
 

บทที่ 1 

 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 

 

ปัจจบุนั วิกฤตทางเศรษฐกิจสง่ผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจอย่างรวดเร็วและ

รุนแรง ก่อให้เกิดการแข่งขนัในทุกภาคส่วน การรักษาฐานลกูค้า สดัส่วนทางตลาดและการเพิ่ม

ส่วนแบ่งทางการตลาดต้องอาศยัการดําเนินกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมและทันการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ 

โดยสว่นมากองค์กรธุรกิจมกัใช้วิธีลดต้นทนุดําเนินการ เพ่ือสามารถแข่งขนัทัง้ด้านราคาสินค้าและ

บริการท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน รวมถึงการคิดค้นสินค้าผลิตภัณฑ์และบริการรูปแบบใหม่ ๆ ท่ี

ตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้บริโภค ในธุรกิจการเงินถือเป็นกลุม่ธุรกิจท่ีมีความสําคญัอย่างยิ่ง

และมีการวางแผนบริหารงานอย่างระมดัระวงั แต่ก็ได้รับผลกระทบจากวิกฤตการณ์ทางเศรษฐกิจ

เช่นเดียวกัน รวมถึงธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยด้วย ทําให้ธนาคารพาณิชย์ต้องปรับทิศทาง

วิธีการดําเนินกลยทุธ์เพ่ือรักษาฐานลกูค้าเดมิและเพิ่มกลุม่ลกูค้าใหม ่ 

เทคโนโลยีเป็นทางเลือกหนึ่งท่ีช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ ทําให้

ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ นําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการแก่ลูกค้าของ

ธนาคารและยังเป็นการช่วยลดต้นทุนการดําเนินงานของธนาคารอีกด้วย นอกจากนี  ้การใช้

เทคโนโลยีสามารถช่วยเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดให้กับธนาคารพาณิชย์ ทําให้ธนาคารเสนอ

ช่องทางบริการผ่านเทคโนโลยีต่าง ๆ เช่น ATM (Automatic Teller Machine) ซึง่เป็นเคร่ืองทํา

กระบวนการทางการเงินอตัโนมตัิโดยใช้บตัร ATM (ATM Card) ซึง่เป็นบตัรแสดงตนและยืนยนั

ความเป็นเจ้าของ รวมถึงสิทธิในการ ฝาก์ -ถอน-โอนเงิน หรือทําธุรกรรมอ่ืนกบับญัชีของบตัร ATM 

นี ้โดยลกูค้าของธนาคารพาณิชย์สามารถทําธุรกรรมด้วยตนเอง (Self Service) ผ่านเคร่ือง ATM 

ได้ทุกเวลาและเป็นการประหยดัเวลาไม่ต้องเข้าคิวเพ่ือติดต่อกับเจ้าหน้าท่ีของธนาคารท่ีสาขา

ต่างๆ มากขึน้ นอกจากนีธ้นาคารพาณิชย์ได้นําเทคโนโลยีเพ่ือใช้ทําธุรกรรมอตัโนมตัิอ่ืน ๆ เช่น 

เคร่ืองฝากเงินสด เคร่ืองบนัทึกสมดุบญัชีเงินฝาก (Update Passbook) เป็นต้น มาบริการให้กบั

ลกูค้าธนาคารด้วย  นอกเหนือจากเทคโนโลยีดงักล่าว ระบบบริการธนาคารออนไลน์ อนัได้แก่ 

ระบบอินเทอร์เน็ตซึง่เป็นท่ียอมรับของผู้บริโภคทัว่โลก มีการพฒันาด้านความปลอดภยั (Security) 
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ความรวดเร็ว (Speed) และความสะดวก (Convenience) โดยผ่านรูปแบบการ

เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wireless Network) ซึ่งเป็นช่องทางในการให้บริการธุรกรรม

ทางการเงินของธนาคารพาณิชย์อีกช่องทางหนึ่ง ท่ีผู้ ใช้สามารถทําธุรกรรมท่ีไหน (Any Where) 

เม่ือใด (Any When) ก็ได้ ศกัยภาพของธนาคารออนไลน์หรืออินเทอร์เน็ต แบงค์กิง้ (Internet 

Banking) เป็นท่ีรู้จกัและยอมรับในระดบัสากลมาหลาย 10 ปีท่ีแล้ว(Allen and Hamilton, 1982) 

(Allen and Hamilton, 1982) นอกจากอินเทอร์เน็ต แบงค์กิง้ ซึง่เป็นบริการออนไลน์แล้วยงัมี  

โมบาย แบงค์กิง้ (Mobile Banking) ซึง่เป็นบริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ผ่าน

อปุกรณ์เพ่ือการสื่อสารอย่างโทรศพัท์เคล่ือนท่ีซึง่ในปัจจบุนัโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจดัเป็นปัจจยัท่ี 5 ใน

การดํารงชีวิตประจําวนันอกเหนือจาก  อาหาร ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม และยารักษาโรค (ปัจจยั4 ) 

ในประเทศไทย มีจํานวนประชากรท่ีมีโทรศพัท์เคลื่อนท่ี เม่ือปี 2550 มีจํานวน 28,293,381 คน 

จากประชากรทัว่ประเทศจํานวน 59,973,698 คน หรือประมาณร้อยละ 47.18 ของประชากรทัง้

ประเทศ (ท่ีมา: สํานกังานสถิติแห่งชาติ กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร) และมี

แนวโน้มสงูขึน้  

 

ภาพท่ี 1 แสดงสดัสว่นปริมาณการบริโภคโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในประเทศไทย ปี 2550 

แผนภมูแิสดงสัดส่วนปริมาณการบริโภคโทรศัพท์เคลื่อนที่ ปี 2550

ไม่มี

โทรศัพท์เคล่ือนท่ี

, 52.82%

มี

โทรศัพท์เคล่ือนท่ี

, 47.18%

 
 (ท่ีมา: การสาํรวจการมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ครัวเรือน) พ.ศ. 2550 

สํานกังานสถิตแิห่งชาต ิกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร) 
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ภาพท่ี 2 แสดงสดัสว่นการบริโภคโทรศพัท์เคล่ือนท่ีแตล่ะภมูิภาคของประเทศไทยปี 2550 

แผนภมูแิสดงสัดส่วนการบริโภคโทรศัพท์เคลื่อนที่แต่ละภมูภิาคของ

ประเทศไทย ปี 2550

ภาคกลาง, 24.67% กรุงเทพมหานคร

, 10.68%

ภาคใต,้ 13.39%

ภาค

ตะวนัออกเฉียงเหนือ

, 33.28%
ภาคเหนือ, 17.98%

 
(ท่ีมา: การสํารวจการมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (ครัวเรือน) พ.ศ. 2550 

สํานกังานสถิตแิห่งชาต ิกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร) 

 

เน่ืองจากโทรศพัท์เคลื่อนท่ีเป็นอปุกรณ์ท่ีสามารถหาซือ้ได้ทัว่ไป มีวิธีการใช้งานง่าย 

สามารถเรียนรู้วิธีการใช้งานได้จากเอกสารคู่มือและระบบเครือข่ายสญัญาณโทรศพัท์เพ่ือการ

ส่ือสารท่ีให้บริการครอบคลมุพืน้ท่ีทัว่ประเทศ จงึทําให้อตัราการเตบิโตการบริโภคโทรศพัท์เคล่ือนท่ี

สงูขึน้ทกุปี จากปัจจยัพืน้ฐานตา่ง ๆ เหลา่นี ้ทําให้ธนาคารพาณิชย์ร่วมมือกบัผู้ ให้บริการเครือข่าย

สัญญาณโทรศัพท์เคล่ือนท่ีนําเสนอบริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ผ่าน

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี จึงทําให้ช่องทางการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื่อนท่ีเป็นอีก

หนึ่งช่องทางในการให้บริการทางการเงินท่ีจะช่วยให้ธนาคารเข้าถึงลกูค้าได้มากยิ่งขึน้ ข้อดีของ

การทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีหรือโมบาย แบงค์กิง้ คือ 

ผู้บริโภคเสียค่าใช้จ่ายในการทําธุรกรรมน้อยกว่าค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปยงัสาขาหรือ ATM 

ของธนาคาร และมีแนวโน้มว่าบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจะเติบโตอย่าง

รวดเร็ว (ท่ีมา: นิตยสาร Business Week ไทย) จึงเป็นโอกาสสําหรับสถาบนัการเงินตา่ง ๆ และผู้

ให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีหนัมาขยายตลาดบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางนี ้

มากขึน้ (ท่ีมา: นิตยสาร Business Week ไทย) และประมาณปีพ.ศ.2550 ธนาคารกสิกรไทย ได้

เปิดตวั ATM SIM สําหรับการทําธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยร่วมมือกับผู้

ให้บริการโครงข่ายการสื่อสาร บริษัท โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมิวนิเคชัน่ จํากดั (มหาชน) หรือดีแทค 
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ภาพท่ี 3 แสดงยอดการใช้จา่ยคา่บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
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ยอดการใช้จ่ายค่าบริการโทรศัพท์มอืถอื (หน่วย: ล้านบาท)

 

(ท่ีมา: Trend and Innovation: เดือนมีนาคม 2553 http://www.marketeer.co.th) 

  

แม้วา่ ผู้ให้บริการทัง้สถาบนัการเงินและผู้ให้บริการเครือขา่ยโทรศพัท์เคล่ือนท่ีตา่งพา

กนัเน้นยํา้เร่ืองความปลอดภยัในการใช้บริการอยา่งเตม็ที่เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความมัน่ใจ (ท่ีมา: 

นิตยสาร Business week ไทย) อีกทัง้ รูปแบบวิธีการเปิดใช้บริการ ขัน้ตอนการใช้บริการจะอํานวย

ความสะดวก และง่ายต่อการใช้งาน ช่วยสร้างความประหยัดให้แก่ผู้บริโภค แต่อย่างไรก็ตาม 

ความปลอดภยักลายเป็นกําแพงในการตดัสินใจใช้บริการของลกูค้า ข้อมลูจากศนูย์วิจยักสิกรไทย 

พบว่า ปัจจยัท่ียงัคงเป็นอปุสรรคตอ่การทําธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ได้แก่ ปัจจยั

ด้านความปลอดภยั แม้ว่าแนวโน้มของจํานวนผู้ ใช้งานและปริมาณการทําธุรกรรมจะมีอตัรา

เพิ่มขึน้ แตค่วามไว้วางใจของลกูค้าในการชําระเงินผา่นระบบอิเลก็ทรอนิกส์ยงัคงเป็นเร่ืองท่ีสําคญั 

ในประเทศไทยการรับบริการธุรกรรมทางการเงินโดยเจ้าหน้าท่ีของธนาคารยงัคงเป็นท่ีนิยมของ
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งานวิจยันีจ้ึงศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี โมบาย แบงค์กิง้ เพ่ือเป็น

ข้อมูลประกอบการกําหนดแนวทางกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสมในการกระจายเทคโนโลยี

บริการทางธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัท์เคล่ือนท่ีตอ่ไป 
 

วัตถุประสงค์ 

 
งานวิจัยชิน้นีมี้วัตถุประสงค์ในการศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี  

โมบาย แบงค์กิง้ โดยมีวตัถปุระสงค์ ดงันี ้

1. เพ่ือศกึษาปัจจยัการยอมรับและใช้บริการโมบาย แบงค์กิง้ของลกูค้าธนาคารพาณิชย์ 

กบั ปัจจยัด้านการรับรู้ตามแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Extended TAM) 

ประกอบด้วย (a) การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceive usefulness) (b) การรับรู้ถึง

ขัน้ตอนการใช้งานง่าย (Perceive ease of use) และ (c) การรับรู้ความเสี่ยง 

(Perceive Risk)  

 

ขอบเขตการวิจัย 

 
1. งานวิจัยครัง้นี  ้ศึกษาการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี (Mobile 

Banking) ของลกูค้าธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งประกอบด้วย กลุ่ม

ผู้ใช้บริการ (Adopters) และผู้ยงัไมใ่ช้บริการ (Non Adopters)  

2. การวิจยันีศ้ึกษากลุ่มตวัอย่างประชากรท่ีมีอายตุัง้แต่ 15 ปีขึน้ไปและเปิดบริการหมายเลข

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี  

3. ระยะเวลารวบรวมข้อมลูแบบสอบถามระหวา่งวนัท่ี 1 ธนัวาคม 2552 ถึง 31 ธนัวาคม 2552 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 
สามารถนําผลท่ีได้จากการวิจยัไปประยกุต์ใช้ได้ดงันี ้

1. ทางด้านธุรกิจของธนาคารพาณิชย์และผู้ให้บริการเครือขา่ยโทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

a. ทําให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การยอมรับเทคโนโลยี โมบาย แบงค์กิง้ เพ่ือ

เป็นข้อมลูประกอบการวางกลยทุธ์ในการกระจายบริการสูล่กูค้าธนาคาร 

2. ทางด้านการศกึษา 

a. เพ่ือเป็นแนวทางและข้อมูลเบือ้งต้นในการศึกษาค้นคว้าวิจัยทางด้านการ
ยอมรับเทคโนโลยีนวตักรรม ตามแบบจําลอง TAM 

b. เพ่ือเป็นข้อมูลในการศึกษาค้นคว้าวิจัยด้านปัจจัยความเสี่ยงต่อการยอมรับ
เทคโนโลยี 

c. เพ่ือเป็นแนวทางและข้อมูลเบือ้งต้นในการค้นคว้าวิจัยเก่ียวกับการให้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย

ตอ่ไป 
 

นิยามศัพท์ (เฉพาะที่ใช้ในงานวิจัยนี)้ 

 
โมบาย แบงค์กิง้ (Mobile Banking) คือ การให้บริการธุรกรรมทางการเงินท่ีไม่

เก่ียวกบัเงินสด โดยผา่นอปุกรณ์โทรศพัท์เคล่ือนท่ี 

เทคโนโลยีทางการเงินในรูปแบบบริการตนเอง (Self Service Technology) คือ 

เทคโนโลยีหรืออปุกรณ์ท่ีธนาคารจดัเตรียมหรือเปิดให้บริการการเงินกบัลกูค้าธนาคาร โดยลกูค้า

ธนาคารสามารถทําธุรกรรมการเงินด้วยตนเองตามคําอธิบายบนอปุกรณ์อิเล็กทรอนิกส์โดยไม่ผ่าน

เจ้าหน้าท่ีของธนาคาร เช่น เคร่ือง ATM เคร่ืองปรับสมดุบญัชี (Update Passbook) เป็นต้น 

โมบาย คอมเมิร์ซ (Mobile Commerce) คือ การซือ้ขายสินค้าผ่านอปุกรณ์โทรศพัท์ 

เคล่ือนท่ีโดยการเช่ือมต่อผ่านอินเทอร์เน็ตของผู้ ให้บริการเครือข่ายการส่ือสารไร้สาย โมบาย 

เซอร์วิส (Mobile Service) มีลกัษณะคล้ายกนักบัโมบาย คอมเมิร์ซ แต่โมบาย เซอร์วิสเป็นการ

ให้บริการท่ีเก่ียวกบับริการต่าง ๆ ท่ีไม่เก่ียวข้องกบัสินค้า เช่น การชําระค่าสาธารณปูโภค การจอง

ตัว๋หนงั เป็นต้น 
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Telephone banking คือ บริการผ่านอปุกรณ์การส่ือสาร เช่น โทรศพัท์พืน้ฐาน 

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี โดยมีระบบตอบรับอตัโนมตัหิรือมีเจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนําบริการเม่ือตดิตอ่แจ้งไป

ยงัหมายเลขท่ีกําหนดไว้ เช่น การเปิดใช้บตัรเครดิต การตรวจสอบยอดการใช้จ่าย หรือการติดต่อ 

Call Center เป็นต้น 
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