
บทท่ี 4 
ผลการศึกษา 

 
จากการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค

ในการศึกษา 4 วัตถุประสงค คือ วัตถุประสงคแรกเพ่ือศึกษาพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

วัตถุประสงคท่ีสองเพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม วัตถุประสงคท่ีสามเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอร

เน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และวัตถุประสงคท่ี

ส่ีเพ่ือศึกษาถึงปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยผลการศึกษาท่ีได

นําเสนอดังตอไปนี ้

 

4.1 ขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ผลการศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จํานวน 360 ราย  สามารถ

แสดงขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ประกอบดวย เพศ อายุ 

สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และระดับรายได  ดังนี้ 

 ดานเพศ กลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาสวนใหญเปนเพศชาย

มากกวาเพศหญิง คิดเปนรอยละ 6.66  

ดานอายุของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่งอยูในชวงอาย ุ 31-

45 ป ลําดับสองอยูในชวงอายไุมเกิน 30 ป  ลําดับสามอยูในชวงอายุมากกวา 45 ป ขึ้นไป 

ดานสถานภาพของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่งมีสถานภาพ

โสด ลําดับสองมีสถานภาพสมรส  

ดานระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาลําดับหนึ่ง

มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ลําดับสองมีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป 
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ดานอาชีพของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาลําดับหนึ่งประกอบ

อาชีพขาราชการ ลําดับสองประกอบอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ดานรายไดเฉล่ียตอเดือนของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต พบวาลําดับ

หนึ่งมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง 20,001-30,000 บาท ลําดับสองอยูในชวง 30,001-40,000 บาท

ดังแสดงในตารางท่ี 4.1 

 
ตารางที่ 4.1   แสดงขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ ธนาคาร

ทหารไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 

ขอมูลทั่วไป จํานวน (ราย) รอยละ 

1.เพศ  
ชาย 
หญิง 

รวม 

 

192 

168 

360 

 

53.33 

46.67 

100.00 

2.อาย ุ
ไมเกิน 30 ป                           

31 – 45 ป                                          

มากกวา 45 ป ขึ้นไป                          
รวม 

 

113 

154 

93 

360 

 
31.39 

42.78 

25.83 

100.00 

3.สถานภาพ                         
โสด                             
สมรส                            
หยาราง                           
หมาย 

รวม 

 
173 

166 
 14 
  7 
360 

 
48.05 

46.11 

  3.89 

  1.95          

100.00 

4.ระดับการศึกษา    
ต่ํากวาปริญญาตรี 
ปริญญาตรี                         
สูงกวาปริญญาตร ี

รวม 

 
55 

223 

82 

360 

 
15.28 

61.94 

22.78 

100.00 

ตาราง (ตอ) 
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ขอมูลทั่วไป จํานวน (ราย) รอยละ 

5.อาชีพ     
ขาราชการ    
รัฐวิสาหกิจ 
ธุรกิจสวนตัว    
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.รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 
ต่ํากวา10,000 บาท 
10,001 - 20,000 บาท 
20,001 - 30,000 บาท 
30,001 - 40,000 บาท 
40,001 - 50,000 บาท 
มากกวา 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 พฤติกรรมของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 
จํากัด(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม 
 

4.2.1  ระยะเวลาท่ีผูใชบริการเคยใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาผูใชบริการมี

ระยะเวลาการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือระยะเวลามากกวา 1 ปขึ้นไป ลําดับ

สองคือระยะเวลา  6  เดือนแตไมเกิน 1  ป   

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3   กลุม พบวาระยะเวลาการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 

6-9 ครั้ง/เดือน  และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยาง



 

33

 

 

โดยรวม ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน  ลําดับหนึ่ง คือระยะเวลาไมเกิน 6 เดือน 

ลําดับสอง คือระยะเวลา มากกวา 1  ปขึ้นไป ดังแสดงในตารางท่ี 4.2 
 
ตารางที่ 4.2  แสดงจํานวนและรอยละ ระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตาม

ความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 
 

ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 

ระยะเวลาท่ีใชบริการ 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง มากกวา 9 คร้ัง รวม 
จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

ไมเกิน 6 เดือน 
 

6 เดือน แตไมเกิน 1 ป 
 

มากกวา 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  แหลงขอมูลที่ผูใชบริการรูจักบริการธนาคารอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาผูใชบริการรูจัก

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือ จากพนักงานธนาคารแนะนํา ลําดับสองคือจากเว็บ

ไซดของธนาคารทหารไทย  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3   กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุม

ตัวอยางโดยรวม สวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 คร้ัง/เดือน  รูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

ลําดับหนึ่ง คือจากโฆษณาทางโทรทัศน  ลําดับสอง คือจากโฆษณาผานตู ATM และกลุมผูท่ีทํา

รายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน ลําดับหนึ่ง คือจากเพ่ือน/คนรูจักแนะนํา  ลําดับสอง คือจากเว็บไซดของ

ธนาคารทหารไทย  ดังแสดงในตารางท่ี 4.3 
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ตารางที่ 4.3 แสดงจํานวนและรอยละ แหลงขอมูลท่ีผูใชบริการรูจักธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนก

ตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงนิเฉล่ียตอเดือน 

 

                       ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

แหลงขอมูล 

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

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
แหลงขอมูลจากบุคคล 

พนักงานธนาคารแนะนํา 

 

เพื่อน/คนรูจักแนะนํา 

 

 

40 

(13.56) 

59 

(20.00) 

 

63 

(19.56) 

67 

(20.81) 

 

130 

(24.30) 

60 

(11.21) 

 

233 

(20.22) 

186 

(16.15) 

แหลงขอมูลจากส่ือตางๆ 

แผนพับ/โปสเตอร 

 

โฆษณาผานทางตูเอทีเอ็ม 

 

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) 

แหลงขอมูลทางอินเตอรเน็ต 
เว็บไซตของธนาคารทหารไทย 

 

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: *ท่ีตัวเลขมีจํานวนมากกวาผูตอบแบบสอบถามเพราะสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 
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4.2.3 เหตุผลที่ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาผูใชบริการเลือกใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร  

ลําดับสอง คือสะดวกในการใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง   

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3   กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุม

ตัวอยางโดยรวม สวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 คร้ัง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/

เดือน มีเหตุผลท่ีเลือกใชบริการลําดับหนึ่งเชนเดียวกัน คือสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุก

ประเภทเหมือนท่ีธนาคาร แตลําดับท่ีสองแตกตางกัน คือสะดวกในการใชบริการไดตลอด 24 

ช่ัวโมงและประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร ตามลําดับ ดังแสดงในตารางท่ี 4.4 

 

ตารางที่ 4.4  แสดงจํานวนและรอยละ เหตุผลท่ีเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตาม

ความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

                   ความถีข่อง 
การทํารายการ 

 
เหตุผลที่เลือกใชบริการ 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

ดานผลิตภัณฑ 
     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) 

ดานราคา 
     อัตราคาธรรมเนียมถูกกวาใชบริการ

ท่ีเคานเตอรธนาคาร 

 

21 

 (5.13) 

 

97  

(14.92) 

 

124  

(17.69) 

 

242  

(13.75) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 

     ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ

เดินทาง  มาธนาคาร 

     สะดวกในการใชบริการไดตลอด 24

ชม.ไมตองคํานึงถึงเวลาเปด-ปดทําการ 

 

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 (ตอ) 
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                       ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 
เหตุผลที่เลือกใชบริการ 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

ดานการสงเสริมการตลาด 
มีรายการสงเสริมการขายท่ีดี เชน 

ยกเวนคาธรรมเนียม กรณีทําตาม

เง่ือนไข 
     ธนาคารมีการประชาสัมพันธเกี่ยวกับ

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหทราบ

อยางสมํ่าเสมอ 

 

53 

 (12.96) 

 

4 

 (0.98) 

 

96  

(14.77) 

 

3 

 (0.46) 

 

87  

(12.41) 

 

2 

 (0.29) 

 

236  

(13.41) 

 

9 

 (0.51) 

ดานบุคลากร 
     มีพนักงานธนาคาร / Call Center 

สามารถใหคําแนะนําปรึกษาและแกไข

ปญหาได 

 

3 

 (0.73) 

 

7 

(1.08) 

 

3 

(0.43) 

 

13 

(0.74) 

ดานกระบวนการใหบริการ 
     ข้ันตอนในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตไมยุงยากซับซอน 

 

27 

(6.60) 

 

41 

(6.31) 

 

24 

(3.42) 

 

92 

(5.23) 

ดานกายภาพ 
  การออกแบบเว็บไซดมีความ

นาสนใจ 

 

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: *ท่ีตัวเลขมีจํานวนมากกวาผูตอบแบบสอบถามเพราะสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 คําตอบ 
 

4.2.4  บริการทางการเงินที่ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม  จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาบริการทางการเงินท่ี

ผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่งผูใชบริการทุกคนทํารายการสอบถาม

ยอดคงเหลือ และรายการเคล่ือนไหวทางบัญชี ซ่ึงมีสัดสวนเทากัน ลําดับสองคือบริการโอนเงิน

ระหวางบัญชีตนเอง และ บัญชีบุคคลอ่ืน  
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เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบ วา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุม เลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต มีสัดสวน

เชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.5 

 

ตารางที่ 4.5 แสดงจํานวนและรอยละ บริการทางการเงินธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนก

ตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

                       ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

จํานวน (ราย) 
(รอยละ) 

บริการดานเรียกดูขอมูล 

     สามารถทําสอบถามยอดคงเหลือใน

บัญชี (Bank Inquiry) 

     สอบถามรายการเคลื่อนไหว เรียกดู 

Statement ยอนหลัง 

 

94  

(21.76) 

94  

(21.76) 

 

126  

(18.77) 

126  

(18.77) 

 

140  

(12.70) 

140  

(12.70) 

 

360 

 (17.05) 

360 

 (5.45) 

บริการดานธุรกรรมทางการเงิน 

      บริการโอนเงิน (Funds Transfer) 

ระหวางบัญชีตนเองและโอนไปยัง 

บัญชีบุคคลอื่น 

     บริการชําระคาสินคาบริการ

(BillPayment) เชน คาสาธารณูปโภค, 

คาลงทะเบียน   

 

88 

 (17.25) 

 

87 

(17.06) 

 

119  

(15.60) 

 

114 

(14.94) 

 

136  

(19.07) 

 

134 

(18.79) 

 

 

343  

(17.27) 

 

335 

(16.86) 

 

บริการดานชําระสินเช่ือ 

        บริการชําระคาบัตรเครดิต (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) 

บริการดานเช็ค 

        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 (ตอ) 
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ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

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

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 
จํานวน (ราย) 

(รอยละ) 

บริการดานอ่ืนๆ 

        เติมเงินมือถือ (Top Up ) 

 

        การต้ังคาสวนตัว(Personalization) 

กําหนดวงเงินในแตละบริการสําหรับ 

แตละบัญชี 

 

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: *ท่ีตัวเลขมีจํานวนมากกวาผูตอบแบบสอบถามเพราะสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1คําตอบ 

 

4.2.5 สถานทีใ่ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาสถานท่ีใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือท่ีบาน ลําดับสอง คือท่ีทํางาน  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3 กลุม พบวา สถานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของกลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุม 

มีลําดับหนึ่งเหมือนกัน คือ ท่ีบาน ลําดับสอง คือ ท่ีทํางาน ยกเวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/

เดือน ลําดับสอง คือ ท่ีรานอาหาร/รานกาแฟ    ดังแสดงในตารางท่ี 4.6 
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ตารางที่ 4.6 แสดงจํานวนและรอยละ สถานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนก

ตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

                       ความถีข่อง 
การทํารายการ 

สถานท่ีใชบริการ 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 
จํานวน  
(รอยละ) 

จํานวน  
(รอยละ) 

จํานวน  
(รอยละ) 

จํานวน  
(รอยละ) 

ท่ีบาน 

 

ท่ีทํางาน 

 

สถานศึกษา 

 

รานอินเทอรเน็ต 

 

รานอาหาร/รานกาแฟ 

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  จํานวนเงินเฉลี่ยตอคร้ังในการทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต   
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาจํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งใน

การทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  ลําดับหนึ่งคือ ไมเกิน 10,000 บาท ลําดับสองคือ 

10,001-30,000 บาท  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3 กลุม พบวา จํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 คร้ัง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน มีสัดสวน

เชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม  ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 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 แสดงจํานวนและรอยละ จํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการผานบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต  จําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 

จํานวนเงิน 
ทํารายการเฉล่ียตอคร้ัง 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง มากกวา 9 คร้ัง รวม 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

ไมเกิน 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  จํานวนคาธรรมเนียมเฉลี่ยตอคร้ังในการทํารายการผานบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต  จําแนกตามความถี่ของการทํารายการธุรกรรมทางการเงิน 

 
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาคาธรรมเนียมเฉล่ียตอครั้งใน

การทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ลําดับหนึ่ง คือ 21-31 บาท ลําดับสอง คือ ไมเกิน 

20 บาท  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3 กลุม พบวา คาธรรมเนียมเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการผานบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/

เดือน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน 

ลําดับหนึ่งคือ 21-31 บาท ลําดับสอง คือ มากกวา 31 บาทขึ้นไป ดังแสดงในตาราง 4.8 
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ตารางที่ 4.8 แสดงจํานวนและรอยละ จํานวนคาธรรมเนียมเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการ

ผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ีย

ตอเดือน 

 

ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 

คาธรรมเนียมเฉล่ีย 
ตอคร้ัง 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง มากกวา 9 คร้ัง รวม 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

ไมเกิน 20 บาท  

21 – 31 บาท  

มากกวา 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  ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในอนาคต  
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม  จํานวน 360 ตัวอยาง พบวาปริมาณการใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตในอนาคต สวนใหญมีปริมาณการใชมากขึ้น รองลงมามีปริมาณการใชเทา

เดิม  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการ

เงินเปน 3 กลุม พบ วา ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในอนาคต กลุมผูท่ีทํารายการ

ท้ัง 3 กลุม มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.9 
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ตารางที่ 4.9 แสดงจํานวนและรอยละ ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใน

อนาคต จําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน 

 

ความถ่ีของ 
การทํารายการ 

 

ปริมาณการใช 

1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง มากกวา 9 คร้ัง รวม 
จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

จํานวน 
(ราย) รอยละ 

มากข้ึน 
เทาเดิม  

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        ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

          เปนขอมูลปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ตามสวนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวกับปจจัยดานผลิต

ภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคลากร ปจจัย

ดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานกายภาพ ไดผลการศึกษาปจจัยแตละดานดังนี้ 

 

   4.3.1 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 
             ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานผลิตภัณฑพบวาผูใชบริการ

ใหความสําคัญ ลําดับหนึ่งคือดานความปลอดภัยของการใชบริการ ลําดับสอง คือรูปแบบการ

ใหบริการท่ีใชงานไดงาย ไมซับซอน 

             เมื่อพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญลําดับหนึ่งเหมือนกัน คือดานความ

ปลอดภัยของการใชบริการ ลําดับสอง คือรูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย ไมซับซอน ยกเวน

กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน ลําดับสอง ใหความสําคัญกับรูปแบบการใหบริการ

ของธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ดังแสดงในตารางท่ี 4.10 
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  ตารางที่ 4.10 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีอิทธิพลตอการ 

  เลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานผลิตภัณฑ (Product) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง >9 คร้ัง รวม 

มีรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงินท่ี

หลากหลาย 

คาเฉลี่ย 3.80 3.60 3.87 3.76 
ลําดับ 3 3 2 3 

รูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย/ไมซับซอน/

เขาใจงาย 

คาเฉลี่ย 3.81 3.76 3.86 3.81 
ลําดับ 2 2 3 2 

เว็บไซดมีความทันสมัย/  สวยงาม /นาสนใจ คาเฉลี่ย 3.68 3.51 3.51 3.57 
ลําดับ 5 5 5 5 

มีความปลอดภัยในการใชบริการ คาเฉลี่ย 3.89 3.89 3.92 3.90 
ลําดับ 1 1 1 1 

มีคําแนะนําในการใชบริการท่ีหนาเว็บไซดใหทาน

เขาใจอยางชัดเจนขณะทํารายการ 

คาเฉลี่ย 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       ลําดับความสําคัญของปจจัยดานราคาท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 

ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานราคา พบวาผูใชบริการให

ความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือดานอัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกวาใช

บริการท่ีเคานเตอรธนาคาร ลําดับท่ีสองและท่ีสามใกลเคียงกัน คือไมมีคาธรรมเนียมบริการแรกเขา 

และรายป  
เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบ วา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานราคา มีสัดสวนเชนเดียวกับ

กลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.11 
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ตารางที่ 4.11 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานราคาท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานราคา (Price) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ไมมีคาธรรมเนียมการสมัครใชบริการแรกเขา คาเฉลี่ย 3.95 3.96 3.95 3.95 
ลําดับ 3 3 3 3 

ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการรายป   คาเฉลี่ย 3.98 3.97 3.96 3.97 
ลําดับ 2 2 2 2 

ไมมีคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดิน

บัญชียอนหลัง (Statement) 

คาเฉลี่ย 3.43 3.76 3.94 3.74 
ลําดับ 4 4 4 4 

อัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินมี

ความเหมาะสมถูกกวาใชบริการท่ีเคาทเตอร

ธนาคาร 

คาเฉลี่ย 3.99 3.98 3.97 3.98 
ลําดับ 1 1 1 1 

ไมมีคาธรรมเนียมในการยกเลิกรายการ กรณีทํา

รายการผิดพลาด 

คาเฉลี่ย 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 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
          ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย

พบวาผูใชบริการใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 
ช่ัวโมง ลําดับสอง คือมีความสะดวกในการสมัครใชบริการ สามารถสมัครใชบริการทาง
อินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ช่ัวโมง  

          เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 3 

กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน

ใหความสําคัญ ตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม 

สวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน ใหความสําคัญลําดับหนึ่ง คือขั้นตอนในการสมัครไม
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ยุงยาก มีความปลอดภัย และรวดเร็ว ลําดับสอง คือสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 
ช่ัวโมง ดังแสดงในตารางท่ี 4.12 

 

ตารางที่ 4.12 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายท่ีมีอิทธิพล 

ตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

มีความสะดวกในการสมัครใชบริการและสามารถ
สมัครใชบริการทางอินเตอรเน็ตไดตลอด24 ช่ัวโมง 

คาเฉลี่ย 3.79 3.74 3.81 3.78 
ลําดับ 2 3 2 2 

ข้ันตอนในการสมัครไมยุงยาก /ปลอดภัย/ รวดเร็ว คาเฉลี่ย 3.73 3.81 3.58 3.70 
ลําดับ 3 1 3 3 

สามารถสมัครใชบริการท่ีสาขาของธนาคารไดท่ัว
ประเทศ 

คาเฉลี่ย 3.57 3.71 3.51 3.60 
ลําดับ 4 4 4 4 

สามารถสมัครใชบริการท่ีตูATMของธนาคารไดท่ัว

ประเทศ 

คาเฉลี่ย 3.56 3.65 3.46 3.55 
ลําดับ 5 5 5 5 

สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 ชม. คาเฉลี่ย 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 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบ  

วา ผูใชบริการใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมราย

ป ลําดับสอง คือ การยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงิน หากทําตามเง่ือนไขท่ี

กําหนด   
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          เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 3 

กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มี

สัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.13 

 

ตารางที่ 4.13 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ทีมี่อิทธิพล 

ตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียม
รายป  

คาเฉลี่ย 3.96 3.96 3.96 3.96 
ลําดับ 1 1 1 1 

มีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน แจก
ของที่ระลึกแกลูกคาท่ีสมัครใชบริการใหม 

คาเฉลี่ย 3.69 3.44 3.46 3.51 
ลําดับ 3 3 3 3 

มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางสมํ่าเสมอ เชน

นิตยสาร หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน 

คาเฉลี่ย 2.68 2.99 3.14 2.97 
ลําดับ 4 4 4 4 

มีการประชาสัมพันธโดยการแจกแผนพับ/ ใบปลิว 

หรือมีปายโฆษณาติดประกาศ 

คาเฉลี่ย 2.63 2.85 2.57 2.68 
ลําดับ 5 5 5 5 

 มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการ

เงินหากทําตามเง่ือนไขท่ีกําหนด เชน เงินฝากคงคาง 

20,000บ./เดือน ทํารายการธุรกรรมทางการเงินฟรี 20 

รายการ / เดือน 

คาเฉลี่ย 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 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานบุคลากร ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานบุคลากร พบวาผูใชบริการ

ใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือการท่ีพนักงานธนาคาร มีความรับผิดชอบ ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอ
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จนเสร็จส้ินกระบวนการ ลําดับสอง คือการท่ีพนักงานธนาคาร มีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ และมี

ความเต็มใจในการตอบคําถาม  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานบุคลากร มีสัดสวน

เชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.14 

 

ตารางที่ 4.14 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานบุคลากร ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานบุคลากร (People) 1-5 ครั้ง 6-9 ครั้ง > 9 ครั้ง รวม 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความรูเขาใจ

ในผลิตภัณฑบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอยางดีและ

สามารถแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามท่ีลูกคาตองการ 

คาเฉล่ีย 3.70 3.79 3.63 3.70 
ลําดับ 3 3 3 3 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ใหบริการดวย 

ความรวดเร็ว / ถูกตองแมนยํา 

คาเฉล่ีย 3.69 3.77 3.61 3.69 
ลําดับ 4 4 4 4 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความ

รับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเร่ิมติดตอจนเสร็จสิ้น

กระบวนการ 

คาเฉล่ีย 3.86 3.93 3.81 3.86 
ลําดับ 1 1 1 1 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธ

ท่ีดี สุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบคําถาม 

คาเฉล่ีย 3.80 3.83 3.72 3.78 
ลําดับ 2 2 2 2 

พนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอกับความตองการ คาเฉล่ีย 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 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

พบวาผูใชบริการใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือการมีความเช่ือม่ันในระบบการปองกันความ

ปลอดภัยของขอมูลในระบบ ลําดับสอง คือขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

สะดวกรวดเร็ว / ใชงานงาย /ไมซับซอน  

         เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 3 

กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ มี

สัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.15 

 

ตารางที่ 4.15 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ท่ีมีอิทธิพล 

ตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
ดานกระบวนการการใหบริการ (Process) 1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ข้ันตอนในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

สะดวกรวดเร็ว / ใชงานงาย /ไมซับซอน  

คาเฉลี่ย 3.93 3.93 3.86 3.90 
ลําดับ 2 2 2 2 

สามารถทํารายการธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยํา 

และ รวดเร็ว 

คาเฉลี่ย 3.72 3.67 3.65 3.68 
ลําดับ 5 5 4 5 

มีความเช่ือม่ันในระบบการปองกันความปลอดภัย

ของขอมูลเชนเทคโนโลยีการเขารหัสท่ีปองกันการ

ฉอโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค 

คาเฉลี่ย 3.95 3.94 3.89 3.93 
ลําดับ 1 1 1 1 

มีระเบียบและข้ันตอนตางๆในการใหบริการท่ีไม

ยุงยาก 

คาเฉลี่ย 3.73 3.74 3.62 3.69 
ลําดับ 4 4 5 4 

การดาวนโหลดขอมูลผานระบบ ทําไดรวดเร็วและ

ถูกตอง 

คาเฉลี่ย 3.79 3.78 3.81 3.79 
ลําดับ 3 3 3 3 

รวมเฉล่ีย 3.824 3.812 3.77 3.8 
ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.3.7 ลําดับความสําคัญของปจจัยดานกายภาพ ที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต 
 

ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอปจจัยดานกายภาพ พบวาผูใชบริการ

ใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือการมีเครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความ

ทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว ลําดับสอง คือช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร มี

ความนาเช่ือถือ  

                เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงิน 

เปน 3 กลุม พบวา กลุมผูท่ีทํารายการท้ัง 3 กลุมใหความสําคัญ ตอปจจัยดานกายภาพ มีสัดสวน

เชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม ดังแสดงในตารางท่ี 4.16 

 

ตารางที่ 4.16 แสดงลําดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยดานกายภาพ ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 

ความถ่ีของการทํารายการ 
 

ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 
1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร มีความนาเช่ือถือ  คาเฉลี่ย 3.69 3.48 3.52 3.55 
ลําดับ 2 2 2 2 

การออกแบบเว็บไซด และกราฟฟคท่ีใช มีความ

นาสนใจ สามารถดึงดูดผูใชบริการได 

คาเฉลี่ย 3.69 3.22 3.30 3.38 
ลําดับ 2 3 4 3 

เครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมี

ความทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว 

คาเฉลี่ย 3.83 3.88 3.58 3.75 
ลําดับ 1 1 1 1 

สามารถเช่ือมตอบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตได

จากหนาแรกของเว็บไซตธนาคารทันที 

คาเฉลี่ย 2.81 2.72 3.01 2.86 
ลําดับ 5 5 5 5 

ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวก

แก ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

คาเฉลี่ย 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 และระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ดานที่มี
อิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
 

การจัดลําดับความสําคัญและวัดระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 

ดาน ท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตนั้น ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 360 

ตัวอยาง ตอปจจัยท่ีมีอิทธิพลในแตละดานนั้น พบวาผูใชบริการใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือ

ปจจัยดานราคา ลําดับสอง คือปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และ ลําดับสาม คือปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ โดยท้ังสามปจจัยมีระดับความสําคัญมาก  

เม่ือพิจารณากลุมตัวอยางโดยจําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงินเปน 

3 กลุม พบ วา กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 คร้ัง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/

เดือน ใหความสําคัญ ตอปจจัยท่ีมีอิทธิพลในแตละดาน มีสัดสวนเชนเดียวกับกลุมตัวอยางโดยรวม 

ยกเวนกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน ใหความสําคัญ ลําดับหนึ่ง คือปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ ลําดับสอง  คือปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยมีระดับความสําคัญมาก ดังแสดงในตาราง

ท่ี 4.17 

 

ตารางที่ 4.17 แสดงลําดับความสําคัญ และระดับความสําคัญจากคาเฉล่ียของปจจัยทุกดานท่ีมี

อิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต        
 

ความถ่ีของการทํารายการ 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 
1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
คาเฉลี่ย 3.79 3.66 3.75 3.73 
ลําดับ 2 5 3 3 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ปจจัยดานราคา 
คาเฉลี่ย 3.74 3.84 3.95 3.85 
ลําดับ 3 1 1 1 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ปจจัยดานสถานที่ 
คาเฉลี่ย 3.72 3.73 3.65 3.70 
ลําดับ 5 4 5 5 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ตาราง (ตอ) 
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ความถ่ีของการทํารายการ 
 

สวนประสมทางการตลาดบริการ 
1-5 คร้ัง 6-9 คร้ัง > 9 คร้ัง รวม 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
คาเฉลี่ย 3.35 3.43 3.39 3.39 
ลําดับ 7 6 6 6 

ระดับความสําคัญ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

ปจจัยดานบุคลากร 
คาเฉลี่ย 3.73 3.79 3.66 3.72 
ลําดับ 4 3 4 4 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ 
คาเฉลี่ย 3.82 3.81 3.77 3.80 
ลําดับ 1 2 2 2 

ระดับความสําคัญ มาก มาก มาก มาก 

ปจจัยดานกายภาพ 
คาเฉลี่ย 3.42 3.30 3.38 3.37 
ลําดับ 6 7 7 7 

ระดับความสําคัญ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4 ความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 
    4.4.1 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานผลิตภัณฑ 
 
            ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ พบวาผู

ใชบริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือรูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย / ไมซับซอน /

เขาใจงาย  ลําดับสอง คือมีความปลอดภยัในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร ดัง

แสดงในตาราง 4.18 
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ตารางที่ 4.18 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานผลิตภัณฑ ของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ดานผลิตภัณฑ (Product) คะแนนรวม ลําดับ 

รูปแบบการใหบริการท่ีใชงานไดงาย / ไมซับซอน /เขาใจงาย 696 1 

มีความปลอดภยัในการใชบริการ 679 2 

มีรูปแบบการใหบริการของธุรกรรมการเงนิท่ีหลากหลาย 484 3 

เวบ็ไซดมีความทันสมัย / สวยงาม / นาสนใจ 267 4 

มีคําแนะนําในการใชบริการท่ีหนาเว็บไซด ใหทานเขาใจ

อยางชัดเจน ขณะทํารายการ 

34 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 

4.4.2  ความพึงพอใจของผูใชบริการดานราคา 
ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานราคา พบวาผูใช

บริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คืออัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินมีความ

เหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร ลําดับสอง คือ ไมมีคาธรรมเนียมการใชบริการราย

ป  ดังแสดงในตาราง 4.19 
ตารางที่ 4.19 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานราคา ของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต 
ดานราคา (Price) คะแนนรวม ลําดับ 

อัตราคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินมีความ

เหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร  

739 1 

ไมมีคาธรรมเนยีมการใชบริการรายป   615 2 

ไมมีคาธรรมเนยีมการสมัครใชบรกิารแรกเขา 582 3 

ไมมีคาธรรมเนียมการเรียกดูขอมูลรายการเดนิบัญชียอนหลัง 

(Statement)  

189 4 

ไมมีคาธรรมเนียมในการยกเลิกรายการ กรณีทํารายการ

ผิดพลาด 

35 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.4.3 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานชองทางการจัดจําหนาย 
 
          ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานชองทางการจัด

จําหนาย พบวาผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือการสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน
ไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง ลําดับสอง คือ สามารถสมัครใชบริการท่ีตูATM ของธนาคารไดท่ัว

ประเทศ ดังแสดงในตาราง 4.20 
 

ตารางที่ 4.20 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานชองทางการจัดจําหนาย 

ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) คะแนนรวม ลําดับ 
สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง 613 1 

สามารถสมัครใชบริการท่ีตูATM ของธนาคารไดท่ัวประเทศ 481 2 

ขั้นตอนในการสมัครไมยุงยาก / มีความปลอดภัย / รวดเร็ว 478 3 

มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ และสามารถสมัครใช
บริการทางอินเตอรเน็ตไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

454 4 

สามารถสมัครใชบริการท่ีสาขาของธนาคารไดท่ัวประเทศ 134 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4.4 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานการสงเสริมการตลาด 
 
          ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม  จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานการสงเสริม

การตลาด พบวาผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือมีการยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา 
และคาธรรมเนียมรายป ลําดับสอง คือ มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินหาก

ทําตามเงื่อนไขท่ีกําหนด เชน เงินฝากคงคาง 20,000บ./เดือน ทํารายการธุรกรรมทางการเงินฟรี 20 

รายการ / เดือน ดังแสดงในตาราง 4.21 
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ตารางที่ 4.21 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานการสงเสริมการตลาด ของ                              

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) คะแนนรวม ลําดับ 
การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป  891 1 

มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงิน   

หากทําตามเงื่อนไขท่ีกําหนด  

804 2 

มีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน แจกของท่ี  
ระลึกแกลูกคาท่ีสมัครใชบริการใหม, โปรโมช่ันแจกของ  
สมนาคุณแกลูกคาท่ีใชบริการปจจุบัน เปนตน  

408 3 

มีการโฆษณาผานส่ือตางๆ อยางสมํ่าเสมอ เชนนิตยสาร   

หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน 

44 4 

มีการประชาสัมพันธโดยการแจกแผนพับ / ใบปลิว หรือ  

มีปายโฆษณาติดประกาศ 

13 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4.5 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานบุคลากร 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานบุคลากร พบวาผูใช

บริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือพนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความ

รับผิดชอบ ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ ลําดับสอง คือ พนักงานธนาคาร / 

พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบคําถาม ดังแสดงใน

ตาราง 4.22 
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ตารางที่ 4.22 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานบุคลากร ของผูใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ดานบุคลากร (People) คะแนนรวม ลําดับ 
พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความรับผิดชอบ 

ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ 

806 1 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธท่ีด ี

สุภาพ และมีความเต็มใจในการตอบคําถาม 

606 2 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีความรูเขาใจใน

ผลิตภัณฑบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตอยางด ีและ   

สามารถแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามท่ีลูกคาตองการ 

475 3 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ใหบริการดวย  

 ความรวดเร็ว / ถูกตองแมนยํา 

233 4 

พนักงานท่ีใหบริการมีจํานวนเพียงพอกับความตองการ 40 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4.6 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกระบวนการใหบริการ 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม  จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานกระบวนการ

ใหบริการ พบวาผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือขั้นตอนในการเขาใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตสะดวกรวดเร็ว / ใชงานงาย /ไมซับซอน ลําดับสอง คือ มีความเช่ือม่ันใน

ระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลเชน เทคโนโลยีการเขารหัสท่ีปองกันการฉอโกงโดย

บุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน ดังแสดงในตาราง 4.23 
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ตารางที่ 4.23 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานกระบวนการใหบริการของ                               

ผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ดานกระบวนการการใหบริการ (Process) คะแนนรวม ลําดับ 

ขั้นตอนในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตสะดวกรวดเร็ว 

/ ใชงานงาย /ไมซับซอน  

731 1 

มีความเช่ือม่ันในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลเชน 

เทคโนโลยีการเขารหัสท่ีปองกันการฉอโกงโดยบุคคลหรือความ

ผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน 

688 2 

มีระเบียบและขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการท่ีไมยุงยาก 326 3 

สามารถทํารายการธุรกรรมการเงินไดถูกตองแมนยํา และรวดเร็ว 301 4 

การดาวนโหลดขอมูลผานระบบ ทําไดรวดเร็วและถูกตอง 119 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.4.7 ความพึงพอใจของผูใชบริการดานกายภาพ 
 
         ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ตอความพึงพอใจดานกายภาพ พบวาผูใช

บริการมีระดับความพึงพอใจ ลําดับหนึ่ง คือมีการออกแบบเว็บไซด และกราฟฟกท่ีใช มีความ

นาสนใจ สามารถดึงดูดผูใชบริการได ลําดับสอง คือ เครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของ

ธนาคารมีความทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว ดังแสดงในตาราง 4.24 
 
ตารางที่ 4.24 แสดงลําดับความพึงพอใจของผูใชบริการในดานกายภาพ ของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต 
ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) คะแนนรวม ลําดับ 

การออกแบบเว็บไซด และกราฟฟกท่ีใช มีความนาสนใจ สามารถ

ดึงดูดผูใชบริการได 

625 1 

เครื่องมือ และอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย 

และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว 

546 2 

สามารถเช่ือมตอบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ไดจากหนาแรก

ของเว็บไซตธนาคารทันที 

509 3 

ตาราง (ตอ) 
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ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) คะแนนรวม ลําดับ 
ช่ือเสียงและภาพลักษณของธนาคาร มีความนาเช่ือถือ  379 4 

ธนาคารมีนโยบายชัดเจนในการอํานวยความสะดวกแกลูกคา 101 5 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 
4.5     ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
 

ผลศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน)  ในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม จํานวน 360 ตัวอยาง ในดานปญหาและอุปสรรคในการใช

บริการ พบวาลําดับหนึ่ง คือ ผูใชบริการไดรับรหัสความปลอดภัย (OTP) สําหรับการทําธุรกรรมแต

ละครั้งลาชา ลําดับสอง คือ ไมมีการแจกของรางวัล / ของสมนาคุณ แกลูกคาท่ีใชบริการ ลําดับสาม

คือการเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง สวนดานปญหาและ

อุปสรรค ที่ผูใชบริการเห็นวามีปญหานอยท่ีสุด คือรูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานได

ยาก ดังแสดงในตารางท่ี 4.25   
 

ตาราง 4.25 แสดงลําดับของปญหาและอุปสรรค ของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 

ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับ 

ดานผลิตภัณฑ 
รูปแบบ/ประเภทของการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารยัง

ไมหลากหลาย /  ไมตรงกับความตองการ 

60 5.48 5 

ไมม่ันใจในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล ซึ่งอาจเกิดการ

ฉอโกงโดยบุคคล หรือเกิดความผิดพลาดทางเทคนิค 

45 4.11 7 

รูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานไดยาก 4 0.37 15 

ดานราคา 

อัตราคาธรรมเนียมการทํารายการโอนเงินระหวางบัญชี/ ชําระคาสินคาและ

บริการ / บัตรเครดิต (Bill Payment)สูงกวาของธนาคารอื่น 

29 2.65 8 

ตาราง (ตอ) 
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ปญหาและอุปสรรคในการใชบริการ จํานวน รอยละ ลําดับ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 

ไมไดรับความสะดวกในการสมัครใชบริการ / ข้ันตอนการสมัครใชบริการ

ท่ีสาขาธนาคารมีความยุงยาก และอนุมัติการสมัครใชบริการลาชา 

5 0.46 14 

ดานการสงเสริมการตลาด 

ไมมีการแจกของรางวัล / ของสมนาคุณ แกลูกคาท่ีใชบริการ 220 20.11 2 

ขาดการโฆษณา / ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เกี่ยวกับการใหบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 

11 1.01 11 

ดานบุคลากร 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ไมมีความกระตือรือรนในการ

ใหบริการ ไมมีความเต็มใจในการชวยเหลือ หรือไมมีความพรอมในการ

ใหบริการ 

14 1.28 10 

พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Centerขาดความรูในบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตไม สามารถตอบคําถาม และแกไขปญหาไดถูกตองตรงตามท่ี

ลูกคาตองการ 

9 0.82 12 

ดานกระบวนการการใหบริการ 

ไดรับรหัสความปลอดภัย(OTP) สําหรับการทําธุรกรรมแตละครั้งลาชา 263 24.04 1 

การเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง 183 16.73 3 

รูปแบบการใชงานไมสะดวก ลาชาในการเขาถึงขอมูล 18 1.64 9 

ดานกายภาพ    

ไมม่ันใจหากเกิดขอผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอร จนทําใหเกิดความ

เสียหาย และธนาคารไมรับผิดชอบ 

175 16.00 4 

ช่ือเสียง และภาพลักษณของธนาคาร มีความนาเช่ือถือลดลง 50 4.57 6 

เว็บไซดลาสมัย / ไมสวยงาม / ไมนาสนใจ 8 0.73 13 

รวม 1,094 100.00 - 
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4.6    ขอเสนอแนะจากกลุมตัวอยางผูใชบริการ 
 
        ผลการศึกษากลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด

(มหาชน) โดยการใชคําถามปลายเปดเพ่ือใหผูใชบริการสามารถแสดงความคิดเห็นได ในสวนของ

ขอเสนอแนะ และความคิดเห็นนัน้ พบวา ผูใชบริการจํานวน 5 ราย มีขอเสนอแนะใหปรับปรุงใน

ดานการใหบริการสอบถาม  ขอมูลผานระบบอัตโนมัติ(Call Center) เนื่องจากการโทรศัพทเพ่ือ

สอบถามนั้นติดตอไดยาก และใชเวลา นานกวาท่ีเจาหนาท่ีจะรับสาย ซ่ึงในบางครั้งเกิดปญหาขึ้น

ในชวงเวลาท่ีสาขา หรือท่ีทําการของธนาคารปดทําการ ซ่ึงไมสามารถท่ีจะสอบถามพนักงานท่ี

สาขาของธนาคารได  ดังนั้นธนาคารนาจะมีการปรับปรุงหรือเพ่ิมคู สายของระบบโทรศัพท

อัตโนมัติ (Call Center) รวมถึงเทคโนโลยีตางๆเพ่ือใหบริการแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว      และเพื่อ

รองรับการเพ่ิมขึ้นของปริมาณลูกคาท่ีใชบริการ  ประกอบกับควรมีการเพ่ิมผลิตภัณฑซ้ือขาย

กองทุนเปดของธนาคารผานธนาคารทางอินเตอรเน็ตได และสามารถเพ่ิมวงเงินโอนเงินเพ่ือให

บุคคลอ่ืนแตละครั้งไดมากกวาเดิมคือ 50,000 บาท ตอครั้ง 


