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บทนำ

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา

ธนาคารพาณ ิชย ์เป ็นสถาบ ันการเง ินท ี่ม ีบทบาทและความสำค ัญต ่อเศรษฐก ิจไทยมาก 

เนื่องจากเป็นสถาบันแหล่งกลางในการระดมเงินออมจากประชาซน และนำเงินออมดังกล่าวไปให้ 

กู้ยืม เพื่อการลงทุนที่จะสร้างความเจริญเติบโตให้แก่เศรษฐกิจโดยรวม ทำให้เกิดการขยายตัวทาง 

การค ้าและอ ุตสาหกรรมของประเทศ(จร ินทร ์ เทศวาน ิชย ์,2542) โดยหน ้าท ี่หล ักของธนาคาร 

พาณิชย์คือ การให้บริการทางการเงินหลายรูปแบบ และบริการอื่นๆ แก่ประชาชน และภาคธุรกิจ 

ซึ่งสามารถสรุปบริการต่างๆ ในการประกอบธุรกิจธนาคารได้ 3 ประเภท คือ

1. บริการรับฝากเงินซึ่งได้แก่

1.1 เงินฝากที่ต้องจ่ายคืนเมื่อทวงถาม

1.2 เงินฝากออมทรัพย์

1.3 เงินฝากประจำหรือเงินฝากที่ต้องจ่ายคืนเมื่อลิ้นระยะเวลา

2. บริการให้กู้ยืมเงิน ซ่ึงได้แก่

2.1 เงินเบิกเกินบัญชี

2.2 เงินให้กู้

2.3 การซื้อลด หรือรับช่วงซื้อลดตั๋วเงิน

3. บริการอื่นอันเป็นประเพณีที่ธนาคารพาณิชย์พึงกระทำ ซ่ึงได้แก่

3.1 การโอนเงิน

3.2 การเรียกเก็บเงินตราสารเพื่อลูกค้า

3.3 ธุรกิจต่างประเทศ

3.4 ธุรกิจอื่น เช่น บริการรับชำระค่าสาธารณูปโภค

ในอดีตบัน การประกอบธุรกิจของธนาคารพาณิชย์ของไทย มีลักษณะเป็นธุรกิจในครอบ 

ครัวของบุคคลเพียงไม่ก ี่ตระกูล การแข่งขันในรูปดอกเบี้ยมีน้อย และเป็นองค์กรผูกขาด แต่ในยุค 

ต่อมาลักษณะดังกล่าวได้เปลี่ยนไปกลายเป็นธุรก ิจการแข่งขัน และการแข่งขันก็ได้กลายเป็นกล 

ยุทธ์สำคัญในการดำเนินธุรกิจธนาคาร มีการแข่งขันทุกรูปแบบขึ้นอยู่ก ับยุทธวิธีของแต่ละธนาคาร 

ที่จะทำให้บริการของตนแตกต่างจากคู่แข่ง ที่สำคัญคือ การแข่งขันในด้านการบริการ ซึ่งรวมถึงคุณ 

ภาพ ล ักษณะปริมาณ และความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี เพื่อชิงความเป็นผู้นำหรือความโดด 

เด่น ซ่ึงจะปรากฏผลในรูปแบบของการบริการที่รวดเร็วและทันสมัย(อำนวย วีรวรรณ 2527)
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ในช่วงแรกของการแข่งขันนั้นธนาคารพาณิชย์มุ่งที่จะแข่งขันกันเปิดสาขาเป็นจำนวนมาก 

ทั้งในกรุงเทพมหานครและต่างจังหวัด ท ั้งน ี้เพ ื่อต ้องการขยายฐานในการระดมเงินฝากและการ 

ปล ่อยส ินเช ื่อให ้กว ้างขวางย ิ่งข ึ้น  ต ่อมาในช ่วงป ี 2526 ธนาคารพาณ ิชย ์เร ื่มห ันมาสนใจก ับ  

เทคโนโลยีใหม่ ๆ โดยเฉพาะการนำคอมพิวเตอร์มาใช ้ในธุรก ิจธนาคารมากขึ้นเร ื่อยๆ ธนาคาร 

พ ัฒนาตนเองให้เป ็นธนาคารอิเล ็กทรอนิกส์’ (Electronic Banking) ด้วยการนำ คอมพ ิวเตอร์มา 

ประยุกต็ใช้กับธุรกิจธนาคารทำให้ธนาคารพาณิชย์สามารถเลนอบรการใหม่ๆ แก่ลูกค้าได้มากขึ้น 

อาท ิ ก า ร บ ร ก า ร ฝ า ก ถ อ น เง ิน อ ัต โน ม ัต ิ ห ร ือ บ ร ิก า ร เง ิน ด ้ว ย เอ ท ีเอ ็ม  (Automatic Teller 

Machine/ATM) บ ร ื ก า ร ธ น า ค า ร ท า ง บ ้ า น  (Home Banking) บ ร ื ก า ร ธ น า ค า ร ท า ง  

โทรศัพท์(Telephone Banking) บรืการโอนเงิน ณ จุดขาย (Electronic Fund Transférât Point of 

Sale/EFTPOS) เป ็นต ้น ซ ึ่งบร ิการเหล ่าน ี้ทำให ้ร ูปแบบของการให ้บร ิการของธนาคารพาณ ิชย ์ 

เปล ี่ยนโฉมหน้าจากยุคก ่อนไปมาก จากการท ี่จะต ้องต ิดต ่อก ับพน ักงานเป ็นเวลานาน เม่ือนำ 

คอมพิวเตอร์มาใช้ทำให้พนักงานลามารถให้บริการในเวลาที่รวดเร็วข ึ้น และล ูกค ้าได ้ร ับความ 

สะดวกมากขึ้น โดยเฉพาะบริการฝากถอนเงินอัตโนมัติ (Automatic Teller Machine) หรือ ATM 

นั้น ทำให้ลูกค้าได้รับความสะดวกมากขึ้น โดยสามารถใช้บริการฝากถอนเงินได้ทั้งในและนอกเวลา 

ทำการของธนาคาร และทั้งในและนอกสาขาของธนาคารที่อยู่ใกล้ตัวลูกค้า ลูกค้าลามารถใช้บริการ 

จากเครื่องโดยตรง โดยไม่ต ้องผ ่านพนักงานของธนาคาร และธนาคารพาณ ิชย์ย ังได ้ร ่วมม ือให ้ 

บริการร่วมกันในลักษณะ ATM Pool ที่สามารถใช้ตู้ ATM ได้ท ุกธนาคาร โดยมิได ้จำกัดเพ ียงตู้ 

ATM ของธนาคารที่ลูกค้ามีบัตร ATM อยู่ บริการ ATM นี้ได้สร้างความประหับใจ และกระตุ้นความ 

สนใจของลูกค้าที่มารับบริการมากพอลมควร เพราะนอกจากไม่จำเป ็นต ้องมาติดต ่อกับธนาคาร 

โดยตรงแล้ว ย ังสามารถเด ินทางไปไหนมาไหนโดยไม่ต ้องพกเงินลดทีละมากๆให้เป ็นที่ก ังวลใจ 

(กอบกุล บุญทวี,2530)

จนกระทั่งในช่วงปี 2540 นับเป็นจุดหักเหสำคัญของธนาคารพาณิชย์ เม ื่อเกิดวิกฤติการณ์ 

ทางเศรษฐกิจในประเทศไทยและภูมิภาคเอเชีย ซึ่งส่งผลกระทบโดยตรงต่อภาคอุตสาหกรรมการ 

เงินการธนาคาร ธนาคารพาณิซย็ไทยหลายแห่งประสบปัญหาด้านผลประกอบการที่ตกตํ่าลง โดย 

ในไตรมาสแรก ปี 2540 ธนาคารพาณิชย์ไทยมืผลกำไรสุทธิรวมลดลง ร้อยละ 4 เทียบกับที่เพื่มขึ้น 

ร ้อยละ 10 ในไตรมาสแรก ปี 2539 ซึ่งก ็เป็นตัวเลขที่สะท้อนถึงภาวะตกตํ่าในธุรกิจการเงินซึ่งไม่ 

ค ่อยปรากฏให้เห็นได้ง ่ายๆ นัก ทำให ้ล ูกค ้าประซาซนทั่วไปเก ิดความลับสนวิตกก ังวลต ่อสถาน 

การณ์ทางการเงินและเรื่มขาดความเชื่อมั่น นอกจากนี้สถาบันจัดอันดับชั้นนำของโลก 2 แห่ง คือ
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Moody's Investors Service และ Standard and Poor’s Corporation ย ังได ้ป ระก าศ ป ร ับ ล ด  

เครดิตหนึ้ฃองธนาคารพาณิชย์!,ทยหลายแห่ง จนกระทบต่อต้นทุน การระดมเงินทุนของสถาบันการ 

เงินไทยโดยรวมอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ (สุมนา วรสูตร,2540) และจากวิกฤติการณ์ทางเศรษฐกิจนี้ทำ 

ให้ธนาคารพาณิชย์ท ั้งระบบขาดสภาพคล่องอย่างรุนแรง และส่งผลกระทบถึงสถานะการดำเน ิน 

งาน จนบางธนาคารไม่อย่ในฐานะที่จะดำเนินธุรกิจต่อไปได้(2540 ป ีแห ่งความป่นป่วนตลาดการ‘บ di จ

เงินไทย,2541)

ทางการได้เล ็งเห ็นถ ึงความจำเป ็นท ี่จะต ้องป ้องก ันความรุนแรงของปัญหาดังกล่าว เพื่อ 

เรียกความเชื่อมั่นของประซาซน และนักลงทุนให้กลับมาโดยเร็ว รวมทั้งช่วยสร้างภาพลักษณ์ของ 

สถาบันการเงินในประเทศให้เกิดขึ้นในลายตาของนักลงทุนต่างชาติ โดยเฉพาะบริษ ัทจัดอันตับ 

ความน่าเซ ือถืออย่างเช ่น Moody’s Investors Service และ Standard and Poor’s Corporation 

โดยมีคำสั่งอย่างเป็นทางการให้ธนาคารพาณิชย์ดำเนินการ เพื่อสร้างความแข็งแกร่ง และมีความ 

สามารถในการแข่งขันในอนาคต (2540 ปีแห่งความป่นป่วนตลาดการเงินไทย,2541 )

จากวิกฤตการณ์ดังกล่าวส่งผลให้ ธนาคารขนาดเล็กต้องปรับตัวเพ ื่อความอยู่รอด (ขวัญ 

ล ักษณ ์ เม ้งตระก ูล,2541)ตามนโยบายป้องก ันความรุนแรงของรัฐบาล โดยควบรวมกิจการกับ 

ธนาคารต่างชาติ แต ่ถ ึงแม ้จะม ีการควบรวมกิจการแล้วก ็ตามธนาคารขนาดเล ็กเหล ่าน ี้ก ็ย ังต ้อง 

เผชิญกับภาวะวิกฤติอย่างหนัก เนื่องจากเป็นเพียงธนาคารขนาดเล็กที่มีสาขาไม่มาก จึงมีส่วนแบ่ง 

การตลาดเพ ียงเล็กน ้อย จากป ัญหาด ังกล ่าวธนาคารเหล ่าน ี้จ ึงปร ับต ัว โดยการยกเครององค์กร 

(Re-engineering) ด ้วยการลดต้นทุนการทำธุรกิจ ขจัดปัญหาความซํ้าซ ้อนในการทำงาน สร้าง 

ภาพลักษณ์ขององค์กรใหม่ และปรับทิศทางใหม่เพื่อไปสู่กลุ่มลูกค้ารายย่อย (Retail Banking) ซ่ึง 

การมุ่งไปหากลุ่มลูกค้าที่เป็นผู้บริโภคทั่วไปทำให้คิดค้นผลิตภัณฑ์ทางการเงินใหม่ ซึ่งนำเทคโนโลยี 

สารลนเทศ มาใช้ในธุรกิจธนาคาร โดยเชื่อมโยงระบบงานของสาขาทั้งหมดกับบริการต่างๆ ของ 

ธนาคารเข้าด้วยกัน เพื่อสร้างความรวดเร็วในการทำงาน และเพิ่มความลามารถของระบบ ATM ให้ 

กลายเป็น ATM เต็มรูปแบบที่สามารถรับฝากเงิน ถอนเงิน ปรับยอดสมุดบัญชีเงินฝาก และโอนเงิน 

ได้ในเครื่องเดียว และโดยเฉพาะอย่างย ิ่งม ีการนำอินเทอร์เน ็ตเข ้ามาประย ุกต ์ใช ้ในการบริการ 

ธนาคารแก่ล ูกค ้าอ ีกด ้วย การเปลี่ยนแปลงท ี่เก ิดข ึ้นเหล่าน ี้ เป ็นโอกาสของธนาคารขนาดเล็ก ท่ี 

สามารถจะแข่งขันกับธนาคารพาณิชยํใทยขนาดใหญ่ได้(ผู้จัดการรายเดือน,กันยายน 2543)
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เมื่อธนาคารขนาดเล็กซึ่งเป็นธนาคารที่ควบรวมกิจการกับธนาคารต่างประเทศปรับตัว นำ 

บริการทางการเงินใหม่ๆ รวมถึงเทคโนโลยีอันทันลมัยมาบุกตลาดรายย่อย เพื่อแข่งขันกับธนาคาร 

พาณิชย์ขนาดใหญ่ของไทยในการได้รับส่วนแบ่งการตลาดที่สูงขึ้นนั้นจึงทำให้การประกอบธุรกิจ 

ธนาคารพาณ ิชย์ไทยต้องเผชิญกับภาวะการแข่งข ันท ี่ร ุนแรงมาก เนื่องจากคู่แข่งไม่ใช่เพียงแค่ 

ธนาคารพาณิชยํใทยด้วยกัน แต่เป็นการแข่งขันกับธนาคารข้ามชาติ ซึ่งคู่แข่งเหล่านี้มีพร้อมทั้งเงิน 

ทุนและวิธีการอัดการทางด้านเทคโนโลยี ทำให้ธนาคารพาณิชย์ไทยต้องมีการปรับตัวขนานใหญ่ 

โดยที่ธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ต้องปรับตัวทางด้านการปรับเปลี่ยนองค์กร,เทคโนโลยีพร้อมทั้งรูป 

แบบการให้บริการ และใช้กลยุทธ์ด้านการสื่อสารเพื่อรักษาส่วนแบ่งตลาดเดิมไว้ และขณะเดียวกัน 

ก็ขยายตลาดของตนออกไปให้กว้างขวางยิ่งขึ้น(ผู้อัดการรายเดือน,กันยายน 2543)

ดังนั้น ธนาคารพาณิชย์ทุกธนาคารในประเทศไทยในเวลานี้ จ ึงม ีการปรับตัวไปสู่ร ูปแบบ 

การทำธุรกิจแบบใหม่ที่ต ้องใช้ความลามารถทางการตลาดและกลยุทธ์การสื่อสารเป็นปัจจัยในการ 

ทำธุรกิจ และใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นเครื่องมือสำคัญในการขยายการให้บริการ เพ ื่อตอบ 

สนองความต้องการของลูกค้า จากสาเหตุเหล่านี้ธนาคารพาณิชย์เกือบทุกธนาคารจึงปรับปรุงการ 

ให้บริการจากเคาน์เตอร์ธนาคาร พร้อมกับการนำเทคโนโลยีที่มีอยู่เดิมคือ การบริการฝากถอนเงิน 

อัตโนมัติ หริอบริการเงินด ้วยเอท ีเอ ็ม (Automatic Teller Machine/ATM) 1 บริการธนาคารทาง 

โทรศัพท์(Telephone Banking) มาเพ ิ่มประส ิทธ ิภาพในการให ้บร ิการและนำมาผสมผสานก ับ 

เทคโนโลย ีใหม ่ค ือ อ ิน เต อร ์เน ็ต (Internet) โดยใช ้ซ ื่อว ่า ธนาคารท างอ ิน เตอร ์เน ็ต  (Internet 

Banking) และสร้างเป็นบริการ E-Banking ซึ่งจำแนกได้ 5 บริการดังนี้คือ

1. บริการเครื่องฝากถอนเงิน,โอนเงิน 1ลอบถามยอดเง ิน  และชำระค ่าส ินค ้าอ ัตโนมัต ิ 

(Automatic Teller Machine/ATM)

2. บริการธนาคารทางโทรศัพท์(phone Banking)

3. บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ(Mobile phone Banking)

4. บริการผ่านทางธนาคารอัตโนมติ (Self-service Corner)

5. บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet Banking)

เพื่อให้ประชาซนมีทางเลือกที่หลากหลายและได้รับความสะดวกสบายมากขึ้น และการที่ธนาคาร 

พาณ ิชย ์นำเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเฉพาะ อ ิน เตอร ์เน ็ต(Internet) มาใช้น ั้น เพราะป ัจจ ุบ ัน  

อินเตอร์เน็ต (Intemet)n ลายเป็นเครื่องมือสำคัญของการสร้างประสิทธิภาพด้านการบริการ'ไห้ก ับ 

ธุรกิจธนาคารพาณิชย์ เนื่องจากเทคโนโลยีเหล่านี้มีประโยชน์ต่อประชาชน คือบริการ E-Banking 

สามารถทำให้ธนาคารให้บริการทางการเงินได้ 24 ชั่วโมง ต ลอด / วัน จ ึงไม ่ม ีข ้อจำกัดทางด ้าน
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ระยะเวลา ลูกค้าไม่ต้องเดินทางมาที่ธนาคารก็สามารถใซ้บรการได้ทุกหนทุกแห่ง เช่น จากเครื่อง 

ฝากถอน เง ิน ,โอน เง ิน  1ส อ บ ถ า ม ย อ ด เง ิน  แ ล ะช ำระค ่าส ิน ค ้าอ ัต โน ม ัต ิ (Automatic Teller 

Machine/ATM),จากที่บ ้าน โดยใช้คอมพิวเตอร์, โทรศัพท์บ้าน,โทรศัพท์มือถือ,ในรถขณะเดินทาง 

หรือในที่ทำงาน และเทคโนโลยีสารสนเทศยังมีประโยชน์ต่อธุรกิจธนาคารพาณิชย์ คือ เทคโนโลยี 

ทำให้ต้นทุนของธนาคารลดลง และเพิ่มประสิทธิภาพในการทำงาน โดย เมื่อเมื่อเปรียบเทียบการให้ 

บรืการเคาน์เตอร์ปกติ ธนาคารต้องลงทุน 30 บาท ถ้าลูกค้าใช้ ATM ต้นทุนจะเหลือ 5-6 บาท แต่ 

ถ้าเป็น อินเตอร์เน็ต ต้นทุนจะลดลงเหลือเพ ียง 3 สตางค์ซ ึ่งธนาคารก็จะลดต้นทุนในการดำเนิน 

งานลงและช่วยประหยัดให้กับธนาคารค่าใช้จ ่ายให้กับธนาคารได้อย่างมาก (ผู้จัดการรายเดือน, 

กันยายน 2543)

นอกจากเทคโนโลย ีสารสนเทศจะช ่วยลดต ้นท ุนการดำเน ินงานให ้ก ับธนาคารแล ้ว 

เทคโนโลยียังเป ็นเครื่องมือสำศัญฃองการสร้างประสิทธิภาพด้านการบริการให้กับธุรกิจธนาคาร 

โดยเป ็นเคร ื่องม ือเพ ื่อประมวลความต ้องการของล ูกค ้าให ้กลายเป ็นข ้อม ูลทางการตลาด และ 

เทคโนโลยียังเป็นเครื่องมือที่จะนำบริการของธนาคารไปถึงมือผู้บริโภค โดยไม่มีขีดจำกัดเรื่องระยะ 

เวลาและระยะทางอีกด้วย

ในขณะที่ธนาคารพาณิชย์ได้คิดค้นเสนอบริการ E-Banking ที่มืประโยชน์ต่อประชาชนนั้น 

แต่กลับมีประชาชนเพียงจำนวนน้อยที่ใช ้บริการเหล่านี้ ประชาซนยังมีพฤติกรรมแบบเดิมคือ ใช้ 

บริการผ่านทางเคาน์เตอร์ธนาคาร(วารสารการเงินการธนาคาร,2544) เนื่องจากบริการ E-Banking 

นั้นยังเป็นนวกรรมใหม่ ผู้ใช้จึงมีเพียง ผู้ที่ชอบลองของใหม่(Innovator),นักธุรกิจและผู้ท ี่ม ืฐานะและ 

การศึกษาสูงเท่านั้น ธนาคารพาณิชย์จึงจำเป็นต้องใช้กลยุทธ์ด้านการสื่อสาร เพื่อทำให้ประชาซน 

เข้าใจถึงบริการและเพิ่มจำนวนประชาชนที่ใช้บริการ โดยใช้กลยุทธ์การสื่อสาร ในรูปแบบของการ 

สื่อสารทางการตลาดไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารโดยใช้สื่อเฉพาะกิจ ส ื่อบ ุคคล,ส ื่อMultimedia และลื่อ 

มวลชน หรือสื่อสารในรูปแบบอื่นๆ เช่นสื่อสารโดยการโฆษณาทางไปรษณีย์ ทุกทางเท่าที่ธนาคาร 

พาณิชย์ไทยจะพึงกระทำได้ภายใต้ข้อบังคับของธนาคารแห่งประเทศไทย โดยธนาคารพาณิชย์จะ 

ใช้การโฆษณาในรูปของการโฆษณาเชิงประชาสัมพันธ์ (Public relation Advertising) ซึ่งเป็นการ 

โฆษณาสถาบันทางด้านชื่อเลียงเกียรติคุณขององค์การ และเป็นการสร้างภาพพจน์ให้กับองค์การ 

ว ่าเป ็นสถาบ ันท ี่ม ีความร ับผ ิดชอบต ่อส ังคม ม ีความปลอดกัยในการเก ็บรักษาเง ิน ความสะดวก 

สบายในการใช้บริการทางการเงินประเภทต่างๆ (วิรัช ลภิรัตนกุล,2527) พร้อมทั้งโฆษณาบริการ 

ประเภทต่างๆ ที่ธนาคารให้บริการไปด้วย
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เนื่องจาก ในปัจจุบันธนาคารต่างก็แข่งขันกันให้บริการ E-Banking ซึ่งเป็นนวกรรมใหม่ที่ 

เป ็นบริการท ี่ม ีประโยชน์และม ีความสำค ัญต ่อส ังคม เพราะทำให้ผู้ใซ้บริการได้รับประโยชน์จาก 

บริการ และธนาคารได้รับประโยชน์จากการให้บริการเนื่องจากมีต้นทุนที่ถูกลง อีกทั้งเป็นการเลริม 

ลร้างความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยี ท ี่ก ่อให้เก ิดความสะดวกลบาย และความปลอดภัยในการ 

ดำเน ินชีว ิตของประชาชน และเป ็นอ ีกข ั้นหน ึ่งชองความเจริญก้าวหน ้าทางด ้านเทคโนโลย ีสาร 

ลนเทศการให้บริการของระบบธนาคารพาณ ิชย์ในปัจจุบ ันท ี่พยายามนำเลนอบริการใหม่ๆ เพื่อ 

ความสะดวกสบายและรวดเร็วแก่ผู้บริโภค จากความสำคัญชองบริการ E-Banking ด ังกล่าวน ี้จ ึง 

เห็นได้ว่าบริการ E-Banking เป็นบริการที่น่าสนใจและมีโอกาสที่จะขยายให้เติบโตเป็นที่นิยมกว้าง 

ขวางขึ้น จึงเป็นเหตุสำคัญให้ผ ู้ว ิจ ัยได้ทำการศึกษา การเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ การรับรู้ 

ประโยชน์และความพึงพอใจในบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย เพื่อที่จะได้ 

ทราบถึงแนวโน้มของการใช้บริการของผู้ใช้บริการว่ามีพฤติกรรมการใช้ธนาคารในรูปแบบใด และมี 

ความพร้อมในการใช้บริการE-Banking มากน้อยแค่ไหน เพื่อที่ธนาคารพาณิชย์จะได้นำไปใช้เป็น 

ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการ และกลยุทธ์การลื่อสารเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้ใซ้บริการ 

ได้มากที่สุดต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

1. เพ ื่อศ ึกษาการเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ การรับรู้ประโยชน์และความพึงพอใจของผู้ใช้ 

บริการในเขตกรุงเทพมหานครจากบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย

2. เพ ื่อศ ึกษาความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างการเป ิดร ับข ่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ การรับรู้ประโยชน์และ 

ความพึงพอใจของผู้ใช ้บริการในเขตกรุงเทพมหานครจากบริการ E-Banking ของธนาคาร 

พาณิชย็ในประเทศไทย

3. เพื่อเปรียบเทียบการเปิดรับข่าวสาร ความรู้ ทัศนคติ การรับรู้ประโยชน์และความพึงพอใจใน 

บริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

ที่มีลักษณะทางประชากรแตกต่างกัน

4. เพ ื่อศ ึกษาพฤต ิกรรมการใช ้บร ิการของผ ู้ใช ้บร ิการในเขตกรุงเทพมหานครจากบริการ E-

Banking ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย
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สมมต ิJ านการวิจ ัย

1. การเปิดรับข่าวสารของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความ 
สัมพันธ์กับความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย

2. การเปิดรับข่าวสารของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความ 
สัมพันธ์กับทัศนคติต่อบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชย็ในประเทศไทย

3. การเปิดรับข่าวสารของผู้ใซ้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความ 
สัมพันธ์กับการรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํใน 
ประเทศไทย

4. การเปิดรับข่าวสารของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครเกี่ยวกับบริการ E-Banking มีความ 
สัมพันธ์กับความพึงพอใจในบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชย็ในประเทศไทย

5. ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับ 
ทัศนคติต่อบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยในประเทศ1ไทย

6. ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับ 
การรับรู้ประโยชน์จากข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิฃยํในประเทศไทย

7. ความรู้เกี่ยวกับบริการ E-Banking ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับ 
ความพึงพอใจในบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย

8. ทัศนคติของผู้ใซ้บริการในเขตกรุงเทพมหานครต่อบริการ E-Banking มีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจในบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย

9. ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีการเปิดรับข่าวสารเกี่ยว 
กับบริการ E-Banking ของธนาคาร'พาณิชยํในประเทศ1ไทย แตกต่างกัน

10. ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีความรู้เกี่ยวกับบริการ E- 
Banking ของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย แตกต่างกัน

11. ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีทัศนคติต่อบริการ E- 
Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศ1ไทย แตกต่างกัน

12. ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีการรับรู้ประโยชน์จาก 
ข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยในประเทศไทย แตกต่างกัน

13. ผู้ใซ้บริการในเขตกรุงเทพมหานครที่มีลักษณะทางประชากรต่างกันมีความพึงพอใจในบริการ 
E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย แตกต่างกัน
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ขอบเขตของการว ิจ ัย

ในการวิจัยหัวข้อ การเปิดรับข่าวสาร ความรู้ การรับรู้ประโยชน์และความพึงพอใจใน 
บริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย มีขอบเขตในการวิจัยดังต่อไปนี้

1. ใน การว ิจ ัยคร ั้งน ี้ศ ึกษ าเฉ พ าะผ ู้ใช ้บ ร ิการใน เขตกร ุงเท พ มห าน คร เน ื่องจาก 
กรุงเทพมหานครเป็นศูนย์กลางธุรกิจที่มีสาขาบริการของธนาคารและมีผู้ใช้บริการธนาคารมากกว่า 
จังหวัดอื่นๆในประเทศไทย และประซาซนในเขตกรุงเทพมหานครมีโอกาสได้รับข่าวสารจากลื่อ 
ต่างๆ ของธนาคารมากที่สุด

2. ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชย์โนประเทศ 
ไทย ดังนัน จึงศึกษาเฉพาะธนาคารที่เปิดให้บริการ E-Banking ครบทุกบริการตามที่ผู้วิจัยกำหนด 
และมีบริการอินเตอร์เน็ตแบงคํก้ิง เท่าน้ัน

3. เนื่องจากบริการ E-Banking ของธนาคารพ0ณิชยํในประเทศไทยมีการให้บริการที่หลาก 
หลาย จึงเลือกทำการวิจัยเฉพาะ ท่ีให้บริการ การฝากถอนเงินลด การสอบถามยอดบัญชี การปรับ 
สมุดบัญชีเงินฝาก การลอบถามข้อมูลอัตราดอกเบี้ยของธนาคาร การลอบถามอัตราแลกเปลี่ยน 
เงินตราต่างประเทศ การโอนเงินระหว่างบัญชี การชำระค่าสินค้าและบริการ ซ่ึงเป็นธุรกรรมทางการ 
เงินอย่างง่ายที่ประชาซนมีการใช้บริการเหล่านี้เป็นจำนวนมาก

4. เนื่องจากบริการ E-Banking ของแต่ละธนาคารใช้ซื่อในบริการแต่ละประเภทไม่เหมือน 
กัน แต่ให้บริการ เหมือนกัน ดังน้ัน จึงต้องใช้ซ่ือบริการต่างๆ ตามคำนิยามศัพท์

น ิยามศ ัพท ์

ธน าคารพ าณ ิช ย ์ใน ประเท ศไท ย  หมายถึง สถาบันทางการเงินในประเทศไทยที่ทำหน้าที่ให้ 
บริการทางด้านการเงินแก่ประชาชน ในท่ีน้ี หมายถึง ธนาคารพาณิชยํใทย และธนาคารพาณิชย์ที่ 
ควบรวมกิจการกับธนาคารต่างประเทศ ที่มีการให้บริการ E-Banking ซ่ึงได้แก่ ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารเอเชีย
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การเป ีดร ับข ่าวสาร หมายถึง ความบ่อยครั้งในการรับข้อมูลข่าวสาร เกี่ยวกับบรัการ E-Banking 
ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย จากสื่อต่างๆ ซ่ึงได้แก่ ส่ือบุคคล ส่ือมวลชน สื่อเฉพาะกิจ

ค วาม ร ู้ห มายถ ึง การได้รับทราบข่าวสารเกี่ยวกับบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชย์ใน 
ประเทศไทย ทางด้านการให้บริการ ข้ันตอนและวิธีการใช้บริการ จากสื่อประเภทต่างๆ และสามารถ 
เข้าใจถึงข่าวสารการบริการที่ธนาคารเผยแพร่ในด้านต่างๆ ดังกล่าว

ท ัศ น ค ต ิ  หมายถึง ความคิดเห็นต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งที ่มีอยู่อย่างเหนียวแน่นในจิตใจคน ในการ 
ศึกษาวิจัยครั้งนี้ หมายถึงทัศนคติที่มีต่อบริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชย์โนประเทศไทย

การร ับ รู้ประโยชน ์ หมายถึง ระดับของการที่จะนำข่าวสาร เกี่ยวกับบริการ E-Banking จากสื่อ 
ประ๓ ทต่างๆ ซ่ึงได้แก่ ส่ือบุคคล ส่ือมวลชน และสื่อเฉพาะกิจ ของธนาคารพาณิซยํในประเทศไทย 
ไปใช้ประโยชน์ ดังต่อไปน้ี

(1) ใช้เพื่อให้ทราบข่าวคราวการให้บริการ E-Banking ของธนาคาร
(2) ใช้เพื่อที่จะเข้าใจถึงขั้นตอนการให้บริการและสามารถใช้บริการ E-Banking ของ 

ธนาคารพาณิชย์อย่างถูกต้อง
(3) ใช้เพื่ออำนวยความสะดวกในการประกอบอาชีพและการประกอบธุรกิจ

- ใช้เพื่อที่จะทราบว่าบริการทำให้ประหยัดเวลาในการทำงานโดยมิต้องเดินทางไปที่ 
ธนาคาร

- ใช้เพื่อที่จะทราบว่าลามารถใช้บริการของธนาคารได้ตลอด 24 ช่ัวโมง
- ใช้เพื่อที่จะทราบว่าบริการทำให้ประหยัดเวลาในการทำงานโดยไม่ต้องรอแถวใช้ 

บริการจากเคาน์เตอร์ธนาคาร
(4) ใช้เพ่ือรับทราบส่ิงท่ีเป็นประโยชน์สำหรับตนเอง

- ใช้เพื่อที่จะทราบว่าบริการทำให้ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปใช้บริการของ 
ธนาคาร

- ใช้เพื่อที่จะทราบว่าลลิปของธนาคารลามารถใช้เป็นคูปองในการลดราคาสินค้า 
และบริการ
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ค ว า ม พ ึง พอใ จ  หมายถึง ระดับความพึงพอใจท ี่ประซาซนได้รับจากการใช้บริการ E-Banking ของ 
ธนาคารพาณิชยํในประเทศไทยในด้านการให้บริการของธนาคารในลักษณะดังต่อไปนี้

(1) ด้านความสะดวกในการใช้
- สถานท่ีมีความสะดวกในการใช้บริการ
- บริการรวดเร็วทันใจยัม่ต้องรอนาน
- ประหยัดเวลา
- ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทาง

(2) การให้บริการมีความน่าเชื่อถือ/น่าไว้ไจ
(3) การให้บริการมีความถูกต้องในการแจ้งยอดเงินในบัญชีที่มีอยู่
(4) จำนวนบริการที่มีอยู่ในปัจจุบัน
(5) รูปแบบการให้บริการทันสมัย /เทคโนโลยี
(6) อุปกรณ์ท่ีให้บริการไม่ขัดข้องบ่อย
(7) เมื่อระบบการให้บริการมีปัญหาลามารถจัดการยับปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว
(8) มีบริการเสริมที่ตรงตามความต้องการ เซ่น รับชำระค่าโทรศัพท์มือถือ ค่าวิทยุติดตาม 

ตัว ค่าช่ัวโมงอินเตอร์เนิต ค่าบริการบัตรเครดิต
(9) มีการเปิดบริการทุกวันไม่เว้นเสาร์อาทิตย์ และสามารถใช้บริการนอกเวลาธนาคารได้
(10) มีบริการให้คำแนะนำ ถ ึงว ิธ ีการใช ้บร ิการจากพน ักงาน,โทรศ ัพท ์และเครอง 
คอมพิวเตอร์เพื่อติดต่อพูดคุยยับเจ้าหน้าที่จากศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ทางจอภาพ (Virtual 
Conference)

(11) มีการแจกของขวัญ/จัดรายการพิเศษเพื่อประโยชน์ของลูกค้า เซ่น ส่วนลดราคาสินค้า
(12) โดยรวมแล้วผู้ไซ้บริการรู้สึกอย่างไรยับบริการ E-Banking

พ ฤต ิกรรมการใช ้บร ิการ หมายถึง จำนวนธนาคารที่ใช้บริการ เหตุผลที่ใช้บริการ ปัญหาใน 

การใช้บริการและการใช้บริการ E-Banking ในรูปแบบต่างๆ ได้แก่ บริการบริการเครองฝากถอนเงิน 

.โอนเงิน 1ล อ บ ถ าม ย อ ด เง ิน  และช ำระค ่าส ินค ้าอ ัตโนม ัต ิ (Automatic Teller Machine/ATM) 

บร ิการธน าคารท างโท รศ ัพ ท ์(phone banking) บ ร ิการธน าค ารท างโท รศ ัพ ท ์ม ือถ ือ (Mobile 

banking) บริการผ่านทางธนาคารอัตโนมํต (Self-service corner) บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

(Internet banking) เพื่อให้บริการ ฝากถอนเงินลด การสอบถามยอดบัญชี การปรับยอดสมุดบัญชี
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เงินฝาก การลอบถามข้อมูลอัตราดอกเบี้ยของธนาคาร การลอบถามอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราต่าง 
ประเทศ การโอนเงินระหว่างบัญชี การชำระค่าสินค้าและบริการ

ส ื่อมวลชน หมายถึง โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร

ส ื่อบ ุคคล หมายถึง พนักงานของธนาคาร เพ่ือน เพื่อนบ้าน และบุคคลภายในครอบครัว

ส ื่อ เฉ พ า ะก ิจ  หมายถึง ลื่อที่ผลิตโดยธนาคารแต่ละธนาคาร ซึ่งได้แก่ ป ้ายโฆษณาที่ป ้ายรถ 
โดยสารประจำทาง เอกสารเผยแพร่ แผ่นพับ โปสเตอร์บริการให้คำแนะนำทางโทรศัพท์ ล่ือ 
โฆษณาบริการต่างๆของธนาคารทางตู้ ATM ลื่อโฆษณาบริการต่างๆ ของธนาคารในเวบไซด์ ล่ือ 
โฆษณาผ่านทางลลิป ATM บูธฃองแต่ละธนาคารท่ีจัดข้ึนในนิทรรศการต่างๆ

บริการ E-Banking หมายถึง การให้บริการของธนาคาร ผ่านทางเครองฝากถอนเงิน,โอนเงิน 1ลอบ 
ถามยอดเงิน และชำระค่าสินค้าอัตโนมัติ (Automatic Teller Machine/ATM) บริการธนาคารทาง 
โทรศัพท์(phone banking) บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ(Mobile banking) บริการผ่านทาง 
ธนาคารอัตโนมํ[ต (Self-service corner) บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต (Internet banking) โดย 
ให้บริการ ฝากถอนเงินลด การลอบถามยอดบัญชี ปรับยอดสมุดบัญชีเงินฝาก การสอบถามข้อมูล 
อัตราดอกเบี้ยของธนาคาร การลอบถามอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ การโอนเงินระหว่าง 
บัญชี การชำระค่าสินค้า และค่าบริการ โดยลูกค้าลามารถใช้บริการด้วยตนเองไม่ต้องใปธนาคาร

ผ ู้ใช ้บร ิการในเขตกร ุงเทพมหานคร หมายถึง บุคคลที่มือายุ 18 ปีข้ึน'โป ที่มืภูมิลำเนาอาศัยอยู่ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร และใช้บริการ E-Banking ของธนาคารพาณิชยํในประเทศไทย

ล ักษณ ะทางประชากร หมายถึง เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ของผู้ใช้บริการท่ีเป็นกลุ่ม 
ตัวอย่าง
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ประโยชน ์ท ี่คาดว ่าจะได ้ร ับ

1. เพ่ือ เป็นแนวทางให้หน่วยงานนำ ผลที่ได้จากการวิจัยไปปรับปรุงและพัฒนา ด้านการบริการE- 
Banking ของธนาคารพาณิชย์เพื่อตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจแก่ประซาซนผู้ 
ใช้บริการให้มากท่ีสุด

2. สามารถนำผลที่ได้จากการวิจัยไปปรับปรุงด้านการเผยแพร่ข่าวสาร โดยนำไปใช้วางแผนการ 
ใช้สื่อเพื่อให้ประชาซนเข้าใจถึงวิธีการใช้บริการและสามารถใช้ประโยชน์จากบริการ E- 
Banking ของธนาคาร'พาณิชย็ในประเทศ1ไทยมากท่ีสุด
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