
 บทท่ี 1 
บทนํา 

 
1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology : IT ) ไดเขามามีบทบาทสําคัญ         

ตอการดํารงชีวิตของมนุษย  โดยเฉพาะการประกอบธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลง จากการดําเนินงานตาม

รูปแบบท่ีเคยปฏิบัติเขาสูยุคสารสนเทศ (Information Age) ที่การดําเนินธุรกิจมีความรวดเร็วและ

ซับซอน ตลอดจนมีการแขงขันท่ีรุนแรงและหลากหลายรูปแบบ ซ่ึงตองอาศัยสารสนเทศท่ีมี

คุณภาพ    โดยที่องคกรตองมีความสามารถในการจัดการใชงานดานขอมูลเพ่ือใหเกิดความได

เปรียบตอคูแขงขันธุรกิจธนาคารก็เชนเดียวกัน ปจจุบันไดมีการแขงขันอยางรุนแรง และตองมีการ

พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ใหตอบรับกับความตองการและอํานวยความสะดวกใหกับลูก  

คาเพ่ือใหเกิดความพอใจสูงสุด 
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต (Internet Banking) เปนธุรกรรมในเชิงพาณิชยบนอินเตอรเน็ต

รูปแบบหนึ่งท่ีแตกตางไปจากการบริการเดิมท่ีเคานเตอรของสาขาธนาคาร โดยเปดใหบริการใน

ดานบัญชีเงินฝาก ซ่ึงสามารถตรวจสอบรายละเอียดของบัญชี เชน สอบถามยอดคงเหลือ บริการ

ชําระเงิน โดยไมตองไปชําระท่ีเคานเตอรของธนาคาร ก็สามารถจายคาบริการตามใบแจงหนี้ไมวา

จะเปน คาสาธารณูปโภค ตางๆ ซ่ึงจะแบงตามประเภทของสินคาและบริการ  บริการโอนเงิน

ระหวางบัญชี ท่ีโอนไดท้ังบัญชีกระแสรายวันและบัญชีออมทรัพย หรือชําระสินเช่ือท่ีมีอยูกับ

ธนาคาร สามารถตรวจสอบบัญชีตนเอง  หรือโอนเงินเขาบัญชีของบุคคลอ่ืนก็ได บริการดานเช็ค 

บริการสอบถามสถานะเช็คหรืออายัดเช็ค  และบริการอ่ืน ๆ เชนสอบถามอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก/

สินเช่ือ ตรวจสอบอัตราแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ  นอกจากนั้นยังเปนทางเลือกหนึ่งท่ีกําลัง

เปนท่ีนาสนใจในกลุมธนาคารพาณิชยไทย และสาขาตางประเทศ  ปจจุบันจะเห็นไดวามีหลาย

ธนาคารในประเทศไทยท่ีเปดใหบริการในประเภทนี้  ประโยชนท่ีจะไดรับจากการใชบริการ

ธนาคารทาง อินเตอรเน็ตในดานการใหบริการ คือ ชวยใหการดําเนินการของธนาคารมีความ

หลากหลายและมีความไดเปรียบในแงของการลงทุน   เนื่องจากเปนธุรกิจท่ีมีตนทุนคอนขางต่ําเม่ือ

เทียบกับการใหบริการรูปแบบเดิม ซ่ึงเปนผลใหธนาคารสามารถสรางภาพลักษณของความทันสมัย

และสามารถ  แขงขันกับธนาคารอ่ืนได  การนําเอาธนาคารทางอินเตอรเน็ตเขามาใชงาน  จึงเปน 

ชองทางในการเพ่ิมรายไดใหกับธนาคารท่ีสําคัญอีกชองทางหนึ่ง นอกเหนือจากการใหบริการท่ี
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สาขาของธนาคาร สวนประโยชนในแงของลูกคาท่ีจะไดรับจากการใชบริการทางอินเตอรเน็ต คือ

ไมมีขอจํากัดในเรื่องของเวลาในการเปดใหบริการแกลูกคา เนื่องจากสามารถเปดใหบริการไดโดย

ติดตอผานเว็บไซตของธนาคารได 24 ช่ัวโมงตอวัน    ซ่ึงเปนการอํานวยความสะดวกตอลูกคาเปน 

อยางมาก 

จากรายงานธนาคารแหงประเทศไทย(ธปท.) การใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตไดรับ

ความนิยมในกลุมลูกคาธนาคารมีการขยายตัวเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็วตามความม่ันใจของผูใชบริการใน

ระบบความปลอดภัยของระบบท่ีนาเช่ือถือมากขึ้น โดยมีสถิติผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต

ทุกธนาคารท้ังประเทศเพ่ิมขึ้น ระหวางป 2549-2551  แสดงรายละเอียดดังตาราง 1.1 

 

ตาราง 1.1 แสดงปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตทุกธนาคาร ระหวางป 2549-2551 
 

 ป 2549 อัตราการ

เปล่ียนแปลง 

ป 2550 อัตราการ

เปล่ียนแปลง 

ป 2551 

ผูใชบริการ(พันคน) 2,139 46.6 % 3,135 27.9 % 4,009 

ปริมาณธุรกรรม  

(พันรายการ) 

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

มูลคาการใชบริการ 

(พันลานบาท) 

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

 
ที่มา : รายงานประจําป 2550 และ 2551 ธนาคารแหงประเทศไทย 

 

สัดสวนปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ในป 2551 สามารถแยกไดเปน การ

โอนเงินธนาคารเดียวกันรอยละ 42.7 ขณะท่ีสัดสวนการชําระคาสินคาและบริการมีสัดสวนรอยละ 

27.5 ดานการจายเงินเดือน และคาจางรอยละ 15.1 และอ่ืนๆ รอยละ 14.8 (http : //www.bot.or.th) 
ดังแสดงตามรูป 1.1 
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รูป 1.1 สัดสวนปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต แตละประเภท ป 2551 

อ่ืนๆ โอนเงินธนาคารเดียวกัน ชําระคาสินคาและบริการ เงินเดือนและคาจาง

ที่มา : รายงานประจําป 2551 ธนาคารแหงประเทศไทย 
 

ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ไดนําระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตมาใชเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในระบบงานภายใน และเพ่ิมความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจกับธนาคารคูแขง

ซ่ึงนั่นก็หมายถึง การดําเนินธุรกิจท่ีลดการติดตอกับพนักงาน โดยใชเทคโนโลยีเขามาแทนท่ี ซ่ึงมี

ตนทุนต่ําและไดกําไรสูงกวา จากความสามารถและบทบาทของระบบธนาคารทางอินเตอรเน็ตท่ี

นํามาใชในธุรกิจการธนาคารทามกลางการเติบโตอยางตอเนื่องของความนิยมในการติดตอส่ือสารท่ี

ไรพรมแดน ซ่ึงเปนโอกาสท่ีดีในการขยายธุรกิจและขยายฐานลูกคา กลยุทธอยางหนึ่งในการ

ดําเนินธุรกิจซ่ึงถือเปนหัวใจของการธนาคารคือ การใหบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ถูกตองทันสมัย

โดยท่ีธนาคารจําเปนตองพัฒนาเทคโนโลยีและคิดคนบริการใหมๆ เพ่ือสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาได

ธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) เปดใหบริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง (Internet Banking)  

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

การสอบถามหรือเรียกดขูอมูลดานบัญชี  และขอมูลดานธุรกิจตางๆ รวมทั้งการทํารายการดานบัญชี  

และบริการอ่ืนๆ เชนโอนเงินระหวางบัญชี  โอนเงินเขาบัญชีบุคคลอ่ืน  ชําระคาสินคาบริการ และ 

สินเช่ือท่ีมีอยูกับธนาคาร  บริการดานเช็ค บริการสอบถามสถานะเช็คหรืออายัดเช็ค โดยมีจํานวน

สมาชิกเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่องทุกป สงผลใหธนาคารไดรับคาธรรมเนียมเพิ่มมากขึ้น บริการอินเตอร

เน็ตแบงกกิ้ง (Internet Banking) ใหบริการท้ังบุคคลธรรมดา (Personal) และ นิติบุคคล (Corporate) 
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จนเดือนมกราคม 2552 ธนาคารไดปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการอินเตอรเน็ตแบงกกิ้งใหมีความ

สะดวก หลากหลาย  มีฟงกช่ันการใชงานท่ีงายขึ้น และมีโปรโมช่ันยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา

ธุรกรรมสําหรับผูใชบริการท่ีมีเงินฝากคงคางในบัญชี 20,000.-บาท  ประกอบกับมีระบบรักษาความ

ปลอดภัยท่ีมีมาตรฐาน ทําใหเริ่มมีลูกคาหันมาใชบริการกันเพ่ิมมากขึ้นเรื่อยๆ จากสถิติการใชงาน

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ระหวางป 2550-2552  

แสดงรายละเอียด ดังตาราง 1.2 

 
ตาราง 1.2  แสดงปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) 

    ระหวางป 2550-2552 

 
 ป 2550 อัตราการ

เปล่ียนแปลง 

ป 2551 อัตราการ

เปล่ียนแปลง 

ป 2552 

จํานวนผูใชบริการท้ัง

ประเทศ  (User) 

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

ปริมาณธุรกรรม  

(พันรายการ) 

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

มูลคาการใชบริการ 

(พันบาท) 

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

จํานวนบัญชีเงินฝาก 

(พันบัญชี) 

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

สัดสวนผูใชบริการ/

บัญชีเงินฝากธนาคาร 

0.24 % - 0.46 % - 1.61 % 

ที่มา : ฐานขอมูลสายงานบริหารชองทางการบริการ ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ป 2552        

 

ดังนั้นการท่ีมีลูกคาของธนาคารท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต จากสถิติมีปริมาณเพ่ิม 

มากขึ้นเรื่อยๆ  การศึกษาในครั้งนี้จึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงพฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)  รวมท้ังทราบถึงปญหา 

อุปสรรคและ   ขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน)  ท้ังนี้เพ่ือนําขอมูลท่ีไดไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนา รูปแบบและวิธีการให

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  เพ่ือใหสอดคลองและตรงกับความตอง
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การของผูใชบริการใหมากท่ีสุด  และธนาคารยังสามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษาครั้งนี้ไปพัฒนา

วางแผนการตลาดและกลยุทธในการเพ่ิมผลิตภัณฑหรือบริการใหม ๆ ในการใหบริการเพ่ือเพ่ิมขีด

ความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจโดยใชเทคโนโลยีของธนาคารทางอินเตอรเน็ตตอไปไดใน

อนาคต 

 
1.2 วัตถุประสงคในการศึกษา 

1. เพ่ือศึกษาถึงลักษณะท่ัวไป และพฤติกรรมของลูกคา ท่ีใชบริการธนาคารทาง

อินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
2. เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
3. เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร

ทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
4. เพ่ือศึกษาถึงปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอิน

เตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

1.3 ประโยชนที่จะไดรับ 
 สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษา ใชเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการวางแผน

ปรับปรุงพัฒนาระบบ รูปแบบและวิธีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีประสิทธิภาพมาก

ขึ้น เพ่ือใหสอดคลอง ตรงกับความตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด ประกอบกับพัฒนาวางแผน

การตลาดและกลยุทธในการเพ่ิมผลิตภัณฑหรือบริการใหม เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน

ทางธุรกิจโดยใชเทคโนโลยีของธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรม ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มี

อิทธิพล และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย 

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยศึกษาจากลูกคาธนาคารทหารไทย จํากัด 

(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร

ทหารไทย จํากัด(มหาชน)  จํานวนท้ังหมด 12 สาขา ๆ ละ 30 ราย   เปนจํานวนท้ังส้ิน 360 ราย 
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1.5 นิยามศัพทเฉพาะ 
อินเตอรเน็ต หมายถึง เครือขายคอมพิวเตอรขนาดใหญท่ีเช่ือมโยงเครือขายคอมพิวเตอร

จํานวนมากท่ัวโลกเขาดวยกันทําใหบุคคลตาง ๆ ท่ีใชเครือขายนี้สามารถติดตอส่ือสารแลกเปล่ียน

ขอมูลระหวางกันในทุก ๆ ดานไดอยางรวดเร็วและในทุกรูปแบบ 

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต หมายถึง การใหบริการเกี่ยวกับการทําธุรกรรมทางการเงิน

ประเภทตาง ๆ ของธนาคารผานทางเครือขายอินเตอรเน็ต ไดแกการสอบถามหรือเรียกดูขอมูลดาน

บัญชี  โอนเงินระหวางบัญชี  โอนเงินเขาบัญชีบุคคลอ่ืน  ชําระคาสินคาบริการ / สินเช่ือ ตรวจสอบ

สถานะเช็ค อายัดเช็ค รวมถึงบริการเติมเงินมือถือ  

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีชอบ พอใจหรือประทับใจของผูใชบริการท่ีเกิดขึ้นเม่ือ

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตกับธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) 

ผูใชบริการ หมายถึง ลูกคาของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง

จังหวดัเชียงใหม ท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) 

 


