
 
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  โดย
ขอมูลไดมาจากการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) จากผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตอําเภอเมือง   จังหวัดเชียงใหม จํานวน 24 สาขา ๆ ละ 15 ราย เปนจํานวนทั้งสิ้น 360 ราย  โดย
วิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) ซ่ึงผูวิจัยไดนําเสนอผลการศึกษา
โดยแบงออกเปน 3 สวน ดังตอไปนี้ 

 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
(มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 

  4.1.1 เพศ 
  ขอมูลจากตาราง 4.1 ช้ีใหเห็นวาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย รอยละ 
58.06 เปนเพศชาย รอยละ 41.94 

ตารางที่ 4.1  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามเพศ 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
เพศ 

จํานวน (คน) รอยละ 
ชาย 151 41.94 
หญิง 209 58.06 

รวม 360 100.00 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
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 4.1.2 อายุ 
 ขอมูลจากตาราง  4.2  ช้ีใหเห็นวาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม อายุระหวาง 21 – 30 ป มีจํานวนมาก
ที่สุดถึงรอยละ 40.00 รองลงมา คืออายุระหวาง 31 – 40 ป รอยละ 22.50 ชวงอายุระหวาง 41 – 50 ป 
รอยละ 22.22  ถัดมาชวงอายุระหวาง 51 – 60 ป คิดเปนรอยละ 7.22  อายุไมเกิน 20 ป รอยละ 6.94  
และอายุมากกวา 60 ป คิดเปนรอยละ  1.11 
 
ตารางที่ 4.2  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามอายุ 
 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
อาย ุ

จํานวน (คน) รอยละ 
ไมเกิน 20 ป 25 6.94 
21 – 30 ป 144 40.00 
31 – 40 ป 81 22.50 
41 – 50 ป 80 22.22 
51 – 60 ป 26 7.22 

มากกวา 60 ป 4 1.11 

รวม 360 100.00 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 

 4.1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด 

 ขอมูลจากตาราง  4.3  ช้ีใหเห็นวาระดับการศึกษาสูงสุดของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  การศึกษา
ระดับปริญญาตรี มีจํานวนมากที่สุดถึงรอยละ 61.39 รองลงมาคือระดับปริญญาโท รอยละ 13.33 
อนุปริญญา/ปวส. รอยละ 11.39  ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. รอยละ 7.78  ระดับปริญญาเอก 
รอยละ 3.89  และต่ํากวามัธยมศึกษา รอยละ 2.22 
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ตารางที่ 4.3  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามระดับ 
                    การศึกษาสูงสุด 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ระดับการศึกษาสูงสุด 

จํานวน (คน) รอยละ 
ต่ํากวามัธยมศึกษา 8 2.22 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 28 7.78 
อนุปริญญา/ปวส. 41 11.39 

ปริญญาตรี 221 61.39 
ปริญญาโท 48 13.33 
ปริญญาเอก 14 3.89 

รวม 360 100.00 
ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 4.1.4 อาชีพ 
 ขอมูลจากตาราง  4.4  ช้ีใหเห็นวาอาชีพของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหมเปนพนักงานบริษัทเอกชน/
ลูกจางมีจํานวนมากที่สุดถึงรอยละ 32.22 รองลงมาคือ อาชีพรับราชการ รอยละ  27.50 ถัดมาเปน
นักเรียน/นักศึกษา รอยละ 15.56  อันดับตอมาเปนเจาของธุรกิจ/ธุรกิจสวนตัว รอยละ 10.00 อาชีพ
รับจางทั่วไป รอยละ 9.44  และประกอบอาชีพอ่ืนๆ เชน แพทย  ทนายความ  สถาปนิก  รอยละ 5.28  

ตารางที่ 4.4  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามอาชีพ 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
อาชีพ 

จํานวน (คน) รอยละ 
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจาง 116 32.22 

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 99 27.50 
นักเรียน/นักศึกษา 56 15.56 

เจาของธุรกิจ/ธุรกิจสวนตวั 36 10.00 
รับจางทั่วไป 34 9.44 
อาชีพอื่นๆ 19 5.28 

รวม 360 100.00 
ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
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 4.1.5 รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 ขอมูลจากตาราง  4.5  ช้ีใหเห็นวารายไดของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 
มีจํานวนมากที่สุด ถึงรอยละ 35.28 รองลงมาคือ มีรายไดระหวาง 10,001 – 20,000 บาท รอยละ 
28.89  ชวงรายได 20,001 – 30,000 บาท รอยละ 17.22  รายไดระหวาง 30,001 – 50,000 บาท คิด
เปนรอยละ 11.94  ถัดมามีรายไดระหวาง 50,001 – 100,000 บาท รอยละ 5.56 และมีรายไดมากกวา 
100,000 บาท คิดเปนรอยละ 1.11 
 
ตารางที่ 4.5  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามรายได 
     เฉลี่ยตอเดือน 
 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

จํานวน (คน) รอยละ 
ไมเกิน 10,000 บาท 127 35.28 

10,001 – 20,000 บาท 104 28.89 
20,001 – 30,000 บาท 62 17.22 
30,001 – 50,000 บาท 43 11.94 
50,001 – 100,000 บาท 20 5.56 
มากกวา 100,000 บาท 4 1.11 

รวม 360 100.00 
ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
 
 

 4.1.6 การเริ่มรูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
(มหาชน) 
 ขอมูลจากตาราง  4.6  ช้ีใหเห็นวาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม รับรูวามีบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) จากเพื่อนหรือบุคคลที่รูจักแนะนําใหมากที่สุด ถึงรอยละ 
41.11 รองลงมาทราบพนักงานธนาคารแนะนํา รอยละ 31.39 ถัดมาทราบมาจากเว็บไซดของ
ธนาคาร รอยละ 28.06  ทราบจากสื่อประชาสัมพันธที่ธนาคาร รอยละ 23.89 ทราบจากสื่อโฆษณา
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ทางวิทยุหรือโทรทัศน รอยละ 19.72 และทราบโดยวิธีการอื่น ๆ เชน ทดลองใชเองและหาขอมูล
ดวยตัวเอง รอยละ 4.44 

ตารางที่ 4.6  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามการเริ่ม 
     รูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 
 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต การเริ่มรูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน (คน) รอยละ 

เพื่อน/บุคคลที่รูจักแนะนํา 148 41.11 
พนักงานธนาคารแนะนํา 113 31.39 
จากเว็บไซดของธนาคาร 101 28.06 

จากสื่อประชาสัมพันธท่ีธนาคาร 86 23.89 
โฆษณาทางวิทยุ/โทรทัศน 71 19.72 

อื่นๆ 16 4.44 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 
 4.1.7  ธนาคารที่ผู ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 

 ขอมูลจากตาราง  4.7  ช้ีใหเห็นวาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ในเขตอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหมเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
รอยละ 100.00  เนื่องจากสอบถามจากผูใชบร ิการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในปจจุบัน  รองลงมาเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย 
รอยละ 31.94  ถัดมาเลือกใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) รอยละ 18.61  และของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  รอยละ  11.67 เลือกใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) รอยละ 3.61  และรอยละ 1.67 ใชบริการของธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) สวนที่เหลือ
อีกรอยละ 3.33 ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารอื่น ๆ เชน ธนาคารนครหลวงไทย  
ธนาคารธนชาติ  ธนาคารซิตี้แบงก (ประเทศไทย) ธนาคารเอชเอสบีซี (ประเทศไทย)  และธนาคาร
สแตนดารดชารเตอร (ประเทศไทย) เปนตน 
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ตารางที่ 4.7  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามธนาคาร 
     ที่ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเลือกใชบริการ 
 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ธนาคารที่เลือกใชบริการธนาคาร 
ทางอินเตอรเนต็ จํานวน (คน) รอยละ 

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 360 100.00 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 115 31.94 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 67 18.61 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 42 11.67 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 13 3.61 
ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) 9 2.50 
ธนาคารยูโอบี จํากัด (มหาชน) 6 1.67 
ธนาคารอื่น ๆ  12 3.33 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 
 
  

 4.1.8  สถานที่ท่ีใชบริการธนาคารทางอนิเตอรเน็ต 
 ขอมูลจากตาราง  4.8  ช้ีใหเห็นวาสถานที่ที่ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหมเลือกใชบริการมากที่สุดคือที่
ทํางาน รอยละ 61.11 รองลงมาคือที่บาน รอยละ 37.22  ลําดับตอมา คือที่รานอินเตอรเน็ตทั่วไป 
รอยละ 28.06  ในสถานศึกษา รอยละ 8.33  ที่รานอาหารหรือรานกาแฟ รอยละ 6.67 และ สถานที่
อ่ืน ๆ อีกรอยละ 2.22  เชน จุดใหบริการอินเตอรเน็ตในโรงพยาบาล  หางสรรพสินคา หรือ หนาโรง
ภาพยนตร  เปนตน 
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ตารางที่ 4.8  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามสถานที่ 
     ที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต สถานที่ที่ใชบริการธนาคาร 
ทางอินเตอรเนต็ จํานวน (คน) รอยละ 

ท่ีทํางาน 220 61.11 
ท่ีบาน 134 37.22 

รานอินเตอรเนต็ท่ัวไป 101 28.06 
สถานศึกษา 30 8.33 

รานอาหาร/รานกาแฟ 24 6.67 
สถานที่อื่น ๆ 8 2.22 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 
 4.1.9  สาเหตุท่ีเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน)   
 ขอมูลจากตาราง  4.9  ช้ีใหเห็นวาสาเหตุที่ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหมเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  มากที่สุดคือ สะดวกในการติดตอกับธนาคาร
เพราะสามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง  และประหยัดเวลา/ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง 
ถึงรอยละ 88.06  รองลงมา คือ มีความคลองตัวในการตรวจสอบสถานภาพทางการเงิน รอยละ 
43.06  สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกประเภทเหมือนที่ธนาคาร คิดเปนรอยละ 31.67 และมี
อัตราคาธรรมเนียมถูกกวาใชบริการที่เคานเตอรธนาคาร รอยละ 24.17  อันดับตอมาคือ ขั้นตอนใน
การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไมยุงยากซับซอน รอยละ 23.06  มีพนักงานธนาคาร/
พนักงาน Call Center สามารถใหคําแนะนําปรึกษาได รอยละ 21.94 และธนาคารมีการ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหทราบอยางสม่ําเสมอ รอยละ 6.94 
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ตารางที่ 4.9  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามสาเหต ุ
     ที่เลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   
 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต สาเหตุที่เลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)   จํานวน (คน) รอยละ 

สะดวกในการติดตอกับธนาคารเพราะสามารถใชบริการ
ไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

317 88.06 

ประหยดัเวลา / ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง 317 88.06 
มีความคลองตัวในการตรวจสอบสถานภาพทางการเงิน 155 43.06 
สามารถทําธุรกรรมทางการเงนิไดทุกประเภทเหมือนที่
ธนาคาร 

114 31.67 

อัตราคาธรรมเนียมถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร 87 24.17 
ข้ันตอนในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไม
ยุงยากซับซอน 

83 23.06 

มีพนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center ท่ีสามารถให
คําแนะนําปรึกษาได 

79 21.94 

ธนาคารมีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตใหทราบอยางสม่ําเสมอ 

25 6.94 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

 4.1.10  ลักษณะที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) 
 ขอมูลจากตาราง   4.10  ช้ีใหเห็นวาลักษณะของบริการที่ผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม เลือกใช
มากที่สุด คือ บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีเงินฝาก คิดเปนรอยละ 84.72 รองลงมาไดแก 
บริการชําระคาสินคาและบริการ หรือชําระคาบัตรเครดิต (Bill Payment) รอยละ 55.56  บริการ
สอบถามยอดคงเหลือ หรือสอบถามสถานะบัตรเครดิต คิดเปนรอยละ 45.00  อันดับตอมาเปน
บริการโอนเงินระหวางบัญชี รอยละ 43.61  และบริการเติมเงินมือถือ รอยละ 42.78 สวนบริการ
สอบถามรายการเดินบัญชี (Statement) คิดเปนรอยละ 42.22  และใชบริการซื้อ-ขายกองทุนเปดของ
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ธนาคารไทยพาณิชย (SCB Easy Fund)  รอยละ  17.18  สวนการใชบริการใบแจงยอด
อิเล็กทรอนิกส (e-Bill) มีผูใชบริการคิดเปนรอยละ 6.39 และอันดับสุดทายบริการอายัดเช็ค 
(สําหรับบัญชีเดินสะพัด) คิดเปน รอยละ 4.17 

ตารางที่ 4.10  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามลักษณะ   
                      ที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ลักษณะที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

จํานวน (คน) รอยละ 
สอบถามยอดเงนิคงเหลือในบัญชีเงินฝาก 305 84.72 
ชําระคาสินคาและบริการ/บัตรเครดิต  
(Bill Payment) 

200 55.56 

สอบถามยอดคงเหลือ/ สถานะบัตรเครดิต 162 45.00 
บริการโอนเงินระหวางบัญชี 157 43.61 
เติมเงินมือถือ 154 42.78 
สอบถามรายการเดินบัญชี  (Statement)     152 42.22 
บริการซื้อ-ขายกองทุนเปดไทยพาณิชย  
(SCB Easy Fund) 

64 17.18 

บริการใบแจงยอดอิเล็กทรอนกิส (e-Bill) 23 6.39 
อายัดเช็ค (สําหรับบัญชีเดินสะพัด) 15 4.17 

    ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
    หมายเหตุ : ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 

 

 4.1.11 ระยะเวลาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) 
 ขอมูลจากตาราง  4.11  ช้ีใหเห็นวาระยะเวลาที่ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  มากที่สุด คือใชบริการ
มาแลวเปนเวลา 2 ป รอยละ 40.28  รองลงมาคือใชบริการต่ํากวา 1 ป คิดเปนรอยละ 34.72 ใช
บริการมาแลวเปนระยะเวลา 5 ปขึ้นไป รอยละ 11.94  และใชบริการมาเปนเวลา 3 ป คิดเปนรอยละ 
10.56  และอันดับสุดทายใชบริการมาแลวเปนระยะเวลา  4 ป รอยละ 2.50 
 



  
51 

ตารางที่ 4.11  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามระยะ  
                       เวลาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ระยะเวลาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเนต็ของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน (คน) รอยละ 

ต่ํากวา 1 ป 125 34.72 
2 ป 145 40.28 
3 ป 38 10.56 
4 ป 9 2.50 

5 ปข้ึนไป 43 11.94 

รวม 360 100.00 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 4.1.12 ความถี่ตอเดือนในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน)  
 ขอมูลจากตาราง  4.12  ช้ีใหเห็นวาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  มีความถี่ตอเดือนในการใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวนระหวาง 1 – 3 คร้ัง/เดือน  
สูงสุดคิดเปนรอยละ 37.22  รองลงมาใชบริการจํานวน 4 – 6 คร้ัง/เดือน คิดเปนรอยละ 24.44  
จํานวน 7 – 9 คร้ัง/เดือน  คิดเปนรอยละ 19.44   และความถี่ในการใชบริการจํานวนมากกวา  9  
คร้ัง/เดือน นอยที่สุดคิดเปนรอยละ 18.89 

ตารางที่ 4.12 แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามความถี่ 
     ในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเนต็ของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน)  

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ความถ่ีในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน (คน) รอยละ 

1 – 3 ครั้ง/เดือน 134 37.22 
4 – 6 ครั้ง/เดือน 88 24.44 
7 – 9 ครั้ง/เดือน 70 19.44 

มากกวา 9 ครั้ง/เดือน 68 18.89 

รวม 360 100.00 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 



  
52 

 4.1.13 จํานวนเงินเฉลี่ยตอคร้ังในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 ขอมูลจากตาราง  4.13  ช้ีใหเห็นวาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ตอคร้ังมียอดเงินไมเกิน 5,000 บาท มากที่สุด คิด
เปนรอยละ 39.17  รองลงมา คือ จํานวนเงินระหวาง 5,001 – 15,000 บาทตอคร้ัง คิดเปนรอยละ 29.44  
จํานวนเงินระหวาง 10,001 – 15,000 บาทตอคร้ัง คิดเปนรอยละ 17.50  ถัดมาเปนจํานวนเงิน
ระหวาง 15,001 – 20,000 บาท คิดเปนรอยละ 6.67   จํานวนเงินระหวาง 20,001 – 30,000 บาทตอ
คร้ัง คิดเปนรอยละ 3.33  สวนจํานวนเงินระหวาง 30,001 – 40,000 บาทตอคร้ัง คิดเปนรอยละ 1.39 
จํานวนเงินเฉลี่ยระหวาง 40,001 – 50,000 บาทตอคร้ัง คิดเปนรอยละ 1.11 และลําดับสุดทายคือ 
จํานวนเงินเฉลี่ยมากกวา 50,000 บาทขึ้นไป คิดเปนรอยละ 1.39 
 
ตารางที่ 4.13  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามจํานวน 
       เงินเฉลี่ยตอคร้ังในการทาํธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ 
       ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จํานวนเงินเฉลีย่ตอคร้ังในการทําธุรกรรมทางการ
เงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต จํานวน (คน) รอยละ 

ไมเกิน 5,000 บาท 141 39.17 
5,001 – 10,000 บาท 106 29.44 
10,001 – 15,000 บาท 63 17.50 
15,001 – 20,000 บาท 24 6.67 
20,001 – 30,000 บาท 12 3.33 
30,001 – 40,000 บาท 5 1.39 
40,001 – 50,000 บาท 4 1.11 

มากกวา 50,000 บาทขึ้นไป 5 1.39 

รวม 360 100.00 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
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 4.1.14  คาธรรมเนียมโดยเฉลี่ยในแตละคร้ังของการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) 
 ขอมูลจากตาราง  4.14  ช้ีใหเห็นวาคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินของ
ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม  โดยเฉลี่ยสวนมากไมเกิน 20 บาท / คร้ัง  คิดเปนรอยละ 66.67 รองลงมามีคาธรรมเนียม
ระหวาง 21 – 30 บาท/คร้ัง  คิดเปนรอยละ 23.89  ลําดับตอมาเสียคาธรรมเนียมระหวาง 31 – 40 บาท/คร้ัง 
คิดเปนรอยละ 5.00  เสียคาธรรมเนียมระหวาง 40 – 50 บาท/คร้ัง คิดเปนรอยละ 3.61 และลําดับสุดทาย
เสียคาธรรมเนียมมากกวา 50 บาท/คร้ัง นอยที่สุดรอยละ 0.83  

ตารางที่ 4.14  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตจําแนกตาม 
      คาธรรมเนียมโดยเฉลีย่ในแตละครั้งของการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคาร 
      ทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต คาธรรมเนียมโดยเฉลี่ยในแตละคร้ังของการทาํ
ธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต  จํานวน (คน) รอยละ 

ไมเกิน 20 บาท/ครั้ง 240 66.67 
21 – 30 บาท/ครั้ง 86 23.89 
31 – 40 บาท/ครั้ง 18 5.00 
40 – 50 บาท/ครั้ง 13 3.61 

มากกวา 50 บาท/ครั้ง 3 0.83 

รวม 360 100.00 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 
 4.1.15 ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในอนาคต 
 ขอมูลจากตาราง  4.15  ช้ีใหเห็นวาปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม จะมีปริมาณการใชมากขึ้น ถึงรอยละ 
74.17  รองลงมาจะใชเทาเดิม คิดเปนรอยละ 24.44  และมีปริมาณการใชลดลงนอยที่สุด  คิดเปน
รอยละ 1.39 
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ตารางที่ 4.15  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามปริมาณ 
       การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
       ในอนาคต 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ปริมาณการใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตในอนาคต จํานวน (คน) รอยละ 

ใชมากขึ้น 267 74.17 
ใชเทาเดิม 88 24.44 
ใชลดลง 5 1.39 

รวม 360 100.00 
ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 4.1.16 การแนะนําใหบุคคลท่ีรูจักใหมาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 ขอมูลจากตาราง  4.16  ช้ีใหเห็นวาผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในปจจุบันสวนมากจะแนะนําใหบุคคลที่รูจักมาใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) แนนอน คิดเปนรอยละ 56.67 เพราะมีความ
สะดวก  รวดเร็ว  ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง  รองลงมารอยละ 35.28  อาจจะมีการ
แนะนําใหบุคคลที่รูจักใชบริการ  อีกรอยละ 35.28 ยังไมแนใจ และลําดับสุดทายรอยละ 0.83  
อาจจะไมแนะนําตอ  เนื่องจากยังไมแนใจในระบบรักษาความปลอดภัยของขอมูลในการใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ตารางที่ 4.16  แสดงจํานวนและรอยละของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามการ 
      แนะนําใหบุคคลที่รูจักใหมาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 
          ไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) 

จํานวนผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต การแนะนําใหบุคคลที่รูจักใหมาใช 
บริการธนาคารทางอินเตอรเนต็ จํานวน (คน) รอยละ 

แนะนําแนนอน 204 56.67 
อาจจะแนะนํา 127 35.28 
ไมแนใจ 26 7.22 

อาจจะไมแนะนํา 3 0.83 

รวม 360 100.00 
ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
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สวนท่ี 2  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 
  ไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตามปจจัยสวน 
  ประสมทางการตลาด   

   4.2 ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

         4.2.1 ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product) 
     ขอมูลจากตาราง  4.17  ช้ีใหเห็นวาปจจัยดานผลิตภัณฑมีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม  โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.26) โดยมีคาเฉลี่ยของแตละ
ปจจัยยอยเรียงตามลําดับ ไดดังนี้ มีความพึงพอใจในการใหบริการที่มีคุณภาพ / มีความถูกตองของ
ขอมูลสูงที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.45) รองลงมา คือ  มีความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึง ขอมูล  (คาเฉลี่ย = 4.42) 
มีความปลอดภัยในการใชบริการ (คาเฉลี่ย = 4.31)  มีรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงินที่
หลากหลาย (คาเฉลี่ย = 4.25)  บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารมีรูปแบบการใหบริการที่
ตรงกับความตองการ (คาเฉลี่ย = 4.24)  มีรูปแบบการใหบริการที่ใชงานไดงาย / ไมซับซอน / เขาใจ
งาย  และมีการบริการหลังการขายที่ดี เชน มีคูมือแนะนําการใชบริการ มีจดหมายสอบถาม/แจง
บริการใหทราบ หรือเมื่อมีปญหาสามารถสอบถามพนักงานธนาคารไดสะดวก  (คาเฉลี่ย = 4.20 
เทากัน)  เว็บไซดมีความทันสมัย / สวยงาม / นาสนใจ  (คาเฉลี่ย = 4.16)  และสุดทายมีการปรับปรุง
ขอมูลและบริการใหทันสมัยเสมอ (คาเฉลี่ย = 4.14)   

ตารางที่ 4.17  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานผลิตภัณฑที่มีผลตอความ 
                      พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด     
                      (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

 ใหบริการท่ีมีคุณภาพ / มีความถูกตองของขอมูล 4.45 0.63 มาก 
 มีความสะดวกรวดเร็วในการเขาถึงขอมูล 4.42 0.61 มาก 
 มีความปลอดภัยในการใชบริการ 4.31 0.68 มาก 
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ตารางที่ 4.17  (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

 มีรูปแบบการใหบริการของธรุกรรมการเงิน 
 ท่ีหลากหลาย 

4.25 0.67 มาก 

บริการธนาคารทางอินเตอรเนต็ของธนาคารมี
รูปแบบการใหบริการท่ีตรงกับความตองการ 

4.24 0.72 มาก 

มีรูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย /  
ไมซับซอน / เขาใจงาย 

4.20 0.71 มาก 

 มีการบริการหลังการขายที่ดี เชน มีคูมือแนะนําการ
ใชบริการ มีจดหมายสอบถาม/แจงบริการใหทราบ 
หรือเมือ่มีปญหาสามารถสอบถามพนักงานธนาคาร
ไดสะดวก 

4.20 0.77 มาก 

เว็บไซดมีความทันสมัย / สวยงาม / นาสนใจ 4.16 0.79 มาก 
มีการปรับปรุงขอมูลและบริการใหทันสมัยเสมอ 4.14 0.72 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.26 0.61 มาก 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 
 4.2.2 ปจจัยดานราคา (Price) 
 ขอมูลจากตาราง  4.18  ช้ีใหเห็นวาปจจัยดานราคามีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  
มีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.25) โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยของแตละปจจัย
ยอยจากมากไปหานอย ไดดังนี้ ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการรายป (คาเฉลี่ย = 4.41) รองลงมาคือ 
ไมมีคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดินบัญชียอนหลัง  (คาเฉลี่ย  = 4.37) และไมมี
คาธรรมเนียมการสมัครใชบริการแรกเขา (คาเฉลี่ย = 4.32)  ไมมีคาธรรมเนียมบริการเติมเงินมือถือ  
(คาเฉลี่ย  = 4.18)  อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางบัญชี (คาเฉลี่ย  = 4.13)  อัตรา
คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการ / บัตรเครดิต  (คาเฉลี่ย = 4.08)   
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ตารางที่ 4.18  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานราคาที่มีผลตอความ 
                      พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด   
                      (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานราคา 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการรายป 4.41 0.79 มาก 
ไมมีคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดนิ
บัญชียอนหลัง 

4.37 0.70 มาก 

ไมมีคาธรรมเนียมการสมัครใชบริการแรกเขา 4.32 0.84 มาก 
ไมมีคาธรรมเนียมบริการเติมเงนิมือถือ 4.18 0.79 มาก 
อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงนิระหวางบัญชี 4.13 0.76 มาก 
อัตราคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการ / 
บัตรเครดิต 

4.08 0.94 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.25 0.80 มาก 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 
 4.2.3  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
 ขอมูลจากตาราง  4.19  ช้ีใหเห็นวาปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีผลตอความพึง
พอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอ
เมือง  จังหวัดเชียงใหม  มีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.35) โดยสามารถเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยของแตละปจจัยยอยจากมากไปหานอย ไดดังนี้ สามารถสมัครใชบริการไดที่สาขาของ
ธนาคารไดทั่วประเทศ (คาเฉลี่ย = 4.48) รองลงมาคือ มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ และ
สามารถสมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ช่ัวโมง (คาเฉลี่ย = 4.39) และขั้นตอนในการ
สมัครไมยุงยาก  มีความปลอดภัย  และรวดเร็ว (คาเฉลี่ย = 4.38) สามารถทําธุรกรรมทางการเงินได
ทุกที่ตลอด 24 ช่ัวโมง (คาเฉลี่ย = 4.31) และการอนุมัติรายการสมัครใชบริการที่สาขาเปนไปดวย
ความรวดเร็ว (คาเฉลี่ย = 4.21) 
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ตารางที่ 4.19  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายที่มี 
                      ผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง 
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

มีความสะดวกในการสมัครใชบริการและสามารถ
สมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

4.48 0.67 มาก 

สามารถทําธุรกรรมทางการเงนิไดทุกที่ตลอด  
24 ช่ัวโมง 

4.39 0.67 มาก 

สามารถสมัครใชบริการท่ีสาขาของธนาคารได 
ท่ัวประเทศ 

4.38 0.70 มาก 

ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก / มีความปลอดภัย / 
รวดเร็ว 

4.31 0.69 มาก 

การอนุมัติรายการสมัครใชบริการท่ีสาขาเปนไปดวย
ความรวดเรว็ 

4.21 0.69 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.35 0.68 มาก 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 
 4.2.4 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
 ขอมูลจากตาราง  4.20  ช้ีใหเห็นวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.35) โดยสามารถเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยของแตละปจจัยยอยจากมากไปหานอย ไดดังนี้ การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและ
คาธรรมเนียมรายป (คาเฉลี่ย = 4.48) รองลงมามีพนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ให
คําแนะนําและคําปรึกษาการใชไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจงาย (คาเฉลี่ย = 4.39) และมี
รายการสงเสริมการใชบริการสม่ําเสมอ เชน แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่ใชบริการปจจุบัน (ตาม
เงื่อนไขการรวมรายการ) เปนตน (คาเฉลี่ย = 4.38) มีการประชาสัมพันธโดยการแจกแผนพับ
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ใบปลิว หรือมีปายโฆษณาติดประกาศ (คาเฉลี่ย = 4.31) และมีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยาง
สม่ําเสมอ เชน นิตยสาร  หนังสือพิมพ  วิทยุ โทรทัศน เปนตน (คาเฉลี่ย = 4.21) 
 
ตารางที่ 4.20  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผล 
                      ตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย  
                      จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียม 
รายป 

4.48 0.67 มาก 

มีพนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ใหคําแนะนํา
และคําปรึกษาการใชไดอยางถูกตอง รวดเรว็ และ
เขาใจงาย 

4.39 0.67 มาก 

มีรายการสงเสริมการใชบริการสม่ําเสมอ  เชน  
แจกของที่ระลึกแกลูกคาท่ีใชบริการในปจจุบัน  
(ตามเงื่อนไขการรวมรายการ) เปนตน 

4.38 0.70 มาก 

มีการประชาสัมพันธโดยการแจกแผนพับ / ใบปลิว  
หรือมีปายโฆษณาติดประกาศ 

4.31 0.69 มาก 

มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ เชน นิตยสาร  
หนังสอืพิมพ  วิทยุ โทรทัศน เปนตน 

4.21 0.69 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.35 0.68 มาก 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 
 4.2.5 ปจจัยดานบุคลากร (People) 

 ขอมูลจากตาราง  4.21  ช้ีใหเห็นวาปจจัยดานบุคลากร มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.27) โดยสามารถเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยของแตละปจจัยยอยจากมากไปหานอย ไดดังนี้ พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มี
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ความรับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเร่ิมติดตอจนเสร็จสิ้นกระบวนการ  (คาเฉลี่ย = 4.41) รองลงมา
พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบ
คําถาม (คาเฉลี่ย = 4.34)  และพนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ใหบริการดวยความรวดเร็ว 
ถูกตองแมนยํา (คาเฉลี่ย = 4.32) พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความกระตือรือรนใน
การใหบริการ อํานวยความสะดวกในการใหคําปรึกษา และชวยแกไขปญหาอยางดี (คาเฉลี่ย = 
4.29)  พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีบุคลิกนาเชื่อถือ แตงกายเหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส 
และมี   ความพรอมในการใหบริการ (คาเฉลี่ย = 4.24) พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มี
ความรูความเขาใจในผลิตภัณฑบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปนอยางดี (คาเฉลี่ย = 4.22)  
พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center สามารถตอบคําถาม จัดหาขอมูล และแกไขปญหาได
ถูกตองตรงตามที่ลูกคาตองการ (คาเฉลี่ย = 4.20)  และมีพนักงานที่ใหบริการมีจํานวนเพียงพอกับ
ความตองการ เปนลําดับสุดทาย (คาเฉลี่ย = 4.13)   
 

ตารางที่ 4.21  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานบุคลากรที่มีผลตอความ 
                      พึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
                      (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานบุคลากร 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความ
รับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จสิ้น   
กระบวนการ 

4.41 0.72 มาก 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีมนุษย
สัมพันธท่ีดี สุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบ   
คําถาม 

4.34 0.74 มาก 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ใหบริการดวย
ความรวดเรว็/ ถูกตองแมนยํา 

4.32 0.73 มาก 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ อํานวยความสะดวก 
ในการใหคําปรึกษา และชวยแกไขปญหาอยางดี 

4.29 0.72 มาก 
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ตารางที่ 4.21  (ตอ) 
 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานบุคลากร 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีบุคลิก
นาเชื่อถือ แตงกายเหมาะสม ยิ้มแยมแจมใส และมี   
ความพรอมในการใหบริการ 

4.24 0.64 มาก 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความรูความ
เขาใจในผลิตภัณฑบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตเปน
อยางด ี

4.22 0.76 มาก 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center สามารถตอบ
คําถาม จัดหาขอมูล และแกไขปญหาไดถูกตองตรง
ตามที่ลูกคาตองการ 

4.20 0.76 มาก 

พนักงานที่ใหบริการมีจํานวนเพียงพอกับความ
ตองการ 

4.13 0.83 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.27 0.73 มาก 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 
 4.2.6 ปจจัยดานกระบวนการของการใหบรกิาร (Process) 
 ขอมูลจากตาราง  4.22  ช้ีใหเห็นวาปจจัยดานกระบวนการของการใหบริการ มีผลตอ
ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ใน
เขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.26) 
โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยของแตละปจจัยยอยจากมากไปหานอย ไดดังนี้ มีความพึงพอใจสูง
ที่สุดใน เร่ืองของระเบียบและขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการที่ไมยุงยาก (คาเฉลี่ย = 4.32) อันดับ
ตอมาคือ การดาวนโหลดขอมูลทําไดรวดเร็วและถูกตอง (คาเฉลี่ย = 4.28) รองลงมา คือ สามารถ 
ทํารายการธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยําและรวดเร็ว (คาเฉลี่ย = 4.26) ตอมา คือ มีความเชื่อมั่น
ในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล เชน เทคโนโลยีการเขารหัสที่ปองกัน การฉอโกง
โดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน (คาเฉลี่ย = 4.25) และ มีความพึงพอใจขั้นตอนใน
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การเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตสะดวกรวดเร็ว  ใชงานงาย และไมซับซอน เปนลําดับ
สุดทาย (คาเฉลี่ย = 4.20) 

ตารางที่ 4.22  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานกระบวนการของการให 
                      บริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 
                      ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานกระบวนการของการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

มีระเบียบและขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการท่ี 
ไมยุงยาก 

4.32 0.70 มาก 

การดาวนโหลดขอมูลทําไดรวดเรว็และถูกตอง 4.28 0.74 มาก 
สามารถทํารายการธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยํา
และรวดเรว็ 

4.26 0.75 มาก 

มีความเชื่อมั่นในระบบการปองกันความปลอดภัย 
ของขอมูล เชน เทคโนโลยีการเขารหัสท่ีปองกัน  
การฉอโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค  
เปนตน 

4.25 0.71 มาก 

ข้ันตอนในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต
สะดวกรวดเร็ว/ใชงานงาย/ไมซับซอน 

4.20 0.74 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.26 0.73 มาก 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 

 
 4.2.7 ปจจัยดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 
 ขอมูลจากตาราง  4.23  ช้ีใหเห็นวาปจจัยดานกายภาพของการใหบริการมีผลตอความพึง
พอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอ
เมือง  จังหวัดเชียงใหม ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.28) โดยสามารถ
เรียงลําดับคาเฉลี่ยของแตละปจจัยยอยจากมากไปหานอย ไดดังนี้ มีความพึงพอใจในชื่อเสียงและ
ภาพลักษณของธนาคารที่มีความนาเชื่อถือมากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.61) รองลงมาคือ พึงพอใจที่
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ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวกแกลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
(คาเฉลี่ย = 4.21)  พึงพอใจเกี่ยวกับการออกแบบเว็บไซด การใชกราฟฟคที่มีความนาสนใจ สามารถ
ดึงดูดผูใชบริการไดเปนลําดับตอมา (คาเฉลี่ย = 4.15) และลําดับสุดทาย คือ พึงพอใจในเครื่องมือ
และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถไดรับบริการที่รวดเร็ว 
(คาเฉลี่ย = 4.14) 
 
ตารางที่ 4.23  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานกายภาพของการใหบริการที่ 
                      มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 
                      ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยดานกายภาพ 
คาเฉลีย่ 

สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคารมีความ
นาเชื่อถือ 

4.61 0.69 มากที่สุด 

ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวก
แกลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

4.21 0.75 มาก 

การออกแบบเวบ็ไซดและกราฟฟคที่ใช มีความ
นาสนใจ สามารถดึงดูดผูใชบริการได 

4.15 0.82 มาก 

เครื่องมือและอปุกรณในการใหบริการของธนาคาร
มีความทันสมัยและสามารถไดรับ 
บริการท่ีรวดเรว็ 

4.14 0.79 มาก 

คาเฉลีย่รวม 4.28 0.76 มาก 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
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สวนท่ี 3  ปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูใชบรกิารธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 
   ไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 4.3  ปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 ขอมูลจากตาราง  4.24  แสดงใหเห็นถึงปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดชียงใหม โดยรวม
พบวามีปญหาอยูในระดับปญหานอย (คาเฉลี่ย = 1.84) โดยสามารถเรียงลําดับคาเฉลี่ยของแตละ
ปญหาจากมากไปหานอย ไดดังนี้ ปญหาเกี่ยวกับความไมมั่นใจหากเกิดขอผิดพลาด จากระบบ
คอมพิวเตอรจนทําใหเกิดความเสียหาย และธนาคารไมรับผิดชอบสูงที่สุด (คาเฉลี่ย = 2.05) ไมมี
การแจกของรางวัลหรือของสมนาคุณใหแกลูกคาที่ใชบริการ เปนปญหารองลงมา (คาเฉลี่ย = 1.93) 
ลําดับตอมาเปนปญหาการเขา Web Site หรือระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง 
(คาเฉลี่ย = 1.92)  ปญหาลําดับที่ 4 คือ รูปแบบหรือประเภทของการใหบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารยังไมหลากหลายหรือยังไมตรงกับความตองการ (คาเฉลี่ย = 1.88)   
พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ไมมีความเต็มใจ
ในการชวยเหลือ หรือไมมีความพรอมในการใหบริการ เปนปญหาถัดมา (คาเฉลี่ย = 1.88) ปญหา
ลําดับที่ 6 คือ ขาดการโฆษณา ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เกี่ยวกับการใหบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคาร (คาเฉลี่ย = 1.87)  ถัดมาเปนปญหาที่ผูใชบริการไมมั่นใจในระบบการ
ปองกันความปลอดภัยของขอมูล ซ่ึงอาจเกิดการฉอโกงโดยบุคคล หรือเกิดความผิดพลาดทาง
เทคนิค (คาเฉลี่ย = 1.87) ความไมเขาใจในขั้นตอนการใชงาน หรือระบบของบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต (คาเฉลี่ย = 1.85) สวนปญหาตอมาคือ พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ขาด
ความรู  ความเขาใจในบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต และปญหาพนักงานธนาคารหรือพนักงาน 
Call Center ไมสามารถตอบคําถามและแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามที่ลูกคาตองการ (คาเฉลี่ย
เทากัน = 1.85) ปญหาลําดับที่ 11 คือ ไมมั่นใจในความถูกตองและแมนยําของขอมูลทางการเงินจาก
การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร (คาเฉล่ีย = 1.84) ลําดับตอมา คือ ประเภทของ
บัญชีเงินฝากที่ธนาคารระบุใหใชไดในระบบบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีนอยเกินไป และ
ปญหาขอจํากัดในการปรับปรุงขอมูลบริการดวยตนเอง เชน การเพิ่มวงเงินในการโอนเงินระหวาง
บัญชี  การเพิ่มบัญชีบุคคลอื่นในระบบ  เปนตน (คาเฉล่ียเทากัน = 1.82) สวนปญหาเรื่องความไม
สะดวก  ความลาชาในการเขาถึงขอมูล และปญหาเว็บไซดลาสมัย  ไมสวยงาม  ไมนาสนใจ เปน
ลําดับถัดมา (คาเฉลี่ยเทากัน = 1.79) ตอมาเปน ปญหาที่ไมไดรับความสะดวกในการสมัครใช
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บริการ  ขั้นตอนการสมัครใชบริการที่สาขาธนาคารมีความยุงยากและอนุมัติการสมัครใชบริการ
ลาชา (คาเฉลี่ย = 1.78)  ลําดับตอมาเปนปญหาของรูปแบบการของใหบริการที่ซับซอน  หรือเขาไป
ใชงานไดยาก  ปญหาเกี่ยวกับชื่อเสียง และภาพลักษณของธนาคารมีความนาเชื่อถือลดลง และ
ปญหาเครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการของธนาคารลาสมัย ทําใหไดรับบริการลาชา (คาเฉลี่ย
เทากัน = 1.76) ลําดับสุดทายเปนปญหาของ อัตราคาธรรมเนียมการทํารายการโอนเงินระหวางบัญชี
ชําระคาสินคาและบริการ / บัตรเครดิต (Bill Payment) สูงกวาของธนาคารอื่น (คาเฉลี่ย = 1.67) 

ตารางที่ 4.24  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการ 
                     ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง  
                     จังหวัดเชียงใหม 

ระดับของปญหาและอุปสรรคของ
ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม คาเฉลีย่ 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

ไมมั่นใจหากเกิดขอผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอรจนทําให
เกิดความเสียหาย และธนาคารไมรับผิดชอบ 

2.05 0.92 นอย 

ไมมีการแจกของรางวัล/ของสมนาคุณแกลูกคาท่ีใชบริการ 1.93 0.94 นอย 
การเขา Web Site/ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหา
บอยครั้ง 

1.92 0.79 นอย 

รูปแบบ/ประเภทของการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารยังไมหลากหลาย/ไมตรงกับความตองการ 

1.88 0.81 นอย 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ไมมีความกระตือรอืรน
ในการใหบริการ ไมมีความเต็มใจในการชวยเหลือ หรอืไมมี
ความพรอมในการใหบริการ 

1.88 0.98 นอย 

ขาดการโฆษณา/ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เกี่ยวกับการ
ใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 

1.87 0.94 นอย 

ไมมั่นใจในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล ซึ่งอาจ
เกิดการฉอโกงโดยบุคคล หรือเกิดความผิดพลาดทางเทคนิค  

1.87 0.83 นอย 

ความไมเขาใจในขั้นตอนการใชงาน/ระบบของบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเนต็ 

1.85 0.87 นอย 
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ตารางที่ 4.24  (ตอ) 
 

ระดับของปญหาและอุปสรรคของ
ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม คาเฉลีย่ 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปลผล 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ขาดความรู/ ความเขาใจ
ในบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

1.85 0.95 นอย 

พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ไมสามารถตอบคําถาม
และแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามที่ลูกคาตองการ 

1.85 0.93 นอย 

ไมมั่นใจในความถูกตองและแมนยําของขอมูลทางการเงินจาก
การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 

1.84 0.93 นอย 

ประเภทของบัญชีเงินฝากที่ธนาคารระบุใหใชไดในระบบ
บริการธนาคารทางอินเตอรเนต็มีนอยเกินไป 

1.82 0.81 นอย 

ขอจํากัดในการปรับปรุงขอมูลบริการดวยตนเอง เชน การเพิ่ม
วงเงินในการโอนเงินระหวางบัญชี  การเพิ่มบัญชีบุคคลอื่นใน
ระบบ  เปนตน 

1.82 0.97 นอย 

ไมสะดวก / ลาชาในการเขาถึงขอมูล 1.79 0.74 นอย 
เว็บไซดลาสมัย / ไมสวยงาม / ไมนาสนใจ 1.79 0.84 นอย 
ไมไดรับความสะดวกในการสมัครใชบริการ / ข้ันตอนการ
สมัครใชบริการที่สาขาธนาคารมีความยุงยากและอนุมัติการ
สมัครใชบริการลาชา 

1.78 0.82 นอย 

รูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานไดยาก 1.76 0.77 นอย 
ช่ือเสียง และภาพลักษณของธนาคารมีความนาเชื่อถือลดลง 1.76 0.84 นอย 
เครื่องมือและอปุกรณในการใหบริการของธนาคารลาสมัย  
ทําใหไดรับบริการลาชา 

1.76 0.90 นอย 

อัตราคาธรรมเนียมการทํารายการโอนเงินระหวางบัญชี / ชําระ
คาสินคาและบริการ / บัตรเครดิต (Bill Payment) สูงกวาของ
ธนาคารอื่น 

1.67 0.98 นอย 

คาเฉลีย่รวม 1.84 0.84 นอย 

ที่มา : จากการศึกษาและการคํานวณ 
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4.4  ขอเสนอแนะของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  
โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) สามารถสรุปขอเสนอแนะผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง   จังหวัดเชียงใหม จํานวน
ทั้งสิ้น 360 ราย  ไดดังตอไปนี้ 
 1. ธนาคารควรมีการโฆษณาหรือประชาสัมพันธบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารใหมากกวานี้ 
 2. ธนาคารควรเพิ่มระบบปองกันความปลอดภัยการลักลอบขโมยขอมูลหรือรหัสของลูกคา
ใหมากขึ้น  เพื่อไมใหเกิดความเสียหายตอผูใชบริการ 
 3. ธนาคารควรปรับลดคาธรรมเนียมการโอนเงินไปตางจังหวัดใหนอยลง เพราะปจจุบัน
เสียคาธรรมเนียมมากเกินไปเมื่อเทียบกับธนาคารอื่นๆ 
 4. วิธีการเขาสูระบบบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  ควรลดขั้นตอนใหนอยที่สุด 
 5. เมื่อลูกคาเกิดปญหาแลวติดตอไปยังพนักงาน Call Center ควรอธิบายและใหคําปรึกษา
แกลูกคาดวยความเต็มใจใหมากกวานี้ 
 

 
 
 


