
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 

 
 
        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 
          ในการศึกษาครั้งนี้กลุมตัวอยางคือ ลูกคาท่ีเขามาใชบริการท่ีสาขาของธนาคารทหารไทย 

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

360 ราย ผูตอบแบบสอบถาม คือ ผูท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 

จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยนํากลุมตัวอยางมาแบงตามอุปสงคของการ

ใชบริการ ประกอบดวย 3 กลุมตัวอยาง จําแนกตามความถ่ีของการทํารายการธุรกรรมทางการเงิน

ผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ไดแก กลุมผูทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน  กลุมผูทํารายการ

เฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และกลุมผูทํารายการเฉล่ีย 9 ครั้ง/เดือนขึ้นไป  ซ่ึงผลจากการศึกษาสามารถ

สรุปไดดังนี้ 
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5.1  สรุปผลการศึกษา 
 

ผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายอุยูในชวง 31-45 ป มีสถานภาพโสด  มีระดับ

การศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพขาราชการ และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง 20,001-30,000 

บาท  

 

ผลการศึกษาพฤติกรรมในลําดับหนึ่งของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด(มหาชน) ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

พบวาระยะเวลาท่ีใชบริการของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต มีระยะเวลามากกวา 1 ป

ขึ้นไป เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน  และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 

ครั้ง/เดือน ในขณะท่ีกลุมผูทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน มีระยะเวลาไมเกิน 6 เดือน  
แหลงขอมูลท่ีผูใชบริการรูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จากพนักงานธนาคารแนะนํา

เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/

เดือน รูจักบริการจากโฆษณาทางโทรทัศน  และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน รูจักบริการ

จากเพ่ือน/คนรูจักแนะนํา   

เหตุผลท่ีผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เนื่องจากประหยัดเวลาและ

คาใชจายในการเดินทางมาธนาคาร เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน 

ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน 

เลือกใชบริการ เนื่องจากสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกประเภทเหมือนท่ีธนาคาร 

ดานบริการทางการเงินท่ีผูใชบริการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต คือทํารายการ

สอบถามยอดคงเหลือ และรายการเคล่ือนไหวทางบัญชี ซ่ึงมีสัดสวนเทากัน เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํา

รายการทุกกลุม 

สถานท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตสวนใหญคือท่ีบาน เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการ

ทุกกลุม 

จํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการผานบริการทางอินเตอรเน็ต ไมเกิน 10,000 บาท 

เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/

เดือน ในขณะกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน จํานวนเงินเฉล่ียตอครั้งในการทํารายการ คือ 

10,001-30,000 บาท 
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คาธรรมเนียมเฉล่ียในการทํารายการตอครั้ง คือ 21-31 บาท เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการทุก

กลุม 

ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในอนาคต สวนใหญคิดวาจะมีปริมาณการใช

บริการมากขึ้น เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม 

 

 ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการลําดับหนึ่งของแตละปจจัยที่มีผลตอการ
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน) ในเขต อ.เมือง               
จ.เชียงใหม  

โดยแยก จําแนกกลุมตัวอยางออกเปน 3 กลุมตามความถ่ีท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ีย

ตอเดือน ดังนี้ กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน  กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และ

กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 9 ครั้ง/เดือนขึ้นไป พบวา 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ ดานความปลอดภัยของการ

ใชบริการ  

ปจจัยดานราคา กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ ดานอัตราคาธรรมเนียมการทํา

ธุรกรรมทางการเงินเหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร  
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํา

รายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน ใหความสําคัญ ดานสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 
24 ช่ัวโมง ในขณะกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดอืน ใหความสําคัญ ดานขั้นตอนในการสมัคร

ไมยุงยาก มีความปลอดภัย และรวดเร็ว  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ ดานการยกเวน

คาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป   
ปจจัยดานบุคลากร กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ การท่ีพนักงานธนาคาร มีความ

รับผิดชอบ ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ ดานการมีความ

เช่ือม่ันในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลในระบบ  
ปจจัยดานกายภาพ กลุมผูท่ีทํารายการทุกกลุม ใหความสําคัญ กับการมีเครื่องมือ และ

อุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว  
การจัดลําดับความสําคัญและวัดระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7  

ดาน ท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการ กลุมตัวอยางผูใชบริการใหความสําคัญในสามลําดับแรกคือ ปจจัย

ดานราคา รองลงมาคือปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ และปจจัยดานผลิตภัณฑเปนลําดับ
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สุดทาย โดยท้ังสามปจจัยมีระดับความสําคัญของปจจัยอยูในเกณฑมาก เชนเดียวกับกลุมผูท่ีทํา

รายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ียมากกวา 9 ครั้ง/เดือน ในขณะท่ีกลุมผูท่ีทํา

รายการเฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน ใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการใหบริการเปนลําดับแรก โดย

มีระดับความสําคัญของปจจัยอยูในเกณฑมาก  
 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีใ่ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
          ความพึงพอใจดานผลิตภัณฑ ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในรูปแบบการใหบริการท่ีใช

งานไดงาย / ไมซับซอน /เขาใจงาย  รองลงมา คือมีความปลอดภัยในการใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ตของธนาคาร  
ความพึงพอใจดานราคา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมการทํา

ธุรกรรมทางการเงินมีความเหมาะสม ถูกกวาใชบริการท่ีเคานเตอรธนาคาร รองลงมา คือ ไมมี

คาธรรมเนยีมการใชบริการรายป 
ความพึงพอใจดานชองทางการจัดจําหนาย ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานการ

สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ีตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมา คือ สามารถสมัครใชบริการท่ีตู

ATM ของธนาคารไดท่ัวประเทศ  
ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานการยกเวน

คาธรรมเนียมแรกเขา และคาธรรมเนียมรายป รองลงมา คือ มีการยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา

ธุรกรรมทางการเงินหากทําตามเงื่อนไขท่ีกําหนด  
ความพึงพอใจดานบุคลากร ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานพนักงานธนาคาร / 

พนักงาน Call Center มีความรับผิดชอบ ดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ 

รองลงมา คือ พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center มีมนุษยสัมพันธท่ีดี  
ความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานขั้นตอน

ในการเขาใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตสะดวกรวดเร็ว / ใชงานงาย /ไมซับซอน รองลงมา คือ 
มีความเช่ือม่ันในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูล 

ความพึงพอใจดานกายภาพ ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจในดานการออกแบบเว็บไซด 

และกราฟฟกท่ีใช มีความนาสนใจ สามารถดึงดูดผูใชบริการได รองลงมา คือ เครื่องมือ และ

อุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัย และสามารถไดรับบริการท่ีรวดเร็ว 
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ผลการศึกษาปญหา และอุปสรรค ของลูกคาทีใ่ชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

พบวา ผูใชบริการเห็นวาปญหาลําดับหนึ่งคือการไดรับรหัสความปลอดภัย (OTP) สําหรับ

การทําธุรกรรมแตละครั้งลาชา ลําดับสอง คอื ไมมีการแจกของรางวัล / ของสมนาคุณ แกลูกคาท่ีใช

บริการ ลําดับสามคือการเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง 

 
5.2  ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1.) ผลการศึกษาในสวนพฤติกรรมของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด(มหาชน) พบวาแหลงขอมูลท่ีผูใชบริการรูจักธนาคารทางอินเตอรเน็ตคือ พนักงาน

ธนาคารแนะนํา และเว็บไซตของธนาคาร ดังนั้นธนาคารนาจะเพ่ิมการประชาสัมพันธบริการทาง

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต เชนโฆษณาทางโทรทัศน แผนพับ/โปสเตอร และเว็บไซตอ่ืนๆ เพ่ือให

ลูกคารูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน) มากขึ้น 

จากการศึกษาเหตุผลท่ีผูใชบริการเลือกใชบริการทางอินเตอรเน็ต ผูใชบริการเห็นวา รายการ

สงเสริมการขาย เชน การยกเวนคาธรรมเนียม 20 รายการตอเดือน เม่ือมีเงินฝากคงคางจํานวน 

20,000 บาท มีสวนจูงใจในการเลือกใชบริการ ธนาคารนาจะขยายเวลาสงเสริมการขายตอไป เพ่ือ

ขยายฐานลูกคาและเพ่ิมปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตตอไป 

2.) ผลการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด (มหาชน) พบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลสําคญัลําดับแรกคือ ปจจัยดานราคา ธนาคารควร

ใหความสําคัญในการปรับปรุงดานราคา เชน การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปตอไป หรือ

คิดคาธรรมเนียมในการใหบริการทางการเงินท่ีถูกลงกวาธนาคารคูแขงขัน เพ่ือจูงใจใหมีผูใชบริการ

กับทางธนาคารใหมากขึ้น  สําหรับลําดับสองคือปจจัยดานชองทางการใหบริการ ธนาคารควรมีการ

ปรับปรุงระบบการใชงานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตในการรองรับปริมาณการใชงานท่ีเพ่ิม

มากขึ้น เพ่ือใหระบบไมเกิดปญหาบอยครั้ง และพัฒนาระบบปองกันความปลอดภัยในการใชงาน

ใหมีมาตรฐานมากขึ้น เพ่ือใหลูกคามีความเช่ือม่ันในการใชบริการ 

3.) จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ผูศึกษาขอเสนอแนะความคิดเห็นตางๆท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้ ตาม

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท้ัง 7 ปจจัยดังตอไปนี ้
3.1) ดานผลิตภัณฑ ธนาคารนาจะมีคูมือแนะนําการใชบริการ หรือมีคําแนะนําทางหนา

เว็บไซดอยางละเอียด เพ่ือใหผูใชบริการสามารถทํารายการไดอยางถูกตองและมีความม่ันใจในการ

ใชบริการ 
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3.2 )ดานราคา อัตราคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงิน ไมควรสูงกวาธนาคารคู

แขงขัน เพ่ือรักษาฐานลูกคาไมใหใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตกับธนาคารอ่ืน 
3.3) ดานชองทางการจัดจําหนาย ธนาคารนาจะมีการปรับปรุงขั้นตอนการสมัครใช

บริการท่ีสาขาของธนาคาร ใหมีความสะดวกรวดเร็ว เพ่ือใหผูใชบริการมีความสะดวกในการสมัคร

ใชบริการมากขึ้น  
3.4) ดานการสงเสริมการตลาด ธนาคารนาจะมีการโฆษณาประชาสัมพันธบริการทาง

อินเตอรเน็ตมากขึ้น และมีการแจกของท่ีระลึกใหแกลูกคาผูใชบริการ เพ่ือจูงใจในการใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากขึ้น 
3.5) ดานบุคลากร ธนาคารนาจะเพ่ิมปริมาณพนักงานใหเพียงพอกับความตองการของ

ลูกคา เม่ือลูกคามีปญหาพนักงานสามารถแกไขปญหาใหแกลูกคาไดทันที  
3.6) ดานกระบวนการใหบริการ ธนาคารควรมีการพัฒนาระบบใหมีมาตรฐาน รองรับ

ปริมาณการใชงานท่ีมากขึ้น สามารถใชงานไดรวดเร็ว ถูกตองและไมเกิดปญหาบอยครั้ง 
3.7) ดานกายภาพ ธนาคารนาจะมีการสรางภาพลักษณของธนาคาร และนโยบายในการ

ดําเนินการใหมีความนาเช่ือถือ สําหรับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร เพ่ือการไดรับ

การไววางใจจากลูกคาในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
5.3  ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 
 1.) การศึกษาครั้งนี้ เรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ใหกลุม

ตัวอยางตอบแบบสอบถาม โดยเรียงลําดับความพึงพอใจลําดับ 1 ถึง 3 ทําการวิเคราะหคะแนนรวม

ของแตละลําดับ จัดเรียงลําดับของความพึงพอใจ (Ranking) จากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ซ่ึงการ

วิเคราะหขอมูลวิธีนี้มีจุดออนคือ ระบุไมไดวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานใดมากกวากันจาก

ปจจัยท้ัง 7 ดาน ในการศึกษาครั้งตอไปควรใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม โดยใชการวิเคราะห

อาศัยมาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert Scale) จะทําให

สามารถเปรียบเทียบความพึงพอใจในท้ัง 7 ดานได 

 2.)ในการศึกษาครั้งนี้พบวา มีปญหาและอุปสรรคจากการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ของลูกคาหลายประการ ดังนั้นในการทําวิจัยครั้งตอไป ผูศึกษาจึงควรนําปญหาและอุปสรรคที่พบ

ในการศึกษาครั้งนี้ ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาหลังจากท่ีธนาคารมีการปรับปรุงและแกไข

ขอปญหาและอุปสรรคเหลานั้นแลว เพ่ือเปนการพัฒนาระบบการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ใหรองรับความตองการของลูกคาผูใชบริการอยางแทจริง 

 


