
 
บทที่ 5 

 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
 การคนควาแบบอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ราย 
 ผลการศึกษาสามารถสรุปได 5 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 สรุปผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) 
 สวนท่ี 3 สรุปผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และประเภทบริการที่ใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
 สวนท่ี 4 สรุปปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม  

สวนท่ี 5 สรุปผลการศึกษาปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และประเภท
บริการท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
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สรุปผลการศึกษา 
 
สวนท่ี 1 สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 จากการศึกษาพบวา ผู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าของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) คือ 1-3 ป 
ประเภทบริการที่ใชบอยท่ีสุดเปนบริการดานฝากเงิน จํานวนครั้งท่ีใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ 1-4 คร้ัง / เดือน ชวงเวลาท่ีใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติบอยท่ีสุด 08.01-11.00 น. 
ประเภทบริการที่ใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติบอยท่ีสุดคือดานฝากเงิน 
  
สวนท่ี 2 สรุปผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) 

 
ตารางท่ี 92 สรุปปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ียปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด

บริการท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก ของผูตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

คาเฉล่ีย ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก 

 
ดานผลิตภัณฑ 4.01 (มาก) มีความรวดเร็วในการใชบริการ 
ดานราคา 
 
 

3.51 (มาก) 
 
 

คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการ
โอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

3.95 (มาก) 
 

ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายใน
ท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 

3.75  (มาก) 
 

คูมือการใหบริการท่ีติดอยูกบัเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย 

ดานกระบวนการใหบริการ 
 

3.81 (มาก) 
 

ความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัต ิ
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ตารางท่ี 92 สรุปปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ียปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด
บริการท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก ของผูตอบแบบสอบถาม ดังนี้  (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการ 
คาเฉล่ีย ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก 

 

ดานประสิทธิภาพและ
คุณภาพ 

4.17 (มาก) 
 

ประหยดัเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับ
ชองทางอ่ืนๆ 

ดานบุคลากร 3.71 (มาก) พนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง 

ดานกายภาพและส่ิงมี
ตัวตนท่ีมองเหน็ได 

3.90 (มาก) 
 

ความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเคร่ือง และใบ
บันทึกรายการมีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตอง
ชัดเจน 

รวม 3.85 (มาก)  

 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการโดยรวมในระดับมาก ในรายละเอียดพบวาทุกปจจัยมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงลําดับ
ดังนี้คือ ปจจัยดานประสิทธิภาพและคุณภาพ คาเฉล่ีย 4.17 ในเร่ืองประหยัดเวลาในการทํารายการ
เม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ รองลงมาคือปจจัยดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ีย 4.01 ในเรื่องมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คาเฉล่ีย 3.95 ในเร่ืองตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในที่ทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นได คาเฉล่ีย 3.90 ในเร่ืองความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเครื่อง และใบ
บันทึกรายการมีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คาเฉล่ีย 
3.81 ในเร่ืองความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย 3.75 ในเร่ืองคูมือการใหบริการที่ติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานบุคลากร คาเฉล่ีย 3.71 ในเร่ืองพนักงานมีความ
สุภาพ และเปนกันเอง และปจจัยดานราคา คาเฉล่ีย 3.51 ในเร่ืองคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ตามลําดับ 
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สวนท่ี 3 สรุปผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และประเภทบริการที่ใชผานเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ 

 
 ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามเพศ 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็ว
ในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคาร 
ต่ํากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจดัจาํหนาย
มีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในที่ทําการสาขาสะดวกใน
การมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานมีการแนะนําจากพนักงาน
ใหใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจใน
ดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อเปรียบเทียบ
กับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง  
ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํา
รายการ เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ  ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมี
ความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อ
เปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และ
เปนกันเอง  ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการ
มีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก  
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมี
ความรวดเร็วในการใชบริการและความนาเช่ือถือในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจ
ในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ  
ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานมีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานมีเทคโนโลยีเพิ่มความปลอดภัยเพื่อ
ปองกันการผิดพลาดขณะทํารายการ เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ  ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในที่ทําการสาขา
สะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใช
บริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ  ปจจัยดานประสิทธิภาพ  และคุณภาพมีความพึงพอใจในดาน
ประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจ
ในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมี
ความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํารายการ เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมี
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมี
ความพึงพอใจในดานข้ันตอนการทํารายการไมซับซอน ยุงยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืน ๆ  
ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง  ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอ
เคร่ือง เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานสะดวกใน
การใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่า
กวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมี
ความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝาก
เงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึง
พอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อเปรียบเทียบ
กับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง  
ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการมีการ
แสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัด



 164 

 
ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามอาชีพ 

 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน
ดานสะดวกในการใชบริการและความนาเช่ือถือในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจใน
ดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ  
ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํารายการ เปน
ลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดาน
คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใช
ผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดาน
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท หางราน มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
ในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจปานกลางในดาน
คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใช
ผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดาน
ประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจ
ในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมี
ความพึงพอใจในดานความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเคร่ือง เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพวิชาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
ใหบริการท่ีถูกตองครบถวนและความนาเช่ือถือในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจใน
ดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทาง
อื่นๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการมีการแสดงผล
รายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน  เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพกิจการสวนตัว คาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
ในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการ
โอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ี
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางอิสระ คนงาน ลูกจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานสะดวกในการใชบริการและมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามี
ความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทาง
การเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดาน
ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานมีการแนะนําจากพนักงานใหใชบริการผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานรายละเอียด
บอกวิธีการใชบริการชัดเจน ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดาน
ประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจ
ในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมี
ความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํารายการ เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพอบาน แมบาน มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
มีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจปานกลางในดานคาธรรมเนียมใน
การโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร และ
คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการมีความเหมาะสมเปนธรรม ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในที่ทําการสาขา
สะดวกในการมาใชบริการและเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานมีการแนะนําจากพนักงานใหใช
บริการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจปานกลาง
ในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดานทํารายการไดดวยความรวดเร็ว มีกระบวนการ
ตรวจสอบความถูกตองขณะทํารายการ และประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อเปรียบเทียบกับ
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 ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามประเภทบริการท่ีใชผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานฝากเงิน มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน
ดานสะดวกในการใชบริการและมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจใน
ดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ 
ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํารายการ เปน
ลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานโอนเงินภายในธนาคาร มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจใน
ดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึง
พอใจในดานมีการแนะนําจากพนักงานใหใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานข้ันตอนการทํารายการไมซับซอน ยุงยาก ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือ
เปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และ
เปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการ
มีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานโอนเงินระหวางธนาคาร มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในดานสะดวกในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียม
ในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายนอกสาขา อยูในทําเลท่ีเดินทางมาสะดวก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานรายละเอียดบอกวิธีการใชบริการชัดเจน 
ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานทํารายการไดดวยความ
รวดเร็ว ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการมีการแสดงผล
รายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระบัตรเครดิต มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดาน
คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานข้ันตอนการทํารายการไมซับซอน ยุงยาก 
และรายละเอียดบอกวิธีการใชบริการชัดเจน ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจ
ในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความ
พึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็น
ไดมีความพึงพอใจในดานมีเทคโนโลยีเพ่ิมความปลอดภัยเพื่อปองกันการผิดพลาดขณะทํารายการ 
และความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเคร่ือง เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระคาโทรศัพทเคล่ือนท่ี เติมเงิน มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานสะดวกในการใชบริการและมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัย
ดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผาน
ชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจใน
ดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย และมีการแนะนําจากพนักงานใหใชบริการผานเคร่ืองรับฝาก



 169 

 ผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการดานชําระคาสินคาและบริการ มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดาน
คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝาก
เงินอัตโนมัติภายนอกสาขา อยูในทําเลท่ีเดินทางมาสะดวก ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติภายในที่ทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการและเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอก
สาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือ
การใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานรายละเอียดบอกวิธีการใชบริการชัดเจนและความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทาง
อ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการมีการแสดงผล
รายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 170 

สวนท่ี 4 สรุปปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม  

 
ตารางท่ี 93 สรุปปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ียปญหาท่ีใหความสําคัญเปน

ลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

คาเฉล่ีย ปญหาที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรก 

ดานผลิตภัณฑ 2.61 (ปานกลาง) ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ 
ดานราคา 2.93 (ปานกลาง) ไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

3.14 (ปานกลาง) 
 

สถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถ
ใหบริการนอกเวลาทําการและวนัหยุดได 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 

2.83 (ปานกลาง) 
 

การขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
การใหบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ 2.42 (นอย) 
 

คําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและ
เขาใจยาก 

ดานประสิทธิภาพและ
คุณภาพ 

2.59 (ปานกลาง) 
 

เคร่ืองปดใหบริการบอย 
  

ดานบุคลากร 
 

2.18 (นอย) 
 

พนักงานไม มีความรู เพียงพอในการตอบ
คําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา 

ดานกายภาพและส่ิงมี
ตัวตนท่ีมองเหน็ได 

2.43 (นอย) 
 

หมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน 
 

รวม 2.64 (ปานกลาง)  

 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความสําคัญของปญหาตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการโดยรวมในระดับปานกลาง  ในรายละเอียดพบวาปญหาท่ีผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับปานกลาง  เรียงลําดับดังนี้คือ ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย คาเฉล่ีย 3.14 ในเร่ืองสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการ
และวันหยุดได รองลงมาคือปจจัยดานราคา คาเฉล่ีย 2.93 ในเร่ืองไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใช
บริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย 2.83 ในเร่ืองการขาดโฆษณาประชาสัมพันธ
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สวนท่ี 5 สรุปผลการศึกษาปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และประเภท
บริการท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
 

ปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามเพศ 
ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน

ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
คาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาใน 
ดานสถานท่ีติดต้ังเครื่องภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
ขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายใน
การทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญ
ของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน 
เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
คาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาใน  
ดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดให
ความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน 
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ปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามอายุ 
ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน

ดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของ
ปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายให
ความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการ
และวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของ
ปญหาในดานข้ันตอนการฝากเงินดวยธนบัตรมีความยุงยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพ
ใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของ
ปญหาในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา  ปจจัย
ดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึก
รายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
มีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของ
ปญหาในดานสถานท่ีติดตั้งเคร่ืองภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการ
ใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหานอยในดานคําอธิบายในการ
ทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของ
ปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหานอยในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไม
ชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
มีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการและคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการสูง
เกินไป ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหามากในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ือง
ภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไม
ชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดาน
เคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมี
ความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ี
มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
คาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดาน
สถานที่ติดต้ังเคร่ืองภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดให
ความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน 
อานและเขาใจยาก  ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปด
ใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรู
เพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ี
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปข้ึนไป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน
ดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
คาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดาน
สถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
การใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการ
ทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของ
ปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการ               
ไมชัดเจน เปนลําดับแรก 
 

ปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามอาชีพ 
ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน นักศึกษา ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาให
ความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ   
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดาน
คําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพให
ความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหา
นอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหานอยในดานหมึกพิมพในใบบันทึก
รายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญของปญหาตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคา
ใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ 
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท หางราน ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการและขอจํากัดของวงเงินใน
การใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใช
บริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ือง
ภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไม
ชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดาน
เคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมี
ความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ี
มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพวิชาชีพอิสระ ใหความสําคัญของปญหานอยตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาให
ความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการ
นอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดาน
การขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการให
ความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดาน
บุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและ
แกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหา
นอยในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพกิจการสวนตัว คาขาย ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของ
ปญหามากในดานสถานท่ีติดตั้งเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและ
วันหยุดได  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของ
ปญหานอยในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ 
และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรให
ความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหา
ใหกับลูกคา  ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึก
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางอิสระ คนงาน ลูกจาง ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหา
ในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญ
ของปญหาในดานสถานที่ติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการ
ใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหานอยในดานคําอธิบายในการ
ทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของ
ปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย  ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน  
เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพอบาน แมบาน ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของ
ปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานเอกสารแนะนําข้ันตอนการใช
บริการไมชัดเจน ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายใน
การทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ข้ันตอนการใชบริการมีความยุงยาก ซับซอน และ
ข้ันตอนการฝากเงินดวยธนบัตรมีความยุงยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญ
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 ปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามประเภทบริการท่ีใชผานเคร่ืองรับ
ฝากเงินอัตโนมัติ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานฝากเงิน  ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของ
ปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดาน
คําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพให
ความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหา
นอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึก
รายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการดานโอนเงินภายในธนาคาร ใหความสําคัญของปญหา
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญ
ของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายให
ความสําคัญของปญหามากในดานสถานท่ีติดตั้งภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ และ
สถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
การใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการ
ทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของ
ปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน  
เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานโอนเงินระหวางธนาคาร ใหความสําคัญของปญหา
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญ
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระบัตรเครดิต ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาให
ความสําคัญของปญหาในดานคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการสูงเกินไป ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไม
เพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของ
ปญหานอยในดานข้ันตอนการฝากเงินดวยธนบัตรมีความยุงยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญ
ของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา   
ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหานอยในดานหมึกพิมพใน
ใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระคาโทรศัพทเคล่ือนท่ี เติมเงิน ใหความสําคัญ
ของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ  
ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการสูง
เกินไป ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเครื่อง
ภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ และ
ปายเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติไมชัดเจนมองเห็นไมสะดวก ปจจัยดานกระบวนการใหบริการให
ความสําคัญของปญหานอยในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัย
ดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดาน
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระคาสินคาและบริการ ใหความสําคัญของปญหา
นอยตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัย
ดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไม
เพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของ
ปญหานอยในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ 
และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรให
ความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหา
ใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
หมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน และตัวอักษรบนหนาจอเคร่ืองเล็กเกินไป  เปนลําดับแรก 
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยใชแนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของมาอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรก คือ มีความ
รวดเร็วในการใชบริการ สอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ การใชงาน
งาย  ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ ธนาคารมีบริการ
หลากหลายประเภท และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชาลิณี เรืองสกุล (2548) พบวาความพึง
พอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือ การใชบริการ
เงินดวนอัตโนมัติดานการถอนเงินและการสอบถามยอด   
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 ปจจัยดานราคา 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดานราคา 
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมในการ
โอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ซ่ึงสอดคลอง
กับผลการศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรกคือ
ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขา สะดวกในการมาใชบริการ ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ ชวงเวลาในการเปดใหบริการ และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางเปนลําดับแรกคือ แบบฟอรมอุปกรณในการ
ใหบริการมีเพียงพอ 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรกคือ
คูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางเปนลําดับแรกคือ การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางเปนลําดับแรกคือ มีพนักงาน
ใหขอมูลทางโทรศัพทอยางเพียงพอ 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรก
คือความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ การทํารายการถูกตอง แตไมสอดคลองกับผลการศึกษา
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ปจจัยดานประสิทธิภาพและคุณภาพ 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดาน
ประสิทธิภาพและคุณภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับ
แรกคือ ประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ รองลงมาคือทํารายการได
ดวยความรวดเร็ว มีกระบวนการตรวจสอบความถูกตองขณะทํารายการ และสรางความม่ันใจใหกับ
ผูใชบริการในการทํารายการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
  ปจจัยดานบุคลากร  
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดาน
บุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรกคือ พนักงานมี
ความสุภาพและเปนกันเอง ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) 
ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ
ความสุภาพและมีอัธยาศัยดีสมํ่าเสมอของพนักงาน 
 ปจจัยดานกายภาพและสิ่งมีตัวตนท่ีมองเห็นได  
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดานกายภาพ
และส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นได มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดเปนลําดับ
แรกคือ ความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเคร่ือง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตตานุช 
บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
เปนลําดับแรกคือ ความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ    
ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับปานกลางเปนลําดับแรกคือ ความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในการบริการ 
 

ขอคนพบ 
 

 จาการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร มีขอคนพบท่ีวาผูท่ีมาใชบริการสวน
ใหญเปนเพศหญิง มากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 31-35 ป อาชีพพนักงานบริษัท หางราน ประเภท
บริการท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติมากท่ีสุด คือ ดานเงินฝาก มาใชบริการผานเคร่ืองฯ 1-4 
คร้ัง/เดือน ในชวงเวลา 08.01-14.00 น. และพบวามีความความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการ 
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 ดานผลิตภัณฑ    
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ในดาน
ความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถาม มีปญหาดานขอจํากัดของวงเงินในการใชบริการ 
เปนลําดับแรก 
 ดานราคา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวน มีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคาร
ต่ํากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ในดานความสําคัญของปญหา
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ เปนลําดับแรก 
 ดานชองการจัดจําหนาย 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ทุกชวงอายุของผูตอบแบบสอบถาม มีความพึง
พอใจดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ในดาน
ความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีปญหาดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายใน
สาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได เปนลําดับแรก 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจดานคูมือการใชบริการที่ติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ในดานความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีปญหาดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ 
เปนลําดับแรก 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ  

ดานประสิทธิภาพ และคุณภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือ
เปรียบเทียบกับชองทางอื่นๆ ในดานความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ปญหาดานเคร่ืองปดใหบริการบอย เปนลําดับแรก 
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ดานบุคลากร 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง เปน
ลําดับแรก ในดานความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาดานพนักงาน
ไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา เปนลําดับแรก 

ดานกายภาพและสิ่งมีตัวตนท่ีมองเห็นได 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจดานความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเครื่อง และ
ดานใบบันทึกรายการมีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก ในดานความสําคัญ
ของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไม
ชัดเจน เปนลําดับแรก 
 
ขอเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ 
 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร ผูศึกษามีขอเสนอแนะในการศึกษาดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ    

ธนาคารควรเสนอผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ ท่ีมีความหลากหลาย เพื่อสนองตอบความ
ตองการของลูกคากลุมเปาหมายในการท่ีจะบริการใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว เหมาะสมกับยุคสมัย
ท่ีเปล่ียนแปลงไป เพื่อใหลูกคาพึงพอใจในการมาใชบริการกับเคร่ืองอิเลคทรอนิกสมากข้ึน และลด
การทํางานของพนักงานเคานเตอรธนาคาร นอกจากนี้ควรมีการจัดเตรียมพนักงานเพื่ออํานวยความ
สะดวกใหแกลูกคาในชวงเวลาที่ลูกคามาใชบริการมาก คือ ชวงเวลา 08.01-14.00 น. และควรมีการ
เพิ่มวงเงินในการโอนแตละคร้ังใหมากกวาเดิม 
 ปจจัยดานราคา 

ธนาคารควรมีรายละเอียดเกี่ยวกับคาธรรมเนียมตางๆ ท่ีธนาคารเรียกเก็บจากลูกคา ผานการ
ใชเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ เพื่อท่ีลูกคาจะไดทราบ และสามารถเปรียบเทียบกับคาธรรมเนียมเม่ือ
ใชผานชองทางการเงินอ่ืนกอนใชบริการได เปนการสรางความม่ันใจและเกิดความพึงพอใจตอการ
ใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติมากข้ึน เม่ือลูกคาทราบวาไดประโยชนจากการใชบริการสูงสุด 
 ปจจัยดานชองการจัดจําหนาย 

ธนาคารควรมีการติดต้ังเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติในสถานท่ีท่ีลูกคาสะดวก และปลอดภัย
ในการมาใชบริการ นอกจากน้ีเคร่ืองควรเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อสนองตอบความ
ตองการของลูกคาในการมาใชบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและประโยชนของเคร่ืองรับฝาก

เงินอัตโนมัติใหมากข้ึน มีคําอธิบายข้ันตอนการใชบริการท่ีชัดเจน เขาใจงาย มีปายท่ีมองเห็นชัดเจน 
หรือจัดใหมีพนักงานคอยแนะนําการใหบริการภายในสาขา เพื่อท่ีลูกคาจะไดเกิดความมั่นใจในการ
ทํารายการดวยตนเองดียิ่งข้ึน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ธนาคารควรมีพัฒนาระบบเทคโนโลยีใหมีความทันสมัยและปลอดภัยในการใชบริการอยู

เสมอ และควรปรับปรุงใหเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติสามารถใชกับธนบัตรไดท้ังเกาและใหม เพ่ือ
ความสะดวกของลูกคาในการมาใชบริการผานเคร่ืองใหมากข้ึน  

ปจจัยดานประสิทธิภาพและคุณภาพ 
ธนาคารควรมีการตรวจสอบเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ และอุปกรณตางๆ ใหอยูในสภาพท่ี

สามารถใหบริการกับลูกคาไดตลอดเวลา อีกท้ังควรมีหนวยซอมบํารุงเม่ือเคร่ืองเกิดขัดของไดตลอด 
24 ช่ัวโมง เพื่อแกปญหาเคร่ืองปดใหบริการบอย และสรางความม่ันใจ พึงพอใจใหกับลูกคาเม่ือมา
ใชบริการ  
 ปจจัยดานกายภาพและสิ่งมีตัวตนท่ีมองเห็นได 

ธนาคารควรพัฒนาปรับปรุงดานใบบันทึกรายการใหสามารถเก็บไวไดนานหมึกพิมพไม
จางหายไป เพื่อลูกคาจะไดเก็บไวเปนหลักฐานในการทํารายการผานเคร่ืองฯ เม่ือมีกรณีเกิดความ
ผิดพลาดข้ึน  
 

ขอแนะนําสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 

1. ควรศึกษาพฤติกรรมสําหรับลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการผานเคร่ืองอิเลคทรอนิกสของ
ธนาคาร เพื่อทราบถึงสาเหตุของการไมใชบริการ และไวใชเปนขอมูลในการวางแผนและพัฒนา
ดานบริการ 

2. ควรศึกษาการเปรียบเทียบระหวางการใชบริการผานเคานเตอรธนาคารกับบริการผาน
เคร่ืองอิเลคทรอนิกสของธนาคาร เพื่อเปนทางเลือกของการใชบริการในอนาคต และการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการท่ีทันสมัยและครอบคลุมความตองการของลูกคา  


