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การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) จ านวน 360 ราย โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และน ามาวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย และสถิติเชิงอนุมาน คือ Paired 
t-test ซ่ึงสรุปผลการศึกษาไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 – 30 ปี การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000 – 25,000 
บาท ส่วนใหญ่ทราบบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั จากเพื่อน/บุคคลท่ี
รู้จกัแนะน า ใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต จากสถานท่ีท างาน โดยสาเหตุในการเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต เน่ืองจาก ประหยดัเวลา / ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ลกัษณะการใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตส่วนใหญ่ คือ การบริการโอนเงินระหว่างบญัชี และ ส่วนใหญ่ใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) มาเป็นระยะเวลา 2 ปี จ  านวน
การท ารายการผ่านบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตโดยเฉล่ีย 1-3 คร้ังต่อเดือน มีความเห็นว่าจะใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมากข้ึนในอีก 3 ปีขา้งหนา้ และส่วนใหญ่จะแนะน าให้บุคคลรู้จกัให้
มาใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตอีกดว้ย 
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ผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ พบว่า โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความ
ประทับใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ และสามารถเรียงล าดับได้ดังต่อไปน้ี คือ ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความประทบัใจต่อปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ี ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 
ตามล าดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา และ ผูต้อบแบบสอบถามไม่มี
ความพึงพอใจต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ โดยมีปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละด้านดงัน้ี ด้าน
บุคลากร คือ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ อ านวยความสะดวกในการให้
ค  าปรึกษา และช่วยแก้ไขปัญหาอย่างดี ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ 
เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการให้บริการของธนาคารมีความทนัสมยัและสามารถได้รับบริการท่ี
รวดเร็ว ดา้นสถานท่ี คือ อนุมติัรายการสมคัรใช้บริการท่ีสาขาเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด คือ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และค่าธรรมเนียมรายปี ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ คือ มีระเบียบและขั้นตอนต่างๆ ในการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยาก ด้านราคา คือ ไม่มี
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการรายปี และด้านผลิตภณัฑ์ คือ การบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมี
รูปแบบการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
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ABSTRACT 
 

This independent study aimed at exploring customers satisfaction towards Internet 
banking services of The Bangkok Bank Public Company Limited in Mueang Chiang Mai 
District. Data collection was compiled from the distribution of questionnaires to 360 customers of 
internet banking services of The Bangkok Bank Public Company Limited in Mueang Chiang Mai 
District. The given data were then analyzed by applying descriptive statistics composing of 
frequency, percentage, and mean and inferential statistics composing of paired t-test. 

Based upon the findings, most respondents were females, aged between 21 – 30 years 
old, graduated with Bachelor Degrees. They were employees of private companies whose 
monthly incomes were among 15,000 – 20,000 baht. They knew about internet banking services 
of The Bangkok Bank Public Company Limited from their friends, and used internet banking 
services at their workplaces. The main reason they used internet banking services was the value 
of travel time savings. The internet banking service they used most was international money 
transfer. They had used internet banking services of The Bangkok Bank Public Company Limited 
for 2 years, approximately 1-3 times per month. They tended to recommend other people to use 
internet banking services and supposed that in the next 3 years they will use internet banking 
services more frequently. 
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According to the study, the overall customers were delighted with service marketing mix 
factors of internet banking services of The Bangkok Bank Public Company Limited in Mueang 
Chiang Mai District. They were delighted with service marketing mix factors as follow: People, 
Physical Evidence, Place, Promotion, and Process, respectively. They were satisfied with Price 
factor, while they were unsatisfied with Product factor. The sub-factors which they were highest 
ranked for each service marketing mix were as follow: In terms of People, it was the enthusiasm 
and problem-solving skills of service staffs. In terms of Physical Evidence, it was the high 
technology which enhanced speed of the services. In terms of Place, it was the speed of approval 
process by each branch. In terms of Promotion, it was the no registration and annual fee policy. 
In terms of Process, it was the simplicity of service operation.  In terms of Price, it was the no 
requirement of annual fee.  In terms of Product, it was the internet banking services which served 
customer’s need.  
 


