
 บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology : IT ) ไดเขามามีบทบาทสําคัญ         

ตอการดํารงชีวิตของมนุษย  โดยเฉพาะการประกอบธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลง จากการดําเนินงานตาม

รูปแบบท่ีเคยปฏิบัติเขาสูยุคสารสนเทศ (Information Age) ที่การดําเนินธุรกิจมีความรวดเร็วและ

ซับซอน ตลอดจนมีการแขงขันท่ีรุนแรงและหลากหลายรูปแบบ ซ่ึงตองอาศัยสารสนเทศท่ีมี

คุณภาพ    โดยที่องคกรตองมีความสามารถในการจัดการใชงานดานขอมูลเพ่ือใหเกิดความได

เปรียบตอคูแขงขันธุรกิจธนาคารก็เชนเดียวกัน ปจจุบันไดมีการแขงขันอยางรุนแรง และตองมีการ

พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ใหตอบรับกับความตองการและอํานวยความสะดวกใหกับลูก  

คาเพ่ือใหเกิดความพอใจสูงสุด 
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (Internet Banking) เปนธุรกรรมในเชิงพาณิชยบนอินเตอรเน็ต

รูปแบบหนึ่งท่ีแตกตางไปจากการบริการเดิมท่ีเคานเตอรของสาขาธนาคาร โดยเปดใหบริการใน

ดานบัญชีเงินฝาก ซ่ึงสามารถตรวจสอบรายละเอียดของบัญชี เชน สอบถามยอดคงเหลือ บริการ

ชําระเงิน โดยไมตองไปชําระท่ีเคานเตอรของธนาคาร ก็สามารถจายคาบริการตามใบแจงหนี้ไมวา

จะเปน คาสาธารณูปโภค ตางๆ ซ่ึงจะแบงตามประเภทของสินคาและบริการ  บริการโอนเงิน

ระหวางบัญชี ท่ีโอนไดท้ังบัญชีกระแสรายวันและบัญชีออมทรัพย หรือชําระสินเช่ือท่ีมีอยูกับ

ธนาคาร สามารถตรวจสอบบัญชีตนเอง  หรือโอนเงินเขาบัญชีของบุคคลอ่ืนก็ได บริการดานเช็ค 

บริการสอบถามสถานะเช็คหรืออายัดเช็ค  และบริการอ่ืน ๆ เชนสอบถามอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก/

สินเช่ือ ตรวจสอบอัตราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ  นอกจากนั้นยังเปนทางเลือกหนึ่งท่ีกําลัง

เปนท่ีนาสนใจในกลุมธนาคารพาณิชยไทย และสาขาตางประเทศ  ปจจุบันจะเห็นไดวามีหลาย

ธนาคารในประเทศไทยท่ีเปดใหบริการในประเภทนี้  ประโยชนท่ีจะไดรับจากการใชบริการ

ธนาคารทาง อินเตอรเน็ตในดานการใหบริการ คือ ชวยใหการดําเนินการของธนาคารมีความ

หลากหลายและมีความไดเปรียบในแงของการลงทุน   เนื่องจากเปนธุรกิจท่ีมีตนทุนคอนขางต่ําเม่ือ

เทียบกับการใหบริการรูปแบบเดิม ซ่ึงเปนผลใหธนาคารสามารถสรางภาพลักษณของความทันสมัย

และสามารถ  แขงขันกับธนาคารอ่ืนได  การนําเอาธนาคารทางอินเตอรเน็ตเขามาใชงาน  จึงเปน 

ชองทางในการเพ่ิมรายไดใหกับธนาคารท่ีสําคัญอีกชองทางหนึ่ง นอกเหนือจากการใหบริการท่ี
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สาขาของธนาคาร สวนประโยชนในแงของลูกคาท่ีจะไดรับจากการใชบริการทางอินเตอรเน็ต คือ

ไมมีขอจํากัดในเรื่องของเวลาในการเปดใหบริการแกลูกคา เนื่องจากสามารถเปดใหบริการไดโดย

ติดตอผานเว็บไซตของธนาคารได 24 ช่ัวโมงตอวัน    ซ่ึงเปนการอํานวยความสะดวกตอลูกคาเปน 

อยางมาก 

จากรายงานธนาคารแหงประเทศไทย(ธปท.) การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไดรับ

ความนิยมในกลุมลูกคาธนาคารมีการขยายตัวเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็วตามความม่ันใจของผูใชบริการใน

ระบบความปลอดภัยของระบบท่ีนาเช่ือถือมากขึ้น โดยมีสถิติผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ทุกธนาคารท้ังประเทศเพ่ิมขึ้น ระหวางป 2549-2551  แสดงรายละเอียดดังตาราง 1.1 

 

ตาราง 1.1 แสดงปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทุกธนาคาร ระหวางป 2549-2551 
 

 ป 2549 อัตราการ

เปล่ียนแปลง 

ป 2550 อัตราการ

เปล่ียนแปลง 

ป 2551 

ผูใชบริการ(พันคน) 2,139 46.6 % 3,135 27.9 % 4,009 

ปริมาณธุรกรรม  

(พันรายการ) 

15,488 37.0% 21,220 47.9 % 31,391 

มูลคาการใชบริการ 

(พันลานบาท) 

3,584 36.6 % 4,896.5 39.3% 6,818.6 

 
ที่มา : รายงานประจําป 2550 และ 2551 ธนาคารแหงประเทศไทย 

 

สัดสวนปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ในป 2551 สามารถแยกไดเปน การ

โอนเงินธนาคารเดียวกันรอยละ 42.7 ขณะท่ีสัดสวนการชําระคาสินคาและบริการมีสัดสวนรอยละ 

27.5 ดานการจายเงินเดือน และคาจางรอยละ 15.1 และอ่ืนๆ รอยละ 14.8 (http : //www.bot.or.th) 
ดังแสดงตามรูป 1.1 
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รูป 1.1 สัดสวนปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต แตละประเภท ป 2551 

อ่ืนๆ โอนเงินธนาคารเดียวกัน ชําระคาสินคาและบริการ เงินเดือนและคาจาง

ที่มา : รายงานประจําป 2551 ธนาคารแหงประเทศไทย 
 

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ไดนําระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมาใชเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในระบบงานภายใน และเพ่ิมความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจกับธนาคารคูแขง

ซ่ึงนั่นก็หมายถึง การดําเนินธุรกิจท่ีลดการติดตอกับพนักงาน โดยใชเทคโนโลยีเขามาแทนท่ี ซ่ึงมี

ตนทุนต่ําและไดกําไรสูงกวา จากความสามารถและบทบาทของระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ี

นํามาใชในธุรกิจการธนาคารทามกลางการเติบโตอยางตอเนื่องของความนิยมในการติดตอส่ือสารท่ี

ไรพรมแดน ซ่ึงเปนโอกาสท่ีดีในการขยายธุรกิจและขยายฐานลูกคา กลยุทธอยางหนึ่งในการ

ดําเนินธุรกิจซ่ึงถือเปนหัวใจของการธนาคารคือ การใหบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ถูกตองทันสมัย

โดยท่ีธนาคารจําเปนตองพัฒนาเทคโนโลยีและคิดคนบริการใหมๆ เพ่ือสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาได

ธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) เปดใหบริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง (Internet Banking)  

ครั้งแรกในป พ.ศ.2543 (ค.ศ.2000) ทาง WWW.TMBDIRECT.COM  เพ่ืออํานวยความสะดวกใน

การสอบถามหรือเรียกดขูอมูลดานบัญชี  และขอมูลดานธุรกิจตางๆ รวมทั้งการทํารายการดานบัญชี  

และบริการอ่ืนๆ เชนโอนเงินระหวางบัญชี  โอนเงินเขาบัญชีบุคคลอ่ืน  ชําระคาสินคาบริการ และ 

สินเช่ือท่ีมีอยูกับธนาคาร  บริการดานเช็ค บริการสอบถามสถานะเช็คหรืออายัดเช็ค โดยมีจํานวน

สมาชิกเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่องทุกป สงผลใหธนาคารไดรับคาธรรมเนียมเพิ่มมากขึ้น บริการอินเตอร

เน็ตแบงกกิ้ง (Internet Banking) ใหบริการท้ังบุคคลธรรมดา (Personal) และ นิติบุคคล (Corporate) 
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จนเดือนมกราคม 2552 ธนาคารไดปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้งใหมีความ

สะดวก หลากหลาย  มีฟงกช่ันการใชงานท่ีงายขึ้น และมีโปรโมช่ันยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา

ธุรกรรมสําหรับผูใชบริการท่ีมีเงินฝากคงคางในบัญชี 20,000.-บาท  ประกอบกับมีระบบรักษาความ

ปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน ทําใหเริ่มมีลูกคาหันมาใชบริการกันเพ่ิมมากขึ้นเรื่อยๆ จากสถิติการใชงาน

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ระหวางป 2550-2552  

แสดงรายละเอียด ดังตาราง 1.2 

 
ตาราง 1.2  แสดงปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) 

    ระหวางป 2550-2552 

 
 ป 2550 อัตราการ

เปล่ียนแปลง 

ป 2551 อัตราการ

เปล่ียนแปลง 

ป 2552 

จํานวนผูใชบริการท้ัง

ประเทศ  (User) 

11,400 110.53 % 24,000 295.83 % 95,000 

ปริมาณธุรกรรม  

(พันรายการ) 

3,500 20.00% 4,200 102.38 % 8,500 

มูลคาการใชบริการ 

(พันบาท) 

2,900 34.48% 3,900 97.44 % 7,700 

จํานวนบัญชีเงินฝาก 

(พันบัญชี) 

4,839 8.78%  5,264 12.2 % 5,896 

สัดสวนผูใชบริการ/

บัญชีเงินฝากธนาคาร 

0.24 % - 0.46 % - 1.61 % 

ที่มา : ฐานขอมูลสายงานบริหารชองทางการบริการ ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ป 2552        

 

ดังนั้นการท่ีมีลูกคาของธนาคารท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จากสถิติมีปริมาณเพ่ิม 

มากขึ้นเรื่อยๆ  การศึกษาในครั้งนี้จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงพฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)  รวมท้ังทราบถึงปญหา 

อุปสรรคและ   ขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน)  ท้ังนี้เพ่ือนําขอมูลท่ีไดไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา รูปแบบและวิธีการให

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  เพ่ือใหสอดคลองและตรงกับความตอง
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การของผูใชบริการใหมากท่ีสุด  และธนาคารยังสามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้ไปพัฒนา

วางแผนการตลาดและกลยุทธในการเพ่ิมผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ ในการใหบริการเพ่ือเพ่ิมขีด

ความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจโดยใชเทคโนโลยีของธนาคารทางอินเตอรเน็ตตอไปไดใน

อนาคต 

 
1.2 วัตถุประสงคในการศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาถึงลักษณะท่ัวไป และพฤติกรรมของลูกคา ท่ีใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
2. เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
3. เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
4. เพ่ือศึกษาถึงปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิน

เตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

1.3 ประโยชนที่จะไดรับ 
 สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษา ใชเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการวางแผน

ปรับปรุงพัฒนาระบบ รูปแบบและวิธีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีประสิทธิภาพมาก

ขึ้น เพ่ือใหสอดคลอง ตรงกับความตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด ประกอบกับพัฒนาวางแผน

การตลาดและกลยุทธในการเพ่ิมผลิตภัณฑหรือบริการใหม เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน

ทางธุรกิจโดยใชเทคโนโลยีของธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรม ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มี

อิทธิพล และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยศึกษาจากลูกคาธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด(มหาชน)  จํานวนท้ังหมด 12 สาขา ๆ ละ 30 ราย   เปนจํานวนท้ังส้ิน 360 ราย 
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1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 
อินเตอรเน็ต หมายถึง เครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญท่ีเช่ือมโยงเครือขายคอมพิวเตอร

จํานวนมากท่ัวโลกเขาดวยกันทําใหบุคคลตาง ๆ ท่ีใชเครือขายนี้สามารถติดตอส่ือสารแลกเปล่ียน

ขอมูลระหวางกันในทุก ๆ ดานไดอยางรวดเร็วและในทุกรูปแบบ 

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต หมายถึง การใหบริการเกี่ยวกับการทําธุรกรรมทางการเงิน

ประเภทตาง ๆ ของธนาคารผานทางเครือขายอินเตอรเน็ต ไดแกการสอบถามหรือเรียกดูขอมูลดาน

บัญชี  โอนเงินระหวางบัญชี  โอนเงินเขาบัญชีบุคคลอ่ืน  ชําระคาสินคาบริการ / สินเช่ือ ตรวจสอบ

สถานะเช็ค อายัดเช็ค รวมถึงบริการเติมเงินมือถือ  

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีชอบ พอใจหรือประทับใจของผูใชบริการท่ีเกิดขึ้นเม่ือ

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตกับธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) 

ผูใชบริการ หมายถึง ลูกคาของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง

จังหวดัเชียงใหม ท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) 

 


