
บทที่ 1
บทนํา

1.1 ที่มาและความสําคัญของปญหา
    ปจจุบันธนาคารพาณิชยจัดเปนสถาบันการเงินที่มีบทบาทสําคัญตอระบบการเงินและ

การพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ ไดมีบทบาทเพิ่มมากขึ้นเรื่อย ๆ  การแขงขันระหวางธนาคารก็มี
ความรุนแรงขึ้น ตามลําดับทั้งทางดานเงินฝากและการบริการในรูปแบบตาง ๆ ธนาคารพาณิชย
ตางพยายามแขงขันใหบริการแกลูกคาในรูปแบบที่หลากหลายมากขึ้น โดยมุงหวังใหลูกคาของตน
ไดรับความพึงพอใจมากที่สุด  เพื่อใหลูกคาใชบริการของธนาคารอยางตอเนื่องและตลอดไป  แต
เนื่องจากการดําเนินงานของธนาคารพาณิชยก็เชนเดียวกับธุรกิจอ่ืน ๆ ที่มีเปาหมายสําคัญ คือ 
การแสวงหากําไรสูงสุด (Profit Maximization) หรือ การพยายามรักษาสวนแบงทางการตลาด 
(Market Share)  ของตนไวใหนานที่สุด (ชมเพลิน จันทรเรืองเพ็ญ, 2535: 131)  โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งหลังภาวะวิกฤตเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นในประเทศไทยเมื่อป 2540   สงผลใหผูประกอบการสวนใหญ
ตองปรับตัวตามการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหธุรกิจสามารถดําเนินตอไปได  ธนาคารพาณิชยก็เปนธุรกิจ
หนึ่งที่ไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจในครั้งนี้อยางรุนแรง  สงผลใหหนี้ที่ไมกอใหเกิดรายได 
(Non Performing Loans: NPLS)  เพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง

 จากสถานการณดังกลาว เปนปญหาที่ทําใหธนาคารพาณิชยตาง ๆ ตองปรับตัวเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการแขงขัน โดยไดมีการปรับตัวควบคูกันไปใน 2 ดานที่สําคัญซึ่งไดแก ความ
พยายามที่จะเพิ่มรายได โดยเฉพาะรายไดจากคาธรรมเนียม ดวยการใหบริการดานตาง ๆ ที่สราง
รายไดคาธรรมเนียมใหแกธนาคาร  รวมทั้งความพยายามที่จะลดรายจาย  โดยมุงเนนการปรับปรุง
รูปแบบการทํางาน  มีการลดจํานวนพนักงานลง  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางาน มีการนํา
เทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชกับงานธนาคารมากขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพื่อลดตนทุนการ
ดําเนินงานของธนาคาร และเพื่ออํานวยความสะดวกในการใหบริการแกลูกคาธนาคาร  ทําใหเกิด 
“ธนาคารอิเล็กทรอนิกส”(Electronic Banking) ข้ึนในระบบธนาคาร ซึ่งเปนการใหบริการในรูป
แบบที่ใหลูกคาของธนาคารสามารถใชบริการไดดวยตนเอง เพื่อชวยอํานวยความสะดวก รวดเร็ว 
รวมทั้งเปนการเพิ่มคุณคาในการบริการใหแกลูกคา ดังนั้นธนาคารพาณิชยทุกแหงจึงพยายามมุง
เนนในการพัฒนาบริการที่อาศัยเทคโนโลยีใหม ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคามากขึ้น
             ธนาคารที่เปนตัวจุดกระแสใหเกิดสงครามการใหบริการธนาคารอิเลกทรอนิกสและทํา
ใหระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสเปนที่รูจักกันอยางแพรหลาย คือธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
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(มหาชน) โดยไดเสนอบริการฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ ภายใตชื่อบริการ “เงินดวนเอทีเอ็ม” ซึ่งทําให
เกิดการตื่นตัวในวงการการเงินการธนาคารเปนอยางมาก  ธนาคารพาณิชยหลายแหงไดหันมาสน
ใจการใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสอยางจริงจังมากขึ้น บริการเงินดวนเอทีเอ็มเปนบริการ
ประเภทหนึ่งของบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ซึ่งในปจจุบันธนาคารพาณิชยมีการพัฒนาระบบเอ
ทีเอ็มสามารถใหบริการดานอื่นๆ ไดเพิ่มมากขึ้นนอกเหนือจากการฝาก-ถอนเงิน เพื่อธนาคาร
สามารถอํานวยความสะดวกใหลูกคาไดมากขึ้น โดยสามารถลดงานหนาเคานเตอรของธนาคารได 
ลูกคาไมตองเสียเวลาเดินทางมาที่สาขา นอกจากนี้ยังเปนชองทางในการเพิ่มรายไดอีกทางหนึ่ง
ของธนาคาร  จากขอมูลของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในป 2543 พบวา ข้ันตอนการ
รับชําระคาสินคาและบริการผานเคานเตอรสาขาตอลูกคา 1 ราย (เฉลี่ยการทํารายการประมาณ 3 
นาที) ในแตละเดือนจะมีลูกคามาติดตอที่สาขาทั่วประเทศทํารายการ ประมาณ 120,000 รายการ 
และประมาณการวามีลูกคามามาชําระคาสินคาและบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม ประมาณ รอยละ 
10 หรือ 12,000 รายการตอเดือนหรือ 545 รายการตอวัน (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน), 
2543: 4) ซึ่งพบวาระบบเอทีเอ็มสามารถชวยลดตนทุนการดําเนินงานของธนาคาร   ทําใหธนาคาร
มีรายไดเพิ่มข้ึน และใชพนักงานจํานวนนอยลง โดยพนักงานสามารถนําเวลาที่เหลือไปปฏิบัติงาน
ดานอื่นที่เปนประโยชนตอธนาคาร และชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการแกลูกคาไดมากขึ้น  
จังหวัดเชียงใหม จัดเปนจังหวัดหนึ่งที่เปนแหลงธุรกิจ และแหลงทองเที่ยวที่สําคัญของประเทศ
เปนเมืองหลักในการพัฒนาภาคเหนือในดานตาง ๆ และเปนจังหวัดที่มีการลงทุนสูง กลาวคือ  มี
ปริมาณเงินฝากและเงินใหสินเชื่อสูงสุดในจังหวัดภาคเหนือ ดังตารางที่ 1.1

ตารางที่ 1.1  ปริมาณเงินฝากและเงินใหสินเชื่อของธนาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม
                  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:  ธนาคารแหงประเทศไทย สาขาภาคเหนือ (2545)
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จากตารางที่  1.1  พบวา เงินฝากในป 2539 มีจํานวน  51,949 ลานบาท  และ
เพิ่มสูงขึ้นเปน 63,088  ลานบาท  ในป 2545   หรือมีอัตราการเติบโตเพิ่มข้ึนรอยละ 21.44 แสดง
ใหเห็นถึงภาวะ การแขงขันที่สูงขึ้น  เพื่อรักษาสวนแบงทางการตลาด ธนาคารพาณิชยแตละแหง
จึงไดมีการนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาประยุกตใชกับงานธนาคารมากขึ้น

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารที่มีการพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อ
ตอบสนองคามตองการของผูบริโภคอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะการเนนใหลูกคาใชบริการดวยตนเอง
ใหมากขึ้น ไดมีการนําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาประยุกตใช เพื่อใหผูบริโภคไดรับความสะดวก
สบาย  รวดเร็ว และทันสมัย  การใหบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม ก็เปนอีกหนึ่งบริการที่ธนาคาร
พัฒนา โดยเพิ่มขีดความสามารถในการทําธุรกรรมใหหลากหลายมากขึ้นโดยผานเครื่องกรุงศรีเอที
เอ็ม อาทิ  การโอนเงิน  การชําระคาสินคาและบริการ การชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ  เชนคาน้ํา  
คาไฟ  คาโทรศัพท  เปนตน  นอกเหนือจากการใชเบิกถอนเงินสดเทานั้น   อีกทั้งธนาคารยังไดมี
การดําเนินการเพิ่มจุดติดตั้งเครื่องเอทีเอ็ม เพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก ดังตาราง 1.2

ตารางที่ 1.2  แสดงจุดติดต้ังเครื่องเอทีเอ็มที่เปดใหบริการในเขตอําเภอเมือง   
                 จังหวัดเชียงใหม
ลําดับที่ NO. ATM LOCATION

1 8302 สาขาเชียงใหม
2 8120 สาขาประตูชางเผือก
3 4154 ศูนยการคาไนทบาซารชอปปงเซ็นเตอร
4 8316 สาขาถนนชางคลาน เชียงใหม
5 8140 คารฟูร เชียงใหม
6 8374 หนองประทีป
7 8309 สาขายอย ถนนหวยแกว เชียงใหม
8 8348 7 - 11 ตลาดตนพยอม
9 8311 บิ๊กซี เชียงใหม

10 8315 สาขาถนนมหิดล (หนองหอย)
11 8187 ถนนเจริญประเทศ
12 8149 สาขาถนนโชตนา เชียงใหม
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ตารางที่ 1.2  แสดงจุดติดต้ังเครื่องเอทีเอ็มที่เปดใหบริการในเขตอําเภอเมือง   
                 จังหวัดเชียงใหม (ตอ)

13 8139 โลตัส เชียงใหม
14 4318 7 - 11 สมเพชร
15 4317 เซ็นทรัล กาดสวนแกว
16 4325 7 - 11 บานฮอ
17 4319 7 - 11 โชตนา
18 4335 โรงเรียนพาณิชยการเชียงใหม
19 8192 อาคาร ซี.ไอ. เชียงใหม
20 4321 7 - 11 หนา ม. เชียงใหม
21 4131 โรงแรมทอปนอรท เชียงใหม
22 4320 โรงแรมสุริวงศเชียงใหม
23 4182 คารฟูร เชียงใหม
24 4152 โลตัส เชียงใหม (คําเที่ยง)
25 8193 สาขาสี่แยกสนามบิน เปด
26 4369 สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล
27 4383 สํานักงานแลกเปลี่ยนถนนมูลเมือง
28 4503 สาขาทาอากาศยานเชียงใหม
29 4348 โรงแรมพรพิงคทาวเวอร
30 4346 โรงแรมมนตรี
31 8374 โรงเรียนโปลีเทคนิคลานนา
32 4131 วิทยาลัยฟารอีสเทอรน
33 4708 ศูนยการคากาดสวนแกว
34 4662 โมบายคาร

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

การที่ธนาคารไดเพิ่มจุดติดตั้งเครื่องเอทีเอ็มข้ึนเปนจํานวนมาก  ทั้งนี้ก็เพื่ออํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคาของธนาคารในการฝาก, ถอน, โอนเงินและชําระคาสินคาไดโดยอัตโนมัติ
ตลอด24ชั่วโมง ลูกคาของธนาคารไมมีความจําเปนตองไปใชบริการเครื่องเอทีเอ็มของตางธนาคาร  
เนื่องจาก การใชบริการเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคารนั้น  ลูกคาจะตองเสียคาธรรมเนียมในการทํา
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รายการ โดยธนาคารจะหักจากบัญชีของลูกคาในทันทีที่ทํารายการ  ขณะเดียวกันคาธรรมเนียมที่
ธนาคารหักจากลูกคานั้นสวนหนึ่งจะตองหักใหกับธนาคารเจาของเครื่อง  ตัวอยางเชน  การถอน
เงินผานเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคาร เสียคาธรรมเนียมในการทํารายการครั้งละ 20 บาท การสอบ
ถามยอดเงินในบัญชีเกิน 4 คร้ังตอเดือน  เสียคาธรรมเนียม  3 บาท  ตอครั้ง เปนตน   จากการเพิ่ม
จุดติดตั้งเครื่องเอทีเอ็มตามแหลงชุมชนที่มีลูกคาใชบริการเปนจํานวนมาก นอกจากจะอํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคาของธนาคารแลว  ก็ยังเปนชองทางในการเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียมที่
ลูกคาตางธนาคารมาใชบริการเครื่องของธนาคารอีกทางหนึ่งดวย

ตารางที่  1.3  สถิติจํานวนรายการการใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม
                      ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ป 2545-2547

ป พ.ศ.
จํานวนรายการ

ที่ลูกคาใชบริการผาน
เครื่องเอทีเอ็ม(ธนาคาร)1

จํานวนรายการที่ใช
บริการผานเครื่องเอที
เอ็ม(ตางธนาคาร)2

รอยละของจํานวนราย
การที่ใชบริการเครื่องเอ
ทีเอ็ม(ตางธนาคาร)ตอ
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   ตางธนาคาร  หมายถึง  ธนาคารพาณิชยอ่ืน ๆ 

จากขอมูล  ตารางที่  1.3  พบวา  มีจํานวนครั้งที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่อง
เอทีเอ็มเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง   จากปพ.ศ.2545 – 2547   โดยจากป พ.ศ. 2545   มีการใชบริการ  
679,056   รายการ  ป พ.ศ. 2546   มีการใชบริการ   988,450  รายการ  จํานวนครั้งในการใช
บริการ เพิ่มข้ึน  309,394  รายการ    อัตราเพิ่มข้ึน   45.56 %  และในป พ.ศ. 2547  เพิ่มข้ึนจากป 
พ.ศ. 2546  ถึง 255,879  รายการ  คิดเปนอัตราเพิ่มข้ึน  25.88 %  แตจากจํานวนครั้งที่เพิ่มข้ึนนั้น
ยังพบวา สวนหนึ่งลูกคาของธนาคารยังมีการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มของตางธนาคารเปน
จํานวนมาก  ในขณะที่จํานวนจุดใหบริการเครื่องเอทีเอ็มเพิ่มมากขึ้น แนวโนมการใชบริการผาน
เครื่องเอทีเอ็มของลูกคาเพิ่มสูงขึ้นอยางตอเนื่อง  แตการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคารก็
ยังมีอยูเปนจํานวนมาก
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จะเห็นไดวาในปจจุบัน การใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มจะทวีความสําคัญทั้งตอ
ธนาคารและ ลูกคาผูใชบริการสูงขึ้นเรื่อย ๆ ในสวนของธนาคารจะชวยลดเวลาในการใหบริการ
ผานเคานเตอรของสาขาลง  สามารถลดตนทุนในการดําเนินงานของธนาคารสวนหนึ่ง  และยังเปน
ทางหนึ่งของการเพิ่มรายไดใหแกธนาคาร  ในสวนของลูกคาผูใชบริการก็จะไดรับความสะดวกและ
รวดเร็วมากขึ้นแตการที่ธนาคารจะตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ
นั้นธนาคารจะตองรูถึงสาเหตุและปจจัยที่จูงใจใหลูกคามาใชบริการของธนาคาร ดังนั้นการศึกษา
วิจัยที่เกี่ยวของกับการใชบริการธนาคารผานเครื่องเอทีเอ็ม จึงนาจะมีประโยชนทั้งกับธนาคารและ
ลูกคาผูใชบริการ  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  พฤติกรรมของผูใชบริการทางเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม  ดังที่ผู
วิจัยสนใจทําการศึกษาเพื่อรับรูและเขาใจในพฤติกรรม และเพื่อใหธนาคารสามารถนําผลการ
ศึกษาที่ไดไปเปนแนวทางสวนหนึ่งเพื่อใชในการวางกลยุทธ และพัฒนาการใหบริการใหตรงกับ
ความตองการของลูกคา ไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น

1.2 วัตถุประสงคของการศึกษา
1. เพื่อวิเคราะห พฤติกรรมการใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม  และสาเหตุ

ของการใชบริการเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคาร
2. เพื่อสํารวจสัดสวนและเหตุผลในการเลือกใชบริการทางการเงินแตละประเภท      

ผาน เครื่องเอทีเอ็ม
3. เพื่อศึกษาปญหาความคิดเห็น และขอเสนอแนะของผูใชบริการ

1.3  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา
             เพื่อทราบถึงพฤติกรรมการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม  สาเหตุการใชบริการผานเครื่อง
เอทีเอ็มตางสาขา เพื่อสํารวจสัดสวนของการเลือกประเภทการทํารายการผานเครื่องเอทีเอ็ม ของ
ลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  นอกเหนือจาก
การถอนเงินสด ตลอดจนปญหาขอบกพรอง และความคิดเห็นตาง ๆ ของผูใชบริการ เพื่อเปนขอ
มูลในการนําไปปรับปรุงใชเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธ ใหสอดคลองกับภาวะ การแขงขันที่
ทวีความรุนแรงมากขึ้น ในปจจุบัน
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1.4   ขอบเขตการศึกษา
            การศึกษาในครั้งนี้ เพื่อเปนการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการทางการเงินผานเครื่อง
เอทีเอ็ม ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน  8 สาขาคือ  สาขาเชียงใหม สาขาหนองประทีป สาขาประตูชางเผือก สาขาถนนชางคลาน 
สาขาถนนมหิดล สาขาสี่แยกสนามบิน สาขาถนนโชตนา และสาขายอยหวยแกว

1.5  นิยามศัพทที่เกี่ยวของ
บัตรเอทีเอ็ม  หมายถึง  บัตรพลาสติกที่ออกโดยธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) มีขนาด 5.4 x 8.5 ซม. ดานหลังบัตรมีแถบแมเหล็กสําหรับบันทึกขอมูล เพื่อใชในการรับ
บริการตางๆจากตูเอทีเอ็ม

เครื่องเอทีเอ็ม  หมายถึง  เครื่องที่สามารถทํารายการ เบิก-ถอนเงินสด  โอนเงิน  
ชําระคาสินคาและบริการ  โดยใชบัตรเอทีเอ็มได

ลูกคาธนาคาร  หมายถึงประชาชนทั่วไปที่มาใชบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

พฤติกรรมการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม  หมายถึง การเลือกทํารายการ
ผานเครื่องเอทีเอ็ม การเลือกใชเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคาร ความถี่ในการใชบริการ  ชวงเวลาที่ใช
บัตร วงเงินที่เบิกในแตละครั้ง  เหตุผลและแรงจูงใจในการใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม
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