
 

บทที่   5 
สรุปผลการศึกษา และขอเสนอแนะ 

 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 

ในการวิจัยคร้ังนี้   เปนการศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทาง
การเงินผานเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงค   
ศึกษาถึงพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็มและ    
ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทย 
ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม 
 

5.1.1   ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 57.50  มีอายุระหวาง 21 - 30 ป  รอย
ละ 32.25     จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี รอยละ 53.50     สวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ/
ลูกจาง และพนักงานในหนวยงานราชการ รอยละ 42.25  และมีรายได 5,001-10,000 บาทตอเดือน
มากที่สุด รอยละ 27.50 
 

5.1.2   พฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการทางการเงินผานเครื่อง เอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทย  
 

   ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีความถี่ในการมาใชบริการทางการเงินผานเครื่อง เอทีเอ็ม 
ของธนาคารกรุงไทยในชวง 1 เดือน  จํานวน  3 คร้ัง รอยละ 28.75   โดยเปนการใชบริการดานฝาก-
ถอน มากที่สุด รอยละ 86.25  รองลงมา คือ  บริการดานโอนเงิน   รอยละ 7.75    ชําระเงินกูกรุงไทย 
รอยละ4.5  และชําระคาบริการตางๆ เชน คาโทรศัพท สินคาและบริการตางๆ ฯลฯ รอยละ 1.50  
ตามลําดับ 
               จํานวนเงินดวนเอทีเอ็ม ของผูตอบแบบสอบถามที่ทํารายการถอนมากที่สุด  คือ  จํานวน  
1,000 บาท  รอยละ 32.00   รองลงมาคือ  จํานวน  5,000 บาท รอยละ 20.25   จํานวน  3,000 บาท 
รอยละ 19.25    จํานวน  10,000 บาท รอยละ 11.25 จํานวน  20,000 บาท รอยละ 4.75 และ จํานวน  
15,000 บาท รอยละ 0.50 ตามลําดับ 
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รายการชําระคาบริการตางๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามทําผานเครื่อง เอทีเอ็ม ของ
ธนาคารกรุงไทยมากที่สุด  คือ ชําระคาบัตรเครดิต/เงินกู รอยละ 34.38  รองลงมาคือ ชําระคา
โทรศัพท รอยละ 26.56   ชําระสาธารณูปโภคอื่นๆ รอยละ 18.75  ชําระคาสินคาและบริการรอยละ 
14.84  ชําระคาอินเตอรเน็ต รอยละ 2.34  ชําระภาษี/สรรพากรและชําระบริษัทประกันในสัดสวน
เทากัน รอยละ1.56   ตามลําดับ 

ชวงเวลาที่ผูตอบแบบสอบถามนิยมเลือกใชบริการทางการเงินผานเครื่อง เอทีเอ็ม 
ของธนาคารกรุงไทยมากที่สุด  คือ ชวง 8.00-12.00 น. รอยละ 31.75 รองลงมาชวง  16.00-18.00 น. 
รอยละ 27.75   ชวง 13.00-15.00 น.รอยละ 25.5  ชวง 19.00-21.00 น. รอยละ 10.00   ชวงกอน 
08.00 น. รอยละ 4.50 และชวง 22.00-24.00 น. รอยละ 0.50 ตามลําดับ 

เหตุผลที่ผูตอบแบบสอบถามนิยมเลือกใชบริการทางการเงินผานเครื่อง เอทีเอ็ม 
ของธนาคารกรุงไทยมากที่สุด  คือ ขั้นตอนสะดวกรวดเร็ว รอยละ 55.75 รองลงมาคือ สถานที่ตั้ง
เครื่อง เอทีเอ็ม ใกลที่ทํางาน/ที่พักอาศัย รอยละ 23.75   มีจํานวนเครื่อง เอทีเอ็ม ใหบริการทั่วถึง รอย
ละ 7.25   มีการใหบริการหลากหลายและมีบัญชีเงินฝากอยูในสัดสวนเทากัน รอยละ 4.50   มี
รูปแบบการใหบริการที่ทันสมัย รอยละ 3.00 และเงินเดือนโอนผานธนาคารรอยละ1.25   ตามลาํดับ 
  

5.1.3   ความพงึพอใจขอลูกคาตอปจจัยดานตางๆ ของบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม
ของธนาคารกรุงไทย 
 1)   ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยดานตาง ๆ ของบริการทางการเงินผาน
เคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทย 
 

ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่ใชบริการทางการเงินผานเครื่อง เอทีเอ็ม 
ของธนาคารกรุงไทย  ภาพรวมในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย 3.27 ) ปจจัยที่สงผลใหผูตอบ
แบบสอบถามพึงพอใจการบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทย 3 อันดับแรก
คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉลี่ย 3.73)  รองลงมาคือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย (คาเฉลี่ย 
3.28) และ ปจจัยดานราคา (คาเฉลี่ย 3.18)  ตามลําดับ 
   สําหรับปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู
ในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.73)   สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่สรางความพึงพอใจใหแกผูสอบ
ถามเปน   อันดับแรกคือ เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทยมีขั้นตอนการใชงานสะดวกรวดเร็วตอ
การใชบริการ  รองลงมาคือ เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารกรุงไทยมีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา 
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สรางความเชื่อถือ/ไววางใจตอการใชบริการ  มีบริการทางการเงินใหเลือกใชหลากหลายและมี
รูปแบบและภาพลักษณที่ทันสมัย ตามลําดับ   
   ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ที่ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยภาพรวมอยู
ในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 3.28)    สําหรับปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนายที่สรางความพึง
พอใจใหแกผูสอบถามเปน อันดับแรกคือ สถานที่ตั้งอยูในแหลงชุมชนใกลลูกคา  สะดวกตอการใช
บริการ  รองลงมาคือ สถานที่ตั้ง เครื่องเอทีเอ็ม  ในแตละแหงอยูในสภาพแวดลอมที่ปลอดภัยตอ
การใชบริการ  มีจํานวนเครื่องเอทีเอ็มเพียงพอตอการใหบริการ  และมีสถานที่จอดรถเพียงพอ 
ตามลําดับ   
          ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
(คาเฉลี่ย 3.18 ) สําหรับปจจัยยอยดานราคาที่สรางความพึงพอใจใหแกผูสอบถามเปนอันดับแรกคือ 
อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการตางๆรองลงมาคือ   อัตราคาธรรมเนียมของบัตรเอทีเอ็ม   
ตามลําดับ   
    ปจจัยดานการสงเสริมการขาย ที่ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใน
ระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย 2.93)    สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการขายที่สรางความพึงพอใจ
ใหแก ผูสอบถามเปน  อันดับแรกคือ  คําแนะนําจากพนักงานธนาคาร  รองลงมาคือ  การ
ประชาสัมพันธผานเว็บไซต การประชาสัมพันธโดยใชปายประชาสัมพันธ    การประชาสัมพันธ
ผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ โทรทัศน และหนังสือ   คําแนะนําจากผูที่ เคยมาใชบริการ และการ
ประชาสัมพันธโดยการใชใบปลิวและแผนพับ ตามลําดับ 
     เมื่อคํานึงถึงปจจัยทุก ๆ ดานจะพบวา ปจจัยดานระบบการทํางานที่ถูกตอง 
แมนยํา สรางความเชื่อถือและไววางใจตอการใชบริการมีระดับความพึงพอใจอันดับ 1 อันดับ 2 คือ 
ปจจัยดานบริการทางการเงินใหเลือกใชหลากหลาย  และอันดับ 3 คือ ปจจัยดานรูปแบบและ
ภาพลักษณที่ทันสมัย และปยจัยที่มีระดับความพอใจนอยที่สุดอันดับ 1 คือ ปจจัยดานการ
ประชาสัมพันธโดยการใชใบปลิวและแผนพับ   อันดับ 2 คือ ปจจัยดานคําแนะนําจากผูที่เคยมาใช
บริการ อันดับ 3 คือ ปจจัยดานการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ เชน วิทยุ โทรทัศน และหนังสอื 
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2 )    ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระดานลักษณะสวนบุคคลและสังคมท่ีมีตอ
ความ พึงพอใจของลูกคา ท่ีใชบริการทางการเงินผานทางเครื่อง เอทีเอ็ม 

 
จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคล  ผลการวิเคราะห  

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายได   ที่มีตอความ
พึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการทางการเงินผานทางเครื่อง เอทีเอ็ม   สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 
  ปจจัยดานระบบการทํางานที่ถูกตองแมนยํา สรางความเชื่อถือและไววางใจตอการ  
ใชบริการไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05  กับ (1) เพศ (2) 
ระดับการศึกษา 

  ปจจัยดานอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการตาง ๆมีความสัมพันธอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) อาชีพ สวน (2) อายุ (3) เพศ และ(4) รายไดไมมี
ความสัมพันธกับปจจัยดานนี้    
  ปจจัยดาน อัตราคาธรรมเนียมของบัตรเอทีเอ็ม มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) อาชีพ สวน (2) อายุ  (3) เพศ  และ(4) รายไดไมมี
ความสัมพันธกับปจจัยดานนี้    
  ปจจัยดานจํานวนเครื่องเอทีเอ็มเพียงพอตอการใหบริการมีความสัมพันธอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) อาชีพ สวน (2) เพศ (3) อายุ(4) ระดับการศึกษา 
และ (5) รายไดไมมีความสัมพันธกับปจจัยดานนี้    
  ปจจัยดานสถานที่ตั้งอยูในแหลงชุมชนใกลลูกคาสะดวกตอการใชบริการไมมี
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) เพศ (2) อายุ (3) ระดับ
การศึกษา(4) อาชีพ และ (5) รายได 
  ปจจัยดานสถานที่จอดรถเพียงพอมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) การศึกษา และ (2) อาชีพ สวน (3) เพศ (4) อายุ และ(5) รายได ไมมี
ความสัมพันธกับปจจัยดานนี้ 
  ปจจัยดานสถานที่ตั้งในแตละแหงอยูในสภาพแวดลอมที่ปลอดภัยตอการใช
บริการ ไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ เพศ 
  ปจจัยดานการประชาสัมพันธโดยใชใบปลิวและแผนพับมีความสัมพันธอยางมี  
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) เพศ (2) รายได (3) ระดับการศึกษา(4) อาชีพ 
สวน (5) อายุ ไมมีความสัมพันธกับปจจัยดานนี้ 
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   ปจจัยดานการประชาสัมพันธโดยใชปายประชาสัมพันธตาง ๆ มีความสัมพันธ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) อาชีพ (2) รายได สวน (3)เพศ และ(4) 
อายุไมมีความสัมพันธกับปจจัยดานนี้ 
  ปจจัยดานการประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ เชนวิทยุ โทรทัศน และหนังสือมี 
ความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) การศึกษา (2) อาชีพ สวน
(3) เพศ (4) อายุ และ (5) รายไดไมมีความสัมพันธกับปจจัยดานนี้ 
  ปจจัยดานการประชาสัมพันธผานเว็บไซตไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ เพศ 
  ปจจัยดานคําแนะนําจากพนักงานธนาคารไมมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ เพศ 
  ปจจัยดานคําแนะนําจากผูที่เคยมาใชบริการมีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 กับ (1) เพศ (2) อาชีพ สวน  (3) อายุ และ (4) รายได ไมมี
ความสัมพันธกับปจจัยดานนี้ 
                        
 5.1.4   ปญหา  อุปสรรค  และขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามตอการใชบริการทาง
การเงินผานเครื่องเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทย 
 
       1)   ปญหาและอุปสรรค        
              ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามเคยประสบจากการใชบริการทางการเงินผานเครื่อง 
เอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงไทย มากที่สุด  คือ เครื่องเอทีเอ็มขัดของบอย รอยละ 57.00  รองลงมาคือ   
จํานวนเครื่องเอทีเอ็มไมเพียงพอ รอยละ 41.00 สถานที่ตั้งและทําเลหางไกล รอยละ 26.75 ระบบ
การทํางานของเครื่องเอทีเอ็มลาชารอยละ 17.75  ไมไดรับความสะดวกสบายเมื่อมาใชบริการ   รอย
ละ 11.50  อัตราคาธรรมเนียมไมเหมาะสม รอยละ 10.00   ขั้นตอนและรายการในเครื่องเอทีเอ็มที่
ใหบริการเขาใจยาก รอยละ 6.75 และระยะเวลาในการใหบริการรอยละ 6.00  ตามลําดับ 
       2)    ขอเสนอแนะ        

 ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามตอการใชบริการทางการเงินผานเครื่อง 
เอทีเอ็ม มากที่สุด คือธนาคารควรปรับปรุงระบบใหพรอมทํางานตลาดเวลา รอยละ 33.07   
รองลงมาคือ ธนาคารควรเพิ่มจํานวนเครื่องเอทีเอ็ม  รอยละ 27.56  ธนาคารควรมีการเตรียมการ
บริการอยูเสมอ เชน เตรียมใบสลิป  ฯลฯ  รอยละ 18.50  ธนาคารควรเพิ่มสถานที่ตั้งเครื่องเอทีเอ็ม 
บริเวณมีหนาปม/หนารานสะดวกซื้อ/สถานที่ราชการ/ตลาด  รอยละ  13.78 ธนาคารควรปรับลด
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คาธรรมเนียม รอยละ 4.33   ธนาคารควรมีจุดปรับสมุดเพิ่มขึ้น รอยละ 1.18  เครื่องเอทีเอ็ม ควรมี
รายการที่สามารถระบุความตองการชนิดธนบัตรได รอยละ  0.79  ตามลําดับ ซ่ึงขอเสนอแนะ
ทั้งหมดสอดคลองกับ ปญหาและอุปสรรคตามที่ไดรวบรวมมา 
 
 
5.2   ขอเสนอแนะจากการศึกษา 
 
             จากผลการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมีขอเสนอแนะและเพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและการ
กําหนดกลยุทธในการพัฒนาการบริการทางการเงินผานเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารใหสามารสราง
บริการที่เหมาะสมตอความพึงพอใจของลูกคาดังนี้ 
 1.  ปจจัยดานราคาเรื่องอัตราคาธรรมเนียมของบัตรเอทีเอ็ม และอัตราคาธรรมเนียมในการ
ใชบริการตาง ๆมีเปนปจจัยที่ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  
เพื่อใหปจจัยดังกลาวสรางความพึงพอใจใหกับลูกคามากขึ้นและสอดคลองกับการเพิ่มระดับความ
พึงพอใจของลูกคาโดยควรจะเนนไปที่กลุมเปาหมายคือกลุมที่มีอาชีพแตกตางกันการปรับกลยุทธ
ใหสอดคลอง เชน การปรับเปลี่ยนแปลงคาธรรมเนียมใหเหมาะสมกับประเภทของอาชีพตาง ๆ 
 2.  ปจจัยดานสงเสริมการขายที่มีระดับความพอใจนอยที่สุด ควรปรับปรุงโดยเนนไปทีด่าน
การประชาสัมพันธโดยใชใบปลิวและแผนพับใหสอดคลองกับกลุมเปาหมายแยกตาม เพศ 
การศึกษา อาชีพ และรายได ที่มีความพึงพอใจที่ตางกัน เชน การควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ
ใหมากขึ้นเนื่องจากที่ผานมาทางธนาคารไมคอยไดใหความสนใจลูกคาในการโฆษณาดานนี้มากนกั 
จึงตองมีนโยบายออกไปพบลูกคาโดยการเดินตลาดเยี่ยมลูกคาถึงที่บาน หรือที่ทํางาน แจกเอกสาร
ตาง ๆ ที่เปนบริการใหม ๆ ใหลูกคาทราบอยางตอเนื่อง และเพิ่มการประชาสัมพันธโดยใชปาย
ประชาสัมพันธตาง ๆ และผานสื่อวิทยุ โทรทัศน และหนังสือโดยจะไดเจาะกลุมลูกคาที่มีการศึกษา 
และอาชีพที่หลากหลายมากยิ่งขึ้นไป ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè

Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


