
   

 
บทที่ 1 
บทนํา 

 

1.1 ท่ีมาและความสําคัญของปญหา   
  

ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่ใหบริการดานการเงินและมีบทบาทที่สําคัญในการ
พัฒนาระบบเศรษฐกิจสังคม จากอดีตถึงปจจุบัน ธนาคารพาณิชยมบีทบาทเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ จาก
การขยายสาขาดําเนินงานใหกระจายออกไปทั่วทุกพืน้ที ่ นําความสะดวก และความเจริญจากเมือง
ใหญไปสูประชาชนในทกุสาขาอาชีพทั่วทกุภูมภิาคของประเทศไทย การเปดเสรีทางการเงิน ทําให
เกิดการแขงขันกันในทางธรุกิจธนาคารพาณิชย ซ่ึงทวีความรุนแรงขึ้นเรื่อยๆ ในขณะเดยีวกัน
ความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีเจริญไปอยางไมหยุดยัง้ ธนาคารพาณิชยจึงไดนําเอาเทคโนโลยี
ใหมๆ มาใชเปนกลยุทธเพื่อใชแยงชิงสวนแบงทางการตลาด เสนอทางเลือก และวิธีการทาง
อิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัยใหกับลูกคาหรือผูใชบริการ เพือ่ใหเกดิความพึงพอใจ อํานวยความสะดวก
ในการใชบริการดวยความรวดเรว็ ถูกตอง สงผลใหลูกคาหรือผูใชบริการ กลับมาใชบริการกบั
ธนาคารอีก 

ธนาคารพาณิชย มีความจําเปนอยางยิ่งที่ตองหากลยุทธตางๆ ในการดําเนินการทั้งภายใน 
และภายนอกสาขา ทั้งทางดานการจดัสถานที่เพื่อดึงดดูความสนใจ อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา 
และบริการนัน้ตองเขาถึงตัวลูกคาอยางสะดวก รวดเร็ว สถานที่บริการลูกคาไมจาํกัดเฉพาะแตใน
สํานักงานเทานั้น หากแตยงัตองทําใหลูกคามีความคลองตัวที่จะใชบริการเพิ่มมากขึน้ และพัฒนา
ประสิทธิภาพของการใหบริการซึ่งประสิทธิภาพของการใหบริการเปนสิ่งสําคัญที่ชวยลดตนทุนใน
การบริการ นโยบายการลดตนทุนดําเนนิงานของธนาคารพาณิชยนัน้ สามารถที่จะดําเนินการได
หลายวิธีดวยกนัเชน การระดมเงินฝากที่มีตนทุนการจายดอกเบี้ยต่ํา มุงเนนการระดมเงินออม
ประเภทฝากออมทรัพย  ขณะเดียวกนัก็มุงเนนที่จะแสวงหารายไดประเภทอืน่ๆ  ที่ไมใชรายไดจาก
ดอกเบี้ยควบคูไปดวย  เชน คาธรรมเนียมรับจากบริการในรูปแบบตางๆ โดยเฉพาะคาธรรมเนียม
จากบัตรเอทีเอม็    คาธรรมเนียมการโอนเงินทางอิเล็กทรอนิกส ธนาคารพาณิชยจึงไดมีการพัฒนา
งานดานคอมพิวเตอรใหทันสมัย และกาวเขาสูระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส (electronic banking) 
กลาวคือธนาคารสามารถประกอบธุรกรรมใดๆ ในกิจการที่เกี่ยวของกบัธนาคารพาณิชย โดยการใช
ระบบอิเล็กทรอนิกส และระบบสื่อสาร แทนการใชพนักงานปฏิบัตติามขั้นตอนปกติการใหบริการ
ฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติผานเครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัต ิ เอทีเอ็ม ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั 
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(มหาชน)  ไดนํามาใหบริการในประเทศไทยครั้งแรก  เมื่อป 2526 (อํานวย ลียาทิพยกุล, 2531) และ
ตอมาเมื่อไดรับความนิยมอยางแพรหลายในป 2536 ธนาคารพาณิชยตางๆ ไดมีการใหบริการ
รวมกัน เรียกวา  " ATM POOL " (นายแบงก(บาท), 2539) ในปจจุบันการใชบัตรเอทีเอ็มผานเครื่อง
ฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติเอทีเอ็ม (Automatic Teller Machine : ATM) ใหบริการไดหลากหลาย เชน 
การฝาก-ถอนเงินเงินสด การโอนเงิน การชําระคาบริการดานสาธารณูปโภค ชําระคาสินคาที่หนา
เคานเตอร และบริการดานบญัชี เชน สอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี ขอรายการเดินบัญชีกระแส
รายวันหรือบญัชีออมทรัพย ซ่ึงสามารถใหบริการไดทกุวัน 

ปจจุบันบัตรเอทีเอ็ม ไดพัฒนาศักยภาพการใชบริการไดหลากหลายมากขึ้นและพัฒนามา
เปนบัตรเดดิต (Debit card) ผูที่มีบัญชีออมทรัพย หรือกระแสรายวัน ไวกับธนาคารสามารถเลือกใช
บริการบัตรเอทีเอ็ม หรือบัตรเดบิต สิทธิพิเศษของผูถือบัตรเดบิต สามารถนําไปชําระคาสินคาและ
บริการตามรานคาสมาชิกที่มีเครื่องหมาย Visa Electron  และสามารถติดรูปของผูถือบนบัตรเดบิต
ไดดวย เพื่อใหผูบัตรมีความสะดวกในการซื้อสินคาหรือบริการ ไมตองถือเงินสดเปนจํานวนมากแต
ใชบัตรนี้ชําระผานเครื่องรับชําระอัตโนมัติ (EDC:Electronic Data Capture) เมื่อซ้ือสินคา ผูถือบัตร
จะตองลงลายมือช่ือในใบเซ็นชื่อ (Sales slip) ใหเหมือนกับลายมือช่ือหลังบัตรจึงจะไดรับการ
อนุมัติ และลูกคาผูถือบัตรจะถูกหักเงินจากบัญชีทันที ในการซื้อสินคาหรือบริการสามารถทํา
รายการไดทั่วโลกตามรานคาที่มีเครื่องหมายเครือขาย Visa นอกจากนั้นยังสามารถทํารายการผาน
เครื่อง เอทีเอ็ม ในการสอบถามยอดเงินในบัญชี การโอนเงินใหในธนาคารและตางธนาคาร การ
ชําระคาสินคา ชําระคาโทรศัพท เติมเงินโทรศัพทระบบเติมเงิน การชําระบัตรเครดิต การชําระคา
เบี้ยประกันชีวิต ฯลฯ 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดกอตั้งขึ้นเมื่อวันที ่8 มิถุนายน 2488 นายโชติ ลํ่าซํา 
และคณะไดจดัตั้งขึ้นดวยทนุจดทะเบียนเริ่มแรก 5 ลานบาท โดยเปดสํานักงานแหงแรกขึ้นที่อาคาร
เลขที่ 306 ถนนเสือปา เขตปอมปราบศัตรูพาย กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนยานธุรกิจการคาสําคัญของ
เมืองไทยในยคุนั้น ดวยการสนับสนุนไววางใจจากลูกคาและประชาชนทั่วไป สงผลใหกิจการ
เจริญเติบโตอยางรวดเร็ว โดยส้ินป พ.ศ.2488 มียอดสินทรัพยรวม 15 ลานบาท เงินฝาก 12.4 ลาน
บาท และเงนิใหสินเชื่อ 2 ลานบาท นับเปนยุคแรกของการวางรากฐานระบบการเงินการธนาคาร
เมืองไทยยุคเริ่มตนของการพัฒนาตลอดระยะเวลาที่ผานมาธนาคารไดมุงมั่นและพฒันาการดําเนนิ
ธุรกิจใหเจริญรุดหนาสูมาตรฐานสากลอยางไมหยดุยั้ง ปจจุบันธนาคารมียอดสินทรัพยรวม 838,760 
ลานบาท  เงินฝาก  702,943 ลานบาท  และเงินใหสินเชื่อ 605,318 ลานบาท มีสาขาทั้งหมด 495 
สาขา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 153 สาขา ในสวนภูมภิาค 335 สาขา และสาขาใน
ตางประเทศ 7 สาขา ในสภาพการแขงขันที่นับวันจะรุนแรงมากยิ่งขึ้น นโยบายการเพิ่มรายได และ
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ลดคาใชจายในการดําเนนิการเพื่อสรางกําไรสูงสุด นอกจากดอกเบีย้รับแลวคาธรรมเนียมตางๆ ใน
การใหบริการของธนาคารเปนสวนสําคัญในการสรางผลกําไร ชองทางบริการตาง ๆ ของธนาคาร
เชน บริการอินเตอรเน็ทแบงคกิ้ง บริการซื้อขายผานระบบหักบัญชีบัตรเครดิต(อี-เว็บการด) เท
เลโฟนแบงคกิง้  และบริการทํารายการผานเครื่องเอทีเอ็ม เปนอีกหนึ่งชองทางที่ธนาคารสามารถลด
ตนทุน และเพิ่มคาธรรมเนียมรับไดจากการใหบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม ซ่ึงธนาคารแตละแหงได
สราง    กลยุทธชักจูงลูกคาใหใชบริการแตกตางกนัไป และสิทธิประโยชนตาง ๆ ในรูปแบบอืน่ 
เชน เปดบัญชีใหมและทําบัตรเดบิต แจกของที่ระลึก ใชบัตรเดบิตซ้ือสินคาที่รวมโครงการไดรับ
สวนลดจากรานคาสมาชิก รวมถึงการสะสมคะแนนในการใชแลกซื้อสินคาหรือแลกเช็คของขวัญ 
เปนตน  

 
  ตารางที่ 1.1 เปรียบเทียบตนทุน   
     

การใชบริการผาน ตนทุนเฉลี่ย (บาท/รายการ)  
1.เคานเตอร 25 
2.เครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมตัิเอทีเอ็ม 7 

  ที่มา : ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (2548) 
 

จากการวิเคราะหถึงตนทุนทางทํารายการธุรกรรมที่ธนาคารใหบริการผานหนาเคานเตอร
ภายในธนาคารจะมีตนทุนการใหบริการตอรายการคอนขางสูง เมื่อเปรียบเทียบกบัการใหบริการ
ผานเครื่องเครื่องเอทีเอ็ม หรือผานชองทางอิเล็กทรอนิกส (electronic banking) อินเตอรเน็ทแบงค
กิ้ง (internet banking) เทเลโฟนแบงคกิ้ง (telephone banking) ซ่ึงผูใชบริการสามารถทํารายการดวย
ตนเอง เชน  การโอนเงิน  สอบถามยอดบัญชี  การชําระคาสินคาและบริการ สามารถทํารายการไดที่
เครื่องคอมพิวเตอรของลูกคาเอง  สรางสะดวกและประหยัดคาใชจายในการเดินทางไปทําธุระกรรม
ที่ธนาคาร ดังนั้น การใหบริการธนาคารแตละธนาคารจึงมุงเนนใหผูใชบริการทํารายการธุรกรรม
ดวยตนเอง  
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ตารางที่ 1.2  ธนาคารพาณชิย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม ท่ีใหบริการบัตรเดบิตในป พ.ศ. 2548 
 

ชื่อธนาคาร จํานวนธนาคารพาณิชยที่
ใหบริการบัตรเดบิตในเขต
อําเภอเมืองเชยีงใหม (สาขา) 

จํานวนตู 
เอทีเอ็ม 
(เครื่อง) 

บูธแลกเปลี่ยน
เงินตรา

ตางประเทศ 
(แหง) 

บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 13 22  2 
บมจ.ธนาคารกรุงเทพ 17 31 2 
บมจ.ธนาคารกรุงไทย 10 16 6 
บมจ.ธนาคารไทยพาณิชย 20 49 5 
บมจ.ธนาคารยูไนเต็ด  
         โอเวอรซีส(ไทย) 

4  8 5 

บมจ.ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 8 21 1 
บมจ.ธนาคารทหารไทย 7 11 4 

รวม 79 158 25 
ที่มา : ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน).  ทีมผูดูแลความสัมพันธลูกคา (2548) 
 
ตารางที่ 1.3 แสดงเปรียบเทียมการใหบริการบัตรเดบิตของแตละธนาคารในป พ.ศ.2548 
 
ช่ือธนาคาร ช่ือบัตรเดบิต คาธรรมเนียม 

แรกเขา/รายป 
(บาท) 

การถอนเงิน 
(บาท/วัน) 

วงเงินซื้อ 
สินคา/วัน 

สะสมแตม 

กสิกรไทย KBANK Visa Electron 100/200 100,000 100,000 - 
กรุงเทพ Be First 100/200 100,000 150,000 - 
กรุงไทย Krungthai Visa Electron 100/200 100,000 100,000 25 บ./Point 
ไทยพาณิชย SCB EASY CARD  100/200 200,000 200,000 SCB 
ยูไนเต็ดโอเวอร
ซีส(ไทย) 

Asia Visa Electron 
Asia Major Experrience 
Asia V-Cool 

100/200 
150/200 
100/200 

100,000 
100,000 

40,000 

100,000 
100,000 

40,000 

25 บ./Point 
25 บ./Point 
25 บ./Point 

กรุงศรีอยุธยา Krungsri Electron Debit 50/200 40,000 50,000 - 
ทหารไทย TMB Visa Electron 50/100 100,000 100,000 25 บ./Point 
ที่มา : ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน).  ฝายบริหารผลิตภัณฑเงินฝากและคาธรรมเนียมวิภัชธุรกิจ (2548) 
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ในการทําธุรกิจที่มีสภาพการแขงขันอยางรุนแรง  ธนาคารขนาดใหญ ขนาดกลาง และ
ขนาดเล็กไดพยายามเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันโดยขยายสาขาอยางรวดเร็วและตอเนื่อง 
เขาถึงแหลงชุมชนทุกพื้นที่เพื่อไดเปรียบและรักษาฐานลูกคาไวใหมากที่สุดในการขยายสาขา และ
เพิ่มปริมาณตูเอทีเอ็ม   และบูธแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ  นอกจากกลยุทธตาง ๆ ที่แตละ
ธนาคารนํามาใชแนะนําชักชวนกับลูกคากลุมเปาหมายแลว การขยายสาขาใหครอบคุมทุกพื้นที่ มี
ปริมาณจํานวนตูเอทีเอ็มมาก และสถานที่รานคารับบัตรแลวการใหบริการบัตรเดบิตเปนเปาหมาย
อยางหนึ่งของการหารายไดจากคาธรรมเนียมจากการออกบัตรใหม คาธรรมเนียมรายป และ
คาธรรมเนียมจากรานคาสถานที่รับบัตร ซ่ึงเปนการใหบริการที่มีตนทุนต่ํา มีเครือขายการใหบริการ
รองรับอยูแลว ดั้งนั้น ธนาคารตางๆ จึงพยายามเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันธุรกิจบัตรเดบิต 
จากตรารางเปรียบเทียบคาธรรมเนียมการใหบริการจัดเปนสองกลุมดวยกันคือ กลุมธนาคารขนาด
ใหญ คิดคาธรรมเนียมในการออกบัตรใหมและรายป 100/200 บาท และกลุมธนาคารขนาดกลาง คดิ
คาธรรมเนียมการออกบัตรใหมและรายป 50/100  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)จัดอยูในกลุม
ธนาคารขนาดใหญ ที่มีคาธรรมเนียมการใหบริการสูง  และมีสาขาการใหบริการ จํานวนตูเอทีเอ็ม
ปริมาณมาก แตพบวาเปาหมายการขยายบัตรเดบิตและคาธรรมเนียมรับจากการใหบริการบัตรเดบิต
ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ไมเปนไปตามเปาหมายที่สํานักงาน
ใหญตั้งเปาหมายในการทํางานแตละป ธนาคารไดพยายามศึกษาปจจัยตาง ๆ ที่สามารถแขงขันใน
ตลาดไดโดยเฉพาะตลาดในภาคเหนือ จังหวัดเชียงใหมซ่ึงเปนจังหวัดที่มีความเจริญกาวหนาทั้งดาน
เศรษฐกิจ และวัฒนธรรม การศึกษาในครั้งนี้จะเปนสวนชวยใหทราบถึงปจจัยใดบางที่มีอิทธิพล  
ตอความสามารถในการแขงขัน และมีปจจัยใดบางที่ธนาคารควรตองปรับปรุงแกไขบัตรเดบิตของ
ธนาคาร และจากการศึกษาของคุณศนิชา งามศักดิ์  ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของ
ลูกคาธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาการที่ไมตอง
พกพาเงินสดติดตัวจํานวนมากเปนปจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สุด  เสียคาใชจายในการทําบัตรเดบิต
ราคาไมแพงเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารอื่น นอกจากนั้นยังสามารถสะสมคะแนนเมื่อชําระคาสินคา
หรือบริการดวยบัตรเดบิต เปนกลยุทธอยางหนึ่งที่ธนาคารการสรางแรงจูงใจใหกับผูถือบัตรขึ้นมา
แขงขันกับธนาคารขนาดใหญได การศึกษาดังกลาวนี้จะเปนสวนหนึ่งในการนํามาวิเคราะหถึง
ความสามารถในการแขงขันการใหบริการบัตรเดบิต   
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1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา  
 1)    เพื่อศึกษาถึงปจจัยหรือตัวแปรใดบาง ที่มีอิทธิพลตออุปสงคการเลือกใชบริการบัตรเด   
         บิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

2) เพื่อศึกษาปญหาและความคิดเห็นของผูใชบริการบัตรเดบิตธนาคารกสิกรไทย จํากัด   
        (มหาชน) สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 
1.3 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1) ทราบถึงปจจัยที่มีผลกระทบตอความตองการใชบัตรเดบติของลูกคา รวมถึงปญหาและ 
       ความคิดเห็นของผูถือบัตรเดบิต ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ   

เมือง จังหวัดเชียงใหม 
2) เปนขอมูลสําหรับธนาคารในการวางแผนปรับปรุงการใหบริการบัตรเดบิต ใหเกิด

ความถูกตองเหมาะสมมีประสิทธิภาพ 
3) ใชเปนขอมูลกระตุนใหธนาคารไดมีการปรับปรุงระบบการทํางานใหมีประสิทธิภาพ  

และสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาใหมากยิ่งขึ้น 
 
1.4 ขอบเขตการศึกษา 

1) การศึกษาปจจยัที่มีผลกระทบตอความตองการใชบัตรเดบิตของธนาคารกสิกรไทย  
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม โดยมุงศึกษาโครงสรางทั่วไปของการ
ใหบริการบัตรเดบิต ปจจัยตาง ๆ ที่คาดวาจะมีผลกระทบตอความตองการใชบัตรเดบิตวามีปจจัย
ใดบางที่มีผลมากนอยเพียงใด อีกทั้งศึกษาความคิดเหน็และปญหาจากการใชบริการบัตรเดบิตของ
ลูกคาวามีความคิดเห็นและมีปญหาใดบาง และอยูในระดับใดจะศึกษาเฉพาะผูถือบัตรธนาคาร
กสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง  จังหวดัเชียงใหม  

2) เลือกเก็บขอมลูเฉพาะผูถือบัตรเดบิตของธนาคารกสิกรไทย โดยออกแบบสอบถาม 
และทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 300  ราย 
 
1.5 นิยามศัพท 

ธนาคารพาณชิย หมายถึงธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการธนาคารพาณิชย 
และรวมถึงสาขาของธนาคารตางประเทศที่ไดรับอนุญาติใหประกอบการธนาคารพาณิชย 

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



     
  

7

บัตรเอทีเอ็ม (ATM Card) หมายถึงบัตรพลาสติกที่ออกโดยธนาคารพาณิชยมีขนาด  
5.4x8.5 ซม. ดานหลังบัตรมีแถบแมเหล็กสําหรับบันทึกขอมูล เพื่อใชรับบริการตางจากตูเอทีเอ็ม 

        บัตรเดบิต (Visa Electron) หมายถึงผลิตภัณฑหักบัญชีเงินฝากทางอิเล็กทรอนิกส 
ที่อํานวยความสะดวกใหกับผูถือบัตรในการชําระเงินคาสินคาและบริการ โดยหักจากบัญชีเงินฝาก
โดยตรง เมื่อผูใชบัตรรับรองความถูกตองของธุรกรรมแตละครั้งดวยลายเซ็นเชนเดียวกับบัตรเครดิต 

เคร่ือง EDC (Electronic Data Capture) หมายถึง เครื่องบันทึกรายการ โดย 
เครื่องอิเล็กทรอนิกสอัตโนมตัิ 
         ใบบันทึกรายการ (Sale Slip) หมายถึงใบบันทึกรายการ และมูลคาของสินคาและ
บริการ 
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