
 

บทที่ 2 
ทฤษฎีแนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การคนควาแบบอิสระเรื่อง  พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทางการเงิน
ผานเครื่อง เอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีทฤษฎีแนวคิดและ
เอกสารที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

            
2.1  ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 
         2.1.1   ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 
        เดช   กาญจนางกูร (2539) ไดกลาวถึงรายละเอียดเกี่ยวกบัทฤษฎีอุปสงค  ไวพอสรุปได
ดังตอไปนี้ 
       “อุปสงค”  เปนคําที่มีความหมายเหมือนกันหลายคํา เชน ปริมาณการซื้อ  และการเสนอ
ซ้ือ  หมายถึง อุปสงคที่มีประสิทธิผล (effective demand)  คือ เปนอุปสงคที่มีการซื้อขายเกิดขึ้นแลว
จริงๆเนื่องจากผูบริโภคมีความปรารถนา(desire)ที่จะบริโภคสินคาและบริการชนิดใดแลว ผูบริโภค
จะตองมีความสามารถและความเต็มใจที่จะซื้อหา 
       ผูบริโภคจะซื้อสินคาและบริการชนิดใดนั้นขึ้นอยูกับระดับราคาของสินคาชนิดนั้น   
รายไดของผูบริโภค  และระดับราคาของสินคาและบริการชนิดอื่นเปนสําคัญ ดังนั้นจึงแบงอุปสงค
ของผูบริโภคออกเปน 3 ประเภท คือ 
        1.  อุปสงคตอราคา (Price Demand)  หมายถึงปริมาณการเสนอซื้อและบริการชนิดใด
ชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับราคาตางๆ ของสินคาและบริการชนิดนั้น หากระดับ
ราคาสินคาและบริการชนิดใดเปลี่ยนแปลงแลวก็จะทําใหปริมาณการเสนอซื้อสินคาและบริการ
ชนิดนั้นเปลี่ยนแปลงไปดวย เมื่อกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงที่ อุปสงคตอราคา สามารถแยกเปนอุปสงค
ของแตละบุคคลและอุปสงคของตลาด 
         2. อุปสงคตอรายได (Income Demand) หมายถึงปริมาณการเสนอซื้อสินคาและ
บริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับรายไดตางๆ ของผูบริโภค หากระดับ
รายไดของผูบริโภคเพิ่มขึ้น  แลวมีผลทําใหปริมาณการเสนอซื้อสินคาและบริการชนิดใดเพิ่มขึ้น จะ
เรียก สินคาและบริการชนิดนั้นวา สินคาปกติ ( Normal goods )  
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                        3.  อุปสงคตอราคาสินคาและบริการชนิดอื่น (Cross Demand)  หมายถึงปริมาณการ
เสนอซื้อสินคา และบริการชนิดใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับราคาตางๆของสินคา
หรือบริการชนิดอื่นเมื่อกําหนดใหส่ิงอื่นๆคงที่ สินคาหรือบริการชนิดอื่น มีความหมายสองประการ 
คือ ประการแรก หมายถึง สินคาและบริการที่นํามาใชทดแทน (substitution) กันได เชน บุหร่ีกับยา
เสน ปากกาหมึกซึมกับปากกาหมึกแหง อีกความหมายหนึ่งคือ สินคาและบริการที่นํามาใชประกอบ
กันหรือใชรวมกันได  เชน  บุหร่ีกับไมขีดไฟ  ลูกเทนนิสกับไมตีเทนนิส   น้ํามันกับรถยนต  เปนตน 
 
       ปจจัยท่ีทําใหอุปสงคเปล่ียนแปลง 
      การที่เสนอุปสงคและบริการชนิดใดเปลี่ยนแปลงหรือเล่ือนไปจากตําแหนงเดิมนั้นก็
เพราะมีส่ิงอื่นๆนอกเหนือจากระดับราคาสินคาชนิดนั้นเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมส่ิงอื่นๆหลานั้น
ไดแก 
  1) รายไดของผูบริโภคเปลี่ยนแปลง 
  2) รสนิยมของผูบริโภคเปลี่ยนแปลง 
  3) ระดับราคาของสินคาและบริการชนิดอืน่เปลี่ยนแปลง 
  4) จํานวนประชากรเปลี่ยนแปลง 
  5) การคาดคะเนเกี่ยวกบัระดบัราคาสินคาและรายไดในอนาคตของผูบริโภค 
  6) ฤดูกาลเปลี่ยนแปลง 
  7) ระดับการศกึษาของผูบริโภค 
  8) การโฆษณาของผูขาย 
  9) ความตองการเก็บเงินของผูบริโภค 
  10) ลักษณะการกระจายรายได 
 

    2.1.2  แนวคิดดานตลาดบริการ 
        บริการเปนกิจกรรมหรือคุณประโยชนที่ฝายหนึ่งเสนอขายใหแกอีกฝายหนึ่งโดยเปน

ส่ิงที่จับตองไมได และไมทําใหเกิดมีการเปนเจาของสิ่งใดสิ่งหนึ่งขึ้น บริการมีความผันแปร
แตกตางกัน และเก็บไวไมไดจากคุณสมบัติของบริการทําใหเกิดปญหาในตลาดบริการและตองการ
กลยุทธที่เหมาะสม และแตกตางไปจากตลาดสินคาทั่วไป (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543 : 337) โดย
ตลาดบริการประกอบไปดวยตลาด 3 ประเภท คือ 
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  1) External Marketing เปนตลาดที่เกี่ยวกับภายนอกซึ่งเปนงานที่บริษัทตองกระทํา
ตามปกติเพื่อเตรียมผลิตภัณฑหรือบริการ ราคา การจัดจาํหนาย และการสงเสริมการตลาดใหกับตวั
ผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อสงใหลูกคา 
  2) Internal Marketing เปนการดําเนินงานภายในโดยบริษทัจะทําการฝกอบรมและ
จูงใจพนักงานเพื่อให บริการแกลูกคา  
     3) Interactive Marketing เปนเรื่องเกี่ยวกับความชํานาญของพนักงานในการ
ใหบริการแกลูกคาทั้งในดานคุณภาพทางเทคนิค เชนการมีเครื่องมือท่ีทันสมัย และดานคุณภาพจาก
หนาที่ของการบริการ (function quality) คือมีบุคคลที่ชํานาญงานและมีความสามารถคอยใหบริการ 
โดยอาศัยลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบริการ 

       Kotler   (1967.  อางถึงใน ศิริวรรณ   เสรีรัตน และศุภร   เสรีรัตน, 2534)  ไดกลาววา 
บริการ (Services) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่จะสนองความตองการแกลูกคา
หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา บริการมีลักษณะที่สําคัญอยู 4 ประการ คือ 

1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิด
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ   

2) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต
และการบริโภค ในขณะเดียวกัน กลาวคือผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการ
ลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม
สามารถใหคนอื่นๆ ใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลา
เดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องเวลา  

3) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขาย
บริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด  ที่ไหน และอยางไร โดยที่แงผูขายบริการ
จะตองมีการควบคุมดูแลคุณภาพที่ได 2  ขั้นตอน คือ  

3.1 ตรวจสอบ  คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษย 
 สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ  

3.2 ตองสรางความพึงพอใจใหลูกคา โดยเนนการรับฟงคําแนะนํา และ
ขอเสนอแนะของลูกคา  การสํารวจขอมูลจากลูกคา ทําใหไดขอมูลเพื่อ
การแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น  

4)  ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิต  เก็บไดเหมือน
สินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการจะไมมีปญหา แตลักษณะ
ความตองการไมแนนอนจะทําใหเกดิปญหา คือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
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  2.1.3  แนวคดิและทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
                     โมเดลพฤติกรรมผูบริโภคของ Kotler (1988.  อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2538 : 36-
38)   เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  หรือบริการโดยมีจุดเริ่มจาก
การเกิดสิ่งกระตุน  (stimulus)  ที่ทําใหเกิดความตองการสิ่งกระตุนนั้นผานเขามาในความรูสึกนึกคดิ
ของผูซ้ือ  (buyer’s  black  box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเน
ได  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะ  ตาง ๆ  ของผูซ้ือ   

จุดเริ่มตนของทฤษฎีนี้มีส่ิงกระตุนใหเกิดความตองการกอนแลว ทําใหเกิดการ
ตอบสนอง  (Response) โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี้ 

          1. ส่ิงกระตุน (Stimulus)   อาจเกิดขึ้นเองภายในรางกาย ( inside stimulus)   และส่ิง
กระตุนจากภายนอก ( outside stimulus) เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ   แบงเปน  

 1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด ( Marketing   stimulus)  เปนสิ่งกระตุนที่สามารถ
ควบคุมและจัดใหมีขึ้น   เปนส่ิงกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
ซ่ึงประกอบดวย 

 - ปจจัยดานผลิตภัณฑ (Product)  หมายถึงรูปรางผลิตภัณฑ และรวมไปถึง
บริการที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑนั้นๆ 

 -   
ปจจัยดานราคา (Price)  หมายถึงมูลคาของสินคา และบริการที่แสดงออกออกมาในรูป

ของจํานวนเงิน 
  - ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)  หมายถึงวิถีทางที่สินคาจะ

เคลื่อนยายเปลี่ยนมือ   แลกเปลี่ยนความเปนเจาของจากผูผลิตไปยังผูบริโภคคนสุดทาย 
  - ปจจัยดานการสงเสริมการจัดจําหนาย (Promotion)  มีจุดประสงคเพื่อ

เปล่ียนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคใหหันมาใชสินคาของผูผลิต 
               1.2 ส่ิงกระตุนอื่นๆ ( Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภค ทีอ่ยู
ภายนอก  ที่บริษัทไมสามารถควบคุม  ไดแก 

1)    ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ   เชน ภาวะทางเศรษฐกิจ  รายไดบริโภค เปนตน  
2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี  เชน เทคโนโลยีใหมในการฝาก/ถอนเงิน 
3) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม  เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีตางๆ  

2.   กลองดําหรือการรับรูและความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค   เปนความรูสึกนึกคิด 
ของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ แลวมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s 
Response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (buyer’s purchase decision)   
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  3.  การตอบสนองของผูบริโภค (Consumer’s response) หรือการตัดสินใจขอ
ผูบริโภค (consumer’s decision process )  จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

-  การเลือกดานผลิตภัณฑ ( Product choice ) 
-  การเลือกดานระดับราคา ( Price choice ) 
-  การเลือกดานการจัดจําหนาย ( Place  choice ) 
-  การเลือกดานการสงเสริมการขาย ( Promotion choice ) 
-  การเลือกเพราะปจจัยอ่ืนๆ เปนตัวกําหนด ( Other choice ) 

 สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมของผูบริโภค ที่จะตัดสินใจซื้อแบงออกเปน   
4  ปจจัยหลัก (ศิริวรรณ   เสรีรัตน,2538)  

  1) ปจจัยทางดานวัฒนธรรม (Culture factors)   พฤติกรรมการซื้อข้ึนอยูกับวัฒนธรรม 
ความเชื่อ  ขนบธรรมเนียม  นิสัยคนในทองถ่ิน หากปจจัยเหลานี้เปล่ียนแปลงไปจะทําใหพฤติกรรม
การบริโภคเปลี่ยนแปลงไป  ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมเปนเครื่องผูกพันบุคคลในแตละกลุมไวดวยกัน  
บุคคลจะเรียนรูวัฒนธรรมของเขาภายใตกระบวนการทางสังคม  วัฒนธรรมเปนส่ิงที่กําหนดความ
ตองการและพฤติกรรมของบุคคล  ซ่ึงวัฒนธรรมถูกแบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน วัฒนธรรมกลุม
ยอย หรือขนบธรรมเนียมประเพณีและชั้นของสังคม 

   2) ปจจัยทางดานสังคม   (Culture factors)   เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน
และมีอิทธิพลตอการซื้อ   ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง  ครอบครัว  บทบาท และ
สถานะของผูซ้ือ 

   3) ปจจัยทางดานบุคคล (Personal factors)   การตัดสินใจซื้อข้ึนอยูกับลักษณะสวน
บุคคล ไดแก อายุ เพศ   อาชีพ   ทรัพยสิน   เปนตน 

  4) ปจจัยทางดานจิตวิทยา   (Psychological   factors)  พฤติกรรมการบริโภคไดรับ
อิทธิพลจากขบวนการทางจิตวิทยา คือ   การจูงใจ   ความเขาใจ   การรับรู   ทัศนคติ และการรอบรู 

 
       2.1.4   แนวคิดความพึงพอใจ 

   ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนทัศนคติอยางหนึ่งที่เปนนามธรรมไมสามารถมอง 
เห็นเปนรูปรางไดการที่จะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่
คอนขางสลับซับซอน จึงเปนการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แตสามารถวัดไดโดยทางออม
โดย การวัดความคิดเห็นของบุคคลเหลานั้น  

    นิยะดา  ชุณหวงศ  และนินนารท โอฬารวรวุฒิ (2519) มีความเห็นวา  ความพึงพอใจ 
มีความสัมพันธใกลชิดกับทัศนคติ  โดยถือเปนขั้นพื้นฐานของทัศนคติ  อันเกิดความจูงใจที่ดี  
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    ฐิติณัฎฐ  ศศิฉาย (2533)  กลาววา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความสามารถของบุคคล
ในการดําเนินชีวิตไดอยางมีความสุข ทั้งนี้ไมไดหมายความวา บุคคลตองไดรับการตอบสนองอยาง
สมบูรณในทุกๆสิ่งที่ตองการ แตจะหมายถึง ความสุข ซ่ึงเปนความรูสึกทางบวกที่เกิดจากการ
ปรับตัวของบุคคลไดเปนอยางดีและเกิดความสมดุลระหวางความตองการของบุคคลและการไดรับ
การตอบสนอง    

ความรูสึกในทางบวก คือ  ความรูสึกอาจเกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข  ความสุข
นี้จะเปนความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และ
ความสุขนี้ก็มีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่นๆ 

ความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุข  มีความสัมพันธกันอยาง
สลับซับซอน   และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดย
ความพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ  ความพอใจสามารถ
แสดงออกมาในรูปของความรูสึกทางบวกแบบตางๆได  

นันทวัฒน   วัฒนรุงเรือง และคณะ (2532) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการ
เปนความรูที่เกิดจากประสบการณที่เขาไปใชบริการและประสบการณนั้นเปนไปตามความคาดหวัง 

จากคําจํากัดความและความหมายของความพึงพอใจดังไดกลาวมาแลว  จะเห็นไดวา  
สวนใหญจะมีความคิดเห็นคลายคลึงกัน  ซ่ึงพอสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคล
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับในสิ่งที่ตองการ  หรือบรรลุจุดหมาย
ในระดับหนึ่ง  ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดหมายนั้นไมได
รับการตอบสนอง  ความพึงพอใจของบุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอมทางกายภาพและ
ลักษณะสวนบุคคล  

 
2.2  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

  อมรลักษณ ปรีชาหาญ (2535) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกที่มีตอบทบาทของ
สหกรณการเกษตรสารภี จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อทราบถึงความพึงพอใจของสมาชิกที่มีตอบทบาท
ของสหกรณการเกษตรสารภี จํากัด ในการสนองตอบความตองการของสมาชิก ผูใหขอมูลในการ
วิจัยคร้ังน้ีคือ สมาชิกสหกรณการเกษตรสารภี จํากัด ซ่ึงไดจากการสุมตัวอยางแบบ Systematic 
random sampling ไดสมาชิกที่เปนตัวอยาง 120 คน สําหรับเครื่องมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลคือ
แบบสัมภาษณเพื่อรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของสมาชิกที่มีตอบทบาทของสหกรณ
การเกษตรสารภี จํากัด ขอมูลไดวิ เคราะหโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทาง
สังคมศาสตร ผลการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของสมาชิกที่มีตอบทบาทของสหกรณการเกษตร
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สารภี จํากัด นั้นใชวิธีคิดคํานวณหาน้ําหนักคาคะแนนเฉลี่ย ( Weight Mean Score: WMS )จาก
ผลการวิจัยพบวา สมาชิกมีความพึงพอใจระดับปานกลางตอธุรกิจดานตาง ๆ ไดแก ธุรกิจเครดิต 
ธุรกิจการซื้อ ธุรกิจออมทรัพย ธุรกิจการสงเสริมการเกษตร ธุรกิจการศึกษาอบรมและสงเสริมอาชีพ 
ตามลําดับ 

วิ รั ต น  กํ า ไ ร  (2539) ไ ด ศึ ก ษ า เ รื่ อ ง ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร เ อ ที เ อ็ ม ข อ ง นั ก ศึ ก ษ า
มหาวิทยาลัยเชียงใหม จากประชากรที่ศึกษา ไดแกนักศึกษาชั้นปที่1,2,3 และ 4 ขึ้นไป ปการศึกษา 
2538 จํานวน 400 คน วิเคราะหขอมูลโดยแบบสอบถามสวนขอมูลทั่วไปใชความถี่และรอยละ สวน
การใชบริการเอทีเอ็มของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม ใชความถี่ รอยละ และการทดสอบไคส
แควร สวนปญหาในการใชบริการเอทีเอ็ม ใชความถี่และรอยละ การประมวลผลขอมูลใชเครื่อง
ไมโครคอมพิวเตอร โปรแกรมสําเร็จรูป เอสพีเอสเอส (SPSS/PC)  โดย พบวานักศึกษา
มหาวิทยาลัยเชียงใหมสวนใหญใชบัตรเอทีเอ็มเพียง 1 บัตรเปนบัตรเอทีเอ็มธรรมดา นักศึกษาใช
บริการเอทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชยบอยที่สุดเนื่องจากบัตรเอทีเอ็มสามารถใชเปนประจําตัว
นักศึกษาไดดวย ความสะดวกรวดเร็วในการบริการ เปนเหตุผลสําคัญที่สุดที่นักศึกษาใชบริการ
เอทีเอ็มแทนการฝาก,ถอนหนาเคานเตอร รองลงมาคือสามารถใชบริการนอกเวลาทําการ นักศึกษา
ใชบริการจากตูเอทีเอ็มของธนาคารไทยพาณิชยบริเวณสาขายอยมหาวิทยาลัยเชียงใหมบอยที่สุด
และนิยมใชบริการจากตูเอทีเอ็มประมาณเดือนละ 4-6 คร้ัง และมักใชบริการจากตูเอทีเอ็มในชวง
ปลายเดอืนหรือตนเดือนชวงเวลา18.01-20.00 น. โดยถอนเงินครั้งละ 100-500 บาท บริการที่นิยม
ใชคือ บริการถอนเงินนอกจากนี้พบวานักศึกษาใชบัตรเอทีเอ็มชําระคาลงทะเบียนเรียนและเคยมอบ
บัตรเอทีเอ็มและบอกรหัสเอทีเอ็มแกบุคคลในครอบครัว สําหรับปญหาในการใชบริการเอทีเอ็มของ
นักศึกษาที่พบมากที่สุดและปญหาที่สําคัญที่สุดคือ ตูเอทีเอ็มปดบริการบอย รองลงมาไดแกมีผูมาใช
บริการมากทําใหตองเสียเวลาคอยนาน นอกจากนี้นักศึกษายังพบปญหาในการใชบริการเอทีเอ็ม 
เชนกระดาษสลิปแจงยอดหมด จํานวนตูเอทีเอ็มมีไมพอกับความตองการใช คาธรรมเนียมในการใช
ตางธนาคารแพง เงินในตูเอทีเอ็มหมดในขณะที่รอคิว ใชเวลาในการทําบัตรนาน เปนตน 

วุฒิ เมฆประมวล (2544) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใชบัตรสมารทการดไทยพาณิชยของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหมโดยทําการเก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถามจากการเลือก
ตัวอยางแบบสุมอยางงาย (Simple random samplimg) ไดขนาดตัวอยางของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ที่เขาศึกษาในระดับปริญญาตรีและปริญญาโทในปการศึกษา 2542 และ2543
จํานวน 386 โดยสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลใชความถี่ และคารอยละ การวิเคราะหขอมูลโดย
การประมวลผลดวยเครื่องคอมพิวเตอรโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window พบวา กลุมตัวอยาง
เปนเพศชายมากกวาเพศหญิง รายไดผูปกครองของนักศึกษากลุมวิทยาศาสตรเทคโนโลยีมีรายได
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เฉลี่ยสูงกวากลุมวิทยาศาสตรสุขภาพ และกลุมสังคมศาสตร-มนุษยศาสตร ตามลําดับ อาชีพของ
ผูปกครองของนักศึกษาทุกกลุมสาขาวิชารับราชการมากกวาอาชีพอ่ืน นักศึกษาสวนใหญศึกษาใน
ระดับปริญญาตรีมากกวาปริญญาโท ระดับรายไดตอเดือนของนักศึกษากลุมวิทยาศาสตร
เทคโนโลยีสูงกวานักศึกษากลุมสาขาวิชาอื่น  นักศึกษาสวนใหญใชบัตรสมารทการดเปนบัตรเงิน 
และนักศึกษาทุกกลุมสาขาวิชามีความสามารถในการใชเครื่องคอมพิวเตอร ในระดับพอใชได 
สําหรับพฤติกรรมการใชบัตรสมารทการดไทยพาณิชยของนักศึกษา พบวา มีการใชบัตรถอนเงิน
จากตูเอทีเอ็มมากที่สุด รองลงมาคือ ใชยืมหนังสือหองสมุด ชําระคาหนวยกิตกระบวนวิชาที่
ลงทะเบียนเรียน โอนเงินในไมโครชิพ และใชชําระคาสินคาในรานคาที่มีเครื่องหมาย SCB Smart 
Card ตามลําดับ เมื่อมีปญหานักศึกษาสวนใหญไมเคยติดตอสาขาธนาคารใหทําการแกไข และ
นักศึกษามีการใชบัตรโดยเฉลี่ย 4 คร้ังตอเดือน ในดานปญหาการใชบัตรสมารทการด พบวา มี
ปญหาในเรื่องคุณภาพของบัตร เชน บัตรเส่ือมเร็ว และไมมีขอมูลในแถบแมเหล็ก รองลงมาคือ 
ปญหาความขัดของของระบบ online จากเครื่องบริการเงินดวน ปญหาการขาดคําแนะนําวิธีการใช
บัตรของสาขาธนาคาร ปญหาสถานที่ตั้งเครื่องบริการเงินดวน อยูในสถานที่ที่ไมปลอดภัย และ
ปญหาขั้นตอนการทํารายการของเครื่องเติมเงินคอนขางซับซอน เปนตน 

 อดิศร ชุมอินทรจักร (2544) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะหอุปสงคสําหรับบัตรเอทีเอ็มโดยทํา
การรวบรวมขอมูลกับลูกคาธนาคารพาณิชย จํานวน 4 แหง ประกอบดวย ธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาบอสราง ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาสันกําแพง ธนาคารกรุงไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาสนกําแพง หรือธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาสันกําแพง จํานวน
ทั้งสิ้น 400 ราย ดวยแบบสอบถาม โดยใชสถิติพรรณนา (descriptive statistics) ประกอบดวย คา
รอยละ (percentage) คาเฉลี่ย(mean) สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) และการ
วิเคราะหไคสแควร (Chi-square) พบวา ลูกคาถือครองบัตรเอทีเอ็มเฉลี่ย 1.76 บัตรตอคน เพื่อใช
ประโยชนในการถอนเงินสด เหตุผลที่ถือครองบัตรเอทีเอ็มเพราะสามารถใชบริการจากแหลงตาง ๆ 
ไดตลอดเวลา แตมักพบปญหาเครื่องขัดของบอยและคาธรรมเนียมบริการคอนขางแพง และปจจัย
ดานเศรษฐกิจและเวลาเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใชบัตรสูงกวาปจจัยอ่ืน ลูกคาทุกลุมคือ เพศ 
สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ใชบัตรเอทีเอ็มเพื่อประโยชนถอนเงินฝาก แต
กลุมอายุมากกวา 40 ปใชประโยชนดานนี้นอยกวากลุมอายุต่ํากวาและยังพบวา กลุมที่มีอายุมากกวา 
40 ป มีสถานภาพสมรสแลว มีการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา กลุมอาชีพที่มีรายไดเปนวันหรือราย
เดือน และกลุมที่มีรายไดเปนวันหรือรายเดือน และกลุมที่มีรายไดเกินกวา 10,000 บาทตอเดือนเห็น
ความจําเปนในการถือครองบัตรเอทีเอ็ม ความแตกตางของการใชประโยชนและความจําเปนในการ
ถือครองบัตรเอทีเอ็มจากปจจัยสวนบุคคล  
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 จุไรรัตน สุภาพ (2545) ศึกษาเรื่อง การศึกษาอุปสงคและปญหาของผูใชบริการบัตร
เอทีเอ็มของชนกลุมนอย ในเขตอําเภอแมแจม จังหวัดเชียงใหม   โดยการออกแบบสอบและ
สัมภาษณชนกลุมนอยจํานวน 300  ราย ประกอบไปดวยชนเผา กระเหร่ียง   จีนฮอ มง มูเซอ ลีซอ  
ลัวะ และอีกอการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ทําการหาคาสถิติโดยการแจกแจงความถี่และ
รอยละ ทดสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรถูกอธิบายตาม (Explained Variable)คือ ตัวแปรที่บอก
ถึงการใชบริการบัตรเอทีเอ็มไดแก ความถี่ในการใชบัตรเอทีเอ็มเฉลี่ย(คร้ัง/เดือน) จํานวนเงินที่ใช
บัตรเอทีเอ็มเฉลี่ยในแตละครั้ง(บาท/เดือน) เหตุผลของการใชบัตรเอทีเอ็ม ไดแกความสะดวก ความ
ทันสมัย บุคคลอื่นแนะนําหรือพฤติกรรมการเลียนแบบ เปนตน  กับตัวแปรอธิบาย (Explanatory 
Variable )  คือ ตัวแปรที่บอกถึงพื้นฐานของผูใชบริการ ไดแกเพศ อายุ ชนเผา อาชีพ และรายไดโดย
ขอมูลจากแบบสอบถามทําการวิเคราะหหาคาสถิติโดยการแจกแจงความถี่และคารอยละ ทดสอบ
ความสัมพันธของตัวแปรถูกอธิบาย (Explained Variable) กับตัวแปรอธิบาย(Explanatore 
Variables) ใชคา Chi-Squareและการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ(Multiple Regression Analysis) 
ขอมูลปญหาและความคิดเห็นของผูใชบริการบัตรเอทีเอ็ม วิเคราะหเชิงพรรณนา พบวา ชนกลุม
นอยสวนใหญถือบัตรเอทีเอ็มธรรมดา รอยละ 92.00  เอทีเอ็มทองโลกรอยละ 4.00 บัตรเอทีเอ็มอี-
แคชการด และบัตรวีซาอิเล็กตรอน จํานวนเทากันรอยละ 2.00 วัตถุประสงค ของการถือบัตร
เอทีเอ็ม เพื่ออํานวยความสะดวกและรวดเร็ว ใชทํารายการถอนเงินสด เปนลําดับแรก รอยละ 98.00 
ลําดับที่ 2 สอบถามยอดคงเหลือในบัญชีรอยละ 40.00 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวาปจจัยรายไดมี
อิทธิพลตออุปสงคในการใชบริการบัตรเอทีเอ็มอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ปญหาที่พบมากที่สุดจาก
การใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม คือ ระบบการสื่อสารขัดของและปดบริการบอย สําหรับความ
คิดเห็นเกี่ยวกับราคาคาทําบัตรและคาธรรมเนียมรายปของบัตรเอทีเอ็มนั้น มีราคาเหมาะสมแลว 

สมชาย  โชคบุณยสิทธ์ิ (2545) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการใชบัตร เอทีเอ็ม ของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยการวิจัยจะเลือกสุม
ตัวอยางแบบเจาะจง ( Purposive Sampling) โดยใชแบบสอบถามจากลูกคาผูถือบัตรเอทีเอ็มของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประกอบไปดวยลูกคาสาขา
ประตูเชียงใหม สาขาศรีนครพิงค สาขาทาแพ สาขาประตูชางเผือก สาขาสันปาขอย สาขาถนนเมือง
สมุทร สาขายอยขวงสิงห สาขาถนนสุเทพ สาขากาดสวนแกว และสาขาถนนชางคลาน รวม 10 
สาขา สาขาละ 40 ชุดรวมทั้งสิ้น 400 ชุด โดยทําการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามโดยสถิติ
เชิงพรรณนา ดังนี้ ขอมูลสวนบุคคลโดยการแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) จํานวนและ
การหาคารอยละ จากแบบสอบถามโดยทําการหาคาสถิติโดยการแจกแจงความถี่คะแนน คะแนน
รวม คาเฉลี่ย และลําดับที่ มาตราสวนประมาณคาคะแนนความคิดเห็นที่ใชวัดปจจัยที่เปนแรงจูงใจ
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ใหลูกคาเปดบัญชีใชวิธีการของไลสเกิตสเกล (Likert’s Scale)  และจากแบบสอบถามชนิด
ปลายเปดเกี่ยวกับปญหาและความคิดเห็นในการใชบัตรเอทีเอ็มทําการวิเคราะหเชิงพรรณนา 
บรรยายและตีความ พบวา  ปจจัยทางดานความสะดวกปลอดภัยของลูกคาผูใชบริการบัตรเอทีเอ็มที่
สําคัญมี 3 ปจจัย คือ การมีตูเอทีเอ็มติดตั้งจํานวนมากกระจายไปตามสถานที่ตางๆ สถานที่ตั้งตู
เอทีเอ็มมีแสงสวางเพียงพอและการมีเครือขายรวมกับคางธนาคารเปนจํานวนมาก  ตามลําดับสวน
ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของลูกคาที่มีตอการใชบริการบัตรเอทีเอ็มเรียงตามลําดับสูงสุด 3 
อันดับแรก คือ มีลูกคาจํานวนมากในการใชบริการตูเอทีเอ็มในเวลาเรงดวนทําใหเวลาในการรอ
นาน  รองลงมา  มีการติดตั้ งตู เอที เ อ็มตามหางสรรพสินคา   ย านชุมชน   บริเวณภายใน
มหาวิทยาลัยเชียงใหม สถานศึกษาตางๆ เพิ่มกระจายใหทั่วถึง และสุด ทายสลิปใบบันทึกรายการ
หมดขณะใหบริการ 

 ปริทัศน ตรีอินทอง (2546) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการขอคืน
ภาษีมูลคาเพิ่ม : กรณีศึกษา ทาอากาศยานนานาชาติ จังหวัดเชียงใหม การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักทองเที่ยวตอการขอคืนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ ทาอากาศยานนานาชาติ 
จังหวัดเชียงใหมโดยขอมูลที่ไดศึกษาจากกลุมนักทองเที่ยวที่มาใชบริการขอคืนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ ทา
อากาศยานนานาชาติ จังหวัดเชียงใหม โดยรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม จํานวน 200 ชดุ แลวนาํ
ขอมูลที่ไดมาทําการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (descriptive  statistics ) โดยใชรอยละ       
(Percentage )และคาเฉลี่ยเรขาคณิต การศึกษาดานความพึงพอใจการใหบริการของเจาหนาที่ ดาน
ระยะเวลาในการดําเนินการคืนเงินภาษีมูลคาเพิ่มแกนักทองเที่ยว ดานสถานที่ ดานเอกสาร อุปกรณ
เครื่องมือเครื่องใช และดานการประชาสัมพันธ เห็นไดวานักทองเที่ยวมีระดับความพึงพอใจมาก  มี
เพียงดานการประชาสัมพันธ ที่มีความพึงพอใจระดับปานกลาง และความเห็นดานการใหบริการ
ของเจาหนาที่สําหรับผูใชบริการที่มีแหลงที่อยูในทวีปเอเชีย ทวีปยุโรป ทวีปอเมริกา เพศชายมี
ระดับความพึงพอใจมาก  เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจปานกลาง ดานความรูความสามารถของ
เจาหนาที่ ผูใชบริการที่มีแหลงที่อยูในทวีปเอเชีย ทวีปยุโรป ทวีปอเมริกา เพศชายมีระดับความพึง
พอใจมาก  เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจปานกลาง  ดานระยะเวลาในการคืนเงินภาษีมูลคาเพิ่มแก
นักทองเที่ยวที่อยูในทวีปเอเชีย ทวีปยุโรป ทวีปอเมริกา เพศชายมีระดับความพึงพอใจมาก  เพศ
หญิงมีระดับความพึงพอใจมาก ดานสถานที่ผูใชบริการที่มแีหลงที่อยูในทวีปเอเชีย ทวีปยุโรป ทวีป
อเมริกา เพศชายมีระดับความพึงพอใจมาก เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจมาก ดานเอกสารอุปกรณ 
เครื่องมือเครื่องใช ผูใชบริการที่มีแหลงที่อยูในทวีปเอเชีย ทวีปยุโรป ทวีปอเมริกา เพศชายมีระดับ
ความพึงพอใจมาก ดานประชาสัมพันธผูใชบริการที่มีแหลงที่อยูในทวีปเอเชีย ทวีปยุโรป ทวีป
อเมริกา เพศชายมีระดับความพึงพอใจมาก  เพศหญิงมีระดับความพึงพอใจปานกลาง โดยภาพรวม
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นักทองเที่ยวที่ใชบริการ ขอคืนภาษีมูลคาเพิ่ม ณ ทาอากาศยานนานาชาติ จังหวัดเชียงใหม มีความ
พึงพอใจตอการคืนเงินภาษีมูลคาเพิ่มของนักทองเที่ยว 

อรินทรา การดี (2546) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบัตร เอทีเอ็ม วีซาอเิล็กตรอน 
“บีเฟสต” ของลูกคาธนาคารหนึ่ง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย โดยการเก็บรวบรวม
แบบสอบถามจากลูกคากลุมตัวอยาง 250 ราย โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช
อธิบายขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาฃ ไดแก ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย ในการวัดระดับอิทธิพล
ของปจจัยตางๆ ไดแบงมาตราฐานของระดับอิทธิพลโดยใชมาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา 
(Likert Scale)  พบวา ลูกคาที่ถือครองบัตรเอทีเอ็ม บีเฟสต สวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 20-
30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด และประกอบอาชีพรับจางหรือพนักงานบริษัท
มากที่สุด มีรายไดสวนใหญต่ํากวา 10,000 บาทและมีการถือครองบัตร เอทีเอ็ม สวนใหญ 1 บัตร 
สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบัตรเอทีเอ็ม วีซาอิเล็กตรอน “บีเฟสต” ของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) พบวา ปจจัยดานคุณประโยชนของบัตรมีอิทธิพลอันดับหนึ่ง เชนสามารถใชถอน
เงินจากเครื่องเอทีเอ็มไดถึง 100,000 บาทตอวัน และสามารถสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีเงิน
ฝากและโอนเงินไดสะดวกรวมทั้งใชไดทั้งในประเทศและตางประเทศ อันดับสอง ไดแก ปจจัยดาน
ความสะดวกปลอดภัย เชน มีตูเอทีเอ็มเปนจํานวนมากติดตั้งตามจุดตาง ๆ สามารถใชบริการไดทุก
แหง และไมตองเสียเวลาคอยนาน รวมทั้งมีจุดบริการตามเครื่องหมาย VISA Electron กระจายอยู
ตามสถานที่ตาง ๆ จํานวนมาก อันดับสาม ไดแกปจจัยดานคุณภาพของบัตร เชน สามารถตรวจสอบ
รายการใชจายสมุดบัญชี และขั้นตอนการใชบัตรไมยุงยากรวมทั้ง บัตรมีความคงทนสีสันสวยงาม
ทันสมัย อันดับสี่ ไดแก ปจจัยการตลาด เชน มีของแถมและโปรโมชั่นตาง ๆ และเพื่อนหรือญาติที่
รูจักแนะนํา รวมทั้งการมีโฆษณาทางสื่อตาง ๆ  และอันดับสุดทายไดแก ปจจัยดานตนทุน เชน 
คาธรรมเนียมในการทําบัตรมีราคาถูก และคาธรรมเนยีมในการใชบริการมีราคาถูก 
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