
 
 

 
บทท่ี 2 

แนวคิด  ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 การศึกษาเกี่ยวกับเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารออมสินเขตเชียงใหม 2       
ท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน ของผูใชบริการในคร้ังนี้ ผูศึกษา
ไดรวบรวมทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของเพ่ือนํามาเปนกรอบแนวคิดใน
การศึกษา โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิด และทฤษฎ ี
  แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix) ซ่ึง ศิริวรรณ                 
เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาวถึง ประกอบดวย 
  1.ดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีผูขายมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับ
ผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ ซ่ึงประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพ
ผลิตภัณฑ  ความคงทน  ความนา เ ช่ือถือ  รูปลักษณพิ เศษ  การออกแบบ  ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงปจจุบันการแขงขันมุงเนนการ
สรางผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคาคาดหวัง 
 2.ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงินลูกคาจะมีการ
เปรียบเทียบระหวางราคา (Price) กับคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคา
จะตัดสินใจซ้ือ ราคาจึงเปนตัวสรางใหเกิดรายไดจากการขายและนําไปสูการสรางกําไรในที่สุด 
ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
 3.ดานชองทางการจัดจําหนาย  (Place) หมายถึง  กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ
เคล่ือนยายสินคาจากผูผลิตไปยังลูกคาท่ีตองการในเวลาท่ีเหมาะเพื่อเขาถึงผูบริโภค โดยเฉพาะ
ธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเล
ท่ีต้ังท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตอง
สามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด จะตองหาทําเลที่ต้ังท่ีสะดวกตอ
การเดินทาง อยูใกลแหลงชุมชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความ
ตองการของลูกคา          
 4.ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูล
ระหวางผูขายและลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ
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พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคาโดยเคร่ืองมือท่ีใช 
ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถทําการสงเสริมการตลาดไดส่ีแบบเรียกวา สวน
ประสมการสงเสริมการตลาด(Promotion  Mixed)  ซ่ึงประกอบดวย 
    4.1) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 
( Non Personal ) โดยผานส่ือตางๆเชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา 
    4.2) การขายโดยใชพนักงาน  (Personal Selling) เปนการขายโดยใช
พนักงานขาย 
    4.3) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดนอกจากการขายโดยการโฆษณา การใชพนักงานขาย 
    4.4) การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ  (Public Relation) เปน
แผนการนําเสนอภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจและลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 
 5.ดานบุคคล (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ ซ่ึงไดจากการคัดเลือก การ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากข้ึนแตกตาง
เหนือคูแขงพนักงานควรมีความรูความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความ
นาเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา
ตางๆ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง 
  6.ดานกระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมี
หลากหลายรูปแบบ เปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว และ
ประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) เชน การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมาติดตอ การแนะนํา 
การคิดคาบริการที่เท่ียงตรง และการแกไขปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว  
  7 .ด านการสร างและนํ า เสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and 
Presentation) หมายถึง การพัฒนารูปแบบการใหบริการทําไดโดยการสรางคุณภาพโดยรวม 
(Total Quality Management,TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใช
หลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ และ
ลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา และสามารถทําใหมองเห็นภาพลักษณของการ
บริการไดอยางชัดเจนดวย 
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  แนวคิดการสรางความพึงพอใจ และคุณคาใหลูกคา (Customer Value and  
Satisfaction)  
 Philip Kotler (2006) ไดกลาวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจ และคุณคาใหลูกคา 
(Customer Value and Satisfaction) ไววาคุณคาท่ีลูกคารับรู (Customer perceived value) จาก
กิจกรรมท่ีผูใหบริการนําเสนอคุณคาสูงสุดท่ีลูกคารับรูได คุณคาท่ีลูกคารับรู (Customer perceived 
value-CPV) หรือคุณคาท่ีลูกคาไดรับ หมายถึงคุณคาท่ีเกิดจากผลตางระหวางผลประโยชนโดยรวม
ของคุณคาท้ังหมด (Total Customer value) กับตนทุนท้ังหมด (Total customer cost) ท่ีลูกคาจายไป
ใหกับสินคาหรือบริการนั้น คุณคาทั้งหมด (Total customer value) หมายถึงคุณคาท่ีเปน
ผลประโยชนโดยรวมทั้งหมดท่ีลูกคาคาดหวังจากการใชสินคาและบริการ ไมวาจะเปนคุณคาเชิง
เศรษฐกิจ เชิงหนาท่ี และคุณคาเชิงจิตวิทยา สวนตนทุนท้ังหมดที่ลูกคาจายไป (Total customer 
cost) หมายถึง ตนทุนท่ีลูกคาคาดวาจะตองจายเพิ่มเพื่อใหไดมาซ่ึงสินคาและบริการน้ัน ไมวาจะ
เปนตนทุนในการเสาะหาขอมูลเพื่อทําการประเมิน ตนทุนของการไดมาของสินคา ตนทุนในการใช
สินคาตลอดจนการกําจัดซาก  ถาความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา (Total customer satisfaction) 
หลังการซ้ือของลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับการใหบริการหรือ
ประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Performance) ถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือ
บริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ 
(Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคา  จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือ
บริการสูงกวาความคาดหมายท่ีลูกคาต้ังไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted 
Customer)  
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  อดิศร  ชุมอินทรจักร (2544) ไดศึกษาวิเคราะหอุปสงคสําหรับบัตรเอทีเอ็ม ในเขต
อําเภอสันกําแพง จังหวัดเชียงใหม พบวาผูใชบัตรเอทีเอ็ม สวนใหญประกอบอาชีพรับจาง หรือเปน
พนักงานบริษัทหางราน มีรายไดเฉล่ียระหวาง 10,001-15,000 บาท ปจจัยท่ีทําใหลูกคาใชบัตร
เอทีเอ็ม ท่ีสําคัญไดแก เห็นความจําเปนใชบริการผานเคร่ืองเอทีเอ็ม แทนการใชบริการที่เคานเตอร
ตองการความเปนสวนตัวสามารถใชบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมงในหลายสถานท่ีใชประโยชนใน
การถอนเงินมากท่ีสุด คือรอยละ 92.50 รองลงมาใชสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีเงินฝากและเงินกู
รอยละ 32.75 ใชประโยชนดานการโอนเงินระหวางธนาคารหรือระหวางบัญชี รอยละ 25.25  สวน
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การใชประโยชนดานอ่ืนๆ ประกอบดวยการชําระคาบริการหรือชําระคาสาธารณูปโภคใช
ประโยชนไมมากนักประมาณ 1 ใน 4 ของกลุมตัวอยาง สวนปญหาท่ีพบมากท่ีสุด 3 อันดับแรก คือ 
เคร่ืองขัดของบอย คาธรรมเนียมในการบริการแพง เสียเวลาในการรอใชบริการนานเน่ืองจากมี
ผูใชบริการเปนจํานวนมาก 
 
 วราพร  ลิขิตวัชรปกรณ (2547) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จากกลุมตัวอยาง 380 ราย ทําการวิเคราะหขอมูล โดยใช
สถิติความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย  ผลการศึกษาลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิงอายุ 25-30 ป การศึกษา
ระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานลูกจางบริษัทเอกชน รายไดสุทธิเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท 
สวนใหญใชบัตรเดบิต 1ใบ สวนผูถือบัตรใบท่ี 2 สวนใหญเปนบัตรเดบิตธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ทราบบริการบัตรเดบิตจาก แผนพับ ใบปลิว ใชบัตรกรุงศรีวีซามา 1-2 ป สวนใหญใชเพื่อ
ถอนเงินสด  ผลการศึกษาปจจัยสวนผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการบัตรกรุงศรี 
วีซาอิเลคตรอน พบวา ลูกคาใหความสําคัญระดับเปนลําดับแรก คือ ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย รองลงมาไดแก ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ตามลําดับ 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
ปจจัยยอยดานจํานวนจุดบริการที่มีเคร่ืองหมาย วีซาอิเลคตรอน และ การกระจายตัวของจุดบริการที่
มีเคร่ืองหมาย VISA ELECTRON รองลงมาไดแก การมีตู เอทีเอ็มของธนาคารต้ังอยูใกลศูนยการคา
หรือตลาด การมีตูเอทีเอ็มของธนาคารต้ังอยูใกลท่ีทํางาน ตามลําดับ  
 ปจจัยดานกระบวนการผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก 
คือ การสามารถรับบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนไดตรงตามวันท่ีนัดหมาย รองลงมา ไดแก ขอมูลบน
บัตรถูกตองตรงกับท่ีแจงไวกับธนาคาร และระยะเวลาในการรอรับการบริการทําบัตรกรุงศรีวีซา
อิเลคตรอน ตามลําดับ   
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
ความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการจายบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของเจาหนาท่ี รองลงมา
ไดแก ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการจัดทําบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ของเจาหนาท่ี และ
การไดรับการแกไขอยางรวดเร็วในกรณีท่ีบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน มีปญหา ตามลําดับ 
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      ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ ปจจัยยอยดานความชัดเจนของปายบอกใหบริการตู
เอทีเอ็มของธนาคาร รองลงมาไดแก ความชัดเจนของตัวเลขและขอความบนจอเคร่ืองเอทีเอ็ม และ
แสงสวางบริเวณท่ีต้ังตูเอทีเอ็ม ตามลําดับ 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ 
คาธรรมเนียมในการออกบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอนใหม กรณีบัตรหาย ชํารุด หรือ ลืมรหัส 
รองลงมา ไดแก คาธรรมเนียมในการทําบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน และคาธรรมเนียมในการใช
บริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ตามลําดับ 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 
ลําดับแรก คือ การสงเสริมการขายโดยการแจกของแถม สง Sale Slip ชิงโชค หรือรับสวนลดตางๆ 
รองลงมา ไดแก การโฆษณาบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ผานส่ือตางๆ และการใหขาวและ
การประชาสัมพันธบริการบัตรกรุงศรีวีซาอิเลคตรอน ตามลําดับ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก 
คือ ความปลอดภัยในการใชบัตร และรหัสบัตรเอทีเอ็ม รองลงมาไดแก ข้ันตอนการใชบัตรกรุงศรี  
วีซาอิเลคตรอน ในการซ้ือสินคาและบริการ และสามารถใชถอนเงินสดไดสูงสุดถึง 150,000 บาท
ตอวัน ตามลําดับ 
    
 สุวรรณ  ตั้งชีวะสมบัติ (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา เชียงใหม ผลการศึกษาการ
ใหบริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาอิเล็กตรอน พบวา  
 ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก 
ปจจัยยอยเฉล่ียสูงสุด คือ มีรูปแบบบัตรท่ีหลากหลายใหเลือกใชบริการ  
 ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยเฉล่ียสูงสุด คือ คาธรรมเนียมบัตรเอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาอิเล็กตรอน มีความเหมาะสม 
 ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมี
คาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับปานกลาง ปจจัยยอยเฉล่ียสูงสุด คือ การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน 
โทรทัศน วิทยุ และหนังสือพิมพ 
 ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับ
ปานกลางปจจัยยอยเฉล่ียสูงสุด คือ ท่ีต้ังของเคร่ือง เอ.ที.เอ็ม สะดวก และปลอดภัยในการใชบริการ 
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 ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปาน
กลาง ปจจัยยอยเฉล่ียสูงสุด คือ พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยท่ีดี กลาวคําวาสวัสดี และขอบคุณ
ท่ีใชบริการ และพนักงานยิ้มแยมแจมใส มีบุคลิกภาพท่ีดี 
 ดานการสรางและการนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียสูงสุดในระดับปานกลาง ปจจัยยอยเฉล่ียสูงสุด คือ การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการ
สวยงาม สะอาดเรียบรอย และทันสมัย 
 ดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับปาน
กลาง ปจจัยยอยเฉล่ียสูงสุด คือ การจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาอิเล็กตรอน รวดเร็วและถูกตอง 

  
 อุษณีย  สวัสดิ์ประดิษฐ (2550) ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการใชบัตรออมสินวีซาเดบิต ธนาคารออมสินในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 31-40 ป      
การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีรายได 20,001 บาทข้ึนไป  โดยระยะเวลา
เปนลูกคาของธนาคารออมสิน มากกวา 5 ปข้ึนไป และประเภทบริการของธนาคารออมสินท่ีใช
นอกจากบัตรออมสินวีซาเดบิต คือ เงินฝาก สวนใหญ ทราบแหลงขอมูลบริการบัตรออมสิน               
วีซาเดบิตของธนาคารออมสินจากพนักงานธนาคารแนะนํา และเหตุผลท่ีเลือกใชบริการบัตรออม
สินวีซาเดบิตของธนาคารออมสินมากท่ีสุดคือ  มีสาขาท่ัวประเทศ  

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการพบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญ มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเรียงตามลําดับ คือ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  ปจจัยบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากเรียง 3 อันดับแรกคือ สามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคาร รองลงมาคือสามารถโอนเงิน
ระหวางบัญชีตนเองที่มีอยูกับธนาคารออมสิน และสามารถโอนเงินผานเคร่ืองเอทีเอ็มไปบุคคลอื่น
ท่ีเปนบัญชีของธนาคารออมสิน  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเรียง 3 
อันดับแรกคือ เม่ือโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังบัญชีธนาคารออมสินท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการทําบัตรออมสินวีซาเดบิต  และ
คาธรรมเนียมรายปในการใชบัตรออมสินวีซา เดบิต  
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ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากเรียง 3 อันดับแรกคือ เคร่ืองเอทีเอ็มใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมาคือ สถานท่ี
ติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารออมสินมีความสะดวกในการใชบริการ และจํานวนสาขาของธนาคารออม
สินในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากเรียง 3 อันดับแรกคือ การสงเสริมการขายโดยการแจกของแถมเมื่อสมัครทําบัตรออมสิน
วีซา เดบิตใหม รองลงมาคือ การยกเวนคาธรรมเนียมทําบัตรในชวงรณรงคของธนาคาร และการสง 
Sales Slip ชิงโชคหรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคาตางๆ  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเรียง 
3 อันดับแรกคือ เจาหนาท่ีธนาคารมีความกระตือรือรนอัธยาศัยใหบริการเปนกันเอง รองลงมาคือ 
เจาหนาท่ีธนาคารมีความชัดเจนในการใหคําแนะนําการทําบัตร และการใชบัตรในชวงเวลาทําการ
ธนาคารออมสินเทากัน และเจาหนาท่ีธนาคารมีความชัดเจนในการใหคําแนะนําการทําบัตร และ
การใชบัตรในชวงเวลาทําการธนาคารออมสิน  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถาม ให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเรียง 3 อันดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร
ออมสิน รองลงมาคือ ความชัดเจนของตัวเลขและขอความบนเครื่องเอทีเอ็มธนาคารออมสิน และ 
ระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะไมสับสน เทากัน และมี
ปายแสดงใหรูจุดท่ีต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มธนาคารออมสินและมองเห็นไดชัดเจน  

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ ใหความสําคัญมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมากเรียง 3 อันดับแรกคือ  ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงกับท่ีแจงไวกับธนาคาร รองลงมา
คือ ข้ันตอนในการทําบัตรทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหายชํารุดหรือลืมรหัส และข้ันตอนในการแจง
อายัดบัตรสูญหาย   

 
 ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2551) http://www.kasikornresearch.com ไดศึกษาพฤติกรรม

การใชบัตรเอทีเอ็มและบัตรเดบิต ในระหวางวันท่ี 19 พฤศจิกายน-4 ธันวาคม 2550 จํานวนกลุม
ตัวอยางท้ังส้ิน 615 ชุด โดยเปนการสัมภาษณเชิงลึกเจาะจงเฉพาะผูท่ีใชบริการบัตรเอทีเอ็มและบัตร
เดบิต โดยกระจายไปตามหางสรรพสินคาและตามสถานท่ีทํางานท่ัวไปในเขตกรุงเทพมหานคร 
จากผลสํารวจพบวาการใชจายผานบัตรเดบิตยังคงไมเปนท่ีแพรหลาย การรับรูของผูถือบัตรเดบิตวา
สามารถใชชําระคาสินคาและบริการได พบวาผูถือบัตรเดบิตทราบวาบัตรเดบิตสามารถใชชําระคา
สินคาและบริการไดคิดเปน86.3% ของกลุมตัวอยาง และผูถือบัตรเดบิตไมทราบวาบัตรเดบิต
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สามารถใชชําระคาสินคาและบริการไดคิดเปน13.7% ของกลุมตัวอยาง สําหรับผูท่ีไมเคยใชบัตร     
เดบิตในการชําระสินคาหรือบริการคิดเปน61.7% ของผูท่ีถือบัตรเดบิต สําหรับผูท่ีเคยใชบัตรเดบิต
ในการชําระสินคาหรือบริการคิดเปน38.3% ของผูท่ีถือบัตรเดบิต  
 ปญหาการใชจายผานบัตรเดบิตเปนอุปสรรคตอการขยายตัว จากการสํารวจถึง
ประสบการณการใชจายผานบัตรเดบิต พบวา ผูท่ีใชบัตรเดบิตในการชําระคาสินคาหรือบริการไม
เคยประสบปญหา คิดเปน58.9% ของกลุมตัวอยาง อยางไรก็ตามผูท่ีเคยประสบปญหาจากการใช
บัตรเดบิตในการชําระคาสินคาหรือบริการก็มีจํานวนไมนอย โดยคิดเปน41.1% ของกลุมตัวอยาง 
สาเหตุท่ีพบโดยสวนใหญมาจาก รานคารับบัตรเดบิตมีนอย คิดเปน48.7% ของกลุมตัวอยาง 
รองลงมา คือ รานคาแนะนําใหใชเงินสดชําระแทนบัตรเดบิต เชน ท่ีรานมีการกําหนดยอดการใช
บัตรข้ันตํ่า หรือ ท่ีรานเลือกท่ีจะรับเงินสดมากกวาใชบัตร เปนตน คิดเปน32.9% ของกลุมตัวอยาง 
และเคร่ืองรูดบัตรท่ีรานมีปญหา คิดเปน18.4% ของกลุมตัวอยาง  
              นอกจากนี้จากผลสํารวจพบวา ผูบริโภคสวนใหญไมตองการเปล่ียนจากบัตรเอทีเอ็ม
มาเปนบัตรเดบิต และไมนิยมใชบัตรเดบิตเพื่อชําระคาสินคาหรือบริการ ซ่ึงอุปสรรคท่ีเปนผลตอ
การขยายตัวของบัตรเดบิต ไดแก กลุมลูกคาท่ีมีบัตรเครดิตสวนใหญเลือกท่ีจะใชบริการบัตรเครดิต
ในการชําระคาสินคาและบริการ เนื่องจากไดรับสิทธิประโยชนจากการใชบัตรเครดิตมากกวาบัตร
เดบิต ปญหาความกังวลดานสภาพคลอง เนื่องจากบัตรเดบิตจะถูกตัดเงินออกจากบัญชีทันทีเม่ือมี
การทําธุรกรรมเกิดข้ึน ความกังวลถึงขอผิดพลาดจากการใชบัตรเดบิตและความไมปลอดภัย 
โดยเฉพาะในกรณีท่ีบัตรถูกขโมยและถูกนําไปซ้ือสินคาและคาธรรมเนียมบัตรเดบิตท่ีสูงกวาบัตร
เอทีเอ็ม  
 
 
 
 
 
 
 


