
 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรุปผลการศึกษา 

ผลการศึกษาภายใตวัตถุประสงคที่กําหนดไว โดยทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของ
ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม รวมถึงปญหา   อุปสรรค   และขอเสนอแนะของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยเก็บ
ขอมูลจากแบบสอบถามจํานวน 360 ราย  พบวา  ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  สวนใหญเปนเพศหญิงมากกวา
เพศชาย  มีอายุระหวาง 21 – 30 ป  สวนมากจบการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
พนักงานหรือลูกจางบริษัทเอกชน และมีรายไดไมเกิน 10,000 บาทตอเดือน 

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตสวนใหญเร่ิมรูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จากเพื่อนหรือบุคคลที่รูจักแนะนําใหทราบ  ธนาคารที่เลือกใช
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากที่สุดคือ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  สวนสถานที่ที่ใช
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตบอยที่สุด คือ  ที่ทํางาน  สําหรับสาเหตุเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต คือ สะดวกในการติดตอกับธนาคารเพราะสามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง และ
ประหยัดเวลา ประหยัดคาใชจายในการเดินทาง ลักษณะของบริการที่ผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใชมากที่สุด คือ  การสอบถามยอดเงิน
คงเหลือในบัญชีเงินฝาก  และระยะเวลาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตกับธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) มากที่สุดคือ ใชมาแลว 2 ป  โดยมีความถี่ในการทํารายการผานบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตระหวาง 1 – 3 คร้ังตอเดือน  ซ่ึงจะมีจํานวนเงินเฉลี่ยในการทําธุรกรรมทางการเงินตอ
คร้ังไมเกิน 5,000 บาท  และมีคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตไมเกิน 20 บาทตอคร้ัง  ในอนาคตผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตคาดวาจะมี
ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากขึ้น และจะแนะนําบุคคลที่รูจักใหมาใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อยางแนนอน  เพราะมีความ
สะดวก  รวดเร็ว  ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง   
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จากผลการศึกษาทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ตาม
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปจจัย ดังตอไปนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก ซ่ึงคาเฉลี่ยสูง
ที่สุด 3 ลําดับแรก ไดแก การใหบริการที่มีคุณภาพและมีความถูกตองของขอมูล  มีความสะดวก
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล และมีความปลอดภัยในการใชบริการ 
 ปจจัยดานราคา  ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ  ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการรายป  ไมมีคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูล
รายการเดินบัญชียอนหลัง  และไมมีคาธรรมเนียมสมัครใชบริการแรกเขา 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  โดยคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก  มีความสะดวกในการสมัครใชบริการและสามารถ
สมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ช่ัวโมง  สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกที่ตลอด 
24 ช่ัวโมง และสามารถสมัครใชบริการที่สาขาของธนาคารไดทั่วประเทศ 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับไดแก  การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายป  มีพนักงาน
ธนาคาร/พนักงาน Call Center ใหคําแนะนําและคําปรึกษาการใชไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจ
งาย มีรายการสงเสริมการใชบริการสม่ําเสมอ เชน แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่ใชบริการปจจุบัน 
(ตามเงื่อนไขการรวมรายการ) เปนตน 

ปจจัยดานบุคลากร  ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  คาเฉลี่ยสูงสุด 
3 อันดับ คือ  พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีความรับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเร่ิมติดตอ
จนเสร็จสิ้นกระบวนการ พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพ และมี
ความเต็มใจในการตอบคําถาม  และพนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center ใหบริการดวยความ
รวดเร็วและ ถูกตองแมนยํา 
 ปจจัยดานกระบวนการของการใหบริการ  ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
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มาก  ซ่ึงคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ไดแก  มีระเบียบและขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการที่ไมยุงยาก  
การดาวนโหลดขอมูลทําไดรวดเร็วและถูกตอง และสามารถทํารายการธุรกรรมการเงินไดถูกตอง
แมนยําและรวดเร็ว 
 ปจจัยดานกายภาพ ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยรวมมีความพึงพอใจในระดับมาก  ซ่ึงคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 ลําดับไดแก  พึงพอใจในชื่อเสียงและภาพลักษณของธนาคารที่มีความนาเชื่อถือ  ธนาคารมี
นโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวกแกลูกคาที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  และการ
ออกแบบเว็บไซดและกราฟฟคที่ใช มีความนาสนใจ สามารถดึงดูดผูใชบริการได 

ปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยรวมพบวามีปญหานอย ซ่ึงสามารถเรียง
ระดับของปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด 5 ลําดับแรก ไดแก ผูใชบริการมีความไมมั่นใจหากเกิด
ขอผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอรจนทําใหเกิดความเสียหาย และธนาคารไมรับผิดชอบสูงที่สุด 
รองลงมาคือ ธนาคารไมมีการแจกของรางวัลหรือของสมนาคุณใหแกลูกคาที่ใชบริการ ลําดับที่ 3 
เปนปญหาของการเขา Web Site หรือระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง ลําดับตอมา
เปนปญหาเรื่องของรูปแบบ และประเภทของการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารยัง
ไมหลากหลายหรือยังไมตรงกับความตองการ และลําดับที่ 5 คือ พนักงานธนาคารหรือพนักงาน 
Call Center ไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ไมมีความเต็มใจในการชวยเหลือ หรือไมมี
ความพรอมในการใหบริการ  

 
5.2 ขอเสนอแนะ 

ผลที่ไดจากการศึกษาจะเปนประโยชนตอธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) และกับ
ธนาคารพาณิชยอ่ืน ๆ ที่มีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตแกลูกคา เพราะสามารถนําขอมูลที่
ไดจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการวางแผนปรับปรุงพัฒนาระบบ  รูปแบบ
และวิธีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อใหสอดคลองและตรง
กับความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด อีกทั้งยังเปนแนวทางสําหรับธนาคารเพื่อนําไปพัฒนา
วางแผนการตลาดและกลยุทธในการเพิ่มผลิตภัณฑหรือบริการใหม  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การแขงขันทางธุรกิจโดยใชเทคโนโลยีของธนาคารทางอินเตอรเน็ตได  ผูศึกษาขอเสนอแนะความ
คิดเห็นตาง ๆ ที่ไดจากการศึกษาวิจัยคร้ังนี้  ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ปจจัย
ดังตอไปนี้ 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  ควรมีการปรับปรุง

ขอมูลการบริการใหทันสมัยเสมอ  ทําเว็บไซดใหมีความทันสมัย  สวยงาม  ดึงดูดความสนใจ มี
รูปแบบการใหบริการที่ใชงานงาย  ไมซับซอน และควรมีการบริการหลังการขายที่ดี เชน มีคูมือ
แนะนําการใชบริการ  หรือมีจดหมายสอบถาม/แจงบริการใหทราบ และเมื่อลูกคาผูใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีปญหาตองสามารถติดตอ/สอบถามพนักงานธนาคารไดสะดวก 

ปจจัยดานราคา  ธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ไมควรคิดคาธรรมเนียม
การสมัครใชบริการแรกเขา รวมถึงคาธรรมเนียมการใชบริการรายปกับผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต  เพราะถือเปนการเชิญชวนใหลูกคาลองใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตกับธนาคาร  
เพื่อผลการตลาดทางธุรกิจในอนาคต  รวมถึงไมควรคิดอัตราคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและ
บริการ หรือบัตรเครดิตสูงกวาธนาคารอื่นเพราะลูกคาจะเลือกใชบริการของธนาคารอื่นๆ ที่มี
คาธรรมเนียมถูกกวาทําใหธนาคารเสียโอกาสทางการตลาดได 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ควรมี
การอนุมัติรายการสมัครใชบริการที่สาขาเปนดวยความรวดเร็ว  และมีขั้นตอนในการสมัครไม
ยุงยาก และมีความปลอดภยั 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ควรยกเวน
คาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมบริการรายป   ควรมีรายการสงเสริมการใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ เชน แจกของที่ระลึกแกลูกคาที่ใชบริการปจจุบัน หรือแจกของสมนาคุณแกลูกคาที่สมัคร
สมาชิกใหม เปนตน รวมถึงควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ เชน แจก
แผนพับ  ปายโฆษณา   นิตยสาร  หนังสือพิมพ  วิทยุ โทรทัศน เปนตน  
 ปจจัยดานบุคลากร  ธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต อาจมีการจัดอบรมให
ความรูแกพนักงานธนาคารที่ประจําสาขา และพนักงาน Call Center  เกี่ยวกับบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารใหพนักงานมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับบริการเปนอยางดี  เพื่อที่จะได
สามารถตอบคําถาม และแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามที่ลูกคาตองการ และธนาคารควรจัดใหมี
จํานวนพนักงานที่เพียงพอกับความตองการของลูกคาดวย 
 ปจจัยดานกระบวนการของการใหบริการ  ธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ควรจัดใหขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมีความสะดวกรวดเร็ว ใชงานงาย  
ไมซับซอน และมีระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล เชน เทคโนโลยีการเขารหัสที่ปองกัน 
การฉอโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน รวมถึงการดาวนโหลดขอมูลจะตองทํา
ไดรวดเร็วและถูกตอง 
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 ปจจัยดานกายภาพ ธนาคารผูใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ควรออกแบบเว็บไซด
ใหมีความนาสนใจ และดึงดูดผูใชบริการ  ควรใชเครื่องมือและอุปกรณประกอบการใหบริการที่มี
ความทันสมัย  ธนาคารควรกําหนดนโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวกแกลูกคาที่ใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต รวมถึงธนาคารควรรักษาชื่อเสียงและภาพลักษณของธนาคารใหมีความ
นาเชื่อถือตลอดไป 
 
 


