
 
บทที่  2 

แนวคิด  ทฤษฎี  และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความคาดหวังของลูกคาและนําผลของการศึกษาความคาดหวัง
ดังกลาวมาพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารพาณิชยแหงหนึ่งในเขต อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน  
ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของมาเปนแนวทางศึกษาดังนี้ 

1. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
2. ทฤษฎีความคาดหวัง 
3. แนวคิดเกีย่วกบัการพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย 
4. เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการ 
5. งานวิจยัที่เกีย่วของ 

 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
คุณภาพการบริการ (service quality) คือ ความสัมพันธระหวางความคาดหวังของลูกคา 

(customer expectation) กับความสามารถขององคกรในการตอบสนองความคาดหวังนั้นในระดับ
เดียวกันหรือไมในระดับสูงกวา องคประกอบสําคัญที่กอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา และนําไปสู
ความจงรักภักดีของลูกคา รวมทั้งเปนการเพิ่มความสามารถในการทํากําไรของธุรกิจ โดยลูกคาจะ
ประเมินคุณภาพการบริการจากการเปรียบเทียบระดับคุณภาพการบริการที่ไดรับกับระดับคุณภาพการ
บริการที่คาดหวัง ถาระดับคุณภาพการบริการที่ลูกคาไดรับเทากับหรือมากกวาระดับคุณภาพการบริการ
ที่คาดหวังแสดงถึงคุณภาพการบริการที่สรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ในกรณีที่ระดับคุณภาพการ
บริการที่ลูกคาไดรับต่ํากวาระดับคุณภาพการบริการที่คาดหวัง แสดงถึงคุณภาพการใหบริการที่สราง
ความไมพอใจแกลูกคา (ธเนศสิริ  ฝากมิตร, สโรชา  พยุงพงศสานนท และนริศ  ราศรีศุภชัยยา, 2544) 

Parasuraman (1991) แบงระดับความคาดหวังตอการไดรับบริการของผูใชบริการเปน          
2 ระดับ  คือ 

1. Desired Service Level คือระดับการบริการที่ผูใชคาดหวงัจะไดรับจากการใชบริการ 
2. Adequate Service Level คือระดับการบริการที่ผูใชสามารถยอมรับได 
ชวงที่อยูระหวางระดับการบริการดังกลาวคือ Zone of Tolerance เปนระดับการไดรับ

บริการที่ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงแตกตางกันไปในแตละบุคคล ซ่ึงแสดงไดดังนี้ 
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Desired Service Level 
(ระดับการบรกิารที่ผูใชคาดหวังวาจะไดรับ) 

Zone of Tolerance 
(ระดับการไดรับบริการที่ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ) 

Adequate Service Level 
(ระดับการบรกิารที่ผูใชสามารถยอมรับได) 

 
ภาพที่  2.1  ระดับการคาดหวังตามทฤษฎขีอง Parasuraman 

 
2.2  ทฤษฎีความคาดหวงั 

จากทฤษฎีความคาดหวัง (V.I.E Theory) อธิบายวาการที่บุคคลใดจะกระทําสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
จะมีความคาดหวังวาจะไดรับความสําเร็จเปนผลตอบแทนการกระทํา ความคาดหวังจึงเปนสิ่งที่เกิด
กอนการกระทําและเปนเหตุของการกระทํา เพราะพฤติกรรมของมนุษยเกิดจากความคาดหวังที่จะ
ไดรับผลสําเร็จจากการกระทํานั้นๆ  (บรรชร กลาหาญ  และรุงทิพย กลาหาญ, 2542) โดยองคประกอบ
ของความคาดหวังประกอบดวย 

1. V = Valence   หมายถึงความพึงพอใจ โดยแนวคิดเกี่ยวกับ valence หมายถึง ความพึงพอใจ
ของมนุษยที่มีผลลัพธ (outcomes) ของการกระทําลักษณะที่สําคัญที่สุดของความพึงพอใจของ
มนุษย  ซ่ึงเกี่ยวของกับผลลัพธที่เกิดจากการทํางาน คือระดับความพึงพอใจที่มนุษยคาดหวงัวาจะได
จากผลลัพธนั้น  ไมใชเกิดจากการเห็นคุณคาที่แทจริงของผลลัพธนั้นเสมอไป 

 2.  I =  Instrumentality   หมายถึงเครื่องมือ อุปกรณ  วิถีทางที่จะนําไปสูความพึงพอใจ 
รวมถึง ความเชื่อถือ  วิธีการในการเชื่อมโยงผลลัพธอยางหนึ่งไปสูผลลัพธอีกหลายอยาง  โดยสรุป
แลว instrumentality   หมายถึงวิธีการที่มนุษยเชื่อวาจะนําไปสูผลลัพธที่นาพึงพอใจและสามารถ
นําไปสูเปาหมาย (goal)  ที่วางไวไดสําเร็จ 

 3.  E = Expectancy   หมายถึงความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ บุคคลมีความตองการหลาย
อยาง  หากความตองการพื้นฐาน(อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค) ไดรับการตอบสนอง
แลวก็จะมีความตองการในระดับสูงขึ้นๆ  สามารถแสดงเปนแผนภูมิไดดงันี้ 
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    ความคาดหวัง X ความพึงพอใจ 
 
          แรงจูงใจ 
 
           กิจกรรม 
 

       ผลที่ไดรับหรือเปาหมายที่คาดหวัง 
 

ความพึงพอใจ 
 

ภาพที่  2.2  แสดงทฤษฎีความคาดหวัง  
 

 จากภาพที่ 2.2  หากคนเราพึงพอใจในผลลัพธที่คาดหวังวาจะไดรับก็จะเกิดแรงจูงใจใน
การกระทํากิจกรรมตางๆ เมื่อผลลัพธจากกิจกรรมที่ไดกระทําตรงตามเปาหมายที่คาดหวังไวก็จะ
เกิดความพึงพอใจ 
 
2.3  แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย 

 แนวทางในการพัฒนาควรตั้งอยูบนพื้นฐานแนวคิดในดานการตลาด การปรับปรุง
โครงสรางองคกร และการบริหารทรัพยากรมนุษย  เพื่อใหเกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร (พรนพ 
พุกกะพันธ และประเสริฐชัย  ไตรเสถียรพงศ, 2544: 269) 
 1.  กลยุทธทางการตลาดเชิงรุก (Aggressive  marketing  strategy) 

1.1 การพัฒนาสินคาหรือผลิตภัณฑใหมๆ ดวยการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑหรือ
บริการทางการเงินที่มุงสนองตอบตอความตองการแทจริงของกลุมลูกคาหลัก หรือลูกคาสวนใหญ
ของธนาคาร เชน  บริการอิเล็กทรอนิกส  บัตรเครดิต  บัตรเดบิต  

1.2 การจัดแคมเปญเพื่อเจาะกลุมเปาหมายเฉพาะ 
– การใหคณุคาเพิ่ม (add value) เชนบริการที่มปีระกันชวีิตและสุขภาพ  ทุนการศึกษา 
– การใหส่ิงจูงใจสิทธิประโยชนและเงื่อนไขการบริการที่ดีกับลูกคาที่ใชบริการ

บอยๆในลักษณะ Bonus–point เชน บัตรเครดิต 
– การใหบริการที่มีความจําเปนตอการดํารงชีวิตและการสรางฐานะในระยะยาว 

เชน  สินเชื่อที่อยูอาศยั  บริการเงินออมแบบมีประกันชีวิตดวยอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
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– การใหบริการที่เอื้อประโยชนตอการฟนฟูเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ เชน 
สินเชื่อเพื่อการสงออก  สินเชื่อสําหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ดวยบริการที่
รวดเร็วและอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 

1.3 การขยายเวลาและบริการ  เปนการเพิ่มความสะดวกของผูใชบริการโดยขยาย
เวลาการใหบริการในวันหยุดหรือนอกเวลาทําการ 

 2.  การปรับองคกรใหสอดคลองกับการตลาด (Organizational  & Marketing strategy) 
 2.1  การปรับองคกรเพื่อการใหบริการตรงตอกลุมลูกคา กลุมลูกคาหลัก 3 ประเภท 

คือ ลูกคาธุรกิจขนาดใหญ  ลูกคาธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) และลูกคารายยอยตั้งแตป 
พ.ศ.2543 เปนตนมา  ลูกคารายกลางและรายยอยถือเปนกลุมเปาหมายที่มีศักยภาพ  ดังนั้นการปรับ
องคกรเพื่อใหสามารถรองรับการใหบริการอยางสะดวกและชัดเจน เพื่อใหสามารถวางสายงานและ
บริหารนโยบายอยางชัดเจน  ใหสามารถเจาะเขาถึงแตละตลาดไดจึงเปนแนวโนมการดําเนินธุรกิจ
ธนาคารในปจจุบัน 

 2.2 การปรับองคกรเพื่อพัฒนาคุณภาพสินทรัพย/หนี้สิน จากจํานวนหนี้ที่ไมกอใหเกิด
รายไดที่เพิ่มขึ้นทําใหตองมีการปรับองคกรเพื่อรองรับงานดานการพัฒนาคุณภาพสินทรพัยโดยตรง 

 2.3  การปรับปรุงองคกรดานสงเสริมธุรกิจ  งานสงเสริมธุรกิจทั้งดานการตลาดและ
ประชาสัมพันธ  เปนสวนชวยสรางภาพพจนที่ดีและสรางความนาเชื่อถือใหแกลูกคาในปจจุบัน 
และอนาคต 
 3.  กลยุทธดานทรัพยากรมนุษย 

3.1  การปรับเปลี่ยนกรอบความคิดและวัฒนธรรมการทาํงานของพนักงาน 
 – การใหบริการในเชิงรุก พนักงานเปนผูที่ตองเขาไปหาลูกคาแทนที่จะใหลูกคา

เปนผูเขามาพบในธนาคาร 
 – การดูแลลูกคาและใหความเอาใจใสตามมาตรฐานสากลเพื่อแทนที่ระบบที่ดูแล

ในลักษณะเครือญาติ 
 – การมุงเขาหากลุมลูกคา 
 – การปรับมุมมองระหวางพนักงานและผูบริหารใหสอดคลองกันหรือใหมี

วัตถุประสงคและแนวทางการทํางานที่ตรงกัน 
3.2  การสงเสริมใหเกดิองคกรแหงการเรียนรู 

 องคกรแหงการเรียนรู หมายถึงองคกรที่ ซ่ึงคนในองคกรไดขยายขอบเขต
ความสามารถของตนอยางตอเนื่องทั้งในระดับบุคคล ระดับกลุม และระดับองคกร เพื่อนําไป          
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สูจุดมุงหมายที่บุคคลในระดับตางๆ ตองการอยางแทจริง เปนองคกรที่มีความคิดใหมๆ (ธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน), 2539)  มีแนวทางดําเนินการดังนี้        

  – การพัฒนาตัวบุคคลในองคกรโดยการเสริมสรางใหเปนบุคคลผูใฝรูทั้งดาน
ความคิด วิทยาการและขอมูลใหมตลอดเวลา 

  – นําความรูใหมๆเหลานั้นมาพัฒนาโครงรางความคิดการมองโลกและการ
ตัดสินใจใหเหมาะสมและทันตอการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมทางธุรกิจ 

3.3  การเพิ่มประสทิธิภาพการทํางานของพนักงาน 
ธนาคารพาณิชยไทยควรพัฒนาหรือเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน  

เพื่อใหสามารถทํางานอยางมีประสิทธิภาพมากที่สุด รวมทั้งสามารถนําเทคโนโลยีใหมๆ เขามารวม
กับพนักงานไดโดยเกิดประโยชนสูงสุด  แนวทางในการพัฒนาพนักงานจะใหความสําคัญตอการ
ฝกอบรม  และ เสริมทักษะความชํานาญตางๆ 
 
2.4  เคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพการบริการ 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988 อางถึงใน ธเนศสิริ ฝากมิตร, สโรชา         
พยุงพงศสานนท และนริศ  ราศรีศุภชัยยา,  2544) ไดพัฒนาเครื่องมือท่ีเรียกวา Servqual เพื่อใชเปน
เครื่องมือในการวดัระดับคุณภาพการบริการ โดยเครื่องมือดังกลาวไดเร่ิมพัฒนาในป ค.ศ.1983 และ
มีการปรับปรุงเรื่อยมาจนกระทั่งป ค.ศ. 1988 ทั้งนี้ Parasuraman, Zeithaml and Berry ไดกําหนด
ปจจัยหลัก 5 ปจจัยในการพิจารณาคุณภาพการบริการซึ่งประกอบดวย ความนาเชื่อถือ การ
ตอบสนองความตองการของลูกคา  ความปลอดภัย  การดูแลเอาใจใส  และรูปลักษณโดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
 1.  ความนาเชือ่ถือ (reliability) 

 ผูใหบริการจะตองทําตามสัญญาที่ใหไวกับลูกคาอยางถูกตองและไวใจไดซ่ึงทําให
ลูกคาเกิดความไววางใจในผูใหบริการเมื่อลูกคามาใชบริการพรอมกับความคาดหวังที่มีพื้นฐานจาก
ประสบการณเดิม  การพูดปากตอปาก  หรือความตองการสวนตัว  แลวไดรับการบริการตามสัญญา
ที่ใหไว ความนาเชื่อถือ มีความจําเปนอยางมากที่จะตองมีเพื่อใหผูใชบริการเกิดความมั่นใจ           
ความคาดหวังหรือความตองการของผูใชบริการ ก็คือ การไดรับขอมูลตามที่ตองการอยางถูกตอง 
 2.  การตอบสนองความตองการของลูกคา (responsiveness) 

 ผูใหบริการตองมีความตั้งใจและเต็มใจใหบริการ  เพื่อแสดงถึงความเอาใจใสในงาน
บริการอยางเต็มที่  โดยการใหบริการอยางรวดเร็ว  มีความพรอมที่จะใหบริการเมื่อลูกคาตองการ  
รวมทั้งยินดีใหบริการเสมอ 
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 3.  ความปลอดภัย (assurance) 
 ผูใหบริการตองทําใหลูกคามั่นใจและวางใจเมื่อมารับบริการ โดยปราศจากความเสี่ยง

ทางดานความผิดพลาด  พนักงานตองแสดงใหเห็นถึงความรู ความสามารถ ในการแกปญหาหรือ
ตอบคําถามของลูกคาไดเปนอยางดี 
 4.  การดูแลเอาใจใส (empathy)  

 ผูใหบริการตองแสดงใหผูใชบริการเห็นถึงความสนใจและเอาใจใสตอปญหาและ
ความตองการของลูกคา  โดยการใหบริการทั้งกอน ระหวาง และหลังการบริการในหนวยงานของ
ผูใชบริการ  เนื่องจากผูใชบริการแตละรายมีความตองการที่ไมเหมือนกันเมื่อใหการดูแลเอาใจใส
แลว  จะทําใหสามารถทราบไดถึงปญหาที่เกิดขึ้นกับผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  รูปลักษณ (tangibles) 

 ความมีรูปลักษณขององคการและผูใหบริการเปนสิ่งสําคัญที่สะทอนคุณภาพ                  
การบริการในสายตาของลูกคา เนื่องจากการบริการเปนสิ่งไมมีตัวตน ลูกคาจะประเมินคุณภาพ          
การบริการ ที่องคประกอบรอบขาง  ผูใหบริการจึงจําเปนตองทําการบริการใหเปนสิ่งที่มีตัวตนดวย
การจัดการที่ดีกับองคประกอบรอบขางของการบริการ  ในการสรางความมีตัวตนที่ดีนั้นจะตอง
สรางในทุกขั้นตอน ทั้งกอน ระหวาง  และหลังการบริการในหนวยงานของผูใชบริการ เพื่อสราง
บริการที่ลูกคาพอใจและจดจําตลอดไป 
 
2.5  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ดรุณี  วงศรัตนธรรม (2539) ทําการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการดาน
เงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาประตูเชียงใหม พบวา ลูกคาสวนใหญที่ใช
บริการดานเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาประตูเชียงใหม จะใชบริการกับ
ธนาคาร 2 แหงขึ้นไป  และใชบริการเงินฝากประเภทออมทรัพย สําหรับการใชบริการฝาก-ถอน 
หนาเคานเตอร  สวนใหญจะใชเวลา 1 – 5  นาที ตอ 1 ราย และมาใชบริการกับธนาคารมากกวา              
4 ครั้ง ใน 1 เดือน ส่ิงจูงใจทําใหลูกคาเงินฝากเขามาใชบริการกับสาขาคือ อยูใกลบานไปมาสะดวก
และบริการที่ประทับใจของพนักงาน และเหตุผลสําคัญที่ทําใหลูกคาเลือกมาใชบริการดานเงินฝาก 
คือ ธนาคารมีความมั่นคงสูง  ความมีอัธยาศัยของพนักงาน  และรับเงินเดือนผานธนาคาร  สําหรับ
ความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการดานเงินฝากของธนาคาร  เห็นวาจํานวนชองเคานเตอรที่
ใหบริการนั้นเพียงพอตอปริมาณลูกคาดีแลว ลูกคาเห็นดวยกับการจัดชองทางในการใหบริการเปน
แบบทางเดียวตามคิวที่สาขาไดจัดทําขึ้น และเห็นวาควรทําตอไป สําหรับขั้นตอนการใหบริการ 
ดานเงินฝากของธนาคาร ลูกคาเห็นวาเหมาะสมดี แตควรปรับปรุงอุปกรณเครื่องใช  สําหรับบริการ
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ดานเงินฝากเพียงพอแลว  สวนบริการเสริมที่ควรปรับปรุง ไดแก บริการน้ําดื่ม ปญหาและอุปสรรค 
ดานเงินฝากที่พบมากที่สุด คือ พนักงานบางคนเลือกบริการลูกคาเปนบางราย และบางคนใหบริการ
ลาชา  ปญหาดานอื่น ไดแก ที่จอดรถไมเพียงพอ  เครื่องคอมพิวเตอรขัดของบอย ขั้นตอนการ
ใหบริการซับซอนทําใหเสียเวลารอนาน ขอเสนอแนะควรใหมีโทรทัศน วิทยุ หนังสือ นิตยสารไว
บริการลูกคาระหวางรอรับบริการดานเงินฝาก 

เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชย กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขา ถนนทรงพล(นครปฐม)  
จังหวัดนครปฐม  พบวาลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมตอการใหบริการอยูในระดับมากโดยเฉลี่ย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย  ดังนี้คือ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานกายภาพ ดานผลิตภัณฑ          
ดานชองทางการใหบริการ  ดานขั้นตอนการใหบริการและดานสงเสริมการตลาด  สวนดานราคามี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และเมื่อพิจารณาเฉพาะรายการพบวา ดานพนักงานผูใหบริการ
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก คือพนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย  ความสุภาพอัธยาศัยของ
พนักงาน  ความเอาใจใสในการใหบริการ ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ การกลาวคําทักทาย
และขอบคุณ  และความชัดเจนในการตอบปญหา  ดานชองทางการใหบริการ ไดแกจํานวนชอง
ใหบริการและขั้นตอนการใหบริการไดแกเวลาที่รอคอยใชบริการขณะอยูในคิว  ลูกคามีความพอใจ
ในระดับปานกลาง  สวนดานราคา มีประเด็นที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ 
คาธรรมเนียมบัตรเอทีเอ็ม คาธรรมเนียมการโอนเงิน อัตราดอกเบี้ยเงินกู อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และ 
คาธรรมเนียมบัตรเครดิต ปญหาและขอเสนอแนะ ของลูกคาที่ธนาคารควรปรับปรุง คือ จํานวนชอง
ใหบริการ ในชวงที่ลูกคามาใชบริการเปนจํานวนมาก  ควรกําหนดใหมีพนักงานแนะนําบริการ เปด
ชองบริการพิเศษสําหรับลูกคาที่มาใชบริการมากกวา 5 รายการ เพื่อใหสามารถใหบริการลูกคาไดอยาง
รวดเร็วลดเวลาที่รอคอยใชบริการขณะอยูในคิวของลูกคา  เปนการสรางและปรับระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาใหสูงขึ้น 

กองวิชาการและแผนงาน  กรมการจัดหางาน (2545)  ศึกษาวิจัยเร่ือง ความคาดหวังของ
สถานประกอบการตอการใหบริการจัดหางานในประเทศ  พบวาโดยภาพรวมสถานประกอบการ
ที่มาใชบริการมีความคาดหวังตอการบริการจัดหางานในประเทศของกรมการจัดหางาน อยูใน
ระดับมากในทุกปจจัย คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ  กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ สถานที่และ
อุปกรณเครื่องใชสํานักงาน และการประชาสัมพันธ โดยคาดหวังใหเจาหนาที่ผูใหบริการตองมี
ความรูความเขาใจในงานชัดเจน  มีความกระตือรือรน  บริการดวยความรวดเร็ว และการที่เจาหนาที่
มีกิริยามารยาท และใชวาจาสุภาพเรียบรอยเปนที่คาดหวังมากที่จะไดรับจากการใชบริการ ในขณะ
ที่กระบวนการหรือขั้นตอนตางๆของการใหบริการ  มีความคาดหวังมากที่จะใหกรมการจัดหางาน
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ปรับปรุงขอมูลของผูสมัครใหครบถวนเปนปจจุบัน(Update) อยูเสมอ สามารถติดตอไดรวดเร็ว 
ดานอาคารสถานที่รอยละ 75.1 มีความคาดหวังที่จะใหกรมการจัดหางานจัดพื้นที่สําหรับผูมาใช
บริการไดสะดวก เปนสัดสวน สะอาด และเปนระเบียบเรียบรอย ไมคับแคบ ขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการ คือ การจัดทําขอมูลที่ถูกตอง รวดเร็ว นาเชื่อถือ เจาหนาที่คือกุญแจสําคัญในการบริการ
ใหมีประสิทธิภาพ  ควรจัดทําแผนในการติดตามผลหรือเขาเยี่ยมสถานประกอบการ หลังจากสถาน
ประกอบการใชบริการแลว  เพื่อสรางความสัมพันธอันดีระหวางกัน และการประชาสัมพันธควร
ดําเนินการอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ 

อรินทรา  การดี (2546) ศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบัตร เอทีเอ็ม วีซา อิเล็กตรอน 
“บีเฟสต” ของลูกคาธนาคารหนึ่ง ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย พบวาลูกคาที่ถือครองบัตร
เอทีเอ็ม บีเฟสต  สวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 20-30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มี
สถานภาพโสด และประกอบอาชีพรับจางหรือพนักงานบริษัทมากที่สุด  มีรายไดสวนใหญต่ํากวา
10,000 บาท และมีการถือครองบัตรเอทีเอ็มสวนใหญ 1 บัตร สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกใชบัตร พบวา ปจจัยดานคุณประโยชนของบัตรมีอิทธิพลอับดับหนึ่ง เชน สามารถใชถอนเงิน
จากเครื่องเอทีเอ็มไดถึง 100,000 บาทตอวัน  และสามารถสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีเงินฝาก
และโอนเงินไดสะดวกรวมทั้งใชไดทั้งในประเทศและตางประเทศ  อันดับสองไดแก ปจจัยดาน
ความสะดวกปลอดภัย เชน มีตูเอทีเอ็มเปนจํานวนมากติดตั้งตามจุดตางๆ สามารถใชบริการไดทุก
แหง  และไมตองเสียเวลาคอยนาน รวมทั้งมีจุดบริการตามเครื่องหมาย VISA Electron  กระจายอยู
ตามสถานที่ตางๆ จํานวนมาก อันดับสาม ไดแก ปจจัยดานคุณภาพของบัตร เชน สามารถตรวจสอบ
รายการใชจายสมุดบัญชี และขั้นตอนการใชบัตรไมยุงยาก  รวมทั้งบัตรมีความคงทนสีสันสวยงาม
ทันสมัย  อันดับส่ี ไดแก ปจจัยดานการตลาด เชนมีของแถมและโปรโมชั่นตางๆ และเพื่อนหรือ
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