
บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ยุคแรกของ ATM เมื่อหลายสิบปที่แลว เปนเพียงอุปกรณอยางหนึ่งที่ธนาคารนํามาใช
สําหรับการอํานวยประโยชนใหกับลูกคาของธนาคารในการถอนเงินระบบ ATM (Asynchronous 
Transfer Mode) หรือระบบถอนเงิน หรือฝากเงินของธนาคารโดยอัตโนมัติ เปนระบบที่อํานวย
ความสะดวกสบายอยางมากใหแกผูใชบริการธนาคาร และเปนตัวอยางเทคโนโลยีระบบสารสนเทศ
ที่ไดรับการนํามาใชเปนกลยุทธในการแขงขันทางธุรกิจ พ.ศ.2520  เปนปที่มีการใชเอทีเอ็มเครื่อง
แรกของโลก ธนาคารซิตี้แบงคในเมืองนิวยอรก เร่ิมใหบริการฝากและถอนเงินโดยอัตโนมัติแก   ลูกคา 
ซ่ึงสามารถใหบริการได ภาพของการนําเอาเทคโนโลยีเอทีเอ็มเขามาใชกอนเปนรายแรกและสรางความ
ไดเปรียบเชิงธุรกิจเหนือคูแขงเกิดขึ้นซ้ําแลวซํ้าอีกในเมืองใหญทั่วโลก ไมวาจะเปนซิดนีย โตเกียว 
ปารีส และรวมทั้งกรุงเทพดวย กลาวคือ ธนาคารในเมืองเหลานั้นที่ประยุกตใชเทคโนโลยีเอทีเอ็ม
ไดกอนและใหบริการที่เหนือกวา ก็สามารถดึงสวนแบงการตลาดไดสูงมากเหนือคูแขง เนื่องจากได
ใชระบบขอมูลคอมพิวเตอรมาเปนกลยุทธในการแขงขันในแงการปรับปรุงการบริการแกลูกคา เชน 
ธนาคารพาณิชยตาง ๆ สามารถนําระบบคอมพิวเตอรแบบเชื่อมตรงมาบริการการใช ATM จนประสบ
ความสําเร็จได  
 ในอดีตเมื่อกลาวถึงการทําธุรกรรมกับธนาคาร เรามักจะนึกถึงการเดินทางไปยังธนาคาร
ที่ตัวเองไดเปดบัญชีไว เพื่อทํารายการหนาเคานเตอรในการฝากเงิน- ถอนเงิน ซ่ึงในการทํารายการ
แตละรายการจะตองมีการทําตามขั้นตอนของธนาคาร นับตั้งแตการเซ็นตชื่อในใบถอนเงินกรอก
รายละเอียดตาง ๆ ในการถอนเงิน- ฝากเงินซึ่งใชเวลาคอนขางนาน แตในปจจุบันการทําธุรกรรมกับ
ธนาคารพาณิชยไดมีการแขงขันกันในหลาย ๆ ดานนับตั้งแตการแขงขันดานการใหบริการ จนถึง
การปรับปรุงดานเทคโนโลยีที่ทันสมัยขึ้น ดวยวิธีการใหบริการดวยคอมพิวเตอรควบคูไปกับการ
ใหบริการที่ฉับไวและมีประสิทธิภาพมากที่สุดจึงนับเปนการกาวเขาสูยุคของธนาคารอิเลคทรอนิกส 
(Electronic banking) มีการใชเครื่องคอมพิวเตอรชวยในการใหการปฏิบัติงานเปนไปไดอยางสะดวก 
รวดเร็ว และแมนยํา จากการที่ลูกคาตองติดตอกับพนักงานโดยตรงก็เปลี่ยนเปนการติดตอผานเครื่อง
บริการเงินดวนอัตโนมัติ หรือที่เรียกกันวา ATM (Asynchronous Transfer Mode)โดยมีส่ือที่จะติดตอกับ 
ATM คือ บัตรถอนเงินอัตโนมัติ หรือบัตรเดบิต การเขาสูยุคคอมพิวเตอรนี้ แมจะทําใหลูกคามีความ
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สะดวกรวดเร็วในการใชบริการแตก็อาจกอปญหาตาง ๆ มากมาย เชน ปญหาจากการสื่อสารระหวาง
พนักงานกับผูใชบริการปญหาจากการสงขอมูลระหวางศูนยขอมูลและ ATM ที่เชื่อมโยงกัน และปญหา
ผูใหบริการขาดความรูความเขาใจในการใช ATM  รวมทั้งปญหาในการถูกฉอโกงจากผูใชบริการ
ดวยกันอีกดวย  ซ่ึงเทคโนโลยีการใหบริการ ATM ของธนาคารพาณิชยเปนหนวยบริการที่มีบทบาท
มากที่สุดในการใหบริการดานการเงินที่ทันสมัย ทั้ง  1) ถอนเงิน    2) สอบถามยอดหนี้คาง  3) โอนเงิน
ระหวางบัญชีในบัตรเดียวกัน 4) โอนเงินระหวางธนาคาร (ORFT) 5) โอนชําระหนี้เงินกูผานบัตร   6) 
โอนชําระหนี้เงินกูบุคคลอื่น ฯลฯ  แตปจจุบันการใหบริการของ ATM ของธนาคารพาณิชย ก็ยังไม
เปนที่พึงพอใจของผูใชบริการเนื่องจากมีปญหาในหลาย ๆ ดานที่ยังไมไดรับการพัฒนาใหตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการ ATM ใหเกิดความพึงพอใจตอการใชงานมากที่สุดซึ่งระบบการใหบริการ 
ATM ยังมีปญหาในหลาย ๆ ดานดังนี้   1)  ATM เปดใหบริการยังไมครอบคลุมตลอด 24 ช่ัวโมง 
(วันหยุด)    2)  การใหบริการเงินดวนอัตโนมัติบางธนาคารยังมีขอจํากัด   3)  ฟงกช่ันในการใหบริการ
ยังครอบคลุมการใหบริการในดานตาง ๆ ไมหลากหลาย และ 4)  ยังไมไดรับความพึงพอใจในการ
ใหบริการที่รวดเร็วและถูกตอง แมนยํา ซ่ึงปญหาที่ไดกลาวมา ทั้ง 3 – 4 ดานนี้จําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ศึกษาเพิ่มเติมเพื่อที่จะไดนําขอมูลมาปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการเงินดวนอัตโนมัติของธนาคาร
พาณิชยที่กําลังเปนที่สนใจของนักธุรกิจและบุคคลทั่วไปที่ตองการความสะดวกในเรื่องของการบริการ
ทางดานการเงินที่มีประสิทธิภาพและเปนบริการที่ไดรับความสนใจเปนอยางมากและในอนาคตที่มี
การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ทั้งดานเศรษฐกิจ และเทคโนโลยี จึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองศึกษาหา
ขอมูลเพิ่มเติมเพื่อการพัฒนาระบบการใหบริการ ATMใหทันสมัยและครอบคลุมระบบการใหบริการ
ที่สรางความพึงพอใจตอผูใชบริการใหมากที่สุดเพื่อใหทันตอสภาวะการเปลี่ยนแปลงของโลกใน
ปจจุบันนี้  โดยเฉพาะธุรกิจทางดานการเงินอยางธนาคารพาณิชยนับเปนสถาบันการเงินสําคัญของ
ประเทศที่เปนส่ือกลางในการระดมเงินออมจากประชาชนและธุรกิจที่มีเงินเหลือแลวนํามาจัดสรร
ใหแกผูตองการเงินทุนตามศักยภาพการเติบโตของธุรกิจและตอบสนองนโยบาย รัฐบาลเพือ่สนบัสนนุ
ภาคการผลิตตาง  ๆ  ใหมีเงินทุนเพียงพอตอการขยายการลงทุนตอไป  ซ่ึงมีผลทําใหเศรษฐกิจของประเทศ
ไดรับการพัฒนาเพิ่มขึ้น เปนลําดับ  นอกจากนี้ธนาคารพาณิชยตาง ๆโดยเฉพาะอยางยิ่งธนาคารกรุงเทพ ,
ธนาคารไทยพาณิชย, ธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงเปนธนาคารพาณิชยที่มีการแขงขันอยางรุนแรง  มีการพัฒนา
อยางตอเนื่องและยังเปนเครื่องมือทางการเงินที่สําคัญของรัฐในการควบคุมปริมาณเงินของประเทศ
ใหอยูในระดับเหมาะสม  อันกอใหเกิดเสถียรภาพทางการเงินและสงผลใหเศรษฐกิจเจริญเติบโต
อยางตอเนื่องและสม่ําเสมอมาโดยตลอด ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ATM ของธนาคารพาณิชย ในอําเภอหาดใหญ  จังหวัดสงขลา โดยศึกษาธนาคารกรุงเทพสาขาหาดใหญ
ใน,ธนาคารไทยพาณิชย สาขามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร,ธนาคารกสิกรไทยสาขาหาดใหญ  
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วัตถุประสงค 
 
 1.   เพื่อศึกษาสภาพการใชบริการดานการเงินดวยเครื่องบริการเงินดวนอตัโนมัติ ATM
ของผูใชบริการ ในปจจุบนัของธนาคารพาณิชยใน อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
 2.   เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการ ตอการรับบริการของเครื่องบริการเงิน
ดวนอัตโนมัต ิATM ของธนาคารพาณชิยใน อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลา 
 3.   เพื่อศึกษาปจจยัที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ ในการดําเนนิงาน
ของระบบการใหบริการดวยเครื่องบริการเงินดวนอัตโนมัติ ATM ของธนาคารพาณิชยในอําเภอ 
หาดใหญ จังหวัดสงขลา 
 4.   ศึกษาปญหาและเสนอแนะการปรับปรุงการใหบริการดวยเครื่องบริการเงนิดวนอัตโนมัติ 
ATM ในปจจบุันของผูใชบริการ ธนาคารพาณิชยใน อําเภอหาดใหญ จงัหวัดสงขลา 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 
 งานวิจยันี้เปนการศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ ในหวัขอเรื่อง การศกึษาความพงึพอใจของผูใชบริการ
ATM ซ่ึงไดทาํการศึกษาวิจัยเฉพาะธนาคารพาณิชย ในอําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลาปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ ATM ของธนาคารพาณิชย ในอาํเภอหาดใหญ  
จังหวดัสงขลา  ศึกษาความพงึพอใจ  ปญหา สาเหตุปจจยัทีม่ีความสัมพนัธกับความพึงพอใจ ตลอดจน
ขอเสนอแนะการพัฒนาและปรับปรุง ATM โดยศึกษาจากกลุมตัวอยางไดแก ผูใชบริการดานการเงินดวย 
ATM ของธนาคารพาณิชยใน อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ไดแก ธนาคารกรุงเทพสาขาหาดใหญใน, 
ธนาคารไทยพาณิชยสาขามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร, ธนาคารกสิกรไทยสาขาหาดใหญ จํานวน 
151 คน (จากขอมูลสถิติประมาณการณในป 2549 ในชวง 12 เดือน) โดยระยะเวลาศึกษา 6 เดือน ตั้งแต 
ตุลาคม 2550- มีนาคม 2551  
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กรอบแนวความคิด 
            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1-1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

สมมติฐานในการวิจัย 
  
 จากกรอบแนวคิดในการวิจยั ผูวิจัยไดกําหนด ไดตั้งสมมตฐิานในการวจิยั ไวดังนี ้
 1. อายุมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในการดําเนินงานการใหบริการ
ดวย ATM ในประเด็นความถูกตองแมนยํา เทคโนโลยีในการใหบริการ ขั้นตอนในการใหบริการ 
 2. ระดับการศึกษามีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในการดําเนินงาน
การใหบริการดวย ATM ในประเด็นความถูกตองแมนยํา เทคโนโลยีในการใหบริการ ขั้นตอนในการใหบริการ 
 3. ความรูความเขาใจในการใช บริการดวย ATM มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการในการดําเนนิการใหบริการดวย ATM ในประเดน็ความถูกตองแมนยํา เทคโนโลยี
ในการใหบริการ ขั้นตอนในการใหบริการ 
 4. รายไดมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในการดําเนินการใหบริการ
ดวย ATM ในประเด็นเกี่ยวกบัความถูกตองแมนยํา ระบบเทคโนโลยีที่ใชและขั้นตอนในการดําเนินงาน 

 
 
 
 

1. เพศ 
1.    อายุ 
2. ระดับการศึกษา 
3. ความรู ความเขาใจในการใชบริการ 
4. รายได 

ตัวแปรตน ระดับความพงึพอใจของผูใชบริการใน
การใหบริการดวย ATM  

1.  ความถูกตองแมนยํา  
2.  เทคโนโลยีในการใหบริการ 
3.  ขั้นตอนในการใหบริการ 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1. ไดทราบถึงสภาพการใชบริการ ในการใหบริการดานการเงิน ATM ที่สรางความพึงพอใจ
ใหเกิดกับผูใชบริการ  
 2. ไดทราบถึงระดบัความพงึพอใจในการใชบริการ ATM และนาํผลการศึกษามาเปนแนวทาง
ในการพัฒนาและการวางยุทธศาสตรที่เหมาะสม ในการใหบริการ ATM ของธนาคารพาณิชยใน 
อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลา  
 3. เพื่อไดทราบถงึปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการ โดยนําผล
การศกึษามาปรบัปรุงแกไขและพฒันาบริการ ATM ของธนาคารพาณชิยในอําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลา 
ใหมีประสิทธภิาพมากยิ่งขึ้น 
 4. เพื่อนําผลการศึกษามาสงเสริมและขยายผลสูสถาบันการเงินอื่น ๆ ในการใหบริการ 
ATM ของธนาคารพาณิชยทีส่ามารถสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
 

นิยามศัพทเชิงปฏิบัติการ 
  
 บริการเงินดวนอัตโนมัติ เอทีเอ็ม (Asynchronous Transfer Mode) หมายถึง เครื่อง 
อัตโนมัติที่สามารถทํารายการถอนเงิน โอนเงิน หรือฝากเงินของธนาคาร ชําระคาสินคาและบริการ  
 บัตรถอนเงินอตัโนมตัิ (บตัร ATM) มีลักษณะเปนบัตรพลาสติกมีแถบแมเหล็กอยูดานหลัง 
ซ่ึงเมื่อนําบัตรนี้มาใชผานระบบคอมพิวเตอรก็จะตัดบัญชีเจาของบัตรเอทีเอ็มคือ มีสภาพทางบัญชี
เปนเดบิต (ดานถอนเงิน) 
 เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง การนําเทคโนโลยีมาใชสรางมูลคาเพิ่มใหกับสารสนเทศ
ทําใหสารสนเทศมีประโยชนและใชงานไดกวางขวางมากขึ้น 
 ธนาคารพาณชิย หมายถึง ธนาคารที่ไดรับอนุญาตใหจดัตั้งขึ้นเพื่อประกอบการธนาคาร
พาณิชยและมคีวามหมายรวมถึงสาขาของธนาคารพาณชิยตางประเทศที่ไดรับอนุญาตใหประกอบการ 
 การใหบริการ หมายถึง การบริการทางธุรกรรมดานการเงิน ในรูปแบบตาง ๆ อาทิเชน 
การฝาก ถอน ชําระหนี้ โอนเงิน ฯลฯ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการ หมายถึง ปฏิกิริยาดานความรูสึกเชิงตอบสนองตอส่ิงเรา
ที่มากระตุนในที่นี้ไดแก สภาพแวดลอมทั่วไป การใหบริการ สถานที่ใหบริการ เทคโนโลยีการใหบริการ 
ความถูกตองแมนยํา ขั้นตอนการใหบริการรวมไปถึงพฤติกรรมของผูใชบริการ 
 


