
 

 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 ในปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามาเสริมปจจัยพื้นฐานการดํารงชีวิตไดเปนอยางดี ซ่ึง
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนหนึ่งในเทคโนโลยีท่ีเขามามีบทบาทในการดํารงชีวิตของมนุษยเปนอยาง
มาก  โดยเทคโนโลยีสารสนเทศมีลักษณะสําคัญคือ  ชวยเพิ่มผลผลิต  ลดตนทุน  และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางาน โดยทําใหเกิดระบบอัตโนมัติ เราสามารถฝากถอนเงินสดผานเคร่ือง
เอทีเอ็มไดตลอดเวลา ธนาคารสามารถใหบริการไดดีข้ึน ทําใหการบริการโดยรวมมีประสิทธิภาพ 
เนื่องจากสามารถทําใหมีการบริการที่รวดเร็วและประหยัดเวลาสําหรับลูกคา ประกอบกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศเปล่ียนรูปแบบการบริการเปนแบบกระจาย กลาวคือเม่ือมีการพัฒนาระบบ
ขอมูล และการใชขอมูลไดดีการบริการตางๆ จึงเนนรูปแบบการบริการแบบกระจาย ผูใชสามารถ
ส่ังซ้ือสินคาจากท่ีบาน สามารถสอบถามขอมูลผานทางโทรศัพท ดังนั้นเทคโนโลยีสารสนเทศจึง
เปนส่ิงท่ีจําเปน สําหรับการดําเนินการในหนวยงานตาง ๆ นอกจากนี้เทคโนโลยีสารสนเทศ
เกี่ยวของกับคนทุกระดับ พัฒนาการดานเทคโนโลยีสารสนเทศทําใหชีวิตความเปนอยูของคนมี
ความเกี่ยวของกับเทคโนโลยีเพิ่มข้ึน ดังจะเห็นไดจาก การพิมพงานดวยคอมพิวเตอร การใชตาราง
คํานวณ และใชอุปกรณส่ือสารโทรคมนาคมแบบตางๆ  
 ในปจจุบันคนไทยมีการใชคอมพิวเตอร อินเทอรเน็ตและโทรศัพทมือถือเปนจํานวนมาก 
ซ่ึงจากขอมูลของสํานักงานสถิติแหงชาติไดสํารวจการมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารในครัวเรือน ซ่ึงการสํารวจใชวิธีสัมภาษณหัวหนาครัวเรือน และสมาชิกในครัวเรือนท่ีมีอายุ 
6 ปข้ึนไป จากครัวเรือนสวนบุคคลและครัวเรือนพิเศษท่ีตกเปนตัวอยางท้ังส้ิน79,560 ครัวเรือน ผล
การสํารวจสรุปไดดังนี้ ในป พ.ศ.2553 มีจํานวนประชากรอายุ 6 ปข้ึนไปท้ังส้ินประมาณ 61.9 ลาน
คน ในจํานวนนี้มีผูใชคอมพิวเตอร 19.1 ลานคน หรือรอยละ 30.9 ผูใชอินเทอรเน็ต 13.8ลานคน 
หรือรอยละ 22.4 และผูใชโทรศัพทมือถือ 38.2 ลานคน หรือรอยละ 61.8 เม่ือพิจารณาระหวางเขต
การปกครอง ในเขตเทศบาลมีสัดสวนผูใชคอมพิวเตอรรอยละ 43.4 ผูใชอินเทอรเน็ต รอยละ 35.1 
และผูใชโทรศัพทมือถือ รอยละ 72.2 ซ่ึงมีสัดสวนการใชสูงกวานอกเขตเทศบาล คือมีผูใช
คอมพิวเตอร รอยละ 25.2 ผูใชอินเทอรเน็ต รอยละ 16.5 และผูใชโทรศัพทมือถือ รอยละ 57.0   
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 นอกจากนี้เม่ือเปรียบเทียบการใชคอมพิวเตอร อินเทอรเน็ต และโทรศัพทมือถือของ

ประชาชนอายุ 6 ปข้ึนไปในระหวางป พ.ศ.2547-2553 พบวาผูใชคอมพิวเตอรมีสัดสวนเพิ่มข้ึนจาก    

12.5 ลานคนคิดเปนรอยละ 21.4 เปน19.1 ลานคนคิดเปนรอยละ 30.9 และผูใชอินเทอรเน็ตเพิ่มข้ึน

จาก7.0 ลานคนคิดเปนรอยละ 11.9 เปน13.8 ลานคนคิดเปนรอยละ 22.4 และผูใชโทรศัพทมือถือ

เพิ่มข้ึนจาก16.6 ลานคนคิดเปนรอยละ 28.2 เปน 38.2 ลานคนคิดเปนรอยละ 61.8 ดังรูป 1.1 

 
ท่ีมา: สํานักงานสถิติแหงชาติ. (2553) 

รูป 1.1 รอยละของประชากรอายุ 6 ปข้ึนไปที่ใชคอมพิวเตอร อินเทอรเน็ต 
และโทรศัพทมือถือ พ.ศ. 2547 – 25553 

 

 การที่คนไทยมีการใชคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ตท่ีเพิ่มข้ึน ทําใหกลุมธุรกิจมีการ
เปล่ียนแปลงวิธีการปฏิบัติการทางการตลาดใหอยูในรูปของธุรกิจอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน ซ่ึงปจจุบัน
ไดมีการใชการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) ในการทําธุรกิจบนอินเตอรเน็ต หรือการทํา
กิจกรรมทางการคา การซื้อขายสินคาและบริการโดยใชอิเล็กทรอนิกสเปนตัวกลางในการสงขอมูล
ตางๆ แทนการใชเอกสารในรูปแบบของกระดาษ นอกจากนี้ในการดําเนินธุรกิจหรือการทําธุรกรรม
ตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการพาณิชยหรือการคาระหวางองคกรธุรกิจ ไดมีการนําวิธีการใชตัวกลางทาง
อิเล็กทรอนิกสในการดําเนินธุรกิจตางๆ ซ่ึงเรียกวา (E-business) การนําระบบอิเล็กทรอนิกสเขามา
ใชสงผลตอความสามารถในการดําเนินงานของธุรกิจ เชน มีความรวดเร็วมากข้ึน ชวยลดตนทุน 
และขยายขอบเขตของกลุมลูกคาใหกวางขวางไดมากข้ึน เปนตน 
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 ในกลุมธนาคารพาณิชยนั้น ธุรกิจธนาคารมีแนวโนมการแขงขันรุนแรงมากข้ึน  ธนาคาร
แตละแหงจําเปนตองพัฒนาธุรกิจการบริการของตนเองใหครบวงจรและนําเทคโนโลยีเขามาเพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพการดําเนินงานของตนเอง  การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชจึงตองตอบสนอง
การดําเนินงานท้ังดานสนับสนุนการ ใหบริการลูกคาและการบริหารภายในองคกร  วิธีการเลือก
เทคโนโลยีท่ีจะนํามาใชในธนาคาร ตองดูจากประโยชนใชสอย  และเพื่อความสะดวกสบายของ
ลูกคา   เนื่องจากงานหลักของธนาคารคือการบริการดานการเงินใหแกลูกคา  จึงตองเนนการบริการ
ลูกคาใหเกิดความประทับใจ  ความพึงพอใจ  เพ่ือจูงใจใหลูกคาเขามาใชบริการท่ีหลากหลายกับ
ธนาคาร  นอกจากน้ีความพึงพอใจยังสามารถแสดงใหเห็นถึงคุณภาพของการบริการท่ีไดรับจาก
ธนาคารในเรื่องตางๆ ดวย โดยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีธนาคารพาณิชยใชเพื่อสนับสนุนการ
ใหบริการลูกคาของธนาคาร เชน ON-LINE BANKING คือ การรับฝาก – ถอนเงิน โดยอาศัยคู
สายโทรศัพทเปนส่ือกลางการติดตอ ระบบเคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ (Automatic teller machine-
ATM) และระบบ Internet banking เปนการบริการธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ต เพื่อ
เพิ่มความสะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินโดยไมจําเปนตองเขามารับบริการท่ี
ธนาคาร และลูกคาสามารถที่จะดําเนินการตามตองการไดในทุกเวลา ทุกสถานท่ี เปนตน   
 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญของประเทศไทย ใน
ปจจุบันเติบโตอยางม่ันคง  ณ วันท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2554  มีทุนจดทะเบียน 30,486 ลานบาท มี
สินทรัพยจํานวน 1,677,862 ลานบาท  เงินรับฝากจํานวน 1,182,390 ลานบาทเงินใหสินเช่ือจํานวน 
1,083,094 ลานบาทมีสาขาในประเทศ จํานวน 805 สาขา และมีสาขาหรือสํานักงานตัวแทน
ตางประเทศจํานวน 8 แหง นอกจากนี้ธนาคารกสิกรไทย ยังเปนธนาคารท่ีมุงม่ันในการพัฒนา
องคกรและพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินอยางตอเนื่อง  เชน โครงการ "ฝากไดทุกเร่ืองกับ K-Bank" 
เพ่ือรับฝากและจัดการสารพันเร่ืองราวใหลูกคา ท้ังฝากดูแลทางการเงิน ฝากจัดการปญหาทางดาน
การเงิน ฝากดูแลธุรกิจต้ังแตเร่ิมตนกิจการ ฝากหาขอมูลผานเครือขายพันธมิตรทางธุรกิจ ใหบริการ
บัตรเดบิตแรกของไทยท่ีออกแบบเองได ช่ือวา “K-My Debit Card” ออกบัตรเครดิตมาสเตอรการด 
แบบชิพ  (Chip Card) เปนสถาบันแรกของประเทศไทย เปนตน และจากจัดลําดับธนาคารพาณิชย 
โดย money & banking magazine ประจําป พ.ศ. 2553 ธนาคารกสิกรไทย อยูในอันดับ 3 มีผลกําไร
สุทธิจํานวน 14,285.64 ลานบาท  
 การนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทในการพัฒนาองคกรและพัฒนาผลิตภัณฑ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดชวยใหการบริการของธนาคารสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดียิ่ง ข้ึน กลาวคือทําใหการใชบริการของลูกคาเกิดความรวดเร็วและ
ประหยัดเวลามากยิ่งข้ึน สามารถใชบริการไดโดยไมตองเขาไปท่ีธนาคาร รวมท้ังทําใหลูกคามีความ
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สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน โดยบริการทางอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทยมีผลิตภัณฑมากมาย 
เชน K-Lobby ซ่ึงประกอบดวย 4 บริการหลัก ไดแก บริการเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ (ATM) บริการ
เคร่ืองฝากโอนเงินอัตโนมัติ (CDM) บริการเคร่ืองปรับสมุดบัญชีอัตโนมัติ (Update Passbook) และ
บริการตูฝากเช็คเรงดวน (Deposit Box) K-Cash Connect เปนการนําระบบอิเล็กทรอนิกสเขามาชวย
อํานวยความสะดวกในการจัดระบบการเงิน ซ่ึงมีการบริการ 4ประเภทไดแก บริการดานการจาย
ชําระเงิน บริการสอบถามขอมูลบัญชี บริการรายงานประเภทตางๆ บริการใหขอมูลดานรับชําระเงิน 
K-BizNet เปนบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเพื่อธุรกิจเอสเอ็มอีของธนาคารกสิกรไทย สามารถชวย
ในการบริหารจัดการดานการเงินในรูปแบบองคกรสําหรับบริษัทขนาดเล็ก/กลาง (SME) เพ่ือลบ
ขอจํากัดเร่ืองเวลาและสถานท่ี ซ่ึงมีบริการหลักคือ บริการดานบัญชี บริการโอนเงิน บริการชําระคา
สินคาและบริการ บริการเร่ืองเช็ค และ K-Cyber Banking  เปนระบบธนาคารทางอินเทอรเน็ต
สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา ทําใหสามารถบริหารจัดการดานการเงินไดสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 
ประกอบดวยบริการหลักในบริการดานบัญชี บริการบัตรเครดิต บริการดานสินเช่ือ บริการโอนเงิน 
บริการชําระคาสินคาและบริการ เปนตน 
 นอกจากนี้จากขอมูลของธนาคารแหงประเทศไทย เร่ืองเงินฝากและสินเช่ือของธนาคาร
พาณิชยในจังหวัดเชียงราย ป พ.ศ. 2546-2552 คนในจังหวัดเชียงรายมีการทํากิจกรรมทางการเงิน
เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง ในป พ.ศ.2546 มีการฝากเงินรวม 27,592 ลานบาท โดยเปนเงินฝากกระแส
รายวัน 618 ลานบาท เงินฝากประจํา 13,931 ลานบาท และเงินฝากออมทรัพย 13,043 ลานบาท  และ
ในป พ.ศ.2552 มีการฝากเงินรวมเพิ่มข้ึนเปน 38,408 ลานบาท โดยเปนเงินฝากกระแสรายวัน 1,246 
ลานบาท เงินฝากประจํา 20,330 ลานบาท และเงินฝากออมทรัพย 16,832 การขอสินเช่ือต้ังแตป 
พ.ศ.2546-2552 มีสินเช่ือเพ่ิมข้ึน โดยในป พ.ศ.2546 มีสินเช่ือรวม 18,197 ลานบาท เปนเงินเบิกเกิน
บัญชี 5,730 ลานบาท เปนเงินใหกูยืม 9,182 และต๋ัวเงิน 3,285 ลานบาท และในปพ.ศ. 2552 มี
สินเช่ือรวมเพิ่มข้ึนเปน 25,103 ลานบาท เปนเงินเบิกเกินบัญชี 5,080 ลานบาท เปนเงินใหกูยืม 
13,200 ตั๋วเงิน 6,819 ลานบาท และอ่ืนๆ 4 ลานบาท ดังตาราง 1.1 
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ตาราง 1.1 เงินฝาก และสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ป พ.ศ. 2546 - 2552 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย (2553) 

 ในปจจุบันธนาคารมีสาขาในเชียงรายท้ังส้ิน 13 สาขา ครอบคลุม 8 เขตอําเภอไดแก เขต
อําเภอเมือง จํานวน 4 สาขา เขตอําเภอแมสายจํานวน 3 สาขา เขตอําเภอพญาเม็งราย ปาแดด แมจัน 
เวียงปาเปา เชียงของ พานอีกอําเภอละ 1 สาขา ซ่ึงยังไมครอบคลุมท่ัวทุกอําเภอจังหวัดเชียงราย โดย
จังหวัดเชียงรายมีท้ังส้ิน 18 อําเภอสงผลใหลูกคาของธนาคารในอําเภอท่ีไมมีสาขาของธนาคาร
กสิกรไทยตองเดินทางไปใชบริการในพื้นท่ีใกลเคียงหรือเดินทางเขาสูตัวเมืองเชียงราย ทําใหมี
ตนทุนในการเดินทางเพ่ือทําธุรกรรมตางๆ และสูญเสียเวลา ดังนั้นการท่ีมีทางเลือกมากข้ึนจากการ
พัฒนาบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสจะสงผลตอการใชบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึนสําหรับ
ลูกคา  รวมท้ังชวยลดตนทุนใหกับธนาคาร และสรางกลุมลูกคาไดกวางขวางยิ่งข้ึน 
 จากความสะดวกรวดเร็ว และการเพ่ิมโอกาสในการเขาถึงบริการของธนาคารไดมากข้ึน
ผานการใชระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ดังกลาวการศึกษาคร้ังนี้จึงเห็นสําคัญใน
การศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส        
(E-banking) เพื่อจะไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส  
(E-banking) รวมถึงการนําขอมูลท่ีไดไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบและวิธีการ
ใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อใหสอดคลองและตรงกับความ
ตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด 
 
 

ป 
จํานวน
สํานักงาน  

เงินฝาก  Deposits สินเชื่อ  Credits 

รวม  
เงินฝาก
กระแส
รายวัน 

เงินฝาก
ประจํา  

เงินฝาก
ออม
ทรัพย  

รวม  
เงิน

เบิกเกิน
บัญชี  

เงินให
กูยืม  

ต๋ัวเงิน  อ่ืนๆ  

2546 50 27,592 618 13,931 13,043 18,197 5,730 9,182 3,285 - 
2547 52 28,245 859 12,522 14,864 18,925 5,087 9,327 4,511 - 
2548 52 28,210 1,181 11,967 15,062 20,223 4,713 9,841 5,669 - 
2549 58 30,035 829 13,494 15,712 22,178 4,971 10,790 6,417 - 
2550 62 31,498 905 15,341 15,252 23,236 5,052 11,532 6,652 - 
2551 64 34,980 945 18,570 15,465 24,782 5,124 12,727 6,931 - 
2552 67 38,408 1,246 20,330 16,832 25,103 5,080 13,200 6,819 4 
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1.2 วัตถุประสงคการศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  (E-banking)           
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking)     
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 3.  เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 
 1. ทําใหทราบถึงพฤติกรรมของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 2. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 3. ทําใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส               
(E-banking) ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 4. สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษา ใชเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการวางแผนปรับปรุง

พัฒนาระบบและวิธีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อให

สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 
  ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในดานปจจัยท่ีมีผลตอ
การเลือกใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกสและการไดรับความพึงพอใจจาการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) รวมท้ังปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) นอกจากนี้กลุมประชากรในการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
คือ กลุมของลูกคาท่ีเปนบุคคลธรรมดาท่ีมีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคาร
กสิกรไทย (K-Cyber Banking) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  
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1.5 นิยามศัพท 
 ธนาคารอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การใหบริการเกี่ยวกับการทําธุรกรรมทางการเงิน

ประเภทตาง ๆ ของธนาคารผานทางเครือขายอินเตอรเน็ตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ไดแก K-Cyber Banking, K-BizNet, K-Agent & Securities Services, K-Cash Connect, K-Supply 
Chain, K-Trade Connect 

 K-Cyber Banking หมายถึง เปนบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับนิติบุคคลท่ีมี
บัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคารกสิกรไทย 

 ผูใชบริการ หมายถึง ลูกคาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงราย ท่ีใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (K-Cyber Banking) ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) 

 พฤติกรรม  หมายถึง  เหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการ  ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (K-Cyber Banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีชอบ พอใจหรือประทับใจของผูใชบริการที่เกิดข้ึน
เม่ือใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (K-Cyber Banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

 K EXCELLENCE หมายถึง เครือธนาคารกสิกรไทย ประกอบดวย 6 บริษัท ไดแก
บริษัทธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท แฟคเตอร่ิงกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพย
จัดการกองทุน กสิกรไทย จํากัด บริษัท ศูนยวิจัยกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพย กสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) บริษัท ลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัดเครือธนาคารกสิกรไทยภายใตแบรนดหนึ่งเดียว 

  
 


