
บทที ่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ

การวิเคราะหกลยุทธทางการตลาดในการขยายฐานลูกคาบัตรเอทีเอ็มของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในอําเภอแมสาย  จังหวัดเชียงรายครั้งนี้  มีวัตถุประสงคในการศึกษาเพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมี
ผลตอการขยายฐานลูกคาบัตรเอทีเอ็ม ในเขตอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย  ตลอดจนศึกษาถึง     
เหตุผลและปญหาของการใชบัตรเอทีเอ็ม  และเพ่ือคนหาศักยภาพขององคกรในการแขงขันกับ
ธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการศึกษาและรวบรวมขอมูล  มี        
ประชากรกลุมตัวอยางท้ังส้ิน  378  ราย  ผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้

5.1  สรุปผลการศึกษา
ผูบริโภคท่ีตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  มีอายุอยูในชวง  20 – 30  ป  

สวนใหญมีสถานภาพสมรสแลว  ถือครองบัตรประจําตัวประชาชนมากท่ีสุด  ประกอบธุรกิจ     
สวนตัว/คาขาย  มีการศึกษาในระดับอนุปริญญาและมัธยมศึกษา  มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูในชวง  
5,001 – 10,000  บาท  และต่ํากวา  5,000  บาท

ขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  พบวาใน
ดานรูปแบบและกระบวนการใหบริการ  ปจจัยมีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามในระดับมาก  คือ
รูปแบบบัตรสวยงามและสามารถติดรูปเจาของได  ลูกคาสามารถกําหนดรหัสสวนตัว  (password)
และรอรับบัตรไดทันที  สามารถใชบริการผานระบบ  ATM  Pool  ไดตลอด  24  ช่ัวโมง  กําหนด
วงเงินบัตรผานระบบอัตโนมัต ิ  โทร.  1333   ไมตองรอคิวปะปนกับการใชบริการดานอ่ืน  และ
อัตราคาธรรมเนียมบัตรมีความเหมาะสม  ดานพนักงานมีอิทธิพลในระดับมาก  คือ  มีความรูความ
ชํานาญในการใหบริการ  ใหคําแนะนําประโยชนของการใชบริการ  สามารถแกไขปญหาจากการใช
บริการ  และพูดจาไพเราะ  แตงกายสุภาพเรียบรอยเปนกันเอง  ดานสถานท่ี/ความปลอดภัย
มีอิทธิพลในระดับมาก  คือ  มีสถานท่ีจอดรถสะดวก  บริเวณตั้งตูเอทีเอ็มมีแสงสวางเพียงพอ
บริเวณตูเอทีเอ็มสะอาดนาใชบริการ และมีวงจรปดบริเวณตูเอทีเอ็ม ดานการตลาด/
การประชาสัมพันธ มีอิทธิพลในระดับมาก คือ มีตูเอทีเอ็มเพียงพอตอความตองการและ
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มีโปรโมช่ันแจกของสมนาคุณ  มีอิทธิพลในระดับปานกลางในดานการโฆษณาประชาสัมพันธผาน
ส่ือตาง ๆ  เชน  หนังสือพิมพ  นิตยสาร  เปนตน

สวนพฤติกรรมการใชบริการบัตรเอทีเอ็มของ ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  พบวา   
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญถือครองบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด  รองลงมาเปน
ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ธนาคารออมสิน  
และธนาคารทหารไทย  ตามลําดับ  และพฤติกรรมในการเลือกใชบริการตูเอทีเอ็ม  สวนใหญจะ
เลือกใชบริการตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมากท่ีสุด  รองลงมาเลือกใชบริการตูเอทีเอ็มของ
ธนาคารกสิกรไทย  ธนาคารกรุงไทย  ธนาคารไทยพาณิชย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  ธนาคารออมสิน  
และธนาคารทหารไทย  ตามลําดับ  นอกจากนี้ในการถือครองบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ  
สวนใหญจะถือครองบัตรเดบิต  Be 1st  รองลงมาเปนบัตรบัวหลวงพรีเมียร  บัตรเดบิต  Be 1st  EGV  
และบัตรบัวหลวงเอทีเอ็ม  ตามลําดับ  ดานของสมนาคุณ  พบวาลูกคาบัตรเอทีเอ็มสวนใหญชอบ
นาฬิกามากท่ีสุด  รองลงมาคือกระเปาเดินทาง  รม  และเส้ือยืด  ตามลําดับ  ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญก็ตองการใหธนาคารกรุงเทพจัดโปรโมช่ันของสมนาคุณใหแกลูกคาตลอดเวลา          
พฤติกรรมในการใชบริการบัตรเอทีเอ็มเฉล่ียตอเดือนจะมากกวา  5  ครั้ง  โดยเปนการถอนเงินสด
จากตูเอทีเอ็มมากท่ีสุด  รองลงมาใชชําระคาสินคาและบริการ  โอนเงิน  และตรวจสอบยอดบัญชี
เงินฝาก

ดานความพึงพอใจท่ีไดรับจากการใชบริการบัตรเอทีเอ็มของ ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) พบวาสวนใหญจะมีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยพบวาอัตราคาธรรมเนียมบัตรมี
มาตรฐาน  และบัตรมีความคงทนไมเส่ือมงาย  ลูกคามีความพึงพอใจในเรื่องพนักงานท่ีมีความรู
ความชํานาญในการใหบริการ  และใหคําแนะนําและแกไขปญหาตาง ๆ  ไดด ี  ดานการตลาด/
ประชาสัมพันธมีความพึงพอใจในระดับมากในเรื่องการจัดของสมนาคุณไดเหมาะสม  มีการ
โฆษณาผานส่ือหนังสือพิมพ, นิตยสาร  และมีโปรโมช่ันพิเศษจากสลิปท่ีใชบริการผานตู  ดานความ
สะดวกมีความพึงพอใจในระดับมากในเรื่องมีจํานวนตูเอทีเอ็มเพียงพอ  ขั้นตอนการใชบริการงาย  
ใชบริการผานเครื่องฝากเงินอัตโนมัติได  และมีสถานท่ีจอดรถสะดวก  ดานความปลอดภัยมีความ
พึงพอใจในระดับมากในเรื่องมีวงจรปดบริเวณตูเอทีเอ็ม  และมีแสงสวางเพียงพอบริเวณตูเอทีเอ็ม 
สวนการใหคําแนะนําเพ่ือเปนการปองกันการแอบจํารหัส มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
สําหรับการใหบริการดานอ่ืน ๆ  ของ  ธนาคาร กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)  มีอิทธิพลตอความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด  คือ  คุณภาพการใหบริการและช่ือเสียงของธนาคาร  และสามารถกําหนด     
รหัสและรอรับบัตรเอทีเอ็มไดทันที  มีความพึงพอใจในระดับมากคือ สถานท่ีสะอาดและ       
สะดวกสบาย
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ขอมูลเกี่ยวกับปญหาจากการใชบัตรเอทีเอ็มของ ธนาคาร กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) พบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญกับปญหาในแตละอยางแตกตางกัน  ดังนี้

ปญหาสําคัญในลําดับท่ี  1  สามารถจัดลําดับความสําคัญจากมากไปหานอย  คือ
1.  คาธรรมเนียมในการใชบริการสูงเกินไป
2.  มีขอจํากัดเรื่องบัตรแสดงตน
3.  การสมัครใชบริการมีความยุงยากและใชเวลาในการออกบัตรนาน
4.  มีการจํากัดวงเงินสูงสุดตอวันในการใชบริการถอนเงินหรือโอนเงินผานตูเอทีเอ็ม
5.  จํานวนเครื่องเอทีเอ็มมีไมเพียงพอและขัดของบอย
6.  ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต
7.  การบริการของพนักงานเม่ือเกิดปญหาจากการใชบัตรเอทีเอ็ม
8.  การใชบริการผานบริการอัตโนมัติ  โทร. 1333  มีขั้นตอนท่ียุงยาก
9.  ไมสามารถเลือกของสมนาคุณได
10.  ความไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการของลูกคา
11.  บัตรเอทีเอ็มเส่ือมและชํารุดงาย

ปญหาสําคัญในลําดับท่ี  2  สามารถจัดลําดับความสําคัญจากมากไปหานอย  คือ  คือ
1.  คาธรรมเนียมในการใชบริการสูงเกินไป
2.  การสมัครใชบริการมีความยุงยากและใชเวลาในการออกบัตรนาน
3.  มีขอจํากัดเรื่องบัตรแสดงตน
4.  จํานวนเครื่องเอทีเอ็มมีไมเพียงพอและขัดของบอย
5.  มีการจํากัดวงเงินสูงสุดตอวันในการใชบริการถอนเงินหรือโอนเงินผานตูเอทีเอ็ม
6.  ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต
7.  การบริการของพนักงานเม่ือเกิดปญหาจากการใชบัตรเอทีเอ็ม
8.  ไมสามารถเลือกของสมนาคุณได
9.  ความไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการของลูกคา
10.  การใชบริการผานบริการอัตโนมัติ  โทร. 1333  มีขั้นตอนท่ียุงยาก
11.  บัตรเอทีเอ็มเส่ือมและชํารุดงาย
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ปญหาสําคัญในลําดับท่ี  3  สามารถจัดลําดับความสําคัญจากมากไปหานอย  คือ
1.  คาธรรมเนียมในการใชบริการสูงเกินไป
2.  การสมัครใชบริการมีความยุงยากและใชเวลาในการออกบัตรนาน
3.  มีขอจํากัดเรื่องบัตรแสดงตน
4.  จํานวนเครื่องเอทีเอ็มมีไมเพียงพอและขัดของบอย
5.  การบริการของพนักงานเม่ือเกิดปญหาจากการใชบัตรเอทีเอ็ม
6.  ไมสามารถเลือกของสมนาคุณได
7.  มีการจํากัดวงเงินสูงสุดตอวันในการใชบริการถอนเงินหรือโอนเงินผานตูเอทีเอ็ม
8.  ความไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการของลูกคา
9.  บัตรเอทีเอ็มเส่ือมและชํารุดงาย
10.  ปญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต
11.  การใชบริการผานบริการอัตโนมัติ  โทร. 1333  มีขั้นตอนท่ียุงยาก

5.2  อภิปรายผลการศึกษา
จากผลการศึกษาท่ีไดรับ  จะเห็นไดวาผูบริโภคท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญจะให   

ความสําคัญเกี่ยวกับการบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  ในระดับมาก  
นอกจากนี้แลวปจจัยดานอ่ืนๆ เชน  คาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม  ดานการตลาด/ประชาสัมพันธ  
ดานความสะดวก  ดานความปลอดภัย  ตางก็มีอิทธิพลตอระดับความพึงพอใจของผูลูกคาในระดับ
มากท้ังหมด  ดังนั้นการท่ีธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  จะทําการขยายฐานลูกคาบัตรเอทีเอ็มใน
เขตอําเภอแมสาย  จังหวัดเชียงราย  จําเปนอยางยิ่งท่ีจะตองกําหนดกลยุทธทางการตลาดท่ีจะ
สามารถทําใหลูกคาสวนใหญหันมาใชบริการบัตรเอทีเอ็มของ  ธนาคารกรุงเทพ  จํากัด (มหาชน) 
เพ่ิมขึ้น  นอกจากนี้เพ่ือเปนการขยายฐานลูกคา  และเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดใหมากขึ้น           
โดยเฉพาะกลยุทธ  “ไฮบริด  มารเก็ตติ้ง”  ท่ีเปนการพัฒนาดานเทคโนโลยีและการกระจายขอมูล
ขาวสารท่ีมากขึ้น  โดยผสมผสานกันของสินคาและบริการตาง ๆ  เพ่ือใหเกิดการตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุด  (วัชชิรานนท  ทองเทพ, 2548)  ท่ีเห็นไดเดนชัดคือ
การจัดทําบัตรเดบิตหรือบัตรเงินสดในบัตรเดียวกันกับบัตรเอทีเอ็ม ทําใหลูกคามีความสะดวกท่ีจะ
ซ้ือสินคาและบริการตาง ๆ  เพ่ิมขึ้นเพราะสามารถใชบัตรซ้ือของไดโดยไมตองถือเงินสด  ดังนั้น
ธนาคารควรยกเลิกบัตรเอทีเอ็มธรรมดาแลวประชาสัมพันธใหผูบริโภคหันมาใชบัตรเดบิตกันมาก
ขึ้น  ท้ังนี้เพ่ือประโยชนอันสูงสุดท่ีลูกคาจะไดรับ  นอกจากนี้แลวธนาคารควรท่ีจะรวมมือกับรานคา
ตาง ๆใหมากขึ้นในการใหบริการใชจายผานบัตรเดบิต และไมควรเก็บคาบริการเพ่ิมหลังจากใชจาย
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เงินผานบัตรเดบิต  ซ่ึงจะทําใหลูกคาของธนาคารหันมาใชบัตรเดบิตเพ่ิมขึ้นและตางฝาย
ตางไดรับผลประโยชนรวมกัน  โดยธนาคารจะไดรับสวนแบงทางการตลาดและมีลูกคา
บัตรเอทีเอ็มเพ่ิมขึ้นเจาของรานคาและบริการไดรับประโยชนคือ ทําใหลูกคาสามารถตัดสินใจซ้ือ
สินคาและบริการไดงายขึ้นมีผลใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจจากการใช
บริการบัตรเอทีเอ็มมากขึ้นดวย

อีกกลยุทธหนึ่งท่ีมีความสําคัญมาก  คือกระบวนการสรางความสัมพันธระหวางลูกคากับ
องคกร  (CRM)  โดยการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมาใชใหเกิดประโยชนในการสรางความสัมพันธ  
กับลูกคา  ซ่ึงในการทําบัตรเอทีเอ็มแตละครั้งทางธนาคารไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลพ้ืนฐานของ
ลูกคาเอาไวหากนําขอมูลตาง ๆ เหลานี้มาใชเพ่ือกอใหเกิดกระบวนการสรางความสัมพันธระหวาง
ลูกคากับองคกร  เชน  การสงขอมูลขาวสารของธนาคารใหลูกคาทราบผานโทรศัพทมือถือโดยการ
สงขอความถึงลูกคาของธนาคารโดยตรงในชวงท่ีมีโปรโมช่ันหรือเทศกาลสําคัญ ๆ  ซ่ึงจะทําให   
ลูกคามีความรูสึกท่ีดีกับธนาคาร นับวาเปนอีกชองทางหนึ่งในการประชาสัมพันธท่ีสามารถเขาถึง
ลูกคาไดจริง ๆ

5.3  ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะจากการศึกษา
1.  ปจจุบันสถาบันการเงินมีการแขงขันกันอยางรุนแรง  โดยเฉพาะอยางยิ่งการใหบริการ

บัตรเอทีเอ็ม  เพ่ือดึงดูดลูกคาใหมีความสนใจและมีความประทับใจในบริการของตนเอง  ดังนั้น
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด  (มหาชน) สาขาอําเภอแมสาย  จําเปนท่ีจะตองรีบปรับกลยุทธเชิงรุกใน
การบริหารงานเพ่ือสนองตอบความตองการและทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด

2.  เนื่องจากในเขตอําเภอแมสาย มีการทําธุรกรรมการคาขายผานชายแดนคอนขางมาก  
ดังนั้นทางธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย ควรจะมีมาตรการผอนคลายกฎระเบียบ
สําหรับลูกคาชาวพมา ท่ีมาทําการคาขายชายแดนในเขตอําเภอแมสาย อีกท้ังติดตามดูแลพฤติกรรม
การใชบริการบัตรเอทีเอ็ม ของลูกคากลุมนี้อยางใกลชิดและตอเนื่อง พรอมท้ังวางแผนการแกไข
ปญหาอยางเรงดวน

3.  จากการศึกษาพบวาผูถือบัตรเอทีเอ็มกลุมนี ้ ใหความสําคัญกับระบบความปลอดภัย
คอนขางมาก  ดังนั้นธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย  หากจะทําการเพ่ิมตูเอทีเอ็มใหม
ควรจะหาสถานท่ี ท่ีมีความปลอดภัย  นอกจากนี้แลวควรสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคาในการใช
บริการผานเครื่องบริการทางการเงินสมัยใหมโดยมีการจัดพนักงานใหคําแนะนําวิธีการใชและการ

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

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



59

แกไขปญหาเบ้ืองตนแกลูกคาของธนาคารอีกดวย นอกจากนี้ควรมีระบบการปองกันความปลอดภัย
เกี่ยวกับรหัสผาน  (Password)  เชน อาจจะเปล่ียนจากการกดรหัสผาน เปนสแกนนิ้วมือ  เปนตน

4.  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาแมสาย ควรจัดพนักงานเพ่ือใหคําแนะนําหรือ
ออกเยี่ยมเยือนลูกคาท้ังลูกคารายเกาและลูกคากลุมเปาหมายรายใหม เพ่ือชักชวนใหมาใชบริการ
ใหม ๆ  ของธนาคารเปนการสรางสายสัมพันธท่ีดีระหวางลูกคากับธนาคารใหมากขึ้น นอกจากนี้ใน
การจัดของสมนาคุณใหกับลูกคาทางธนาคารควรคํานึงถึงประโยชนและความพึงพอใจของลูกคาให
มากท่ีสุดอีกดวย

ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป
เนื่องจากอําเภอแมสายมีการทําธุรกรรมการคาขายชายแดนคอนขางมาก  ประกอบกับมี

กลุมประชากรท่ีหลากหลาย  เชน  กลุมท่ีถือบัตรประจําตัวประชาชน  กลุมท่ีถือใบสําคัญประจําตัว
คนตางดาว  กลุมท่ีถือบัตรประจําตัวผูหลบหนีเขาเมืองจากพมา  และกลุมท่ีถือบัตรประจําตัวบุคคล
พ้ืนท่ีสูง  เปนตน  ดังนั้นในการศึกษาครั้งตอไปควรจะทําการศึกษาในดานตาง ๆ  ดังนี้

1.  ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอการเลือกใชบริการธนาคารพาณิชยของลูกคาในเขตอําเภอ
แมสาย จังหวัดเชียงราย

2.  ศึกษาถึงผลกระทบของลูกคาและธนาคารพาณิชย จากการมีขอจํากัดในเรื่องของบัตร
แสดงตนในการใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตชายแดนอําเภอแมสาย  จังหวัดเชียงราย

3.  ปญหาและอุปสรรคจากการใชบริการผานเครื่องบริการทางการเงินสมัยใหมของลูกคา
ธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในอําเภอแมสาย  จังหวัดเชียงราย
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