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บทคัดยอ 

 
 การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงขอมูลทั่วไป พฤติกรรมและความพึงพอใจ

ของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทย ตลอดจนศึกษาถึงปญหา
และขอเสนอแนะของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทยในเขต
อําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม โดยวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวยแบบสอบถามจากลูกคาที่ถือบัตร
เอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 13 สาขา  จํานวน  400 
ตัวอยาง  

 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง 21 - 30 ป  
จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพรับราชการ/ลูกจาง และพนักงานในหนวยงาน
ราชการ และมีรายได 5,001-10,000 บาทตอเดือน  มีความถี่ในการมาใชบริการทางการเงินผาน
เครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคาร จํานวน  3 คร้ัง  ในชวง 1 เดือน โดยเปนการใชบริการดานฝาก-ถอน 
มากที่สุด  ซ่ึงจํานวนเงินดวนเอทีเอ็ม ที่ทํารายการถอนตอคร้ัง จํานวน  1,000 บาท  ชวงเวลาที่นิยม
เลือกใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม  คือ ชวงเวลา  8.00-12.00 น   และเหตุผลท่ีนิยม
เลือกใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทยมากที่สุด คือ ขั้นตอนสะดวก
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รวดเร็ว รองลงมาคือ สถานที่ตั้งเครื่องเอทีเอ็มใกลที่ทํางาน ที่พักอาศัย  มีจํานวนเครื่องเอทีเอ็ม 
ใหบริการทั่วถึง  มีการใหบริการหลากหลายและมีบัญชีเงินฝากที่ธนาคาร  ตามลําดับ 
                  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็มของ
ธนาคารกรุงไทย  ภาพรวมอยูในระดับ ปานกลางปจจัยที่สงผลใหผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจ  3 
อันดับแรก คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  รองลงมาคือปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดาน
ราคา  ตามลําดับ 

จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดานลักษณะสวนบุคคลและสังคมที่
มีตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานทางเครื่องเอทีเอ็ม  ณ ระดับความเชื่อมั่น 
0.05   พบวา ปจจัยดานอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการตาง ๆ อัตราคาธรรมเนียมของบัตร
เอทีเอ็ม และปจจัยดานจํานวนเครื่องเอทีเอ็มเพียงพอตอการใหบริการมีความสัมพันธอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ กับ อาชีพ  ปจจัยดานสถานที่จอดรถเพียงพอ และปจจัยดานการประชาสัมพันธ
โดยใชปายประชาสัมพันธตาง ๆ มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับ  การศึกษา และ  
อาชพี ปจจัยดานการประชาสัมพันธโดยใชใบปลิวและแผนพับมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ กับ เพศ  รายได  ระดับการศึกษาและ อาชีพ  ปจจัยดานการประชาสัมพันธโดยใชปาย
ประชาสัมพันธตาง ๆ มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กับ อาชีพ และรายได  ปจจัยดาน
คําแนะนําจากผูที่เคยมาใชบริการมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ กับ  เพศ และ อาชีพ 

  สําหรับปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามเคยประสบจากการใชบริการทางการเงินผานเครื่อง 
เอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทยสวนใหญ  คือ เครื่องเอทีเอ็ม ขัดของบอย รองลงมาคือ จํานวนเครื่อง 
เอทีเอ็ม ไมเพียงพอ  สถานที่ตั้งและทําเลหางไกล  ระบบการทํางานของเครื่องเอทีเอ็ม  ลาชา   ไมได
รับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ  อัตราคาธรรมเนียมไมเหมาะสมและขั้นตอนและรายการใน
เครื่องเอทีเอ็ม  ที่ใหบริการเขาใจยาก  ตามลําดับ 
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ABSTRACT 
       

This study aimed to examine general information behavior, and satisfaction of customers 
using Krung Thai Bank’s ATMs for their financial transaction as well as the associated problems  
and recommendations. Data and information were collected by questionnaire interview method 
from 400 samples of Krung Thai Bank’s ATM card holders who were the clients of 13 Bank 
branches in Mueang District of Chiang Mai Province. 

This findings indicated the majority  of  questionnaire  respondents  were characterized  
as female, aged 21-30, bachelor’s  degree graduate, employed in government agencies, having  
5,001-10,000  baht monthly  income, using the Bank’s ATM facilities three times per month, 
making withdrawal- deposit  transactions  for the most case, withdrawing  instant cash from ATM 
at 1,000 baht  per time,  using ATM  services mostly during 8.00-12.00 a.m.,  preferring to use 
Krung Thai  Bank’s ATM services primarily  for the reason of quick and convenient procedures 
followed by the reasons of the proximity of ATM facilities to their offices or residence, the 
widely and adequately available ATMs the diversified services, and the possession of saving 
account with the Bank, respectively. 
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The overcall customer’s satisfaction in using the Bank’s ATM services was at moderate 
level. However, the questionnaire respondents indicated they were most satisfied with the factor 
of product, followed by the factors of distribution, and price, respectively. 

The analysis of the relationship between personal and social independent factors and the  
factors contributing to consumer’s satisfaction in making financial transactions through  ATMs 
was made at 0.05 statically significant  level. It was found that the factors of service fee and ATM 
card fee as well as the factor of adequate availability of ATMs were related statistically  
significantly to the customer’s occupation. The factors of adequate parking space and  the 
advertisement through various bill-boards were found to be related to education and  occupation. 
The advertisement through leaflets and brochures was related at statistically  significant level to  
gender, income, education and occupation. Advertisement  through  bill-boards was related to  
occupation and income. Meanwhile, it  was also found that the factor of getting advice from prior 
users was related with the respondent’s gender and  occupation . 

 The  most  predominant  problem encountered by  Krung Thai  Bank’s ATM users was  
reported to be frequent  malfunctioning of  the ATMs, The next most frequently complained 
problems appeared to be inadequate  availability of  ATMs, isolated location of ATM facilities, 
slow functioning  system of the ATMs, lack of convenience in using the services, inappropriate 
fee, and difficult-to-understand procedures and transaction items in using the ATM services, 
respectively. 
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