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บทที่ 1 

บทน ำ 

1.1ที่มำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

ในปัจจุบนัอิทธิพลของความก้าวหน้าทางดา้นเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิต
ของมนุษยเ์ป็นอยา่งมาก ทั้งดา้นการศึกษา การท างาน ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชนและดา้นอ่ืนๆ 
ซ่ึงท าให้สังคมโลกเกิดการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว เทคโนโลยดีา้นอินเตอร์เน็ตมีการขยายตวั
อยา่งกวา้งขวาง ท าใหผู้ป้ระกอบการทั้งหลายน ามาพฒันาเป็นธุรกิจไม่เวน้แมแ้ต่สถาบนัการเงินมีการ
ท าธุรกรรมทางการเงินที่ได้น าเทคโนโลยีมาใช้พัฒนาระบบให้มีความทันสมัย รวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของมนุษยท์ี่เปล่ียนแปลงไป ธนาคารพาณิชยไ์ดใ้หค้วาม
สนใจในด้านการน าเทคโนโลยีมาใช้ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น และประกอบกับเม่ือ
ธนาคารแห่งประเทศไทยได้ประกาศให้ธนาคารพาณิชยท์  าธุรกรรมผ่านอินเตอร์เน็ตได้ ก็ท  าให้
ธนาคารอินเตอร์เน็ตของธนาคารต่างๆ ในประเทศไทยเร่ิมมีการพฒันารูปแบบบริการขึ้นมาอยา่ง
ต่อเน่ือง เป็นการแสดงศกัยภาพของแต่ละธนาคารในการแข่งขนั อีกทั้ งยงัท  าให้การท าธุรกรรม
ทางการเงินของลูกคา้ ซ่ึงธนาคารแต่ละแห่งไดอ้อกแบบผลิตภณัฑธ์นาคารอินเตอร์เน็ตให้มีรูปแบบ
การบริการที่หลากหลายที่มีลกัษณะคลา้ยกบัการท าธุรกรรมเองที่ธนาคารสาขา ไม่วา่จะเป็นการโอน 
การตรวจสอบบญัชีของตนเอง การช าระค่าสาธารณูปโภค การจดัการเช็ค การจดัการบตัร ATM เป็น
ตน้ (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2556) 
 

จากสถิติของธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่า ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile Banking 
จ  านวนบญัชีลูกคา้ที่ใชบ้ริการปริมาณรายการที่ท  าธุรกรรมและมูลค่ารายการ มีจ  านวนเพิ่มขึ้นอยา่ง
ต่อเน่ือง ซ่ึงจากตารางที่ 1.1 พบวา่ จ  านวนบญัชีลูกคา้ที่ใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่น
โทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) จาก 706,439 ราย ในปี พ.ศ. 2554 เป็น 864,312 รายและ 998,442 
ราย ในปี พ.ศ. 2555 และ พ.ศ. 2556 ตามล าดบั หรือมีอตัราเพิ่มขึ้น คิดเป็นร้อยละ 26.47 และ18.27 
ในปี พ.ศ. 2554 และ พ.ศ. 2555 ตามล าดบั  และจากรูปที่ 1.1 แสดงร้อยละของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
อินเตอร์เน็ตของธนาคารคู่แข่งตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557 พบว่า มีส่วนบางการตลาด ดงัน้ี  ธนาคารกสิกร
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ไทย จ ากัด (มหาชน) ร้อยละ 24 ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) ร้อยละ 22 ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั เพิม่ฐานลูกคา้ผา่นบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือดว้ยโปรแกรมบริการธุรกรรมทางการเงิน
ที่ท  างานบนมือถือSmart Phone และTablet ต่างๆ ซ่ึงถือว่าในขณะน้ีธนาคารกสิกรไทยถือเป็นผูน้ า
อนัดบัหน่ึงในการให้บริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ โดยจะเห็นไดจ้ากส่วนแบ่งตลาดที่มีถึงร้อย
ละ 24 และล่าสุดเพื่อสนับสนุนให้ลูกคา้เขา้ถึงบริการธนาคารบนมือถือไดอ้ยา่งทัว่ถึง ทางธนาคารฯ 
จึงออกโปรแกรมธุรกรรมทางการเงิน K-Mobile Banking Plus บน iPadที่ มีความละเอียดชัดสูง
ภายใตร้ะบบมลัติทชัให้ลูกคา้ท ารายการ เช็คยอด โอนเงิน เติมเงิน หรือจ่ายบิลได้ตลอด 24 ชัว่โมง 
ซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการในทุกกลุ่มลูกคา้ (ธนาคารกสิกรไทย, 2556) 

 

 ตำรำงที่ 1.1  จ  านวนธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking)     
                       ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย ในปี 2554-2556 

ธุรกรรมกำรช ำระเงินผ่ำน 

Mobile Banking 

ปี 2554 ปี 2555 ปี 2556 

จ ำนวน จ ำนวน อัตรำกำรเพิ่ม 
(ร้อยละ) 

จ ำนวน อัตรำกำเพิ่ม 
(ร้อยละ) 

จ านวนบญัชีลูกคา้ที่ใชบ้ริการ (ราย) 706,439 864,312 18.27 998,44
2 

18.27 

ปริมาณรายการที่ท  าธุรกรรม
ทางการ 

เงิน (พนัรายการ) 

19,942 36,285 45.04 58,115 45.04 

จ านวนเงินที่ท  าธุรกรรมทางการเงิน 

 (พนัลา้นบาท) 

187 440 57.50 588 57.50 

ที่มำ :ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2556  
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 ที่มา : www.marketingoops.com/buzzcity-mobile-banking.jpg, 2557 

รูปที่ 1.1จ านวนร้อยละของผูใ้ชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านทางโทรศพัทมื์อถือปีพ.ศ. 
2557 

จากเทคโนโลยบีริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัทมื์อถือ(K-Mobile BankingPlus)
ของธนาคารกสิกรไทย เป็นบริการใหม่ที่ธนาคารเพิ่งพฒันาขึ้นในปี พ.ศ. 2552 ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการเป็นนิติ
บุคคลที่บรรลุนิติภาวะเท่านั้น โดยใชบ้ริการผ่านโปรแกรมบนโทรศพัทมื์อถือที่เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต 
ผา่นระบบ GPRS, EDGE และ3G ที่รองรับการใชง้านของ AIS  DtacและTrue Moveโดยท าการดาวน์
โหลดโปรแกรมเรียกว่า “แอ็พ” ของ KBank มาใชง้านไดฟ้รีลงในโทรศพัทมื์อถือ แลว้ท าการสมคัร
ตามขั้นตอนที่ธนาคารกสิกรไทย แนะน า ท  าการเขา้สู่ระบบการท างาน เม่ือต้องการใช้งาน ทั้ งน้ี
ธนาคารกสิกรไทยสร้างความมัน่ใจในดา้นความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้ในการบริการ โดยมีระบบความ
ปลอดภยัชั้นสูง 3 ขั้นตอน  1) ระบบป้องกนัการเขา้ใชง้าน ผ่านระบบจะจดจ าการใชง้านเบอร์มือถือ 
เคร่ืองโทรศพัทท์ั้งยีห่้อและรุ่น เลขที่บญัชี และ รหัสผ่าน จ านวน 6 หลกั ทุกอยา่งตอ้งตรงกนัเท่านั้น 
จึงจะสามารถเขา้ระบบได ้และหากกดผดิครบ 3 คร้ังระบบจะล๊อคอตัโนมติั 2) ระบบป้องกนัขณะท า
ธุรกรรม ที่ป้องกนัการเจาะขอ้มูลดว้ยการเขา้รหัสทนัสมยั และระบบควบคุมจากศูนยก์ลางที่สามารถ
ตดัการท างานหากไม่มีความเคล่ือนไหวด้านการเงินเกิน 3 นาที หรือหากมีความผิดปกติเกิดขึ้ น
สามารถสั่งหยดุการท างานจากศูนยก์ลางไดท้นัที 3) ระบบป้องกนัการเขา้ถึง และปกป้องขอ้มูลทาง
การเงินของลูกคา้ โดยทุกขอ้มูลการเงินของลูกคา้จะไม่ถูกเก็บที่มือถือ แต่จะเก็บที่คอมพิวเตอร์หลกั
ของธนาคารกสิกรไทย ที่มีระบบการเขา้รหัสขั้นสูง และระบบการการป้องกนัขอ้มูลทางการเงินส่วน
บุคคลที่ผ่านการยอมรับจากธนาคารแห่งประเทศไทย และบริษัททางด้านความปลอดภัยทาง
เทคโนโลย ีโดยรายการที่ลูกคา้สามารถท าผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนที่ได ้เช่น บริการสอบถามยอด โอนเงิน
ระหว่างบญัชี โอนเงินไปยงับญัชีบุคคลอ่ืนที่เป็นธนาคารเดียวกนั ช าระค่าสินคา้และบริการ ดูขอ้มูล
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ธนาคารกรุงเทพ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา

ธนาคารเกีตรนาคิน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์

อ่ืนๆ



 

 4  

อตัราแลกเปล่ียนและอตัราดอกเบี้ย บริการอายดัเช็คและสมุด บริการดา้นบตัรเครดิต ดา้นเงินกู ้และ
บริการทัว่ไป (ธนาคารกสิกรไทย, 2556) 

จงัหวดัเชียงใหม่เป็นศูนยก์ลางเศรษฐกิจ และเทคโนโลยีที่ส าคัญโดยมีประชากร 1,655,642 คน 
(กระทรวงมหาดไทย, 2556) และมีธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารของรัฐ รวมสาขายอ่ยๆ จ านวน 188 
แห่ง เป็นธนาคารพาณิชยข์องไทย 133 แห่ง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2556)ส่วนในเขตเทศบาลนคร
เชียงใหม่แบ่งพื้นที่รับผิดชอบออกเป็น 4 แขวง 14 ต าบล ประชากรประมาณ 141,361 คน โดยในปี 
2553 เขตเทศบาลนครเชียงใหม่ มีสถานประกอบการดา้นการพาณิชยแ์ละสถานบริการต่างๆ รวม
ทั้งส้ิน 2,068 แห่ง โดยมีธนาคาร จ านวน 94 แห่ง (เทศบาลนครเชียงใหม่, 2556) 

เม่ือพิจารณาผูใ้ช้บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศัพท์มือถือในเขตเทศบาลนคร
เชียงใหม่จากตารางที่ 1.2 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัท์มือถือK-
Mobile Banking Plusของธนาคารกสิกรไทยปี พ.ศ. 2555 มีจ  านวน 12,240 ราย และเพิ่มขึ้ น เป็น 
14,502 ราย ในปี 2555 หรือมีอตัราการเพิม่ขึ้นร้อยละ 18.48  
 

ตำรำงที่ 1.2 จ  านวนผูใ้ชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือK-Mobile  
                  Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ 

ปี จ ำนวน (รำย) อัตรำกำรเพิ่มขึน้(%) 

ธ.ค. 2555 12,240 - 

ธ.ค. 2556 14,502 18.48 

ที่มำ : ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ส านกังานเขตจงัหวดัเชียงใหม่,2556 
 

จะเห็นไดว้า่จ  านวนลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยทั้ง 17 สาขาในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ที่ใชบ้ริการ
ผา่นมือถือมีจ านวนเพิม่ขึ้นอยา่งต่อเน่ืองดงันั้นการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อการศึกษาลูกคา้ธนาคารกสิกร
ไทยจ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือรวมถึง
พฤติกรรมและความพึงพอใจของบริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือเป็นเร่ือง
ที่น่าสนใจเป็นอยา่งยิง่ซ่ึงผลการศึกษาน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อธนาคารกสิกรไทยในการน าขอ้มูลที่ได้
ไปปรับปรุง/พฒันาการบริการให้มีประสิทธิภาพยิง่ขึ้น รวมทั้งให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ที่ขยายตวัเพิ่มขึ้น อีกทั้งเพื่อรักษาลูกคา้เดิม เพิ่มลูกคา้ใหม่ เพื่อเป็นส่ิงกระตุน้ให้ลูกคา้มีความ
มัน่ใจและขยายการใหบ้ริการชนิดอ่ืนๆ เป็นผลใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องธนาคารต่อไป 

 



 

 5  

1.2วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

1) เพือ่ศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใชบ้ริการทางการเงิน
จากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ 

2)เพือ่ศึกษาพฤติกรรม และความพงึพอใจของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยในการบริการทางการเงินจาก
ธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือ ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ 
 
1.3 ประโยชน์ที่ได้รับจำกกำรศึกษำ 
จากผลการศึกษาในคร้ังน้ี จะท าใหท้างผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทยตระหนกัถึงความตอ้งการในการใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่านโทรศพัทมื์อถือ ของลูกคา้ว่ามีความมากน้อยเพียงใด และ
ใชเ้ป็นแนวทางวางแผนนโยบายการให้บริการเพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายและพึงพอใจใน
การใหบ้ริการของธนาคาร 
 
1.4ขอบเขตกำรศึกษำ 
ในการศึกษาน้ีเป็นการศึกษาปัจจยัที่มีผลต่อลูกคา้ธนาคารกสิกรไทยจ ากดั (มหาชน) ในการเลือกใช้
บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์า่นโทรศพัทมื์อถือในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ โดยใชท้ฤษฎี
ส่วนประสมการตลาดบริการ 7 ดา้นคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
ทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และ
ยงัท าการศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินจากธนาคารพาณิชยผ์่าน
โทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย ณ ปี 2556 

1.5 นิยำมศัพท์  

5.1  K-Mobile Banking Plus หมำยถึ ง บริการทางการเงินจากธนาคารพาณิ ชย์ผ่าน
โทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย ได้แก่ การเช็คยอดเงิน การโอนเงิน การเติมเงิน และการ
จ่ายเงิน โดยท างานรวดเร็วผา่นระบบ GPRS/EDGE/3G ใชไ้ดก้บัโทรศพัทมื์อถือทุกเครือข่ายหลกั 

5.2 ลูกค้ำ หมำยถึง ผูท้ี่มาใช้บริการที่สาขาของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) รวม
ทั้งหมด 17 สาขา ซ่ึงเป็นสาขาของ ธนาคารกสิกรไทย ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม่ไดแ้ก่ สาขาท่าแพ 
สาขาถนนสุเทพเชียงใหม่ สาขาถนนศรีดอนไชยเชียงใหม่ สาขาตลาดประตูเชียงใหม่ สาขาถนนมูล
เมืองเชียงใหม่ สาขามหาวิทยาลัยเชียงใหม่ สาขาถนนเจริญเมืองเชียงใหม่ สาขาไนท์บาซาร์ สาขา
นิมมานเหมินทร์เชียงใหม่สาขาบิ๊กซีเชียงใหม่ สาขาโลตสัค าเที่ยง สาขาบิ๊กซีเชียงใหม่ 2 (แยกศาลเด็ก) 
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สาขาตลาด วโรรส สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าเชียงใหม่ แอร์พอร์ต2 สาขาถนนราชวงศ์เชียงใหม่ สาขา
ชา้งเผอืกเชียงใหม่ และสาขาถนนชา้งคลานเชียงใหม่  

 


