
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 
 

ในป 2547  และในชวงครึ่งแรกของป 2548 เศรษฐกจิไทยไดรับผลกระทบจากเหตธุรณี
พิบัติ  การปรับตัวสูงขึ้นของราคาน้ํามัน  ความเสี่ยงจากไขหวัดนก  เหตกุารณความไมสงบใน 3 
จังหวดัชายแดนภาคใต  ภาวะภยัแลงที่ตอเนื่อง  และการปรับเพิ่มขึ้นของอัตราดอกเบี้ย  ทําใหอัตรา
การเติบโตทางเศรษฐกิจต่ํากวาที่คาดการณไว ในขณะที่ชวงครึ่งปหลังป 2548 เศรษฐกจิไทย
สามารถปรับตัวรองรับแรงกดดันจากปจจยัลบดังกลาวไดดีขึ้น   ประกอบกับปจจยัลบเรื่องเหตุธรณี
พิบัติ ไขหวัดนก และภาวะภยัแลงไดคล่ีคลายลง ทําใหเศรษฐกิจกระเตื้องขึ้นอยางมากโดยเฉพาะ
การสงออกสินคาเกษตรที่ขยายตวัดีขึ้นเนือ่งจากการคลี่คลายของปญหาภยัแลง และการสงออก
สินคาอิเล็คทรอนิกสที่ขยายตัวตามความตองการของตางประเทศ   รวมถึงดุลบริการที่ปรับตัวดีขึน้
ในฤดูทองเที่ยว (ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั(มหาชน), 2549)      

สําหรับความทาทายที่สําคญัที่ธนาคารพาณิชยตองเผชญิ  คือ  การเปดเสรีทางการเงิน
ภายใตการเจรจาเขตการคาเสรีระหวางประเทศไทยกับสหรัฐอเมริกา  ซ่ึงจะสงผลใหสถาบันการเงิน 
ของไทยตองเผชิญกับคูแขงขันรายใหมทีแ่ข็งแกรงจํานวนมาก คือ ธนาคารพาณิชยตางประเทศทีจ่ะ
เขามาเปดสาขาในประเทศไทย          ทําใหธนาคารพาณิชยไทยตองปรับปรุงคุณภาพ       ยกระดับ
การดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ   รวมถึงการออกผลิตภัณฑ และบริการใหมๆ    เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาที่มีการปรับตัวไปตามความกาวหนาทางเทคโนโลยี    มีความเรงรีบในการ
ใชชีวิตเพื่อสรางความไดเปรยีบในยุคของการแขงขัน   ซ่ึงหากเปรียบเทียบกบัธนาคารพาณิชย
ตางประเทศที่เขามาดําเนินกจิการในประเทศไทยแลว  โดยภาพรวมธนาคารพาณิชยไทยยังยังตก
เปนรองธนาคารพาณิชยตางประเทศโดยเฉพาะในเรื่องการพัฒนาเทคโนโลยี  ซ่ึงกอนหนานี้
ธนาคารพาณิชยไทยไมคอยใหความสําคัญในเรื่องนี้มากเทาที่ควร  จะเห็นไดอยางชัดเจนวา ในเวลา
นี้ธนาคารพาณิชยไทยหลายแหงหันมาทุมเทอยางเต็มทีใ่นอันที่จะคนหาเทคโนโลยใีหมๆ มาใช
ควบคูกับการใหบริการลูกคาในดานตางๆเพิ่มสูงขึ้น มุงเนนกลุมตลาดลูกคารายยอยเปนหลัก  โดย
เจาะจงนําเทคโนโลยีอิเล็คทรอนิกสที่ทันสมัยมาใหบริการแกลูกคารายยอย  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาที่ตองการความรวดเรว็  ไมมีเวลาเพยีงพอที่จะรอคิวเพื่อรับบริการ  ไมตองการ
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เสียเวลาในการเขียนใบทํารายการตางๆ หรือไมสะดวกที่จะไปธนาคารในชวงเวลาทีธ่นาคารเปดทํา
การตามเวลาปกติ  สงผลใหการทําธุรกรรมทางการเงินที่ลูกคาสามารถทํารายการดวยตนเอง 
นอกเหนือจากเวลาทําการปกติของธนาคารไดรับความสนใจจากลูกคาเพิ่มมากขึ้น  ซ่ึงธนาคาร
พาณิชยตางๆมีการพัฒนาระบบเทคโนโลย ี เพื่อรองรับความตองการของลูกคา เนื่องจากสามารถ
สรางความพึงพอใจ และธนาคารสามารถลดตนทุนในสวนของการดาํเนินงานภายในธนาคาร เชน 
ตนทุนของพนกังานในการทาํรายการตอคร้ัง คากระดาษ คาไฟฟา และปริมาณงานทีส่าขา  ใหเหลือ
บริการเพียงการใหบริการดานสินเชื่อ และการขายผลิตภณัฑของธนาคารเปนหลัก (ธนาคารพาณิชย
ไทยภายใตการเปดเสรีทางการเงิน, 2548) 

สําหรับการชําระคาสินคาหรือบริการ ผูบริโภคสามารถเลือกชําระไดหลายชองทาง เชน 
ชําระผานเคานเตอรของธนาคารพาณิชย        ชําระผานจุดบริการภายในรานสะดวกซื้อ (Counter 

Service)  ชําระผานจุดบริการรับชําระ (Pay Point)  หรือ ชําระผานที่ทําการไปรษณีย (Pay Post)  
ซ่ึงปจจุบันผูใหบริการรับชําระทุกราย  ใชเทคโนโลยีแถบรหัส (Barcode) เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพ
ในการใหบริการ   สําหรับการชําระผานเคานเตอรของธนาคารพาณิชยนั้น     เดิมลูกคาตองเปนผู
กรอก รายละเอียดทั้งหมด เชน เลขที่บัญชี  และจํานวนเงินที่ตองการชําระ  ตอมาพัฒนามาเปนใบ
แจงคาบริการที่มีรายละเอียดเลขที่บัญชี และจํานวนเงนิที่ตองชําระพรอมสรรพ  ลูกคาผูใชบริการ
เพียงนําใบแจงคาบริการไปยืน่ที่เคานเตอรเพื่อชําระไดทนัที       โดยมีพนักงานของธนาคารเปนผู
บันทึกรายการ  หรือชําระผานเครื่องอัตโนมัติ  จนกระทัง่ปจจุบันมีการนําแถบรหัส (Barcode) มา
ใช ทั้งนี้แถบรหัส(Barcode)จะถูกพิมพลงบนใบแจงคาบริการ  พนักงานของธนาคารจะเปน
ผูใชเครื่องอานแถบรหัส ซ่ึงจะทําใหทราบเลขที่บัญชี  ช่ือบัญชี  และจํานวนเงินที่ตองชําระอยาง
ถูกตองและรวดเร็ว    

ธนาคารไทยพาณิชย เปนสถาบันการเงินแหงแรกของคนไทย เร่ิมดําเนินกิจการเมื่อ 
พ.ศ.2447 (ร.ศ.123) โดยพระเจานองยาเธอกรมหมื่นมหิศรราชหฤทัย พระโอรสในพระบาทสมเด็จ
พระจอมเกลาเจาอยูหวั ทรงรเิร่ิมกิจการเปนการทดลองในนาม “บุคคลัภย”  (Book Club)  และเมื่อ
วันที่ 30 มกราคม 2449   พระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลาเจาอยูหัว รัชกาลที่ 5 ไดทรงพระกรณุา
โปรดเกลาฯ พระราชทานพระบรมราชานุญาตใหตั้ง “บริษัท แบงกสยามกัมมาจล ทุนจํากัด” ขึ้น
นับเปนธนาคารพาณิชยแหงแรกของคนไทย ซ่ึงดําเนนิการดวยความเจริญรุดหนาเปนลําดับ และ
กิจการขยายตวัอยางรวดเร็วจนกระทั่งวันที่ 27 มกราคม 2482 ไดเปล่ียนชื่อใหมเพื่อใหสอดคลอง
กับภาพการณและยุคสมัยเปน “ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด” และเปลีย่นเปน “ธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด(มหาชน)” ในเวลาตอมา และในยุคที่เทคโนโลยีคอมพิวเตอรเร่ิมมีบทบาทในธุรกิจแขนง
ตางๆ ธนาคารไดนําความกาวหนาของระบบคอมพิวเตอร ประสานกับววิัฒนาการของระบบสื่อสาร
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ปฏิวัติการใหบริการในระบบออนไลน  และจากแนวคิดดังกลาวทาํใหธนาคารนาํ ATM มา
ใหบริการแกลูกคาเปนธนาคารแรกของประเทศไทย  ซ่ึงถือเปนตนแบบของธนาคารอิเล็กทรอนิกส  
(ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), 2530)     ในปจจุบันธนาคารตระหนักถึงความสําคัญของการ
พัฒนาผลิตภณัฑทางอิเล็คทรอนิกสอยางตอเนื่อง  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และสราง
ความไดเปรยีบในการแขงขนั  จึงปรับปรุงบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการผานเครื่องถอนเงิน
สดอัตโนมัติ (Automatic Teller Machine: ATM)  และเครือ่งฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash 

Deposit Machine: CDM)  โดยตดิตั้งเครื่องอานแถบรหัสไวที่เครื่องอัตโนมัติทั้งสอง ซ่ึงมี
หลักการทํางานแบบเดยีวกบัเครื่องอานแถบรหัสที่ใช ณ เคานเตอรของธนาคารพาณิชย หรือจดุ
ชําระเงินภายในหางสรรพสินคา  กลาวคือ เครื่องอานแถบรหัสจะใชแสงเลเซอร(Laser) เขามาชวย
ในการอานแถบรหัส(Scan) ที่อยูบนใบแจงคาบริการ รายละเอยีดตางๆจะปรากฎที่หนาจอของ
เครื่อง  ลูกคาเพียงตรวจสอบความถูกตองแลวเลือก "ถูกตอง" ก็สามารถชําระคาสินคาหรือบริการ
ได   ธนาคารเรียกบริการนีว้า "Laser Zone"  ทั้งนี้เพื่ออํานวยความสะดวก เพิ่มความมั่นใจในการ
ทํารายการดวยตนเองของลูกคา   เนื่องจากลูกคาไมตองบันทึกเลขที่บัญชี และจํานวนเงินที่ตอง
ชําระเอง   โดยเปดใหบริการลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครเมื่อมกราคม 2548 ทั้งสิ้น 175 แหง 
(ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน), 2548)               ซ่ึงธนาคารมีนโยบายในการพัฒนา
ประสิทธิภาพของเครื่องใหสามารถรองรับการใชบริการของลูกคาไดมากขึ้น และขยายจดุใหบริการ
ไปยังสาขา หรือแหลงธุรกิจที่สําคัญทั้งในกรุงเทพมหานคร และในสวนภูมิภาค  ทั้งนี้ธนาคาร
ตั้งเปาหมายจํานวนรายการสาํหรับการรับชําระคาสินคาหรือบริการในป 2548 เพิ่มขึ้น 15% จาก
ฐานป 2547 และจากการตดิตามผลการดําเนินงานที่ผานมาในเบื้องตน  ปรากฎวา รายการชําระคา
สินคาหรือบริการเฉลี่ยตอเดอืนนอยกวาเปาหมายเฉลี่ยตอเดือน (ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั
(มหาชน), 2548) 

เนื่องจากการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) เปนผลิตภัณฑอิเล็กทรอนิกสที่พัฒนาขึ้นมาใหม โดยใชเครื่องถอนเงินสด และ
เครื่องฝากเงินสดที่ธนาคารมีอยูแลวใหมปีระโยชนมากยิ่งขึ้น การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอ
การชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน) จึงจะเปน
แนวทางทีจ่ะทําใหทราบถึงปญหาในการใชบริการ   เพื่อนําผลที่ไดไปพัฒนาบริการใหสอดคลอง
กับความตองการของลูกคาในดานตางๆ  และเปนแนวทางในการปรบัปรุงการบริการดานอื่นๆ เพื่อ
เตรียมพรอมรับมือกับการแขงขันในสถานการณปจจุบนัและอนาคต 
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone 

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของ
ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1.  ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการชําระสินคาหรือบริการผาน Laser 

Zone  ของธนาคาร ไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 
2.  ทําใหทราบถึงปญหาของลูกคาที่เคยใชบริการ   และสามารถนําไปใชเปนแนวทาง   

ในการปรับปรงุ และพัฒนาเทคโนโลยี รวมถึงการบริการดานตางๆ ตามความตองการของลูกคา  
 

นิยามศัพท 
ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรูสึกพอใจของผูซ้ือภายหลังการซื้อสินคา หรือบริการ  

ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลลัพธ กับความคาดหวัง 
ลูกคา   หมายถึง ผูเคยใชบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของ

ธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) 
Laser Zone หมายถึง การใหบริการรับชําระคาสินคาหรือบริการผานเครื่องถอนเงิน

สดอัตโนมัต(ิATM) หรือ เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัต(ิCDM) โดยใชแสงเลเซอร(Laser) มาชวยใน
การอานแถบรหัส(Scan Barcode) แทนการกดปุมเพื่อทาํรายการของลูกคา ซ่ึงเปนการประมวลผล
แบบทันท(ีReal Time) 
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