
 
 

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
 หลักการและเหตุผล 
 ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology  :  IT ) ไดเขามามีบทบาทสําคัญ
ตอการดํารงชีวิตของมนุษย โดยเฉพาะการประกอบธรุกิจที่เปล่ียนแปลง จากการดําเนินงานตาม
รูปแบบทีเ่คยปฏิบัติเขาสูยุคสารสนเทศ (Information Age) ที่การดาํเนนิธุรกจิมีความรวดเรว็และ
ซับซอน ตลอดจนมีการแขงขันที่รุนแรงและหลากหลายรูปแบบซึ่งตองอาศัยสารสนเทศที่มีคุณภาพ 
โดยที่องคกรตองมีความสามารถในการจดัการใชงานดานขอมูลเพื่อใหเกิดความไดเปรียบตอคูแขงขนั 
ธุรกิจธนาคารก็เชนเดยีวกัน ปจจุบันไดมีการแขงขันอยางรุนแรง และตองมีการพัฒนาระบบ IT ให
ตอบรับกับความตองการและอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาเพื่อใหเกดิความพอใจสูงสุด 

ธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet Banking) เปนธุรกรรมในเชิงพาณิชยบนอนิเทอรเน็ต
รูปแบบหนึ่งทีแ่ตกตางไปจากการบริการเดมิที่เคานเตอรของสาขาธนาคาร โดยเปดใหบริการใน
ดานบัญชีเงินฝาก ซ่ึงสามารถตรวจสอบรายละเอียดของบัญชี เชนสอบถามยอดคงเหลือ  บริการ
ชําระเงิน โดยไมตองไปชําระที่เคานเตอรของธนาคาร ก็สามารถจายคาบริการตามใบแจงหนี้ไมวา
จะเปนคาสาธารณูปโภคตาง ๆ ซ่ึงจะแบงตามประเภทของสินคาและบริการ   บริการโอนเงิน
ระหวางบัญช ี ที่โอนไดทั้งบัญชีกระแสรายวันและบัญชีออมทรัพย สามารถตรวจสอบบัญชีตนเอง
หรือโอนเงินเขาบัญชีของบคุคลอื่นกไ็ด   บริการดานเช็ค บริการสอบถามสถานะเช็คหรืออายดัเช็ค 
และบรกิารอืน่ ๆ เชนสอบถามอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก/สินเชื่อ  ตรวจสอบอัตราแลกเปลี่ยนเงนิตรา
ตางประเทศ รวมทั้งการซื้อขายกองทุนเปดตาง ๆ       นอกจากนัน้ยังเปนทางเลือกหนึง่ที่กําลังเปนที่
นาสนใจในกลุมธนาคารพาณิชยไทย และสาขาตางประเทศ  ปจจุบันจะเหน็ไดวามีหลายธนาคารใน
ประเทศไทยทีเ่ปดใหบริการในประเภทนี ้ ประโยชนที่จะไดรับจากการใชบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตในดานการใหบริการ คือ ชวยใหการดําเนินการของธนาคารมีความหลากหลายและมี
ความไดเปรยีบในแงของการลงทุน      เนื่องจากเปนธุรกิจที่มีตนทนุคอนขางต่ําเมื่อเทียบกับการ
ใหบริการรูปแบบเดิม ซ่ึงเปนผลใหธนาคารสามารถสรางภาพลักษณของความทันสมัยและสามารถ
แขงขันกับธนาคารอื่นได การนําเอาธนาคารทางอินเทอรเน็ตเขามาใชงาน จึงเปนชองทางในการ
เพิ่มรายไดใหกับธนาคารที่สําคัญอีกชองทางหนึ่ง นอกเหนือจากการใหบริการที่สาขาของธนาคาร 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
2 
 

สวนประโยชนในแงของลูกคาที่จะไดรับจากการใชบริการทางอนิเทอรเน็ต คอืไมมขีอจํากดัในเรื่อง
ของเวลาในการเปดใหบริการแกลูกคา เนื่องจากสามารถเปดใหบริการไดโดยติดตอผานเว็บไซตของ 
ธนาคารได 24 ช่ัวโมงตอวนั ซ่ึงเปนการอํานวยความสะดวกตอลูกคาเปนอยางมาก ในปจจุบันมี
หลายธนาคารในประเทศไทยที่เปดใหบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต เชน 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) ซ่ึงทุกธนาคารที่ไดเปด
ใหบริการประเภทนี้   ก็ตางพยายามปรับปรุงคุณภาพการใหบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของตน
เพื่อที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากทีสุ่ด 

ดวยเหตุผลดังกลาวขางตน ผูศึกษาจึงสนใจจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใช
บริการธนาคารผานทางระบบอินเทอรเน็ต รวมทั้งศึกษาปญหาที่มีตอการเลือกใชบริการธนาคาร
ผานอินเทอรเน็ต นอกจากนี้ขอมูลที่ไดศึกษาในครั้งนี้จะเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการกําหนด
กลยุทธทางการตลาดที่เหมาะสม และสามารถนําไปใชกําหนดนโยบายการวางแผนทางการตลาด
สําหรับพัฒนาเทคโนโลยี และคิดคนบริการใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาตอไปใน
อนาคต 

 
 วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชย
ในจังหวดัเชียงใหม 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของ 
ธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชยีงใหม 

2. ทําใหทราบปญหาและแนวทางสําหรับธนาคารพาณิชยเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการ 
ธนาคารผานอินเทอรเน็ต        ใหมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับความตองการของลูกคามากขึ้น 
สามารถนําผลจากการศึกษาที่ไดไปใชเปนประโยชนกําหนดกลยุทธในการออกผลิตภัณฑใหมเพือ่
เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันโดยใชเทคโนโลยีธนาคารอินเทอรเน็ต 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
3 
 

 
นิยามศัพท 

 ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่เปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการ
รับรูตอประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ หรือการปฏิบัติงาน ของผูใหบริการ (Perceived Performance) 
กับความคาดหวัง (Expected Performance) ในที่นีจ้ะหมายถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต (Internet Banking) ตอสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจ
บริการ (Service Marketing Mix) ไดแกดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ดานการตั้งราคาคาบริการ ดาน
การจัดจําหนายบริการ ดานการสงเสริมการจําหนายบริการ ดานบุคคลหรือพนักงาน ดานการสราง
และนําเสนอลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ 

 ลูกคา  หมายถงึผูที่เคยใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (Internet Banking) ของธนาคาร
พาณิชยในจังหวัดเชียงใหม 

 บริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต  (Internet Banking)  หมายถึงการใหบริการทางดาน
การเงินโดยผานระบบ Internet  ไดแก บริการดานบญัชีเงินฝาก บริการชําระเงิน บริการโอนเงิน
ระหวางบัญช ีบริการดานเชค็ และบริการอื่น ๆ เชน ซ้ือขายกองทุนเปด สอบถามอัตราแลกเปลี่ยน
เงินตราตางประเทศ เปนตน  
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