
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 
 
        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 
          ในการศึกษาครั้งนี้กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการท่ีสาขาของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 12 สาขา สาขาละ 30 ราย รวมทั้งส้ิน 

360 ราย ผูตอบแบบสอบถาม คือ ผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยนํากลุมตัวอยางมาแบงตามอุปสงคของการ

ใชบริการ ประกอบดวย 3 กลุมตัวอยาง จําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงิน

ผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ไดแก กลุมผูทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน  กลุมผูทํารายการ

เฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และกลุมผูทํารายการเฉล่ีย 9 ครั้ง/เดือนขึ้นไป  ซ่ึงผลจากการศึกษาสามารถ

สรุปไดดังนี้ 
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5.1  สรุปผลการศึกษา 
 

ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายอุยูในชวง 31-45 ป มีสถานภาพโสด  มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง 20,001-30,000 

บาท  

 

ผลการศึกษาพฤติกรรมในลําดับหนึ่งของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด(มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต มีระยะเวลามากกวา 1 ป

ขึ้นไป เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน  และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 

ครั้ง/เดือน ในขณะท่ีกลุมผูทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน มีระยะเวลาไมเกิน 6 เดือน  
แหลงขอมูลท่ีผูใชบริการรูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จากพนักงานธนาคารแนะนํา

เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/

เดือน รูจักบริการจากโฆษณาทางโทรทัศน  และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน รูจักบริการ

จากเพ่ือน/คนรูจักแนะนํา   

เหตุผลท่ีผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เนื่องจากประหยัดเวลาและ

คาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน 

ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน 

เลือกใชบริการ เนื่องจากสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกประเภทเหมือนท่ีธนาคาร 

ดานบริการทางการเงินท่ีผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต คือทํารายการ

สอบถามยอดคงเหลือ และรายการเคล่ือนไหวทางบัญชี ซ่ึงมีสัดสวนเทากัน เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํา

รายการทุกกลุม 

สถานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตสวนใหญคือท่ีบาน เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการ

ทุกกลุม 

จํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการผานบริการทางอินเตอรเน็ต ไมเกิน 10,000 บาท 

เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/

เดือน ในขณะกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน จํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการ คือ 

10,001-30,000 บาท 
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คาธรรมเนียมเฉล่ียในการทํารายการตอครั้ง คือ 21-31 บาท เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการทุก

กลุม 

ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในอนาคต สวนใหญคิดวาจะมีปริมาณการใช

บริการมากขึ้น เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม 

 

 ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการลําดับหนึ่งของแตละปจจัยที่มีผลตอการ
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน) ในเขต อ.เมือง               
จ.เชียงใหม  

โดยแยก จําแนกกลุมตัวอยางออกเปน 3 กลุมตามความถ่ีท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ีย

ตอเดือน ดังนี้ กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน  กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และ

กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 9 ครั้ง/เดือนขึ้นไป พบวา 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ ดานความปลอดภัยของการ

ใชบริการ  

ปจจัยดานราคา กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ ดานอัตราคาธรรมเนียมการทํา

ธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร  
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํา

รายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน ใหความสําคัญ ดานสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 
24 ช่ัวโมง ในขณะกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดอืน ใหความสําคัญ ดานขั้นตอนในการสมัคร

ไมยุงยาก มีความปลอดภัย และรวดเร็ว  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ ดานการยกเวน

คาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป   
ปจจัยดานบุคลากร กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ การท่ีพนักงานธนาคาร มีความ

รับผิดชอบ ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ ดานการมีความ

เช่ือม่ันในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลในระบบ  
ปจจัยดานกายภาพ กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ กับการมีเครื่องมือ และ

อุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว  
การจัดลําดับความสําคัญและวัดระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7  

ดาน ท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการ กลุมตัวอยางผูใชบริการใหความสําคัญในสามลําดับแรกคือ ปจจัย

ดานราคา รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ และปจจัยดานผลิตภัณฑเปนลําดับ
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สุดทาย โดยท้ังสามปจจัยมีระดับความสําคัญของปจจัยอยูในเกณฑมาก เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํา

รายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํา

รายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน ใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนลําดับแรก โดย

มีระดับความสําคัญของปจจัยอยูในเกณฑมาก  
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
          ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการท่ีใช

งานไดงาย / ไมซับซอน /เขาใจงาย  รองลงมา คือมีความปลอดภัยในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคาร  
ความพึงพอใจดานราคา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมการทํา

ธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร รองลงมา คือ ไมมี

คาธรรมเนยีมการใชบริการรายป 
ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานการ

สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมา คือ สามารถสมัครใชบริการท่ีตู

ATM ของธนาคารไดท่ัวประเทศ  
ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานการยกเวน

คาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป รองลงมา คือ มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา

ธุรกรรมทางการเงินหากทําตามเงื่อนไขท่ีกําหนด  
ความพึงพอใจดานบุคลากร ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานพนักงานธนาคาร / 

พนักงาน Call Center มีความรับผิดชอบ ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ 

รองลงมา คือ พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธท่ีดี  
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานขั้นตอน

ในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตสะดวกรวดเร็ว / ใชงานงาย /ไมซับซอน รองลงมา คือ 
มีความเช่ือม่ันในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล 

ความพึงพอใจดานกายภาพ ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานการออกแบบเว็บไซด 

และกราฟฟกท่ีใช มีความนาสนใจ สามารถดึงดูดผูใชบริการได รองลงมา คือ เครื่องมือ และ

อุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว 
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ผลการศึกษาปญหา และอุปสรรค ของลูกคาทีใ่ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

พบวา ผูใชบริการเห็นวาปญหาลําดับหนึ่งคือการไดรับรหัสความปลอดภัย (OTP) สําหรับ

การทําธุรกรรมแตละครั้งลาชา ลําดับสอง คอื ไมมีการแจกของรางวัล / ของสมนาคุณ แกลูกคาท่ีใช

บริการ ลําดับสามคือการเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง 

 
5.2  ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1.) ผลการศึกษาในสวนพฤติกรรมของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด(มหาชน) พบวาแหลงขอมูลท่ีผูใชบริการรูจักธนาคารทางอินเตอรเน็ตคือ พนักงาน

ธนาคารแนะนํา และเว็บไซตของธนาคาร ดังนั้นธนาคารนาจะเพ่ิมการประชาสัมพันธบริการทาง

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต เชนโฆษณาทางโทรทัศน แผนพับ/โปสเตอร และเว็บไซตอ่ืนๆ เพ่ือให

ลูกคารูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน) มากขึ้น 

จากการศึกษาเหตุผลท่ีผูใชบริการเลือกใชบริการทางอินเตอรเน็ต ผูใชบริการเห็นวา รายการ

สงเสริมการขาย เชน การยกเวนคาธรรมเนียม 20 รายการตอเดือน เม่ือมีเงินฝากคงคางจํานวน 

20,000 บาท มีสวนจูงใจในการเลือกใชบริการ ธนาคารนาจะขยายเวลาสงเสริมการขายตอไป เพ่ือ

ขยายฐานลูกคาและเพ่ิมปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตตอไป 

2.) ผลการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลสําคญัลําดับแรกคือ ปจจัยดานราคา ธนาคารควร

ใหความสําคัญในการปรับปรุงดานราคา เชน การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปตอไป หรือ

คิดคาธรรมเนียมในการใหบริการทางการเงินท่ีถูกลงกวาธนาคารคูแขงขัน เพ่ือจูงใจใหมีผูใชบริการ

กับทางธนาคารใหมากขึ้น  สําหรับลําดับสองคือปจจัยดานชองทางการใหบริการ ธนาคารควรมีการ

ปรับปรุงระบบการใชงานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในการรองรับปริมาณการใชงานท่ีเพ่ิม

มากขึ้น เพ่ือใหระบบไมเกิดปญหาบอยครั้ง และพัฒนาระบบปองกันความปลอดภัยในการใชงาน

ใหมีมาตรฐานมากขึ้น เพ่ือใหลูกคามีความเช่ือม่ันในการใชบริการ 

3.) จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ผูศึกษาขอเสนอแนะความคิดเห็นตางๆท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้ ตาม

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท้ัง 7 ปจจัยดังตอไปนี ้
3.1) ดานผลิตภัณฑ ธนาคารนาจะมีคูมือแนะนําการใชบริการ หรือมีคําแนะนําทางหนา

เว็บไซดอยางละเอียด เพ่ือใหผูใชบริการสามารถทํารายการไดอยางถูกตองและมีความม่ันใจในการ

ใชบริการ 
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3.2 )ดานราคา อัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงิน ไมควรสูงกวาธนาคารคู

แขงขัน เพ่ือรักษาฐานลูกคาไมใหใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตกับธนาคารอ่ืน 
3.3) ดานชองทางการจัดจําหนาย ธนาคารนาจะมีการปรับปรุงขั้นตอนการสมัครใช

บริการท่ีสาขาของธนาคาร ใหมีความสะดวกรวดเร็ว เพ่ือใหผูใชบริการมีความสะดวกในการสมัคร

ใชบริการมากขึ้น  
3.4) ดานการสงเสริมการตลาด ธนาคารนาจะมีการโฆษณาประชาสัมพันธบริการทาง

อินเตอรเน็ตมากขึ้น และมีการแจกของท่ีระลึกใหแกลูกคาผูใชบริการ เพ่ือจูงใจในการใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากขึ้น 
3.5) ดานบุคลากร ธนาคารนาจะเพ่ิมปริมาณพนักงานใหเพียงพอกับความตองการของ

ลูกคา เม่ือลูกคามีปญหาพนักงานสามารถแกไขปญหาใหแกลูกคาไดทันที  
3.6) ดานกระบวนการใหบริการ ธนาคารควรมีการพัฒนาระบบใหมีมาตรฐาน รองรับ

ปริมาณการใชงานท่ีมากขึ้น สามารถใชงานไดรวดเร็ว ถูกตองและไมเกิดปญหาบอยครั้ง 
3.7) ดานกายภาพ ธนาคารนาจะมีการสรางภาพลักษณของธนาคาร และนโยบายในการ

ดําเนินการใหมีความนาเช่ือถือ สําหรับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร เพ่ือการไดรับ

การไววางใจจากลูกคาในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
5.3  ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 1.) การศึกษาครั้งนี้ เรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ใหกลุม

ตัวอยางตอบแบบสอบถาม โดยเรียงลําดับความพึงพอใจลําดับ 1 ถึง 3 ทําการวิเคราะหคะแนนรวม

ของแตละลําดับ จัดเรียงลําดับของความพึงพอใจ (Ranking) จากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ซ่ึงการ

วิเคราะหขอมูลวิธีนี้มีจุดออนคือ ระบุไมไดวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานใดมากกวากันจาก

ปจจัยท้ัง 7 ดาน ในการศึกษาครั้งตอไปควรใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม โดยใชการวิเคราะห

อาศัยมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert Scale) จะทําให

สามารถเปรียบเทียบความพึงพอใจในท้ัง 7 ดานได 

 2.)ในการศึกษาครั้งนี้พบวา มีปญหาและอุปสรรคจากการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของลูกคาหลายประการ ดังนั้นในการทําวิจัยครั้งตอไป ผูศึกษาจึงควรนําปญหาและอุปสรรคที่พบ

ในการศึกษาครั้งนี้ ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาหลังจากท่ีธนาคารมีการปรับปรุงและแกไข

ขอปญหาและอุปสรรคเหลานั้นแลว เพ่ือเปนการพัฒนาระบบการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ใหรองรับความตองการของลูกคาผูใชบริการอยางแทจริง 

 


