
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
  

 การศึกษาในคร้ังนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัย
แมโจตอบัตรประจําตัวนักศึกษา ท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  เคร่ืองมือ
ท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้คือแบบสอบถาม กลุมตัวอยางท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ นักศึกษา 
ช้ันปท่ี 1 คณะผลิตกรรมการเกษตร มหาวิทยาลัยแมโจ 15 สาขาวิชา จํานวน 280 ราย ใชวิธีการ
คัดเลือกตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) และสุมตัวอยางตามสะดวก (Convenience 
Sampling) การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย ในบทนี้จะ
กลาวถึงสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามรอยละ 55.4 เปนเพศชาย และรอยละ 44.6 เปน
เพศหญิง  อายุระหวาง 18-20 ป สวนใหญศึกษาอยูในหลักสูตร 4 ป มีคาใชจายสวนตัวตอเดือน 
3,001-5,000 บาท มีการใชบริการเอทีเอ็ม 2-3 วันตอคร้ัง สิทธิประโยชนท่ีไดรับมากกวาดานอ่ืน คือ
ใชเพื่อการถอนเงิน และชวงเวลาท่ีใชบริการเอทีเอ็มคือ ชวงเปดภาคเรียน โดยสวนใหญใชในวัน
จันทร เวลาท่ีใชบอยท่ีสุดคือ เวลา 12.01-18.00 น. โดยใชบริการที่ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ ภายใน
มหาวิทยาลัย ประโยชนท่ีไดรับมากท่ีสุดคือ ความสะดวก บัตรเอทีเอ็มท่ีผูตอบแบบสอบถามทุกคน
ใชเปนของธนาคารกรุงเทพ และมีบัตรเอทีเอ็มรวมทุกธนาคาร จํานวน 2 ใบ 
 สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
 จากการศึกษาสวนประสมการตลาดบริการ ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูตอบ
แบบสอบถามบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ  คาเฉล่ียรวมในระดับ
มาก เรียงลําดับคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา และปจจัยดาน
กระบวนการ สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉล่ียรวมในระดับนอย 
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ  บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ รองลงมา
เอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน)  และสามารถใชไดกับเคร่ืองเอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูใน
ระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร
กรุงเทพ รองลงมาคือ ความทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามาใหบริการ    
และบรรยากาศท่ัวไปภายในธนาคารกรุงเทพ ลําดับท่ี 3 ความปลอดภัยเม่ือใชบริการที่ตูเอทีเอ็ม
ธนาคารกรุงเทพ และมีปายแสดงจุดท่ีต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ สามารถมองเห็นได
ชัดเจน  
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ 
รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง และพนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
รองลงมาคือ ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี Call Center ธนาคารกรุงเทพได 
และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานท่ีธนาคารกรุงเทพได 
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ี
เปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  
3  ลําดับแรก คือ  คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไม
เสียคาธรรมเนียมในการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร 150 บาท และ
คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มท่ัวไปในประเทศ  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมาคือ ขอมูลบนบัตร
ถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร และข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและบริการ 
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 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ  มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับนอย ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ 
การโฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ   และมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียอยูในระดับนอย การใหขอมูลผานทางเว็บไซต 
 สวนท่ี 3 ปญหาของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปน
บัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  
 จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาใน
การใชบัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตรนักศึกษาธนาคารกรุงเทพ จาํกัด(มหาชน)  เรียงลําดับจากมากไปนอย  
คือ  ปญหาดานราคา ปญหาดานกระบวนการ ปญหาดานบุคคลากร ปญหาดานชองทางการจัด
จําหนาย ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  
และปญหาดานผลิตภัณฑ/บริการตามลําดับ  ดังนี ้
 ปญหาดานราคา ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 2 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมการ
ถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืน สูง และคาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคาและบริการผานตู
เอทีเอ็มธนาคารตาง ๆ ในประเทศไมเทากัน เปนลําดับรองลงมา 

ปญหาดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ ระยะเวลาใน
การขอออกบัตรใหมแทนบัตรท่ีชํารุด/หายใชเวลานาน รองลงมา คือข้ันตอนในการแจงอายัดบัตร
สูญหายยุงยาก และข้ันตอนการสมัครยุงยาก 
 ปญหาดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ พนักงานทํางาน
ชา รองลงมา พนักงานไมใหความสําคัญกับลูกคาท่ีเปนนักศึกษา และพนักงานไมอยู  
 ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ ตู
เอทีเอ็มเสียบอย  รองลงมาคือใบเสร็จหมดบอย และหมึกพิมพใบเสร็จไมชัดเจน  
 ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ การ
โฆษณามีนอย/ไมมี รองลงมาคือการประชาสัมพันธมีนอย/ไมมี รายการการสงเสริมการขายมีนอย/
ไมมี และรายการการสงเสริมการขายไมนาสนใจ/ไมมี  
 ปญหาดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา
3 ลําดับแรก คือ บริเวณติดต้ังตูเอทีเอ็มแสงไมเพียงพอ รองลงมาคือ ตูเอทีเอ็มทํารายการคอนขาง
ยาก  และตูเอทีเอ็มท่ีนํามาใหบริการมีสภาพเกา  
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 ปญหาดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามพบปญหา 3 ลําดับแรก คือ บัตรไม
แข็งแรงชํารุดงาย รองลงมาคือเร่ืองสิทธิประโยชนมีนอย ไมสามารถแจงบัตรหายนอกเวลาทําการ
ได ถอนเงินไดจํานวนจํากัด บัตรมีขอจํากัดในการชําระคาสินคา/บริการบางรายการ  ไมครอบคลุม
คาสินคา/บริการ ท้ังหมด ขอมูลบนบัตรไมชัดเจน การโอนเงินมีความยุงยาก และการใชงานยุงยาก  
 สวนท่ี 4  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ  และ
คาใชจายสวนตัว   
 4.1 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ   
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ รองลงมาคือ สามารถใชไดกับเคร่ือง
เอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ และเอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน)  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตร
สามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ รองลงมาเอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน) การใชแสดง
ตนแทนบัตรประชาชน 
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมในการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร  150  บาท และ
คาธรรมเนียมถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืนท่ีอยูในจังหวัดเดียวกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียม
ในการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มท่ัวไปใน
ประเทศ  และคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร  150  บาท  
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง รองลงมาคือ 
ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี Call Center ธนาคารกรุงเทพได และขอมูล
การใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานท่ีธนาคารกรุงเทพได  
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตู
เอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง รองลงมาคือ ความสะดวกในการติดตอสาขา
ธนาคาร และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี Call Center ธนาคารกรุงเทพได  
 ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ การโฆษณา
บริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และมีประชาสัมพันธบริการบัตร การ
สงเสริมการขาย  โดยใหแตมสะสม  เพื่อนําไปแลกของรางวัลจากรานคาตาง ๆ เทากัน 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การ
ลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ การโฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง 
เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และการสงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขา
รวมรายการรับสวนลดจากรานคาตาง ๆ  
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ รองลงมาคือ 
พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค และพนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร 
เทากัน  
 ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ รองลงมาคือ 
พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง และพนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร  
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมี
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ 
รองลงมาคือ บรรยากาศท่ัวไปภายในธนาคารกรุงเทพ และความทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณ
เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามาใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ  รองลงมาคือความทันสมัยและรวดเร็วของ
อุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามาใหบริการของธนาคารกรุงเทพ และ บรรยากาศท่ัวไปภายใน
ธนาคารกรุงเทพ  
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 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิงมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกเทากัน คือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมาคือ 
ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร และข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและ
บริการ  
 4.2ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ี เปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามคาใชจายสวนตัวเฉล่ีย
ตอเดือน 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 
ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สามารถใชไดกับเครื่อง
เอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ รองลงมาคือ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ และสามารถ
ใชบัตรโอนเงินผานเคร่ืองเอทีเอ็มไปยังบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีของธนาคารอ่ืนๆไดตลอด 24 ช่ัวโมง  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ รองลงมาคือ 
เอกลักษณเฉพาะของบัตร (มีช่ือสถาบัน) และการใชแสดงตนแทนบัตรประชาชน  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตาม รองลงมาคือ สามารถ
ใชไดกับเคร่ืองเอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ และเอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน) สามารถ
ใชบัตรโอนเงินผานเคร่ืองเอทีเอ็มไปยังบุคคลอ่ืนท่ีมีบัญชีของธนาคารอ่ืนๆไดตลอด 24 ช่ัวโมง
เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความ
ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บัตรสูญหายแจงอายัดท่ี ศูนยบริการลูกคา Call 
Centerธนาคารกรุงเทพไดตลอด 24 ช่ัวโมง รองลงมาคือ บัตรสามารถนําไปใชถอนเงินใน
ตางประเทศไดท่ัวโลก อายุของตัวบัตรเทากัน และสามารถกําหนดวงเงินถอนเงินสดตอวันได 
สามารถใชบัตรโอนเงินผานเคร่ืองเอทีเอ็มไปยังบุคคลอื่นท่ีมีบัญชีของธนาคารอื่นๆไดตลอด 24 
ช่ัวโมง เทากัน 
 ปจจัยดานราคา ยอย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไป
ยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการ รองลงมาคือ คาธรรมเนียม
แรกเขาในการสมัครทําบัตร   150   บาท  คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็ม 
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ท่ัวไปในประเทศเทากัน และคาธรรมเนียมถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืนท่ีอยูในจังหวัด
เดียวกัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยู
ในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคา
สินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มท่ัวไปในประเทศ และคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร 150 
บาท  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยู
ในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน รองลงมาคือ คือ คาธรรมเนียมแรกเขาในการ
สมัครทําบัตร  150  บาท  และคาธรรมเนียมในการออกบัตรบีเฟสตใหม ทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหาย 
ชํารุด 100 บาท  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมในการออกบัตรใหม ทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญ
หาย ชํารุด 100 บาท รองลงมาคือ คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูใน
จังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน และคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร  150  
บาท  คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา /บริการผานตู เอทีเอ็มท่ัวไปในประเทศเทากัน
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอ
เดือน ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูเอทีเอ็มธนาคาร
กรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง รองลงมาคือ สถานท่ีติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความ
สะดวกในการใชบริการ และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานท่ีธนาคาร
กรุงเทพได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  
รองลงมาคือ ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี Call Center ธนาคารกรุงเทพได 
และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานท่ีธนาคารกรุงเทพได  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง 
รองลงมาคือ เวลาทําการของธนาคารกรุงเทพ ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามท่ี 
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 Call Center ธนาคารกรุงเทพมีคาเทากัน และจํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมีมากเพียงพอใน
การใหบริการ สถานท่ีติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความสะดวกในการใชบริการเทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง 
รองลงมาคือ สถานท่ีติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความสะดวกในการใชบริการ ความสะดวก
ในการติดตอสาขาธนาคารเทากัน และขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงาน
ท่ีธนาคารกรุงเทพไดธนาคาร มีตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ ต้ังอยูในแหลงชุมชน เทากัน 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอ
เดือน ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การสงเสริมการขาย โดย
สงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคาตาง ๆ รองลงมาคือ การ
โฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และการลดคาธรรมเนียมแรกเขา
ในการจัดทําบัตร  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ 
การโฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และมีประชาสัมพันธบริการ
บัตร  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท บาท มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมา
การใหขอมูลผานทาง เว็บไซต และ มีประชาสัมพันธบริการบัตร 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร รองลงมาคือ 
การโฆษณาบริการของบัตร ผาน ส่ือตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ และมีการสงเสริมการขาย  
โดยใหแตมสะสม  เพื่อนําไปแลกของรางวัลจากรานคาตาง ๆ  
 ปจจัยดานบุคลากร ยอย ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ตํ่า
กวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร
รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง  พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทากัน และพนักงาน
สามารถใหคําปรึกษาและแกไขปญหาในกรณีท่ีบัตร มีปญหาไดอยางรวดเร็ว 
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง และ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร  

 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานจายบัตรใหกับลูกคาดวยความรวดเร็ว  พรอมท้ังแนะนําวิธีการใช
อยางละเอียด และพนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ รองลงมาคือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานมีอัธยาศัยเปน
กันเอง พนักงานใหบริการอยางเสมอภาคเทากัน  
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
คาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
ระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอ ตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะไมสับสน รองลงมาคือ 
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ และธนาคารกรุงเทพมีท่ีจอดรถเพียงพอ 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท  และ     
5,001-7,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ รองลงมาคือ ความทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามา
ใหบริการของธนาคารกรุงเทพ และบรรยากาศท่ัวไปภายในธนาคารกรุงเทพ  

 ผูตอบแบบสอบถามที่มีคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บรรยากาศท่ัวไปภายในธนาคารกรุงเทพ รองลงมาคือ ความ
ทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีนํามาใหบริการของธนาคารกรุงเทพ  และ
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ  
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
3,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทํา
บัตรรองลงมา คือ ข้ันตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหาย และ ข้ันตอนในการทําบัตรทดแทนบัตร
เดิมท่ีสูญหาย ชํารุด หรือลืมรหัส  ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตรเทากัน  
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 ผูตอบแบบสอบถามคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 3,001-5,000 บาท มีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมาคือ ขอมูลบน
บัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร และข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและบริการ  

 ผูตอบแบบสอบถามคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 5,001-7,000 บาท มีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมาคือ คือ ขอมูล
บนบัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร และข้ันตอนในการทําบัตรทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหาย 
ชํารุด หรือลืมรหัส  
 ผูตอบแบบสอบถามคาใชจายสวนตัวเฉล่ียตอเดือน 7,001 บาท ข้ึนไป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ข้ันตอนในการทําบัตรทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหาย ชํารุด หรือ
ลืมรหัส รองลงมาคือ ระยะเวลาในการรอคอยบัตร ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับ
ธนาคาร ข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและบริการ ข้ันตอนการแกไขปญหาในกรณีท่ีมี
ปญหาในการใชบริการเทากัน และข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร  
 
อภิปรายผล 
 การศึกษาคนควาแบบอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจตอ
บัตรประจําตัวนักศึกษา ท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในคร้ังนี้ มีประเด็น
ท่ีสามารถนํามาอภิปรายไดดังตอไปนี้ 
 จากผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ 
มีคาใชจายสวนตัวตอเดือน 3,001-5,000 บาท ใชเพื่อการถอนเงิน และ ชวงเวลาท่ีใชบริการเอทีเอ็ม
มากท่ีสุด คือ ชวงเปดภาคเรียน สอดคลองกับการศึกษาของ พิพัฒน   โสมนัส (2547) ท่ีไดศึกษา
พฤติกรรมการใชบัตรประจําตัว เอ ที เอ็ม ของนักศึกษาสถาบันเทคโนโลยีราชมงคลภาคพายัพ 
พบวา นักศึกษาสวนใหญมีรายจายตอเดือน 3,000-4,999 บาท และชวงเวลาท่ีใชบริการเอทีเอ็มมาก
ท่ีสุด คือ ชวงเปดภาคเรียน และใชเพื่อการถอนเงิน ในขณะท่ีการศึกษาในคร้ังนี้ นักศึกษาผูตอบ
แบบสอบถามใชบริการเอทีเอ็ม 2-3 วันตอคร้ัง มากท่ีสุด แตการศึกษาของพิพัฒน โสมนัส (2547) 
กลับพบวานักศึกษาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใชบัตรเอทีเอ็ม  5-7 วันตอคร้ัง  
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 ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจ
ตอบัตรประจําตัวนักศึกษา ท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ตามแนวคิดสวน
ประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) ของ  Philip  Kotler (อดุลย จาตุรงคกุล 
,2546 )  ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ (Product/Service)  ดานราคา/คาธรรมเนียม 
(Price) ดานชองทางการจัดจําหนาย/สถานท่ี  (Place)  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  ดาน
บุคลากร/พนักงาน  (People) ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 
Presentation)  และดานกระบวนการใหบริการ (Process)   สามารถอภิปรายไดดังตอไปนี้  
 จากผลการศึกษา พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ ฯ คาเฉล่ียรวมในระดับมาก เรียงลําดบัคือ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดาน
บุคลากร ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับการศึกษาของ  ปริญญา  ศิรบรรจงกราน                            
(2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึงพบวา ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการมาเปนลําดับแรก รองลงมาคือ ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาดตามลําดับ แตปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพของธนาคารนั้นตางก็อยูในลําดับสองซ่ึงสอดคลองกัน  
 จากผลการศึกษาปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก และพึงพอใจในเร่ือง บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ มาเปน
ลําดับแรก แตการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ีไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซา
อิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจตอการ
เปล่ียนรหัสประจําบัตรเพ่ือความปลอดภัยในการใชบริการ มาเปนลําดับแรก  แตไมสอดคลองกับ
การศึกษาของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหมแลว
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในเร่ืองท่ีบัตรสามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคาร
ในประเทศ สามารถกําหนดรหัส ไดดวยตนเองมาเปนลําดับแรก  
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   ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ สอดคลองกับการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ีไดศึกษา
ทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน ซ่ึงพบ
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร และสอดคลองการศึกษาของปริญญา                
ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใช
บัตรบีเฟสต ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญท่ีมีผลตอการใชบัตรบีเฟสตมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ สอดคลองกับกับการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ีไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตร
เดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน ซ่ึงพบผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ บุคลิกภาพ 
การแตงกาย ความสะอาดเรียบรอยของพนักงานธนาคารผูใหบริการทําบัตร แตไมสอดคลองกับ
การศึกษาของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม ซ่ึง
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากร คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก ปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24 สอดคลองกับการศึกษาของ ปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวน
ประสมการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสตธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมืองเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบใหความสําคัญท่ีมีผลตอการใชบัตรบีเฟสตมีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับมากคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด      
24 ช่ัวโมง แตไมสอดคลองกับการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ีไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอ
บัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน พบผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  ในแตละปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมี 
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ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ จํานวนสาขา ของธนาคารกสิกรไทย ท่ีจะสมัครทํา
บัตรและใช บริการไดท่ัวประเทศ และยังขัดแยงกับการศึกษาของ นงลักษณ สุขอภิญญา (2549) ได
ทําการศึกษาความพึงพอใจตอบัตรประจําตัวนักศึกษาที่ เปนบัตรเอทีเอ็มของนักศึกษาใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานชองทางใหบริการ
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยผูตอบแบบสอบถามใหความพึงพอใจตอปจจัยยอยคาเฉล่ียสูงสุด 
3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกในการติดตอสาขาของธนาคาร รองลงมา การเปล่ียนแปลงรหัสผานท่ี
ตูเอทีเอ็ม และจํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารท่ีมีใหบริการ 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ ฯ มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ  คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน ไมสอดคลองกับการศึกษาของ ไพสิฐ รอดแสวง (2549) ท่ี
ไดศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกรไทย สาขานาน พบ
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง ในแตละปจจัยยอย
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ โอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังบัญชี
ธนาคารกสิกรไทยท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมโอนเงิน และขัดแยงกับกับการศึกษา
ของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาใน
การเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหม และพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยท่ีมีผลตอการใชบัตรบีเฟสตมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับ
มาก  ปจจัยยอยใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ  คาธรรมเนียมรายปการใชบัตรบีเฟสต  
200 บาท    
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คาเฉล่ียรวมอยูในระดับ
มาก ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด  3  ลําดับแรก คือ ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร รองลงมา
คือ ข้ันตอนในการใชบัตรในการซ้ือสินคาและบริการ และข้ันตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหาย ไม
สอดคลองกับการศึกษาของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมืองเชียงใหม ซ่ึงพบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยยอย 3 ลําดับแรก คือ ระยะเวลา
ในการรอคอยเพื่อสมัครทําบัตรบีเฟสต  ขอมูลบนบัตรบีเฟสตถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร   
ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตรบีเฟสต  
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  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ีย
รวมอยูในระดับนอย ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรกคือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการ
จัดทําบัตร ซ่ึงขัดแยงกับกับการศึกษาของปริญญา ศิรบรรจงกราน (2551) เร่ืองปจจัยสวนประสม
การตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการเลือกใชบัตรบีเฟสต  ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมืองเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยท่ีมีผลตอการใชบัตรบีเฟสตมี
คาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก ปจจัยยอยใหความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ การสงเสริมการ
ขายโดยการแจกของสมนาคุณเม่ือสมัครทําบัตรบีเฟสตใหม และขัดแยงกับการศึกษาของ ไพสิฐ 
รอดแสวง (2549)  ท่ีศึกษาทัศนคติลูกคาตอบัตรเดบิตวีซาอิเลคตรอน เฟล็ก - ซี ของธนาคารกสิกร
ไทย สาขานาน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
ในแตละปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ การสงเสริมการขาย
โดยการแจกของแถมเม่ือทําบัตรคร้ังแรก แตสอดคลองกับการศึกษาของ นงลักษณ สุขอภิญญา 
(2549) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจตอบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของนักศึกษาใน
กรุงเทพมหานคร ท่ีพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
โดยรวมในระดับปลานกลาง ในแตละปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด คือ การยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครบัตรเอทีเอ็ม 
 
ขอคนพบ 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็ม มีขอคนพบท่ีนาสนใจหลายประการดังนี้ 
 จากผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมี 
อายุระหวาง 21-24 ป จํานวนใกลเคียงชวงอายุ 18-20 ป จากผลการศึกษาคาใชจายสวนตัวตอเดือน
ของนักศึกษาผูตอบแบบสอบถามพบวามีนักศึกษากวารอยละ 6.4 ท่ีมีคาใชจายสวนตัวสูงถึง 7,001 
บาทข้ึนไป พบนักศึกษามีความถ่ีในการใชบริการเอทีเอ็ม ทุกวัน รอยละ 2.5 เดือนละ 1 คร้ัง รอยละ 
10.04 และนานกวาเดือนละคร้ัง รอยละ 11.1 จากผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิทธิประโยชนท่ี
ไดรับจากบัตรเอทีเอ็ม พบวานักศึกษา พึงพอใจตอการไดรับสิทธิประโยชนจากการชําระคา
สาธารณูปโภคเปนลําดับสุดทาย จากผลการศึกษาสถานท่ีท่ีใชบริการเอทีเอ็ม นักศึกษาใชบริการตู
เอทีเอ็มธนาคารอ่ืนๆ นอยท่ีสุด รองลงมาคือ ตูเอทีเอ็มธนาคารอื่นๆ หนารานสะดวกซ้ือ (7- Eleven) 
จากผลการศึกษาประโยชนท่ีไดรับจากการใชบริการบัตร นักศึกษาไดรับประโยชนเร่ืองความ 
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สะดวก เปนลําดับแรก รองลงมาคือ ไมจํากัดเวลา ปลอดภัย และถอนเงินไดตามตองการ ตามลําดับ 
นอกจากนี้ยังพบวา มีนักศึกษาที่มีบัตรเอทีเอ็ม 5 และ 6 ใบดวย คูแขงลําดับแรกของธนาคาร
กรุงเทพ คือ ธนาคารกรุงไทย 
   จากการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ท่ีสงผลตอความพึงพอใจของ
นักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจท่ีมีตอบัตรประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็ม พบวา นักศึกษาฯ มี
ความพึงพอใจปจจัยดานตางๆ โดยรวมอยูในระดับมาก เรียงลําดับคาเฉล่ียคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/
บริการ  ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา และปจจัยดานกระบวนการ แตปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยลําดับสุดทาย คือ ความสวยงามของบัตร 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยลําดับสุดทาย คือ ธนาคารกรุงเทพมีท่ีจอด
รถเพียงพอ 
 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก ปจจัยยอยลําดับสุดทาย คือ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยลําดับสุดทาย คือ จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมี
มากเพียงพอในการใหบริการ 
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยเร่ือง คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร  200 บาท มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย 
และเปนปจจัยยอลําดับสุดทาย 
 ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอทุกปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอย เร่ือง ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตรมี
คาเฉล่ียอยูในระดับนอย และอยูในลําดับสุดทายของทุกปจจัยยอย 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการสงเสริม
การตลาดมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียเรียงลําดับจากนอยไปมากดังนี้ การ
สงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคา 
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ตางๆ รองลงมาคือ การสงเสริมการขายโดยใหแตมสะสมเพ่ือนําไปแลกของรางวัลจากรานคาตาง ๆ 
มีประชาสัมพันธบริการบัตร และการใหขอมูลผานทาง เว็บไซต ตามลําดับ 
   
ตารางท่ี 45 สรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไปนอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับ
ความสําคัญ 

บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ 4.20 มาก 

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ 4.15 มาก 

เอกลักษณเฉพาะของบัตร(มีช่ือสถาบัน) 4.12 มาก 

สามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ 4.03 มาก 

พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ 4.03 มาก 

สามารถใชบัตรโอนเงินผานเครื่องเอทีเอ็มไปยังบุคคลอื่นที่มีบัญชีของ
ธนาคารอื่นๆไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

4.01 มาก 

ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง 4.00 มาก 

สามารถใชบัตรโอนเงินระหวางบัญชีตนเองหรือไปยังบุคคลอื่นที่มีอยูกับ
ธนาคารกรุงเทพ ไดตลอด 24 ช่ัวโมง 

3.98 มาก 

ความทันสมัยและรวดเร็วของอุปกรณเครื่องมือเคร่ืองใชที่นํามาใหบริการ
ของธนาคารกรุงเทพ 

3.98 มาก 

บรรยากาศทั่วไปภายในธนาคารกรุงเทพ 3.98 มาก 

การใชแสดงตนแทนบัตรประชาชน 3.97 มาก 

บัตรสูญหายแจงอายัดที่ ศูนยบริการลูกคา Call Center ธนาคารกรุงเทพได
ตลอด 24 ช่ัวโมง 

3.96 มาก 

พนักงานมีอัธยาศัยเปนกันเอง 3.95 มาก 

พนักงานมีความรูเก่ียวกับบัตร 3.94 มาก 

คาธรรมเนียมโอนเงินที่ตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการโอน 

3.91 มาก 

พนักงานใหบริการอยางเสมอภาค 3.90 มาก 

มีปายแสดงจุดที่ต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ สามารถมองเห็นได
ชัดเจน 

3.90 มาก 
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ตารางท่ี 45 (ตอ)  สรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใชบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไป
นอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ 
ความปลอดภัยเมื่อใชบริการท่ีตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ 3.90 มาก 

สามารถกําหนดวงเงินถอนเงินสดสูงสุดตอวันได 3.89 มาก 

ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามที่ Call Center ธนาคาร
กรุงเทพได 

3.89 มาก 

บัตรสามารถชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มได 3.88 มาก 

ขั้นตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร 3.88 มาก 

ขอมูลการใชบริการบัตรสามารถโทรศัพทสอบถามพนักงานที่ธนาคาร
กรุงเทพได 

3.85 มาก 

อายุของตัวบัตร 3.84 มาก 

พนักงานสามารถใหคําปรึกษาและแกไขปญหาในกรณีที่บัตร มีปญหาได
อยางรวดเร็ว 

3.84 มาก 

ความสะดวกในการติดตอสาขาธนาคาร 3.81 มาก 

ธนาคารกรุงเทพมีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.81 มาก 

พนักงานจายบัตรใหกับลูกคาดวยความรวดเร็ว  พรอมทั้งแนะนําวิธีการใช
อยางละเอียด 

3.80 มาก 

ความสะอาด/ความเพียงพอของหองนํ้า 3.80 มาก 

แสงสวางชวงเวลากลางคืนบริเวณที่ต้ังตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ 3.80 มาก 

ระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอ ตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะ
ไมสับสน 

3.80 มาก 

ความสะอาดบริเวณที่ต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ 3.79 มาก 

ความชัดเจน/ความสะอาดของแปนตัวเลขและขอความบนเครื่องเอทีเอ็ม
ของธนาคารกรุงเทพ 

3.78 มาก 

เวลาทําการของธนาคารกรุงเทพ 3.76 มาก 

รูปแบบและสีสันของบัตร 3.75 มาก 

ความชัดเจนของขอมูลบนบัตร 3.75 มาก 
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ตารางท่ี 45 (ตอ) สรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไป
นอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ 
สถานที่ติดต้ังตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความสะดวกในการใชบริการ 3.75 มาก 

ขอมูลบนบัตรถูกตองตรงตามท่ีแจงไวกับธนาคาร 3.75 มาก 

ธนาคารกรุงเทพมีที่จอดรถเพียงพอ 3.74 มาก 

พนักงานใหคําแนะนําการทําบัตรและการใชบัตร 3.72 มาก 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 3.71 มาก 

คาธรรมเนียมแรกเขาในการสมัครทําบัตร  150  บาท 3.69 มาก 

บัตรสามารถนําไปใชถอนเงินในตางประเทศไดทั่วโลก 3.68 มาก 

คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มทั่วไปในประเทศ 3.68 มาก 

การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร 3.68 มาก 

ขั้นตอนในการใชบัตรในการซื้อสินคาและบริการ 3.68 มาก 

มีตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ ต้ังอยูในแหลงชุมชน 3.67 มาก 

คาธรรมเนียมในการออกบัตรใหม ทดแทนบัตรเดิมที่สูญหาย ชํารุด 100  
บาท   

3.61 มาก 

ความสวยงามของบัตร 3.59 มาก 

จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมีมากเพียงพอในการใหบริการ 3.59 มาก 

คาธรรมเนียมถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืน ที่อยูในจังหวัดเดียวกัน 3.58 มาก 

ขั้นตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหาย 3.58 มาก 

คาธรรมเนียมโอนเงินผานตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ ไปยังธนาคารกรุงเทพ
ในตางจังหวัด 

3.56 มาก 

ระยะเวลาในการรอคอยบัตร 3.56 มาก 

ขั้นตอนในการทําบัตรทดแทนบัตรเดิมที่สูญหาย ชํารุด หรือลืมรหัส 3.56 มาก 

ขั้นตอนการแกไขปญหาในกรณีที่มีปญหาในการใชบริการ 3.55 มาก 

การโฆษณาบริการของบัตร ผาน สื่อตรง เชน จดหมายตรง อีเมล ฯลฯ 3.51 มาก 

การใหขอมูลผานทาง เว็บไซต 3.46 นอย 

มีประชาสัมพันธบริการบัตร 3.45 นอย 
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ตารางท่ี 45 (ตอ) สรุปคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใชบัตร
ประจําตัวนักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไป
นอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย 
ระดับ

ความสําคัญ 
การสงเสริมการขาย  โดยใหแตมสะสม  เพ่ือนําไปแลกของรางวัลจาก
รานคาตาง ๆ 

3.45 นอย 

การสงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวม
รายการรับสวนลดจากรานคาตาง ๆ 

3.39 นอย 

ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตร 3.37 นอย 

คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร  200 บาท 3.29 นอย 

 
 จากตารางท่ี 45 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนประสม
ทางการตลาดยอยสวนใหญมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ยกเวน การใหขอมูลผานทาง เว็บไซต มี
ประชาสัมพันธบริการบัตร การสงเสริมการขาย  โดยใหแตมสะสม  เพื่อนําไปแลกของรางวัลจาก
รานคาตาง ๆ การสงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับ
สวนลดจากรานคาตาง ๆ ชวงเวลารับบัตรคืนภายหลังจากการถูกยืด และบัตรคาธรรมเนียมรายป
การใชบัตร 200 บาท มีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย 
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ตารางท่ี 46 สรุปจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามท่ีพบปญหาในการใชบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมากไปนอย 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 

ธรรมเนียมการถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืน สูง 135 48.21 

ตูเอทีเอ็มเสียบอย 130 46.43 

ระยะเวลาในการขอออกบัตรใหมแทนบัตรที่ชํารุด/หายใชเวลานาน 111 39.64 

บัตรไมแข็งแรงชํารุดงาย 110 39.29 

ใบเสร็จหมดบอย 107 38.21 

พนักงานทํางานชา 104 37.14 

พนักงานไมใหความสําคัญกับลูกคาที่เปนนักศึกษา 97 34.64 

การโฆษณามีนอย/ไมมี 90 32.14 

คาธรรมเนียมโอนเงินชําระคาสินคา/บริการผานตูเอทีเอ็มธนาคารตาง ๆใน
ประเทศไมเทากัน 

88 31.43 

ขั้นตอนในการแจงอายัดบัตรสูญหายยุงยาก 86 30.71 

พนักงานไมอยู 83 29.64 

การประชาสัมพันธมีนอย/ไมมี 82 29.29 

บริเวณติดต้ังตูเอทีเอ็มแสงไมเพียงพอ 82 29.29 

สิทธิประโยชนมีนอย 81 28.93 

หมึกพิมพใบเสร็จไมชัดเจน 79 28.21 

ไมสามารถแจงบัตรหายนอกเวลาทําการได 78 27.86 

การใหขอมูลผานพนักงานไมเพียงพอ 78 27.86 

ตูเอทีเอ็มทํารายการคอนขางยาก 77 27.50 

ตูเอทีเอ็มต้ังอยูในจุดที่ไมเหมาะสม ไมสะดวกตอการใช 73 26.07 

รายการการสงเสริมการขายมีนอย/ไมมี 72 25.71 

ถอนเงินไดจํานวนจํากัด 70 25.00 

พนักงานที่รับผิดชอบในเรื่องบัตรมีนอย 69 24.64 

ตูเอทีเอ็มที่นํามาใหบริการมีสภาพเกา 69 24.64 
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ตารางท่ี 46 (ตอ) สรุปจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามท่ีพบปญหาในการใชบัตร
ประจําตัวนักศึกษาที่เปนบัตรเอทีเอ็มของของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เรียงลําดับจากมาก
ไปนอย 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 

รายการการสงเสริมการขายไมนาสนใจ/ไมมี 67 23.93 

ไมไดรับความสะดวกในการติดตอพนักงานเพื่อทําบัตร 66 23.57 

พนักงานทํางานผิดพลาดบอย 65 23.21 

ขั้นตอนการสมัครยุงยาก 64 22.86 

การแจงอายัดบัตรสูญหาย ที่  Call Center  ธนาคารกรุงเทพ  ติดตอยาก/
คูสายไมวาง 

61 21.79 

บัตรมีขอจํากัดในการชําระคาสินคา/บริการบางรายการ  ไมครอบคลุมคา
สินคา/บริการ ทั้งหมด 

60 21.43 

ขอมูลบนบัตรไมชัดเจน 59 21.07 

การติดตอสอบถามขอมูลการใชบริการทางโทรศัพทที่สาขาธนาคาร ติดตอ
ยาก/คูสายไมวาง 

54 19.29 

การติดตอสอบถามขอมูลการใชบริการท่ี Call Center ติดตอยาก/คูสายไม
วาง 

53 18.93 

การโอนเงินมีความยุงยาก 51 18.21 

ใชงานยุงยาก 26 9.29 

 
 จากตารางท่ี 46 พบวาผูตอบแบบสอบถามประสบปญหาในการใชบัตรเอทีเอ็มท่ีเปน
บัตรนักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ 5 ลําดับแรกเรียงลําดบัจากมากไปนอยดังนี้ ธรรมเนียมการถอน
เงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืนสูง รอยละ 48.21 ตูเอทีเอ็มเสียบอย รอยละ 46.43 ระยะเวลาในการ
ขอออกบัตรใหมแทนบัตรท่ีชํารุด/หายใชเวลานาน รอยละ 39.64 บัตรไมแข็งแรงชํารุดงาย รอยละ 
39.29 และใบเสร็จหมดบอย รอยละ 38.21  
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ตารางท่ี 47 สรุประดับความพึงพอใจลําดับแรกและลําดับสุดทายของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
บัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตรนักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และปญหาลําดับแรก 
 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจลําดับแรก ความพึงพอใจลําดับสุดทาย ปญหาลําดับแรก 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/
บริการ  

บัตรสามารถเปล่ียนรหัส
ไดตามตองการ  (4.20) 

ความสวยงามของบัตร       
                                  (3.59) 

บัตรไมแข็งแรงชํารุดงาย 
                             (39.3) 

ปจจัยดานราคา คาธรรมเนียมโอนเงินที่ตู
เอทีเอ็มไปยังธนาคาร
กรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรม 
เนียมในการโอน    (3.91) 

คาธรรมเนียมรายปการใช
บัตร  200 บาท           (3.29) 

คาธรรมเนียมถอนเงิน
สดผานตูเอทีเอ็ม
ธนาคารอื่น สูง     (48.2) 

ปจจัยดานชองทางการ
จัดจําหนาย 

ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ
ใหบริการตลอด 24 
ช่ัวโมง                    (4.00) 

จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคาร 
กรุงเทพมีมากเพียงพอใน
การใหบริการ            (3.59) 

ตูเอทีเอ็มเสียบอย  (46.4) 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

การลดคาธรรมเนียมแรก
เขาในการจัดทําบัตร  
                               (3.68) 

การสงเสริมการขาย โดยสง  
ใบบันทึกรายการชิงโชค 
หรือการเขารวมรายการรับ
สวนลดจากรานคาตาง ๆ        
(3.39) 

การโฆษณามีนอย/ไมมี 
                             (32.1) 

ปจจัยดานบุคคลากร พนักงานมีบุคลิกภาพและ
การแตงกาย สะอาด 
เรียบรอย นาเช่ือถือ (4.03) 

พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการ
ใหบริการ                   (3.71) 

พนักงานทํางานชา   
                             (37.1) 

ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของธนาคาร
กรุงเทพ                  (4.15) 

ธนาคารกรุงเทพมีที่จอดรถ
เพียงพอ                     (3.74) 

บริเวณที่ติดต้ังตูเอทีเอ็ม
แสงสวางไมเพียงพอ   
                             (29.3) 

ปจจัยดานกระบวนการ ขั้นตอนการเปดบัญชีและ
สมัครทําบัตร (3.88) 

ชวงเวลารับบัตรคืนภาย
หลังจากการถูกยืดบัตร  
                                  (3.37) 

ระยะเวลาในการขอออก
บัตรใหมแทนบัตรที่
ชํารุด/หายใชเวลานาน   
                             (39.6) 
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 จากตารางท่ี 47 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการอยูในระดับมาก หรือนอย รวมถึงปญหาลําดับแรกของปจจัยดานตาง ๆ ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ 
บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอปจจัยยอย ความสวยงาม
ของบัตร และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง บัตรไมแข็งแรงชํารุดงาย 
 ปจจัยด านราคาพบวา  ผู ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก  คือ 
คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสียคาธรรมเนียม
ในการโอน มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอปจจัยยอย คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร  200 บาท 
และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง คาธรรมเนียมถอนเงินสดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืน สูง 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับ
แรก คือ ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอ
ปจจัยยอย จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมีมากเพียงพอในการใหบริการ และประสบปญหา
ลําดับแรกในเร่ือง ตูเอทีเอ็มเสียบอย 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก 
คือ การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอปจจัยยอย การ
สงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคาตาง 
ๆ และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง การโฆษณามีนอย/ไมมี 
 ปจจัยดานบุคคลากรพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ 
พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอ
ปจจัยยอย พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ และประสบปญหา
ลําดับแรกในเร่ือง พนักงานทํางานชา 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ มีความพึงพอใจลําดับ
สุดทาย ตอปจจัยยอย ธนาคารกรุงเทพมีท่ีจอดรถเพียงพอ และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง 
บริเวณท่ีติดต้ังตูเอทีเอ็มแสงสวางไมเพียงพอ 
 ปจจัยดานกระบวนการพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจลําดับแรก คือ 
ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร มีความพึงพอใจลําดับสุดทาย ตอปจจัยยอย ชวงเวลารับบัตร
คืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตร และประสบปญหาลําดับแรกในเร่ือง ระยะเวลาในการขอออกบัตร
ใหมแทนบัตรท่ีชํารุด/หายใชเวลานาน 
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ตารางท่ี 48 แสดงระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอบัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตร        
นักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ 
 

เพศ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ชาย หญิง 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตาม
ตองการ                         (4.01: มาก) 

บัตรสามารถเปลี่ยนรหัสไดตาม
ตองการ                         (4.44: มาก) 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ   

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ            (4.06: มาก) 

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ            (4.26: มาก)   

ดานบุคลากร  
 

พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตง
กาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ      
                                      (4.00: มาก)   

พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตง
กาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ 
                                      (4.06: มาก) 

ดานชองทางการจัดจําหนาย ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง          (3.99: มาก) 

ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง          (4.02: มาก) 

ดานราคา คาธรรมเนียมโอนเงินที่ตูเอทีเอ็มไป
ยังธนาคารกรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการ
โอน                               (3.77: มาก) 

คาธรรมเนียมโอนเงินที่ตูเอทีเอ็มไป
ยังธนาคารกรุงเทพที่อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสียคาธรรมเนียมในการ
โอน                              (4.07: มาก) 

ดานกระบวนการใหบริการ ขั้นตอนการเปดบัญชีและสมัครทํา
บัตร                              (3.77: มาก) 

ขั้นตอนการเปดบัญชีและสมัครทํา
บัตร                              (3.74: มาก) 

ดานการสงเสริมการตลาด การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการ
จัดทําบัตร                     (3.67: มาก) 

การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการ
จัดทําบัตร                      (3.70: มาก) 

 
จากตารางท่ี 48  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามพบเพศ พบวาท้ัง

เพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญตอปจจัยยอยลําดับแรกในแตละดานเหมือนกันท้ังหมด 
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ตารางท่ี 49 แสดงระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอบัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตร
นักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอ
เดือน 
 

คาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอเดือน ปจจัยสวน
ประสมทาง
การตลาด
บริการ 

ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001- 5,000 บาท 5,001 - 7,000 บาท 7,001 บาท ขึ้นไป 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ 

สามารถใชไดกับ
เครื่องเอทีเอ็มทุก
ธนาคารในประเทศ     
              (4.44: มาก) 

บัตรสามารถเปล่ียน
รหัสไดตามตองการ 
              (4.23: มาก) 

บัตรสามารถเปล่ียน
รหัสไดตามตองการ     
               (4.10: มาก) 

บัตรสูญหายแจง
อายัดที่ศูนยบริการ
ลูกคา Call Center
ธนาคารกรุงเทพได
ตลอด 24ช่ัวโมง           
       (4.50: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานการ
สรางและนําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ระดับบรรทัด
ขอความของเมนูใน
หนาจอ ตรงกับ
ปุมกดเวลาทํา
รายการจะไมสับสน    
              (4.21: มาก) 

ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ 
              (4.17: มาก) 

ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของ
ธนาคารกรุงเทพ 
               (4.14: มาก) 

บรรยากาศทั่วไป
ภายในธนาคาร
กรุงเทพ                 
               (4.45: มาก) 

ปจจัยดาน
บุคลากร 

พนักงานมีความรู
เก่ียวกับบัตร                
              (4.24: มาก) 

พนักงานมี
บุคลิกภาพและการ
แตงกาย สะอาด 
เรียบรอย นาเช่ือถือ 
              (4.03: มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพ
และการแตงกาย 
สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ  
               (3.98: มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพ
และการแตงกาย 
สะอาด เรียบรอย 
นาเช่ือถือ 
                (4.30:มาก) 

ปจจัยดานชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

ตู เอที เอ็มธนาคาร
กรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง        
              (4.24: มาก) 

ตูเอทีเอ็มธนาคาร
กรุงเทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง   

(3.94: มาก) 

ตู เ อที เ อ็ มธนาคาร
กรุ ง เทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง 
               (3.98: มาก) 

ตู เ อที เ อ็ มธนาคาร
กรุ ง เทพใหบริการ
ตลอด 24  ช่ัวโมง 
             (4.35: มาก) 
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ตารางท่ี 49 (ตอ) แสดงระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอบัตรเอทีเอ็มท่ีเปนบัตร
นักศึกษาของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จําแนกตามเพศตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอ
เดือน 
 

คาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอเดือน ปจจัยสวน
ประสมทาง
การตลาด
บริการ 

ต่ํากวา 3,000 บาท 3,001- 5,000 บาท 5,001 - 7,000 บาท 7,001 บาท ขึ้นไป 

ปจจัยดานราคา คาธรรมเนียมโอนเงิน
ที่ตูเอทีเอ็มไปยัง
ธนาคารกรุงเทพที่อยู
ในจังหวัดเดียวกันไม
เสียคาธรรมเนียมใน
การโอน       (3.80: 
มาก) 

คาธรรมเนียมโอน
เงินที่ตูเอทีเอ็มไปยัง
ธนาคารกรุงเทพที่
อยูในจังหวัด
เดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมในการ
โอน       (3.95: 
มาก) 

คาธรรมเนียมโอน
เงินที่ตูเอทีเอ็มไปยัง
ธนาคารกรุงเทพที่อยู
ในจังหวัดเดียวกันไม
เสียคาธรรมเนียมใน
การโอน                   
               (3.73: มาก) 

คาธรรมเนียมในการ
อ อ ก บั ต ร ใ ห ม 
ทดแทนบัตร เ ดิมที่
สูญหาย  ชํารุด  100 
บาท       (4.15: มาก) 

ปจจัยดาน
กระบวนการ
บริการ 

ขั้นตอนการเปดบัญชี
และสมัครทําบัตร        
                (3.68: มาก) 

ขั้นตอนการเปด
บัญชีและสมัครทํา
บัตร      (3.84: มาก) 

ขั้นตอนการเปดบัญชี
และสมัครทําบัตร    
               (3.92: มาก) 

ขั้นตอนในการทํา
บัตรทดแทนบัตรเดิม
ที่สูญหาย ชํารุด หรือ
ลืมรหัส   (4.15: มาก) 

ปจจัยดานการ
สงเสริม
การตลาด 

การสงเสริมการขาย 
โดยสงใบบันทึก
รายการชิงโชค หรือ
การเขารวมรายการรับ
สวนลดจากรานคา
ตาง ๆ     (3.96: มาก) 

การลด
คาธรรมเนียมแรก
เขาในการจัดทําบัตร   
              (3.62: มาก) 

การลดคาธรรมเนียม
แรกเขาในการจัดทํา
บัตร  
               (3.65: มาก) 

การลดคาธรรมเนียม
แรกเขาในการจัดทํา
บัตร        
               (4.05 มาก) 

 
จากตารางท่ี 49  พบวาความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยสวนประสม

การตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามคาใชจายเฉล่ียตอเดือนเฉล่ียตอเดือน  ไดผลสรุป ดังนี้ 
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 ดานผลิตภัณฑ/บริการ  คาใชจายเฉล่ียตอเดือนชวงตํ่ากวา 3,000 บาทมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ   สามารถใชไดกับเครื่องเอทีเอ็มทุกธนาคารในประเทศ ชวง  
3,001- 5,000 บาท และชวง 5001 – 7,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก คือ 
บัตรสามารถเปล่ียนรหัสไดตามตองการ  ชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน  7,001 บาท ข้ึนไปมีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก คือ บัตรสูญหายแจงอายัดท่ีศูนยบริการลูกคา Call Centerธนาคาร
กรุงเทพไดตลอด 24ช่ัวโมง                   

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน ชวง  
3,001- 5,000 บาท ชวง 5,001 – 7,000 บาท  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ  
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ  ชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน  ตํ่ากวา 3,000  บาท มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ  มีระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอ ตรงกับ
ปุมกดเวลาทํารายการจะไมสับสน   
                     ดานบุคลากร   ทุกชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับ
แรก  คือ  พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย สะอาด เรียบรอย นาเช่ือถือ ยกเวนชวงตํ่ากวา 
3,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับบัตร 

ดานชองทางการจัดจําหนาย   ทุกชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอปจจยั
ยอยเปนอันดับแรก  คือ    ตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพใหบริการตลอด 24  ช่ัวโมง   

ดานราคา  คาใชจายเฉล่ียตอเดือนทุกระดับ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับ
แรก  คือ  คาธรรมเนียมโอนเงินท่ีตูเอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพท่ีอยูในจังหวัดเดียวกันไมเสีย
คาธรรมเนียมในการโอน ยกเวน   ชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน  7,001 บาท ข้ึนไปมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยเปนอันดับแรก คือ คาธรรมเนียมในการออกบัตรใหม ทดแทนบัตรเดิมท่ีสูญหาย ชํารุด 
100 บาท 

ดานกระบวนการบริการ   ทุกชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเปนอันดับแรก  คือ  ข้ันตอนการเปดบัญชีและสมัครทําบัตร  ยกเวนชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน  
7,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก  คือ ข้ันตอนในการทําบัตรทดแทน
บัตรเดิมท่ีสูญหาย ชํารุด หรือลืมรหัส    

ดานการสงเสริมการตลาด   ทุกชวงคาใชจายเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเปนอันดับแรก  คือ   การลดคาธรรมเนียมแรกเขาในการจัดทําบัตร  ยกเวนชวงคาใชจายเฉล่ีย
ตอเดือน  ตํ่ากวา 3,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเปนอันดับแรก คือ การสงเสริมการขาย 
โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคาตาง 
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ในแตละปจจัยยอยยังพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความไมพึงพอใจตอปจจัยยอย

ดังตอไปนี้ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง ความ

ชัดเจนของขอมูลบนบัตร จํานวน 4 รายคิดเปนรอยละ 1.4 
 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเรียงลําดับดังนี้ 
คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร  200 บาท จํานวน 10 รายคิดเปนรอยละ 3.6 คาธรรมเนียมถอนเงิน
สดผานตูเอทีเอ็มธนาคารอ่ืนท่ีอยูในจังหวัดเดียวกัน จํานวน 7 รายคิดเปนรอยละ 2.5 คาธรรมเนียม
โอนเงินผานตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพไปยังธนาคารกรุงเทพในตางจังหวัด จํานวน 6 รายคิดเปน
รอยละ 2.1 
 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอย
เรียงลําดับดังนี้ จํานวนตูเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพมีมากเพียงพอในการใหบริการ จํานวน 7 ราย
คิดเปนรอยละ 2.5 สถานท่ีติดตั้งตูเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมีความสะดวกในการใชบริการจํานวน   
6 รายคิดเปนรอยละ 2.1 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง 
การสงเสริมการขาย โดยสงใบบันทึกรายการชิงโชค หรือการเขารวมรายการรับสวนลดจากรานคา
ตาง ๆ จํานวน 7 รายคิดเปนรอยละ 2.5 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง พนักงานจาย
บัตรใหกับลูกคาดวยความรวดเร็ว  พรอมท้ังแนะนําวิธีการใชอยางละเอียด จํานวน 4 รายคิดเปน
รอยละ 1.4 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยเร่ือง ระดับบรรทัดขอความของเมนูในหนาจอ ตรงกับปุมกดเวลาทํารายการจะไม
สับสน จํานวน 6 รายคิดเปนรอยละ 2.1 
 ปจจัยดานกระบวนการบริการ ผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจตอปจจัยยอยเร่ือง 
ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตรจํานวน 12 รายคิดเปนรอยละ 4.3 
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ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโจตอบัตรประจําตัว
นักศึกษาท่ีเปนบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ผูศึกษามีขอเสนอแนะโดยมุง
สนใจตอปจจัยท่ีมีผลโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับนอย และปจจัยผูตอบแบบสอบถามไมพึงพอใจ  
ปรับปรุงแกไขปญหาท่ีลูกคาพบการใชบริการ และเพื่อเปนการขยายฐานลูกคาตอไป โดยขอเสนอ
และมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 ดานการสงเสริมการตลาด  ธนาคารควรเพ่ิมการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ 
ท่ีเขาถึงนักศึกษาไดมากท่ีสุด เชน การโฆษณาผาน เว็ปไซต ใบปลิวแผนพับโปสเตอร ปายประกาศ
ตามอาคารเรียน หอพัก และท่ีคณะ เพื่อใหลูกคาไดรับรูถึงสิทธิประโยชน วิธีการใชงาน ข้ันตอน
วิธีการแกปญหาท่ีเกิดข้ึน  รวมถึงรายการสงเสริมการขายท่ีมีขณะน้ัน  
 ธนาคารควรพิจารณา ปรับปรุงกิจกรรมการสงเสริมการตลาดในทุกดานโดยเฉพาะ
การโฆษณาประชาสัมพันธ ให มีประสิทธิภาพมากยิ่ ง ข้ึน  เชน  มีการส งขอความผ าน
โทรศัพทเคล่ือนท่ีถึงผูใชบัตรเพ่ือแจงสิทธิประโยชนของผูใชบัตร ควรมีการจัดกิจกรรมสงเสริม
การขายท่ีนาสนใจ เพื่อกระตุนใหมีการใชบัตรมากข้ึน โดยเปนการคืนกําไรใหกับลูกคาตามความ
เหมาะสม และทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและใชบริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารอยางตอเนื่อง 
เชน รวมกับบริษัทเจาของเครือขายสัญญาณโทรศัพทเคล่ือนท่ี จัดรายการสงเสริมการขายโดย ให
ลูกคาชําระคาบริการ หรือเติมเงินผานตูเอทีเอ็ม โดยใหสวนลดในการทํารายการหรือสงชิงโชคใบ
บันทึกรายการของเครือข ายนั่นๆ  โดยมีรางวัล ท่ีน าสนใจเชน  ต๋ัวหนัง  บัตรคอนเสิรต 
โทรศัพทเคล่ือนท่ี เปนตน  
 ธนาคารควรจัดทําการสงเสริมการขายใหกับลูกคา เพื่อท่ีทําใหลูกคาเกิดความรูสึกวา 
ธรรมเนียม 200 บาทนั้นไมสูงเกินไป เชน การสงใบบันทึกรายการชิงโชค การสะสมแตมแลกของ
รางวัล ในชวงเวลาตาง ๆ เชน แลกถุงผาลดโลกรอน เส้ือแจคเก็ต เปนตน 
 
 ดานกระบวนการ   ธนาคารควรปรับปรุงข้ันตอนต้ังแตการออกบัตรและออกบัตร
ทดแทนโดยตัดข้ันตอนการทํางานท่ีลาชาออกไป ทําใหกระบวนการส้ันและรวดเร็วข้ึน โดยเฉพาะ
ชวงเวลารับบัตรคืน ภายหลังจากการถูกยืดบัตร ธนาคารควรเพ่ิมรอบการดูแลเคร่ืองเอทีเอ็มเพื่อนํา
บัตรท่ีถูกยึดออกมาคืนใหกับลูกคา  
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 ดานราคา ธนาคารควรประชาสัมพันธช้ีแจงใหทราบถึงคาธรรมเนียมเอทีเอ็มตาง ๆ 
รวมถึงความแตกตางของคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาและบริการการท่ีตางกันของแตละ
ธนาคาร ผานทางชองทางตาง ๆ เชน เว็บไซตของธนาคาร ประกาศของธนาคาร รวมถึงใบปลิวแผน
พับท่ีแสดงคาธรรมเนียมของธนาคารตาง ๆ ในการชําระคาสินคา และบริการ เพื่อท่ีทําใหลูกคา
ทราบถึงคาธรรมเนียมของแตละธนาคารทําใหลูกคาสามารถเลือกใชบริการไดตามความพอใจและ
เหมาะสม 
  
 ดานชองทางการจัดจําหนาย   ธนาคารควรจะจัดทําศึกษาสถิติการใชงาน และทําสถิติ
ดังกลาวมาจัดการกับปญหาท่ีเกิดข้ึนกับตูเอทีเอ็มในแตละตู เพื่อปรับปรุงการใหบริการใหเหมาะสม
กับลูกคาในพื้นท่ีนั้น เชน ปรับปรุงการบรรจุเงินในปริมาณท่ีเหมาะสมในแตละตู เช็คหมึกพิมพให
สามารถพิมพไดชัดเจน รวมถึงปรับปรุงจํานวนวันและจํานวนรอบในการเขาไปดูแลตรวจเช็ค
เคร่ืองเอทีเอ็มเพื่อไมใหเกิดปญหาเคร่ืองขัดคลอง ซ่ึงอาจจะสงผลตอช่ือเสียง และความเช่ือม่ันของ
ลูกคาตอธนาคารได ธนาคารควรมีการออกสํารวจพื้นท่ีเปนประจําทุกเดือน  เพื่อเก็บขอมูลการ
ขยายตัวและการเติบโตของพื้นท่ี  นํามาวิเคราะหถึงความเปนไปไดท่ีจะติดต้ังตูเอทีเอ็มเพิ่มข้ึนใน
บริเวณท่ีมีจํานวนผูใชบริการมากเพื่อบริการลูกคาไดอยางครบถวน กรณีท่ีจะตัดต้ังตูเอทีเอ็มใหม
ควรคํานึงถึงความปลอดภัย และความสะดวก ในสวนจุดท่ีมีการติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มแลวควรมีการ
พิจารณาทบทวนจุดติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มวา จุดใดบางท่ียังไมเหมาะสมควรมีการยายจุดติดต้ังซ่ึงควร
ท่ีจะคํานึงในเร่ืองของความปลอดภัยเปนหลัก ซ่ึงจุดดังกลาวไมควรเปนท่ีเปล่ียว ลับตา ธนาคารควร
เพิ่มคูสายโทรศัพทในการใหบริการทั้งบริการบัวหลวงโฟน 1333 และท่ีสาขาของธนาคารเพ่ือท่ีจะ
ใหบริการลูกคาใหไดรับความสะดวกในการติดตอ และแกปญหาตาง ๆ ของลูกคา 
 
 ดานบุคลากร   ธนาคารควรเพิ่มจํานวนพนักงานในชวงเวลาท่ีลูกคามากเพ่ือสามารถ
บริการลูกคาไดอยางรวดเร็ว งานท่ีทําออกมาจะไดไมผิดพลาด ทําการตลาดภายใน (Internal 
Marketing) ฝกอบรมในเร่ืองการบริการใหบริการอยางเสมอภาคไมเลือกปฏิบัติ และไมผิดพลาด 
โดยปรับปรุงการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ (Productivities) ใหดีกวาท่ีเปนอยู เชนกําชับให
พนักงานบริการตามมาตรฐานในการทํางานตาง ๆ เพิ่มข้ันตอนการตรวจสอบความถูกตองของ
เอกสารงานท่ีทําเพื่อความถูกตองเรียบรอย ในกรณีท่ีพนักงานไมอยู ควรจัดพนักงานใหสามารถ
ทํางานแทนกันได นอกจากนี้ธนาคารอาจจะมีการกําหนดใหมีการประเมินพนักงานรายบุคคล โดย 
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ใหลูกคาเปนผูประเมิน เพื่อท่ีจะวัดความสามารถในการใหบริการของพนักงาน และผลการประเมิน
จะเปนตัวช้ีวัด เพื่อปรับปรุงการใหบริการตอไป  

 

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ธนาคารควรพิจารณาทบทวนบริเวณ
โดยรอบจุดติดต้ังเครื่องเอทีเอ็มในปจจุบันวา จุดใดบางไมเหมาะสมควรแกไขปรับปรุงในเรื่อง
ใดบาง โดยเฉพาะการติดต้ังไฟฟาใหแสงสวางเพิ่มข้ึน จัดการบริเวณโดยรอบใหสะอาด ถาพิจารณา
ตัวตูแลวพบตูมีสภาพเกา แปนพิมพลบเลือนธนาคารควรเปล่ียนเคร่ืองท่ีเกาออกไป และนําเคร่ือง
ใหมท่ีใชงานงายกวาสะดวกกวาแทนท่ี หรือนําตูดังกลาวไปทําความสะอาดหรือทําสีใหมเพื่อทําให
นาใชงานยิ่งข้ึน 

  

 ดานผลิตภัณฑ/บริการ    ธนาคารควรจะพิจารณาศึกษาความแข็งแรงและความ
สวยงามของบัตร ตลอดจนความครบถวนสมบูรณถูกตองของขอมุลบนบัตร เพื่อท่ีจะทําให
ผลิตภัณฑไดรับความพึงพอใจและนาสนใจ ในเร่ืองของความสวยงามของตัวบัตร ธนาคารอาจจะมี
การปรับปรุงความสวยงามของบัตร เชน จัดประกวดออกแบบบัตร แลวใหนักศึกษาจํานวนหนึ่งมี
สวนรวมออกเสียงเลือก เพื่อใหตรงกับความตองการของกลุมลูกคานักศึกษาดังกลาว และในเร่ือง
ขอมูลบนบัตรธนาคารควรท่ีจะปรับปรุงแกไขใหชัดเจนมากข้ึน 
 เพิ่มการโฆษณาประชาสัมพันธผานส่ือในชองทางตาง ๆ ของธนาคารเชน การ
โฆษณาประชาสัมพันธบนหนาจอเคร่ืองเอทีเอ็มในเร่ืองข้ันตอนการทําธุรกรรมตาง ๆ บนเคร่ือง
เอทีเอ็มวามีข้ันตอนอะไรบาง โดยใชใบปลิวแผนพับในเรื่องสิทธิประโยชนท่ีมีของบัตร สถานท่ี
ติดตอสําหรับการแจงปญหา (บัวหลวงโฟน) ตลอดจนเวลาทําการของชองทางในการรับแจงปญหา 
รวมถึงข้ันตอนวิธีการปฏิบัติแนวทางการแกปญหาเม่ือลูกคาประสบปญหาในเร่ืองการแจงบัตรหาย
นอกเวลาทําการได นอกจากนี้ควรเพิ่มสิทธิประโยชนของตัวบัตรใหมากยิ่งข้ึน เชน สามารถใชเปน
บัตรเงินสดได เพราะการเพ่ิมสิทธิประโยชนนอกเหนือจาก เปนการเพ่ิมการบริการใหกับลูกคาแลว 
ยังเปนการเพิ่มโอกาสในเร่ืองของคาธรรมเนียม และรายไดตาง ๆ จากการใชบริการ 
 ธนาคารควรจัดตูรับความคิดเห็น และปญหาของผูใชบริการ เพื่อนําความคิดเห็นและ
ปญหาท่ีเกิดจากการใชบริการมาพิจารณาปรับปรุงแกไขการใหบริการใหดียิ่ง ๆ ข้ึน เพราะปญหา
ตาง ๆ ควรจะไดรับการสะทอนตอบกลับจากมุมมองของผูใชบริการ เพื่อนําขอมูลมาใชในการขยาย
ฐานลูกคาตอไปในอนาคต 


