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 บทที่ 1 

 

บทนํา 

 

ความสําคญัของปัญหา 

 

ปัญหาการทุจริตโดยการคัดลอกข้อมูลจากบัตรเอทีเอ็มหรือท่ีเรียกว่า "สกิมม่ิง" 

(Skimming) ไดท้าํใหเ้กิดความต่ืนตวัและมีการหามาตรการป้องกนัการถกูโจรกรรมขอ้มูลผ่านการ

กดเงินท่ีเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) โดยบตัรเอทีเอ็มระบบแถบแม่เหล็กนั้นไม่มีการ

ป้องกนัท่ีปลอดภยัทาํให้การปลอมแปลงบัตรเอทีเอ็มหรือการทาํสําเนาทาํได้ง่าย (MasterCard, 

2556) อาทิ ในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2556 ไดเ้กิดปัญหาโจรกรรมขอ้มูลบตัรเอทีเอ็ม ผ่านการกด

เงินท่ีเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอม็) มีผูเ้สียหายทั้งหมด 86 ราย คิดเป็นมลูค่าความเสียหายรวม    

1.9 ลา้นบาท (มติชน, 2556) เป็นตน้ ปัญหาดงักล่าวเกิดจากการใชบ้ตัรระบบแถบแม่เหล็กทั้งส้ิน 

ฉะนั้นการเปล่ียนมาใช้ระบบ "ชิปการ์ด" แทนระบบแถบแม่เหล็กจะช่วยป้องกันปัญหาการ

โจรกรรมคดัลอกขอ้มูลได ้เพราะข้อมูลของบตัรเอทีเอ็มจะบนัทึกในชิปประมวลผล ซ่ึงมีความ

ปลอดภยัสูงกว่าระบบแถบแม่เหลก็ เน่ืองจากจะมีการเขา้รหสัขอ้มลูภายในตวัชิปโดยตอ้งมีรหัสอีก

ชุดหน่ึงในการอ่านค่าจากชิปและจะอ่านขอ้มลูไดเ้ฉพาะระบบท่ีกาํหนดไวเ้ท่านั้น  ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ

มีความมัน่ใจมากข้ึนเร่ืองความปลอดภยัในการทาํธุรกรรมผา่นเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) 

ของทางธนาคาร 

 

ปัญหาของบตัรเอทีเอม็แบบแถบแม่เหลก็ท่ีใชก้นัอยู่ในปัจจุบนันั้นคือ มีความปลอดภยัตํ่า

และปลอมแปลงไดง่้าย เน่ืองจากในแถบแม่เหล็กสีดาํดา้นหลงับัตรนั้นจะมีการเข้ารหัสโดยใช้

อนุภาคขนาดเล็กแทนเลข 0 และเลข 1 ซ่ึงเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) จะเพียงอ่านค่า

เหล่าน้ี และมกัใชคู้่กบัรหัสประจาํตวั หรือ PIN (Personal Identification Number)  4 หลกัในการ

ยืนยนัตัวตน นอกจากน้ียงัมีความเส่ียงท่ีตัวบตัรจะเสียหายเม่ือมีแรงแม่เหล็กเกิดข้ึน จึงเกิดการ

พฒันาเทคโนโลยีระบบชิปการ์ดซ่ึงเป็นระบบท่ีมีความปลอดภยัสูงกว่าระบบแถบแม่เหล็ก โดย

ระบบชิปการ์ดเร่ิมนาํเข้ามาใชใ้นประเทศไทยตั้งแต่ปี พ.ศ. 2552 ตามนโยบายของธนาคารแห่ง

ประเทศไทย โดยธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) เป็นธนาคารแรกท่ีใชร้ะบบชิปการ์ดบนบตัร

เอทีเอม็ ซ่ึงในช่วงแรกนั้นยงัไม่เป็นท่ีนิยมมากนกั สาเหตุหน่ึงเป็นเพราะความไม่สะดวกในการใช้

http://www.mastercard.us/mchip-emv.html


2 
 
งาน เน่ืองจากบตัรเอทีเอ็มระบบชิปการ์ดจะสามารถใชท้าํธุรกรรมไดเ้ฉพาะกบัเคร่ืองรับจ่ายเงิน

อตัโนมติั (เอทีเอม็) ของธนาคารท่ีเป็นผูอ้อกบตัรเท่านั้น ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจท่ีจะ

ใชบ้ตัรเอทีเอม็ระบบแถบแม่เหลก็มากกว่า อีกทั้งตวับตัรเอทีเอม็ระบบชิปการ์ดยงัมีตน้ทุนการผลิต

ท่ีสูง และใชเ้งินลงทุนจาํนวนมากในการเปล่ียนระบบเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) ให้

รองรับบตัรเอทีเอ็มแบบใหม่น้ี หลายธนาคารจึงเลือกท่ีจะใชร้ะบบเดิมอยู่ แมแ้ต่ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกัด (มหาชน) ซ่ึงเป็นธนาคารพาณิชยแ์ห่งเดียวในประเทศไทยในปัจจุบนัน้ีท่ีให้บริการบตัร

เอทีเอ็มแบบชิปการ์ด หลงัจากท่ีดาํเนินการมาแลว้ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2552  โดยจะเปล่ียนระบบตูรั้บ

จ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) ให้รองรับระบบชิปการ์ดได้ครบทั้ งหมดในปีพ.ศ.2556 ขณะท่ี

ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงใชบ้ตัรเอทีเอม็แบบชิปการ์ดก็ยงัมีจาํนวนไม่มากนกัประมาณ 2.5 ลา้นใบเท่านั้น หาก

เทียบกับบัตรอิเล็กทรอนิกส์ทั้งระบบแลว้ยงันับว่าน้อยมาก  อย่างไรก็ตาม เม่ือเกิดปัญหาการ

โจรกรรมขอ้มลูบ่อยคร้ังข้ึน ผูใ้ชบ้ริการและธนาคารจึงเร่ิมตระหนักถึงการป้องกนัการโจรกรรม

ขอ้มลูและหนัมาใหค้วามสนใจในการใชบ้ตัรเอทีเอม็ระบบชิปการ์ดมากข้ึน (มติชน, 2556) 

 

วิธีการของมิจฉาชีพจะเร่ิมจากนาํเคร่ืองอ่านขอ้มูลหรือตวัสกิมเมอร์ (Skimmer) ไปติดตั้ง

ไวท่ี้บริเวณช่องเสียบบตัรของเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) เพ่ือขโมยขอ้มูลในบตัร เช่น     

เลขท่ีบตัร วนัท่ีบตัรหมดอายุ ขณะเดียวกนัมิจฉาชีพจะพยายามขโมยรหัสผ่าน ซ่ึงทาํได ้2 วิธี คือ 

การแอบติดกลอ้งรูเข็มเอาไวเ้พ่ือแอบดูรหัส ซ่ึงวิธีน้ีมิจฉาชีพอาจรอดูสัญญาณภาพห่างจากจุดกด

เงิน 100-200 เมตร อีกหน่ึงวิธีซ่ึงถือว่าป้องกนัไดย้ากมากคือการทาํแป้นกดรหัสปลอมซ่ึงจะส่ง

สัญญาณไปยงัคอมพิวเตอร์ของมิจฉาชีพมาครอบไวบ้นแป้นกดรหัสปกติของเคร่ืองรับจ่ายเงิน

อตัโนมติั (เอทีเอม็) ซ่ึงไม่ว่าจะดว้ยวิธีใดหากมีผูเ้สียหายเขา้มาทาํธุรกรรมโดยขาดความระมดัระวงั 

มิจฉาชีพก็จะไดข้อ้มลูจากแถบแม่เหลก็พร้อมรหสัเพ่ือส่งต่อไปทาํบตัรใหม่ในต่างประเทศ ก่อนจะ

นาํบตัรไปกดเงินในบญัชีของผูเ้สียหายมาใชภ้ายในระยะเวลาเพียง 3 นาที (เดลินิวส์, 2556) 

 

ในปีพ.ศ. 2557 คณะกรรมการระบบการชาํระเงิน (กรช.) ของธนาคารแห่งประเทศไทย 

(ธปท.) ไดมี้นโยบายขอความร่วมมือจากธนาคารพาณิชยใ์หเ้ปล่ียนรูปแบบบตัรเอทีเอม็จากเดิมท่ีใช้

ระบบแถบแม่เหลก็ (สกิมม่ิง) ใหเ้ปล่ียนเป็นระบบชิปการ์ด โดยคณะกรรมการระบบการชาํระเงินมี

มติใหธ้นาคารพาณิชยทุ์กแห่งตอ้งปรับระบบตูรั้บจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) มาใชร้ะบบชิปการ์ด

ทั้งหมดภายในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2558  รวมทั้งบตัรเอทีเอม็ใหม่ท่ีออกโดยธนาคารพาณิชยทุ์กแห่ง

ตอ้งเปล่ียนมาใชร้ะบบชิปการ์ดแทนทั้งหมด เพ่ือป้องกนัการโจรกรรมขอ้มลูบตัรเอทีเอ็ม ซ่ึงจะเร่ิม
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บงัคบัใชก้บับตัรเอทีเอ็มใหม่ท่ีออกตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2559 เป็นตน้ไป (รุ่ง มลัลิกะมาส, 

2557) 

 

หากพิจารณาจากขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศไทย ในไตรมาสท่ี 4 ของปีพ.ศ. 2556 

พบว่า จาํนวนบตัรอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศไทยมีจาํนวนทั้งส้ิน 75,591,923 ใบ (ธนาคารแห่ง

ประเทศ-ไทย, 2556ก) แบ่งเป็นบตัรเครดิต 18,548,754 ใบ (ร้อยละ 24.5)  บตัรเดบิต 42,343,959 ใบ 

(ร้อยละ 56.0) และบตัรเอทีเอ็ม 14,699,210 ใบ (ร้อยละ 19.5) (ภาพท่ี 1) ส่วนเคร่ืองรับจ่ายเงิน

อตัโนมติั    (เอทีเอ็ม) ทั้งระบบมีประมาณ 40,000 เคร่ือง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2556ข) และ

มลูค่าเฉล่ียในการถอนเงินสดจากการใชบ้ตัรเดบิตและบตัรเอทีเอม็ประมาณ 19,351 บาทต่อบตัรต่อ

เดือน คิดเป็นมูลค่ารวมในแต่ละปีสูงกว่า 1,000,000 ลา้นบาท (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2556ค) 

แมว้่ามลูค่าความเสียหายจากการโจรกรรมขอ้มลูบนบตัรเอทีเอม็จะมีสดัส่วนไม่มากนกัเม่ือเทียบกบั

มลูค่ารวมของการถอนเงินสด แต่ผลกระทบท่ีสาํคญัท่ีสุดคือความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการในการใช้

บริการเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอม็) 

 

 
 

ภาพที่ 1.1   จาํนวนบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ทั้งหมดของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยไตรมาสท่ี 4  

                  ปี พ.ศ. 2556 

ท่ีมา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2556) 

 

ร้อยละ 24.5  

ร้อยละ 19.5 
ร้อยละ 56 

ไตรมาสที่ 4 ปี พ.ศ. 2556 

บตัรเครดิต 

บตัรเอทีเอ็ม 

บตัรเดบิต 

บตัรเดบติ 

บัตรเครดิต 

บัตรเอทีเอ็ม 
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ปัจจุบนัการโจรกรรมขอ้มลูเป็นเพียงหน่ึงในวิธีการท่ีมิจฉาชีพนาํมาใชเ้พ่ือโจรกรรมขอ้มูล

จากผูเ้สียหายไปแสวงหาผลประโยชน์เท่านั้น เน่ืองจากมิจฉาชีพยงัมีเทคนิคกลโกงรูปแบบอ่ืนๆท่ี

ควรจะตอ้งระมดัระวงั (ชยัชนะ มิตรพนัธ,์ 2556) 

 

ประเทศไทยคือหน่ึงในเป้าหมายหลกัของการโจรกรรมข้อมูลผ่านเคร่ืองรับจ่ายเงิน

อตัโนมติั (เอทีเอม็) เน่ืองจากบตัรเอทีเอม็และบตัรเดบิตท่ีใชใ้นประเทศไทยปัจจุบนักว่า 57 ลา้นใบ

นั้น เกือบร้อยละ 98 ยงัเป็นบตัรเอทีเอม็และบตัรเดบิตแบบแถบแม่เหล็ก ซ่ึงสามารถคดัลอกขอ้มูล

ไดง่้าย และมีเพียงส่วนน้อยร้อยละ 2 เท่านั้นท่ีเป็นบตัรเอทีเอ็มและบตัรเดบิตแบบระบบชิปการ์ด 

ซ่ึงไม่สามารถคดัลอกขอ้มลูไดด้ว้ยเคร่ืองสกิมเมอร์ (Skimmer) 

 

แมว้่าการเปล่ียนมาใชบ้ตัรเอทีเอม็ระบบชิปการ์ดยงัมีขอ้ดอ้ยในเร่ืองความไม่สะดวกสบาย

ในการใชง้าน เพราะยงัสามารถใชง้านไดก้บัเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอม็) ของธนาคารผูอ้อก

บตัรเท่านั้น ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเลือกท่ีจะใชบ้ริการกบัธนาคารท่ียงัคงใชร้ะบบบตัรเอทีเอ็มแบบ

แถบแม่เหลก็อยู่มากกว่า และในดา้นของธนาคารพาณิชยเ์องมีตน้ทุนมากในการเปล่ียนเคร่ืองรับ

จ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอม็) จาํนวนหลายหม่ืนตู ้และบตัรเอทีเอ็มและบตัรเดบิตอีกหลายสิบลา้นใบ 

ธนาคารพาณิชยห์ลายแห่งจึงพยายามพฒันาระบบต่างๆ ข้ึนมาเพ่ือป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูล เช่น 

การออกแบบเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) ให้ไม่สามารถนาํตวัสกิมเมอร์ (Skimmer) มา

ติดตั้งได ้แต่หากธนาคารพาณิชยมี์การเปล่ียนแปลงระบบบตัรเอทีเอ็มและเปล่ียนระบบเคร่ืองรับ

จ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอม็) ใหเ้ป็นระบบชิปการ์ด และสามารถรองรับบตัรเอทีเอ็มระบบชิปการ์ด

ของธนาคารพาณิชยอ่ื์นไดต้ามนโยบายของธนาคารแห่งประเทศไทยแลว้ จะสามารถสร้างความ

มัน่ใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการในการทาํธุรกรรมผ่านเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) และช่วยลด

ปัญหาการโจรกรรมขอ้มลูจากบตัรเอทีเอม็ไดม้ากข้ึน  

 

การศึกษาน้ีจึงสนใจท่ีจะทาํการศึกษาถึงการวดัประสิทธิภาพของการนาํระบบชิปการ์ดมา

ใชบ้นบตัรเอทีเอ็ม โดยธนาคารพาณิชยเ์ปล่ียนมาใชบ้ัตรเอทีเอ็มและเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั    

(เอทีเอม็) จากระบบแถบแม่เหลก็มาเป็นระบบชิปการ์ดตามนโยบายของธนาคารแห่งประเทศไทย 

โดยใชก้รณีศึกษาจากธนาคาร A 
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วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 

 

1. เพ่ือศึกษารูปแบบการใหบ้ริการบตัรเอทีเอม็ดว้ยระบบชิปการ์ดของธนาคาร A 

 

2. เพ่ือศึกษาประสิทธิภาพการทาํงานของระบบชิปการ์ดในการป้องกันการโจรกรรม

ขอ้มลูจากบตัรเอทีเอม็ของธนาคาร A 

 

       ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 

       การศึกษาคร้ังน้ีมีประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดรั้บดงัน้ี 

 

1. ธนาคารสามารถนาํรูปแบบการใหบ้ริการบตัรเอทีเอม็ดว้ยระบบชิปการ์ดมาพฒันาดา้น  

การใหบ้ริการลกูคา้ใหดี้ข้ึนของธนาคาร 

 

2. ช่วยให้ธนาคารสามารถวางแผนเร่ืองการดูแลระบบท่ีเก่ียวกบับตัรเอทีเอ็มไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพ ช่วยประมาณการค่าใชจ่้ายท่ีจะเกิดข้ึนได ้เน่ืองจากทราบผลท่ีไดจ้าก

การศึกษาประสิทธิภาพของ 7 ฝ่ายเก่ียวขอ้งจากการเปล่ียนมาใชร้ะบบชิปการ์ดแทน

ระบบแถบแม่เหล็กและลดขั้นตอนในการทาํงานของพนักงานผูดู้แลระบบเน่ืองจาก

สามารถทราบขอ้มลูการโจรกรรมไดท้นัท่วงที  

 

ขอบเขตการศึกษา 
 

                         การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาประสิทธิภาพการทาํงานของระบบชิปการ์ดในการ 

ป้องกนัการโจรกรรมขอ้มลูจากบตัรเอทีเอม็ จาก 7 ฝ่ายของธนาคาร A  ดงัน้ี 

 

1) ฝ่ายควบคุมและป้องกันการทุจริต สายบริหารการป้องกันอาชญากรรม

ทางการเงินและความปลอดภยั    
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2) ฝ่ายบริหารและบริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

3) ฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอม็ 

 

4) ฝ่ายผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิตและบตัรเอทีเอม็   

 

5) ฝ่ายลกูคา้สมัพนัธ ์(Call Center) 

 

6)   ฝ่ายพฒันาระบบและสนบัสนุน สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการ 

      เงินและความปลอดภยั 

 

 7)   ฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุงธนาคาร 

 

โดยใชก้รณีศึกษาธนาคาร A   ซ่ึงเป็นธนาคารท่ีมีสาขาใหบ้ริการและจาํนวนเคร่ือง             

รับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) จาํนวนมากท่ีสุดในประเทศไทย (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2556) 

โดยใชข้อ้มลูช่วงปี พ.ศ.2552-2557 เน่ืองจากปี พ.ศ. 2552 เป็นปีท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยริเร่ิมให้

เปล่ียนจากระบบแถบแม่เหลก็มาเป็นระบบชิปการ์ดเพ่ือป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูล (สกิมม่ิง) และ

ในปี พ.ศ. 2556-2557 เป็นปีท่ีธนาคาร A เกิดปัญหาการโจรกรรมขอ้มูลบัตรเอทีเอ็มมากท่ีสุด       

(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) 

 

นิยามศัพท์ 

 

นิยามศพัทข์องการศึกษาคร้ังน้ี  มีดงัน้ี 

 

1. ประสิทธิภาพ หมายถึงการนําระบบชิปการ์ดมาใชใ้นธนาคารเพ่ือป้องกนัการ

โจรกรรมขอ้มูลจากบตัรเอทีเอ็มและก่อให้เกิดการประหยดัของทรัพยากรในฝ่ายควบคุมและ     

ป้องกนัการทุจริต สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั  ฝ่ายบริหาร

และบริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ  ฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอม็  ฝ่ายผลิตภณัฑ์บตัรเดบิตและ
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บตัรเอทีเอ็ม  ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ ( Call Center)   ฝ่ายพฒันาระบบและสนับสนุน สายบริหารการ

ป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยัและฝ่าย ATM Switch Replacement Project      

โครงการปรับปรุงธนาคาร 

 

2. การโจรกรรมขอ้มลู หมายถึง วิธีการท่ีมิจฉาชีพคดัลอกขอ้มลูแถบแม่เหลก็บนบตัร

เอทีเอ็มโดยจะทาํการติดตั้งเคร่ืองอ่านขอ้มูลท่ีเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอ็ม) ซ่ึงสามารถ

เกิดข้ึนไดก้บัเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอม็) ของทุกธนาคาร เพ่ือใหไ้ดม้าซ่ึงรหัสบตัรเอทีเอ็ม 

แลว้มิจฉาชีพจะนาํขอ้มูลท่ีไดม้าใส่ในบตัรเอทีเอ็มท่ีไม่มีขอ้มูล (White Card) และนาํไปกดเงินท่ี

เคร่ืองเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (เอทีเอม็) ตามสถานท่ีต่าง ๆ (ธนาคารกสิกรไทย, 2557) 

 

3. เคร่ืองอ่านขอ้มลู หมายถึง เคร่ืองอ่านแถบแม่เหลก็ มีหลายขนาดตั้งแต่ ใชพ้ลงังาน

จากแบตเตอร่ีจึงสามารถพกพาไดส้ะดวก เม่ือนาํบตัรบตัรเอทีเอ็มมาทาํธุรกรรมท่ีเคร่ืองรับจ่ายเงิน

อัตโนมัติ (เอทีเอ็ม) เคร่ืองอ่านข้อมูลจะอ่านข้อมูลจากแถบแม่เหล็กและนําไปเก็บไว้ใน

หน่วยความจาํและเม่ือโจรกรรมขอ้มลูจากบตัรเอทีเอ็มไดแ้ลว้ จะนาํไปสร้างบตัรปลอมท่ีสามารถ

นาํไปใชไ้ดทุ้กแห่งเช่นเดียวกบับตัรจริง (เดลินิวส์, 2556) 

 

4. มิจฉาชีพ หมายถึง ผูท่ี้ประกอบอาชีพท่ีผิดกฎหมาย ในท่ีน้ีหมายถึงผูท่ี้ทาํการ

โจรกรรมขอ้มลู (สกิมม่ิง) บตัรเอทีเอม็ 

 

5. ระบบการใหบ้ริการ หมายถึง  การใหบ้ริการบตัรเอทีเอม็ของระบบชิปการ์ดตั้งแต่

กระบวนการออกบตัรเอทีเอม็ไปจนถึงพนกังานผูดู้แลระบบ เช่น พนกังานฝ่ายสารสนเทศพนกังาน

ฝ่ายกลยทุธ ์เป็นตน้
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บทที่ 2 

 

การตรวจเอกสาร 

 

บทน้ีเป็นการศึกษาถึงแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการประเมินผลการวดัประสิทธิภาพ 

ตลอดจนผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีรายละเอียดท่ีสามารถนาํมาประยุกต์เป็นกรอบแนวความคิด

ในการศึกษาคร้ังน้ีดงัน้ี 

 

แนวคดิและทฤษฎ ี

 

1.  แนวความคดิเกีย่วกบัการให้บริการ  

 

 ชูชยั  สมิทธิไกร (2553) กล่าวว่าการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซ่ึงตอ้งอาศยั

เทคนิค กลยทุธ ์ทกัษะ และความแนบเนียนต่างๆ ท่ีจะทาํใหช้นะใจลกูคา้ ผูท่ี้ติดต่อธุรกิจหรือบุคคล

ทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการจึงถือไดว้่ามีความสาํคญัอยา่งยิง่ในปัจจุบนัน้ี 

 

 การใหบ้ริการสามารถกระทาํได ้ทั้งก่อนการติดต่อในระหว่างการติดต่อหรือภายหลงัการ

ติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากบุคคลทุกระดบัในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้นๆ 

 

 การบริการท่ีดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธาและ

สร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการสัง่ซ้ือหรือใชบ้ริการอ่ืนๆ ในโอกาสหน้า โดยการบริการอาจทาํ

ไดใ้นรูปแบบต่างๆ ดงัน้ี 

 

1) การตอ้นรับและการเอาใจใส่ 

 

2) การใหบ้ริการทางโทรศพัท ์

 

3) การบริการขายหนา้ร้าน 

 

 



9 
 

4) การใหบ้ริการในร้าน หรือสาํนกังาน 

 

5) การใหบ้ริการหลงัการขาย 

 

6) การบริการสาํหรับพนกังานช่าง 

 

7) ทกัษะในการปฏิบติัเพ่ือการบริการในสาํนกังาน 

 

2.  แนวคดิที่เกีย่วกบัประสิทธิภาพ  

 

ภรณี  มหานนท์ (2529) กล่าวว่า  ประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง อตัราส่วนของ       

ผลผลิต (Outputs) ต่อตวัป้อน (Inputs) เกณฑก์ารวดัประสิทธิภาพรวมถึงผลตอบแทนจากการลงทุน

หรือทรัพยสิ์น ค่าใชจ่้ายต่อหน่วย ค่าสูญเสียและสูญเปล่า การใชท้รัพยากรตํ่ากว่าขีดความสามารถ 

ค่าใชจ่้ายต่อคนไข ้ต่อนกัศึกษาหรือต่อลกูคา้ 1 คน อตัราการใชส้อย เป็นตน้ เกณฑก์ารวดัประสิทธิ-

ภาพจะต้องเป็นอตัราส่วน เช่น อตัราส่วนของผลประโยชน์ต่อค่าใช้จ่าย ต่อผลผลิตหรือต่อ

ระยะเวลา การวดัประสิทธิภาพตามหลกัการจึงต้องเปรียบเทียบปัจจัยท่ีเป็นตัวป้อนในการผลิต

ทั้งหมดต่อผลผลิตท่ีไดรั้บทั้งหมดในรูปของระบบโดยมีกระบวนการผลิตขององคก์ารซ่ึงเป็นหน่วย

กลางในการแปรปัจจยัใหเ้ป็นผลผลิต 

 

แนวความคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพขององค์การแสดงถึงอตัราส่วนระหว่างค่าใชจ่้ายและ  

ผลประโยชน์ซ่ึงเกิดข้ึนในการทาํ งานเพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายขององค์การโดยคาํนึงว่าจาํเป็นจะตอ้ง

ใชปั้จจยัหรือตวัป้อนต่าง ๆ เช่น วตัถุดิบ เงิน คน เท่าใดจึงจะสามารถบรรลุถึงเป้าหมายหรือระดบั

ของผลผลิต ท่ีต้องการได้ ซ่ึงเป็นการกระทาํดว้ยสมมติฐานว่าจาํนวนผลผลิตนั้นคงท่ี ในกรณีท่ี

ผลผลิตไม่คงท่ี เช่น ในองคก์ารหรือหน่วยงานประเภทหน่วยงานวิจยั มหาวิทยาลยั โรงพยาบาล ซ่ึง

ปัจจยัในการผลิตอยูใ่นระดบัคงท่ีความแตกต่างของประสิทธิภาพจะตอ้งวดัดว้ยวิธีตรงกนัขา้มกบั

ในกรณีท่ีผลผลิตคงท่ีคือ จะตอ้งวดัท่ีความแตกต่างดา้นคุณภาพของผลผลิตท่ีไดจ้ากปัจจยัจาํนวน

ต่าง ๆ กนั 
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ประสิทธิภาพขององค์การตามทฤษฎี นอกจากจะหมายถึงผลตอบแทนท่ีได้รับจากการ

ลงทุนแลว้ ยงัหมายถึงผล ในท่ีน้ีหมายถึงเป้าหมายขององค์การ ดงันั้นการจะวดัประสิทธิภาพของ

องคก์ารไดจ้ะตอ้งทราบก่อนว่าอะไรคือเป้าหมายขององคก์าร จากนั้นจึงวดัว่าการบรรลุถึงเป้าหมาย

เป็นไปได้มากน้อยกว่าเป้าหมายเพียงใด ทั้งน้ีจะต้องมีพ้ืนฐานการวดัท่ีแน่ชัด เช่น วดัจากการ

เปรียบเทียบกบัองคก์ารอ่ืน ๆ ท่ีมีเป้าหมายใกลเ้คียงหรือเหมือนกนัหรือวดัเปรียบเทียบกบัการบรรลุ        

เป้าหมายขององค์การนั่นเองสมมติฐานท่ีสําคัญในการวดัประสิทธิภาพขององค์การโดยการ

เปรียบเทียบอตัราส่วนระหว่างตวัป้อนกบัผลประโยชน์หรือผลผลิตท่ีไดรั้บมากกว่าหรือน้อยกว่า

เป้าหมายท่ีกาํหนดไวคื้อ ความตอ้งการท่ีจะบรรลุถึงเป้าหมายขององค์การจะตอ้งมีความต่อเน่ือง

เป็นสมมติฐานแรกนอกจากน้ีสมมติฐานต่อมาคือ ทรัพยากรในการผลิตมีจาํกดัไม่ว่าจะเป็นรูปของ

เวลา พลงัในการทาํงานและเงินทุนท่ีจะมาใชล้งทุนในการปฏิบติัตามเป้าหมายลว้นมีจาํกดั ดงันั้นจึง

ตอ้งพยายามบรรลุให้ถึงเป้าหมายดว้ยการใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจาํกัดนั้นให้น้อยท่ีสุด แต่ถา้       

สมมติฐานเก่ียวกบัความจาํกดัของทรัพยากรไม่เป็นจริง แนวความคิดเก่ียวกบัประสิทธิภาพจะใช้

ไม่ได ้เน่ืองจากหากทรัพยากรมีไม่จาํกดั ประสิทธิภาพอาจสูงสุดไดด้ว้ยการเพ่ิมผลผลิตให้สูงท่ีสุด 

โดยไม่ตอ้งคาํนึงถึงค่าใชจ่้ายหรือตวัป้อนซ่ึงสูงอยา่งไม่มีท่ีส้ินสุด 

 

2.1  แบบจาํลองประสิทธิภาพขององคก์ร  

 

     ตัวแบบจําลองเก่ียวกับประสิทธิภาพขององค์กรในรูปของสมมติฐานสรุปว่าหาก

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานขององคก์รมีความซบัซอ้นตํ่าหรือมีความแน่นอน การกาํหนดระเบียบ

ปฏิบัติในการทาํงานขององค์กรอย่างละเอียดถ่ีถว้นแน่ชัดจะนําไปสู่ความมีประสิทธิภาพของ

องค์กร แต่การกาํหนดระเบียบปฏิบัติดังกล่าวจะมีผลในทางลบต่อความมีประสิทธิภาพหาก

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานขององค์กรมีความยุ่งยากซับซ้อนสูงหรือมีความไม่แน่นอน การ

กาํหนดระเบียบปฏิบติัใหช้ดัเจนเพ่ือหาทางเพ่ิมผลการทาํงานท่ีมองเห็นได ้มีผลทาํให้ประสิทธิภาพ

เพ่ิมมากข้ึน 

 

     ดงันั้นอาจกล่าวอีกนัยหน่ึงได้ว่าผลการทาํงานท่ีมองเห็นไดส้ัมพนัธ์ในทางบวกกับ       

ประสิทธิภาพ หากพิจารณาควบคู่กนัจะปรากฏว่า การกาํหนดระเบียบปฏิบติัอย่างชดัเจนและผล

การทาํงานท่ีมองเห็นได ้มีความสมัพนัธม์ากข้ึนต่อประสิทธิภาพมากกว่าตวัแปรแต่ละตวัตามลาํพงั 
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2.2  ความสมัพนัธร์ะหว่างประสิทธิภาพกบัประสิทธิผล 

 

       ประสิทธิผลเป็นการวดัในแง่ของการบรรลุถึงเป้าหมายภายใตท้รัพยากรซ่ึงมีจาํกัด 

ส่วนประสิทธิภาพหมายถึงความมากน้อยของการท่ีองค์กรสามารถบรรลุถึงเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด

โดยใชท้รัพยากรน้อยท่ีสุด แนวคิดเร่ืองประสิทธิภาพและประสิทธิผลมีความสัมพนัธ์กนั แต่มี

ความหมายแตกต่างกนั เช่น องคก์รสามารถผลิตสินคา้เศรษฐกิจบางอยา่งอยา่งมีประสิทธิผลโดยไม่

มีประสิทธิภาพได ้ความหมายของการปฏิบติังานขององคก์รอยา่งมีประสิทธิผลมีประเด็นท่ีสาํคญั 2 

ประการ คือ 

 

1)  การบรรลุเป้าหมายท่ีตอ้งการเป็นส่ิงท่ีจาํเป็นสาํหรับการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผล 

 

2)  การใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพเป็นส่ิงท่ีจ ําเป็นแต่ไม่เพียงพอสําหรับการมี

ประสิทธิผลถึงแม้แนวความคิดเก่ียวกับประสิทธิภาพจะมีความสัมพันธ์ใกล้ชิดกับความมี

ประสิทธิผลขององคก์ร ประสิทธิภาพเป็นเพียงส่วนประกอบท่ีจาํเป็นของประสิทธิผลเท่านั้น แต่

มิใช่เป็นส่วนประกอบท่ีเพียงพอสาํหรับความมีประสิทธิผล ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัตวัแปรท่ีสาํคญัอ่ืนๆ ของ

องคก์รเช่น ทรัพยากรท่ีจาํเป็นจะตอ้งใชน้ั้น องค์กรสามารถหามาไดห้รือไม่และตอ้งเสียค่าใชจ่้าย

เท่าใดถา้องคก์ารมีทรัพยากรมากมายหรือตกอยูใ่นภาวะวิกฤต เช่น ระหว่างสงคราม ประสิทธิภาพ

ไม่ใช่ส่ิงท่ีสาํคญัหรือพึงปรารถนามากนักเม่ือเทียบกบัประสิทธิผล แต่ในกรณีท่ีทรัพยากรมีจาํกดั

หรือหายาก เช่น ในกรณีขององค์กรธุรกิจเอกชน ประสิทธิภาพอาจเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัท่ีสุดในการ

นาํไปสู่ ประสิทธิผลขององคก์รไดเ้พราะในกรณีดงักล่าวประสิทธิภาพจะช่วยใหอ้งคก์รสามารถยืด

การใชท้รัพยากรท่ีมีจาํกดัออกไปใหไ้ดป้ระโยชน์สูงสุด จึงมีผลให้เกิดผลิตผลเพ่ิมข้ึน มีการเติบโต

และขยายปริมาณออกไปจากจาํนวนตวัป้อนเท่าๆกนั ซ่ึงในบางกรณีท่ีมีภาวการณ์แข่งขนัในตลาด    

ประสิทธิภาพอาจเป็นเคร่ืองตดัสินการอยูร่อดขององคก์รท่ีสาํคญัท่ีสุด 

 

3.  แนวคดิที่เกีย่วกบัผลติภาพ  

 

สิงหา เจียมศิริ (2532: 1-4) กล่าวว่า ความหมายของผลิตภาพ (Productivity) ท่ียอมรับกนั

ในโลกตะวนัตกแปลว่าสดัส่วนของผลผลิตต่อปัจจยัการผลิต ในขณะท่ีญ่ีปุ่นจะวดัผลิตภาพในแง่

ของมลูค่าเพ่ิม (Added value) ต่อทรัพยากรบุคคล คาํว่าผลิตภาพค่อนขา้งจะเป็นคาํใหม่ เดิมใชค้าํว่า 

“การเพ่ิมผลผลิต” ในยุคท่ีเศรษฐกิจมีการขยายตวัต่อเน่ืองแต่ในระยะหลงัเศรษฐกิจมีแนวโน้ม
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ขยายตวัลดลงและไดมี้การใชท้รัพยากรท่ีมีอยูจ่าํกดัไปเป็นจาํนวนมาก จึงเกิดแนวความคิดท่ีเนน้ใน

เร่ืองของประสิทธิภาพการผลิต การเพ่ิมผลผลิตหรือการเนน้ประสิทธิภาพการผลิตจึงเป็นกลยุทธ์ท่ี

ต้องเลือกใช้ให้เหมาะกับสภาพการณ์ โดยมีจุดมุ่งหมายหลกัท่ีจะเพ่ิมผลิตภาพอยู่ตลอดเวลา 

ความหมายของผลิตภาพในระดบัองคก์ารหรือบริษทัควรจะคิดรวมเอาทรัพยากรท่ีสาํคญั 4 ปัจจยั

เขา้ไวด้ว้ยกนัดงัน้ี 

 

                      ผลิตภาพ                       =                              ผลผลิต 

                                                                     แรงงาน + ทุน + วสัดุ + พลงังาน 

 

ผลิตภาพในความหมายดงักล่าวเรียกว่า ผลิตภาพรวม (Total Productivity) สาํหรับสัดส่วน

การเทียบผลผลิตต่อปัจจัยใดปัจจัยหน่ึง หรือต่อสองหรือสามปัจจัยรวมกัน เรียกว่าผลิตภาพ

บางส่วน (Partial Productivity) สามารถเพิ่มจาํนวนผลผลิตไดห้มายถึงการเพ่ิมผลิตภาพ ซ่ึงในความ

เป็นจริงอาจไม่ไดเ้ป็นเช่นนั้นถา้หากผลผลิตท่ีเพ่ิมข้ึนเกิดจากการใช้วตัถุดิบหรือแรงงานเพ่ิมข้ึน 

เพราะการผลิตจะพิจารณาเก่ียวกบัการผลิตสินคา้หรือบริการเท่านั้น ในขณะท่ีผลิตภาพจะคาํนึง  

ประสิทธิภาพในการใช้ทรัพยากรหรือปัจจัยการผลิตท่ีจาํเป็นในการผลิตสินค้าและบริการด้วย 

อยา่งไรก็ตามประสิทธิภาพในการใชปั้จจยัการผลิตต่าง ๆ เพียงอยา่งเดียวยงัไม่เพียงพอท่ีจะเรียกได้

ว่าก่อให้เกิดการเพ่ิมผลิตภาพ เพราะผลผลิตท่ีเพิ่มข้ึนอาจจะไม่ตรงกับความต้องการหรือเป็น

ส่วนเกินไป เป็นตน้ ดงันั้น ส่ิงสาํคญัอีกอย่างหน่ึงท่ีตอ้งคาํนึงถึงคือ ประสิทธิผล (ความสามารถท่ี

จะบรรลุถึง เป้าหมาย) ซ่ึงจะแสดงให้เห็นว่าผลงานหรือผลผลิตท่ีไดอ้อกมานั้นดีแค่ไหน ส่วน

ประสิทธิภาพจะแสดงให้เห็นว่าทรัพยากรต่าง ๆ ท่ีใชไ้ปในการให้ไดผ้ลผลิตออกมานั้นถูกใชไ้ป

อยา่งถกูตอ้งเพียงใด ซ่ึงประสิทธิภาพกบัประสิทธิผลไม่จาํเป็นว่าจะเกิดข้ึนพร้อมกนั แต่ผลิตภาพ

จะตอ้งเกิดจากการมีทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยประสิทธิผลจะเก่ียวขอ้งกับผลงานท่ี

บรรลุเป้าหมายของการผลิตดา้นปริมาณ คุณภาพ ตน้ทุนและเวลาส่งของ (Delivery) ในขณะท่ี

ประสิทธิภาพจะเก่ียวขอ้งกบัการใชท้รัพยากร สมการของผลิตภาพเขียนไดด้งัน้ี 

 

                          ผลิตภาพ                =                     f (ประสิทธิผล) 

                                                                               f (ประสิทธิภาพ) 

 

นอกจากประสิทธิภาพและประสิทธิผลแลว้ ผลิตภาพจะตอ้งประกอบดว้ยส่ิงสาํคญัอย่าง

มากอีกอยา่งหน่ึงคือ คุณภาพ ซ่ึงมีส่วนสมัพนัธอ์ยา่งใกลชิ้ดกบัการเพ่ิมผลิตภาพ เน่ืองจากผลผลิตท่ี
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เพ่ิมข้ึนจะไม่มีประโยชน์หากถูกลบลา้งไปโดยผลจากคุณภาพท่ีลดลงเพราะค่าใช้จ่ายเก่ียวกับ

คุณภาพ (Costs of Quality) ท่ีเพ่ิมข้ึน เช่น มีของเสียท่ีถูกส่งคืนมากข้ึน เป็นตน้ ในการวดัผลิตภาพ 

จะตอ้งนบัผลผลิตเฉพาะหน่วยท่ีสามารถใชง้านไดห้รือขายไดน้ัน่คือ เป็นสินคา้และบริการท่ีเป็นท่ี

ยอมรับโดยลกูคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงในทางปฏิบติักิจการส่วนใหญ่มกัจะเน้นไปท่ีการวดัปริมาณ 

โดยไม่ไดค้าํนึงถึงเร่ืองการพยายามป้องกนัตรวจวดั และรายงานถึงความผิดพลาดหรือขอ้บกพร่อง

ของสินคา้หรือบริการการคาํนึงถึงคุณภาพจะตอ้งคาํนึงถึงองค์ประกอบนอกองค์การดว้ย ไม่ใช่

คาํนึงถึงเฉพาะภายในองค์การเท่านั้น โดยในเร่ืองคุณภาพจะคาํนึงถึงลูกคา้โดยตรง ซ่ึงหมายถึง

ความตอ้งการและมาตรฐาน รวมทั้งขอ้กาํหนดเฉพาะต่าง ๆ ท่ีเป็นท่ียอมรับของลูกคา้ไม่ใช่เน้น

เฉพาะเร่ืองการเพ่ิมผลผลิตหรือลดตน้ทุนการผลิตให้ไดต้ามท่ีฝ่ายบริหารตอ้งการเท่านั้นและเร่ือง

คุณภาพน้ีจะถือว่าเป็นส่วนหน่ึงของประสิทธิผลท่ีปรากฏเป็นผลผลิตในสมการขา้งตน้ดว้ย                               
 

 

 

 

4.   แนวคดิพืน้ฐานของการวดัประสิทธิภาพ   

 

มณีรัตน์ นิยมจนัทร์ (2552) กล่าวว่า การวดัประสิทธิภาพ (Measurement of Efficiency) 

เป็นหน่ึงในปัจจัยท่ีสําคัญท่ีนํามาใช้ในการพิจารณาถึงผลการดําเนินงานของหน่วยผลิต                 

ค่าประสิทธิภาพท่ีไดจ้ากการประเมินก็สามารถนาํมาใชใ้นการเปรียบเทียบระหว่างหน่วยผลิตได ้

เพ่ือใชป้ระกอบการพิจารณาถึงระดบัความสามารถในการดาํเนินงานของหน่วยผลิต โดยทัว่ไปแลว้     

ประสิทธิภาพของหน่วยผลิตสามารถประเมินได ้ดงัน้ี 

 

                            ความมีประสิทธิภาพ          =           ปัจจยัการผลิต 

                                                                                            ผลผลิต 

 

วิธีการวดัประสิทธิภาพท่ีนิยมนาํมาใชใ้นการวดัผลการดาํเนินงานกคื็อการวดัประสิทธิภาพ

เชิงเปรียบเทียบซ่ึงเป็นการเปรียบเทียบค่าประสิทธิภาพท่ีคาํนวณไดใ้นแต่ละหน่วยผลิตกบัค่ามาตร-

ฐาน (Benchmark) ซ่ึงในการเปรียบเทียบระหว่างหน่วยผลิตนั้น ค่ามาตรฐาน ก็คือ ค่าท่ีได้จาก

หน่วยผลิตท่ีดีท่ีสุด (Best Practice) เม่ือเปรียบเทียบกบัหน่วยผลิตท่ีกาํลงัศึกษาทั้งหมดส่วนหน่วย

ผลิตอ่ืนๆ จะมีศกัยภาพหรือประสิทธิภาพท่ีตํ่ากว่า (Inefficiency)โดยทัว่ไปแลว้การวดัประสิทธิ-

ภาพเชิงเปรียบเทียบของหน่วยผลิตสามารถประเมินไดด้งัน้ี 
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                  ความมีประสิทธิภาพโดยเปรียบเทียบ         =         ผลรวมถ่วงนํ้ าหนกัของผลผลิต 

                                                                               ผลรวมถ่วงนํ้ าหนกัของปัจจยัการผลผลิต 

 

แนวคิดท่ีมีการใชก้นัอยา่งกวา้งขวางในการวดัประสิทธิภาพเชิงเปรียบเทียบ ก็คือ แนวคิด

ของ M.J. Farrell (1957) ท่ีอาศยัหลกัการของ Frontier Analysis ในการวดัประสิทธิภาพของหน่วย

ผลิต แนวคิดดงักล่าวเป็นจุดเร่ิมตน้ให้กบันักเศรษฐศาสตร์หลายท่านไดคิ้ดและพฒันาวิธีการและ

แบบจาํลองข้ึนมาเพ่ือวดัประสิทธิภาพ เช่น Data Envelopment Analysis (DEA) เป็นตน้ 

 

5.  การวดัประสิทธิภาพในการดําเนินงาน  

 

ทิพาวสี เมฆสวรรค ์(2538) กล่าวว่าการวดัประสิทธิภาพในการดาํเนินงานวดัจาก 3 มิติดงัน้ี 

  

1) ประสิทธิภาพในมิติของค่าใช้จ่ายหรือต้นทุนของการผลิต (Input) ได้แก่ การใช้

ทรัพยากรการบริหาร คือ คน เงิน วสัดุ เทคโนโลยท่ีีมีอยา่งประหยดั คุม้ค่า และ เกิดการสูญเสียนอ้ย

ท่ีสุด 

 

2)  ประสิทธิภาพในมิติของกระบวนการการบริหาร (Process) ไดแ้ก่ การทาํงานท่ีถูกดอ้ง

ไดม้าตรฐาน รวดเร็ว และใชเ้ทคโนโลยท่ีีสะดวกกว่าเดิม 

 

3) ประสิทธิภาพในมิติของผลผลิตและผลลพัธ ์ไดแ้ก่ การทาํงานท่ีมีคุณภาพเกิดประโยชน์

ต่อสงัคม เกิดผลกาํไร ทนัเวลา ผูป้ฏิบติังานมีจิตสาํนึกท่ีดีต่อการทาํงานและบริการเป็นท่ีพอใจของ

ลกูคา้หรือผูม้ารับบริการ 
 

 

6.  แนวคดิการประเมนิผลการดําเนินงาน 

  

ศิริชยั กาญจนวารี (2545: 18-19) ไดอ้ธิบายความหมายของการประเมินผลการดาํเนินงาน

ซ่ึงมีนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายเอาไวห้ลายแนวคิด ไดแ้ก่ 

 

1) แนวคิดของ ครอนแบทช์ (Cronbach) ซ่ึงไดใ้ห้ความหมายของการประเมินไวว้่า การ

ประเมินเป็นกระบวนการท่ีเป็นระบบในการเก็บรวบรวมและใชส้ารสนเทศสาํหรับการตดัสินใจ   
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จุดมุ่งหมายหลักของการประเมินโครงการอยู่ท่ีความต้องการทราบผลของโครงการ การ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนจากการดาํเนินงานและส่วนใดของโครงการท่ีควรปรับปรุงแกไ้ข 

 

2) แนวคิดของอลัคิน (Alkin) ซ่ึงไดใ้หค้วามหมายไวว้่า การประเมินเป็นกระบวนการของ

การทาํใหเ้กิดความมัน่ใจในการตดัสินใจ ดว้ยการคดัเลือกขอ้มูลท่ีเหมาะสมรวบรวมและวิเคราะห์

เพ่ือจดัทาํรายงานสรุปสารสนเทศท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริหารในการตดัสินใจเลือกทางท่ีเหมาะสม  

 

3) แนวคิดของสตัฟฟรายบีม (Stufflebeam) และคณะ ซ่ึงได้ให้ความหมายไว้ว่า              

การประเมินเป็นการระบุปัญหาการจดัหาและการเสนอสารสนเทศท่ีเป็นประโยชน์ต่อการตดัสินใจ

เลือกทางเลือกวิธีการดาํเนินงานท่ีเหมาะสม 

 

4) แนวคิดของเทเลอร์ (Tyler) ซ่ึงไดอ้ธิบายว่าการประเมิน หมายถึงกระบวนการตรวจสอบ

ความสอดคลอ้งระหว่างผลท่ีไดก้บัวตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้

 

ทั้งน้ี ศิริชยั กาญจนวารี (2545: 21-22) ไดส้รุปความหมายของการวิจยัประเมินผลไวว้า่ เป็น

กระบวนการศึกษาส่ิงต่างๆ โดยใชร้ะเบียบวิธีวิจยั การประเมินเป็นการตรวจสอบการบรรลุผลตาม

วตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้การประเมินเป็นการช่วยเสนอสารสนเทศเพ่ือการตดัสินใจ  การประเมิน

เป็นการสนองสารสนเทศแก่ผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งหลายดว้ยการบรรยายอย่างลุ่มลึกและการประเมินเป็น

การตดัสินคุณค่าของส่ิงท่ีมุ่งประเมิน  
 

 

7.  รูปแบบและวธิกีารประเมนิผล 

 

ศิริชยั กาญจนวารี (2545) ไดอ้ธิบายว่ารูปแบบของการประเมินเป็นกรอบแนวคิดเพ่ือช่วย 

ในการวางแนวทางในการศึกษาส่ิงท่ีตอ้งการจะประเมินผลซ่ึงมีความแตกต่างกนั โดยจาํแนกกลุ่ม

การประเมินไดด้งัน้ี 

 

7.1 การประเมินท่ีเน้นการตัดสินใจโดยวิธีเชิงระบบ (Systematic Decision Oriented 

Evaluation โดยวิธีการประเมินตามรูปแบบแนวคิดน้ีประกอบดว้ย 
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7.1.1 System Analysis  โดยกระทรวงกลาโหมของสหรัฐ  (1965)   ไดน้าํเทคนิค 

Planning Programming and Budgeting System (PPBS) ซ่ึงมีรากฐานมาจากทฤษฎีเศรษฐศาสตร์มา 

ใชใ้นหน่วยงานของทางรัฐบาลเพ่ือการสร้างผลผลิตสูงสุด โดยมีความเช่ือว่าปัจจยัเบ้ืองตน้ (Input) 

กระบวนการและผลผลิต มีความสมัพนัธก์นัในลกัษณะฟังกช์นัการผลิตท่ีสม ํ่าเสมอและมัน่คง และ

สามารถวดัผลไดใ้นเชิงปริมาณ การประเมินตามแนวคิดน้ีนิยมใชก้ารทดลองโดยมีการออกแบบ

กลุ่มทดลอง และกลุ่มควบคุมเพ่ือหาขอ้สรุปเชิงสาเหตุระหว่างปัจจยัเบ้ืองตน้และผลผลิต พร้อมทั้ง

สรุปผลท่ีไดว้่าบรรลุเป้าหมายหรือไม่ ตลอดจนนิยมเปรียบเทียบประสิทธิภาพกบัโครงการอ่ืนๆ ใน

แง่ผลผลิตตามท่ีคาดหมายโดยใชเ้กณฑก์ารส้ินเปลืองทรัพยากรนอ้ยท่ีสุด 
 

7.1.2 Cost Related Analysis โดย Levin (1983) ไดป้ระยกุตก์ารวิเคราะห์ค่าใชจ่้าย 

ในทางเศรษฐศาสตร์มาใชใ้นการประเมินโดยเสนอแนวคิดและเทคนิคในการวิเคราะห์ท่ีสาํคัญ

ไดแ้ก่ วิธี Cost Effectiveness Analysis เป็นการเปรียบเทียบค่าใชจ่้ายกบัประสิทธิผลท่ีไดรั้บและ 

Cost Benefit Analysis เป็นการเปรียบเทียบค่าใชจ่้ายกบัผลประโยชน์ตอบแทนในรูปของตวัเงิน 

ส่วน Cost Utility Analysis เป็นการเปรียบเทียบค่าใชจ่้ายกบัผลประโยชน์ของการใชส้อยและ Cost 

Feasibility Analysis เป็นการคาดคะเนค่าใชจ่้ายของทางเลือกต่างๆ เพ่ือให้แน่ใจว่าทางเลือกหรือ

โครงการนั้นมีค่าใชจ่้ายอยูใ่นวงเงินท่ีมีอยูแ่ละเป็นไปได ้

 

             7.1.3 Program Evaluation and Review Techniques (PERT) โดย Cook (1966) 

PERTเป็นเทคนิคการทบทวนและประเมินการจัดกิจกรรมขององค์กร เพ่ือให้ผลการดาํเนินงาน

เป็นไปตามเป้าหมายและเสร็จทนัเวลาท่ีกาํหนด โดยอาศยัการสร้างแผนผงัการดาํเนินกิจกรรมตาม

ขั้นตอนและประมาณเวลาท่ีใชใ้นแต่ละกิจกรรม เพ่ือหาเส้นทางการดาํเนินกิจกรรมท่ีวิกฤติเพ่ือจะ

ได้ระดมทรัพยากรตามความเหมาะสม โดยให้ความสาํคัญต่อเส้นทางวิกฤติ เพ่ือให้งานบรรลุ

เป้าหมายและเสร็จทนักาํหนดเวลา 

 

7.1.4 Rossi, Freeman and Wright’s Approach (RFWA) โดย Rossi, Freeman และ 

Wright (1979) ไดเ้สนอรูปแบบการประเมินอย่างเป็นระบบท่ีพยายามเน้นการประเมินท่ีมีการ

วางแผน กาํหนดวิธีการท่ีเป็นมาตรฐานและชดัเจน เพ่ือใหผ้ลการประเมินมีความเท่ียงตรงและเป็น

ปรนยั RFW เสนอของการประเมินควรเน้นท่ีการดาํเนินงานว่า เขา้ถึงประชากรเป้าหมายเพียงไร

เป็นไปตามแผนว่า วตัถุประสงคห์รือไม่ มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพเพียงไร โดยการประเมิน

นั้นจะตอ้งใหส้ารสนเทศท่ีเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนการติดตามควบคุมผลการเปล่ียนแปลงท่ี

เกิดข้ึน และเป็นประโยชน์สาํหรับการศึกษาเศรษฐศาสตร์การดาํเนินงาน 
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7.1.5 Experimental  Approach โดย  Cronbach  (1963, 1980, 1982)  นกัวดัผลทาง 

จิตวิทยาไดเ้สนอหลกัการวดัและการทดลองมาใชเ้ป็นแนวทางหน่ึงของการประเมิน การประเมิน

ควรออกแบบอยา่งรัดกุม ควรใชแ้บบแผนการทดลองหรือก่ึงทดลอง มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลอย่าง

ได้มาตรฐาน การตัดสินผลควรอยู่บนพ้ืนฐานของขอ้มูลเชิงประจกัษ์มากกว่าท่ีจะใช้มาตรฐาน

ส่วนตวั แลว้พยายามสรุปผลในรูปของความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุ เพ่ือจะไดน้าํผลไปใชอ้า้งอิงไดก้บั

โครงการอ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั ผลการประเมินควรมีบทบาทในการกระตุน้การอภิปราย

ทางการเมืองและสร้างอิทธิพลทางความคิดในการตดัสินใจของผูบ้ริหาร 
 

7.1.6 Goal Based  (Behavioral Objectives) Approach โดย Tyler (1950) ไดเ้สนอ 

รูปแบบการประเมินท่ียดึวตัถุประสงค์ของส่ิงท่ีประเมินเป็นหลกัในการประเมินความสาํเร็จวตัถุ-

ประสงค์ของส่ิงท่ีประเมินจึงเป็นทั้งเป้าหมายของการประเมินและผลลพัธ์ท่ีคาดหวงั ซ่ึงสามารถ

นํามาเป็นเกณฑ์มาตรฐานสําหรับการตัดสินผลสําเร็จของการดําเนินงานในการกําหนด

วตัถุประสงคข์องส่ิงท่ีประเมิน จึงตอ้งมีความชดัเจนในรูปของวตัถุประสงคเ์ชิงพฤติกรรม เพ่ือท่ีนัก

ประเมินจะวิเคราะห์ความสอดคลอ้งระหว่างวตัถุประสงค์กบัผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนอนัเป็นการตดัสิน

ผลสาํเร็จของการดาํเนินกิจกรรม 
 

 

7.2 การประเมินท่ีเนน้การตดัสินใจโดยใชว้ิธีเชิงธรรมชาติ (Naturalistic Decision Oriented 

Evaluation) รูปแบบและแนวทางการประเมินตามแนวคิดน้ี 

 

7.2.1 Stakeholder Based Approach โดย The National Institute of Education 

(NIE)ของสหรัฐอเมริกาไดส้นบัสนุนการเงินในการพฒันา Stakeholder Based Model (Bryk , 1983) 

เป็นรูปแบบการประเมินท่ีใหค้วามสาํคญัและเนน้การสนองตอบความตอ้งการทราบผลการประเมิน

ของกลุ่มผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย กลุ่มผูส้นใจและเก่ียวข้องกบัส่ิงท่ีประเมิน (Multiple Stakeholder 

Groups)โดยกลุ่มผูส้นใจและเก่ียวข้องกบัส่ิงท่ีประเมินจะถูกนาํมาให้มีส่วนร่วมในการกาํหนด

จุดมุ่งหมายของการประเมิน เกณฑก์ารประเมิน เคร่ืองมือ การแปลผล และการให้ขอ้มูลยอ้นกลบั

เก่ียวกบัร่างรายงาน ซ่ึงต่อมา Mark และ Shotland (1985) ไดเ้สนอแนวคิดในการเลือกกลุ่มผูส้นใจ

และเก่ียวขอ้งกบัส่ิงท่ีประเมินโดยพิจารณาจากเป้าหมายของการมีส่วนร่วม โดยถา้เพ่ือเป็นการ

ส่งเสริมการใชผ้ลการประเมิน (Utilization) ควรเลือกกลุ่มท่ีมีอาํนาจในการตดัสินใจดา้นนโยบาย

และควรให้มีส่วนร่วมอย่างจริงจงั กลุ่มดงักล่าว เช่น ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัดาํเนินการท่ีมีอิทธิพลต่อการ

กาํหนดนโยบาย แต่ถา้เพ่ือเป็นตวัแทนของกระบวนการตดัสินใจควรเลือกลุ่มท่ีมีอาํนาจในการ

ตัดสินและไม่จ ําเป็นต้องให้มีส่วนร่วมอย่างใกล้ชิด แต่ถ้าเพ่ือการสร้างพลังการตัดสินใจ 
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(Empowerment) ท่ีสอดคลอ้งกบักระบวนการประชาธิปไตย ควรเลือกกลุ่มท่ีมีอาํนาจน้อยในการ

ตดัสิน แต่มีบทบาทของการต่อรองสูง เช่น ผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มผลประโยชน์ กลุ่มพลงัต่าง ๆ เป็นตน้ 

 

8. ทฤษฏีการเช่ือมประสานบริการ  

 

จากแบบจาํลองทฤษฏีการเช่ือมประสานบริการ (Service Interface Model) ซ่ึงแสดงดงัภาพ

ท่ี 2.1 จะพบว่าจะมีการแบ่งการบริการเป็น 2 ส่วนคือบริการภายนอกซ่ึงหมายถึงบริการท่ีลูกคา้

ภายนอกหรือลกูคา้ท่ีแทจ้ริงขององคก์รไดรั้บบริการจากองคก์รซ่ึงจุดท่ีลกูคา้ภายนอกไดรั้บบริการ

จากองคก์รจะเรียกว่าจุดสมัผสับริการ (Service Interface) โดยท่ี วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542) ได้

อธิบายว่า จุดสัมผสับริการ หมายถึง จุด สถานท่ี หรือบริเวณท่ีผูใ้ห้บริการทาํการส่งมอบบริการ

ให้กับลูกคา้และลูกค้ารับบริการในขณะท่ีทาํการส่งมอบนั้นและ บริการในส่วนท่ี 2 คือบริการ

ภายในซ่ึงหมายถึงบริการท่ีพนักงานส่วนหน้าได้รับจากฝ่ายสนับสนุนในองค์กรเอง โดย

แบบจาํลองดงักล่าวจะแสดงให้เห็นถึงการประสานเช่ือมโยงกันระหว่างบริการภายนอกท่ีลูกค้า

ภายนอกไดรั้บกบับริการภายในท่ีเกิดจากการประสานงานในองคก์รเองซ่ึงหมายถึงคุณภาพบริการ

ขององคก์รท่ีมีต่อลกูคา้ยอ่มเป็นผลมาจากคุณภาพจากการประสานเช่ือมโยงกนัในองคก์รดว้ย 

 

 

 

 

 

                                                                                  บริการภายนอก 

 

 

 

ภาพที่ 2.1  แบบจาํลองทฤษฏีการเช่ือมประสานบริการ (Service Interface Model )                                 

ท่ีมา: วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542) 

 

 

 

 

จุดสัมผสับริการ 

(Service Interface) 

องคก์รหรือหน่วยบริการ 

ลูกคา้ภายนอก

( External 

Customer ) 

บริการภายใน 

พนกังานส่วน

หนา้ ( Front 

Line Staff ) 

ฝ่ายสนบัสนุน  

( Supporting 

Staff ) 
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9. หลกัการออกแบบโครงสร้างองค์การ 

 

ทิพวรรณ หล่อสุวรรณรัตน์ (2547) ไดอ้ธิบายถึงหลกัการออกแบบโครงสร้างองคก์ารซ่ึงมี 

หลกัการดงัต่อไปน้ี 

 

1) หลกัแบ่งงานกันทาํ (Division of Labor) ซ่ึงเป็นหลกัการในการแบ่งงานเพ่ือให้ได้

ประโยชน์จากความชาํนาญเฉพาะดา้น โดยผูบ้ริหารจะแบ่งงานทั้งหมดขององค์กรเป็นดา้นๆ ตาม

ความชาํนาญท่ีตอ้งใชใ้นการทาํงานโดยมีหลกัในการแบ่งอยู ่3 ลกัษณะ คือ 

 

ก) งานจะถกูแบ่งตามความชาํนาญพิเศษของแต่ละคน (Personal Specialization)  

เช่น แบ่งตามวิชาชีพ เป็นงานดา้นบญัชี วิศวการ และนกัวิทยาศาสตร์ เป็นตน้ 
 

     ข) งานแบ่งตามความชาํนาญเฉพาะดา้นตามแนวนอน (Horizontal Specialization) 

คือแบ่งเป็นกิจกรรมต่าง ๆ ตามลาํดบัขั้นตอนของกระบวนการทาํงานในองคก์าร เช่น โรงงานมีการ 

แบ่งเป็นฝ่ายจดัซ้ือ ฝ่ายผลิต ฝ่ายขาย และฝ่ายจดัส่ง เป็นตน้ 

 

             ค)งานแบ่งตามความชํานาญเฉพาะด้านตามแนวตั้ งขององค์การ (Vertical 

Specialization) หรือตามโครงสร้างสายการบงัคบับญัชาจากสูงไปตํ่า งานฝ่ายบริหารจะต่างจากงาน

ระดบัปฏิบติัการ 

 

2) การแบ่งโครงสร้างหน่วยงานภายใน (Departmentalization)มีวิธีการแบ่งโครงสร้าง

หน่วยงานภายในหลายวิธี ไดแ้ก่ 

 

ก) การแบ่งตามหนา้ท่ี ( Functional Classification )  คือ  การแบ่งโครงสร้างตาม 

อาํนาจหนา้ท่ีขององคก์ร โดยจะเนน้ความชาํนาญเฉพาะดา้น เช่น ในโรงงานมีการแบ่งโครงสร้าง

ตามหนา้ท่ีเป็นฝ่ายต่าง ๆ คือ ฝ่ายผลิต ฝ่ายการตลาด และฝ่ายการเงิน การแบ่งโครงสร้างตามหน้าท่ี

จะเหมาะสมภายใตส้ถานการณ์ท่ีคงท่ี ลกัษณะเทคโนโลยีเป็นงานประจาํ การพ่ึงพาอาศยัระหว่าง

หน่วยงานต่างๆ มีไม่มากนกั โดยมีขอ้ดี คือ ทาํให้เกิดการประหยดัจากขนาด (Economy of Scale)

เพราะทาํใหค้นทาํงานหนา้ท่ีเดียวกนัอยูด่ว้ยกนัเพ่ือใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรร่วมกนัและส่งเสริม

ใหเ้กิดทกัษะความชาํนาญ ขอ้จาํกดัของโครงสร้างแบบน้ี คือ การเห็นความสาํคญัของวตัถุประสงค์

ของหน่วยงานยอ่ยของตนเองมากกว่าวตัถุประสงคร์วมขององคก์ารทั้งหมด 
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ข) การแบ่งตามผลผลิต(Product Classification) การจดักลุ่มโครงสร้างตามผลผลิต 

(Output) ขององค์การ โครงสร้างจาํแนกตามผลผลิตจะสนับสนุนการประสานงานขา้มสายงาน

ภายในหน่วยผลผลิต จึงมีความยืดหยุ่นและการปรับตวัไดดี้ บริษทัใหญ่ ๆ มกัแบ่งหน่วยงานเป็น

กลุ่มผลผลิตขนาดเล็ก หรือหน่วยธุรกิจเชิงกลยุทธ์ (Strategic Business Unit :SBU) การแบ่ง

โครงสร้างตามผลผลิตทาํใหส้ามารถควบคุมกระบวนการผลิตไดดี้และหน่วยงานมีความคล่องตวั

ในการดาํเนินการใหเ้สร็จส้ินกระบวนการ แต่ขอ้จาํกดัของการแบ่งโครงสร้างแบบน้ี คือ ความซํ้ า-

ซอ้นของหน่วยงาน รวมทั้งค่าใชจ่้ายท่ีสูง 

 

ค) การแบ่งตามพ้ืนท่ี (Territorial Classification) เป็นการจดักลุ่มงานตามพ้ืนท่ีทาง 

ภูมิศาสตร์ในองคก์ารขนาดใหญ่ หรือในองคก์ารท่ีมีภารกิจหรือตลาดในพ้ืนท่ีค่อนขา้งกวา้งขวางจึง

ตอ้งการกระจายหน่วยงานของตนให้ครอบคลุมพ้ืนท่ีท่ีตอ้งรับผิดชอบ การจดัการโดยอาศยัหลกั

พ้ืนท่ีทางภูมิศาสตร์จะทาํให้เกิดขอ้ไดเ้ปรียบ คือ ทาํให้เกิดความคล่องตวัในการจดัการตามความ

เหมาะสมและความต้องการของพ้ืนท่ีนั้นๆ แต่ก็มีข้อจาํกัด คือ ความเป็นเอกภาพของนโยบาย

โดยรวมขององคก์าร เพราะแนวนโยบายของแต่ละกลุ่มพ้ืนท่ีอาจมีโอกาสดาํเนินการคนละแนวทาง

ขององคก์รได ้

 

ง) การแบ่งตามกลุ่มลกูคา้ (Customer Classification) การจดักลุ่มงานตามกลุ่มลกู-  

ค้า เช่น สถาบันการศึกษา ซ่ึงมีหลกัสูตรการศึกษาของนักศึกษาภาคปกติท่ีเรียนเต็มเวลาและ

หลกัสูตรภาคพิเศษซ่ึงเป็นนักศึกษาท่ีเรียนไม่เต็มเวลา หรือธนาคารซ่ึงมีแผนกให้เงินกูท่ี้แยกตาม

กลุ่มธุรกิจเช่น อุตสาหกรรม การเกษตรและการพาณิชย ์การจดัแบ่งโครงสร้างองคก์ารในลกัษณะน้ี

ช่วยสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ไดดี้กว่า 

 

จ) การแบ่งแบบแมทริกซ์ (Matrix Structure) ลกัษณะเด่นของโครงสร้างแบบ  

แมทริกซ ์คือ เป็นโครงสร้างท่ีใชก้ารจาํแนกตามผลิตภณัฑ์และจาํแนกตามหน้าท่ีพร้อมกนัโดยนาํ

จุดดีของแต่ละหลกัการมาใช ้และขณะเดียวกนัพยายามแกไ้ขจุดอ่อนของแต่ละหลกัการดงักล่าว

ดว้ย ในแต่ละหน่วยงานของโครงสร้างแบบแมทริกซ์จะรายงานต่อผูบ้ริหารของผลิตภณัฑ์และ

บริหารตามหน้าท่ี โครงสร้างแบบแมทริกซ์ มีช่ืออีกอย่างหน่ึงเรียกว่า องค์การแบบโครงการ

(Project Organization)  
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10. แนวคดิเกีย่วกบัการจดัการองค์การ 
 

สมคิด บางโม (2547) ไดก้ล่าวไวใ้นหนังสือ องค์กรและการจดัการเก่ียวกบัทฤษฎีองค์กร

สมยัปัจจุบนัว่าใชศ้าสตร์หลายสาขามาประยุกต์ร่วมกนัไดแ้ก่ วิทยาศาสตร์ จิตวิทยา สังคมศาสตร์

พฤติกรรมศาสตร์ เศรษฐศาสตร์ และอ่ืนๆโดยทฤษฎีสมยัปัจจุบนัได้รับการพฒันาตั้งแต่ปี ค.ศ. 

1950 โดยนักทฤษฎีองค์กรสมยัปัจจุบนัท่ีมีช่ือเสียงไดแ้ก่ เชสเตอร์ บาร์นาร์ด (Chester Barnard), 

นอร์เบิร์ต วีเนอร์ (Norbert Wiener ) และลุดวิก ฟอน เบอร์ทลัแลนฟ์ไฟ (Ludwig von Bertalanffy) 

โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1. ทฤษฎีองคก์รของเชสเตอร์ บาร์นาร์ด 

 

บาร์นาร์ดเป็นนกับริหารท่ีมีประสบการณ์สูงไดช่ื้อว่าเป็นบิดาแห่งการบริหารเชิงพฤติ- 

กรรมศาสตร์ (Behavioral Science) ไดเ้ขียนหนังสือซ่ึงไดอ้ธิบายถึงองคก์รว่า “องค์กรเป็นระบบ

ของสังคมท่ีเปล่ียนแปลงได้ระบบหน่ึง ภายในระบบน้ีจะมีความสัมพนัธ์ท่ีประสานกันโดยมี

เป้าหมายของการตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล” บาร์นาร์ดไดพิ้จารณาถึงบุคคลแต่ละคน

องคก์ร ผูข้ายและลกูคา้ว่าเป็นส่วนหน่ึงของส่ิงแวดลอ้มองคก์ร 

 

2.   ทฤษฎีองคก์รของนอร์เบิร์ต วีเนอร์ 

 

       วีเนอร์ซ่ึงเป็นนกัวิทยาศาสตร์ผูมี้ความเช่ียวชาญในเร่ืองคอมพิวเตอร์ใหแ้นวคิดในเร่ือง

องคก์ร ไวว้่า องคก์รเป็นระบบหน่ึงท่ีประกอบดว้ยปัจจยั 5 ประการ (แสดงดงัภาพท่ี 2.2) ดงัน้ี 

 

1) ปัจจยันาํเขา้ ประกอบดว้ย วตัถุดิบ แรงงาน ทุน  

 

2) กระบวนการ เป็นกระบวนการการผลิตซ่ึงเปล่ียนวตัถุดิบเป็นสินคา้หรือ

บริการ 

 

3) ผลผลิต ไดแ้ก่ สินคา้และบริการขององคก์าร 
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4) ขอ้มลูยอ้นกลบัจากภายในองคก์ร เช่น ขอ้มลูจากพนกังานรวมถึงขอ้มลูจากภาย    

     นอก 

 

5) ส่ิงแวดลอ้มภายนอกองคก์ารไดแ้ก่ผูบ้ริโภค สภาพเศรษฐกิจ สงัคม และค่านิยม  

     เป็นตน้ 

 

 จากขา้งตน้สามารถอธิบายไดว้่า ปัจจยันาํเขา้คือธนาคาร A  ลงทุนในการนาํระบบชิปการ์ด

เขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ โดยลงทุนทั้งดา้นเงินทุน  แรงงานและเทคโนโลยใีหม่ๆ โดยมีขั้นตอนการ

ทาํงานของระบบชิปการ์ดในดา้นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งจนสามารถผลิตบัตรเอทีเอ็มในรูปแบบมีชิป 

ตลอดจนการใหบ้ริการท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้  การออกบตัรเอทีเอ็มแบบมีชิปนั้นย่อมมีผลสะทอ้น

กลบัมาถึงธนาคารผูอ้อกบตัร เน่ืองจากระบบดงักล่าวเป็นระบบใหม่ การให้บริการ หรือการใช้

บริการอาจไม่มีความสะดวกสบายเท่าระบบเดิม หรือการเขา้ถึงขอ้มลูข่าวสารอาจไม่มีประสิทธิภาพ

มากเพียงพอ  เม่ือธนาคาร A ผูอ้อกบตัรแบบมีชิปนั้น ไดรั้บผลยอ้นกลบัจากลูกคา้หรือพนักงาน

ผูป้ฏิบติังานแลว้นํามาวิเคราะห์ผลลพัท์ท่ีเกิดข้ึนว่าควรทาํอย่างไร เพ่ือให้ระบบดังกล่าวเป็นท่ี

ยอมรับแก่ลกูคา้และพนกังานผูป้ฏิบติังานเพ่ือให้เกิดความสะดวกสบาย ความปลอดภยัและความ

ไวว้างใจแก่ลกูคา้ในการใชบ้ริการระบบชิปการ์ดบนบตัรเอทีเอม็ 

          องคก์ร 

 

 

                                             

                                 ขอ้มูลยอ้นกลบัในองคก์ร 

 

                                 ขอ้มูลยอ้นกลบัจากลูกคา้ 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.2 แบบจาํลองทฤษฏีองคก์ารของนอร์เบิร์ต วีเนอร์ 

ท่ีมา: สมคิด บางโม (2547) 

ลูกคา้ภายนอก 

(External 

Customer) 

ผลผลิต 

(Output) 

กระบวนการ 

(Process) 

ปัจจยันาํเขา้ 

(Input) 

ขั้นตอนในการใหบ้ริการบตัรเอทีเอ็ม

ระบบชิปการ์ด 
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3. ทฤษฎีองคก์ารของลุดวกิ ฟอน เบอร์ทลัแลนฟ์ไฟ 

 

        บอร์ทลัแลนฟ์ไฟ ไดพ้ฒันาระบบทัว่ไป ซ่ึงเป็นทฤษฎีดา้นองคก์ารท่ีไดรั้บการยกย่อง

อย่างกวา้งขวางซ่ึงเบอร์ทัลแลนฟ์ไฟได้เห็นว่า “องค์การเป็นระบบท่ีเปล่ียนแปลงได้ มีความ

เก่ียวพนักนัหลายดา้นและมีหลายระดบั ส่วนต่างๆขององค์การมีความเท่าเทียมกนั ระบบเป็นกลุ่ม

ของส่วนต่างๆท่ีมีความเก่ียวพนักนั ดงันั้นองค์การคือระบบหน่ึงท่ีรวมระบบย่อยหลายระบบไว้

ดว้ยกนั” 

 

งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

งานวิจยัในประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ชวลิต  นนัทพงศศิ์ริ (2552) ไดศึ้กษากระบวนการขนส่งและประสิทธิภาพ ท่ีเปล่ียนแปลง

ไปในกระบวนการขนส่งหลงัจากประยุกต์ระบบ ISO 9001:2008 ของบริษทั ดาวบูรพาเซอร์วิส 

จาํกดั โดยการศึกษาคร้ังน้ีใชข้อ้มลูทุติยภูมิ ท่ีไดจ้ากรายงานเอกสารสถิติต่างๆ ของบริษทัดาวบูรพา

เซอร์วิสจาํกดั ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการขนส่ง เช่น รายได ้ระยะเวลาต่อรอบการขนส่ง เป็นตน้   

ผลการศึกษาพบว่า กระบวนการขนส่งของบริษทั ดาวบูรพาเซอร์วิส จาํกดั มีระยะเวลาต่อรอบการ

ขนส่งลดลงจาก 96 ชัว่โมง เหลือ 61 ชัว่โมง จาํนวนรอบการขนส่งต่อเดือนเพ่ิมข้ึนจาก 7.5 รอบ/

เดือนเป็น 12 รอบ/เดือน มีมลูค่าเพ่ิมจากการปรับเปล่ียนระบบการทาํงานเท่ากบั 12,425,400 บาท

ต่อเดือน 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถนาํแนวคิดในการวดัประสิทธิภาพของการนาํระบบใหม่ๆเขา้มาใช้

องคก์ร แลว้ก่อใหเ้กิดความประหยดัต่อทรัพยากรในดา้นต่างๆ อาทิ เวลา ค่าใชจ่้าย รายไดท่ี้ไดรั้บ

เพ่ิมมากข้ึนจากการท่ีไดป้ระหยดัทรัพยากรนั้น ส่งผลต่อตน้ทุน และสะทอ้นถึงกาํไรของบริษทัฯ  

 

นราวุฒิ ทุมมากรณ์ (2552) ไดศึ้กษาประสิทธิภาพการดาํเนินงานและบริหารสินเช่ือของ

ธนาคารพาณิชยข์นาดเลก็ของไทย  โดยมีวตัถุประสงคข์องการศึกษาเพ่ือวิเคราะห์ประสิทธิภาพการ

บริหารสินเช่ือและประสิทธิภาพการดาํเนินงานของธนาคารพาณิชยข์นาดเลก็ของไทย ซ่ึงส่วนหน่ึง

เป็นธนาคารพาณิชย์ท่ีเกิดข้ึนใหม่ภายใต้แผนพฒันาระบบสถาบันการเงินปีพ.ศ. 2547 โดย

เปรียบเทียบประสิทธิภาพภายในกลุ่มธนาคารพาณิชยข์นาดเลก็ เปรียบเทียบตามขนาดของธนาคาร 
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และเปรียบเทียบตามการจัดตั้งธนาคาร การศึกษาแบ่งออกเป็น 2 ส่วน  ส่วนแรก วิเคราะห์

ประสิทธิภาพการบริหารสินเช่ือโดยใชอ้ตัราส่วนทางการเงิน 7 ดา้น และส่วนท่ีสอง วิเคราะห์

ประสิทธิภาพการดาํเนินงานโดยใช้ Data Envioronment Analysis (DEA) 2 แนวทาง ได้แก่ 

Operation Approach และ Intermediatation Approach จากขอ้มูลงบการเงินและแหล่งขอ้มูลอ่ืนท่ี

เก่ียวขอ้งปีพ.ศ. 2548-2550  ผลการศึกษาพบว่าส่วนแรก ธนาคารพาณิชยข์นาดเลก็ท่ีมีประสิทธิภาพ

การบริหารสินเช่ือเฉล่ียมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ธนาคารแลนดแ์อนดเ์ฮาส์เพ่ือรายย่อย เม่ือเปรียบเทียบตาม

ขนาด พบว่า กลุ่มธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่มีประสิทธิภาพมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ กลุ่มธนาคาร

พาณิชยข์นาดกลาง และขนาดเล็ก ตามลาํดับ  ในขณะท่ีกลุ่มธนาคารพาณิชย์ท่ีเกิดข้ึนใหม่มี

ประสิทธิภาพมากกว่ากลุ่มธนาคารพาณิชยท่ี์มีอยูเ่ดิมเม่ือเปรียบเทียบตามการจดัตั้ง ส่วนท่ีสอง การ

วิเคราะห์ประสิทธิภาพการดาํเนินงานตาม Operation Approach ธนาคารพาณิชยข์นาดเล็กท่ีมี

ประสิทธิภาพการดาํเนินงานเฉล่ียโดยเปรียบเทียบภายในกลุ่มมี 4 แห่ง เม่ือเปรียบเทียบตามขนาด 

พบว่า กลุ่มธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่และขนาดกลางมีประสิทธิภาพการดาํเนินงาน และกลุ่ม

ธนาคารพาณิชยท่ี์มีอยู่เดิมและเกิดข้ึนใหม่มีประสิทธิภาพการดาํเนินงานเม่ือเปรียบเทียบตามการ

จดัตั้ง การวิเคราะห์ตาม Intermediatation Approach ธนาคารพาณิชยข์นาดเลก็ท่ีมีประสิทธิภาพการ

ดาํเนินงานเฉล่ียโดยเปรียบเทียบภายในกลุ่มมี 2 แห่ง เม่ือเปรียบเทียบตามขนาด พบว่ามีเพียงกลุ่ม

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ท่ีมีประสิทธิภาพการดาํเนินงาน เช่นเดียวกบักลุ่มธนาคารพาณิชยท่ี์มีอยู่

เดิมมีประสิทธิภาพการดาํเนินงานเพียงกลุ่มเดียวเม่ือเปรียบเทียบตามการจดัตั้ง 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถนาํแนวคิดในการวดัประสิทธิภาพจากการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มา

ใชใ้นองคก์ร แลว้ก่อใหเ้กิดความประหยดัต่อทรัพยากรในดา้นต่างๆ อาทิ เวลา ค่าใชจ่้าย รายไดท่ี้

ไดรั้บเพ่ิมมากข้ึนจากการท่ีได้ประหยดัทรัพยากรนั้น ส่งผลต่อต้นทุน และสะทอ้นถึงกาํไรของ

บริษทัฯ  และนาํแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการลกูคา้มาเป็นแบบอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี 

 

มณีรัตน์  นิยมจนัทร์ ( 2552) ไดท้าํการศึกษาการวดัประสิทธิภาพการดาํเนินงานของสาย

การบินไทยเปรียบเทียบกับสิงคโปร์ แอร์ไลน์ โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือว ัดประสิทธิภาพการ

ดาํเนินงานทางดา้นปริมาณการขนส่งของสายการบินไทยเปรียบเทียบกบัสิงคโปร์ แอร์ไลน์ โดยใช้

ขอ้มูลปีพ.ศ. 2543 – 2550 ในการหาค่าดชันีประสิทธิภาพทางเทคนิค ดชันีประสิทธิภาพในการ

ดาํเนินงาน ดัชนีประสิทธิภาพต่อขนาดและลกัษณะของผลตอบแทนต่อขนาด โดยใช้วิธี Data 

Envelopment Analysis (DEA) ภายใตแ้บบจาํลอง CCR (Input - oriented) และ แบบจาํลอง BCC 

(Input - oriented) ใช้ตวัแปรในการศึกษาทั้งหมด 5 ชนิด ประกอบดว้ย ตัวแปรปัจจัยการผลิต          
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3 ชนิด ได้แก่ ความสามารถในการบรรทุกของสายการบิน สินทรัพยท่ี์ไม่เก่ียวกับการบิน และ

ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน ตวัแปรผลผลิต 2 ชนิด ไดแ้ก่ ปริมาณการขนส่งผูโ้ดยสาร และปริมาณ

การขนส่งท่ีไม่ใช่ผูโ้ดยสาร  ผลการศึกษาพบว่า สายการบินไทยมีประสิทธิภาพทางเทคนิคและ

ประสิทธิภาพในการดาํเนินงานในปี พ.ศ. 2543 - 2545 มีประสิทธิภาพในการดาํเนินงานเพียงอย่าง

เดียวในปี พ.ศ. 2549 -2550 สิงคโปร์ แอร์ไลน์ มีประสิทธิภาพทางเทคนิคและประสิทธิภาพในการ

ดาํเนินงาน ในปี พ.ศ.2543 - 2546 มีประสิทธิภาพในการดาํเนินงานเพียงอยา่งเดียว ในปี พ.ศ. 2548 

- 2550 ส่วนปีท่ีมีประสิทธิภาพในการดาํเนินงานไม่เต็มท่ีของสายการบินไทยมี 3 ปี ไดแ้ก่ พ.ศ. 

2546 - 2548 และสิงคโปร์ แอร์ไลน์มีเพียง 1 ปี คือ พ.ศ. 2547 ซ่ึงปีดงักล่าวสามารถปรับปรุงการใช้

ปัจจยัการผลิตและผลผลิตใหมี้ประสิทธิภาพไดต้าม DMUs อา้งอิง (Reference Set) 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถนาํแนวคิดในการวดัประสิทธิภาพของการดาํเนินงานโดยใชว้ิธี 

Data Envelopment Analysis (DEA) โดยนาํมาใชใ้นกรณีศึกษาของผูว้ิจยัดงัน้ี  1) ตวัแปรดา้นปัจจยั 

ท่ีกาํหนดข้ึนคือค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานของการนาํระบบชิปการ์ดมาใชใ้นธนาคาร 2) ตวัแปร

ดา้นผลผลิตท่ีกาํหนดข้ึนคือ ปัญหาการโจรกรรมขอ้มูลบนบัตรเอทีเอ็มบัตรลดลง   จาํนวนข้อ

ร้องเรียนมีจาํนวนลดลง 

 

ป่ินเพชร  อยูสุ่ข (2550) ไดศึ้กษาถึงประสิทธิภาพการบริหารสินเช่ือและผลการดาํเนินงาน

ของธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มแห่งประเทศไทย (ธพว.) โดยมีวตัถุประสงค ์

เพ่ือศึกษาลกัษณะการดาํเนินงานและนโยบายดา้นสินเช่ือรวมทั้งวิเคราะห์ประสิทธิภาพการบริหาร

สินเช่ือ และผลการดาํเนินงานของธนาคารพฒันาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อมแห่งประเทศ- 

โดยใชข้อ้มลูทุติยภูมิซ่ึงรวบรวมจากบทความ รายงาน และเอกสารทางวิชาการ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2543-

2548 ทาํการวิเคราะห์ดว้ยวิธีอตัราส่วนทางการเงิน  จากการศึกษาพบวา่ การเจริญเติบโตดา้นสินเช่ือ

ของธพว. มีการขยายตวัในอตัราท่ีลดลง นโยบายการบริหารสินเช่ือและนโยบายการเรียกเก็บหน้ี

หรือเร่งรัดหน้ียงัขาดประสิทธิภาพ จะเห็นไดจ้ากหน้ีท่ีไม่ก่อใหเ้กิดรายได ้(Non-Performing Loan : 

NPL) อยูใ่นเกณฑท่ี์สูงกว่าของสถาบนัการเงินทั้งระบบ สาํหรับผลตอบแทนทางดา้นการเงิน พบว่า 

ธพว. มีประสิทธิภาพในการบริหารและควบคุมค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานลดลงจากปีก่อนหน้า 

สาเหตุเน่ืองมาจากปริมาณสินเช่ือท่ีขยายตัวเพิ่มข้ึน ทาํให้มีค่าใช้จ่ายผนัแปรตามปริมาณงานท่ี

เพ่ิมข้ึน นอกจากน้ียงัมีภาระตน้ทุนดอกเบ้ียจ่ายในอตัราท่ีสูง เน่ืองจากโครงสร้างเงินทุนส่วนใหญ่

มาจากการกูย้ืม ส่งผลให้ส่วนต่างอตัราดอกเบ้ียลดลง สาํหรับผลการดาํเนินงานดา้นการเงินจาก

ตวัช้ีวดั 5 ดา้น พบว่า ธพว. มีประสิทธิภาพในการทาํกาํไรลดลง แต่มีสภาพคล่องอยู่ในระดบัสูง
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ใกลเ้คียงกบัระบบธนาคารพาณิชยใ์นช่วงเวลาเดียวกนั การบริหารจดัการสินทรัพยมี์คุณภาพดีข้ึน 

และมีอตัราส่วนเงินกองทุนต่อสินทรัพยเ์ส่ียง สูงกว่าหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขท่ีธนาคารแห่งประเทศ

ไทยกาํหนดไว ้จึงถือไดว้่า ธพว. เป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความมัน่คงทางการเงิน และมีเงินทุนเพียง

พอท่ีจะรองรับความเส่ียงจากการขยายธุรกิจ สาํหรับดา้นประสิทธิภาพในการควบคุมค่าใชจ่้าย

พบว่า ธพว. มีการบริหารค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนในการจ้างพนักงานสูงข้ึนอย่างต่อเน่ือง ทั้งน้ีจาก

จาํนวนพนกังานท่ีรับเพ่ิมข้ึนเพ่ือรองรับกบัปริมาณการขยายสินเช่ือและการเปิดสาขาใหม่ อยา่งไรก็

ตาม ผลการดาํเนินงานของ ธพว. จากการกาํหนดยุทธศาสตร์เพ่ือสนองนโยบายของรัฐบาลผ่าน

โครงการสินเช่ือต่างๆนั้น ไดก่้อให้เกิดมูลค่าเพ่ิมต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศทั้งทางตรงและ

ทางออ้มมีการกระจายเมด็เงินลงทุนไปสู่ภาคเศรษฐกิจต่างๆ เกิดการจา้งงานและการกระจายรายได้

เพ่ิมข้ึน 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถนาํแนวคิดในการวดัประสิทธิภาพของการนาํระบบใหม่ๆเขา้มาใช้

องคก์ร แลว้ก่อใหเ้กิดความประหยดัต่อทรัพยากรในดา้นต่างๆ อาทิ เวลา ค่าใชจ่้าย รายไดท่ี้ไดรั้บ

เพ่ิมมากข้ึนจากการท่ีไดป้ระหยดัทรัพยากรนั้น ส่งผลต่อตน้ทุน และสะทอ้นถึงกาํไรของบริษทัฯ  

และนาํแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการลกูคา้มาเป็นแบบอยา่งในการทาํการศึกษาคร้ังน้ี 

 

พิชยั  ห่านสุวรรณดาํรง (2550)ได้ทาํการศึกษาผลสัมฤทธ์ิในด้านการบริหารคุณภาพท่ี   

องคก์ารไดรั้บหลงัจากการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO9001:2000: กรณีศึกษาองค์การขนส่ง    

มวลชนกรุงเทพฯ (ขสมก.) โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือ 1) ประเมินผลสัมฤทธ์ิในด้านการบริหาร

คุณภาพท่ีองค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพฯไดรั้บหลงัจากการรับรองระบบมาตรฐานการบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2000 และ 2) ประเมินปัญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานตามระบบมาตรฐาน

การบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 ขององค์การขนส่งมวลชนกรุงเทพฯ โดยการศึกษาใชว้ิธีการ

เก็บรวบรวมขอ้มลูปฐมภูมิจากแบบสอบถามในเดือนตุลาคมถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ.2549 จากกลุ่ม

ตวัอย่าง  ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ความคิดเห็นว่ากระบวนการในระบบมาตรฐานการ

บริหารคุณภาพในด้านการตอบสนองและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีระดับผลสัมฤทธ์ิใน

ทิศทางท่ีดีข้ึน/เพ่ิมข้ึนในระดบัปานกลาง มีเพียงกระบวนการในระบบมาตรฐานการบริหารคุณภาพ

ดา้นการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองขององค์กรท่ีมีระดับผลสัมฤทธ์ิในระดับเท่าเดิมและจากผลการ

ประเมินปัญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานตามระบบมาตรฐานการบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2000 ขององคก์ารขนส่งมวลชนกรุงเทพฯพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ความคิดเห็นว่า ปัญหาการ

ขาดบุคลากรท่ีรับผดิชอบอยา่งต่อเน่ือง บุคลากรในองค์กรไม่ให้ความร่วมมือ ความสับสนในการ  
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ตีความขอ้กาํหนด และการปรับเปล่ียนระบบงานให้เป็นไปตามขอ้กาํหนด ISO 9001:2000 เป็น

ปัญหาท่ีพบอยูบ่า้งระหว่างการจดัทาํระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2000 และ ปัญหาการหา

ขอ้มลูเก่ียวกบัประสบการณ์ของธุรกิจท่ีจดัทาํระบบฯ เป็นปัญหาเก่ียวกบัปัจจยัสนับสนุนในการ

จดัทาํระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2000 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถนาํแนวคิดในการประเมินประสิทธิภาพของการนาํระบบใหม่ๆเขา้

มาใชอ้งคก์ร แลว้ก่อใหเ้กิดความประหยดัต่อทรัพยากรในดา้นต่างๆ อาทิ เวลา ค่าใชจ่้าย รายไดท่ี้

ไดรั้บเพ่ิมมากข้ึนจากการท่ีได้ประหยดัทรัพยากรนั้น ส่งผลต่อต้นทุน และสะทอ้นถึงกาํไรของ

บริษทัฯ  และนาํแนวคิดเก่ียวกบัวิธีการประเมินผลเพ่ือเป็นกรอบในการวิเคราะห์และวางแนวทาง

ศึกษาเร่ืองการวดัประสิทธิภาพ 

 

สุภาวดี  จนัทรุกขา (2548) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการวิเคราะห์ประสิทธิภาพการดาํเนินงาน

ของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาการ

ดาํเนินงานโดยทั่วไปของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร รวมถึงการวิเคราะห์

ประสิทธิภาพการดาํเนินงานของสาํนกังาน ธ.ก.ส. ระดบัจงัหวดัจาํนวน 74 แห่ง ใชข้อ้มลูในปี พ.ศ. 

2545-2546โดยใชว้ิธี Data Envelopment Analysis (DEA) และการวิเคราะห์อตัราส่วนทางการเงิน 

ผลการศึกษาพบว่า ค่าดชันีประสิทธิภาพเฉล่ียเท่ากบั 0.544 และเม่ือพิจารณาตามการแบ่งลาํดบัชั้น

สาํนักงาน    ธ.ก.ส. จงัหวดั พบว่าในชั้น A มีสาํนักงาน ธ.ก.ส. จงัหวดัท่ีมีค่าดชันีประสิทธิภาพ

เท่ากบั 1 หรือมีประสิทธิภาพโดยเปรียบเทียบร้อยละ 100 จาํนวน 1 แห่ง ค่าดชันีประสิทธิภาพเฉล่ีย

ของชั้นเท่ากบั 0.643 ในชั้น B และชั้น C มีสาํนกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัท่ีมีค่าดชันีประสิทธิภาพเท่ากบั 

1 จาํนวน 2 แห่ง ค่าดชันีประสิทธิภาพเฉล่ียของชั้นเท่ากบั 0.556 และ 0.500 ตามลาํดบั  สาํหรับ

สาํนกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัท่ีมีค่าดชันีประสิทธิภาพนอ้ยกว่า 1 สามารถปรับปรุงการดาํเนินงานให้มี

ประสิทธิภาพไดโ้ดยปรับปรุงปริมาณผลผลิตและระดบัการใชปั้จจยัการผลิต โดยในดา้นผลผลิต

ปัจจยัท่ีควรปรับเพ่ิมข้ึนมากท่ีสุด คือรายไดจ้ากดอกเบ้ีย โดยเพ่ิมข้ึนเฉล่ียร้อยละ776.55 ส่วนดา้น

ปัจจยัการผลิตปัจจยัท่ีควรปรับลดมากท่ีสุดคือ จาํนวนพนกังาน โดยลดลงเฉล่ียร้อยละ 32.64 ส่วน

ผลการวิเคราะห์อตัราส่วนทางการเงินเปรียบเทียบระหว่างค่าเฉล่ียของสาํนกังาน ธ.ก.ส. จงัหวดัใน

ชั้น A B และ C พบว่าในแต่ละลาํดบัชั้นพนักงานมีประสิทธิภาพในการทาํงานไม่แตกต่างกนัมาก

นกั ดา้นความ-สามารถในการบริหารค่าใชจ่้ายพบวา่ชั้น A มีความสามารถสูงท่ีสุด และเม่ือพิจารณา

ความสามารถในการหารายไดพ้บว่าชั้น A มีความสามารถในการหารายไดจ้ากดอกเบ้ียท่ีสูงท่ีสุด 
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แต่ในดา้นความสามารถในการหารายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและบริการพบว่า ชั้น C มีความสามารถ

สูงท่ีสุด 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถนาํแนวคิดในการวดัประสิทธิภาพของการดาํเนินงานโดยใชว้ิธี 

Data Envelopment Analysis (DEA) โดยนาํมาใชใ้นกรณีศึกษาของผูว้ิจยัดงัน้ี  1) ตวัแปรดา้นปัจจยั 

ท่ีกาํหนดข้ึนคือค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานของการนาํระบบชิปการ์ดมาใชใ้นธนาคาร 2) ตวัแปร

ดา้นผลผลิตท่ีกาํหนดข้ึนคือ ปัญหาการโจรกรรมขอ้มูลบนบตัรเอทีเอ็มลดลง  จาํนวนขอ้ร้องเรียน

เก่ียวกบัการถกูโจรกรรมขอ้มลูบนบตัรเอทีเอม็มีจาํนวนลดลง 

 

จารุวรรณ  เพียรพิจิตร (2546)ไดท้าํการศึกษาตน้ทุนของระบบมาตรฐานการจดัการส่ิงแวด-

ลอ้ม ISO 14001ในบริษทั วิทยกุารบินแห่งประเทศไทย จาํกดั โดยใชข้อ้มลูทุติยภูมิของบริษทั วิทย-ุ

การบินแห่งประเทศไทย จาํกดั เพ่ือนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ตน้ทุนการดาํเนินงานก่อน-หลงันาํระบบ 

ISO 14001 มาใช ้ผลการศึกษาพบว่า ตน้ทุนในการดาํเนินการก่อนไดรั้บการรับรองระบบมาตรฐาน

การจดัการส่ิงแวดลอ้ม ISO 14001 เป็นจาํนวนทั้งส้ิน 1,650,000 บาท และหลงัจากท่ีไดรั้บการ

รับรองมาแลว้ก็ยงัคงมีค่าใชจ่้ายในการรักษามาตรฐานให้คงอยู่ต่อไปอย่างต่อเน่ืองตาม ขอ้กาํหนด  

การศึกษาระดบัการยอมรับพบว่าพนักงานให้การยอมรับระบบมาตรฐานการจดัการส่ิงแวดลอ้ม 

ISO 14001 ในระดับปานกลาง ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับระบบมาตรฐานการจัดการ

ส่ิงแวดลอ้ม ISO 14001 ของพนกังานมีตวัแปรเดียวคือ อายขุองพนักงาน ซ่ึงมีความสัมพนัธ์ในเชิง

บวกต่อการยอมรับระบบมาตรฐานการจดัการส่ิงแวดลอ้ม ISO 14001 อย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.01 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถนาํรูปแบบการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบทุติยภูมิมาใชใ้นการวิเคราะห์

ก่อน-หลงัการนําระบบชิปการ์ดมาใช้ในธนาคารเพ่ือเป็นแนวทางในการวดัประสิทธิภาพการ

ดาํเนินงานโดยรวมสะทอ้นถึงการทาํกาํไรใหก้บับริษทัฯ 

 

สิรนุช  สุวรรณฤทธ์ิ (2546) ไดศึ้กษาวิธีการดาํเนินงานของระบบ ISO 9001:2000 และผลดี

ผลเสียต่อผูมี้ส่วนได้เสียหลงัการใชร้ะบบ ISO 9001:2000 กรณีศึกษาบริษทั ช. การช่าง จาํกัด 

(มหาชน)  โดยการศึกษาน้ีใชข้อ้มลูทั้ง 2 ดา้นคือ 1) ขอ้มูลปฐมภูมิจากการสอบถามผูมี้ส่วนไดเ้สีย   

และ 2) ขอ้มลูทุติยภูมิจากบริษทั ช. การช่าง จาํกดั (มหาชน) ระหว่างเดือนมกราคม 2542 – กนัยายน 

2544 เพ่ือนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ตน้ทุนและวิธีการดาํเนินงานก่อนนาํระบบ ISO 9001:2000  มาใช ้
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และเดือนตุลาคม 2544 –ธนัวาคม 2545 เพ่ือนาํขอ้มลูมาวิเคราะห์ตน้ทุนและวิธีการดาํเนินงานหลงั

นาํระบบISO 9001:2000  มาใช ้ผลการศึกษาพบว่า การนาํระบบคุณภาพ ISO 9001:2000  มาใชท้าํ

ให้บริษัทมีต้นทุนการดําเนินงานท่ีลดลง มีการทํางานเป็นระบบมากข้ึน แม้ว่าทัศนคติของ

ผูเ้ก่ียวขอ้งส่วนใหญ่จะมองว่าการมีระบบทาํให้การทาํงานเหมือนเดิม ทั้งน้ีเกิดจากระยะแรกของ

ระบบอาจมีความซับซ้อน แต่หากได้มีการใช้อย่างสมํ่าเสมอ ระบบน้ีจะช่วยให้การทาํงานมี

ประสิทธิภาพมากข้ึน 

 

 จากการศึกษาน้ีสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนระบบการทาํงานให้เป็นระบบ อีก

ทั้งยงัช่วยลดขั้นตอนการทาํงานท่ีมากเกินความจาํเป็นและลดขอ้ผดิพลาดจากการใชพ้นักงานเพียง

อยา่งเดียว บางคร้ังอาจเกิดความเสียหายได ้หากไม่ไดมี้การควบคุมและป้องกนัและการนาํหลกัของ

ผูมี้ส่วนไดเ้สียมาเป็นแนวทางในการใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพ่ือวดัประสิทธิภาพการดาํเนินงาน

ของระบบชิปการ์ดว่าส่งผลกระทบอยา่งไรบา้ง 

 

คนอง  ศรีพิบูลพานิชย ์(2544) ไดศึ้กษาถึงระบบคุณภาพ ISO 9002  กบัการบริการงาน

ทางดา้นสินเช่ือของธนาคาร กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) โดยการศึกษาน้ีใช้

ความสมัพนัธข์องระบบคุณภาพ ISO 9002  กบัการบริการงานทางดา้นสินเช่ือของธนาคารเพ่ือเป็น    

แนวทางในการปรับปรุงการให้บริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผลการศึกษาพบว่า

ระบบคุณภาพ ISO 9002  กบัการบริการงานทางดา้นสินเช่ือของธนาคารมีความสอดคลอ้งกนัเป็น

อยา่งดี  ลกูคา้เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีรวดเร็วและความประทบัใจในการบริการ โดยธนาคาร

มีภาพลกัษณ์ท่ีดีจากการนาํระบบดงักล่าวมาใชด้ว้ย 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถใช้เป็นแนวทางให้ธนาคารให้ความใส่ใจในระบบชิปการ์ดท่ี

นาํมาใช ้เน่ืองจากช่วยลดค่าใชจ่้ายของผูใ้ชบ้ริการในการรับบริการแลว้ ยงัช่วยให้ภาพลกัษณ์ของ

ธนาคารดีข้ึน  

 

ธราธิป พวงจนัทร์หอม (2544) ทาํการศึกษาเร่ือง การวิเคราะห์เปรียบเทียบประสิทธิภาพ

การดาํเนินงานของท่าเรือรัฐวิสาหกิจและท่าเรือเอกชน มีวตัถุประสงค์เพ่ือวดัประสิทธิภาพในการ

ดาํ เนินงานและประเมินประสิทธิผลในการใหบ้ริการของท่าเรือกรุงเทพในปัจจุบนัเปรียบเทียบกบั

ท่าเรือเอกชนท่ีอยูต่ามแนวลาํนํ้ าเจา้พระยา คือ ท่าเรือบริษทั บางกอก โมเดอร์นเทอร์มินอล จาํกดั 

รวมทั้งศึกษาความแตกต่างของการบริหารท่าเรือรัฐวิสาหกิจและท่าเรือเอกชนตลอดจนจุดเด่น-    
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จุดดอ้ยในการบริหาร โดยใชว้ิธีการวดัประสิทธิภาพ 4 รูปแบบ คือ การวดัประสิทธิภาพของท่าเรือ

จากปริมาณสินคา้ท่ีขนถ่ายผ่านท่าเรือ การวดัประสิทธิภาพของท่าเรือจากการให้บริการ การวดั   

ประสิทธิภาพของท่าเรือจากการใชป้ระโยชน์ และการวดัประสิทธิภาพของท่าเรือจากผลิตภาพ 

รวมทั้งใชท้ฤษฎีแถวรอคอยคาํนวณหาค่าคาดหมายตน้ทุนการรอคอยของเรือท่ีมาใชบ้ริการท่ีท่าเรือ

กรุงเทพ โดยทาํการศึกษาเฉพาะการขนถ่ายตูค้อนเทนเนอร์ข้ึน-ลงบริเวณหน้าท่าเทียบเรือ ผลการ-

ศึกษาพบว่า ปัจจุบนัท่าเรือกรุงเทพมีประสิทธิภาพในการให้บริการโดยมีความสะดวกรวดเร็วใน

การให้บริการเพิ่มข้ึน แต่ไม่มีประสิทธิผลในการให้บริการเม่ือเปรียบเทียบกับเป้าหมายในการ

กาํหนดปริมาณตูค้อนเทนเนอร์ผ่านท่าเรือ นอกจากน้ีการให้บริการคือความสะดวก รวดเร็วและ

ประหยดั ซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบกับการดาํเนินงานของท่าเรือเอกชนแลว้ จะพบว่าท่าเรือเอกชนมี     

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการมากกว่า เน่ืองจากมีความสะดวกรวดเร็วและ

ประหยดัทั้งเวลาและค่าใชจ่้ายในการมารับบริการ โดยเรือไม่ตอ้งประสบกบัปัญหาในการรอคอย

เพ่ือเขา้เทียบท่า ในขณะเดียวกนัท่าเรือเอกชนยงัมีความคล่องตวัในการดาํเนินงานและการตดัสินใจ

มากกว่าท่าเรือกรุงเทพ แต่มีขอ้จาํกดัทางดา้นกฎหมาย ไดแ้ก่ การจาํกดัปริมาณตูค้อนเทนเนอร์ผ่าน

ท่าต่อปีของกรมเจา้ท่า และการเรียกเก็บค่าภาระสินคา้จากผูป้ระกอบกิจการท่าเรือเอกชน ซ่ึงไม่   

ก่อให้เกิดการแข่งขันและไม่เป็นธรรมต่อท่าเรือเอกชน ส่วนจุดด้อยของท่าเรือเอกชน คือ            

การขาดแคลนเงินทุนในการประกอบการ หากมีการจดัรูปแบบของการบริหารกิจการท่าเรือให้

เหมาะสม โดยใหภ้าคเอกชนเขา้มาดาํเนินการทางดา้นการปฏิบติัการท่าเรือซ่ึงเอกชนสามารถทาํได้

คล่องตัวกว่า จะช่วยให้ผูใ้ช้บริการได้รับบริการท่ีมีความสะดวก รวดเร็วข้ึน โดยภาครัฐเป็น            

ผูก้าํหนดนโยบายเพ่ือกาํกบั ดูแล และใหก้ารสนบัสนุน เช่น การจดัหาแหล่งเงินทุนเพ่ือนาํไปใชใ้น

การลงทุนและประกอบการแลว้ จะทาํใหก้ารบริการของท่าเรือกรุงเทพมีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน 

 

จากการศึกษาน้ีสามารถนาํแนวคิดในการประเมินประสิทธิภาพของการนาํระบบชิปการ์ด

เขา้มาใชอ้งคก์ร แลว้ก่อใหเ้กิดความประหยดัต่อทรัพยากรในดา้นต่างๆ อาทิ เวลา ค่าใชจ่้าย รายได้

ท่ีไดรั้บเพ่ิมมากข้ึนจากการท่ีได้ประหยดัทรัพยากรนั้น ส่งผลต่อตน้ทุนและสะทอ้นถึงกาํไรของ

บริษทัฯและนาํแนวคิดเก่ียวกบัวิธีการประเมินผลเพ่ือเป็นกรอบในการวิเคราะห์และวางแนวทาง

ศึกษาเร่ืองการวดัประสิทธิภาพ หากมีการนําระบบชิปการ์ดเข้ามาใช้แลว้จะทาํให้ปริมาณข้อ

ร้องเรียนท่ีเก่ียวกบัการโจรกรรมขอ้มลูมีลดลง และมลูค่าความเสียหายท่ีเกิดข้ึนมีจาํนวนนอ้ยลง 
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งานวิจยัต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

Dilrukshi and Amrik (2008) ไดศึ้กษาการบริหารคุณภาพโดยรวมขององคก์รและการมี 

ส่วนร่วมของพนกังานกรณีศึกษาขององคก์รในประเทศออสเตรเลีย โดยผลการศึกษาพบว่า การท่ี

พนักงานมีส่วนร่วมถือว่าเป็นจุดมุ่งหมายหลกัขององค์กรเม่ือการบริหารคุณภาพโดยรวมถูก

นาํมาใชใ้นการส่งเสริมภายในองคก์ร แต่ส่ิงน้ีกลบัขาดหายไปเน่ืองจากองคก์รมุ่งเน้นไปท่ีภายนอก    

องคก์ร ทาํให้ขาดการมีส่วนร่วมของพนักงานในระดบัปฏิบติังาน ซ่ึงเป็นเหตุผลหลกัท่ีทาํให้เกิด

ความไม่ย ัง่ยนืของการบริหารคุณภาพโดยรวมภายในองคก์ร 

 

Wu , Zhang and Zou (2008) ไดศึ้กษาเร่ือง Evaluating banking efficiency with data 

envelopment analysis : Evidence from Chongqing ,P.R.China  มีวตัถุประสงคเ์พ่ือวดัประสิทธิภาพ

การดาํเนินงานของธนาคารพาณิชยท์อ้งถ่ินในมณฑล Chongqing ของสาธารณรัฐประชาชนจีน 

และวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิภาพประสิทธิภาพการดาํเนินงานของธนาคาร โดยใชแ้บบจาํลอง DEA 

ตัวแบบ CCR ในการวิเคราะห์การกาํหนดปัจจัยนําเข้า ได้แก่ ต้นทุนแรงงาน (Labor costs) 

สินทรัพยถ์าวร (Fixed cost) และค่าใช้จ่ายในการดาํเนินงาน (Administrative and operating 

expense) และผลผลิต ไดแ้ก่ เงินกูท้ั้งหมด (Total loans) การลงทุน (Investment in securities and 

other earning assets) และรายไดด้อกเบ้ีย (Interest income) โดยใชข้อ้มลูธนาคาร 10 แห่ง ในมณฑล

ฉงชิง(Chongqing)b ตั้ งแต่ปีค.ศ. 1996-2000 ทั้งธนาคารพาณิชยท่ี์รัฐบาลท้องถ่ินเจ้าของและ

ธนาคารท่ีร่วมลงทุนจากแห่งชาติ ผลการศึกษาพบว่ามีธนาคารพาณิชยท่ี์มีประสิทธิภาพในการ

ดาํเนินงานโดยเปรียบเทียบ 3 แห่ง ส่วนธนาคารพาณิชยอี์ก 7 แห่ง ไม่มีประสิทธิภาพการดาํเนินงาน

โดยเปรียบเทียบ สาํหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพการดาํเนินงานของธนาคารพาณิชยใ์น

ทอ้งถ่ิน ไดแ้ก่ การลงทุนในเคร่ืองอิเลค็ทรอนิกส์ เงินให้สินเช่ือทั้งหมด จาํนวนธุรกรรมเงินกูแ้ละ

จาํนวนบญัชี 

 

Wamba, A.Lefebvre, Bendavid and Lefebvre (2007) การนําระบบ Radio Frequency 

Identification (RFID) และเครือข่าย Electronic Product Code (EPC) มาใช้ในธุรกิจพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์บนโทรศพัท์เคล่ือนท่ี : กรณีศึกษา อุตสาหกรรมคา้ปลีก โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือ

ศึกษาผลของการนาํเทคโนโลย ี RFID และเครือข่าย EPC มาใชใ้นธุรกิจพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์บน

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี หลกัการพ้ืนฐานคือการรวมกนัของผูจ้ดัหาสินค้า  มีการทดสอบในโครงการ

ตน้แบบและประเมินผลทางธุรกิจ ผลการศึกษาพบว่าศกัยภาพของระบบ RFID และเครือข่าย EPC 
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สามารถนาํมาปรับปรุงกระบวนการขนส่งทางเรือ โดยเทคโนโลยีน้ีช่วยลดกระบวนการบางส่วน

ของธุรกิจลงได ้มีความปลอดภยัสูงของขอ้มลูระหว่างผูจ้ดัหาสินคา้และสมาชิก 

 

Tzeng, Chen and Pai (2007) ไดท้าํการศึกษาถึงลกัษณะทัว่ไปของระบบ Radio Frequency 

Identification  (RFID) และประเมินค่าเทคโนโลย ีRFID ท่ีนาํมาใชใ้นธุรกิจ โดยทาํการวิเคราะห์เชิง

ประจกัษใ์นการท่ีองคก์รนาํเอาเทคโนโลย ีRFID มาใช ้ และกาํลงัไดรั้บความนิยม  หลายองค์กรมี

การเตรียมพร้อมสาํหรับการนาํเทคโนโลยี RFID มาใชเ้พ่ือให้กระบวนการธุรกิจมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผล  มีการวางแผนกรอบการทาํงานเพ่ือประเมินค่าทางธุรกิจของการใชเ้ทคโนโลย ี

RFID   ช่วยใหอ้งคก์รมีความเขา้ใจในเทคโนโลย ีRFID เป็นอยา่งดี   โดยเทคโนโลยี RFID จะช่วย

ให้การทาํงานขององค์กรบรรลุผลสาํเร็จ ผลการศึกษาพบว่าการนาํเทคโนโลยี RFID มาใชท้าํให้

กระบวนการทางธุรกิจดีข้ึนและสามารถขยายขอบเขตไปไดอ้ย่างกวา้งขวาง ส่ิงเหล่าน้ีอธิบายจาก  

ตวัอยา่ง 5 กรณี ก่อนมีการรับเอาเทคโนโลย ีRFID มาใชใ้นอุตสาหกรรมดูแลสุขภาพ  

 

 Li (2006) ไดศึ้กษาเร่ือง The Assessment Analysis of Efficiency of Commercial Banks 

Based on DEA Model โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการดาํเนินงานในแนวนอน

ของประสิทธิภาพตามขนาด (Scale Efficiency) และประสิทธิภาพทางเทคนิค (Technical- 

Efficiency) ของธนาคารพาณิชยใ์นสาธารณรัฐประชาชนจีน ท่ามกลางขอ้ตกลงการเปิดเสรีทาง  

การเงินในสาธารณรัฐประชาชนจีน ตามมติขององค์การการคา้โลก (World Trade Organization) 

เม่ือปี ค.ศ.2006 เพ่ือใหท้ราบถึงความสามารถในการแข่งขนัท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ธนาคารพาณิชย์

ในจีนมีความพร้อมในการแข่งขนัหรือไม่ โดยใชว้ิธีการประเมินประสิทธิภาพการดาํเนินงานดว้ย

แบบจาํลอง DEA ตัวแบบ CCR กาํหนดปัจจยันาํเขา้ ไดแ้ก่ พนักงานของธนาคาร กองทุนชั้น 1 

อตัราค่าใชจ่้ายการบริหารต่อกาํไรขั้นตน้ ในส่วนของผลผลิต ประกอบดว้ยกาํไร กาํไรต่อพนักงาน 

อตัรากาํไร   ขั้นตน้ต่อสินทรัพยข์ั้นตน้ อตัราการหมุนเวียนของเงินทุนมาจากกาํไรสุทธิต่อกองทุน

ขั้นตน้ จาํนวนการคา้บตัรต่อคนมาจากจาํนวนการคา้บตัรต่อจาํนวนพนกังาน โดยใชข้อ้มูลสุ่มของ

ธนาคารในสาธารณรัฐประชาชนจีนจาํนวน 14 แห่ง ปี ค.ศ.2002  (สถิติคาํนวณจาก China 

Monetary Yearbook ปี ค.ศ.2003) เม่ือทราบผลของการประเมินประสิทธิภาพแลว้ หากธนาคารใด

ไม่มีประสิทธิภาพในการดาํเนินงานจะทาํการวิเคราะห์ผลของส่วนเกินปัจจยันาํเขา้ (Input Surplus) 

และส่วนท่ีขาดของผลผลิต (Output Deficit) จากวิธีการ DEA ต่อไป  ผลการศึกษาสรุปไดว้่ามี

ธนาคารพาณิชย ์6 แห่งในสาธารณรัฐประชาชนจีนท่ีมีประสิทธิภาพการดาํเนินงาน ทั้งความมี

ประสิทธิภาพด้านขนาด (Scale Efficiency) และความมีประสิทธิภาพด้านเทคนิค (Technical 
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Efficiency) ส่วนธนาคารพาณิชยอ่ื์นอีก 8 แห่งไม่มีประสิทธิภาพการดาํเนินงาน โดยเกิดจากการมี

ปัจจยัการผลิตหรือปัจจยันําเขา้ท่ีมากเกินไป ซ่ึงส่วนใหญ่เป็นธนาคารพาณิชยท่ี์เป็นเจา้ของโดย

รัฐบาล สาเหตุของการมีปัจจยันาํเขา้ท่ีมากเกินไป เน่ืองมาจากการไม่ประหยดัจากขนาด  การขาด

ความร่วมมือระหว่างผูก้าํหนดวิสัยทศัน์หรือผูบ้ริหารกบัการบริหารงานและพนักงาน คุณภาพ

สินทรัพยต์ ํ่า ความสามารถในการทาํกาํไรตํ่า ในขณะท่ีธนาคารพาณิชยท่ี์ร่วมทุน (Shareholding 

Banks) จะประสบปัญหานอ้ยกว่า สามารถควบคุมปัจจยัการนาํเขา้ไดดี้กว่า ไม่มีปัญหาเช่นเดียวกบั

ธนาคารพาณิชย์ท่ีเป็นเจ้าของโดยรัฐบาลแต่โดยภาพรวมแล้วธนาคารพาณิชย์ส่วนใหญ่ใน

สาธารณรัฐประชาชนจีนยงัไม่มีประสิทธิภาพการดาํเนินงาน 

 

Bottani and Rizzi (2006) ไดศึ้กษาเชิงคุณภาพเก่ียวกบัผลของการใชเ้ทคโนโลยี Radio 

Frequency Identification  (RFID) และ Electronic Product Code ( EPC) ในกระบวนการขนส่ง   

สินคา้บริโภค มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาประเมินทางเศรษฐกิจของผลของเทคโนโลยี RFID และ

ระบบเลขรหสัสินคา้จากการเคล่ือนยา้ยห่วงโซ่อุปทานของสินคา้บริโภค ศึกษา 3 ดา้น คือ โรงงาน        

อุตสาหกรรม ผูจ้ดัจาํหน่ายและผูค้า้ปลีกของกระบวนการขนส่งสินคา้บริโภค โดยอาศยัขอ้มลูปฐม-

ภูมิจากการใหท้าํแบบสอบถามสาํรวจทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณเก่ียวกบักระบวนการขนส่งของ

ผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งหมดดงัขา้งตน้  ผลการศึกษาพบว่าการศึกษาความเป็นไปไดแ้สดงให้เห็นถึงการนาํ 

RFID และ EPC มาใชไ้ม่ก่อใหเ้กิดผลประโยชน์ในการทดสอบ โดยทั้ง 2 ระบบไม่ไดไ้ปในทิศทาง

เดียวกนั และจากการศึกษาเทคโนโลยทีั้ง 2 ชนิด  การเอาเทคโนโลย ีRFID มาใชเ้ป็นการเพ่ิมรายรับ

สาํหรับห่วงโซ่อุปทาน ในทางตรงกนัขา้ม การรับเอา RFID มาใชอ้าจก่อใหเ้กิดตน้ทุนท่ีเพ่ิมข้ึนของ

โรงงานอุตสาหกรรมและในผลดา้นลบกบัเศรษฐกิจ 

 

จากการตรวจเอกสารพบว่า ท่ีผา่นมามีการนาํ Data Envelopment Analysis (DEA) มาใชใ้น

การวิเคราะห์การวดัประสิทธิภาพและประเมินผลการดาํเนินงานจากการนําระบบสารสนเทศท่ี   

ทนัสมยัเขา้มาใชใ้นองคก์ร โดยสามารถนาํมาใชใ้นกรณีศึกษาของผูว้ิจยัดงัน้ี  1) ตวัแปรดา้นปัจจยั 

คือค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนในการดาํเนินงานจากการนาํระบบชิปการ์ดมาใชใ้นธนาคาร 2) ตวัแปรดา้น

ผลผลิต คือ จาํนวนขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการและมลูค่าความเสียหายการโจรกรรมขอ้มูลบนบตัร     

เอทีเอ็มลดลง โดยสามารถนาํมาปรับปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจใน

บริการท่ีรวดเร็วและความประทบัใจในการบริการ โดยธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีดีจากการนาํระบบ  

ดงักล่าวมาใชด้ว้ย 
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กรอบแนวคดิในการศึกษา 
 

จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ผูศึ้กษามีแนวคิดท่ีจะศึกษาการ

วดัประสิทธิภาพของการนาํระบบชิปการ์ดมาใชเ้พ่ือลดปัญหาการโจรกรรมขอ้มูลบนบตัรเอทีเอ็ม 

ดงัน้ี (ภาพท่ี 2.3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.3  กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ปัญหาการโจรกรรมขอ้มูลบนบตัรเอทีเอม็ ระบบแบบแถบแม่เหลก็ 

ระบบชิปการ์ด 

การนาํเอาระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ของธนาคาร A.  

ประเมินผลประสิทธิภาพการทาํงานของระบบชิปการ์ดจาก 7 ฝ่ายท่ี

เกี่ยวขอ้ง ดงัน้ี  

1. ฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต สายบริหารการป้องกนั

อาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั 

2. ฝ่ายบริหารและบริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

3. ฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอม็ 

4. ฝ่ายผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิตและบตัรเอทีเอม็ 

5. ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ ( Call Center) 

6. ฝ่ายพฒันาระบบและสนบัสนุน สายบริหารการป้องกนั

อาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั 

7.ฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุงธนาคาร 

 

 

ปรับปรุงคุณภาพ 

การใหบ้ริการลูกคา้ 

เพื่อใชใ้นการกาํหนดนโยบายวางกลยทุธ์และปรับปรุงคุณภาพของระบบการใหบ้ริการ      



บทที่ 3 

 

 วธีิการศึกษา  

 

ในบทน้ีจะกล่าวถึงการเก็บรวบรวมขอ้มลูทั้งในส่วนของขอ้มลูปฐมภูมิและขอ้มลูทุติยภูมิ 

และการวิเคราะห์ขอ้มลู โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

 

                                               การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 

1. ขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มลูท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนาํ 

ระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ของธนาคาร A โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1.1  การรวบรวมขอ้มลูจาก 7  ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการดูแลระบบชิปการ์ดบนบตัร 

เอทีเอม็ไดแ้ก่ ฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงิน

และความปลอดภัย  ฝ่ายบริหารและบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  ฝ่ายบริหารเครือข่าย

เอทีเอ็ม  ฝ่ายผลิตภณัฑ์บัตรเดบิตและบตัรเอทีเอ็ม  ฝ่ายลูกค้าสัมพนัธ์ (Call Center) ฝ่ายพฒันา

ระบบและสนบัสนุน สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั และฝ่าย 

ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุงธนาคารโดยขอ้มลูท่ีไดป้ระกอบดว้ย 

 

1) จาํนวนขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัปัญหาการถกูโจรกรรมขอ้มลูบนบตัร     

เอทีเอม็เก็บจากฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงิน

และความปลอดภยั และฝ่ายลกูคา้สมัพนัธ ์(Call Center) 

 

 2)  จาํนวนบตัรเอทีเอม็และตูเ้อทีเอม็ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัท่ีเป็นระบบแถบ 

แม่เหล็กและระบบชิปการ์ดเก็บจากฝ่ายผลิตภัณฑ์บัตรเดบิตและบัตรเอทีเอ็มและฝ่ายบริหาร

เครือข่ายเอทีเอม็ 
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 3)   จาํนวนพนกังานผูติ้ดตาม (Monitor)   การเกิดปัญหาการถกูโจร- 

กรรมขอ้มูลบนบตัรเอทีเอ็มเก็บจาก ฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุง

ธนาคารฝ่ายบริหารและบริการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ และฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต 

สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั 

 

                                    4) ค่าใชจ่้ายจากการดาํเนินงานระบบชิปการ์ดและค่าความเสียหายท่ี 

เสียหายท่ีเกิดข้ึนจากการถกูโจรกรรมขอ้มลูเก็บจากฝ่ายพฒันาระบบและสนับสนุนสายบริหารการ

ป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั 

 

1.2 ธนาคารแห่งประเทศไทย เก็บรวมรวมขอ้มลูสถิติเก่ียวกบัจาํนวนบตัรเอทีเอม็ 

ท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัและสถิติความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากบตัรเอทีเอม็ถกูโจรกรรมขอ้มลู (สกิมม่ิง) ของ

ธนาคารพาณิชย ์ 

 

2.   ขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมโดยการสมัภาษณ์เจา้หนา้ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งกบั 

ระบบชิปการ์ดทั้ง 7 ฝ่ายของธนาคาร A โดยมีขอ้มลูท่ีไดป้ระกอบดว้ย 

 

2.1 ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนจากการนาํระบบชิปการ์ดมาใชใ้นธนาคารมีความคุม้ค่า 

หรือไม่ 

 

2.2 ปัญหาการโจรกรรมขอ้มลูจะลดลงจากการมีระบบชิปการ์ดหรือไม่ 

 

2.3 จาํนวนขอ้ร้องเรียนในการถกูโจรกรรมขอ้มลูมีจาํนวนลดลงจากการนาํระบบ 

ชิปการ์ดมาใชใ้นธนาคารหรือไม่ 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มลู มีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1) เพ่ือตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1  ศึกษาถึงรูปแบบการใหบ้ริการบตัรเอทีเอม็ดว้ยระบบชิป 

การ์ดใชก้ารวิเคราะห์ในเชิงพรรณนา (Descriptive Method) โดยวิธีการวิเคราะห์ในรูปแบบตาราง 

และการหาค่าเฉล่ีย ร้อยละในการหาค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานเพ่ือนาํมาอธิบายถึงกระบวนการ

ทาํงานของระบบชิปการ์ด วิธีการดาํเนินการของระบบชิปการ์ดและระบบแถบแม่เหล็ก โดย

เปรียบเทียบผลท่ีเกิดข้ึนของทั้ง 2 ระบบ เพ่ือนาํมาปรับปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือให้ลูกคา้เกิด

ความพึงพอใจในบริการท่ีรวดเร็วและความประทบัใจในการบริการ โดยธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีดี

จากการนาํระบบดงักล่าวมาใชด้ว้ย โดยค่าเฉล่ีย (Sample Mean) ใชเ้พ่ืออธิบายค่าเฉล่ียของขอ้มูลมี

วิธีการคาํนวณ ดงัน้ี 

 

 

                                     X                   =                                  

 

 

 

                           เม่ือ        Xi      แทน   ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานระบบชิปการ์ด 

            i      แทน   จาํนวนฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบชิปการ์ด โดย  i =1,2,3,..,n 

    

2)  เพ่ือตอบวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 ศึกษาประสิทธิภาพการทาํงานของระบบชิปการ์ดในการ

ป้องกนัการโจรกรรมขอ้มลูจากบตัรเอทีเอ็ม โดยนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากปีพ.ศ. 2556-2557 มาใชใ้นการ

วิเคราะห์การวดัประสิทธิภาพและประเมินผลการดาํเนินงานจากการนาํระบบสารสนเทศท่ีทนัสมยั

เขา้มาใชใ้นองคก์ร โดยกาํหนดตวัแปรต่างๆ ดงัน้ี  1) ตวัแปรดา้นปัจจยั ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนใน

การดาํเนินงานจากการนาํระบบชิปการ์ดมาใชใ้นธนาคาร  2) ตวัแปรดา้นผลผลิต ไดแ้ก่ จาํนวนขอ้

ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการและมลูค่าความเสียหายการโจรกรรมขอ้มูลบนบตัรเอทีเอ็มลดลง โดยใน

เบ้ืองตน้ไดเ้ก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัระบบชิปการ์ดโดยตรงทั้งส้ิน 7 ฝ่ายเพ่ือ

ตอ้งการทราบว่าเม่ือธนาคารมีการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มแลว้จะสามารถลดปัญหา

∑n  xi 

i = 1 

n 
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การถูกโจรกรรมขอ้มูล (สกิมม่ิง) และช่วยลดขั้นตอนการทาํงานของพนักงานผูดู้แลระบบน้ีได ้

รายละเอียดดงัน้ี 

 

2.1 การวดัประสิทธิภาพในการดาํเนินงานของการนาํระบบชิปการ์ดมาใชก้บับตัร 

เอทีเอม็ ของธนาคาร A  จะวดัจาก 3 มิติ รายละเอียดดงัน้ี 

 

                     2.1.1  การวดัประสิทธิภาพดา้นค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนของการผลิต (Input)  

เก่ียวกบัการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ วดัไดจ้าก 4  ฝ่าย คือ 1) ฝ่ายบริหารและบริการ

ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ   2) ฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอม็  3) ฝ่ายผลิตภณัฑ์บตัรเดบิตและบตัร

เอทีเอ็ม  และ 4) ฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุงธนาคาร รายละเอียด

ดงัน้ี 

                                            2.1.1.1 การวัดประสิทธิภาพของฝ่ายบริหารและบริการระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ จะทาํการเปรียบเทียบตน้ทุนท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศท่ี

เก่ียวกบัระบบเอทีเอม็ (Hardware & Software) ก่อนนาํระบบชิปการ์ดมาใชแ้ละตน้ทุนท่ีธนาคารใช้

ในการพฒันาระบบสารสนเทศเก่ียวกับระบบเอทีเอ็ม (Hardware & Software) หลงัมีระบบ 

เปรียบเทียบกบัต้นทุนทั้งหมดท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศ โดยใช้ขอ้มูลปี พ.ศ. 

2556-2557 หากการนําระบบชิปการ์ดเข้ามาใช้บนบัตรเอทีเอ็มแลว้ จะทาํให้อตัราส่วนต้นทุน

เปรียบเทียบท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศเก่ียวกบัระบบเอทีเอม็(Hardware & Software)  ใน

ปีถดัมามีค่าลดลง จึงสรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบัตร

เอทีเอม็ 
 

อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใช ้       =      ตน้ทุนท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศเก ีย่วกบัระบบเอทีเอม็ (บาท)              X 100 

พฒันาระบบสารสนเทศของระบบเอทีเอม็                        ตน้ทุนทั้งหมดท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศ (บาท)  

 

                                               2.1.1.2 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอม็จะทาํการ

เปรียบเทียบตน้ทุนท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวกบัตูเ้อทีเอม็ก่อนนาํระบบชิป

การ์ดมาใชแ้ละตน้ทุนท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศเก่ียวกบัตู ้เอทีเอ็มหลงัมีระบบ

เปรียบเทียบกบัต้นทุนทั้งหมดท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศของเครือข่ายเอทีเอ็มโดยใช้

ขอ้มลูปี พ.ศ. 2556-2557 หากการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็แลว้ จะทาํใหอ้ตัราส่วน

ตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศเก่ียวกบัตูเ้อทีเอ็ม ในปีถดัมามีค่าลดลง จึง

สรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ 
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อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใช ้   =      ตน้ทุนท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศเก ีย่วกบัตูเ้อทีเอม็ (บาท)                   X 100 

พฒันาระบบสารสนเทศของตูเ้อทีเอม็             ตน้ทุนทั้งหมดท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศเก ีย่วกบัเครือข่ายเอทีเอม็ (บาท)  

 
 

                                              2.1.1.3 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายผลิตภัณฑ์บัตรเดบิตและบัตร

เอทีเอม็จะทาํการเปรียบเทียบจาํนวนบตัรใหม่ท่ีออกเพ่ือชดเชยบตัรใบเดิมท่ีถูกโจรกรรมขอ้มูลกบั

จาํนวนบตัรใหม่ท่ีออกเพ่ือชดเชยบตัรใบเดิมจากทุกกรณีโดยใชข้อ้มูลปี พ.ศ. 2556-2557 หากการ

นาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็แลว้ จะทาํใหอ้ตัราส่วนจาํนวนบตัรท่ีตอ้งออกใหม่ มีค่า

ลดลง จึงสรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ 

 

              อตัราส่วนการมีบตัรใหม่ทดแทนบตัรเดิม     =                      จาํนวนบตัรท่ีออกใหม่หลงัถูกโจรกรรมขอ้มูล (บตัร)   x 100 

              ท่ีถูกโจรกรรมขอ้มูล                                                                           จาํนวนบตัรท่ีออกใหม่ทั้งระบบ (บตัร) 

 

                                              2.1.1.4 การวดัประสิทธิภาพของฝ่าย ATM Switch Replacement 

Project โครงการปรับปรุงธนาคารจะทาํการเปรียบเทียบตน้ทุนท่ีธนาคารใชต้รวจสอบความเสียหาย

ท่ีเกิดข้ึนกบับตัรเอทีเอม็ก่อนนาํระบบชิปการ์ดมาใชก้บัตน้ทุนท่ีธนาคารใชต้รวจสอบเก่ียวกบับตัร

เอทีเอ็มหลงัมีระบบโดยใชข้อ้มูลปี พ.ศ. 2556-2557 หากการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัร

เอทีเอม็แลว้ จะทาํใหอ้ตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใชต้รวจสอบความเสียหายท่ีเกิดข้ึนบน

บตัรเอทีเอ็ม มีค่าลดลง โดยกาํหนดให้ค่าอตัราส่วนท่ีได้ตอ้งมีค่ามากกว่า 1 จึงสรุปได้ว่าเกิด

ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ 

 

อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใช ้   =          ตน้ทุนท่ีธนาคารใชต้รวจสอบเกีย่วกบับตัรเอทีเอ็มกอ่นมีระบบ (บาท)     

ตรวจสอบความเสียหายท่ีเกดิข้ึนบนบตัรเอทีเอ็ม      ตน้ทุนท่ีธนาคารใชต้รวจสอบเกีย่วกบับตัรเอทีเอ็มหลงัมีระบบ (บาท)  

 

       2.1.2 การวดัประสิทธิภาพดา้นกระบวนการบริหาร (Process) เก่ียวกบัการนาํ 

ระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ วดัไดจ้าก 2  ฝ่าย คือ  ฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต สาย

บริหารการป้องกันอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภัย  และฝ่ายพัฒนาระบบและ

สนบัสนุน สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั รายละเอียดดงัน้ี 
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                                                2.1.2.1 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต 

สายบริหารการป้องกันอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภัยและฝ่ายพฒันาระบบและ

สนับสนุน สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภัยเป็นหน่วยงานท่ี

ทาํงานควบคู่กนัมีหน้าท่ีในการวางแผน ติดตามเฝ้าระวงัปัญหาและแกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวกบัระบบ

เอทีเอ็ม ทั้ งในกรณีของบัตรเอทีเอ็มและตู ้เอทีเอ็ม โดยการวัดประสิทธิภาพของ 2 ฝ่ายน้ีจะ

เปรียบเทียบจากการลดจาํนวนแรงงานในการติดตามเฝ้าระวงัปัญหา (Monitor) ท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกบั

การโจรกรรมขอ้มูลบนบตัรเอทีเอ็มกบัจาํนวนแรงงานในการติดตามเฝ้าระวงัปัญหา (Monitor) 

ทั้งหมดของธนาคารโดยใชข้อ้มูลปี พ.ศ. 2556-2557 หากการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัร

เอทีเอม็แลว้ จะทาํใหอ้ตัราส่วนจาํนวนแรงงานท่ีธนาคารใชใ้นการเฝ้าระวงัปัญหาท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกบั

บตัรเอทีเอม็ มีค่าลดลง จึงสรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัร

เอทีเอม็ 

 

 อตัราส่วนความสาํเร็จในการเฝ้าระวงั   =            จาํนวนแรงงานท่ีใชใ้นการเฝ้าระวงัปัญหาการโจรกรรมขอ้มูล (คน)             X 100 

ปัญหาท่ีเกดิข้ึนบนบตัรเอทีเอ็ม                       จาํนวนแรงงานท่ีใชใ้นการติดตามและแกไ้ขปัญหาทั้งหมดของธนาคาร (คน) 

 

       2.1.3 การวดัประสิทธิภาพดา้นผลผลิตและผลลพัท ์ เก่ียวกบัการนาํระบบชิป- 

การ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ วดัไดจ้าก ฝ่ายลกูคา้สมัพนัธ ์(Call Center) และฝ่ายผลิตภณัฑ์บตัรเดบิต

และบตัรเอทีเอม็ 

                                              2.1.3.1 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายลกูคา้สมัพนัธ ์(Call Center) จะทาํ

การเปรียบเทียบจาํนวนขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการโจรกรรมขอ้มลูกบัจาํนวนขอ้ร้องเรียนทั้งหมด โดย

ใช้ข้อมูลปี พ.ศ. 2556-2557 หากการนําระบบชิปการ์ดเข้ามาใช้บนบัตรเอทีเอ็มแลว้ จะทาํให้

อตัราส่วนการร้องเรียนดา้นการโจรกรรมขอ้มลูในปีถดัมามีค่าลดลง จึงสรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพ

เพ่ิมข้ึนในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็  

 

อตัราส่วนการร้องเรียนดา้นการโจรกรรมขอ้มูล      =          จาํนวนขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการโจรกรรมขอ้มูล (คร้ัง)    X 100                                                           

บนบตัรเอทีเอ็ม                                                                                  จาํนวนขอ้ร้องเรียนทั้งหมด (คร้ัง) 
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2.1.3.2 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิตและบตัรเอทีเอม็ 

จะทาํการเปรียบเทียบจาํนวนบตัรท่ีถกูโจรกรรมแลว้ตรวจสอบพบความเสียหายภายหลงัจาก 3 วนั 

กบัจาํนวนบตัรเอทีเอม็แบบชิปการ์ดท่ีมีทั้งหมดโดยใชข้อ้มลูปี พ.ศ. 2556-2557 หากการนาํระบบ

ชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็แลว้ จะทาํใหอ้ตัราส่วนความสาํเร็จในการตรวจสอบความเสียหาย

จากบตัรเอทีเอม็แบบชิปการ์ดท่ีพบหลงัจากการถกูโจรกรรมขอ้มลูในปีถดัมามีค่าลดลง จึงสรุปได้

ว่าเกิดประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึนในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็  

 

อตัราส่วนความสําเร็จใน      =    จาํนวนบตัรท่ีถูกโจรกรรมแลว้ตรวจสอบพบความเสียหาย หลงัจาก 3 วนั  (บตัร)  X 100 

การตรวจสอบความเสียหาย                                จาํนวนบตัรเอทีเอ็มแบบชิปการ์ดทั้งหมด (บตัร) 

จากบตัรเอทีเอ็ม แบบชิปการ์ด 

ท่ีพบหลงัจากถูกโจรกรรมขอ้มูล 

 
 
 



 
 

บทที่ 4 

 

ผลการศึกษา 

   

   บทน้ีเป็นผลการศึกษาจากการสมัภาษณ์เจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนาํระบบชิปการ์ดมาใช้

บนบตัรเอทีเอม็ ทั้งหมด 7 ฝ่ายของธนาคาร และขอ้มลูสถิติท่ีเก่ียวขอ้งกบับตัรเอทีเอม็จากธนาคารแห่ง

ประเทศไทย ในปี พ.ศ. 2556 ถึง 2557 โดยผลการศึกษาประกอบดว้ย   ขอ้มลูทัว่ไปของบตัรเอทีเอ็ม

และความเป็นมาของระบบท่ีใชบ้นบตัรเอทีเอ็ม การใชง้านบตัรสมาร์ทการ์ด กระบวนการทาํงาน

ของระบบชิปการ์ด การวดัประสิทธิภาพของการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มและการ

แจง้ปัญหาตูเ้อทีเอม็ออนไลน์ 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของบัตรเอทีเอม็และความเป็นมาของระบบที่ใช้บนบัตรเอทีเอม็ 

 

  ผลการศึกษา ขอ้มลูทัว่ไปของบตัรเอทีเอม็และความเป็นมาของระบบท่ีใชบ้นบตัรเอทีเอม็  

มีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1. ความหมายของบัตรเอทเีอม็และบัตรสมาร์ทการ์ด 

 

1.1 บตัรเอทีเอม็   

  

       บตัรเอทีเอม็ (ATM Card) เป็นบตัรพลาสติกแข็ง มีขนาดมาตรฐานตาม ISO 7810 และ

ISO 7813 อาจเป็นบตัรสมาร์ทการ์ด (Smart Card)  บตัรแถบแม่เหลก็ (Magnetic) หรือทั้งสองอย่าง

รวมกนัก็ได ้โดยบตัรเอทีเอม็เป็นบตัรท่ีไดรั้บการรับรองโดยธนาคารหรือสถาบนัการเงินท่ีออกให ้

ใชท้าํธุรกรรมบนเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (Automatic Teller Machine : ATM ) สามารถใชฝ้าก 

ถอน โอน ชาํระค่าสาธารณูปโภค หรือแกไ้ขขอ้มลูบญัชีท่ีอยูก่บับตัรเอทีเอม็ใบนั้น ในขณะเดียวกนั 

อาจใชจ่้ายแทนเงินสดได ้เรียกว่าบตัรเดบิต (Debit Card) ซ่ึงเม่ือชาํระค่าสินคา้และบริการ เงินจะถกู

หกัออกจากบญัชีโดยตรง แต่บตัรเอทีเอ็มไม่ใช่บตัรเดบิตทุกใบ (ใชท้าํธุรกรรมภายในบญัชีอย่าง

เดียว) ส่วนบตัรเครดิต (Credit Card) อาจใชเ้ป็นบตัรเอทีเอม็ได ้ข้ึนอยูก่บัการสมคัรใชบ้ริการ 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/พลาสติก
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_7810&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_7813&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/สมาร์ตการ์ด
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=บัตรแม่เหล็ก&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=บัตร&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/ธนาคาร
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=เครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/เงินสด
http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเดบิต
http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเครดิต
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1.2 บตัรสมาร์ทการ์ด 

 

                  บตัรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) เป็นบตัรพลาสติกชนิดหน่ึง มีขนาดเท่ากบับตัร 

เครดิตหรือบตัรเอทีเอม็ แต่ต่างกนัตรงท่ีมีการฝังชิป (Chip)ไวบ้นบตัร ซ่ึงในตวัชิปน้ีสามารถบนัทึก

ขอ้มูลทางอิเล็กทรอนิกส์ได ้เพ่ือใชใ้นการเก็บข้อมูลและประมวลผลภายในตวัเอง มีระดบัความ

ปลอดภยัระดบัสูงในการอ่าน เขียนหรืออพัเดตขอ้มลู โดยบตัรสมาร์ทการ์ด เรียกอีกช่ือหน่ึงว่า บตัร

ชิปการ์ด (Chip Card) เป็นบตัรท่ีมีชิป IC (Integrated Circuit) ติดฝังบนหนา้สมัผสัและทาํการฝังลง

บนเน้ือบัตรพลาสติก ซ่ึงพลาสติกท่ีนิยมนํามาทาํเป็นตวับัตรจะใชพ้ลาสติก 4 ชนิดไดแ้ก่ PVC 

(Poly Vinyl Chlorides) ABS (Acrylonitrile Butadiene Styrene) PC (Polycarbonate) และ PET 

(Polyethylene Terephthaiate) ในประเทศไทยจะใชบ้ตัรพลาสติกชนิด PVC มากเป็นอนัดบัหน่ึง 

ส่วนอนัดบัสองเป็นบตัรพลาสติกชนิด ABS ซ่ึงบตัรพลาสติกชนิด PVC นาํมาใชเ้ป็นบตัรพลาสติก

ชนิด ATM  บตัรเครดิต บตัรเดบิตและบตัรประชาชน  ส่วนบตัรพลาสติกชนิด ABS ไม่ค่อยพบว่า

ใช้งานกันมากนักเน่ืองจากราคาท่ีสูงกว่าและลายท่ีพิมพ์ลงบนบัตรไม่สวยงามคงทนเท่าบัตร

พลาสติกชนิด PVC สาํหรับบตัรพลาสติกอีกสองชนิดท่ีเหลือ ยงัไม่พบว่ามีการใชง้านในประเทศ

ไทย เน่ืองจากราคาท่ีสูงของวสัดุท่ีนาํมาใชเ้ป็นตวับตัรและคุณสมบติัท่ีดอ้ยกว่าตวับตัรพลาสติก

ชนิด PVC แต่ขอ้เสียของพลาสติกชนิด PVC คือไม่สามารถย่อยสลายไดต้ามธรรมชาติทาํให้เกิด

ขยะท่ีเป็นมลพิษกบัส่ิงแวดลอ้ม (นิรนาม, 2558)  โดยบตัรสมาร์ทการ์ด แบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

 

1) บตัรสมาร์ทการ์ดแบบสมัผสั 

 

บตัรสมาร์ทการ์ดแบบสมัผสั (Contact Smart Card) เป็นบตัรท่ีมีการฝังชิปใต ้

หนา้สมัผสัท่ีเป็นแผน่โลหะสีทองขนาดเลก็ เสน้ผา่ศนูยก์ลางประมาณคร่ึงน้ิวไวท่ี้ดา้นหนา้ของบตัร

วิธีการใช้งานคือสอดบัตรเขา้ในเคร่ืองอ่านให้หน้าสัมผสัของบัตรได้แตะกบัหน้าสัมผสัภายใน

เคร่ืองอ่านบตัร ส่วนใหญ่จะเป็นกับบตัรเครดิตหรือบตัรเอทีเอ็ม ในประเทศไทยใช้บตัรสมาร์ท

การ์ดในการทาํบตัรประจาํตวัประชาชนหรือซิมการ์ด (SIM Card) ของโทรศพัทมื์อถือ  

 

 

 

 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเอทีเอ็ม
http://th.wikipedia.org/wiki/ชิป
http://th.wikipedia.org/wiki/อิเล็กทรอนิกส์
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=บัตรประจำตัวประชาชน&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=ซิมการ์ด&action=edit&redlink=1


44 
 

2) บตัรสมาร์ทการ์ดแบบไร้สมัผสั 

 

บตัรสมาร์ทการ์ดแบบไร้สมัผสั (Contactless Smart Card) เป็นบตัรท่ีมีการฝัง 

ชิปและขดลวดสายอากาศเอาไวภ้ายในซ่ึงมองไม่เห็นดว้ยตาเปล่า สามารถติดต่อกบัเคร่ืองอ่านบตัร

ท่ีรับส่งสัญญาณผ่านคล่ืนวิทยุไดใ้นระยะท่ีกาํหนด ซ่ึงอาจเป็นระยะท่ีประชิด (Proximity Card) 

หรือระยะท่ีใกลเ้คียง (Vicinity Card) ตามแต่มาตรฐานของบตัร โดยไม่จาํเป็นตอ้งใหบ้ตัรสมัผสักบั

เคร่ืองอ่าน ส่วนใหญ่จะใชก้บับตัรเก็บเงินทางด่วน  บตัรโดยสารของรถไฟฟ้าบีทีเอสและรถไฟฟ้า

ใตดิ้น เป็นตน้ 

 

2.   ความเป็นมาของระบบทีใ่ช้บนบัตรเอทเีอม็ 

 

บตัรเอทีเอ็มในประเทศไทยมีทั้งส้ิน 2 ระบบ คือ ระบบแถบแม่เหล็กและระบบชิปการ์ด

รายละเอียดดงัน้ี 

 

2.1 บตัรเอทีเอม็แบบแถบแม่เหลก็ (Magnetic Card) 

 

บตัรแถบแม่เหลก็ (Magnetic Card)  เป็นบตัรท่ีมีการเขา้ถึงขอ้มลูผูใ้ชง้านโดยอตัโนมติั  

(Automatic Identification) (ภาพท่ี 4.1) วิธีการใชง้านคือตอ้งรูดบตัรกบัหัวอ่าน โดยหัวอ่านท่ีใชมี้

ราคาถูก แต่ขอ้เสียคืออาจเกิดความสึกหรอจากการรูดบตัรและบัตรอาจถูกทาํสาํเนาได ้โดยบตัร

แถบแม่เหลก็น้ีมีขอ้เสียในดา้นความปลอดภยัของขอ้มูลเพราะสามารถเขา้ถึงขอ้มูลของผูใ้ชไ้ดง่้าย 

เพียงแค่รูดบตัรอีกทั้งขอ้มลูเกิดการสูญหายจากสญัญาณรบกวนไดง่้ายไม่เหมือนระบบชิปการ์ดท่ีมี

ความปลอดภยัสูงกว่า (นิรนาม, 2558) 

 
 

ภาพที่ 4.1  บตัรเอทีเอม็แบบแถบแม่เหลก็ 

ท่ีมา: ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) (2558) 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=บัตรเก็บเงินทางด่วน&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/รถไฟฟ้า_บีทีเอส
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2.2 บตัรเอทีเอม็แบบชิปการ์ด (Chip Card) 

 

บตัรชิปการ์ด หรือท่ีเรียกในช่ืออ่ืนๆ เช่น บตัรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) หรือ EMV 

(Europay, Master Card Visa) คือ บตัรท่ีมีการเก็บขอ้มูลของผูถื้อบตัรไวใ้นชิปท่ีเปรียบเสมือน

คอมพิวเตอร์ขนาดจ๋ิว สามารถป้องกนัการคดัลอกขอ้มูลและทาํบตัรปลอมไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

(ภาพท่ี 4.2) โดยในประเทศไทยไดมี้การใชชิ้ปการ์ดน้ีในบตัรเครดิต บตัรเดบิตและบตัรเอทีเอ็ม 

นอกจากน้ีประเทศในกลุ่มประเทศอาเซียน (ASEAN) เช่น สิงคโปร์ มาเลเซีย และอินโดนีเซียก็มี

การใชชิ้ปการ์ดแลว้  ในประเทศไทย บตัรเครดิตเป็นชิปการ์ดหมดทั้งส้ิน ส่วนบตัร เดบิตและบตัร

เอทีเอม็นั้น ธนาคารแห่งประเทศไทยไดก้าํหนดกรอบเวลาให้ธนาคารพาณิชยอ์อกบตัรเดบิตและ

บตัรเอทีเอม็ใหเ้ป็นบตัรชิปการ์ดทั้งส้ินภายในเดือนธนัวาคมปี พ.ศ. 2558  สาํหรับบตัรท่ีออกใหม่

ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2559 ต้องทาํให้เป็นบัตรแบบมีชิปด้วย  รวมถึงเคร่ืองรับจ่ายเงิน

อตัโนมติั (Automatic Teller Machine : ATM ) ของธนาคารจะตอ้งรองรับบตัรชิปการ์ดไดด้ว้ย โดย

ธนาคาร A ไดเ้ร่ิมออกบตัรเอทีเอม็ท่ีเป็นชิปการ์ดเพ่ือใหผู้ถื้อบตัรไดใ้ชง้านแลว้ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2556

และคาดการณ์ว่าธนาคารพาณิชยทุ์กแห่งจะเร่ิมออกบตัรชิปการ์ดมาใชแ้ทนบตัรแบบแถบแม่เหล็ก

ตามนโยบายของธนาคารแห่งประเทศไทย (แจงส่ีเบ้ีย, 2557)  

 

 

 

ภาพที่ 4.2  บตัรเอทีเอม็แบบชิปการ์ด  

ท่ีมา:  OKNATION (2558) 

 

 

 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=เครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=เครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ&action=edit&redlink=1
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3. การเข้ารหัสส่วนตวั (Chip and PIN)  

 

วิธีการเขา้รหัสส่วนตวัของบตัรท่ีใชร้ะบบชิปการ์ด (Chip and PIN หรือ EMV (Europay, 

Master Card  Visa)) (ภาพท่ี 4.3)ไดรั้บการยอมรับว่ามีความปลอดภยัมากกว่าระบบแถบแม่เหล็ก 

(Magnetic and PIN ) เพราะการโจรกรรมขอ้มลูบตัรทาํไดย้าก โดยในปีพ.ศ. 2553 ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั เป็นธนาคารแรกท่ีมีระบบ Chip and PIN มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็โดยธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆก็ได้

ทยอยนาํระบบน้ีมาใชก้นัมากข้ึน ปัจจุบนัธนาคารอ่ืนๆ ท่ีกาํลงัอยูร่ะหว่างวางแผนการปรับระบบให้

เหมาะสมกบัการใชง้านและใหท้นักบัเวลาท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยกาํหนดไว ้

 

 
 

ภาพที่ 4.3  การเขา้รหสัส่วนตวั (Chip and PIN)  

ท่ีมา: วิกิพีเดีย (2558) 

 

ปัจจุบนัธนาคารแห่งประเทศไทยซ่ึงเป็นผูค้วบคุมระบบบตัรเอทีเอม็ทุกธนาคารท่ี 

อยูใ่นประเทศไทยจาํนวน 57.5 ลา้นใบ (ขอ้มูล ณ เดือนมีนาคม พ.ศ. 2557) โดยกาํหนดมาตรฐาน

ของบตัรติดชิปใหส้ามารถใชง้านร่วมกนัไดทุ้กบตัรและทุกธนาคาร ภายในวนัท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 

2559 (นิรนาม, 2558) 
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ส่วนที่ 2  การใช้งานบัตรสมาร์ทการ์ด 

ผลการศึกษา การใชง้านบตัรสมาร์ทการ์ด มีรายละเอียดดงัน้ี 
 

1. องค์ประกอบของบัตรสมาร์ทการ์ด  

 

องคป์ระกอบของบตัรสมาร์ทการ์ด มี 2  ส่วน ดงัน้ี 

 

1.1 ตวับตัรพลาสติก 

 

      บตัรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) เป็นบตัรพลาสติกชนิดหน่ึง มีขนาดเท่ากบับตัรเครดิต

หรือบตัรเอทีเอม็ แต่ต่างกนัตรงท่ีมีการฝังชิป (Chip)ไวบ้นบตัร ซ่ึงในตวัชิปน้ีสามารถบนัทึกขอ้มูล

ทางอิเลก็ทรอนิกส์ได ้เพ่ือใชใ้นการเก็บขอ้มลูและประมวลผลภายในตวัเอง มีระดบัความปลอดภยั

ระดบัสูงในการอ่าน เขียนหรืออพัเดตขอ้มลู โดยบตัรสมาร์ทการ์ด เรียกอีกช่ือหน่ึงว่า บตัรชิปการ์ด 

(Chip Card) เป็นบตัรท่ีมีชิป IC (Integrated Circuit) ติดฝังบนหน้าสัมผสัและทาํการฝังลงบนเน้ือ

บตัรพลาสติก ซ่ึงพลาสติกท่ีนิยมนาํมาทาํเป็นตวับตัรจะใชพ้ลาสติก 4 ชนิดไดแ้ก่ PVC (Poly vinyl 

Chlorides) ABS (Acrylonitrile Butadiene Styrene) PC (Polycarbonate) และ PET (Polyethylene 

Terephthaiate) ในประเทศไทยจะใชบ้ตัรพลาสติกชนิด PVC มากเป็นอนัดบัหน่ึง ส่วนอนัดบัสอง

เป็นบัตรพลาสติกชนิด ABS ซ่ึงบัตรพลาสติกชนิด PVC นาํมาใชเ้ป็นบตัรพลาสติกชนิด ATM  

บตัรเครดิต บตัรเดบิตและบตัรประชาชน  ส่วนบตัรพลาสติกชนิด ABS ไม่ค่อยพบว่าใชง้านกนัมาก

นกัเน่ืองจากราคาท่ีสูงกว่าและลายท่ีพิมพล์งบนบตัรไม่สวยงามคงทนเท่าบตัรพลาสติกชนิด PVC 

สาํหรับบตัรพลาสติกอีกสองชนิดท่ีเหลือ ยงัไม่พบว่ามีการใชง้านในประเทศไทย เน่ืองจากราคาท่ี

สูงของวสัดุท่ีนาํมาใชเ้ป็นตวับตัรและคุณสมบติัท่ีดอ้ยกว่าตวับตัรพลาสติกชนิด PVC แต่ขอ้เสียของ

พลาสติกชนิด PVC คือไม่สามารถย่อยสลายได้ตามธรรมชาติทาํให้เกิดขยะท่ีเป็นมลพิษกับ

ส่ิงแวดลอ้ม (นิรนาม, 2558) 

 

 

 

  

 

http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเครดิต
http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเครดิต
http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเอทีเอ็ม
http://th.wikipedia.org/wiki/ชิป
http://th.wikipedia.org/wiki/อิเล็กทรอนิกส์
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1.2  หนา้สมัผสัและชิปสมาร์ทการ์ด  

 

        สมาร์ทการ์ดโมดูล (Smart Card Module) หรือหนา้สมัผสัของชิปสมาร์ทการ์ดคือส่วน 

ท่ีแสดงความเป็นตวัตนของชิปสมาร์ทการ์ดท่ีชดัเจนท่ีสุด โดยชิปของบตัรสมาร์ทการ์ดคือชิป IC 

(Integrated Circuit : IC) แบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

 

1) Memory Chips  มีหนา้ท่ีเก็บขอ้มลูของบตัรโดยขอ้มลูหลกั ๆ ท่ีเก็บอยูใ่น  

Memory Chips คือ ขอ้มลูผูอ้อกบตัร (Card Issuer) เช่น ประเภทของบตัร วนัท่ีออกบตัร วนัท่ีบตัร

หมดอาย ุเป็นตน้ และขอ้มลูท่ีเก่ียวขอ้งกบับตัร เช่น ขอ้มลูส่วนตวัของผูถื้อบตัร ประเภทการใชง้าน

ของบตัร เป็นตน้ 

  

                         2)  Microprocessor Chips คือการนาํชิปหน่วยความจาํ (Electrically Erasable 

Programmable Read-only Memory : EEPROM ) ลงในบตัรพลาสติก ซ่ึงมีขอ้ดีมากกว่าการใชบ้ตัร

แบบแถบแม่เหล็ก นอกจากน้ียงัไดมี้การเพิ่มวงจรป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลบตัร เพ่ือให้ผูอ้อก

บตัร (Card Issuer) สามารถกาํหนดสิทธ์ิในการเขา้ถึงบตัรดว้ยวงจรเมทริกธรรมดา (Matrix) ต่อมามี

การออกแบบวงจรให้สามารถกาํหนด PIN  ในการเขา้ถึงบตัร โดยตอ้งทาํการเขา้รหัสทุกคร้ังเม่ือ

บตัรทาํงาน  ต่อมามีการนาํ Microprocessor มาใส่ในบตัรสมาร์ทการ์ด ทาํให้การเขา้ถึงขอ้มูลไม่

เหมือนแบบหน่วยความจาํ การใส่ Microprocessor ลงไปในสมาร์ทการ์ด ตอ้งมีระบบปฏิบติัการ 

(Operating System: OS) เพ่ือให้ Microprocessor สามารถทาํงานได้ โดยบัตรสมาร์ทการ์ด

ประกอบดว้ยบตัรพลาสติก (A) กาว ( B ) หรือวสัดุท่ีใชเ้ช่ือมต่อ ( C ) และหน้าสัมผสัท่ีบรรจุชิป

สมาร์ทการ์ด (D) ซ่ึงส่วนประกอบต่าง ๆ แสดงใหเ้ห็นดงัภาพท่ี 4.4 

 

 
ภาพที่ 4.4   ส่วนประกอบของบตัรสมาร์ทการ์ด 

ท่ีมา: วิกิพีเดีย  (2558) 

A 
B 

C D 
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2.  หลกัการทํางานของบัตรสมาร์ทการ์ด  

 

บตัรสมาร์ทการ์ดท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัมีหลายชนิด โดยผูผ้ลิตมีการแข่งขนัทั้งดา้นเทคโนโลย ี

และราคาทําให้บัตรสมาร์ทการ์ดมีราคาถูกลงมาก รวมทั้ งอุปกรณ์เสริมก็มีราคาถูกเช่นกัน 

ประโยชน์จาก บตัรสมาร์ทการ์ด คือมีความสามารถในการประมวลผลในตวัเองและรักษาความ

ปลอดภยัของขอ้มลูไดสู้ง  องคป์ระกอบหลกัท่ีสาํคญัในการใชบ้ตัรสมาร์ทการ์ดร่วมกบัเทคโนโลยี

โครงสร้างพ้ืนฐานในการจดัการขอ้มูล  (Public Key Infrastructure : PKI) คือระบบป้องกนัขอ้มูล

ผา่นเครือข่ายอินเตอร์เนต มีหลกัการทาํงานโดยใชกุ้ญแจคู่ (Key pairs) ในการเขา้รหสัและถอดรหสั

ขอ้มลู โดยกุญแจน้ีประกอบดว้ย กุญแจส่วนตวั (Private Key) และกุญแจสาธารณะ (Public Key) 

กุญแจทั้ง 2 น้ีจะไดม้าพร้อมกบัใบรับรองท่ีผูป้ระกอบการรับรอง (Certification Authority : CA) 

ออกให้ ( หมายเลข           ) โดยการเขา้รหัสดว้ยกุญแจหน่ึงจะตอ้งถอดรหัสดว้ยอีกกุญแจหน่ึง

เท่านั้น Private Key จะเก็บไวท่ี้เจา้ของใบรับรอง ( หมายเลข          )  ส่วน Public Key ทาง CA จะ

แจกจ่ายใหก้บัผูอ่ื้น ( หมายเลข           ) เพ่ือนาํไปใชใ้นการติดต่อกบัเจา้ของใบรับรอง ทาํใหต้วับตัร

มีความน่าเช่ือถือและความปลอดภัยมากข้ึนในการทําธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์บนเครือข่าย

อินเตอร์เนต (ภาพท่ี 4.5) รวมถึงเป็นระบบท่ีได้รวบรวมบริการพ้ืนฐานต่างๆเข้าไวด้้วยกนั ซ่ึง

ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบต่างๆ ไดแ้ก่ ระบบการรหสั (Cryptography) ใบรับรองอิเลก็ทรอนิกส์ 

(Digital Certificate)  ลายมือช่ืออิเลก็ทรอนิกส์ (Digital Signature) ซ่ึงองคป์ระกอบเหล่าจะจดัตั้งข้ึน

โดยองค์กรท่ีทาํธุรกรรมนั้นเองหรือโดยองค์กรท่ีเป็นกลางซ่ึงเรียกว่า ผูป้ระกอบการรับรอง 

(Certification Authority) หรือผูใ้หบ้ริการรับรอง (Certification Service Provider) (นิรนาม, 2558) 

 

ภาพที่ 4.5 หลกัการทาํงานของบตัรสมาร์ทการ์ด 

ท่ีมา: วิกิพีเดีย (2558) 

1 

2

3
 

Private 

Public 

Public 
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ส่วนที่ 3  กระบวนการทํางานของระบบชิปการ์ด 

 

ผลการการศึกษา กระบวนการทาํงานของระบบชิปการ์ดมีรายละเอียดดงัน้ี 

 

1.  รูปแบบการให้บริการบัตรเอทีเอม็ด้วยระบบชิปการ์ด  

 

จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุง

ธนาคารไดอ้ธิบายถึงขั้นตอนการทาํงานของระบบชิปการ์ด (Transaction Flow Chart) ของธนาคาร 

A เร่ิมตั้งแต่การเปิดบตัรใหม่ โดยการสร้างช่ือผูใ้ชผ้า่นแอพพลิเคชัน่ของธนาคาร ผ่านขั้นตอนการ

ตรวจสอบสถานะบตัร การประมวลผลการอ่านค่าในบตัรท่ีจะนาํมาใชง้านจริง และดาํเนินการออก

บัตรใหม่ เม่ือออกบัตรเรียบร้อยแล้วจะทําการทดสอบการใช้งานของบัตรใหม่อีกคร้ัง และ

ดาํเนินการออกบตัรท่ีสอง (สาํรอง) ใหห้ากบตัรใบหลกัเกิดความบกพร่องไม่สามารถใชง้านไดเ้ป็น

ปกติ เม่ือทาํครบขั้นตอนดงักล่าวแลว้การเปิดบตัรใหม่เป็นอนัเสร็จสมบูรณ์ (ภาพท่ี 4.6) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.6 ขั้นตอนการทาํงานของระบบชิปการ์ด  

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

นอกจากนั้นจากการสมัภาษณ์ พบว่าขั้นตอนความเป็นมาของการเขา้ใชข้อ้มูลในระบบชิป

การ์ดบนบตัรเอทีเอ็มของธนาคาร A จะเร่ิมตั้งแต่ธนาคารเจา้ของบตัร (Issuer) ทาํสัญญาจา้งกบั

บริษัทผูผ้ลิตระบบคอมพิวเตอร์ท่ีใช้ในการจัดเก็บและประมวลผลข้อมูล (Software) ให้สร้าง  

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นระบบคอมพิวเตอร์ (Hardware) ท่ีมีช่ือว่า แทนเดม้ (TANDEM) โดยแทนเดม้น้ีเป็น  

การเปิดบตัรใหม่และสร้าง

รายช่ือผูส้มคัร 

 

เลือกแอพลิเคชนัในการจดัทาํบตัรใหม่ 

และตรวจสอบขอ้มูล 

 

ตรวจสอบสถานะของ        

ผูถื้อบตัร 

 

ทดสอบการประมวลผลการ

ใชง้านบตัรใหม่ 
การออกบตัรท่ีสอง (สาํรอง) 

การทาํธุรกรรมเสร็จสมบูรณ ์

การประมวลผลขอ้มูล 

การดาํเนินการออกบตัรใหม่ 

http://th.wikipedia.org/wiki/คอมพิวเตอร์
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เคร่ืองมือท่ีใชส้าํหรับบตัรเอทีเอม็เท่านั้น มีการเก็บขอ้มูลและใส่รายละเอียดของขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ

บรรจุลงในแทนเดม้ ระบบคอมพิวเตอร์จึงสามารถแปลผลขอ้มูลจากระบบเขา้สู่บตัรเอทีเอ็มเป็น

การเสร็จส้ินกระบวนการทาํงานของระบบชิปการ์ด (ภาพท่ี 4.7) 

 

                                                     ทาํสัญญาจา้ง 

 

                       

 

 

 

             

 

             

        
   บัตรเอทเีอม็แบบมีชิปการ์ด 

 

ภาพที่  4.7  กระบวนการทาํงานของระบบชิปการ์ดบนบตัรเอทีเอม็ 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

จากการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มของธนาคาร A ไดก่้อให้เกิดผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสีย ทั้งหมด 3 ฝ่ายจากการเปล่ียนมาใชร้ะบบชิปการ์ดแทนระบบแถบแม่เหล็ก ตามนโยบาย

ของธนาคารแห่งประเทศไทย (ภาพท่ี 4.8) ซ่ึงประกอบดว้ย 1) ธนาคารเจา้ของบตัร 2) ธนาคาร

เจ้าของตู ้เอทีเอ็มและ 3) ผูใ้ช้บริการบัตรเอทีเอ็ม โดย 2 ฝ่ายแรกมีส่วนได้คือ จะได้รับความ

น่าเช่ือถือจากผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน เน่ืองจากระบบชิปการ์ดจะช่วยป้องกนัไม่ให้มิจฉาชีพโจรกรรม

ขอ้มลูจากบตัรเอทีเอม็ของผูใ้ชบ้ริการได ้ส่งผลใหภ้าพลกัษณ์ของธนาคารในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ

ดีข้ึน และกรณีท่ีเกิดความเสียหายข้ึน ธนาคารจะสามารถทราบผลไดท้นัทีเน่ืองจากระบบดงักล่าวมี

การติดตั้งค่าการติดตาม (Monitor) ท่ีมีหน้าท่ีในการตรวจหาความผิดปกติจากการเดินบญัชีของ

ลูกคา้ หากพบความผิดปกติเกิดข้ึนจะสามารถแก้ไขปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว  ในดา้นของส่วนเสีย 

หากมีขอ้ร้องเรียนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการโจรกรรมเกิดข้ึนธนาคารทั้ง 2 ฝ่ายตอ้งร่วมกนัรับผดิชอบทั้งใน

ธนาคารเจา้ของบตัร (Issuer) 

การใส่ขอ้มูลในบตัรเอทีเอม็ 

Hardware 

(แทนเด้ม)  การเกบ็ขอ้มูล 

การแปลผลขอ้มูลจากระบบเขา้สู่บตัรเอทีเอ็ม 

ผูผ้ลิต Software   (ACI) Base 24 
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ดา้นค่าเสียหายท่ีตอ้งจ่ายใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการแลว้ ยงักระทบต่อภาพลกัษณ์องคก์รดา้นความเช่ือมัน่ใน

การใชบ้ริการของธนาคาร และการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มน้ี ยงัมีขอ้บกพร่องท่ี

ระบบน้ียงัไม่มีการถ่ายทอดไปยงัเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นต่างๆ เช่น งานบริการลูกคา้ งาน

สินเช่ือ เป็นตน้ ทาํใหก้ารรับรู้มีแค่กลุ่มคนบางส่วนเท่านั้น หากผูใ้ชบ้ริการมีขอ้คาํถามเก่ียวกบัการ

รับบริการจึงยงัไม่สามารถท่ีจะส่ือสารไปในทิศทางท่ีถูกตอ้งได ้ก็อาจทาํให้กระทบก็กระบวนการ

ดาํเนินงานและความมัน่ใจในการเลือกใช้บริการด้วยเช่นกัน  และแมว้่าระบบชิปการ์ดจะช่วย

ป้องกนัการโจรกรรมขอ้มลูจากบตัรเอทีเอ็มได ้แต่มิจฉาชีพก็สามารถพฒันาวิธีการโจรกรรมใหม่

ข้ึนมาอีกเร่ือยๆ ในส่วนของผูมี้ส่วนไดเ้สียฝ่ายท่ี 3 คือผูใ้ชบ้ริการบตัรเอทีเอ็มมีส่วนไดคื้อจะทาํให้

เกิดความปลอดภยัในการใชบ้ริการมากข้ึน ในดา้นส่วนเสีย ระบบชิปการ์ดยงัมีขั้นตอนการทาํ

ธุรกรรมหลายขั้นตอนอาจก่อให้ความไม่สะดวกสบายในการใชบ้ริการ (ตารางท่ี 4.1) (เจา้หน้าท่ี

ฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุงธนาคาร, 2557) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.8  ผูท่ี้มีส่วนไดเ้สียจากการใชร้ะบบชิปการ์ดบนบตัรเอทีเอม็ 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

 

 

 

 

 

 

ธนาคารเจา้ของบตัรเอทีเอ็ม 

 
ธนาคารเจา้ของตูเ้อทีเอ็ม 

ผูใ้ชบ้ริการ 

ระบบชิปการ์ดบนบตัรเอทีเอ็ม 
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ตารางที่ 4.1  รายละเอียดของผูท่ี้มีส่วนไดเ้สียจากการใชร้ะบบชิปการ์ดบนบตัรเอทีเอม็ 

 

ผู้มส่ีวนได้เสีย ส่วนได้ ส่วนเสีย 

ธนาคารเจา้ของ

บตัร 

 

ธนาคารเจา้ของ

ตูเ้อทีเอม็ 

1.ได้รับความน่าเช่ือถือจากการนํา

ระบบชิปการ์ดมาใชเ้น่ืองจากระบบ

น้ีมีความปลอดภัยมากกว่าระบบ

แถบแม่เหลก็ 

 

1.หากมี ข้อ ร้ อง เ รี ยนเ ก่ี ยวกับกา ร

โจ ร กร ร ม ข้อ มูลบ น บัตร เ อที เ อ็ม 

ธนาคารเจา้ของบตัรตอ้งรับผดิชอบใน

ความเสียหายท่ีเกิดข้ึนทั้ งหมดหรือ

ร่วมรับผดิชอบค่าเสียหายท่ีเกิดข้ึนกบั

ธนาคารเจา้ของตูเ้อทีเอม็ 

 

 2. กรณีเกิดความเสียหายธนาคาร

สามารถทราบผลไดท้ันทีเน่ืองจาก

ระบบน้ีมีการส่งขอ้มลูความผิดปกติ

ท่ี เ กิ ด ข้ึ น เ ข้ า สู่ ค อ ม พิ ว เ ต อ ร์

ส่ ว น ก ล า ง เ พ่ื อ ร า ย ง า น ผ ล ไ ด้

ทนัท่วงที 

2. แมว้่าจะมีระบบชิปการ์ดออกมาเพ่ือ

ป้องกนัการถูกโจรกรรมขอ้มูล ก็ไม่

สามารถป้องกันได้ทั้งหมด เน่ืองจาก

มิจฉาชีพก็จะคิดวิธีการใหม่ๆ มาใช้

เพ่ือทาํการโจรกรรมขอ้มลูอีกเร่ือยๆ 

    

3.ระบบน้ียงัไม่มีการถ่ายทอดไปยงั

เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นต่างๆ 

เช่น งานบริการลกูคา้ งานสินเช่ือ เป็น

ต้น  ทําให้การ รับ รู้มีแค่ก ลุ่มคน

บางส่วนเท่านั้น 

 

ผูใ้ชบ้ริการบตัร

เอทีเอม็ 

หากนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัร

เ อ ที เ อ็ ม แ ล้ว ทํา ใ ห้ เ กิ ด มี ค ว า ม

ปลอดภยัในการใชบ้ริการมากข้ึน 

ระบบชิปการ์ดมีขั้นตอนการใชง้านท่ี

ค่อนข้างซับซ้อนมากกว่าแบบแถบ

แม่เหล็ก ทําให้ผูใ้ช้บริการอาจเกิด

ความไม่สะดวกสบายในการใชบ้ริการ 

 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 
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ส่วนที่ 4   อตัราส่วนการวดัประสิทธิภาพของการนําระบบชิปการ์ด 

มาใช้บนบัตรเอทเีอม็จาก 7 ฝ่ายทีเ่กีย่วข้องของธนาคาร A 

 

 ผลการศึกษา การวดัประสิทธิภาพการทาํงานของระบบชิปการ์ดในการป้องกันการ

โจรกรรมขอ้มลูจากบตัรเอทีเอม็ทั้ง 7 ฝ่ายของธนาคาร A  มีรายละเอียดดงัน้ี 

 

        4.1 การวดัประสิทธิภาพดา้นค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนของการผลิต (Input) เก่ียวกบัการนาํ 

ระบบชิปการ์ดมาใช้บนบัตรเอทีเอ็ม วดัได้จาก 4  ฝ่าย คือ 1) ฝ่ายบริหารและบริการระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ   2) ฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอ็ม  3) ฝ่ายผลิตภณัฑ์บตัรเดบิตและบตัร

เอทีเอ็ม  และ 4) ฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุงธนาคาร รายละเอียด

ดงัน้ี 
 

                           4.1.1 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายบริหารและบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จะทาํการเปรียบเทียบตน้ทุนท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวกบัระบบเอทีเอ็ม

(Hardware & Software) ก่อนนาํระบบชิปการ์ดมาใชแ้ละตน้ทุนท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบ

สารสนเทศเก่ียวกบัระบบเอทีเอ็ม (Hardware & Software) หลงัมีระบบ เปรียบเทียบกบัต้นทุน

ทั้งหมดท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศโดยใชข้อ้มูลปี พ.ศ. 2556-2557 จากการศึกษา

พบว่า เม่ือมีการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็แลว้ ไม่มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน เน่ืองจาก

อตัราส่วนท่ีไดมี้ค่ามากข้ึนจากร้อยละ 24 ในปี พ.ศ. 2556 เป็นร้อยละ 31 ในปี พ.ศ. 2557 (ตารางท่ี 

4.2) สรุปไดว้่าการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มไม่ก่อเกิดประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน จากการ

ลงทุนในระยะสั้น แต่อยา่งไรก็ตามขอ้มลูท่ีนาํมาวิเคราะห์เป็นขอ้มูลปีต่อปี ยงัไม่ไดมี้การประเมิน

ค่าในเร่ืองความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการและภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์รท่ีเป็นผลในระยะยาว  

 

 

 

 

 

 

 

 



55 
 
ตารางที่ 4.2  อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศของระบบเอทีเอม็ 

 

ปี พ.ศ. 

ตน้ทุนท่ีธนาคารใชพ้ฒันา

ระบบสารสนเทศเกี่ยวกบั

ระบบเอทีเอม็ (Hardware & 

Software)  (บาท) 

ตน้ทุนทั้งหมดท่ีธนาคารใช้

พฒันาระบบสารสนเทศ 

(บาท) 

อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบ

ท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบ

สารสนเทศของระบบเอทีเอม็ 

(ร้อยละ) 

2556 36,000,000 150,000,000 24 

2557 95,000,000 300,000,000 31 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2558) 

 

                                4.1.2 การวัดประสิทธิภาพของฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอ็มจะทําการ

เปรียบเทียบตน้ทุนท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศท่ีเก่ียวกบัตูเ้อทีเอม็ก่อนนาํระบบชิป

การ์ดมาใชก้บัตน้ทุนท่ีธนาคารใชใ้นการพฒันาระบบสารสนเทศเก่ียวกบัตูเ้อทีเอ็มหลงัมีระบบโดย

ใช้ขอ้มูลปี พ.ศ. 2556-2557 จากการศึกษาพบว่า เม่ือมีการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบัตร

เอทีเอม็แลว้ ไม่มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน เน่ืองจากอตัราส่วนท่ีไดมี้ค่ามากข้ึนจากร้อยละ 35 ในปี พ.ศ. 

2556 เป็นร้อยละ 47 ในปี พ.ศ. 2557 (ตารางท่ี 4.3) สรุปไดว้่าการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัร

เอทีเอ็มไม่ก่อเกิดประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน จากการลงทุนในระยะสั้น แต่อย่างไรก็ตามขอ้มูลท่ีนาํมา

วิเคราะห์เป็นข้อมูลปีต่อปี ยงัไม่ได้มีการประเมินค่าในเร่ืองความเช่ือมัน่ของผูใ้ช้บริการและ

ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์รท่ีเป็นผลในระยะยาว  

 

ตารางที่ 4.3  อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศของตูเ้อทีเอม็     

 

ปี พ.ศ. 

ตน้ทุนท่ีธนาคารใชพ้ฒันา

ระบบสารสนเทศเกี่ยวกบัตู้

เอทีเอม็ (บาท)      

ตน้ทุนทั้งหมดท่ีธนาคารใช้

พฒันาระบบสารสนเทศ

เกี่ยวกบัเครือข่ายเอทีเอม็ 

(บาท) 

อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบ

ท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบ

สารสนเทศของตูเ้อทีเอม็  

(ร้อยละ) 

2556 25,000,000 70,000,000 35 

2557 47,000,000 100,000,000 47 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2558) 
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                                  4.1.3 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิตและบตัรเอทีเอ็มจะทาํ

การเปรียบเทียบจาํนวนบตัรใหม่ท่ีออกเพ่ือชดเชยบตัรใบเดิมท่ีถูกการโจรกรรมหลงันาํระบบชิป

การ์ดมาใชก้บัจาํนวนบตัรใหม่ท่ีออกเพ่ือชดเชยบตัรใบเดิมก่อนมีระบบชิปการ์ดแลว้โดยใชข้อ้มูลปี 

พ.ศ. 2556-2557 จากผลการศึกษาพบว่า เม่ือมีการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มแลว้ มี

ประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน เน่ืองจากอตัราส่วนท่ีไดมี้ค่าลดลงจาก ร้อยละ 33 ในปี พ.ศ. 2556 เป็นร้อยละ 

15 ในปี พ.ศ. 2557 (ตารางท่ี 4.4) จึงสรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้น

บตัรเอทีเอม็ 

 

ตารางที่ 4.4  อตัราส่วนการมีออกบตัรใหม่เพ่ือทดแทนบตัรใบเดิมท่ีถกูโจรกรรมขอ้มลู 

 

ปี พ.ศ. 
จาํนวนบตัรท่ีออกใหม่ 

หลงัมีระบบ (บตัร) 

จาํนวนบตัรท่ีออกใหม่ 

ก่อนมีระบบ (บตัร) 

อตัราส่วนการมีออกบตัรใหม่

เพื่อทดแทนบตัรใบเดิมท่ีถูก

โจรกรรมขอ้มูล(ร้อยละ) 

2556 1,000 3,000 33 

2557 300 2,000 15 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2558) 

 

                                    4.1.4 การวดัประสิทธิภาพของฝ่าย ATM Switch Replacement Project 

โครงการปรับปรุงธนาคารจะทาํการเปรียบเทียบตน้ทุนท่ีธนาคารใชต้รวจสอบความผิดพลาดท่ีเกิด

ข้ึนกับบัตรเอทีเอ็มก่อนนาํระบบชิปการ์ดมาใช้กับต้นทุนท่ีธนาคารใช้ตรวจสอบเก่ียวกับบัตร

เอทีเอม็หลงัมีระบบโดยใชข้อ้มลูปี พ.ศ. 2556-2557 จากการศึกษาพบว่า เม่ือมีการนาํระบบชิปการ์ด

เขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็แลว้ ไม่มีประสิทธิภาพ เน่ืองจากอตัราส่วนท่ีไดมี้ค่า 0.47 สรุปไดว้่าการนาํ

ระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ไม่ก่อเกิดประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน จากการลงทุนในระยะสั้น แต่

อยา่งไรก็ตามขอ้มลูท่ีนาํมาวิเคราะห์เป็นขอ้มลูปีต่อปี ยงัไม่ไดมี้การประเมินค่าในเร่ืองความเช่ือมัน่

ของผูใ้ชบ้ริการและภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์รท่ีเป็นผลในระยะยาว 
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อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใช ้           =           70,000,000   บาท    

ตรวจสอบความเสียหายท่ีเกิดข้ึนบนบตัรเอทีเอม็              150,000,000  บาท 

  

                                                                      =          0.47  

 

      4.2  การวดัประสิทธิภาพดา้นกระบวนการบริหาร (Process) เก่ียวกบัการนาํระบบชิป- 

การ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ วดัไดจ้าก 2  ฝ่าย คือ  ฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต สายบริหารการ

ป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภัย  และฝ่ายพฒันาระบบและสนับสนุน สาย

บริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั รายละเอียดดงัน้ี 

                                      4.2.1 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายควบคุมและป้องกันการทุจริต สาย

บริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั และฝ่ายพฒันาระบบและสนับสนุน 

สายบริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั เป็นหน่วยงานท่ีทาํงานควบคู่

กนัมีหนา้ท่ีในการวางแผน ติดตามเฝ้าระวงัปัญหาและแกไ้ขปัญหาท่ีเก่ียวกบัระบบเอทีเอ็ม ทั้งใน

กรณีของบตัรเอทีเอม็และตูเ้อทีเอม็ โดยการวดัประสิทธิภาพของ 2 ฝ่ายน้ีจะเปรียบเทียบจากการลด

จาํนวนแรงงานในการติดตามเฝ้าระวงัปัญหา (Monitor) ท่ีเกิดข้ึนเก่ียวกบับตัรเอทีเอม็ก่อนและหลงั

นาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็โดยใชข้อ้มลูปี พ.ศ. 2556-2557 จากการศึกษาพบว่า เม่ือ

มีการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มแลว้ มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน เน่ืองจากอตัราส่วนท่ี

ไดมี้ค่าลดลงจากร้อยละ 30 ในปี พ.ศ. 2556 เป็นร้อยละ 12ในปี พ.ศ. 2557 (ตารางท่ี 4.5) จึงสรุปได้

ว่าเกิดประสิทธิภาพในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ 

 
 

ตารางที่ 4.5  อตัราส่วนความสาํเร็จในการเฝ้าระวงัปัญหาท่ีเกิดข้ึนบนบตัรเอทีเอม็  

ปี พ.ศ. 

จาํนวนแรงงงานท่ีใชเ้กี่ยวกบั

การเฝ้าระวงัปัญหาการ

โจรกรรมขอ้มูล (คน) 

จาํนวนแรงงานท่ีใชใ้นการ

ติดตามและแกไ้ขปัญหา

ทั้งหมดของธนาคาร (คน) 

อตัราส่วนความสาํเร็จในการ

เฝ้าระวงัปัญหาท่ีเกิดข้ึนบน

บตัรเอทีเอม็    (ร้อยละ) 

2556 120 400 30 

2557 30 250 12 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2558) 

 



58 
 
                     4.3 การวดัประสิทธิภาพดา้นผลผลิตและผลลพัท ์ เก่ียวกบัการนาํระบบชิปการ์ด 

มาใชบ้นบตัรเอทีเอ็ม ซ่ึงวดัไดจ้าก ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Call Center) และฝ่ายผลิตภณัฑ์บตัรเดบิต

และบตัรเอทีเอม็ 
 

                                             4.3.1 การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Call Center) จะทาํ

การเปรียบเทียบจาํนวนขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการโจรกรรมขอ้มลูกบัจาํนวนขอ้ร้องเรียนทั้งหมด โดย

ใช้ขอ้มูลปี พ.ศ. 2556-2557 จากการศึกษาพบว่า เม่ือมีการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบัตร

เอทีเอ็มแลว้ มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน เน่ืองจากอตัราส่วนท่ีได้มีค่าลดลงจากร้อยละ 1.16 ในปี        

พ.ศ. 2556 เป็นร้อยละ 0.33 ในปี พ.ศ. 2557 (ตารางท่ี 4.6)  จึงสรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพในการนาํ

ระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ 

 

ตารางที่ 4.6   อตัราส่วนการร้องเรียนดา้นการโจรกรรมขอ้มลูบนบตัรเอทีเอม็       

 

ปี พ.ศ. 
จาํนวนขอ้ร้องเรียนท่ีเกี่ยวกบั

การโจรกรรมขอ้มูล (คร้ัง) 

จาํนวนขอ้ร้องเรียนทั้งหมด 

(คร้ัง) 

อตัราส่วนการร้องเรียนดา้น

การโจรกรรมขอ้มูลบนบตัร

เอทีเอม็   (ร้อยละ) 

2556 91 7,820 1.16 

2557 23 6,811 0.33 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2558) 

 

                                          4.3.2  การวดัประสิทธิภาพของฝ่ายผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิตและบตัรเอทีเอ็ม

จะทาํการเปรียบเทียบจาํนวนบตัรท่ีถกูโจรกรรมแลว้ตรวจสอบพบความเสียหายภายหลงัจาก 3 วนั 

กบัจาํนวนบตัรเอทีเอ็มแบบชิปการ์ดท่ีมีทั้งหมดโดยใชข้อ้มูลปี พ.ศ. 2556-2557 จากผลการศึกษา

พบว่า เม่ือมีการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มแลว้ มีประสิทธิภาพเพ่ิมข้ึน เน่ืองจาก

อตัราส่วนท่ีไดมี้ค่าลดลงจาก ร้อยละ 1.39 ในปี พ.ศ. 2556 เป็นร้อยละ 0.07 ในปี พ.ศ. 2557 (ตาราง

ท่ี 4.7) จึงสรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ 
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ตารางที่ 4.7  อตัราส่วนความสาํเร็จในการตรวจสอบความเสียหายจากบตัรเอทีเอม็แบบชิปการ์ดท่ี      

                     พบจากการถกูโจรกรรมขอ้มลู 

     

ปี พ.ศ. 

จาํนวนบตัรท่ีถูกโจรกรรม

แลว้ตรวจสอบพบความ

เสียหาย หลงัจาก 3 วนั(บตัร) 

จาํนวนบตัรเอทีเอม็แบบชิป

การ์ดทั้งหมด (บตัร) 

อตัราส่วนความสาํเร็จในการ

ตรวจสอบความเสียหายจาก

บตัรเอทีเอม็แบบชิปการ์ดท่ี

พบจากการถูกโจรกรรมขอ้มูล 

(ร้อยละ) 

2556 1,078 77,100 1.39 

2557 125 170,000 0.07 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2558) 

 

อย่างไรก็ตามประเทศท่ีเปล่ียนมาใชร้ะบบชิปการ์ดบนบัตรเอทีเอ็มแลว้ทั้งหมด  เช่น 

ประเทศสิงคโปร์และประเทศอินโดนีเซีย  พบว่า ประเทศสิงคโปร์ยงัไม่พบปัญหาการโจรกรรม

ขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนกบับัตรเอทีเอ็ม เน่ืองจากก่อนนาํระบบชิปการ์ดมาใช้บนบตัรเอทีเอ็ม ไดมี้การ

วิเคราะห์ปัญหาการโจรกรรมขอ้มูลท่ีเกิดข้ึนทั้งหมด รวมทั้งหาวิธีการป้องกนัและหาทางแกไ้ข

ปัญหา ตลอดจนมีการเฝ้าระวงัปัญหาอยา่งเขม้งวดเพ่ือให้เกิดขอ้ผิดพลาดจากปัญหาการโจรกรรม

ขอ้มูลบนบตัรเอทีเอ็มน้อยท่ีสุด  ส่วนประเทศอินโดนีเซีย พบว่ายงัมีปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการนํา

ระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ เช่น ตูเ้อทีเอม็เกิดการขดัขอ้งบ่อยคร้ัง มาจากธนาคารพาณิชย์

ของประเทศอินโดนีเซียเพ่ิงเร่ิมใชร้ะบบน้ี ทาํใหร้ะบบยงัไม่มีเสถียรภาพเท่าท่ีควร รวมถึงมาตรการ

การใชร้ะบบน้ียงัไม่เขม้งวดเท่าประเทศสิงคโปร์ แต่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนนั้น อยู่ในช่วงการเร่ิมทดลอง

ระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอ็ม จึงเกิดปัญหาอยู่บา้ง แต่หากพิจารณามูลค่าความเสียหายท่ี

เกิดข้ึนจากปัญหาการโจรกรรมขอ้มลูหลงัจากนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอ็ม พบว่า มูลค่า

ความเสียหายจากการโจรกรรมขอ้มลูนั้นลดลง  
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       ส่วนที่ 5 การแจ้งปัญหาตู้เอทีเอม็ออนไลน์ 

 

ผลการศึกษา เก่ียวกับการแจ้งปัญหาตู ้เอทีเอ็มท่ีมีปัญหาการโจรกรรมข้อมูลบนบัตร          

เอทีเอม็ มีรายละเอียดดงัน้ี 

 

      1.  ขั้นตอนของระบบการแจ้งปัญหาตู้เอทีเอม็ออนไลน์ 

 

          ภาพท่ี 4.9 แสดงถึงการทาํงานหลกัๆ ของโปรแกรม ว่าโปรแกรมมีการทาํงานอยา่งไร

บา้งเป็นการแสดงการตอบโตร้ะหว่างผูใ้ชง้านและระบบและในส่วนของรายละเอียดแผนภาพ

ประกอบดว้ย 7 ขั้นตอน รายละเอียดดงัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.9  ขั้นตอนของระบบรับแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอม็ออนไลน ์

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

ลูกคา้ 

ผูใ้ชง้านระบบ 

(ลูกคา้ / พนกังานบริษทั ก.) 

พนกังานบริษทั ก. 

1. การแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอ็มขดัขอ้ง 

2. การเล่ือนเวลานดัหมายในการ

ใหบ้ริการ 

3. การติดตามสถานะการ

แกปั้ญหา 

4. การแจง้ผลการแกปั้ญหา 

   

5. การยกเลิกงาน 

6. การออกรายงานท่ีตอ้งการ 

7. การกาํหนดขอ้มูลพ้ืนฐานใน

การใชง้านระบบ 
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1) การแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอม็ขดัขอ้ง (Inform ATM Problem) 

พนกังานบริษทั ก. หรือลกูคา้สามารถแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอม็ขดัขอ้ง โดยการใส่ราย 

ละเอียดของตูเ้อทีเอม็ ปัญหาหรืออาการท่ีตอ้งการใหไ้ปแกไ้ข  

 

2) การเล่ือนเวลานดัหมายในการใหบ้ริการ (Postpone Schedule) 

พนกังานบริษทั ก. หรือลกูคา้สามารถเล่ือนกาํหนดการนดัหมายโดยการแจง้เวลาท่ี 

ตอ้งการนดัหมายใหม่และเหตุผลในการขอเล่ือนนัดหมาย จากนั้นระบบจะแจง้ไปยงัอีกฝ่ายหน่ึง

เพ่ือใหท้ราบเวลานดัหมายใหม่ และทาํการยอมรับเวลานดัหมายใหม่ 

 

3) การติดตามสถานะการแกปั้ญหา (Tracking ATM Status) 

พนกังานบริษทั ก. หรือลกูคา้สามารถติดตามสถานะการแกปั้ญหาของตูเ้อทีเอม็ได ้ 

ซ่ึงสามารถดูไดท้ั้งแบบเคร่ืองเดียว หรือดูทุกตูท่ี้มีปัญหา ณ ช่วงเวลาท่ีเรียกด ู

 

4) การแจง้ผลการแกปั้ญหา (Update Solution Result and Close Ticket) 

พนกังานบริษทั ก. สามารถเขา้มารายงานผลการแกปั้ญหาตูเ้อทีเอม็ โดยการเลือก 

งานท่ีตนได้ทําการแก้ปัญหาไปใส่รายละเอียดการแก้ปัญหาและผลการแก้ปัญหา ถา้สามารถ

แกปั้ญหานั้นไดส้าํเร็จ สามารถทาํการปิดงานได ้แต่หากไม่สามารถแกปั้ญหานั้นได ้สามารถสร้าง

งานเป็นอีกงานหน่ึง เพ่ือใหบ้ริการในลาํดบัต่อไปร่วมกบัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

 

5) การยกเลิกงาน (Cancel Ticket) 

พนกังานบริษทั ก. หรือลกูคา้สามารถยกเลิกงานไดต้ามเง่ือนไขท่ีกาํหนดไว 

 

6) การออกรายงานท่ีตอ้งการ (Print Reports) 

พนกังานบริษทั ก.หรือลกูคา้สามารถเรียกดูรายงานท่ีตอ้งการไดต้ามเง่ือนไขท่ีตอ้ง 

การ 

 

7) การกาํหนดขอ้มลูพ้ืนฐานในการใชง้านระบบ (Define Standard Data) 

ผูดู้แลระบบสามารถเขา้มาเพ่ิมเติม แกไ้ขหรือจดัการกบัขอ้มลูพ้ืนฐานท่ีจาํเป็นใน 

การใชง้านระบบ เช่น ขอ้มลูผูใ้ชง้านระบบ ขอ้มลูลกูคา้ ขอ้มลูตูเ้อทีเอม็ เป็นตน้ 
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2.  ขั้นตอนการแจ้งปัญหาตู้เอทีเอม็ขดัข้อง 

     แผนภาพน้ี อธิบายถึงความสมัพนัธข์องเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน ณ เวลาท่ีมีการส่งขอ้ความ  

(Message) กนัระหว่างหน่วยงาน (Class) ซ่ึงเป็นท่ีมาของวิธีการ (Method) ในการรับแจง้ปัญหาของ

ตูเ้อทีเอม็ท่ีเกิดข้ึนของหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแสดงเป็น 7 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

 

2.1 การแจ้งปัญหาตู้เอทีเอม็ขัดข้อง (Inform ATM Problem) 

 

ภาพท่ี 4.10 เป็นการแสดงขั้นตอนการแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอม็ขดัขอ้งเขา้สู่ระบบ  

โดยลกูคา้ท่ีตอ้งการแจง้ปัญหาสามารถแจง้ปัญหาเขา้สู่ระบบ (หมายเลข 1) แลว้ระบบจะทาํการตอบ

กลบัการรับแจง้ดงักล่าวและส่งปัญหาท่ีไดรั้บเขา้สู่ระบบ  ต่อมาพนกังานบริษทั ก.จะส่งรายละเอียด

ตูเ้อทีเอม็ท่ีเกิดปัญหาให้ผูใ้ชง้านตอบกลบัเขา้มาในระบบ โดยผูใ้ชง้านสามารถกรอกรายละเอียด

เก่ียวกับตู ้เอทีเอ็มท่ีเกิดปัญหา (หมายเลข 2) และแจ้งปัญหาท่ีพบเพ่ือให้ผู ้ดูแลระบบแก้ไข 

(หมายเลข 3) เม่ือพนักงานบริษทั ก. แกไ้ขเรียบร้อยแลว้จะแจง้ผลกลบัแก่ผูใ้ชง้านโดยผูใ้ชง้าน

สามารถแจง้ปัญหาหรือข้อเสนอแนะท่ีต้องการให้ปรับปรุงเพ่ิมเติมได้และรอการตอบกลบัภาย

หลงัจากพนกังานผูดู้แลระบบทาํการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวเรียบร้อยแลว้ (หมายเลข 4) 
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ภาพที่ 4.10   แผนภาพแสดงลาํดบัเหตุการณ์การแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอม็ขดัขอ้ง 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

2.2  การเลือ่นเวลานัดหมายในการให้บริการ (Postpone Schedule) 

 

 ภาพท่ี 4.11 เป็นการแสดงขั้นตอนการเล่ือนเวลานดัหมายในการใหบ้ริการ  

โดยเร่ิมจากลกูคา้ ตอ้งการเล่ือนนดัหมายและรอการตอบจากผูใ้ชง้านในระบบ (หมายเลข 1) โดยขอ

เล่ือนนดัหมายการรับบริการการแกไ้ขปัญหาจากตูเ้อทีเอม็โดยรอใหผู้ใ้ชง้านตอบกลบัการเล่ือนนัด

ดงักล่าว จึงทาํการแจง้วนัท่ีท่ีตอ้งการนัดหมายใหม่เขา้สู่ระบบ (หมายเลข 2) เม่ืออีกฝ่ายหน่ึงเห็น

การขอเล่ือนนดัหมายเวลาในการใหบ้ริการ จึงทาํการตอบรับการนดัหมายใหม่ (หมายเลข 3)โดยได้

เตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน เม่ือลูกคา้แจง้ปัญหาเขา้สู่ระบบใหม่อีกคร้ัง 

และทาํการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนใหแ้ก่ลกูคา้ (หมายเลข 4) 

 

 

1 

2 

3 

4 

ผูใ้ชง้าน (ลูกคา้ / 

พนกังานบริษทัก.) 

พนกังาน

บริษทั ก. 

ปัญหาตูเ้อทีเอ็ม

ขดัขอ้ง 
ลูกคา้ ตูเ้อทีเอ็ม 

ผลท่ี

เกดิข้ึน 

การแกไ้ข

ปัญหา 

แจง้ปัญหาที่

เกดิขึ้น 

การตอบ

กลบัของ

พนกังาน 

แจง้ปัญหาเขา้สู่ระบบ 

ปัญหาที่เกดิขึ้น 

ผล

ยอ้นกลบั

จากลูกคา้ 

เลือกตูเ้อทีเอม็ทีมี่ปัญหา 

พบตูเ้อทีเอ็มที่เกดิปัญหา 

ปัญหาทีต่อ้งแกไ้ข 

ทาํการแกไ้ขปัญหา 

ปัญหาเพิ่มเติมทีต่อ้งการใหแ้กไ้ข 

ทาํการแกไ้ขปัญหาเพิ่มเตมิที่

เก ีย่วขอ้ง 

ส้ินสุดการ

ใหบ้ริการ 
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ภาพที่ 4.11  แผนภาพแสดงการเล่ือนนดัหมายเวลาในการใหบ้ริการ 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

2.3  การตดิตามสถานะการแก้ปัญหา (Tracking ATM Status) 

 

 ภาพท่ี 4.12 เป็นการแสดงขั้นตอนการติดตามสถานการณ์แกปั้ญหาของตู ้

เอทีเอม็ท่ีมีการแจง้เขา้มา เม่ือลกูคา้แจง้ปัญหาเก่ียวกบัตูเ้อทีเอม็เขา้มาแลว้ ผูใ้ชง้านทาํการตอบกลบั

เพ่ือรับทราบปัญหาท่ีเกิดข้ึน (หมายเลข 1) ระหว่างนั้นลกูคา้สามารถติดตามขั้นตอนการทาํงานของ

ผูใ้ชง้านไดโ้ดยเลือกขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลเก่ียวกบัตูเ้อทีเอ็มท่ีมีปัญหา และช่วงเวลาท่ีตอ้งการดูเพ่ือ

ติดตามความคืบหนา้ในการแกปั้ญหาดงักล่าว (หมายเลข 2) 

 

 

ลูกคา้ / 

พนกังาน

บริษทั ก. 

ลูกคา้ / 

พนกังาน

บริษทั ก. 

 

 

ผูใ้ชง้าน 

ปัญหา

เกีย่วกบัตู้

เอทีเอ็ม 

เล่ือนนดัหมาย 

ตอบกลบัการเล่ือนนดั 

การขอเล่ือนรับบริการการแกไ้ขปัญหาตูเ้อทีเอ็ม 

  ตอบกลบัการเล่ือนให้บริการ 

แจง้วนัที่ตอ้งการนดัหมายใหม่ 

เล่ือนนดัหมาย 

ตอบกลบัการเล่ือนนดั 

จบขั้นตอน 

เตรียมความพร้อมในการแกไ้ขปัญหา 

แจง้ปัญหาที่เกดิขึ้น 

  การตอบกลบั/รับแจง้ปัญหา 

การรับบริการการแกไ้ขปัญหาตูเ้อทีเอ็ม 

ส้ินสุดการให้บริการ 

1 

2 

3 

4 
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ภาพที่ 4.12  แผนภาพแสดงการติดตามสถานะการแกปั้ญหา 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

2.4  การแจ้งผลการแก้ปัญหา (Update Solution Result and Close Ticket) 

 

        ภาพท่ี 4.13 น้ีเป็นการแสดงขั้นตอนการรายงานผลการแกปั้ญหา โดยพนกังาน 

ของบริษทั ก. แจง้ผลการแกปั้ญหาโดยการรายงานผลใหแ้ก่ผูใ้ชง้านและรอใหผู้ใ้ชง้านตอบกลบั 

(หมายเลข 1) โดยพนักงานบริษทั ก. จะเลือกวิธีการแกไ้ขปัญหาและดาํเนินการแกไ้ขปัญหา 

(หมายเลข 2) หากมีปัญหาเพ่ิมเติมก็ดาํเนินการใส่รายละเอียดการแกปั้ญหาเพ่ิมเติม (หมายเลข 3) 

และสรุปผลการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวใหแ้ก่ลกูคา้ (หมายเลข 4)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลูกคา้ / 

พนกังาน

บริษทั ก. 

ผูใ้ชง้าน 

 

ปํญหาตู้

เอทีเอ็ม 

การแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอ็ม 

การตอบกลบั 

เลือกขอ้มูลที่เก ีย่วขอ้ง เช่น ช่ือลูกคา้ ตูเ้อทีเอ็มที่เกดิปัญหา 

และวนั เวลา ที่เกดิปัญหา เป็นตน้ 

การติดตามและแกไ้ขปัญหาที่เกดิขึ้น 

ส้ินสุดการให้บริการ 

1 

2 
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ภาพที่ 4.13  ภาพแสดงการแจง้ผลการแกปั้ญหา 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

2.5  การยกเลกิงาน  (Cancel Ticket) 

 

      ภาพท่ี  4.14 น้ีเป็นการแสดงขั้นตอนการยกเลิกงาน โดยลกูคา้ทาํการแจง้ยก 

เลิกงานเขา้สู่ระบบ และรอใหผู้ใ้ชง้านตอบกลบั (หมายเลข 1) โดยลูกคา้สามารถแจง้ยกเลิกงาน

ท่ีแจ้งมาได้โดยรอการตอบกลับของผูใ้ช้งานผูดู้แลระบบ ให้ใส่เหตุผลท่ีต้องการยกเลิก 

(หมายเลข 2) แลว้ผูใ้ชง้านจะทาํการยกเลิกงานให ้(หมายเลข 3)  

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

2 

3 

4 

พนกังาน

บริษทั ก. 
ผูใ้ชง้าน 

ปัญหาตูเ้อทีเอ็ม

ขดัขอ้ง 

การแกไ้ข

ปัญหา 

สถานะการ

ดาํเนินการ 

แจง้ผลการ

แกปั้ญหา 

การตอบกลบั 

แจง้ผลการแกปั้ญหาตูเ้อทีเอ็ม 

การตอบกลบั 

เลือกวิธีการแกไ้ขปัญหา 

การแกไ้ขปัญหาเพิม่เติม 

แกไ้ขงานเรียบร้อย 

การแกไ้ขปัญหา 

การดาํเนินการแกไ้ข 

ผลจากการแกไ้ขปัญหา 

ส้ินสุดการให้บริการ 
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ภาพที่ 4.14  แผนภาพแสดงการยกเลิกงาน 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

2.6  การออกรายงานที่ต้องการ (Print Reports) 

 

      ภาพท่ี 4.15 น้ีเป็นการแสดงขั้นตอนการออกรายงานท่ีตอ้งการโดยลกูคา้ตอ้ง 

การให้ออกรายงานเก่ียวกับการรับบริการตูเ้อทีเอ็มจึงแจ้งเข้าสู่ระบบและรอผูใ้ชง้านตอบกลบั 

(หมายเลข 1) โดยเลือกขอ้มูลท่ีตอ้งการให้ออกรายงาน เช่น ขอ้มูลลูกคา้ ตูเ้อทีเอ็มท่ีมีปัญหา และ

ช่วงเวลาท่ีตอ้งการออกรายงาน (หมายเลข 2) จากนั้นผูใ้ชง้านจะดาํเนินการออกรายงานให้แก่ลูกคา้

และรายงานผลท่ีเกิดข้ึน (หมายเลข 3)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 

2 

3 

ลูกคา้ / พนกังาน ผูใ้ชง้าน ปัญหาตูเ้อทีเอ็มขดัขอ้ง สถานะการดาํเนินการ 

แจง้ยกเลิกงาน 

การตอบกลบั 

แจง้ยกเลิกปัญหาที่เกดิขึ้น 

การตอบกลบั 

ใส่เหตุผลทีต่อ้งการยกเลิกงาน 

ส้ินสุดการให้บริการ 

การแจง้ยกเลิก

 
ดาํเนินการยกเลิกงาน 
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ภาพที่ 4.15  แผนภาพแสดงการออกรายงานท่ีตอ้งการ 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

2.7  การกาํหนดข้อมูลพืน้ฐานในการใช้งานระบบ (Define Standard Data) 
 

            ภาพท่ี 4.16 น้ีเป็นการแสดงขั้นตอนการกาํหนดขอ้มลูพ้ืนฐานในการทาํงาน 

ระบบโดยผูดู้แลระบบจะแจง้ระบบการทาํงานพ้ืนฐานให้แก่ผูใ้ช้งานและรอการตอบกลบัจาก

ผูใ้ชง้าน (หมายเลข 1) ซ่ึงขอ้มลูพ้ืนฐานในการทาํงานระบบ ไดแ้ก่ การเพ่ิม การลบ และการแกไ้ข

ขอ้มลู (หมายเลข 2)  

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.16  แผนภาพแสดงการกาํหนดขอ้มลูพ้ืนฐานในการใชง้านระบบ 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

1 

2 3 

1 

2 

ลูกคา้ / พนกังาน ผูใ้ชง้าน รายงานผล ลูกคา้ ปัญหาตูเ้อทีเอ็มขดัขอ้ง 

การขอออกรายงาน 

การตอบกลบั 

เลือกขอ้มูลที่ตอ้งการให้ออกรายงาน 

เช่น ขอ้มูลลูกคา้ ตูเ้อทีเอ็มที่เกดิปัญหา 

วนั เวลา ที่เกดิปัญหา 

รายงานผลที่

ตอ้งการ 

การตอบกลบั 

ดาํเนินการออกรายงานที่เกดิขึ้นกบัตู ้

เอทีเอม็ทีมี่ปัญหา 

รายงานผลที่เกดิขึ้นกบัตูเ้อทีเอ็ม

ที่มีปัญหา 
รายงานผลแกลู่กคา้ 

ส้ินสุดการให้บริการ 

ผูดู้แลระบบ 

 
ผูใ้ชง้าน ปัญหาตูเ้อทีเอ็มขดัขอ้ง 

 
แจง้ระบบการทาํงานพื้นฐาน 

การตอบกลบั 

ส้ินสุดการให้บริการ 

เพิ่ม  ลบ  แกไ้ขขอ้มูล 
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2.8 หน่วยงานที่เกีย่วข้องกบัการรับแจ้งปัญหาตู้เอทีเอม็ขดัข้อง 

 

              ภาพท่ี 4.17 น้ีแสดงถึงความสมัพนัธร์ะหว่างหน่วยงานยอ่ยแต่ละหน่วยท่ีอยูใ่น  

7 ฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบชิปการ์ด ของธนาคาร A  ซ่ึงในแผนภาพน้ีจะอธิบายเพียงแค่ช่ือและ

ความสัมพนัธ์ของแต่ละหน่วยงาน ประกอบดว้ย  16 หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีและความสัมพนัธ์กับ

หน่วยงานอ่ืนดงัน้ี  

1. หน่วยงาน ATM Problem :หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบั 

การแจง้ปัญหาเก่ียวกบัตูเ้อทีเอม็ท่ีลกูคา้แจง้เขา้มาในแต่ละคร้ัง ซ่ึงในหน่วยงานน้ีจะประกอบดว้ย

ขอ้มลูจากหน่วยงาน ATM Machine เพ่ือบอกว่าเป็นปัญหาของตูเ้อทีเอ็มเคร่ืองใด หน่วยงาน User 

เพ่ือบอกว่าใครเป็นผูแ้จง้ปัญหา หน่วยงาน Staff เพ่ือบอกว่าใครเป็นผูแ้กปั้ญหา หน่วยงาน Issue 

เพ่ือบอกปัญหาท่ีเกิดข้ึน หน่วยงาน Solution เพ่ือบอกวิธีแกปั้ญหา และหน่วยงาน Status เพ่ือบอก

สถานะของการแกปั้ญหา 

 

2. หน่วยงาน ATM Machine :หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบั 

ตูเ้อทีเอม็ในระบบ ซ่ึงในหน่วยงานน้ีจะประกอบดว้ยขอ้มูลจากหน่วยงาน Location เพ่ือบอกท่ีตั้ง

ของตูเ้อทีเอ็ม หน่วยงาน Zone เพ่ือบอกโซนของตู ้เอทีเอ็ม หน่วยงาน Machine Type เพ่ือบอก

ประเภทของงตูเ้อทีเอ็ม หน่วยงาน Grade เพ่ือบอกระดบัของตูเ้อทีเอ็ม หน่วยงาน Customer เพ่ือ

บอกว่าเป็นตูเ้อทีเอม็ของลกูคา้รายใดและหน่วยงาน ATM Model เพ่ือบอกรุ่นของตูเ้อทีเอม็ 

 

3. หน่วยงาน ATM Make : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัผู ้

ผลิตตูเ้อทีเอ็ม ซ่ึงหน่วยงานน้ีจะประกอบดว้ยขอ้มูลของหน่วยงาน Vendor เพ่ือบกว่าใครเป็นผู ้

จาํหน่ายตูเ้อทีเอม็ 

 

4. หน่วยงาน ATM Model:หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัรุ่น 

ของตูเ้อทีเอม็ ซ่ึงหน่วยงานน้ีจะประกอบดว้ยขอ้มลูของหน่วยงาน ATM Make เพ่ือบอกว่าใครเป็น

ผูผ้ลิตตูเ้อทีเอม็น้ี 

 

5. หน่วยงาน Customer : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัลกู- 

คา้ ซ่ึงขอ้มลูในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Machine เพ่ือบ่งบอกความเป็นเจา้ของ 
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6. หน่วยงาน Grade : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัระดบั 

ของตูเ้อทีเอม็ ซ่ึงขอ้มลูในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Machine เพ่ือบ่งบอกระดบั

ของตูเ้อทีเอม็ 

 

7. หน่วยงาน Issue : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัปัญหาท่ี 

อาจเกิดข้ึนกบัตูเ้อทีเอม็ ซ่ึงขอ้มลูในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Problem เพ่ือบ่ง

บอกสถานท่ีตั้งของตูเ้อทีเอม็ 

 

8. หน่วยงาน Location : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัท่ีตั้ง 

ของตูเ้อทีเอม็ ซ่ึงขอ้มลูในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Machine เพ่ือบ่งบอกสถาน

ท่ีตั้งของตูเ้อทีเอม็ 

 

9. หน่วยงาน Machine Type : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบั 

ประเภทของตูเ้อทีเอ็ม ซ่ึงขอ้มูลในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Machine เพ่ือบ่ง

บอกประเภทของตูเ้อทีเอม็ 

10. หน่วยงาน Report : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัรายงาน 

ต่างๆ ในระบบ ซ่ึงหน่วยงานน้ีจะไปเรียกขอ้มลูหน่วยงาน ATM machine เพ่ือนาํมาออกรายงาน 

 

11. หน่วยงาน User : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัผูใ้ชง้าน 

ระบบ ซ่ึงขอ้มลูในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Problem เพ่ือบ่งบอกว่าใครเป็นคน

แจง้ปัญหา และยงัเป็นหน่วยงานแม่ของหน่วยงาน Customer และหน่วยงาน Staff 

 

12. หน่วยงาน Solution :หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัวิธีการ 

แกปั้ญหาตูเ้อทีเอม็ ซ่ึงขอ้มลูในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Problem เพ่ือบ่งบอก

วิธีการแกปั้ญหา 

 

13. หน่วยงาน Staff : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัพนกังาน 

ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหน่วยงานน้ีจะถูกถ่ายทอดมาจากหน่วยงาน User และขอ้มูลในหน่วยงานน้ีจะไป

ปรากฏในหน่วยงาน ATM Problem เพ่ือบ่งบอกว่าใครเป็นคนแกปั้ญหา 
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14. หน่วยงาน Status : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัสถานะ 

งาน ซ่ึงขอ้มูลในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Problem เพ่ือบ่งบอกสถานะการ

แกปั้ญหา 

 

15. หน่วยงาน Vendor : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัผูข้าย 

เอทีเอม็ท่ีไม่ใชพ้นกังานบริษทั ซ่ึงขอ้มลูในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Make เพ่ือ

บ่งบอกว่าใครเป็นผูจ้าํหน่ายตูเ้อทีเอม็ยีห่อ้น้ี 

 

16. หน่วยงาน Zone : หน่วยงานน้ีเป็นหน่วยงานเก่ียวกบัโซนของ 

ตูเ้อทีเอม็ ซ่ึงขอ้มลูในหน่วยงานน้ีจะไปปรากฏในหน่วยงาน ATM Machine เพ่ือบ่งบอกโซนของตู ้

เอทีเอม็   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 4.17  แผนภาพของหน่วยงานรับแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอม็ออนไลน์ 

ท่ีมา: การสมัภาษณ์ (2557) 

 

               จากความสมัพนัธด์งักล่าว สรุปไดว้่าขั้นตอนการแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอ็มขดัขอ้งประกอบไป

ด้วยหน่วยงานย่อยๆ ท่ีเก่ียวข้องจาํนวน 16 หน่วยงาน โดยแต่ละหน่วยงานก็มีหน้าท่ีความ

รับผิดชอบท่ีแตกต่างกนัออกไป แต่ทุกๆหน่วยงานตอ้งทาํงานร่วมกนัทั้งหมดในการแกปั้ญหาตู ้

7. ที่ต ั้งตูเ้อทีเอ็ม 

5. ระดบัของตู ้

เอทีเอม็ 8. ประเภทของตูเ้อทีเอม็ 

15. โซนของตูเ้อทีเอ็ม 

10. ผูใ้ชง้านในระบบ 

4. ลูกคา้ 12. พนกังานผู ้

ให้บริการ 

9. รายงานของระบบ 

1. ตูเ้อทีเอ็มในระบบ 

3. รุ่นของตูเ้อทีเอ็ม 

2. ผูผ้ลิตตูเ้อทีเอม็ 

14. ผูข้ายตูเ้อทีเอม็ 

การแจ้งปัญหาตู้

เอทีเอม็ขดัข้อง 

11. วิธีแกปั้ญหาตู ้

เอทีเอม็ 
13. สถานะงาน 6. ปัญหาที่เกดิกบัตู ้

เอทีเอม็ 
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เอทีเอม็ขดัขอ้งโดยเร่ิมแรกของการแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอม็ขดัขอ้งจะมีหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับแจง้และ

แกไ้ขปัญหาดงักล่าว เช่น เกิดปัญหาท่ีตูเ้อทีเอม็ใด ใครเป็นผูแ้จง้ปัญหา ปัญหาท่ีเกิดข้ึนคืออะไร วิธี

แก้ปัญหา และสถานะของการปัญหา (หมายเลข 1 6 10 11และ 12) จากนั้นจะเจาะลึกไปท่ี

รายละเอียดของตูเ้อทีเอม็โดยการหาท่ีตั้งของตูเ้อทีเอม็ท่ีเกิดปัญหาข้ึน เพ่ือระบุโซน ประเภทของตู ้

เอทีเอม็ รุ่นของตูเ้อทีเอม็ และเป็นตูเ้อทีเอม็ของใครท่ีเกิดปัญหา  (หมายเลข 7 15  8 5 4) เพ่ือให้ง่าย

ต่อการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัตูเ้อทีเอม็ 
 



บทที่ 5 

 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษารูปแบบการให้บริการบตัรเอทีเอ็มดว้ยระบบชิป

การ์ดของธนาคาร A  และศึกษาประสิทธิภาพการทาํงานของระบบชิปการ์ดในการป้องกนัการ

โจรกรรมขอ้มลูจากบตัรเอทีเอม็ของธนาคาร A โดยทาํการศึกษาจากการสัมภาษณ์เจา้หน้าท่ี 7 ฝ่าย

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบชิปการ์ดของธนาคาร A  ไดแ้ก่ ฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต สายบริหาร

การป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั  ฝ่ายบริหารและบริการระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศ  ฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอ็ม  ฝ่ายผลิตภัณฑ์บตัรเดบิตและบตัรเอทีเอ็ม  ฝ่ายลูกค้า

สัมพนัธ์ (Call Center)   ฝ่ายพฒันาระบบและสนับสนุน สายบริหารการป้องกันอาชญากรรม

ทางการเงินและความปลอดภยั และฝ่าย ATM Switch Replacement Project  โครงการปรับปรุง

ธนาคารโดยใชข้อ้มลูช่วงปี พ.ศ.2552-2557 เน่ืองจากปี พ.ศ. 2552 เป็นปีท่ีธนาคารแห่งประเทศไทย

ริเร่ิมให้เปล่ียนจากระบบแถบแม่เหล็กมาเป็นระบบชิปการ์ดเพ่ือป้องกันการโจรกรรมข้อมูล      

(สกิมม่ิง) และในปี พ.ศ. 2556-2557 เป็นปีท่ีธนาคาร A เกิดปัญหาการโจรกรรมขอ้มูลบตัรเอทีเอ็ม

มากท่ีสุด และใชก้ารสมัภาษณ์เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบ

ตาราง และการหาค่าเฉล่ีย ร้อยละ 

 

สรุปผลการศึกษา 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของบัตรเอทีเอม็และความเป็นมาของระบบที่ใช้บนบัตรเอทีเอม็ 

 

บตัรเอทีเอม็ (ATM Card) เป็นบตัรพลาสติกแข็ง มีขนาดมาตรฐานตาม ISO 7810และISO 

7813 อาจเป็นบตัรสมาร์ทการ์ด (Smart Card)  บตัรแถบแม่เหล็ก (Magnetic) หรือทั้งสองอย่าง

รวมกนัก็ได ้โดยบตัรเอทีเอม็เป็นบตัรท่ีไดรั้บการรับรองโดยธนาคารหรือสถาบนัการเงินท่ีออกให ้

ใชท้าํธุรกรรมบนเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั (Automatic Teller Machine : ATM ) สามารถใชฝ้าก 

ถอน โอน ชาํระค่าสาธารณูปโภค หรือแกไ้ขขอ้มลูบญัชีท่ีอยูก่บับตัรเอทีเอม็ใบนั้น ในขณะเดียวกนั 

อาจใชจ่้ายแทนเงินสดได ้เรียกว่าบตัรเดบิต (Debit Card) ซ่ึงเม่ือชาํระค่าสินคา้และบริการ เงินจะถกู

หกัออกจากบญัชีโดยตรง แต่บตัรเอทีเอ็มไม่ใช่บตัรเดบิตทุกใบ (ใชท้าํธุรกรรมภายในบญัชีอย่าง

เดียว) ส่วนบตัรเครดิต (Credit Card) อาจใชเ้ป็นบตัรเอทีเอม็ได ้ข้ึนอยูก่บัการสมคัรใชบ้ริการ 

http://th.wikipedia.org/wiki/พลาสติก
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_7810&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_7813&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=ISO_7813&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/สมาร์ตการ์ด
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=บัตรแม่เหล็ก&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=บัตร&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/ธนาคาร
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=เครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/เงินสด
http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเดบิต
http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเครดิต
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บัตรเอทีเอ็มในประเทศไทยมีทั้งส้ิน 2 ระบบ คือ 1) บัตรเอทีเอ็มแบบแถบแม่เหล็ก 

(Magnetic Card)ซ่ึงเป็นบัตรท่ีมีการเข้าถึงข้อมูลผูใ้ช้โดยอตัโนมติั (Automatic Identification) 

วิธีการใชง้านคือตอ้งรูดบตัรกบัหวัอ่านแต่ขอ้เสียคืออาจเกิดความสึกหรอจากการรูดบตัรและบตัร

อาจถกูทาํสาํเนาไดโ้ดยบตัรแถบแม่เหลก็น้ีมีขอ้เสียในดา้นความปลอดภยัของขอ้มูลเพราะสามารถ

เขา้ถึงขอ้มลูของผูใ้ชไ้ดง่้ายเพียงแค่รูดบตัรอีกทั้งขอ้มูลเกิดการสูญหายจากสัญญาณรบกวนไดง่้าย

ไม่เหมือนระบบชิปการ์ดท่ีมีความปลอดภยัสูงกว่า  2) บตัรเอทีเอ็มแบบชิปการ์ด (Chip Card) หรือ

ท่ีเรียกอีกช่ือหน่ึงคือ บตัรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) เป็นบตัรท่ีมีการเก็บขอ้มูลของผูถื้อบตัรไวใ้น

ชิปท่ีเปรียบเสมือนคอมพิวเตอร์ขนาดจ๋ิว สามารถป้องกนัการคดัลอกขอ้มูลและทาํบตัรปลอมได้

อยา่งมีประสิทธิภาพ โดยบตัรสมาร์ทการ์ดสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 แบบ คือ 1) บตัรสมาร์ทการ์ดแบบ

สมัผสั เช่น บตัรประจาํตวัประชาชนหรือซิมการ์ด (SIM Card) ของโทรศพัทมื์อถือ  2) บตัรสมาร์ท

การ์ดแบบไร้สมัผสั เช่น บตัรโดยสารของรถไฟฟ้าบีทีเอส 

 

โดยการใชบ้ตัรชิปการ์ดจะมีวิธีการเขา้รหัสส่วนตวั (Chip and PIN หรือ EMV (Europay, 

Master Card  Visa)) ท่ีไดรั้บการยอมรับว่ามีความปลอดภยัมากกว่าระบบแถบแม่เหล็ก (Magnetic 

and PIN ) เพราะการโจรกรรมขอ้มลูบตัรทาํไดย้าก โดยในปีพ.ศ. 2553 ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั เป็น

ธนาคารแรกท่ีมีระบบ Chip and PIN มาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มโดยธนาคารพาณิชยอ่ื์นๆก็ไดท้ยอยนาํ

ระบบน้ีมาใช้กันมากข้ึน ปัจจุบันธนาคารอ่ืนๆ ท่ีก ําลงัอยู่ระหว่างวางแผนการปรับระบบให้

เหมาะสมกบัการใชง้านและใหท้นักบัเวลาท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยกาํหนดไว ้

 

ส่วนที่ 2  การใช้งานบัตรสมาร์ทการ์ด 

 

องคป์ระกอบของบตัรสมาร์ทการ์ด มี 2  ส่วน คือ 1)  ตวับตัรพลาสติก เป็นบตัรพลาสติก 

ชนิดหน่ึงมีขนาดเท่ากบับตัรเครดิตหรือบตัรเอทีเอม็แต่ต่างกนัตรงท่ีมีการฝังชิป (Chip)ไวบ้นบตัรมี

ระดบัความปลอดภยัระดบัสูงในการอ่าน เขียนหรืออพัเดตขอ้มูล ซ่ึงพลาสติกท่ีประเทศไทยนิยม

นาํมาทาํเป็นตวับตัรจะใชบ้ตัรพลาสติกชนิด PVC มากท่ีสุด เน่ืองจากมีความคงทนมากกว่าบตัร

พลาสติกชนิด ABS  2) หน้าสัมผสัและชิปสมาร์ทการ์ด หรือท่ีเรียกว่าสมาร์ทการ์ดโมดูล (Smart 

Card Module) คือส่วนท่ีแสดงความเป็นตวัตนของชิปสมาร์ทการ์ดท่ีชดัเจนท่ีสุด  

 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=บัตรประจำตัวประชาชน&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=ซิมการ์ด&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/wiki/รถไฟฟ้า_บีทีเอส
http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเครดิต
http://th.wikipedia.org/wiki/บัตรเอทีเอ็ม
http://th.wikipedia.org/wiki/ชิป
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หลักการทํางานของบัตรสมาร์ทการ์ดมีองค์ประกอบหลักท่ีสําคัญในการใช้บัตร       

สมาร์ทการ์ดร่วมกบัเทคโนโลยโีครงสร้างพ้ืนฐานในการจดัการขอ้มลู  (Public Key Infrastructure : 

PKI) คือระบบป้องกนัขอ้มลูผา่นเครือข่ายอินเตอร์เนต มีหลกัการทาํงานโดยใชกุ้ญแจคู่ (Key pairs) 

ในการเขา้รหสัและถอดรหสัขอ้มลู ประกอบดว้ย กุญแจส่วนตวั (Private Key) และกุญแจสาธารณะ 

(Public Key) กุญแจทั้ง 2 น้ีจะไดม้าพร้อมกบัใบรับรองท่ีผูป้ระกอบการรับรอง (Certification 

Authority : CA) ออกให ้ 

 

ส่วนที่ 3  กระบวนการทํางานของระบบชิปการ์ด 

 

จากการสัมภาษณ์เจ้าหน้าท่ีฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุง

ธนาคารไดอ้ธิบายถึงขั้นตอนการทาํงานของระบบชิปการ์ดของธนาคาร A เร่ิมตั้งแต่การเปิดบตัร

ใหม่ โดยการสร้างช่ือผูใ้ชผ้่านแอพพลิเคชัน่ของธนาคาร ผ่านขั้นตอนการตรวจสอบสถานะบตัร 

การประมวลผลการอ่านค่าในบตัรท่ีจะนาํมาใชง้านจริง และดาํเนินการออกบตัรใหม่ เม่ือออกบตัร

เรียบร้อยแลว้จะทาํการทดสอบการใชง้านของบตัรใหม่อีกคร้ัง และดาํเนินการออกบตัรท่ีสอง

(สาํรอง) ใหห้ากบตัรใบหลกัเกิดความบกพร่องไม่สามารถใชง้านไดเ้ป็นปกติ เม่ือทาํครบขั้นตอน

ดงักล่าวแลว้การเปิดบตัรใหม่เป็นอนัเสร็จสมบูรณ์    โดยการเขา้ใชข้อ้มลูในระบบชิปการ์ดบนบตัร

เอทีเอ็มของธนาคาร A จะเร่ิมตั้งแต่ธนาคารเจา้ของบตัร (Issuer) ทาํสัญญาจา้งกับบริษัทผูผ้ลิต

ระบบคอมพิวเตอร์ท่ีใชใ้นการจดัเก็บและประมวลผลขอ้มูล (Software) ให้สร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้น

ระบบคอมพิวเตอร์ (Hardware) ท่ีมีช่ือว่า แทนเดม้ (TANDEM) โดยแทนเดม้น้ีเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้

สาํหรับบตัรเอทีเอ็มเท่านั้น มีการเก็บขอ้มูลและใส่รายละเอียดของขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการบรรจุลงใน

แทนเดม้ ระบบคอมพิวเตอร์จึงสามารถแปลผลขอ้มูลจากระบบเขา้สู่บตัรเอทีเอ็มเป็นการเสร็จส้ิน

กระบวนการทาํงานของระบบชิปการ์ด แต่จากการนําระบบชิปการ์ดเข้ามาใช้แทนระบบแถบ

แม่เหลก็บนบตัรเอทีเอม็ของธนาคาร A ไดก่้อใหเ้กิดผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ทั้งหมด 3 ฝ่าย ประกอบไป

ดว้ย 1)  ธนาคารเจา้ของบตัร 2) ธนาคารเจา้ของตูเ้อทีเอ็ม และ 3) ผูใ้ชบ้ริการ โดยธนาคารเจา้ของ

บตัรและธนาคารเจา้ของตูจ้ะมีส่วนไดเ้สียท่ีเหมือนกนัเน่ืองจากธุรกรรมทางธนาคารในปัจจุบนัมี

การแข่งขนัท่ีสูง จึงไม่มีใครอยากสูญเสียผลประโยชน์ในส่วนน้ีไปให้แก่คู่แข่ง ทาํให้กฎระเบียบ 

ขอ้บงัคบัท่ีออกมามีความคลา้ยคลึงกนัเพ่ือลดการเกิดขอ้เปรียบเทียบใหไ้ดม้ากท่ีสุด แต่ในส่วนของ

ผูใ้ชบ้ริการเม่ือมีระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มแลว้ ส่วนไดท่ี้จะไดรั้บคือความปลอดภยั

ในทรัพยสิ์นมีมากข้ึน ส่วนเสียท่ีไดรั้บคือความไม่สะดวกสบายในการใชบ้ริการมากนกั 

 

http://th.wikipedia.org/wiki/คอมพิวเตอร์
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ส่วนที่ 4   อตัราส่วนการวดัประสิทธิภาพของการนําระบบชิปการ์ดมาใช้บนบัตรเอทีเอม็จาก 7 ฝ่าย

ที่เกีย่วข้องของธนาคาร A 

 

การวดัประสิทธิภาพการทาํงานของระบบชิปการ์ดในการป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลจาก

บตัรเอทีเอม็ทั้ง 7 ฝ่ายของธนาคาร A วดัได ้3 ดา้น มีดงัน้ี 

 

        4.1 การวดัประสิทธิภาพดา้นค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนของการผลิต (Input) เก่ียวกบัการนาํ 

ระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอ็ม ซ่ึงวดัได้จาก 4  ฝ่าย คือ 1) ฝ่ายบริหารและบริการระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศ   2) ฝ่ายบริหารเครือข่ายเอทีเอ็ม  3) ฝ่ายผลิตภณัฑ์บตัรเดบิตและบตัร

เอทีเอ็ม  และ 4) ฝ่าย ATM Switch Replacement Project โครงการปรับปรุงธนาคาร พบว่า 

อตัราส่วนตน้ทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใชพ้ฒันาระบบสารสนเทศของระบบเอทีเอม็  อตัราส่วน

ต้นทุนเปรียบเทียบท่ีธนาคารใช้พัฒนาระบบสารสนเทศของตู ้เอทีเอ็มและอตัราส่วนต้นทุน

เปรียบเทียบท่ีธนาคารใชต้รวจสอบความเสียหายท่ีเกิดข้ึนบนบตัรเอทีเอม็มีค่าเพ่ิมข้ึน สรุปไดว้่าไม่

ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในระยะสั้น แต่หากพิจารณาถึงระยะยาวท่ีมีการประเมินมูลค่าในเร่ืองความ

เช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการหลงัจากการนาํระบบชิปการ์ดมาใชแ้ลว้จะก่อให้เกิดประสิทธิภาพในระยะ

ยาวโดยอตัราส่วนการมีออกบตัรใหม่เพ่ือทดแทนบตัรใบเดิมท่ีถูกโจรกรรมขอ้มูล มีค่าลดลงสรุป

ไดว้่าเกิดประสิทธิภาพในการนาํระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ 

  

      4.2  การวดัประสิทธิภาพดา้นกระบวนการบริหาร (Process) เก่ียวกบัการนาํระบบชิป- 

การ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ วดัไดจ้าก 2  ฝ่าย คือ  ฝ่ายควบคุมและป้องกนัการทุจริต สายบริหารการ

ป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภัย  และฝ่ายพฒันาระบบและสนับสนุน สาย

บริหารการป้องกนัอาชญากรรมทางการเงินและความปลอดภยั พบว่า อตัราส่วนความสาํเร็จในการ

เฝ้าระวงัปัญหาท่ีเกิดข้ึนบนบตัรเอทีเอ็มมีค่าลดลง สรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพในการนาํระบบชิป

การ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอม็   

 

                  4.3 การวดัประสิทธิภาพดา้นผลผลิตและผลลพัท์  เก่ียวกบัการนาํระบบชิปการ์ดมาใช้

บนบตัรเอทีเอม็ วดัไดจ้าก ฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์ (Call Center) พบว่าอตัราส่วนการร้องเรียนดา้นการ

โจรกรรมขอ้มลูบนบตัรเอทีเอม็มีค่าลดลดลง สรุปไดว้่าเกิดประสิทธิภาพในการนาํระบบชิปการ์ด

มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็ 
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             จากการศึกษาพบว่าเม่ือนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชบ้นบตัรเอทีเอม็แลว้ในดา้นของค่าใชจ่้าย

และตน้ทุนจะไม่ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการลงทุนเน่ืองจากหลงัจากมีระบบแลว้ทาํใหมี้ค่าใชจ่้าย

ท่ีสูงข้ึนจากการดาํเนินงาน แต่ธนาคารจาํเป็นตอ้งลงทุนในระบบน้ีเน่ืองจากเป็นกฎขอ้บงัคบัจาก

ธนาคารแห่งประเทศไทยและเพ่ือเป็นการสร้างความเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการและภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่

องคก์ร  ในดา้นกระบวนการบริหารและดา้นผลผลิตและผลลพัท ์พบว่าเกิดประสิทธิภาพในการนาํ

ระบบชิปการ์ดมาใชบ้นบตัรเอทีเอ็มเน่ืองจากระบบน้ีจะช่วยให้ทาํงานไดอ้ย่างรวดเร็ว หากเกิด

ปัญหาข้ึนก็สามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งทนัท่วงที อีกทั้งการมีระบบน้ียงัช่วยลดจาํนวนคนเฝ้าระวงัติดตาม

ปัญหาการโจรกรรมขอ้มลูบนบตัรเอทีเอม็เพราะระบบจะมีการแจง้เตือนเม่ือเกิดความผิดพลาดใน

การเดินบญัชีเกิดข้ึน  

 

ส่วนที่ 5 การแจ้งปัญหาตู้เอทีเอม็ออนไลน์ 

 

 จากการสมัภาษณ์เจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบชิปการ์ด ทั้ง 7 ฝ่ายของธนาคาร A พบว่า

ขั้นตอนในการแจง้ปัญหาตูเ้อทีเอ็มออนไลน์ ประกอบดว้ย 7 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 1)การแจง้ปัญหาตู ้

เอทีเอ็มขดัขอ้ง (Inform ATM Problem) 2) การเล่ือนเวลานัดหมายในการให้บริการ (Postpone 

Schedule) 3) การติดตามสถานะการแกปั้ญหา (Tracking ATM Status)  4) การแจง้ผลการแกปั้ญหา 

(Update Solution Result and Close Ticket)  5) การยกเลิกงาน (Cancel Ticket)  6) การออกรายงาน

ท่ีตอ้งการ (Print Reports) และ 7) การกาํหนดขอ้มูลพ้ืนฐานในการใชง้านระบบ (Define Standard 

Data) 

 

 โดยใน 7 ขั้นตอนขา้งตน้นั้นจะมีหน่วยงานยอ่ย 16 หน่วยงานท่ีแยกออกมาจาก 7ฝ่ายท่ีเก่ียว 

ขอ้งกบัระบบชิปการ์ดในการดูแลปัญหาตูเ้อทีเอม็ขดัขอ้ง ซ่ึงแต่ละหน่วยงานจะทาํหนา้ท่ีสอดคลอ้ง

กนั สามารถแบ่งการทาํงานออกไดเ้ป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ รายละเอียดดงัน้ี 

 

1) กลุ่มรับแจง้ปัญหา ประกอบไปดว้ย หน่วยงาน ATM Problem   User   Staff และ Issue  

 

2) กลุ่มแกไ้ขปัญหา ประกอบไปดว้ย หน่วยงาน Solution  ATM Machine  Location  

Zone   Machine Type   Grade   ATM Make   ATM Model   ATM Make และVendor 
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3) กลุ่มติดตามผลการดาํเนินงานแกไ้ขปัญหา ประกอบไปดว้ย หน่วยงาน Status และ   

Report 

 

 จากรายละเอียดขา้งตน้ พบว่า ทุกหน่วยงานตอ้งทาํงานร่วมกนัเพ่ือช่วยกนัแกไ้ขปัญหาท่ี

เกิดข้ึนจากตู ้เอทีเอ็มขดัขอ้ง เช่น การรับปัญหา การแกปั้ญหาและการติดตามผลการดาํเนินงาน

แกไ้ขปัญหา ทั้งน้ีการมีหน่วยรับแจง้ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากตูเ้อทีเอ็มขดัขอ้งก็เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด

ความประทบัใจในการใหบ้ริการของธนาคาร A  และเลือกใชบ้ริการกบัธนาคารตลอดไป 

  

                                                 ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อแสนอแนะในการศึกษาคร้ังนี ้

 

1. การลงทุนในระบบชิปการ์ดเป็นการลงทุนท่ีสูง แต่เน่ืองจากธนาคารพาณิชยทุ์กแห่ง 

ตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบ จึงตอ้งมีค่าใชจ่้ายในการลงทุนระบบเกิดข้ึนในระยะสั้น ซ่ึงระบบชิป

การ์ดบนบตัรเอทีเอม็นั้นมีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบังานบริการลกูคา้ ดงันั้น ธนาคารควรมีการจดั

อบรมใหแ้ก่ผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบังานบริการลกูคา้ในเร่ืองของขอ้มูลการใชง้านระบบน้ี  เช่น หน่วยงาน

สาขา  หน่วยงานสินเช่ือ และงานลกูคา้สมัพนัธ ์(Call Center) เป็นตน้ หากมีขอ้คาํถามเก่ียวกบัการ

ใชง้านระบบน้ีบนบตัรเอทีเอม็ก็จะสามารถตอบลกูคา้ไดท้นัที 

 

2. การนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชใ้นงานธนาคาร A. ช่วยใหธ้นาคารทาํงานเป็นระบบมาก 

ข้ึน และช่วยให้สามารถทราบข้อมูลเก่ียวกบัการเกิดปัญหาการโจรกรรมได้อย่างรวดเร็ว ทาํให้

สามารถหาวิธีแก้ไขปัญหาโดยท่ียงัไม่เกิดความเสียหายมากนัก อย่างไรก็ตาม ธนาคารควรมี

มาตรการป้องกนัปัญหาการโจรกรรมข้อมูลบนบัตรเอทีเอ็มรูปแบบใหม่ๆ เช่น มีการทาํรายงาน

ผลสรุปประจาํปีเก่ียวกบัขอ้มูลการโจรกรรมขอ้มูลว่ามีจาํนวนลดลง หรือเพิ่มข้ึนหรือไม่ เป็นตน้ 

เพ่ือท่ีจะไดน้าํผลท่ีไดม้าปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจและส่งเสริม

ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่องคก์ร 
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3. ฝ่ายผลิตภณัฑบ์ตัรเดบิตและบตัรเอทีเอม็เป็นฝ่ายท่ีดูแลในเร่ืองการออกบตัรเป็นหลกั 

ดงันั้น ฝ่ายน้ีควรเก็บขอ้มลูเก่ียวกบัจาํนวนผูมี้บตัรเอทีเอม็ทั้งหมด ทั้งระบบแถบแม่เหลก็และระบบ

ชิปการ์ด เพ่ือนาํมาเปรียบเทียบว่า หากมีการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชแ้ลว้ ผูใ้ชบ้ริการจะเปล่ียนมา

ใชร้ะบบชิปการ์ดมากข้ึนหรือไม่ ซ่ึงขอ้มูลน้ีฝ่ายผลิตภณัฑ์บตัรเดบิตและบตัรเอทีเอ็มยงัไม่มีการ

เก็บขอ้มลูเพ่ือนาํมาวิเคราะห์ผลท่ีเกิดข้ึน 

 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 

 สําหรับการศึกษาคร้ังน้ี มีข้อเสนอแนะในการทําการศึกษาต่อไปในอนาคตเพ่ือให้

การศึกษามีความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน ดงัน้ี 

 

 1.  ควรมีการศึกษาในเร่ืองเก่ียวกบับตัรประเภทอ่ืนๆนอกจากบตัรเอทีเอ็ม เช่น บตัรเครดิต 

บตัรเดบิต เป็นตน้ เพ่ือให้ทราบว่าหากมีการนาํระบบชิปการ์ดเขา้มาใชใ้นธนาคารแลว้จะก่อให้เกิด

ประสิทธิภาพหรือไม่ อยา่งไร 

 

 2. ควรศึกษาธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยทั้งหมด เพราะการศึกษาในคร้ังน้ีทาํเพียงแค่

ธนาคารเดียว และเป็นธนาคารท่ีมีขนาดใหญ่ (วดัจากการจดัอนัดบัสินทรัพยข์องธนาคารแห่งประเทศ

ไทย ปี พ.ศ. 2557) อาจให้ผลท่ีไม่สอดคลอ้งกบัธุรกิจธนาคารทั้งหมดในประเทศไทย เน่ืองจาก

ธนาคารใหญ่อาจได้เปรียบดา้นตน้ทุนเพราะมีการต่อรองท่ีสูงกว่าธนาคารขนาดกลางและธนาคาร

ขนาดเลก็ 

 

 3. ควรศึกษาในเร่ืองน้ีอีกคร้ังหลงัจากมีการใชร้ะบบชิปการ์ดอยา่งเต็มรูปแบบ ทั้งบตัรเอทีเอ็ม 

และตูเ้อทีเอม็พร้อมกนัทุกธนาคารเพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพของบตัรท่ีเร่ิมใชร้ะบบน้ีกบัเม่ือใช้

ระบบน้ีไปแลว้ว่าประสิทธิภาพจะยงัคงดีเหมือนเดิมหรือไม่ อยา่งไร  
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