
 
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 

 
ในการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคาร

พาณิชยในจังหวัดเชียงใหม เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอบริการผานอินเทอรเน็ตของทุก
ธนาคาร ในจังหวดัเชยีงใหม เพื่อนําความพึงพอใจที่ไดจากการศกึษา  มาปรับปรุงบริการ
อินเทอรเน็ตใหดีขึ้น โดยเครื่องมือที่ใชวัดในแบบวิจยัเปนสอบถาม จํานวน 240 ชุด ประกอบดวย 
ขอมูลสวนบุคคล คิดเห็นปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ ในการใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ต และปญหาที่มผีลตอความพึงพอใจในบริการผานอินเทอรเน็ต ในการ
ประมวลผลและวิเคราะหขอมูล สถิติพรรณา (Descriptive Satistic) ไดแก คาความถี่ (Frequency) 
คารอยละ (Perecentage) คาเฉลี่ย (Mean)  

 
สรุปผลการศึกษา 
 โดยการเก็บรวบรวมขอมูล จากผูใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต  จํานวน 240 ชุด แจก
ใหกับพนักงานธนาคารและลูกคาทั่วไป ไดแบบสอบถาม 240 ชุด คิดเปน 100 % 
 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 240 คน เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31 – 
40 ป มีสถานภาพสมรส การศึกษาสวนใหญ จบปริญญาตรีหรือเทียบเทา รายไดตอเดือน มีรายได
ระหวาง 10,001 – 20,000 บาท เปนพนักงานธนาคาร ระยะเวลาทีเ่ร่ิมใชบริการอินเทอรเน็ตสวน
ใหญ ระหวาง 1 – 2 ป การใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั(มหาชน)ใชบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต เฉลี่ยจํานวนครั้ง/เดือน จํานวน 2 คร้ัง/เดือน บริการที่ใชผานอินเทอรเน็ต   สอบถาม
ยอดคงเหลือ  ใชบริการอินเทอรเน็ตเครื่องคอมพิวเตอรที่บาน การใชบริการอินเทอรเน็ตบริษัท 
LOXIFO สาเหตุการใชบริการอินเทอรเน็ตเพื่อความสะดวก ความพึงพอใจของผูใชบริการ
อินเทอรเน็ตสวนใหญพอใจ 
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สวนท่ี 2 ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบรกิารธนาคารผาน
อินเทอรเน็ต 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคาร
พาณิชยในจังหวัดเชียงใหม สรุปไดดังนี้  

1. ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ โดยพิจารณา ความคาดหวัง และความพึงพอใจ แบงออกเปน 11 
หัวขอ เรียงตามลําดับ 
1.1 มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายัดเช็ค โอนเงิน ดานความคาดหวัง สวนใหญตอบ

วาสําคัญมากทีสุ่ด คาเฉลี่ย 4.02 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.84  ระดับสําคัญมาก  

1.2 มีบริการชําระคาสินคา และบริการ  ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด  
คาเฉลี่ย 4.00 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก  คาเฉลี่ย 
3.84  ระดับสําคัญมาก  

1.3 มีบริการโอนเงินตางประเทศ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.42  
ระดับสําคัญปานกลาง ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.14 
ระดับสําคัญปานกลาง 

1.4 มีบริการซื้อขายกองทุนเปด ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 
3.31 ระดับสําคัญปานกลาง ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญ คาเฉลี่ย 3.03 
ระดับสําคัญปานกลาง 

1.5 มีการออกบริการใหมตลอดเวลาในเว็บไซต  ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญ
ปานกลาง คาเฉลี่ย 3.73 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญปาน
กลาง คาเฉลี่ย 3.33 ระดับสําคัญปานกลาง 

1.6 มีความนาสนใจ/ความทันสมยั/ความสวยงามของเว็บไวต ความคาดหวัง สวนใหญ
ตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.74 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบ
วา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.50 ระดับสําคัญปานกลาง 

1.7 ความสะดวกรวดเรว็ในการเขาถึงขอมูล ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย 3.82 ระดับสาํคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมากและ
สําคัญปาน คาเฉลี่ย 3.56 ระดับสําคัญมาก 
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1.8 ความปลอดภยัในการทํารายการ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด 

คาเฉลี่ย 4.03 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 
3.82 ระดับสําคัญมาก 

1.9 มีความงายในการใชงาน ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.88 
ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญสําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.63 
ระดับมาก 

1.10 สามารถทํารายการไดจากทีต่างๆทั่วประเทศ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญ
มากที่สุด คาเฉลี่ย 3.88 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวาสําคัญปาน
กลาง คาเฉลี่ย 3.65 ระดับสําคัญมาก 

1.11 ประเภทบริการมีเพียงพอ ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.85 
ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญสําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.77 ระดับสําคัญมาก 

สรุปการวัดระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต
ของธนาคารพาณิชยในจังหวดัเชียงใหม พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ มีความคาดหวัง คาเฉลี่ย
โดยรวม 3.79 แสดงวาอยูในระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยโดยรวม 3.55 แสดงวาอยูใน
ระดับสําคัญมาก 

ภาพที่ 5.1 กราฟแสดงความคาดหวังและความพึงพอใจของปจจัยดานผลิตภัณฑ 
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หมายเหต ุ: จากตารางที่ 15 และตารางที่  16 
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2. ปจจัยดานราคา โดยพจิารณา ความคาดหวัง ความพึงพอใจ แยกออกเปน 6 หัวขอ สรุปได

ดังนี ้
2.1 ไมเสียคาธรรมเนียมรายป  ความคาดหวงั สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 

4.42 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจสวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.13 
ระดับสําคัญมากที่สุด 

2.2 ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา ความคาดหวงั สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 
4.43 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.12 
ระดับสําคัญมาก  

2.3 อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินในประเทศไมสูงเกินไป ความคาดหวังสวนใหญตอบ
วา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย  3.91 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.55 ระดบัสําคัญมาก 

2.4 อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางประเทศไมสูงเกินไป   ความคาดหวังสวนใหญ
ตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 3.81 ระดับสําคัญมากความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.36 ระดบัสําคัญปานกลาง 

2.5 อัตราคาธรรมเนียมโอนเงนิระหวางบัญชีตนเองไมสูงเกนิไป ความคาดหวังสวนใหญ
ตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.04 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.50  ระดับสําคัญปานกลาง 

2.6 อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการไมสูงเกินไป  ความคาดหวัง ใหญ
ตอบวา  สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย  4.02 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบ
วาสําคัญมาก  คาเฉลี่ย 3.71 ระดับสําคัญมาก  

 สรุป การวัดความคาดหวัง และความพงึพอใจ ปจจยัดานราคาของผูใชบริการธนาคารผาน
อินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยในจังหวดัเชียงใหม พบวาปจจัยดานราคามีความคาดหวัง เฉล่ีย
โดยรวม 4.11 แสดงวาอยูในระดบัสําคัญมาก โดยสวนใหญไมตองการเสียคาธรรมเนียมแรกเขา 
ความพึงพอใจ มีคาเฉลี่ยโดยรวม 3.73 แสดงวาอยูในระดับสําคัญมาก โดยสวนใหญไมตองการเสีย
คาธรรมเนียมรายป 
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ภาพท่ี 5.2 กราฟแสดงคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยดานราคา
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หมายเหต ุ: จากตารางที่ 17 และตารางที่ 18 

 
3. ปจจัยดานชองทางการใหบริการโดยพิจารณา ความคาดหวัง ความพึงพอใจ แยกออกเปน 7 

หัวขอ สรุปไดดังนี ้
3.1 มีความสะดวกในการสมัครใชบริการ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด 

คาเฉลี่ย 4.01 ระดับสําคัญมาก  ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง 
คาเฉลี่ย 3.66 ระดับสําคัญมาก 

3.2 ขั้นตอนการสมัครสมาชิกและการอนุมัติเปนไปดวยความงายและรวดเรว็ ความ
คาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.93 ระดับสําคัญมาก  ความพึง
พอใจ สวนใหญตอบวาสําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.53 ระดับสําคัญมาก 

3.3 สามารถทํารายการตลอด 24 ช่ัวโมง ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญ คาเฉลี่ย 
4.13 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.01 
ระดับสําคัญมาก 

3.4 สามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาทั่วประเทศ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา 
สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.92 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญ
มาก คาเฉลี่ย 3.73 ระดับสําคัญมาก 
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3.5 สามารถสมัครใชบริการทางอินเทอรเน็ต จาก Website ของธนาคารไดเลย ความ

คาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.89 ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.74 ระดบัสําคัญมาก 

3.6 ความปลอดภยัของระบบ เชน มั่นใจเวลาโอน ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญ
มากที่สุด คาเฉลี่ย 4.02 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.70 ระดับสําคัญมาก 

3.7 มีสถานที่ใหบริการ(สาขา/ตู ATM มาก) ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย  3.92 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.70 ระดับสําคัญมาก 

     สรุป ปจจัยดานชองทางใหบริการ ความคาดหวัง เฉลี่ยโดยรวม 3.97 แสดงวาอยูในระดับ
สําคัญมาก โดยสวนใหญ ตองการสามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง ความพึงพอใจ คาเฉลี่ย
โดยรวม 3.72  แสดงวา อยูในระดับสําคัญมาก ตองการสามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

 
 ภาพที่ 5.3 กราฟแสดงคาเฉล่ียคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
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หมายเหตุ : จากตารางที่ 19 และตารางที่ 20 
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4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด โดยพจิารณา ความคาดหวงั ความพึงพอใจ แยกออกเปน 6 

หัวขอ สรุปไดดังนี ้
4.1 การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การ

ใหขาวฯ ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย  3.89 ระดับสําคัญมาก 
ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.64 ระดับ สําคัญมาก 

4.2 การแจกของทีร่ะลึกเวลาสมคัรใชบริการ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญปาน
กลาง คาเฉลี่ย 3.79 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวาสําคัญปานกลาง 
คาเฉลี่ย 3.31 ระดับสําคัญปานกลาง 

4.3 การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.72 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 
3.35 ระดับสําคัญปานกลาง 

4.4 การใหทดลองใชฟรีสําหรับสมาชิกใหม  ความคาดหวงัสวนใหญตอบวา สําคัญปาน
กลาง คาเฉลี่ย 3.86  ระดับความสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.43 ระดับความสําคัญปานกลาง 

4.5 เจาหนาทีแ่นะใหคําแนะนําที่ดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน ความคาดหวังสวนใหญ
ตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.76 ระดบัความสําคัญมาก  ความพึงพอใจสวนใหญ
ตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.40 ระดบัความสําคัญปานกลาง 

4.6 การประชาสัมพันธเกี่ยวกับระบบรักษาความปลอดภัยมีเพียงพอ ความคาดหวังสวน
ใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.81 ระดับความสําคญัมาก ความพงึพอใจ สวนใหญ
ตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.50  ระดับความสําคัญปานกลาง 

 สรุป  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ความคาดหวัง เฉลี่ยโดยรวม 3.81 แสดงวาอยูใน
ระดับสําคัญมาก โดยสวนใหญ ตองการการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสอืพิมพ นิตยสาร 
โปสเตอร โฆษณา ทวีี วทิย ุการใหขาว ฯลฯ ความพึงพอใจ คาเฉลี่ยโดยรวม 3.44  แสดงวา อยูใน
ระดับสําคัญปานกลาง ตองการการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร 
โฆษณา ทีวี วทิยุ การใหขาว ฯลฯ  
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ภาพที่ 5.4 กราฟแสดงคาเฉล่ียความคาดหวงัและความพงึพอใจดานการสงเสริมตลาด 
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หมายเหตุ : จากตารางที่  21 และตารางที่ 22 
 

5. ปจจัยดานบุคลากร โดยพจิารณา ความคาดหวัง ความพงึพอใจ แยกออกเปน 5 หัวขอ สรุป
ไดดังนี ้
5.1 พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาชัดเจน ความคาดหวงัสวนใหญตอบวา สําคัญปาน

กลาง คาเฉลี่ย 3.84  ระดบัสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.68 ระดับสําคัญมาก 

5.2 พนักงานมคีวามรูความชํานาญและความสามารถ ความคาดหวังสวนใหญตอบวา 
สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.95 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญ
ปานกลาง คาเฉลี่ย 3.64 ระดบัสําคัญมาก 

5.3 พนักงานมีความนาเชื่อถือ ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.93 
ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.63 ระดบั
สําคัญมาก 

5.4 พนักงานอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไขตาง ๆ ในเว็บไซตชัดเจน 
ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมา คาเฉลี่ย 3.81ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ 
สวนใหญตอบวา สําคัญปานกลาง คาเฉลี่ย 3.47    ระดับสําคัญปานกลาง 
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5.5 พนักงานแกปญหาในการใชเว็บไซตไดอยางรวดเร็ว ความคาดหวังสวนใหญตอบวา 

สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.84 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.54 ระดับสําคัญมาก  

  สรุป  ปจจัยดานบุคลากร  ความคาดหวัง เฉล่ียโดยรวม 3.87 แสดงวาอยูในระดบัสําคัญมาก 
โดยสวนใหญ ตองการพนกังานมีความรูความชํานาญและความสามารถ ความพึงพอใจ คาเฉลีย่
โดยรวม 3.59  แสดงวา อยูในระดับสําคัญมาก ตองการพนักงานใหคําแนะนําและปรึกษาที่ชัดเจน 

ภาพที่ 5.5 กราฟแสดงคาเฉลี่ยคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยดานบุคลากร
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หมายเหตุ : จากตารางที่ 23 และตารางที่ 24 

 
6. ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยพิจารณา ความคาดหวัง ความพึง

พอใจ แยกออกเปน  3 หัวขอ สรุปไดดังนี ้
6.1 รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต ความคาดหวังสวนใหญตอบวาสําคัญมาก 

คาเฉลี่ย 3.80 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก คาเฉลี่ย 
3.66 ระดับสําคัญมาก 

6.2 ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลของลูกคา ความคาดหวงั สวนใหญตอบวา สําคัญมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย 4.00  ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.39 ระดับสําคัญมาก 
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6.3 ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล ความคาดหวัง สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.96 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก ระดับ
สําคัญมาก  

  สรุป  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ  ความคาดหวัง เฉลี่ยโดยรวม 
3.92 แสดงวาอยูในระดับสําคัญมาก โดยสวนใหญ ตองการระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลของ
ลูกคา ความพงึพอใจ คาเฉลีย่โดยรวม 3.75  แสดงวา อยูในระดับสําคญัมาก ตองการ ระบบรักษา
ความปลอดภยัขอมูลของลูกคาและความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล 

ภาพที่ 5.6 กราฟแสดงคาเฉลี่ยคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยการสรางและนําเสนอ
ทางกายภาพ
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รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา ความถูกตองและความทันสมัยของขอมูล คาคาดหวัง

ความพึงพอใจ

พอใจมากที่สุด

พอใจมาก

พอใจปานกลาง

พอใจนอย

พอใจนอยที่สุด

 
หมายเหตุ : จากตารางที่ 25 และตารางที่ 26 

7. ปจจัยดานกระบวนการตาง ๆ โดยพิจารณา ความคาดหวัง ความพึงพอใจ แยกออกเปน  3 
หัวขอ สรุปไดดังนี ้
7.1 ความสะดวกในการสมัครเปนสมาชิกเว็บไซต ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญ

สําคัญมากที่สุด คาเฉลี่ย 4.00 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญ
มาก คาเฉลี่ย 3.59 ระดับสําคัญมาก 

7.2 ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต ความคาดหวังสวนใหญตอบวา สําคัญมาก
ที่สุด คาเฉลี่ย 4.01 ระดับสําคัญมาก ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.68 ระดับสําคัญมาก 

7.3 ความรวดเร็วในขั้นตอนการใชบริการของเว็บไซต ความคาดหวังสวนใหญตอบวา 
สําคัญมาก คาเฉลี่ย 3.97 ระดับสําคัญมาก  ความพึงพอใจ สวนใหญตอบวา สําคัญมาก 
คาเฉลี่ย 3.72 ระดับสําคัญมาก 
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 สรุป ปจจัยดานกระบวนการตาง ๆ  ความคาดหวัง เฉลี่ยโดยรวม 3.99 แสดงวาอยูในระดับ
สําคัญมาก โดยสวนใหญ ตองการความสะดวกในการเขาใชบริการเวบ็ไซต ความพงึพอใจ คาเฉลีย่
โดยรวม 3.66  แสดงวา อยูในระดบัสําคัญมาก ตองการความรวดเรว็ในขั้นตอนการใชบริการของ
เว็บไซต   

ภาพที่ 5.7 กราฟแสดงคาเฉลี่ยคาคาดหวังและความพึงพอใจปจจัยกระบวนการตางๆ
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ความสะดวกในการสมัครเปนสมาชิกเว็บไซต ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต ความรวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการของเว็บไซต คาคาดหวัง

ความพึงพอใจ

พอใจมากที่สุด

พอใจมาก

พอใจปานกลาง

พอใจนอย

พอใจนอยที่สุด

 หมายเหตุ : จากตารางที่ 27 และตารางที่ 28 
 

 โดยสรุปในดานปจจยัสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
ธนาคารผานอินเทอรเน็ต ความคิดเห็นดานคาความคาดหวังและความพึงพอใจอยูในระดับสําคัญ
มากทุกดาน ยกเวนความคิดเห็นความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับสําคัญปาน
กลาง   
 
สวนท่ี 3 ปญหาที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารผานอนิเทอรเน็ต 
 

พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต สวนใหญ
ตอบวา ความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ รองลงมาคือปญหาในดานความไมสะดวกและ
รวดเร็วในการเขาถึงขอมูล บริการอินเทอรเน็ตที่มีไมตรงกับความตองการของทาน ขั้นตอนการ
สมัครใชบริการและอนุมัติเปนไปดวยความลาชา  เขาไปใชงานไดยากและไมมีการใหทดลองใชฟรี
สําหรับสมาชิกใหม  ไมเคยไดรับการโฆษณาจากสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ ความไมปลอดภัยในการ
ทํารายการ  ไมมีการสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ   คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปสูงกวา
บริการอื่น สําหรับดานอื่น ๆ เชน ไมสามารถใชบริการตางธนาคารได     ตามลําดบั    
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โดยสรุป ปญหาที่ผูใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต ตองการใหแกไข คือ ความไมเขาใจ

ในการเขาไปใชบริการ เปนอันดับแรก และรองลงมาก ปญหาในดานความไมสะดวกและรวดเร็ว
ในการเขาถึงขอมูล 

 
การอภิปรายผล  
 จากผลการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของ
ธนาคารพาณชิยในจงัหวดัเชยีงใหม  จากผลที่ไดจากการวิเคราะหมาอภปิรายในแตละดานของปจจยั
สวนประสมการตลาด ตามที่ไดกําหนดในการศึกษาครั้งนี้ 
 ดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก โดยปจจัยยอยของความคาดหวังที่มคีาเฉลี่ยระดับมากความปลอดภัยในการทํารายการ สวน
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก โดยปจจัยสวนยอยของความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยมาก มีบริการ
ธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายดัเช็ค โอนเงนิ ซ่ึงสอดคลองกับการศกึษาของ ทพิยสุดา หมื่นหาญ(2547) 
ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ในปจจยัดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยความปลอดภัยในการทํา
รายการ มีคาเฉลี่ยมาก 
 ดานราคา จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยในระดับมาก 
โดยปจจยัสวนยอยที่คาเฉลีย่มาก ไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขา สวนความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบั
มาก โดยปจจยัสวนยอยของความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยมาก  ไมเสียคาธรรมเนียมรายป ไมสอดคลอง
กับการศกึษาของ ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ ทพิยสุดา หมืน่หาญ(2547) ไดทําการศึกษาปจจยัทีม่ี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขต
กรุงเทพมหานคร  ในปจจยัดานดานราคา ปจจัยยอยไมเสียคาธรรมเนียมแรกเขามีคาเฉลี่ยมาก 
 ดานชองทางใหบริการ จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมีคาเฉล่ีย
ในระดบัมาก โดยปจจยัสวนยอยที่มีคาเฉลี่ยมาก สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง สวนความ
พึงพอใจมีคาเฉล่ียระดับมาก โดยปจจยัสวนยอยที่คาเฉลีย่มาก สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง
ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของ ทิพยสุดา หมื่นหาญ(2547)  ไดทําการศึกษาปจจยัทีม่ีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร
ในปจจยัดานชองทางการใหบริการ ปจจัยยอยมีความสะดวกในการสมัครใชบริการที่คาเฉลี่ยมาก 
 ดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมี
คาเฉลี่ยระดับมาก โดยปจจยัสวนยอยที่มคีาเฉลี่ยมาก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสือพิมพ 
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นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาง ฯลฯ  สวนความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยระดับปานกลาง 
โดยปจจยัสวนยอยที่มีคาเฉลี่ยมาก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชนหนังสือพิมพ นติยสาร โปสเตอร 
โฆษณา ทีวี วทิยุ การใหขาง ฯลฯ ซ่ึงไมสอดคลองกับการศกึษาของ ทิพยสุดา หมืน่หาญ(2547) ได
ทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตและปญหาของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร  ในปจจยัดานสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยการทดลองใชฟรี
สมาชิกใหมทีม่ีคาเฉลี่ยมาก  
 ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมีคาเฉลี่ยระดับมาก โดยปจจยัสวนยอยที่
มีคาเฉลี่ยมาก พนักงานมีความรูความชํานาญความสามารถ สวนความพงึพอใจ มีคาเฉลี่ยระดับมาก 
โดยปจจยัสวนยอยที่มีคาเฉลี่ยมาก พนกังานใหคําแนะนําปรึกษาชัดเจน ไมสอดคลองกับการศึกษา
ของ ศ ิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ไดทําการศึกษา ความพึงพอใจตอการใชบริการ ฝาก-ถอนเงนิ
ของลูกคา ธนาคารไทยพาณชิย  จาํกดั(มหาชน)  ในปจจยัดานบคุลากร พนกังานมคีวามสุภาพและ
อัธยาศยัที่ดีทีม่คีาเฉลีย่มาก 
 ปจจยัดานการสรางและเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมี
คาเฉลีย่มาก ปจจยัสวนยอยทีม่ีคาเฉลีย่มาก ระบบรักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคา สวนความพึงพอใจ 
มีเฉลี่ยมาก ปจจยัสวนยอย ระบบรักษาความปลอดภัยของลุกคา และความถูกตองและความทันสมัย
ของขอมูลชัดเจน ไมสอดคลองกับการศึกษาของ ศริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ไดทําการศึกษา 
ความพึงพอใจตอการใชบริการ ฝาก-ถอนเงนิของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย  จาํกดั(มหาชน)  ในปจจัย
ดานการสรางและเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปจจยัยอยความสะดวกในรอใชบริการ 
 ดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังคาเฉลี่ยมาก ปจจยัสวนยอย
ความสะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต สวนความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยมาก ปจจัยสวนยอยความ
รวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการเว็บไซต ไมสอดคลองกับการศึกษาของ ศริลักษณ อุณหสุทธยิา
นนท (2546) ไดทาํการศกึษา ความพึงพอใจตอการใชบริการ ฝาก-ถอนเงินของลูกคา ธนาคารไทย
พาณิชย  จํากดั(มหาชน)  ในปจจยัดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลีย่ปานกลาง ปจจยัสวนยอยระยะ
การรอคิวคาเฉลี่ยปานกลาง 
 
ขอคนพบ 
  ปจจัยสวนบุคคล 
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมรีายไดระหวาง 10,001-20.000 บาท อาชพีเปน
พนักงานธนาคาร ระยะเวลาการใชบริการ 1-2 ป  ธนาคารที่ใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั
(มหาชน) การใชบริการเฉลี่ยตอเดือน  2 คร้ัง/เดือน บริการที่ใช การสอบถามยอดคงเหลือ การใช
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บริการผานเครื่องคอมพิวเตอร  ใชที่บาน อินเทอรเน็ตบริษัทที่เลือกใช LOXINFO  สาเหตุการใช
บริการอินเทอรเน็ตเพราะความสะดวก  ความพึงพอใจจากการใชบริการพอใจ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามความคาดหวังดานผลิตภัณฑที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก ความ
ปลอดภัยในการทํารายการ คาเฉลี่ยสําคัญอับสุดทาย มีการซื้อขายกองทุนเปด สวนความพึงพอใจที่
มีคาเฉลี่ยอันดบัแรก มีบริการธนาคาร เชน ฝาก/ถอน อายัด โอนเงิน คาเฉลี่ยอันดับสดุทาย มีบริการ
ซ้ือขายกองทุนเปด  
 ปจจัยดานราคา  
 พบวาผูตอบแบบสอบถามความคาดหวังดานราคาที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรกไมเสีย
คาธรรมเนียมแรกเขา คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางประเทศไมสูง
เกินไป สวนความพึงพอใจทีม่ีคาเฉลี่ยอันดบัแรก ไมเสียคาธรรมเนียมรายป คาเฉลี่ยอันดับสดุทาย 
อัตราคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางประไมสูงเกินไป 
 ปจจัยดานชองทางใหบริการ  
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวังดานชองทางใหบริการ ที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก 
สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย สามารถสมัครใชบริการทาง
อินเทอรเน็ตจาก Website ของธนาคารไดเลย สวนความพึงพอใจ ที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก สามารถทํา
รายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย ขัน้ตอนการสมคัรสมาชิกและการอนุมัติเปนไป
ดวยความงายและรวดเร็ว 
 ปจจัยดานสงเสริมการตลาด  
 พบวาผูตอบแบบสอบถามความคาดหวังดานการสงเสริมตลาด ที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก การ
โฆษณาผานสือ่ตางๆ เชนหนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว คาเฉลีย่
อันดับสุดทาย การสะสมคะแนนเมื่อเขาไปทํารายการ สวนความพึงพอใจ ที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก 
การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชนหนังสือพิมพ นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว 
คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย การแจกของที่ระลึกเวลาสมัครใชบริการ 

ปจจัยดานบุคลากร 
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวังดานบุคลากรที่มีคาเฉลี่ยอันแรก พนักงานมี
ความรูความชาํนาญความสามารถ คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย พนกังานอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการ
ทํางานและเงื่อนไขตาง ๆ ในเว็บไซตชัดเจน สวนความพึงพอใจดานบุคลากรที่มีคาเฉลี่ยอันดับแรก 
พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาชัดเจน คาเฉลี่ยอันดบัสุดทาย พนกังานอธิบายถึงลําดับขั้นตอน
ในการทํางานและเงื่อนไขตาง ๆ ในเว็บไซตชัดเจน 
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 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ  
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวังดานการสรางและนําเสนอทางกายภาพ คาเฉลี่ย
อันดับแรก ระบบรักษาความปลอดภัยขอมลูลูกคา คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย รูปแบบและความสวยงาม
ของเว็บไซต สวนความพงึพอใจดานการสรางและเสนอทางกายภาพ คาเฉลี่ยอันดับแรก ระบบ
รักษาความปลอดภัยขอมูลลูกคาและ ความถูกตองและความทันสมยัของขอมูล คาเฉลี่ยอันดับ
สุดทาย รูปแบบและความสวยงามของเว็บไซต 
 ปจจัยดานกระบวนการตาง ๆ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถาม ความคาดหวังดานกระบวนการตาง ๆ  คาเฉลี่ยอันดับแรก ความ
สะดวกในการเขาใชบริการเว็บไซต คาเฉลี่ยอันดับสุดทาย ความรวดเรว็ในขัน้ตอนการใหบริการ 
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ของบริการเวบ็ไซต สวนความพึงพอใจดานกระบวนการตาง ๆ คาเฉลี่ยอันดับแรก ความรวดเร็วใน
การใหบริการของเว็บไซต คาเฉลี่ยอันดับสดุทาย ความสะดวกในการสมัครสมาชิกเวบ็ไซต 
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ตารางที่  38    แสดงความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาของปจจยัสวนประสมทางการตลาดในการใชบริการธนาคารผานทางอินเทอรเน็ต จําแนกตามธนาคารที่
ใชบริการ 

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 
ปจจัยดาน 

สวนประสมทาง
การตลาด 

 
คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปลผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล 
ผล) 

คาเฉลีย่ 
(แปล
ผล) 

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

กลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

ดานราคา มาก มาก มาก ปาน
กลาง 

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

ชองทางการ
ใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

ดานการสงเสริม
การตลาด มาก ปาน

กลาง มาก ปาน
กลาง มาก ปาน

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

ดานบุคลากร มาก มาก มาก มาก มาก ปาน
กลาง มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ 

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

ดานกระบวนการ 
ตาง ๆ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
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ขอเสนอแนะ 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชย
จังหวดัเชยีงใหม ในการศึกษาดังกลาว ขอเสนอแนะดังนี ้
 ดานผลิตภัณฑ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  ทั้งความคาดหวังและความพงึพอใจ ใหความสําคัญ
ความปลอดภยัในการทํารายการ เปนอันดับแรก  การที่ธนาคารจะใหลูกคาใชบริการธนาคารผา
อินเทอรเน็ต กอนอื่นธนาคารตองแจงถึงความปลอดภยัใหกับลูกคา วาธนาคารมีระบบรักษาความ
ปลอดภัยอยางไร โดยมีเอกสารประกอบการอธิบายใหทราบ  และธนาคารควรจางบริษัททีท่ํา
โปรแกรมการรักษาความปลอดภัยที่มีช่ือเสียง ในการรักษาขอมูลลูกคา 
 ดานราคา 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญเกี่ยวกับไมเสยีคาธรรมเนียมแรกเขา 
และคาธรรมเนียมรายป เปนอันดับแรก  ปญหาที่ผูใชบริการคํานึงคือคาธรรมเนียมแรกเขาและ
คาธรรมเนียมรายป หากธนาคารพาณชิยมีการยกเวนคาธรรมเนียมดังกลาว เปนการจงูใจให
ผูใชบริการหนัมาใชบริการทางอินเทอรเน็ตมากขึ้น ซ่ึงเปนการลดคาใชจายใหธนาคาร และให
พนักงานธนาคารชี้ขอดีของบริการวาสามารถลดคาใชจายในการเดินทางหรือคาโทรศัพทใหกับ
ลูกคาอยางไร 
 
 
 ดานชองทางใหบริการ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ สามารถทํารายการไดตลอด 24  
ช่ัวโมง เปนอนัดับแรก ธนาคารพัฒนาระบบใหใชไดตลอด 24  ช่ัวโมง โดยจัดเจาหนาที่คอยใหคํา
แนะตลอดเวลา จัดกะการทํางานเพราะหากมีปญหาสามารถแกไขใหผูใชบริการไดทนัทวงท ี
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน
หนังสือพิมพ  นิตยสาร โปสเตอร โฆษณา ทีวี วิทยุ การใหขาว เปนอันดับแรก  ธนาคารพาณิชยควร
มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เพื่อผูใชบริการจะไดรับรูขาวบริการผลิตภัณฑที่สามารถทําผานทาง
อินเทอรเน็ตได  
 ดานบุคลากร  
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ และพนักงานใหคําแนะนําและปรึกษาชัดเจน การที่ธนาคารพาณิชยในการออก
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ผลิตภัณฑผานอินเทอรเน็ต ควรมีการอบรมพนักงานในการแนะนําการใชบริการในอินเทอรเน็ตให
มีความรอบรูเปนอยางดี และมีเอกสารประกอบวิธีการใช หมายเลขโทรศัพทพนักงานที่ตอบปญหา 
กอนที่จะนําผลิตภัณฑลงในระบบอินเทอรเน็ต 
 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ ระบบรักษาความปลอดภัยขอมลูลุกคา 
และความถูกตองและความทนัสมัยของขอมูล เปนอันดับแรก เนื่องขอมูลเปนขอมูลทางการเงนิ
ผูใชบริการจึงตองรักษาเก็บเปนอยางด ี ธนาคารพาณิชยควรตระหนกัเรื่องนี้เปนเรื่องที่สําคัญที่
ธนาคารนํามาปรับปรุงระบบ หากระบบการรักษาความปลอดภัยไมดลูีกคาเสียหายได 
 ดานกระบวนการตาง ๆ 
 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ ใหความสําคัญ ความสะดวกในการเขาใชบริการ
เว็บไซต และความรวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการเว็บไซต  เปนอันดับแรก และปญหาที่พบเปน
อันดับแรก คือความไมเขาใจในการเขาไปใชบริการ ซ่ึงก็จะสอดคลองความสะดวกในการเขาใช
บริการ หากผูใชบริการไมไดรับความสะดวกใชยาก ผูใชบริการจะไมตองการที่ใชบริการตอไป 
ธนาคารพาณิชยควรจดัทําเอกสารถึงขั้นตอนการใชบริการใหชัดเจน ใชงาย ภาษาทีใ่ชในเว็บไซต
เปนภาษาที่ผูใชบริการทุกระดับสามารถอานแลวเขาใจงาย   
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