
บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
จากการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค

ในการศึกษา 4 วัตถุประสงค คือ วัตถุประสงคแรกเพ่ือศึกษาพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

วัตถุประสงคท่ีสองเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม วัตถุประสงคท่ีสามเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอร

เน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และวัตถุประสงคท่ี

ส่ีเพ่ือศึกษาถึงปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยผลการศึกษาท่ีได

นําเสนอดังตอไปนี ้

 

4.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ผลการศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จํานวน 360 ราย  สามารถ

แสดงขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ประกอบดวย เพศ อายุ 

สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และระดับรายได  ดังนี้ 

 ดานเพศ กลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาสวนใหญเปนเพศชาย

มากกวาเพศหญิง คิดเปนรอยละ 6.66  

ดานอายุของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่งอยูในชวงอาย ุ 31-

45 ป ลําดับสองอยูในชวงอายไุมเกิน 30 ป  ลําดับสามอยูในชวงอายุมากกวา 45 ป ขึ้นไป 

ดานสถานภาพของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่งมีสถานภาพ

โสด ลําดับสองมีสถานภาพสมรส  

ดานระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาลําดับหนึ่ง

มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ลําดับสองมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป 
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ดานอาชีพของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาลําดับหนึ่งประกอบ

อาชีพขาราชการ ลําดับสองประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาลําดับ

หนึ่งมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง 20,001-30,000 บาท ลําดับสองอยูในชวง 30,001-40,000 บาท

ดังแสดงในตารางท่ี 4.1 

 
ตารางที่ 4.1   แสดงขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ ธนาคาร

ทหารไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (ราย) รอยละ 

1.เพศ  
ชาย 
หญิง 

รวม 

 

192 

168 

360 

 

53.33 

46.67 

100.00 

2.อาย ุ
ไมเกิน 30 ป                           

31 – 45 ป                                          

มากกวา 45 ป ขึ้นไป                          
รวม 

 

113 

154 

93 

360 

 
31.39 

42.78 

25.83 

100.00 

3.สถานภาพ                         
โสด                             
สมรส                            
หยาราง                           
หมาย 

รวม 

 
173 

166 
 14 
  7 
360 

 
48.05 

46.11 

  3.89 

  1.95          

100.00 

4.ระดับการศึกษา    
ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี                         
สูงกวาปริญญาตร ี

รวม 

 
55 

223 

82 

360 

 
15.28 

61.94 

22.78 

100.00 

ตาราง (ตอ) 
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ขอมูลทั่วไป จํานวน (ราย) รอยละ 

5.อาชีพ     
ขาราชการ    
รัฐวิสาหกิจ 
ธุรกิจสวนตัว    
พนักงานบริษัท 
นักเรียน/นักศึกษา 
หมอ/ทนายความ        

รวม 

 

95 

86 

62 

74 

38 

5 

360 

 

26.39 

23.88 

17.22 

20.56 

10.56 

1.39 

100.00 

6.รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 
ต่ํากวา10,000 บาท 
10,001 - 20,000 บาท 
20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 - 50,000 บาท 
มากกวา 50,000 บาท                         

รวม 

 

42 

68 

110 

69 

41 

30 

360 

 
11.67 

18.89 

30.56 

19.17 

11.38 

8.33 
100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.2 พฤติกรรมของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 
จํากัด(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม 
 

4.2.1  ระยะเวลาท่ีผูใชบริการเคยใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาผูใชบริการมี

ระยะเวลาการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือระยะเวลามากกวา 1 ปขึ้นไป ลําดับ

สองคือระยะเวลา  6  เดือนแตไมเกิน 1  ป   

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3   กลุม พบวาระยะเวลาการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 

6-9 ครั้ง/เดือน  และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยาง
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โดยรวม ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน  ลําดับหนึ่ง คือระยะเวลาไมเกิน 6 เดือน 

ลําดับสอง คือระยะเวลา มากกวา 1  ปขึ้นไป ดังแสดงในตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที่ 4.2  แสดงจํานวนและรอยละ ระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตาม

ความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 
 

ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง มากกวา 9 คร้ัง รวม 
จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

ไมเกิน 6 เดือน 
 

6 เดือน แตไมเกิน 1 ป 
 

มากกวา 1 ป ขึ้นไป 

66 
 

7 
 

21 

70.21 
 

7.45 
 

22.34 

21 
 

52 
 

53 

16.67 
 

41.27 
 

42.06 

9 
 

45 
 

86 

6.43 
 

32.14 
 

61.43 

96 
 

104 
 

160 

26.67 
 

28.89 
 

44.44 

รวม 94 100.0 126 100.0 140 100.0 360 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 

4.2.2  แหลงขอมูลที่ผูใชบริการรูจักบริการธนาคารอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาผูใชบริการรูจัก

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือ จากพนักงานธนาคารแนะนํา ลําดับสองคือจากเว็บ

ไซดของธนาคารทหารไทย  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3   กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุม

ตัวอยางโดยรวม สวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 คร้ัง/เดือน  รูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ลําดับหนึ่ง คือจากโฆษณาทางโทรทัศน  ลําดับสอง คือจากโฆษณาผานตู ATM และกลุมผูท่ีทํา

รายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน ลําดับหนึ่ง คือจากเพ่ือน/คนรูจักแนะนํา  ลําดับสอง คือจากเว็บไซดของ

ธนาคารทหารไทย  ดังแสดงในตารางท่ี 4.3 
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ตารางที่ 4.3 แสดงจํานวนและรอยละ แหลงขอมูลท่ีผูใชบริการรูจักธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนก

ตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงนิเฉล่ียตอเดือน 

 

                       ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

แหลงขอมูล 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
แหลงขอมูลจากบุคคล 

พนักงานธนาคารแนะนํา 

 

เพื่อน/คนรูจักแนะนํา 

 

 

40 

(13.56) 

59 

(20.00) 

 

63 

(19.56) 

67 

(20.81) 

 

130 

(24.30) 

60 

(11.21) 

 

233 

(20.22) 

186 

(16.15) 

แหลงขอมูลจากส่ือตางๆ 

แผนพับ/โปสเตอร 

 

โฆษณาผานทางตูเอทีเอ็ม 

 

โฆษณาทางโทรทัศน 

 

27 

(9.15) 

69 

(23.39) 

73 

(24.75) 

 

34 

(10.56) 

28 

(8.70) 

62 

(19.25) 

 

19 

(3.55) 

73 

(13.64) 

60 

(11.21) 

 

80 

(6.94) 

170 

(14.76) 

195 

(16.93) 

แหลงขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
เว็บไซตของธนาคารทหารไทย 

 

เว็บอื่นๆ 

 

26 

(8.81) 

1 

(0.34) 

 

66 

(20.50) 

2 

(0.62) 

 

129 

(24.11) 

64 

(11.96) 

 

221 

(19.18) 

67 

(5.82) 

รวม 
295* 

(100.0) 
322* 

(100.0) 
535* 

(100.0) 
1,152* 
(100.0) 

ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ: *ท่ีตัวเลขมีจํานวนมากกวาผูตอบแบบสอบถามเพราะสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 
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4.2.3 เหตุผลที่ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาผูใชบริการเลือกใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร  

ลําดับสอง คือสะดวกในการใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง   

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3   กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุม

ตัวอยางโดยรวม สวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 คร้ัง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/

เดือน มีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการลําดับหนึ่งเชนเดียวกัน คือสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุก

ประเภทเหมือนท่ีธนาคาร แตลําดับท่ีสองแตกตางกัน คือสะดวกในการใชบริการไดตลอด 24 

ช่ัวโมงและประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 4.4 

 

ตารางที่ 4.4  แสดงจํานวนและรอยละ เหตุผลท่ีเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตาม

ความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

                   ความถีข่อง 
การทํารายการ 

 
เหตุผลที่เลือกใชบริการ 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

ดานผลิตภัณฑ 
     สามารถทําธุรกรรมทางการเงินได

ทุกประเภทเหมือนท่ีธนาคาร 

     มีความเช่ือถือในระบบความ

ปลอดภัยของธนาคาร 

 

89  

(21.76) 

19  

(4.65) 

 

122  

(18.77) 

42  

(6.46) 

 

89  

(12.70) 

35  

(4.99) 

 

300 

 (17.05) 

96 

 (5.45) 

ดานราคา 
     อัตราคาธรรมเนียมถูกกวาใชบริการ

ท่ีเคานเตอรธนาคาร 

 

21 

 (5.13) 

 

97  

(14.92) 

 

124  

(17.69) 

 

242  

(13.75) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 

     ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ

เดินทาง  มาธนาคาร 

     สะดวกในการใชบริการไดตลอด 24

ชม.ไมตองคํานึงถึงเวลาเปด-ปดทําการ 

 

88  

(20.78) 

85  

(21.52) 

 

118  

(18.15) 

97  

(14.92) 

 

133  

(18.97) 

132  

(18.83) 

 

336 

 (19.26) 

317 

 (17.84) 

ตาราง (ตอ) 
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                       ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 
เหตุผลที่เลือกใชบริการ 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

ดานการสงเสริมการตลาด 
มีรายการสงเสริมการขายท่ีดี เชน 

ยกเวนคาธรรมเนียม กรณีทําตาม

เง่ือนไข 
     ธนาคารมีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับ

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหทราบ

อยางสมํ่าเสมอ 

 

53 

 (12.96) 

 

4 

 (0.98) 

 

96  

(14.77) 

 

3 

 (0.46) 

 

87  

(12.41) 

 

2 

 (0.29) 

 

236  

(13.41) 

 

9 

 (0.51) 

ดานบุคลากร 
     มีพนักงานธนาคาร / Call Center 

สามารถใหคําแนะนําปรึกษาและแกไข

ปญหาได 

 

3 

 (0.73) 

 

7 

(1.08) 

 

3 

(0.43) 

 

13 

(0.74) 

ดานกระบวนการใหบริการ 
     ข้ันตอนในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตไมยุงยากซับซอน 

 

27 

(6.60) 

 

41 

(6.31) 

 

24 

(3.42) 

 

92 

(5.23) 

ดานกายภาพ 
  การออกแบบเว็บไซดมีความ

นาสนใจ 

 

20 

 (4.89) 

 

27 

(4.15) 

 

72 

(10.27) 

 

119 

(6.76) 

รวม 409* 
(100.0) 

650* 
(100.0) 

701* 
(100.0) 

1,760* 
(100.0) 

ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ: *ท่ีตัวเลขมีจํานวนมากกวาผูตอบแบบสอบถามเพราะสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 
 

4.2.4  บริการทางการเงินที่ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม  จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาบริการทางการเงินท่ี

ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่งผูใชบริการทุกคนทํารายการสอบถาม

ยอดคงเหลือ และรายการเคล่ือนไหวทางบัญชี ซ่ึงมีสัดสวนเทากัน ลําดับสองคือบริการโอนเงิน

ระหวางบัญชีตนเอง และ บัญชีบุคคลอ่ืน  
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เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบ วา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุม เลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต มีสัดสวน

เชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.5 

 

ตารางที่ 4.5 แสดงจํานวนและรอยละ บริการทางการเงินธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนก

ตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

                       ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

บริการดานเรียกดูขอมูล 

     สามารถทําสอบถามยอดคงเหลือใน

บัญชี (Bank Inquiry) 

     สอบถามรายการเคลื่อนไหว เรียกดู 

Statement ยอนหลัง 

 

94  

(21.76) 

94  

(21.76) 

 

126  

(18.77) 

126  

(18.77) 

 

140  

(12.70) 

140  

(12.70) 

 

360 

 (17.05) 

360 

 (5.45) 

บริการดานธุรกรรมทางการเงิน 

      บริการโอนเงิน (Funds Transfer) 

ระหวางบัญชีตนเองและโอนไปยัง 

บัญชีบุคคลอื่น 

     บริการชําระคาสินคาบริการ

(BillPayment) เชน คาสาธารณูปโภค, 

คาลงทะเบียน   

 

88 

 (17.25) 

 

87 

(17.06) 

 

119  

(15.60) 

 

114 

(14.94) 

 

136  

(19.07) 

 

134 

(18.79) 

 

 

343  

(17.27) 

 

335 

(16.86) 

 

บริการดานชําระสินเช่ือ 

        บริการชําระคาบัตรเครดิต (Repay 

Credit Card) 

        บริการชําระวงเงินสินเช่ือ (Repay 

Loan) 

 

45  

(8.82) 

20 

(3.93) 

 

90  

(11.80) 

94 

(12.31) 

 

74  

(10.38) 

16  

(2.24) 

 

209 

 (10.52) 

130 

 (6.55) 

บริการดานเช็ค 

        บริการสอบถามสถานะเช็ค 

 (Cheque Status Inquiry) 

        บริการอายัดเช็ค  

(Stopped Cheque Inquiry)                         

 

6 

 (1.18) 

5 

(0.98) 

 

29  

(3.80) 

27 

(3.54) 

 

8  

(1.12) 

7 

(0.98) 

 

43  

(2.17) 

39 

(1.96) 

ตาราง (ตอ) 
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ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 

บริการดานอ่ืนๆ 

        เติมเงินมือถือ (Top Up ) 

 

        การต้ังคาสวนตัว(Personalization) 

กําหนดวงเงินในแตละบริการสําหรับ 

แตละบัญชี 

 

5 

 (1.76) 

62 

(12.16) 

 

5  

(0.66) 

33 

(4.33) 

 

50  

(7.01) 

8 

(1.12) 

 

 

60  

(3.22) 

103 

(5.19) 

 

รวม 510* 
(100.0) 

763* 
(100.0) 

713* 
(100.0) 

1,986* 
(100.0) 

ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ: *ท่ีตัวเลขมีจํานวนมากกวาผูตอบแบบสอบถามเพราะสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1คําตอบ 

 

4.2.5 สถานทีใ่ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาสถานท่ีใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือท่ีบาน ลําดับสอง คือท่ีทํางาน  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3 กลุม พบวา สถานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของกลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุม 

มีลําดับหนึ่งเหมือนกัน คือ ท่ีบาน ลําดับสอง คือ ท่ีทํางาน ยกเวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/

เดือน ลําดับสอง คือ ท่ีรานอาหาร/รานกาแฟ    ดังแสดงในตารางท่ี 4.6 
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ตารางที่ 4.6 แสดงจํานวนและรอยละ สถานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนก

ตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

                       ความถีข่อง 
การทํารายการ 

สถานท่ีใชบริการ 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 
จํานวน  
(รอยละ) 

จํานวน  
(รอยละ) 

จํานวน  
(รอยละ) 

จํานวน  
(รอยละ) 

ท่ีบาน 

 

ท่ีทํางาน 

 

สถานศึกษา 

 

รานอินเทอรเน็ต 

 

รานอาหาร/รานกาแฟ 

89  

(34.50) 

46 

(17.83) 

48 

(18.60) 

20 

(7.75) 

55 

(21.32) 

123 

(39.94) 

92  

(29.87) 

1 

(0.32) 

61 

(19.81) 

31 

(10.06) 

139 

(43.85) 

138 

(43.53) 

1 

(0.32) 

15 

(4.73) 

24 

(7.57) 

351 

 (39.75) 

276 

 (31.26) 

50 

(5.66) 

96 

(10.87) 

110 

(12.46) 

รวม 258 
(100.0) 

308 
(100.0) 

317 
(100.0) 

883 
(100.0) 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 

4.2.6  จํานวนเงินเฉลี่ยตอคร้ังในการทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต   
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาจํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งใน

การทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  ลําดับหนึ่งคือ ไมเกิน 10,000 บาท ลําดับสองคือ 

10,001-30,000 บาท  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3 กลุม พบวา จํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 คร้ัง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน มีสัดสวน

เชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม  ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน ลําดับหนึ่งคือ 

10,001-30,000 บาท ลําดับสอง คือ 30,001-50,000 บาท ดังแสดงในตารางท่ี 4.7 
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ตารางที่ 4.7 แสดงจํานวนและรอยละ จํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการผานบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต  จําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 

จํานวนเงิน 
ทํารายการเฉล่ียตอคร้ัง 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง มากกวา 9 คร้ัง รวม 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

ไมเกิน 10,000 บาท   

10,001– 30,000 บาท  

30,001 – 50,000 บาท  

50,001 บาท ข้ึนไป 

54 

24 

12 

4 

57.45 

25.53 

12.76 

4.26 

14 

65 

37 

10 

11.11 

51.58 

29.37 

7.94 

116 

15 

6 

3 

82.86 

10.71 

4.29 

2.14 

184 

104 

55 

17 

51.11 

28.89 

15.28 

4.72 

รวม 94 100.0 126 100.0 140 100.0 360 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

 

4.2.7  จํานวนคาธรรมเนียมเฉลี่ยตอคร้ังในการทํารายการผานบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต  จําแนกตามความถี่ของการทํารายการธุรกรรมทางการเงิน 

 
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาคาธรรมเนียมเฉล่ียตอครั้งใน

การทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือ 21-31 บาท ลําดับสอง คือ ไมเกิน 

20 บาท  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3 กลุม พบวา คาธรรมเนียมเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการผานบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/

เดือน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน 

ลําดับหนึ่งคือ 21-31 บาท ลําดับสอง คือ มากกวา 31 บาทขึ้นไป ดังแสดงในตาราง 4.8 
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ตารางที่ 4.8 แสดงจํานวนและรอยละ จํานวนคาธรรมเนียมเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการ

ผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ีย

ตอเดือน 

 

ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 

คาธรรมเนียมเฉล่ีย 
ตอคร้ัง 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง มากกวา 9 คร้ัง รวม 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

ไมเกิน 20 บาท  

21 – 31 บาท  

มากกวา 31 บาทข้ึนไป 

10 

51 

33 

10.64 

54.26 

35.11 

34 

68 

24 

26.98 

53.97 

19.05 

56 

65 

19 

40.00 

46.43 

13.57 

100 

184 

76 

27.78 

51.11 

21.11 

รวม 94 100.0 126 100.0 140 100.0 360 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 

4.2.8  ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในอนาคต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม  จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาปริมาณการใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตในอนาคต สวนใหญมีปริมาณการใชมากขึ้น รองลงมามีปริมาณการใชเทา

เดิม  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3 กลุม พบ วา ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในอนาคต กลุมผูท่ีทํารายการ

ท้ัง 3 กลุม มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.9 
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ตารางที่ 4.9 แสดงจํานวนและรอยละ ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใน

อนาคต จําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 

ปริมาณการใช 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง มากกวา 9 คร้ัง รวม 
จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

มากข้ึน 
เทาเดิม  

88 

6 

93.62 

6.38 

118 

8 

93.65 

6.35 

129 

11 

92.14 

7.86 

335 

25 

93.06 

6.94 

รวม 94 100.0 126 100.0 140 100.0 360 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.3        ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

          เปนขอมูลปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ตามสวนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวกับปจจัยดานผลิต

ภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร ปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานกายภาพ ไดผลการศึกษาปจจัยแตละดานดังนี้ 

 

   4.3.1 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 
             ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานผลิตภัณฑพบวาผูใชบริการ

ใหความสําคัญ ลําดับหนึ่งคือดานความปลอดภัยของการใชบริการ ลําดับสอง คือรูปแบบการ

ใหบริการท่ีใชงานไดงาย ไมซับซอน 

             เมื่อพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญลําดับหนึ่งเหมือนกัน คือดานความ

ปลอดภัยของการใชบริการ ลําดับสอง คือรูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย ไมซับซอน ยกเวน

กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน ลําดับสอง ใหความสําคัญกับรูปแบบการใหบริการ

ของธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ดังแสดงในตารางท่ี 4.10 
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  ตารางที่ 4.10 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีอิทธิพลตอการ 

  เลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานผลิตภัณฑ (Product) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง >9 คร้ัง รวม 

มีรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงินท่ี

หลากหลาย 

คาเฉลี่ย 3.80 3.60 3.87 3.76 
ลําดับ 3 3 2 3 

รูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย/ไมซับซอน/

เขาใจงาย 

คาเฉลี่ย 3.81 3.76 3.86 3.81 
ลําดับ 2 2 3 2 

เว็บไซดมีความทันสมัย/  สวยงาม /นาสนใจ คาเฉลี่ย 3.68 3.51 3.51 3.57 
ลําดับ 5 5 5 5 

มีความปลอดภัยในการใชบริการ คาเฉลี่ย 3.89 3.89 3.92 3.90 
ลําดับ 1 1 1 1 

มีคําแนะนําในการใชบริการท่ีหนาเว็บไซดใหทาน

เขาใจอยางชัดเจนขณะทํารายการ 

คาเฉลี่ย 3.76 3.55 3.61 3.64 
ลําดับ 4 4 4 4 

รวมเฉล่ีย 3.79 3.66 3.75 3.73 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.3.2       ลําดับความสําคัญของปจจัยดานราคาท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 

ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานราคา พบวาผูใชบริการให

ความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือดานอัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกวาใช

บริการท่ีเคานเตอรธนาคาร ลําดับท่ีสองและท่ีสามใกลเคียงกัน คือไมมีคาธรรมเนียมบริการแรกเขา 

และรายป  
เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบ วา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานราคา มีสัดสวนเชนเดียวกับ

กลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.11 
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ตารางที่ 4.11 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานราคาท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานราคา (Price) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ไมมีคาธรรมเนียมการสมัครใชบริการแรกเขา คาเฉลี่ย 3.95 3.96 3.95 3.95 
ลําดับ 3 3 3 3 

ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการรายป   คาเฉลี่ย 3.98 3.97 3.96 3.97 
ลําดับ 2 2 2 2 

ไมมีคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดิน

บัญชียอนหลัง (Statement) 

คาเฉลี่ย 3.43 3.76 3.94 3.74 
ลําดับ 4 4 4 4 

อัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินมี

ความเหมาะสมถูกกวาใชบริการท่ีเคาทเตอร

ธนาคาร 

คาเฉลี่ย 3.99 3.98 3.97 3.98 
ลําดับ 1 1 1 1 

ไมมีคาธรรมเนียมในการยกเลิกรายการ กรณีทํา

รายการผิดพลาด 

คาเฉลี่ย 3.37 3.50 3.93 3.63 
ลําดับ 5 5 5 5 

รวมเฉล่ีย 3.74 3.83 3.95 3.84 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.3.3 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
          ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย

พบวาผูใชบริการใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 
ช่ัวโมง ลําดับสอง คือมีความสะดวกในการสมัครใชบริการ สามารถสมัครใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ช่ัวโมง  

          เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 3 

กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน

ใหความสําคัญ ตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม 

สวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน ใหความสําคัญลําดับหนึ่ง คือขั้นตอนในการสมัครไม
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ยุงยาก มีความปลอดภัย และรวดเร็ว ลําดับสอง คือสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 
ช่ัวโมง ดังแสดงในตารางท่ี 4.12 

 

ตารางที่ 4.12 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายท่ีมีอิทธิพล 

ตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

มีความสะดวกในการสมัครใชบริการและสามารถ
สมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ตไดตลอด24 ช่ัวโมง 

คาเฉลี่ย 3.79 3.74 3.81 3.78 
ลําดับ 2 3 2 2 

ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก /ปลอดภัย/ รวดเร็ว คาเฉลี่ย 3.73 3.81 3.58 3.70 
ลําดับ 3 1 3 3 

สามารถสมัครใชบริการท่ีสาขาของธนาคารไดท่ัว
ประเทศ 

คาเฉลี่ย 3.57 3.71 3.51 3.60 
ลําดับ 4 4 4 4 

สามารถสมัครใชบริการท่ีตูATMของธนาคารไดท่ัว

ประเทศ 

คาเฉลี่ย 3.56 3.65 3.46 3.55 
ลําดับ 5 5 5 5 

สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 ชม. คาเฉลี่ย 3.93 3.76 3.87 3.85 
ลําดับ 1 2 1 1 

รวมเฉล่ีย 3.72 3.73 3.65 3.70 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.3.4 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบ  

วา ผูใชบริการใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมราย

ป ลําดับสอง คือ การยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงิน หากทําตามเง่ือนไขท่ี

กําหนด   
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          เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 3 

กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มี

สัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.13 

 

ตารางที่ 4.13 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ทีมี่อิทธิพล 

ตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียม
รายป  

คาเฉลี่ย 3.96 3.96 3.96 3.96 
ลําดับ 1 1 1 1 

มีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน แจก
ของที่ระลึกแกลูกคาท่ีสมัครใชบริการใหม 

คาเฉลี่ย 3.69 3.44 3.46 3.51 
ลําดับ 3 3 3 3 

มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสมํ่าเสมอ เชน

นิตยสาร หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน 

คาเฉลี่ย 2.68 2.99 3.14 2.97 
ลําดับ 4 4 4 4 

มีการประชาสัมพันธโดยการแจกแผนพับ/ ใบปลิว 

หรือมีปายโฆษณาติดประกาศ 

คาเฉลี่ย 2.63 2.85 2.57 2.68 
ลําดับ 5 5 5 5 

 มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการ

เงินหากทําตามเง่ือนไขท่ีกําหนด เชน เงินฝากคงคาง 

20,000บ./เดือน ทํารายการธุรกรรมทางการเงินฟรี 20 

รายการ / เดือน 

คาเฉลี่ย 3.81 3.89 3.83 3.84 
ลําดับ 2 2 2 2 

รวมเฉล่ีย 3.35 3.43 3.39 3.39 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.3.5 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานบุคลากร ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานบุคลากร พบวาผูใชบริการ

ใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือการท่ีพนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบ ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอ
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จนเสร็จส้ินกระบวนการ ลําดับสอง คือการท่ีพนักงานธนาคาร มีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ และมี

ความเต็มใจในการตอบคําถาม  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานบุคลากร มีสัดสวน

เชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.14 

 

ตารางที่ 4.14 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานบุคลากร ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานบุคลากร (People) 1-5 ครั้ง 6-9 ครั้ง > 9 ครั้ง รวม 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความรูเขาใจ

ในผลิตภัณฑบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอยางดีและ

สามารถแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามท่ีลูกคาตองการ 

คาเฉล่ีย 3.70 3.79 3.63 3.70 
ลําดับ 3 3 3 3 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ใหบริการดวย 

ความรวดเร็ว / ถูกตองแมนยํา 

คาเฉล่ีย 3.69 3.77 3.61 3.69 
ลําดับ 4 4 4 4 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความ

รับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเร่ิมติดตอจนเสร็จสิ้น

กระบวนการ 

คาเฉล่ีย 3.86 3.93 3.81 3.86 
ลําดับ 1 1 1 1 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธ

ท่ีดี สุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบคําถาม 

คาเฉล่ีย 3.80 3.83 3.72 3.78 
ลําดับ 2 2 2 2 

พนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอกับความตองการ คาเฉล่ีย 3.61 3.61 3.55 3.59 
ลําดับ 5 5 5 5 

รวมเฉลี่ย 3.73 3.79 3.66 3.72 
ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.3.6 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

พบวาผูใชบริการใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือการมีความเช่ือม่ันในระบบการปองกันความ

ปลอดภัยของขอมูลในระบบ ลําดับสอง คือขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

สะดวกรวดเร็ว / ใชงานงาย /ไมซับซอน  

         เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 3 

กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มี

สัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.15 

 

ตารางที่ 4.15 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ท่ีมีอิทธิพล 

ตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานกระบวนการการใหบริการ (Process) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ข้ันตอนในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

สะดวกรวดเร็ว / ใชงานงาย /ไมซับซอน  

คาเฉลี่ย 3.93 3.93 3.86 3.90 
ลําดับ 2 2 2 2 

สามารถทํารายการธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยํา 

และ รวดเร็ว 

คาเฉลี่ย 3.72 3.67 3.65 3.68 
ลําดับ 5 5 4 5 

มีความเช่ือม่ันในระบบการปองกันความปลอดภัย

ของขอมูลเชนเทคโนโลยีการเขารหัสท่ีปองกันการ

ฉอโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค 

คาเฉลี่ย 3.95 3.94 3.89 3.93 
ลําดับ 1 1 1 1 

มีระเบียบและข้ันตอนตางๆในการใหบริการท่ีไม

ยุงยาก 

คาเฉลี่ย 3.73 3.74 3.62 3.69 
ลําดับ 4 4 5 4 

การดาวนโหลดขอมูลผานระบบ ทําไดรวดเร็วและ

ถูกตอง 

คาเฉลี่ย 3.79 3.78 3.81 3.79 
ลําดับ 3 3 3 3 

รวมเฉล่ีย 3.824 3.812 3.77 3.8 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 



 

49

 

 

4.3.7 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานกายภาพ ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 
 

ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานกายภาพ พบวาผูใชบริการ

ใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือการมีเครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความ

ทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว ลําดับสอง คือช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร มี

ความนาเช่ือถือ  

                เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงิน 

เปน 3 กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานกายภาพ มีสัดสวน

เชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.16 

 

ตารางที่ 4.16 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานกายภาพ ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
 

ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 
1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร มีความนาเช่ือถือ  คาเฉลี่ย 3.69 3.48 3.52 3.55 
ลําดับ 2 2 2 2 

การออกแบบเว็บไซด และกราฟฟคท่ีใช มีความ

นาสนใจ สามารถดึงดูดผูใชบริการได 

คาเฉลี่ย 3.69 3.22 3.30 3.38 
ลําดับ 2 3 4 3 

เครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมี

ความทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว 

คาเฉลี่ย 3.83 3.88 3.58 3.75 
ลําดับ 1 1 1 1 

สามารถเช่ือมตอบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตได

จากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที 

คาเฉลี่ย 2.81 2.72 3.01 2.86 
ลําดับ 5 5 5 5 

ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวก

แก ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

คาเฉลี่ย 3.07 3.21 3.51 3.29 
ลําดับ 4 4 3 4 

รวมเฉล่ีย 3.42 3.3 3.38 3.37 
ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.3.8 ลําดับความสําคัญ และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ดานที่มี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
 

การจัดลําดับความสําคัญและวัดระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 

ดาน ท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตนั้น ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 360 

ตัวอยาง ตอปจจัยท่ีมีอิทธิพลในแตละดานนั้น พบวาผูใชบริการใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือ

ปจจัยดานราคา ลําดับสอง คือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และ ลําดับสาม คือปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ โดยท้ังสามปจจัยมีระดับความสําคัญมาก  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบ วา กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 คร้ัง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/

เดือน ใหความสําคัญ ตอปจจัยท่ีมีอิทธิพลในแตละดาน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม 

ยกเวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน ใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ ลําดับสอง  คือปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยมีระดับความสําคัญมาก ดังแสดงในตาราง

ท่ี 4.17 

 

ตารางที่ 4.17 แสดงลําดับความสําคัญ และระดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยทุกดานท่ีมี

อิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต        
 

ความถ่ีของการทํารายการ 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 
1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
คาเฉลี่ย 3.79 3.66 3.75 3.73 
ลําดับ 2 5 3 3 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ปจจัยดานราคา 
คาเฉลี่ย 3.74 3.84 3.95 3.85 
ลําดับ 3 1 1 1 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ปจจัยดานสถานที่ 
คาเฉลี่ย 3.72 3.73 3.65 3.70 
ลําดับ 5 4 5 5 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ตาราง (ตอ) 
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ความถ่ีของการทํารายการ 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 
1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
คาเฉลี่ย 3.35 3.43 3.39 3.39 
ลําดับ 7 6 6 6 

ระดับความสําคัญ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

ปจจัยดานบุคลากร 
คาเฉลี่ย 3.73 3.79 3.66 3.72 
ลําดับ 4 3 4 4 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ 
คาเฉลี่ย 3.82 3.81 3.77 3.80 
ลําดับ 1 2 2 2 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ปจจัยดานกายภาพ 
คาเฉลี่ย 3.42 3.30 3.38 3.37 
ลําดับ 6 7 7 7 

ระดับความสําคัญ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4 ความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 
    4.4.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑ 
 
            ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ พบวาผู

ใชบริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือรูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย / ไมซับซอน /

เขาใจงาย  ลําดับสอง คือมีความปลอดภยัในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ดัง

แสดงในตาราง 4.18 
 
 
 
 
 
 



 

52

 

 

ตารางที่ 4.18 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานผลิตภัณฑ ของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ดานผลิตภัณฑ (Product) คะแนนรวม ลําดับ 

รูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย / ไมซับซอน /เขาใจงาย 696 1 

มีความปลอดภยัในการใชบริการ 679 2 

มีรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงนิท่ีหลากหลาย 484 3 

เวบ็ไซดมีความทันสมัย / สวยงาม / นาสนใจ 267 4 

มีคําแนะนําในการใชบริการท่ีหนาเว็บไซด ใหทานเขาใจ

อยางชัดเจน ขณะทํารายการ 

34 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 

4.4.2  ความพึงพอใจของผูใชบริการดานราคา 
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานราคา พบวาผูใช

บริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คืออัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินมีความ

เหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร ลําดับสอง คือ ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการราย

ป  ดังแสดงในตาราง 4.19 
ตารางที่ 4.19 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานราคา ของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต 
ดานราคา (Price) คะแนนรวม ลําดับ 

อัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินมีความ

เหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร  

739 1 

ไมมีคาธรรมเนยีมการใชบริการรายป   615 2 

ไมมีคาธรรมเนยีมการสมัครใชบรกิารแรกเขา 582 3 

ไมมีคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดนิบัญชียอนหลัง 

(Statement)  

189 4 

ไมมีคาธรรมเนียมในการยกเลิกรายการ กรณีทํารายการ

ผิดพลาด 

35 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.4.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานชองทางการจัดจําหนาย 
 
          ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานชองทางการจัด

จําหนาย พบวาผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือการสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน
ไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง ลําดับสอง คือ สามารถสมัครใชบริการท่ีตูATM ของธนาคารไดท่ัว

ประเทศ ดังแสดงในตาราง 4.20 
 

ตารางที่ 4.20 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานชองทางการจัดจําหนาย 

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) คะแนนรวม ลําดับ 
สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง 613 1 

สามารถสมัครใชบริการท่ีตูATM ของธนาคารไดท่ัวประเทศ 481 2 

ขั้นตอนในการสมัครไมยุงยาก / มีความปลอดภัย / รวดเร็ว 478 3 

มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ และสามารถสมัครใช
บริการทางอินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

454 4 

สามารถสมัครใชบริการท่ีสาขาของธนาคารไดท่ัวประเทศ 134 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด 
 
          ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม  จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานการสงเสริม

การตลาด พบวาผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือมีการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา 
และคาธรรมเนียมรายป ลําดับสอง คือ มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินหาก

ทําตามเงื่อนไขท่ีกําหนด เชน เงินฝากคงคาง 20,000บ./เดือน ทํารายการธุรกรรมทางการเงินฟรี 20 

รายการ / เดือน ดังแสดงในตาราง 4.21 
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ตารางที่ 4.21 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานการสงเสริมการตลาด ของ                              

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คะแนนรวม ลําดับ 
การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป  891 1 

มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงิน   

หากทําตามเงื่อนไขท่ีกําหนด  

804 2 

มีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน แจกของท่ี  
ระลึกแกลูกคาท่ีสมัครใชบริการใหม, โปรโมช่ันแจกของ  
สมนาคุณแกลูกคาท่ีใชบริการปจจุบัน เปนตน  

408 3 

มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสมํ่าเสมอ เชนนิตยสาร   

หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน 

44 4 

มีการประชาสัมพันธโดยการแจกแผนพับ / ใบปลิว หรือ  

มีปายโฆษณาติดประกาศ 

13 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานบุคลากร 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานบุคลากร พบวาผูใช

บริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือพนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความ

รับผิดชอบ ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ ลําดับสอง คือ พนักงานธนาคาร / 

พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบคําถาม ดังแสดงใน

ตาราง 4.22 
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ตารางที่ 4.22 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานบุคลากร ของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ดานบุคลากร (People) คะแนนรวม ลําดับ 
พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความรับผิดชอบ 

ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ 

806 1 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธท่ีด ี

สุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบคําถาม 

606 2 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความรูเขาใจใน

ผลิตภัณฑบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอยางด ีและ   

สามารถแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามท่ีลูกคาตองการ 

475 3 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ใหบริการดวย  

 ความรวดเร็ว / ถูกตองแมนยํา 

233 4 

พนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอกับความตองการ 40 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการ 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม  จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานกระบวนการ

ใหบริการ พบวาผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือขั้นตอนในการเขาใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตสะดวกรวดเร็ว / ใชงานงาย /ไมซับซอน ลําดับสอง คือ มีความเช่ือม่ันใน

ระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลเชน เทคโนโลยีการเขารหัสท่ีปองกันการฉอโกงโดย

บุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน ดังแสดงในตาราง 4.23 
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ตารางที่ 4.23 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานกระบวนการใหบริการของ                               

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ดานกระบวนการการใหบริการ (Process) คะแนนรวม ลําดับ 

ขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตสะดวกรวดเร็ว 

/ ใชงานงาย /ไมซับซอน  

731 1 

มีความเช่ือม่ันในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลเชน 

เทคโนโลยีการเขารหัสท่ีปองกันการฉอโกงโดยบุคคลหรือความ

ผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน 

688 2 

มีระเบียบและขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการท่ีไมยุงยาก 326 3 

สามารถทํารายการธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว 301 4 

การดาวนโหลดขอมูลผานระบบ ทําไดรวดเร็วและถูกตอง 119 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4.7 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกายภาพ 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานกายภาพ พบวาผูใช

บริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือมีการออกแบบเว็บไซด และกราฟฟกท่ีใช มีความ

นาสนใจ สามารถดึงดูดผูใชบริการได ลําดับสอง คือ เครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของ

ธนาคารมีความทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว ดังแสดงในตาราง 4.24 
 
ตารางที่ 4.24 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานกายภาพ ของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต 
ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) คะแนนรวม ลําดับ 

การออกแบบเว็บไซด และกราฟฟกท่ีใช มีความนาสนใจ สามารถ

ดึงดูดผูใชบริการได 

625 1 

เครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย 

และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว 

546 2 

สามารถเช่ือมตอบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ไดจากหนาแรก

ของเว็บไซตธนาคารทันที 

509 3 

ตาราง (ตอ) 
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ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) คะแนนรวม ลําดับ 
ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร มีความนาเช่ือถือ  379 4 

ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวกแกลูกคา 101 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.5     ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
 

ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน)  ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ในดานปญหาและอุปสรรคในการใช

บริการ พบวาลําดับหนึ่ง คือ ผูใชบริการไดรับรหัสความปลอดภัย (OTP) สําหรับการทําธุรกรรมแต

ละครั้งลาชา ลําดับสอง คือ ไมมีการแจกของรางวัล / ของสมนาคุณ แกลูกคาท่ีใชบริการ ลําดับสาม

คือการเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง สวนดานปญหาและ

อุปสรรค ที่ผูใชบริการเห็นวามีปญหานอยท่ีสุด คือรูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานได

ยาก ดังแสดงในตารางท่ี 4.25   
 

ตาราง 4.25 แสดงลําดับของปญหาและอุปสรรค ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับ 

ดานผลิตภัณฑ 
รูปแบบ/ประเภทของการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารยัง

ไมหลากหลาย /  ไมตรงกับความตองการ 

60 5.48 5 

ไมม่ันใจในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล ซึ่งอาจเกิดการ

ฉอโกงโดยบุคคล หรือเกิดความผิดพลาดทางเทคนิค 

45 4.11 7 

รูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานไดยาก 4 0.37 15 

ดานราคา 

อัตราคาธรรมเนียมการทํารายการโอนเงินระหวางบัญชี/ ชําระคาสินคาและ

บริการ / บัตรเครดิต (Bill Payment)สูงกวาของธนาคารอื่น 

29 2.65 8 

ตาราง (ตอ) 
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ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 

ไมไดรับความสะดวกในการสมัครใชบริการ / ข้ันตอนการสมัครใชบริการ

ท่ีสาขาธนาคารมีความยุงยาก และอนุมัติการสมัครใชบริการลาชา 

5 0.46 14 

ดานการสงเสริมการตลาด 

ไมมีการแจกของรางวัล / ของสมนาคุณ แกลูกคาท่ีใชบริการ 220 20.11 2 

ขาดการโฆษณา / ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เกี่ยวกับการใหบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 

11 1.01 11 

ดานบุคลากร 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ไมมีความกระตือรือรนในการ

ใหบริการ ไมมีความเต็มใจในการชวยเหลือ หรือไมมีความพรอมในการ

ใหบริการ 

14 1.28 10 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Centerขาดความรูในบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตไม สามารถตอบคําถาม และแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามท่ี

ลูกคาตองการ 

9 0.82 12 

ดานกระบวนการการใหบริการ 

ไดรับรหัสความปลอดภัย(OTP) สําหรับการทําธุรกรรมแตละครั้งลาชา 263 24.04 1 

การเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง 183 16.73 3 

รูปแบบการใชงานไมสะดวก ลาชาในการเขาถึงขอมูล 18 1.64 9 

ดานกายภาพ    

ไมม่ันใจหากเกิดขอผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอร จนทําใหเกิดความ

เสียหาย และธนาคารไมรับผิดชอบ 

175 16.00 4 

ช่ือเสียง และภาพลักษณของธนาคาร มีความนาเช่ือถือลดลง 50 4.57 6 

เว็บไซดลาสมัย / ไมสวยงาม / ไมนาสนใจ 8 0.73 13 

รวม 1,094 100.00 - 
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4.6    ขอเสนอแนะจากกลุมตัวอยางผูใชบริการ 
 
        ผลการศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด

(มหาชน) โดยการใชคําถามปลายเปดเพ่ือใหผูใชบริการสามารถแสดงความคิดเห็นได ในสวนของ

ขอเสนอแนะ และความคิดเห็นนัน้ พบวา ผูใชบริการจํานวน 5 ราย มีขอเสนอแนะใหปรับปรุงใน

ดานการใหบริการสอบถาม  ขอมูลผานระบบอัตโนมัติ(Call Center) เนื่องจากการโทรศัพทเพ่ือ

สอบถามนั้นติดตอไดยาก และใชเวลา นานกวาท่ีเจาหนาท่ีจะรับสาย ซ่ึงในบางครั้งเกิดปญหาขึ้น

ในชวงเวลาท่ีสาขา หรือท่ีทําการของธนาคารปดทําการ ซ่ึงไมสามารถท่ีจะสอบถามพนักงานท่ี

สาขาของธนาคารได  ดังนั้นธนาคารนาจะมีการปรับปรุงหรือเพ่ิมคู สายของระบบโทรศัพท

อัตโนมัติ (Call Center) รวมถึงเทคโนโลยีตางๆเพ่ือใหบริการแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว      และเพื่อ

รองรับการเพ่ิมขึ้นของปริมาณลูกคาท่ีใชบริการ  ประกอบกับควรมีการเพ่ิมผลิตภัณฑซ้ือขาย

กองทุนเปดของธนาคารผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตได และสามารถเพ่ิมวงเงินโอนเงินเพ่ือให

บุคคลอ่ืนแตละครั้งไดมากกวาเดิมคือ 50,000 บาท ตอครั้ง 


