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บทคัดยอ 

 

การศึกษาครั้งนี้นี้มี 4 วัตถุประสงค คือ   1) เพ่ือศึกษาถึงลักษณะท่ัวไป และพฤติกรรม

ของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหม 2) เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหม 3) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และ 4) เพ่ือศึกษาถึง     

ปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ขอมูลท่ีใชในการศึกษาเปนขอมูลปฐมภูมิท่ีเก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม  เลือกกลุม

ตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ จากลูกคาท่ีเขามาใชบริการท่ีสาขาของธนาคารทหาร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 12 สาขาสาขาละ 30 ราย รวม



 

 

จ

ท้ังส้ิน 360 ราย และสถิติท่ีใชในการวิเคราะหประกอบดวยสถิติเชิงพรรณนา และการจัดลําดับ

ความสําคัญอาศัยมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert Scale)

ผลการศึกษาลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จํานวน 

360 ราย พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31- 45 ป มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษา

ปริญญาตรี  เปนขาราชการ และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง  20,001.00 – 30,000.00 บาท   
ผลการศึกษาพฤติกรรมของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาสวน

ใหญของกลุมตัวอยางมีพฤติกรรมในลําดับหนึ่งคือ มีระยะเวลาท่ีใชบริการมากกวา 1 ปขึ้นไป โดย

แหลงขอมูลท่ีผูใชบริการรูจักบริการฯคือจากการแนะนําของพนักงานธนาคาร เหตุผลท่ีเลือกใช

บริการฯ เนื่องจากประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร โดยใชบริการในการ

สอบถามยอดคงเหลือและรายการเคล่ือนไหวทางบัญชี สถานท่ีใชบริการสวนใหญคือท่ีบาน 

จํานวนเงินเฉล่ียในการทํารายการตอครั้ง ไมเกิน 10,000 บาท  คาธรรมเนียมเฉล่ียตอครั้ง 21-31 

บาท และคิดวาในอนาคตจะมีปริมาณการใชบริการมากขึ้น 

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการใหความสําคัญในสามลําดับแรกคือ ปจจัยดานราคา 

รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ และปจจัยดานผลิตภัณฑเปนลําดับสุดทาย โดย

ท้ังสามปจจัยมีระดับความสําคัญของปจจยัอยูในเกณฑมาก 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจแตละปจจัย

ในลําดับหนึ่ง ดังนี้ 1)ดานผลิตภัณฑ  พึงพอใจดานความปลอดภัยของการใชบริการ 2)ดานราคา พึง

พอใจอัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร 

3)ดานชองทางการจัดจําหนาย พึงพอใจดานสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 

ช่ัวโมง 4)ดานการสงเสริมการตลาด พึงพอใจดานการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา และ

คาธรรมเนียมรายป  5)ดานบุคลากร พึงพอใจดานพนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบ ดูแลลูกคา

ตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ  6)ดานกระบวนการใหบริการ พึงพอใจดานความเช่ือม่ัน

ในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลในระบบ และ7)ดานกายภาพ พึงพอใจดานการมี

เครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย 

ผลการศึกษาปญหาและอุปสรรคของผูใชบริการ พบวากลุมตัวอยางมีปญหาฯลําดับหนึ่งคือ

การไดรับรหัสความปลอดภัย (OTP) สําหรับการทําธุรกรรมแตละครั้งลาชา ลําดับสอง คือ ไมมีการ

แจกของรางวัล / ของสมนาคุณ แกลูกคาท่ีใชบริการ  
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ABSTRACT 

 

The four objectives of this study are: 1) to study the general characteristics and behavior 

of clients using the internet to carry out transactions with the Thai Military Bank (Pcl) in Mueang 

District, Chiang Mai Province, 2) to determine the marketing mix affecting user decisions, 3) to 

study their level of user satisfaction, and 4) to examine the problems, obstacles and 

recommendations of the customers.  

  The data used in this study was primary data collected using a questionnaire, and based 

on a random sample of 360 clients who use the service across all twelve branches in the District: 

30 people for each branch. The statistical methodologies adopted for the analysis were descriptive 

statistics and a rating scale using Likert’s concept. 

In the preliminary study, the majority of the respondents were male, between 31 and 45 

years old, undergraduates or government officials, and with incomes in the range 20,001 to 

30,000 Baht per month. 
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 The behavioral study found that the majority of the sample group rated using the internet-

based services for more than one year first, with their source of information being a 

recommendation form a bank employee. The reason given for using the internet was that they 

could save on the time and costs spent traveling to the bank. The purpose of using the internet 

was to be able to check on their available balance and transaction records whilst at home. The 

average amount per transaction was less than 10,000 Baht, with the fees ranging form 21 to 31 

Baht. In addition, they believe that the use of these services will increase in the future. 

 The study on the marketing mix found that the top three most important factors given by 

the sample group were price, the service process and the product, respectively, with all these 

factors rated as highly important. 

 The satisfaction study revealed that the greatest levels of satisfaction with the product 

were expressed towards: 1) service security, 2) price, that is, the most appropriate transaction 

fees, 3) the service channels offered, in particular a 24-hour inquiry transaction service with no 

limit on service location, 4) the promotions offered, including joining fee exemptions and annual 

fees, 5) the bank personnel; with customer attention given from the beginning through to the end 

of the process, 6) the servicing process, including confidence in the information provided about 

the security system, and 7) the physical aspects of the service, such as service update tools and 

equipment. 

The study on problems and obstacles showed that the highest-rated problem was delayed 

receipt of the one-time password (OTP) in order to engage in each transaction, and the second 

highest-rated problem was no provision of gifts to the users. 

 

 
 


