
บทที ่ 4
ผลการศึกษา

การวิเคราะหกลยุทธทางการตลาดในการขยายฐานลูกคาบัตรเอทีเอ็มของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในอําเภอแมสาย  จังหวัดเชียงราย  ครั้งนี้  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการ
ขยายฐานลูกคาบัตรเอทีเอ็ม  ในเขตอําเภอแมสาย  จังหวัดเชียงราย  ตลอดจนศึกษาถึงเหตุผลและ
ปญหาของการใชบัตรเอทีเอ็ม  และเพ่ือคนหาศักยภาพขององคกรในการแขงขันกับธนาคารพาณิชย
อ่ืน ๆ  ซ่ึงผลการศึกษาพอสรุปไดดังตอไปนี้

สวนที่  1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม

ตารางท่ี  1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ
เพศ จํานวน รอยละ
ชาย 171 45.2
หญิง 207 54.8
รวม 378 100.0

ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  1  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีจํานวน  207  ราย  
คิดเปนรอยละ  54.8  รองลงมาเปนเพศชาย  มีจํานวน  171  ราย  คิดเปนรอยละ  45.2  ตามลําดับ  
แสดงวาลูกคาท่ีมาใชบริการบัตรเอทีเอ็มสวนใหญจะเปนเพศหญิง ซ่ึงมีนิสัยชอบจับจายใชสอยเพ่ือ
การดํารงชีวิตประจําวันจึงมีความจําเปนในการถือบัตรเอทีเอ็มไวเพ่ือความสะดวกในการถอนเงิน
สดเพ่ือใชซ้ือสินคา
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ตารางท่ี  2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ
อายุ จํานวน รอยละ

ต่ํากวา  20  ป 21 5.6
20 – 30  ป 156 41.3
31 – 40  ป 93 24.6
41 – 50  ป 75 19.8
51  ปขึ้นไป 33 8.7

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  2   พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุอยูในชวง  20 – 30  ป  มี
จํานวน  156  ราย  คิดเปนรอยละ  41.3  รองลงมามีอายุอยูในชวง  31 – 40  ป  มีจํานวน  93  ราย  
คิดเปนรอยละ  24.6  อายุ  41 - 50  ป  มีจํานวน  75  ราย  คิดเปนรอยละ  19.8  อายุ  51  ปขึ้นไป  มี
จํานวน  33  ราย  คิดเปนรอยละ  8.7  และอายุต่ํากวา  20  ป  มีจํานวน  21  ราย  คิดเปนรอยละ  5.6  
ตามลําดับ  เม่ือจําแนกตามอายุแลวจะเห็นวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีชวงอายุอยูระหวาง 20-30 ป
เปนกลุมท่ีใหความสนใจตอบแบบสอบถามและรวมแสดงความคิดเห็นในครั้งนี้
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ตารางท่ี  3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพสมรส
สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ

โสด 112 29.7
สมรส 174 46.0
หยา 53 14.0
หมาย 39 10.3
รวม 378 100.0

ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  3  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว  มีจํานวน  
174  ราย  คิดเปนรอยละ  46.0  รองลงมามีสถานภาพโสด  มีจํานวน  112  ราย  คิดเปนรอยละ  29.7  
สถานภาพหยา  มีจํานวน  53  ราย  คิดเปนรอยละ  14.0  และสถานภาพหมาย  มีจํานวน  39  ราย  
คิดเปนรอยละ  10.3  ตามลําดับ กลุมท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีการวางแผนทางการเงินท่ีดีจึงนิยม
ใชบัตรเอทีเอ็มมากกวากลุมอ่ืนๆ ในการอํานวยความสะดวกโดยไมตองถือเงินสดติดตัวจํานวนมาก 
ประกอบกับเม่ือบุตรของเขาไดเดินทางไปทํางานในตางจังหวัด  พวกเขามักนิยมใชบริการโอนเงิน
ผานธนาคารพาณิชยกลับมาใหทางบาน  ซ่ึงนับเปนอีกเหตุผลหนึ่งท่ีลูกคากลุมนี้นิยมใชบริการบัตร
เอทีเอ็ม
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ตารางท่ี  4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทบัตรท่ีถือครอง
ประเภทบัตรท่ีถือครอง จํานวน รอยละ

บัตรประจําตัวประชาชน 336 88.9
ใบสําคัญประจําตัวคนตางดาว 13 3.4
บัตรประจําตัวผูหลบหนีเขาเมืองจากพมา 20 5.3
บัตรประจําตัวบุคคลพ้ืนท่ีสูง 9 2.4

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  4  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญถือครองบัตรประจําตัวประชาชน 
มีจํานวน  336  ราย  คิดเปนรอยละ  88.9  รองลงมาถือบัตรประจําตัวผูหลบหนีเขาเมืองจากพมา  
มีจํานวน  20  ราย  คิดเปนรอยละ  5.3  ใบสําคัญประจําตัวคนตางดาว  มีจํานวน  13  ราย  คิดเปน
รอยละ  3.4  และบัตรประจําตัวบุคคลพ้ืนท่ีสูง  มีจํานวน  9  ราย  คิดเปนรอยละ  2.4  ตามลําดับ  
ผู ท่ีมีถือครองบัตรประชาชนเปนลูกคาสวนใหญของธนาคารกรุงเทพ (จํากัด) สาขาแมสาย           
รองลงมาเปนลูกคากลุมท่ีถือครองบัตรประจําตัวผูหลบหนีเขาเมืองจากพมา  เดิมธนาคารแหง
ประเทศไทยอนุโลมใหธนาคารพาณิชยในเขตติดตอชายแดนสามารถรับฝากเงินกับบุคคลท่ีถือ
ครองบัตรประจําตัวผูหลบหนีเขาเมืองจากพมา   บัตรประจําตัวบุคคลพ้ืนท่ีสูง  บัตรจีนฮออพยพ 
สามารถเปดบัญชีเงินฝากและถือครองบัตรเอทีเอ็มได  แตในป 2545 ทางธนาคารแหงประเทศไทยมี
ความเขมงวดในการรับเปดบัญชีและถือครองบัตรเอทีเอ็มกับบุคคลกลุมดังกลาว ซ่ึงมีผลใหปริมาณ
การถือครองบัตรเอทีเอ็มของคนกลุมนี้มีสัดสวนท่ีลดลง  ปจจุบันทางธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาแมสาย ไดอนุโลมใหลูกคาท่ีมีใบสําคัญประจําตัวคนตางดาวพรอมสําเนาทะเบียน
บานสามารถเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็มกับทางธนาคารได  เนื่องจากมีหนังสือแสดงถ่ินท่ีอยูท่ี    
แนนอนแลวÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางท่ี  5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ
อาชีพ จํานวน รอยละ

นักเรียน/นักศึกษา 24 6.3
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 45 12.0
ธุรกิจสวนตัว/คาขาย 216 57.1
รับจาง/พนักงานบริษัท 71 18.8
เกษตรกร 12 3.2
แมบาน 10 2.6

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  5  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทําธุรกิจสวนตัว/คาขาย  มีจํานวน  
216  ราย  คิดเปนรอยละ  57.1  รองลงมารับจาง/พนักงานบริษัท  มีจํานวน  71  ราย  คิดเปนรอยละ  
18.8 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  มีจํานวน  45  ราย  คิดเปนรอยละ  12.0  นักเรียน/นักศึกษา  มีจํานวน  
24  ราย  คิดเปนรอยละ  6.3  เกษตรกร  มีจํานวน  12  ราย  คิดเปนรอยละ  3.2  และแมบาน  
มีจํานวน  10  ราย  คิดเปนรอยละ  2.6  ตามลําดับ   แสดงวาลูกคาท่ีทําธุรกิจสวนตัวหรือมีอาชีพคา
ขายนิยมใชบริการเอทีเอ็มมากท่ีสุด  เนื่องจากชวยอํานวยความสะดวกในการโอนเงินเพ่ือชําระคา
สินคาท่ีเปนเชนนี้เพราะอําเภอแมสายมีธุรกิจคาขายชายแดนกับประเทศพมา  ลาวและจีน
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ตารางท่ี  6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา
ระดับการศึกษา จํานวน รอยละ

ประถมศึกษา 5 1.3
มัธยมศึกษา 94 24.8
อนุปริญญา 122 32.3
ปริญญาตรี 82 21.7
สูงกวาปริญญาตรี 45 12.0
ไมไดรับการศึกษา 30 7.9

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  6  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาในระดับอนุปริญญา  
มีจํานวน  122  ราย  คิดเปนรอยละ  32.3  รองลงมามีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา  มีจํานวน  94  ราย  
คิดเปนรอยละ  24.8  ระดับปริญญาตรี  มีจํานวน  82  ราย  คิดเปนรอยละ  21.7  สูงกวาระดับ
ปริญญาตรี  มีจํานวน  45  ราย  คิดเปนรอยละ  12.0  ไมไดรับการศึกษา  มีจํานวน  30  ราย  คิดเปน
รอยละ  7.9  และระดับประถมศึกษา  มีจํานวน  5  ราย  คิดเปนรอยละ  1.3  ตามลําดับ  แสดงให
เห็นวาลูกคาสวนใหญของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย  สวนใหญมีการศึกษาอยู
ระดับปานกลาง   เนื่องจากคนกลุมนี้ใหความสําคัญกับการคาขายและการทํามาหากินมากกวาให
ความสําคัญดานการศึกษา
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ตารางท่ี  7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน
รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ
ต่ํากวา  5,000  บาท 88 23.3
5,001 – 10,000  บาท 120 31.7
10,001 – 15,000  บาท 75 19.9
15,001 – 20,000  บาท 40 10.6
20,001 – 25,000  บาท 36 9.5
25,001  บาทขึ้นไป 19 5.0

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  7  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง  
5,001 – 10,000  บาท  มีจํานวน  120  ราย  คิดเปนรอยละ  31.7  รองลงมามีรายไดเฉล่ียตอเดือนต่ํา
กวา  5,000  บาท  มีจํานวน  88  ราย  คิดเปนรอยละ  23.3  รายได  10,001 – 15,000  บาท  มีจํานวน  
75  ราย  คิดเปนรอยละ  19.9  รายได  15,001 – 20,000  บาท  มีจํานวน  40  ราย  คิดเปนรอยละ  
10.6  รายได  20,001 – 25,000  บาท  มีจํานวน  36  ราย  คิดเปนรอยละ  9.5  และมีรายได  25,001  
บาทขึ้นไป  มีจํานวน  19  ราย  คิดเปนรอยละ  5.0  ตามลําดับ เปนท่ีนาสังเกตวากลุมลูกคาของ
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย   สวนใหญมีการศึกษาระดับปานกลาง ท่ีนิยม
ประกอบธุรกิจคาขายชายแดนรายยอยซ่ึงมีผลใหระดับรายไดของลูกคากลุมนี้ไมสูงมากนักอยู       
ในชวง 5,000-10,000 บาท ตอเดือน
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สวนที่  2  ขอมูลเก่ียวกับการใหบริการบัตรเอทีเอ็มของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด  (มหาชน)

ตารางท่ี  8  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบริการดานรูปแบบและกระบวนการ
ใหบริการ

การใหบริการดานรูปแบบและกระบวนการใหบริการ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน

ระดับอิทธิพล

1.  รูปแบบบัตรสวยงามและสามารถติดรูปเจาของได 3.48 1.15 มาก
2.  ลูกคาสามารถกําหนดรหัสสวนตัว  (password)  และ

รอรับบัตรไดทันที
3.61 1.10 มาก

3.  สามารถใชบริการผานระบบ  ATM  Pool  ไดตลอด
24  ช่ัวโมง

3.58 1.15 มาก

4.  กําหนดวงเงินบัตรผานระบบอัตโนมัต ิ โทร.  1333 3.63 1.07 มาก
5.  ไมตองรอคิวปะปนกับการใชบริการดานอ่ืน 3.50 1.14 มาก
6.  อัตราคาธรรมเนียมบัตรมีความเหมาะสม 3.74 1.09 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  8  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานรูปแบบและ
กระบวนการใหบริการบัตรเอทีเอ็มของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลในระดับมาก  
คือ อัตราคาธรรมเนียมบัตรมีความเหมาะสม  สามารถกําหนดวงเงินบัตรผานระบบอัตโนมัต ิ
โทร. 1333   ลูกคาสามารถกําหนดรหัสสวนตัว  (password)  และรอรับบัตรไดทันที  สามารถใช
บริการผานระบบ  ATM  Pool  ไดตลอด  24  ช่ัวโมง  ไมตองรอคิวปะปนกับการใชบริการดานอ่ืน
และ รูปแบบบัตรสวยงามและสามารถติดรูปเจาของ  โดยมีคาเฉล่ียคือ  3.74,  3.63,  3.61,  3.58,  
3.50  และ  3.48  ตามลําดับ  แสดงใหเห็นวาลูกคามีความพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมและ         
รูปแบบบัตรเอทีเอ็มของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) คอนขางมาก   เนื่องจากปจจุบัน
ธนาคารพาณิชยทุกแหงจะกําหนดอัตราคาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็มเทากันหมด
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ตารางท่ี  9  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบริการดานพนักงาน
การใหบริการดานพนักงาน คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
ระดับอิทธิพล

1.  มีความรูความชํานาญในการใหบริการ 4.01 0.99 มาก
2.  ใหคําแนะนําประโยชนของการใชบริการ 3.80 0.99 มาก
3.  สามารถแกไขปญหาจากการใชบริการ 3.80 1.03 มาก
4.  พูดจาไพเราะ  แตงกายสุภาพเรียบรอย  เปนกันเอง 3.50 1.08 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  9  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานพนักงาน
ของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลในระดับมาก  คือ  มีความรูความชํานาญในการ
ใหบริการ  ใหคําแนะนําประโยชนของการใชบริการ  สามารถแกไขปญหาจากการใชบริการ  และ
พูดจาไพเราะ  แตงกายสุภาพเรียบรอย  เปนกันเอง  โดยมีคาเฉล่ียคือ  4.01,  3.80,  3.80  และ3.50  
ตามลําดับ   แสดงใหเห็นวาลูกคาสวนมีความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานท่ีมีความรู
ความชํานาญ  อีกท้ังยังพูดจาไพเราะ แตงกายสุภาพเรียบรอยและ มีอัธยาศัยเปนกันเองอีกดวย
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ตารางท่ี  10  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบริการดานสถานท่ี/ความปลอดภัย
การใหบริการดานสถานท่ี/ความปลอดภัย คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
ระดับอิทธิพล

1.  มีสถานท่ีจอดรถสะดวก 4.01 0.99 มาก
2.  บริเวณตั้งตูเอทีเอ็มมีแสงสวางเพียงพอ 3.84 1.04 มาก
3.  บริเวณตูเอทีเอ็มสะอาดนาใชบริการ 3.76 1.01 มาก
4.  มีวงจรปดบริเวณตูเอทีเอ็ม 4.07 0.93 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  10  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานสถานท่ี/
ความปลอดภัยของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลในระดับมาก  คือ มีวงจรปด
บริเวณตูเอทีเอ็ม  มีสถานท่ีจอดรถสะดวก  บริเวณตั้งตูเอทีเอ็มมีแสงสวางเพียงพอและบริเวณ
ตูเอทีเอ็มสะอาดนาใชบริการ  โดยมีคาเฉล่ียคือ  4.07,  4.01,  3.84  และ  3.76  ตามลําดับ  เนื่องจาก
สถานท่ีตั้งตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย อยูบริเวณหนาสาขาของ
ธนาคารติดทางเทาประกอบกับมีสถานท่ีจอดรถสะดวก  ทําใหลูกคาบางรายไมตองลงจาก
รถมอเตอรไซคก็สามารถจะถอนเงินจากตูเอทีเอ็มได มีผลใหลูกคาพึงพอใจมาก
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ตารางท่ี  11  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของการใหบริการดานการตลาด/
การประชาสัมพันธ

การใหบริการดานการตลาด/การประชาสัมพันธ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน

ระดับอิทธิพล

1.  มีตูเอทีเอ็มเพียงพอตอความตองการ 3.63 1.07 มาก
2.  มีการโฆษณาผานหนังสือพิมพ  นิตยสาร  ฯลฯ 3.31 1.16 ปานกลาง
3.  มีโปรโมช่ันแจกของสมนาคุณ 3.80 1.03 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  11  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานการตลาด/
การประชาสัมพันธของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลในระดับมาก  คือ  
มีโปรโมช่ันแจกของสมนาคุณ  มีตูเอทีเอ็มเพียงพอตอความตองการ  มีคาเฉล่ียคือ  3.80  และ  3.63  
ตามลําดับ  นอกจากนี้ยังมีผูท่ีเห็นวามีอิทธิพลในระดับปานกลางในดานมีการโฆษณาผาน       
หนังสือพิมพ  นิตยสาร  ฯลฯ  มีคาเฉล่ีย  3.31  ลูกคาสวนใหญเห็นวาธนาคารกรุงเทพ จํากัด
(มหาชน) สาขาแมสาย  มีตูเอทีเอ็มใหบริการลูกคาเพียงพอ นอกจากนี้ยังมีการจัดโปรโมช่ันแจก
ของสมนาคุณจากการใชบริการผานสลิป ท่ีลูกคาทํารายการผานตูเอทีเอ็มดวย ปจจุบันธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขาแมสาย  มีตูเอทีเอ็มใหบริการจํานวน 3 ตู อยูบริเวณดานหนาสาขา
จํานวน 2 ตู  และใกลแหลงทองเท่ียวบริเวณหนาสถานีตํารวจอําเภอแมสายอีก 1 ตู ซ่ึงตูเอทีเอ็ม
ของธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) สาขาแมสาย ท่ีใหบรกิารลูกคามีมากกวาธนาคารพาณชิยอ่ืน ๆ   
ในเขตอําเภอแมสาย  แสดงใหเห็นวาธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) ใหความสําคัญในการอํานวย
ความสะดวกแกลูกคาของธนาคารเปนหลัก
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สวนที่  3  ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจจากการใชบริการบัตรเอทีเอ็มของ
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)

ตารางท่ี  12  แสดงความถ่ีและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามบัตรเอทีเอ็มท่ีถือครอง
ของแตละธนาคาร

ธนาคารท่ีเลือกใชบริการ ความถ่ี รอยละ
ธนาคารกรุงเทพ 228 24.7
ธนาคารกรุงไทย 190 20.6
ธนาคารกสิกรไทย 211 22.9
ธนาคารไทยพาณิชย 144 15.6
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 92 10.0
ธนาคารทหารไทย 27 2.9
ธนาคารออมสิน 30 3.3

รวม 922 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  12  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญถือครองบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร
กรุงเทพมากท่ีสุด  มีจํานวน  228  ราย  คิดเปนรอยละ  24.7  รองลงมาเปนธนาคารกสิกรไทย  
มีจํานวน  211  ราย  คิดเปนรอยละ  22.9  ธนาคารกรุงไทย  มีจํานวน  190  ราย  คิดเปนรอยละ  20.6  
ธนาคารไทยพาณิชย  มีจํานวน  144  ราย  คิดเปนรอยละ  15.6  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  มีจํานวน  92  
ราย  คิดเปนรอยละ  10.0  ธนาคารออมสิน  มีจํานวน  30  ราย  คิดเปนรอยละ  3.3  และธนาคาร
ทหารไทย  มีจํานวน  27  ราย  คิดเปนรอยละ  2.9  ตามลําดับ  จากขอมูลนี้จะเห็นไดวาสวนใหญ    
ลูกคาจะเลือกใชบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มากท่ีสุดเนื่องจากทําเล    
ท่ีตั้งของธนาคารอยูบริเวณหนาตลาดสดและเปนยานธุรกิจการคาซ่ึงมีผูคนจับจายใชสอยในการซ้ือ
สินคาและบริการเปนจํานวนมาก ขณะเดียวกันยังมีสถานท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภัยไวบริการ
อีกท้ังยังมีตูเอทีเอ็มใหบริการเพียงพอตอความตองการไมตองรอนาน เปนตน
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ตารางท่ี  13  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความนิยมการเลือกใช
บริการตูเอทีเอ็มของแตละธนาคาร

ตูเอทีเอ็มของธนาคารท่ีเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ
ธนาคารกรุงเทพ 106 28.0
ธนาคารกรุงไทย 68 18.0
ธนาคารกสิกรไทย 86 22.8
ธนาคารไทยพาณิชย 63 16.7
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 25 6.6
ธนาคารทหารไทย 11 2.9
ธนาคารออมสิน 19 5.0

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  13  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชบริการตูเอทีเอ็มของ
ธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด  มีจํานวน  106  ราย  คิดเปนรอยละ  28.0  รองลงมาเลือกใชบริการ
ตูเอทีเอ็มของธนาคารกสิกรไทย  มีจํานวน  86  ราย  คิดเปนรอยละ  22.8  ธนาคารกรุงไทย  
มีจํานวน  68  ราย  คิดเปนรอยละ  18.0  ธนาคารไทยพาณิชย  มีจํานวน  63  ราย  คิดเปนรอยละ  
16.7  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  มีจํานวน  25  ราย  คิดเปนรอยละ  6.6  ธนาคารออมสิน  มีจํานวน  19  
ราย  คิดเปนรอยละ  5.0  และธนาคารทหารไทย  มีจํานวน  11  ราย  คิดเปนรอยละ  2.9  ตามลําดับ  
ซ่ึงสอดคลองกับขอมูลในตารางท่ี  12  ท่ีลูกคาสวนใหญถือครองบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) มากท่ีสุด เนื่องมาจากทางธนาคารมีจํานวนตูเอทีเอ็มใหบริการแกลูกคาอยาง       
เพียงพอและกระจายไปถึงแหลงทองเท่ียวอ่ืนๆ อีกดวยÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè

Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



41

ตารางท่ี  14  แสดงความถ่ีและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทบัตรเอทีเอ็มของ
                    ธนาคารกรุงเทพท่ีถือครองในปจจุบัน

ประเภทบัตร ความถ่ี รอยละ
บัตรบัวหลวงเอทีเอ็ม 76 15.8
บัตรบัวหลวงพรีเมียร 138 28.6
บัตรเดบิต  Be 1st 186 38.6
บัตรเดบิต  Be 1st  EGV 82 17.0

รวม 482 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  14  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญถือครองบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร
กรุงเทพประเภทบัตรเดบิต  Be 1st  มีจํานวน  186  ราย  คิดเปนรอยละ  38.6  รองลงมาเปนบัตร
บัวหลวงพรีเมียร  มีจํานวน  138  ราย  คิดเปนรอยละ  28.6  บัตรเดบิต  Be 1st  EGV  มีจํานวน  82  
ราย  คิดเปนรอยละ  17.0  และบัตรบัวหลวงเอทีเอ็ม  มีจํานวน  76  ราย  คิดเปนรอยละ  15.8  ตาม
ลําดับ  จะเห็นไดวาสวนใหญเลือกใชบัตรเอทีเอ็มประเภทบัตรเดบิต Be 1st  มากท่ีสุด  เนื่องจาก   
เปนบัตรท่ีสามารถใชประโยชนไดครอบคลุมทุกดาน  เชน  เบิกเงินสด  ชําระคาสินคาและบริการ 
และใชโอนเงินภายในวงเงินท่ีลูกคาสามารถกําหนดเองได   เปนตน
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ตารางท่ี  15  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามของสมนาคุณท่ีชอบ
ของสมนาคุณ จํานวน รอยละ

นาฬิกา 169 44.7
รม 83 21.9
เส้ือยืด 32 8.5
กระเปาเดินทาง 94 24.9

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  15  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญชอบของสมนาคุณประเภทนาฬิกา
มากท่ีสุด  มีจํานวน  169  ราย  คิดเปนรอยละ  44.7  รองลงมาชอบกระเปาเดินทาง  มีจํานวน  94  
ราย  คิดเปนรอยละ  24.9  รม  มีจํานวน  83  ราย  คิดเปนรอยละ  21.9  และเส้ือยืด  มีจํานวน  32  
ราย  คิดเปนรอยละ  8.5  ตามลําดับ  จะเห็นไดวานาฬิกาเปนของสมนาคุณท่ีลูกคาพึงพอใจมากท่ีสุด
เนื่องจากลูกคาไดใชประโยชนของนาฬิกาในชีวิตประจําวัน อันดับรองลงมาเปนกระเปาเดินทาง
ตามลําดับ  ดังนั้นในการจัดของสมนาคุณของธนาคารครั้งตอไปควรคํานึงถึงประโยชนและ
ความพึงพอใจของลูกคามากท่ีสุด

ตารางท่ี  16  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงเวลาท่ีตองการของ
                    สมนาคุณ

ชวงเวลาท่ีตองการของสมนาคุณ จํานวน รอยละ
มีของสมนาคุณตลอดเวลา 378 100.0

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  16  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตองการใหธนาคารกรุงเทพจัด    
โปรโมช่ันของสมนาคุณใหแกลูกคาตลอดเวลา  มีจํานวน  378  ราย  คิดเปนรอยละ  100.0          
สอดคลองกับขอมูลในตารางท่ี  15  ท่ีลูกคาสวนใหญใหความสําคัญกับของสมนาคุณซ่ึงชนิดของ
สมนาคุณท่ีลูกคาตองการไมเหมือนกัน เชน บางกลุมตองการนาฬิกา  บางกลุมตองการกระเปา    
เดินทาง บางกลุมตองการรม   บางกลุมตองการเส้ือยืด  เปนตน
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ตารางท่ี  17  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ
                    เอทีเอ็มตอเดือน

จํานวนครั้งท่ีใชบริการเอทีเอ็มตอเดือน จํานวน รอยละ
1  ครั้ง 5 1.3
2  ครั้ง 18 4.8
3  ครั้ง 34 9.0
4  ครั้ง 67 17.7
5  ครั้ง 52 13.8
มากกวา  5  ครั้ง 202 53.4

รวม 378 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  17  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการเอทีเอ็มมากกวา  5  ครั้ง/
เดือน  มีจํานวน  202  ราย  คิดเปนรอยละ  53.4  รองลงมาใช  4  ครั้ง/เดือน  มีจํานวน  67  ราย  คิด
เปนรอยละ  17.7  ใช  5  ครั้ง/เดือน  มีจํานวน  52  ราย  คิดเปนรอยละ  13.8  ใช  3  ครั้ง/เดือน  มี
จํานวน  34  ราย  คิดเปนรอยละ  9.0  ใช  2  ครั้ง/เดือน  มีจํานวน  18  ราย  คิดเปนรอยละ  4.8  และ
ใช  1  ครั้ง/เดือน  มีจํานวน  5  ราย  คิดเปนรอยละ  1.3  ตามลําดับ  แสดงวาผูบริโภคสวนใหญจะใช
บริการเอทีเอ็มบอยขึ้น  เนื่องจากมีความสะดวกสบาย  ไมยุงยาก  ประกอบกับตูเอทีเอ็มท่ีใหบริการ
มีจํานวนมาก   นอกจากนี้ยังสามารถใชบริการตูเอทีเอ็มตางธนาคารไดดวย  เปนท่ีนาสังเกตวาท่ี
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขาแมสาย จะมีลูกคากลุมหนึ่งท่ีใชบริการตูเอทีเอ็มบอยๆอยาง
ตอเนื่องในการโอนเงินใหกับลูกคาท่ีทํางานในประเทศไตหวัน โดยการใชบริการโอนเงินผาน
ตูเอทีเอ็มเนื่องจากคาบริการถูกกวาโอนเงินผานเคานเตอรธนาคาร (คาธรรมเนียมโอนเงินผาน
ตูเอทีเอ็มหม่ืนละ 10 บาทไมคิดคาบริการ ถาโอนผานเคานเตอรธนาคารจะเสียคาธรรมเนียม
หม่ืนละ 10 บาท คาบริการครั้งละ 20 บาท)  จึงเปนเหตุผลสําคัญท่ีทําใหลูกคากลุมนี้มาใชบริการ
โอนเงินผานบัตรเอทีเอ็มบอยครั้ง
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ตารางท่ี  18  แสดงความถ่ีและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามการใชประโยชนจากบัตร
เอทีเอ็ม
การใชประโยชนจากบัตรเอทีเอ็ม ความถ่ี รอยละ

ถอนเงินสดจากตูเอทีเอ็ม 378 38.7
โอนเงิน 198 20.3
ชําระคาสินคาและบริการ 234 24.0
ตรวจสอบยอดบัญชีเงินฝาก 166 17.0

รวม 976 100.0
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  18  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชประโยชนจากเอทีเอ็มในดาน
ถอนเงินสดจากตูเอทีเอ็ม  มีจํานวน  378  ราย  คิดเปนรอยละ  38.7  รองลงมาใชชําระคาสินคาและ
บริการ  มีจํานวน  234  ราย  คิดเปนรอยละ  24.0  โอนเงิน  มีจํานวน  198  ราย  คิดเปนรอยละ  20.3  
ตรวจสอบยอดบัญชีเงินฝาก  มีจํานวน  166  ราย  คิดเปนรอยละ  17.0  ตามลําดับ  เนื่องจากลูกคา
สวนใหญมีการศึกษาคอนขางต่ํา  เม่ือไดรับการโอนเงินเขาบัญชีธนาคาร เพ่ือชําระคาสินคา พวกเขา
จึงนิยมถอนเงินสดออกมาโดยใชบัตรเอทีเอ็ม   หากตองการโอนเงินคาสินคาก็จะถอนเงินสดจาก
ตูเอทีเอ็มแลวนํามาโอนผานเคานเตอรธนาคารแทนการโอนเงินผานตูเอทีเอ็มเนื่องจากลูกคาไม     
ม่ันใจในการใหบริการของเครื่องอัตโนมัติ
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ตารางท่ี  19  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการ
บัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด ดานตนทุน
การใหบริการดานตนทุน คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
ระดับอิทธิพล

1.  อัตราคาธรรมเนียมมีมาตรฐาน 3.92 0.96 มาก
2.  บัตรมีความคงทนไมเส่ือมงาย 3.91 0.94 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  19  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานตนทุนของ  
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในระดับมาก  คือ  อัตราคาธรรมเนียม
มีมาตรฐาน  และบัตรมีความคงทนไมเส่ือมงาย  มีคาเฉล่ียคือ  3.92  และ  3.91  ตามลําดับ  เนื่องจาก
อัตราคาธรรมเนียมแรกเขาและรายป  ไมแตกตางจากธนาคารพาณิชยอ่ืน ๆ

ตารางท่ี  20  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการบัตร
เอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด ดานพนักงาน
การใหบริการดานพนักงาน คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
ระดับอิทธิพล

1.  มีความรูความชํานาญในการใหบริการ 3.50 1.08 มาก
2.  ใหคําแนะนําและแกไขปญหาตาง ๆ  ไดดี 3.65 0.98 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  20  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานพนักงาน
ของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในระดับมาก  คือ  ใหคําแนะนํา
และแกไขปญหาตาง ๆ  ไดด ี  มีความรูความชํานาญในการใหบริการ  มีคาเฉล่ียคือ  3.65  และ  3.50  
ตามลําดับ   แสดงวาลูกคาสวนใหญเห็นวาพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย  
สามารถใหคําแนะนําและแกไขปญหาตางๆ ของลูกคาในการใชบริการบัตรเอทีเอ็มไดเปนอยางดี
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ตารางท่ี  21  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการ
บัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด ดานการตลาด/ประชาสัมพันธ

การใหบริการดานการตลาด/ประชาสัมพันธ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน

ระดับอิทธิพล

1.  จัดของสมนาคุณไดเหมาะสม 3.48 1.15 มาก
2.  มีการโฆษณาผานส่ือหนังสือพิมพ,  นิตยสาร 3.58 1.15 มาก
3.  มีโปรโมช่ันพิเศษจากสลิปท่ีใชบริการผานตู 3.77 1.13 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  21  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานการตลาด/
ประชาสัมพันธของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในระดับมาก  
คือ  มีโปรโมช่ันพิเศษจากสลิปท่ีใชบริการผานตู   มีการโฆษณาผานส่ือหนังสือพิมพ, นิตยสาร  
และจัดของสมนาคุณไดเหมาะสม  มีคาเฉล่ียคือ  3.77,  3.58  และ  3.48  ตามลําดับ  แสดงวาลูกคา
ใหความสนใจการโฆษณาผานสลิป จากการใชบริการผานตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาแมสายคอนขางมาก
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ตารางท่ี  22  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการบัตร
เอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด ดานความสะดวก
การใหบริการดานความสะดวก คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน
ระดับอิทธิพล

1.  มีจํานวนตูเอทีเอ็มเพียงพอ 3.80 1.09 มาก
2.  ขั้นตอนการใชบริการงาย 3.86 1.02 มาก
3.  ใชบริการผานเครื่องฝากเงินอัตโนมัติได 3.60 0.97 มาก
4.  มีสถานท่ีจอดรถสะดวก 3.94 0.94 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  22  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานความ
สะดวกของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในระดับมาก  คือ 
มีสถานท่ีจอดรถสะดวก   ขั้นตอนการใชบริการงาย  มีจํานวนตูเอทีเอ็มเพียงพอและใชบริการผาน
เครื่องฝากเงินอัตโนมัติได    มีคาเฉล่ียคือ  3.94,  3.86,  3.80  และ  3.60  ตามลําดับ  ลูกคาไดให
ความสําคัญเกี่ยวกับสถานท่ีจอดรถเปนอันดับแรก  ซ่ึงธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขาแมสาย
มีทางเขาออกสะดวกและมีสถานท่ีจอดรถยนตกวางขวางสามารถจอดรถไดประมาณ 15 คัน
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ตารางท่ี  23  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการ
                    บัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด ดานความปลอดภัย

การใหบริการดานความปลอดภัย คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน

ระดับอิทธิพล

1.  มีวงจรปดบริเวณตูเอทีเอ็ม 3.50 1.08 มาก
2.  มีแสงสวางเพียงพอบริเวณตูเอทีเอ็ม 4.01 0.99 มาก
3.  มีคําแนะนําเพ่ือเปนการปองกันการแอบจํารหัส 3.01 0.94 ปานกลาง
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  23  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดาน
ความปลอดภัยของ  ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในระดับมาก  คือ 
มีแสงสวางเพียงพอบริเวณตูเอทีเอ็ม  มีวงจรปดบริเวณตูเอทีเอ็ม   มีคาเฉล่ียคือ  4.01  และ  3.50  
ตามลําดับ  สําหรับการบริการท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ มีคําแนะนําเพ่ือ
เปนการปองกันการแอบจํารหัส  มีคาเฉล่ีย  3.01  แสดงวาลูกคาสวนใหญใหความสําคัญกับความ
ปลอดภัยเพราะท่ีตั้งของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย อยูหางสถานีตํารวจเพียง 
100 เมตร เทานั้น
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ตารางท่ี  24  คาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการ
บัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด ดานอ่ืน ๆ

การใหบริการดานอ่ืน ๆ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน

ระดับอิทธิพล

1.  คุณภาพการใหบริการและช่ือเสียงของธนาคาร 4.23 1.00 มากท่ีสุด
2.  สามารถกําหนดรหัสและรอรับบัตรไดทันที 4.54 0.98 มากท่ีสุด
3.  สถานท่ีสะอาดและสะดวกสบาย 3.59 0.94 มาก
ท่ีมา : จากการสํารวจ

จากตารางท่ี  24  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเห็นวาการใหบริการดานอ่ืน ๆ  ของ  
ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  คือ  สามารถ
กําหนดรหัสและรอรับบัตรไดทันที  คุณภาพการใหบริการและช่ือเสียงของธนาคาร  มีคาเฉล่ียคือ  
4.54  และ  4.23  ตามลําดับ  สําหรับการบริการท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในระดับมากคือ     
สถานท่ีสะอาดและสะดวกสบาย  มีคาเฉล่ีย  3.59 ปจจุบันธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) 
สาขาแมสาย  สามารถออกบัตรเอทีเอ็มโดยท่ีลูกคาสามารถกําหนดรหัสท่ีใชรวมกับบัตรไดเองและ
รอรับกลับไดทันทีภายในเวลา  5  นาทีเทานั้น
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สวนที่  4  ขอมูลเก่ียวกับปญหาจากการใชบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)
ตารางท่ี  25  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความสําคัญของ
                    ปญหาจากการใชบัตรเอทีเอ็ม ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย

ระดับความสําคัญของปญหา  (รอยละ)ปญหา
สําคัญอันดับที่ 1 สําคัญอันดับที่ 2 สําคัญอันดับที่ 3

1.  มีขอจํากัดเรื่องบัตรแสดงตน 89
(23.6)

66
(17.5)

50
(13.2)

2.  การสมัครใชบริการมีความยุงยากและใชเวลาใน
การออกบัตรนาน

52
(13.8)

79
(20.9)

62
(16.4)

3.  ไมสามารถเลือกของสมนาคุณได 12
(3.2)

10
(2.6)

19
(5.0)

4.  คาธรรมเนียมในการใชบริการสูงเกินไป 102
(27.0)

93
(24.6)

115
(30.4)

5.  บัตรเอทีเอ็มเส่ือมและชํารุดงาย 10
(2.6)

5
(1.3)

13
(3.4)

6.  จํานวนเครื่องเอทีเอ็มมีไมเพียงพอและขัดของ
บอย

24
(6.3)

46
(12.2)

50
(13.2)

7.  ความไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการของลูกคา 11
(2.9)

9
(2.4)

15
(4.0)

8.  มีการจํากัดวงเงินสูงสุดตอวันในการใชบริการ
ถอนเงินหรือโอนเงินผานตูเอทีเอ็ม

26
(6.9)

22
(5.8)

18
(4.8)

9.  การบริการของพนักงานเม่ือเกิดปญหาจากการใช
บัตรเอทีเอ็ม

15
(4.0)

18
(4.8)

21
(5.6)

10.  การใชบริการผานบริการอัตโนมัติ  โทร. 1333
มีขั้นตอนท่ียุงยาก

13
(3.4)

9
(2.4)

7
(1.9)

11.  ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต 24
(6.3)

21
(5.5)

8
(2.1)

รวม 378
(100.0)

378
(100.0)

378
(100.0)

ท่ีมา : จากการสํารวจ
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จากตารางท่ี  25  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญกับปญหาในแตละ
อยางแตกตางกัน  ซ่ึงในการนําเสนอครั้งนี้จะนําเสนอเพียงแค  3  ลําดับความสําคัญของปญหา     
เทานั้น  คือ

ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในลําดับท่ี  1  ไดแกคาธรรมเนียมในการใช
บริการสูงเกินไป  มีจํานวน  102  ราย  คิดเปนรอยละ  27.0  รองลงมาเปนปญหามีขอจํากัดเรื่องบัตร
แสดงตน  มีจํานวน  86  ราย  คิดเปนรอยละ  23.6  การสมัครใชบริการมีความยุงยากและใชเวลาใน
การออกบัตรนาน  มีจํานวน  52  ราย  คิดเปนรอยละ  13.8  มีการจํากัดวงเงินสูงสุดตอวันในการใช
บริการถอนเงินหรือโอนเงินผานตูเอทีเอ็ม  มีจํานวน  26  ราย  คิดเปนรอยละ  6.9  จํานวนเครื่อง     
เอทีเอ็มมีไมเพียงพอและขัดของบอย  มีจํานวน  24  ราย  คิดเปนรอยละ  6.3  ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นใน
อนาคต  มีจํานวน  24  ราย  คิดเปนรอยละ  6.3  การบริการของพนักงานเม่ือเกิดปญหาจากการใช
บัตรเอทีเอ็ม  มีจํานวน  15  ราย  คิดเปนรอยละ  4.0  การใชบริการผานบริการอัตโนมัติ  โทร. 1333  
มีขั้นตอนท่ียุงยาก  มีจํานวน  13  ราย  คิดเปนรอยละ  3.4  ไมสามารถเลือกของสมนาคุณได  
มีจํานวน  12  ราย  คิดเปนรอยละ  3.2   ความไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการของลูกคา  มีจํานวน  11  
ราย  คิดเปนรอยละ  2.9  และบัตรเอทีเอ็มเส่ือมและชํารุดงาย  มีจํานวน  10  ราย  คิดเปนรอยละ  2.6  
ตามลําดับ

ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในลําดับท่ี  2  ไดแก  คาธรรมเนียมในการใช
บริการสูงเกินไป  มีจํานวน  93  ราย  คิดเปนรอยละ  24.6  การสมัครใชบริการมีความยุงยากและใช
เวลาในการออกบัตรนาน  มีจํานวน  79  ราย  คิดเปนรอยละ  20.6  มีขอจํากัดเรื่องบัตรแสดงตน
มีจํานวน  66  ราย  คิดเปนรอยละ  17.5  จํานวนเครื่องเอทีเอ็มมีไมเพียงพอและขัดของบอย
มีจํานวน  46  ราย  คิดเปนรอยละ  12.2  มีการจํากัดวงเงินสูงสุดตอวันในการใชบริการถอนเงินหรือ
โอนเงินผานตูเอทีเอ็ม  มีจํานวน  22  ราย  คิดเปนรอยละ  5.8  ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต
มีจํานวน  21  ราย  คิดเปนรอยละ  5.1  การบริการของพนักงานเม่ือเกิดปญหาจากการใชบัตร
เอทีเอ็ม  มีจํานวน  18  ราย  คิดเปนรอยละ  4.8  ไมสามารถเลือกของสมนาคุณได  มีจํานวน  10
ราย  คิดเปนรอยละ  2.6  ความไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการของลูกคา  มีจํานวน  9  ราย  คิดเปน
รอยละ  2.4  การใชบริการผานบริการอัตโนมัติ  โทร. 1333  มีขั้นตอนท่ียุงยาก  มีจํานวน  9  ราย
คิดเปนรอยละ  2.4  และบัตรเอทีเอ็มเส่ือมและชํารุดงาย  มีจํานวน  5  ราย  คิดเปนรอยละ  1.3     
ตามลําดับ

ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในลําดับท่ี  3  ไดแก  คาธรรมเนียมในการใช
บริการสูงเกินไป  มีจํานวน  115  ราย  คิดเปนรอยละ  30.4  การสมัครใชบริการมีความยุงยากและ
ใชเวลาในการออกบัตรนาน  มีจํานวน  62  ราย  คิดเปนรอยละ  16.4  มีขอจํากัดเรื่องบัตรแสดงตน  
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มีจํานวน  50  ราย  คิดเปนรอยละ  13.2  จํานวนเครื่องเอทีเอ็มมีไมเพียงพอและขัดของบอย  
มีจํานวน  50  ราย  คิดเปนรอยละ  13.2  การบริการของพนักงานเม่ือเกิดปญหาจากการใชบัตร       
เอทีเอ็ม  มีจํานวน  21  ราย  5.6  ไมสามารถเลือกของสมนาคณุได  มีจาํนวน  19  ราย  คดิเปนรอยละ  
5.0  มีการจํากัดวงเงินสูงสุดตอวันในการใชบริการถอนเงินหรือโอนเงินผานตู เอทีเอ็ม  
มีจํานวน  18  ราย  คิดเปนรอยละ  4.8  ความไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการของลูกคา  มีจํานวน  15  
ราย  คิดเปนรอยละ  4.0  บัตรเอทีเอ็มเส่ือมและชํารุดงาย  มีจํานวน  13  ราย  คิดเปนรอยละ  3.4  
ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต  มีจํานวน  8  ราย  คิดเปนรอยละ  2.1  การใชบริการผานบริการ
อัตโนมัติ  โทร. 1333  มีขั้นตอนท่ียุงยาก  มีจํานวน  7  ราย  คิดเปนรอยละ  1.9  จากหลาย ๆ เหตุผล
ดังกลาว ปจจุบันธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) สาขาแมสายไดพยายามแกไขปญหาโดย

1.  บัตรแสดงตน ทางธนาคารไดอนุโลมใหใชใบสําคัญประจําตัวคนตางดาวพรอมสําเนา
ทะเบียนบาน สามารถเปดบัญชีและมีบัตรเอทีเอ็มกับทางธนาคารได เนื่องจากมีหนังสือแสดงถ่ินท่ี
อยูท่ีแนนอนแลว

2.  การสมัครใชบริการมีความยุงยากและใชเวลานานในการออกบัตร ปจจุบันสามารถรับ
บัตรไดภายใน 5 นาที

3.  ลูกคาไมสามารถเลือกของสมนาคุณได  ทางธนาคารไดมีการปรับเปล่ียนของ
สมนาคุณใหกับลูกคาทุก ๆ   3 เดือน

4.  คาธรรมเนียมในการใชบริการสูงเกินไป ปจจุบันธนาคารพาณิชยทุกแหงกําหนดอัตรา
คาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็มเทากันหมด

5.  บัตรเอทีเอ็มเส่ือมและชํารดุงาย  ทาง ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)  ไดมีการปรบัปรงุ
รูปแบบบัตรใหมใหมีความคงทนมากกวาเดิม

6.  มีจํานวนเครื่องเอทีเอ็มมีไมเพียงพอและขัดของบอย จากเดิมมีตูเอทีเอ็มใหบริการหนา
สาขาจํานวน  2  ตู  และในเดือนตุลาคม 2548  ท่ีผานมา  ไดดําเนินการติดตั้งตูเอทีเอ็มเพ่ิมบริเวณ
แหลงทองเท่ียวอีก  1  ตู  แลวจัดใหมีเจาหนาท่ีคอยดูแลและแกไขปญหาจากการใชบริการผาน
ตูเอทีเอ็มโดยเฉพาะ

7.  ความไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการของลูกคา มีพนักงานคอยใหคําแนะนําวิธีการใช
บัตรเอทีเอ็มตลอดเวลาทําการ

8.  มีการจํากัดวงเงินสูงสุดตอวันในการใชบริการถอนเงินหรือโอนเงินผานตูเอทีเอ็ม 
ถาเปนบัตรเดบิต  Be 1st  ลูกคาสามารถกําหนดวงเงินได  เชน  50,000 บาท  100,000 บาท  หรือ 
150,000 บาท  เปนตน
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9.  การบริการของพนักงานเม่ือเกิดปญหาจากการใชบัตรเอทีเอ็ม มีการจัดพนักงานไว
คอยดูแลแกไขปญหาลูกคาตลอดเวลาทําการธนาคารและผานบริการ โทร. 1333

10.  การใชบริการผานบริการอัตโนมัติ  โทร. 1333  มีขั้นตอนท่ียุงยาก มีพนักงานให      
คําแนะนําถึงขั้นตอนและวิธีการใชบริการครั้งแรก ในครั้งตอไปลูกคาก็สามารถใชบริการไดดวย   
ตนเอง

11.  ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต  เชน ความผันแปรของภาวะเศรษฐกิจ ภาวะดอกเบ้ีย 
การแขงขันของธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ  ตลอดจนจํานวนพนักงานสาขาท่ีลดลงอันเนื่องมาจากการ   
นําเอาเทคโนโลยีใหม ๆ เขามาใชทดแทนพนักงาน  ในปจจุบันทางธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) 
สาขาแมสาย  พยายามใหคําแนะนําวิธีใชและการแกไขปญหาเบ้ืองตน  จากเครื่องบริการทาง       
การเงินสมัยใหมใหกับลูกคา  เชน  เครื่องปรับสมุด /ฝากเงินสดอัตโนมัติ  ตลอดจนเครื่องเอทีเอ็ม 
ใหแกลูกคาเพ่ือท่ีจะสามารถใชบริการเครื่องอิเลคทรอนิคสเหลานี้ไดอยางชํานาญในอนาคต
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