
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
  

 การศึกษาในคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัย
แมโจตอบัตรประจําตัวนักศึกษา ท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  เคร่ืองมือ
ท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้คือแบบสอบถาม กลุมตัวอยางท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ นักศึกษา 
ช้ันปท่ี 1 คณะผลิตกรรมการเกษตร มหาวิทยาลัยแมโจ 15 สาขาวิชา จํานวน 280 ราย ใชวิธีการ
คัดเลือกตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) และสุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience 
Sampling) การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย ในบทนี้จะ
กลาวถึงสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามรอยละ 55.4 เปนเพศชาย และรอยละ 44.6 เปน
เพศหญิง  อายุระหวาง 18-20 ป สวนใหญศึกษาอยูในหลักสูตร 4 ป มีคาใชจายสวนตัวตอเดือน 
3,001-5,000 บาท มีการใชบริการเอทีเอ็ม 2-3 วันตอคร้ัง สิทธิประโยชนท่ีไดรับมากกวาดานอ่ืน คือ
ใชเพื่อการถอนเงิน และชวงเวลาท่ีใชบริการเอทีเอ็มคือ ชวงเปดภาคเรียน โดยสวนใหญใชในวัน
จันทร เวลาท่ีใชบอยท่ีสุดคือ เวลา 12.01-18.00 น. โดยใชบริการที่ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ ภายใน
มหาวิทยาลัย ประโยชนท่ีไดรับมากท่ีสุดคือ ความสะดวก บัตรเอทีเอ็มท่ีผูตอบแบบสอบถามทุกคน
ใชเปนของธนาคารกรุงเทพ และมีบัตรเอทีเอ็มรวมทุกธนาคาร จํานวน 2 ใบ 
 สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 จากการศึกษาสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ  คาเฉล่ียรวมในระดับ
มาก เรียงลําดับคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา และปจจัยดาน
กระบวนการ สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ียรวมในระดับนอย 
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ  บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ รองลงมา
เอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน)  และสามารถใชไดกับเคร่ืองเอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร
กรุงเทพ รองลงมาคือ ความทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามาใหบริการ    
และบรรยากาศท่ัวไปภายในธนาคารกรุงเทพ ลําดับท่ี 3 ความปลอดภัยเม่ือใชบริการที่ตูเอทีเอ็ม
ธนาคารกรุงเทพ และมีปายแสดงจุดท่ีต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ สามารถมองเห็นได
ชัดเจน  
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ 
รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง และพนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
รองลงมาคือ ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี Call Center ธนาคารกรุงเทพได 
และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานท่ีธนาคารกรุงเทพได 
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ี
เปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  
3  ลําดับแรก คือ  คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไม
เสียคาธรรมเนียมในการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร 150 บาท และ
คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มท่ัวไปในประเทศ  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมาคือ ขอมูลบนบัตร
ถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร และข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและบริการ 
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ  มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับนอย ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ 
การโฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ   และมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับนอย การใหขอมูลผานทางเว็บไซต 
 สวนท่ี 3 ปญหาของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปน
บัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
 จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาใน
การใชบัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตรนักศึกษาธนาคารกรุงเทพ จาํกัด(มหาชน)  เรียงลําดับจากมากไปนอย  
คือ  ปญหาดานราคา ปญหาดานกระบวนการ ปญหาดานบุคคลากร ปญหาดานชองทางการจัด
จําหนาย ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
และปญหาดานผลิตภัณฑ/บริการตามลําดับ  ดังนี ้
 ปญหาดานราคา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 2 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมการ
ถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืน สูง และคาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคาและบริการผานตู
เอทีเอ็มธนาคารตาง ๆ ในประเทศไมเทากัน เปนลําดับรองลงมา 

ปญหาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ ระยะเวลาใน
การขอออกบัตรใหมแทนบัตรท่ีชํารุด/หายใชเวลานาน รองลงมา คือข้ันตอนในการแจงอายัดบัตร
สูญหายยุงยาก และข้ันตอนการสมัครยุงยาก 
 ปญหาดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ พนักงานทํางาน
ชา รองลงมา พนักงานไมใหความสําคัญกับลูกคาท่ีเปนนักศึกษา และพนักงานไมอยู  
 ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ ตู
เอทีเอ็มเสียบอย  รองลงมาคือใบเสร็จหมดบอย และหมึกพิมพใบเสร็จไมชัดเจน  
 ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ การ
โฆษณามีนอย/ไมมี รองลงมาคือการประชาสัมพันธมีนอย/ไมมี รายการการสงเสริมการขายมีนอย/
ไมมี และรายการการสงเสริมการขายไมนาสนใจ/ไมมี  
 ปญหาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา
3 ลําดับแรก คือ บริเวณติดต้ังตูเอทีเอ็มแสงไมเพียงพอ รองลงมาคือ ตูเอทีเอ็มทํารายการคอนขาง
ยาก  และตูเอทีเอ็มท่ีนํามาใหบริการมีสภาพเกา  
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 ปญหาดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ บัตรไม
แข็งแรงชํารุดงาย รองลงมาคือเร่ืองสิทธิประโยชนมีนอย ไมสามารถแจงบัตรหายนอกเวลาทําการ
ได ถอนเงินไดจํานวนจํากัด บัตรมีขอจํากัดในการชําระคาสินคา/บริการบางรายการ  ไมครอบคลุม
คาสินคา/บริการ ท้ังหมด ขอมูลบนบัตรไมชัดเจน การโอนเงินมีความยุงยาก และการใชงานยุงยาก  
 สวนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ  และ
คาใชจายสวนตัว   
 4.1 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ   
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ รองลงมาคือ สามารถใชไดกับเคร่ือง
เอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ และเอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน)  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตร
สามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ รองลงมาเอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน) การใชแสดง
ตนแทนบัตรประชาชน 
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมในการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร  150  บาท และ
คาธรรมเนียมถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืนท่ีอยูในจังหวัดเดียวกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียม
ในการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มท่ัวไปใน
ประเทศ  และคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร  150  บาท  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง รองลงมาคือ 
ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี Call Center ธนาคารกรุงเทพได และขอมูล
การใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานท่ีธนาคารกรุงเทพได  
 
 



  79 

 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตู
เอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอสาขา
ธนาคาร และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี Call Center ธนาคารกรุงเทพได  
 ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ การโฆษณา
บริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และมีประชาสัมพันธบริการบัตร การ
สงเสริมการขาย  โดยใหแตมสะสม  เพื่อนําไปแลกของรางวัลจากรานคาตาง ๆ เทากัน 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การ
ลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ การโฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง 
เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และการสงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขา
รวมรายการรับสวนลดจากรานคาตาง ๆ  
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ รองลงมาคือ 
พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค และพนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร 
เทากัน  
 ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ รองลงมาคือ 
พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง และพนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร  
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ 
รองลงมาคือ บรรยากาศท่ัวไปภายในธนาคารกรุงเทพ และความทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณ
เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามาใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ  รองลงมาคือความทันสมัยและรวดเร็วของ
อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามาใหบริการของธนาคารกรุงเทพ และ บรรยากาศท่ัวไปภายใน
ธนาคารกรุงเทพ  
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 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิงมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกเทากัน คือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมาคือ 
ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร และข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและ
บริการ  
 4.2ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ี เปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามคาใชจายสวนตัวเฉล่ีย
ตอเดือน 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 
ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถใชไดกับเครื่อง
เอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ รองลงมาคือ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ และสามารถ
ใชบัตรโอนเงินผานเคร่ืองเอทีเอ็มไปยังบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีของธนาคารอ่ืนๆไดตลอด 24 ช่ัวโมง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ รองลงมาคือ 
เอกลักษณเฉพาะของบัตร (มีช่ือสถาบัน) และการใชแสดงตนแทนบัตรประชาชน  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตาม รองลงมาคือ สามารถ
ใชไดกับเคร่ืองเอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ และเอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน) สามารถ
ใชบัตรโอนเงินผานเคร่ืองเอทีเอ็มไปยังบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีของธนาคารอ่ืนๆไดตลอด 24 ช่ัวโมง
เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความ
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตรสูญหายแจงอายัดท่ี ศูนยบริการลูกคา Call 
Centerธนาคารกรุงเทพไดตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมาคือ บัตรสามารถนําไปใชถอนเงินใน
ตางประเทศไดท่ัวโลก อายุของตัวบัตรเทากัน และสามารถกําหนดวงเงินถอนเงินสดตอวันได 
สามารถใชบัตรโอนเงินผานเคร่ืองเอทีเอ็มไปยังบุคคลอื่นท่ีมีบัญชีของธนาคารอื่นๆไดตลอด 24 
ช่ัวโมง เทากัน 
 ปจจัยดานราคา ยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไป
ยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการ รองลงมาคือ คาธรรมเนียม
แรกเขาในการสมัครทําบัตร   150   บาท  คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็ม 
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ท่ัวไปในประเทศเทากัน และคาธรรมเนียมถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืนท่ีอยูในจังหวัด
เดียวกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยู
ในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคา
สินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มท่ัวไปในประเทศ และคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร 150 
บาท  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยู
ในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน รองลงมาคือ คือ คาธรรมเนียมแรกเขาในการ
สมัครทําบัตร  150  บาท  และคาธรรมเนียมในการออกบัตรบีเฟสตใหม ทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหาย 
ชํารุด 100 บาท  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมในการออกบัตรใหม ทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญ
หาย ชํารุด 100 บาท รองลงมาคือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูใน
จังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน และคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร  150  
บาท  คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา /บริการผานตู เอทีเอ็มท่ัวไปในประเทศเทากัน
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอ
เดือน ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูเอทีเอ็มธนาคาร
กรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง รองลงมาคือ สถานท่ีติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความ
สะดวกในการใชบริการ และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานท่ีธนาคาร
กรุงเทพได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
รองลงมาคือ ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี Call Center ธนาคารกรุงเทพได 
และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานท่ีธนาคารกรุงเทพได  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง 
รองลงมาคือ เวลาทําการของธนาคารกรุงเทพ ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี 
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 Call Center ธนาคารกรุงเทพมีคาเทากัน และจํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมีมากเพียงพอใน
การใหบริการ สถานท่ีติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความสะดวกในการใชบริการเทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง 
รองลงมาคือ สถานท่ีติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความสะดวกในการใชบริการ ความสะดวก
ในการติดตอสาขาธนาคารเทากัน และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงาน
ท่ีธนาคารกรุงเทพไดธนาคาร มีตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ ต้ังอยูในแหลงชุมชน เทากัน 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอ
เดือน ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การสงเสริมการขาย โดย
สงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคาตาง ๆ รองลงมาคือ การ
โฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และการลดคาธรรมเนียมแรกเขา
ในการจัดทําบัตร  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ 
การโฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และมีประชาสัมพันธบริการ
บัตร  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท บาท มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมา
การใหขอมูลผานทาง เว็บไซต และ มีประชาสัมพันธบริการบัตร 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ 
การโฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และมีการสงเสริมการขาย  
โดยใหแตมสะสม  เพื่อนําไปแลกของรางวัลจากรานคาตาง ๆ  
 ปจจัยดานบุคลากร ยอย ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ตํ่า
กวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร
รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทากัน และพนักงาน
สามารถใหคําปรึกษาและแกไขปญหาในกรณีท่ีบัตร มีปญหาไดอยางรวดเร็ว 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง และ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานจายบัตรใหกับลูกคาดวยความรวดเร็ว  พรอมท้ังแนะนําวิธีการใช
อยางละเอียด และพนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานมีอัธยาศัยเปน
กันเอง พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทากัน  
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
คาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอ ตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะไมสับสน รองลงมาคือ 
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ และธนาคารกรุงเทพมีท่ีจอดรถเพียงพอ 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท  และ     
5,001-7,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ รองลงมาคือ ความทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามา
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ และบรรยากาศท่ัวไปภายในธนาคารกรุงเทพ  

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บรรยากาศท่ัวไปภายในธนาคารกรุงเทพ รองลงมาคือ ความ
ทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามาใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  และ
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทํา
บัตรรองลงมา คือ ข้ันตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหาย และ ข้ันตอนในการทําบัตรทดแทนบัตร
เดิมท่ีสูญหาย ชํารุด หรือลืมรหัส  ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตรเทากัน  
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 ผูตอบแบบสอบถามคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมาคือ ขอมูลบน
บัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร และข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและบริการ  

 ผูตอบแบบสอบถามคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมาคือ คือ ขอมูล
บนบัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร และข้ันตอนในการทําบัตรทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหาย 
ชํารุด หรือลืมรหัส  
 ผูตอบแบบสอบถามคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ข้ันตอนในการทําบัตรทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหาย ชํารุด หรือ
ลืมรหัส รองลงมาคือ ระยะเวลาในการรอคอยบัตร ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับ
ธนาคาร ข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและบริการ ข้ันตอนการแกไขปญหาในกรณีท่ีมี
ปญหาในการใชบริการเทากัน และข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร  
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาคนควาแบบอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจตอ
บัตรประจําตัวนักศึกษา ท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในคร้ังนี้ มีประเด็น
ท่ีสามารถนํามาอภิปรายไดดังตอไปนี้ 
 จากผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
มีคาใชจายสวนตัวตอเดือน 3,001-5,000 บาท ใชเพื่อการถอนเงิน และ ชวงเวลาท่ีใชบริการเอทีเอ็ม
มากท่ีสุด คือ ชวงเปดภาคเรียน สอดคลองกับการศึกษาของ พิพัฒน   โสมนัส (2547) ท่ีไดศึกษา
พฤติกรรมการใชบัตรประจําตัว เอ ที เอ็ม ของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลภาคพายัพ 
พบวา นักศึกษาสวนใหญมีรายจายตอเดือน 3,000-4,999 บาท และชวงเวลาท่ีใชบริการเอทีเอ็มมาก
ท่ีสุด คือ ชวงเปดภาคเรียน และใชเพื่อการถอนเงิน ในขณะท่ีการศึกษาในคร้ังนี้ นักศึกษาผูตอบ
แบบสอบถามใชบริการเอทีเอ็ม 2-3 วันตอคร้ัง มากท่ีสุด แตการศึกษาของพิพัฒน โสมนัส (2547) 
กลับพบวานักศึกษาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใชบัตรเอทีเอ็ม  5-7 วันตอคร้ัง  
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 ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจ
ตอบัตรประจําตัวนักศึกษา ท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ตามแนวคิดสวน
ประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) ของ  Philip  Kotler (อดุลย จาตุรงคกุล 
,2546 )  ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product/Service)  ดานราคา/คาธรรมเนียม 
(Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  (Place)  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ดาน
บุคลากร/พนักงาน  (People) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 
Presentation)  และดานกระบวนการใหบริการ (Process)   สามารถอภิปรายไดดังตอไปนี้  
 จากผลการศึกษา พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ ฯ คาเฉล่ียรวมในระดับมาก เรียงลําดบัคือ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับการศึกษาของ  ปริญญา  ศิรบรรจงกราน                            
(2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึงพบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการมาเปนลําดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดตามลําดับ แตปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพของธนาคารนั้นตางก็อยูในลําดับสองซ่ึงสอดคลองกัน  
 จากผลการศึกษาปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก และพึงพอใจในเร่ือง บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ มาเปน
ลําดับแรก แตการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ีไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซา
อิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอการ
เปล่ียนรหัสประจําบัตรเพ่ือความปลอดภัยในการใชบริการ มาเปนลําดับแรก  แตไมสอดคลองกับ
การศึกษาของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหมแลว
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเร่ืองท่ีบัตรสามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคาร
ในประเทศ สามารถกําหนดรหัส ไดดวยตนเองมาเปนลําดับแรก  
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   ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ สอดคลองกับการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ีไดศึกษา
ทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน ซ่ึงพบ
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร และสอดคลองการศึกษาของปริญญา                
ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใช
บัตรบีเฟสต ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญท่ีมีผลตอการใชบัตรบีเฟสตมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ สอดคลองกับกับการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ีไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตร
เดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน ซ่ึงพบผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ บุคลิกภาพ 
การแตงกาย ความสะอาดเรียบรอยของพนักงานธนาคารผูใหบริการทําบัตร แตไมสอดคลองกับ
การศึกษาของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึง
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากร คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24 สอดคลองกับการศึกษาของ ปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสตธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมืองเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบใหความสําคัญท่ีมีผลตอการใชบัตรบีเฟสตมีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับมากคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด      
24 ช่ัวโมง แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ีไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอ
บัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน พบผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  ในแตละปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมี 
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ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ จํานวนสาขา ของธนาคารกสิกรไทย ท่ีจะสมัครทํา
บัตรและใช บริการไดท่ัวประเทศ และยังขัดแยงกับการศึกษาของ นงลักษณ สุขอภิญญา (2549) ได
ทําการศึกษาความพึงพอใจตอบัตรประจําตัวนักศึกษาที่ เปนบัตรเอทีเอ็มของนักศึกษาใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจตอปจจัยยอยคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในการติดตอสาขาของธนาคาร รองลงมา การเปล่ียนแปลงรหัสผานท่ี
ตูเอทีเอ็ม และจํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารท่ีมีใหบริการ 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ ฯ มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ  คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน ไมสอดคลองกับการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ี
ไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน พบ
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง ในแตละปจจัยยอย
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ โอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังบัญชี
ธนาคารกสิกรไทยท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมโอนเงิน และขัดแยงกับกับการศึกษา
ของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาใน
การเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม และพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยท่ีมีผลตอการใชบัตรบีเฟสตมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับ
มาก  ปจจัยยอยใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ  คาธรรมเนียมรายปการใชบัตรบีเฟสต  
200 บาท    
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับ
มาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมา
คือ ข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและบริการ และข้ันตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหาย ไม
สอดคลองกับการศึกษาของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมืองเชียงใหม ซ่ึงพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ ระยะเวลา
ในการรอคอยเพื่อสมัครทําบัตรบีเฟสต  ขอมูลบนบัตรบีเฟสตถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร   
ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตรบีเฟสต  
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  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ีย
รวมอยูในระดับนอย ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรกคือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการ
จัดทําบัตร ซ่ึงขัดแยงกับกับการศึกษาของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) เร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมืองเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยท่ีมีผลตอการใชบัตรบีเฟสตมี
คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ การสงเสริมการ
ขายโดยการแจกของสมนาคุณเม่ือสมัครทําบัตรบีเฟสตใหม และขัดแยงกับการศึกษาของ ไพสิฐ 
รอดแสวง (2549)  ท่ีศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกร
ไทย สาขานาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
ในแตละปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ การสงเสริมการขาย
โดยการแจกของแถมเม่ือทําบัตรคร้ังแรก แตสอดคลองกับการศึกษาของ นงลักษณ สุขอภิญญา 
(2549) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจตอบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของนักศึกษาใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
โดยรวมในระดับปลานกลาง ในแตละปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด คือ การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครบัตรเอทีเอ็ม 
 
ขอคนพบ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็ม มีขอคนพบท่ีนาสนใจหลายประการดังนี้ 
 จากผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี 
อายุระหวาง 21-24 ป จํานวนใกลเคียงชวงอายุ 18-20 ป จากผลการศึกษาคาใชจายสวนตัวตอเดือน
ของนักศึกษาผูตอบแบบสอบถามพบวามีนักศึกษากวารอยละ 6.4 ท่ีมีคาใชจายสวนตัวสูงถึง 7,001 
บาทข้ึนไป พบนักศึกษามีความถ่ีในการใชบริการเอทีเอ็ม ทุกวัน รอยละ 2.5 เดือนละ 1 คร้ัง รอยละ 
10.04 และนานกวาเดือนละคร้ัง รอยละ 11.1 จากผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิทธิประโยชนท่ี
ไดรับจากบัตรเอทีเอ็ม พบวานักศึกษา พึงพอใจตอการไดรับสิทธิประโยชนจากการชําระคา
สาธารณูปโภคเปนลําดับสุดทาย จากผลการศึกษาสถานท่ีท่ีใชบริการเอทีเอ็ม นักศึกษาใชบริการตู
เอทีเอ็มธนาคารอ่ืนๆ นอยท่ีสุด รองลงมาคือ ตูเอทีเอ็มธนาคารอื่นๆ หนารานสะดวกซ้ือ (7- Eleven) 
จากผลการศึกษาประโยชนท่ีไดรับจากการใชบริการบัตร นักศึกษาไดรับประโยชนเร่ืองความ 
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สะดวก เปนลําดับแรก รองลงมาคือ ไมจํากัดเวลา ปลอดภัย และถอนเงินไดตามตองการ ตามลําดับ 
นอกจากนี้ยังพบวา มีนักศึกษาที่มีบัตรเอทีเอ็ม 5 และ 6 ใบดวย คูแขงลําดับแรกของธนาคาร
กรุงเทพ คือ ธนาคารกรุงไทย 
   จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็ม พบวา นักศึกษาฯ มี
ความพึงพอใจปจจัยดานตางๆ โดยรวมอยูในระดับมาก เรียงลําดับคาเฉล่ียคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/
บริการ  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา และปจจัยดานกระบวนการ แตปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยลําดับสุดทาย คือ ความสวยงามของบัตร 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยลําดับสุดทาย คือ ธนาคารกรุงเทพมีท่ีจอด
รถเพียงพอ 
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก ปจจัยยอยลําดับสุดทาย คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยลําดับสุดทาย คือ จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมี
มากเพียงพอในการใหบริการ 
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยเร่ือง คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร  200 บาท มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย 
และเปนปจจัยยอลําดับสุดทาย 
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอย เร่ือง ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตรมี
คาเฉล่ียอยูในระดับนอย และอยูในลําดับสุดทายของทุกปจจัยยอย 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการสงเสริม
การตลาดมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียเรียงลําดับจากนอยไปมากดังนี้ การ
สงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคา 
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ตางๆ รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยใหแตมสะสมเพ่ือนําไปแลกของรางวัลจากรานคาตาง ๆ 
มีประชาสัมพันธบริการบัตร และการใหขอมูลผานทาง เว็บไซต ตามลําดับ 
   
ตารางท่ี 45 สรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไปนอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับ
ความสําคัญ 

บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ 4.20 มาก 

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ 4.15 มาก 

เอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน) 4.12 มาก 

สามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ 4.03 มาก 

พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ 4.03 มาก 

สามารถใชบัตรโอนเงินผานเครื่องเอทีเอ็มไปยังบุคคลอื่นที่มีบัญชีของ
ธนาคารอื่นๆไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

4.01 มาก 

ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง 4.00 มาก 

สามารถใชบัตรโอนเงินระหวางบัญชีตนเองหรือไปยังบุคคลอื่นที่มีอยูกับ
ธนาคารกรุงเทพ ไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

3.98 มาก 

ความทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณเครื่องมือเคร่ืองใชที่นํามาใหบริการ
ของธนาคารกรุงเทพ 

3.98 มาก 

บรรยากาศทั่วไปภายในธนาคารกรุงเทพ 3.98 มาก 

การใชแสดงตนแทนบัตรประชาชน 3.97 มาก 

บัตรสูญหายแจงอายัดที่ ศูนยบริการลูกคา Call Center ธนาคารกรุงเทพได
ตลอด 24 ช่ัวโมง 

3.96 มาก 

พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง 3.95 มาก 

พนักงานมีความรูเก่ียวกับบัตร 3.94 มาก 

คาธรรมเนียมโอนเงินที่ตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน 

3.91 มาก 

พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค 3.90 มาก 

มีปายแสดงจุดที่ต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ สามารถมองเห็นได
ชัดเจน 

3.90 มาก 
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ตารางท่ี 45 (ตอ)  สรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใชบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไป
นอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ 
ความปลอดภัยเมื่อใชบริการท่ีตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ 3.90 มาก 

สามารถกําหนดวงเงินถอนเงินสดสูงสุดตอวันได 3.89 มาก 

ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามที่ Call Center ธนาคาร
กรุงเทพได 

3.89 มาก 

บัตรสามารถชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มได 3.88 มาก 

ขั้นตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร 3.88 มาก 

ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานที่ธนาคาร
กรุงเทพได 

3.85 มาก 

อายุของตัวบัตร 3.84 มาก 

พนักงานสามารถใหคําปรึกษาและแกไขปญหาในกรณีที่บัตร มีปญหาได
อยางรวดเร็ว 

3.84 มาก 

ความสะดวกในการติดตอสาขาธนาคาร 3.81 มาก 

ธนาคารกรุงเทพมีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.81 มาก 

พนักงานจายบัตรใหกับลูกคาดวยความรวดเร็ว  พรอมทั้งแนะนําวิธีการใช
อยางละเอียด 

3.80 มาก 

ความสะอาด/ความเพียงพอของหองนํ้า 3.80 มาก 

แสงสวางชวงเวลากลางคืนบริเวณที่ต้ังตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ 3.80 มาก 

ระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอ ตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะ
ไมสับสน 

3.80 มาก 

ความสะอาดบริเวณที่ต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ 3.79 มาก 

ความชัดเจน/ความสะอาดของแปนตัวเลขและขอความบนเครื่องเอทีเอ็ม
ของธนาคารกรุงเทพ 

3.78 มาก 

เวลาทําการของธนาคารกรุงเทพ 3.76 มาก 

รูปแบบและสีสันของบัตร 3.75 มาก 

ความชัดเจนของขอมูลบนบัตร 3.75 มาก 
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ตารางท่ี 45 (ตอ) สรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไป
นอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ 
สถานที่ติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความสะดวกในการใชบริการ 3.75 มาก 

ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร 3.75 มาก 

ธนาคารกรุงเทพมีที่จอดรถเพียงพอ 3.74 มาก 

พนักงานใหคําแนะนําการทําบัตรและการใชบัตร 3.72 มาก 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 3.71 มาก 

คาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร  150  บาท 3.69 มาก 

บัตรสามารถนําไปใชถอนเงินในตางประเทศไดทั่วโลก 3.68 มาก 

คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มทั่วไปในประเทศ 3.68 มาก 

การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร 3.68 มาก 

ขั้นตอนในการใชบัตรในการซื้อสินคาและบริการ 3.68 มาก 

มีตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ ต้ังอยูในแหลงชุมชน 3.67 มาก 

คาธรรมเนียมในการออกบัตรใหม ทดแทนบัตรเดิมที่สูญหาย ชํารุด 100  
บาท   

3.61 มาก 

ความสวยงามของบัตร 3.59 มาก 

จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมีมากเพียงพอในการใหบริการ 3.59 มาก 

คาธรรมเนียมถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืน ที่อยูในจังหวัดเดียวกัน 3.58 มาก 

ขั้นตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหาย 3.58 มาก 

คาธรรมเนียมโอนเงินผานตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ ไปยังธนาคารกรุงเทพ
ในตางจังหวัด 

3.56 มาก 

ระยะเวลาในการรอคอยบัตร 3.56 มาก 

ขั้นตอนในการทําบัตรทดแทนบัตรเดิมที่สูญหาย ชํารุด หรือลืมรหัส 3.56 มาก 

ขั้นตอนการแกไขปญหาในกรณีที่มีปญหาในการใชบริการ 3.55 มาก 

การโฆษณาบริการของบัตร ผาน สื่อตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ 3.51 มาก 

การใหขอมูลผานทาง เว็บไซต 3.46 นอย 

มีประชาสัมพันธบริการบัตร 3.45 นอย 
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ตารางท่ี 45 (ตอ) สรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไป
นอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ 
การสงเสริมการขาย  โดยใหแตมสะสม  เพ่ือนําไปแลกของรางวัลจาก
รานคาตาง ๆ 

3.45 นอย 

การสงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวม
รายการรับสวนลดจากรานคาตาง ๆ 

3.39 นอย 

ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตร 3.37 นอย 

คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร  200 บาท 3.29 นอย 

 
 จากตารางท่ี 45 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
ทางการตลาดยอยสวนใหญมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ยกเวน การใหขอมูลผานทาง เว็บไซต มี
ประชาสัมพันธบริการบัตร การสงเสริมการขาย  โดยใหแตมสะสม  เพื่อนําไปแลกของรางวัลจาก
รานคาตาง ๆ การสงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับ
สวนลดจากรานคาตาง ๆ ชวงเวลารับบัตรคืนภายหลังจากการถูกยืด และบัตรคาธรรมเนียมรายป
การใชบัตร 200 บาท มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย 
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ตารางท่ี 46 สรุปจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามท่ีพบปญหาในการใชบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไปนอย 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 

ธรรมเนียมการถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืน สูง 135 48.21 

ตูเอทีเอ็มเสียบอย 130 46.43 

ระยะเวลาในการขอออกบัตรใหมแทนบัตรที่ชํารุด/หายใชเวลานาน 111 39.64 

บัตรไมแข็งแรงชํารุดงาย 110 39.29 

ใบเสร็จหมดบอย 107 38.21 

พนักงานทํางานชา 104 37.14 

พนักงานไมใหความสําคัญกับลูกคาที่เปนนักศึกษา 97 34.64 

การโฆษณามีนอย/ไมมี 90 32.14 

คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มธนาคารตาง ๆใน
ประเทศไมเทากัน 

88 31.43 

ขั้นตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหายยุงยาก 86 30.71 

พนักงานไมอยู 83 29.64 

การประชาสัมพันธมีนอย/ไมมี 82 29.29 

บริเวณติดต้ังตูเอทีเอ็มแสงไมเพียงพอ 82 29.29 

สิทธิประโยชนมีนอย 81 28.93 

หมึกพิมพใบเสร็จไมชัดเจน 79 28.21 

ไมสามารถแจงบัตรหายนอกเวลาทําการได 78 27.86 

การใหขอมูลผานพนักงานไมเพียงพอ 78 27.86 

ตูเอทีเอ็มทํารายการคอนขางยาก 77 27.50 

ตูเอทีเอ็มต้ังอยูในจุดที่ไมเหมาะสม ไมสะดวกตอการใช 73 26.07 

รายการการสงเสริมการขายมีนอย/ไมมี 72 25.71 

ถอนเงินไดจํานวนจํากัด 70 25.00 

พนักงานที่รับผิดชอบในเรื่องบัตรมีนอย 69 24.64 

ตูเอทีเอ็มที่นํามาใหบริการมีสภาพเกา 69 24.64 
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ตารางท่ี 46 (ตอ) สรุปจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามท่ีพบปญหาในการใชบัตร
ประจําตัวนักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมาก
ไปนอย 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 

รายการการสงเสริมการขายไมนาสนใจ/ไมมี 67 23.93 

ไมไดรับความสะดวกในการติดตอพนักงานเพื่อทําบัตร 66 23.57 

พนักงานทํางานผิดพลาดบอย 65 23.21 

ขั้นตอนการสมัครยุงยาก 64 22.86 

การแจงอายัดบัตรสูญหาย ที่  Call Center  ธนาคารกรุงเทพ  ติดตอยาก/
คูสายไมวาง 

61 21.79 

บัตรมีขอจํากัดในการชําระคาสินคา/บริการบางรายการ  ไมครอบคลุมคา
สินคา/บริการ ทั้งหมด 

60 21.43 

ขอมูลบนบัตรไมชัดเจน 59 21.07 

การติดตอสอบถามขอมูลการใชบริการทางโทรศัพทที่สาขาธนาคาร ติดตอ
ยาก/คูสายไมวาง 

54 19.29 

การติดตอสอบถามขอมูลการใชบริการท่ี Call Center ติดตอยาก/คูสายไม
วาง 

53 18.93 

การโอนเงินมีความยุงยาก 51 18.21 

ใชงานยุงยาก 26 9.29 

 
 จากตารางท่ี 46 พบวาผูตอบแบบสอบถามประสบปญหาในการใชบัตรเอทีเอ็มท่ีเปน
บัตรนักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ 5 ลําดับแรกเรียงลําดบัจากมากไปนอยดังนี้ ธรรมเนียมการถอน
เงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืนสูง รอยละ 48.21 ตูเอทีเอ็มเสียบอย รอยละ 46.43 ระยะเวลาในการ
ขอออกบัตรใหมแทนบัตรท่ีชํารุด/หายใชเวลานาน รอยละ 39.64 บัตรไมแข็งแรงชํารุดงาย รอยละ 
39.29 และใบเสร็จหมดบอย รอยละ 38.21  
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ตารางท่ี 47 สรุประดับความพึงพอใจลําดับแรกและลําดับสุดทายของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
บัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตรนักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และปญหาลําดับแรก 
 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจลําดับแรก ความพึงพอใจลําดับสุดทาย ปญหาลําดับแรก 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/
บริการ  

บัตรสามารถเปล่ียนรหัส
ไดตามตองการ  (4.20) 

ความสวยงามของบัตร       
                                  (3.59) 

บัตรไมแข็งแรงชํารุดงาย 
                             (39.3) 

ปจจัยดานราคา คาธรรมเนียมโอนเงินที่ตู
เอทีเอ็มไปยังธนาคาร
กรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรม 
เนียมในการโอน    (3.91) 

คาธรรมเนียมรายปการใช
บัตร  200 บาท           (3.29) 

คาธรรมเนียมถอนเงิน
สดผานตูเอทีเอ็ม
ธนาคารอื่น สูง     (48.2) 

ปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนาย 

ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ
ใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง                    (4.00) 

จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคาร 
กรุงเทพมีมากเพียงพอใน
การใหบริการ            (3.59) 

ตูเอทีเอ็มเสียบอย  (46.4) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การลดคาธรรมเนียมแรก
เขาในการจัดทําบัตร  
                               (3.68) 

การสงเสริมการขาย โดยสง  
ใบบันทึกรายการชิงโชค 
หรือการเขารวมรายการรับ
สวนลดจากรานคาตาง ๆ        
(3.39) 

การโฆษณามีนอย/ไมมี 
                             (32.1) 

ปจจัยดานบุคคลากร พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงกาย สะอาด 
เรียบรอย นาเช่ือถือ (4.03) 

พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการ                   (3.71) 

พนักงานทํางานชา   
                             (37.1) 

ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของธนาคาร
กรุงเทพ                  (4.15) 

ธนาคารกรุงเทพมีที่จอดรถ
เพียงพอ                     (3.74) 

บริเวณที่ติดต้ังตูเอทีเอ็ม
แสงสวางไมเพียงพอ   
                             (29.3) 

ปจจัยดานกระบวนการ ขั้นตอนการเปดบัญชีและ
สมัครทําบัตร (3.88) 

ชวงเวลารับบัตรคืนภาย
หลังจากการถูกยืดบัตร  
                                  (3.37) 

ระยะเวลาในการขอออก
บัตรใหมแทนบัตรที่
ชํารุด/หายใชเวลานาน   
                             (39.6) 
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 จากตารางท่ี 47 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการอยูในระดับมาก หรือนอย รวมถึงปญหาลําดับแรกของปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ 
บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอปจจัยยอย ความสวยงาม
ของบัตร และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง บัตรไมแข็งแรงชํารุดงาย 
 ปจจัยด านราคาพบวา  ผู ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ 
คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียม
ในการโอน มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอปจจัยยอย คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร  200 บาท 
และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง คาธรรมเนียมถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืน สูง 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับ
แรก คือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอ
ปจจัยยอย จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมีมากเพียงพอในการใหบริการ และประสบปญหา
ลําดับแรกในเร่ือง ตูเอทีเอ็มเสียบอย 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก 
คือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอปจจัยยอย การ
สงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคาตาง 
ๆ และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง การโฆษณามีนอย/ไมมี 
 ปจจัยดานบุคคลากรพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ 
พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอ
ปจจัยยอย พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ และประสบปญหา
ลําดับแรกในเร่ือง พนักงานทํางานชา 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ มีความพึงพอใจลําดับ
สุดทาย ตอปจจัยยอย ธนาคารกรุงเทพมีท่ีจอดรถเพียงพอ และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง 
บริเวณท่ีติดต้ังตูเอทีเอ็มแสงสวางไมเพียงพอ 
 ปจจัยดานกระบวนการพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ 
ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอปจจัยยอย ชวงเวลารับบัตร
คืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตร และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง ระยะเวลาในการขอออกบัตร
ใหมแทนบัตรท่ีชํารุด/หายใชเวลานาน 



  98 

 
ตารางท่ี 48 แสดงระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอบัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตร        
นักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ 
 

เพศ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ชาย หญิง 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตาม
ตองการ                         (4.01: มาก) 

บัตรสามารถเปลี่ยนรหัสไดตาม
ตองการ                         (4.44: มาก) 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ   

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ            (4.06: มาก) 

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ            (4.26: มาก)   

ดานบุคลากร  
 

พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตง
กาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ      
                                      (4.00: มาก)   

พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตง
กาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ 
                                      (4.06: มาก) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง          (3.99: มาก) 

ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง          (4.02: มาก) 

ดานราคา คาธรรมเนียมโอนเงินที่ตูเอทีเอ็มไป
ยังธนาคารกรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการ
โอน                               (3.77: มาก) 

คาธรรมเนียมโอนเงินที่ตูเอทีเอ็มไป
ยังธนาคารกรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการ
โอน                              (4.07: มาก) 

ดานกระบวนการใหบริการ ขั้นตอนการเปดบัญชีและสมัครทํา
บัตร                              (3.77: มาก) 

ขั้นตอนการเปดบัญชีและสมัครทํา
บัตร                              (3.74: มาก) 

ดานการสงเสริมการตลาด การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการ
จัดทําบัตร                     (3.67: มาก) 

การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการ
จัดทําบัตร                      (3.70: มาก) 

 
จากตารางท่ี 48  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามพบเพศ พบวาท้ัง

เพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญตอปจจัยยอยลําดับแรกในแตละดานเหมือนกันท้ังหมด 
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ตารางท่ี 49 แสดงระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอบัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตร
นักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอ
เดือน 
 

คาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอเดือน ปจจัยสวน
ประสมทาง
การตลาด
บริการ 

ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001- 5,000 บาท 5,001 - 7,000 บาท 7,001 บาท ขึ้นไป 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ 

สามารถใชไดกับ
เครื่องเอทีเอ็มทุก
ธนาคารในประเทศ     
              (4.44: มาก) 

บัตรสามารถเปล่ียน
รหัสไดตามตองการ 
              (4.23: มาก) 

บัตรสามารถเปล่ียน
รหัสไดตามตองการ     
               (4.10: มาก) 

บัตรสูญหายแจง
อายัดที่ศูนยบริการ
ลูกคา Call Center
ธนาคารกรุงเทพได
ตลอด 24ช่ัวโมง           
       (4.50: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานการ
สรางและนําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ระดับบรรทัด
ขอความของเมนูใน
หนาจอ ตรงกับ
ปุมกดเวลาทํา
รายการจะไมสับสน    
              (4.21: มาก) 

ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ 
              (4.17: มาก) 

ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ 
               (4.14: มาก) 

บรรยากาศทั่วไป
ภายในธนาคาร
กรุงเทพ                 
               (4.45: มาก) 

ปจจัยดาน
บุคลากร 

พนักงานมีความรู
เก่ียวกับบัตร                
              (4.24: มาก) 

พนักงานมี
บุคลิกภาพและการ
แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย นาเช่ือถือ 
              (4.03: มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพ
และการแตงกาย 
สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ  
               (3.98: มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพ
และการแตงกาย 
สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ 
                (4.30:มาก) 

ปจจัยดานชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

ตู เอที เอ็มธนาคาร
กรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง        
              (4.24: มาก) 

ตูเอทีเอ็มธนาคาร
กรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง   

(3.94: มาก) 

ตู เ อที เ อ็ มธนาคาร
กรุ ง เทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง 
               (3.98: มาก) 

ตู เ อที เ อ็ มธนาคาร
กรุ ง เทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง 
             (4.35: มาก) 
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ตารางท่ี 49 (ตอ) แสดงระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอบัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตร
นักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอ
เดือน 
 

คาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอเดือน ปจจัยสวน
ประสมทาง
การตลาด
บริการ 

ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001- 5,000 บาท 5,001 - 7,000 บาท 7,001 บาท ขึ้นไป 

ปจจัยดานราคา คาธรรมเนียมโอนเงิน
ที่ตูเอทีเอ็มไปยัง
ธนาคารกรุงเทพที่อยู
ในจังหวัดเดียวกันไม
เสียคาธรรมเนียมใน
การโอน       (3.80: 
มาก) 

คาธรรมเนียมโอน
เงินที่ตูเอทีเอ็มไปยัง
ธนาคารกรุงเทพที่
อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมในการ
โอน       (3.95: 
มาก) 

คาธรรมเนียมโอน
เงินที่ตูเอทีเอ็มไปยัง
ธนาคารกรุงเทพที่อยู
ในจังหวัดเดียวกันไม
เสียคาธรรมเนียมใน
การโอน                   
               (3.73: มาก) 

คาธรรมเนียมในการ
อ อ ก บั ต ร ใ ห ม 
ทดแทนบัตร เ ดิมที่
สูญหาย  ชํารุด  100 
บาท       (4.15: มาก) 

ปจจัยดาน
กระบวนการ
บริการ 

ขั้นตอนการเปดบัญชี
และสมัครทําบัตร        
                (3.68: มาก) 

ขั้นตอนการเปด
บัญชีและสมัครทํา
บัตร      (3.84: มาก) 

ขั้นตอนการเปดบัญชี
และสมัครทําบัตร    
               (3.92: มาก) 

ขั้นตอนในการทํา
บัตรทดแทนบัตรเดิม
ที่สูญหาย ชํารุด หรือ
ลืมรหัส   (4.15: มาก) 

ปจจัยดานการ
สงเสริม
การตลาด 

การสงเสริมการขาย 
โดยสงใบบันทึก
รายการชิงโชค หรือ
การเขารวมรายการรับ
สวนลดจากรานคา
ตาง ๆ     (3.96: มาก) 

การลด
คาธรรมเนียมแรก
เขาในการจัดทําบัตร   
              (3.62: มาก) 

การลดคาธรรมเนียม
แรกเขาในการจัดทํา
บัตร  
               (3.65: มาก) 

การลดคาธรรมเนียม
แรกเขาในการจัดทํา
บัตร        
               (4.05 มาก) 

 
จากตารางท่ี 49  พบวาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอเดือน  ไดผลสรุป ดังนี้ 
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 ดานผลิตภัณฑ/บริการ  คาใชจายเฉล่ียตอเดือนชวงตํ่ากวา 3,000 บาทมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ   สามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ ชวง  
3,001- 5,000 บาท และชวง 5001 – 7,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก คือ 
บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ  ชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน  7,001 บาท ข้ึนไปมีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก คือ บัตรสูญหายแจงอายัดท่ีศูนยบริการลูกคา Call Centerธนาคาร
กรุงเทพไดตลอด 24ช่ัวโมง                   

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน ชวง  
3,001- 5,000 บาท ชวง 5,001 – 7,000 บาท  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ  
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ  ชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน  ตํ่ากวา 3,000  บาท มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ  มีระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอ ตรงกับ
ปุมกดเวลาทํารายการจะไมสับสน   
                     ดานบุคลากร   ทุกชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับ
แรก  คือ  พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ ยกเวนชวงตํ่ากวา 
3,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร 

ดานชองทางการจัดจําหนาย   ทุกชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอปจจยั
ยอยเปนอันดับแรก  คือ    ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง   

ดานราคา  คาใชจายเฉล่ียตอเดือนทุกระดับ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับ
แรก  คือ  คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมในการโอน ยกเวน   ชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน  7,001 บาท ข้ึนไปมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเปนอันดับแรก คือ คาธรรมเนียมในการออกบัตรใหม ทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหาย ชํารุด 
100 บาท 

ดานกระบวนการบริการ   ทุกชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเปนอันดับแรก  คือ  ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร  ยกเวนชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน  
7,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ ข้ันตอนในการทําบัตรทดแทน
บัตรเดิมท่ีสูญหาย ชํารุด หรือลืมรหัส    

ดานการสงเสริมการตลาด   ทุกชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเปนอันดับแรก  คือ   การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร  ยกเวนชวงคาใชจายเฉล่ีย
ตอเดือน  ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก คือ การสงเสริมการขาย 
โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคาตาง 
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ในแตละปจจัยยอยยังพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจตอปจจัยยอย

ดังตอไปนี้ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง ความ

ชัดเจนของขอมูลบนบัตร จํานวน 4 รายคิดเปนรอยละ 1.4 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเรียงลําดับดังนี้ 
คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร  200 บาท จํานวน 10 รายคิดเปนรอยละ 3.6 คาธรรมเนียมถอนเงิน
สดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืนท่ีอยูในจังหวัดเดียวกัน จํานวน 7 รายคิดเปนรอยละ 2.5 คาธรรมเนียม
โอนเงินผานตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพไปยังธนาคารกรุงเทพในตางจังหวัด จํานวน 6 รายคิดเปน
รอยละ 2.1 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอย
เรียงลําดับดังนี้ จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมีมากเพียงพอในการใหบริการ จํานวน 7 ราย
คิดเปนรอยละ 2.5 สถานท่ีติดตั้งตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความสะดวกในการใชบริการจํานวน   
6 รายคิดเปนรอยละ 2.1 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง 
การสงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคา
ตาง ๆ จํานวน 7 รายคิดเปนรอยละ 2.5 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง พนักงานจาย
บัตรใหกับลูกคาดวยความรวดเร็ว  พรอมท้ังแนะนําวิธีการใชอยางละเอียด จํานวน 4 รายคิดเปน
รอยละ 1.4 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยเร่ือง ระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอ ตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะไม
สับสน จํานวน 6 รายคิดเปนรอยละ 2.1 
 ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง 
ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตรจํานวน 12 รายคิดเปนรอยละ 4.3 
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ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ผูศึกษามีขอเสนอแนะโดยมุง
สนใจตอปจจัยท่ีมีผลโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย และปจจัยผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจ  
ปรับปรุงแกไขปญหาท่ีลูกคาพบการใชบริการ และเพื่อเปนการขยายฐานลูกคาตอไป โดยขอเสนอ
และมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 ดานการสงเสริมการตลาด  ธนาคารควรเพ่ิมการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ 
ท่ีเขาถึงนักศึกษาไดมากท่ีสุด เชน การโฆษณาผาน เว็ปไซต ใบปลิวแผนพับโปสเตอร ปายประกาศ
ตามอาคารเรียน หอพัก และท่ีคณะ เพื่อใหลูกคาไดรับรูถึงสิทธิประโยชน วิธีการใชงาน ข้ันตอน
วิธีการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน  รวมถึงรายการสงเสริมการขายท่ีมีขณะน้ัน  
 ธนาคารควรพิจารณา ปรับปรุงกิจกรรมการสงเสริมการตลาดในทุกดานโดยเฉพาะ
การโฆษณาประชาสัมพันธ ให มีประสิทธิภาพมากยิ่ ง ข้ึน  เชน  มีการส งขอความผ าน
โทรศัพทเคล่ือนท่ีถึงผูใชบัตรเพ่ือแจงสิทธิประโยชนของผูใชบัตร ควรมีการจัดกิจกรรมสงเสริม
การขายท่ีนาสนใจ เพื่อกระตุนใหมีการใชบัตรมากข้ึน โดยเปนการคืนกําไรใหกับลูกคาตามความ
เหมาะสม และทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและใชบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารอยางตอเนื่อง 
เชน รวมกับบริษัทเจาของเครือขายสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนท่ี จัดรายการสงเสริมการขายโดย ให
ลูกคาชําระคาบริการ หรือเติมเงินผานตูเอทีเอ็ม โดยใหสวนลดในการทํารายการหรือสงชิงโชคใบ
บันทึกรายการของเครือข ายนั่นๆ  โดยมีรางวัล ท่ีน าสนใจเชน  ต๋ัวหนัง  บัตรคอนเสิรต 
โทรศัพทเคล่ือนท่ี เปนตน  
 ธนาคารควรจัดทําการสงเสริมการขายใหกับลูกคา เพื่อท่ีทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวา 
ธรรมเนียม 200 บาทนั้นไมสูงเกินไป เชน การสงใบบันทึกรายการชิงโชค การสะสมแตมแลกของ
รางวัล ในชวงเวลาตาง ๆ เชน แลกถุงผาลดโลกรอน เส้ือแจคเก็ต เปนตน 
 
 ดานกระบวนการ   ธนาคารควรปรับปรุงข้ันตอนต้ังแตการออกบัตรและออกบัตร
ทดแทนโดยตัดข้ันตอนการทํางานท่ีลาชาออกไป ทําใหกระบวนการส้ันและรวดเร็วข้ึน โดยเฉพาะ
ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตร ธนาคารควรเพ่ิมรอบการดูแลเคร่ืองเอทีเอ็มเพื่อนํา
บัตรท่ีถูกยึดออกมาคืนใหกับลูกคา  
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 ดานราคา ธนาคารควรประชาสัมพันธช้ีแจงใหทราบถึงคาธรรมเนียมเอทีเอ็มตาง ๆ 
รวมถึงความแตกตางของคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการการท่ีตางกันของแตละ
ธนาคาร ผานทางชองทางตาง ๆ เชน เว็บไซตของธนาคาร ประกาศของธนาคาร รวมถึงใบปลิวแผน
พับท่ีแสดงคาธรรมเนียมของธนาคารตาง ๆ ในการชําระคาสินคา และบริการ เพื่อท่ีทําใหลูกคา
ทราบถึงคาธรรมเนียมของแตละธนาคารทําใหลูกคาสามารถเลือกใชบริการไดตามความพอใจและ
เหมาะสม 
  
 ดานชองทางการจัดจําหนาย   ธนาคารควรจะจัดทําศึกษาสถิติการใชงาน และทําสถิติ
ดังกลาวมาจัดการกับปญหาท่ีเกิดข้ึนกับตูเอทีเอ็มในแตละตู เพื่อปรับปรุงการใหบริการใหเหมาะสม
กับลูกคาในพื้นท่ีนั้น เชน ปรับปรุงการบรรจุเงินในปริมาณท่ีเหมาะสมในแตละตู เช็คหมึกพิมพให
สามารถพิมพไดชัดเจน รวมถึงปรับปรุงจํานวนวันและจํานวนรอบในการเขาไปดูแลตรวจเช็ค
เคร่ืองเอทีเอ็มเพื่อไมใหเกิดปญหาเคร่ืองขัดคลอง ซ่ึงอาจจะสงผลตอช่ือเสียง และความเช่ือม่ันของ
ลูกคาตอธนาคารได ธนาคารควรมีการออกสํารวจพื้นท่ีเปนประจําทุกเดือน  เพื่อเก็บขอมูลการ
ขยายตัวและการเติบโตของพื้นท่ี  นํามาวิเคราะหถึงความเปนไปไดท่ีจะติดต้ังตูเอทีเอ็มเพิ่มข้ึนใน
บริเวณท่ีมีจํานวนผูใชบริการมากเพื่อบริการลูกคาไดอยางครบถวน กรณีท่ีจะตัดต้ังตูเอทีเอ็มใหม
ควรคํานึงถึงความปลอดภัย และความสะดวก ในสวนจุดท่ีมีการติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มแลวควรมีการ
พิจารณาทบทวนจุดติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มวา จุดใดบางท่ียังไมเหมาะสมควรมีการยายจุดติดต้ังซ่ึงควร
ท่ีจะคํานึงในเร่ืองของความปลอดภัยเปนหลัก ซ่ึงจุดดังกลาวไมควรเปนท่ีเปล่ียว ลับตา ธนาคารควร
เพิ่มคูสายโทรศัพทในการใหบริการทั้งบริการบัวหลวงโฟน 1333 และท่ีสาขาของธนาคารเพ่ือท่ีจะ
ใหบริการลูกคาใหไดรับความสะดวกในการติดตอ และแกปญหาตาง ๆ ของลูกคา 
 
 ดานบุคลากร   ธนาคารควรเพิ่มจํานวนพนักงานในชวงเวลาท่ีลูกคามากเพ่ือสามารถ
บริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว งานท่ีทําออกมาจะไดไมผิดพลาด ทําการตลาดภายใน (Internal 
Marketing) ฝกอบรมในเร่ืองการบริการใหบริการอยางเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ และไมผิดพลาด 
โดยปรับปรุงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivities) ใหดีกวาท่ีเปนอยู เชนกําชับให
พนักงานบริการตามมาตรฐานในการทํางานตาง ๆ เพิ่มข้ันตอนการตรวจสอบความถูกตองของ
เอกสารงานท่ีทําเพื่อความถูกตองเรียบรอย ในกรณีท่ีพนักงานไมอยู ควรจัดพนักงานใหสามารถ
ทํางานแทนกันได นอกจากนี้ธนาคารอาจจะมีการกําหนดใหมีการประเมินพนักงานรายบุคคล โดย 
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ใหลูกคาเปนผูประเมิน เพื่อท่ีจะวัดความสามารถในการใหบริการของพนักงาน และผลการประเมิน
จะเปนตัวช้ีวัด เพื่อปรับปรุงการใหบริการตอไป  

 

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ธนาคารควรพิจารณาทบทวนบริเวณ
โดยรอบจุดติดต้ังเครื่องเอทีเอ็มในปจจุบันวา จุดใดบางไมเหมาะสมควรแกไขปรับปรุงในเรื่อง
ใดบาง โดยเฉพาะการติดต้ังไฟฟาใหแสงสวางเพิ่มข้ึน จัดการบริเวณโดยรอบใหสะอาด ถาพิจารณา
ตัวตูแลวพบตูมีสภาพเกา แปนพิมพลบเลือนธนาคารควรเปล่ียนเคร่ืองท่ีเกาออกไป และนําเคร่ือง
ใหมท่ีใชงานงายกวาสะดวกกวาแทนท่ี หรือนําตูดังกลาวไปทําความสะอาดหรือทําสีใหมเพื่อทําให
นาใชงานยิ่งข้ึน 

  

 ดานผลิตภัณฑ/บริการ    ธนาคารควรจะพิจารณาศึกษาความแข็งแรงและความ
สวยงามของบัตร ตลอดจนความครบถวนสมบูรณถูกตองของขอมุลบนบัตร เพื่อท่ีจะทําให
ผลิตภัณฑไดรับความพึงพอใจและนาสนใจ ในเร่ืองของความสวยงามของตัวบัตร ธนาคารอาจจะมี
การปรับปรุงความสวยงามของบัตร เชน จัดประกวดออกแบบบัตร แลวใหนักศึกษาจํานวนหนึ่งมี
สวนรวมออกเสียงเลือก เพื่อใหตรงกับความตองการของกลุมลูกคานักศึกษาดังกลาว และในเร่ือง
ขอมูลบนบัตรธนาคารควรท่ีจะปรับปรุงแกไขใหชัดเจนมากข้ึน 
 เพิ่มการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือในชองทางตาง ๆ ของธนาคารเชน การ
โฆษณาประชาสัมพันธบนหนาจอเคร่ืองเอทีเอ็มในเร่ืองข้ันตอนการทําธุรกรรมตาง ๆ บนเคร่ือง
เอทีเอ็มวามีข้ันตอนอะไรบาง โดยใชใบปลิวแผนพับในเรื่องสิทธิประโยชนท่ีมีของบัตร สถานท่ี
ติดตอสําหรับการแจงปญหา (บัวหลวงโฟน) ตลอดจนเวลาทําการของชองทางในการรับแจงปญหา 
รวมถึงข้ันตอนวิธีการปฏิบัติแนวทางการแกปญหาเม่ือลูกคาประสบปญหาในเร่ืองการแจงบัตรหาย
นอกเวลาทําการได นอกจากนี้ควรเพิ่มสิทธิประโยชนของตัวบัตรใหมากยิ่งข้ึน เชน สามารถใชเปน
บัตรเงินสดได เพราะการเพ่ิมสิทธิประโยชนนอกเหนือจาก เปนการเพ่ิมการบริการใหกับลูกคาแลว 
ยังเปนการเพิ่มโอกาสในเร่ืองของคาธรรมเนียม และรายไดตาง ๆ จากการใชบริการ 
 ธนาคารควรจัดตูรับความคิดเห็น และปญหาของผูใชบริการ เพื่อนําความคิดเห็นและ
ปญหาท่ีเกิดจากการใชบริการมาพิจารณาปรับปรุงแกไขการใหบริการใหดียิ่ง ๆ ข้ึน เพราะปญหา
ตาง ๆ ควรจะไดรับการสะทอนตอบกลับจากมุมมองของผูใชบริการ เพื่อนําขอมูลมาใชในการขยาย
ฐานลูกคาตอไปในอนาคต 


