
 

 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

 ในปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามาเสริมปจจัยพื้นฐานการดํารงชีวิตไดเปนอยางดี ซ่ึง
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนหนึ่งในเทคโนโลยีท่ีเขามามีบทบาทในการดํารงชีวิตของมนุษยเปนอยาง
มาก  โดยเทคโนโลยีสารสนเทศมีลักษณะสําคัญคือ  ชวยเพิ่มผลผลิต  ลดตนทุน  และเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางาน โดยทําใหเกิดระบบอัตโนมัติ เราสามารถฝากถอนเงินสดผานเคร่ือง
เอทีเอ็มไดตลอดเวลา ธนาคารสามารถใหบริการไดดีข้ึน ทําใหการบริการโดยรวมมีประสิทธิภาพ 
เนื่องจากสามารถทําใหมีการบริการที่รวดเร็วและประหยัดเวลาสําหรับลูกคา ประกอบกับ
เทคโนโลยีสารสนเทศเปล่ียนรูปแบบการบริการเปนแบบกระจาย กลาวคือเม่ือมีการพัฒนาระบบ
ขอมูล และการใชขอมูลไดดีการบริการตางๆ จึงเนนรูปแบบการบริการแบบกระจาย ผูใชสามารถ
ส่ังซ้ือสินคาจากท่ีบาน สามารถสอบถามขอมูลผานทางโทรศัพท ดังนั้นเทคโนโลยีสารสนเทศจึง
เปนส่ิงท่ีจําเปน สําหรับการดําเนินการในหนวยงานตาง ๆ นอกจากนี้เทคโนโลยีสารสนเทศ
เกี่ยวของกับคนทุกระดับ พัฒนาการดานเทคโนโลยีสารสนเทศทําใหชีวิตความเปนอยูของคนมี
ความเกี่ยวของกับเทคโนโลยีเพิ่มข้ึน ดังจะเห็นไดจาก การพิมพงานดวยคอมพิวเตอร การใชตาราง
คํานวณ และใชอุปกรณส่ือสารโทรคมนาคมแบบตางๆ  
 ในปจจุบันคนไทยมีการใชคอมพิวเตอร อินเทอรเน็ตและโทรศัพทมือถือเปนจํานวนมาก 
ซ่ึงจากขอมูลของสํานักงานสถิติแหงชาติไดสํารวจการมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
ส่ือสารในครัวเรือน ซ่ึงการสํารวจใชวิธีสัมภาษณหัวหนาครัวเรือน และสมาชิกในครัวเรือนท่ีมีอายุ 
6 ปข้ึนไป จากครัวเรือนสวนบุคคลและครัวเรือนพิเศษท่ีตกเปนตัวอยางท้ังส้ิน79,560 ครัวเรือน ผล
การสํารวจสรุปไดดังนี้ ในป พ.ศ.2553 มีจํานวนประชากรอายุ 6 ปข้ึนไปท้ังส้ินประมาณ 61.9 ลาน
คน ในจํานวนนี้มีผูใชคอมพิวเตอร 19.1 ลานคน หรือรอยละ 30.9 ผูใชอินเทอรเน็ต 13.8ลานคน 
หรือรอยละ 22.4 และผูใชโทรศัพทมือถือ 38.2 ลานคน หรือรอยละ 61.8 เม่ือพิจารณาระหวางเขต
การปกครอง ในเขตเทศบาลมีสัดสวนผูใชคอมพิวเตอรรอยละ 43.4 ผูใชอินเทอรเน็ต รอยละ 35.1 
และผูใชโทรศัพทมือถือ รอยละ 72.2 ซ่ึงมีสัดสวนการใชสูงกวานอกเขตเทศบาล คือมีผูใช
คอมพิวเตอร รอยละ 25.2 ผูใชอินเทอรเน็ต รอยละ 16.5 และผูใชโทรศัพทมือถือ รอยละ 57.0   
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 นอกจากนี้เม่ือเปรียบเทียบการใชคอมพิวเตอร อินเทอรเน็ต และโทรศัพทมือถือของ

ประชาชนอายุ 6 ปข้ึนไปในระหวางป พ.ศ.2547-2553 พบวาผูใชคอมพิวเตอรมีสัดสวนเพิ่มข้ึนจาก    

12.5 ลานคนคิดเปนรอยละ 21.4 เปน19.1 ลานคนคิดเปนรอยละ 30.9 และผูใชอินเทอรเน็ตเพิ่มข้ึน

จาก7.0 ลานคนคิดเปนรอยละ 11.9 เปน13.8 ลานคนคิดเปนรอยละ 22.4 และผูใชโทรศัพทมือถือ

เพิ่มข้ึนจาก16.6 ลานคนคิดเปนรอยละ 28.2 เปน 38.2 ลานคนคิดเปนรอยละ 61.8 ดังรูป 1.1 

 
ท่ีมา: สํานักงานสถิติแหงชาติ. (2553) 

รูป 1.1 รอยละของประชากรอายุ 6 ปข้ึนไปที่ใชคอมพิวเตอร อินเทอรเน็ต 
และโทรศัพทมือถือ พ.ศ. 2547 – 25553 

 

 การที่คนไทยมีการใชคอมพิวเตอรและอินเตอรเน็ตท่ีเพิ่มข้ึน ทําใหกลุมธุรกิจมีการ
เปล่ียนแปลงวิธีการปฏิบัติการทางการตลาดใหอยูในรูปของธุรกิจอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน ซ่ึงปจจุบัน
ไดมีการใชการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-commerce) ในการทําธุรกิจบนอินเตอรเน็ต หรือการทํา
กิจกรรมทางการคา การซื้อขายสินคาและบริการโดยใชอิเล็กทรอนิกสเปนตัวกลางในการสงขอมูล
ตางๆ แทนการใชเอกสารในรูปแบบของกระดาษ นอกจากนี้ในการดําเนินธุรกิจหรือการทําธุรกรรม
ตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับการพาณิชยหรือการคาระหวางองคกรธุรกิจ ไดมีการนําวิธีการใชตัวกลางทาง
อิเล็กทรอนิกสในการดําเนินธุรกิจตางๆ ซ่ึงเรียกวา (E-business) การนําระบบอิเล็กทรอนิกสเขามา
ใชสงผลตอความสามารถในการดําเนินงานของธุรกิจ เชน มีความรวดเร็วมากข้ึน ชวยลดตนทุน 
และขยายขอบเขตของกลุมลูกคาใหกวางขวางไดมากข้ึน เปนตน 
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 ในกลุมธนาคารพาณิชยนั้น ธุรกิจธนาคารมีแนวโนมการแขงขันรุนแรงมากข้ึน  ธนาคาร
แตละแหงจําเปนตองพัฒนาธุรกิจการบริการของตนเองใหครบวงจรและนําเทคโนโลยีเขามาเพ่ือ
ปรับปรุงคุณภาพการดําเนินงานของตนเอง  การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชจึงตองตอบสนอง
การดําเนินงานท้ังดานสนับสนุนการ ใหบริการลูกคาและการบริหารภายในองคกร  วิธีการเลือก
เทคโนโลยีท่ีจะนํามาใชในธนาคาร ตองดูจากประโยชนใชสอย  และเพื่อความสะดวกสบายของ
ลูกคา   เนื่องจากงานหลักของธนาคารคือการบริการดานการเงินใหแกลูกคา  จึงตองเนนการบริการ
ลูกคาใหเกิดความประทับใจ  ความพึงพอใจ  เพ่ือจูงใจใหลูกคาเขามาใชบริการท่ีหลากหลายกับ
ธนาคาร  นอกจากน้ีความพึงพอใจยังสามารถแสดงใหเห็นถึงคุณภาพของการบริการท่ีไดรับจาก
ธนาคารในเรื่องตางๆ ดวย โดยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีธนาคารพาณิชยใชเพื่อสนับสนุนการ
ใหบริการลูกคาของธนาคาร เชน ON-LINE BANKING คือ การรับฝาก – ถอนเงิน โดยอาศัยคู
สายโทรศัพทเปนส่ือกลางการติดตอ ระบบเคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ (Automatic teller machine-
ATM) และระบบ Internet banking เปนการบริการธุรกรรมทางการเงินผานระบบอินเทอรเน็ต เพื่อ
เพิ่มความสะดวกใหแกลูกคาในการทําธุรกรรมทางการเงินโดยไมจําเปนตองเขามารับบริการท่ี
ธนาคาร และลูกคาสามารถที่จะดําเนินการตามตองการไดในทุกเวลา ทุกสถานท่ี เปนตน   
 ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญของประเทศไทย ใน
ปจจุบันเติบโตอยางม่ันคง  ณ วันท่ี 31 มีนาคม พ.ศ. 2554  มีทุนจดทะเบียน 30,486 ลานบาท มี
สินทรัพยจํานวน 1,677,862 ลานบาท  เงินรับฝากจํานวน 1,182,390 ลานบาทเงินใหสินเช่ือจํานวน 
1,083,094 ลานบาทมีสาขาในประเทศ จํานวน 805 สาขา และมีสาขาหรือสํานักงานตัวแทน
ตางประเทศจํานวน 8 แหง นอกจากนี้ธนาคารกสิกรไทย ยังเปนธนาคารท่ีมุงม่ันในการพัฒนา
องคกรและพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินอยางตอเนื่อง  เชน โครงการ "ฝากไดทุกเร่ืองกับ K-Bank" 
เพ่ือรับฝากและจัดการสารพันเร่ืองราวใหลูกคา ท้ังฝากดูแลทางการเงิน ฝากจัดการปญหาทางดาน
การเงิน ฝากดูแลธุรกิจต้ังแตเร่ิมตนกิจการ ฝากหาขอมูลผานเครือขายพันธมิตรทางธุรกิจ ใหบริการ
บัตรเดบิตแรกของไทยท่ีออกแบบเองได ช่ือวา “K-My Debit Card” ออกบัตรเครดิตมาสเตอรการด 
แบบชิพ  (Chip Card) เปนสถาบันแรกของประเทศไทย เปนตน และจากจัดลําดับธนาคารพาณิชย 
โดย money & banking magazine ประจําป พ.ศ. 2553 ธนาคารกสิกรไทย อยูในอันดับ 3 มีผลกําไร
สุทธิจํานวน 14,285.64 ลานบาท  
 การนําเทคโนโลยีสารสนเทศเขามามีบทบาทในการพัฒนาองคกรและพัฒนาผลิตภัณฑ
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดชวยใหการบริการของธนาคารสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดียิ่ง ข้ึน กลาวคือทําใหการใชบริการของลูกคาเกิดความรวดเร็วและ
ประหยัดเวลามากยิ่งข้ึน สามารถใชบริการไดโดยไมตองเขาไปท่ีธนาคาร รวมท้ังทําใหลูกคามีความ
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สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน โดยบริการทางอิเล็กทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทยมีผลิตภัณฑมากมาย 
เชน K-Lobby ซ่ึงประกอบดวย 4 บริการหลัก ไดแก บริการเคร่ืองถอนเงินอัตโนมัติ (ATM) บริการ
เคร่ืองฝากโอนเงินอัตโนมัติ (CDM) บริการเคร่ืองปรับสมุดบัญชีอัตโนมัติ (Update Passbook) และ
บริการตูฝากเช็คเรงดวน (Deposit Box) K-Cash Connect เปนการนําระบบอิเล็กทรอนิกสเขามาชวย
อํานวยความสะดวกในการจัดระบบการเงิน ซ่ึงมีการบริการ 4ประเภทไดแก บริการดานการจาย
ชําระเงิน บริการสอบถามขอมูลบัญชี บริการรายงานประเภทตางๆ บริการใหขอมูลดานรับชําระเงิน 
K-BizNet เปนบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสเพื่อธุรกิจเอสเอ็มอีของธนาคารกสิกรไทย สามารถชวย
ในการบริหารจัดการดานการเงินในรูปแบบองคกรสําหรับบริษัทขนาดเล็ก/กลาง (SME) เพ่ือลบ
ขอจํากัดเร่ืองเวลาและสถานท่ี ซ่ึงมีบริการหลักคือ บริการดานบัญชี บริการโอนเงิน บริการชําระคา
สินคาและบริการ บริการเร่ืองเช็ค และ K-Cyber Banking  เปนระบบธนาคารทางอินเทอรเน็ต
สําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา ทําใหสามารถบริหารจัดการดานการเงินไดสะดวกและรวดเร็วมากข้ึน 
ประกอบดวยบริการหลักในบริการดานบัญชี บริการบัตรเครดิต บริการดานสินเช่ือ บริการโอนเงิน 
บริการชําระคาสินคาและบริการ เปนตน 
 นอกจากนี้จากขอมูลของธนาคารแหงประเทศไทย เร่ืองเงินฝากและสินเช่ือของธนาคาร
พาณิชยในจังหวัดเชียงราย ป พ.ศ. 2546-2552 คนในจังหวัดเชียงรายมีการทํากิจกรรมทางการเงิน
เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง ในป พ.ศ.2546 มีการฝากเงินรวม 27,592 ลานบาท โดยเปนเงินฝากกระแส
รายวัน 618 ลานบาท เงินฝากประจํา 13,931 ลานบาท และเงินฝากออมทรัพย 13,043 ลานบาท  และ
ในป พ.ศ.2552 มีการฝากเงินรวมเพิ่มข้ึนเปน 38,408 ลานบาท โดยเปนเงินฝากกระแสรายวัน 1,246 
ลานบาท เงินฝากประจํา 20,330 ลานบาท และเงินฝากออมทรัพย 16,832 การขอสินเช่ือต้ังแตป 
พ.ศ.2546-2552 มีสินเช่ือเพ่ิมข้ึน โดยในป พ.ศ.2546 มีสินเช่ือรวม 18,197 ลานบาท เปนเงินเบิกเกิน
บัญชี 5,730 ลานบาท เปนเงินใหกูยืม 9,182 และต๋ัวเงิน 3,285 ลานบาท และในปพ.ศ. 2552 มี
สินเช่ือรวมเพิ่มข้ึนเปน 25,103 ลานบาท เปนเงินเบิกเกินบัญชี 5,080 ลานบาท เปนเงินใหกูยืม 
13,200 ตั๋วเงิน 6,819 ลานบาท และอ่ืนๆ 4 ลานบาท ดังตาราง 1.1 
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ตาราง 1.1 เงินฝาก และสินเช่ือของธนาคารพาณิชย ป พ.ศ. 2546 - 2552 

ท่ีมา: ธนาคารแหงประเทศไทย (2553) 

 ในปจจุบันธนาคารมีสาขาในเชียงรายท้ังส้ิน 13 สาขา ครอบคลุม 8 เขตอําเภอไดแก เขต
อําเภอเมือง จํานวน 4 สาขา เขตอําเภอแมสายจํานวน 3 สาขา เขตอําเภอพญาเม็งราย ปาแดด แมจัน 
เวียงปาเปา เชียงของ พานอีกอําเภอละ 1 สาขา ซ่ึงยังไมครอบคลุมท่ัวทุกอําเภอจังหวัดเชียงราย โดย
จังหวัดเชียงรายมีท้ังส้ิน 18 อําเภอสงผลใหลูกคาของธนาคารในอําเภอท่ีไมมีสาขาของธนาคาร
กสิกรไทยตองเดินทางไปใชบริการในพื้นท่ีใกลเคียงหรือเดินทางเขาสูตัวเมืองเชียงราย ทําใหมี
ตนทุนในการเดินทางเพ่ือทําธุรกรรมตางๆ และสูญเสียเวลา ดังนั้นการท่ีมีทางเลือกมากข้ึนจากการ
พัฒนาบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสจะสงผลตอการใชบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึนสําหรับ
ลูกคา  รวมท้ังชวยลดตนทุนใหกับธนาคาร และสรางกลุมลูกคาไดกวางขวางยิ่งข้ึน 
 จากความสะดวกรวดเร็ว และการเพ่ิมโอกาสในการเขาถึงบริการของธนาคารไดมากข้ึน
ผานการใชระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ดังกลาวการศึกษาคร้ังนี้จึงเห็นสําคัญใน
การศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส        
(E-banking) เพื่อจะไดทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส  
(E-banking) รวมถึงการนําขอมูลท่ีไดไปเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนารูปแบบและวิธีการ
ใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อใหสอดคลองและตรงกับความ
ตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด 
 
 

ป 
จํานวน
สํานักงาน  

เงินฝาก  Deposits สินเชื่อ  Credits 

รวม  
เงินฝาก
กระแส
รายวัน 

เงินฝาก
ประจํา  

เงินฝาก
ออม
ทรัพย  

รวม  
เงิน

เบิกเกิน
บัญชี  

เงินให
กูยืม  

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 วัตถุประสงคการศึกษา 
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  (E-banking)           
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking)     
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 3.  เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 
 1. ทําใหทราบถึงพฤติกรรมของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 2. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 3. ทําใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส               
(E-banking) ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
 4. สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษา ใชเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการวางแผนปรับปรุง

พัฒนาระบบและวิธีการใหบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อให

สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด 

 

1.4 ขอบเขตการศึกษา 
  ในการศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในดานปจจัยท่ีมีผลตอ
การเลือกใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกสและการไดรับความพึงพอใจจาการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) รวมท้ังปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาตอการใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) นอกจากนี้กลุมประชากรในการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
คือ กลุมของลูกคาท่ีเปนบุคคลธรรมดาท่ีมีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคาร
กสิกรไทย (K-Cyber Banking) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย  
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1.5 นิยามศัพท 
 ธนาคารอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การใหบริการเกี่ยวกับการทําธุรกรรมทางการเงิน

ประเภทตาง ๆ ของธนาคารผานทางเครือขายอินเตอรเน็ตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ไดแก K-Cyber Banking, K-BizNet, K-Agent & Securities Services, K-Cash Connect, K-Supply 
Chain, K-Trade Connect 

 K-Cyber Banking หมายถึง เปนบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตสําหรับนิติบุคคลท่ีมี
บัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคารกสิกรไทย 

 ผูใชบริการ หมายถึง ลูกคาของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงราย ท่ีใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (K-Cyber Banking) ของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) 

 พฤติกรรม  หมายถึง  เหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการ  ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (K-Cyber Banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีชอบ พอใจหรือประทับใจของผูใชบริการที่เกิดข้ึน
เม่ือใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (K-Cyber Banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

 K EXCELLENCE หมายถึง เครือธนาคารกสิกรไทย ประกอบดวย 6 บริษัท ไดแก
บริษัทธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท แฟคเตอร่ิงกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพย
จัดการกองทุน กสิกรไทย จํากัด บริษัท ศูนยวิจัยกสิกรไทย จํากัด บริษัทหลักทรัพย กสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) บริษัท ลิสซ่ิงกสิกรไทย จํากัดเครือธนาคารกสิกรไทยภายใตแบรนดหนึ่งเดียว 

  
 


