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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงิน 
อัตโนมัติ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) 
 ในจังหวดัสมุทรสาคร 

 
ผูเขียน    นางสาวนําพร  ธีรนันทราพร 
 
ปริญญา    บริหารธุรกิจมหาบัณฑติ 
 
คณะกรรมการท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ 

ผูชวยศาสตราจารยจิตราภรณ  พงษไพบูลย ประธานกรรมการ 
ผูชวยศาสตราจารยมาลีมาส  สิทธิสมบัติ กรรมการ 

 
บทคัดยอ 

 
 การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร 
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุม ประชากรท่ีเปนลูกคาท่ีมาใชบริการผานเคร่ืองรับฝาก
เงินอัตโนมัติและลูกคาท่ีมีบัญชีเงินฝากของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จํานวน 3 สาขา 
ไดแก สมุทรสาคร ถนนราษฎรบรรจบ และยอยคลองครุ สมุทรสาคร จํานวน 400 คน และนําขอมูล
มาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนาในรูปแบบของการแจกแจงความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 
 ผลการศึกษาคร้ังนี้ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-35 
ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท หางราน มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 10,001-20,000 บาท ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) คือ 1-3 ป 
ประเภทบริการท่ีใชบอยท่ีสุดเปนบริการดานฝากเงิน จํานวนคร้ังท่ีใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ 1-4 คร้ัง/เดือน ชวงเวลาท่ีใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติบอยท่ีสุด 08.01-11.00 น. 
ประเภทบริการท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติบอยท่ีสุดคือดานฝากเงิน 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ของผูตอบแบบสอบถามพบวา มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก เรียงตามลําดับดังนี้ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพ ไดแก ประหยดัเวลา
ในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก มีความรวดเร็วในการ
ใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ



 จ 

สําหรับปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับดังนี้ ปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลา
ทําการและวันหยุดได  ปจจัยดานราคา ไดแก ไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด ไดแก การขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใชบริการ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ไดแก ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ  ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพ ไดแก 
เคร่ืองปดใหบริการบอย ตามลําดับ สวนปญหาคาเฉลี่ยในระดับนอย เรียงลําดับดังนี้คือ ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นได ไดแก หมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ ไดแก คําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก และปจจัย
ดานบุคลากร ไดแก พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา   
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ABSTRACT 

 
    This independent study aimed to study customers’ satisfaction towards the use of 
Automatic Deposit Machine Services of bank of Ayudhya Public Company Limited in Samut 
Sakhon province. The data was collected from 400 questionnaires of the sample group which 
were the customers of 3 branches consisting of Samut Sakhon, T.Rat Banchop branch and 
Klongkhru Samut Sakhon sub branch. The answerers used Automatic Deposit Machine Services 
and had the book bank. Descriptive Statistics consisting of frequency, percentage and mean, was 
used to analyze the data. 
 The study found that majority of the answerers were female, aged between 26-35 years 
old, graduated Bachelor Degree. Their income was 10,001-20,000 baht/month from their works - 
officers or employee in companies or enterprises. They have been the customers of this bank for 
1-3 years, the most frequent service they use was to deposit. They use Automatic Deposit 
Machine Services 1-4 times a month during 08.01-11.00 o’clock and the service they often use is 
to deposit. 
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Factors of marketing mix, in general, the answerers were very satisfied. The factors were 
as follow: Productivity and quality factors, the answerers considered the less time of service 
compared with another way. Product factor, they considered the quickness of service. Place 
factor, the convenient location of Automatic Deposit Machines in branches was considered. 
Physical evidence factors, the letters showing on the screen of Automatic Deposit Machine which 
were clear, were considered. Process factor, corrected currency of Automatic Deposit Machine. 
Promotion factor, the service manual adjoining the Automatic Deposit Machine which had the 
easy explication made them satisfied. People factor, they satisfied on the politeness and good 
relationship of the officers. Price factor, the fee for transference money to another bank by using 
the machine was less than another such as by counter service of the bank. 

The problems of using Automatic Deposit Machine Services of the bank, found that the 
answerers signified in medium level. The problems were respective as follow: Place factor, the 
answerers couldn’t use any Automatic Deposit Machines in branches after working hours or in 
holiday. Price factor, they didn’t know the service fee before using. Problem of promotion factor 
was the lack of Public Relations about service information. Product factor, the limited credit for 
service made them not satisfied. Productivity and quality factor, the machine often closes. Other 
problems which were unimportant including physical evidence factor, the printing ink onto the 
bill was not clear. Servicing process factor, the unclear explication for using was difficult to read 
and understand. And people factor, the last factor, the officers had not enough knowledge to give 

them the answers and solve the problems.  
  
 
 
 
 
 
 


