ไม่ไดรั้บความสะดวกใน
การสมคัรใชบ้ริการ / ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการท่ีสาขาธนาคารมีความยุง่ยากและอนุมติัการสมคัร
ใชบ้ริการล่าชา้ ตามล าดบั 

 
ข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 

(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
ขอ้เสนอแนะของลูกค้า ท่ีพบมากท่ีสุด 3 ล าดบัแรก คือ ธนาคารควรมีการโฆษณาหรือ

ประชาสัมพนัธ์บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารให้มากกวา่น้ี รองลงมาคือ ธนาคารควร
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ปรับลดค่าธรรมเนียมการโอนเงินไปต่างจงัหวดั หรือบุคคลอ่ืนต่างธนาคารให้น้อยลง และควร
เปรียบเทียบค่าธรรมเนียมกบัธนาคารอ่ืนๆด้วย และ ธนาคารควรมีการแจง้เตือนวิธีการลกัลอบ
ขโมยขอ้มูลหรือรหสัของลูกคา้แบบใหม่ๆ และแจง้วธีิการป้องกนัใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ย ตามล าดบั 
 
ส่วนที่ 5 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า โดยใช้  
Paired t-test ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเส ริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการทดสอบพบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยรวมมีความประทบัใจ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมยงัไม่พึงพอใจต่อ
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑใ์นการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านราคา  ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความพึงพอใจต่อ

ปัจจยัดา้นราคา ในการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 

 
ปัจจัยด้านสถานที่ ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความประทบัใจต่อ

ปัจจยัดา้นสถานท่ี ในการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความ

ประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 
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ปัจจัยด้านบุคลากร ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมีความประทบัใจต่อ
ปัจจยัดา้นบุคลากร ในการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามโดยรวมมี

ความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ในการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามโดยรวมมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ใน
การบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 
 

ส่วนที่ 6 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยความคาดหวัง และการรับรู้ ของลูกค้า 
โดยใช้ Paired t-test ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ าแนกตามอายุ 

 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการทดสอบพบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบ

แบบสอบถาม ในทุกช่วงอาย ุโดยรวมมีความประทบัใจ ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงอายุ ไม่พึง
พอใจ ต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ในบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านราคา  ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงอายุ มีความพึงพอใจ 

ต่อปัจจยัดา้นราคา ในบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดว้ยความเช่ือมัน่ 95% 
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ปัจจัยด้านสถานที่ ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงอายุ มีความ
ประทบัใจ ต่อปัจจยัด้านสถานท่ี ในบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงอาย ุ

มีความประทบัใจ ต่อปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ในบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านบุคลากร ผลการทดสอบพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงอายุ มีความ

ประทบัใจ ต่อปัจจยัด้านบุคลากร ในบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ผลการทดสอบพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามในทุกช่วงอาย ุ

มีความประทับใจ ต่อปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 

 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผลการทดสอบพบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามในทุกช่วงอายุ มีความประทบัใจ ต่อปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ในบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ดว้ยความเช่ือมัน่ 99.9% 
 
อภิปรายผล 

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ อภิปรายผลตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
(Services Marketing Mix) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2552) อนัประกอบดว้ยผลิตภณัฑ ์
(Product) ราคา (Price) สถานท่ี (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) 
กระบวนการให้บริการ (Process) การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
สามารถอภิปรายผลการศึกษากบัวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งไดด้งัน้ี 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ ปัจจยัด้านบุคลากร โดย
ค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั และ ระดบัการรับรู้ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั
ปฏิภาณ สวา่งเมฆ (2553) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบว่า 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือปัจจยั
ดา้นราคา และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุวสิา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  จากผลการศึกษาพบว่า  ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ท่ี ผู ้ตอบ

แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความประทบัใจสูงสุด คือ การบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมี
รูปแบบการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง ระดบั
ความคาดหวงั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ การบริการมีความปลอดภยั แต่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของ สุวิสา สุรังสิมันต์กุล (2551)  ซ่ึงพบว่า ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งของขอ้มูล 

 
 ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการรายปี โดยค านวณจากผลต่างของ
ค่าเฉล่ียระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั ปฏิภาณ สวา่งเมฆ (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยั
ย่อยดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ อตัราค่าธรรมเนียมการท า
ธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสมถูกค่าใชบ้ริการท่ีเคาทเ์ตอร์ธนาคาร แต่สอดคลอ้งกบั สุวิสา สุ
รังสิมนัต์กุล (2551) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัย่อยด้านราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด คือ ไม่มีค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการรายปี 
 

 ปัจจัยด้านสถานที่ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยดา้นสถานท่ีท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี
ค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ การอนุมติัรายการสมคัรใชบ้ริการท่ีสาขาเป็นไปดว้ยความ
รวดเร็ว โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหว่าง ระดับความคาดหวงั ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ 
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ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัย่อยดา้นสถานท่ี ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
สูงสุด คือ สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีตลอด 24 ชัว่โมงและไม่สอดคลอ้งกบั สุวิสา สุ
รังสิมนัตก์ุล (2551) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นสถานท่ี ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุดคือ มีความสะดวกในการสมคัรใช้บริการและสามารถสมคัรใช้บริการทางอินเตอร์เน็ตได้
ตลอด 24 ชัว่โมง 
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริม
การตลาดท่ี ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ การยกเวน้ค่าธรรมเนียม
แรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และค่าธรรมเนียม
รายปี และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุวิสา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ การยกเวน้ค่าธรรมเนียม
แรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี 
 

ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรท่ีผูต้อบแบบสอบถามมี
ค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ อ านวย
ความสะดวกในการให้ค  าปรึกษา และช่วยแกไ้ขปัญหาอยา่งดี โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ีย
ระหว่าง ระดบัความคาดหวงั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัย่อย
ดา้นบุคลากร ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ พนกังานธนาคาร/พนกังาน 
Call Center มีความรับผดิชอบดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ และไม่สอดคลอ้ง
กับผลการศึกษาของ สุวิสา สุรังสิมันต์กุล (2551) ซ่ึงพบว่า ปัจจัยย่อยด้านบุคลากร ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ พนกังานธนาคาร/พนกังาน Call Center มีความ
รับผดิชอบดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ

ให้บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความประทบัใจสูงสุด คือ มีระเบียบและขั้นตอน
ต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบั ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนัความ
ปลอดภยัของขอ้มูลเช่นเทคโนโลยีการเขา้รหัสท่ีป้องกนัการฉ้อโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาด
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ทางเทคนิค แต่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ สุวิสา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้น
กระบวนการให้บริการ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ มีระเบียบและ
ขั้นตอนต่างๆ ในการใหบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยาก 
 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัย่อย
ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความ
ประทับใจสูงสุด คือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทนัสมัยและ
สามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว โดยค านวณจากผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่ง ระดบัความคาดหวงั ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั ปฏิภาณ สวา่งเมฆ (2553) ซ่ึงพบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการ
ให้บริการของธนาคารมีความทนัสมยั และสามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ สุวิสา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) ซ่ึงพบว่า ปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดคือ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ 
 
ข้อค้นพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีขอ้คน้พบดงัน้ี 

 
5.3.1 ข้อค้นพบความพึงพอใจที่มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการที่ผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญ 
 
จากการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคาร

ทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยรวมมีความ
ประทบัใจ และสามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจยั
ดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาด และ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา และ ผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

ในส่วนของปัจจยัย่อยส่วนประสมการตลาดบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความ
ประทบัใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้น เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของธนาคารมีความทนัสมยัและ
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สามารถไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว การอนุมติัรายการสมคัรใชบ้ริการท่ีสาขาเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว 
สามารถสมคัรใช้บริการทางอินเตอร์เน็ตได้ตลอด 24 ชั่วโมง ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการ
อ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ใน
การให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ไม่มีค่าธรรมเนียมการใช้บริการรายปี พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ อ านวยความสะดวกในการให้ค  าปรึกษา และช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี มีการยกเวน้
ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพ และมีความเต็มใจ
ในการตอบค าถาม มีรายการส่งเสริมการใชบ้ริการสม ่าเสมอ เช่น แจกของท่ีระลึกแก่ลูกคา้ท่ีสมคัร
ใช้บริการใหม่ โปรโมชัน่แจกของสมนาคุณแก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการปัจจุบนั เป็นตน้ พนกังานมีความ
รับผิดชอบดูแลลูกคา้ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการ ขั้นตอนในการสมคัรไม่ยุง่ยาก และ
รวดเร็ว มีการโฆษณาผ่านส่ือ นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์วิทยุ หรือโทรทศัน์  อย่างสม ่าเสมอ มีความ
สะดวกในการสมคัรใช้บริการ มีการประชาสัมพนัธ์โดยการแจกแผ่นพบั / ใบปลิวหรือมีป้าย
โฆษณาติดประกาศ พนกังานสามารถตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาไดถู้กตอ้งตรงตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ ไม่มีค่าธรรมเนียมการสมคัรใชบ้ริการแรกเขา้ พนกังานให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง
แม่นย  า สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทุกท่ีตลอด 24 ชั่วโมง พนักงานมีความรู้เข้าใจใน
ผลิตภัณฑ์บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตอย่างดี ขั้นตอนในการเข้าใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตสะดวกรวดเร็ว / ใช้งานง่าย / ไม่ซับซ้อน และพนักงานให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
ตามล าดบั 

นอกจากนั้น ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นการออกแบบเวบ็ไซด์
และกราฟฟิคท่ีใช ้มีความน่าสนใจสามารถดึงดูดผูใ้ชบ้ริการได้ การดาวน์โหลดขอ้มูลท าไดร้วดเร็ว
และถูกตอ้ง ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความน่าเช่ือถือ บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
ของธนาคารมีรูปแบบการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน มีความสะดวกรวดเร็วในการ
เขา้ถึงขอ้มูล สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีความเช่ือมัน่ในระบบการป้องกนั
ความปลอดภยัของขอ้มูล เช่น เทคโนโลยีการเขา้รหัสท่ีป้องกนัการฉ้อโกงโดยบุคคลหรือความ
ผิดพลาดทางเทคนิค เป็นต้น ไม่มีค่าธรรมเนียมการเรียกดูข้อมูลรายการเดินบัญชีย ้อนหลัง 
(Statement) สามารถท ารายการธุรกรรมการเงินไดถู้กตอ้งแม่นย  า การให้บริการดว้ยขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 
และมีรูปแบบการใหบ้ริการของธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย ตามล าดบั 

และยงัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นมีความปลอดภยัในการใช้
บริการ เวบ็ไซด์มีความทนัสมยั / สวยงาม / น่าสนใจ มีรูปแบบการให้บริการท่ีใช้งานไดง่้าย / ไม่
ซบัซอ้น /เขา้ใจง่าย อตัราค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินคา้และบริการ / บตัรเครดิต (Bill Payment) มี
ความเหมาะสม มีการปรับปรุงขอ้มูลและบริการให้ทนัสมยัเสมอ มีพนกังานธนาคาร / พนักงาน 
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Call Center ให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาการใชง้าน อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งบญัชี มี
ความเหมาะสม และสามารถสมคัรใชบ้ริการท่ีสาขาของธนาคารไดท้ัว่ประเทศ ตามล าดบั 

 
5.3.2 ข้อค้นพบความพึงพอใจที่มีผลต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการจ าแนกตามอายุ ที่

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ 
จากการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคาร

ทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ าแนกตามอาย ุ
โดยรวมมีความประทบัใจ และสามารถเรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี คือ ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีอายุต ่า
กว่า 31 ปี มีความประทบัใจต่อ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้น
สถานท่ี ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 
ตามล าดบั มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา และ ไม่มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีอาย ุ31 - 40 ปี มีความประทบัใจต่อ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และ 
ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ตามล าดบั มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา และ ไม่มีความพึง
พอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 

ผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีมีอายุมากกวา่ 40 ปี มีความประทบัใจต่อ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยั
ดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
และ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา และ ไม่มีความ
พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

  
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผูศึ้กษาขอเสนอแนวทางส าหรับธนาคารใน
การวางแผนปรับปรุงพฒันาระบบ รูปแบบและวิธีการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อใหส้อดคลอ้งและตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้มากท่ีสุด อีกทั้ง
ยงัเป็นแนวทางส าหรับธนาคารเพื่อน าไปใช้ในการพฒันาแผนการตลาด เพื่อเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขนัทางธุรกิจโดยใชเ้ทคโนโลยีของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตได ้นอกจากนั้น ในขั้นตอน
การออกแบบสอบถามผูศึ้กษาได้ค  านึงถึงความโน้มเอียง (Bias) ท่ีอาจจะเกิดข้ึนได้ของผูต้อบ
แบบสอบถาม ผูศึ้กษาจึงไดแ้บ่งชุดของค าถามในส่วนของความคาดหวงัและการรับรู้ โดยให้แยก
ออกจากกนัอยา่งชดัเจน เพื่อไม่ใหผู้ต้อบแบบสอบถามจ าขอ้มูลเดิมไดอี้กดว้ย  
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ผูศึ้กษาขอเสนอแนะและความคิดเห็นต่างๆ ท่ีได้จากการศึกษาคร้ังน้ี ตามปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปัจจยัดงัต่อไปน้ี  

จากการศึกษา พบว่า การบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความประทบัใจ แต่ถึงอยา่งไร
ก็ตาม เพื่อยกระดับมาตรฐานการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ให้สูงยิ่งข้ึนไป ทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรเร่ง
ปรับปรุง ปัจจยัหลกัในดา้นผลิตภณัฑ ์เป็นล าดบัแรก ซ่ึงโดยภาพรวมแลว้ผูต้อบแบบสอบถามยงัไม่
พึงพอใจ นอกจากนั้น ทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรปรับปรุงในปัจจยัดา้นราคา เป็น
ล าดบัถดัมา ถึงแมว้่าในปัจจุบนั ผูต้อบแบบสอบถามจะมีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นน้ีอยูแ่ลว้ แต่
ทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรยกระดบัการรับรู้ของลูกคา้ให้สูงยิ่งข้ึน เพื่อให้ลูกคา้เกิด
ความประทบัใจต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  

 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้ยงัไม่พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในบริการธนาคาร

ทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) และยงัพบว่า ปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ ท่ี
ลูกคา้ไม่พึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ การปรับปรุงขอ้มูลและบริการให้ทนัสมยัเสมอ รองลงมา คือ 
รูปแบบการให้บริการท่ีใชง้านไดง่้าย / ไม่ซับซ้อน /เขา้ใจง่าย เวบ็ไซด์มีความทนัสมยั / สวยงาม / 
น่าสนใจ และการบริการมีความปลอดภยัในการใช้บริการ ตามล าดบั ดงันั้นทางธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ควรมีการปรับปรุงขอ้มูลการบริการให้ทนัสมยัเสมอ ท าเวบ็ไซด์ให้มีความทนัสมยั 
สวยงาม ดึงดูดความสนใจ มีรูปแบบการให้บริการท่ีใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน และควรมีการบริการ
หลงัการขายท่ีดี เช่น มีคู่มือแนะน าการใชบ้ริการ หรือมีจดหมายสอบถาม/แจง้บริการให้ทราบ และ
เม่ือลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการของทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) แลว้พบปัญหา ตอ้งสามารถติดต่อ/
สอบถามพนกังานธนาคารไดส้ะดวก อีกทั้งธนาคารควรเพิ่มระบบป้องกนัความปลอดภยัในการ
ให้บริการ และควรมีการแจง้เตือนวิธีการลกัลอบขโมยขอ้มูลหรือรหัสของลูกคา้แบบใหม่ๆ และ
แจง้วธีิการป้องกนัใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ย  

 
ปัจจัยด้านราคา  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา แต่อย่างไรก็ตาม ยงั

พบว่า ปัจจยัย่อยดา้นราคา ท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจเป็นอนัดบัแรก คือ อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงิน
ระหว่างบญัชี มีความเหมาะสม รองลงมา คือ อตัราค่าธรรมเนียมการช าระค่าสินคา้และบริการ / 
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บตัรเครดิต (Bill Payment) มีความเหมาะสม ดงันั้นทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควร
รักษาการไม่เก็บค่าธรรมเนียมแรกเข้า รวมถึงค่าธรรมเนียมการใช้บริการรายปี กับผูใ้ช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตต่อไป และควรโฆษณาและประชาสัมพนัธ์เร่ืองการไม่เก็บค่าธรรมเนียม
แรกเขา้และรายปีน้ี ให้มากยิ่งข้ึน เพราะถือเป็นการเชิญชวนให้ลูกคา้ลองใช้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตกบัธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  เพื่อผลทางการตลาดของธุรกิจในอนาคต รวมถึง
ไม่ควรคิดอตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหว่างบญัชี การช าระค่าสินคา้และบริการ หรือบตัร
เครดิตสูงกว่าธนาคารอ่ืน เพราะลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการของธนาคารอ่ืนๆ ท่ีมีค่าธรรมเนียมถูกกว่า
ท าใหธ้นาคารเสียโอกาสทางธุรกิจได ้ 

 
 ปัจจัยด้านสถานที่  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นสถานท่ี แต่ยงัพบวา่ ใน

ปัจจยัยอ่ยดา้นสถานท่ีบางดา้นลูกคา้ยงัไม่พึงพอใจ คือ สามารถสมคัรใชบ้ริการท่ีสาขาของธนาคาร
ไดท้ัว่ประเทศ ดงันั้นทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรมีการปรับปรุงขั้นตอนการสมคัรใช้
บริการท่ีสาขาของธนาคาร ใหมี้ความสะดวกรวดเร็ว เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความสะดวกในการสมคัร
ใช้บริการมากข้ึน รวมถึงมีความปลอดภยัสูงด้วย เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า และยงั
สามารถลดความไม่พึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในปัจจุบนัของลูกคา้อีกดว้ย 

 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  
จากการศึกษาพบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด แต่

ยงัพบวา่ ในปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดบางดา้นลูกคา้ยงัไม่พึงพอใจ คือ พนกังานธนาคาร / 
พนกังาน Call Center ใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาการใชง้าน อาจมีสาเหตุเน่ืองมาจาก พนกังานโดย
ส่วนใหญ่ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นบุคลากรท่ีอยูก่บัองคก์รมานาน และอาจมีปัญหา
ในการปรับตวัในเร่ืองระบบอินเตอร์เน็ตสมยัใหม่ ดงันั้นทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) อาจมี
การจดัอบรมใหค้วามรู้แก่พนกังานธนาคารท่ีประจ าสาขา และพนกังาน Call Center เก่ียวกบับริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร ให้พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการเป็นอย่างดี 
และสามารถใหค้  าปรึกษากบัลูกคา้ได ้อีกทั้ง ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  ควรคงนโยบายการ
ไม่เก็บค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมบริการรายปี ควรมีรายการส่งเสริมการใชบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ เช่น แจกของท่ีระลึกแก่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการปัจจุบนั หรือแจกของสมนาคุณแก่ลูกคา้ท่ีสมคัร
สมาชิกใหม่ เป็นตน้ รวมถึงควรมีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ เช่น แจก 
แผน่พบั ป้ายโฆษณา นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ เป็นตน้ 
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นอกจากนั้น จากการศึกษายงัพบว่า ลูกคา้ส่วนใหญ่รู้จกับริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ผ่านทางเพื่อน/บุคคลท่ีรู้จกัแนะน า แสดงให้เห็นว่า การ
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) สามารถตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี จึงท าให้ลูกคา้ในปัจจุบนัแนะน าลูกคา้รายใหม่ให้กบัธนาคารอย่าง
ต่อเน่ือง เปรียบเสมือนลูกคา้ท าหนา้ท่ีเป็นตวัแทนให้กบัธนาคาร ดงันั้นทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ควรส่งเสริมการตลาดในประเด็นน้ี โดยหากลูกคา้สามารถแนะน าลูกคา้รายใหม่ให้กบั
ธนาคารได ้ทางธนาคารควรมีของท่ีระลึกหรือของสมนาคุณใหก้บัลูกคา้เพิ่มเติมอีกดว้ย 

 
ปัจจัยด้านบุคลากร  
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกค้ามีความประทบัใจต่อปัจจยัด้านบุคลากร ดังนั้นทาง

ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรรักษามาตราฐานดา้นบุคลากรต่อไป โดยมีการจดัอบรมให้
ความรู้แก่พนักงานธนาคารเก่ียวกับบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารอย่างต่อเน่ือง  
เพื่อให้พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการเป็นอย่างดี และพนกังานจะได้สามารถตอบ
ค าถาม และแก้ไขปัญหาได้ถูกต้องตรงตามท่ีลูกค้าต้องการ และธนาคารควรจัดให้มีจ  านวน
พนกังานท่ีเพียงพอกบัความตอ้งการของลูกคา้ดว้ย เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้อย่าง
สูงสุด ต่อไป 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 

ดงันั้นทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)  ควรรักษามาตราฐานดา้นกระบวนการให้บริการ ต่อไป 
และควรจดัให้ขั้นตอนในการเขา้ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีความสะดวกรวดเร็ว ใช้งาน
ง่ายไม่ซับซ้อน และมีระบบการป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูล เช่น เทคโนโลยีการเขา้รหัสท่ี
ป้องกนัการฉ้อโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เป็นตน้ รวมถึงการดาวน์โหลดขอ้มูล
จะตอ้งท าไดร้วดเร็วและถูกตอ้งอีกดว้ย 

 
ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  
จากการศึกษาพบว่า โดยรวมลูกคา้มีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ

ลกัษณะทางกายภาพ ดงันั้นทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ควรรักษามาตราฐานดา้นน้ีต่อไป 
และควรออกแบบเวบ็ไซด์ให้มีความน่าสนใจและดึงดูดผูใ้ชบ้ริการมากยิ่งข้ึน ควรใชเ้คร่ืองมือและ
อุปกรณ์ประกอบการให้บริการท่ีมีความทนัสมยั ธนาคารควรก าหนดนโยบายชดัเจนในการอ านวย
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ความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต รวมถึงธนาคารควรรักษาช่ือเสียงและ
ภาพลกัษณ์ของธนาคารใหมี้ความน่าเช่ือถือต่อไป 

 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

การศึกษาคร้ังน้ีเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผูศึ้กษาได้มุ่งเน้นในส่วนประสม
การตลาดบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เป็นหลกัจึงไม่ไดน้ า
ปัจจยัด้านสารสนเทศและคุณสมบติัต่างๆด้านสารสนเทศ มาประกอบการจดัท าแบบสอบถาม 
อยา่งไรก็ตามการศึกษาในคร้ังน้ีไดพ้ิจารณาปัจจยัหลกัครบทุกดา้น แต่แบบสอบถามอาจขาดค าถาม
ในปัจจยัยอ่ยบางดา้น ซ่ึงผูศึ้กษาไดรั้บขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมจากคณะกรรมการสอบการคน้ควา้แบบ
อิสระ วา่ยงัมีปัจจยัเชิงเทคนิคของเวบ็ไซต ์ท่ีควรน ามาใส่ไวใ้นแบบสอบถามเพิ่มเติม อาทิ เวลาการ
แสดงหนา้ขอ้มูลรวดเร็ว (Webpage loading times) ระบบน าทางขอ้มูลช่วยให้เขา้ถึงขอ้มูล/บริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว (Ability to navigate around the website) สามารถคน้หาขอ้มูล/บริการท่ีตอ้งการพบ
ไดโ้ดยง่าย (Ability to find what you were looking for) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Efficiency) 
การมีเคร่ืองมือใชง้านครบถว้น (Functionality) ความเสถียรของระบบ (Reliability) นโยบายการ
รักษาขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ (Privacy Policy) การแนะน าบริการ 
iBanking (iBanking Online Tour) ส าหรับผูท่ี้สนใจ การสาธิตการใชบ้ริการ iBanking (iBanking 
Online Demonstration) นโยบายการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล และความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ 
(Privacy Policy) และ บริการเสริมอ่ืนๆ (Value-added services) เช่น บทวิเคราะห์เศรษฐกิจ อตัรา
แลกเปล่ียนต่างๆ รายงานการวจิยัต่างๆ เป็นตน้ เพื่อศึกษาความคาดหวงัและ การรับรู้ในการบริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป  

 


