
บทที่ 5
สรุปและขอเสนอแนะ

ในการศกึษาปจจยัทีม่ผีลตอการเลอืกใชบริการบตัรเดบติของลกูคาธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมกลุมขอมูลของกลุมตัวอยาง ไดแก กลุมลูกคาที่เขามาใชบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 4 สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวน 300 ราย เพื่อ
วิเคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชยโดยศึกษา
ปจจัยดานตัวบัตรเดบิต  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานการใหบริการ  ปจจัยดานการประชาสัมพันธ
ปจจัยดานผูใชบริการ    และศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการบัตรเดบิตของ
ธนาคารไทยพาณิชย

5.1 สรุปผลการศึกษา

การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง จํานวน 300 ราย จากลูกคา
ที่ใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองเชียงราย กลุม
ตวัอยางสวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 51.7) มอีายอุยูในชวง 20-30 ป (รอยละ 51.3) มสีถานภาพ
สมรส อาชพีเปนพนักงานบริษัทเอกชน (รอยละ 73.3) มีระดับการศึกษาปริญญาตรี (รอยละ
62.7) โดยมรีายไดเฉล่ียตอเดอืนต่าํกวา 10,000 บาท (รอยละ 53.3) เปนลูกคากบัธนาคารไทยพาณชิย
มาเปนเวลามากกวา 5 ป  เปนลูกคาใชเงินฝาก (รอยละ 91.7) มีบัญชีออมทรัพย (รอยละ 97.7) และ
มีเงินฝากไมเกิน 50,000 บาท (รอยละ 85.3)

พฤตกิรรมในการใชบตัรเดบติของลกูคาธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) สวนใหญ
จํานวนบัตรที่ถือครองอยูในปจจุบัน มีจํานวนบัตร 1 บัตร (รอยละ 73.3)  จํานวนเงินเฉลี่ยตอคร้ัง
ในการใชบริการบัตรเดบิตต่ํากวา 5,000 บาท (รอยละ 67.0) การใชประโยชนของบัตรเดบิตใช
ในการเบิกถอนเงินสดจากเครื่อง ATM (83.0) สวนใหญใชประโยชนในสถานที่ธนาคารพาณิชย
จากตูเอ.ที.เอ็ม (รอยละ 92.3) โดยใชบัตรเดบิตสัปดาหละ 1 คร้ัง (รอยละ 39.3)ในวันสิ้นเดือน
หรือตนเดือน (รอยละ 35.3) สวนใหญใชบริการบตัรเดบิตโดยการตัดสินใจดวยตนเอง (รอยละ
35.3) ผูใชบัตรเดบิตทราบขอมูลตางๆ เกี่ยวกับบัตรจากสื่อดานแผนพับ และโปสเตอรของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) (รอยละ 74.7) ลูกคามีความพอใจกับการใชบัตรเดบิตของ
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ธนาคารไทยพาณิชย (รอยละ 54.0)  ผูใชบริการบัตรเดบิตอยากแนะนําเพื่อนมากที่สุด (รอยละ
34.7) ผูถือบัตรเดบิตอยากถือบัตรตอไป (รอยละ 92.7) และนอกจากมีบัตรเดบิตของธนาคาร
ไทยพาณิชยแลวยังถือครองบัตรของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) (รอยละ 39.3)

ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด 
(มหาชน) พบวา ปจจยัทีม่อิีทธพิลมากทีสุ่ดคอื ปจจยัดานการประชาสมัพนัธของธนาคาร (คาเฉล่ีย =
1.83) อันดบัสอง คอื ปจจยัตามอทิธพิลดานการใหบรกิาร (คาเฉล่ีย = 1.73) อันดบัทีส่าม คอื ปจจยัตาม   
อิทธิพลดานราคา (คาเฉลีย่ = 1.72) อันดบัสี ่คอื ปจจยัตามอทิธิพลดานผูใชบริการ (คาเฉล่ีย = 1.69) และ 
ปจจยัตามอทิธพิลอันดบัสดุทาย คอื ตวับตัรเดบติ (คาเฉลีย่ = 1.67)

เมือ่พจิารณาปจจยัยอยในแตละปจจยัหลักทัง้ 5 ปจจยัแลว สามารถสรปุรายละเอยีดไดดงันี ้คอื
ปจจัยการประชาสัมพันธ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 3 รายการ พบวา  ปจจัยที่มีอิทธิพล

มากที่สุด คือ การประชาสัมพันธเจาะเปนรายกลุมลูกคาของบัตรเดบิต (คาเฉลี่ย 1.91) รองลงมา
คือ ธนาคารไทยพาณิชยมีการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ อยางตอเนื่อง    (คาเฉลี่ย = 1.8)    
และมีรายการสงเสริมการขายตลอดเวลา มีของแจกของแถมจากการทําบัตร (คาเฉลี่ย = 1.73)

ปจจัยดานการใหบริการ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 6 รายการ พบวา จํานวน
พนักงานธนาคารไทยพาณิชย   จํากัด   (มหาชน)   มีจํานวนมากพอในการใหบริการแกลูกคา 
(คาเฉลี่ย = 1.80)   รองลงมาคือ  ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)     มีศูนยลูกคาสัมพันธ 
(คาเฉลี่ย = 1.77) มีตูเอทีเอ็มเพียงพอตอการใหบริการถอนเงนิ (คาเฉลี่ย = 1.76)  พนักงานให
บริการในการใชบัตรเดบิตเปนอยางดี (คาเฉลี่ย = 1.74) ธนาคารใหบริการออก Statement ยอน
หลังได 3 เดือน (คาเฉลี่ย = 1.73) และลูกคาสามารถแจงอายัดในกรณีที่บัตรหาย (คาเฉลี่ย =
1.59)  แสดงใหเหน็วาเมือ่ลูกคาตดัสนิใจเขาใชบริการบตัรเดบติ การบริการของพนักงานก็มีความ
สําคัญ ถาบริการไมดี ไมไดรับการเอาใจใส ลูกคาก็มีสิทธิ์ ยกเลิกบัตร และปดบัญชีได

ปจจัยดานราคา ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 4 รายการ พบวา คาธรรมเนียมจากการ
ใชบัตร โอนเงิน ชําระคาสินคา และบริการถูกกวาการใชบริการบนเคานเตอรของธนาคาร หรือ
เคานเตอรเซอรวิส   (คาเฉลี่ย = 1.81)   รองลงมาคือ   คาธรรมเนียมแรกเขาถูก   คือราคาเพียง 
100 บาท   (คาเฉลี่ย = 1.79)   ไดรับการยกเวนคาทาํบตัรเดบติทัง้แรกเขาและรายป (เฉพาะปแรก) 
(คาเฉลีย่ = 1.70) คาธรรมเนยีมรายปไดรับการลดหยอนจาก 200 บาท เหลือ 100 บาท (คาเฉลี่ย =
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1.59) แสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารที่ใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน)  ดานราคาก็มีความสําคัญ  แมวา คาธรรมเนียมแรกเขาและรายป ถูกมองวาแพง   แต
เมื่อมีบัตรแลว  สามารถใชบริการตางๆ ที่ตู  คาธรรมเนียมถูกกวาการใชบริการชองทางอื่น

ปจจัยดานผูใชบริการ ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 2 รายการ พบวา รายการที่มีอิทธิพล
สําคัญที่สุด คือ ผูใชบริการมีรสนิยมหรือความชอบในการใชบัตรเดบิตมากกวาการถือเงินสด 
(คาเฉลี่ย = 1.73) และลูกคามีความเชื่อมั่นวาการถือบริการบัตรเดบิตมีความปลอดภัย (คาเฉลี่ย =
1.65) แสดงใหเห็นวา ลูกคาธนาคารที่ใชบริการบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ดานผูใชบริการ ชอบความสะดวก สบาย มีความคลองตัว

ปจจัยดานตัวบัตรเดบิต ซ่ึงประกอบดวยปจจัยยอย 7 รายการ พบวา บัตรเดบิตสามารถ
ชําระคาสินคาและบริการมากกวา 100 บริษัท ผาน LASER ATM จายบิลดวยบารโคด (คาเฉลี่ย 
= 1.84)  รองลงมาคือ รูปแบบของบตัรมสีีสวยงามและมคีวามคงทนถาวร ใชยาวนาน (คาเฉลีย่ =
1.82)  เจาของบตัรต้ังรหสัเองและเปลีย่นรหสัไดบอยครัง้ตามทีต่องการ (คาเฉลีย่ = 1.78) บตัรเดบติ
สามารถเบิกถอนไดทั้งในและตางประเทศ (คาเฉลี่ย = 1.77) บัตรเดบิตสามารถเบิกถอนไดมาก
ถึง 200,000 บาทตอวัน (คาเฉลี่ย = 1.71) และบัตรเดบิตสามารถใชแทนเงินสดเมื่อซ้ือสินคาและ
บริการตามรานคาที่มีเครื่องหมาย Master Card (คาเฉลี่ย = 1.61)

   สําหรับปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการใชบริการบัตรเดบิตของลูกคาธนาคาร
ไทยพาณชิย จาํกดั (มหาชน) ลูกคาเหน็วามปีญหาทีสํ่าคญัทีสุ่ด  คอืการใชบริการตูเอ.ท.ีเอม็ มี
จาํนวนนอย ไมเพยีงพอตอความตองการ (รอยละ 46.0) รองลงมาคอื ตูยดึบตัรโดยไมทราบสาเหต ุ
(รอยละ 10.3) ตูชาํรุด/เสยี (รอยละ 5.3) ทาํรายการเสรจ็แตไมไดรับเงนิ (รอยละ 5.0) ตูปดบรกิาร
บอยคร้ัง (รอยละ 4.0) และทาํรายการเสรจ็แตไดรับเงนิไมครบถวน (รอยละ 2.7)

ปญหาจากรานคาสมาชิกรับบัตรเดบิตของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)
ลูกคาเห็นวามีปญหาที่สําคัญที่สุด  คือ จํานวนรานคามนีอย ไมเพยีงพอตอการใหบริการ (รอยละ 
32.3)   รองลงมาคอื คูสายโทรศพัทสําหรับ LINE เครือ่งรูดบตัรชามาก (รอยละ 29.7 ) และพนกังาน
ของรานคาไมมคีวามชาํนาญในการใชเครือ่งรูดบตัร ( รอยละ 10.3)
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 ปญหาจากการใหบริการของธนาคารไทยพาณชิย จาํกดั  (มหาชน)  ลูกคาเหน็วามปีญหาที่
สําคญัทีสุ่ด คอื  กรณถูีกยดึบตัรตางธนาคารจะถกูทาํลายบตัรทนัท ีตองเสยีคาธรรมเนยีมทาํบตัรใหม
(รอยละ 53.7)  รองลงมาคือ กรณีเกิด ปญหา เชน ตดับญัชซํ้ีา ตดับญัชแีตไมไดเงนิ การขอเงนิคนื
ลาชา  (รอยละ 19.0) และพนักงานใหบริการไมประทับใจ (รอยละ 13.0)

5.2 ขอเสนอแนะ
1. จากการศกึษาพบวา จาํนวนบตัรทีลู่กคาถือครอง 1 บตัร ลูกคาไมนยิมถือบตัรหลายใบ 

ในกรณีที่จะเพิ่มการบริการใหลูกคา   ควรเพิ่มเติมเสริมขอมูลในบัตรเดบิตอันเดิม  เชน   การมี
วงเงินเบิกเกินบัญชีเปน บริการเสริม ดังนั้น ธนาคารไทยพาณิชยควรมีชองทางไมตองใหลูกคา
สมัครใชบริการใหม ไม ตองออกบัตรใหม ลูกคาจะสะดวกและเห็นวาบริการเสริมทําใหไมตอง
ยุงยาก

2. จากการศึกษาพบวา ลูกคาสามารถตัดสินใจถือบัตรเดบิตดวยตนเอง ในกรณีสมัครใช
บริการของธนาคาร ถาทางธนาคารมีระบบเก็บขอมูลที่ดี มกีารปรับใหเปนปจจุบันเสมอ มีที่อยู 
เบอรโทรศัพทติดตอ ธนาคารสามารถเสนอบริการตางๆ เพิ่มเติมจากระบบขอมูลในสวนนี้ จะ
ทําใหธนาคารไดลูกคา  มาใชบริการเพิ่มโดยไมตองหาลูกคารายใหม เมื่อลูกคาไดรับการเสนอ
บริการจากพนักงานธนาคาร ก็จะสามารถตัดสินใจใชบริการไดทันที

3. ลูกคาทีถื่อบตัรเดบติของธนาคารไทยพาณชิย ทราบขอมลูเดยีวกบับตัรเดบติจากแผนพบั
และโปสเตอรของธนาคาร ดงันัน้ ธนาคารควรจดัวางแผนพบัและโปสเตอรทีเ่หน็ไดงายๆ ชัดเจน
ลูกคาสามารถหยิบอานไดงาย  และแผนพับควรมีหลากหลาย  ครอบคลุมทุกบริการของธนาคาร

4. ลูกคาที่ถือบัตรเดบิตของธนาคารไทยพาณิชย   เมื่อใชบริการเปนที่พอใจ   สามารถ
ชักชวนเพื่อนมาใชบริการตอๆ ไป อีก ดังนั้น ธนาคารควรบริการใหลูกคาพึงพอใจมากที่สุดเทา
เทียมกัน  เมื่อลูกคาประทับใจในบรกิารก็จะบอกตอๆ เพื่อนมาใชบริการมากขึ้น

5. จากการศึกษาพบวา ธนาคารมีการประชาสัมพันธรายกลุมเปนสวนสําคัญมากที่สุด  
ดงันัน้ธนาคารควรจดัพนกังานทีด่แูลการตลาดในสวนนีโ้ดยเฉพาะ และควรมกีารประชาสมัพนัธ
เจาะรายกลุมนี้อยางตอเนื่อง

6. จากการศึกษาพบวา คาธรรมเนียมจากการใชบัตร โอนเงิน ชําระคาสินคาและบริการ 
ถูกกวาการใชบริการหนาเคานเตอร ยังมีลูกคาอีกจํานวนมากที่ไมทราบถึงบริการนี้ ดังนั้น
ธนาคารควรจัดใหพนักงานคอยสอบถาม และแนะนําการใชบริการที่ตู เอ.ที.เอ็ม ของธนาคาร 
และปดประกาศขั้นตอนการทํารายการอยางงายๆ หนาตูเอ.ที.เอ็ม
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