
    

บทท่ี 1 
บทนํา 

 
หลักการและเหตุผล 

ความกาวหนาทางเทคโนโลยีมีผลกระทบตอการดําเนินธุรกิจในปจจุบัน ท้ังดาน
การเงินการธนาคาร โดยเฉพาะอยางยิ่งธนาคารพาณิชยไทยท่ีจําเปนตองมีการปรับปรุงและพัฒนา
ระบบธนาคารโดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาชวยในการดําเนินงาน เพื่อชวยลดตนทุนของ
ธนาคารและพัฒนาขีดความสามารถ เพื่อสรางโอกาสในการแขงขัน จึงทําใหธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตไดพัฒนาขึ้นเพื่อตอบสนองการปรับกลยุทธในการใหบริการของธนาคารพาณิชย ซ่ึง
มุงเนนความสําคัญในการเขาถึงความตองการของผูบริโภคใหมากยิ่งข้ึน และสรางคุณคาในการ
ใหบริการเพื่อใหเปนท่ีพอใจและสรางความจงรักภักดีในการใชบริการธนาคารตอไปในอนาคต 
(สมาคมสถาบันการศึกษาการธนาคารและการเงินไทย, 2546)  

การเปล่ียนแปลงทางดานเทคโนโลยีทําให บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
ไดพัฒนาและนําเสนอบริการทางการเงินในรูปแบบใหมๆ เพื่อตอบสนองวิถีชีวิตและความตองการ
ของลูกคาท่ีเปล่ียนแปลงไป ภายใตวิสัยทัศน “เครือธนาคารกสิกรไทยมุงม่ันเปนสถาบันการเงินท่ี
ม่ันคงท่ีสุดท่ีริเร่ิมส่ิงใหมและกระทําทุกวิถีทางเพื่อเปนสถาบันการเงินไทยท่ีใหบริการอยางดีท่ีสุด
แกลูกคา”  และในป พ.ศ. 2551 บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)ไดรับยกยองเปนธนาคาร
ท่ีใหบริการจัดการทางการเงินดีท่ีสุดของประเทศไทย “Best Cash Management Bank of  Thailand” 
จากงาน “The Asset Asian Awards” ท่ีจัดข้ึนโดยนิตยสาร The Asset ซ่ึงไดรับรางวัลติดตอกัน 4 ป
ซอน (บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2551) เนื่องจาก บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) เล็งเห็นวาผูบริโภคในยุคปจจุบันนั้นใหความสําคัญดานความสะดวกสบายในการทํา     
ธุรกรรม ความรวดเร็วและประหยัดเวลาจากการใชบริการตางๆ ดังนั้น บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) จึงไดพัฒนาบริการทางการเงินในรูปแบบธนาคารทางอินเทอรเน็ตเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาหลายกลุม ไดแก บริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา 
(K-Cyber Banking) ในการเปดบัญชีในนามบุคคลธรรมดา วงเงินในการโอนตอวันไมเกิน 500,000 
บาท (บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2551) และบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับ
ลูกคานิติบุคคล (K-Biz Net) ในการเปดบัญชีในนามนิติบุคคล วงเงินในการโอนตอวันไมเกิน 
1,000,000 บาท (บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2551) ซ่ึงบริการทั้งสองรูปแบบนี้มี
ขอจํากัดและขีดความสามารถของบริการท่ีแตกตางกัน ดังนั้น บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ไดพัฒนาระบบบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตใหทันสมัยมากข้ึน คือ บริการบริหาร
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การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส หรือท่ีเรียกวา “K-Cash Connect” ซ่ึงเปนบริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตสําหรับลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจหรือผูประกอบการขนาดกลางและขนาดยอมท่ีมีความ
ตองการระบบธนาคารทางอินเทอรเน็ตท่ีมีขีดความสามารถท่ีสูงข้ึนไป (สมฤทัย แสงมาลา, 2550)  

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) เปนบริการธนาคาร
ทางอินเทอรเน็ตท่ีพัฒนาใหทันสมัยและสมบูรณท่ีสุดของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) โดยเร่ิมใหบริการมาต้ังแตป พ.ศ. 2544 สําหรับลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจ ซ่ึงลูกคากลุมนี้มี
ความตองการที่หลากหลายและซับซอนมากกวาลูกคากลุมอ่ืน ดังนั้น บริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) จึงออกแบบมาเพ่ือใหมีระบบบริการที่มีขีดความสามารถ
เพิ่มข้ึน สามารถโอนเงินแบบไมจํากัดวงเงินตอวัน สามารถทํารายการโอนเงินใหกับบุคคลท่ีสามได
ทันทีโดยไมตองลงทะเบียนทุกคร้ังท่ีทํารายการ สามารถนําบัญชีของกรรมการบริษัท บัญชีของ
บริษัท รวมถึงบัญชีของบริษัทในเครือเขาไวในระบบสูงสุดถึง 10 บัญชี บริการขอมูลทางบัญชีแบบ
ทันที บริการใหขอมูลรายงาน ตลอดจนสามารถรองรับการนําเขาและสงออกขอมูลการโอนเงินท่ีมี
ความซับซอน เชน การสรางแมแบบชุดคําส่ังการโอนเงินทีละหลายรายการ (บริษัท ธนาคาร   
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2551) และธนาคารยังไดเพิ่มความปลอดภัยของการทําธุรกรรมทางการ
เงินออนไลนดวยการประมวลรหัสผานจากเครื่องอนุมัติรายการ (Secure Pass) มาใชเปนคร้ังแรก
ของธนาคารพาณิชยไทย (สมฤทัย แสงมาลา, 2550) ปจจุบันมีผูใชงานท่ีเปนบริษัทช้ันนํารายใหญ 
อาทิเชน บริษัท ปโตรเลียมแหงประเทศไทย จํากัด (มหาชน) บริษัท ไทยน้ําทิพย จํากัด (มหาชน) 
หรือแมกระท่ังธนาคารพาณิชยดวยกันซ่ึงลูกคาท่ีใชบริการนั้นจะอยูในเขตกรุงเทพและปริมณฑล
เปนสวนใหญ 

ตอมาในป พ.ศ. 2548 บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เร่ิมขยายการใชระบบ
บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสไปยังกลุมลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมในเขตตางจังหวัดท่ีมีศักยภาพทางเศรษฐกิจ เชน เชียงใหม พิษณุโลก นครราชสีมา 
ขอนแกน สงขลา เปนตน เนื่องจาก บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เล็งเห็นวากลุมลูกคา
ผูประกอบการในจังหวัดดังกลาวเปนกลุมท่ีมีการเติบโตทางธุรกิจอยางรวดเร็ว นอกจากนี้ยังมีความ
แตกตางของประเภทธุรกิจและความตองการที่หลากหลายมากข้ึน อีกท้ังปญหาท่ีพบสําหรับลูกคาท่ี
ใชเคยบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคาบุคคลธรรมดา (K-Cyber Banking) และบริการ
อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งสําหรับลูกคานิติบุคคล  (K-Biz Net) ท่ียังมีขอจํากัดในการใชบริการ เชน การ
จํากัดวงเงินและจํานวนรายการในการโอนตอวัน ขีดความสามารถในการทํารายการที่ซับซอน 
ขอจํากัดการรวมบัญชีในนามบุคคลธรรมดาและบัญชีท่ีเปดในนามนิติบุคคลภายในระบบเดียวกัน 
การไมสามารถดูขอมูลทางบัญชีไดทันที ดังนั้น บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จึงมี
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นโยบายท่ีจะขยายฐานลูกคาจากการเพิ่มลูกคาใหมและเปล่ียนลูกคาเกาท่ีใชบริการแบบเดิมมาใช
บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) ท่ีสามารถโอนเงินแบบไมจํากัด
วงเงินและไมจํากัดจํานวนการทํารายการ สามารถนําบัญชีของกรรมการบริษัท บัญชีของบริษัท 
รวมถึงบัญชีของบริษัทในเครือเขาไวในระบบ บริการขอมูลทางบัญชีแบบทันที เพื่อลดขอจํากัด
ขางตนและตอบสนองความตองการลูกคาใหไดครบวงจรมากยิ่งข้ึน  

จากการท่ี บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ขยายการใชระบบบริการบริหาร
การเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสไปยังกลุมลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหม ปจจุบันมีลูกคาท่ีใชบริการแลวจํานวน 89 ราย (ขอมูล ณ วันท่ี 16 เมษายน พ.ศ. 
2551) (บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน), 2551) ซ่ึงลูกคาผูประกอบการในจังหวัด
เชียงใหมมีความตองการที่หลากหลาย และความแตกตางท้ังประเภทธุรกิจ เชน ธุรกิจเกษตรกรรม 
การผลิต โรงแรมและรีสอรทท่ีเติบโตอยางรวดเร็วในชวงทศวรรษท่ีผานมา โดยสะทอนใหเห็นถึง
การแขงขันท่ีรุนแรง ซ่ึงธุรกิจในยุคปจจุบันนี้ตางมุงเนนการแขงขันท่ีความรวดเร็ว หากธุรกิจใด
เขาถึงเทคโนโลยีและขอมูลกอนยอมมีความไดเปรียบในการแขงขันสูง บริการบริหารการเงินผาน
ระบบอิเล็กทรอนิกส (K-Cash Connect) จึงเปนเคร่ืองมือหนึ่งท่ีลูกคาผูประกอบการขนาดกลางและ
ขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมเลือกใชเพื่อชวยบริหารจัดการทางการเงินใหมีประสิทธิภาพ ดังนั้น 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัด
เชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) จะเปนขอมูลท่ีเปนประโยชนตอธนาคารไดใชเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง
บริการใหสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ และเหมาะสม
ยิ่งข้ึนตอไป 
 
วัตถุประสงค 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
ในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคาร        
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  

2. เพื่อศึกษาปญหาท่ีพบของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอมใน
จังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน)  
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ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาด

ยอมในจังหวัดเชียงใหมตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท ธนาคาร   
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

2. ทําใหทราบถึงปญหาในการใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ 
บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม
ในจังหวัดเชียงใหม 

 
นิยามศัพท 

ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความรูสึกของลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและ
ขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหม ท่ีใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกสของ บริษัท 
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการ
ทํางานและความคาดหวังตอบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส 

ลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม หมายถึง ผูประกอบการธุรกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมในจังหวัดเชียงใหมท่ีใชบริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส
ของ บริษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีมียอดขายตอปต้ังแต 10 - 400 ลานบาท แบงเปน
ผูประกอบการธุรกิจขนาดกลางท่ีมียอดขายตอปต้ังแต 50 - 400 ลานบาท จํานวน 50 ราย และ
ผูประกอบการธุรกิจขนาดยอมท่ีมียอดขายตอปตํ่ากวา 50 ลานบาท จํานวน 39 ราย รวมจํานวน 89 
ราย 

บริการบริหารการเงินผานระบบอิเล็กทรอนิกส  หมายถึง  บริการธนาคารทาง
อินเทอรเน็ตรูปแบบหนึ่งสําหรับลูกคากลุมบรรษัทธุรกิจ และลูกคาผูประกอบการธุรกิจขนาดกลาง
และขนาดยอม เพื่ออํานวยความสะดวกใหลูกคาสามารถใชบริการจัดการดานการเงินไดอยางครบ
วงจรผานเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีสํานักงานหรือท่ีบานโดยไมจําเปนตองเดินทางมายังธนาคาร          
ซ่ึงสามารถทําธุรกรรมดานการจายชําระเงิน นอกจากนั้นยังสามารถดูขอมูลทางการเงินตางๆได 
 


