
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการศึกษา 
 

การคนควาแบบอิสระเรื่องทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ี

มีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง เชียงใหม  เก็บ

รวบรวมขอมูลปฐมภูมิโดยใชแบบสอบถาม ของผูเคยใชบริการและไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง 

ในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 325 ตัวอยาง ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสรุปได ดังนี ้

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากเปนเพศ

หญิง อายุต่ํากวา 30 ป สถานภาพโสด ศึกษาในระดับปริญญาตรี หรือกําลังศึกษาระดับปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพนักธุรกิจหรือเจาของกิจการ และมีรายไดระหวาง 20,001-30,000 บาท 

  

สวนที่ 2 ขอมูลดานความรูความเขาใจตอการใหบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
     จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมาก ทราบวาปจจุบัน

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มีบริการ บัตรไมตอง  ซ่ึงเปนบริการรับเงินโอนโดยไมใช

บัตร ATMสวนมากทราบว ามีบริการบัตรไมตอง  จากส่ือโทรทัศนมาก ท่ีสุด โดยผูตอบ

แบบสอบถามท่ีเคยใชบริการสวนมากทราบวาผูโอนเงินสามารถโอนเงินผานเครื่อง ATM ของ

ธนาคารกรุงศรีอยธุยาจํากัด(มหาชน) หรือผานระบบอินเตอรเน็ตออนไลนไดมากท่ีสุด และผูตอบ

แบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ แตยังไมทราบเง่ือนไขบริการ บัตรไมตอง สวนมากไมทราบเรื่อง

เง่ือนไขการรับเงินกรณีผิดพลาด คือ ถาผูรับเงินทํารายการผิดพลาด 3 ครั้ง รายการจะถูกยกเลิกและ

โอนเงินคืนใหกับผูโอนเงินโดยอัตโนมัติ และไมคืนคาธรรมเนียม 

 



 48

สวนที่ 3 ขอมูลดานความชอบตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ที่มีผลตอการ
เลือกใช บริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
จําแนกตามผูที่เคยใชบริการและไมเคยใชบริการ 

 

จากการศึกษาขอมูลดานความชอบตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การเลือกใช บริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

จําแนกตามผูท่ีเคยใชบริการและไมเคยใชบริการ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย สรุปผลดังนี ้

 

3.1 ทัศนคติในดานความชอบ ของผูเคยใชบริการ ตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ที่มีผลตอการเลือกใช บริการ บัตรไมตอง 

ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก  และ ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ พบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีความชอบตอทุกปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานมีความชอบใน

ปจจัยการมีระบบอินเตอรเน็ตท่ีไดมาตรฐานมากท่ีสุด 

ดานราคา 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง และปจจัยยอยดานราคาพบวาผูตอบ

แบบสอบถาม มีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัยไมคิดคาบริการเพ่ิมในการแจง

รหัสรับเงินผานระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุดและมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับปานกลาง 

ไดแก ปจจัย คาธรรมเนียมเทากับคาธรรมเนียมการโอนเงินท่ัวๆไป มากท่ีสุด 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก และปจจัยยอยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัย

ความถูกตองในการใหบริการและความงายของขั้นตอนการใชบริการมากท่ีสุดและมีความชอบตอ

ปจจัยยอยในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยผูโอนสามารถโอนเงินไดท่ีเครื่อง ATM ธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ท่ัวประเทศ 
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ดานการสงเสริมการตลาด 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก และ ปจจัยยอยดานการ

สงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัย

พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนในการใชบริการไดชัดเจนมากท่ีสุด และ มีความชอบตอปจจัยยอย

ในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยมีการโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ ปาย และแผนพับ 

มากท่ีสุด 

 

3.2 ทัศนคติในดานความชอบ ของผูไมเคยใชบริการ ตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ที่มีผลตอการเลือกใช บริการ บัตรไมตอง 

ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมากและปจจัยยอยดานผลิตภัณฑพบวาผูตอบแบบสอบ 

ถาม มีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัยการมีระบบอินเตอรเน็ตท่ีไดมาตรฐานมาก

ท่ีสุด และมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานตู ATM มีความทันสมัยใช

งานงายมากท่ีสุด  

ดานราคา 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานราคาโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก และปจจัยยอยดานราคา พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัยไมคิดคาบริการเพ่ิมในการแจง

รหัสรับเงินผานระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุด และ มีความชอบตอปจจัยยอยในระดับปานกลาง 

ไดแกปจจัยคาธรรมเนียมเทากับคาธรรมเนียมการโอนเงินท่ัวๆไป  

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง และปจจัยยอยดาน

ชองทางการจัดจําหนาย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก 

ปจจัยมีความชอบในปจจัยความถูกตองในการใหบริการ และมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับ  

ปานกลาง ไดแก ปจจัยจํานวนตู ATM มีเพียงพอในการใหบริการมากท่ีสุด 

 
 



 50

ดานการสงเสริมการตลาด 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมากและปจจัยยอยดานการ 

สงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมากไดแก ปจจัยมี

จดหมายหรือโทรศัพทเชิญชวนใหมาใชบริการและพนักงานแนะนําบริการมีความชํานาญนาเช่ือถือ

มากท่ีสุด และมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยพนักงานสามารถให

คําแนะนํากรณีเกิดปญหาได  

 

สวนที่ 4  ขอมูลดานแนวโนมพฤติกรรมของการเลือกใชบริการ บัตรไมตอง ของ
ผูตอบแบบสอบถามท้ังผูที่เคยใชและไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

 

4.1  ผลการศึกษาทัศนคติดานแนวโนมพฤติกรรมของการเลือกใชบริการ บัตรไมตอง 
ของผูที่เคยใชบริการ 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการสวนมากจะใชบริการ

มาแลว 1-3 เดือน โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ คือ เลือกใชบริการเพ่ือธุรกิจ และสวนมากโอนเงินใน

แตละครั้งจํานวนนอยกวา 2,000 บาท ใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห สวนมากจะใชบริการในวัน

เสาร-อาทิตย ในชวงเวลา 20.01-24.00 น. และพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการสวนมากไม

เคยแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ บัตรไมตอง 

 

4.2 ผลการศึกษาทัศนคติดานแนวโนมพฤติกรรมของการเลือกใชบริการ บัตรไมตอง 
ของผูที่ไมเคยใชบริการ 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการสวนมากมีความรูสึก

ชอบบริการ บัตรไมตอง  และจะใชบริการ บัตรไมตอง ในอนาคต และพบวาสาเหตุท่ีไมใชบริการ 

ของผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการเนื่องจากไมไดรับความสะดวกในการใชบริการมากท่ีสุด 
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สวนที่ 5 ขอมูลดานปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ ของผูตอบแบบสอบถาม
ที่เคยใชบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากมี

ปญหาในการใชบริการ บัตรไมตอง ในดานเครื่อง ATM ชํารุดทรุดโทรมมากท่ีสุด รองลงมา คือ

ปญหาดานขั้นตอนการใชบริการซับซอนยุงยาก ปญหาดานไมมีเจาหนาท่ีแนะนําบริการ ปญหาดาน

เครื่อง ATM มีจํานวนไมเพียงพอตอการใชบริการ ปญหาดานความลาชาในการใหบริการปญหา

ดานท่ีตั้งของเคร่ือง ATM ไมสะดวกตอการมาใชบริการ ปญหาดานไมเช่ือม่ันในเรื่องความ

ปลอดภัย ปญหาดานเจาหนาท่ีบริการไมสุภาพและไมมีความชํานาญ ปญหาดานไมไดรับรหัสรับ

เงินกรณีโทรศัพทเคล่ือนท่ีไมมีสัญญาณ ปญหาดานไมทราบหมายเลขโทรศัพทในการติดตอ

เจาหนาท่ีกรณีมีปญหาในการใชงานปญหาดานไมเขาใจในขั้นตอนการใหบริการปญหาดานอัตรา

คาธรรมเนียมตางๆ ไมเหมาะสม ตามลําดับ 

 

อภิปรายผลการศึกษา 
 

ผลการศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ  บริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม สามารถอภิปรายผลตามแนวคิดในเรื่องความคิดเห็นและ

องคประกอบของความคิดเห็น ในเรื่องของความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจ ความคิดเห็น 

พฤติกรรม ในแงการตลาด ดังนี ้

   

1.องคประกอบดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใหบริการ  บัตรไมตอง ของ

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึงเปนบริการรับเงินโอนโดยไมตอง

ใชบัตร ATM โดยมีการรับทราบบริการ บัตรไมตอง จากส่ือโทรทัศนมากท่ีสุดผูตอบแบบสอบถาม

ท่ีเคยใชบริการ   สวนมากทราบวาผูโอนเงินสามารถโอนเงินผานเครื่อง ATM  ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) หรือผานระบบอินเตอรเน็ตออนไลนได  ทราบวาใชบริการ บัตรไมตอง 

ผานท่ีใดไดบาง ทราบวาธนาคารจะสงขอความผานระบบโทรศัพทมือถือแจงรหัสการรับเงินใหผู

โอนเงินทราบ   ทราบเง่ือนไขการรับเงินวาผูรับเงินสามารถรับเงินไดทันที  ท่ีเครื่อง ATM ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) หลังจากทราบรหัสรับเงินแตไมเกินกําหนด 3 วัน นับจาก

วันท่ีผูโอนไดทําการโอนเงิน  แตผูตอบแบบสอบถาม สวนมากยังไมทราบเรื่องเง่ือนไขการรับเงิน
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กรณีผิดพลาด คือ ถาผูรับเงินทํารายการผิดพลาด 3 ครั้ง รายการจะถูกยกเลิกและโอนเงินคืนใหกับผู

โอนเงินโดยอัตโนมัติ และไมคืนคาธรรมเนียม ไมทราบเรื่องอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการตอ

รายการของบริการ บัตรไมตอง คือ 30 บาทตอรายการเปนอัตราเดียวท่ัวประเทศ โดยการโอนเงิน

สูงสุดรายการละไมเกิน 20,000 บาท และรวมแลวไมเกิน 100,000 บาท ตอวัน ซ่ึงส่ิงเหลานี้ลวนเปน

การนําเทคโนโลยีมาใหบริการ คือ ระบบบริการธนาคารผานบัตร ATM และระบบบริการธนาคาร

ผานอินเทอรเน็ต ซ่ึงสอดคลองกับ สมชาย โชคบุณยสิทธ์ิ (2545) ซ่ึงพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ

เลือกใชบริการบัตร ATM ของธนาคาร คือ การมีตู ATM ติดตั้งจํานวนมากเพ่ืออํานวยความสะดวก

ใหกับผูใชบริการ และมีขั้นตอนในการใชงานไมยุงยาก และสอดคลองกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) 

ซ่ึงพบวา ความคาดหวังตอการบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก อัตรา

คาธรรมเนียมในการโอนเงินไมสูงจนเกินไป สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง มีความ

ปลอดภัยของระบบ และมีความสะดวกในการสมัครใชบริการ   

 

2.องคประกอบดานความคิดเห็น 
ความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม สามารถวัดไดจากแนวคิดปจจัยสวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน และคณะ,2541 : 34-37) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 

4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงนํามาใชรวมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก

กลุมเปาหมาย ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ผล

การศึกษาพบวา  ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอความคิดเห็นของผูตอบแบบ 

สอบถาม ของผูท่ีเคยและไมเคยใช บริการ บัตรไมตอง โดยสรุปแตละดานดังนี้  

ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบตอปจจัยยอย

ดานการมีระบบอินเตอรเน็ตท่ีไดมาตรฐานมากท่ีสุด  รองลงมาดานตู ATM มีความปลอดภัย ได

มาตรฐาน และมีระบบปองกันในเรื่องความปลอดภัยในการโอนเงิน   

และผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความชอบ

ตอปจจัยดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบตอปจจัยยอยดานการมีระบบ

อินเตอรเน็ตท่ีไดมาตรฐานมากท่ีสุด  รองลงมาดานมีระบบปองกันในเรื่องความปลอดภัยในการ

โอนเงิน ดานตู ATM มีความปลอดภัยไดมาตรฐาน และเปนบริการแปลกใหมไมซํ้ากับท่ีอ่ืน  
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จากการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ บริรักษ ทุงแจง (2548) ไดศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยจังหวัดเชียงใหม 

พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจ ในดานความปลอดภัยในการทํารายการของ

ธนาคาร เชน ฝาก ถอน โอน และบริการชําระคาสินคามากท่ีสุด  

ดานราคา  
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานราคา คาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลางโดยมีความชอบตอปจจัยยอย

ดานปจจัยไมคิดคาบริการเพ่ิมในการแจงรหัสรับเงินผานระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี มากท่ีสุด   

 และผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความ 

ชอบตอปจจัยดานราคา คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบตอปจจัยยอย ดานปจจัยไมคิด

คาบริการเพ่ิมในการแจงรหัสรับเงินผานระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุด  

จากการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ วราพร ลิขิตวัชรปกรณ (2547) ได

ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซา 

อิเล็กตรอนของลูกคา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา

ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยดานราคา ปจจัยยอยในดานคาธรรมเนียมในการใหบริการเปนอันดับ

แรก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบ

ตอปจจัยยอยดานปจจัยความถูกตองในการใหบริการและความงายของขั้นตอนการใชบริการมาก

ท่ีสุดรองลงมาคือสามารถทํารายการโอนเงินและรับเงินไดตลอด 24 ช่ัวโมง สามารถรับเงินผาน

เครื่อง ATM ธนาคารกรุงศรีฯ ไดท่ัวประเทศ  

และผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความชอบ

ตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความชอบตอปจจัย

ยอย ดานปจจัยมีความชอบในความถูกตองในการใหบริการ มากท่ีสุด 
จากการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ สมชาย โชคบุณยสิทธ์ิ (2545) ได

ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบัตร ATM ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหม   พบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเอทีเอ็มของผูใชบริการ 

คือ ปจจัยทางดานความสะดวกปลอดภัยของลูกคาผูใชบริการบัตรเอทีเอ็มสําคัญเปนอันดับแรก 
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ดานการสงเสริมการตลาด 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบ

ตอปจจัยยอยดานปจจัยพนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนในการใชบริการไดชัดเจนมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ พนักงานสามารถใหคําแนะนํากรณีเกิดปญหาไดและพนักงานแนะนําบริการมี

อัธยาศัยด ีและสุภาพ  

และผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความชอบ

ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบตอปจจัยยอย ดาน

มีจดหมายหรือโทรศัพทเชิญชวนใหมาใชบริการ และพนักงานแนะนําบริการมีความชํานาญ

นาเช่ือถือมากท่ีสุด รองลงมาไดแก ปจจัยมีการชิงโชค หรือมีของกํานัลใหกับผูมาใชบริการและ

พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนในการใชบริการไดชัดเจน  

จากการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของบริรักษ ทุงแจง (2548) ไดศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชย จังหวัดเชียงใหม 

พบวา ปจจัยดานบุคลากรผูใชบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจ ในดานพนักงานมีความรู

ความชํานาญ มีความนาเช่ือถือ และพนักงานสามารถใหคําปรึกษาไดชัดเจน  
   

3.องคประกอบดานพฤติกรรมในแงการตลาด 
จากองคประกอบสองดานท่ีกลาวมาแลว จะสงผลใหแสดงออกทางพฤติกรรมใน

การศึกษาครั้งนี้ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีแนวโนมในการใชบริการบัตรไมตอง ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ผูท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง จะใช

บริการมาแลว 1-3 เดือน โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ คือ เลือกใชบริการเพ่ือธุรกิจ และสวนมาก

โอนเงินในแตละครั้งจํานวนนอยกวา 2,000 บาท ใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห และสวนมากจะใช

บริการในวันเสาร-อาทิตย ในชวงเวลา 20.01-24.00 น. และพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใช

บริการสวนมากไมเคยแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ บัตรไมตอง สวนผูท่ียังไมเคยใชบริการ บัตรไม

ตอง สวนมากมีความรูสึกชอบบริการ บัตรไมตอง และจะใชบริการบัตรไมตอง ในอนาคต และ

พบวาสาเหตุท่ีไมใชบริการ ของผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง เนื่องจากไมไดรับ

ความสะดวกในการใชบริการมากท่ีสุด 
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ขอคนพบ 
ส่ิงท่ีคนพบจากการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม มีดังนี้ 

   

1.ดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามท้ังผูท่ีเคยใช และไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากทราบวา

ปจจุบัน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มีบริการ บัตรไมตอง  และทราบเรื่องขัน้ตอนในการ

ใหบริการท่ัวไป อาทิ ทราบวาผูโอนเงินสามารถโอนเงินผานเครื่อง ATM  ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) หรือผานระบบอินเตอรเน็ตออนไลนได ทราบวาใชบริการ บัตรไมตอง ผาน

ท่ีใดไดบาง และทราบวาธนาคารจะสงขอความผานระบบโทรศัพทมือถือแจงรหัสการรับเงินใหผู

โอนเงินทราบ แตยังไมทราบในเรื่องของเง่ือนไขรายละเอียดปลีกยอยตางๆ ของบริการ บัตรไมตอง  

อาทิ ไมทราบเงื่อนไขบริการกรณทํีารายการผิดพลาด  ไมทราบเรื่องอัตราคาธรรมเนียมในการใช

บริการตอรายการของบริการ บัตรไมตองและไมทราบเรื่องเง่ือนไขการรับเงิน 

2.ดานความคิดเห็น 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความชอบตอปจจัย

ดานผลิตภัณฑ  ดานชองทางการจัดจําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ียรวมอยูใน

ระดับมาก แตมีระดับความชอบตอปจจัยดานราคานอยกวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอ่ืน โดย

มีระดับความชอบตอปจจัยดานราคา คาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง  

สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง มีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก แตมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานชองทางการจัดหนาย นอยกวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอ่ืน 

โดยมีระดับความชอบตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง 

3.ดานพฤติกรรม 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากใชบริการมาแลว 1-3 เดือน 

โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ คือ เลือกใชบริการเพ่ือธุรกิจ และสวนมากโอนเงินในแตละครั้งจํานวน

นอยกวา 2,000 บาท ใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห ใชบริการในวันเสาร-อาทิตย ในชวงเวลา 20.01-

24.00 น. และไมเคยแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ บัตรไมตอง  

สวนผูท่ียังไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากมีความรูสึกชอบบริการ บัตรไมตอง  

และจะใชบริการบัตรไมตอง ในอนาคต และพบวาสาเหตุท่ีไมใชบริการเนื่องจากไมไดรับความ

สะดวกในการใชบริการ 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึงไดเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากผูท่ีเคยใช

และไมเคยบริการ บัตรไมตอง ในภาพรวมพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความชอบตอปจจัย

สวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการเลือกใช บริการ บัตรไมตอง อยูในระดับมาก โดยมี

องคประกอบและขอเสนอแนะแกธนาคารในแตละดาน ดังนี้  

 

1.ดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษาพบวา ผูท่ีมาใชบริการของธนาคาร ท้ังผูท่ีเคยใชบริการและไมเคยใช

บริการ บัตรไมตอง สวนมากมีความรูความเขาใจในขั้นตอนและรูปแบบในการใหบริการ บัตรไม

ตอง อยูแลวแตยังไมทราบในเรื่องของเง่ือนไขรายละเอียดปลีกยอยของบริการ และเง่ือนไขของ

อัตราคาธรรมเนียมตางๆ  รวมถึงยังไมทราบเงื่อนไขในกรณทํีารายการผิดพลาด ดังนั้น ทางธนาคาร

ควรใหความสําคัญในการสรางความเขาใจและประชาสัมพันธใหกลุมบุคคลท่ัวไปท้ังกลุมผูท่ีเคย

และไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง ใหทราบถึงรายละเอียดและขั้นตอนในการใหบริการตางๆ โดย

อาจจะประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ โดยเนนทางส่ือทางโทรทัศน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาท่ี

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากทราบวามีบริการ บัตรไมตอง จากส่ือประเภทโทรทัศนมาก

ท่ีสุด รองลงมาไดแก แผนพับโฆษณา หนังสือพิมพ วิทยุ ตามลําดับ ซ่ึงจะทําใหธนาคารได

ประชาสัมพันธและสรางความเขาใจในเรื่องรายละเอียดตางๆของบริการ บัตรไมตอง ใหกับผูมาใช

บริการและเพ่ือเปนการสรางความม่ันใจ และสนใจมาใชบริการ บัตรไมตอง อีกดวย 

2.ดานความคิดเห็น 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ  บัตรไมตอง  มีระดับ

ความชอบตอปจจัยสวนประสมการตลาดในราคานอยกวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอ่ืน 

ดังนั้น ธนาคารควรพิจารณาในประเด็นเรื่องของอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการใชบริการของ บัตร

ไมตอง ใหมีความเหมาะสม และแสดงใหผูใชบริการเห็นวาบริการ บัตรไมตอง เปนบริการท่ี

แตกตางจากบริการโอนเงินท่ัวๆไป สามารถอํานวยความสะดวกกับผูใชบริการไดอยางไร โดย

ไมไดมีการคิดคาบริการเพ่ิม ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความชอบตอปจจัยยอยดานราคาในเรื่องของไมคิดคาบริการเพ่ิมในการแจงรหัสรับเงินผานระบบ

โทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุด 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง พบวามีระดับความชอบตอปจจัย

ดานชองทางการจัดหนาย นอยกวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอ่ืน ดังนั้น ธนาคารควรพิจารณา
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ในประเด็นเรื่องของ จํานวนชองทางท่ีสามารถใหบริการกับผูใชบริการไดอยางเพียงพอ และ

สามารถอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ บัตรไมตอง ไดตลอดเวลา สามารถทํารายการไดงาย 

ถูกตอง และรวดเร็ว รวมถึงการนํากลยุทธการตลาดทางตรงมาใช อาทิ การใชโทรศัพทหรือ

จดหมายเชิญชวนใหมาใชบริการ สอดคลองกับผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความชอบตอปจจัยยอยดานชองทางจัดจําหนาย อยูในระดับมากเพียงปจจัยเดียว คือ ความถูกตอง

ในการใชบริการ และมีความชอบตอปจจัยยอยดานการมีจดหมายหรือโทรศัพทเชิญชวนใหมาใช

บริการ มากท่ีสุด 

3.ดานพฤติกรรม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากจะใช

บริการในชวงนอกเวลาทําการของธนาคารและจํานวนเงินโอนตอครั้งไมมาก ดังนั้น ธนาคารควร

พิจารณาในเรื่องของการอํานวยความสะดวกและความพรอมของการใหบริการ บัตรไมตอง ใหมี

ความพรอมในการใหบริการตลอด 24 ชม. และเนนการสรางความม่ันใจใหกับผูท่ีเคยใชบริการ ท้ัง

ในเรื่องความปลอดภัย ความสะดวกรวดเร็ว หรือ ขั้นตอนการใชไมยุงยาก รวมถึงการมีพนักงาน

คอยใหคําปรึกษาหรือแกไขปญหาในการใชงาน เพ่ือใหผูท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง เกิดความ

ม่ันใจและมีการแนะนําบอกตอกับผูอ่ืนใหมาใชบริการ  บัตรไมตอง ตอไป สอดคลองกับผล

การศึกษาท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากใชบริการมาแลว 1-3 

เดือน เลือกใชบริการเพ่ือธุรกิจ โอนเงินในแตละครั้งจํานวนนอยกวา 2,000 บาท ใชบริการ 2-3 ครั้ง

ตอสัปดาห ในวันเสาร-อาทิตยชวงเวลา 20.01-24.00 น. และไมเคยแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  

สวนผูท่ียังไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง ธนาคารควรใหความสําคัญในดานการสราง

ความรูความเขาใจ รวมถึงการอํานวยความสะดวกในการมาใชบริการเครื่อง ATM ควรมีความ

พรอมในการใหบริการ 24 ชม. อุปกรณไมชํารุดทรุดโทรมและมีเพียงพอตอการใชบริการ รวมถึงมี

เจาหนาท่ีแนะนําบริการใหกับลูกคา และใหบริการอยางท่ัวถึงอยูตลอดเวลา เพ่ือใหผูท่ียังไมเคยใช

บริการ ไดหันมาใชบริการ บัตรไมตอง  และมีความรูสึกวาการใชบริการ บัตรไมตอง สามารถมาใช

บริการไดสะดวก ไมไดมีขั้นตอนในการใชบริการซับซอนยุงยาก และเกิดความม่ันใจในการมาใช

บริการเนื่องจากมีอุปกรณท่ีมีความพรอมและมีเจาหนาท่ีคอยใหคําแนะนําและแกไขปญหาตลอด 

24 ชม. ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาพบวาผูท่ีไมใชบริการบัตรไมตองเนื่องจากไมไดรับความ

สะดวกในการใชบริการ  
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ขอจํากัดในการศึกษา 
ในการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ในครั้งนี้ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

ขอมูล ซ่ึงคําถามท่ีระบุในแบบสอบถามเรื่องระดับการศึกษา ระบุไวไมชัดเจน จึงอาจทําใหผูตอบ

แบบสอบถามเกิดความสับสนในการตอบแบบสอบถาม ดังนั้น ในการศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษาควร

แยกประเภทหัวขอในแบบสอบถามใหมีความชัดเจน คือ ไมควรนําเอาผูท่ีกําลังศึกษามารวมกับผูท่ี

จบการศึกษาในระดับการศึกษาตางๆ ท้ังนี้ เพ่ือไมใหเกิดความสับสนของผูตอบแบบสอบถาม  ใน

การตอบแบบสอบถาม 

 


