
 
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 
ในการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคาร

พาณิชยในจังหวัดเชียงใหม เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอบริการผานอินเทอรเน็ตของทุก
ธนาคาร ในจังหวดัเชยีงใหม เพื่อนําความพึงพอใจที่ไดจากการศกึษา  มาปรับปรุงบริการ
อินเทอรเน็ตใหดีขึ้น โดยเครื่องมือที่ใชวัดในแบบวิจยัเปนสอบถาม จํานวน 240 ชุด ประกอบดวย 
ขอมูลสวนบุคคล คิดเห็นปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ ในการใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ต และปญหาที่มผีลตอความพึงพอใจในบริการผานอินเทอรเน็ต ในการ
ประมวลผลและวิเคราะหขอมูล สถิติพรรณา (Descriptive Satistic) ไดแก คาความถี่ (Frequency) 
คารอยละ (Perecentage) คาเฉลี่ย (Mean)  

 
สรุปผลการศึกษา 
 โดยการเก็บรวบรวมขอมูล จากผูใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต  จํานวน 240 ชุด แจก
ใหกับพนักงานธนาคารและลูกคาทั่วไป ไดแบบสอบถาม 240 ชุด คิดเปน 100 % 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 240 คน เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31 – 
40 ป มีสถานภาพสมรส การศึกษาสวนใหญ จบปริญญาตรีหรือเทียบเทา รายไดตอเดือน มีรายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท เปนพนักงานธนาคาร ระยะเวลาทีเ่ร่ิมใชบริการอินเทอรเน็ตสวน
ใหญ ระหวาง 1 – 2 ป การใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั(มหาชน)ใชบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต เฉลี่ยจํานวนครั้ง/เดือน จํานวน 2 คร้ัง/เดือน บริการที่ใชผานอินเทอรเน็ต   สอบถาม
ยอดคงเหลือ  ใชบริการอินเทอรเน็ตเครื่องคอมพิวเตอรที่บาน การใชบริการอินเทอรเน็ตบริษัท 
LOXIFO สาเหตุการใชบริการอินเทอรเน็ตเพื่อความสะดวก ความพึงพอใจของผูใชบริการ
อินเทอรเน็ตสวนใหญพอใจ 
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สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคาร
พาณิชยในจังหวัดเชียงใหม สรุปไดดังนี้  

1. ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ โดยพิจารณา ความคาดหวัง และความพึงพอใจ แบงออกเปน 11 
หัวขอ เรียงตามลําดับ 
1.1 มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายัดเช็ค โอนเงิน ดานความคาดหวัง สวนใหญตอบ

วาสําคัญมากทีสุ่ด คาเฉลี่ย 4.02 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.84  ระดับสําคัญมาก  

1.2 มีบริการชําระคาสินคา และบริการ  ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด  
คาเฉลี่ย 4.00 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก  คาเฉลี่ย 
3.84  ระดับสําคัญมาก  

1.3 มีบริการโอนเงินตางประเทศ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.42  
ระดับสําคัญปานกลาง ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.14 
ระดับสําคัญปานกลาง 

1.4 มีบริการซื้อขายกองทุนเปด ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 
3.31 ระดับสําคัญปานกลาง ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญ คาเฉลี่ย 3.03 
ระดับสําคัญปานกลาง 

1.5 มีการออกบริการใหมตลอดเวลาในเว็บไซต  ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญ
ปานกลาง คาเฉลี่ย 3.73 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญปาน
กลาง คาเฉลี่ย 3.33 ระดับสําคัญปานกลาง 

1.6 มีความนาสนใจ/ความทันสมยั/ความสวยงามของเว็บไวต ความคาดหวัง สวนใหญ
ตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.74 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบ
วา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.50 ระดับสําคัญปานกลาง 

1.7 ความสะดวกรวดเรว็ในการเขาถึงขอมูล ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย 3.82 ระดับสาํคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมากและ
สําคัญปาน คาเฉลี่ย 3.56 ระดับสําคัญมาก 
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1.8 ความปลอดภยัในการทํารายการ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด 

คาเฉลี่ย 4.03 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 
3.82 ระดับสําคัญมาก 

1.9 มีความงายในการใชงาน ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.88 
ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญสําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.63 
ระดับมาก 

1.10 สามารถทํารายการไดจากทีต่างๆทั่วประเทศ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญ
มากที่สุด คาเฉลี่ย 3.88 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวาสําคัญปาน
กลาง คาเฉลี่ย 3.65 ระดับสําคัญมาก 

1.11 ประเภทบริการมีเพียงพอ ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.85 
ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญสําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.77 ระดับสําคัญมาก 

สรุปการวัดระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต
ของธนาคารพาณิชยในจังหวดัเชียงใหม พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ มีความคาดหวัง คาเฉลี่ย
โดยรวม 3.79 แสดงวาอยูในระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยโดยรวม 3.55 แสดงวาอยูใน
ระดับสําคัญมาก 

ภาพที่ 5.1 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจของปจจัยดานผลิตภัณฑ 
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หมายเหต ุ: จากตารางที่ 15 และตารางที่  16 
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2. ปจจัยดานราคา โดยพจิารณา ความคาดหวัง ความพึงพอใจ แยกออกเปน 6 หัวขอ สรุปได

ดังนี ้
2.1 ไมเสียคาธรรมเนียมรายป  ความคาดหวงั สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 

4.42 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจสวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.13 
ระดับสําคัญมากที่สุด 

2.2 ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา ความคาดหวงั สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 
4.43 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.12 
ระดับสําคัญมาก  

2.3 อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศไมสูงเกินไป ความคาดหวังสวนใหญตอบ
วา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย  3.91 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.55 ระดบัสําคัญมาก 

2.4 อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางประเทศไมสูงเกินไป   ความคาดหวังสวนใหญ
ตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 3.81 ระดับสําคัญมากความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.36 ระดบัสําคัญปานกลาง 

2.5 อัตราคาธรรมเนียมโอนเงนิระหวางบัญชีตนเองไมสูงเกนิไป ความคาดหวังสวนใหญ
ตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.04 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.50  ระดับสําคัญปานกลาง 

2.6 อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการไมสูงเกินไป  ความคาดหวัง ใหญ
ตอบวา  สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย  4.02 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบ
วาสําคัญมาก  คาเฉลี่ย 3.71 ระดับสําคัญมาก  

 สรุป การวัดความคาดหวัง และความพงึพอใจ ปจจยัดานราคาของผูใชบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวดัเชียงใหม พบวาปจจัยดานราคามีความคาดหวัง เฉล่ีย
โดยรวม 4.11 แสดงวาอยูในระดบัสําคัญมาก โดยสวนใหญไมตองการเสียคาธรรมเนียมแรกเขา 
ความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยโดยรวม 3.73 แสดงวาอยูในระดับสําคัญมาก โดยสวนใหญไมตองการเสีย
คาธรรมเนียมรายป 
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ภาพท่ี 5.2 กราฟแสดงคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยดานราคา
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หมายเหต ุ: จากตารางที่ 17 และตารางที่ 18 

 
3. ปจจัยดานชองทางการใหบริการโดยพิจารณา ความคาดหวัง ความพึงพอใจ แยกออกเปน 7 

หัวขอ สรุปไดดังนี ้
3.1 มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด 

คาเฉลี่ย 4.01 ระดับสําคัญมาก  ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง 
คาเฉลี่ย 3.66 ระดับสําคัญมาก 

3.2 ขั้นตอนการสมัครสมาชิกและการอนุมัติเปนไปดวยความงายและรวดเรว็ ความ
คาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.93 ระดับสําคัญมาก  ความพึง
พอใจ สวนใหญตอบวาสําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.53 ระดับสําคัญมาก 

3.3 สามารถทํารายการตลอด 24 ช่ัวโมง ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญ คาเฉลี่ย 
4.13 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.01 
ระดับสําคัญมาก 

3.4 สามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาทั่วประเทศ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา 
สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.92 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญ
มาก คาเฉลี่ย 3.73 ระดับสําคัญมาก 
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3.5 สามารถสมัครใชบริการทางอินเทอรเน็ต จาก Website ของธนาคารไดเลย ความ

คาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.89 ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.74 ระดบัสําคัญมาก 

3.6 ความปลอดภยัของระบบ เชน มั่นใจเวลาโอน ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญ
มากที่สุด คาเฉลี่ย 4.02 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.70 ระดับสําคัญมาก 

3.7 มีสถานที่ใหบริการ(สาขา/ตู ATM มาก) ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย  3.92 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.70 ระดับสําคัญมาก 

     สรุป ปจจัยดานชองทางใหบริการ ความคาดหวัง เฉลี่ยโดยรวม 3.97 แสดงวาอยูในระดับ
สําคัญมาก โดยสวนใหญ ตองการสามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย
โดยรวม 3.72  แสดงวา อยูในระดับสําคัญมาก ตองการสามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

 
 ภาพที่ 5.3 กราฟแสดงคาเฉล่ียคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
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หมายเหตุ : จากตารางที่ 19 และตารางที่ 20 
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4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด โดยพจิารณา ความคาดหวงั ความพึงพอใจ แยกออกเปน 6 

หัวขอ สรุปไดดังนี ้
4.1 การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การ

ใหขาวฯ ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย  3.89 ระดับสําคัญมาก 
ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.64 ระดับ สําคัญมาก 

4.2 การแจกของทีร่ะลึกเวลาสมคัรใชบริการ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญปาน
กลาง คาเฉลี่ย 3.79 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวาสําคัญปานกลาง 
คาเฉลี่ย 3.31 ระดับสําคัญปานกลาง 

4.3 การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.72 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 
3.35 ระดับสําคัญปานกลาง 

4.4 การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม  ความคาดหวงัสวนใหญตอบวา สําคัญปาน
กลาง คาเฉลี่ย 3.86  ระดับความสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.43 ระดับความสําคัญปานกลาง 

4.5 เจาหนาทีแ่นะใหคําแนะนําที่ดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน ความคาดหวังสวนใหญ
ตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.76 ระดบัความสําคัญมาก  ความพึงพอใจสวนใหญ
ตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.40 ระดบัความสําคัญปานกลาง 

4.6 การประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบรักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ ความคาดหวังสวน
ใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.81 ระดับความสําคญัมาก ความพงึพอใจ สวนใหญ
ตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.50  ระดับความสําคัญปานกลาง 

 สรุป  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ความคาดหวัง เฉลี่ยโดยรวม 3.81 แสดงวาอยูใน
ระดับสําคัญมาก โดยสวนใหญ ตองการการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสอืพิมพ นิตยสาร 
โปสเตอร โฆษณา ทวีี วทิย ุการใหขาว ฯลฯ ความพึงพอใจ คาเฉลี่ยโดยรวม 3.44  แสดงวา อยูใน
ระดับสําคัญปานกลาง ตองการการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร 
โฆษณา ทีวี วทิยุ การใหขาว ฯลฯ  
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ภาพที่ 5.4 กราฟแสดงคาเฉล่ียความคาดหวงัและความพงึพอใจดานการสงเสริมตลาด 
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หมายเหตุ : จากตารางที่  21 และตารางที่ 22 
 

5. ปจจัยดานบุคลากร โดยพจิารณา ความคาดหวัง ความพงึพอใจ แยกออกเปน 5 หัวขอ สรุป
ไดดังนี ้
5.1 พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาชัดเจน ความคาดหวงัสวนใหญตอบวา สําคัญปาน

กลาง คาเฉลี่ย 3.84  ระดบัสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.68 ระดับสําคัญมาก 

5.2 พนักงานมคีวามรูความชํานาญและความสามารถ ความคาดหวังสวนใหญตอบวา 
สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.95 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญ
ปานกลาง คาเฉลี่ย 3.64 ระดบัสําคัญมาก 

5.3 พนักงานมีความนาเชื่อถือ ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.93 
ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.63 ระดบั
สําคัญมาก 

5.4 พนักงานอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตาง ๆ ในเว็บไซตชัดเจน 
ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมา คาเฉลี่ย 3.81ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ 
สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.47    ระดับสําคัญปานกลาง 
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5.5 พนักงานแกปญหาในการใชเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว ความคาดหวังสวนใหญตอบวา 

สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.84 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.54 ระดับสําคัญมาก  

  สรุป  ปจจัยดานบุคลากร  ความคาดหวัง เฉล่ียโดยรวม 3.87 แสดงวาอยูในระดบัสําคัญมาก 
โดยสวนใหญ ตองการพนกังานมีความรูความชํานาญและความสามารถ ความพึงพอใจ คาเฉลีย่
โดยรวม 3.59  แสดงวา อยูในระดับสําคัญมาก ตองการพนักงานใหคําแนะนําและปรึกษาที่ชัดเจน 

ภาพที่ 5.5 กราฟแสดงคาเฉลี่ยคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยดานบุคลากร
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หมายเหตุ : จากตารางที่ 23 และตารางที่ 24 

 
6. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยพิจารณา ความคาดหวัง ความพึง

พอใจ แยกออกเปน  3 หัวขอ สรุปไดดังนี ้
6.1 รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต ความคาดหวังสวนใหญตอบวาสําคัญมาก 

คาเฉลี่ย 3.80 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 
3.66 ระดับสําคัญมาก 

6.2 ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลของลูกคา ความคาดหวงั สวนใหญตอบวา สําคัญมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย 4.00  ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.39 ระดับสําคัญมาก 
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6.3 ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.96 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก ระดับ
สําคัญมาก  

  สรุป  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ความคาดหวัง เฉลี่ยโดยรวม 
3.92 แสดงวาอยูในระดับสําคัญมาก โดยสวนใหญ ตองการระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลของ
ลูกคา ความพงึพอใจ คาเฉลีย่โดยรวม 3.75  แสดงวา อยูในระดับสําคญัมาก ตองการ ระบบรักษา
ความปลอดภยัขอมูลของลูกคาและความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล 

ภาพที่ 5.6 กราฟแสดงคาเฉลี่ยคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยการสรางและนําเสนอ
ทางกายภาพ
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หมายเหตุ : จากตารางที่ 25 และตารางที่ 26 

7. ปจจัยดานกระบวนการตาง ๆ โดยพิจารณา ความคาดหวัง ความพึงพอใจ แยกออกเปน  3 
หัวขอ สรุปไดดังนี ้
7.1 ความสะดวกในการสมัครเปนสมาชิกเว็บไซต ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญ

สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.00 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญ
มาก คาเฉลี่ย 3.59 ระดับสําคัญมาก 

7.2 ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย 4.01 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.68 ระดับสําคัญมาก 

7.3 ความรวดเร็วในขั้นตอนการใชบริการของเว็บไซต ความคาดหวังสวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.97 ระดับสําคัญมาก  ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.72 ระดับสําคัญมาก 
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 สรุป ปจจัยดานกระบวนการตาง ๆ  ความคาดหวัง เฉลี่ยโดยรวม 3.99 แสดงวาอยูในระดับ
สําคัญมาก โดยสวนใหญ ตองการความสะดวกในการเขาใชบริการเวบ็ไซต ความพงึพอใจ คาเฉลีย่
โดยรวม 3.66  แสดงวา อยูในระดบัสําคัญมาก ตองการความรวดเรว็ในขั้นตอนการใชบริการของ
เว็บไซต   

ภาพที่ 5.7 กราฟแสดงคาเฉลี่ยคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยกระบวนการตางๆ
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ความสะดวกในการสมัครเปนสมาชิกเว็บไซต ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต ความรวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการของเว็บไซต คาคาดหวัง

ความพึงพอใจ

พอใจมากที่สุด

พอใจมาก

พอใจปานกลาง

พอใจนอย

พอใจนอยที่สุด

 หมายเหตุ : จากตารางที่ 27 และตารางที่ 28 
 

 โดยสรุปในดานปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ต ความคิดเห็นดานคาความคาดหวังและความพึงพอใจอยูในระดับสําคัญ
มากทุกดาน ยกเวนความคิดเห็นความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับสําคัญปาน
กลาง   
 
สวนท่ี 3 ปญหาที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารผานอนิเทอรเน็ต 
 

พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต สวนใหญ
ตอบวา ความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ รองลงมาคือปญหาในดานความไมสะดวกและ
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล บริการอินเทอรเน็ตที่มีไมตรงกับความตองการของทาน ขั้นตอนการ
สมัครใชบริการและอนุมัติเปนไปดวยความลาชา  เขาไปใชงานไดยากและไมมีการใหทดลองใชฟรี
สําหรับสมาชิกใหม  ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ ความไมปลอดภัยในการ
ทํารายการ  ไมมีการสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ   คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปสูงกวา
บริการอื่น สําหรับดานอื่น ๆ เชน ไมสามารถใชบริการตางธนาคารได     ตามลําดบั    
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โดยสรุป ปญหาที่ผูใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต ตองการใหแกไข คือ ความไมเขาใจ

ในการเขาไปใชบริการ เปนอันดับแรก และรองลงมาก ปญหาในดานความไมสะดวกและรวดเร็ว
ในการเขาถึงขอมูล 

 
การอภิปรายผล  
 จากผลการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของ
ธนาคารพาณชิยในจงัหวดัเชยีงใหม  จากผลที่ไดจากการวิเคราะหมาอภปิรายในแตละดานของปจจยั
สวนประสมการตลาด ตามที่ไดกําหนดในการศึกษาครั้งนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก โดยปจจัยยอยของความคาดหวังที่มคีาเฉลี่ยระดับมากความปลอดภัยในการทํารายการ สวน
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก โดยปจจัยสวนยอยของความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยมาก มีบริการ
ธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายดัเช็ค โอนเงนิ ซ่ึงสอดคลองกับการศกึษาของ ทพิยสุดา หมื่นหาญ(2547) 
ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ในปจจยัดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยความปลอดภัยในการทํา
รายการ มีคาเฉลี่ยมาก 
 ดานราคา จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยในระดับมาก 
โดยปจจยัสวนยอยที่คาเฉลีย่มาก ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา สวนความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบั
มาก โดยปจจยัสวนยอยของความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยมาก  ไมเสียคาธรรมเนียมรายป ไมสอดคลอง
กับการศกึษาของ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ทพิยสุดา หมืน่หาญ(2547) ไดทําการศึกษาปจจยัทีม่ี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในปจจยัดานดานราคา ปจจัยยอยไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขามีคาเฉลี่ยมาก 
 ดานชองทางใหบริการ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมีคาเฉล่ีย
ในระดบัมาก โดยปจจยัสวนยอยที่มีคาเฉลี่ยมาก สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง สวนความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียระดับมาก โดยปจจยัสวนยอยที่คาเฉลีย่มาก สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง
ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ ทิพยสุดา หมื่นหาญ(2547)  ไดทําการศึกษาปจจยัทีม่ีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ในปจจยัดานชองทางการใหบริการ ปจจัยยอยมีความสะดวกในการสมัครใชบริการที่คาเฉลี่ยมาก 
 ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยระดับมาก โดยปจจยัสวนยอยที่มคีาเฉลี่ยมาก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสือพิมพ 
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นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาง ฯลฯ  สวนความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 
โดยปจจยัสวนยอยที่มีคาเฉลี่ยมาก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสือพิมพ นติยสาร โปสเตอร 
โฆษณา ทีวี วทิยุ การใหขาง ฯลฯ ซ่ึงไมสอดคลองกับการศกึษาของ ทิพยสุดา หมืน่หาญ(2547) ได
ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ในปจจยัดานสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยการทดลองใชฟรี
สมาชิกใหมทีม่ีคาเฉลี่ยมาก  
 ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยระดับมาก โดยปจจยัสวนยอยที่
มีคาเฉลี่ยมาก พนักงานมีความรูความชํานาญความสามารถ สวนความพงึพอใจ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
โดยปจจยัสวนยอยที่มีคาเฉลี่ยมาก พนกังานใหคําแนะนําปรึกษาชัดเจน ไมสอดคลองกับการศึกษา
ของ ศ ิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ไดทําการศึกษา ความพึงพอใจตอการใชบริการ ฝาก-ถอนเงนิ
ของลูกคา ธนาคารไทยพาณชิย  จาํกดั(มหาชน)  ในปจจยัดานบคุลากร พนกังานมคีวามสุภาพและ
อัธยาศยัที่ดีทีม่คีาเฉลีย่มาก 
 ปจจยัดานการสรางและเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมี
คาเฉลีย่มาก ปจจยัสวนยอยทีม่ีคาเฉลีย่มาก ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา สวนความพึงพอใจ 
มีเฉลี่ยมาก ปจจยัสวนยอย ระบบรักษาความปลอดภัยของลุกคา และความถูกตองและความทันสมัย
ของขอมูลชัดเจน ไมสอดคลองกับการศึกษาของ ศริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ไดทําการศึกษา 
ความพึงพอใจตอการใชบริการ ฝาก-ถอนเงนิของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย  จาํกดั(มหาชน)  ในปจจัย
ดานการสรางและเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปจจยัยอยความสะดวกในรอใชบริการ 
 ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังคาเฉลี่ยมาก ปจจยัสวนยอย
ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต สวนความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยมาก ปจจัยสวนยอยความ
รวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการเว็บไซต ไมสอดคลองกับการศึกษาของ ศริลักษณ อุณหสุทธยิา
นนท (2546) ไดทาํการศกึษา ความพึงพอใจตอการใชบริการ ฝาก-ถอนเงินของลูกคา ธนาคารไทย
พาณิชย  จํากดั(มหาชน)  ในปจจยัดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลีย่ปานกลาง ปจจยัสวนยอยระยะ
การรอคิวคาเฉลี่ยปานกลาง 
 
ขอคนพบ 
  ปจจัยสวนบุคคล 
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมรีายไดระหวาง 10,001-20.000 บาท อาชพีเปน
พนักงานธนาคาร ระยะเวลาการใชบริการ 1-2 ป  ธนาคารที่ใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั
(มหาชน) การใชบริการเฉลี่ยตอเดือน  2 คร้ัง/เดือน บริการที่ใช การสอบถามยอดคงเหลือ การใช
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บริการผานเครื่องคอมพิวเตอร  ใชที่บาน อินเทอรเน็ตบริษัทที่เลือกใช LOXINFO  สาเหตุการใช
บริการอินเทอรเน็ตเพราะความสะดวก  ความพึงพอใจจากการใชบริการพอใจ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามความคาดหวังดานผลิตภัณฑที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก ความ
ปลอดภัยในการทํารายการ คาเฉลี่ยสําคัญอับสุดทาย มีการซื้อขายกองทุนเปด สวนความพึงพอใจที่
มีคาเฉลี่ยอันดบัแรก มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายัด โอนเงิน คาเฉลี่ยอันดับสดุทาย มีบริการ
ซ้ือขายกองทุนเปด  
 ปจจัยดานราคา  
 พบวาผูตอบแบบสอบถามความคาดหวังดานราคาที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรกไมเสีย
คาธรรมเนียมแรกเขา คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางประเทศไมสูง
เกินไป สวนความพึงพอใจทีม่ีคาเฉลี่ยอันดบัแรก ไมเสียคาธรรมเนียมรายป คาเฉลี่ยอันดับสดุทาย 
อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางประไมสูงเกินไป 
 ปจจัยดานชองทางใหบริการ  
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวังดานชองทางใหบริการ ที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก 
สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย สามารถสมัครใชบริการทาง
อินเทอรเน็ตจาก Website ของธนาคารไดเลย สวนความพึงพอใจ ที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก สามารถทํา
รายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย ขัน้ตอนการสมคัรสมาชิกและการอนุมัติเปนไป
ดวยความงายและรวดเร็ว 
 ปจจัยดานสงเสริมการตลาด  
 พบวาผูตอบแบบสอบถามความคาดหวังดานการสงเสริมตลาด ที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก การ
โฆษณาผานสือ่ตางๆ เชนหนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว คาเฉลีย่
อันดับสุดทาย การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ สวนความพึงพอใจ ที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก 
การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชนหนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว 
คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย การแจกของที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการ 

ปจจัยดานบุคลากร 
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวังดานบุคลากรที่มีคาเฉลี่ยอันแรก พนักงานมี
ความรูความชาํนาญความสามารถ คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย พนกังานอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการ
ทํางานและเงื่อนไขตาง ๆ ในเว็บไซตชัดเจน สวนความพึงพอใจดานบุคลากรที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก 
พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาชัดเจน คาเฉลี่ยอันดบัสุดทาย พนกังานอธิบายถึงลําดับขั้นตอน
ในการทํางานและเงื่อนไขตาง ๆ ในเว็บไซตชัดเจน 
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 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ  
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวังดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ คาเฉลี่ย
อันดับแรก ระบบรักษาความปลอดภัยขอมลูลูกคา คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย รูปแบบและความสวยงาม
ของเว็บไซต สวนความพงึพอใจดานการสรางและเสนอทางกายภาพ คาเฉลี่ยอันดับแรก ระบบ
รักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคาและ ความถูกตองและความทันสมยัของขอมูล คาเฉลี่ยอันดับ
สุดทาย รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต 
 ปจจัยดานกระบวนการตาง ๆ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวังดานกระบวนการตาง ๆ  คาเฉลี่ยอันดับแรก ความ
สะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย ความรวดเรว็ในขัน้ตอนการใหบริการ 
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ของบริการเวบ็ไซต สวนความพึงพอใจดานกระบวนการตาง ๆ คาเฉลี่ยอันดับแรก ความรวดเร็วใน
การใหบริการของเว็บไซต คาเฉลี่ยอันดับสดุทาย ความสะดวกในการสมัครสมาชิกเวบ็ไซต 
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ตารางที่  38    แสดงความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาของปจจยัสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่
ใชบริการ 

ธนาคาร 1 ธนาคาร 2 ธนาคาร 3 ธนาคาร 4 ธนาคาร 5 ธนาคาร 6 ธนาคาร 7 ธนาคาร 8 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึง

พอใจ 
คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึงพอใจ คาดหวัง พึง

พอใจ 
ปจจัยดาน 

สวนประสมทาง
การตลาด 

 
คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

ผลิตภัณฑ มาก มาก มาก มาก มาก ปาน
กลาง มาก มาก) มาก) มาก ปาน

กลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

ดานราคา มาก มาก มาก ปาน
กลาง 

มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

ชองทางการ
ใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

ดานการสงเสริม
การตลาด มาก ปาน

กลาง มาก ปาน
กลาง มาก ปาน

กลาง มาก ปาน
กลาง มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

ดานบุคลากร มาก มาก มาก มาก มาก ปาน
กลาง มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

ดานกระบวนการ 
ตาง ๆ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
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ขอเสนอแนะ 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชย
จังหวดัเชยีงใหม ในการศึกษาดังกลาว ขอเสนอแนะดังนี ้
 ดานผลิตภัณฑ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  ทั้งความคาดหวังและความพงึพอใจ ใหความสําคัญ
ความปลอดภยัในการทํารายการ เปนอันดับแรก  การที่ธนาคารจะใหลูกคาใชบริการธนาคารผา
อินเทอรเน็ต กอนอื่นธนาคารตองแจงถึงความปลอดภยัใหกับลูกคา วาธนาคารมีระบบรักษาความ
ปลอดภัยอยางไร โดยมีเอกสารประกอบการอธิบายใหทราบ  และธนาคารควรจางบริษัททีท่ํา
โปรแกรมการรักษาความปลอดภัยที่มีช่ือเสียง ในการรักษาขอมูลลูกคา 
 ดานราคา 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญเกี่ยวกับไมเสยีคาธรรมเนียมแรกเขา 
และคาธรรมเนียมรายป เปนอันดับแรก  ปญหาที่ผูใชบริการคํานึงคือคาธรรมเนียมแรกเขาและ
คาธรรมเนียมรายป หากธนาคารพาณชิยมีการยกเวนคาธรรมเนียมดังกลาว เปนการจงูใจให
ผูใชบริการหนัมาใชบริการทางอินเทอรเน็ตมากขึ้น ซ่ึงเปนการลดคาใชจายใหธนาคาร และให
พนักงานธนาคารชี้ขอดีของบริการวาสามารถลดคาใชจายในการเดินทางหรือคาโทรศัพทใหกับ
ลูกคาอยางไร 
 
 
 ดานชองทางใหบริการ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ สามารถทํารายการไดตลอด 24  
ช่ัวโมง เปนอนัดับแรก ธนาคารพัฒนาระบบใหใชไดตลอด 24  ช่ัวโมง โดยจัดเจาหนาที่คอยใหคํา
แนะตลอดเวลา จัดกะการทํางานเพราะหากมีปญหาสามารถแกไขใหผูใชบริการไดทนัทวงท ี
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน
หนังสือพิมพ  นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว เปนอันดับแรก  ธนาคารพาณิชยควร
มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เพื่อผูใชบริการจะไดรับรูขาวบริการผลิตภัณฑที่สามารถทําผานทาง
อินเทอรเน็ตได  
 ดานบุคลากร  
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ และพนักงานใหคําแนะนําและปรึกษาชัดเจน การที่ธนาคารพาณิชยในการออก
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ผลิตภัณฑผานอินเทอรเน็ต ควรมีการอบรมพนักงานในการแนะนําการใชบริการในอินเทอรเน็ตให
มีความรอบรูเปนอยางดี และมีเอกสารประกอบวิธีการใช หมายเลขโทรศัพทพนักงานที่ตอบปญหา 
กอนที่จะนําผลิตภัณฑลงในระบบอินเทอรเน็ต 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ ระบบรักษาความปลอดภัยขอมลูลุกคา 
และความถูกตองและความทนัสมัยของขอมูล เปนอันดับแรก เนื่องขอมูลเปนขอมูลทางการเงนิ
ผูใชบริการจึงตองรักษาเก็บเปนอยางด ี ธนาคารพาณิชยควรตระหนกัเรื่องนี้เปนเรื่องที่สําคัญที่
ธนาคารนํามาปรับปรุงระบบ หากระบบการรักษาความปลอดภัยไมดลูีกคาเสียหายได 
 ดานกระบวนการตาง ๆ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ ความสะดวกในการเขาใชบริการ
เว็บไซต และความรวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการเว็บไซต  เปนอันดับแรก และปญหาที่พบเปน
อันดับแรก คือความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ ซ่ึงก็จะสอดคลองความสะดวกในการเขาใช
บริการ หากผูใชบริการไมไดรับความสะดวกใชยาก ผูใชบริการจะไมตองการที่ใชบริการตอไป 
ธนาคารพาณิชยควรจดัทําเอกสารถึงขั้นตอนการใชบริการใหชัดเจน ใชงาย ภาษาทีใ่ชในเว็บไซต
เปนภาษาที่ผูใชบริการทุกระดับสามารถอานแลวเขาใจงาย   
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