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บทที่  5 
 

สรุป  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง การเลือกใชบริการผลิตภัณฑทางการเงินหลังจากไดรับการ
ประชาสัมพันธผานเครื่องใหบริการเงินดวน (Automatic Teller Machine) ของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา การเปดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
การเงินของธนาคารจากเครื่องใหบริการเงินดวน ของผูใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวน ศึกษาการ
ตัดสินใจการเลือกใชบริการผลิตภัณฑการเงินของธนาคารของผูใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวน 
หลังจากไดรับขาวสารจากเครื่องใหบริการเงินดวน และศึกษาพื้นที่จุดตั้งเครื่องใหบริการเงินดวน มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการผลิตภัณฑการเงินของธนาคารของผูใชบริการเครื่องใหบริการเงิน
ดวน หลังจากไดรับขาวสารจากเครื่องใหบริการเงินดวน ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 การศึกษาครั้งนี้ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงเชิงสํารวจ (Survey Research) แบบวิจัยคือ แบบ
วิจัยวัดครั้งเดียวครั้งสุดทาย (One-Shot Posttest Only Design) กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน
หรือผูใชบริการอายุต้ังแต 20 ปข้ึนไปที่ใชบริการเครื่องบริการเงินดวน และใชบริการบัตรเอทีเอ็ม
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เนื่องจากเปนกลุมที่มีความสามารถในการตัดสินใจรับ
บริการและผลิตภัณฑทางการเงินตางๆ ของธนาคารได จํานวน 300 ตัวอยาง ใชแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ซึ่งผูตอบแบบสอบถามกรอกโดยทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือกับบุคคล
จํานวน 30 ตัวอยาง จากการคําณวนคาความเชื่อถือของแบบสอบถามดวยสูตรอัลฟาของครอ
นบาค ไดคาความเชื่อถือไดเทากับ 0.8866 

สําหรับการวิเคราะหผลการศึกษา ทําการวิเคราะหใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) ไดแก ความถี่ (Frequency), รอยละ (Percentage), คาเฉลี่ย (Mean) และคาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแก ทดสอบ
ความสัมพันธของระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยกับพฤติกรรมการใชเครื่อง
ใหบริการเงินดวน และ การเปดรับขอมูลขาวสารประชาสัมพันธผานเครื่องใหบริการเงินดวนของ
ธนาคารไทยพาณิชย ดวย สถิติไคสแควร (Chi-Square test) และ ทดสอบความแตกตางของ
ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย และ ความพึงพอใจหลังใชบริการเครื่องใหบริการ
เงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย สถิติทดสอบความแตกตางสองกลุมประชากร (t-test) โดย
กําหนดระดับนัยสําคัญที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ที่ 0.05 สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล
การศึกษาและใหขอเสนอแนะได ดังนี้   
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สรุปผลการศกึษา 
 
1.  ลักษณะทัว่ไปเกี่ยวกับของกลุมตวัอยาง 

 
 พบวา กลุมตัวอยางทั้งหมด 300 ตัวอยาง สวนใหญเปนชายอยูในชวงอายุ 25-29 ป 
ระดับการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน โสด ยังไมมีลูก มีรายได
ตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท สัปดาหหนึ่งทํางาน 5 วันทําการ หรือ จันทร-ศุกร เกือบครึ่งหนึ่ง
ของกลุมตัวอยางทั้งหมด (รอยละ 43.6) ใชบริการบัตร ATM รองลงมา (รอยละ 23.7) ใชบริการ
เงินฝากออมทรัพย เงินฝากประจํานอยที่สุด 
 
2. การใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณชิย 

 
 พบวา กลุมตัวอยางทั้งหมด 300 ตัวอยาง สวนใหญใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวน 
2-4 คร้ังตอเดือน รองลงมา 1 คร้ังตอสัปดาห ใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวน ณ หางสรรพสินคา
มากที่สุด รองลงมาคือ ที่หนาสาขาธนาคาร อาคารสํานักงานและบริเวณมหาวิทยาลัย ณ สถานี
ขนสงและรานสะดวกซื้อมีผูใชบริการนอยมาก (ไมถึงรอยละ 1) เหตุผลเพราะสะดวก มีบัญชีกับ
ธนาคารและงายตอการใชงาน สวนรูปแบบการใชบริการมากกวาครึ่งหนึ่งของกลุมตัวอยางทัง้หมด 
ถอนเงินสด รองลงมาคือสอบถามยอดเงิน และชําระเงินผานเลเซอรโซน  

 
3. การเปดรับขอมูลขาวสารประชาสัมพันธผานเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทย

พาณิชย 
 

 พบวากลุมตัวอยางเกือบทั้งหมด (รอยละ 92.7) เคยเห็นขอมูลขาวสารประชาสัมพันธ
ผานเครื่องใหบริการเงินดวนของทางธนาคารโดยประมาณครึ่งหนึ่งของกลุมตัวอยางทั้งหมด  
(รอยละ 50.7) เห็นจากหนาจอกอนใชบริการ รองลงมาเห็นจากหนาจอหลังใชบริการประเภท
ขอมูลขาวสารประชาสัมพันธ 3 ประเภทคือ 1. ผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคาร 2. ขอมูล
ขาวสารของธนาคาร และ 3. การแนะนําบริการใหม พบวากลุมตัวอยางไดรับทราบขอมูลขาวสาร
ประชาสัมพันธทั้ง 3 ประเภท ใกลเคียง และไดรับทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการแนะนําบริการ
ใหมมากกวาผลิตภัณฑทางการเงินและขอมูลขาวสารของธนาคาร เกือบสามในสี่ของกลุมตัวอยาง
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ทั้งหมด สนใจขอมูลขาวสารประชาสัมพันธผานเครื่องใหบริการเงินดวนและตองการขอมูลเพิ่มเติม
จากสื่อใบปลิว/แผนพับ รองลงมาคือจากสาขา/พนักงานธนาคาร  

 
4.  ความพึงพอใจ ความสนใจและการเลอืกใชบริการใหบริการเงนิดวนของธนาคารไทย

พาณชิย จํากดั (มหาชน) 
 
 ความพึงพอใจเลือกใชบริการใหบริการเงินดวนของธนาคาร ความสนใจตอวิธีการ
นําเสนอขอมูลการใหบริการ และความคิดเห็นตอการปรับปรุงการนําเสนอขอมูลการใหบริการ 
พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจเลือกใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารในเรื่อง จุด
ที่ต้ังของเครื่องใหบริการเงินดวนมากกวาดานอื่น ๆ มีความสนใจในรูปภาพที่มีสีสันสะดุดตาและมี
ขอความประชาสัมพันธที่กระชับ งายตอการจดจําขณะที่ใหความสนใจตัวอักษรวิ่งขณะทํารายการ 
และ Wobblers ติดหนาจอเครื่องใหบริการเงินดวนนอย 
 สําหรับความคิดเห็นตอการปรับปรุงการนําเสนอขอมูล ขาวสารการใหบริการ กลุม
ตัวอยางตองการใหทางธนาคารปรับปรุงเรื่อง การมีเสียงตอนรับจากเครื่องใหบริการเงินดวนการมี
เสียงโตตอบสอบถามจากเครื่องใหบริการเงินดวน และเรื่องสามารถขอสําเนา Statement จาก
เครื่องใหบริการเงินของทางธนาคารมากกวาเรื่องอื่น ๆ และมีความสนใจเลือกใช “การตอบคําถาม
ตามความตองการผานเครื่องใหบริการเงินดวน” มากกวาอยางอื่นหลังทางธนาคารปรับปรุงการ
ใหบริการ  
  
5. ความคิดเห็นและปญหาในการใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทย

พาณิชย 
 
 สําหรับการสํารวจความคิดเห็น ปญหาในการใหบริการเครื่องใหบริการเงินดวน ซึ่ง
พบวา กลุมตัวอยางสองในสามของกลุมตัวอยางทั้งหมดยินดีที่ไดรับขอมูลจากธนาคาร ปญหาการ
ใหบริการพบวา ไดแกปญหาคนใชบริการมาก ใบบันทึกรายการหมดและเครื่องไมสามารถ
ใหบริการได ทั้งนี้กลุมตัวอยางประมาณหนึ่งในสิบของกลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะวาทาง
ธนาคารครนําเสนอรูปแบบบริการใหม ๆ ควรมีความเปนสวนตัวและเฉพาะตัวในการทําธุรกรรม
ทางการเงินและควรใหความสําคัญกับความปลอดภัยขณะ การใชบริการจากเครื่องใหบริการเงิน
ดวน  
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6. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐานที่ 1  สมมติฐานที่ 1 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
  สมมติฐานที่ 1.1 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมีความสัมพันธกับ
ความถี่ในการใชเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.1 ยอมรับสมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 
0.001 กลาวคือ จะมีสัดสวนของการใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวน ทุกวัน 2-4 คร้ังตอสัปดาห 1 
คร้ังตอสัปดาห และ 2-4 คร้ังตอเดือน สูงกวาผูที่ใชบริการนอยกวา 5ป ขณะที่ผูที่ใชบริการนอยกวา 
5 ปจะใชบริการผานเครื่องใหบริการเงินดวน 1 คร้ังตอเดือนในสัดสวนที่สูงกวาผูที่ใชบริการ
มากกวา 5 ป 
  สมมติฐานที่ 1.2 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมีความสัมพันธกับ
ความถี่ในการใชเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.2 ปฏิเสธสมมติฐาน กลาวคือ ระยะเวลาในการ
ใชบริการธนาคารไทยพาณิชยไมมีความสัมพันธกับสถานที่ใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนของ
ธนาคารไทยพาณิชย 
  สมมติฐานที่ 1.3 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมีความสัมพันธกับ
ความถี่ในการใชเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.3 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทย
พาณิชยมีความสัมพันธกับเหตุผลที่ตัดสินใจเลือกใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคาร
ไทยพาณิชยตาง ๆ โดยในดานความสะดวก และ การมีบัญชีกับธนาคารมีความสัมพันธที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิตที่ 0.001 โดยผูที่ใชบริการนอยกวา 5 ป และผูที่ใชบริการมานานกวา (มากกวา 
5 ป) จะมีสัดสวนของการเลือกใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
เนื่องจากการมีบัญชีกับธนาคาร 
  สมมติฐานที่ 1.4 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมีความสัมพันธกับ
ประเภทของบริการที่ใชจากเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1.4 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทย
พาณิชยมีความสัมพันธกับประเภทของบริการที่ใชจากเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทย
พาณิชยตาง ๆ โดยในการสอบถามยอดเงิน และ การชําระเงินผานเลเซอรโซนมีความสัมพันธที่
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ระดับนัยสําคัญทางสถิตที่ 0.001 โดยผูที่ใชบริการมากกวา 5 ป ใชบริการการสอบถามยอดเงิน
มากกวาผูที่ใชบริการนอยกวา 5 ป เชนเดียวกับการใชบริการดานการชําระเ งินผานเลเซอรโซน 
พบวา ผูที่ใชบริการมานานกวา (มากกวา 5 ป) จะมีสัดสวนของการเลือกใชบริการในดานนี้สูงกวา
ผูที่ใชบริการนอยกวา 5 ป 
 สมมติฐานที่ 2  ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมีความสัมพันธกับการ
เปดรับขอมูลขาวสารประชาสัมพันธผานเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
  สมมติฐานที่ 2.1 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมีความสัมพันธกับ
การเห็นขอมูลขาวสารผานเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย  
  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.1 ปฏิเสธสมมติฐาน กลาวคือ   ระยะเวลาในการ
ใชบริการธนาคารไทยพาณิชยไมมีความสัมพันธกับการเห็นขอมูลขาวสารผานเครื่องใหบริการเงิน
ดวนของธนาคารไทยพาณิชยโดย 
  สมมติฐานที่ 2.2 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมีความสัมพันธกับ
ตําแหนงที่พบเห็นขอมูลขาวสารผานเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.2 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทย
พาณิชยมีความสัมพันธกับตําแหนงที่พบเห็นขอมูลขาวสารผานเครื่องใหบริการเงินดวนของ
ธนาคารไทยพาณิชยตาง ๆ โดยตําแหนงหนาจอกอนใชบริการ และ หนาจอหลังใชบริการ มี
ความสัมพันธที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตที่ 0.001 ผูที่ใชบริการนอยกวา 5 ป จะพบขอมูลใน
ตําแหนงหนาจอกอนใชบริการสูงกวา ผูที่ใชบริการมากกวา 5 ป สําหรับขอมูลในตําแหนงหนาจอ
หลังใชบริการ พบวา ผูที่ใชบริการมานานกวา (มากกวา 5 ป) จะพบเห็นขาวสารประชาสัมพันธ
จากตําแหนงนี้สูงกวา ผูที่ใชบริการนอยกวา 5 ป 
  สมมติฐานที่ 2.3 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยมีความสัมพันธกับ
ประเภทของขาวสารขอมูลที่พบเห็นผานเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย 
  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2.3 ระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทย
พาณิชยมีความสัมพันธกับประเภทของขาวสารขอมูลที่พบเห็นผานเครื่องใหบริการเงินดวนของ
ธนาคารไทยพาณิชยตาง ๆ โดยขอมูลขาวสาร Home Plus ประกันภัยบานและทรัพยสิน   และ 
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ไดรับของใชไฮเทคมีความสัมพันธที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตที่ 0.001 โดยผูที่
ใชบริการนอยกวา 5 ป จะพบเห็นขอมูล Home Plus ประกันภัยบานและทรัพยสินสูงกวา ผูที่ใช
บริการมากกวา 5 ป เชนเดียวกับขอมูล สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย ไดรับของใชไฮเทค พบวา ผูที่ใช
บริการนอยกวา 5 ปจะมีพบเห็นขอมูลขาวสารดานนี้สูงกวาผูที่ใชบริการมากกวา 5 ป 
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 สมมติฐานที่ 3  ผูใชบริการที่มีระยะเวลาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชยแตกตาง
กัน มีความพึงพอใจหลังจากใชเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชยแตกตางกัน 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ภาพรวมผูใชบริการที่มี ระยะเวลาในการใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชยแตกตางกัน มีความพึงพอใจหลังจากใชเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคาร
ไทยพาณิชยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
  

อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากผลการศึกษา พบวามีประเด็นสําคัญที่นํามาอภิปรายผลดังนี้ 
 
ลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 
  
 จากตารางที่ 4.1 พบวา ผูใชบริการกลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูหญิงมีอายุระหวาง 25-
29 ปถึงรอยละ 40 ซึ่งเปนชวงอายุที่สามารถตัดสินใจเลือกใชบริการผลิตภัณฑทางการเงิน สวน
ใหญเปนพนักงานบริษัทซึ่งมีกลุมตัวอยางที่เปนลูกคารายเกามากกวารายใหม สวนใหญเปนโสด
และไมมีบุตร มีรายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001 ถึง 20,000 บาท สวนใหญมีบัตรเอทีเอ็มและมี
เงินฝากออมทรัพยกับธนาคาร ตามทฤษฎีความพึงพอใจในสภาพคลอง  พบวา ประชากรสวน
ใหญมีความตองการใชเงินโดยตัวกําหนดการใชที่สําคัญคือรายได ซึ่งกลุมตัวอยางที่ใชเครื่อง
ใหบริการเงินดวนตามขอมูลขางตน  ทําใหผลิตภัณฑทางการเงินที่ธนาคารสามารถขยายชอง
ทางการขายผลิตภัณฑใหกับกลุมลูกคาเปาหมายเพื่อใหกลุมตัวอยางมีสภาพคลองในการถือครอง
เงิน  นั่นคือ ผลิตภัณฑทางการเงินที่มีลักษณะกูยืมระยะสั้น หรือเพื่ออุปโภคและบริโภค เชน บัตร
เครดิตและสินเชื่อ speedy cash  ทั้งนี้ควรใหผูใชบริการในกลุมนี้ไดรูจักผลิตภัณฑทางดานสินเชื่อ
ใหมากขึ้น เนื่องจากขอมูลจากตารางแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการรายใหมยังไมเคยใชบริการ
ทางดานสินเชื่อบาน สินเชื่อรถยนต เงินฝากประจํา และอื่น ๆ เชน กองทุนของธนาคาร แตพบวา
ผูใชบริการรายเกาจะมีผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารหลายผลิตภัณฑ ซึ่งองคกรเกี่ยวกับ
ธนาคารตองสรางความเชื่อมั่น และความนาเชื่อถือ ดังนั้นพบวายิ่งใชเวลาในการใชผลิตภัณฑทาง
การเงินของธนาคารมากยิ่งขึ้น ยิ่งสรางความตองการในรูปแบบอื่น ๆ เพิ่มมากขึ้นดวยนั่นเกิดจาก
ความมั่นใจในสถาบันและผูใชบริการมีความผูกพันกับธนาคาร 
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ความถี่และเหตุผลในการเลือกใชบริการมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการใชบริการ
ผลิตภัณฑของธนาคาร 
 
 ตามตารางที่ 4.6 พบวาผูใชบริการที่มีระยะเวลาการใชบริการผลิตภัณฑของธนาคารที่
มีระยะเวลานานกวา 5 ป หรือลูกคารายเกาจะมีความถี่ในการใชบริการมากกวาลูกคารายใหม
เนื่องจากลูกคารายเกาเมื่อใชบริการของธนาคารไประยะเวลาหนึ่ง ธนาคารจะใชแนวคิด CRM 
เพื่อเสนอผลิตภัณฑทางการเงินใหกับลูกคาในการพิจารณาโดยคํานึงถึง อายุ อาชีพ และความ
ตองการใชผลิตภัณฑตาง ๆ ตามรูปแบบการใชชีวิตของผูใชบริการและนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรง
ความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง ดังนั้นจะพบวา ผูใชบริการรายเกาจะมีผลิตภัณฑตาง ๆ 
ของธนาคารมากมาย ดังนั้นดวยผลิตภัณฑตาง ๆ ที่มีมากกวาผูใชบริการรายใหมจึงทําให
ผูใชบริการรายเกาจะมีความถี่ในการใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนมากกวา ทั้งนี้รวมถึงเหตุผล
ในการเลือกใชบริการตามตาราง 4.8 พบวา ผูใชบริการรายเกาจะใชเครื่องใหบริการเงินดวน
เนื่องจากมีบัญชีกับธนาคารทําใหเห็นไดวาผูใชบริการรายเกาที่มีความถี่ในการใชเครื่องใหบริการ
เงินดวนและเลือกใชเครื่องดวยสาเหตุเพราะคาธรรมเนียมที่ถูกกวา ทั้งผูใชบริการรายเกาคํานึงถึง
คาใชจายในเรื่องคาธรรมเนียม ในขณะที่ ผูใชบริการรายใหมมีความถี่นอยจึงไมกังวลตอ
คาธรรมเนียมที่จะเกิดขึ้น เชน การเรียกดูยอดเงินที่เครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารตางบัตร
เอทีเอ็มเกินกวา 3 คร้ังภายใน 1 เดือนจะมีคาใชจายดังนั้น ผูใชบริการรายใหมที่มีความถี่ในการใช
บริการนอยและไมกังวลในเรื่องคาธรรมเนียมจึงเลือกที่จะใชเครื่องใหบริการเงินดวนดวยสาเหตุ
เพราะสะดวกมากที่สุด ตามที่ รุงกานต  ฉัตรวีระชัยกิจ1 ศึกษาเรื่อง “การเปดรับขาวสาร พฤติกรรม
ในการใชบริการ และทัศนคติของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)” พบวา 
ปจจัยในการตัดสินใจใชบริการของธนาคาร สวนใหญจะเปนเพราะธนาคารอยูใกลบาน ที่ทํางาน 
และสถานศึกษา ซึ่งปจจัยในการตัดสินใจใชบริการในลักษณะนี้เปนเพราะความสะดวกในการใช
บริการของผูใชบริการ นอกจากนี้จากตาราง 4.9 ยังพบวาผูใชบริการรายเกาใชบริการจากเครื่อง
ใหบริการเงินดวนในการสอบถามยอดเงิน ทั้งนี้เพราะรายการทางการเงินของลูกคารายเกามีมาก 
เชน ชําระสินคาและบริการ ชําระยอดคางชําระบัตรเครดิต โอนเงินตางธนาคารเปนตน รายการ

                                                  
 1รุงกานต  ฉัตรวีระชัยกิจ, “การเปดรับขาวสาร พฤติกรรมในการใชบริการ และทัศนคติ
ของลูกคาที่มีตอธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน),” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสาร
ศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2543), น. บทคัดยอ. 
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ตาง ๆ ทําใหผูใชบริการรายเกามีความจําเปนในการตรวจสอบยอดเงินอยูตลอดเวลาเพื่อใหแนใจ
วารายการตาง ๆ ไดดําเนินการอยางถูกตองและเพียงพอตอการทํารายการครั้งตอไป จากตารางยงั
พบวาผูใชบริการชําระเงินผานเลเซอรโซนยังเปนที่นาสนใจสําหรับลูกคารายเกาเนื่องจากการชําระ
เงินผานเลเซอรโซนผูใชบริการตองมีความเชื่อมั่นในธนาคารเปนอยางสูง เนื่องจากเปนนวตกรรม
ใหมในการชําระคาสินคาและบริการผานการสแกนบารโคดจากใบแจงหนี้ของบริษัทตาง ๆ จากผล
การศึกษาของ  นงนุช  พันธุมจินดา2 ที่ทําการศึกษาเรื่อง “การเปดรับขาวสารทัศนคติและการ
ยอมรับนวัตกรรมการบริการชําระคาสินคาและบริการผานเลเซอรโซน (SCB Laser Zone) ของ
ผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา กลุมตัวอยางมัก
ใช บริการ SCB Laser Zone ในชวงเวลาทําการคือวันจันทรถึงศุกร แตจะใชบริการที่ตู ATM ใกล
สํานักงานเปนสวนใหญ กลุมตัวอยางสามารถตัดสินใจใชบริการ SCB Laser Zone ไดทันที อาจ
เนื่องจาก (1) กลุมตัวอยางเปนผูใชบริการของธนาคารไทยพาณิชยฯ อยูแลว ทําใหมีความเชื่อมั่น
ในการใหบริการของธนาคาร (2) กลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุตํ่ากวา 25 ป และมีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรี ซึ่งเปนกลุมที่ยอมรับนวัตกรรมใหม ๆ ไดงาย 
 
การเลือกใชหางสรรพสินคาเปนสถานที่ใชเครื่องบริการเงินดวนไมมีความสัมพันธกับ
ระยะเวลาของการใชบริการผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคาร 
 
 จากตาราง 4.7 พบวาระยะเวลาของผูใชบริการผลิตภัณฑของธนาคารไมมี
ความสัมพันธตอการเลือกสถานที่ใชเครื่องใหบริการเงินดวน เนื่องจากสวนใหญจะใชในบริเวณ
หางสรรพสินคามากที่สุดกวารอยละ 60 เนื่องจากหางสรรพสินคาเปนสถานที่ในการจับจายใชสอย
เปนสําคัญเพื่อใชในการอุปโภคและบริโภค  ดังนั้น ผูใชบริการจึงมีความตองการถือเงินในสถานที่
ดังกลาวมากกวาสถานที่ต้ังเครื่องใหบริการเงินดวนอื่น ๆ ตามทฤษฏีความพึงพอใจในสภาพคลอง 
ในที่นี้หมายถึงการที่ธนาคารเสนอผลิตภัณฑที่มีสภาพคลองสูงก็จะมีความสนใจในผลิตภัณฑนั่น  
การถือเงินสดเพื่อใชในการจับจายใชสอยจึงเปนจุดสําคัญในการมองหาชองทางเสนอผลิตภัณฑ

                                                  
 2นงนุช  พันธุมจินดา, “การเปดรับขาวสารทัศนคติและการยอมรับนวัตกรรมการบริการ
ชําระคาสินคาและบริการผานเลเซอรโซน (SCB Laser Zone) ของผูใชบริการธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร,” (รายงานโครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะ
วารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2549), น. 184-185. 
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ตามแนวคิดเรื่องการใชชองทางสื่อสารขององคกรเพื่อติดตอส่ือสารกับลูกคารายยอย นั่นคือองคกร
จะตองมีชองทางการคาเพื่อจัดแสดงผลิตภัณฑ เพื่อใหผูใชบริการมีความสนใจ ณ จุดขายทันที 
ตามความตองการของผูใชบริการคือ ผูใชบริการตองการถือเงินสดเพื่อการจับจายใชสอยใน
บริเวณหางสรรพสินคา ทั้งนี้ผลการวิจัยสอดคลองกับวิทยานิพนธของ สุกิจ  จิตวิริยนนท3  ที่
ทําการศึกษาเรื่อง “พฤติกรรมการสื่อสารและการยอมรับนวกรรม  ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสของ
ผูใชบริการธนาคารพาณิชย ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล”  พบวา  กลุมตัวอยางมีพฤติกรรม
การทําธุรกรรมผานสื่ออิเล็กทรอนิกส (ATM)  เพราะไดรับความสะดวก  รวดเร็วในการใชบริการ  
ประหยัดเวลาในการเดินทาง 
 
การเปดรับขอมูลขาวสารประชาสัมพันธผานเครื่องใหบริการเงินดวน 
 
 จากตารางที่ 4.10 พบวาระยะเวลาของผูใชบริการไมมีความสัมพันธตอการเห็นขอมูล
ขาวสารผานเครื่องใหบริการเงินดวน เนื่องจาก ทั้งลูกคารายเกาและลูกคารายไดตางเคยเห็นขอมูล
ขาวสารมากกวารอยละ 90 ดังนั้นตามแนวคิดการใชชองทางการสื่อสารขององคกรเพื่อติดตอกับ
ลูกคารายยอยทําใหผูศึกษาเห็นไดชัดวา ชองทางการสื่อสารขององคกรผานสื่อเปนชองทางที่
สําคัญในการสงขอมูลขาวสารประชาสัมพันธไปยังผูใชบริการและกลุมลูกคาเปาหมาย และดวย
เทคโนโลยีสมัยใหมทําใหผูใชบริการไดเห็นขอมูลขาวสารจากความนาสนใจของสื่อสมัยใหมดวย 
ภาพกราฟฟก ภาพนิ่ง และเสียงที่เปนแรงจูงใจใหผูใชบริการตองการรับขาวสารจากสื่อนั้นดวย  
 
ความแตกตางในการเปดรับขอมูลขาวสารประชาสัมพันธระหวางผูใชบริการผลิตภัณฑ
ทางการเงินของธนาคารที่มีระยะเวลาแตกตางกัน 
 
 จากตารางที่ 4.12 พบวา ผูใชบริการมีความตองการเปดรับขอมูลขาวสารประชาสัมพันธ
ที่แตกตางกันตามความตองการใชบริการผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคาร จากขอมูลจะเห็นวา

                                                  
 3สุกิจ   จิตวิ ริยนนท ,  “พฤติกรรมการสื่อสารและการยอมรับนวกรรม  ธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการธนาคารพาณิชย ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล,” (วิทยานิพนธ
มหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2545), น. 124-
134. 
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ระยะเวลาของผูใชบริการผลิตภัณฑของธนาคารมีความสัมพันธในการเปดรับประเภทของขาวสาร
ขอมูลที่พบเห็นทางดาน การประกันบานและทรัพยสิน และ สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย จากขอมูลพบวา
ผูใชบริการรายเกาสวนมากมีผลิตภัณฑที่มีความผูกพันกับธนาคารอยูแลว เชน สินเชื่อ ประกันภัย 
และกองทุน ดวยความเชื่อมั่นในการใชบริการ ผูใชบริการรายเกาจึงไมมีความจําเปนที่จะเปดรับ
ขอมูลตาง ๆ เหลานี้อีก ในขณะที่ผูใชบริการรายใหมมีความตองการขอมูลขาวสารที่ตนเองยังไม
เคยไดใชบริการ  เนื่องจากผูใชบริการรายใหมยังเปนผูใชบริการผลิตภัณฑทางการเงินระยะสั้น ซึ่ง
จะเห็นไดวา สวนมากผูใชบริการรายใหมจะมีเพียงผลิตภัณฑที่ไมมีความผูกพันกับธนาคาร หรือ
เปนผลิตภัณฑทางการเงินระยะสั้นและพรอมที่จะเปลี่ยนธนาคารไดอยางรวดเร็ว เชน บัตรเอทีเอ็น 
บัตรเครดิต หรือบัตรเดบิต  และพบวาผลิตภัณฑใหม ๆ ของธนาคารที่ยังไมเคยไดออกโปรแกรม
ดังกลาวผูใชบริการจะใหความสําคัญในการเปดรับขอมูลขาวสารประชาสัมพันธในประเภทของ
ขาวสาร เชน บัตรสุวรรณภูมิ Cash card เทศกาลดอกเบี้ยสูง หรือ โครงการสงเสริมเยาวชนเพื่อ
การสรางสรรคสังคม และพบวาผูใชบริการรายเกาจะมีความสนใจในเรื่องความสะดวกในการชาํระ
สินคาและบริการ รวมถึงการลดใชใบบันทึกรายการดวย ซึ่งอาจจะกลาวไดวาผูใชบริการรายเกาที่
มีความผูกพันกับธนาคารจะมีความเชื่อใจในการชําระสินคาและบริการและมีความตั้งใจที่จะชวย
ลดกระดาษดวยการลดใชใบบันทึกรายการกับธนาคาร 
 
ความพึงพอใจในการใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคาร  

 
 ตามตารางที่ 4.13 พบวา ระยะเวลาในการใชบริการผลิตภัณฑของธนาคารมี
ความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารในเรื่อง เครื่อง
ที่มีปุมสัมผัสของเครื่องใหบริการเงินดวน เนื่องจากผูใชบริการรายเกามีประสบการณในการใช
เครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชยเปนเวลานาน ดังนั้นจะไดพบกับเครื่องที่มี
ขอจํากัดในดานตาง ๆ เมื่อมาใชเครื่องปุมสัมผัสจึงมีความพึงพอใจอยางมากในขณะเดียวกัน
ผูใชบริการรายใหมไมมีความคาดหวังและไมมีประสบการณในการใชเครื่องใหบริการเงินดวนของ
ธนาคารจึงไมมีความพึงพอใจสําหรับเครื่องปุมสัมผัสเทาที่ควร 
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ขอเสนอแนะสําหรบัการบริการขอมูลขาวสารประชาสัมพนัธผานเครื่องใหบริการเงินดวน 
 
 1. เนื่องจากธนาคารไดเล็งเห็นความสําคัญของเครื่องใหบริการเงินดวน และปจจุบัน
เครื่องใหบริการเงินดวนมีความสามารถเปนไดมากกวาการเบิกถอนเงินดวน ทั่วไปแลวซึ่งยัง
สามารถ ชําระสินคาและบริการตาง ๆ ไดเชน ชําระยอดคางชําระบัตรเครดิต ชําระคาโทรศัพท 
รวมถึงการโอนเงิน ทั้งนี้ยังสามารถสํารองที่นั่งเครื่องบินทั้งสายการบินไทย และนกแอร ดังนั้น 
ธนาคารควรใหความสําคัญกับเครื่องใหบริการเงินดวน และสรางใหเครื่องใหบริการเงินดวนมี
ความสามารถไดเทียบเทากับการเดินเขาไปใชบริการในสาขา ทั้งนี้เปนการลดรายการที่สาขาและ
ยังสรางประสิทธิภาพในการใหบริการสําหรับลูกคาที่มีความประสงคจะใชบริการที่เครื่องใหบริการ
เงินดวนไมสามารถทํารายการได เชน การขออนุมัติสินเชื่อ การเปดบัญชีใหม ทั้งยังเพิ่มความ
รวดเร็วในการใหบริการอีกดวย 
 2. สรางเครื่องใหบริการเงินดวนเปนไดมากกวาเครื่องใหบริการเงินดวน สราง
ความรูสึก ความประทับใจใหกับผูใชบริการ โดยการนําแนวคิด CRM เพื่อใหผูใชบริการรูสึกวา
ไมไดเขามาทํารายการกับเครื่องยนต ทั้งนี้ ควรมีการออกแบบใหเครื่องใหบริการเงินดวนสามารถ 
แจงชื่อ นามสกุลเมื่อผูถือบัตรทํารายการ นอกจากนี้ควรสรางเครื่องใหบริการเงินดวนรูจัก
ผูใชบริการมากขึ้น ดวยการอวยพรวันสําคัญตาง ๆ เชนวันเกิด วันปใหม นอกจากนี้ควรสรางให
เครื่องใหบริการเงินดวนสามารถที่จะรูถึงการถือครองผลิตภัณฑทางการเงินของธนาคารและควร
นําเสนอผลิตภัณฑที่คาดการณวาผูใชบริการนาจะมีความสนใจในผลิตภัณฑทางการเงินนั้น ๆ  
 3. สรางเครื่องใหบริการสรางตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดทันที ทั้งนี้ควร
แบงผลิตภัณฑทางการเงินออกเปน 2 ผลิตภัณฑ 1. ผลิตภัณฑที่มีรายละเอียดในการชี้แจงขอมูล
ขาวสารประชาสัมพันธนอย ในการที่ผลิตภัณฑทางการเงินนั้นมีรายละเอียดนอย เชน ประกัน
รถยนต  การตอ พรบ. หรือ สมัครใชบริการบัตรเครดิต ธนาคารควรใหผูใชบริการเลือกสมัครใชได
ทันที โดยมีปุมในการเลือกใชบริการ หรือมีปุมเพื่อใหพนักงานติดตอกลับไปยังผูใชบริการเพื่อเพิ่ม
ขอมูลขาวสาร และนําขอมูลขาวสารตาง ๆ เพื่อเปนการตัดสินใจเลือกใชบริการ 2. ผลิตภัณฑทีมี
รายละเอียดของขอมูลประชาสัมพันธมากจนไมสามารถใหผูใชบริการตัดสินใจไดในขณะทํา
รายการ ทั้งนี้ควรมีรายละเอียดในการติดตอสอบถามขอมูลขาวสารเพิ่มเติมอยางชัดเจน หรือควรมี
ปุมเลือก หรือปุมขอใหพนักงานติดตอกลับ เพื่อเพิ่มขอมูลขาวสารประชาสัมพันธผลิตภัณฑ
ทางการเงินที่ผูใชบริการตองการใชอยางแทจริง  ทั้งนี้จะทําใหธนาคารลดคาใชจายในการ
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ประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ และยังไดกลุมเปาหมายที่แทจริง ซึ่งไดคัดเลือกจากความตองการ
ของลูกคา ทั้งนี้ยังชวยลดประมาณกลุมเปาหมายจากกลุมลูกคาบุคคลทั้งหมด 
 4. ตามที่ไดอภิปรายไวพบวา ผูใชบริการสวนมากใชบริการที่จุดตั้งเครื่องใหบริการเงิน
ดวน ที่หางสรรพสินคา ดังนั้น ธนาคารควรนําเสนอขอมูลขาวสารประชาสัมพันธใหกับผูใชบริการ
ทั้งรายเกาและรายใหม ที่หางสรรพสินคา และควรเปนผลิตภัณฑทางการเงินที่ผูใชบริการสามารถ
นําเงินสดไปใชไดเลย เชน บัตรเครดิต บัตรเดบิต บัตร Speedy cash  

 
ขอเสนอแนะสําหรบัการศกึษาครั้งตอไป 

 
 1. หากจะศึกษาในเรื่องเดียวกันควรมีการศึกษากลุมตัวอยางในพื้นที่อ่ืน ๆ เพื่อศึกษา
เชิงเปรียบเทียบพฤติกรรมการเลือกใชบริการผลิตภัณฑทางการเงินหลังจากได รับการ
ประชาสัมพันธผานเครื่องใหบริการเงินดวนของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ของกลุม
ตัวอยางตางพื้นที่ที่มีสภาพแวดลอมและสภาวการณตาง ๆ  เพื่อผลการศึกษาครั้งตอไปจะสามารถ
ใชเปนแนวทางในการวางแผนทางการตลาดธุรกิจการบริการ การประชาสัมพันธการใหบริการ
เครื่องใหบริการเงินดวนใหมีความสอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคในแตละพื้นที่  
 2. ควรศึกษาถึงคูแขงขันหรือความพึงพอใจในการใชบริการของธนาคารอื่น ๆ ของ
เครื่องใหบริการเงินดวน 
 3. ศึกษาในกรณีที่ธนาคารเปลี่ยนแปลงเครื่องใหบริการเงินดวนที่จากเดิมเคยเคย
เครื่องทํารายการทางการเงินมาเปนเครื่องใหขอมูลขาวสารประชาสัมพันธและเครือขายที่มี
ความสําคัญของธนาคารทั้งธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) และ ธนาคารพาณิชยไทยทุก
ธนาคาร 
 
 
 


