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บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

การคนควาแบบอิสระเรื่องทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิง้ 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน)  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเหน็ของลูกคาที่มีตอ
บริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) ซ่ึงผลการศึกษา
สามารถสรุปไดดังนี ้
 
สวนท่ี 1      ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  

ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ เปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-30 ป  
สถานภาพสมรส  การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี  อาชีพรับจาง/พนักงานบริษัท รายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท  
 
สวนท่ี 2      ขอมูลความรูความเขาใจของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคก้ิง  ของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  
 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทราบวามีบริการกรุงศรีไดรว – ทรู 
แบงคกิ้ง และทราบการใหบริการจากสื่อประเภท แผนพับ โทรทัศน website หนังสือพิมพ และวิทยุ  
ผูตอบแบบสอบถามทราบสาขา  ตลอดจนการรับทราบการเปดบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง 
แกลูกคาทั่วไป และรับทราบการใหบริการในการฝากถอนเงินสด ชําระคาสินคาและบริการ การ
โอนเงิน การฝากเช็ค การใหบริการATM และรับทราบเกี่ยวกับคาธรรมเนียมในการใชบริการกรุง
ศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งในอัตราที่ไมแตกตางไปจากการไปใชบริการที่ธนาคาร แตทราบชวงเวลาที่
ใหบริการเพียงรอยละ 49.7 
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สวนท่ี 3       ความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคก้ิง  ของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน)  

 
ผลการศึกษา ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอบริการกรุงศรี
ไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) โดยรวมเห็นดวย โดยเรียงลําดับ
คาเฉลี่ยจากมากไปหานอยดังนี้ ดานผลิตภัณฑ  ดานบุคคลหรือพนักงานใหบริการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางใหบริการ และดานราคา  
ตามลําดับ 

ดานผลิตภัณฑ 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมมีความคิดเห็นตอผลิตภัณฑและ

บริการ ที่คาเฉลี่ยเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองการใหบริการมีประเภทผลิตภัณฑและบริการที่
หลากหลายตรงกับความตองการ   การใหบริการควรมีความนาสนใจ ความทันสมัย และธนาคาร
ควรมีภาพลักษณที่ดีและนาเชื่อถือในการบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง  

ดานราคา 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมมีความคิดเห็นดานราคามีคาเฉลี่ย

คอนขางเห็นดวย  ในเรื่องอัตราดอกเบี้ยเงินฝากเปนอัตราตามประกาศทั่วไปของธนาคาร
คาธรรมเนียมในการโอนเงินและชําระคาสินคาและบริการเปนอัตราตามประกาศทั่ว ๆ  ไปของ
ธนาคาร คาธรรมเนียมในการบริการไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรสูงกวาการบริการแบบปกติของ
ธนาคาร ไมเห็นดวย  

ดานชองทางใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานชองทางใหบริการ 

คาเฉลี่ยคอนขางเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองสามารถทํารายการไดทุกวันในเวลาทําการ 9.30น.-20.00
น   มีชองบริการเพียงพอกับลูกคา   ที่ตั้งจุดบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง ควรเขา-ออกสะดวกและเห็น
ชัดเจน การใหบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเพิ่มขึ้น  
ความกวางของแตละชองมีความสะดวกในการใชบริการ   

ดานการสงเสริมการตลาด 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการสงเสริม

การตลาด คาเฉลี่ยเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองการจัดสงส่ือโฆษณาและแผนพับยอนหลังใหลูกคา
ทราบถึงบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  การแจกของกํานัล ของที่ระลึกของชํารวย ในชวงแรก
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ของการเริ่มใหบริการ ควรมีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ  เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ควรมีการ
ประชาสัมพันธและใหขอมูลขาวสารบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งอยางตอเนื่อง   

ดานพนักงานใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานพนักงาน

ใหบริการ คาเฉลี่ยเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองพนักงานควรสุภาพมีอัธยาศัยดี นาเชื่อถือ พนักงานควร
มีความรอบรูความชํานาญ พนักงานควรมีความเอาใจใส และกระตือรือรนในการใหบริการแกลูกคา 
พนักงานควรใหคําแนะนําที่ดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน  พนักงานควรบริการรวดเร็วและถูกตอง 
และพนักงานควรมีความสามารถในการแกปญหา 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานลักษณะ

ทางกายภาพ คาเฉลี่ยเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองความเพียงพอของอุปกรณใหบริการไดรว-ทรู แบงค
กิ้ง ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย ทันสมัย ของอุปกรณที่ใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง มี
อุปกรณและแบบฟอรมพรอมในการใหบริการเพียงพอ ความปลอดภัยของอาคารสํานักงาน
ครอบคลุมทั้งบริเวณไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  การตกแตงบริเวณใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งและ แสง
สวางในจุดบริการเพียงพอ 

ดานกระบวนการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานกระบวนการ คาเฉลี่ยเห็น

ดวย ในปจจัยเรื่องการบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 
การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการขั้นตอนไมยุงยาก การ
บริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีความงายในการใชงาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นคอนขาง
เหน็ดวยในเรื่อง  การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีวิธีแนะนําการใชบริการ 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีความคิดเห็นตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ดานผลิตภัณฑ  ดานบุคคลหรือพนักงาน
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทาง
ใหบริการ และดานราคา    โดยจําแนกตาม  เพศ, อายุ, รายไดเฉลี่ยตอเดือน ซ่ึงมีรายละเอียด
ดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  

 
เพศ 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดานสถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

ชาย การ
ใหบริการมี
ประเภท
ผลิตภัณฑ
และบริการ

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝากเปน
อัตราตาม
ประกาศ
ทั่วไปของ
ธนาคาร 

สามารถทํา
รายการได
ทุกวัน ใน
เวลาทําการ 

9.30 น.-
20.00 น. 

การแจก
ของกํานัล 
ของที่ระลึก
ของชํารวย 
ในชวงแรก
ของการเริ่ม
ใหบริการ 

พนักงาน
ควรสุภาพมี
อัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
เพียงพอ

ของอุปกรณ
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 

หญิง การ
ใหบริการมี
ประเภท
ผลิตภัณฑ
และบริการ

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝากเปน
อัตราตาม
ประกาศ
ทั่วไปของ
ธนาคาร 

สามารถทํา
รายการได
ทุกวัน ใน
เวลาทําการ 

9.30 น.-
20.00 น. 

การจัดสงสื่อ
โฆษณา และ
แผนพับ ให
ลูกคาทราบถึง
บริการกรุงศร
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพมี
อัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

มีอุปกรณ
และ

แบบฟอรม
พรอมใน
การ

ใหบริการ
เพียงพอ 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  
 

อาย ุ
ดาน

ผลิตภณัฑ 
 

ดานราคา ดานสถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

ต่ํากวา 20 ป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

คาธรรม 
เนียมในการ
โอนเงินและ
ชําระคา
สินคาและ
บริการเปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรมีความ
รอบรูความ
ชํานาญ 

 
 
 
 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก 

20-30 ป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 
และคาธรรม 
เนียมในการ
โอนเงินและ
ชําระคา
สินคาและ
บริการเปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพมี
อัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78  สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  

 
อาย ุ

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดานสถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

31-40 ป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรบริการ
ดวยความ
รวดเร็วและ
ถูกตอง 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก 

41-50 ป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

คาธรรม 
เนียมในการ
โอนเงินและ
ชําระคา
สินคาและ
บริการเปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพมี
อัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถอืได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

อาย ุ
ดาน

ผลิตภณัฑ 
 

ดานราคา ดานสถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดานลักษณะ
ทางกายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

51 ปขึ้นไป การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภทของ
ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ

ตองการของ
ทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
สามารถ
ตอบสนอง
ความ

ตองการของ
ลูกคาได
เพิ่มขึ้น 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผนพับ 
ใหลูกคา
ทราบถึง
บริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรให

คําแนะนําที่
ดีในกรณีไม
เขาใจการใช

งาน 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 

ของอุปกรณ
ที่ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมีความ
สะดวก

รวดเร็วใน
การ

ใหบริการ
ขั้นตอนไม
ยุงยาก และ
การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

ควรมีระบบ
การทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดาน
สถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

ต่ํากวา 10,000บาท การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 

คาธรรม 
เนียมใน
การโอน
เงินและ
ชําระคา
สินคาและ
บริการเปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 

ของ
ธนาคาร 

สามารถทํา
รายการได
ทุกวัน ใน
เวลาทําการ 

9.30 น.-
20.00 น. 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 
ของ

อุปกรณที่
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 

10,000-20,000บาท การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 

ของ
ธนาคาร 

มีชอง
บริการ

เพียงพอกับ
ลูกคา 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
เพียงพอ
ของ

อุปกรณ
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
และความ
ปลอดภัย
ของอาคาร
สํานักงาน
ครอบคลุม
ทั้งบริเวณ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดาน
สถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

20,001-30,000บาท 
 
 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 
และการ
บริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมีความ
นาสนใจ 
ความ
ทันสมัย 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

คาธรรมเนี
ยมในการ
โอนเงิน
และชําระ
คาสินคา
และบริการ
เปนอัตรา
ตาม

ประกาศทั่ว  
ๆ  ไป ของ
ธนาคาร 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
สะอาดเปน
ระเบียบ
เรียบรอย 
ทันสมัย 
ของ
อุปกรณท่ี
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78 สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดาน
สถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

30,001-40,000บาท 
 
 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ   
ทั่ว  ๆ  ไป 
ของธนาคาร 

สามารถทํา
รายการได
ทุกวัน ใน
เวลาทําการ 

9.30 น.-
20.00 น. 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

ความ
เพียงพอ
ของ
อุปกรณ
ใหบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
และความ
ปลอดภัย
ของอาคาร
สํานักงาน
ครอบคลุม
ทั้งบริเวณ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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ตารางที่ 78  สรุปคาเฉลี่ยสูงสุดดานความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตาม เพศ อายุ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ดาน
ผลิตภณัฑ 

 

ดานราคา ดาน
สถานที่
หรือ

ชองทาง
ใหบริการ 

ดานการ
สงเสริม
การตลาด 

 

ดาน
พนักงาน
ใหบริการ 

ดาน
ลักษณะ
ทาง

กายภาพ 

ดาน
กระบวนการ 

 

มากกวา 40,000บาท การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มี
ประเภท
ของ

ผลิตภัณฑ 
และบริการ 

ที่
หลากหลาย
ตรงกับ
ความ
ตองการ
ของทาน 

อัตรา
ดอกเบี้ยเงิน
ฝาก เปน
อัตราตาม
ประกาศ  
ทั่ว  ๆ  ไป 

ของ
ธนาคาร 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
สามารถ
ตอบสนอง
ความ
ตองการ
ของลูกคา
ไดเพิ่มขึ้น 

การจัดสง
สื่อโฆษณา 
และแผน
พับ ให

ลูกคาทราบ
ถึงบริการ
กรุงศรี
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 

พนักงาน
ควรสุภาพ
มีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ 

มีอุปกรณ
และ

แบบฟอรม
พรอมใน
การ

ใหบริการ
เพียงพอ 

การบริการ
ไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง 
ควรมี

ระบบการ
ทํางาน
ถูกตอง
แมนยํา
เชื่อถือได 
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สวนท่ี 4       พฤติกรรมของการเลือกใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคก้ิง  ของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) 

 

พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง เปน
ระยะเวลา  เกินกวา 3-6 เดือน  สวนใหญ ใชบริการATMโดยใชบริการ 1 ครั้งตอสัปดาห สวนใหญ 
ใชบริการในวันศุกร ใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ในเวลา 12.01-14.00 น.ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญไมเคยมีประสบการณในการแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยมีประสบการณในการแนะนําใหผูอ่ืนใชบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  และสวนใหญชอบการใชบริการดานธนาคารโดยไมตองลงรถ   

 

ตารางที่  79   สรุปคารอยละสูงสุดดานปจจัยสวนบุคคลที่มีตอการพฤติกรรมการเลือกใชบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 

 

การเลอืกใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยสวน
บุคคล 

ประเภท
ของการใช
บริการของ
ผูท่ีเคยใช
บริการ 

ความถี่ใน
การใช

บริการของผู
ท่ีเคยใช
บริการ 

วันท่ีใช
บริการของ
ผูท่ีเคยใช
บริการ 

ชวงเวลาที่ใช
บริการของผูท่ี
เคยใชบริการ 

 

การแนะนํา
ใหผูอื่นมา
ใชบริการ
ของผูท่ีเคย
ใชบริการ 

การใชบริการ
โดยไมตองลง

จากรถ
ท้ังหมด  300 

คน 

ในดานการ
ใชบริการ
ในอนาคต
ของผูไม
เคยใช 

เพศ        
ชาย ATM 

 
1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 12.01-14.00 น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

หญิง ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00 น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

อาย ุ        
ต่ํากวา 20 ป ATM 

 
1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

18.01-20.00  น. ไมเคย ชอบ 
 

ไมใช 

20-30 ป ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

18.01-20.00  น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

31-40 ป ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

41-50 ป ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

หมายเหตุ:   เก็บขอมูลจากผูเคยใชบริการจํานวน 150 คน ในประเด็นประเภทของการใชบริการ,  ความถี่ในการใชบริการ,  
วันที่ใชบริการ, ชวงเวลาที่ใชบริการและการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการของผูที่เคยใชบริการ 

 เก็บขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 300 คน ในประเด็นการใชบริการโดยไมตองลงจากรถ 
 เก็บขอมูลจากผูที่ไมเคยใชบริการ จํานวน 150 คน ในประเด็นในดานการใชบริการในอนาคต 
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ตารางที่  79   สรุปคารอยละสูงสุดดานปจจัยสวนบุคคลที่มีตอการพฤติกรรมการเลือกใชบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) (ตอ) 

 
การเลอืกใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากัด (มหาชน) 

ปจจัยสวนบุคคล 

ประเภท
ของการใช
บริการของ
ผูท่ีเคยใช
บริการ 

ความถี่ใน
การใช

บริการของ
ผูท่ีเคยใช
บริการ 

วันท่ีใช
บริการ
ของผูท่ี
เคยใช
บริการ 

ชวงเวลาที่ใช
บริการของผู
ท่ีเคยใช
บริการ 

 

การแนะนํา
ใหผูอื่นมา
ใชบริการ
ของผูท่ีเคย
ใชบริการ 

การใช
บริการโดย
ไมตองลง
จากรถ 
ท้ังหมด 
300 คน 

ในดานการ
ใชบริการ
ในอนาคต
ของผูไม
เคยใช 

51 ปขึ้นไป ชําระคา
สินคาและ
บริการ 

 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร
และวันพุธ 

 

12.01-14.00  น. เคย ชอบ ไมแนใจ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน        
ต่ํากวา 10,000บาท ATM 

 
1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมใช 

10,000-20,000บาท ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

20,001-30,000บาท ชําระคา
สินคาและ
บริการ 

 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

30,001-40,000บาท ATM 
 

1-2 คร้ังตอ
เดือน 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

มากกวา 40,000บาท ATM 
 

1 คร้ัง/
สัปดาห 

วันศุกร 
 

12.01-14.00  น. ไมเคย ชอบ ไมแนใจ 

หมายเหตุ:   เก็บขอมูลจากผูเคยใชบริการจํานวน 150 คน ในประเด็นประเภทของการใชบริการ,  ความถี่ในการใชบริการ,  
วันที่ใชบริการ, ชวงเวลาที่ใชบริการและการแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการของผูที่เคยใชบริการ 

 เก็บขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด จํานวน 300 คน ในประเด็นการใชบริการโดยไมตองลงจากรถ 
 เก็บขอมูลจากผูที่ไมเคยใชบริการ จํานวน 150 คน ในประเด็นในดานการใชบริการในอนาคต 
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อภิปรายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอการใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง 

สามารถอภิปรายผลตามแนวความคิดในเรื่องความคิดเห็นและองคประกอบของความคิดเห็น ใน
เร่ืองของความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจ  ความคิดเห็น พฤติกรรม ในแงการตลาดดังนี้ 

 
1. องคประกอบดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับใหบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  

ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ซ่ึงไมตองลงจากรถ มีการรับทราบการใหบริการจาก
แผนพับมากที่สุด รับทราบการใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งในการฝาก-ถอนเงินสด 
รับทราบการใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งในการโอนเงิน รับทราบการใหบริการกรุงศรี
ไดรว – ทรู แบงคกิ้งในการใหบริการฝากเช็ค รับทราบการใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งใน
การชําระคาสินคาและบริการ ส่ิงเหลานี้ลวนเปนการใหบริการโดยใชคอมพิวเตอรเขามาเกี่ยวของ
ทั้งสิ้น    ซ่ึงสอดคลองกับ ประเสริฐ  ตั้งพิษฐานสกุล (2542) ซ่ึงพบวา ผูใชบริการจะใหความสนใจ
ในการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาบริการ   

 
2. องคประกอบดานความคิดเห็น 
ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) สามารถวัดไดจากแนวคิดปจจัยสวนประสมการตลาดการบริการ (อดุลย จา
ตุรงคกุล, 2542:  312-314) มีองคประกอบเมื่อนํามาใชในงานบริการไดขยายเปน 7P’s โดยสนอง
ความพึงพอใจกับกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางใหบริการ  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานใหบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานกระบวนการ  
ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความคิดเห็นของลูกคาที่ใชบริการกรุงศรี
ไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) พบวาในความคิดเห็นโดยรวมอยูใน
ระดับเห็นดวย โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุดโดยรวมในดานผลิตภัณฑ  รองลงมาคือดานบุคคลหรือ
พนักงานใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
ชองทางใหบริการ และดานราคา โดยสรุปแตละดานไดดังนี้ 

 
 
 
 



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

 102

ดานผลิตภัณฑ   
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมมีความคิดเห็นตอผลิตภัณฑและ

บริการ คาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีปจจัยเรื่องการใหบริการมีประเภทผลิตภัณฑและ
บริการที่หลากหลายตรงกับความตองการ   การใหบริการควรมีความนาสนใจ ความทันสมัย และ
ธนาคารควรมีภาพลักษณที่ดีและนาเชื่อถือในการบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง สอดคลองกับผล
การศึกษาของ จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการอินเตอรเนต-แบงคกิ้ง พบวาผูใชบริการมีความพึง
พอใจสูงสุดในการใชบริการ 

ดานพนักงานใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานพนักงาน

ใหบริการ คาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมาก โดยมีปจจัยเร่ืองพนักงานควรสุภาพมีอัธยาศัยดี 
นาเชื่อถือ พนักงานควรมีความรอบรูความชํานาญ พนักงานควรมีความเอาใจใส และกระตือรือรน
ในการใหบริการแกลูกคา พนักงานควรใหคําแนะนําที่ดีในกรณีไมเขาใจการใชงาน  พนักงานควร
บริการรวดเร็วและถูกตอง และพนักงานควรมีความสามารถในการแกปญหา ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของ จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการอินเตอรเนต-แบงคกิ้ง พบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
ดานบุคลากรมีความพึงพอใจมากที่สุดเรื่องมีมนุษยสัมพันธดี 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานลักษณะ

ทางกายภาพ คาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมาก  โดยมีปจจัยเร่ืองความเพียงพอของอุปกรณใหบริการ
ไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย ทันสมัย ของอุปกรณที่ใหบริการไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง มีอุปกรณและแบบฟอรมพรอมในการใหบริการเพียงพอ ความปลอดภัยของอาคาร
สํานักงานครอบคลุมทั้งบริเวณไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  การตกแตงบริเวณใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง
และ แสงสวางในจุดบริการเพียงพอ  ซ่ึงสอดคลองกับ  รุงนภา  จันทวิสูตร (2546) ไดศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอการบริการรูปแบบธนาคารในศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยดานรูปลักษณ
และการดูแลเอาใจใส 

ดานกระบวนการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความคิดเห็นตอดานกระบวนการ คาเฉลี่ยเห็น

ดวยมาก ในปจจัยเร่ืองการบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได 
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การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการขั้นตอนไมยุงยาก การ
บริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีความงายในการใชงาน ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับ
ปานกลางในเรื่อง  การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีวิธีแนะนําการใชบริการซึ่งสอดคลองกับผล
การศึกษาของ จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการอินเตอรเนต-แบงคกิ้ง พบวา ในดานกระบวนการ
ผูใชบริการมีปญหาเรื่องการไมเขาใจขั้นตอนการใชบริการอินเตอรเนต-แบงคกิ้ง ท่ีคอนขางยุงยาก
ซับซอน 

 ดานการสงเสริมการตลาด 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานการสงเสริม

การตลาด คาเฉลี่ยเห็นดวยมาก โดยมีปจจัยเร่ืองการจัดสงสื่อโฆษณาและแผนพับยอนหลังใหลูกคา
ทราบถึงบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  การแจกของกํานัล ของที่ระลึกของชํารวย ในชวงแรก
ของการเริ่มใหบริการ ควรมีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ  เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ควรมีการ
ประชาสัมพันธและใหขอมูลขาวสารบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งอยางตอเนื่อง ซ่ึงสอดคลองกับ รุง
นภา จันทวิสูตร (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการรูปแบบธนาคารใน
ศูนยการคาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามดาน
ความคาดหวังพบวามีความคาดหวังตอบริการรูปแบบธนาคารในศูนยการคาของธนาคารที่ยอดเยี่ยม 
และมีความคาดหวังในระดับมากตอปจจัยดานรูปลักษณและการดูแลเอาใจใส 

ดานชองทางใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอดานชองทางใหบริการ 

คาเฉลี่ยคอนขางเห็นดวย โดยมีปจจัยเร่ืองสามารถทํารายการไดทุกวันในเวลาทําการ 9.30น.-20.00
น   มีชองบริการเพียงพอกับลูกคา   ที่ตั้งจุดบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง ควรเขา-ออกสะดวกและเห็น
ชัดเจน การใหบริการไดรว-ทรูแบงคกิ้ง สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเพิ่มขึ้น  
ความกวางของแตละชองมีความสะดวกในการใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับ   ทิพยสุดา หมื่นหาญ 
(2547) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารผานอินเตอรเนตของผูใชบริการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานชองทางการใหบริการ คือความสะดวกในการสมัครใชบริการ 
ขั้นตอนการสมัครสมาชิกเปนไปดวยความงายและรวดเร็ว  สามารถทํารายไดได 24 ชั่วโมง 

ดานราคา 
ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม โดยรวมมีความคิดเห็นดานราคามีคาเฉลี่ย

คอนขางเห็นดวย  ในเรื่องอัตราดอกเบี้ยเงินฝากเปนอัตราตามประกาศทั่วไปของธนาคาร
คาธรรมเนียมในการโอนเงินและชําระคาสินคาและบริการเปนอัตราตามประกาศทั่ว ๆ  ไปของ
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ธนาคาร คาธรรมเนียมในการบริการไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรสูงกวาการบริการแบบปกติของ
ธนาคาร ในระดับนอย ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ จิรกานต คําบุญเรือง (2546) ไดศึกษา
ทัศนคติของลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอธุรกรรมทางการ
อินเตอรเนต-แบงคกิ้ง พบวาในดานราคาผูใชบริการมีปญหาเรื่องคาธรรมเนียมในการทํารายการสูง 

 
3. องคประกอบดานพฤติกรรมในแงการตลาด 
จากองคประกอบสองดานที่กลาวมาแลว  จะสงผลใหแสดงออกทางพฤติกรรมใน

การศึกษาครั้งนี้พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีแนวโนมในการใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง เปนระยะเวลา  เกินกวา 3-6 เดือนมากที่สุด  ใชบริการATMโดยใชบริการ 1 ครั้งตอ
สัปดาหมากที่สุด สวนใหญ ใชบริการในวันศุกร ใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ในเวลา 
12.01-14.00 น. มากที่สุด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยมีประสบการณในการแนะนําให
ผูอ่ืนใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  และชอบการใชบริการดานธนาคารโดยไมตองลงรถมาก
ที่สุด   
 
ขอคนพบ 
 

ส่ิงที่คนพบจากการศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) มีดังนี้ 

 
1. ดานความรูความเขาใจ 
ผูตอบแบบสอบถามทราบคาธรรมเนียมในการใชบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ที่

ไมแตกตางไปจากการใชบริการที่ธนาคาร 
ผูตอบแบบสอบถามไมทราบชวงเวลาที่ใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง 
 
2. ดานความคิดเห็น 
เมื่อวิเคราะหปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ สัมพันธกับ เพศ, อายุ,  รายไดเฉลี่ย 

พบวา  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 7 ประเด็น ยกเวนราคา (Price) ซ่ึงไดแก  ผลิตภัณฑ 
(Product) ชองทางใหบริการ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) พนักงานใหบริการ 
(People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) และกระบวนการ (Process) รวมกับความคิดเห็น
ของผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญอยูในระดับเห็นดวยมาก  ในเรื่องตอไปนี้   
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1.   ดานผลิตภัณฑ (Product) ไดแก 
      - การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง มีประเภทของผลิตภัณฑ และบริการที่หลากหลาย

ตรงกับความตองการของลูกคา 
2.   ดานพนักงานใหบริการ (People) ไดแก 
       -  พนักงานควรสุภาพมีอัธยาศัยดี นาเชื่อถือ 
       -  พนักงานควรมีความรอบรูความชํานาญ 
3.   ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ไดแก 
       -  ความเพียงพอของอุปกรณใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง 
       -  ความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย ทันสมัย ของอุปกรณที่ใหบริการไดรว-ทรู 

แบงคกิ้ง 
4.   ดานกระบวนการ (Process) ไดแก 
       -  การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
5.   ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก 
       -  การจัดสงสื่อโฆษณา และแผนพับ ใหลูกคาทราบถึงบริการกรุงศรีไดรว-ทรู 

แบงคกิ้ง 
 นอกจากนั้นยังพบวาปจจัยในดานชองทางใหบริการ (Place) ผูตอบแบบสอบถามมี

ความเห็นคอนขางเห็นดวยในเรื่องชองบริการเพียงพอกับลูกคา และความกวางขวางของแตละชอง
มีความสะดวกในการใชบริการ 

   ซ่ึงสอดคลองกับปญหาของสวนประสมการตลาดบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญใน 4 ลําดับแรก คือ ลําดับที่ 1 ดานบุคคล (People) ลําดับที่ 2 ดานชองทางใหบริการ 
(Place)  ลําดับที่ 3 ดานกระบวนการ (Process) ลําดับที่ 4 ดานผลิตภัณฑ (Product) ซ่ึงมีประเด็นตาง 
ๆ  ดังนี้ 

1. ดานบุคคล (People) 
-  พนักงานไมสามารถแกไขปญหาใหได 

        -  พนักงานขาดความรูความชํานาญในการปฏิบัติงานในการใหบริการ 
2. ดานชองทางใหบริการ (Place) 

-  จํานวนชองบริการไมเพียงพอ 
        -  ความไมสะดวกในการเขาใชบริการของอาคาร 

 3.  ดานกระบวนการ (Process) 
        -  ความลาชาในการใหบริการ 
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         -  ปญหามาตรฐาน และคุณภาพการใหบริการ 
    4.   ดานผลิตภัณฑ (Product) 
         -  ประเภทของบริการไมหลากหลาย 

    จากผลการศึกษาจะเห็นไดวา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมตลาดบริการ ยกเวนดานราคา (Price) อยูในระดับเห็นดวยมาก 5 ปจจัย คือ  ดานผลิตภัณฑ 
(Product)  ดานพนักงานใหบริการ (People) ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ดาน
กระบวนการ (Process) ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ยกเวนปจจัยดานดานชองทาง
ใหบริการ (Place) มีความคิดเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย ซ่ึงสอดคลองกับการใหความสําคัญของ
ปญหาตามที่กลาวไวในขอคนพบขางตน จึงขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) อันไดแก 
-  การบริการไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ควรมีประเภทของผลิตภัณฑ และบริการที่

หลากหลายตรงกับความตองการของลูกคา 
- ควรมีการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะของพนักงานดานความรูความชํานาญในการ

ปฏิบัติงานในการใหบริการและในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นในการใหบริการ 
2. ดานพนักงานใหบริการ (People) อันไดแก 
- การปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนของพนักงานในการใหบริการใหเปนผูใหบริการที่ดี 

ควรสุภาพมีอัธยาศัยดี  
- ควรมีการฝกอบรมและมีการศึกษาดูงานเพ่ือเพิ่มทักษะของพนักงานใหพนักงานมี

ความรอบรูความชํานาญ 
3. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) ไดแก 
- อุปกรณใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งควรมีอยางเพียงพอ  
- อุปกรณที่ใหบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งควรความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย 

ทันสมัย  
4. ดานกระบวนการ (Process) ไดแก 
- การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ควรมีระบบการทํางานถูกตองแมนยําเชื่อถือได  
- ควรมีการใหบริการที่รวดเร็ว 
- ควรมีการรับรองมาตรฐาน และคุณภาพการใหบริการ 
5.   ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก 
-  การจัดสงสื่อโฆษณาและแผนพับ ใหลูกคาทราบถึงบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง 
6.  ดานชองทางใหบริการ (Place) 
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- ควรเพิ่มจํานวนชองบริการใหเพียงพอ 
- การเขาใชบริการของอาคารควรมีความสะดวก  
 
3.  ดานพฤติกรรม  
ผูตอบแบบสอบถามใชบริการ ATM ของธนาคารของบริการกรุงศรีไดรว – ทรู    

แบงคกิ้ง  
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความชอบในการใชบริการทางธนาคารโดยไมตองลง

จากรถ    
วันที่ผูตอบแบบสอบถามใชบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งมากที่สุดคือวันศุกร 
 

ขอเสนอแนะ 
จากความคิดเห็นของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากัด (มหาชน) ในภาพรวมพบวามีความคิดเห็นอยูในระดับเห็นดวยมากโดยมีองคประกอบ
แตละดานดังนี้ 

 
1. ดานความรูความเขาใจ 
จากการศึกษาเห็นวา ผูตอบแบบสอบถามทราบคาธรรมเนียมในการใชบริการกรุงศรี

ไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ที่ไมแตกตางไปจากการใชบริการที่ธนาคาร  ประเด็นนี้ทําใหมองวา  หากมี
การทําความเขาใจและประชาสัมพันธใหบุคคลทั่วไปทราบถึงคาบริการของบริการกรุงศรีไดรว – 
ทรู แบงคกิ้งไมแตกตางไปจากการใชบริการที่ธนาคาร  จะทําใหธนาคารไดลูกคารายใหมและรักษา
ลูกคารายเดิมไวได   แตในบางประเด็นที่ควรทําความเขาใจกับลูกคา คือ ชวงเวลาที่ใหบริการกรุงศรี
ไดรว – ทรู แบงคกิ้ง  ผูจัดการสาขาผูใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรทําความเขาใจและ
ประชาสัมพันธใหบุคคลทั่วไปทราบถึงคาบริการของบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งไมแตกตาง
ไปจากการใชบริการที่ธนาคาร   ในการเปดใหบริการในสาขาอื่น  ๆ  ก็เชนกัน  ควรมีการ
ประชาสัมพันธใหเกิดความเขาใจในประเด็นเหลานี้ใหแกลูกคาไดรับทราบ 

2. ดานความคิดเห็น 
จากการศึกษาเห็นวาผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมากในเรื่องการใหบริการกรุงศรี

ไดรว – ทรู แบงคกิ้งที่มีประเภทหลากหลายตรงกับความตองการ  ประเด็นนี้ทําใหมองวาบริการ
กรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งควรมีการเพิ่มการใหบริการที่หลากหลาย อาทิเชน การใหบริการเบิก-
จายเช็ค เปนตน   ผูตอบแบบสอบถามเห็นดวยมากในเรื่องพนักงานควรมีความสุภาพมีอัธยาศัยดี
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นาเชื่อถือ ประเด็นนี้ทําใหมองวา การบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้งนั้นพนักงานจะตองมีความสุภาพ
เรียบรอย มีอัธยาศัยดีนาเชื่อถือ ธนาคารผูใหบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง จึงควรใหความรูและ
ฝกอบรมแกพนักงานผูใหบริการกรงุศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ใหพนักงานมีความสุภาพ และมีอัธยาศัย
ดีตอลูกคา เพื่อเปนการรักษาลูกคารายเดิมและไดลูกคารายใหม   นอกจากนั้นผูตอบแบบสอบถาม
เห็นดวยนอยหากมีการคิดคาธรรมเนียมในการบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งสูงกวาการบริการ
แบบปกติของธนาคาร  ในประเด็นนี้ธนาคารผูใหบริการจึงควรกําหนดคาธรรมเนียมในการโอนเงิน 
หรือชําระคาสินคาบริการ หรืออ่ืนๆผานชองบริการไดรว-ทรู แบงคกิ้ง ในอัตราเดียวกันหรือไมสูง
กวาอัตราปกติ  อีกทั้งสํานักงานใหญและสาขาผูใหบริการควรมีการประชาสัมพันธใหแกกลุมลูกคา
ใหทราบถึงอัตราคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บในอัตราปกติดวย 

3. ดานพฤติกรรม 
จากการศึกษาเห็นวาสวนใหญลูกคามีความชอบในการใชบริการทางธนาคารโดยไม

ตองลงจากรถ   ดังนั้นผูศึกษาเห็นวา ธนาคารผูใหบริการ(สํานักงานใหญ) ควรมีนโยบายการเพิ่ม
สาขาการใหบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง  ใหมากขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา
ผูใชบริการไดอยางทั่วถึง โดยเฉพาะทําเลที่ตั้งอยูในปมน้ํามันปตท.ขนาดใหญ และเปนถนนสาย
หลักที่มีปริมาณรถยนตสัญจรผานเปนจํานวนมาก เนื่องจาก ในปจจุบันบริการกรุงศรีไดรว-ทรู 
แบงคกิ้ง ที่ปมน้ํามัน ปตท. ถนนวภิาวดีรังสิต คอนขางประสบความสําเร็จ ดังนั้นจึงควรขยายสาขา
การใหบริการกรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้ง เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาในการใชบริการให
มากยิ่งขึ้น 

ผูตอบแบบสอบถามใชบริการ ATM ของบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งมากที่สุด 
ดังนั้น ผูจดัการสาขาผูใหบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรมีนโยบายการใหบริการ ATM ที่ดี 
เชน การเตรียมความพรอมของตู ATM ในการใหบริการ  มีเงินสดในตู ATM เพียงพอตอการเบิก 
และเติมเงินในตู ATMใหพรอม ตอบสนองตอการเบิกเงินสดของลูกคา  วันที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใชบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้งมากที่สุดคือวันศุกร  ดังนั้นผูศึกษาเห็นวา ควรมีการเตรียม
ความพรอมในการใหบริการอยูตลอดเวลาและมีการเตรียมความพรอมเปนพิเศษในการใหบริการ
กรุงศรีไดรว-ทรู แบงคกิ้งในวันที่มีผูใชบริการจํานวนมาก เชน วันศุกร เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาอันเปนการรักษาลูกคารายเดิมและเพิ่มลูกคารายใหม 
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ขอเสนอแนะการศึกษาครั้งตอไป 
  

จากการศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาถึง  “ทัศนคติของลูกคาที่มีตอบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  
แบงคกิ้ง ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)”  ซ่ึงไมไดศึกษาถึงปจจัยที่มีความสัมพันธตอ
การใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง  ในการศึกษาครั้งตอไปจึงควรศึกษาเพิ่มเติมในเรื่องปจจัยที่
มีผลตอการใชบริการกรุงศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง เพื่อที่ธนาคารจะทราบถึงปจจัยที่มีผลตอการใช
บริการของลูกคาและสามารถนําผลการศึกษาที่ไดไปใชในการกําหนดนโยบายในการใหบริการกรุง
ศรีไดรว-ทรู  แบงคกิ้ง ที่สอดคลองกับความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น  นอกจากนั้นในดาน
ความรูความเขาใจของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ควรมีการวัดใหละเอียดมาก
กวาเดิม ในประเด็นการทราบและไมทราบควรเปนการวัดที่เจาะลึกในรายละเอียดของแตละขอ
คําถาม  ตลอดจนศึกษาถึงแนวโนมพฤติกรรมในอนาคตของลูกคาตอบริการกรุงศรีไดรว – ทรู 
แบงคกิ้ง และสามารถนําผลการศึกษาไปใชในการวางกลยุทธและปรับนโยบายในการใหบริการใน
อนาคต 

 
ขอจํากัดในการศึกษา 

ระดับการวัดในการศึกษาครั้งนี้เปนระดับการวัดที่ไมสมดุล (Unbalance Scale) 
เนื่องจากบริการกรุงศรีไดรว – ทรู แบงคกิ้ง ไดเปดใหบริการตั้งแตปลายป 2547 จนถึงปจจุบัน เปน
ระยะเวลาประมาณ 10 เดือน  ซ่ึงปรากฏผลการตอบรับในเชิงบวก  โดยพิจารณาจากจํานวนครั้งใน
การใชบริการ  และมีแนวโนมที่จะเพิ่มขึ้นมาเปนลําดับ  ซ่ึงสะทอนใหเห็นวาผูใชบริการมีความ
คิดเห็นในเชิงบวก (เห็นดวย) ฉะนั้นเพื่อใหระดับการวัดในสวนที่เห็นดวยควรมีความละเอียดมาก
ขึ้น ผูศึกษาจึงไดกําหนดระดับการวัดเปนระดับการวัดที่ไมสมดุลในเชิงบวก (Positive Unbalance 
Scale)  อนึ่งในการอานคาเฉลี่ยของความคิดเห็นในการวิจัยคร้ังนี้ คากึ่งกลางของคาเฉลี่ยที่ได ไมได
หมายความถึงการมีทัศนคติที่ เปนกลางตอการใชบริการ  ดังนั้นหากตองใชผลวิจัยในการ
เปรียบเทียบกับงานวิจยัอ่ืน หรือใชอางอิงควรตองระวังในการแปลความหมายดวย 
 

 
 
 
 
 


