
 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการศึกษา 
 

การคนควาแบบอิสระเรื่องทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ี

มีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง เชียงใหม  เก็บ

รวบรวมขอมูลปฐมภูมิโดยใชแบบสอบถาม ของผูเคยใชบริการและไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง 

ในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 325 ตัวอยาง ซ่ึงผลการศึกษาสามารถสรุปได ดังนี ้

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากเปนเพศ

หญิง อายุต่ํากวา 30 ป สถานภาพโสด ศึกษาในระดับปริญญาตรี หรือกําลังศึกษาระดับปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพนักธุรกิจหรือเจาของกิจการ และมีรายไดระหวาง 20,001-30,000 บาท 

  

สวนที่ 2 ขอมูลดานความรูความเขาใจตอการใหบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
     จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมาก ทราบวาปจจุบัน

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มีบริการ บัตรไมตอง  ซ่ึงเปนบริการรับเงินโอนโดยไมใช

บัตร ATMสวนมากทราบว ามีบริการบัตรไมตอง  จากส่ือโทรทัศนมาก ท่ีสุด โดยผูตอบ

แบบสอบถามท่ีเคยใชบริการสวนมากทราบวาผูโอนเงินสามารถโอนเงินผานเครื่อง ATM ของ

ธนาคารกรุงศรีอยธุยาจํากัด(มหาชน) หรือผานระบบอินเตอรเน็ตออนไลนไดมากท่ีสุด และผูตอบ

แบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ แตยังไมทราบเง่ือนไขบริการ บัตรไมตอง สวนมากไมทราบเรื่อง

เง่ือนไขการรับเงินกรณีผิดพลาด คือ ถาผูรับเงินทํารายการผิดพลาด 3 ครั้ง รายการจะถูกยกเลิกและ

โอนเงินคืนใหกับผูโอนเงินโดยอัตโนมัติ และไมคืนคาธรรมเนียม 
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สวนที่ 3 ขอมูลดานความชอบตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ที่มีผลตอการ
เลือกใช บริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
จําแนกตามผูที่เคยใชบริการและไมเคยใชบริการ 

 

จากการศึกษาขอมูลดานความชอบตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอ

การเลือกใช บริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

จําแนกตามผูท่ีเคยใชบริการและไมเคยใชบริการ โดยเรียงลําดับคาเฉล่ีย สรุปผลดังนี ้

 

3.1 ทัศนคติในดานความชอบ ของผูเคยใชบริการ ตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ที่มีผลตอการเลือกใช บริการ บัตรไมตอง 

ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก  และ ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ พบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีความชอบตอทุกปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัยยอยดานมีความชอบใน

ปจจัยการมีระบบอินเตอรเน็ตท่ีไดมาตรฐานมากท่ีสุด 

ดานราคา 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง และปจจัยยอยดานราคาพบวาผูตอบ

แบบสอบถาม มีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัยไมคิดคาบริการเพ่ิมในการแจง

รหัสรับเงินผานระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุดและมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับปานกลาง 

ไดแก ปจจัย คาธรรมเนียมเทากับคาธรรมเนียมการโอนเงินท่ัวๆไป มากท่ีสุด 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก และปจจัยยอยดานชอง

ทางการจัดจําหนาย พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัย

ความถูกตองในการใหบริการและความงายของขั้นตอนการใชบริการมากท่ีสุดและมีความชอบตอ

ปจจัยยอยในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยผูโอนสามารถโอนเงินไดท่ีเครื่อง ATM ธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ท่ัวประเทศ 
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ดานการสงเสริมการตลาด 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก และ ปจจัยยอยดานการ

สงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัย

พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนในการใชบริการไดชัดเจนมากท่ีสุด และ มีความชอบตอปจจัยยอย

ในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยมีการโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน โทรทัศน วิทยุ ปาย และแผนพับ 

มากท่ีสุด 

 

3.2 ทัศนคติในดานความชอบ ของผูไมเคยใชบริการ ตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ที่มีผลตอการเลือกใช บริการ บัตรไมตอง 

ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมากและปจจัยยอยดานผลิตภัณฑพบวาผูตอบแบบสอบ 

ถาม มีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัยการมีระบบอินเตอรเน็ตท่ีไดมาตรฐานมาก

ท่ีสุด และมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานตู ATM มีความทันสมัยใช

งานงายมากท่ีสุด  

ดานราคา 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานราคาโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก และปจจัยยอยดานราคา พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก ปจจัยไมคิดคาบริการเพ่ิมในการแจง

รหัสรับเงินผานระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุด และ มีความชอบตอปจจัยยอยในระดับปานกลาง 

ไดแกปจจัยคาธรรมเนียมเทากับคาธรรมเนียมการโอนเงินท่ัวๆไป  

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง และปจจัยยอยดาน

ชองทางการจัดจําหนาย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมาก ไดแก 

ปจจัยมีความชอบในปจจัยความถูกตองในการใหบริการ และมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับ  

ปานกลาง ไดแก ปจจัยจํานวนตู ATM มีเพียงพอในการใหบริการมากท่ีสุด 
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ดานการสงเสริมการตลาด 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการมีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมากและปจจัยยอยดานการ 

สงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับมากไดแก ปจจัยมี

จดหมายหรือโทรศัพทเชิญชวนใหมาใชบริการและพนักงานแนะนําบริการมีความชํานาญนาเช่ือถือ

มากท่ีสุด และมีความชอบตอปจจัยยอยในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยพนักงานสามารถให

คําแนะนํากรณีเกิดปญหาได  

 

สวนที่ 4  ขอมูลดานแนวโนมพฤติกรรมของการเลือกใชบริการ บัตรไมตอง ของ
ผูตอบแบบสอบถามท้ังผูที่เคยใชและไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 

 

4.1  ผลการศึกษาทัศนคติดานแนวโนมพฤติกรรมของการเลือกใชบริการ บัตรไมตอง 
ของผูที่เคยใชบริการ 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการสวนมากจะใชบริการ

มาแลว 1-3 เดือน โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ คือ เลือกใชบริการเพ่ือธุรกิจ และสวนมากโอนเงินใน

แตละครั้งจํานวนนอยกวา 2,000 บาท ใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห สวนมากจะใชบริการในวัน

เสาร-อาทิตย ในชวงเวลา 20.01-24.00 น. และพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการสวนมากไม

เคยแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ บัตรไมตอง 

 

4.2 ผลการศึกษาทัศนคติดานแนวโนมพฤติกรรมของการเลือกใชบริการ บัตรไมตอง 
ของผูที่ไมเคยใชบริการ 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการสวนมากมีความรูสึก

ชอบบริการ บัตรไมตอง  และจะใชบริการ บัตรไมตอง ในอนาคต และพบวาสาเหตุท่ีไมใชบริการ 

ของผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการเนื่องจากไมไดรับความสะดวกในการใชบริการมากท่ีสุด 
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สวนที่ 5 ขอมูลดานปญหาและขอเสนอแนะในการใหบริการ ของผูตอบแบบสอบถาม
ที่เคยใชบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม 
 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากมี

ปญหาในการใชบริการ บัตรไมตอง ในดานเครื่อง ATM ชํารุดทรุดโทรมมากท่ีสุด รองลงมา คือ

ปญหาดานขั้นตอนการใชบริการซับซอนยุงยาก ปญหาดานไมมีเจาหนาท่ีแนะนําบริการ ปญหาดาน

เครื่อง ATM มีจํานวนไมเพียงพอตอการใชบริการ ปญหาดานความลาชาในการใหบริการปญหา

ดานท่ีตั้งของเคร่ือง ATM ไมสะดวกตอการมาใชบริการ ปญหาดานไมเช่ือม่ันในเรื่องความ

ปลอดภัย ปญหาดานเจาหนาท่ีบริการไมสุภาพและไมมีความชํานาญ ปญหาดานไมไดรับรหัสรับ

เงินกรณีโทรศัพทเคล่ือนท่ีไมมีสัญญาณ ปญหาดานไมทราบหมายเลขโทรศัพทในการติดตอ

เจาหนาท่ีกรณีมีปญหาในการใชงานปญหาดานไมเขาใจในขั้นตอนการใหบริการปญหาดานอัตรา

คาธรรมเนียมตางๆ ไมเหมาะสม ตามลําดับ 

 

อภิปรายผลการศึกษา 
 

ผลการศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ  บริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม สามารถอภิปรายผลตามแนวคิดในเรื่องความคิดเห็นและ

องคประกอบของความคิดเห็น ในเรื่องของความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจ ความคิดเห็น 

พฤติกรรม ในแงการตลาด ดังนี ้

   

1.องคประกอบดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใหบริการ  บัตรไมตอง ของ

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึงเปนบริการรับเงินโอนโดยไมตอง

ใชบัตร ATM โดยมีการรับทราบบริการ บัตรไมตอง จากส่ือโทรทัศนมากท่ีสุดผูตอบแบบสอบถาม

ท่ีเคยใชบริการ   สวนมากทราบวาผูโอนเงินสามารถโอนเงินผานเครื่อง ATM  ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) หรือผานระบบอินเตอรเน็ตออนไลนได  ทราบวาใชบริการ บัตรไมตอง 

ผานท่ีใดไดบาง ทราบวาธนาคารจะสงขอความผานระบบโทรศัพทมือถือแจงรหัสการรับเงินใหผู

โอนเงินทราบ   ทราบเง่ือนไขการรับเงินวาผูรับเงินสามารถรับเงินไดทันที  ท่ีเครื่อง ATM ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) หลังจากทราบรหัสรับเงินแตไมเกินกําหนด 3 วัน นับจาก

วันท่ีผูโอนไดทําการโอนเงิน  แตผูตอบแบบสอบถาม สวนมากยังไมทราบเรื่องเง่ือนไขการรับเงิน
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กรณีผิดพลาด คือ ถาผูรับเงินทํารายการผิดพลาด 3 ครั้ง รายการจะถูกยกเลิกและโอนเงินคืนใหกับผู

โอนเงินโดยอัตโนมัติ และไมคืนคาธรรมเนียม ไมทราบเรื่องอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการตอ

รายการของบริการ บัตรไมตอง คือ 30 บาทตอรายการเปนอัตราเดียวท่ัวประเทศ โดยการโอนเงิน

สูงสุดรายการละไมเกิน 20,000 บาท และรวมแลวไมเกิน 100,000 บาท ตอวัน ซ่ึงส่ิงเหลานี้ลวนเปน

การนําเทคโนโลยีมาใหบริการ คือ ระบบบริการธนาคารผานบัตร ATM และระบบบริการธนาคาร

ผานอินเทอรเน็ต ซ่ึงสอดคลองกับ สมชาย โชคบุณยสิทธ์ิ (2545) ซ่ึงพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการ

เลือกใชบริการบัตร ATM ของธนาคาร คือ การมีตู ATM ติดตั้งจํานวนมากเพ่ืออํานวยความสะดวก

ใหกับผูใชบริการ และมีขั้นตอนในการใชงานไมยุงยาก และสอดคลองกับ บริรักษ ทุงแจง (2548) 

ซ่ึงพบวา ความคาดหวังตอการบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ต คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก อัตรา

คาธรรมเนียมในการโอนเงินไมสูงจนเกินไป สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง มีความ

ปลอดภัยของระบบ และมีความสะดวกในการสมัครใชบริการ   

 

2.องคประกอบดานความคิดเห็น 
ความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 

(มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม สามารถวัดไดจากแนวคิดปจจัยสวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน และคณะ,2541 : 34-37) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 

4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงนํามาใชรวมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจแก

กลุมเปาหมาย ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ผล

การศึกษาพบวา  ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอความคิดเห็นของผูตอบแบบ 

สอบถาม ของผูท่ีเคยและไมเคยใช บริการ บัตรไมตอง โดยสรุปแตละดานดังนี้  

ดานผลิตภัณฑ 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบตอปจจัยยอย

ดานการมีระบบอินเตอรเน็ตท่ีไดมาตรฐานมากท่ีสุด  รองลงมาดานตู ATM มีความปลอดภัย ได

มาตรฐาน และมีระบบปองกันในเรื่องความปลอดภัยในการโอนเงิน   

และผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความชอบ

ตอปจจัยดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบตอปจจัยยอยดานการมีระบบ

อินเตอรเน็ตท่ีไดมาตรฐานมากท่ีสุด  รองลงมาดานมีระบบปองกันในเรื่องความปลอดภัยในการ

โอนเงิน ดานตู ATM มีความปลอดภัยไดมาตรฐาน และเปนบริการแปลกใหมไมซํ้ากับท่ีอ่ืน  
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จากการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ บริรักษ ทุงแจง (2548) ไดศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชยจังหวัดเชียงใหม 

พบวาผูใชบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจ ในดานความปลอดภัยในการทํารายการของ

ธนาคาร เชน ฝาก ถอน โอน และบริการชําระคาสินคามากท่ีสุด  

ดานราคา  
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานราคา คาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลางโดยมีความชอบตอปจจัยยอย

ดานปจจัยไมคิดคาบริการเพ่ิมในการแจงรหัสรับเงินผานระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ี มากท่ีสุด   

 และผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความ 

ชอบตอปจจัยดานราคา คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบตอปจจัยยอย ดานปจจัยไมคิด

คาบริการเพ่ิมในการแจงรหัสรับเงินผานระบบโทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุด  

จากการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ วราพร ลิขิตวัชรปกรณ (2547) ได

ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซา 

อิเล็กตรอนของลูกคา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา

ลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยดานราคา ปจจัยยอยในดานคาธรรมเนียมในการใหบริการเปนอันดับ

แรก 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบ

ตอปจจัยยอยดานปจจัยความถูกตองในการใหบริการและความงายของขั้นตอนการใชบริการมาก

ท่ีสุดรองลงมาคือสามารถทํารายการโอนเงินและรับเงินไดตลอด 24 ช่ัวโมง สามารถรับเงินผาน

เครื่อง ATM ธนาคารกรุงศรีฯ ไดท่ัวประเทศ  

และผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความชอบ

ตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความชอบตอปจจัย

ยอย ดานปจจัยมีความชอบในความถูกตองในการใหบริการ มากท่ีสุด 
จากการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของ สมชาย โชคบุณยสิทธ์ิ (2545) ได

ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบัตร ATM ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหม   พบวาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเอทีเอ็มของผูใชบริการ 

คือ ปจจัยทางดานความสะดวกปลอดภัยของลูกคาผูใชบริการบัตรเอทีเอ็มสําคัญเปนอันดับแรก 
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ดานการสงเสริมการตลาด 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบ

ตอปจจัยยอยดานปจจัยพนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนในการใชบริการไดชัดเจนมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ พนักงานสามารถใหคําแนะนํากรณีเกิดปญหาไดและพนักงานแนะนําบริการมี

อัธยาศัยด ีและสุภาพ  

และผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความชอบ

ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยมีความชอบตอปจจัยยอย ดาน

มีจดหมายหรือโทรศัพทเชิญชวนใหมาใชบริการ และพนักงานแนะนําบริการมีความชํานาญ

นาเช่ือถือมากท่ีสุด รองลงมาไดแก ปจจัยมีการชิงโชค หรือมีของกํานัลใหกับผูมาใชบริการและ

พนักงานสามารถอธิบายขั้นตอนในการใชบริการไดชัดเจน  

จากการศึกษาสอดคลองกับผลการศึกษาของบริรักษ ทุงแจง (2548) ไดศึกษาเรื่อง

ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการธนาคารผานอินเทอรเน็ตของธนาคารพาณิชย จังหวัดเชียงใหม 

พบวา ปจจัยดานบุคลากรผูใชบริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจ ในดานพนักงานมีความรู

ความชํานาญ มีความนาเช่ือถือ และพนักงานสามารถใหคําปรึกษาไดชัดเจน  
   

3.องคประกอบดานพฤติกรรมในแงการตลาด 
จากองคประกอบสองดานท่ีกลาวมาแลว จะสงผลใหแสดงออกทางพฤติกรรมใน

การศึกษาครั้งนี้ พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากมีแนวโนมในการใชบริการบัตรไมตอง ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ผูท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง จะใช

บริการมาแลว 1-3 เดือน โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ คือ เลือกใชบริการเพ่ือธุรกิจ และสวนมาก

โอนเงินในแตละครั้งจํานวนนอยกวา 2,000 บาท ใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห และสวนมากจะใช

บริการในวันเสาร-อาทิตย ในชวงเวลา 20.01-24.00 น. และพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใช

บริการสวนมากไมเคยแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ บัตรไมตอง สวนผูท่ียังไมเคยใชบริการ บัตรไม

ตอง สวนมากมีความรูสึกชอบบริการ บัตรไมตอง และจะใชบริการบัตรไมตอง ในอนาคต และ

พบวาสาเหตุท่ีไมใชบริการ ของผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง เนื่องจากไมไดรับ

ความสะดวกในการใชบริการมากท่ีสุด 
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ขอคนพบ 
ส่ิงท่ีคนพบจากการศึกษาเรื่อง ทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม มีดังนี้ 

   

1.ดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามท้ังผูท่ีเคยใช และไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากทราบวา

ปจจุบัน ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มีบริการ บัตรไมตอง  และทราบเรื่องขัน้ตอนในการ

ใหบริการท่ัวไป อาทิ ทราบวาผูโอนเงินสามารถโอนเงินผานเครื่อง ATM  ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) หรือผานระบบอินเตอรเน็ตออนไลนได ทราบวาใชบริการ บัตรไมตอง ผาน

ท่ีใดไดบาง และทราบวาธนาคารจะสงขอความผานระบบโทรศัพทมือถือแจงรหัสการรับเงินใหผู

โอนเงินทราบ แตยังไมทราบในเรื่องของเง่ือนไขรายละเอียดปลีกยอยตางๆ ของบริการ บัตรไมตอง  

อาทิ ไมทราบเงื่อนไขบริการกรณทํีารายการผิดพลาด  ไมทราบเรื่องอัตราคาธรรมเนียมในการใช

บริการตอรายการของบริการ บัตรไมตองและไมทราบเรื่องเง่ือนไขการรับเงิน 

2.ดานความคิดเห็น 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง โดยรวมมีระดับความชอบตอปจจัย

ดานผลิตภัณฑ  ดานชองทางการจัดจําหนาย  และดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ียรวมอยูใน

ระดับมาก แตมีระดับความชอบตอปจจัยดานราคานอยกวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอ่ืน โดย

มีระดับความชอบตอปจจัยดานราคา คาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง  

สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง มีระดับความชอบตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก แตมี

ระดับความชอบตอปจจัยดานชองทางการจัดหนาย นอยกวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอ่ืน 

โดยมีระดับความชอบตอปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คาเฉล่ียรวมอยูในระดับปานกลาง 

3.ดานพฤติกรรม 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากใชบริการมาแลว 1-3 เดือน 

โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบริการ คือ เลือกใชบริการเพ่ือธุรกิจ และสวนมากโอนเงินในแตละครั้งจํานวน

นอยกวา 2,000 บาท ใชบริการ 2-3 ครั้งตอสัปดาห ใชบริการในวันเสาร-อาทิตย ในชวงเวลา 20.01-

24.00 น. และไมเคยแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ บัตรไมตอง  

สวนผูท่ียังไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากมีความรูสึกชอบบริการ บัตรไมตอง  

และจะใชบริการบัตรไมตอง ในอนาคต และพบวาสาเหตุท่ีไมใชบริการเนื่องจากไมไดรับความ

สะดวกในการใชบริการ 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึงไดเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากผูท่ีเคยใช

และไมเคยบริการ บัตรไมตอง ในภาพรวมพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความชอบตอปจจัย

สวนประสมการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการเลือกใช บริการ บัตรไมตอง อยูในระดับมาก โดยมี

องคประกอบและขอเสนอแนะแกธนาคารในแตละดาน ดังนี้  

 

1.ดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษาพบวา ผูท่ีมาใชบริการของธนาคาร ท้ังผูท่ีเคยใชบริการและไมเคยใช

บริการ บัตรไมตอง สวนมากมีความรูความเขาใจในขั้นตอนและรูปแบบในการใหบริการ บัตรไม

ตอง อยูแลวแตยังไมทราบในเรื่องของเง่ือนไขรายละเอียดปลีกยอยของบริการ และเง่ือนไขของ

อัตราคาธรรมเนียมตางๆ  รวมถึงยังไมทราบเงื่อนไขในกรณทํีารายการผิดพลาด ดังนั้น ทางธนาคาร

ควรใหความสําคัญในการสรางความเขาใจและประชาสัมพันธใหกลุมบุคคลท่ัวไปท้ังกลุมผูท่ีเคย

และไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง ใหทราบถึงรายละเอียดและขั้นตอนในการใหบริการตางๆ โดย

อาจจะประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ โดยเนนทางส่ือทางโทรทัศน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาท่ี

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนมากทราบวามีบริการ บัตรไมตอง จากส่ือประเภทโทรทัศนมาก

ท่ีสุด รองลงมาไดแก แผนพับโฆษณา หนังสือพิมพ วิทยุ ตามลําดับ ซ่ึงจะทําใหธนาคารได

ประชาสัมพันธและสรางความเขาใจในเรื่องรายละเอียดตางๆของบริการ บัตรไมตอง ใหกับผูมาใช

บริการและเพ่ือเปนการสรางความม่ันใจ และสนใจมาใชบริการ บัตรไมตอง อีกดวย 

2.ดานความคิดเห็น 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ  บัตรไมตอง  มีระดับ

ความชอบตอปจจัยสวนประสมการตลาดในราคานอยกวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอ่ืน 

ดังนั้น ธนาคารควรพิจารณาในประเด็นเรื่องของอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการใชบริการของ บัตร

ไมตอง ใหมีความเหมาะสม และแสดงใหผูใชบริการเห็นวาบริการ บัตรไมตอง เปนบริการท่ี

แตกตางจากบริการโอนเงินท่ัวๆไป สามารถอํานวยความสะดวกกับผูใชบริการไดอยางไร โดย

ไมไดมีการคิดคาบริการเพ่ิม ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับ

ความชอบตอปจจัยยอยดานราคาในเรื่องของไมคิดคาบริการเพ่ิมในการแจงรหัสรับเงินผานระบบ

โทรศัพทเคล่ือนท่ีมากท่ีสุด 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง พบวามีระดับความชอบตอปจจัย

ดานชองทางการจัดหนาย นอยกวาปจจัยสวนประสมทางการตลาดอ่ืน ดังนั้น ธนาคารควรพิจารณา
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ในประเด็นเรื่องของ จํานวนชองทางท่ีสามารถใหบริการกับผูใชบริการไดอยางเพียงพอ และ

สามารถอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ บัตรไมตอง ไดตลอดเวลา สามารถทํารายการไดงาย 

ถูกตอง และรวดเร็ว รวมถึงการนํากลยุทธการตลาดทางตรงมาใช อาทิ การใชโทรศัพทหรือ

จดหมายเชิญชวนใหมาใชบริการ สอดคลองกับผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

ความชอบตอปจจัยยอยดานชองทางจัดจําหนาย อยูในระดับมากเพียงปจจัยเดียว คือ ความถูกตอง

ในการใชบริการ และมีความชอบตอปจจัยยอยดานการมีจดหมายหรือโทรศัพทเชิญชวนใหมาใช

บริการ มากท่ีสุด 

3.ดานพฤติกรรม 
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากจะใช

บริการในชวงนอกเวลาทําการของธนาคารและจํานวนเงินโอนตอครั้งไมมาก ดังนั้น ธนาคารควร

พิจารณาในเรื่องของการอํานวยความสะดวกและความพรอมของการใหบริการ บัตรไมตอง ใหมี

ความพรอมในการใหบริการตลอด 24 ชม. และเนนการสรางความม่ันใจใหกับผูท่ีเคยใชบริการ ท้ัง

ในเรื่องความปลอดภัย ความสะดวกรวดเร็ว หรือ ขั้นตอนการใชไมยุงยาก รวมถึงการมีพนักงาน

คอยใหคําปรึกษาหรือแกไขปญหาในการใชงาน เพ่ือใหผูท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง เกิดความ

ม่ันใจและมีการแนะนําบอกตอกับผูอ่ืนใหมาใชบริการ  บัตรไมตอง ตอไป สอดคลองกับผล

การศึกษาท่ีพบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเคยใชบริการ บัตรไมตอง สวนมากใชบริการมาแลว 1-3 

เดือน เลือกใชบริการเพ่ือธุรกิจ โอนเงินในแตละครั้งจํานวนนอยกวา 2,000 บาท ใชบริการ 2-3 ครั้ง

ตอสัปดาห ในวันเสาร-อาทิตยชวงเวลา 20.01-24.00 น. และไมเคยแนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  

สวนผูท่ียังไมเคยใชบริการ บัตรไมตอง ธนาคารควรใหความสําคัญในดานการสราง

ความรูความเขาใจ รวมถึงการอํานวยความสะดวกในการมาใชบริการเครื่อง ATM ควรมีความ

พรอมในการใหบริการ 24 ชม. อุปกรณไมชํารุดทรุดโทรมและมีเพียงพอตอการใชบริการ รวมถึงมี

เจาหนาท่ีแนะนําบริการใหกับลูกคา และใหบริการอยางท่ัวถึงอยูตลอดเวลา เพ่ือใหผูท่ียังไมเคยใช

บริการ ไดหันมาใชบริการ บัตรไมตอง  และมีความรูสึกวาการใชบริการ บัตรไมตอง สามารถมาใช

บริการไดสะดวก ไมไดมีขั้นตอนในการใชบริการซับซอนยุงยาก และเกิดความม่ันใจในการมาใช

บริการเนื่องจากมีอุปกรณท่ีมีความพรอมและมีเจาหนาท่ีคอยใหคําแนะนําและแกไขปญหาตลอด 

24 ชม. ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาพบวาผูท่ีไมใชบริการบัตรไมตองเนื่องจากไมไดรับความ

สะดวกในการใชบริการ  
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ขอจํากัดในการศึกษา 
ในการศึกษาเรื่องทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอบริการ บัตรไมตอง ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ในครั้งนี้ ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บ

ขอมูล ซ่ึงคําถามท่ีระบุในแบบสอบถามเรื่องระดับการศึกษา ระบุไวไมชัดเจน จึงอาจทําใหผูตอบ

แบบสอบถามเกิดความสับสนในการตอบแบบสอบถาม ดังนั้น ในการศึกษาครั้งตอไป ผูศึกษาควร

แยกประเภทหัวขอในแบบสอบถามใหมีความชัดเจน คือ ไมควรนําเอาผูท่ีกําลังศึกษามารวมกับผูท่ี

จบการศึกษาในระดับการศึกษาตางๆ ท้ังนี้ เพ่ือไมใหเกิดความสับสนของผูตอบแบบสอบถาม  ใน

การตอบแบบสอบถาม 

 


