
 
บทที่ 5 

 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
 การคนควาแบบอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ราย 
 ผลการศึกษาสามารถสรุปได 5 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 สรุปผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) 
 สวนท่ี 3 สรุปผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และประเภทบริการที่ใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
 สวนท่ี 4 สรุปปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม  

สวนท่ี 5 สรุปผลการศึกษาปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และประเภท
บริการท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
 
 
 
 
 
 
 



 159 

สรุปผลการศึกษา 
 
สวนท่ี 1 สรุปขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-35 ป 
สถานภาพโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท/หางราน มีรายไดเฉล่ียตอ
เดือน 10,001-20,000 บาท ระยะเวลาท่ีเปนลูกคาของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) คือ 1-3 ป 
ประเภทบริการที่ใชบอยท่ีสุดเปนบริการดานฝากเงิน จํานวนครั้งท่ีใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ 1-4 คร้ัง / เดือน ชวงเวลาท่ีใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติบอยท่ีสุด 08.01-11.00 น. 
ประเภทบริการที่ใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติบอยท่ีสุดคือดานฝากเงิน 
  
สวนท่ี 2 สรุปผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูตอบ

แบบสอบถามในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) 

 
ตารางท่ี 92 สรุปปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ียปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด

บริการท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก ของผูตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

คาเฉล่ีย ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก 

 
ดานผลิตภัณฑ 4.01 (มาก) มีความรวดเร็วในการใชบริการ 
ดานราคา 
 
 

3.51 (มาก) 
 
 

คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการ
โอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

3.95 (มาก) 
 

ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายใน
ท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 

3.75  (มาก) 
 

คูมือการใหบริการท่ีติดอยูกบัเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย 

ดานกระบวนการใหบริการ 
 

3.81 (มาก) 
 

ความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัต ิ
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ตารางท่ี 92 สรุปปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ียปจจัยยอยของสวนประสมการตลาด
บริการท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก ของผูตอบแบบสอบถาม ดังนี้  (ตอ) 

 
ปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการ 
คาเฉล่ีย ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรก 

 

ดานประสิทธิภาพและ
คุณภาพ 

4.17 (มาก) 
 

ประหยดัเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับ
ชองทางอ่ืนๆ 

ดานบุคลากร 3.71 (มาก) พนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง 

ดานกายภาพและส่ิงมี
ตัวตนท่ีมองเหน็ได 

3.90 (มาก) 
 

ความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเคร่ือง และใบ
บันทึกรายการมีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตอง
ชัดเจน 

รวม 3.85 (มาก)  

 
ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด

บริการโดยรวมในระดับมาก ในรายละเอียดพบวาทุกปจจัยมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงลําดับ
ดังนี้คือ ปจจัยดานประสิทธิภาพและคุณภาพ คาเฉล่ีย 4.17 ในเร่ืองประหยัดเวลาในการทํารายการ
เม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ รองลงมาคือปจจัยดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ีย 4.01 ในเรื่องมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คาเฉล่ีย 3.95 ในเร่ืองตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในที่ทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นได คาเฉล่ีย 3.90 ในเร่ืองความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเครื่อง และใบ
บันทึกรายการมีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ คาเฉล่ีย 
3.81 ในเร่ืองความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย 3.75 ในเร่ืองคูมือการใหบริการที่ติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานบุคลากร คาเฉล่ีย 3.71 ในเร่ืองพนักงานมีความ
สุภาพ และเปนกันเอง และปจจัยดานราคา คาเฉล่ีย 3.51 ในเร่ืองคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ตามลําดับ 
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สวนท่ี 3 สรุปผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และประเภทบริการที่ใชผานเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ 

 
 ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามเพศ 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็ว
ในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคาร 
ต่ํากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจดัจาํหนาย
มีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในที่ทําการสาขาสะดวกใน
การมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานมีการแนะนําจากพนักงาน
ใหใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจใน
ดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อเปรียบเทียบ
กับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง  
ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํา
รายการ เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ  ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมี
ความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อ
เปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และ
เปนกันเอง  ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการ
มีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก  
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ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามอายุ 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมี
ความรวดเร็วในการใชบริการและความนาเช่ือถือในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจ
ในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ  
ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานมีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานมีเทคโนโลยีเพิ่มความปลอดภัยเพื่อ
ปองกันการผิดพลาดขณะทํารายการ เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ  ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในที่ทําการสาขา
สะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใช
บริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ  ปจจัยดานประสิทธิภาพ  และคุณภาพมีความพึงพอใจในดาน
ประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจ
ในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมี
ความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํารายการ เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมี
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมี
ความพึงพอใจในดานข้ันตอนการทํารายการไมซับซอน ยุงยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืน ๆ  
ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง  ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอ
เคร่ือง เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานสะดวกใน
การใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่า
กวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมี
ความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝาก
เงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึง
พอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อเปรียบเทียบ
กับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง  
ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการมีการ
แสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความ
รวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตาง
ธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัด
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน
ดานสะดวกในการใชบริการและความนาเช่ือถือในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจใน
ดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ  
ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํารายการ เปน
ลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดาน
คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใช
ผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดาน
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท หางราน มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
ในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจปานกลางในดาน
คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใช
ผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดาน
ประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจ
ในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมี
ความพึงพอใจในดานความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเคร่ือง เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพวิชาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
ใหบริการท่ีถูกตองครบถวนและความนาเช่ือถือในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจใน
ดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทาง
อื่นๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการมีการแสดงผล
รายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน  เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพกิจการสวนตัว คาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ
ในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการ
โอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ี
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 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางอิสระ คนงาน ลูกจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานสะดวกในการใชบริการและมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามี
ความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทาง
การเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดาน
ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานมีการแนะนําจากพนักงานใหใชบริการผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานรายละเอียด
บอกวิธีการใชบริการชัดเจน ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดาน
ประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจ
ในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมี
ความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํารายการ เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพอบาน แมบาน มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
มีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจปานกลางในดานคาธรรมเนียมใน
การโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร และ
คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการมีความเหมาะสมเปนธรรม ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในที่ทําการสาขา
สะดวกในการมาใชบริการและเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานมีการแนะนําจากพนักงานใหใช
บริการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจปานกลาง
ในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจในดานทํารายการไดดวยความรวดเร็ว มีกระบวนการ
ตรวจสอบความถูกตองขณะทํารายการ และประหยัดเวลาในการทํารายการเมื่อเปรียบเทียบกับ
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 ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามประเภทบริการท่ีใชผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานฝากเงิน มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน
ดานสะดวกในการใชบริการและมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจใน
ดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของ
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ 
ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานความงายของปุมกดทํารายการ เปน
ลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานโอนเงินภายในธนาคาร มีความพึงพอใจมากท่ีสุด
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจใน
ดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน
เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึง
พอใจในดานมีการแนะนําจากพนักงานใหใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานข้ันตอนการทํารายการไมซับซอน ยุงยาก ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือ
เปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และ
เปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการ
มีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานโอนเงินระหวางธนาคาร มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในดานสะดวกในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียม
ในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ปจจัย
ดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายนอกสาขา อยูในทําเลท่ีเดินทางมาสะดวก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานรายละเอียดบอกวิธีการใชบริการชัดเจน 
ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานทํารายการไดดวยความ
รวดเร็ว ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการมีการแสดงผล
รายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระบัตรเครดิต มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดาน
คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจใน
ดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานข้ันตอนการทํารายการไมซับซอน ยุงยาก 
และรายละเอียดบอกวิธีการใชบริการชัดเจน ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพมีความพึงพอใจ
ในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความ
พึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็น
ไดมีความพึงพอใจในดานมีเทคโนโลยีเพ่ิมความปลอดภัยเพื่อปองกันการผิดพลาดขณะทํารายการ 
และความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเคร่ือง เปนลําดับแรก 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระคาโทรศัพทเคล่ือนท่ี เติมเงิน มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานสะดวกในการใชบริการและมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัย
ดานราคามีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผาน
ชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจใน
ดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติ มี
คําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย และมีการแนะนําจากพนักงานใหใชบริการผานเคร่ืองรับฝาก
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการดานชําระคาสินคาและบริการ มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ปจจัยดานราคามีความพึงพอใจในดาน
คาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอร
ธนาคาร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝาก
เงินอัตโนมัติภายนอกสาขา อยูในทําเลท่ีเดินทางมาสะดวก ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติภายในที่ทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการและเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอก
สาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในดานคูมือ
การใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการมีความพึงพอใจในดานรายละเอียดบอกวิธีการใชบริการชัดเจนและความ
ถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทาง
อ่ืนๆ ปจจัยดานบุคลากรมีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดมีความพึงพอใจในดานใบบันทึกรายการมีการแสดงผล
รายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก 
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สวนท่ี 4 สรุปปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด 
(มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม  

 
ตารางท่ี 93 สรุปปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ียปญหาท่ีใหความสําคัญเปน

ลําดับแรกของผูตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ 

คาเฉล่ีย ปญหาที่ใหความสําคัญเปนลําดับแรก 

ดานผลิตภัณฑ 2.61 (ปานกลาง) ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ 
ดานราคา 2.93 (ปานกลาง) ไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ 

ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 

3.14 (ปานกลาง) 
 

สถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถ
ใหบริการนอกเวลาทําการและวนัหยุดได 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 

2.83 (ปานกลาง) 
 

การขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
การใหบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ 2.42 (นอย) 
 

คําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและ
เขาใจยาก 

ดานประสิทธิภาพและ
คุณภาพ 

2.59 (ปานกลาง) 
 

เคร่ืองปดใหบริการบอย 
  

ดานบุคลากร 
 

2.18 (นอย) 
 

พนักงานไม มีความรู เพียงพอในการตอบ
คําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา 

ดานกายภาพและส่ิงมี
ตัวตนท่ีมองเหน็ได 

2.43 (นอย) 
 

หมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน 
 

รวม 2.64 (ปานกลาง)  

 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความสําคัญของปญหาตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการโดยรวมในระดับปานกลาง  ในรายละเอียดพบวาปญหาท่ีผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญในระดับปานกลาง  เรียงลําดับดังนี้คือ ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย คาเฉล่ีย 3.14 ในเร่ืองสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการ
และวันหยุดได รองลงมาคือปจจัยดานราคา คาเฉล่ีย 2.93 ในเร่ืองไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใช
บริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย 2.83 ในเร่ืองการขาดโฆษณาประชาสัมพันธ
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สวนท่ี 5 สรุปผลการศึกษาปญหาในการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของธนาคาร

กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ อายุ อาชีพ และประเภท
บริการท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
 

ปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามเพศ 
ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน

ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
คาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาใน 
ดานสถานท่ีติดต้ังเครื่องภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับ
ขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายใน
การทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญ
ของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน 
เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
คาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาใน  
ดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดให
ความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน 
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ปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามอายุ 
ผูตอบแบบสอบถามอายุไมเกิน 20 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน

ดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของ
ปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายให
ความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการ
และวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของ
ปญหาในดานข้ันตอนการฝากเงินดวยธนบัตรมีความยุงยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพ
ใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของ
ปญหาในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา  ปจจัย
ดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึก
รายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-25 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
มีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของ
ปญหาในดานสถานท่ีติดตั้งเคร่ืองภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการ
ใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหานอยในดานคําอธิบายในการ
ทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของ
ปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหานอยในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไม
ชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 26-30 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 31-35 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
มีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการและคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการสูง
เกินไป ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหามากในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ือง
ภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไม
ชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดาน
เคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมี
ความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ี
มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-40 ป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดาน
ขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
คาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดาน
สถานที่ติดต้ังเคร่ืองภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดให
ความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน 
อานและเขาใจยาก  ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปด
ใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรู
เพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ี
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ผูตอบแบบสอบถามอายุ 41 ปข้ึนไป ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑใน
ดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบ
คาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดาน
สถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
การใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการ
ทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของ
ปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการ               
ไมชัดเจน เปนลําดับแรก 
 

ปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามอาชีพ 
ผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน นักศึกษา ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาให
ความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ   
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดาน
คําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพให
ความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหา
นอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหานอยในดานหมึกพิมพในใบบันทึก
รายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ใหความสําคัญของปญหาตอ
ปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคา
ใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ 
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพนักงานบริษัท หางราน ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการและขอจํากัดของวงเงินใน
การใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใช
บริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ือง
ภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไม
ชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดาน
เคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมี
ความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ี
มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพวิชาชีพอิสระ ใหความสําคัญของปญหานอยตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาให
ความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการ
นอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดาน
การขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการให
ความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดาน
ประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดาน
บุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและ
แกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหา
นอยในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพกิจการสวนตัว คาขาย ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของ
ปญหามากในดานสถานท่ีติดตั้งเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและ
วันหยุดได  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของ
ปญหานอยในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ 
และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรให
ความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหา
ใหกับลูกคา  ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึก
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพรับจางอิสระ คนงาน ลูกจาง ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหา
ในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญ
ของปญหาในดานสถานที่ติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการ
ใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหานอยในดานคําอธิบายในการ
ทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของ
ปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย  ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน  
เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพพอบาน แมบาน ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของ
ปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานเอกสารแนะนําข้ันตอนการใช
บริการไมชัดเจน ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายใน
การทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ข้ันตอนการใชบริการมีความยุงยาก ซับซอน และ
ข้ันตอนการฝากเงินดวยธนบัตรมีความยุงยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญ
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 ปญหาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการจําแนกตามประเภทบริการท่ีใชผานเคร่ืองรับ
ฝากเงินอัตโนมัติ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานฝากเงิน  ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาใน
ดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของ
ปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดาน
คําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพให
ความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหา
นอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดาน
กายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึก
รายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการดานโอนเงินภายในธนาคาร ใหความสําคัญของปญหา
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญ
ของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายให
ความสําคัญของปญหามากในดานสถานท่ีติดตั้งภายนอกสาขามีจํานวนนอยไมเพียงพอ และ
สถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูล
การใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของปญหาในดานคําอธิบายในการ
ทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของ
ปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
พนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและ
ส่ิงมีตัวตนที่มองเห็นไดใหความสําคัญของปญหาในดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน  
เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานโอนเงินระหวางธนาคาร ใหความสําคัญของปญหา
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานขอจํากัดของวงเงินในการใหบริการ ปจจัยดานราคาใหความสําคัญ
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระบัตรเครดิต ใหความสําคัญของปญหาตอปจจัย
ดานผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัยดานราคาให
ความสําคัญของปญหาในดานคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการสูงเกินไป ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไม
เพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของ
ปญหานอยในดานข้ันตอนการฝากเงินดวยธนบัตรมีความยุงยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ และ
คุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรใหความสําคัญ
ของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา   
ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหานอยในดานหมึกพิมพใน
ใบบันทึกรายการไมชัดเจน เปนลําดับแรก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระคาโทรศัพทเคล่ือนท่ี เติมเงิน ใหความสําคัญ
ของปญหาตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ  
ปจจัยดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการสูง
เกินไป ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังเครื่อง
ภายในสาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
ใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ และ
ปายเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติไมชัดเจนมองเห็นไมสะดวก ปจจัยดานกระบวนการใหบริการให
ความสําคัญของปญหานอยในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัย
ดานประสิทธิภาพ และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดาน
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมาใชบริการดานชําระคาสินคาและบริการ ใหความสําคัญของปญหา
นอยตอปจจัยดานผลิตภัณฑในดานมีรายการใหเลือกใชบริการไมครอบคลุมความตองการ ปจจัย
ดานราคาใหความสําคัญของปญหาในดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนายใหความสําคัญของปญหาในดานสถานท่ีติดต้ังภายนอกสาขามีจํานวนนอยไม
เพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดใหความสําคัญของปญหาในดานการขาดโฆษณา
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการใหความสําคัญของ
ปญหานอยในดานคําอธิบายในการทํารายการไมชัดเจน อานและเขาใจยาก ปจจัยดานประสิทธิภาพ 
และคุณภาพใหความสําคัญของปญหาในดานเคร่ืองปดใหบริการบอย ปจจัยดานบุคลากรให
ความสําคัญของปญหานอยในดานพนักงานไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหา
ใหกับลูกคา ปจจัยดานกายภาพและส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นไดใหความสําคัญของปญหานอยในดาน
หมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน และตัวอักษรบนหนาจอเคร่ืองเล็กเกินไป  เปนลําดับแรก 
 
อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร โดยใชแนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของมาอภิปรายผลการศึกษาไดดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรก คือ มีความ
รวดเร็วในการใชบริการ สอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ การใชงาน
งาย  ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ ธนาคารมีบริการ
หลากหลายประเภท และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชาลิณี เรืองสกุล (2548) พบวาความพึง
พอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม มีคาเฉล่ียในระดับมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือ การใชบริการ
เงินดวนอัตโนมัติดานการถอนเงินและการสอบถามยอด   
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 ปจจัยดานราคา 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดานราคา 
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมในการ
โอนเงินตางธนาคารตํ่ากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชนเคานเตอรธนาคาร ซ่ึงสอดคลอง
กับผลการศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรกคือ
ตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายในท่ีทําการสาขา สะดวกในการมาใชบริการ ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ ชวงเวลาในการเปดใหบริการ และไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางเปนลําดับแรกคือ แบบฟอรมอุปกรณในการ
ใหบริการมีเพียงพอ 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรกคือ
คูมือการใชบริการท่ีติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางเปนลําดับแรกคือ การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางเปนลําดับแรกคือ มีพนักงาน
ใหขอมูลทางโทรศัพทอยางเพียงพอ 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรก
คือความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ ซ่ึงสอดคลองกับผล
การศึกษาของ จิตตานุช บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม 
มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ การทํารายการถูกตอง แตไมสอดคลองกับผลการศึกษา
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ปจจัยดานประสิทธิภาพและคุณภาพ 
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดาน
ประสิทธิภาพและคุณภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับ
แรกคือ ประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือเปรียบเทียบกับชองทางอ่ืนๆ รองลงมาคือทํารายการได
ดวยความรวดเร็ว มีกระบวนการตรวจสอบความถูกตองขณะทํารายการ และสรางความม่ันใจใหกับ
ผูใชบริการในการทํารายการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ 
  ปจจัยดานบุคลากร  
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดาน
บุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรกคือ พนักงานมี
ความสุภาพและเปนกันเอง ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) 
ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมากเปนลําดับแรกคือ
ความสุภาพและมีอัธยาศัยดีสมํ่าเสมอของพนักงาน 
 ปจจัยดานกายภาพและสิ่งมีตัวตนท่ีมองเห็นได  
 จากการศึกษา พบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบแบบสอบถาม ท่ีมีตอปจจัยดานกายภาพ
และส่ิงมีตัวตนท่ีมองเห็นได มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดเปนลําดับ
แรกคือ ความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเคร่ือง ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ จิตตานุช 
บําเหน็จพันธุ (2549) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
เปนลําดับแรกคือ ความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ    
ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉล่ียอยู
ในระดับปานกลางเปนลําดับแรกคือ ความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชในการบริการ 
 

ขอคนพบ 
 

 จาการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร มีขอคนพบท่ีวาผูท่ีมาใชบริการสวน
ใหญเปนเพศหญิง มากกวาเพศชาย มีอายุระหวาง 31-35 ป อาชีพพนักงานบริษัท หางราน ประเภท
บริการท่ีใชผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติมากท่ีสุด คือ ดานเงินฝาก มาใชบริการผานเคร่ืองฯ 1-4 
คร้ัง/เดือน ในชวงเวลา 08.01-14.00 น. และพบวามีความความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการ 
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 ดานผลิตภัณฑ    
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในดานมีความรวดเร็วในการใชบริการ ในดาน
ความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถาม มีปญหาดานขอจํากัดของวงเงินในการใชบริการ 
เปนลําดับแรก 
 ดานราคา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวน มีความพึงพอใจในดานคาธรรมเนียมในการโอนเงินตางธนาคาร
ต่ํากวาการโอนเงินผานชองทางการเงินอ่ืน เชน เคานเตอรธนาคาร ในดานความสําคัญของปญหา
พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาดานไมทราบคาธรรมเนียมกอนการใชบริการ เปนลําดับแรก 
 ดานชองการจัดจําหนาย 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในดานตําแหนงท่ีตั้งของเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ
ภายในท่ีทําการสาขาสะดวกในการมาใชบริการ ทุกชวงอายุของผูตอบแบบสอบถาม มีความพึง
พอใจดานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติภายนอกสาขาเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง ในดาน
ความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีปญหาดานสถานท่ีติดต้ังเคร่ืองภายใน
สาขาไมสามารถใหบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได เปนลําดับแรก 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจดานคูมือการใชบริการที่ติดอยูกับเคร่ืองรับฝากเงิน
อัตโนมัติ มีคําอธิบายการใชท่ีชัดเจน เขาใจงาย ในดานความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีปญหาดานการขาดโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลการใหบริการ 
เปนลําดับแรก 
 ดานกระบวนการใหบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในดานความถูกตองครบถวนของจํานวนเงินท่ีใชผาน
เคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ  

ดานประสิทธิภาพ และคุณภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจในดานประหยัดเวลาในการทํารายการเม่ือ
เปรียบเทียบกับชองทางอื่นๆ ในดานความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
ปญหาดานเคร่ืองปดใหบริการบอย เปนลําดับแรก 
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ดานบุคลากร 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในดานพนักงานมีความสุภาพ และเปนกันเอง เปน
ลําดับแรก ในดานความสําคัญของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาดานพนักงาน
ไมมีความรูเพียงพอในการตอบคําถามและแกไขปญหาใหกับลูกคา เปนลําดับแรก 

ดานกายภาพและสิ่งมีตัวตนท่ีมองเห็นได 
 ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจดานความชัดเจนของตัวอักษรบนหนาจอเครื่อง และ
ดานใบบันทึกรายการมีการแสดงผลรายละเอียดท่ีถูกตองชัดเจน เปนลําดับแรก ในดานความสําคัญ
ของปญหาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีปญหาดานหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไม
ชัดเจน เปนลําดับแรก 
 
ขอเสนอแนะจากการศึกษาคร้ังนี้ 
 
 จากการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดสมุทรสาคร ผูศึกษามีขอเสนอแนะในการศึกษาดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ    

ธนาคารควรเสนอผลิตภัณฑหรือบริการใหมๆ ท่ีมีความหลากหลาย เพื่อสนองตอบความ
ตองการของลูกคากลุมเปาหมายในการท่ีจะบริการใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว เหมาะสมกับยุคสมัย
ท่ีเปล่ียนแปลงไป เพื่อใหลูกคาพึงพอใจในการมาใชบริการกับเคร่ืองอิเลคทรอนิกสมากข้ึน และลด
การทํางานของพนักงานเคานเตอรธนาคาร นอกจากนี้ควรมีการจัดเตรียมพนักงานเพื่ออํานวยความ
สะดวกใหแกลูกคาในชวงเวลาที่ลูกคามาใชบริการมาก คือ ชวงเวลา 08.01-14.00 น. และควรมีการ
เพิ่มวงเงินในการโอนแตละคร้ังใหมากกวาเดิม 
 ปจจัยดานราคา 

ธนาคารควรมีรายละเอียดเกี่ยวกับคาธรรมเนียมตางๆ ท่ีธนาคารเรียกเก็บจากลูกคา ผานการ
ใชเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ เพื่อท่ีลูกคาจะไดทราบ และสามารถเปรียบเทียบกับคาธรรมเนียมเม่ือ
ใชผานชองทางการเงินอ่ืนกอนใชบริการได เปนการสรางความม่ันใจและเกิดความพึงพอใจตอการ
ใชบริการผานเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติมากข้ึน เม่ือลูกคาทราบวาไดประโยชนจากการใชบริการสูงสุด 
 ปจจัยดานชองการจัดจําหนาย 

ธนาคารควรมีการติดต้ังเครื่องรับฝากเงินอัตโนมัติในสถานท่ีท่ีลูกคาสะดวก และปลอดภัย
ในการมาใชบริการ นอกจากน้ีเคร่ืองควรเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง เพื่อสนองตอบความ
ตองการของลูกคาในการมาใชบริการนอกเวลาทําการและวันหยุดได 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ธนาคารควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธเกี่ยวกับขอมูลและประโยชนของเคร่ืองรับฝาก

เงินอัตโนมัติใหมากข้ึน มีคําอธิบายข้ันตอนการใชบริการท่ีชัดเจน เขาใจงาย มีปายท่ีมองเห็นชัดเจน 
หรือจัดใหมีพนักงานคอยแนะนําการใหบริการภายในสาขา เพื่อท่ีลูกคาจะไดเกิดความมั่นใจในการ
ทํารายการดวยตนเองดียิ่งข้ึน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
ธนาคารควรมีพัฒนาระบบเทคโนโลยีใหมีความทันสมัยและปลอดภัยในการใชบริการอยู

เสมอ และควรปรับปรุงใหเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติสามารถใชกับธนบัตรไดท้ังเกาและใหม เพ่ือ
ความสะดวกของลูกคาในการมาใชบริการผานเคร่ืองใหมากข้ึน  

ปจจัยดานประสิทธิภาพและคุณภาพ 
ธนาคารควรมีการตรวจสอบเคร่ืองรับฝากเงินอัตโนมัติ และอุปกรณตางๆ ใหอยูในสภาพท่ี

สามารถใหบริการกับลูกคาไดตลอดเวลา อีกท้ังควรมีหนวยซอมบํารุงเม่ือเคร่ืองเกิดขัดของไดตลอด 
24 ช่ัวโมง เพื่อแกปญหาเคร่ืองปดใหบริการบอย และสรางความม่ันใจ พึงพอใจใหกับลูกคาเม่ือมา
ใชบริการ  
 ปจจัยดานกายภาพและสิ่งมีตัวตนท่ีมองเห็นได 

ธนาคารควรพัฒนาปรับปรุงดานใบบันทึกรายการใหสามารถเก็บไวไดนานหมึกพิมพไม
จางหายไป เพื่อลูกคาจะไดเก็บไวเปนหลักฐานในการทํารายการผานเคร่ืองฯ เม่ือมีกรณีเกิดความ
ผิดพลาดข้ึน  
 

ขอแนะนําสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 

1. ควรศึกษาพฤติกรรมสําหรับลูกคาท่ียังไมเคยใชบริการผานเคร่ืองอิเลคทรอนิกสของ
ธนาคาร เพื่อทราบถึงสาเหตุของการไมใชบริการ และไวใชเปนขอมูลในการวางแผนและพัฒนา
ดานบริการ 

2. ควรศึกษาการเปรียบเทียบระหวางการใชบริการผานเคานเตอรธนาคารกับบริการผาน
เคร่ืองอิเลคทรอนิกสของธนาคาร เพื่อเปนทางเลือกของการใชบริการในอนาคต และการพัฒนา
รูปแบบการใหบริการท่ีทันสมัยและครอบคลุมความตองการของลูกคา  


