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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

การคนควาแบบอิสระเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิง้ 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน)  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเหน็ของลูกคาที่มีตอ
บริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) ซ่ึงผลการศึกษา
สามารถสรุปไดดังนี ้
 
สวนท่ี 1      ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-30 ป  
สถานภาพสมรส  การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี  อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท รายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท  
 
สวนท่ี 2      ขอมูลความรูความเขาใจของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคก้ิง  ของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  
 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทราบวามีบริการกรุงศรีไดรว – ทรู 
แบงคกิ้ง และทราบการใหบริการจากสื่อประเภท แผนพับ โทรทัศน website หนังสือพิมพ และวิทยุ  
ผูตอบแบบสอบถามทราบสาขา  ตลอดจนการรับทราบการเปดบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง 
แกลูกคาทั่วไป และรับทราบการใหบริการในการฝากถอนเงินสด ชําระคาสินคาและบริการ การ
โอนเงิน การฝากเช็ค การใหบริการATM และรับทราบเกี่ยวกับคาธรรมเนียมในการใชบริการกรุง
ศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งในอัตราที่ไมแตกตางไปจากการไปใชบริการที่ธนาคาร แตทราบชวงเวลาที่
ใหบริการเพียงรอยละ 49.7 
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สวนท่ี 3       ความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคก้ิง  ของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน)  

 
ผลการศึกษา ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอบริการกรุงศรี
ไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) โดยรวมเห็นดวย โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังนี้ ดานผลิตภัณฑ  ดานบุคคลหรือพนักงานใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางใหบริการ และดานราคา  
ตามลําดับ 

ดานผลิตภัณฑ 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมมีความคิดเห็นตอผลิตภัณฑและ

บริการ ที่คาเฉลี่ยเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองการใหบริการมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่
หลากหลายตรงกับความตองการ   การใหบริการควรมีความนาสนใจ ความทันสมัย และธนาคาร
ควรมีภาพลักษณที่ดีและนาเชื่อถือในการบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง  

ดานราคา 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมมีความคิดเห็นดานราคามีคาเฉลี่ย

คอนขางเห็นดวย  ในเรื่องอัตราดอกเบี้ยเงินฝากเปนอัตราตามประกาศทั่วไปของธนาคาร
คาธรรมเนียมในการโอนเงินและชําระคาสินคาและบริการเปนอัตราตามประกาศทั่ว ๆ  ไปของ
ธนาคาร คาธรรมเนียมในการบริการไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรสูงกวาการบริการแบบปกติของ
ธนาคาร ไมเห็นดวย  

ดานชองทางใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานชองทางใหบริการ 

คาเฉลี่ยคอนขางเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองสามารถทํารายการไดทุกวันในเวลาทําการ 9.30น.-20.00
น   มีชองบริการเพียงพอกับลูกคา   ที่ตั้งจุดบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง ควรเขา-ออกสะดวกและเห็น
ชัดเจน การใหบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเพิ่มขึ้น  
ความกวางของแตละชองมีความสะดวกในการใชบริการ   

ดานการสงเสริมการตลาด 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการสงเสริม

การตลาด คาเฉลี่ยเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองการจัดสงส่ือโฆษณาและแผนพับยอนหลังใหลูกคา
ทราบถึงบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  การแจกของกํานัล ของที่ระลึกของชํารวย ในชวงแรก
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ของการเริ่มใหบริการ ควรมีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ  เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ควรมีการ
ประชาสัมพันธและใหขอมูลขาวสารบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งอยางตอเนื่อง   

ดานพนักงานใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานพนักงาน

ใหบริการ คาเฉลี่ยเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองพนักงานควรสุภาพมีอัธยาศัยดี นาเชื่อถือ พนักงานควร
มีความรอบรูความชํานาญ พนักงานควรมีความเอาใจใส และกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคา 
พนักงานควรใหคําแนะนําที่ดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน  พนักงานควรบริการรวดเร็วและถูกตอง 
และพนักงานควรมีความสามารถในการแกปญหา 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานลักษณะ

ทางกายภาพ คาเฉลี่ยเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองความเพียงพอของอุปกรณใหบริการไดรว-ทรู แบงค
กิ้ง ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย ทันสมัย ของอุปกรณที่ใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง มี
อุปกรณและแบบฟอรมพรอมในการใหบริการเพียงพอ ความปลอดภัยของอาคารสํานักงาน
ครอบคลุมทั้งบริเวณไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  การตกแตงบริเวณใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งและ แสง
สวางในจุดบริการเพียงพอ 

ดานกระบวนการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานกระบวนการ คาเฉลี่ยเห็น

ดวย ในปจจัยเรื่องการบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 
การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการขั้นตอนไมยุงยาก การ
บริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีความงายในการใชงาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นคอนขาง
เหน็ดวยในเรื่อง  การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีวิธีแนะนําการใชบริการ 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีความคิดเห็นตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ดานผลิตภัณฑ  ดานบุคคลหรือพนักงาน
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทาง
ใหบริการ และดานราคา    โดยจําแนกตาม  เพศ, อายุ, รายไดเฉลี่ยตอเดือน ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 

 
 
 
 



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

 91

ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  

 
เพศ 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดานสถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

ชาย การ
ใหบริการมี
ประเภท
ผลิตภัณฑ
และบริการ

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝากเปน
อัตราตาม
ประกาศ
ทั่วไปของ
ธนาคาร 

สามารถทํา
รายการได
ทุกวัน ใน
เวลาทําการ 

9.30 น.-
20.00 น. 

การแจก
ของกํานัล 
ของที่ระลึก
ของชํารวย 
ในชวงแรก
ของการเริ่ม
ใหบริการ 

พนักงาน
ควรสุภาพมี
อัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
เพียงพอ

ของอุปกรณ
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 

หญิง การ
ใหบริการมี
ประเภท
ผลิตภัณฑ
และบริการ

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝากเปน
อัตราตาม
ประกาศ
ทั่วไปของ
ธนาคาร 

สามารถทํา
รายการได
ทุกวัน ใน
เวลาทําการ 

9.30 น.-
20.00 น. 

การจัดสงสื่อ
โฆษณา และ
แผนพับ ให
ลูกคาทราบถึง
บริการกรุงศร
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพมี
อัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

มีอุปกรณ
และ

แบบฟอรม
พรอมใน
การ

ใหบริการ
เพียงพอ 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
 

อาย ุ
ดาน

ผลิตภณัฑ 
 

ดานราคา ดานสถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

ต่ํากวา 20 ป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

คาธรรม 
เนียมในการ
โอนเงินและ
ชําระคา
สินคาและ
บริการเปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรมีความ
รอบรูความ
ชํานาญ 

 
 
 
 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก 

20-30 ป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 
และคาธรรม 
เนียมในการ
โอนเงินและ
ชําระคา
สินคาและ
บริการเปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพมี
อัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78  สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  

 
อาย ุ

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดานสถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

31-40 ป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรบริการ
ดวยความ
รวดเร็วและ
ถูกตอง 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก 

41-50 ป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

คาธรรม 
เนียมในการ
โอนเงินและ
ชําระคา
สินคาและ
บริการเปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพมี
อัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถอืได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

อาย ุ
ดาน

ผลิตภณัฑ 
 

ดานราคา ดานสถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

51 ปขึ้นไป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
สามารถ
ตอบสนอง
ความ

ตองการของ
ลูกคาได
เพิ่มขึ้น 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรให

คําแนะนําที่
ดีในกรณีไม
เขาใจการใช

งาน 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก และ
การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดาน
สถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

ต่ํากวา 10,000บาท การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 

คาธรรม 
เนียมใน
การโอน
เงินและ
ชําระคา
สินคาและ
บริการเปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 

ของ
ธนาคาร 

สามารถทํา
รายการได
ทุกวัน ใน
เวลาทําการ 

9.30 น.-
20.00 น. 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 
ของ

อุปกรณที่
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 

10,000-20,000บาท การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 

ของ
ธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
เพียงพอ
ของ

อุปกรณ
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
และความ
ปลอดภัย
ของอาคาร
สํานักงาน
ครอบคลุม
ทั้งบริเวณ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดาน
สถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

20,001-30,000บาท 
 
 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 
และการ
บริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมีความ
นาสนใจ 
ความ
ทันสมัย 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

คาธรรมเนี
ยมในการ
โอนเงิน
และชําระ
คาสินคา
และบริการ
เปนอัตรา
ตาม

ประกาศทั่ว  
ๆ  ไป ของ
ธนาคาร 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 
ของ
อุปกรณท่ี
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดาน
สถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

30,001-40,000บาท 
 
 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

สามารถทํา
รายการได
ทุกวัน ใน
เวลาทําการ 

9.30 น.-
20.00 น. 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
เพียงพอ
ของ
อุปกรณ
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
และความ
ปลอดภัย
ของอาคาร
สํานักงาน
ครอบคลุม
ทั้งบริเวณ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78  สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดาน
สถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

มากกวา 40,000บาท การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 

ของ
ธนาคาร 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
สามารถ
ตอบสนอง
ความ
ตองการ
ของลูกคา
ไดเพิ่มขึ้น 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

มีอุปกรณ
และ

แบบฟอรม
พรอมใน
การ

ใหบริการ
เพียงพอ 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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สวนท่ี 4       พฤติกรรมของการเลือกใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคก้ิง  ของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) 

 

พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง เปน
ระยะเวลา  เกินกวา 3-6 เดือน  สวนใหญ ใชบริการATMโดยใชบริการ 1 ครั้งตอสัปดาห สวนใหญ 
ใชบริการในวันศุกร ใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ในเวลา 12.01-14.00 น.ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญไมเคยมีประสบการณในการแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยมีประสบการณในการแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  และสวนใหญชอบการใชบริการดานธนาคารโดยไมตองลงรถ   

 

ตารางที่  79   สรุปคารอยละสูงสุดดานปจจัยสวนบุคคลที่มีตอการพฤติกรรมการเลือกใชบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

 

การเลอืกใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยสวน
บุคคล 

ประเภท
ของการใช
บริการของ
ผูท่ีเคยใช
บริการ 

ความถี่ใน
การใช

บริการของผู
ท่ีเคยใช
บริการ 

วันท่ีใช
บริการของ
ผูท่ีเคยใช
บริการ 

ชวงเวลาที่ใช
บริการของผูท่ี
เคยใชบริการ 

 

การแนะนํา
ใหผูอื่นมา
ใชบริการ
ของผูท่ีเคย
ใชบริการ 

การใชบริการ
โดยไมตองลง

จากรถ
ท้ังหมด  300 

คน 

ในดานการ
ใชบริการ
ในอนาคต
ของผูไม
เคยใช 

เพศ        
ชาย ATM 

 
1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 12.01-14.00 น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

หญิง ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00 น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

อาย ุ        
ต่ํากวา 20 ป ATM 

 
1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

18.01-20.00  น. ไมเคย ชอบ 
 

ไมใช 

20-30 ป ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

18.01-20.00  น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

31-40 ป ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

41-50 ป ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

หมายเหตุ:   เก็บขอมูลจากผูเคยใชบริการจํานวน 150 คน ในประเด็นประเภทของการใชบริการ,  ความถี่ในการใชบริการ,  
วันที่ใชบริการ, ชวงเวลาที่ใชบริการและการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการของผูที่เคยใชบริการ 

 เก็บขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 300 คน ในประเด็นการใชบริการโดยไมตองลงจากรถ 
 เก็บขอมูลจากผูที่ไมเคยใชบริการ จํานวน 150 คน ในประเด็นในดานการใชบริการในอนาคต 
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ตารางที่  79   สรุปคารอยละสูงสุดดานปจจัยสวนบุคคลที่มีตอการพฤติกรรมการเลือกใชบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) (ตอ) 

 
การเลอืกใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยสวนบุคคล 

ประเภท
ของการใช
บริการของ
ผูท่ีเคยใช
บริการ 

ความถี่ใน
การใช

บริการของ
ผูท่ีเคยใช
บริการ 

วันท่ีใช
บริการ
ของผูท่ี
เคยใช
บริการ 

ชวงเวลาที่ใช
บริการของผู
ท่ีเคยใช
บริการ 

 

การแนะนํา
ใหผูอื่นมา
ใชบริการ
ของผูท่ีเคย
ใชบริการ 

การใช
บริการโดย
ไมตองลง
จากรถ 
ท้ังหมด 
300 คน 

ในดานการ
ใชบริการ
ในอนาคต
ของผูไม
เคยใช 

51 ปขึ้นไป ชําระคา
สินคาและ
บริการ 

 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร
และวันพุธ 

 

12.01-14.00  น. เคย ชอบ ไมแนใจ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน        
ต่ํากวา 10,000บาท ATM 

 
1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

10,000-20,000บาท ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

20,001-30,000บาท ชําระคา
สินคาและ
บริการ 

 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

30,001-40,000บาท ATM 
 

1-2 คร้ังตอ
เดือน 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

มากกวา 40,000บาท ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

หมายเหตุ:   เก็บขอมูลจากผูเคยใชบริการจํานวน 150 คน ในประเด็นประเภทของการใชบริการ,  ความถี่ในการใชบริการ,  
วันที่ใชบริการ, ชวงเวลาที่ใชบริการและการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการของผูที่เคยใชบริการ 

 เก็บขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 300 คน ในประเด็นการใชบริการโดยไมตองลงจากรถ 
 เก็บขอมูลจากผูที่ไมเคยใชบริการ จํานวน 150 คน ในประเด็นในดานการใชบริการในอนาคต 
 

 
 
 
 
 



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

 101

อภิปรายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง 

สามารถอภิปรายผลตามแนวความคิดในเรื่องความคิดเห็นและองคประกอบของความคิดเห็น ใน
เร่ืองของความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจ  ความคิดเห็น พฤติกรรม ในแงการตลาดดังนี้ 

 
1. องคประกอบดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับใหบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ซ่ึงไมตองลงจากรถ มีการรับทราบการใหบริการจาก
แผนพับมากที่สุด รับทราบการใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งในการฝาก-ถอนเงินสด 
รับทราบการใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งในการโอนเงิน รับทราบการใหบริการกรุงศรี
ไดรว – ทรู แบงคกิ้งในการใหบริการฝากเช็ค รับทราบการใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งใน
การชําระคาสินคาและบริการ ส่ิงเหลานี้ลวนเปนการใหบริการโดยใชคอมพิวเตอรเขามาเกี่ยวของ
ทั้งสิ้น    ซ่ึงสอดคลองกับ ประเสริฐ  ตั้งพิษฐานสกุล (2542) ซ่ึงพบวา ผูใชบริการจะใหความสนใจ
ในการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาบริการ   

 
2. องคประกอบดานความคิดเห็น 
ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) สามารถวัดไดจากแนวคิดปจจัยสวนประสมการตลาดการบริการ (อดุลย จา
ตุรงคกุล, 2542:  312-314) มีองคประกอบเมื่อนํามาใชในงานบริการไดขยายเปน 7P’s โดยสนอง
ความพึงพอใจกับกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางใหบริการ  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานใหบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ  
ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบริการกรุงศรี
ไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวาในความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับเห็นดวย โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุดโดยรวมในดานผลิตภัณฑ  รองลงมาคือดานบุคคลหรือ
พนักงานใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
ชองทางใหบริการ และดานราคา โดยสรุปแตละดานไดดังนี้ 
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ดานผลิตภัณฑ   
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมมีความคิดเห็นตอผลิตภัณฑและ

บริการ คาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีปจจัยเรื่องการใหบริการมีประเภทผลิตภัณฑและ
บริการที่หลากหลายตรงกับความตองการ   การใหบริการควรมีความนาสนใจ ความทันสมัย และ
ธนาคารควรมีภาพลักษณที่ดีและนาเชื่อถือในการบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง สอดคลองกับผล
การศึกษาของ จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการอินเตอรเนต-แบงคกิ้ง พบวาผูใชบริการมีความพึง
พอใจสูงสุดในการใชบริการ 

ดานพนักงานใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานพนักงาน

ใหบริการ คาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีปจจัยเร่ืองพนักงานควรสุภาพมีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ พนักงานควรมีความรอบรูความชํานาญ พนักงานควรมีความเอาใจใส และกระตือรือรน
ในการใหบริการแกลูกคา พนักงานควรใหคําแนะนําที่ดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน  พนักงานควร
บริการรวดเร็วและถูกตอง และพนักงานควรมีความสามารถในการแกปญหา ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของ จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการอินเตอรเนต-แบงคกิ้ง พบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
ดานบุคลากรมีความพึงพอใจมากที่สุดเรื่องมีมนุษยสัมพันธดี 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานลักษณะ

ทางกายภาพ คาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมาก  โดยมีปจจัยเร่ืองความเพียงพอของอุปกรณใหบริการ
ไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย ทันสมัย ของอุปกรณที่ใหบริการไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มีอุปกรณและแบบฟอรมพรอมในการใหบริการเพียงพอ ความปลอดภัยของอาคาร
สํานักงานครอบคลุมทั้งบริเวณไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  การตกแตงบริเวณใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง
และ แสงสวางในจุดบริการเพียงพอ  ซ่ึงสอดคลองกับ  รุงนภา  จันทวิสูตร (2546) ไดศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการรูปแบบธนาคารในศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยดานรูปลักษณ
และการดูแลเอาใจใส 

ดานกระบวนการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานกระบวนการ คาเฉลี่ยเห็น

ดวยมาก ในปจจัยเร่ืองการบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 
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การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการขั้นตอนไมยุงยาก การ
บริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีความงายในการใชงาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับ
ปานกลางในเรื่อง  การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีวิธีแนะนําการใชบริการซึ่งสอดคลองกับผล
การศึกษาของ จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการอินเตอรเนต-แบงคกิ้ง พบวา ในดานกระบวนการ
ผูใชบริการมีปญหาเรื่องการไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการอินเตอรเนต-แบงคกิ้ง ท่ีคอนขางยุงยาก
ซับซอน 

 ดานการสงเสริมการตลาด 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการสงเสริม

การตลาด คาเฉลี่ยเห็นดวยมาก โดยมีปจจัยเร่ืองการจัดสงสื่อโฆษณาและแผนพับยอนหลังใหลูกคา
ทราบถึงบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  การแจกของกํานัล ของที่ระลึกของชํารวย ในชวงแรก
ของการเริ่มใหบริการ ควรมีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ  เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ควรมีการ
ประชาสัมพันธและใหขอมูลขาวสารบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งอยางตอเนื่อง ซ่ึงสอดคลองกับ รุง
นภา จันทวิสูตร (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปแบบธนาคารใน
ศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามดาน
ความคาดหวังพบวามีความคาดหวังตอบริการรูปแบบธนาคารในศูนยการคาของธนาคารที่ยอดเยี่ยม 
และมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยดานรูปลักษณและการดูแลเอาใจใส 

ดานชองทางใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานชองทางใหบริการ 

คาเฉลี่ยคอนขางเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองสามารถทํารายการไดทุกวันในเวลาทําการ 9.30น.-20.00
น   มีชองบริการเพียงพอกับลูกคา   ที่ตั้งจุดบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง ควรเขา-ออกสะดวกและเห็น
ชัดเจน การใหบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเพิ่มขึ้น  
ความกวางของแตละชองมีความสะดวกในการใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ   ทิพยสุดา หมื่นหาญ 
(2547) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเตอรเนตของผูใชบริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานชองทางการใหบริการ คือความสะดวกในการสมัครใชบริการ 
ขั้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปดวยความงายและรวดเร็ว  สามารถทํารายไดได 24 ชั่วโมง 

ดานราคา 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมมีความคิดเห็นดานราคามีคาเฉลี่ย

คอนขางเห็นดวย  ในเรื่องอัตราดอกเบี้ยเงินฝากเปนอัตราตามประกาศทั่วไปของธนาคาร
คาธรรมเนียมในการโอนเงินและชําระคาสินคาและบริการเปนอัตราตามประกาศทั่ว ๆ  ไปของ
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ธนาคาร คาธรรมเนียมในการบริการไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรสูงกวาการบริการแบบปกติของ
ธนาคาร ในระดับนอย ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษา
ทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการ
อินเตอรเนต-แบงคกิ้ง พบวาในดานราคาผูใชบริการมีปญหาเรื่องคาธรรมเนียมในการทํารายการสูง 

 
3. องคประกอบดานพฤติกรรมในแงการตลาด 
จากองคประกอบสองดานที่กลาวมาแลว  จะสงผลใหแสดงออกทางพฤติกรรมใน

การศึกษาครั้งนี้พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีแนวโนมในการใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง เปนระยะเวลา  เกินกวา 3-6 เดือนมากที่สุด  ใชบริการATMโดยใชบริการ 1 ครั้งตอ
สัปดาหมากที่สุด สวนใหญ ใชบริการในวันศุกร ใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ในเวลา 
12.01-14.00 น. มากที่สุด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยมีประสบการณในการแนะนําให
ผูอ่ืนใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  และชอบการใชบริการดานธนาคารโดยไมตองลงรถมาก
ที่สุด   
 
ขอคนพบ 
 

ส่ิงที่คนพบจากการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มีดังนี้ 

 
1. ดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามทราบคาธรรมเนียมในการใชบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ที่

ไมแตกตางไปจากการใชบริการที่ธนาคาร 
ผูตอบแบบสอบถามไมทราบชวงเวลาที่ใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง 
 
2. ดานความคิดเห็น 
เมื่อวิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ สัมพันธกับ เพศ, อายุ,  รายไดเฉลี่ย 

พบวา  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 7 ประเด็น ยกเวนราคา (Price) ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ 
(Product) ชองทางใหบริการ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงานใหบริการ 
(People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) และกระบวนการ (Process) รวมกับความคิดเห็น
ของผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอยูในระดับเห็นดวยมาก  ในเรื่องตอไปนี้   
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1.   ดานผลิตภัณฑ (Product) ไดแก 
      - การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง มีประเภทของผลิตภัณฑ และบริการที่หลากหลาย

ตรงกับความตองการของลูกคา 
2.   ดานพนักงานใหบริการ (People) ไดแก 
       -  พนักงานควรสุภาพมีอัธยาศัยดี นาเชื่อถือ 
       -  พนักงานควรมีความรอบรูความชํานาญ 
3.   ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ไดแก 
       -  ความเพียงพอของอุปกรณใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง 
       -  ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย ทันสมัย ของอุปกรณที่ใหบริการไดรว-ทรู 

แบงคกิ้ง 
4.   ดานกระบวนการ (Process) ไดแก 
       -  การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
5.   ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก 
       -  การจัดสงสื่อโฆษณา และแผนพับ ใหลูกคาทราบถึงบริการกรุงศรีไดรว-ทรู 

แบงคกิ้ง 
 นอกจากนั้นยังพบวาปจจัยในดานชองทางใหบริการ (Place) ผูตอบแบบสอบถามมี

ความเห็นคอนขางเห็นดวยในเรื่องชองบริการเพียงพอกับลูกคา และความกวางขวางของแตละชอง
มีความสะดวกในการใชบริการ 

   ซ่ึงสอดคลองกับปญหาของสวนประสมการตลาดบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญใน 4 ลําดับแรก คือ ลําดับที่ 1 ดานบุคคล (People) ลําดับที่ 2 ดานชองทางใหบริการ 
(Place)  ลําดับที่ 3 ดานกระบวนการ (Process) ลําดับที่ 4 ดานผลิตภัณฑ (Product) ซ่ึงมีประเด็นตาง 
ๆ  ดังนี้ 

1. ดานบุคคล (People) 
-  พนักงานไมสามารถแกไขปญหาใหได 

        -  พนักงานขาดความรูความชํานาญในการปฏิบัติงานในการใหบริการ 
2. ดานชองทางใหบริการ (Place) 

-  จํานวนชองบริการไมเพียงพอ 
        -  ความไมสะดวกในการเขาใชบริการของอาคาร 

 3.  ดานกระบวนการ (Process) 
        -  ความลาชาในการใหบริการ 
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         -  ปญหามาตรฐาน และคุณภาพการใหบริการ 
    4.   ดานผลิตภัณฑ (Product) 
         -  ประเภทของบริการไมหลากหลาย 

    จากผลการศึกษาจะเห็นไดวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมตลาดบริการ ยกเวนดานราคา (Price) อยูในระดับเห็นดวยมาก 5 ปจจัย คือ  ดานผลิตภัณฑ 
(Product)  ดานพนักงานใหบริการ (People) ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ดาน
กระบวนการ (Process) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ยกเวนปจจัยดานดานชองทาง
ใหบริการ (Place) มีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย ซ่ึงสอดคลองกับการใหความสําคัญของ
ปญหาตามที่กลาวไวในขอคนพบขางตน จึงขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) อันไดแก 
-  การบริการไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ควรมีประเภทของผลิตภัณฑ และบริการที่

หลากหลายตรงกับความตองการของลูกคา 
- ควรมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะของพนักงานดานความรูความชํานาญในการ

ปฏิบัติงานในการใหบริการและในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในการใหบริการ 
2. ดานพนักงานใหบริการ (People) อันไดแก 
- การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนของพนักงานในการใหบริการใหเปนผูใหบริการที่ดี 

ควรสุภาพมีอัธยาศัยดี  
- ควรมีการฝกอบรมและมีการศึกษาดูงานเพ่ือเพิ่มทักษะของพนักงานใหพนักงานมี

ความรอบรูความชํานาญ 
3. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ไดแก 
- อุปกรณใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งควรมีอยางเพียงพอ  
- อุปกรณที่ใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งควรความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย 

ทันสมัย  
4. ดานกระบวนการ (Process) ไดแก 
- การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
- ควรมีการใหบริการที่รวดเร็ว 
- ควรมีการรับรองมาตรฐาน และคุณภาพการใหบริการ 
5.   ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก 
-  การจัดสงสื่อโฆษณาและแผนพับ ใหลูกคาทราบถึงบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง 
6.  ดานชองทางใหบริการ (Place) 
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- ควรเพิ่มจํานวนชองบริการใหเพียงพอ 
- การเขาใชบริการของอาคารควรมีความสะดวก  
 
3.  ดานพฤติกรรม  
ผูตอบแบบสอบถามใชบริการ ATM ของธนาคารของบริการกรุงศรีไดรว – ทรู    

แบงคกิ้ง  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความชอบในการใชบริการทางธนาคารโดยไมตองลง

จากรถ    
วันที่ผูตอบแบบสอบถามใชบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งมากที่สุดคือวันศุกร 
 

ขอเสนอแนะ 
จากความคิดเห็นของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาพรวมพบวามีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากโดยมีองคประกอบ
แตละดานดังนี้ 

 
1. ดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษาเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามทราบคาธรรมเนียมในการใชบริการกรุงศรี

ไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ที่ไมแตกตางไปจากการใชบริการที่ธนาคาร  ประเด็นนี้ทําใหมองวา  หากมี
การทําความเขาใจและประชาสัมพันธใหบุคคลทั่วไปทราบถึงคาบริการของบริการกรุงศรีไดรว – 
ทรู แบงคกิ้งไมแตกตางไปจากการใชบริการที่ธนาคาร  จะทําใหธนาคารไดลูกคารายใหมและรักษา
ลูกคารายเดิมไวได   แตในบางประเด็นที่ควรทําความเขาใจกับลูกคา คือ ชวงเวลาที่ใหบริการกรุงศรี
ไดรว – ทรู แบงคกิ้ง  ผูจัดการสาขาผูใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรทําความเขาใจและ
ประชาสัมพันธใหบุคคลทั่วไปทราบถึงคาบริการของบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งไมแตกตาง
ไปจากการใชบริการที่ธนาคาร   ในการเปดใหบริการในสาขาอื่น  ๆ  ก็เชนกัน  ควรมีการ
ประชาสัมพันธใหเกิดความเขาใจในประเด็นเหลานี้ใหแกลูกคาไดรับทราบ 

2. ดานความคิดเห็น 
จากการศึกษาเห็นวาผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมากในเรื่องการใหบริการกรุงศรี

ไดรว – ทรู แบงคกิ้งที่มีประเภทหลากหลายตรงกับความตองการ  ประเด็นนี้ทําใหมองวาบริการ
กรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งควรมีการเพิ่มการใหบริการที่หลากหลาย อาทิเชน การใหบริการเบิก-
จายเช็ค เปนตน   ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมากในเรื่องพนักงานควรมีความสุภาพมีอัธยาศัยดี
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นาเชื่อถือ ประเด็นนี้ทําใหมองวา การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งนั้นพนักงานจะตองมีความสุภาพ
เรียบรอย มีอัธยาศัยดีนาเชื่อถือ ธนาคารผูใหบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง จึงควรใหความรูและ
ฝกอบรมแกพนักงานผูใหบริการกรงุศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ใหพนักงานมีความสุภาพ และมีอัธยาศัย
ดีตอลูกคา เพื่อเปนการรักษาลูกคารายเดิมและไดลูกคารายใหม   นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถาม
เห็นดวยนอยหากมีการคิดคาธรรมเนียมในการบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งสูงกวาการบริการ
แบบปกติของธนาคาร  ในประเด็นนี้ธนาคารผูใหบริการจึงควรกําหนดคาธรรมเนียมในการโอนเงิน 
หรือชําระคาสินคาบริการ หรืออ่ืนๆผานชองบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ในอัตราเดียวกันหรือไมสูง
กวาอัตราปกติ  อีกทั้งสํานักงานใหญและสาขาผูใหบริการควรมีการประชาสัมพันธใหแกกลุมลูกคา
ใหทราบถึงอัตราคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บในอัตราปกติดวย 

3. ดานพฤติกรรม 
จากการศึกษาเห็นวาสวนใหญลูกคามีความชอบในการใชบริการทางธนาคารโดยไม

ตองลงจากรถ   ดังนั้นผูศึกษาเห็นวา ธนาคารผูใหบริการ(สํานักงานใหญ) ควรมีนโยบายการเพิ่ม
สาขาการใหบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  ใหมากขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
ผูใชบริการไดอยางทั่วถึง โดยเฉพาะทําเลที่ตั้งอยูในปมน้ํามันปตท.ขนาดใหญ และเปนถนนสาย
หลักที่มีปริมาณรถยนตสัญจรผานเปนจํานวนมาก เนื่องจาก ในปจจุบันบริการกรุงศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง ที่ปมน้ํามัน ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต คอนขางประสบความสําเร็จ ดังนั้นจึงควรขยายสาขา
การใหบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาในการใชบริการให
มากยิ่งขึ้น 

ผูตอบแบบสอบถามใชบริการ ATM ของบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งมากที่สุด 
ดังนั้น ผูจดัการสาขาผูใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรมีนโยบายการใหบริการ ATM ที่ดี 
เชน การเตรียมความพรอมของตู ATM ในการใหบริการ  มีเงินสดในตู ATM เพียงพอตอการเบิก 
และเติมเงินในตู ATMใหพรอม ตอบสนองตอการเบิกเงินสดของลูกคา  วันที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใชบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งมากที่สุดคือวันศุกร  ดังนั้นผูศึกษาเห็นวา ควรมีการเตรียม
ความพรอมในการใหบริการอยูตลอดเวลาและมีการเตรียมความพรอมเปนพิเศษในการใหบริการ
กรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้งในวันที่มีผูใชบริการจํานวนมาก เชน วันศุกร เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาอันเปนการรักษาลูกคารายเดิมและเพิ่มลูกคารายใหม 
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ขอเสนอแนะการศึกษาครั้งตอไป 
  

จากการศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาถึง  “ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)”  ซ่ึงไมไดศึกษาถึงปจจัยที่มีความสัมพันธตอ
การใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ในการศึกษาครั้งตอไปจึงควรศึกษาเพิ่มเติมในเรื่องปจจัยที่
มีผลตอการใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง เพื่อที่ธนาคารจะทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการใช
บริการของลูกคาและสามารถนําผลการศึกษาที่ไดไปใชในการกําหนดนโยบายในการใหบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ที่สอดคลองกับความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น  นอกจากนั้นในดาน
ความรูความเขาใจของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรมีการวัดใหละเอียดมาก
กวาเดิม ในประเด็นการทราบและไมทราบควรเปนการวัดที่เจาะลึกในรายละเอียดของแตละขอ
คําถาม  ตลอดจนศึกษาถึงแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว – ทรู 
แบงคกิ้ง และสามารถนําผลการศึกษาไปใชในการวางกลยุทธและปรับนโยบายในการใหบริการใน
อนาคต 

 
ขอจํากัดในการศึกษา 

ระดับการวัดในการศึกษาครั้งนี้เปนระดับการวัดที่ไมสมดุล (Unbalance Scale) 
เนื่องจากบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ไดเปดใหบริการตั้งแตปลายป 2547 จนถึงปจจุบัน เปน
ระยะเวลาประมาณ 10 เดือน  ซ่ึงปรากฏผลการตอบรับในเชิงบวก  โดยพิจารณาจากจํานวนครั้งใน
การใชบริการ  และมีแนวโนมที่จะเพิ่มขึ้นมาเปนลําดับ  ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาผูใชบริการมีความ
คิดเห็นในเชิงบวก (เห็นดวย) ฉะนั้นเพื่อใหระดับการวัดในสวนที่เห็นดวยควรมีความละเอียดมาก
ขึ้น ผูศึกษาจึงไดกําหนดระดับการวัดเปนระดับการวัดที่ไมสมดุลในเชิงบวก (Positive Unbalance 
Scale)  อนึ่งในการอานคาเฉลี่ยของความคิดเห็นในการวิจัยคร้ังนี้ คากึ่งกลางของคาเฉลี่ยที่ได ไมได
หมายความถึงการมีทัศนคติที่ เปนกลางตอการใชบริการ  ดังนั้นหากตองใชผลวิจัยในการ
เปรียบเทียบกับงานวิจยัอ่ืน หรือใชอางอิงควรตองระวังในการแปลความหมายดวย 
 

 
 
 
 
 


