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บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 

ปจจุบันธนาคารพาณิชยมีการแขงขันกันมากขึ้น เพื่อใหบริการที่ตอบสนองความ
ตองการของลูกคา และอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน มีการพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการที่ทันสมัยเหมาะกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไป มีการนําเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร โดยเฉพาะดาน
อิเลคทรอนิกสแบงกกิ้งรูปแบบตางๆมาใชเพื่อเพิ่มชองทางในการหารายได ขยายฐานลูกคา รักษา
สวนแบงทางการตลาด ลดตนทุนในการดําเนินงาน ซ่ึงจะสงผลใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน
ในธุรกิจ และเปนการพัฒนาศักยภาพของธนาคารอีกดวย 

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  เปดใหบริการอินเทอรเน็ตแบงกกิ้ง (Internet 

Banking) คร้ังแรกในป พ.ศ.2542 (ค.ศ.1999) ทาง www.ktb.co.th เพื่ออํานวยความสะดวกในการ
สอบถามหรือเรียกดูขอมูลดานบัญชี และขอมูลดานธุรกิจตางๆ รวมทั้งการทํารายการดานบัญชี และ
บริการอื่นๆ โดยมีจํานวนสมาชิกเพิ่มขี้นอยางตอเนื่องทุกป สงผลใหธนาคารไดรับคาธรรมเนียมเพิ่ม
มากขึ้น บริการอินเทอรเน็ตแบงกกิ้ง (Internet Banking) ใหบริการทั้งบุคคลธรรมดา (Personal) และ
นิติบุคคล (Corporate) จนเดือนกุมภาพันธ 2549 ธนาคารไดปรับเปลี่ยนบริการอินเทอรเน็ตแบงกกิ้ง 
ใหมีความสะดวกในการใชงานมากขึ้น จึงแยกบริการที่ใหกับลูกคารายบุคคลธรรมดาผานทาง 
Internet ภายใตช่ือ บริการ KTB Online โดยธนาคารไดปรับรูปลักษณ Website ของธนาคารใหมให
ทันสมัย ใชงานงายทั้งเพิ่มบริการตางๆมากขึ้นกวาเดิม ภายใตระบบรักษาความปลอดภัยตาม
มาตรฐานสากล (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2550: ออนไลน) โดยมีลักษณะบริการคือ 1. การจัดการ
ทางดานบัญชี สรุปขอมูลบัญชี สามารถเรียกดูยอดคงเหลือ ดูรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี (Statement) 
ยอนหลัง 2 เดือนและเดือนปจจุบัน ดาวนโหลดรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี (Statement) ได สามารถ
ตั้งชื่อแทนบัญชี (Alias Name) เพิ่มบัญชีของตนเองไดโดยอัตโนมัติ  2.การโอนเงินระหวางบัญช ีโอน
เงินภายในบัญชีตนเองไดทุกบัญชีไมจํากัดวงเงิน โอนเงินไปบัญชีบุคคลที่ 3 สามารถเพิ่มบัญชีบุคคล
ที่ 3 ดวยตนเองไดสูงสุด 50 บัญชี โดยใชระบบยืนยันผานทาง SMS สามารถตั้งชื่อแทนบัญชีบุคคล
อ่ืนได กําหนดวันโอนเงินลวงหนาไดไมวาจะโอนในบัญชีตนเองหรือบุคคลอื่น สามารถกําหนดการ
โอนเงินเปนประจําโดยอัตโนมัติ (Recurring)ได ยอนดูประวัติการโอนเงินรายการที่ทําผานบริการ
อินเทอรเน็ตแบงกกิ้ง ไดในระยะเวลา 12 เดือน การโอนเงินระหวางธนาคารจํานวนเงินสูงสุดขึ้นอยู
กับธนาคารเจาของบัญชีผูโอน สูงสุด 50,000 บาทตอคร้ัง ปจจุบันเปดใหโอนเงินระหวางธนาคารได 
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8 ธนาคาร คือ บมจ.ธนาคารกรุงไทย บมจ.ธนาคารกรุงเทพ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย บมจ.ธนาคาร
ไทยพาณิชย บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา บมจ.ธนาคารทหารไทย บมจ.ธนาคารยูโอบี และบมจ.
ธนาคารนครหลวงไทย 3. การชําระเงินคาสินคาและบริการ สามารถเพิ่มหนวยงานเพื่อชําระเงินคา
สินคาและบริการไดดวยตนเอง สามารถกําหนดวันชําระเงินลวงหนาได กําหนดการชําระเงินแบบ
เปนประจําโดยอัตโนมัติได เรียกดูประวัติการโอนเงินของรายการที่ทําผานอินเทอรเน็ตแบงกกิ้ง ได 
สามารถชําระแบบเรงดวนได ลงทะเบียน Direct Debit  เพื่อตัดบัญชีอัตโนมัติได  4. การจัดการเช็ค 
สามารถทําการอายัดเช็คไดดวยตนเอง ส่ังซื้อเช็คไดโดยผานระบบของธนาคาร 5. การจัดการบัตร 
ATM สามารถทําการอายัดบัตร ATM ไดดวยตนเอง เรียกดูสถานะบัตร ATM ได   

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) เปดใหลูกคาขอใชบริการอินเทอรเน็ตแบงกกิ้ง ได 

3 ชองทาง คือ ลูกคาขอใชบริการที่สาขาธนาคาร ผาน Website ของธนาคาร (www.ktb.co.th) และ
ผานเครื่อง ATM ของธนาคาร โดยมีวงเงินควบคุมการทํารายการตอวันอยู 4 ระดับ คือ Normal 
สามารถทํารายการตอวันไดในจํานวนไมเกิน 100,000 บาท Gold สามารถทํารายการตอวันไดใน
จํานวนไมเกิน 200,000 บาท VIP สามารถทํารายการตอวันไดในจํานวนไมเกิน 500,000 บาท SVIP 
สามารถทํารายการตอวันไดในจํานวนไมเกิน 5,000,000 บาท  

ปจจุบันธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) มีสาขาในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
จํานวน 6 สาขา ลูกคาผูมีบัญชีเงินฝากกระแสรายวันและบัญชีเงินฝากออมทรัพย รวมจํานวน 58,912 
บัญชี (ณ วันที่ 31 พฤษภาคม 2550) (สาขาบมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2550: แฟมขอมูลคอมพิวเตอร) โดย
มีลูกคาที่สมัครเพื่อขอใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต (บริการ KTB Online) จํานวน 660 ราย คิด
เปนรอยละ 1.12 ของจํานวนลูกคาทั้งหมด (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2550: ออนไลน) 

  ดังนั้น การศึกษาเรื่องนี้จะทําใหทราบถึงทัศนคติดานความรูความเขาใจ ความรูสึก 
และแนวโนมพฤติกรรม ของลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
เพื่อนํามาพัฒนาการดําเนินงานและวางแผนกลยุทธใหตรงตามความตองการของผูใชบริการตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 

เพื่อศึกษาทัศนคติของลูกคาตอบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัราชบุรี 
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ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
1. ทํ าใหทราบทัศนคติของลูกค าตอบริการธนาคารทางอินเทอร เน็ตของ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี  
2. สามารถนําขอมูลที่ไดจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการ

พัฒนาและปรับปรุงบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตใหตรงความตองการของลูกคา 
 
นิยามศัพท 
   ทัศนคติ  (Attitudes) หมายถึง ความรูความเขาใจ ความคิดเห็น ความพึงพอใจและ
แนวโนมพฤติกรรมที่เกี่ยวของกับบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ของลูกคาที่เปนสมาชิกบริการ
อินเตอรเน็ตแบงกกิ้ง ทั้งที่เคยใชและไมเคยใชบริการผานทางอินเทอรเน็ตของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ที่อาศัยอยูในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
  บริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต หมายถึง บริการการทําธุรกรรมทางการเงินกับ
ธนาคาร อาทิเชน การจัดการดานบัญชี การโอนเงินระหวางบัญชี การชําระคาสินคาและบริการ อายัด
เช็คและบัตรเอทีเอ็ม ตลอด 24 ช่ัวโมงผานเครือขายอินเทอรเน็ตทางเว็บไซตของธนาคาร 

(www.ktb.co.th) โดยบัญชีที่ใชบริการเปนบัญชีบุคคลธรรมดา ที่ฝากในประเภทออมทรัพยหรือ
กระแสรายวันเทานั้น 
  ลูกคา  หมายถึง ผูมีบัญชีเงินฝากบัญชีประเภทออมทรัพย หรือกระแสรายวันของ 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย ในอําเภอเมือง จังหวัดราชบุรี จํานวน 5 สาขา ที่เปนสมาชิกบริการอินเตอรเน็ต
แบงกกิ้ง 


