
บทที่ 5
สรุปและขอเสนอแนะ

ในการศกึษาปจจยัทีม่ผีลตอการเลอืกใชบริการบตัรเดบติของลกูคาธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมกลุมขอมูลของกลุมตัวอยาง ไดแก กลุมลูกคาที่เขามาใชบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 4 สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวน 300 ราย เพื่อ
วิเคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชยโดยศึกษา
ปจจัยดานตัวบัตรเดบิต  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานการใหบริการ  ปจจัยดานการประชาสัมพันธ
ปจจัยดานผูใชบริการ    และศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการบัตรเดบิตของ
ธนาคารไทยพาณิชย

5.1 สรุปผลการศึกษา

การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จํานวน 300 ราย จากลูกคา
ที่ใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองเชียงราย กลุม
ตวัอยางสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 51.7) มอีายอุยูในชวง 20-30 ป (รอยละ 51.3) มสีถานภาพ
สมรส อาชพีเปนพนักงานบริษัทเอกชน (รอยละ 73.3) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (รอยละ
62.7) โดยมรีายไดเฉล่ียตอเดอืนต่าํกวา 10,000 บาท (รอยละ 53.3) เปนลูกคากบัธนาคารไทยพาณชิย
มาเปนเวลามากกวา 5 ป  เปนลูกคาใชเงินฝาก (รอยละ 91.7) มีบัญชีออมทรัพย (รอยละ 97.7) และ
มีเงินฝากไมเกิน 50,000 บาท (รอยละ 85.3)

พฤตกิรรมในการใชบตัรเดบติของลกูคาธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) สวนใหญ
จํานวนบัตรที่ถือครองอยูในปจจุบัน มีจํานวนบัตร 1 บัตร (รอยละ 73.3)  จํานวนเงินเฉลี่ยตอคร้ัง
ในการใชบริการบัตรเดบิตต่ํากวา 5,000 บาท (รอยละ 67.0) การใชประโยชนของบัตรเดบิตใช
ในการเบิกถอนเงินสดจากเครื่อง ATM (83.0) สวนใหญใชประโยชนในสถานที่ธนาคารพาณิชย
จากตูเอ.ที.เอ็ม (รอยละ 92.3) โดยใชบัตรเดบิตสัปดาหละ 1 คร้ัง (รอยละ 39.3)ในวันสิ้นเดือน
หรือตนเดือน (รอยละ 35.3) สวนใหญใชบริการบตัรเดบิตโดยการตัดสินใจดวยตนเอง (รอยละ
35.3) ผูใชบัตรเดบิตทราบขอมูลตางๆ เกี่ยวกับบัตรจากสื่อดานแผนพับ และโปสเตอรของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (รอยละ 74.7) ลูกคามีความพอใจกับการใชบัตรเดบิตของ
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ธนาคารไทยพาณิชย (รอยละ 54.0)  ผูใชบริการบัตรเดบิตอยากแนะนําเพื่อนมากที่สุด (รอยละ
34.7) ผูถือบัตรเดบิตอยากถือบัตรตอไป (รอยละ 92.7) และนอกจากมีบัตรเดบิตของธนาคาร
ไทยพาณิชยแลวยังถือครองบัตรของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (รอยละ 39.3)

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด 
(มหาชน) พบวา ปจจยัทีม่อิีทธพิลมากทีสุ่ดคอื ปจจยัดานการประชาสมัพนัธของธนาคาร (คาเฉล่ีย =
1.83) อันดบัสอง คอื ปจจยัตามอทิธพิลดานการใหบรกิาร (คาเฉล่ีย = 1.73) อันดบัทีส่าม คอื ปจจยัตาม   
อิทธิพลดานราคา (คาเฉลีย่ = 1.72) อันดบัสี ่คอื ปจจยัตามอทิธิพลดานผูใชบริการ (คาเฉล่ีย = 1.69) และ 
ปจจยัตามอทิธพิลอันดบัสดุทาย คอื ตวับตัรเดบติ (คาเฉลีย่ = 1.67)

เมือ่พจิารณาปจจยัยอยในแตละปจจยัหลักทัง้ 5 ปจจยัแลว สามารถสรปุรายละเอยีดไดดงันี ้คอื
ปจจัยการประชาสัมพันธ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 3 รายการ พบวา  ปจจัยที่มีอิทธิพล

มากที่สุด คือ การประชาสัมพันธเจาะเปนรายกลุมลูกคาของบัตรเดบิต (คาเฉลี่ย 1.91) รองลงมา
คือ ธนาคารไทยพาณิชยมีการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ อยางตอเนื่อง    (คาเฉลี่ย = 1.8)    
และมีรายการสงเสริมการขายตลอดเวลา มีของแจกของแถมจากการทําบัตร (คาเฉลี่ย = 1.73)

ปจจัยดานการใหบริการ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 6 รายการ พบวา จํานวน
พนักงานธนาคารไทยพาณิชย   จํากัด   (มหาชน)   มีจํานวนมากพอในการใหบริการแกลูกคา 
(คาเฉลี่ย = 1.80)   รองลงมาคือ  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)     มีศูนยลูกคาสัมพันธ 
(คาเฉลี่ย = 1.77) มีตูเอทีเอ็มเพียงพอตอการใหบริการถอนเงนิ (คาเฉลี่ย = 1.76)  พนักงานให
บริการในการใชบัตรเดบิตเปนอยางดี (คาเฉลี่ย = 1.74) ธนาคารใหบริการออก Statement ยอน
หลังได 3 เดือน (คาเฉลี่ย = 1.73) และลูกคาสามารถแจงอายัดในกรณีที่บัตรหาย (คาเฉลี่ย =
1.59)  แสดงใหเหน็วาเมือ่ลูกคาตดัสนิใจเขาใชบริการบตัรเดบติ การบริการของพนักงานก็มีความ
สําคัญ ถาบริการไมดี ไมไดรับการเอาใจใส ลูกคาก็มีสิทธิ์ ยกเลิกบัตร และปดบัญชีได

ปจจัยดานราคา ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 4 รายการ พบวา คาธรรมเนียมจากการ
ใชบัตร โอนเงิน ชําระคาสินคา และบริการถูกกวาการใชบริการบนเคานเตอรของธนาคาร หรือ
เคานเตอรเซอรวิส   (คาเฉลี่ย = 1.81)   รองลงมาคือ   คาธรรมเนียมแรกเขาถูก   คือราคาเพียง 
100 บาท   (คาเฉลี่ย = 1.79)   ไดรับการยกเวนคาทาํบตัรเดบติทัง้แรกเขาและรายป (เฉพาะปแรก) 
(คาเฉลีย่ = 1.70) คาธรรมเนยีมรายปไดรับการลดหยอนจาก 200 บาท เหลือ 100 บาท (คาเฉลี่ย =
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1.59) แสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารที่ใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน)  ดานราคาก็มีความสําคัญ  แมวา คาธรรมเนียมแรกเขาและรายป ถูกมองวาแพง   แต
เมื่อมีบัตรแลว  สามารถใชบริการตางๆ ที่ตู  คาธรรมเนียมถูกกวาการใชบริการชองทางอื่น

ปจจัยดานผูใชบริการ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 2 รายการ พบวา รายการที่มีอิทธิพล
สําคัญที่สุด คือ ผูใชบริการมีรสนิยมหรือความชอบในการใชบัตรเดบิตมากกวาการถือเงินสด 
(คาเฉลี่ย = 1.73) และลูกคามีความเชื่อมั่นวาการถือบริการบัตรเดบิตมีความปลอดภัย (คาเฉลี่ย =
1.65) แสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารที่ใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ดานผูใชบริการ ชอบความสะดวก สบาย มีความคลองตัว

ปจจัยดานตัวบัตรเดบิต ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 7 รายการ พบวา บัตรเดบิตสามารถ
ชําระคาสินคาและบริการมากกวา 100 บริษัท ผาน LASER ATM จายบิลดวยบารโคด (คาเฉลี่ย 
= 1.84)  รองลงมาคือ รูปแบบของบตัรมสีีสวยงามและมคีวามคงทนถาวร ใชยาวนาน (คาเฉลีย่ =
1.82)  เจาของบตัรต้ังรหสัเองและเปลีย่นรหสัไดบอยครัง้ตามทีต่องการ (คาเฉลีย่ = 1.78) บตัรเดบติ
สามารถเบิกถอนไดทั้งในและตางประเทศ (คาเฉลี่ย = 1.77) บัตรเดบิตสามารถเบิกถอนไดมาก
ถึง 200,000 บาทตอวัน (คาเฉลี่ย = 1.71) และบัตรเดบิตสามารถใชแทนเงินสดเมื่อซ้ือสินคาและ
บริการตามรานคาที่มีเครื่องหมาย Master Card (คาเฉลี่ย = 1.61)

   สําหรับปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการใชบริการบัตรเดบิตของลูกคาธนาคาร
ไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) ลูกคาเหน็วามปีญหาทีสํ่าคญัทีสุ่ด  คอืการใชบริการตูเอ.ท.ีเอม็ มี
จาํนวนนอย ไมเพยีงพอตอความตองการ (รอยละ 46.0) รองลงมาคอื ตูยดึบตัรโดยไมทราบสาเหต ุ
(รอยละ 10.3) ตูชาํรุด/เสยี (รอยละ 5.3) ทาํรายการเสรจ็แตไมไดรับเงนิ (รอยละ 5.0) ตูปดบรกิาร
บอยคร้ัง (รอยละ 4.0) และทาํรายการเสรจ็แตไดรับเงนิไมครบถวน (รอยละ 2.7)

ปญหาจากรานคาสมาชิกรับบัตรเดบิตของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)
ลูกคาเห็นวามีปญหาที่สําคัญที่สุด  คือ จํานวนรานคามนีอย ไมเพยีงพอตอการใหบริการ (รอยละ 
32.3)   รองลงมาคอื คูสายโทรศพัทสําหรับ LINE เครือ่งรูดบตัรชามาก (รอยละ 29.7 ) และพนกังาน
ของรานคาไมมคีวามชาํนาญในการใชเครือ่งรูดบตัร ( รอยละ 10.3)
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 ปญหาจากการใหบริการของธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั  (มหาชน)  ลูกคาเหน็วามปีญหาที่
สําคญัทีสุ่ด คอื  กรณถูีกยดึบตัรตางธนาคารจะถกูทาํลายบตัรทนัท ีตองเสยีคาธรรมเนยีมทาํบตัรใหม
(รอยละ 53.7)  รองลงมาคือ กรณีเกิด ปญหา เชน ตดับญัชซํ้ีา ตดับญัชแีตไมไดเงนิ การขอเงนิคนื
ลาชา  (รอยละ 19.0) และพนักงานใหบริการไมประทับใจ (รอยละ 13.0)

5.2 ขอเสนอแนะ
1. จากการศกึษาพบวา จาํนวนบตัรทีลู่กคาถือครอง 1 บตัร ลูกคาไมนยิมถือบตัรหลายใบ 

ในกรณีที่จะเพิ่มการบริการใหลูกคา   ควรเพิ่มเติมเสริมขอมูลในบัตรเดบิตอันเดิม  เชน   การมี
วงเงินเบิกเกินบัญชีเปน บริการเสริม ดังนั้น ธนาคารไทยพาณิชยควรมีชองทางไมตองใหลูกคา
สมัครใชบริการใหม ไม ตองออกบัตรใหม ลูกคาจะสะดวกและเห็นวาบริการเสริมทําใหไมตอง
ยุงยาก

2. จากการศึกษาพบวา ลูกคาสามารถตัดสินใจถือบัตรเดบิตดวยตนเอง ในกรณีสมัครใช
บริการของธนาคาร ถาทางธนาคารมีระบบเก็บขอมูลที่ดี มกีารปรับใหเปนปจจุบันเสมอ มีที่อยู 
เบอรโทรศัพทติดตอ ธนาคารสามารถเสนอบริการตางๆ เพิ่มเติมจากระบบขอมูลในสวนนี้ จะ
ทําใหธนาคารไดลูกคา  มาใชบริการเพิ่มโดยไมตองหาลูกคารายใหม เมื่อลูกคาไดรับการเสนอ
บริการจากพนักงานธนาคาร ก็จะสามารถตัดสินใจใชบริการไดทันที

3. ลูกคาทีถื่อบตัรเดบติของธนาคารไทยพาณชิย ทราบขอมลูเดยีวกบับตัรเดบติจากแผนพบั
และโปสเตอรของธนาคาร ดงันัน้ ธนาคารควรจดัวางแผนพบัและโปสเตอรทีเ่หน็ไดงายๆ ชัดเจน
ลูกคาสามารถหยิบอานไดงาย  และแผนพับควรมีหลากหลาย  ครอบคลุมทุกบริการของธนาคาร

4. ลูกคาที่ถือบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย   เมื่อใชบริการเปนที่พอใจ   สามารถ
ชักชวนเพื่อนมาใชบริการตอๆ ไป อีก ดังนั้น ธนาคารควรบริการใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุดเทา
เทียมกัน  เมื่อลูกคาประทับใจในบรกิารก็จะบอกตอๆ เพื่อนมาใชบริการมากขึ้น

5. จากการศึกษาพบวา ธนาคารมีการประชาสัมพันธรายกลุมเปนสวนสําคัญมากที่สุด  
ดงันัน้ธนาคารควรจดัพนกังานทีด่แูลการตลาดในสวนนีโ้ดยเฉพาะ และควรมกีารประชาสมัพนัธ
เจาะรายกลุมนี้อยางตอเนื่อง

6. จากการศึกษาพบวา คาธรรมเนียมจากการใชบัตร โอนเงิน ชําระคาสินคาและบริการ 
ถูกกวาการใชบริการหนาเคานเตอร ยังมีลูกคาอีกจํานวนมากที่ไมทราบถึงบริการนี้ ดังนั้น
ธนาคารควรจัดใหพนักงานคอยสอบถาม และแนะนําการใชบริการที่ตู เอ.ที.เอ็ม ของธนาคาร 
และปดประกาศขั้นตอนการทํารายการอยางงายๆ หนาตูเอ.ที.เอ็ม
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