
 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
 หลักการและเหตุผล 
 ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology  :  IT ) ไดเขามามีบทบาทสําคัญ
ตอการดํารงชีวิตของมนุษย โดยเฉพาะการประกอบธรุกิจที่เปล่ียนแปลง จากการดําเนินงานตาม
รูปแบบทีเ่คยปฏิบัติเขาสูยุคสารสนเทศ (Information Age) ที่การดาํเนนิธุรกจิมีความรวดเรว็และ
ซับซอน ตลอดจนมีการแขงขันที่รุนแรงและหลากหลายรูปแบบซึ่งตองอาศัยสารสนเทศที่มีคุณภาพ 
โดยที่องคกรตองมีความสามารถในการจดัการใชงานดานขอมูลเพื่อใหเกิดความไดเปรียบตอคูแขงขนั 
ธุรกิจธนาคารก็เชนเดยีวกัน ปจจุบันไดมีการแขงขันอยางรุนแรง และตองมีการพัฒนาระบบ IT ให
ตอบรับกับความตองการและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาเพื่อใหเกดิความพอใจสูงสุด 

ธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet Banking) เปนธุรกรรมในเชิงพาณิชยบนอนิเทอรเน็ต
รูปแบบหนึ่งทีแ่ตกตางไปจากการบริการเดมิที่เคานเตอรของสาขาธนาคาร โดยเปดใหบริการใน
ดานบัญชีเงินฝาก ซ่ึงสามารถตรวจสอบรายละเอียดของบัญชี เชนสอบถามยอดคงเหลือ  บริการ
ชําระเงิน โดยไมตองไปชําระที่เคานเตอรของธนาคาร ก็สามารถจายคาบริการตามใบแจงหนี้ไมวา
จะเปนคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ซ่ึงจะแบงตามประเภทของสินคาและบริการ   บริการโอนเงิน
ระหวางบัญช ี ที่โอนไดทั้งบัญชีกระแสรายวันและบัญชีออมทรัพย สามารถตรวจสอบบัญชีตนเอง
หรือโอนเงินเขาบัญชีของบคุคลอื่นกไ็ด   บริการดานเช็ค บริการสอบถามสถานะเช็คหรืออายดัเช็ค 
และบรกิารอืน่ ๆ เชนสอบถามอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก/สินเชื่อ  ตรวจสอบอัตราแลกเปลี่ยนเงนิตรา
ตางประเทศ รวมทั้งการซื้อขายกองทุนเปดตาง ๆ       นอกจากนัน้ยังเปนทางเลือกหนึง่ที่กําลังเปนที่
นาสนใจในกลุมธนาคารพาณิชยไทย และสาขาตางประเทศ  ปจจุบันจะเหน็ไดวามีหลายธนาคารใน
ประเทศไทยทีเ่ปดใหบริการในประเภทนี ้ ประโยชนที่จะไดรับจากการใชบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตในดานการใหบริการ คือ ชวยใหการดําเนินการของธนาคารมีความหลากหลายและมี
ความไดเปรยีบในแงของการลงทุน      เนื่องจากเปนธุรกิจที่มีตนทนุคอนขางต่ําเมื่อเทียบกับการ
ใหบริการรูปแบบเดิม ซ่ึงเปนผลใหธนาคารสามารถสรางภาพลักษณของความทันสมัยและสามารถ
แขงขันกับธนาคารอื่นได การนําเอาธนาคารทางอินเทอรเน็ตเขามาใชงาน จึงเปนชองทางในการ
เพิ่มรายไดใหกับธนาคารที่สําคัญอีกชองทางหนึ่ง นอกเหนือจากการใหบริการที่สาขาของธนาคาร 
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สวนประโยชนในแงของลูกคาที่จะไดรับจากการใชบริการทางอนิเทอรเน็ต คอืไมมขีอจํากดัในเรื่อง
ของเวลาในการเปดใหบริการแกลูกคา เนื่องจากสามารถเปดใหบริการไดโดยติดตอผานเว็บไซตของ 
ธนาคารได 24 ช่ัวโมงตอวนั ซ่ึงเปนการอํานวยความสะดวกตอลูกคาเปนอยางมาก ในปจจุบันมี
หลายธนาคารในประเทศไทยที่เปดใหบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต เชน ธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน)  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน)  ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)  ธนาคารกรุงไทย จาํกัด (มหาชน) 
ธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) และธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน) ซ่ึงทุกธนาคารที่ไดเปด
ใหบริการประเภทนี้   ก็ตางพยายามปรับปรุงคุณภาพการใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของตน
เพื่อที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากทีสุ่ด 

ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงสนใจจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใช
บริการธนาคารผานทางระบบอินเทอรเน็ต รวมทั้งศึกษาปญหาที่มีตอการเลือกใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ต นอกจากนี้ขอมูลที่ไดศึกษาในครั้งนี้จะเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการกําหนด
กลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสม และสามารถนําไปใชกําหนดนโยบายการวางแผนทางการตลาด
สําหรับพัฒนาเทคโนโลยี และคิดคนบริการใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตอไปใน
อนาคต 

 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชย
ในจังหวดัเชียงใหม 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของ 
ธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชยีงใหม 

2. ทําใหทราบปญหาและแนวทางสําหรับธนาคารพาณิชยเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการ 
ธนาคารผานอินเทอรเน็ต        ใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความตองการของลูกคามากขึ้น 
สามารถนําผลจากการศึกษาที่ไดไปใชเปนประโยชนกําหนดกลยุทธในการออกผลิตภัณฑใหมเพือ่
เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันโดยใชเทคโนโลยีธนาคารอินเทอรเน็ต 
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นิยามศัพท 

 ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการ
รับรูตอประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ หรือการปฏิบัติงาน ของผูใหบริการ (Perceived Performance) 
กับความคาดหวัง (Expected Performance) ในที่นีจ้ะหมายถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต (Internet Banking) ตอสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ (Service Marketing Mix) ไดแกดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ดานการตั้งราคาคาบริการ ดาน
การจัดจําหนายบริการ ดานการสงเสริมการจําหนายบริการ ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสราง
และนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ 

 ลูกคา  หมายถงึผูที่เคยใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet Banking) ของธนาคาร
พาณิชยในจังหวัดเชียงใหม 

 บริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต  (Internet Banking)  หมายถึงการใหบริการทางดาน
การเงินโดยผานระบบ Internet  ไดแก บริการดานบญัชีเงินฝาก บริการชําระเงิน บริการโอนเงิน
ระหวางบัญช ีบริการดานเชค็ และบริการอื่น ๆ เชน ซ้ือขายกองทุนเปด สอบถามอัตราแลกเปลี่ยน
เงินตราตางประเทศ เปนตน  
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