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บทคัดย่อ 

การค้นคว้าแบบอิสระนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาสถาบันการธนาคารต่อบัตร

นักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว (มหาชน) ในนครหลวงเวียงจันทน์ สปป.ลาว กลุ่มตัวอย่าง

ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ นักศึกษาที่ลงทะเบียนเรียนในสถาบันการธนาคาร จํานวน 370 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เครื่องมือในการเก็บข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนาได้แก่ ความถี่ ร้อยละ และคา่เฉลี่ย 

 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 18-22 ปี  ระดับการศึกษาปริญญาตร ี 

อาชีพนักเรียน/นักศกึษา รายได้เฉลี่ยตอ่เดือนตํ่ากว่า 1,500,000 กีบ ใช้บริการเอทีเอ็มมากกว่า 1 เดือนต่อครัง้ ในช่วงเวลา

ที่ใช้บ่อยที่สุดคือ เวลา 12.01-18.00 น. ใช้บริการในวันจันทร์ เหตุผลที่เลือกใช้บริการคือสามารถใช้บริการได้ตลอด 24 

ชั่วโมง และทุกวัน ประโยชน์ที่ได้รับมาก กว่าด้านอื่น คือ ใช้เพ่ือการถอนเงนิสด โดยสถานที่ที่นักศกึษาสถาบันการธนาคาร

ใช้บริการบ่อยที่สุดคือ ด้านหน้าสถาบันการธนาคาร ซึ่งการถอนเงินในแต่ละคร้ังเป็นจํานวนเงินระหว่าง 50,000-150,000 

กีบ ซึ่งพบว่าปัญหาที่ไม่สามารถใช้บรกิาร หรือไม่สะดวกในการใช้บริการบ่อย คือ ตู้เอทีเอ็มขัดข้องบ่อย  

ผลการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามต่อบัตร

นักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว ค่าเฉลี่ยโดยรวมในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย  3.57) เรียงลําดับ

คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ (ระดับมาก 3.83) รองลงมาคือ ด้านบุคลากร  (ระดับมาก 3.77) ด้านกระบวนการ 

(ระดับมาก 3.59) ด้านลักษณะทางกายภาพ (ระดับมาก 3.53) สําหรับปัจจัยที่ใหร้ะดับที่มีผลต่อการตัดสนิใจมีคา่เฉลี่ยใน

ระดับปานกลางได้แก่ ด้านการส่งเสริมการตลาด (ระดับปานกลาง 3.49) ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย (ระดับปานกลาง 

3.42) และดา้นราคา (ระดับปานกลาง 3.37) ตามลําดับ 

ดา้นผลิตภัณฑ์ พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย3.83) ต่อปัจจัยย่อย

ที่มีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรก คือ ธนาคารมีชื่อเสียงและมีความเช่ือม่ันจากลูกค้า (ระดับมาก 4.34) และปัจจัยย่อย

ที่มีคา่เฉลี่ยความพึงพอใจลําดับสุดท้ายคือ รูปแบบและสีสันของบัตรมีความสวยงาม (ระดับปานกลาง 3.41) 

                                                            
 * นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ สําหรับผู้บริหาร จังหวัดเชียงใหม ่คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
** ดร. อาจารย์ภาควิชาการเงินและการธนาคาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชียงใหม่ 
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ด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.37) ต่อปัจจัย

ย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ อัตราค่าธรรมเนียมของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว ในทําธุรกรรม

ทางการเงินผ่านตู้เอทีเอ็มต่าง ๆ (ระดับปานกลาง 3.48) และปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับสุดท้ายคือ  

อัตราค่าธรรมเนียมการส่งข้อความ (SMS) (ระดับปานกลาง 3.26) 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  

(ค่าเฉลี่ย 3.42) ต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ สถานที่ตัง้ตู้เอทีเอ็มในแต่ละแห่งมีความปลอดภัยใน

การใช้บริการ (ระดับมาก 3.50) และปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับสุดทา้ยคือ จํานวนตูเ้อทเีอ็มมีเพียงพอและ

ทั่วถึงในการให้บริการ (ระดับปานกลาง 3.31) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 

3.49) ต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ โทรทัศน์ นิตยสารและ

หนังสือพิมพ์ เป็นต้น (ระดับมาก 3.69) และปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับสุดท้ายคือ มีการแจ้งข่าวสารทาง

แผ่นพับ ใบปลิวและป้ายโฆษณา (ระดับปานกลาง 3.29) 

ด้านบุคลากร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.77)  ต่อปัจจัยย่อย

ที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแต่งกายที่สุภาพเป็นระเบียบเรียบร้อยน่าเชื่อถือ 

(ระดับมาก 4.01) และปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับสุดท้ายคือ พนักงานให้คําปรึกษาและให้บริการลูกค้า

อย่างเสมอภาค (ระดับมาก 3.60) 

ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.60)  

ต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ มีความปลอดภัยผู้ใช้ไม่ต้องถือเงินสดจํานวนมากที่มีระบบป้องกันใน

เร่ืองความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงนิต่างๆที่ได้มาตรฐานสากล (ระดับมาก 3.80) และปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจลําดับสุดทา้ยคือ บริเวณรอบๆที่ตั้งตู้เอทีเอ็มของธนาคารมีความสะอาด (ระดับปานกลาง 3.26) 

ด้านกระบวนการ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.59) ต่อปัจจัย

ย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ ข้อมูลบนบัตรถูกต้องตามเอกสารที่ได้แจ้งไว้กับธนาคาร (ระดับมาก 3.79) 

และปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับสุดท้ายคือ ข้ันตอนและเวลาในการรอคอยรับบัตรหลังจากสมัคร  

(ระดับปานกลาง 3.29) 

ABSTRACT 

This independent study aims to examine satisfaction of Banking Institute students in Vientiane, Lao 

PDR. towarding student ATM card of Banque Pour le Commerce Exterrieur Lao Public. Samples of this study were 

identified to 370 students registering on courses at the Banking Institute. Questionnaires were used as the tool to 

collect data. Data obtained were, then, analyzed by the use of descriptive statistics, consisting of frequency, 

percentage, and mean. 
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The findings presented that most respondents were female in the age of 18-22 years and studied in Bachelor’s 

degree. They were students, whose monthly income was lower than 1,500,000 Kip. They frequently used ATM 

service more than once in a month, during 12.01-18.00 hrs. on Monday. The Major Reason of using ATM service 

was its daily at 24-hour service. The most benefit as gained from ATM service was the ability to get cash 

withdrawal service. Place where they mostly took the service from was at the front of Banking Institute. In each 

time, they made money withdrawal at the amount of 50,000-150,000 Kip. Major problem in using ATM service 

was the frequent error of ATM machine. 

The results of the study on service marketing mix revealed that in an overview (at the mean value 3.57), 

factors namely product/service (at the mean value 3.83), people (at the mean value 3.77), process (at the mean 

value 3.59), and physical evident (at the mean value 3.53) respectively affected the satisfaction of respondents 

towards student ATM card of Banque Pour le Commerce Exterrieur Lao Public at high level. In the meanwhile, 

factors namely promotion (at the mean value 3.49), place (at the mean value 3.42), and price (at the mean value 

3.37) respectively affected their satisfaction at a moderate level. 

Regarding product factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was ranked at high 

level (at high level 3.83). The top satisfying element was the fame of the bank and the reliance of customers (at 

high level 4.34) and the last satisfying element was beautiful design and colors of the card (at a moderate level 

3.41). 

In price factor, the finding showed that in an overview, their satisfaction was ranked at moderate level (at a 

moderate level 3.37). The top satisfying element was the ATM transaction fee as determined by the of Banque Pour 

le Commerce Exterrieur Lao Public (at a moderate level  3.48) and the last satisfying element was the short 

message service (SMS) fee (at the mean value of 3.26). 

In place factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was ranked at moderate level (at 

a moderate level 3.42). The top satisfying element was the safety location of ATM machine (at high level 3.50) and 

the last satisfying element was the sufficient number of ATM machines to thoroughly serve customers (at a 

moderate level 3.31). 

In promotion factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was ranked at moderate 

level (at a moderate level 3.49). The top satisfying element was the advertisement on media such as radio, 

television, magazine, newspaper, and etc. (at high level 3.69) and the last satisfying element was the circulation of 

service news and information via brochure, leaflet, and poster (at a moderate level 3.29). 

In people factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was ranked at high level (at 

high level 3.77). The top satisfying element was the polite and reliable personality and dressing of staff (at high level 

4.01) and the last satisfying element was the fair advises and services that the staff provided to customers (at high 

level 3.60).  
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In physical evidence factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was ranked at high 

level (at high level 3.60). The top satisfying elements were the security of the users themselves as they did not 

need to carry a large amount of money and the international standard security protection system for ATM money 

transactions (at high level 3.80) and the last satisfying element was the clean surroundings where the ATM 

machines were installed (at a moderate level 3.26). 

In process factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was ranked at high level (at 

high level 3.59). The top satisfying element was the correct information appeared on the card in accordance with 

the information given to the bank (at high level 3.79) and the last satisfying element was the procedures and times 

being spent for producing a card after the application process was finished (at a moderate level 3.29). 

บทนํา 

สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว หรือ สปป.ลาว (Lao People’s Democratic Republic) เป็นประเทศที่

กําลังพัฒนาทางเศรษฐกิจของประเทศ   อาทิ การลงทุนทางด้านการศึกษา  ดา้นอุตสาหกรรมและเกษตรกรรม ด้านฝีมือ

แรงงาน ด้านการค้าและการบริการล้วนแล้วแต่เป็นการลงทุนจากนักธุรกิจภายในประเทศและต่างประเทศ ในภาวะ

เศรษฐกิจปัจจุบัน ที่มีการแข่งขันสูง ในธุรกิจธนาคารมีแนวโน้มการเจริญเติบโตสูงอย่างต่อเน่ือง ดังนัน้ ธนาคารหลายแห่ง

ได้ปรับปรุงการให้บริการให้ได้รับมาตรฐานสากลไปพร้อมๆ    กับการพัฒนาด้านเทคโนโลยีเคียงคู่กับการขยายฐาน    

การบริการแก่ลูกค้า  เพ่ือให้ได้รับความสะดวกสบายและปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน   โดยตอบสนองกับ

พฤติกรรมการใช้ชีวิตของคนรุ่นใหม่ด้วยการนําเอาเทคโนโลยีใหม่ๆ เข้ามาใช้อํานวยความสะดวกในการบริการแก่ลูกค้า 

ด้วยการนําเอาบริการด้านการเงินที่เป็นเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส์ (ATM)    ซึ่งเป็นเคร่ืองที่ให้บริการที่ใช้แทนการที่ต้องไป     

เข้าแถวทํารายการที่เคาน์เตอร์ของธนาคาร   สามารถเลือกใช้บริการชําระค่าสาธารณูปโภค หรือใช้เป็นส่วนลดใน

ร้านอาหาร และร้านค้า ด้วยการใช้บัตรเอทีเอ็มและไม่ต้องถือเงินสดไว้เป็นจํานวนมาก  

จากการรายงานธนาคารแห่ง สปป. ลาว  ณ เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 ธนาคารพาณิชย์ที่ได้รับใบอนุญาตให้

ดําเนินกิจการด้านธนาคาร ทั้งหมดจํานวน 35 แหง่ ซึ่งมี 21 แห่ง ที่เปิดให้บริการการทําธุรกรรมทางการเงินโดยผา่นระบบ

เอทีเอ็ม ซึ่งส่วนใหญ่มีลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่เหมือนกัน ลูกค้าต้องทําการเปิดบัญชีของลูกค้าไว้กับธนาคารเปิดบัญชีข้ัน

ตํ่าที่เป็นสกุลเงินกีบจํานวน 50,000 กีบ   สกุลเงินดอลลาร์สหรัฐ เท่า 10 ดอลลาร์     และสกุลเงินบาทอยู่ที่ 500 บาท 

ต่อบัญชี  และเสียค่าธรรมเนียมในการออกบัตรเอทเีอ็มใหม ่โดยคิดตามประเภทของบัตรของแต่ละธนาคาร  และสามารถ

ใช้บริการได้ทันทเีมื่อเปิดใช้บริการ   นอกจากนี้ ธนาคารยังคิดอัตราดอกเบี้ยเงินฝากให้ตามประเภทของบัญชี   

 ปัจจุบัน ธนาคารพาณิชย์ของรัฐ 2 แห่ง ได้เล็งเห็นฐานกลุ่มลูกค้าใหม่ที่เป็นกลุ่มนักศึกษาโดยการปรับกลยุทธ ์ 

ที่มุ่งเป้าไปยังกลุ่มนักศึกษาตามสถาบันการศึกษาต่างๆ  โยการทําสัญญาร่วมกันกับวิทยาลัยและมหาวิทยาลัยต่างๆ  ทั่ว

ประเทศ   ซึ่ งเป็นผลิตภัณฑ์ ในรูปแบบของบัตรนักศึกษาแบบบัตรเอที เอ็ม    ดังนั้น  ธนาคารพัฒนาลาวจึงได ้

เจาะกลุ่มเป้าหมายที่เป็นนักศึกษาในวิทยาลัย ส่วนธนาคารการค้าต่างประเทศลาว ได้ทําสัญญากับมหาวิทยาลัยและ

สถาบันการธนาคาร  จากรายงานของธนาคารแห่ง สปป. ลาว ในช่วงระยะเวลา 2-3 ปี นี้   มีจํานวนตู้เอทีเอ็มเพิ่มข้ึนมาก
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จากสถิติในปี 2555   มีตู้เอทีเอ็มเพียง 565 ตู้ ทั่วประเทศ    ในปี 2556 เพิ่มขึ้น 728 ตู้ หรือเท่ากับ 22.39 % เมื่อ    

เทียบกับปี 2555 และในปี 2557  ณ เดือน สิงหาคม มีตู้เอทีเอ็มเพิ่มมากข้ึนถึง 816 ตู้  หรือเทา่กับ 10.78 % เมื่อเทียบกับ

ป ี2556  (ธนาคารการค้าต่างประเทศลาว (มหาชน), 2557: ออนไลน)์ 

สถาบันการธนาคารได้เริ่มก่อตั้งข้ึนในวันที่ 5 มกราคม พ.ศ. 2522 เป็นระยะเวลา 35 ปี   มีการจัดฝึกอบรมให้

พนักงานทั่วระบบธนาคารและนักศึกษาจนถึงปัจจุบัน ซึ่งในปี 2557 มีนักศกึษาทั้งหมด 4,576 คน (ฐานข้อมูลงานทะเบยีน

และสถิติ นักศึกษาของสถาบันการธนาคาร, 2557) จากตารางที่  1.1 ซึ่ งแสดงจํานวนศึกษา ระหว่างปี  2553  

ถึง 2557 เห็นได้ว่าจํานวนนักศึกษาสถาบันการธนาคารมีจํานวนเพิ่มข้ึนในแต่ละปี ซึงถือได้ว่าสถาบันการธนาคารเป็นที่

ผลิตบุคลากรด้านการบริทางการเงิน ในปี 2554  สถาบันการธนาคารจึงได้เปลี่ยนบัตรนักศึกษาแบบเดิมมาเป็นบัตร

เอทีเอ็มเป็นแห่งแรก  และในปี 2556 มหาวิทยาลัยแห่งชาติ ซึ่งเป็นมหาวิทยาลัยอันดับหนึ่งของประเทศ ได้เปลี่ยนบัตร

นักศึกษาเช่นเดียวกัน  โดยธนาคารเป็นผู้จัดทําบัตรนักศกึษาแบบบัตรเอทีเอ็มให้แกน่ักศึกษาทุกคน  เพื่อให้นักศึกษาได้รับ

ความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงิน  อาทิ การฝาก การถอน การโอนชําระค่าเทอม ซึ่งมีความปลอดภัยมากกว่า

การถือเงินสด   สามารถใช้บัตรดังกล่าวติดต่อกับหน่วยงานต่างๆ  อีกทั้งยังใช้ยืมและคืนหนังสือของห้องสมุดแทนบัตร

ประจําตัวประชาชน  และในส่วนของธนาคารเอง ยังสามารถลดจํานวนพนักงานที่ใหบ้ริการลูกค้าตามเคาน์เตอร์ต่างๆ โดย

นักศึกษาถือได้ว่า เป็นผู้ที่มีกําลังซื้อและใช้บริการบัตรเอทีเอ็มดังกล่าวเป็นบัตรประจํา  ซึ่งเมื่อนักศึกษาสําเร็จการศึกษา 

แล้ว จะยังคงมีความรักและความผูกพันกับธนาคารต่อไปในอนาคต 

 ตารางที่ 1 แสดงจํานวนและร้อยละของนักศกึษาสถาบันการธนาคาร   หน่วย:คน 

สาขาวิชา 
ปี

2553 2554 2555 2556 2557 

การธนาคาร 1,129 2,540 3,173 2,794 2,538 

การเงนิ 375 1,132 1,538 1,509 1,601 

การบัญชี 180 215 587 442 437 

รวม 1,684 3,887 5,298 4,745 4,576 

ร้อยละ (เพิ่มขึ้นในแต่ละปี) 100% 130.82% 36.30% -10.44% -3.56% 

ดังนัน้ ผู้ศึกษาจงึมีความสนใจที่จะศกึษาความพึงพอใจของนักศกึษาสถาบันการธนาคารที่ใช้บริการบัตรนักศึกษา

แบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว เพื่อจะได้ทราบความพึงพอใจและปัญหาของนักศึกษาที่มีต่อบัตร

นักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มและเพ่ือนําข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปปรับปรุงและพัฒนากลยุทธ์การใช้บัตรเอทีเอ็ม  

ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคในกลุ่มที่เป็นนักศึกษา 
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วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในสถาบันการธนาคารในนครหลวงเวียงจันทน์  สาธารณรัฐประชาธิปไตย

ประชาชนลาว ต่อการใช้บัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของนักศึกษาสถาบันการธนาคารต่อบัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร

การค้าต่างประเทศลาว ในนครหลวงเวียงจันทน์ สปป.ลาว  

2. เพื่อนําข้อมูลที่ได้ไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการเพื่อขยายฐานลูกค้าในการให้บริการบัตร

ประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาโดยอยู่บนพื้นฐานของกรอบแนวคิดด้านแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องคือ แนวคิดส่วน

ประสมการตลาด ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้มุ่งศึกษาทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการใช้บริการบัตรนักศึกษาแบบ

บัตรเอทีเอ็ม และศึกษาพึงพอใจของนักศึกษาสถาบันการธนาคารต่อบัตรนัก ศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้า

ต่างประเทศลาว ในนครหลวงเวียงจันทน์ สปป.ลาว  ที่มีต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) ประกอบด้วยปัจจัย

ด้าน 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) 2) ราคา (Price) 3) ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place) 4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  

5) บุคคล (People) 6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 7) กระบวนการ (Process) 

การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค เป็นวิธีการศึกษาที่แต่ละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใช้ทรัพยากร เช่น เวลา 

บุคลากร และอื่นๆ เกี่ยวกับการบรโิภคสนิคา้ ซึ่งนักการตลาดต้องศึกษาว่าสินค้าที่เขาจะเสนอนัน้ ใครคือผูบ้ริโภค (Who?) 

ผู้บริโภคซื้ออะไร (What?) ทําไมจึงซื้อ (Why?) ซื้ออย่างไร (How?) ซื้อเม่ือไร (When?) ซื้อที่ไหน (Where?) ซื้อและใช้

บ่อยคร้ังเพียงใด (How often) รวมทั้งการศึกษาว่าใครมีอิทธิพลต่อการซื้อเพื่อคน้หาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤตกิรรม

ผู้บริโภค? 

การศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบด้วยผลติภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจําหน่าย 

(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ 

(Process) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) คือ สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแก่ตลาดเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ

สร้างคุณค่าให้เกิดขึ้น บริการเป็นผลิตภัณฑ์อย่างหนึ่ง แต่เป็นผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีตัวตน (Intangible Product) ไม่สามารถ 

จับต้องได้ มีลักษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก ความรวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การให้

ความเห็น การให้คําปรึกษา เป็นต้น   บริการจะต้องมีคุณภาพเช่นเดียวกับสินค้า   แต่คุณภาพของบริการจะต้องมาจาก

หลายปัจจัยประกอบกัน  ทั้งความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนักงาน ความทันสมัยของอุปกรณ ์ 
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ความรวดเร็วและความต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานที่ เพื่อที่ธุรกิจจะสามารถ

นําเสนอผลิตภัณฑ์บริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าได้มากที่สุด 

2. ราคา (Price) คือ ต้นทุนทั้งหมดที่ลูกค้าต้องจ่ายในการแลกเปลี่ยนกับสินค้าหรือบริการรวมถึงเวลา 

ความพยายามในการใช้ความคิดและก่อพฤติกรรม การตั้งราคามีผลอย่างมากต่อการตัดสินใจซื้อบริการของลูกค้า และ

ราคาของการบริการเป็นปัจจัยสําคัญในการบอกถงึคุณภาพที่ได้รับ กล่าวคือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการน่าจะสูงด้วย 

ทําให้ความหวังของลูกค้าต่อบริการที่จะได้รับสูงด้วย แต่ผลที่ตามมาคือ บริการต้องมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวัง

ของลูกค้าได้ ในขณะที่การตั้งราคาตํ่า ลูกค้ามักคิดว่าจะได้รับบริการที่มีคุณภาพด้อยตามไปด้วย ซึ่งถ้าหากตํ่ามากๆ 

ลูกค้าอาจจะไม่ใช้บริการได้  เน่ืองจากไม่กล้าเสี่ยงต่อบริการที่จะได้รับ   ดังนั้น  การตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ืองที่

ซับซ้อนยากกว่าการต้ังราคาของสินค้ามาก  ซึ่งผู้บริหารต้องไม่ลืมว่าราคาเป็นเงินที่ลูกค้าต้องจ่ายออกไปเพื่อรับบริการ 

ลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบราคากับคู่แข่งหรืออย่างน้อยจะเปรียบเทียบกับความคุ้มค่าที่ได้รับ 

3. ช่องทางการจัดจําหน่าย (Place)  เป็นกระบวนการทํางานที่จะทําให้สินค้าหรือบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้

ผู้บริโภคได้บริโภคสินค้าหรือบริการที่ต้องการ ในการจัดจําหน่ายต้องพิจารณาถึงความสะดวกสบาย ในการรับบริการ 

การส่งมอบสู่ลูกค้า สถานที่และเวลาในการส่งมอบ ลูกค้าควรจะเข้าถึงได้ง่ายที่สุดเท่าที่จะเป็นไปได้ในเวลาและสถานที่  

ที่ลูกค้าเกิดความสะดวกที่สุด ในการให้บริการนัน้ สามารถให้บริการผ่านช่องทางการจัดจําหนา่ยได้งา่ย  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการสื่อสารทางการตลาดที่ต้องแน่ใจว่าตลาดเป้าหมายเข้าใจ 

และให้คุณค่าแก่สิ่งที่เสนอขายประกอบไปด้วยการโฆษณา การส่งเสริมการขาย การประชาสัมพันธ ์การส่งเสริมการตลาด

จะช่วยกระตุ้นให้ลูกค้าทําตามในสิ่งที่เราคาดหวัง ได้แก่ การรู้จักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ์ เกิดความต้องการใช้ และ

การตัดสินใจซื้อและซื้อมากข้ึน   ดังนั้น สิ่งที่สําคัญในการวางแผนการส่งเสริมการตลาดธุรกิจต้องพิจารณาถึงพฤติกรรม

และความต้องการของลูกค้า เพื่อที่จะเลือกวิธีการติดต่อสื่อสาร (Communication) ที่สามารถเข้าถึงและจูงใจลูกค้าได้

เหมาะสม 

5. บุคคล (People) การบริการต้องมีความเกี่ยวข้องโดยตรงกับคนทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการ คนเป็น

ปัจจัยที่สําคัญที่อาจทําให้ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพหรือเป็นผู้ทําลายคุณภาพก็ได้ บริษัทต้องเตรียมกระบวนการเกี่ยวกับคน

หรือบุคลากรเป็นสําคัญตั้งแต่ การสรรหา รับเข้าทํางาน ฝึกอบรม และกระตุ้นพนักงาน โดยเฉพาะพนักงานในส่วนที่ต้อง

ติดต่อกับลูกค้าโดยตรง บุคลากรเป็นส่วนสําคัญที่จะทําให้ธุรกิจประสบความสําเร็จ เน่ืองจากบุคคลจะเข้ามา  

หรือไล่ลูกค้าไปจากการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพียงครัง้เดยีว โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ต้องอาศัยการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าสูง 

เช่น การรักษาพยาบาล การติดต่อทําธุรกรรมที่ธนาคาร เป็นต้น 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นองค์ประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกค้าสามารถมองเห็น 

และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาและตัดสินใจซื้อบริการได้  ตัวอย่างของสิ่งที่มองเห็นได้ เช่น อาคารสํานักงาน ทําเลที่ตั้ง 

รถยนต์ของบริษัท การตกแต่งสํานักงานของบริษัท เคร่ืองมือต่างๆ ที่ใช้พนักงาน สัญลักษณ์ของบริษัท สิ่งพิมพ์ที่บริษัท

จัดทําหรือเลือกใช้ และสิ่งที่มองเห็นต่างๆ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะสะท้อนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท แต่จะช่วยเสริมสร้าง

ความม่ันใจให้แก่ลูกค้า กล่าวคือ ลูกค้าจะอาศัยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพเป็นปัจจัยหนึ่งในการเลือกใช้บริการ  

โดยสิ่งแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพสูงตามไปด้วย 
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7. กระบวนการ (Process) เป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก    เป็นการสร้างสรรค์และ

การส่งมอบส่วนประกอบของผลิตภัณฑ์   โดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเป็นอย่างดี ต้องอาศัยพนักงานที่มี

ประสิทธิภาพ    หรือเคร่ืองมือทันสมัยในการทําให้เกิดกระบวนการที่สามารถส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้     เน่ืองจาก

การให้บริการโดยท่ัวไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน   หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมทําให้การบริการไม่

เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้า  กลยุทธ์ที่สําคัญสําหรับการบริการ คือ เวลา และประสิทธภิาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการ

บริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงต้องง่ายต่อการปฏิบัติการเพื่อที่พนักงานจะได้

ไม่เกิดความสับสน ทํางานได้อย่างถูกต้องและมแีบบแผนเดียวกัน และงานที่ได้ต้องดีมีประสทิธิภาพ 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง   

ลีนวัฒน์ ชาญไววิทย์ (2552)   ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อบัตรประจําตัว

นักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)   การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็มของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

ต่อส่วนประสมการตลาด บริการ (7 Ps’) ในกลุ่มนักศึกษาชั้นปีที่ 1  คณะผลิตกรรมการเกษตร มหาวิทยาลัยแม่โจ้   

ที่ใช้บัตรประจําตัวนักศึกษา ที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม จํานวน 280 ราย โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 18–20 ปี ศึกษาหลักสูตร 4 ปี มีค่าใช้จ่ายส่วนตัวตอ่เดือน ระหวา่ง 3,001–5,000 

บาท ใช้บริการเอทีเอ็ม 2-3 วัน/ครั้ง สิทธิประโยชน์ที่ได้รับมากกว่าด้านอื่น คือใช้เพื่อการถอนเงิน โดยใช้บริการบัตร

เอทีเอ็ม ช่วงเปิดภาคเรียนในวันจันทร์ ช่วงเวลา 12.01–18.00 น. นิยมใช้บริการที่ตู้เอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพภายใน

มหาวิทยาลัย ได้รับประโยชน์ในเร่ืองความสะดวก ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บัตรเอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพมากที่สุด 

โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีเอทีเอ็มรวมทุกธนาคาร จํานวน 2 ใบ 

จากการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ   ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแมโ่จ้ที่มี

ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็มพบว่า นักศึกษามีความพึงพอใจปัจจัยด้านต่างๆ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 

เรียงลําดับค่าเฉลี่ยคือ   อันดับความพึงพอใจ   ลําดับที่ 1 คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ  ลําดับที่ 2 คือ ปัจจัยด้าน  

การสร้างและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ลําดับที่ 3 คือ ปัจจัยด้านบุคลากร ลําดับที่ 4 คือ ปัจจัยด้านช่องทาง  

การจัดจําหน่าย  ลําดับที่ 5 คือ ปัจจัยด้านราคา   ลําดับที่ 6 คือ ปัจจัยด้านกระบวนการ ส่วนปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด นักศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับน้อย ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 

ผลการศึกษาด้านความพึงพอใจของนักศึกษาต่อปัจจัยย่อยลําดับแรกของแต่ละปัจจัยทั้ง 7 ด้าน พบว่า  

นักศึกษามีความพึงพอใจ  ในด้านผลิตภัณฑ์/บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

ต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ บัตรสามารถเปลี่ยนรหัสได้ตามต้องการ  

 ด้านราคา พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจลําดับแรกคือ ค่าธรรมเนียมโอนเงินที่ตู้เอทีเอ็มไปยังธนาคารกรุงเทพที่อยู่ในจังหวัดเดียวกันไม่เสีย

ค่าธรรมเนียมในการโอน 
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 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ต่อปัจจัยย่อยที่

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ ตูเ้อทเีอ็มธนาคารกรุงเทพให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับนอ้ย ต่อปัจจัยย่อยที่มี

ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจลําดับแรกคือ การลดคา่ธรรมเนยีมแรกเข้าในการจัดทําบัตร 

 ด้านบุคลากร พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ต่อปัจจัยยอ่ยที่มีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจลําดับแรกคือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแต่งกาย สะอาด เรียบร้อย น่าเช่ือถือ 

 ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน   

ระดับมาก ต่อปัจจัยยอ่ยที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจลําดับแรกคือ ชื่อเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ 

 ด้านกระบวนการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ต่อปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจลําดับแรกคือ ข้ันตอนการเปิดบัญชแีละสมัครทําบัตร  

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศึกษา  

เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้  ประกอบด้วยการศึกษาถึงความพึงพอใจของนักศึกษาในสถาบันการธนาคารใน 

นครหลวงเวียงจันทน์  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ต่อการใช้บัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร

การค้าต่างประเทศลาว โดยศึกษาพฤติกรรมความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทาง      

การจัดจําหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการ 

2. ข้ันตอนการศึกษา 
การศกึษาคร้ังนี้ ประกอบด้วยข้ันตอนที่สําคัญ ดังนี้  

   ขัน้ตอนที่ 1  ผู้ศึกษาได้ทําการทบทวนวรรณกรรมและรวบรวมขอ้มูลจากแหลง่ทุติยภูมิเพื่อใช้เป็นกรอบ

ในการพัฒนาคําถาม 

   ขั้นตอนที่ 2  ผู้ศึกษาได้ทําการพัฒนาแบบสอบถามโดยทดสอบแบบสอบถาม  

ขั้นตอนที่ 3 ผู้ศึกษาได้ทําการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้ได้ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างจํานวน 370 ราย  

โดยเลือกวิธีคัดเลือกตัวอย่างตามสะดวก 

   ขั้นตอนที่ 4 หลังจากนั้น ผู้ศึกษาได้นํามาทําการวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูลและอภิปรายผลการศึกษา

พร้อมข้อเสนอแนะ ตามลําดับ 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี อนุปริญญาตรี (ปวส) ที่กําลังศึกษาอยู่

สถาบันการธนาคารในนครหลวงเวียงจันทน์ สปป.ลาว จํานวน 4,576 คน (ฐานข้อมูลงานทะเบียนและสถิตินักศึกษาของ

สถาบันการธนาคาร, 2557) 
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ขนาดตัวอย่างและวิธีการคัดเลือกตัวอย่าง ในการศึกษาคร้ังนี้ จึงกําหนดขนาดตัวอย่างเพื่อทําการศึกษา

ทั้งสิ้น จํานวน 370 ราย และทําการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota sampling ) จาก

นักศึกษาในสถาบันการธนาคารเท่านั้น  จึงกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรคํานวณของ Taro Yamane (Yamane, 

1973 อา้งใน กุณฑล ีร่ืนรมย,์ 2551)  

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

  1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม สอบถามเฉพาะกลุ่ม

นักศึกษาสถาบันการธนาคารต่อบัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว (มหาชน) ที่กําลัง

ศึกษาในสถาบันการธนาคารและอาศัยอยู่ในเขตนครหลวงเวียงจันทน์เท่านั้น (ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถามในคร้ังนี้  ได้แปลแบบสอบถามเป็นภาษาลาว เพื่อให้นักศึกษาในสถาบันการธนาคารตอบแบบสอบถามได้

สะดวกขึ้น) 

   2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) รวบรวมข้อมูลโดยการค้นคว้าจากเอก สารต่างๆ หนังสือ เว็บไซต์ 

วารสาร สิ่งพิมพ์ บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม โดยแบ่ง

ออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ  

และรายได ้ 

  สว่นที่ 2 ข้อมูลพฤติกรรมของนักศึกษาที่ใช้บริการตูเ้อทเีอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว 

  ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจตามปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ  (The Services Marketing Mix)       

ที่มีต่อการใช้บัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทเีอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว 

  สว่นที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 60.81 เป็นเพศหญิง และร้อยละ 39.19  เป็นเพศชาย อายุ

ระหว่าง 18-22 ปี ร้อยละ 86.76 ส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ในระดับช้ัน ปริญญาตรี ช้ันปี 3 ร้อยละ 48.92  ส่วนใหญ่เป็น

นักเรยีน/นักศึกษา ร้อยละ 94.59  ที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่ํากว่า 1,500,000 กีบ ร้อยละ 68.38 

 จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการใช้บริการเอทีเอ็มมีความถี่ ใช้มากกว่า 1 เดือน ต่อครั้ง 

ร้อยละ 30.27  โดยส่วนใหญ่วันที่มาใช้บริการในวันจันทร์ ร้อยละ 28.38    ในช่วงเวลาที่ใช้บ่อยที่สุดคือ เวลา 12.01-

18.00 น.   ร้อยละ 41.89   ส่วนใหญ่มีเหตุผลที่เลือกใช้บริการคือสามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง  และทุกวัน     

ร้อยละ 84.59   และใชถ้อนเงินสด ร้อยละ 93.78  สถานที่ที่นักศกึษาสถาบันการธนาคารใช้บริการบ่อยที่สุดคือ ด้านหน้า

สถาบันการธนาคาร ร้อยละ 80.00  ซึ่งพบว่า  ปัญหาที่ไม่สามารถใช้บริการ  หรือไม่สะดวกในการใช้บริการบ่อย คือ                       

ตู้เอทีเอ็มขัดข้อง ร้อยละ 75.95  ซึ่งการถอนเงินในแต่ละคร้ังเป็นจํานวนเงินระหว่าง 50,000-150,000 กีบ มากที่สุด   

ร้อยละ 32.43  
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 ระดับความพึงพอใจที่มีต่อบัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว  

ตามปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 

  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจมตี่อบัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของ

ธนาคารการค้าต่างประเทศลาว  มคีา่เฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.83)  ปัจจยัย่อยมีความพึงพอใจมีคา่เฉลี่ย

สูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ธนาคารมีชื่อเสียงและมีความเช่ือม่ันจากลกูค้า (ค่าเฉลี่ย 4.34) บัตรเอทเีอ็มมีชื่อของสถาบัน     

การธนาคารที่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตัว (ค่าเฉลี่ย 4.08)  สามารถบริการโอนเงินผ่านตู้เอทีเอ็มได้ทั่วประเทศและ      

ตลอด 24 ชั่วโมง (ค่าเฉลี่ย 4.03) 

ปัจจัยด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีต่อบัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร

การค้าต่างประเทศลาว มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.37) ปัจจัยยอ่ยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก

คือ อัตราค่าธรรมเนียมของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว ในทําธุรกรรมทางการเงินผ่านตู้เอทีเอ็มต่างๆ (ค่าเฉลี่ย 3.48) 

อัตราค่าธรรมเนียมของบัตร เอทีเอ็มรายป ี(ค่าเฉลี่ย 3.38) อัตราคา่ธรรมเนียมการส่งข้อความ (SMS) (ค่าเฉลี่ย 3.26) 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีต่อบัตรนักศึกษาแบบบัตร

เอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.42) ปัจจัยย่อยที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สภาพแวดลอ้มสถานที่ตั้งตู้เอทีเอ็มในแตล่ะแห่งมีความปลอดภัยในการใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 

3.50) สถานที่ตัง้อยู่ในแหล่งชุมชนใกล้ลูกคา้สะดวกต่อการใชบ้ริการ (คา่เฉลี่ย 3.46) จํานวนตู้เอทีเอ็มมีเพียงพอและทั่วถึง

ในการให้บริการ(คา่เฉลี่ย 3.31) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีต่อบัตรนักศึกษาแบบบัตร

เอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.49) ปัจจัยย่อยที่มี

ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มกีารโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ โทรทัศน ์นิตยสารและหนังสือพิมพ ์เป็นตน้ (ค่าเฉลี่ย 

3.69) มีการประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ (ค่าเฉลี่ย 3.64) การประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือออนไลน์ในการโฆษณาเช่น E-mail, 

Facebookและ SMS (ค่าเฉลี่ย 3.61) 

ปัจจัยด้านด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีต่อบัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของ

ธนาคารการค้าต่างประเทศลาว   มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.77)  ปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด          

3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตง่กายที่สุภาพเป็นระเบียบเรียบร้อยน่าเช่ือถือ (ค่าเฉลี่ย 4.01) พนักงาน

สามารถอธิบายข้ันตอนในการใช้บริการได้ชัดเจนมีความชํานาญ และน่าเชื่อถือ (ค่าเฉลี่ย 3.83) พนักงานสามารถให้

คําแนะนําและรายละเอียดกับลูกค้าในกรณีเกิดปัญหาได้อย่างรอดเร็ว (ค่าเฉลี่ย 3.74) 

ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีต่อ   

บัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว  มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉลี่ย 3.53)  

ปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความปลอดภัยผู้ใช้ไม่ต้องถือเงินสดจํานวนมากที่มีระบบป้องกันในเร่ือง

ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินต่างๆที่ได้มาตรฐานสากล (ค่าเฉลี่ย 3.80) บรเิวณที่ตั้งตู้เอทีเอ็มของธนาคาร
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มีกล้องวงจรปิด (ค่าเฉลี่ย 3.64)   ความสะอาดและความชัดเจนของแป้นกดตัวเลขและหน้าจอของเคร่ืองเอทีเอ็ม 

(ค่าเฉลี่ย 3.56) 

ปัจจัยด้านกระบวนการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีต่อบัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของ

ธนาคารการค้าต่างประเทศลาว มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.57) ปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  

3 ลําดับแรก คือ ข้อมูลบนบัตรถูกต้องตามเอกสารที่ได้แจ้งไว้กับธนาคาร (ค่าเฉลี่ย 3.79)   รองลงมา คือ มีระบบ      

การบริการที่ได้รับมาตรฐานสากลและมีการพัฒนาอย่างสม่ําเสมอ (ค่าเฉลี่ย 3.76) สามารถทําธุรกรรมการเงินได้ถูกต้อง

และรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย 3.75) 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีปัญหาที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ 

ตู้เอทีเอ็มมีจํานวนจํากัด    ไม่เพียงพอต่อการใช้บริการ จํานวน 246    คิดเป็นร้อยละ 66.49  รองลงมาคือปัญหา      

การถอนเงินได้ในจํานวนจํากัด   ต้องกดหลายครั้งจึงได้ตามจํานวนที่ต้องการ จํานวน 150  คิดเป็นร้อยละ 40.54          

ตู้เอทีเอ็มชํารุด/เสยีบอ่ย/ตู้เอทีเอ็มกลืนบัตรบ่อย จํานวน 124  คิดเป็นร้อยละ 33.51 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

 อภิปรายผล 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษาในสถาบันการธนาคารในนครหลวง

เวียงจันทน์  สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว ตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (The Service 

Marketing Mix) ประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริม

การตลาด    ด้านบุคลากรด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการให้บริการ สามารถอภิปรายได ้ดังนี้ 

1. ด้านผลิตภัณฑ์  จากผลการศึกษาปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ /บริการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามม ี

ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก และพึงพอใจในเรื่องธนาคารมชืี่อเสียงและมีความเชื่อม่ันจากลูกค้า มาเป็นลําดับแรก 

ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศึกษาของลีนวัฒน์ ชาญไววิทย์ (2552)   ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแม่โจ ้ 

ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจในเรื่อง บัตรสามารถเปลี่ยนรหัสได้ตามต้องการ มาเป็นลําดับแรก  

2. ด้านราคา จากผลการศึกษาปัจจัยด้านราคาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

ปานกลาง และพึงพอใจในเรื่อง อัตราค่าธรรมเนียมของธนาคารการค้าต่าง ประเทศลาว ในทําธุรกรรมทางการเงินผ่าน    

ตู้เอทีเอ็มต่างๆ มาเป็นลําดับแรก  ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศึกษาของลีนวัฒน์ ชาญไววิทย์ (2552)  ศึกษาความพึงพอใจ

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจในเร่ือง ค่าธรรมเนียมโอนเงินที่ตู้เอทีเอ็มไปยัง

ธนาคารกรุงเทพที่อยู่ในจังหวัดเดยีวกันไม่เสียค่าธรรมเนียมในการโอน มาเป็นลําดับแรก  

3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย    จากผลการศึกษาปัจจัยด้านช่องทางการจดัจําหน่ายพบว่า   ผู้ตอบ 

แบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  และพึงพอใจในเร่ืองสถานที่ตั้งตู้เอทีเอ็มในแต่ละแห่งม ี      

ความปลอดภัยในการใช้บริการมาเป็นลําดับแรก  ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศึกษาของลีนวัฒน์ ชาญไววิทย์  (2552) ศึกษา
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ความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจในเรื่อง ตู้เอทีเอ็มธนาคารกรุงเทพ

ให้บริการตลอด 24 ช่ัวโมง มาเป็นลําดับแรก  

4. ด้ านการส่ งเสริมการตลาด  จากผลการศึ กษาปั จจั ยด้ านการส่ ง เส ริมการตลาดพบ ว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง และพึงพอใจในเร่ือง การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ 

โทรทัศน์ นิตยสารและหนังสือพิมพ์ เป็นต้น มาเป็นลําดับแรก ซึ่งไม่สอดคล้องกับการศึกษาของลีนวัฒน์ ชาญไววิทย์ 

(2552) ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแม่โจ้ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็มของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับน้อยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจเรื่องการลด

ค่าธรรมเนียมแรกเข้าในการจัดทําบัตร มาเป็นลําดับแรก  

5. ด้านบุคลากร จากผลการศกึษาปัจจัยด้านบุคลากรพบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม

ในระดับมาก และพึงพอใจในเรื่องพนักงานมีบุคลิกภาพและการแต่งกายที่สุภาพเป็นระเบียบเรียบร้อยน่าเชื่อถือ มาเป็น

ลําดับแรก ซึ่งไมส่อดคลอ้งกับการศึกษาของลีนวัฒน์ ชาญไววิทย์ (2552)  ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัย

แม่โจ้ ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจเร่ืองขั้นตอนการเปิดบัญชีและสมัครทําบัตร มาเป็นลําดับแรก  

6. ด้านลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาปัจจัยดา้นลักษณะทางกายภาพพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากและพึงพอใจในเร่ืองมีความปลอดภัยผู้ใช้ไม่ต้องถือเงินสดจํานวนมากที่ม ี 

ระบบป้องกันในเร่ืองความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ที่ได้มาตรฐานสากล มาเป็นลําดับแรก  

ซึ่งไม่สอดคล้องกับการ ศึกษาของลีนวัฒน์ ชาญไววิทย์ (2552)  ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยแม่โจ ้ 

ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจเร่ืองช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคารกรุงเทพ มาเป็นลําดับ 

7. ด้านกระบวนการ จากผลการศึกษาปัจจัยด้านกระบวนการพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

โดยรวมในระมาก และพึงพอใจในเร่ือง ข้อมูลบนบัตรถูกต้องตามเอกสารที่ได้แจ้งไว้กับธนาคาร มาเป็นลําดับแรก ซึ่งไม่

สอดคล้องกับการศึกษาของลีนวัฒน์ ชาญไววิทย์ (2552) ศึกษาความพึงพอใจ ของนักศึกษามหาวิทยาลัยแม่โจ้ ต่อบัตร

ประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตรเอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก พบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจเร่ืองขั้นตอนการเปิดบัญชีและสมัครทําบัตร มาเป็นลําดับแรก  

ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาในสถาบันการธนาคารในนครหลวงเวียงจันทน์  สาธารณรัฐ

ประชาธิปไตยประชาชนลาว ต่อการใช้บัตรนักศึกษาแบบบัตรเอทีเอ็มของธนาคารการค้าต่างประเทศลาว ผู้ศึกษามี

ข้อเสนอแนะโดยมุ่งสนใจตอ่ปัจจัยความพึงพอใจที่มีผลโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุดและระดับนอ้ยที่สุด เพื่อทราบถึง

ปัจจัยของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีความพึงพอใจมากและปัจจัยที่มีพึงพอใจน้อย เพื่อรักษาและพัฒนาระดับความพึงพอใจ

ในระดับปานกลางถึงมากและระดับมากถึงระดับมากที่สุดและปรับปรุงแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าที่มีความพึงพอใจในระดับ 

ปานกลางและระดับน้อยให้ได้รับความพึงพอใจมากหรือมากที่สุดได้ ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด 7 ด้าน เพื่อกําหนด
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กลยุทธ์ในการขยายฐานลูกค้าต่อไป โดยเฉพาะการรักษาจุดเด่นและพัฒนาแก้ไขปรับปรุงในจุดด้อยตามปัจจัยส่วน 

ประสมทางการตลาด 7 ด้าน ต่อปัจจัยย่อยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับความพึงพอใจมากใน 5 ปัจจัยย่อยในแต่ละ

ปัจจัยของส่วนประสมทางการตลาด ดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก แต่ยกเว้นปัจจัยย่อย     

ในด้านรูปแบบและสีสันของบัตรมีความสวยงาม ในระดับปานกลาง   ดังนั้น ธนาคารอาจพิจารณาปรับปรุงรูปแบบ สีสัน

และคุณภาพให้มีความแข็งแรง สวยงาม ตลอดจนความถูกต้องของข้อมูลบนบัตรด้วยความครบถ้วนสมบูรณ์ เพื่อทําให้

ผลิตภัณฑ์มีความน่าสนใจ และได้รับความพึงพอใจมากขึ้น ธนาคารอาจจะจัดงานประกวดการออกแบบบัตร โดยการจัด

กิจกรรมให้นักศึกษามีส่วนร่วมและออกเสียงเลือกด้วยการโหวต เพื่อให้ตรงกับความต้องการของกลุ่มลูกค้าที่เป็น

นักศึกษา   นอกจากนี้ ควรเพิ่มสิทธิประโยชน์ของตัวบัตรให้มากยิ่งข้ึนโดยการลดค่าธรรมเนียม และรายได้ต่างๆ จาก      

การใช้บริการ 

นอกจากนี้  ยังพบว่าในกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามเพศหญิงที่กําลังศึกษาในระดับชั้นปริญญาตรี ม ี       

ความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านธนาคารมีตู้เอทีเอ็มตู้ฝากเงินอัตโนมัติที่สามารถปรับสมุดฝากเงินได้ ในระดับปานกลาง  

ซึ่งธนาคารอาจะกําหนดกลยุทธ์สําหรับในกลุ่มนี้โดยเฉพาะ  ทั้งนี้ อาจะมีการทําโฆษณาหรือประชาสัมพันธ ์               

ถึงความจําเป็น  ประโยชน์  ความปลอดภัย  และข้ันตอนในการใช้บริการที่ไม่ซับซ้อนใช้งานง่าย  ในขณะเดียวกันอาจจะ

เพิ่มการฝึกอบรมให้พนักงาน  ให้สามารถสาธิตการใช้บริการแก่ผู้มาใช้บริการได้เข้าใจและเกิดความคุ้นเคยต่อการใช้

บริการประเภทดังกล่าว  เพื่อให้เกิดการตัดสินใจใช้บริการตู้เอทีเอ็มตู้ฝากเงินอัตโนมัติเพิ่มมาก   และมีความพึงพอใจใน

ระดับมาก ถึงมากที่สุด ในอนาคต 

ปัจจัยด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในทุกปัจจัยย่อยในระดับปานกลาง ธนาคาร

อาจพิจารณาปรับปรุงเปลี่ยนกลยุทธ์ โดยเฉพาะอัตราค่าธรรมเนียมการส่งข้อความ (SMS) ที่เป็นนักศึกษาด้วยการลด

ค่าธรรมเนียมลง หรืออาจลดค่าธรรมเนียมในการชําระค่าสินค้าและบริการการที่มีความแตกต่างกันของธนาคาร 

ธนาคารอาจพิจารณาทําการประชาสัมพันธ์ชี้แจงให้ทราบถึงค่าธรรมเนียมการใช้บริการเอทีเอ็มต่างๆ 

โดยเฉพาะอัตราค่าธรรมเนียมการส่งข้อความ (SMS) รวมถึงความแตกต่างของค่าธรรมเนียมในการชําระค่าสินค้าและ

บริการการที่มีความแตกต่างกันของธนาคาร โดยผ่านสื่อต่างๆ เช่น เว็บไซต์ของธนาคาร และแผ่นพับ เป็นต้น แสดงให้

ทราบเกี่ยวกับค่าธรรมเนียมของธนาคาร ในการชําระค่าสินค้าและบริการ เพื่อที่ทําให้ลูกค้าได้รู้และรับทราบเกี่ยวกับ

ค่าธรรมเนียมของแต่ละธนาคารซึ่งจะทําให้ลูกค้าสามารถที่จะเลือกใช้บริการได้ตามความพึงพอใจและตามความ

เหมาะสม เพื่อสร้างให้ปัจจัยดังกล่าวได้รับความพึงพอใจจากกลุ่มลูกค้าเป้าหมายที่มีแตกต่างกันด้วยการปรับกลยุทธ์ให้

เหมาะสมและสอดคล้อง ด้วยการปรับเปลี่ยนค่าธรรมให้เหมาะสมกับประเภทของบัญชี นอกจากนี้แล้วธนาคารอาจะ

กําหนดให้มีส่วนลดค่าธรรมเนียมเพ่ือคืนกําไรให้ลูกค้าและทําให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น ดังนั้นธนาคารควรรักษา

มาตรฐานและพัฒนาปรับปรุงจุดดอ้ย เพื่อทําให้ระดับความพึงพอใจมากในด้านราคาให้มีความพึงพอใจมากที่สุด 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในทุกเกือบปัจจัยย่อยใน

ระดับปานกลาง ธนาคารอาจพิจารณาปรับปรุงเปลี่ยนกลยุทธ์โดยเฉพาะ ปัจจัยด้านจํานวนตู้เอทีเอ็มมีเพียงพอและท่ัวถึง

ในการให้บริการ และสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนใกล้ลูกคา้ 
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สะดวกต่อการใช้บริการ   นอกจากนี้ ยังพบว่าในกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามเพศหญิงที่กําลังศึกษาในระดับช้ันปริญญาตร ี 

มีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านสถานที่ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน ใกล้ลูกค้าสะดวกต่อการใช้บริการ  และด้านสถานที่ตั้งตู้

เอทีเอ็มในแต่ละแห่งมีความปลอดภัยในการใช้บริการ   ดังนั้น ธนาคารอาจพิจารณาเพิ่มจุดบริการตู้เอทีเอ็มให้มีจํานวน

เพียงพอและท่ัวถึงต่อการใช้บริการด้วยการเพ่ิมจํานวนตู้เอทีเอ็มในสถานที่ต่างๆ  ที่มีความเหมาะสมโดยเฉพาะตามย่าน

ชานเมืองอยู่ในแหล่งชุมชนในจุดที่มีความปลอดภัย หรือเพิ่มการติดตั้งกล้องวงจรปิดให้มากขึ้นที่ไม่ควรติดตั้งในที่เปลี่ยว  

ลับตาคน เพื่อเป็นการสร้างความเชื่อม่ันในเร่ืองความปลอดภัยให้กับผู้ใช้บริการที่เพศหญิงให้ได้รับความพึงพอใจมากข้ึน

ตามลําดับ 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง ผู้ที่กําลังศึกษาใน

ระดับชั้นปริญญาตรี   มีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยในระดับปานกลาง  เช่น  ปัจจัยด้านมีการส่งเสริมการขายโดย        

มอบส่วนลด เช่น  การใช้บัตรในร้านอาหารร้านค้าต่างๆ ปัจจัยด้านมีป้ายโฆษณาตามที่ต่างๆและปัจจัยด้านมีการแจ้ง

ข่าวสารทางแผ่นพับ ใบปลิวและป้ายโฆษณา ธนาคารอาจพิจารณาเน้นการประชาสัมพันธ์ให้สอดคล้องกับกลุ่มเป้าหมาย

ที่แยกตามเพศ  การศึกษา  ธนาคารอาจพิจารณาเพิ่มการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือออนไลน์ เช่น E-mail, Face book 

และ SMS ผ่านสื่อวิทยุคลื่น FM AM  TV  ผ่านทางเว็บไชต์ของธนาคาร และผ่านนิตยสาร วารสารอัพเดท วารสารมหาชน   

แผ่นพับ  หนังสือพิมพ์ป้ายโฆษณาและป้ายประกาศให้มากข้ึน   นอกจากนี้ อาจะจัดกิจกรรมร่วมกับท้องถิ่นในช่วง

เทศกาลต่างๆ เช่น งานแข่งเรือยาว บุญพระธาตุหลวง สนับสนุนการแขง่ขันกีฬา สนับสนุนในงานการประกวดนางสาวลาว 

เพ่ือกระตุ้นให้มีการใช้บัตรมากข้ึน  โดยเป็นการคืนกําไรให้กับลูกค้าตามความเหมาะสม และทําให้ลูกค้าเกิด            

ความประทับใจและใช้บริการบัตรเอทีเอ็มของธนาคารอย่างต่อเน่ือง  เช่น ร่วมกับร้านค้าร้านอาหารจัดรายการให้ลูกค้า

ชําระค่าบริการ  หรือเติมเงินโทรศัพท์ผ่านเอทีเอ็ม โดยให้ส่วนลดในการทํารายการหรือส่งชิงโชครับของรางวัล   เช่น แจก

เสื้อแจ๊คเก็ต สมุดบันทึก เป็นต้น เพื่อทําใหลู้กค้าได้รับมีความพึงพอใจมากถึงมากที่สุดตามลําดับ 

ปัจจัยด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งเพศชาย และเพศหญิงและทุกระดับช้ันการศึกษา มีความ 

พึงพอใจในทุกปัจจัยย่อยในระดับมากในระดับเดียวกันแต่ธนาคารอาจพิจารณาเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของ

พนักงานให้มากขึ้นโดยการฝึกอบรมอย่างสม่ําเสมอ และต่อเนื่อง เพื่อให้สามรถให้คําแนะนํา คําปรึกษาแก่ลูกค้าได้เป็น

อย่างดี และอาจการประเมินผลงานทํางานของพนักงานรายบุคคล โดยให้ลูกคา้เป็นผู้ประเมิน เพื่อปรับปรุงและพัฒนาใน

การให้บริการแก่ลูกค้าได้รับความพึงพอใจมากข้ึนเรื่อยๆด้วยความประทับใจในการบริการของพนักงาน  

ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  

แต่ยกเว้นปัจจัยย่อยในด้านบริเวณที่ตั้งตู้เอทีเอ็มของธนาคารมีแสงสว่างเพียงพอในเวลากลางคืน  และบริเวณรอบๆ  

ที่ตั้งตู้เอทีเอ็มของธนาคารมีความสะอาด  และพบว่าเพศหญิงที่กําลังศึกษาในระดับชั้นปริญญาตรี มีในระดับปานกลาง  

ต่อปัจจัยย่อยด้าน  มีป้ายแสดงจุดที่ตั้งตู้เอทีเอ็มของธนาคารที่สามารถมองเห็นได้ชัดเจนและมีที่จอดรด  ดังนั้น  ธนาคาร

อาจกําหนดกลยุทธ์สําหรับกลุ่มนี้โดยเฉพาะ ธนาคารอาจพิจารณาทบทวนตรวจสอบบริเวณโดยรอบจุดติดตั้งเครื่อง

เอทีเอ็มและบริเวณรอบๆ     ที่ตั้งตู้เอทีเอ็มของธนาคารมีความสะอาดหรือไม่    มีแสงสว่างเพียงพอในเวลากลางคืน   

ควรแก้ไขปรับปรุงโดยการติดตั้งไฟฟ้าให้แสงสว่างเพิ่มขึ้น   จัดการบริเวณโดยรอบให้มีความสะอาด  ถ้าพิจารณาตัวตู้ที่มี

สภาพเก่า  แป้นพิมพ์ลบเลือน  ธนาคารควรเปลี่ยนเคร่ืองใหม่มาแทนเคร่ืองเก่า  และเพิม่ป้ายที่แสดงจุดที่ตั้งตู้เอทีเอ็มของ
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ธนาคารที่สามารถมองเห็นได้ชัดเจน   และสามารถจอดรถได้สะดวก  เพื่อทําให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจมากที่สุด     

ด้วยความประทับใจ 

ปัจจัยด้านกระบวนการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก แต่ยกเว้นปัจจัย

ย่อยด้านมีการบริการด้วยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย ปัจจัยด้านขั้นตอนและเวลาในการรอคอยรับบัตรหลังจากสมัคร 

ปัจจัยด้านหากเกิดปัญหากับบัตรไม่ว่าจะด้วยเหตุใดสามารถแจ้งที่ Call Center ของธนาคารได้ 24 ช่ัวโมง และมีช่องทาง

ให้ลูกค้าสามารถร้องเรียนปัญหาได้สะดวก และพบว่าเพศหญิงที่กําลังศึกษาในระดับช้ันปริญญาตรี มีในระดับปานกลาง 

ต่อปัจจัยยอ่ยดา้น ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ดังนัน้ ธนาคารอาจกําหนดกลยุทธ์สําหรับกลุ่ม

นี้โดยเฉพาะ  ธนาคารอาจพิจารณาปรับปรุงพัฒนาการให้บริการด้วยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยอย่างสม่ําเสมอ    เพ่ือเป็น

การลดระยะเวลาขั้นตอนการตรวจสอบเอกสาร  จะทําให้กระบวนการให้สั้นลงและการรับบัตรได้รวดเร็วข้ึน  หลังจาก 

การสมัครใหมห่รือการทําบัตรทดแทน   และเพิ่มช่องทางในการร้องเรียนให้มากขึ้นในกรณีทีเกิดปัญหาเกี่ยวกับบัตร ไม่ว่า

จะด้วยเหตุใดก็ตาม  ให้สามารถแจ้งได้ทันทีที่ Call Center ของธนาคารได้ตลอดเวลา  24 ช่ัวโมง ทั้งนี้ อาจเพิ่มจํานวน Call 

Center  และเพิ่มพนักงานที่สามารถที่ให้คําปรึกษาปัญหาที่เกิดข้ึนด้วยความชํานาญ   นอกจากนี้ ควรเพ่ิมช่องทางให้

ลูกค้าสามารถร้องเรียนปัญหาได้สะดวกและง่ายขึ้นเพื่อทําให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจมากที่สุดด้วยความประทับใจ 

บรรณานุกรม 

กัลยา วาณิชยบ์ัญชา. (2549). การวิเคราะห์สถิติ: สถิติสําหรับการบริหารและการวิจัย. กรุงเทพฯ: ศูนย์หนังสือแห่ง
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 

กุณฑลี  ร่ืนรมย.์ (2551). การวิจัยการตลาด (พิมพ์ครัง้ที่ 5). กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2550). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

ธนาคารการค้าต่างประเทศลาว มหาชน. (2557). ข่าวสาร เหตุการณ์. ค้นเม่ือ 13 พฤศจิกายน 2557, จาก   

 http://bcel.com.la/la/NewsDetail.aspx?ID=93  

ธนาคารการค้าต่างประเทศลาว มหาชน. (2557). รายงานประจําปี. คน้เมื่อ 13 พฤศจิกายน 2557, จาก

 http://www.bcel.com.la/la/InvestorDetail.aspx?ID=3  

ธนาคารพัฒนาลาว. (2557). ข่าวสาร. ค้นเมือ่ 13 พฤศจกิายน 2557, จาก

 http://www.ldb.org.la/LDB/news/news_list_.php?typeselect=8  

ธนาคารแห่ง สปป.ลาว. (2549). รายงานเศรษฐกิจ.  ค้นเมื่อ 13 พฤศจิกายน 2557, จาก

 http://www.bol.gov.la/together_use/Annual%20Report%202006%20all.pdf / 

ลีนวัฒน ์ชาญไววิทย.์ (2552). ศึกษาความพึงพอใจของนักศกึษามหาวิทยาลัยแม่โจ้ต่อบัตรประจําตัวนักศึกษาที่เป็นบัตร
เอทีเอ็ม ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน). (การค้นคว้าแบบอิสระบริหารธุรกจิมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยเชยีงใหม)่. 

ศิริวรรณ เสรีรัตน.์ (2550). พฤติกรรมผู้บริโภค. กรุงเทพฯ: ธีระฟิล์มและไซเท็กซ.์ 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีที่ 1 ฉบบัที่ 4 (ตุลาคม – ธันวาคม  2558) 

 

Vol. 1 No. 4 (October – December 2015)   331

 

อดุลย์ จาตุรงคกุล  และดลยา จาตุรงคกุล. (2550). พฤติกรรมผู้บริโภค (พิมพ์ครั้งที่ 8). กรุงเทพฯ: โรงพิมพ์

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

 


