
บทที่ 1
บทนํา

1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา
    ปจจุบันธนาคารพาณิชยจัดเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทสําคัญตอระบบการเงินและ

การพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ไดมีบทบาทเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ  การแขงขันระหวางธนาคารก็มี
ความรุนแรงขึ้น ตามลําดับทั้งทางดานเงินฝากและการบริการในรูปแบบตาง ๆ ธนาคารพาณิชย
ตางพยายามแขงขันใหบริการแกลูกคาในรูปแบบที่หลากหลายมากขึ้น โดยมุงหวังใหลูกคาของตน
ไดรับความพึงพอใจมากที่สุด  เพื่อใหลูกคาใชบริการของธนาคารอยางตอเนื่องและตลอดไป  แต
เนื่องจากการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยก็เชนเดียวกับธุรกิจอ่ืน ๆ ที่มีเปาหมายสําคัญ คือ 
การแสวงหากําไรสูงสุด (Profit Maximization) หรือ การพยายามรักษาสวนแบงทางการตลาด 
(Market Share)  ของตนไวใหนานที่สุด (ชมเพลิน จันทรเรืองเพ็ญ, 2535: 131)  โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งหลังภาวะวิกฤตเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นในประเทศไทยเมื่อป 2540   สงผลใหผูประกอบการสวนใหญ
ตองปรับตัวตามการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหธุรกิจสามารถดําเนินตอไปได  ธนาคารพาณิชยก็เปนธุรกิจ
หนึ่งที่ไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจในครั้งนี้อยางรุนแรง  สงผลใหหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได 
(Non Performing Loans: NPLS)  เพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง

 จากสถานการณดังกลาว เปนปญหาที่ทําใหธนาคารพาณิชยตาง ๆ ตองปรับตัวเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการแขงขัน โดยไดมีการปรับตัวควบคูกันไปใน 2 ดานที่สําคัญซึ่งไดแก ความ
พยายามที่จะเพิ่มรายได โดยเฉพาะรายไดจากคาธรรมเนียม ดวยการใหบริการดานตาง ๆ ที่สราง
รายไดคาธรรมเนียมใหแกธนาคาร  รวมทั้งความพยายามที่จะลดรายจาย  โดยมุงเนนการปรับปรุง
รูปแบบการทํางาน  มีการลดจํานวนพนักงานลง  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน มีการนํา
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชกับงานธนาคารมากขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อลดตนทุนการ
ดําเนินงานของธนาคาร และเพื่ออํานวยความสะดวกในการใหบริการแกลูกคาธนาคาร  ทําใหเกิด 
“ธนาคารอิเล็กทรอนิกส”(Electronic Banking) ข้ึนในระบบธนาคาร ซึ่งเปนการใหบริการในรูป
แบบที่ใหลูกคาของธนาคารสามารถใชบริการไดดวยตนเอง เพื่อชวยอํานวยความสะดวก รวดเร็ว 
รวมทั้งเปนการเพิ่มคุณคาในการบริการใหแกลูกคา ดังนั้นธนาคารพาณิชยทุกแหงจึงพยายามมุง
เนนในการพัฒนาบริการที่อาศัยเทคโนโลยีใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคามากขึ้น
             ธนาคารที่เปนตัวจุดกระแสใหเกิดสงครามการใหบริการธนาคารอิเลกทรอนิกสและทํา
ใหระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสเปนที่รูจักกันอยางแพรหลาย คือธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
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(มหาชน) โดยไดเสนอบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ ภายใตชื่อบริการ “เงินดวนเอทีเอ็ม” ซึ่งทําให
เกิดการตื่นตัวในวงการการเงินการธนาคารเปนอยางมาก  ธนาคารพาณิชยหลายแหงไดหันมาสน
ใจการใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสอยางจริงจังมากขึ้น บริการเงินดวนเอทีเอ็มเปนบริการ
ประเภทหนึ่งของบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ซึ่งในปจจุบันธนาคารพาณิชยมีการพัฒนาระบบเอ
ทีเอ็มสามารถใหบริการดานอื่นๆ ไดเพิ่มมากขึ้นนอกเหนือจากการฝาก-ถอนเงิน เพื่อธนาคาร
สามารถอํานวยความสะดวกใหลูกคาไดมากขึ้น โดยสามารถลดงานหนาเคานเตอรของธนาคารได 
ลูกคาไมตองเสียเวลาเดินทางมาที่สาขา นอกจากนี้ยังเปนชองทางในการเพิ่มรายไดอีกทางหนึ่ง
ของธนาคาร  จากขอมูลของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในป 2543 พบวา ข้ันตอนการ
รับชําระคาสินคาและบริการผานเคานเตอรสาขาตอลูกคา 1 ราย (เฉลี่ยการทํารายการประมาณ 3 
นาที) ในแตละเดือนจะมีลูกคามาติดตอที่สาขาทั่วประเทศทํารายการ ประมาณ 120,000 รายการ 
และประมาณการวามีลูกคามามาชําระคาสินคาและบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม ประมาณ รอยละ 
10 หรือ 12,000 รายการตอเดือนหรือ 545 รายการตอวัน (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน), 
2543: 4) ซึ่งพบวาระบบเอทีเอ็มสามารถชวยลดตนทุนการดําเนินงานของธนาคาร   ทําใหธนาคาร
มีรายไดเพิ่มข้ึน และใชพนักงานจํานวนนอยลง โดยพนักงานสามารถนําเวลาที่เหลือไปปฏิบัติงาน
ดานอื่นที่เปนประโยชนตอธนาคาร และชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการแกลูกคาไดมากขึ้น  
จังหวัดเชียงใหม จัดเปนจังหวัดหนึ่งที่เปนแหลงธุรกิจ และแหลงทองเที่ยวที่สําคัญของประเทศ
เปนเมืองหลักในการพัฒนาภาคเหนือในดานตาง ๆ และเปนจังหวัดที่มีการลงทุนสูง กลาวคือ  มี
ปริมาณเงินฝากและเงินใหสินเชื่อสูงสุดในจังหวัดภาคเหนือ ดังตารางที่ 1.1

ตารางที่ 1.1  ปริมาณเงินฝากและเงินใหสินเชื่อของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม
                  ในป  2539 - 2545

ป เงินฝาก สินเชื่อ
 อ. เมือง รวม อ.เมือง รวม

2539 51,949 68,359 62,619 80,922
2540 57,079 74,184 62,562 80,152
2541 60,840 78,242 58,081 74,475
2542 60,369 76,970 53,656 69,148
2543 62,635 80,815 45,900 58,417
2544 64,899 83,922 43,588 56,162
2545 63,088 81,986 50,152 63,385

ที่มา:  ธนาคารแหงประเทศไทย สาขาภาคเหนือ (2545)
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จากตารางที่  1.1  พบวา เงินฝากในป 2539 มีจํานวน  51,949 ลานบาท  และ
เพิ่มสูงขึ้นเปน 63,088  ลานบาท  ในป 2545   หรือมีอัตราการเติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 21.44 แสดง
ใหเห็นถึงภาวะ การแขงขันที่สูงขึ้น  เพื่อรักษาสวนแบงทางการตลาด ธนาคารพาณิชยแตละแหง
จึงไดมีการนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชกับงานธนาคารมากขึ้น

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารที่มีการพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อ
ตอบสนองคามตองการของผูบริโภคอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะการเนนใหลูกคาใชบริการดวยตนเอง
ใหมากขึ้น ไดมีการนําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาประยุกตใช เพื่อใหผูบริโภคไดรับความสะดวก
สบาย  รวดเร็ว และทันสมัย  การใหบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม ก็เปนอีกหนึ่งบริการที่ธนาคาร
พัฒนา โดยเพิ่มขีดความสามารถในการทําธุรกรรมใหหลากหลายมากขึ้นโดยผานเครื่องกรุงศรีเอที
เอ็ม อาทิ  การโอนเงิน  การชําระคาสินคาและบริการ การชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ  เชนคาน้ํา  
คาไฟ  คาโทรศัพท  เปนตน  นอกเหนือจากการใชเบิกถอนเงินสดเทานั้น   อีกทั้งธนาคารยังไดมี
การดําเนินการเพิ่มจุดติดตั้งเครื่องเอทีเอ็ม เพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก ดังตาราง 1.2

ตารางที่ 1.2  แสดงจุดติดต้ังเครื่องเอทีเอ็มที่เปดใหบริการในเขตอําเภอเมือง   
                 จังหวัดเชียงใหม
ลําดับที่ NO. ATM LOCATION

1 8302 สาขาเชียงใหม
2 8120 สาขาประตูชางเผือก
3 4154 ศูนยการคาไนทบาซารชอปปงเซ็นเตอร
4 8316 สาขาถนนชางคลาน เชียงใหม
5 8140 คารฟูร เชียงใหม
6 8374 หนองประทีป
7 8309 สาขายอย ถนนหวยแกว เชียงใหม
8 8348 7 - 11 ตลาดตนพยอม
9 8311 บิ๊กซี เชียงใหม

10 8315 สาขาถนนมหิดล (หนองหอย)
11 8187 ถนนเจริญประเทศ
12 8149 สาขาถนนโชตนา เชียงใหม
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ตารางที่ 1.2  แสดงจุดติดต้ังเครื่องเอทีเอ็มที่เปดใหบริการในเขตอําเภอเมือง   
                 จังหวัดเชียงใหม (ตอ)

13 8139 โลตัส เชียงใหม
14 4318 7 - 11 สมเพชร
15 4317 เซ็นทรัล กาดสวนแกว
16 4325 7 - 11 บานฮอ
17 4319 7 - 11 โชตนา
18 4335 โรงเรียนพาณิชยการเชียงใหม
19 8192 อาคาร ซี.ไอ. เชียงใหม
20 4321 7 - 11 หนา ม. เชียงใหม
21 4131 โรงแรมทอปนอรท เชียงใหม
22 4320 โรงแรมสุริวงศเชียงใหม
23 4182 คารฟูร เชียงใหม
24 4152 โลตัส เชียงใหม (คําเที่ยง)
25 8193 สาขาสี่แยกสนามบิน เปด
26 4369 สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล
27 4383 สํานักงานแลกเปลี่ยนถนนมูลเมือง
28 4503 สาขาทาอากาศยานเชียงใหม
29 4348 โรงแรมพรพิงคทาวเวอร
30 4346 โรงแรมมนตรี
31 8374 โรงเรียนโปลีเทคนิคลานนา
32 4131 วิทยาลัยฟารอีสเทอรน
33 4708 ศูนยการคากาดสวนแกว
34 4662 โมบายคาร

ที่มา:  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สํานักงานภาค  5 (2547)

การที่ธนาคารไดเพิ่มจุดติดตั้งเครื่องเอทีเอ็มข้ึนเปนจํานวนมาก  ทั้งนี้ก็เพื่ออํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคาของธนาคารในการฝาก, ถอน, โอนเงินและชําระคาสินคาไดโดยอัตโนมัติ
ตลอด24ชั่วโมง ลูกคาของธนาคารไมมีความจําเปนตองไปใชบริการเครื่องเอทีเอ็มของตางธนาคาร  
เนื่องจาก การใชบริการเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคารนั้น  ลูกคาจะตองเสียคาธรรมเนียมในการทํา
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รายการ โดยธนาคารจะหักจากบัญชีของลูกคาในทันทีที่ทํารายการ  ขณะเดียวกันคาธรรมเนียมที่
ธนาคารหักจากลูกคานั้นสวนหนึ่งจะตองหักใหกับธนาคารเจาของเครื่อง  ตัวอยางเชน  การถอน
เงินผานเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคาร เสียคาธรรมเนียมในการทํารายการครั้งละ 20 บาท การสอบ
ถามยอดเงินในบัญชีเกิน 4 คร้ังตอเดือน  เสียคาธรรมเนียม  3 บาท  ตอครั้ง เปนตน   จากการเพิ่ม
จุดติดตั้งเครื่องเอทีเอ็มตามแหลงชุมชนที่มีลูกคาใชบริการเปนจํานวนมาก นอกจากจะอํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคาของธนาคารแลว  ก็ยังเปนชองทางในการเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียมที่
ลูกคาตางธนาคารมาใชบริการเครื่องของธนาคารอีกทางหนึ่งดวย

ตารางที่  1.3  สถิติจํานวนรายการการใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม
                      ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ป 2545-2547

ป พ.ศ.
จํานวนรายการ

ที่ลูกคาใชบริการผาน
เครื่องเอทีเอ็ม(ธนาคาร)1

จํานวนรายการที่ใช
บริการผานเครื่องเอที
เอ็ม(ตางธนาคาร)2

รอยละของจํานวนราย
การที่ใชบริการเครื่องเอ
ทีเอ็ม(ตางธนาคาร)ตอ
จํานวนรายการทั้งหมด

2545 679,056 113,027 16.64
2546 988,450 182,808 18.49
2547 1,244,329 161,467 12.98

ที่มา:  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  สํานักงานภาค 5 (2547)
หมายเหตุ  1  ธนาคาร  หมายถึง  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
                  2   ตางธนาคาร  หมายถึง  ธนาคารพาณิชยอ่ืน ๆ 

จากขอมูล  ตารางที่  1.3  พบวา  มีจํานวนครั้งที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่อง
เอทีเอ็มเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง   จากปพ.ศ.2545 – 2547   โดยจากป พ.ศ. 2545   มีการใชบริการ  
679,056   รายการ  ป พ.ศ. 2546   มีการใชบริการ   988,450  รายการ  จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพิ่มข้ึน  309,394  รายการ    อัตราเพิ่มข้ึน   45.56 %  และในป พ.ศ. 2547  เพิ่มข้ึนจากป 
พ.ศ. 2546  ถึง 255,879  รายการ  คิดเปนอัตราเพิ่มข้ึน  25.88 %  แตจากจํานวนครั้งที่เพิ่มข้ึนนั้น
ยังพบวา สวนหนึ่งลูกคาของธนาคารยังมีการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มของตางธนาคารเปน
จํานวนมาก  ในขณะที่จํานวนจุดใหบริการเครื่องเอทีเอ็มเพิ่มมากขึ้น แนวโนมการใชบริการผาน
เครื่องเอทีเอ็มของลูกคาเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง  แตการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคารก็
ยังมีอยูเปนจํานวนมาก
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จะเห็นไดวาในปจจุบัน การใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มจะทวีความสําคัญทั้งตอ
ธนาคารและ ลูกคาผูใชบริการสูงขึ้นเรื่อย ๆ ในสวนของธนาคารจะชวยลดเวลาในการใหบริการ
ผานเคานเตอรของสาขาลง  สามารถลดตนทุนในการดําเนินงานของธนาคารสวนหนึ่ง  และยังเปน
ทางหนึ่งของการเพิ่มรายไดใหแกธนาคาร  ในสวนของลูกคาผูใชบริการก็จะไดรับความสะดวกและ
รวดเร็วมากขึ้นแตการที่ธนาคารจะตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ
นั้นธนาคารจะตองรูถึงสาเหตุและปจจัยที่จูงใจใหลูกคามาใชบริการของธนาคาร ดังนั้นการศึกษา
วิจัยที่เกี่ยวของกับการใชบริการธนาคารผานเครื่องเอทีเอ็ม จึงนาจะมีประโยชนทั้งกับธนาคารและ
ลูกคาผูใชบริการ  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  พฤติกรรมของผูใชบริการทางเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม  ดังที่ผู
วิจัยสนใจทําการศึกษาเพื่อรับรูและเขาใจในพฤติกรรม และเพื่อใหธนาคารสามารถนําผลการ
ศึกษาที่ไดไปเปนแนวทางสวนหนึ่งเพื่อใชในการวางกลยุทธ และพัฒนาการใหบริการใหตรงกับ
ความตองการของลูกคา ไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพื่อวิเคราะห พฤติกรรมการใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม  และสาเหตุ

ของการใชบริการเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคาร
2. เพื่อสํารวจสัดสวนและเหตุผลในการเลือกใชบริการทางการเงินแตละประเภท      

ผาน เครื่องเอทีเอ็ม
3. เพื่อศึกษาปญหาความคิดเห็น และขอเสนอแนะของผูใชบริการ

1.3  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา
             เพื่อทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม  สาเหตุการใชบริการผานเครื่อง
เอทีเอ็มตางสาขา เพื่อสํารวจสัดสวนของการเลือกประเภทการทํารายการผานเครื่องเอทีเอ็ม ของ
ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  นอกเหนือจาก
การถอนเงินสด ตลอดจนปญหาขอบกพรอง และความคิดเห็นตาง ๆ ของผูใชบริการ เพื่อเปนขอ
มูลในการนําไปปรับปรุงใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธ ใหสอดคลองกับภาวะ การแขงขันที่
ทวีความรุนแรงมากขึ้น ในปจจุบัน
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1.4   ขอบเขตการศึกษา
            การศึกษาในครั้งนี้ เพื่อเปนการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการทางการเงินผานเครื่อง
เอทีเอ็ม ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน  8 สาขาคือ  สาขาเชียงใหม สาขาหนองประทีป สาขาประตูชางเผือก สาขาถนนชางคลาน 
สาขาถนนมหิดล สาขาสี่แยกสนามบิน สาขาถนนโชตนา และสาขายอยหวยแกว

1.5  นิยามศัพทที่เกี่ยวของ
บัตรเอทีเอ็ม  หมายถึง  บัตรพลาสติกที่ออกโดยธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) มีขนาด 5.4 x 8.5 ซม. ดานหลังบัตรมีแถบแมเหล็กสําหรับบันทึกขอมูล เพื่อใชในการรับ
บริการตางๆจากตูเอทีเอ็ม

เครื่องเอทีเอ็ม  หมายถึง  เครื่องที่สามารถทํารายการ เบิก-ถอนเงินสด  โอนเงิน  
ชําระคาสินคาและบริการ  โดยใชบัตรเอทีเอ็มได

ลูกคาธนาคาร  หมายถึงประชาชนทั่วไปที่มาใชบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

พฤติกรรมการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม  หมายถึง การเลือกทํารายการ
ผานเครื่องเอทีเอ็ม การเลือกใชเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคาร ความถี่ในการใชบริการ  ชวงเวลาที่ใช
บัตร วงเงินที่เบิกในแตละครั้ง  เหตุผลและแรงจูงใจในการใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม
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