
บทที่  5
บทสรุป และขอเสนอแนะ

    การศึกษาการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม ของลูกคาธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะห
พฤติกรรม และสํารวจสัดสวนของลูกคาในการเลือกประเภทการทํารายการผานเครื่องเอทีเอ็ม   
ศึกษาถึงสาเหตุการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มตางธนาคาร  ตลอดจนปญหาและขอเสนอแนะ
ของกลุมลูกคาผูใชบริการ  การศึกษาครั้งนี้ไดทําการออกแบบสอบถาม  เก็บรวบรวมขอมูลจาก
กลุมตัวอยาง จํานวน  250  ราย  ซึ่งเปนลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด  สาขาเชียงใหม  
สาขาหนองประทีป สาขาประตูชางเผือก  สาขาถนนชางคลาน  สาขาถนนมหิดล  สาขาสี่แยก
สนามบิน  สาขาถนนโชตนา และสาขายอยถนนหวยแกว จากผลการวิเคราะหขอมูลสามารถสรุป
ผลไดดังตอไปนี้

5.1 สรุปผลการศึกษา

5.1.1 การศึกษาขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง
จากขอมูลของกลุมตัวอยาง  จํานวน  250  ราย  เปนเพศชายมากกวาเพศหญิงโดยเพศ

ชาย คิดเปนรอยละ  54.0  และเพศหญิง คิดเปนรอยละ 46.0 สวนใหญเปนผูมีอายุอยูในชวง  31-
40 ป  คิดเปนรอยละ  44.8  รองลงมาคือ อายุ 20-30 ป  การศึกษาสวนใหญอยูในระดับปริญญา
ตรี  จํานวน 149 ราย คิดเปนรอยละ  59.6  รองลงมาคือการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี
จํานวน 76 ราย คิดเปนรอยละ 76โดยมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท หางรานมากที่สุด คิดเปนรอยละ
55.6  มีรายไดอยูในชวง  5,000 - 10,000 บาท  คิดเปนรอยละ  26.4

5.1.2 การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม
 จากการศึกษากลุมตัวอยางถึงพฤติกรรมการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม พบวากลุมตัว
อยางสวนใหญรอยละ 87.1 ใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน)  โดยมีเหตุผลมาจากความสะดวก  คิดเปนรอยละ 88.1  รองลงมาคือความทันสมัย คิด
เปนรอยละ 36.0 กลุมตัวอยางสวนใหญใชบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด กับเครื่อง
เอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา มากที่สุดคิดเปนรอยละ 75.5 และใชบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร
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กรุงศรีอยุธยา จํากัด กับเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารอื่นรอยละ 35.5 โดยกลุมตัวอยางสวนใหญ
ทราบขอมูลเกี่ยวกับการที่ธนาคารเรียกเก็บคาธรรมเนียมจากผูถือบัตร  หากมีการใชบัตรเอทีเอ็ม
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  ทํารายการผานเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารอื่น  ถึงรอยละ 90.4  
สวนเหตุผลที่กลุมตัวอยางใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารอื่น มากที่สุดคือ เครื่องเอทีเอ็ม
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด มีจํานวนไมเพียงพอในการใหบริการ  คิดเปนรอยละ 56.0 รองลง
มาคือ  เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด มีปญหาขัดของบอย ไมสามารถใหบริการ
ไดคิดเปนรอยละ  37.7  สําหรับเหตุผลอ่ืน ๆ นั้นพบวากลุมตัวอยางสวนใหญ คํานึงถึงความ
สะดวกเปนหลัก หากมีความตองการจะใชบริการแลว พบเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารใดก็ตามจะใช
บริการทันที  กลุมตัวอยางสวนใหญจะใชบริการเครื่องเอทีเอ็มที่ติดตั้งอยูที่สาขาของธนาคารมากที่
สุด คิดเปนรอยละ 79.7 รองลงมาคือใชบริการเครื่องเอทีเอ็มที่ติดตั้งตามหางสรรพสินคา รอยละ 
44.3

การเลือกใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มของกลุมตัวอยาง  จํานวน 250 รายพบวา มีการ
เลือกใชบริการประเภทการถอนเงินสดมากที่สุด  คิดเปนรอยละ  97.6  รองลงมาคือการสอบถาม
ยอดเงินฝาก/เงินกู รอยละ 61.6  โอนเงินระหวางบัญชี/ระหวางธนาคาร รอยละ  46.8  ชําระคาสิน
คาและบริการตาง ๆ รอยละ 33.6  ชําระคาสาธารณูปโภค  รอยละ 28.0  โดยกลุมตัวอยางมีเหตุ
ผลในการเลือกใชบริการถอนเงินสด, บริการสอบถามยอดเงินฝาก, บริการโอนเงินระหวางบัญชี/
ระหวางธนาคารสูงสุดคือ สามารถ ใชบริการไดตลอด 24  ชั่วโมง คิดเปน 79.9, 79.9 และ 70.9
ตามลําดับ  สวนเหตุผลสูงสุดในการเลือกใชบริการชําระคาสาธารณูปโภคคือ ไมมีเวลาไปใช
บริการที่เคานเตอรสาขาของธนาคาร คิดเปนรอยละ 60.0  รองลงมาคือ ไดรับความสะดวก
สามารถไปใชบริการจากเครื่องเอทีเอ็มที่ติดตั้งอยูที่ใดก็ได คิดเปนรอยละ 55.7 สําหรับการเลือกใช
บริการชําระคาสินคา และ บริการ เหตุผลสูงสุดคือ  สามารถใชบริการไดตลอด  24  ชั่วโมงคิดเปน
รอยละ 90.0 รองลงมาคือ ไดรับความสะดวกสามารถใชบริการจากเครื่องเอทีเอ็มที่ตั้งอยูที่ใดก็ได
คิดเปนรอยละ 67.1

5.1.3 ปจจัยที่สงผลตอการเลือกใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม
จากการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางใหความสําคัญกับปจจัยดานคุณสมบัติของบัตรอยูใน

ระดับมาก โดยใหความสําคัญกับปจจัยดานที่บัตรสามารถทํารายการไดทุกประเภทกับทุกธนาคาร
เปนอันดับแรก  สําหรับปจจัยดานของจุดบริการติดตั้งเครื่องเอทีเอ็มกลุมตัวอยางใหความสําคัญ
อยูในระดับปานกลาง โดยใหความสําคัญกับปจจัยทางดานความปลอดภัยคือจุดบริการอยูใกล
แหลงชุมชนมีแสงวางเพียงพอเปนอันดับแรก  สวนปจจัยทางดานการทํารายการตางผานเครื่องเอ
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ทีเอ็ม ไมวาจะเปนขั้นตอนในการทํารายการ, ภาษาที่ใชในการทํารายการ, ความตองการใบบันทึก
รายการ และขอความที่ปรากฏหนาจอของเครื่องมีความชัดเจน มองเห็นไดงาย เปนปจจัยที่กลุม
ตัวอยางใหความสําคัญในระดับมาก  โดยเฉพาะปจจัยที่เกี่ยวกับขอความที่ปรากฏหนาจอตองมี
ความชัดเจนมองเห็นงาย จะใหความสําคัญในอันดับแรก

สวนปจจัยทางดานอื่น ๆ  เชนเครื่องเอทีเอ็มตองไมขัดของบอย, จํานวนเงินในเครื่องควรมี
เพียงพอกับความตองการใชบริการ, ความรวดเร็วของการบริการหลังอายัดบัตร กรณีบัตรหาย
และความรวดเร็วของการบริการกรณีลืมรหัส กลุมใหความสําคัญในระดับมาก  

ดังนั้น หากธนาคารฯ มีความตองการที่จะมุงเนนปรับปรุงรูปแบบการทํางาน ใหเกิดประ
สิทธิภาพมากขึ้น  เพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงานของพนักงาน ในขณะเดียวกันลูกคา
ของธนาคารสามารถใชบริการทางการเงินตาง ๆ ไดดวยตนเองมากขึ้น ทั้งยังเปนการชวยลด
ปริมาณการทํารายการที่เคานเตอรของสาขาลงดวย  ธนาคารฯ  จึงควรใหความสําคัญและนํา
ปจจัยทางดานตางๆ จากกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมาก  มาแก
ไขปรับปรุงใหสอดคลองกับภาวะ การแขงขันที่ทวีความรุนแรงมากขึ้นในปจจุบัน

5.1.4 ขอมูลปญหาจากการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม
กลุมตัวอยางของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด  ที่ใชบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด  กับเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารอื่น  มีสาเหตุสูงสุดมาจากการที่เครื่องเอทีเอ็มของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด มีจํานวนไมเพียงพอในการใหบริการ  คิดเปนรอยละ  56.0   รองลง
มาคือ  เครื่องเอทีเอ็มมีปญหาขัดของบอย  ไมสามารถใหบริการได  รอยละ  35.7

5.1.5 สรุปผลการทดสอบสมมุติฐาน
1) อายุ กับ พฤติกรรมการถอนเงินสดผานเครื่องเอทีเอ็ม  ไมมีความสัมพันธกัน
2) อายุ กับ พฤติกรรมการชําระคาสาธารณูปโภคผานเครื่องเอทีเอ็ม ไมมีความสัมพันธกัน
3) อายุกับ พฤติกรรมการโอนเงินระหวางบัญชี/ระหวางธนาคาร ผานเครื่องเอทีเอ็มมี

ความสัมพันธกัน
4) อายุ  กับพฤติกรรมการสอบถามยอดเงินฝาก/เงินกู ผานเครื่องเอทีเอ็ม มีความสัมพันธ

กัน
5) อายุ กับ พฤติกรรมการชําระคาสินคา/บริการตาง ๆ ผานเครื่องเอทีเอ็ม ไมมีความ

สัมพันธกัน
6) ระดับการศึกษา กับ พฤติกรรมการถอนเงินสดผานเครื่องเอทีเอ็ม ไมมีความสัมพันธกัน
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7) ระดับการศึกษา กับ  พฤติกรรมการชําระคาสาธารณูปโภคผานเครื่องเอทีเอ็มไมมี
ความสัมพันธกัน

8) ระดับการศึกษา กับ พฤติกรรมการโอนเงินระหวางบัญชี/ระหวางธนาคารผานเครื่องเอ
ทีเอ็ม มีความสัมพันธกัน
             9) ระดับการศึกษา กับ พฤติกรรมการสอบถามยอดเงินฝาก / เงินกู ผานเครื่องเอทีเอ็มไม
มีความสัมพันธกัน
            10) ระดับการศึกษา กับ พฤติกรรมการชําระคาสินคา และบริการตาง ๆ ผานเครื่องเอที
เอ็มไมมีความสัมพันธกัน
            11) รายได กับ พฤติกรรมการถอนเงินสดผานเครื่องเอทีเอ็มไมมีความสัมพันธกัน
            12) รายได กับ พฤติกรรมการชําระคาสาธารณูปโภคผานเครื่องเอทีเอ็ม มีความสัมพันธ
กัน
            13) รายได กับ พฤติกรรมการโอนเงินระหวางบัญชี/ ระหวางธนาคาร ไมมีความสัมพันธ
กัน
            14) รายได กับ พฤติกรรมการสอบถามยอดเงินฝาก/เงินกูผานเครื่องเอทีเอ็ม มีความ
สัมพันธกัน      
            15) รายได กับ พฤติกรรมการชําระคาสินคา/บริการตางๆ ผานเครื่องเอทีเอ็ม มีความ
สัมพันธกัน

5.2 ขอเสนอแนะ
จากการศึกษา  การวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม ของลูกคา

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคาสวนใหญ
ที่ตองการใชบริการทางการเงินประเภทตาง ๆ กับธนาคาร เลือกที่จะใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม
แทนการไปใชบริการที่สาขาของธนาคาร เนื่องจากในปจจุบัน เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารมีการ
พัฒนาเพิ่มขีดความสามารถในการทําธุรกรรมตาง ๆ ไดหลากหลายมากขึ้นนอกเหนือจากการถอน
เงินสด  เชน การโอนเงิน การชําระคาสินคาและบริการ การชําระคาสาธารณูปโภค เปนตน และยัง
สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง ดังนั้นธนาคารพาณิชยแตละแหงตางพยามแขงขันกันในการ
ใหบริการ  มีการเพิ่มจุดติดตั้งตูเอทีเอ็มเพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก โดยมุงหวังใหลูกคาของตนไดรับ
ความพอใจสูงสุด  แตจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 250 ราย ซึ่งเปนลูกคา
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด พบวา
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5.2.1 ลูกคาสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท/หางราน ตาง ๆ ซึ่งเนื่องมาจากบริษัท
หางรานจะใหพนักงานเปดบัญชีออมทรัพยและทําบัตรเอทีเอ็มกับธนาคารที่บริษัทใชบริการอยู 
เพื่อความสะดวกในการนําเงินเดือนเขาบัญชีแทนการจายเปนสด ซึ่งทางธนาคารจะไดรับคาธรรม
เนียมจากการทําบัตรเอทีเอ็ม 150.- บาท/ราย และคาธรรมเนียมในการเขาเงินนําเงินเดือน เขา
บัญชี 10-15 บาท/ราย ดังนั้น และธนาคารยังจะมีรายไดจากการใชบริการตาง ๆ ผานเครื่องเอทีเอ็
ม เนื่องจากบัญชีเงินเดือนถือเปนบัญชีหลักของลูกคา ธนาคารจึงควรมีการรณรงคหาลูกคาที่เปน
บริษัท/หางรานใหมีการเขาเงินเดือนผานธนาคาร เพื่อเพิ่มรายไดจากคาธรรมเนียม

  5.2.2 ลูกคาที่ใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี แต
ขณะเดียวกันกลุมตัวอยางที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี ก็มีการใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็ม
จํานวนมากรองลงมา หากทางธนาคารตองการใหลูกคาใชบริการประเภทตาง ๆ ผานเครื่อง ควรมี
การปรับปรุง และลดขั้นตอนการทํารายการตาง ๆ ใหงายขึ้น เพื่อลูกคาสามารถใชบริการอื่น ๆ ได
เพิ่มมากขึ้นนอกเหนือจากการถอนเงินสด

  5.2.3      กลุมตัวอยางมีการใชบริการเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารพาณิชยมากกวา 1 แหง
ข้ึนอยูกับวามีบัญชีหลักอยูกับธนาคารใด ซึ่งบัญชีหลักอาจหมายถึงบัญชีที่กลุมตัวอยางมีการใช
บริการอยางสม่ําเสมอ หรือบัญชีที่มีความจําเปนตองใช เชน เปนบัญชีที่มีการนําเงินเดือนผานเขา
บัญชี  ดังนั้นหากธนาคารตองการใชลูกคาใชบริการเครื่องเอทีเอ็มของธนาคาร กลุมลูกคาเปา
หมายของธนาคารจึงควรเปนกลุมลูกคาที่เปดบัญชีกับธนาคารเพื่อใชเปนบัญชีหลัก ไมใชเพียงแค
ตองการของชํารวยที่ธนาคารแจก หลังจากนั้นก็จะปดบัญชี  หรือไมมีการเดินบัญชี

   5.2.4       เหตุผลที่กลุมตัวอยางเลือกใชบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา
เนื่องมากจากความสะดวกเปนหลัก หากธนาคารตองการใชลูกคาใชบริการผานเครื่องเอทีเอ็มแทน
การใชบริการที่เคานเตอรของสาขา ธนาคารจึงควรมีการพัฒนาทางดานตาง ๆ ใหมากขึ้นเพื่อเพิ่ม
ความสะดวกใหกับลูกคาผูใชบริการ

   5.2.5  เหตุผลที่กลุมตัวอยางใชบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา กับเครื่องเอทีเอ็ม
ของธนาคารอื่น  เนื่องจากเวลามีความจําเปนตองถอนเงิน  พบเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารใดก็จะ
ใชบริการทันทีโดยไมคํานึงวาจะเปนธนาคารอะไร ดังนั้นธนาคารจึงควรมีการเพิ่มจุดติดตั้งเครื่องเอ
ทีเอ็มใหมากขึ้นตามแหลงชุมชนตาง ๆ ที่เห็นไดชัดเจน  เมื่อลูกคาตองการใชบริการก็สามารถใช
บริการไดทันทีไมตองเสียเวลาในการคนหา

   5.2.6    กลุมตัวอยางสวนใหญรับรู เกี่ยวกับอัตราคาธรรมเนียมที่ทางธนาคารเรียกเก็บ
หากใชบริการกับเครื่องเอทีเอ็มของธนาคาร ดังนั้นการที่กลุมตัวอยางเลือกใชเครื่องเอทีเอ็มของ
ตางธนาคารยอมหมายความวายินดีที่จะเสียคาธรรมเนียมเพื่อแลกกับคามสะดวก รวดเร็ว ไมตอง
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เสียเวลาในการคนหาเครื่องเอทีเอ็มของผูออกบัตร หากธนาคารไมตองการใหลูกคาของธนาคารใช
บริการเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารอื่น ธนาคารควรเพิ่มจุดติดตั้งเครื่องใหมากขึ้นเพื่อใหบริการลูกคา
ของธนาคารเอง และยังสามารถเพิ่มรายไดคาธรรมเนียมจากการที่ลูกคาธนาคารอื่น มาใชบริการ
เครื่องของธนาคารดวย สําหรับกลุมตัวอยางที่ไมทราบเกี่ยวกับอัตราคาธรรมเนียมที่ธนาคารเรียก
เก็บ  ธนาคารควรมีการประชาสัมพันธหรือแจงใหลูกคาทราบเกี่ยวกับคาธรรมเนียมดังกลาว เพื่อ
ใหลูกคาสามารถตัดสินใจในการเลือกใชบริการไดอยางถูกตอง
   5.2.7  เหตุผลที่กลุมตัวอยางใชบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด กับเครื่อง
เอทีเอ็มของธนาคารอื่น มากที่สุดคือเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารมีจํานวนไมเพียงพอในการให
บริการโดยเฉพาะในชวงสิ้นเดือนที่มีลูกคามาใชบริการจํานวนมากทําใหลูกคาเสียเวลาในการคน
หาเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา หรือบางครั้งตองรอคอยนาน เพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณปจจุบันที่มีการแขงขันสูง ธนาคารจึงควรมีการติดตั้งตูเอทีเอ็มเพิ่มมากขึ้นโดยเฉพาะ
ในแหลงชุมชน เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาผูใชบริการ สามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคา และนําเสนอบริการที่ตรงกับความตองการไดอยางถูกตอง

  5.2.8  สําหรับขอเสนอแนะเกี่ยวกับบริการเพิ่มเติมที่กลุมตัวอยางตองการใหมีสูงสุด คือ
บริการดานความปลอดภัย  บริเวณตูเอทีเอ็มควรมีแสงสวาง ควรมีการติดตั้งโทรทัศนวงจรปด  เพื่อ
ใหลูกคารูสึกปลอดภัยเสมือนไปใชบริการที่สาขาของธนาคาร

   5.2.9   ขอเสนอแนะดานอื่น ๆ เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีปญหาขัดของ
บอย ไมสามรถใหบริการได โดยเฉพาะในชวงวันหยุดทําการ ทําใหผูใชบริการจําเปนตองใชบริการ
เครื่องของธนาคารอื่น ถึงแมวาจะตองถูกเรียกเก็บคาธรรมเนียมในอัตราที่ธนาคารกําหนดก็ตาม
ดังนั้น ธนาคารจึงควรมีการจัดพนักงานที่มีความรูความชํานาญงานดานเอทีเอ็มคอยอํานวยความ
สะดวกใหกับลูกคาผูใชบริการ  ในกรณีเครื่องเอทีเอ็มขัดของสามารถแจงเจาหนาที่เพื่อทําการแก
ไขใหสามารถใชบริการได  ควรมีการปรับปรุงหนาจอใหชัดเจน โดยเฉพาะในกรณีที่ตูตั้งอยูใน
บริเวณที่แดดสงถึง เพื่อเพิ่มความสะดวกในการใชบริการของลูกคา  ควรมีการโฆษณาแนะนํา
บริการใหม ๆ ผานสื่อโทรทัศน เพื่อเผยแพรใหลูกคาและประชาชนทั่วไปทราบอยางกวางขวาง และ
ควรจัดใหมีพนักงานแนะนําบริการตาง ๆ ตามจุดที่มีลูกคาใชบริการจํานวนมาก เชนในศูนยการคา
อาคารสํานักงาน ฯลฯ เพื่อคอยใหคําแนะนําวิธีกรใชบริการผานเครื่องที่ถูกตองใหแกลูกคา และยัง
เปนการเพิ่มความสะดวกรวดเร็วและเปนการเพิ่มทางเลือกในการใชบริการใหกับลูกคาอีกทางหนึ่ง
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