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ปัจจุบนัเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) ไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อ
การด ารงชีวิตของมนุษย์ โดยเฉพาะการประกอบธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงจากการด าเนินงานตาม
รูปแบบท่ีเคยปฏิบติั โดยไม่ไดมี้การน าเอาคอมพิวเตอร์เขา้มาใชใ้นการด าเนินธุรกิจมากนกั จน เขา้
สู่ยุคสารสนเทศ (Information Age) ท่ีการด าเนินธุรกิจมีความรวดเร็วและซบัซ้อน ตลอดจนมีการ
แข่งขนัท่ีรุนแรงและหลากหลายรูปแบบซ่ึงตอ้งอาศยัสารสนเทศท่ีมีคุณภาพโดยท่ีองคก์รตอ้งมี
ความสามารถในการจดัการใชง้านดา้นขอ้มูลเพื่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัธุรกิจธนาคาร
ก็เช่นเดียวกัน ปัจจุบนัได้มีการแข่งขันอย่างรุนแรง มีการปรับรูปแบบของการให้บริการของ
ธนาคารต่างๆ โดยมีการพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ใหต้อบรับกบัความตอ้งการและอ านวย
ความสะดวกใหก้บัลูกคา้เพื่อใหเ้กิดความพอใจสูงสุด (ปฏิภาณ สวา่งเมฆ, 2553) 

ธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Banking) เป็นธุรกรรมในเชิงพาณิชยบ์นอินเตอร์เน็ต
รูปแบบหน่ึงท่ีแตกต่างไปจากการบริการเดิมท่ีเคาน์เตอร์ของสาขาธนาคาร โดยเปิดให้บริการใน
ด้านบญัชีเงินฝาก ซ่ึงลูกคา้สามารถตรวจสอบรายละเอียดของบญัชี เช่นสอบถามยอดคงเหลือ 
บริการช าระเงิน ลูกคา้ไม่ตอ้งไปช าระท่ีเคาน์เตอร์ของธนาคาร ก็สามารถจ่ายค่าบริการตามใบแจง้
หน้ีไม่วา่จะเป็นค่าสาธารณูปโภคต่างๆ ซ่ึงจะแบ่งตามประเภทของสินคา้และบริการ บริการโอนเงิน
ระหว่างบญัชี ท่ีโอนไดท้ั้งบญัชีกระแสรายวนัและบญัชีออมทรัพย ์สามารถตรวจสอบบญัชีตนเอง 
หรือโอนเงินเขา้บญัชีของบุคคลอ่ืนก็ได ้บริการดา้นเช็ค บริการสอบถามสถานะเช็คหรืออายดัเช็ค 
และบริการอ่ืนๆ เช่น สอบถามอตัราดอกเบ้ียเงินฝากหรือสินเช่ือ ตรวจสอบอตัราแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ รวมทั้งการซ้ือขายกองทุนเปิดต่างๆ  

ประโยชน์ท่ีธนาคารจะได้รับจากการใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตในด้านการ
ใหบ้ริการ คือ ช่วยใหก้ารด าเนินการของธนาคารมีความหลากหลายและมีความไดเ้ปรียบในแง่ของ
การลงทุน เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีมีตน้ทุนค่อนขา้งต ่าเม่ือเทียบกบัการให้บริการรูปแบบเดิม ซ่ึงเป็น
ผลใหธ้นาคารสามารถสร้างภาพลกัษณ์ของความทนัสมยัและสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนได ้การ
น าเอาธนาคารทางอินเตอร์เน็ตเขา้มาใชง้าน จึงเป็นช่องทางในการเพิ่มรายไดใ้ห้กบัธนาคารท่ีส าคญั
อีกช่องทางหน่ึง นอกเหนือจากการให้บริการท่ีสาขาของธนาคารส่วนประโยชน์ในแง่ของลูกคา้ท่ี
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จะไดรั้บจากการใชบ้ริการทางอินเตอร์เน็ต คือไม่มีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลาในการเปิดให้บริการแก่
ลูกคา้ เน่ืองจากสามารถเปิดใหบ้ริการไดโ้ดยติดต่อผา่นเวบ็ไซตข์องธนาคารได ้24 ชัว่โมงต่อวนั ซ่ึง
เป็นการอ านวยความสะดวกต่อลูกคา้เป็นอยา่งมาก (สยามธุรกิจ, 2551: ออนไลน์) 

ในปัจจุบนัมีหลายธนาคารในประเทศไทยท่ีเปิดให้บริการธนาคารผ่านอินเตอร์เน็ต เช่น 
ธนาคารไทยพาณิชย์จ  ากัด (มหาชน) ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) ธนาคารเอเชีย จ ากดั (มหาชน) และธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงทุก
ธนาคารท่ีได้เปิดให้บริการประเภทน้ี ก็ต่างพยายามปรับปรุงคุณภาพการให้บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของตนเพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้ได้มากท่ีสุด จากรายงานธนาคาร
แห่งประเทศไทย (ธปท.) การใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตไดรั้บความนิยมในกลุ่มลูกคา้ธนาคาร
มีการขยายตวัเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วตามความมัน่ใจของผูใ้ชบ้ริการในระบบความปลอดภยัของระบบท่ี
น่าเช่ือถือมากข้ึน โดยมีสถิติผูใ้ช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตทุกธนาคารทั้ งประเทศเพิ่มข้ึน 
ระหว่างปี 2548-2551 ดังน้ี ในปี 2548 มีจ  านวนผูใ้ช้บริการประมาณ 1,852,000 คน ในปี 2549 
ประมาณ 2,139,000 คน ในปี 2550 ประมาณ 3,135,000 คน ในปี 2551 ประมาณ 4,009,000 คน หรือ มี
การเพิ่มข้ึนคิดเป็นร้อยละต่อปี โดยเทียบกบัปี 2548 ได้ดงัน้ี ปี 2549 เพิ่มข้ึนร้อยละ 15.50 ปี 2550 
เพิ่มข้ึนร้อยละ 69.28 และปี 2551 เพิ่มข้ึนร้อยละ 116.47 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2552: ออนไลน)์  

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ได้น าระบบธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมาใช้เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในระบบงานภายใน และเพิ่มความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจกบัธนาคารคู่แข่ง
ซ่ึงนัน่ก็หมายถึง การด าเนินธุรกิจท่ีลดการติดต่อกบัพนกังาน โดยใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาแทนท่ี ซ่ึงมี
ตน้ทุนต ่าและไดก้ าไรสูงกว่า จากความสามารถและบทบาทของระบบธนาคารทางอินเตอร์เน็ตท่ี
น ามาใชใ้นธุรกิจการธนาคารท่ามกลางการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองของความนิยมในการติดต่อส่ือสารท่ี
ไร้พรมแดน ซ่ึงเป็นโอกาสท่ีดีในการขยายธุรกิจและขยายฐานลูกคา้ กลยทุธ์อยา่งหน่ึงในการด าเนิน
ธุรกิจซ่ึงถือเป็นหัวใจของการธนาคารคือ การให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ถูกตอ้งทนัสมยัโดยท่ี
ธนาคารจ าเป็นตอ้งพฒันาเทคโนโลยีและคิดคน้บริการใหม่ๆ เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้(ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2554) 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เปิดให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (Internet Banking) 
ภายใตช่ื้อ บวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง คร้ังแรกในปี 2550 เพื่ออ านวยความสะดวกในการสอบถามหรือเรียกดู
ขอ้มูลดา้นบญัชี และขอ้มูลดา้นธุรกิจต่างๆ รวมทั้งการท ารายการดา้นบญัชีและบริการอ่ืนๆ เช่นโอน
เงินระหว่างบญัชี โอนเงินเขา้บญัชีบุคคลอ่ืน ช าระค่าสินคา้บริการ และสินเช่ือท่ีมีอยู่กบัธนาคาร 
บริการดา้นเช็ค บริการสอบถามสถานะเช็คหรืออายดัเช็ค เป็นตน้ โดยมีจ านวนสมาชิกเพิ่มข้ึนอย่าง
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ต่อเน่ืองทุกปี ส่งผลให้ธนาคารไดรั้บค่าธรรมเนียมเพิ่มมากข้ึนอีกดว้ย และทางธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) ไดก้ าหนดการเพิ่มรายได ้จากการให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง เป็นหน่ึงในเป้าหมายหลกั
ขององค์กร โดยก าหนดให้เขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ เป็นจุดยุทธศาสตร์ส าคญัของภาคเหนือในการ
ขยายตวัของอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) (อลงกรณ์ คุณานุกุลวฒันา, 
2555: สัมภาษณ์) จากสถิติการใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ระหว่างปี 2551-2554 พบว่า ปี 2551 เท่ากบั 1,063 คน ปี 2552 เท่ากบั 
2,126 คน ปี 2553 เท่ากบั 2,657 คน และปี 2554 เท่ากบั 3,543 คน หรือ มีการเพิ่มข้ึนคิดเป็นร้อยละต่อ
ปี โดยเทียบกบัปี 2551 ไดด้งัน้ี ปี 2552 เพิ่มข้ึนร้อยละ 25.0 ปี 2553 เพิ่มข้ึนร้อยละ 56.3 และปี 2554 
เพิ่มข้ึนร้อยละ 108.3 (ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2554ก) 

จากการท่ีธนาคารทางอินเตอร์เน็ตมีการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองประกอบกบัความนิยมในการ
ติดต่อส่ือสารท่ีไร้พรมแดน ซ่ึงเป็นโอกาสท่ีดีในการขยายธุรกิจและขยายฐานลูกคา้ เพื่อให้สามารถ
บรรลุหน่ึงในเป้าหมายขององค์กร และสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ รวมถึงปัญหาอุปสรรคและ ขอ้เสนอแนะในการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ทั้งน้ีสามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปเป็น
แนวทางในการปรับปรุงและพฒันา รูปแบบและวิธีการให้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อให้สอดคลอ้งและตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้มากท่ีสุด และ
ธนาคารยงัสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีไปพฒันาวางแผนการตลาดและกลยุทธ์ในการ
เพิ่มผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ๆ ในการให้บริการเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจ
โดยใชเ้ทคโนโลยขีองธนาคารทางอินเตอร์เน็ตต่อไปไดใ้นอนาคต 

 
วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
 1.  ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
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 2.  ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการด าเนินธุรกิจ และปรับปรุงกลยุทธ์ทาง
การตลาด ของการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขต
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป 
 
นิยำมศัพท์ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหวา่ง การรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของ
สินคา้ (Perceived Performance) กบัการให้บริการท่ีคาดหวงัไว ้(Expected Performance) ต่อกลยุทธ์
ส่วนประสมทางการตลาดบริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

ลูกค้ำ หมายถึง ลูกคา้ส่วนบุคคลท่ีใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

อินเตอร์เน็ต หมายถึง เครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ท่ีเช่ือมโยงเครือข่ายคอมพิวเตอร์
จ านวนมากทัว่โลกเขา้ดว้ยกนัท าให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีใช้เครือข่ายน้ีสามารถติดต่อส่ือสารแลกเปล่ียน
ขอ้มูลระหวา่งกนัในทุก ๆ ดา้นไดอ้ยา่งรวดเร็วและในทุกรูปแบบบริการ 

บริกำรธนำคำรทำงอนิเตอร์เน็ต หมายถึง การให้บริการเก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางการเงิน
ประเภทต่าง ๆ ของธนาคารผา่นทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ไดแ้ก่การสอบถามหรือเรียกดูขอ้มูลดา้น
บญัชี โอนเงินระหว่างบญัชี โอนเงินเขา้บญัชีบุคคลอ่ืน ช าระค่าสินคา้บริการ / สินเช่ือ ตรวจสอบ 
สถานะเช็ค อายดัเช็ค รวมถึงบริการเติมเงินมือถือ 
 


