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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การสรุปผลการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดสรุปขอคนพบท่ีไดจากการวิจัยตามวัตถุประสงคการวิจัยและ

สมมติฐานการวิจัย โดยแบงออกเปนการสรุปขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยาง สรุปขอคนพบท่ีไดจาก

การวิจัยตามวัตถุประสงคแตละขอ และสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย  

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

5.1.1 สรุปขอคนพบท่ีไดจากการวิจัย 

5.1.2.1 สรุปขอคนพบตามวัตถุประสงคขอ 1  

วัตถุประสงคขอ 1 ของการวิจัยนี้ คือ เพ่ือการสังเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับการใช

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของผูบริโภค ประกอบดวย คุณภาพของเว็บไซต  การรับรูวาเว็บไซตใช

งานงาย   การรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน  ความไววางใจตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส 

ทัศนคติตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส และความตั้งใจในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส 

มีขอคนพบท่ีไดจากการวิจัย สรุปไดดังนี้ 

1. กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับตัวแปรท่ีทําการศึกษาทุกตัวอยูในระดับความสําคัญมาก 

เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของคาเฉลี่ยพบวา ตัวแปรการรับรูวาเว็บไซตมีประโยชนมีระดับ

ความสําคัญมากท่ีสุด  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89  และตัวแปรท่ีมีความสําคัญในรองลงมาตามลําดับ คือ 

ทัศนคติตอการซ้ือสินคาออนไลน  การรับรูวาเว็บไซตใชงานงาย  คุณภาพของเว็บไซต  ความตั้งใจใน

การซ้ือสินคาออนไลน  และความไววางใจตอการซ้ือสินคาออนไลน ซ่ึงมีระดับความสําคัญอยูในระดับ

มากทุกตัวแปร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.79, 3.78, 3.74, 3.65 และ 3.49 ตามลําดับ 

2. คุณภาพของเว็บไซต  พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญอยูในระดับความสําคัญมากทุก

ขอคําถามหรือตัวชี้วัด  โดยใหความสําคัญกับขอมูลขาวสารเก่ียวกับการสั่งซ้ือสินคาบนเว็บไซตมีการ

ออกแบบสวยงาม  นาดึงดูดใจใหเขามาเยี่ยมชมมากท่ีสุด รองลงมา 2 อันดับแรกคือ ขอมูลขาวสาร

เก่ียวกับการสั่งซ้ือสินคาเก็บไวในหลายรูปแบบท่ีสามารถเรียกมาใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ  และ

บนเว็บไซตท่ีทานเขาไปเยี่ยมชม มีขอมูลเก่ียวกับสั่งซ้ือสินคา ท่ีเห็นไดชัดและงายในการคนหา 
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3. การรับรูวาเว็บไซตใชงานงาย พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญอยูในระดับความสําคัญ

มากทุกขอคําถามหรือตัวชี้วัด  โดยใหความสําคัญกับเปนเรื่องงายท่ีทานจะมีความชํานาญในการใช

เว็บไซตเพ่ือคนหาสิ่งท่ีตองการเก่ียวกับการสั่งซ้ือสินคามากท่ีสุด รองลงมา 2 อันดับแรกคือ เม่ือทาน

เขาไปบนเว็บไซตสั่งซ้ือสินคา การเรียนรูการใชงานเว็บไซตเปนเรื่องงายสําหรับทาน  และข้ันตอนการ

ใชงานบนเว็บไซตทําใหทานทํากิจกรรมการใชบริการบนเว็บไซตไดงายข้ึน  

4. การรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน  พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญอยูในระดับความสําคัญ

มากทุกขอคําถามหรือตัวชี้วัด  โดยใหความสําคัญกับการใชเว็บไซตเพ่ือทํากิจกรรมเก่ียวกับการสั่งซ้ือ

สินคา  ทําใหทานประหยัดเวลามากกวามากท่ีสุด รองลงมา 2 อันดับแรกคือ โดยรวมแลวเว็บไซตมี

ประโยชนตอการทํากิจกรรมเก่ียวกับการสั่งซ้ือสินคาของทาน  และการใชเว็บไซตเพ่ือทํากิจกรรม

เก่ียวกับการสั่งซ้ือสินคา  ทําใหทานประหยัดคาใชจายมากกวา  

5. ความไววางใจตอการซ้ือสินคาออนไลน  พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญอยูในระดับ

ความสําคัญมากทุกขอคําถามหรือตัวชี้วัด  โดยใหความสําคัญกับผูขายสินคาผานเว็บแสดงขอมูล

ประวัติ ท่ีอยูและการติดตอไวอยางชัดเจนมากกวามากท่ีสุด รองลงมา 2 อันดับแรกคือ จาก

ประสบการณการใชสั่งซ้ือสินคาผานเว็บ ทานรับรูวาผูขายสินคาผานเว็บใหการบริการท่ีดีแกลูกคา  

และผูขายสินคาผานเว็บมีประสบการณและ ทรัพยากรอยางเพียงพอในการทําธุรกิจใหบริการผานเว็บ   

6. ทัศนคติตอการซ้ือสินคาออนไลน  พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญอยูในระดับ

ความสําคัญมากทุกขอคําถามหรือตัวชี้วัด  โดยใหความสําคัญกับการทํากิจกรรมเก่ียวกับการสั่งซ้ือ

สินคาผานเว็บเปนประสบการณท่ีนาสนใจตอทานมากท่ีสุด รองลงมา 2 อันดับแรกคือ การใชเว็บไซต

เพ่ือการทํากิจกรรมเก่ียวกับการสั่งซ้ือสินคา เปนวิธีการท่ีดี  และการใชเว็บเพ่ือการทํากิจกรรม

เก่ียวกับการสั่งซ้ือสินคา ดีกวาการสั่งซ้ือทางหนาราน  

7. ความต้ังใจในการซ้ือสินคาออนไลน  พบวากลุมตัวอยางใหความสําคัญอยูในระดับ

ความสําคัญมากทุกขอคําถามหรือตัวชี้วัด  โดยใหความสําคัญกับทานตองการพูดถึงสิ่งท่ีดีจากการเขา

มาทํากิจกรรมการซ้ือสินคาผานเว็บใหผูอ่ืนฟงมากท่ีสุด รองลงมา 2 อันดับแรกคือ ทานตั้งใจท่ีจะทํา

กิจกรรมการซ้ือสินคาผานเว็บในอนาคต  และในความคิดของทาน ทานคิดวาทานพอใจมากในการทํา

กิจกรรมการซ้ือสินคาผานเว็บ นอกเหนือไปจากวิธีการแบบเดิม  

5.1.2.2 สรุปขอคนพบตามวัตถุประสงคขอ 2  

วัตถุประสงคขอ 2 ของการวิจัยครั้งนี้ คือ เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปจจัยผลักดันท่ีสงผลตอ
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ความตั้งใจของผูบริโภคในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  มีขอคนพบท่ีไดจากการวิจัย สรุปได

วาผลการประมาณคาพารามิเตอร และสัมประสิทธิ์อิทธิพลสวนใหญตรงกับสมมุติฐานการวิจัยท่ี

กําหนดไว กลาวคือ  

- การรับรูวาเว็บไซตใชงานงาย ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากคุณภาพของเว็บไซต ซ่ึง

สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย ท่ีระดับนัยสําคัญ .01  

- การรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากคุณภาพของเว็บไซต และ

ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากการรับรูวาเว็บไซตใชงานงาย ซ่ึงสอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย ท่ี

ระดับนัยสําคัญ .01   

- ความไววางใจตอการซ้ือสินคาออนไลนไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากการรับรูวา

เว็บไซตใชงานงาย และไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากการรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน ซ่ึงสอดคลอง

กับสมมุติฐานการวิจัย ท่ีระดับนัยสําคัญ .01 

- ทัศนคติตอการซ้ือสินคาออนไลนไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากการรับรูวาเว็บไซตใช

งานงาย รวมท้ัง ไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากการรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน และไดรับอิทธิพล

ทางตรงเชิงบวกจากความไววางใจตอการซ้ือสินคาออนไลน ซ่ึงสอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย ท่ี

ระดับนัยสําคัญ .01   

- ความตั้งใจในการซ้ือสินคาออนไลนไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากความไววางใจตอการ

ซ้ือสินคาออนไลน และไดรับอิทธิพลทางตรงเชิงบวกจากทัศนคติตอการซ้ือสินคาออนไลน  ซ่ึง

สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย ท่ีระดับนัยสําคัญ .01         

 

5.2 การอภิปรายผล 

 การอภิปรายผลขอคนพบตามวัตถุประสงคการวิจัย ไดดังนี้ 

1. จากผลการวิเคราะหเชิงปริมาณพบวา เหตุผลท่ีผูบริโภคเลือกใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสมากท่ีสุด คือสามารถคนหาขอมูลเพ่ือเปรียบเทียบสินคา ราคา และขอมูลอ่ืน ๆ ได

สะดวกรวดเร็ว  และเม่ือพิจารณาเหตุผลรองลงมาเปนสามารถติดตอกับธุรกิจผานทางเว็บไซตได

ตลอดเวลา  และสามารถไดรับขอมูลขาวสารท่ีทันสมัยอยางรวดเร็วและตลอดเวลาผานทางเว็บไซต 

หรืออีเมลล   แสดงใหเห็นวาการนําพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมาใช ทําใหผูบริโภคไดรับประโยชนหรือ
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คุณคาจากขอมูลขาวสารที่ไดรับตลอดเวลาโดยไมจํากัดเวลา และสถานที่ และเปนขอมูล

ประกอบการตัดสินใจสั่งซ้ือ   

2. คุณภาพของเว็บไซต สงอิทธิพลทางตรงตอการรับรูวาเว็บไซตใชงานงาย และสงอิทธิพล

ทางตรงตอการรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน  สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย  นอกจากนี้ คุณภาพของ

เว็บไซต ไดสงอิทธิพลทางออมตอการรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน ความไววางใจตอการใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส และคุณภาพของเว็บไซต สงอิทธิพลทางออมตอทัศนคติตอการใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ผานการรับรูวาเว็บไซตใชงานงาย การรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน และความ

ไววางใจตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส และสงอิทธิพลทางออมตอความตั้งใจในการใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส     

3. การรับรูวาเว็บไซตใชงานงาย สงอิทธิพลทางตรงตอการรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน ความ

ไววางใจตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ทัศนคติตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  

สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย นอกจากนี้ การรับรูวาเว็บไซตใชงานงาย ไดสงอิทธิพลทางออมตอ

ความไววางใจตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ทัศนคติตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส 

และความตั้งใจในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาแบบจําลองการ

ยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) เปนแบบจําลองท่ี Davis, F. D. 

(1989) พัฒนาข้ึนเพ่ือใชในการอธิบาย หรือพยากรณพฤติกรรม ในการยอมรับระบบสารสนเทศ 

(Information System) ท่ีมีการพัฒนาข้ึนมาใหม โดยความงายในการใช จะเปนตัวกําหนดการรับรู

ในแงของปริมาณหรือความสําเร็จท่ีจะไดรับวาตรงกับท่ีตองการหรือไม งานจะสําเร็จตรงตามท่ีคาดไว

หรือไม  การรับรูวาเทคโนโลยีนั้นใชงานงายสะดวก ไมตองใชความพยายามมาก เทคโนโลยีใดท่ีใชงาน

งายและสะดวกไมซับซอน มีความเปนไปไดมากท่ีจะไดรับการยอมรับจากผูใช การศึกษาของนักวิจัย

หลายทานพบวาการรับรูความงายในการใชงานมีอิทธิพลทางตรงตอพฤติกรรมการยอมรับ หรือความ

ตั้งใจท่ีจะใช  และมีอิทธิพลทางออมตอการใชโดยสงผานพฤติกรรมการยอมรับ (Agarwal et. al, 

1999; Karrahanna, 1999; Toe et. al.,1999; Venkatesh, 2000(a) (b)) นอกจากนี้ ยังพบวา การ

รับรูความงายในการใชงานมีอิทธิพลตอการรับรูประโยชนดวย (Agarwal et. al., 1999; Venkatesh, 

2000(a); Toe et. al., 1999) 

4. การรับรูวาเว็บไซตมีประโยชน สงอิทธิพลทางตรงตอความไววางใจตอการซ้ือสินคา

ออนไลน  และทัศนคติตอการซ้ือสินคาออนไลน  สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย  นอกจากนี้ การ
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รับรูวาเว็บไซตมีประโยชน ไดสงอิทธิพลทางออมตอทัศนคติตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  

และความตั้งใจในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส คุณลักษณะดานประโยชนการใชงานพิจารณา

จากเว็บไซตสามารถใหประโยชนท่ีบรรลุความพึงพอใจตามวัตถุประสงคของลูกคา และสามารถให

ขอมูลตามความตองการสวนบุคคล โดยบนหนาเว็บตองมีการใหขอมูลขาวสารเก่ียวกับสินคาและ

บริการเพ่ือกระตุนใหเกิดการซ้ือ และมีเผยแพรขอมูลท่ีสรางความพอใจและความภักดี (Hung & 

McQueen, 2004)  ผลการวิจัยสอดคลองกับการศึกษาของ Li and Zhang (2002) พบวา การรับรู

คุณภาพการบริการของเว็บไซต (perceived affective quality) เปนสิ่งกระตุนท่ีมีผลใหซ้ือสินคา

จํานวนมากข้ึน และเกิดพฤติกรรมความตั้งใจซ้ือมากข้ึน ซ่ึงสงผลตอความสําเร็จของพาณิชย

อิเล็กทรอนิกส โดยมีความสัมพันธเชิงโครงสราง คือ เว็บไซตท่ีมีคุณภาพมีผลตอการรับรูคุณภาพของ

เว็บไซต การรับรู คุณภาพของเว็บไซตมีผลตอการรับรู ถึงความเพลิดเพลินในการใชเว็บไซต 

(perceived enjoyment of using the site) การรับรูถึงความงายในการใช (perceived ease of 

use) และการรับรูถึงความมีประโยชน (perceived usefulness) 

5. ความไววางใจตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  สงอิทธิพลทางตรงตอทัศนคติตอ

การใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส และความตั้งใจในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  

สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย  และสอดคลองกับการศึกษาของจากการศึกษาของ Chen et al. 

(2006) เก่ียวกับความไววางใจ (trust) และพฤติกรรมการซ้ือ (purchase behavior) พบวา การมี

ขอมูลขาวสาร และพ้ืนฐานประสบการณของแตละบุคคลเปนจุดเริม่ตนของความตั้งใจซ้ือ ความตั้งใจ

ซ้ือสินคาเกิดจากการรับรูในคุณภาพของสินคาและราคา ความพึงพอใจในรานคา และการรับประกัน

ความไววางใจในราน ซ่ึงลูกคาจะคนหาขอมูลเหลานี้และประเมินออกมาในรูปของตนทุน ความ

ปลอดภัย การบริการ ความเปนมิตร ความสะดวกสบาย และการติดตอสื่อสาร ซ่ึงจะสงผลตอความ

ไววางใจในรานคาและการตัดสินใจซ้ือ     

6. ทัศนคติตอการซ้ือสินคาออนไลน สงอิทธิพลทางตรงตอความต้ังใจในการซ้ือสินคา

ออนไลน สอดคลองกับสมมุติฐานการวิจัย การศึกษาของนักวิจัยหลายทานมีความเห็นสอดคลองกัน

วาคุณภาพของเว็บไซตเปนปจจัยท่ีทําใหลูกคาเกิดทัศนคติตอการซ้ือสินคาออนไลนท่ีดี  สงผลตอความ

พึงพอใจในและกลับมาเยี่ยมเยียนเว็บไซตอีก  (Bacheldor, 2000; Hung & McQueen, 2004; Nah 

& Davis, 2002;   Ranganathan & Ganapathy, 2002; Zimmer, 2005) โ ด ย พิ จ า รณ า จ า ก

คุณลักษณะของเว็บไซตในดานเนื้อหา (content)  ดานการออกแบบ (design)  ดานความงายในการ
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ใชงาน (ease-of-use)  ดานประโยชนการใชงาน (usefulness)  และดานความนาเชื่อถือของเว็บไซต 

(reliability)       

รวมท้ัง คุณภาพการใหบริการ ท่ีสามารถพยากรณ คุณภาพการใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส ท่ีมีผลตอการใชบริการซํ้าของผูใชบริการ  ดานการใชบริการเว็บไซตของธุรกิจออนไลน

ในครั้งตอไป ดานท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด ไดแก ความพึงพอใจดานความนาเชื่อถือและไววางใจได 

สอดคลองกับการศึกษาของ Chen et al. (2006) เก่ียวกับความไววางใจ (trust) และพฤติกรรมการ

ซ้ือ (purchase behavior) พบวา การมีขอมูลขาวสาร และพ้ืนฐานประสบการณของแตละบุคคลเปน

จุดเริ่มตนของความตั้งใจซ้ือ ความตั้งใจซ้ือสินคาเกิดจากการรับรูในคุณภาพของสินคาและราคา ความ

พึงพอใจในรานคา และการรับประกันความไววางใจในราน ซ่ึงลูกคาจะคนหาขอมูลเหลานี้และ

ประเมินออกมาในรูปของตนทุน ความปลอดภัย การบริการ ความเปนมิตร ความสะดวกสบาย และ

การติดตอสื่อสาร ซ่ึงจะสงผลตอความไววางใจในรานคาและการตัดสินใจซ้ือ รวมท้ังการศึกษาของ 

Bacheldor (2000), Hung & McQueen (2004), Nah & Davis (2002),  Ranganathan & 

Ganapathy (2002) และ Zimmer (2005) มีความเห็นสอดคลองกันวาคุณภาพของเว็บไซตเปน

ปจจัยท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในและกลับมาเยี่ยมเยียนเว็บไซตอีก 

 

5.3 ขอเสนอแนะ 

  

 5.3.1 ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใช 

 ผูวิจัยไดนําขอคนพบจากการวิจัยมาวิเคราะหเพ่ือพัฒนาเปนขอเสนอแนะเชิงนโยบายสําหรับ

ธุรกิจ และแนวทางการใหการสนับสนนุของหนวยงานภาครฐั ดังนี้  

 5.3.1.1 ขอเสนอแนะสําหรับธุรกิจ  มีดังนี้ 

1. ผูประกอบการธุรกิจธนาคารออนไลน ควรมีการกําหนดกลยุทธ โครงสรางองคการ 

ลักษณะการบริหารจัดการ  การลงทุนในเทคโนโลยีสารสนเทศ และการพัฒนาบุคลากร เพ่ือให

สามารถรองรับกับการดําเนินงานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน การปรับ

โครงสรางองคการใหมีความคลองตัวในการบริหารและการดําเนินงานพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และมี

ความยืดหยุนตอสภาพแวดลอมและกลยุทธของคูแขงขัน การปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานของฝาย

ตาง ๆ ใหสามารถรองรับการทํางานของระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดอยางมีประสิทธิภาพ การมีกล



89 
 

ยุทธท่ีมีความยืดหยุนตอการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอมทางธุรกิจ และมีการนําเทคโนโลยี

สารสนเทศท่ีทันสมัยมาใชอยางเพียงพอ มีการพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากร โดยเฉพาะใน

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และความรูและทักษะในหลากหลายดานเก่ียวกับพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสเพ่ือสนับสนุนใหสามารถขายสินคาหรือบริการทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดอยางมี

ประสิทธิภาพ รวมท้ังการพัฒนาความรูและทักษะในหลากหลายดาน เพ่ือสนับสนุนใหสามารถขาย

สินคาหรือบริการทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไดอยางมีประสิทธิภาพ เชน มีระบบจัดการองคความรู 

(Knowledge Management--KM) แบบออนไลน ท่ีสามารถจัดกลุมองคความรูใหเปนหมวดหมู เพ่ือ

สรางการเรียนรูข้ึนในองคการอยางตอเนื่อง เปนตน นอกจากนี้ ฝายทรพัยากรมนุษยและผูบริหารควร

มีสวนผลักดันใหเกิดองคการแหงความรู (Learning Organization--LO) เพ่ือใหเกิดผลิตภาพท่ีดีของ

องคการและความเจริญทางเศรษฐกิจในยุคสังคมแหงภูมิปญญาและการเรียนรู 

2. ผูประกอบการธุรกิจธนาคารออนไลน ควรศึกษาคุณภาพการบริการใหเหมาะสมกับ

พฤติกรรมการใชบริการใหตรงกับกลุมเปาหมาย เพ่ือเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดในอนาคต และเพ่ือให

การดําเนินงานดานการตลาดเกิดประสิทธิภาพสูงสุด เนื่องจากผลจากการศึกษาพบวาปจจัยดานระดับ

การศึกษา  อาชีพ  และระดับรายไดสวนตัวตอเดือนแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในคุณภาพ

การบริการในดานตาง ๆ แตกตางกัน  รวมท้ัง ธุรกิจควรใหความสาคัญในดานความจงรักภักดี 

เนื่องจากมีความสาคัญตอกําไรในระยะยาว จึงควรวางแผนกลยุทธการตลาดท่ีมุงความสาคัญสูกลุม

ลูกคาท่ีมีความจงรักภักดีเปนหลัก เพราะกลุมลูกคาท่ีจงรักภักดีจะมีปริมาณการซ้ือมากข้ึน เนื่องจากมี

ทัศนคติท่ีดีตอตราสินคา จึงสงผลใหยอดขายเพ่ิมข้ึนและรักษาสวนครองตลาดใหเหนือจากคูแขงขันได 

ธุรกิจอาจนําระบบ CRM (Customer Relationship Management) มาใชใหเกิดประโยชน โดยการ

ติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง โดยไมรบกวนลูกคามากเกินไป ซ่ึงอาจใชการติดตอผาน e-mail 

address ท่ีลูกคาใหไว โดยการสงขาวสาร e-news, โปรโมชั่นสตางๆ ในแตละชวงเวลาของธุรกิจ และ

การจัดสง e-card ในเทศกาลตางๆ รวมถึงสงการดวันเกิดใหกับลูกคาดวย เพ่ือสรางความประทับใจ

ใหกับลูกคา เนื่องจากผลการวิจัยระดับแนวโนมพฤติกรรมในดานความความจงรักภักดีของลูกคาท่ีมา

ใชบริการธุรกิจ  

3. ผูประกอบการธุรกิจธนาคารออนไลน ควรมีการพัฒนาระบบใหมีคุณภาพการบริการท้ัง

ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานคุณภาพของเว็บไซต ดานการเขาถึงจิตใจผูใชบริการ ดานความ

นาเชื่อถือและไววางใจได และดานความสามารถในการใหบรกิาร โดยการพัฒนาเว็บไซตใหมีคุณภาพ
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ท้ังในดานเนื้อหา ดานการออกแบบ ดานความงายในการใชงาน ดานประโยชนการใชงาน  รวมท้ังมี

ข้ันตอนการทําธุรกรรมท่ีสามารถอํานวยความสะดวกใหลูกคาอยางมีประสิทธิภาพและมีความปลอดภัย  

เนื่องจากการมีเว็บไซตท่ีมีคุณภาพและความปลอดภัยจะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ เปนการสราง

ความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา และเกิดความเชื่อม่ันในการเขามาใชบริการ และความเชื่อม่ันในสินคาและ

ธุรกิจ  ซ่ึงสงผลตอการกลับมาซ้ือใหมของลูกคา 

 5.3.1.2 ขอเสนอแนะสําหรับหนวยงานภาครัฐ มีดังนี้ 

 1. การเพ่ิมศักยภาพและความสามารถแกผูประกอบการ การสนับสนุนของภาครัฐเก่ียวกับ

การเพ่ิมศักยภาพและความสามารถแกผูประกอบการธุรกิจธนาคารออนไลน โดยการสงเสริมใหมีการ

พัฒนาบุคคลกรท่ีเก่ียวของกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสอยางเต็มท่ี เปนรูปธรรมและตอเนื่อง เพ่ือให

บุคลากรมีความรูความสามารถอยางเพียงพอ และมีความรู ท่ีทันสมัยตอการเปลี่ยนแปลงของ

เทคโนโลยี  การพัฒนาให มีหนวยงานท่ีทําหนา ท่ีในการใหขอมูลขาวสารเ ก่ียวกับพาณิชย

อิเล็กทรอนิกสแกธุรกิจอยางเปนรูปธรรม โดยเฉพาะธุรกิจท่ีมีการจดทะเบียนพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 

โดยมีการจัดทําคลังขอมูลการประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เพ่ือใหขอมูลขาวสารท่ีเปน

ประโยชนตอการพัฒนาธุรกิจ   

 2. การพัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใหครอบคลุมและมีประสิทธิภาพ  โดย

การสนับสนุนและปรับปรุงการใหบริการโครงสรางพ้ืนฐานโทรคมนาคมมีความท่ัวถึงทุกพ้ืนท่ี การ

ใหบริการมีความรวดเร็วและมีประสิทธภิาพ และอยูในระดับราคาท่ียอมรับได  รวมท้ัง การสนับสนุน

ในดานขอบังคับและกฎหมายพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใหสามารถนําไปปฏิบัติไดและเกิดประโยชนท้ังผู

ซ้ือและผูขาย เชน สนับสนุนใหมีการรับรองความนาเชื่อถือทําใหลูกคาเกิดความไววางใจในธุรกิจ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน โดยปรับปรุงการออกเครื่องหมายรับรองความนาเชื่อถือมาใชใหเปน

รูปธรรมมากข้ึน  พัฒนากฎหมายเก่ียวกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใหสามารถเอ้ือประโยชนตอการ

ประกอบธุรกิจธนาคารออนไลน และสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง สนับสนุนดานเงินทุนเพ่ือใหธุรกิจ

สามารถดําเนินงานไดสะดวกมากข้ึน เปนตน 

 3. การสรางความรูความเขาใจเก่ียวกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสแกประชาชน และ

ประโยชนท่ีประชาชนจะไดรับจากการใชบริการธุรกิจธนาคารออนไลน รวมท้ังสรางความเชื่อม่ันตอ

ระบบความปลอดภัยของธุรกิจธนาคารออนไลน เพ่ือใหประชาชนเกิดความไววางใจในการใชบริการ

ของธุรกิจออนไลนมากข้ึน 
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 5.3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 จากผลการวิจัยผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตอไป ดังนี้ 

 1. การวิจัยครั้งตอไป อาจศึกษารวมกับปจจัยผลักดันอ่ืน ๆ ท่ีมีอิทธิพลตอการใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ความตั้งใจซ้ือของผูบริโภค ซ่ึงขอคนพบท่ีไดจะนําไปเปนแนวทางสําหรับ

ผูประกอบการธนาคารอิเล็กทรอนิกสในการกําหนดกลยุทธ และการบริหารงานใหมีผลสําเร็จในระดับ

ท่ีสูงข้ึน และเปนแนวทางสําหรับภาครัฐเพ่ือแกปญหาการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ของ

ประเทศไทย และพัฒนา สงเสริม สนับสนุนใหธนาคารอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยมีการ

เจริญเติบโตมากข้ึน 

 2. เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยศึกษาในขอบเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

เทานั้น  ดังนั้น งานวิจัยครั้งตอไป อาจศึกษาแยกตามภูมิภาค เพ่ือใหทราบความแตกตางของปจจัย

ผลักดันท่ีมีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของผูบริโภค 

 


