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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศึกษาวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

 ในบทน้ีจะกลาวถึงผลสรุปจากการวิจัยในการสรางความผูกพันการใหบริการอิเล็กทรอนิกส

ทางการเงิน กรณีศึกษาอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง 

  

5.1 สรุปผลการวิจัย 
งานวิจัยในคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวาการพัฒนากรอบแนวคิดของการสรางความ

ผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน โดยใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง

ศึกษาเปรียบเทียบ ผลการศึกษาพบวาปจจัยที่ทําใหลูกคาของธนาคารเกิดทัศนคติที่ดีในการใชบริการ

อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งอยางตอเนื่อง ประกอบดวยปจจัยดานคาบริการ คุณภาพการ

ใหบริการของระบบ การตอบสนองความตองการลูกคา ความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคา

ผลการวิจัยเชิงคุณภาพใหขอสรุปที่คลายกับการวิจัยเชิงปริมาณในบทที่ 4 

 ปจจัยที่สงผลตอการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งอยางตอเนื่องนั้น ในคร้ังนี้พบวา

ทัศนคติไดสงผลตอการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งอยางตอเนื่อง ลูกคาชอบใชบริการผาน

อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและพรอมที่จะแนะนําใหกับคนที่รูจักไดใชงานอีกดวย แสดงใหเห็นวาลูกคามี

ทัศนคติที่ดีในการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง และมีความรูในการใชงานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งระดับ

หนึ่ง จึงสงผลใหเกิดการใชบริการอยางตอเนื่อง 

ในสวนผลการวิจัยถึงปจจัยที่มีผลตอทัศนคติในการใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งใหผลสรุป

เพิ่มเติมวาความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคาอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งเปนปจจัยที่สงผลตอทัศนคติใน

การใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งเปนอันดับแรก โดยลูกคาไดใหความสําคัญกับการแจงโปรโมชั่นเปนส่ิงที่

สําคัญมากที่สุด ทั้งนี้ลูกคาตองการทราบส่ิงที่ธนาคารเสนอใหวา ขณะนี้ทางธนาคารมีกิจกรรมทาง

การตลาดใดบาง เพื่อที่ลูกคาจะไดเขารวมกิจกรรมเหลานั้นได ตอมาจึงใหความสําคัญกับการสัมมนา

ใหความรูหรืออาจกลาวไดวาเปนการใหความสําคัญกับการใหความรูที่ธนาคารจัดใหโดยธนาคารอาจ

จัดในรูปแบบของการสัมมนาภายในธนาคาร หรือจัดกิจกรรมเพื่อใหความรูในการใชอินเทอรเน็ตแบงค

กิ้ง ซึ่งส่ิงเหลานี้สามารถสรางทัศนคติที่ดีในการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งไดเปนอยางดีเนื่องจาก
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นอกจากนี้การตอบสนองความตองการของลูกคาเปนปจจัยที่สงผลตอทัศนคติในการใช

อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งมากที่สุด โดยลูกคาไดใหความสําคัญกับการทําธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมงกับ

ขอมูลที่แสดงหนาจอเขาใจไดงายมากท่ีสุด จึงแสดงใหเห็นวาการสรางทัศนคติที่ดีนั้นจําเปนอยางยิ่งที่

ทางธนาคารจะตองจัดระบบใหสามารถใหบริการไดตลอดเวลาที่ลูกคาทํารายการ และการแสดงขอมูล

นั้นจะตองเปนขอมูลที่เขาใจไดงาย หากเกิดความผิดพลาดของขอมูลไมวาจะเปนการเขียนที่กํากวม

ยากตอการเขาใจทําใหเกิดความเขาใจผิด แสดงขอมูลที่ผิดพลาด ลูกคาจะเกิดความไมไวใจตอระบบ

ทันที อันนําไปสูทัศนคติที่ไมดีตอระบบจนอาจนําไปสูการเลิกใชบริการอยางตอเนื่องในอนาคต 

นอกจากนี้บริการที่มีในชองทางอิเล็กทรอนิกสทางการเงินยังตองตอบสนองตอความตองการของลูกคา 

อีกทั้งสามารถทํารายการไดจากคอมพิวตอรทั่วไป โดยไมตองลงซอฟตแวรใดเพิ่มเติม และสุดทาย

ระบบตองใชงานไดงาย โดยจะเห็นวาการสรางทัศนคติที่ดีในการใหบริการของอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งนั้น

จะตองมีคุณสมบัติในการใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง ขอมูลตองเขาใจไดงาย บริการตรงใจ ทํา

รายการไดจากเคร่ืองคอมพิวเตอรโดยทั่วไป และตองสามารถใชบริการไดดวยตนเอง ส่ิงเหลานี้ทาง

ธนาคารจะตองทําการตรวจตราระบบของตนเองอยางสม่ําเสมอใหสามารถตอบรับตอความตองการ

ของลูกคาตลอดเวลา 

คุณภาพการบริการของระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งเปนปจจัยที่สงผลตอทัศนคติในการใช

อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งเปนอันดับสาม โดยลูกคาไดใหความสําคัญกับการปองกันการขโมยขอมูลเปน

อันดับแรก  จากนั้นจึงใหความสําคัญกับการรักษาขอมูลสวนบุคคล ซึ่งจะเห็นไดวา ลูกคานั้นมีความ

ระมัดระวังดานความปลอดภัยมาก ดังนั้นทางธนาคารจะตองทําการจัดทําระบบที่มีความปลอดภัยสูง

เพื่อใหลูกคาเกิดความไววางใจวา ขอมูลทางการเงินจะไมถูกบุคคลภายนอกลวงรูโดยที่เจาของบัญชี

ไมอนุญาต  ไมมีการสงมอบขอมูลของลูกคาใหกับบุคคลอ่ืน หากลูกคาทราบวาขอมูลของตนร่ัวไหล
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คาบริการที่จูงใจลูกคาของระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งเปนปจจัยที่สงผลตอทัศนคติในการ

ใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งนอยที่สุด โดยลูกคาไดใหความสําคัญกับการมีแตมสะสมในการใหบริการทุก

คร้ังเพื่อใชแลกประโยชนในอนาคต เมื่อใชครบจํานวนคร้ังที่กําหนดสามารถใชแลกของรางวัลได 

ทายสุดเมื่อใชถึงจํานวนครั้งที่กําหนดจะไดรับสวนลดในการรับบริการคร้ังตอไป ตามลําดับ จึงแสดงให

เห็นวาส่ิงที่ลูกคาตองการคือ รางวัลที่จะไดรับจากทางธนาคารซ่ึงอาจเปนรูปแบบของส่ิงของหรือ

บริการ มากกวาในรูปแบบของสวนลด ฉะนั้นทางธนาคารควรมีการจัดรางวัลใหมากกวาการให

สวนลดในการเขารับบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง จึงจะสรางทัศนคติที่ดีใหกับลูกคาที่ใชบริการ

อินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง 

จากการวิเคราะหถึงปจจัยที่สงผลตอการใชบริการโมบายแบงคกิ้งอยางตอเนื่องนั้น ใน

คร้ังนี้พบวาทัศนคติไดสงผลตอการใชบริการโมบายแบงคกิ้งอยางตอเนื่อง โดยพบวาลูกคาชอบใช

บริการผานโมบายแบงคกิ้งและพรอมที่จะแนะนําใหกับคนที่รูจักไดใชงานอีกดวย แสดงใหเห็นวา

ลูกคามีทัศนคติที่ดีในการใชบริการโมบายแบงคกิ้ง และมีความรูในการใชงานโมบายแบงคกิ้งระดับ

หนึ่ง จึงสงผลใหเกิดการใชบริการอยางตอเนื่อง 

การสรางความสัมพันธกับลูกคาโมบายแบงคกิ้งเปนปจจัยที่สงผลตอทัศนคติในการใชโม

บายแบงคกิ้งมากที่สุด โดยลูกคาไดใหความสําคัญกับการสัมมนาเปนส่ิงที่สําคัญที่สุดทั้งนี้เนื่องจากโม

บายแบงคกิ้งนั้นเปนชองทางท่ีใหมที่สุดที่ธนาคารเปดใหลูกคาของธนาคารไดใชบริการทําใหลูกคายัง

ไมมีความรูในการใชบริการมากนัก ดังนั้นลูกคาจึงใหความสําคัญกับประเด็นนี้มากที่สุดดวยเหตุนี้ทาง

ธนาคารจึงควรที่จะจัดงานสัมมนาหรือกิจกรรมที่ใหความรูกับลูกคาเมื่อลูกคาทราบรายละเอียด
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การตอบสนองความตองการลูกคาเปนปจจัยที่สงผลตอทัศนคติในการใชโมบายแบงคกิ้ง

รองลงมา โดยลูกคาไดใหความสําคัญกับการที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง มากที่สุด

เนื่องจากลูกคาพกพาโทรศัพทมือถือไวกับตัวแทบจะตลอดเวลา ดังนั้นเมื่อตองการทําธุรกรรมทางการ

เงินผานโมบายแบงคกิ้งจึงมีโอกาสที่จะเกิดข้ึนไดตลอดเวลา ตอมาจึงใหความสําคัญกับ บริการที่มีใน

ระบบสามารถตอบสนองความตองการ และขอมูลที่แสดงบนหนาจอสามารถเขาใจไดงาย  นั่นคือ

ลูกคาตองการที่จะทํารายการที่ตนตองการ บนระบบโมบายแบงคกิ้งในขณะที่ขอมูลที่แสดงบนหนาจอ

จะตองมีความชัดเจนเขาใจไดงายไมกอใหเกิดความสับสนในการใชงาน  สุดทายคือสามารถทํา

รายการไดจากโทรศัพทมือถือทั่วไป และสามารถลูกคาสามารถใชงานไดงาย เนื่องจากบริการของโม

บายแบงคกิ้งเปนบริการที่ทําผานโทรศัพทมือถือ ฉะนั้นลูกคาจึงตองทํารายการผานโทรศัพทมือถือของ

ตน ทางธนาคารจึงจําเปนตองพัฒนาใหโมบายแบงคกิ้งสามารถทํารายการไดจากโทรศัพทมือถือทั่วไป 

เพราะทางธนาคารไมอาจทราบไดวาลูกคาของตนจะทํารายการผานโทรศัพทมือถือรุนใด ยี่หอใด 

นอกจากนี้ยังตองสามารถใชงานไดงาย เนื่องจากลูกคาขณะทํารายการมักไมทําที่สาขาของธนาคาร

แตมักทําที่บาน หรือที่ทํางานตนเอง ซึ่งธนาคารไมอาจใหคําแนะนําไดอยางใกลชิดดังนั้นจึงตองทํา

ระบบใหลูกคาสามารถทํารายการไดงาย สามารถทํารายการไดดวยตนเอง ซึ่งเม่ือลูกคาสามารถใช

งานไดดวยตนเองอยางมั่นใจแลว ลูกคาจะเกิดทัศนคติที่ดีในการใชบริการโมบายแบงคกิ้ง  

คุณภาพการบริการของโมบายแบงคกิ้งเปนปจจัยที่สงผลตอทัศนคติในการใชโมบาย

แบงคกิ้งเปนอันดับสาม โดยลูกคาไดใหความสําคัญกับการปองกันการขโมยขอมูลจากบุคคลภายนอก

มากที่สุด รองมาคือการรักษาขอมูลสวนบุคคล ซึ่งจะพบวาทั้งอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงค
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คาบริการจูงใจลูกคาของโมบายแบงคกิ้งเปนปจจัยที่สงผลตอทัศนคติในการใชโมบาย

แบงคกิ้งเปนอันดับสุดทาย โดยลูกคาไดใหความสําคัญกับ เมื่อใชครบกําหนดที่ธนาคารกําหนดการรับ

บริการคร้ังถัดไปจะไดรับสวนลด เมื่อใชเกินจํานวนครั้งที่กําหนดสามารถแลกของรางวัลได การใชแต

ละคร้ังมีแตมสะสมเพื่อใชแลกประโยชนในอนาคต ในปริมาณที่ไมแตกตางกันซึ่งแสดงใหเห็นวาลูกคา

มิไดใหความสําคัญกับเร่ืองราคามากนักเนื่องจากชองทางนี้เปนชองทางที่เกิดข้ึนไมนานจึงทําใหลูกคา

เกิดความกังวลใจในเร่ืองความปลอดภัย และการใชงานที่ยังไมมีความรูมากนัก ดังนั้นทางธนาคารจึง

ไมจําเปนตองคํานึงถึงเร่ืองคาบริการมากนักแตไมควรจะมีราคาคาบริการที่มากกวาชองทางอ่ืน 

มิฉะนั้นลูกคาอาจเกิดทัศนคติที่ไมดี เนื่องจากมีราคาคาบริการแพงกวาชองทางอ่ืนนั่นเอง 

การสรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงินทางดานอินเทอรเน็ต

แบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งนั้นมีความแตกตางกันคือ ดานคาบริการจูงใจลูกคานั้นพบวาไมแตกตาง

กันกันอันเนื่องจากปจจุบันคาบริการของทั้งสองชองทางนั้นมีอัตราที่ตํ่ากวาสาขาจึงทําใหปจจัยดาน

คาบริการจูงใจไมมีผลตอการสรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน ตอมาดาน

คุณภาพการใหบริการของระบบ ทั้งสองชองทางนี้ลูกคาใหความสําคัญกับการรักษาขอมูลทางการเงิน
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กลาวโดยสรุปการจะสรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงินไดนั้น

ตองทําใหลูกคามีทัศนคติที่ดี ซึ่งปจจัยที่ทําใหลูกคาเกิดทัศนคติที่ดีนั้นประกอบดวยส่ีปจจัยคือ ปจจัย

ดานความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคา ปจจัยดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ปจจัย

ดานคุณภาพการใหบริการ และสุดทายคือปจจัยดานคาบริการที่จูงใจลูกคา ตามลําดับ แมวาทั้งส่ี

ปจจัยลูกคาจะใหความสําคัญกับทั้งส่ีปจจัยไมเทากันแตทางธนาคารก็ควรจะใหความสําคัญกับปจจัย
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5.2 ประโยชนของงานวิจัย 

ในการวิจัยเร่ืองการสรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน 

กรณีศึกษา : อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งนั้น ทําใหทราบกรอบแนวคิดในการสรางความ

ผูกพันซ่ึงในอดีตยังไมมีนักวิจัยทานใด ไดกลาวในประเด็นตางๆอยางครบถวน โดยเฉพาะในประเทศ

ไทยยังไมมียังวิจัยทานใดทําการศึกษาเปรียบเทียบการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงินของทั้งสอง

ชองทาง ดังนั้นงานวิจัยชิ้นนี้จึงเปนการขยายการศึกษาในอดีตที่มักจะศึกษาเพียงอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง

เพียงชองทางเดียว ซึ่งเครื่องอิเล็กทรอนิกสทางการเงินยังมีอีกหลายชองทางที่สามารถนํามา

เปรียบเทียบกัน เพื่อประโยชนในการศึกษาเพิ่มเติมตอไปและนําไปประยุกตใชในการจัดทําเทคโนโลยี

ในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน 
 

5.3 ขอเสนอแนะเชิงบริหาร 
ในปจจุบันธนาคารไดมีการทําธุรกรรมจากลูกคาเพิ่มข้ึนจากอดีตเปนจํานวนมาก ซึ่งสวน

หนึ่งยังทํารายการผานสาขาของธนาคาร ทําใหธนาคารมีตนทุนในการดําเนินงานเพิ่มข้ึนจากเดิมมาก

เพราะตองขยายสาขา จางพนักงานเพิ่ม และอ่ืนๆอีกมากมายเพื่อที่จะเพิ่มสาขาใหเพียงพอตอความ

ตองการ โดยจะเห็นวาลูกคากลุมที่ชอบการทํารายการท่ีสาขานั้นมีอยูในทุกวัย เนื่องจากลูกคามีความ

เคยชินกับการทํารายการผานสาขาและมีแนวโนมที่คานิยมการทํารายการผานสาขาจะยังคงอยูตอไป

หากทางธนาคารยังคงนิ่งเฉยไมทําการเปล่ียนแปลงคานิยมดังกลาว จึงเปนหนาที่ของธนาคารที่จะตอง

สรางชองทางอิเล็กทรอนิกสทางการเงินเพิ่มข้ึนเพื่อรองรับการเพิ่มข้ึนของจํานวนรายการทางการเงิน 

พรอมทั้งสรางคานิยมในการใชงานอิเล็กทรอนิกสทางการเงินใหเกิดข้ึน เพื่อที่จะลดตนทุนของทาง

ธนาคารและเพิ่มจํานวนลูกคาใหเพิ่มมากข้ึน 

การสรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน นั้นจะตองทําใหลูกคา

เกิดทัศนคติที่ดีใหการเขารับบริการซึ่งมีประเด็นที่ตองทําการพิจารณาหลักส่ีประการคือ ปจจัยดาน

ความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคา ปจจัยดานการตอบสนองความตองการของลูกคา ปจจัยดาน

คุณภาพในการใหบริการของระบบ ปจจัยดานคาบริการที่จูงใจลูกคา  
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ปจจัยดานความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคา ทางธนาคารควรจัดกิจกรรมเพื่อ

ส่ือสารกับลูกคาอยางสมํ่าเสมอโดยกิจกรรมแตละอยางจําเปนอยางยิ่งที่จะตองทําการแจงใหลูกคา

ทราบทุกคร้ัง และเมื่อมีกิจกรรมธนาคารควรจัดใหการสาธิตการใชบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน

รวมดวย อีกทั้งตองคอยเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความตองการของลูกคาดวย เนื่องจากการสราง

ความสัมพันธนั้นเปนเหมือนการส่ือสารระหวางธนาคารกับลูกคา เมื่อธนาคารไดขอมูลความตองการ

ของลูกคา ธนาคารก็จะสามารถจัดเตรียมบริการที่เหมาะสมกับลูกคาไดอันนําไปสูการสรางทัศนคติที่

ดีตอไปดวย 

ปจจัยดานการตอบสนองความตองการของลูกคา จะพบวาลูกคาตัดสินใชบริการผาน

อิเล็กทรอนิกสทางการเงินปจจัยหลักมาจากการที่สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมงมากที่สุด จึง

เปนธนาคารที่ทางธนาคารจะตองจัดทําระบบที่สามารถใหบริการไดตลอด 24 ชั่วโมงหรืออาจกลาววา

ระบบสามารถใหบริการไดตลอดเวลาที่ลูกคาตองการทํารายการนั่นเอง ตอมาจึงเปนเร่ืองของบริการที่

มีตองตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี ขอมูลที่แสดงบนหนาจอตองอานงาย ไม

กอใหเกิดความเขาใจผิด เนื่องจากส่ิงเหลานี้ทําใหลูกคาเกิดความลังเลในการทํารายการเม่ือเกิดความ

ลังเล ลูกคาจะเกิดความไมมั่นใจในการเขารับบริการ อันสงผลใหเกิดทัศนคติที่ดีในการเขารับบริการ

ผานอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน 

ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของระบบ จะพบวาลูกคาใหความสําคัญในเร่ืองเกี่ยวกับ

ความปลอดภัยของขอมูลเปนอยางมาก เนื่องจากรับบริการทางการเงินนั้นเปนการใหบริการผานระบบ 

Network ซึ่งอาจมีการลักลอบดักจับขอมูลไดทางธนาคารจึงจําเปนตองติดต้ังระบบเกี่ยวกับความ

ปลอดภัยของขอมูล และแสดงใหลูกคาม่ันใจในระบบของธนาคารวาขอมูลทางการเงินจะไดรับความ

ปลอดภัย อีกทั้งตองเตรียมระบบรับเร่ืองรองเรียนจากลูกคา ใหลูกคาสามารถติดตอกับธนาคารไดงาย 

และตลอดเวลา เนื่องจากการใหบริการผานอิเล็กทรอนิกสทางการเงินนั้นเปนบริการที่เกิดข้ึนไดตลอด 

24 ชั่วโมง ปญหาจึงมีโอกาสเกิดข้ึนไดอยูตลอดเวลาจึงจําเปนอยางยิ่งที่ธนาคารจะตองทําการ

จัดเตรียมระบบรับเร่ืองรองเรียนจากลูกคาใหพรอมใหบริการอยางสม่ําเสมอ นอกจากนี้จะตองเตรียม

ความพรอมของพนักงานใหมีความพรอมในการใหคําปรึกษาและแกปญหาใหกับลูกคา เนื่องจาก

ลูกคาที่ติดตอเขามาที่ธนาคารตางคาดหวังใหธนาคารแกปญหาที่ข้ึนให พรอมคําช้ีแจงถึงปญหาที่

เกิดข้ึน ซึ่งระบบรับเร่ืองรองเรียนนี้มีผลตอทัศนคติในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสเปนอยางมาก 



 73

ปจจัยดานคาบริการที่จูงใจลูกคาปจจัยนี้สงผลตอทัศนคตินอยที่สุดเนื่องดวย อัตรา

คาบริการปจจุบันนี้ราคาตํ่ากวาการทํารายการที่สาขาทําใหลูกคาเกิดทัศนคติที่ดีในดานนี้อยูแลว 

ดังนั้นทางธนาคารจึงไมจําเปนตองใหความสําคัญดานนี้มากนัก เพียงแตตองกําหนดราคาในอัตราที่

ตํ่ากวาชองทางสาขาเทานั้นก็สามารถสรางทัศนคติไดไมยากนัก 

  

5.4 ขอเสนอเพ่ืองานวิจัยในอนาคต 
1. ขยายขอบเขตการศึกษาไปอิเล็กทรอนิกสทางการเงินเพิ่มเติมเชน ATM เคร่ืองรูดบัตร

เครดิต เปนตน 

2. สําหรับลูกคาที่ไมไดใชโมบายแบงคกิ้งหรืออินเทอรเน็ตแบงคกิ้งอยางตอเนื่อง 

การศึกษาถึงสาเหตุที่ไมใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งหรือโมบายแบงคกิ้งอยางตอเนื่อง 

3. ศึกษาปจจัยที่สงผลใหโมบายแบงคกิง้ไดรับความนยิมเทากับอินเทอรเน็ตแบงคกิง้ 


