
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
 

ในป 2547  และในชวงครึ่งแรกของป 2548 เศรษฐกจิไทยไดรับผลกระทบจากเหตธุรณี
พิบัติ  การปรับตัวสูงขึ้นของราคาน้ํามัน  ความเสี่ยงจากไขหวัดนก  เหตกุารณความไมสงบใน 3 
จังหวดัชายแดนภาคใต  ภาวะภยัแลงที่ตอเนื่อง  และการปรับเพิ่มขึ้นของอัตราดอกเบี้ย  ทําใหอัตรา
การเติบโตทางเศรษฐกิจต่ํากวาที่คาดการณไว ในขณะที่ชวงครึ่งปหลังป 2548 เศรษฐกจิไทย
สามารถปรับตัวรองรับแรงกดดันจากปจจยัลบดังกลาวไดดีขึ้น   ประกอบกับปจจยัลบเรื่องเหตุธรณี
พิบัติ ไขหวัดนก และภาวะภยัแลงไดคล่ีคลายลง ทําใหเศรษฐกิจกระเตื้องขึ้นอยางมากโดยเฉพาะ
การสงออกสินคาเกษตรที่ขยายตวัดีขึ้นเนือ่งจากการคลี่คลายของปญหาภยัแลง และการสงออก
สินคาอิเล็คทรอนิกสที่ขยายตัวตามความตองการของตางประเทศ   รวมถึงดุลบริการที่ปรับตัวดีขึน้
ในฤดูทองเที่ยว (ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั(มหาชน), 2549)      

สําหรับความทาทายที่สําคญัที่ธนาคารพาณิชยตองเผชญิ  คือ  การเปดเสรีทางการเงิน
ภายใตการเจรจาเขตการคาเสรีระหวางประเทศไทยกับสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงจะสงผลใหสถาบันการเงิน 
ของไทยตองเผชิญกับคูแขงขันรายใหมทีแ่ข็งแกรงจํานวนมาก คือ ธนาคารพาณิชยตางประเทศทีจ่ะ
เขามาเปดสาขาในประเทศไทย          ทําใหธนาคารพาณิชยไทยตองปรับปรุงคุณภาพ       ยกระดับ
การดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ   รวมถึงการออกผลิตภัณฑ และบริการใหมๆ    เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาที่มีการปรับตัวไปตามความกาวหนาทางเทคโนโลยี    มีความเรงรีบในการ
ใชชีวิตเพื่อสรางความไดเปรยีบในยุคของการแขงขัน   ซ่ึงหากเปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชย
ตางประเทศที่เขามาดําเนินกจิการในประเทศไทยแลว  โดยภาพรวมธนาคารพาณิชยไทยยังยังตก
เปนรองธนาคารพาณิชยตางประเทศโดยเฉพาะในเรื่องการพัฒนาเทคโนโลยี  ซ่ึงกอนหนานี้
ธนาคารพาณิชยไทยไมคอยใหความสําคัญในเรื่องนี้มากเทาที่ควร  จะเห็นไดอยางชัดเจนวา ในเวลา
นี้ธนาคารพาณิชยไทยหลายแหงหันมาทุมเทอยางเต็มทีใ่นอันที่จะคนหาเทคโนโลยใีหมๆ มาใช
ควบคูกับการใหบริการลูกคาในดานตางๆเพิ่มสูงขึ้น มุงเนนกลุมตลาดลูกคารายยอยเปนหลัก  โดย
เจาะจงนําเทคโนโลยีอิเล็คทรอนิกสที่ทันสมัยมาใหบริการแกลูกคารายยอย  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาที่ตองการความรวดเรว็  ไมมีเวลาเพยีงพอที่จะรอคิวเพื่อรับบริการ  ไมตองการ
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เสียเวลาในการเขียนใบทํารายการตางๆ หรือไมสะดวกที่จะไปธนาคารในชวงเวลาทีธ่นาคารเปดทํา
การตามเวลาปกติ  สงผลใหการทําธุรกรรมทางการเงินที่ลูกคาสามารถทํารายการดวยตนเอง 
นอกเหนือจากเวลาทําการปกติของธนาคารไดรับความสนใจจากลูกคาเพิ่มมากขึ้น  ซ่ึงธนาคาร
พาณิชยตางๆมีการพัฒนาระบบเทคโนโลย ี เพื่อรองรับความตองการของลูกคา เนื่องจากสามารถ
สรางความพึงพอใจ และธนาคารสามารถลดตนทุนในสวนของการดาํเนินงานภายในธนาคาร เชน 
ตนทุนของพนกังานในการทาํรายการตอคร้ัง คากระดาษ คาไฟฟา และปริมาณงานทีส่าขา  ใหเหลือ
บริการเพียงการใหบริการดานสินเชื่อ และการขายผลิตภณัฑของธนาคารเปนหลัก (ธนาคารพาณิชย
ไทยภายใตการเปดเสรีทางการเงิน, 2548) 

สําหรับการชําระคาสินคาหรือบริการ ผูบริโภคสามารถเลือกชําระไดหลายชองทาง เชน 
ชําระผานเคานเตอรของธนาคารพาณิชย        ชําระผานจุดบริการภายในรานสะดวกซื้อ (Counter 

Service)  ชําระผานจุดบริการรับชําระ (Pay Point)  หรือ ชําระผานที่ทําการไปรษณีย (Pay Post)  
ซ่ึงปจจุบันผูใหบริการรับชําระทุกราย  ใชเทคโนโลยีแถบรหัส (Barcode) เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพ
ในการใหบริการ   สําหรับการชําระผานเคานเตอรของธนาคารพาณิชยนั้น     เดิมลูกคาตองเปนผู
กรอก รายละเอียดทั้งหมด เชน เลขที่บัญชี  และจํานวนเงินที่ตองการชําระ  ตอมาพัฒนามาเปนใบ
แจงคาบริการที่มีรายละเอียดเลขที่บัญชี และจํานวนเงนิที่ตองชําระพรอมสรรพ  ลูกคาผูใชบริการ
เพียงนําใบแจงคาบริการไปยืน่ที่เคานเตอรเพื่อชําระไดทนัที       โดยมีพนักงานของธนาคารเปนผู
บันทึกรายการ  หรือชําระผานเครื่องอัตโนมัติ  จนกระทัง่ปจจุบันมีการนําแถบรหัส (Barcode) มา
ใช ทั้งนี้แถบรหัส(Barcode)จะถูกพิมพลงบนใบแจงคาบริการ  พนักงานของธนาคารจะเปน
ผูใชเครื่องอานแถบรหัส ซ่ึงจะทําใหทราบเลขที่บัญชี  ช่ือบัญชี  และจํานวนเงินที่ตองชําระอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว    

ธนาคารไทยพาณิชย เปนสถาบันการเงินแหงแรกของคนไทย เร่ิมดําเนินกิจการเมื่อ 
พ.ศ.2447 (ร.ศ.123) โดยพระเจานองยาเธอกรมหมื่นมหิศรราชหฤทัย พระโอรสในพระบาทสมเด็จ
พระจอมเกลาเจาอยูหวั ทรงรเิร่ิมกิจการเปนการทดลองในนาม “บุคคลัภย”  (Book Club)  และเมื่อ
วันที่ 30 มกราคม 2449   พระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 ไดทรงพระกรณุา
โปรดเกลาฯ พระราชทานพระบรมราชานุญาตใหตั้ง “บริษัท แบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด” ขึ้น
นับเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของคนไทย ซ่ึงดําเนนิการดวยความเจริญรุดหนาเปนลําดับ และ
กิจการขยายตวัอยางรวดเร็วจนกระทั่งวันที่ 27 มกราคม 2482 ไดเปล่ียนชื่อใหมเพื่อใหสอดคลอง
กับภาพการณและยุคสมัยเปน “ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด” และเปลีย่นเปน “ธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด(มหาชน)” ในเวลาตอมา และในยุคที่เทคโนโลยีคอมพิวเตอรเร่ิมมีบทบาทในธุรกิจแขนง
ตางๆ ธนาคารไดนําความกาวหนาของระบบคอมพิวเตอร ประสานกับววิัฒนาการของระบบสื่อสาร

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 3

ปฏิวัติการใหบริการในระบบออนไลน  และจากแนวคิดดังกลาวทาํใหธนาคารนาํ ATM มา
ใหบริการแกลูกคาเปนธนาคารแรกของประเทศไทย  ซ่ึงถือเปนตนแบบของธนาคารอิเล็กทรอนิกส  
(ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), 2530)     ในปจจุบันธนาคารตระหนักถึงความสําคัญของการ
พัฒนาผลิตภณัฑทางอิเล็คทรอนิกสอยางตอเนื่อง  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และสราง
ความไดเปรยีบในการแขงขนั  จึงปรับปรุงบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการผานเครื่องถอนเงิน
สดอัตโนมัติ (Automatic Teller Machine: ATM)  และเครือ่งฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash 

Deposit Machine: CDM)  โดยตดิตั้งเครื่องอานแถบรหัสไวที่เครื่องอัตโนมัติทั้งสอง ซ่ึงมี
หลักการทํางานแบบเดยีวกบัเครื่องอานแถบรหัสที่ใช ณ เคานเตอรของธนาคารพาณิชย หรือจดุ
ชําระเงินภายในหางสรรพสินคา  กลาวคือ เครื่องอานแถบรหัสจะใชแสงเลเซอร(Laser) เขามาชวย
ในการอานแถบรหัส(Scan) ที่อยูบนใบแจงคาบริการ รายละเอยีดตางๆจะปรากฎที่หนาจอของ
เครื่อง  ลูกคาเพียงตรวจสอบความถูกตองแลวเลือก "ถูกตอง" ก็สามารถชําระคาสินคาหรือบริการ
ได   ธนาคารเรียกบริการนีว้า "Laser Zone"  ทั้งนี้เพื่ออํานวยความสะดวก เพิ่มความมั่นใจในการ
ทํารายการดวยตนเองของลูกคา   เนื่องจากลูกคาไมตองบันทึกเลขที่บัญชี และจํานวนเงินที่ตอง
ชําระเอง   โดยเปดใหบริการลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครเมื่อมกราคม 2548 ทั้งสิ้น 175 แหง 
(ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน), 2548)               ซ่ึงธนาคารมีนโยบายในการพัฒนา
ประสิทธิภาพของเครื่องใหสามารถรองรับการใชบริการของลูกคาไดมากขึ้น และขยายจดุใหบริการ
ไปยังสาขา หรือแหลงธุรกิจที่สําคัญทั้งในกรุงเทพมหานคร และในสวนภูมิภาค  ทั้งนี้ธนาคาร
ตั้งเปาหมายจํานวนรายการสาํหรับการรับชําระคาสินคาหรือบริการในป 2548 เพิ่มขึ้น 15% จาก
ฐานป 2547 และจากการตดิตามผลการดําเนินงานที่ผานมาในเบื้องตน  ปรากฎวา รายการชําระคา
สินคาหรือบริการเฉลี่ยตอเดอืนนอยกวาเปาหมายเฉลี่ยตอเดือน (ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั
(มหาชน), 2548) 

เนื่องจากการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) เปนผลิตภัณฑอิเล็กทรอนิกสที่พัฒนาขึ้นมาใหม โดยใชเครื่องถอนเงินสด และ
เครื่องฝากเงินสดที่ธนาคารมีอยูแลวใหมปีระโยชนมากยิ่งขึ้น การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
การชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) จึงจะเปน
แนวทางทีจ่ะทําใหทราบถึงปญหาในการใชบริการ   เพื่อนําผลที่ไดไปพัฒนาบริการใหสอดคลอง
กับความตองการของลูกคาในดานตางๆ  และเปนแนวทางในการปรบัปรุงการบริการดานอื่นๆ เพื่อ
เตรียมพรอมรับมือกับการแขงขันในสถานการณปจจุบนัและอนาคต 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของ
ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการชําระสินคาหรือบริการผาน Laser 

Zone  ของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
2.  ทําใหทราบถึงปญหาของลูกคาที่เคยใชบริการ   และสามารถนําไปใชเปนแนวทาง   

ในการปรับปรงุ และพัฒนาเทคโนโลยี รวมถึงการบริการดานตางๆ ตามความตองการของลูกคา  
 

นิยามศัพท 
ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกพอใจของผูซ้ือภายหลังการซื้อสินคา หรือบริการ  

ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลลัพธ กับความคาดหวัง 
ลูกคา   หมายถึง ผูเคยใชบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของ

ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) 
Laser Zone หมายถึง การใหบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการผานเครื่องถอนเงิน

สดอัตโนมัต(ิATM) หรือ เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัต(ิCDM) โดยใชแสงเลเซอร(Laser) มาชวยใน
การอานแถบรหัส(Scan Barcode) แทนการกดปุมเพื่อทาํรายการของลูกคา ซ่ึงเปนการประมวลผล
แบบทันท(ีReal Time) 
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