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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 

1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 ในทุกวันนี้ผลกระทบจากความผันผวนของระบบเศรษฐกิจโลก ซึ่งมีแนวโนมที่ความ
รุนแรงจะเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ ซึ่งสงผลกระทบกับระบบธุรกิจตางๆ เปนวงกวาง และเปนอุปสรรคใน
การดําเนินธุรกิจ จนทําใหเกิดการแขงขันที่สูงข้ึน ปจจุบันผูประกอบการทั้งหลายตางก็ตองหา
วิถีทางในการที่ทําใหธุรกิจของตนสามารถดําเนินกิจการตอไปได ซึ่งแมแตธุรกิจประเภทสถาบัน
การเงินเองที่จัดวาเปนธุรกิจประเภทการบริการชนิดหนึ่ง และเปนปจจัยสําคัญในการขับเคล่ือน
ธุรกิจอ่ืนๆ  อีกทั้งธุรกิจประเภทสถาบันการเงินนั้นถือวาเปนองคประกอบสําคัญของระบบ
เศรษฐกิจในหลายๆ ประเทศ ก็ยังไดรับผลกระทบเหมือนกับธุรกิจประเภทอ่ืนๆ ดวยเชนกัน จึงทํา
ใหสถาบันการเงินเองก็จําเปนที่ตองมีการพัฒนาตนเอง เพื่อที่ใหสามารถดําเนินธุรกิจตอไปไดใน
สภาวะการแขงขันในปจจุบันไมตางไปจากธุรกิจประเภทอ่ืนๆ เชนกัน ทุกวันนี้สถาบันการเงินตางๆ 
จําเปนตองมีการนํากลยุทธที่หลากหลายเขามาใชในการดําเนินธุรกิจ ทั้งเพื่อรักษากลุมลูกคาเดิม 
และเพิ่มสวนแบงการตลาดไปยังกลุมลูกคาใหมๆ   
 แมแตธนาคารออมสินเอง ซึ่งเปนสถาบันการเงินหนึ่งที่ดําเนินกิจการตอเนื่อง
ยาวนานมาถึงปที่ 96 แลวก็ตาม แตธนาคารก็ไมสามารถหลีกเล่ียงในการที่จะตองกาวเขาสูการ
แขงขันดังกลาวได ซึ่งในปที่ผานมาธนาคาร มีความกาวหนาในการดําเนินงานในดานตางๆ ไมวา
จะเปนการขยายเครือขายการใหบริการ การพัฒนาธุรกิจและบริการ การดําเนินงานเพื่อสังคมและ
ชุมชน การบริหารทรัพยากรบุคคล และการบริหารจัดการและพัฒนาองคกร ทั้งหมดที่กลาวมานั้น
สวนหนึ่งก็เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในดานการบริการของธนาคารซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อขยาย
ชองทางในการเขาถึงกลุมลูกคา รวมไปถึงเพื่อการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และในรายงาน
ประจําป 2550 ของธนาคาร ไดกําหนดทิศทางการดําเนินงานป 2551 โดยธนาคารไดจัดทําแผน
วิสาหกิจฉบับที่ 8 พ.ศ. 2551-2555 เพื่อใชเปนแผนแมบทในการดําเนินงานของธนาคารโดยมี
วิสัยทัศนที่จะมุงสูการเปนสถาบันการเงินที่ม่ันคงเพื่อการออม การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของ
ประเทศ โดยเฉพาะเศรษฐกิจฐานราก โดยนโยบายและแนวทางการดําเนินงานป  2551 
ประกอบดวย 4 นโยบายหลัก และหนึ่งในนั้นคือ นโยบายการเพิ่มประสิทธิภาพและขีด
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ความสามารถในการแขงขัน โดยการพัฒนาระบบเทคโนโลยี ทั้งระบบการบริการลูกคา ขอมูล 
ระบบการบริหารงานภายใน และบริหารอัตรากําลัง รวมถึงพัฒนาระบบประเมินผล และพัฒนา
สมรรถนะบุคลากรตาม Competencies Based พรอมทั้งปรับปรุงกระบวนการธุรกิจหลักและ
กระบวนงานภายในใหมีมาตรฐาน รวดเร็ว และคลองตัวข้ึน ถึงแมวาจากอดีตจนถึงปจจุบัน
ธนาคารจะมีการพัฒนารูปแบบในการดําเนินธุรกิจเพิ่มข้ึนมากมาย โดยในสวนของการนํา
เทคโนโลยีตางๆ เขามาสนับสนุนในการใหบริการแกลูกคาจนถึงส้ินป 2551 ดังนี้ ธนาคารมีเรือ
ใหบริการเคล่ือนที่ 2 ลํา รถใหบริการเคล่ือนที่ 30 คัน เคร่ือง ATM จํานวน 1,128 เคร่ือง 
Motorcycle Banking 6 คัน ชองทางการจําหนายสลากออมสินพิเศษผานทาง Internet และ
บริการแจงผลรางวัลสลากออมสินพิเศษทาง SMS แลวนั้น 
 อยางไรก็ดกีารบริการดานฝาก – ถอนเงินของธนาคารจัดวาเปนการใหบริการที่อยูคู
กับธนาคารมาแตอดีต และถึงแมวาในปจจุบันมีชองการในการใหบริการแกลูกคาที่หลากหลาย
ชองทางมากข้ึน เชน การใหบริการ ณ เคานเตอรใหบริการฝาก – ถอน, การใหบริการผานเคร่ือง
ฝากเงิน, การใหบริการผานระบบ Telephone Banking, การใหบริการผานเคร่ืองถอนเงิน(ATM), 
การใหบริการผานระบบหักบัญชีอัตโนมัติ ฯลฯ ซึ่งพบวาในป 2551 ลูกคาเขาใชบริการ ณ จุด
ใหบริการฝาก – ถอนมากกวาชองทางอ่ืนๆ ซึ่งมีปริมาณการใชบริการถึงรอยละ 50 ของชองทาง
การใหบริการทั้งหมดของธนาคาร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  Ramsay and Smith (1999) ที่ได
ศึกษาถึงการจัดการชองทางการใหบริการลูกคาของธนาคารในออสเตรเลีย กลาววาถึงอยางไรก็ดี
ลูกคายังคงตองการการบริการแบบ Face to Face ในธนาคาร และการที่อุตสาหกรรมที่เกี่ยวของ
กับการบริการจะสามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันไดนั้น จะตองมีการบริการลูกคาที่
เหนือกวาคูแขงขัน (Lolyd-Walker & Cheung, 1998) โดยที่ Walker and Cheung (1998) และ 
Tzeng et al., (2007) เห็นพองตองกันวาเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) เปนหนึ่งในทรัพยากรที่สําคัญ
ที่สุดในการสรางมูลคาใหกับองคกร และ Tzeng et al., (2007) ยังกลาวอีกวาเทคโนโลยี RFID 
กําลังไดรับความสนใจเปนอันมาก และกําลังจะเปนคล่ืนลูกใหมที่เขามาปฏิวัติในวงการเทคโนโลยี
สารสนเทศ อีกทั้งจากการศึกษางานวิจัยของ Lee et al., (2008) ซึ่งไดทําการศึกษาถึงการนําเอา
เทคโนโลยี RFID มาประยุกตใชกับงานบริการพบวาการนําเทคโนโลยี RFID เขามาประยุกตใชใน
สวนของการใหบริการกับลูกคาสามารถชวยเพิ่มมูลคาของการบริการ เพิ่มความพึงพอใจใหแก
ลูกคา แตจะตองใหความสําคัญกับการยอมรับเทคโนโลยีของลูกคาดวย เหมือนกับที่ Herbig and 
Day (1992) กลาวไววาพิพิธภัณฑของประเทศอเมริกากําลังจะเต็มไปดวยส่ิงประดิษฐ และ
ผลิตภัณฑตางๆ เนื่องจากส่ิงตางๆ ที่ผลิตออกมานั้นไมไดรับการยอมรับจากผูบริโภค 
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 ซึ่งในปจจุบันนี้เทคโนโลยี RFID เขามาเปนสวนหนึ่งในการใชชีวิตประจําวันของ
หลายๆ คน อาทิเชน ใชสําหรับปองกันการสูญหายของสินคาในรานคาตางๆ ใชในการชําระคาใช
บริการของการทางพิเศษ ใชเปนบัตรประจําตัวพนักงานขององคกรตางๆ เปนตน อีกทั้งในปจจุบัน
ธนาคารไดมีการใชเทคโนโลยี RFID กับกระบวนการบริหารภายในอยูกอนแลวคือใชเปนบัตร
ประจําตัวพนักงานเพื่อใชในการเขาออกสถานที่ตางๆ ภายในธนาคาร จึงทําใหธนาคารมีความ
พรอมในดานโครงสรางพื้นฐานของเทคโนโลยี RFID อยูสวนหนึ่ง ดังนั้นการที่ธนาคารจะนํา
เทคโนโลยี RFID เขามาใชในการเพิ่มประสิทธิภาพในสวนของงานบริการเชน เพิ่มความสะดวก 
ความรวดเร็ว และลดข้ันตอนในการดําเนินการ ไดนั้น จะตองคํานึงถึงระดับการยอมรับเทคโนโลยี
ของลูกคาเปนสําคัญ และจากเหตุผลดังกลาวขางตนผูวิจัยจึงตองการที่จะศึกษาถึงการยอมรับ
เทคโนโลยีของลูกคาของธนาคารที่มีตอการนําเทคโนโลยี RFID มาประยุกตใชสําหรับการดําเนิน
ธุรกรรมของธนาคาร เพื่อใชเปนขอมูลเบื้องตนในการพิจารณาถึงความเหมาะสมวาควรที่จะนํา
เทคโนโลยีดังกลาวมาเพิ่มพัฒนาประสิทธิภาพการบริการหรือไม 
 

1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 เพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับเทคโนโลยี RFID ที่นํามาประยุกตใชใน
การใหบริการธุรกรรมของธนาคารจากกลุมลูกคา 
 

1.3  ขอบเขตของการวิจัย 
 
 การวิจัยในคร้ังนี้เปนการวิจัยโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลในดาน
ปจจัยตางๆ ในดานการยอมรับเทคโนโลยีเพื่อนํามาศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับ
เทคโนโลยีของลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมฝาก-ถอนของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 
 

1.4  นิยามศัพท (เฉพาะท่ีใชในงานวิจัย) 
 
1.4.1 ธนาคาร  หมายถึงธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 
1.4.2 ลูกคา  หมายถึงลูกคาที่มาใชบริการธุรกรรมของธนาคาร 
1.4.3 ธุรกรรมของธนาคาร  หมายถึงการบริการฝาก – ถอน ผานเคานเตอรบริการ ณ ธนาคาร
ออมสิน สํานักงานใหญ 
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1.4.4 Radio Frequency Identification: RFID  หมายถึงระบบเก็บขอมูลดวยคล่ืนแมเหล็กแทน
การสัมผัส โดยใชคล่ืนวิทยุในการรับ-สงขอมูล 
1.4.5 Smart Card  หมายถึงบัตรพลาสติกซึ่งธนาคารแจกใหแกลูกคาเพื่อใชประกอบกับการ
ติดตอส่ือสารในการเขารับบริการธุรกรรมกับธนาคาร โดยภายในบัตรมี RFID Tag อยูภายใน ซึ่ง
ประกอบดวยแผงวงจร Microchip กับเสาอากาศขนาดเล็ก โดยบัตรดังกลาวเก็บขอมูลไวเปนรหัส
ที่ใชสําหรับการเรียกขอมูลของลูกคาเจาของบัตรดังกลาวจากฐานขอมูลของธนาคาร ซึ่งการอาน
ขอมูลจากบัตรดังกลาวสามารถอานขอมูลไดในระยะหาง ไมตองนําบัตรมาสัมผัสกับเคร่ืองอาน 
และการอานขอมูลจากบัตรดังกลาวสามารถอานผานเส้ือผา หรือกระเปาได 
 

1.5  ขอจํากัดหรืออุปสรรคในการวิจัย 
 
 ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี ้ยังคงมีขอจํากัดบางประการคือ ระบบการบริการที่นํามาใชใน
การศึกษาคร้ังนี้ยังคงเปนเพียงนามธรรม ซึ่งหากผูตอบแบบสอบถามไมสามารถจินตนาการถึงการ
ดําเนินงานของระบบดังกลาวไดอยางชัดเจน อีกทั้งยังขาดการรองขอขอมูลเพิ่มเติมจากผูวิจัย อาจ
ทําใหเกิดขอจํากัดในผลของการศึกษาคร้ังนี้ได 
 

1.6  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 
 
1.6.1  ธนาคารสามารถทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการยอมรับเทคโนโลยี RFID ที่นํามาประยุกตใชใน
การใหบริการธุรกรรมของธนาคารจากกลุมลูกคา 
1.6.2  ธนาคารสามารถทราบถึงแนวทางในการนําเทคโนโลยีชนิดอ่ืนๆ เขามาประยุกตใชในการ
บริการธุรกรรมของธนาคาร 


