
บทที่  1
บทนํา

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา
ธนาคารพาณชิยเปนสถาบนัการเงนิทีใ่หบริการทางการเงนิและยงัมสีวนรวมในการพฒันา

เศรษฐกิจและสังคมจากอดีตจนถึงปจจุบัน ในขณะเดียวกันความกาวหนาทางเทคโนโลยีก็
พัฒนาไมหยุด ธนาคารพาณิชยจึงไดนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชเปนกลยุทธเพื่อใชแยงชิง
สวนแบงทางการตลาด เสนอทางเลือกและวิธีการทางอิเล็กทรอนิกสที่ทันสมัยใหกบัลูกคาผูใช
บริการ เพือ่เกดิความพงึพอใจ สะดวกในการใชบริการและความรวดเรว็ขอมลูถูกตอง สงผลใหผูใช
บริการกลับมาใชบริการและแนะนําบุคคลที่รูจักใหมาใชบริการ (ศนิชา  งามศักดิ์, 2547)

จากสภาวะการแขงขันกันอยางรุนแรงในสถาบันการเงิน  ทุกธนาคารพาณิชยทุกแหง
ของไทยพยายามปรับตัวอยางมากเพื่อกาวสูการเปนธนาคารที่ใหบริการครบวงจร Universal 
Bank ไดมีการเอาบริษัทในเครือเขามารวมงาน  เพื่อการใหบริการที่ครบวงจรไดมีการเสริม
ผลิตภัณฑที่เปน Value-added เชนบริการขายผลิตภัณฑการลงทุน  บริการบริหารเงินเพื่อธุรกิจ
ธุรกิจบริการมีงานดานการตลาดที่สําคัญ 3 ประการคือการสรางความแตกตางจากคูแขงขัน  
การรักษาคุณภาพของการบริการ และการเพิ่มผลผลิตของการบริการ ซ่ึงการรักษาคุณภาพของ
การบริการและเสนอคุณภาพการใหบริการตามความคาดหวังของลูกคา   เปนสิ่งที่หนวยงานที่
ใหบริการตองการมาก โดยจาํเปนตองพฒันาบคุคลากรในการแนะนาํการใหบริการเหนอืความคาดหวงั
ของลกูคาเพือ่เปนการรกัษาระดบัคณุภาพการบรกิารใหคงอยูตลอดไป     

การใหบริการบัตรเดบิตเปนรูปแบบหนึ่งในการบริการของธนาคาร บัตรเดบิต (Debit 
Card) เปนบัตรพลาสติกที่มีขนาดเทากับบัตรบริการเงินดวนเอทีเอ็ม  (ATM)  โดยเปนบัตรที่
ใชแทนเงินสดในการชําระคาสินคา   และบริการไดโดยหักจากบญัชีเงินฝากธนาคารของลูกคา
ทนัท ีนอกจากนีย้งัใชเบกิเงนิสดไดทัว่โลกบรกิารบตัรอเิล็กทรอนกิสทางการเงนิเปนรูปแบบใหม
ที่ชวยอํานวยความสะดวกในการซื้อสินคาหรือบริการ โดยผูถือบัตรไมตองเบิกเงินสด เพียงแต
ใชบัตรนี้ชําระคาสินคาและบริการตามรานคาที่มีเครื่องหมาย  Master Card Electronic หรือ 
Visa Card Electronic  ผานเครื่องรับชําระเงินอัตโนมัติ (Electronic Data Capture : EDC)  โดย
เมื่อซ้ือสินคา  ผูถือบัตรจะลงลายมือช่ือในใบเซ็นซื้อ  (Sales Slip)  ใหเหมือนกับลายมือช่ือที่
ปรากฏหลังบัตร  จึงจะไดรับการอนุมัติ นอกจากนี้ยังสามารถใชบัตรนี้ในการเบิกเงินสดจาก
เครื่อง  ATM
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บัตรเดบิต  (Debit  Card)  เปนรูปแบบการบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  (Electronic  
Banking)  อีกรูปแบบหนึ่งที่กําลังไดรับความสนใจนํามาใชในงานธนาคาร  เพราะชวยลดเวลา
ในการใหบริการผานเคานเตอรของสาขาลง  สามารถลดตนทุนในการดําเนินงานของธนาคาร  
และยังเปนการเพิ่มรายไดใหแกธนาคารอีกทางหนึ่ง      นอกจากนี้แลวในปจจุบันจํานวนผูใช
บรกิารมแีนวโนมทีจ่ะสงูขึน้เรือ่ยๆ  เนือ่งจากไดรับความสะดวกสบายในการจบัจายใชสอยและ
สามารถหลีกเล่ียงการพกเงินสดจํานวนมากในการเดินทางไปยังสถานท่ีตางๆ และเคานเตอร
สาขาของธนาคารไดตามความตองการ  อยางไรก็ดีในการใชบริการบัตรเดบิตนั้น  มีลักษณะ
การใหบริการเงื่อนไขในการใหบริการ  ตลอดจนถึงสิทธิประโยชนที่ลูกคาจะไดรับจากการใช
บริการบัตรเดบิตดังนี้  (ขอมูลออนไลน,  2547)

ธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) เปนธนาคารพาณชิยแหงหนึง่ทีใ่หบริการบตัรเดบติ
แกลูกคาของธนาคาร ตั้งแตป 2545 จนถึงปจจบุัน โดยที่บัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชยใน
ป 2545  มจีาํนวน  400,000  ใบ และเพิม่ขึน้เปน 600,000 บตัรในป 2546หรือเพิม่ขึน้คดิเปนรอยละ
33.3 และในป  2547  มีจํานวนสูงถึง  1,200,000  ใบ  เพิ่มขึ้นจากป  2546  100 % (ตารางที่ 1.1)  

ตารางที่ 1.1 จํานวนบัตรเดบิตของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย

ป  พ.ศ. จํานวนบัตรเดบิต อัตราเพิ่มขึ้น  (%)
2545 400,000 -
2546 600,000 33.3
2547 1,200,000 100.00

ที่มา: ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), 2548

อยางไรก็ตามขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบัตรเดบิตของลูกคาธนาคารไทย
พาณิชย ยังไมมีการศึกษาเลย ดังนั้นในที่นี้จะทําการศึกษาถึงพฤติกรรมในการใชบัตรเดบิต
ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยและปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของลูกคา
ธนาคารไทยพาณิชย โดยจะทําการศึกษาเฉพาะลูกคาในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงราย   ซ่ึง
ผลการศึกษานี้สามารถใชเปนขอมูลในการกําหนดนโยบายและการใหบริการแกลูกคาของ
ธนาคารไทยพาณิชย เพื่อใหลูกคาไดรับความพอใจสูงสุด
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา
2.1 เพือ่ศกึษาถงึพฤตกิรรมของลกูคาในการใชบริการบตัรเดบติของธนาคารไทยพาณชิย

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงรายเพื่อวิเคราะห
2.2  เพื่อวิเคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของลูกคาธนาคาร

1.3 ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษา
ผลการศึกษานี้สามารถนําไปใชในการวางแผนและปรับกลยุทธในการใหบริการ

ดานบัตรเดบิตของธนาคารใหมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา
ไดมากยิ่งขึ้น

1.4 ขอบเขตของการศึกษา
ในการศึกษาครั้งนี้ ไดทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิต

ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ซ่ึงมีทั้งหมด 
4 สาขา คือ สาขาเชียงราย  สาขายอยบานดู   สาขายอยเวียงชัย  และสาขาสี่แยกแมกรณ

1.5 นิยามศัพท
ธนาคารพาณิชย หมายถึง ธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 

และหมายความรวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคาร 
พาณิชย

บัตรเอทีเอ็ม (ATM Card) หมายถึง บัตรพลาสติกที่ออกโดยธนาคารพาณิชย มี
ขนาด 5.4 x 8.5 เซนติเมตร ดานหลังบัตรมีแถบแมเหล็กสําหรับบันทึกขอมูล เพื่อใชรับบริการ
ตาง ๆ จากตูเอทีเอ็ม

บัตรเดบิต (Debit Card) หมายถึง ผลิตภัณฑหักบัญชีเงินฝากทางอิเล็กทรอกนิกสที่
อํานวยความสะดวกใหผูถือบัตรโอนเงินในบัญชีเงินฝากของตนเพื่อชําระคาสินคาและบริการ 
ไดโดยตรง ผูใชรับรองความถูกตองของการทําธุรกรรมแตละครั้งดวยลายเซ็นเชนเดียวกับบัตร 
เครดิต

ใบบันทึกรายการ (Sale Slip) หมายถึง ใบบันทึกรายการ และมูลคาของสินคาและ  
บริการ

เคร่ือง EDC (Electronic Data Capture) หมายถึง เครื่องบันทึกรายการโดยเครื่อง      
อิเล็คทรอนิคอัตโนมัติ
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