
 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญของการศึกษา 
 
      ในภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน การแขงขันของธนาคารพาณิชยมีแนวโนมเพิ่มขึ้น  
เนื่องจากความผันผวนของภาวะเศรษฐกิจ  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีการปรับลด ในขณะที่ราคาน้ํามัน
ปรับตัวสูงขึ้น  ตลาดหุนมีความผันผวน ระบบการคาเสรีที่ลดกําแพงภาษีและเปดโอกาสใหคูแขง
ตางชาติเขามาแขงขันไดอยางเสรี  รวมทั้งรูปแบบพฤติกรรมการใชชีวิตของคนรุนใหมที่
เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  นอกจากนี้การควบรวมกิจการสถาบันการเงินหลังจากธนาคารแหง
ประเทศไทยประกาศแผนแมบททางการเงิน (financial master plan)   เมื่อปลายป   2546   ทําใหทุก
ธนาคารจึงตองปรับตัวเพื่อใหพรอมกับการทําธุรกิจการเงินในยุคใหม โดยมีการปรับกลยุทธทาง
การตลาด และการพัฒนาขีดความสามารถ เพื่อชวงชิงความเปนผูนําทางการตลาด ตลอดจนรักษา
สวนแบงการตลาดไว 
      ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารพาณิชยขนาดใหญ ที่มีศักยภาพในการแขงขันสูง เนื่องจาก
ไดทําการปรับเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติงาน นําระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
และลดตนทุนในการทํางาน    ทําใหธนาคารมีผลการดําเนินงานและขยายตัวอยางตอเนื่อง     เมื่อ
เปรียบเทียบกับธนาคารขนาดใหญในประเทศ ธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารขนาดใหญอันดับสอง 
รองจากธนาคารกรุงเทพ  ดังจะเห็นไดจากตัวเลขสรุปฐานะทางการเงินทางดาน สินทรัพยรวม  
หนี้สินรวมและเงินฝากรวม  จากงบการเงินรวมของธนาคาร 5 แหง ตั้งแตป 2545- 30 กันยายน 
2548 (ตารางที่ 1.1 –1.3)    
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ตารางที่ 1.1  แสดงสินทรัพยรวมจากงบการเงินรวมของธนาคาร 5 แหงตั้งแตป2545- 30 กันยายน   
                     2548  
        หนวย : ลานบาท 
               ป พ.ศ.        
ธนาคาร 

2545 2546 2547 ก.ย.-48 

ธนาคารกรุงเทพ 1,250,956 1,363,339 1,407,347 1,411,571 

ธนาคารกรุงไทย 1,058,442 1,134,501 1,148,903 1,156,902 

ธนาคารกสิกรไทย 760,768 821,285 824,552 839,461 

ธนาคารไทยพาณิชย 673,014 746,838 764,893 786,589 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 463,584 515,938 568,390 642,085 

ธนาคารทหารไทย 391,265 378,995 672,739 700,659 

ที่มา : ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (2548)   
         ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) (2548)  ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน)  
            (2548)   

 
 
ตารางที่ 1.2  แสดงหนี้สินรวมจากงบการเงนิรวมของธนาคาร 5 แหง ตั้งแตป 2545- 30 กันยายน   

2548 
    หนวย : ลานบาท 
                 ป พ.ศ. 
ธนาคาร 

2545 2546 2547 กันยายน -2548 

ธนาคารกรุงเทพ 1,070,694 1,123,294 1,195,366 1,175,078 
ธนาคารกรุงไทย 993,307 1,059,565 1,073,046 1,073,991 
ธนาคารกสิกรไทย 651,393 684,946 705,570 702,377 
ธนาคารไทยพาณิชย 568,602 670,179 681,795 696,033 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 446,678 487,365 535,571 603,331 
ธนาคารทหารไทย 376,979 351,519 627,587 650,727 

    ที่มา : ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (2548)   
        ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน) 
            (2548)  
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ตารางที่ 1.3   แสดงเงินฝากรวมจากงบการเงินรวมของธนาคาร 5 แหงตั้งแตป 2545- 30 กันยายน 
2548 

 

    หนวย : ลานบาท 
                 ป พ.ศ. 
ธนาคาร 2545 2546 2547 กันยายน -2548 

ธนาคารกรุงเทพ 1,195,261 1,260,849 1,292,097 1,276,041 
ธนาคารกรุงไทย 958,551 1,005,355 1,003,121 979,504 
ธนาคารกสิกรไทย 721,274 769,171 757,886 763,395 
ธนาคารไทยพาณิชย 620,896 612,870 630,161 627,419 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 391,913 420,666 492,365 552,688 
ธนาคารทหารไทย 322,020 322,057 456,007 518,681 

    ที่มา : ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (2548)   
        ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) (2548)  ธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน)    
            (2548)   

 
          เพื่อใหสามารถแขงขันกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆในภาวการณที่เปลี่ยนแปลงในปจจุบัน  
ธนาคารกรุงไทยไดวางยุทธศาสตรดานการตลาด  โดยมีการปรับเปลี่ยนทิศทางธนาคารใหเปน 
“ธนาคารแสนสะดวก”  (convenience bank ) ซ่ึงธนาคารจะเปนทั้งผูผลิตและผูจําหนาย มุงเนนการ
ขายสินคาทางการเงินมากขึ้น ไมวาจะเปนระบบการเงินสวนบุคคล  บัตรเครดิต ประกันชีวิต 
กองทุนและอื่นๆ  ดวยการทําหนาที่เปนตัวกลางในการขายสินคาที่หลากหลายและตรงตามความ
ตองการของลูกคามากที่สุด โดยอาศัยฐานลูกคาเดิมของธนาคาร ซ่ึงธนาคารจะไดรับคาตอบแทน
จากการขาย ทําใหมีรายไดจากคาธรรมเนียมมากขึ้น    จากนโยบายของธนาคารในการมุงสูการเปน 
ธนาคารแสนสะดวก ธนาคารไดมีการเพิ่มผลิตภัณฑและบริการทางการเงินใหมๆ เพื่อสรางความ
พึงพอใจใหกับลูกคา และเพื่อใหเปนธนาคารอีกหนึ่งทางเลือกที่ดีที่สุดของลูกคา และเพิ่มรายไดทั้ง
ในรูปของดอกเบี้ยและคาธรรมเนียมตางๆ  ธนาคารไดรณรงคใหลูกคาใชบริการดานการชําระคา
สินคา  บริการ  รวมทั้งคาสาธารณูปโภคตางๆ ผานเคานเตอรของสาขาทั่วประเทศ  ผานเครื่อง
เอทีเอ็ม(automatic teller machine:ATM) และระบบกรุงไทยเทเลแบ็งค ผานเครือขายอินเตอรเน็ต
และจากความโดดเดนของธนาคารที่มีเครือขายและเอทีเอ็ม ครอบคุลมพื้นที่ทั่วประเทศ  ซ่ึง
ธนาคารกรุงไทยนับเปนธนาคารแรกที่สามารถตดิตั้งเครื่องเอทีเอ็ม ไดครบ 73 จังหวัดทั่วประเทศ
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เร่ิมตั้งแตเดือนมิถุนายน 2531 เปนตนมา   เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคาใหสามารถใช
บริการทางการเงินของธนาคารไดทุกที่ทุกเวลา(ธนาคารกรุงไทย, 2548: ออนไลน) 
 
ตารางที่ 1.4   แสดงปริมาณจํานวนเครื่องเอทีเอ็มรายไตรมาสในแตละป ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย     

        

1 2 3 4        รายไตรมาส 
ป พ.ศ. จํานวน

เครื่อง 
อัตราการ
ขยายตัว

(%) 

จํานวน
เครื่อง 

อัตราการ
ขยายตัว

(%) 

จํานวน
เครื่อง 

อัตราการ
ขยายตัว

(%) 

จํานวน
เครื่อง 

อัตราการ
ขยายตัว

(%) 
2545 928 0 1,002 7.97 1,006 0.40 1,035 2.88 
2546 1,053 1.74 1,089 3.42 1,098 0.83 1,098 0 
2547 1,100 0.18 1,100 0 1,130 2.73 1,286 13.81 
2548 1,356 5.44 1,675 23.53 2,325 38.81 0 0 

ที่มา : สถิติที่ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน).  ฝายวิจัยธุรกิจ (2548) 
 

เมื่อพิจารณาจํานวนเครื่องเอทีเอ็ม ที่มีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอยในชวงป 2545  
- 2547 แตในป 2548  จํานวนเครื่องเอทีเอ็ม มีแนวโนมที่เพิ่มขึ้นอยางมาก ทั้งในชวงไตรมาสที่ 1  2 
และไตรมาสที่ 3 นั้น โดยมีอัตราการขยายตัวเพิ่มขึ้นถึง 38.81 % (ตารางที่1.4) และมูลคาตนทุนของ
เครื่องเอทีเอ็มแบงไดเปน เครื่องเอทีเอ็มที่ติดตั้งนอกสถานที่ที่ไมไดอยูภายในธนาคารมีตนทุน
เครื่องละประมาณ 1 ลานบาท และเครื่องเอทีเอ็มที่ติดตั้งภายในสาขาของธนาคารมีตนทุนประมาณ 
3-5 แสนบาท ธนาคารจึงมีตนทุนในการขยายเครื่องเอทีเอ็มอยูเปนจํานวนมาก ดังนั้นธนาคารจึงมี
นโยบายในการหาคาธรรมเนียมที่มิใชดอกเบี้ย ซ่ึงรายไดสวนใหญคือคาธรรมเนียมรายปจากลูกคา
ที่ถือบัตรเอทีเอ็มของธนาคารโดยมีคาธรรมเนียมรายปเร่ิมที่ 100-150 บาท และคาธรรมเนียมการทํา
บัตรเอทีเอ็มครั้งแรก 50-100 บาท 
 เนื่องจากจังหวัดเชียงใหมเปนจังหวัดที่เปนศูนยกลางทางเศรษฐกิจของภาคเหนือ มีศูนย
ร า ชก า รที่ สํ า คั ญ และสถ าบั น ก า ร ศึ ก ษ าที่ เ ป น มห า วิ ท ย า ลั ย ม า กถึ ง  4  แห ง  ได แ ก 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม มหาวิทยาลัยพายัพ มหาวิทยาลัยแมโจ และมหาวิทยาลัยราชภัฎ เชียงใหม จึง
เปนทั้งศูนยรวมทางดานเศรษฐกิจ และการศึกษาที่สําคัญของภาคเหนือ จึงทําใหในภาคสถาบัน
การเงิน ธนาคารตาง ๆ มีการขยายตัวเพื่อรองรับลูกคาที่มีมากในจังหวัดเชียงใหมดังแสดงจากตาราง
ที่1.5 แสดงจํานวนผูถือบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทยแตละสาขาที่ถือบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคาร
ทั้ง 13 สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
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ตารางที่ 1.5   แสดงจํานวนผูถือบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทยแตละสาขาในเขตอําเภอเมือง      
        จังหวัดเชียงใหม  ณ วันที่ 15 พฤศจิกายน  2548 

 
สาขา จํานวนผูถือบัตร  เอทีเอ็ม (คน) 

1. สาขาถนนสุเทพ                    19,600 
2. สาขาสี่แยกสนามบิน 6,100 
3. สาขาขวงสิงห                          15,800 
4. สาขาชางคลาน                          7,200 
5.สาขาศรีนครพิงค                       2,600 
6.สาขาเชียงใหม                          15,500 
7.สาขาสันปาขอย                        14,900 
8.สาขาทาแพ                               18,300 
9.สาขาพระสิงห                            6,900 
10.สาขายอยตลาดหนองหอย       6,600 
11.สาขายอยหวยแกว                   7,900 
12.สาขายอยกาดสวนแกว                250 
13.สาขายอยมหาวิทยาลัยเชยีงใหม  120 
รวม                                             121,770 

ที่มา : จากการสอบถาม 
 

จะเห็นไดวา ในเขตอําเภอเมือง ปจจุบันมีจํานวนผูถือบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทยมาก
ถึง 121,770 คน ดังนั้น จึงเปนที่นาสนใจวาผูใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม นั้น มี
พฤติกรรมการใชบริการการเงินทางดานใดบาง และผูใชบริการทางการเงินผานเครื่อง เอทีเอ็ม มี
ความพึงพอใจตอบริการมากนอยเพียงใด และมีความตองการหรือปญหาในการใชบริการทาง
การเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม อยางไรบาง เพื่อทางธนาคารจะไดนําขอมูลดังกลาวใชเปนแนวทางการ
กําหนดกลยุทธในการพัฒนาการบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคารใหสามารถสราง
บริการที่เหมาะสมตอความพึงพอใจของลูกคา 
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1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 
1) ศึกษาถึงขอมูลทั่วไปของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม ของ

ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 
        2 )  ศึกษาถึ งพฤติกรรมของลูกค าที่ ใชบ ริการทางการเงินผ านเครื่ อง เอที เอ็ม  ของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 
        3) ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอที เอ็ม  ของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 
         4)  ศึกษาถึงปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม ของ
ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 
 
1.3   ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

  1)   เพื่อทราบถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่อง  
เอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง   จังหวัดเชียงใหม  

  2)  เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและการกําหนดกลยุทธในการพัฒนาการบริการทาง  
การเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคารใหสามารสรางบริการที่เหมาะสมตอความพึงพอใจของ
ลูกคา 

 
1.4   ขอบเขตการศึกษา 

 ในการศึกษาครั้งนี้ศึกษาจากกลุมประชากร คือ ลูกคาของธนาคารกรุงไทยที่ใชบัตร 
เอทีเอ็ม  ที่เปนลูกคาของธนาคารกรุงไทยสาขาในเขตอําเภอเมือง ทั้ง 13 สาขา ในจังหวัดเชียงใหม    
โดยศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการทางการเงินของลูกคาธนาคารกรุงไทยผานเครื่องเอทีเอ็ม 
รายการตาง ๆ เชน การถอนเงิน การโอนเงิน  ชําระคาบัตรเครดิตกรุงไทย ชําระเงินกูเพื่อการศึกษา 
ฯลฯ  ศึกษาความพึงพอใจและปญหาการใชบริการทางการเงินของลูกคาธนาคารกรุงไทยผานเครื่อง
เอทีเอ็ม  
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1.5  นิยามศัพท 
          ความพึงพอใจ   หมายถึงระดับความรูสึก ความคิดเห็น  หรือความพึงพอใจ ของลูกคาที่

ใชบริการทางการเงินผานเครื่อง เอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทย ในเขต อําเภอเมือง   จังหวัด
เชียงใหม 
                   ลูกคา   หมายถึงลูกคาของธนาคารกรุงไทย สาขาที่เปดใหบริการในเขตอําเภอเมือง  
จังหวัดเชียงใหม 
                   บริการทางการเงินผานเครื่อง  เอทีเอ็ม   ของธนาคารกรุงไทย   หมายถึงการใชบริการ
ดานการถอนเงิน   การโอนเงินระหวางบัญชีและระหวางธนาคาร   การชําระคาบริการดานตางๆ 
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