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region 3. The questionnaires are used as tools; analyze data using Frequency, 
Percentage, Mean and Standard Deviation. The result found that 1) The most of 
sample were male, age between 20-30 years old with bachelor degree; status was 
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income 10,001 - 20,000 baht. 2) Most of sample been customer for more than 5 
years, using GSB visa debit Smart Life withdraw money from GSB’s ATM. Cost 
reduction was the reason for GSB visa debit choosing.3) Marketing Mix including 
Promotion, Place, Physical Evidence and Presentation, Process, Price and People 
have average in low level and Product had very low level. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 กิจการออมสินของประเทศไทยถือก าเนิดขึ้นจาก พระราชประสงค์ของพระบาทสมเด็จ
พระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ ๖ ที่ทรงต้องการให้ราษฎร มีสถานที่เก็บรักษาทรัพย์สินอย่าง
ปลอดภัยและมีการออมเงินอย่างถูกวิธี คลังออมสิน จึงถือก าเนิดขึ้น โดยแรกเริ่มสังกัดอยู่ในกระทรวง
พระคลังมหาสมบัติ หรือกระทรวงการคลัง ด าเนินการภายใต้พระราชบัญญัติคลังออมสินซึ่ง
ประกาศใช้ในวันที่ 1 เมษายน 2456 ต่อมาในปี พ.ศ.2489 รัฐบาลได้ประกาศใช้ พระราชบัญญัติ
ธนาคารออมสิน มีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวิสาหกิจในรูปของสถาบันการเงินที่มีรัฐบาลเป็นประกัน 
อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง (ธนาคารออมสิน,2557 : 1) 
 ในอดีตสถาบันการเงินมีบทบาทส าคัญในการช่วยขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศ โดย
ท าหน้าที่เป็นคนกลางส าหรับผู้ที่ต้องการฝากเงินและน าเงินที่รับฝากไปปล่อยกู้กับผู้ที่ต้องการเงินทุน 
รายได้หลักของสถาบันการเงินจึงมาจากส่วนต่างระหว่างดอกเบี้ยเงินกู้และดอกเบี้ยเงินฝากนั่นเอง 
ปัจจุบันสถาบันการเงินมีการแข่งขันที่สูงขึ้น ท าให้ต้องออกผลิตภัณฑ์สินเชื่อที่มีดอกเบี้ยเงินกู้ที่ต่ าลง 
เพ่ือแข่งขันกับสถาบันการเงินอ่ืนๆ นอกจากนั้นยังผ่อนปรนคุณสมบัติของลูกค้าในการให้สินเชื่อ 
ส่งผลให้รายได้ดอกเบี้ยซึ่งเป็นรายได้หลักของธนาคารลดลงและมีอัตราหนี้ค้างช าระที่สูงขึ้น  สถาบัน
การเงินต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบการหารายได้ที่ไม่ใช่ดอกเบี้ยเพ่ิมข้ึน เพ่ือมาชดเชยรายได้ที่ลดลง 
 ธนาคารออมสินจึงได้เปลี่ยนวิสัยทัศน์ พันธกิจและค่านิยม ภายใต้ปรัชญา ออมสินเพ่ือ
ความสุขของประชาชน โดยมุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) น าเสนอนวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการที่ทันสมัยให้กับลูกค้าทุกกลุ่ม ตอบสนองพฤติกรรมที่เฉพาะเจาะจงส าหรับลูกค้า
แต่ละกลุ่มและพัฒนาช่องทางการให้บริการที่ทันสมัย ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ เพื่อให้ลูกค้าได้เข้าถึงบริการ
ของธนาคารได้สะดวก ทุกที่ ทุกเวลา รวมทั้งพัฒนาระบบฐานข้อมูลลูกค้า เพ่ือให้ธนาคารรู้จักตัวตน
ของลูกค้าในแต่ละกลุ่ม (Know you customer) และน า ไปพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการ ตอบสนองผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม เพื่อก้าวไปสู่การเป็น ธนาคารออมสินยุคใหม่ GSB New Era (ธนาคารออมสิน
,2557 : 21) 
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 ธนาคารออมสินได้มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าในการ
ท าธุรกรรมในหลายๆ ประเภทที่เพ่ิมมากขึ้น เช่น การฝากเงิน ถอนเงิน การโอนเงินและการช าระค่า
สินค้า เป็นต้น ที่ต้องใช้พนักงานในการท ารายงาน เปลี่ยนมาเป็นบัตรอิเล็กทรอนิกส์ บัตรนี้ช่วย
อ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า สามารถท าธุรกรรมข้างต้น ผ่านทางเครื่องรับฝากและถอนเงิน
อัตโนมัติ (ADM/ATM) เพ่ือเพ่ิมช่องทางในการให้บริการ และตอบสนองความต้องการของลูกค้าใน
หลายๆ ด้าน เช่น ความสะดวกในการซื้อสินค้าและความปลอดภัยในการช าระเงินโดยที่ลู กค้าไม่ต้อง
ถือเงินสดเป็นจ านวนมากมาช าระค่าสินค้า/บริการ ที่หน้าเคาร์เตอร์ เป็นต้น อีกทั้งยังช่วยลดต้นทุน
พนักงานของธนาคาร 
 การท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์และการใช้บัตรอิเล็กทรอนิกส์ เช่น บัตรเครดิต บัตร
เอทีเอ็ม และบัตรทางการเงินอ่ืนๆ ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายและกว้างขวาง จนกล่าวได้ว่าเป็น
เรื่องปกติในชีวิตประจ าวันของคนยุคนี้ไปแล้ว ประกอบกับพระราชบัญญัติว่าด้วยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ.2544 ได้ห้ามการปฏิเสธผลผูกพันทางกฎหมายของข้อความใดๆ ที่อยู่ในรูปของ
ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์และยังได้รับรองสถานะทางกฎหมายของข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์ให้เสมอกับการ
ท าเป็นหนังสือหรือหลักฐานเป็นหนังสือ การรับรองผลตามกฎหมายของลายมือชื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
ตลอดจนก าหนดให้สามารถรับฟังข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์เป็นพยานหลักฐานในศาลได้ ท าให้การท า
ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นที่น่าเชื่อถือและมีผลทางกฎหมายเช่นเดียวกับการท าธุรกรรมทั่วไปที่มี
แต่เดิม ซึ่งมีผลให้การใช้บัตรอิเล็กทรอนิกส์ได้รับความนิยมอย่างกว้างขวางตามไปด้วย 
(ธนาคารออมสิน,2558) 
 บัตรเดบิต คือ บัตรที่ผูกไว้กับบัญชีเงินฝากของผู้ถือบัตร เพ่ือใช้ท ารายการที่เครื่อง 
เอทีเอ็ม ไม่ว่าจะเป็นการถอนเงิน โอนเงิน สอบถามยอด และช าระค่าสินค้าและบริการ (ซึ่งเป็น
คุณสมบัติของบัตรเอทีเอ็ม และใช้ท ารายการช าระค่าสินค้าและบริการที่ร้านค้า รวมถึงการซื้อสินค้า
ออนไลน์ได้ หรือช าระค่าสาธารณูปโภค โดยจะเป็นการหักเงินออกจากบัญชีเงินฝากทันที (หรือ
เรียกว่า pay now นั่นเอง) ในการช าระค่าสินค้าและบริการที่ร้านค้า ที่รับบัตรเดบิตจะติดสัญญาณ
ของเครือข่ายที่ออกบัตรร่วมกับธนาคารเจ้าของบัตร เช่น เครือข่าย VISA, Master Card, China 
Union Pay (CUP) เป็นต้น ผู้ถือบัตรจะช าระโดยการลงลายมือชื่อในใบบันทึกการขาย (Sales Slip) 
หรือกดรหัส ทั้งนี้ รูปแบบขึ้นอยู่กับเครือข่ายของผู้ให้บริการบัตรเดบิตเป็นผู้ก าหนด ส่วนการซื้อ
ออนไลน์ ผู้ถือบัตรจะช าระโดยการระบุหมายเลขบัตรเดบิต 16 หลัก รหัส CVV (หมายเลขตรวจสอบ
ยืนยันบัตร) วันหมดอายุของบัตร และรหัสผ่านใช้ครั้งเดียว (OTP) ที่ได้รับทาง SMS (ศูนย์คุ้มครอง
ผู้ใช้บริการทางการเงิน,2559) 
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 ด้วยความมุ่งม่ันของธนาคารออมสินที่ให้ความส าคัญกับลูกค้าในเชิงลึก โดยยึดลูกค้าเป็น
ศูนย์กลาง ประกอบกับแนวคิดพัฒนารูปแบบผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินอิเล็กทรอนิกส์ที่
หลากหลาย ด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัยเพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายและตอบสนองความต้องการและไลฟ์
ไตล์ของกลุ่มลูกค้า เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกัน  ปัจจุบันธนาคารออมสินได้มี
การพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์บัตรอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลง
ไป ธนาคารออมสินจึงได้ร่วมมือกับพันธมิตรทางธุรกิจ  คือ บริษัท ทิพยประกันภัย จ ากัด (มหาชน)  
ออกผลิตภัณฑ์บัตรอิเล็กทรอนิกส์รูปแบบใหม่ที่ชื่อ บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ “บัตรเดบิต ที่
พร้อมดูแลคุณ มอบทั้งความคุ้มครองชีวิตและค่ารักษาพยาบาลจากอุบัติเหตุสูงสุด 500,000 บาท”
ช่วยดูแลเรื่องค่ารักษาพยาบาลจากอุบัติเหตุ โดยไม่ต้องส ารองจ่ายเมื่อเข้ารักษากับสถานพยาบาลใน
โครงการสูงสุด 20,000 บาทต่ออุบัติเหตุแต่ละครั้ง ให้ความคุ้มครองตลอด 24 ชั่วโมง ทั่วโลก 
(ธนาคารออมสิน,2558) 
  
 ผู้ศึกษามีความสนใจที่จะศึกษาการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่า เดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
โดยใช้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของ
ธนาคารออมสินภาค 3 อยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบสามารถหาข้อมูลกับลูกค้าได้ง่ายและสะดวก เพ่ือน า
ข้อมูลที่ได้เสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้องของธนาคารฯ เพ่ือน าไปปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับ
ความต้องการของลูกค้า เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพ่ือศึกษาการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่า เดบิต สมาร์ทไลฟ์ ของลูกค้าธนาคารออม
สินภาค 3 กรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาถึงการเลือกใช้บริการบัตรออมสิน วีซ่า เดบิต สมาร์ท ไลฟ์ ของลูกค้าธนาคาร
ออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร ประกอบไปด้วย 5 เขต คือ เขตมหาดไทย เขตศิริราช เขตบางแค 
เขตราษฎร์บูรณะและเขตบางคอแหลม สามารถแสดงกรอบแนวความคิดการวิจัยความสัมพันธ์ดัง
ภาพ 
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แผนภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประชากรศาสตร์ 
 เพศ 
 อายุ 
 สถานภาพ 
 อาชีพ 
 ระดับการศึกษา 
 รายได ้

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 
 ผลิตภัณฑ์ 
 ราคา 
 ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 การส่งเสริมการตลาด 
 บุคลากร 
 ลักษณะทางกายภาพ 
 กระบวนการ 

ปัจจัยการให้บริการในการเลือกใช้
บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 

 ด้ า น คุ ณ ภ า พ แ ล ะ ก า ร
ให้บริการ 

 ด้านข้อมูลข่าวสาร 

การเลือกใชบ้ริการบตัร 

ออมสินวซ่ีาเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ขอบเขตของเนื้อหา 
 การศึกษาครั้งนี้ มุ่งศึกษาถึงการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ของ
ลูกค้าธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาขอบเขตของลูกค้าธนาคารออมสินถึงการ
เลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ได้อ้างถึงแนวคิดที่เกี่ยวกับส่วนประสมการตลาด
ส าหรับธุรกิจบริการ (Service Mix) ของ Philip Kotler The Service Marketing Mix หรือ 7Ps ซึ่ง
ประกอบด้วย 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 2. ด้านราคา (Price) 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
(Place) 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 5.ด้านบุคลากร (People) 6. ด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical  Evidence and Presentation) 7.ด้านกระบวนการ 
(Process) 
 2. ขอบเขตประชากร 
 ประชากร ได้แก่ กลุ่มลูกค้าผู้ใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออม
สินภาค 3 กรุงเทพมหานครประกอบไปด้วย 5 เขต คือ เขตมหาดไทย เขตศิริราช เขตบางแค เขต
ราษฎร์บูรณะและเขตบางคอแหลม ที่เข้ามาท าธุรกรรมการเงินกับทางธนาคาร ทั้งนี้ต้องเป็นลูกค้าที่
ถือครองบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ท ไลฟ์ 
 3. ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย 2 ตัวแปร มีรายละเอียดดังนี้ 
  3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) แบ่งเป็น 
   3.1.1 ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา 
รายได ้
   3.1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัด
จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ 
   3.1.3 ปัจจัยการให้บริการในการเลือกใช้บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ได้แก่
ด้านคุณภาพและการให้บริการและด้านข้อมูลข่าวสาร 
  3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ การเลือกใช้บัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ 
 4. ขอบเขตของเวลา 
 ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการด าเนินการวิจัยระหว่าง เดือนพฤศจิกายน 2558 - มีนาคม 
2559 
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 5. ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มลูกค้าผู้ใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานครประกอบไปด้วย 5 เขต คือ เขตมหาดไทย     
เขตศิริราช เขตบางแค เขตราษฎร์บูรณะและเขตบางคอแหลม ที่เข้ามาท าธุรกรรมการเงินกับทาง
ธนาคาร ทั้งนี้ต้องเป็นลูกค้าที่ถือครองบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ ์
 
ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 
 ทราบถึงการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ของลูกค้าธนาคารออมสิน
ภาค 3 กรุงเทพมหานคร และน าข้อมูลที่ได้เสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้องของธนาคารฯ เพ่ือน าไป
ปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
นิยามศัพท ์
 ธนาคารออมสิน หมายถึง ธนาคารที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็นรัฐวิสาหกิจ ในรูปแบบ
สถาบันการเงินที่มีรัฐบาลเป็นประกัน อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของกระทรวงการคลัง 
 บัตรเอทีเอ็ม หมายถึง บัตรที่ได้รับการรับรองโดยธนาคารหรือสถาบันการเงินที่ออกให้ 
ใช้ท าธุรกรรมบนเครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ (ATM) สามารถใช้ฝาก ถอน โอน ช าระค่าสาธารณูปโภค 
หรือแก้ไขข้อมูลบัญชีที่ผูกอยู่กับบัตรเอทีเอ็มใบนั้น 
 บัตรเดบิต หมายถึง บัตรที่ผูกไว้กับบัญชีเงินฝากของผู้ถือบัตร เพ่ือใช้ท ารายการที่เครื่อง
เอทีเอ็ม    ไม่ว่าจะเป็นการถอนเงิน โอนเงิน สอบถามยอด และช าระค่าสินค้าและบริการ (ซึ่งเป็น
คุณสมบัติของบัตร ATM) และใช้ท ารายการช าระค่าสินค้าและบริการที่ร้านค้า รวมถึงการซื้อสินค้า
ออนไลน์ได ้โดยจะเป็นการหักเงินออกจากบัญชีเงินฝากทันที (หรือที่เรียกว่า pay now นั่นเอง) 
 บัตรออมสิน วีซ่า เดบิต สมาร์ท ไลฟ์ หมายถึง ผลิตภัณฑ์หักบัญชีเงินฝากทาง
อิเล็กทรอนิกส์ที่อ านวยความสะดวกให้ผู้ถือบัตรโอนเงินในบัญชีเงินฝากของตนเพ่ือช าระค่าสินค้าและ
บริการ พร้อมทั้งให้ความคุ้มครองประกันอุบัติเหตุโดยตรง ผู้ใช้รับรองความถูกต้องของการท าธุรกรรม
แต่ละครั้งด้วยการลงลายมือชื่อเช่นเดียวกับบัตรเครดิต 
 ลูกค้า หมายถึง ผู้ที่เข้ามาใช้บริการเปิดบัญชีของธนาคารออมสิน ที่มีอายุไม่ต่ ากว่า 15 ปี
บริบูรณ์และต้องไม่เกิน 70 ปีบริบูรณ์ ณ วันที่ขอใช้บัตร 
 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่ธุรกิจน ามาใช้ เพ่ือให้
บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด เครื่องมือทางการตลาดนี้เรียกว่า 7P’s ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ 
ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ 

https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%88%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B9%82%E0%B8%99%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4&action=edit&redlink=1
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 ผลิตภัณฑ์ หมายถึง ความน่าเชื่อถือในการจัดท าบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ มี
รูปแบบ สีสัน สวยงาม  มีความสะดวกในการใช้จ่ายผ่านบัตรเดบิต ณ จุดซื้อสินค้าและใช้บริการ 
สามารถท าการเบิกเงินสดผ่านตู้เอทีเอ็มของทุกธนาคารได้ มีความคุ้มครองด้านอุบัติเหตุ สูงสุด 
500,000 บาทและค่ารักษาพยาบาล สูงสุด 20,000.- บาทต่อครั้ง 
 ราคา หมายถึง ค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการบัตรมีราคาท่ีเหมาะสม ค่าธรรมเนียม
แรกเข้าในการสมัครมีราคาถูก ค่าธรรมเนียมการออกบัตรใหม่แทนบัตรเดิม กรณีช ารุด สูญหายหรือ
ลืมรหัส มีความเหมาะสม ค่าธรรมเนียมการใช้บัตรในการท าธุรกรรมทางการเงินมีราคาถูกกว่าการใช้
บริการหน้าเคาเตอร์ ค่าธรรมเนียมในการถอนเงิน โอนเงิน ผ่านธนาคารอ่ืนมีราคาเหมาะสม 
 ช่องทางการจัดจ าหน่าย หมายถึง จ านวนสาขาของธนาคารออมสินภาค 3 
กรุงเทพมหานคร มีความเพียงพอ มีบริการรถโมบายเคลื่อนที่ มีสถานที่รับบัตรและร้านค้าครอบคลุม
มากที่สุด ตู้เอทีเอ็มตั้งอยู่ใกล้ที่พักอาศัย ที่ท างาน ในศูนย์การค้าหรือตลาด ใช้บัตรได้ทั้งในประเทศ
และต่างประเทศ สามารถติดต่อสอบถามได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์สื่อต่างๆ  ประโยชน์ที่ได้รับ
จากบัตรเดบิต เช่น ส่วนลดจากร้านค้า โปรโมชั่นต่างๆ  
 บุคลากร หมายถึง บุคคลในองค์กร หรือพนักงานในองค์กรที่ให้บริการแก่ลูกค้า ต้องเป็น
บุคคลที่ดี มีคุณภาพ ใส่ใจและดูแลลูกค้า รวมทั้งตระหนักถึงความพอใจของลูกค้า 
 ลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ผู้ขายควรมองถึงสิ่งแวดล้อมในการให้บริการ หรือปัจจัย
ใดๆ ที่ลูกค้าสามารถจับต้องได้ที่สร้างความสะดวกสบาย หรือ สร้างบรรยากาศที่ดีให้แก่ลูกค้า 
 กระบวนการ หมายถึง ผู้ผลิต หรือผู้ให้บริการต้องพิจารณาว่าจะมีกระบวนการใดที่จะ
ให้บริการแก่ลูกค้าได้ดี มีประสิทธิภาพ รวมถึงกระบวนการที่มีความถูกต้อง และสมบูรณ์แบบ 
 คุณภาพและการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าและการเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการให้มากที่สุด 
 ข้อมูลและข่าวสาร หมายถึง ได้รับข้อมูลข่าวสารจาก Web Site ธนาคาร ป้าย/
ประกาศ สื่อโฆษณา และเจ้าหน้าที่ธนาคารทุกสาขาท่ัวประเทศ 
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บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
 การวิจัยนี้เป็นการศึกษาถึง การเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ของ
ลูกค้าธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร ซึ่งในบทนี้จะแสดงรายละเอียดเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข้องดังต่อไปนี้ 
 1. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 2. แนวคิดเก่ียวกับการตัดสินใจของผู้บริโภค 
 3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 4. ข้อมูลเกี่ยวกับบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
1. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
 ส่วนผสมทางการตลาด Marketing Mix หมายถึง เครื่องมือที่สามารถควบคุมได้และ
สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงหรือปรับปรุงให้เหมาะสมกับสภาพแวดล้อม ผสมผสานเครื่องมือเหล่านี้ให้
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ เป็นแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับธุรกิจที่ให้บริการ ส่วนประสม
การตลาดเป็นทุกสิ่งทุกอย่างที่กิจการใช้ในปัจจุบัน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2552 : 434-435) ได้สรุปแนวความคิดกลยุทธ์การตลาด
ส าหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไว้ในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม่ว่าขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) พบว่า ผู้บริโภคผ่านกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจที่ให้
การบริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 1.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) 
 หมายถึง เป็นสิ่งที่สนองความจ าเป็นและความต้องการของมนุษย์  เป็นสิ่งที่ผู้ขายให้    
ลูกค้าได้ประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ โดยทั่วไป ผลิตภัณฑ์ แบ่งออกเป็น 2 ลักษณะ คือ
ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องได้และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้  ในด้านการบริการด้านสินเชื่อนั้นถือว่าเป็น
ผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้เนื่องจากเป็นผลิตภัณฑ์ที่อยู่ในรูปของบริการ (Service Product) การที่จะ
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สร้างความม่ันใจ และท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการนั้น ธุรกิจจะต้องสร้างและน าเสนอ
สิ่งที่เป็นรูปธรรมเพื่อเป็นสัญลักษณ์แทนในการให้บริการที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
 1.2 ราคา (Price)  
 หมายถึง คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปของตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า ลูกค้าจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ผลิตภัณฑ์กับราคา (Price) ผลิตภัณฑ์นั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคา  
ก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การก าหนดกลยุทธ์ด้านราคาต้องค านึงถึงคุณค่า ซึ่งเป็นสิ่งที่ก าหนดมูลค่า ใน
การแลกเปลี่ยนสินค้าหรือบริการในรูปของเงินตราเป็นส่วนที่เกี่ยวกับวิธีการก าหนดราคานโยบายและ
กลยุทธ์ต่าง ๆ ในการก าหนดราคาต้องค านึงถึงคุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกค้า 
ซึ่งพิจารณาว่าการยอมรับของลูกค้าในคุณค่าของผลิตภัณฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภัณฑ์นั้น  ต้นทุนสินค้า
และค่าใช้จ่ายที่เก่ียวข้อง การแข่งขันและปัจจัยอื่น ๆ 
 1.3 ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) 
 หมายถึง ด้านสถานที่ให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือกท าเลที่ตั้ง (Location) ของ
ธุรกิจบริการมีความส าคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผู้บริโภคต้องไปรับบริการจากสถานที่ที่ผู้
บริการจัดไว้ให้ลูกค้า ท าเลที่ตั้งเป็นตัวก าหนดกลุ่มผู้บริโภคท่ีจะเข้ามาใช้บริการ สถานที่ให้บริการต้อง
สามารถครอบคลุมพ้ืนที่ในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายได้มากที่สุด และค านึงถึงท าเลที่ตั้งของคู่
แข่งขันด้วย ความส าคัญของท าเลที่ตั้งจะมีความส าคัญมากน้อยแตกต่างกันไปตามลักษณะเฉพาะของ
ธุรกิจบริการแต่ละประเภท ในส่วนของช่องทางการจัดจ าหน่ายต้องค านึงถึงองค์ประกอบ 3 ส่วน 
ได้แก่ ลักษณะของการให้บริการ ความจ าเป็นในการใช้คนกลางในการจ าหน่าย และลูกค้าเป้าหมาย
ของธุรกิจบริการนั้น 
 1.4 การส่งเสริมทางการตลาด (Promotion) 
 หมายถึง เป็นเครื่องมือหนึ่ งที่มีความส าคัญในการติดต่อสื่อสารข้อมูลระหว่าง               
ผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแจ้งข่าวสาร หรือชักจูงให้เกิดทัศนคติ และ
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใช้บริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมของลูกค้า โดยเครื่องมือที่ใช้ใน
การสื่อสารการตลาดบริการในการส่งเสริมทางการตลาดอาจท าได้  4 แบบด้วยกัน ซึ่งเรียกว่า 
ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อสื่อสาร 
(Communication Mix) ประกอบไปด้วย 
  1.4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อสื่อสารแบบไม่ใช้บุคคล โดยใช้ผ่าน
สื่อต่าง ๆ และผู้อุปถัมภ์รายการต้องเสียค่าใช้จ่ายในการโฆษณาที่ผ่านสื่อ เช่น หนังสือพิมพ์ วิทยุ 
โทรทัศน์ ป้ายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร์ ฯลฯ 
  1.4.2 การขายโดยใช้พนักงาน (Personal Selling) เป็นการติดต่อสื่อสารทางตรง
แบบเผชิญหน้าระหว่างผู้ขายและลูกค้าที่มีอ านาจซื้อ ป็นการขายโดยใช้พนักงานขาย 
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  1.4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเครื่องมือหรือกิจกรรมทาง
การตลาดที่กระท าการอย่างต่อเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใช้พนักงาน การโฆษณาและการ
ประชาสัมพันธ์ที่ช่วยกระตุ้นความสนใจในการใช้บริการของลูกค้า 
  1.4.4 การประชาสัมพันธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นแผนงานการ
น าเสนออย่างต่อเนื่องเพ่ือชักจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีต่อองค์กรตลอดจน
สร้างภาพลักษณ์และความเข้าใจอันดีระหว่างธุรกิจกับลูกค้ากลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง 
 1.5 ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) 
  หมายถึง ต้องอาศัยการสอบ การคัดเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพ่ือสร้างความพึง
พอใจให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือจากคู่แข่งขันได้ เป็นความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการกับ
ผู้ใช้บริการต่างๆ ขององค์กร เจ้าหน้าที่ควรมีความสามารถ ทัศนคติที่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการได้ มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ มีความสามารถในการแก้ปัญหาต่างๆ ได้ 
  1.6 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) 
  หมายถึง ธุรกิจบริการจ านวนน้อยมากที่ไม่มีลักษณะทางกายภาพของการบริการเข้ามา
เกี่ยวข้องส่วนประกอบที่เป็นลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏอยู่บ้าง ก็จะมีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้า
หรือผู้ใช้บริการ เช่น ลักษณะทางกายภาพ หมายรวมถึงสภาพแวดล้อม เช่น การตกแต่งบรรยากาศ 
สีสัน รูปแบบร้าน ชื่อเสียง ความสะอาดของร้าน การแต่งกายสะอาดเรียบร้อยของพนักงาน  เป็นต้น 
  1.7 กระบวนการ (Process) 
  คือขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพการให้บริการอย่างรวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้ กับ
ลูกค้า มีการวางระบบขั้นตอน การออกแบบกระบวนการให้บริการเป็นอย่างดี ทั้งอ านวยความสะดวก  
ลดขั้นตอนที่ท าให้ลูกค้ารับบริการคอยนาน จัดระบบต่างๆ ให้มีอุปสรรคน้อยที่สุด ดังนั้นกระบวนการ
บริหารที่ดี   ควรมีเวลาและประสิทธิภาพในการบริหาร รวมถึงการบริการหลังการขาย 
  สรุปได้ว่าส่วนประสมการตลาด 7P’s นั้นล้วนมีความส าคัญกับสินค้าประเภทบริการที่
ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ และเป็นเครื่องมือในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า
หรือกลุ่มเป้าหมาย เพราะถ้าส่วนประสมทางการตลาดไม่ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ อาจท าให้เสียโอกาสทางด้านการแข่งขันทางธุรกิจได้ ผู้วิจัยจึงได้น าตัวแปรเข้ามาพิจารณา
ในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ของธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจของผู้บริโภค 
  Kotler, (2003 : 176-178). Marketing Management ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม
ผู้บริโภค (Consumer behavior) หมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับ
การจัดหา การใช้สินค้าและบริการ ทั้งนี้รวมถึง กระบวนการตัดสินใจและการกระท าของบุคคลที่
เกี่ยวกับการซื้อและการใช้สินค้า 
  การศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค เป็นวิธีการศึกษาที่แต่ละบุคคลท าการตัดสินใจที่จะใช้
ทรัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอ่ืนๆ เกี่ยวกับการบริโภคสินค้า ซึ่งนักการตลาดต้องศึกษาว่าสินค้า
ที่เขาจะเสนอนั้น ใครคือผู้บริโภค (Who?) ผู้บริโภคซื้ออะไร (What?) ท าไมจึงซื้อ (Why?) ซื้อ
อย่ า ง ไ ร  (How?) ซื้ อ เ มื่ อ ไ ร  (When?) ซื้ อที่ ไ หน  (Where?) และ ใช้ บ่ อยครั้ ง เ พี ย ง ใด  (How 
often) รวมทั้งการศึกษาว่าใครมีอิทธิพลต่อการซื้อเพ่ือค้นหาค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผู้บริโภค 
  โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจ ที่
ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยมีจุดเริ่มต้นจากการที่เกิดสิ่งกระตุ้น ที่ท าให้เกิดความต้องการ 
สิ่งกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด า ที่ผู้ผลิตและผู้ขายไม่สามารถ
คาดได้ว่าความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อที่จะได้รับอิทธิพลจากลักษณะต่างๆ ของผู้ซื้อ แม้จะมีการ
ตอบสนองผู้ซื้อ หรือการตัดสินใจของผู้ซื้อ 
  2.1 พฤติกรรมผู้ซื้อ 
  ผู้ผลิตและผู้จ าหน่ายสินค้าจะสนใจถึงพฤติกรรมของผู้ซื้อ (Buyer behavior)  ซึ่งเป็น
ส่วนส าคัญของการปฏิบัติการบริโภค ซึ่งหมายถึง การกระท าของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวข้องกับ
การแลกเปลี่ยนสินค้าและบริการด้วยเงิน รวมถึงกระบวนการตัดสินใจเป็นตัวก าหนดให้มีกระบวนการ
กระท านี้ พฤติกรรมของผู้ซื้อนั้นรวมถึงผู้ซื้อที่เป็นอุตสาหกรรม เป็นการซื้อบริษัทในอุตสาหกรรมหรือ
ผู้ซื้อเพ่ือขายต่อ แต่พฤติกรรมของผู้บริโภคนั้นเน้นถึงการซื้อของผู้บริโภคเอง ปกติเรามักใช้ค าว่า 
พฤติกรรมของลูกค้า แทนกันกับพฤติกรรมผู้ซื้อได้ค าทั้งสองคือ พฤติกรรมผู้ซื้อและพฤติกรรมลูกค้านี้
เป็นความหมายเหมือนกันในแง่ลักษณะในทางเศรษฐกิจของการบริโภคมากกว่า 
  2.2 การซื้อและการบริโภค 
  ค าว่า พฤติกรรมผู้บริโภคนั้น ในความหมายที่ถูกต้องมิใช่หมายถึง การบริโภค แต่อาจ
หมายถึงการซื้อของผู้บริโภค จึงเน้นตัวผู้ซื้อเป็นสิ่งส าคัญและที่ถูกต้องแล้ว การซื้อเป็นเพียง
กระบวนการหนึ่งของการตัดสินใจและไม่สามารถแยกออกกันได้จากการบริโภคสินค้า  ทั้งที่กระท า
โดยตัวผู้ซื้อเองหรือบริโภคโดยสมาชิกคนอ่ืนๆ ในครอบครัว ซึ่งมีผู้ซื้อเป็นผู้แทนการซื้อ     ผู้ซื้อแทน
จะเป็นผู้ท างานแทนความพอใจของผู้ที่จะบริโภคอีกต่อหนึ่ง ด้วยเหตุผลนี้เอง   ผู้วิเคราะห์การตลาด
จึงต้องระวังอยู่เสมอถึงความสัมพันธ์นั้น 
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  พฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึง การกระท าของบุคคลบุคคลหนึ่งซึ่งเก่ียวข้องโดยตรงกับ การ
จัดหาให้มาและการใช้ซึ่งสินค้าและบริการ ส่วนพฤติกรรมผู้ซื้อนั้นหมายถึง การกระท าของบุคคลใด
บุคคลหนึ่งที่เก่ียวข้องกับการแลกเปลี่ยนสินค้าและบริการด้วยเงิน รวมถึงการตัดสินใจในการซื้อสินค้า
และบริการ 
  บทบาทพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior role) หมายถึง บทบาทของ
ผู้บริโภคท่ีเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจซื้อ จากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผู้บริโภค นักการตลาดได้
น ามาประยุกต์ใช้ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด โดยเฉพาะกลยุทธ์การโฆษณาและผู้แสดงโฆษณาให้
มีบทบาทใดบทบาทหนึ่ง เช่น ผู้ริเริ่ม ผู้มีอิทธิพล ผู้ตัดสินใจซื้อ ผู้ซื้อ และผู้ใช้ โดยทั่วไปมี  5 บทบาท
คือ 
  1. ผู้ริเริ่ม (Initiator) บุคคลที่รับรู้ถึงความจ าเป็นหรือความต้องการ ริเริ่มซื้อ และเสนอ
ความคิดเก่ียวกับความต้องการผลิตภัณฑ์ชนิดใดชนิดหนึ่ง 
  2. ผู้มีอิทธิพล (Influence) บุคคลที่ใช้ค าพูดหรือการกระท าตั้งใจหรือไม่ได้ตั้งใจที่มีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจซื้อและการใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
  3. ผู้ตัดสินใจ (Decision) บุคคลผู้ตัดสินใจหรือมีส่วนในการตัดสินใจว่าจะซื้อหรือไม่ซื้อ
อะไร ซื้ออย่างไร หรือซื้อที่ไหน 
  4. ผู้ซื้อ (Buyer) บุคคลที่ซื้อสินค้าจริง 
  5. ผู้ใช้ (User) บุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริโภค การใช้ผลิตภัณฑ์ หรือบริการ 
  สรุปได้ว่า การตัดสินใจของผู้บริโภคเป็นการพิจารณาจากหลายๆ ทางเลือก น ามา
เปรียบเทียบว่าทางเลือกการตัดสินใจซื้อทางไหนที่เหมาะสมที่สุด เป็นการตัดสินใจอย่างรอบคอบใน
การเลือกซื้อผลิตภัณฑ์  ที่ชอบมากที่สุด ทั้งนี้บุคคลเหล่านี้ต่างมีเหตุผลไม่เหมือนกันว่าต้องการผลลัพธ์
หรือผลตอบแทนที่ดีที่สุดถ้ามีทางเลือกเพียงทางเดียว แต่ถ้ามีวิธีให้ผลตอบแทนมากกว่าหนึ่งทางแล้ว 
ก็จะมีการตัดสินใจเลือกอีกทาง หรือ วิธีไหนที่จะท าให้ผลตอบแทนมากที่สุด จึงได้พยายามหาสิ่งที่จะ
ช่วยในการตัดสินใจเพื่อให้ผู้ซื้อหรือผู้บริโภคได้รับผลตอบแทนสูงสุด 
 
3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
  แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ 
พบว่าผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้าประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาได้รับ เรียกว่า “คุณภาพของ
การบริการที่ลูกค้ารับรู้” กับ “บริการที่รับรู้” ซึ่งก็คือประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากท่ีเขาได้รับการ
บริการแล้วนั่น ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่าวนั้น ลูกค้ามักจะพิจารณาจากเกณฑ์ ที่เขา
คิดว่ามีความส าคัญ 10 ประการดังต่อ ไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547 : 183-186) 
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 1. ความไว้วางใจ (Reliability) ความสามารถที่จะให้บริการตามที่ได้สัญญากับลูกค้าไว้ได้
อย่างถูกต้อง โดยที่มิต้องมีผู้ช่วยเหลือแต่อย่างใด 
 2. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) คือลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอ านวย  
ความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่าง ๆ 
 3. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและ
ยินดีที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
 4. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ความซื่อสัตย์ ความเชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ 
 5. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ปราศจากอันตรายความเสี่ยงและความลังเลสงสัย 
 6. ความสะดวก (Access) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดต่อสื่อสารได้ง่าย 
 7. การสื่อสาร (Communication) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลที่จ าเป็นแก่ลูกค้า โดยใช้
ภาษาที่ลูกค้าสามารถเข้าใจได้ง่าย 
 8. ความเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) พยายามที่จะท าความรู้จักและ
เรียนรู้ความต้องการของลูกค้า 
 9. ความสามารถ (Competence) ความรู้และทักษะที่จ าเป็นของพนักงานในการให้บริการ
ลูกค้า 
 10. ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า
ในการแสดงออกถึงความสุภาพ ความเป็นมิตร ความเกรงใจ และให้เกียรติลูกค้าเสมอ 
 คุณภาพการให้บริการเป็นที่ทราบกันว่า การที่จะท าให้คุณภาพการบริการประสบผลส าเร็จ 
เป็นที่พอใจของลูกค้านั้น ไม่จ าเป็นต้องใช้วิธีการที่คิดว่าดีที่สุดเพียงวิธีเดียวเท่านั้น หรือวิธีการที่ประสบ
ความส าเร็จอย่างสูงในที่แห่งหนึ่งก็ไม่สามารถรับประกันว่าจะได้ผลกับที่อ่ืนด้วยเสมอไป ทั้ง ๆ ที่เป็น
สินค้าหรือบริการอย่างเดียวกัน สิ่งส าคัญที่จะเสนอในที่นี้คือ รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการ
บริการ ซึ่งเป็นหลักการทั่วไปที่ได้รับการยอมรับว่าได้ผลดี ถึงแม้ว่าจะเป็นหลักการเดียวกันก็ตาม  แต่การ
น าไปประยุกต์ใช้ก็อาจมีความแตกต่างกันได้ ในการผลิตก็เช่นเดียวกันคือไม่ มีกระบวนการสอง
กระบวนการที่เหมือนกันเลยในแต่ละบริษัท ก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานที่แตกต่างกันออกไป 
โดยทั่วไปแล้วแต่ละกระบวนการจะมีลักษณะเฉพาะตัวที่เป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จได้ ผู้บริหารจะต้อง
ค้นหาปัจจัยส าคัญให้พบและท าการปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้อง และสร้างให้เป็น
วัฒนธรรมขององค์กร ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยส าคัญ 2 
ประการที่จะต้องตระหนักอยู่เสมอ คือ การเพ่ิมผลผลิต และคุณภาพ จาก Service Quality 
Effectiveness Model จะ เน้น ถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพการบริการ 
โดยรูปแบบก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จ   ของงานบริการ ซึ่งมีปัจจัยส าคัญ 7 ประการ 
คือ 
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 1. การท าให้ลูกค้าพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
 2. การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
 3. วิธีการระบบและเทคโนโลยี (Methods, System and Technology)  
 4. การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
 5. การฝึกอบรม (Training) 
 6. การมีส่วนร่วม (Involvement) 
 7. การเป็นที่รู้จัก การยอมรับนับถือ (Recognition) 
 คุณภาพ คือ สิ่งที่เกิดจากการที่ลูกค้ารับรู้ จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาทั้งหมด สรุปได้
ว่า คุณภาพการให้บริการเกิดจากการรับรู้คุณภาพการให้บริการของลูกค้าที่มาใช้บริการ ภายหลังจากท่ี
ลูกค้าได้รับบริการนั้น ๆ ซึ่งแบ่งเป็น 5 ด้านที่ส าคัญ ดังนี้ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความเชื่อมั่น 
ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า และด้านการตอบสนองต่อความต้องการของ
ลูกค้า ซึ่งมีส่วนส าคัญในการท างานของพนักงานธนาคารเป็นอย่างมาก เนื่องจากธนาคารเป็นงานด้านการ
ให้บริการ ซึ่งในปัจจุบันมีการแข่งขันที่รุนแรงขึ้นว่าสถาบันการเงินและธนาคารต่างให้ความส าคัญกับ
คุณภาพการให้บริการลูกค้ามากเป็นอันดับหนึ่ง ดังนั้นธนาคารจะต้องพัฒนาปรับปรุงระบบการให้บริการ
ให้ทันสมัยอยู่เสมอ ไม่ว่าจะเป็นระบบงานด้านเทคโนโลยี สถานที่การให้บริการ  เครื่องมือ อุปกรณ์ หรือ
สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ตลอดจนการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล สร้างความเชื่อถือ ความเชื่อมั่นให้กับลูกค้า สามารถเข้าถึงลูกค้า     และตอบสนอง
ความต้องการ สร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้มากที่สุด ลูกค้าก็จะกลับมาใช้บริการกับธนาคาร ไม่
เปลี่ยนใจไปใช้บริการกับธนาคารอ่ืน 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญกับลูกค้าอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นงานบริการ 
หรือเป็นผลิตภัณฑ์ก็ตาม ต่างให้ความส าคัญกับคุณภาพการให้บริการลูกค้าเป็นอันดับแรก ยิ่งเป็นการ
ให้บริการของธนาคาร ยิ่งต้องให้บริการที่รวดเร็ว ทันสมัย มีการอ านวยความสะดวกให้ลูกค้า ลดขั้นตอน
ต่างๆ ที่ท าให้ลูกค้ารอนานน้อยที่สุดและมีอุปสรรคให้น้อยที่สุด เพ่ือให้เป็นการบริการที่ดี รวมทั้งองค์กร
ด้วย เช่น การตกแต่งภายใน อุปกรณ์ต่างๆ ความสะอาด สิ่งเหล่านี้เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อ
การบริการที่ลูกค้ารับรู้ได้และเกิดความเชื่อมั่นในบริการที่ได้รับ และเกิดการประทับใจในการบริการให้
มากที่สุด 
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4. ข้อมูลเกี่ยวกับบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 ธนาคารออมสิน (2558) บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ เป็นบัตรซึ่งได้รับความ
ร่วมมือกันระหว่าง ธนาคารออมสิน กับ บมจ.ทิพยประกันภัย เพ่ือให้บริการทางการเงิน สิทธิ
ประโยชน์พิเศษในการท าประกันภัยและวงเงินคุ้มครองอุบัติเหตุ โดยใช้แทนเงินสดในการช าระค่า
สินค้าหรือบริการ โดยหักบัญชีจากบัญชีเงินฝากธนาคารที่ผูกกับบัตรทันทีที่ท ารายการ โดยผู้ถือครอง
บัตรไม่ต้องพกพาเงินสดติดตัวเป็นจ านวนมาก เพียงแต่ใช้บัตรออมสินวีซ่า เดบิต สมาร์ทไลฟ์ นี้ช าระ
ค่าสินค้าหรือบริการตามร้านค้าที่มีเครื่องหมายวีซ่าเดบิตได้ทั่วประเทศและทั่วโลก ตลอด 24 ชั่วโมง 
ผ่านเครื่องรับช าระเงินอัตโนมัติ โดยผู้ถือบัตรลงลายมือชื่อในใบเซ็นชื่อ ให้เหมือนกับลายมือชื่อที่
ปรากฎอยู่หลังบัตรจึงจะได้รับการอนุมัติ นอกจากนี้ยังสามารถท ารายการผ่านเครื่องเอทีเอ็มหรือ
ธนาคารอ่ืนๆ ที่มีเครื่องหมายเอทีเอ็มพลูตลอดจนสิทธิประโยชน์ที่ผู้ถือบัตรจะได้รับจากการใช้บริการ
บัตร 
 หลักเกณฑ์เงื่อนไขการให้บริการบัตรออมสิน วีซ่า เดบิต สมาร์ท ไลฟ์ 
 1. อัตรค่าธรรมเนียม จ านวนเงินค่าธรรมเนียมแรกเข้า 999 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี     
ปีละ 999 บาท ค่าธรรมเนียมท าบัตรใหม่ทดแทนฉบับเดิม (กรณีบัตรหาย อายัดหรือช ารุด) 999 บาท 
 2. ความคุ้มครอง การเสียชีวิต การสูญเสียอวัยวะ สายตา ทุพพลภาพถาวรสิ้นเชิงจาก
อุบัติเหตุทั่วไป ทุพพลภาพถาวรสิ้นเชิง การถูกฆาตกรรมหรือถูกท าร้ายร่างกาย ทุพพลภาพถาวร
สิ้นเชิงจากอุบัติเหตุขณะขับขี่หรือโดยสารจักรยานยนต์สูงสุด 500,000 บาท ค่ารักษาพยาบาลจาก
อุบัติเหตุแต่ละครั้งสูงสุด 20,000 บาทต่อครั้ง (ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง) 
 ระยะเวลาคุ้มครองครั้งละ 1 ปี นับตั้งแต่วันสมัครและคุ้มครองต่อเนื่องทุกปี เมื่อธนาคาร
หักค่าธรรมเนียมรายปีได้ สงวนสิทธิ์คุ้มครองวงเงินสูงสุด เพียง 1 บัตรต่อรายเท่านั้น 
 3. การท าธุรกรรมการเงินและสิทธิประโยชน์ที่ลูกค้าได้รับจากการถือบัตรออมสินวีซ่า     
เดบิต สมาร์ทไลฟ ์
  3.1 ใช้ช าระค่าสินค้าหรือบริการสูงสุด 200,000 บาทต่อวัน ได้ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศท่ีมีเครื่องหมายวีซ่าแสดงอยู่หน้าร้านค้าหรือสถานบริการมากกว่า 29 ล้านแห่งทั่วโลก 
  3.2 ให้วงเงินสูงสุด 200,000 บาทต่อวัน ส าหรับการถอนเงิน โอนเงินภายในบัตร 
โอนเงินภายในธนาคารออมสิน ช าระค่าสินค่าและบริการที่ตู้เอทีเอ็มธนาคารออมสิน และที่มี
เครื่องหมายวีซ่าพลัส เอทีเอ็มพลู ทุกเครื่องทั่วโลก 
  3.3 ใช้สอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีที่ตู้เอทีเอ็มที่มีเครื่องหมายเอทีเอ็มพลู 
  3.4 ใช้ฝากเงินสดเข้าบัญชีของผู้ถือบัตรที่เครื่องฝากเงินของธนาคารออมสินสูงสุด 
100 ฉบับต่อครั้ง ไม่จ ากัดจ านวนครั้งในการฝากตลอด 24 ชั่วโมง 
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  3.5 ใช้โอนเงินระหว่างบัญชีเผื่อเรียกหรือบัญชีกระแสรายวันที่ใช้งานร่วมกับบัตร
ของผู้ถือบัตร 
  3.6 ใช้โอนเงินจากบัญชีเผื่อเรียกหรือบัญชีกระแสรายวันที่ใช้งานร่วมกับบัตรไปยัง
บัญชีธนาคารอ่ืนได้ท่ีเครื่องเอทีเอ็มธนาคารออมสินหรือเครื่องเอทีเอ็มธนาคารผู้รับโอน 
  3.7 เติมเงินโทรศัพท์มือถือ ฝากเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต ซื้อสลากออมสินพิเศษ ผ่าน
เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารออมสินได้ 
  3.8 สามารถเปลี่ยนรหัสที่เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารออมสินได้ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง 
 สรุปได้ว่า บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์เป็นผลิตภัณฑ์บัตรเดบิตที่ให้ความคุ้มครอง
อุบัติเหตุสูงสุด 500,000 บาท ช่วยดูแลเรื่องค่ารักษาพยาบาลจากอุบัติเหตุ โดยไม่ต้องส ารองจ่ายเมื่อ
เข้ารักษากับสานพยาบาลในโครงการสูงสุด 20,000 บาทต่ออุบัติเหตุแต่ละครั้ง ให้ความคุ้มครอง
ตลอด 24 ชั่วโมง ทั่วโลก ลูกค้าสามารถซื้อผลิตภัณฑ์ได้ที่ธนาคารออมสินทุกสาขาทั่วประเทศ โดย
เปิดบัญชีเงินฝากเผื่อเรียกพร้อมท าบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ สิทธิก็สามารถคุ้มครองอุบัติตุ
เมื่อวันที่สมัครได้เลย ผู้วิจัยได้น าผลิตภัณฑ์บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์มาศึกษาการเลือกใช้
บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3               
 
5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  สุรีรัตน์ ประเทืองทิน (2556) ได้ศึกษาเรื่องการรับรู้มีผลต่อการตัดสินใจตามปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ โดย
ใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้า ธนาคารออมสินสาขาเถิง จังหวัดล าปาง 
จ านวน 254 ราย ผลการศึกษาการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีค่าเฉลี่ยโดยรวมในระดับมา
เรียงล าดับคือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคาและ
ด้านกระบวนการ มีความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและการตัดสิน
เลือกใช้การบริการ ในเรื่องของผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 
บุคลากร กระบวนการให้บริการ สิ่งน าเสนอทางกายภาพ พบว่าการรับรู้ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดและการตัดสินใจเลือกใช้บริการมีความสัมพันธ์ในระดับกลาง 
  สุกัญญา ปาละมะ (2555) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยหลักในการตัดสินใจเลือกถือครอง
บัตรเดบิต KTB Shop Smart ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา โดยใช้แบบสอบถามลูกค้าที่ถือ
ครองบัตรเดบิต KTB Shop Smart ผลการศึกษาพบว่า ผู้ถือครองบัตรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
10,001-20,000 บาท พฤติกรรมการใช้บัตรเดบิตและการรับรู้ของผู้ถือบัตร พบว่า ผู้ถือบัตรเดบิตใช้
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บริการผ่านบัตรเดบิต 1-2 ครั้งต่อเดือน ผู้ถือบัตรใช้ประโยชน์จากบัตรเดบิตมากที่สุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่ ใช้เบิกถอนเงินสดจากเครื่องเอทีเอ็ม รองลงมาคือ การโอนเงินและใช้ช าระสินค้าและบริการ 
สถานที่ที่ใช้บริการบัตรเดบิตมากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ห้างสรรพสินค้า/ซุปเปอร์มาเก็ต รองลงมา
คือ ร้านค้าที่บริการรับช าระด้วยบัตรเดบิตและสถานีบริการน้ ามันเชื้อเพลิง ผู้ถือบัตรทราบข้อมูล
อรรถประโยชน์ใช้บัตรมากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ มีความคุ้มครองประกันอุบัติเหตุส่วนบุคคล 
รองลงมาคือ เบิกถอนเงินสด/โอนเงิน ได้สูงสุด 150,000 บาทและช าระสินค้าและบริการได้ทั่วโลกที่มี
เครื่องหมายวีซ่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีผลในการตัดสินใจถือครองบัตรมากที่สุด 3 อันดับ
แรก คือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย โดยผู้ถือบัตรให้ความส าคัญกับจ านวนสาขามากครอบคลุมทุก
พ้ืนที่ อันดับสองคือ ด้านบุคลากร ซึ่งผู้ถือบัตรจะเน้นความสุภาพของพนักงานผู้ให้บริการ อันดับสาม
คือ ด้านผลิตภัณฑ์ โดยผู้ถือบัตรสามารถเบิกถอนเงินสด/โอนเงิน จากเครื่องเอทีเอ็มของทุกธนาคาร
ในเครือข่ายเอทีเอ็มพลู และท่ีมีเครื่องหมายวีซ่าได้ทั่วโลก 
  สุพรรณิกา สาธุภาค (2554) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บัตรเดบิตวีซ่า ของธนาคารออมสินในจังหวัดอุบลราชธานีและเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การตัดสินใจเลือกใช้บัตรเดบิตวีซ่า จ าแนกตาม เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษาและรายได้ กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่มีบัญชีออมมทรัพย์กับธนาคารออมสินและมีบัตรเด
บิตวีซ่า ในจังหวัดอุบลราชธานีในระหว่างเดือนมกราคม 2550 ถึงเดือนมิถุนายน 2551 เป็นจ านวน
ทั้งหมด 3,994 คน ผู้วิจัยก าหนดกุล่มตัวอย่าง จ านวน 380 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น
ภูมิแบบเป็นสัดส่วน ผลการศึกษาลูกค้าผู้ถือบัตรเดบิตวีซ่า จ าแนกตามข้อมูลทั่วไปพบว่า ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 35) มีอายุ 30-49 ปี (เป็นร้อยละ 57.1) มีอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ (เป็นร้อยละ 51.1) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (เป็นร้อยละ 57.9) มีรายได้ 10,001-
20,000 บาท (เป็นร้อยละ 37.9) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรเดบิตวีซ่าของธนาคาร
ออมสิน มี 5 ปัจจัยที่ส าคัญคือ ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านราคา ด้านการ
ส่งเสริมการตลาดและด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยทั้ง 5 ด้าน สามารถร่วมกันพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้
บัตรเดบิตวีซ่าได้ร้อยละ 73.6 เปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรเดบิตวีซ่า 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ ปัจจัยทั้ง 5 ด้าน ทุกด้านไม่แตกต่างกันทางสถิติ 
  มณฑา แต้อัมพร (2553) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการบัตร
กรุงไทย-ทิพยประกันภัยพริวิเลจ วีซ่า เดบิต ของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง โดยใช้ข้อมูล
จากแบบสอบถามจากลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดล าปาง จ านวน 4 สาขา ทั้งหมด 300 ราย ผล
การศึกษาพบว่าลูกค้าผู้ถือบัตรกรุงไทย-ทิพยประกันภัยพริวิเลจ วีซ่า เดบิตเป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 
20-40 ปี มีสถานภาพสมรส ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการและมีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 20,001-30,000 บาท ซึ่งส่วนใหญ่เป็นลูกค้ากับธนาคารมาเป็นเวลามากกว่า 
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5 ปีขึ้นไป ใช้ประโยชน์จากการเบิกถอนเงินสดจากเครื่องเอทีเอ็มมากที่สุด ส่วนสถานที่ที่ใช้คือใช้
บริการจากเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารพาณิชย์และเหตุผลส าคัญที่สุดที่ลูกค้า เลือกใช้คือด้านความ
ปลอดภัย เช่น การที่ไม่ต้องพกพาเงินสดเป็นจ านวนมาก สถานที่ตั้งของตู้เอทีเอ็มมีแสงสว่างเพียงพอ
ซึ่งท าให้มีความปลอดภัยทั้งในชีวิตและทรัพย์สินของลูกค้า ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการมาก
ที่สุด 3 อันดับแรกคือ ปัจจัยด้านการตลาด โดยที่ลูกค้าสามารถได้รับสิทธิพิเศษในการท าประกันภัย
และความคุ้มครองชีวิตจากอุบัติเหตุ อันดับสองคือ ปัจจัยด้านการให้บริการคือ พนักงานแนะน า
ให้บริการในการใช้บัตรเป็นอย่างดี สามารถตอบค าถามและปัญหาให้กับลูกค้าได้ อันดับที่สามคือ ด้าน
ความสะดวก โดยที่สามารถใช้จ่ายได้คล่องเหมือนกับใช้เงินสด 
  ลัดดา พิมพ์โพธิ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อลูกค้าธนาคารกสิกรไทย
จังหวัดนครปฐมในการเลือกใช้บัตรเดบิตเคแม็กซ์ โดยใช้แบบสอบถามจากผู้ที่ใช้บัตรเดบิตเคแม็กซ์
ของธนาคารกสิกรไทยในจังหวัดนครปฐม ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง สถานภาพโสด อายุ 21-30 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงาน/ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท บัตรเดบิตเคแม๊กซ์จากพนักงานธนาคาร
แนะน าใช้ประโยชน์ในเรื่องถอนเงินสด สถานที่ใช้บัตรเดบิตเคแม๊กซ์ คือ เครื่องเอทีเอ็มของธนาคาร 
ส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บัตรเดบิตเคแม็กซ์ จากการศึกษาพบว่า
ปัจจัยที่มีอิทธิพลตามล าดับดังนี้ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ความส าคัญระดับมากในเรื่องมีความสะดวกใช้
จ่ายคล่องเหมือนเงินสด ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ให้ความส าคัญระดับมาก ในเรื่องสมัคร
หรือท าบัตรทดแทนได้ทุกสาขาทั่วประเทศโดยรับบัตรและคุ้มครองทันที ปัจจัยด้านราคา ให้
ความส าคัญระดับมาก ในเรื่องค่าธรรมเนียมแรกเข้าบัตรทดแทน ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ให้
ความส าคัญระดับปานกลาง ในเรื่องการโฆษณา บริการของบัตรเดบิตเคแม็กซ์ผ่านสื่อต่างๆ 
  สรุปได้ว่า จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข้องปัจจุบันผู้ใช้บริการมีความต้องการใน
การใช้บริการทางการเงินมากยิ่งขึ้น พฤติกรรมผู้บริโภคมีความสัมพันธ์การตัดสินใจในการเลือกใช้
บริการด้านส่วนประสมทางการตลาด เป็นตัวก าหนดให้เกิดการตัดสินใจเลือกใช้บริการผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคาร ผู้ใช้บริการยังคงต้องการได้รับบริการที่ดี เพ่ือตอบสนองความต้องการและเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกค้า ทั้งนี้ธนาคารควรให้ส าคัญกับการบริการที่ผลต่อการตัดสินใจของลูกค้าให้มากที่สุด 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุด 
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บทที่ 3 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง การเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 
3 กรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้เลือกการวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลจากลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้มีวิธีการด าเนินการวิจัยดังรายละเอียด
ต่อไปนี้ 

 1. ระเบียบวิธีวิจัย 
 2. ประชากร 
 3. ขนาดตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 
 4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 5. แหล่งที่มาของข้อมูล 
 6. การทดสอบเครื่องมือวิจัย 
 7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
1. ระเบียบวิธีวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ เน้นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการส ารวจ เพ่ือ
ศึกษาการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร 
และผู้ที่เกี่ยวข้องได้เป็นข้อมูลในการก าหนดกลยุทธ์ วางแผนการตลาด ไปใช้ในการปรับปรุง การ
พัฒนา เสริมแนวคิด โดยการใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการศึกษา 
 
2. ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มลูกค้าผู้ใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานครประกอบไปด้วย 5 เขต คือ เขตมหาดไทย     
เขตศิริราช เขตบางแค เขตราษฎร์บูรณะและเขตบางคอแหลม ที่เข้ามาท าธุรกรรมการเงินกับทาง
ธนาคาร ทั้งนี้ต้องเป็นลูกค้าที่ถือครองบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
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3. ขนาดตัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้  คือ ผู้ใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์         
เข้ามาท าธุรกรรมการเงินฝาก – ถอน ที่ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานครประกอบไปด้วย     
5 เขต คือ เขตมหาดไทย เขตศิริราช เขตบางแค เขตราษฎร์บูรณะและเขตบางคอแหลม จ านวน 
6,435 คน ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยการสุ่มตัวอย่างจากแนวทางของ Yamane (ประสพชัย 
พสุนนท,์ 2555 : 187) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และค่าความคลาดเคลื่อน 5% 

   n =           N 
        1 + Ne2 

 เมื่อ  N = จ านวนประชากร 
   n = จ านวนตัวอย่าง 
   e = ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 
 แทนค่าได้ n      =                 6,435 
     1 + 6,435 (0.05)2 
    = 399.93 หรือประมาณ 400 คน 
 ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาขั้นต่ า 400 คน ใช้วิธีการ
สุ่มตัวอย่างแบบมีระบบ (Systematic Sampling) ในการศึกษาครั้งนี้ได้แบ่งกลุ่มตัวอย่างทั้ง 5 เขตใน
อัตราส่วนที่เท่าๆ กัน คือ เขตมหาดไทย จ านวน 80 ชุด เขตศิริราช จ านวน 80 ชุด เขตบางแค 
จ านวน 80 ชุด เขตราษฎร์บูรณะ จ านวน 80 ชุดและเขตบางคอแหลม จ านวน 80 ชุด โดยใช้การ
สอบถามลูกค้าท่ีถือครองบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 
4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ใช้แบบสอบถาม ที่สร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสารแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยจะแบ่งออกเป็น 4 ตอนคือ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยมีลักษณะค าถามแบบปลายปิดหลายตัวเลือก  ผู้ตอบ
สามารถเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว 
 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ลักษณะการใช้
บริการ ได้แก่ ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน การถือครองบัตร ประโยชน์จากการใช้
บัตร สถานที่ที่ใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ โดยมีลักษณะค าถามแบบปลายปิดหลาย
ตัวเลือก ผู้ตอบสามารถเลือกตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ 



21 

 

 ตอนที่ 3 แบบสอบถามระดับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาจากส่วนผสมทางการตลาด 
Marketing Mix หรือ 7P’s การสร้างค าถามในลักษณะอันตรภาค (Interval) แบบสอบถามเป็น
ค าถามแบบมาตราวัดส่วนประมาณค่า rating scale ซึ่งก าหนดไว้ 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปาน
กลาง น้อย และน้อยที่สุด  
 ตอนที่ 4 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการบัตรออมสิน  
วีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ รวมทั้งข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมในการให้บริการต่างๆ โดยมีลักษณะค าถามแบบ
ปลายปิดหลายตัวเลือก 
 การศึกษาครั้งนี้เนื้อหาที่จะศึกษาคือการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ท
ไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตัวอย่างจากลูกค้าผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเด
บิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร 
 ส าหรับข้อมูลในตอนที่ 3 เกณฑ์การวัดระดับความส าคัญของส่วนผสมทางการตลาดที่มี
ผลต่อการเลือกใช้บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ในด้านต่างๆ โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดง
ความคิดเห็นในการให้ระดับความส าคัญของส่วนประสมทางการตลาดดังกล่าว การวัดระดับ
ความส าคัญจะใช้มาตราวัดส่วนประมาณค่า rating scale แบบ 5 ระดับ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปาน
กลาง น้อย และน้อยที่สุด โดยพิจารณาระดับปัจจัยมีเกณฑ์ 5 ระดับ 
 คะแนนความส าคัญของปัจจัย 
 มากที่สุด  เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากับ 5 
 มาก   เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากับ 4 
 ปานกลาง  เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากับ 3 
 น้อย  เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากับ 2 
 น้อยที่สุด  เกณฑ์การให้คะแนนเท่ากับ 1 
 การแปลความหมายคะแนนเฉลี่ยของระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้
บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ แบ่งเป็น 5 ระดับ โดยมีเกณฑ์ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550 : 
148) 
 สูตรอันตรภาคชั้น =  ค่าพิสัย 
     จ านวนชั้น 
 ค่าพิสัย  = ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
 อันตรภาคชั้น = 5 – 1 
        5 
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 โดยให้ความหมายของคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.80 หมายถึง  ส าคัญน้อยที่สุด 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 1.81 – 2.60 หมายถึง  ส าคัญน้อย 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 2.61 – 3.40 หมายถึง  ส าคัญปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 3.41 – 4.20 หมายถึง  ส าคัญมาก 
 ค่าเฉลี่ยระหว่าง 4.21 – 5.00 หมายถึง  ส าคัญมากที่สุด 
 
5. แหล่งที่มาของข้อมูล 
 ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการสอบถามกลุ่ม
ลูกค้าที่ใช้บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร ประกอบไป
ด้วย 5 เขต คือ เขตมหาดไทย เขตศิริราช เขตบางแค เขตราษฎร์บูรณะและเขตบางคอแหลม ที่เข้า
มาท าธุรกรรมการเงินกับธนาคารออมสิน โดยใช้แบบสอบถาม รวม 400 ชุด ผู้วิจัยเก็บรวบรวมและ
ตรวจสอบความถูกต้องก่อนน าแบบสอบถามไปวิเคราะห์ข้อมูล 
 ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) เก็บรวมรวมข้อมูลจากเอกสารงานวิจัย หนังสือ 
วารสาร ข้อมูลจากเอกสารของธนาคาร และข้อมูลรายงานการท าบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
ของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร 
 
6. การทดสอบเครื่องมือวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้อาศัยเครื่องมือแบบสอบถามที่ผู้วิจัยจัดท าข้ึน โดยมีขั้นตอนการสร้างดังนี้ 
 1.ผู้วิจัยเป็นผู้เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร ด้วย
ตนเอง เนื่องจากเป็นพนักงานของธนาคารในส่วนพื้นที่แจกแบบสอบถาม 
 2.สร้างแบบสอบถามโดยการศึกษาจากเอกสารต่างๆและผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 3.มีการตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหา ความครบถ้วนและความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม เพื่อน าไปใช้ในการวิเคราะห์ 
 4.น าแบบสอบถามที่ผู้วิจัยจัดท าขึ้นจากการประยุกต์แนวคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบ เพ่ือพิจารณาความถูกต้องของเนื้อหาและครอบคลุมวัตถุประสงค์
ในการวิจัย 
 5.การน าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามฉบับ
สมบูรณ์ไปท าการทดสอบ (Pretest) กับประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มประชากรที่จะ
ท าการศึกษา จ านวน 30 ชุด หลังจากนั้นน าแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพ่ือหาความเชื่อมั่นเป็นรายข้อ
และค่าความเชื่อมั่นรวม ด้วยวิธีการวัดความสอดคล้องภายในของค าตอบโดยใช้การวิธีการวิเคราะห์
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ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของ Cronbach ซึ่งผลการวิเคราะห์ท าให้ได้ค่าความเชื่อมั่นรวม เท่ากับ 0.969 
แสดงว่าทั้ง 45 ค าถามมีความน่าเชื่อถือเพียงพอที่จะน าไปปฏิบัติจริง 
 
7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ ใช้สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) ในการอธิบายข้อมูลและน าเสนอในรูปของ
ตารางร้อยละ 
 2. การวิเคราะห์การเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ของลูกค้าธนาคาร
ออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร โดยใช้ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ทดสอบ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง การเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 
3 กรุงเพทมหานคร ผู้วิจัยใช้แบบสอบเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
ลูกค้าธนาคารออมสินที่ถือครองบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ านวน 400 คน จากนั้นน า
แบบสอบถามไปวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS ผลที่ได้จากการ
วิจัย ผู้วิจัยน าเสนอข้อมูลในรูปตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบ่งเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์  โดยการ
วิเคราะห์หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของข้อมูลพฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตร
ออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ โดยการวิเคราะห์หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของ
การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ โดยการวิเคราะห์หาค่าสถิติ 
ได้แก่ จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (S.D.) 
 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการ 
โดยการวิเคราะห์หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
 ข้อมูลประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและ
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ด้วยการแจกแจงความถี่ และคิดเป็นร้อยละ แสดงผลดังตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าธนาคารออมสินที่ถือบัตร 
 ออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
            (n=400) 

ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 
เพศ 

 
    

  ชาย 270 67.50 
  หญิง 130 32.50 
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ตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของลูกค้าธนาคารออมสินที่ถือบัตร 
 ออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ (ต่อ) 
            (n=400) 

ข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ จ านวน ร้อยละ 

            อายุ 
 

    
  20-30 ปี 221 55.30 
  31-40 ปี 134 33.40 
  41-50 ปี 40 10.00 
  51 ปีขี้นไป 5 1.30 
สถานภาพ     
  โสด 321 80.30 
  สมรส 71 17.70 
  หม้าย 8 2.00 
ระดับการศึกษา     
  มัธยมศึกษาตอนปลาย 5 1.20 
  อนุปริญญา/ปวส 17 4.20 
  ปริญญาตรี 225 56.30 
  สูงกว่าปริญญาตรี 153 38.30 
อาชีพ     
  รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 286 71.50 
  ประกอบธุรกิจส่วนตัว 18 4.50 
  ค้าขาย 15 3.70 
  รับจ้าง/พนักงานบริษัท 61 15.30 
  อ่ืนๆ 20 5.00 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน     
  10,001 - 20,000 บาท 186 46.50 
  20,001 - 30,000 บาท 126 31.50 
  30,001 - 40,000 บาท 46 11.50 
  40,001 - 50,000 บาท 10 2.50 
  50,001 บาทข้ึนไป 32 8.00 
  รวม 400 100.00 
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 จากตารางที่ 1 จ านวนและร้อยละของข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ใช้บริการ
จ านวน 400 คน พบว่า 
 เพศของผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 และ
เป็นเพศหญิง จ านวน 130 คน คิดเป็นร้อยละ 32.50 
 อายุของผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่มีอายุ 20-30 ปี จ านวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.30
รองลงมาคืออายุ 31-40 ปี จ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 33.40 อายุ 41-50 ปี จ านวน 40 คน คิด
เป็นร้อยละ 10.00 และกลุ่มที่น้อยที่สุดคืออายุ 51 ปีขี้นไป จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.30 
ตามล าดับ 
 สถานภาพของผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่โสด จ านวน 321 คน คิดเป็นร้อยละ 80.30 
รองลงมาคือ สมรส จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.70 และหม้าย จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 
2.00 ตามล าดับ 
 ระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 225 คน 
คิดเป็นร้อยละ 56.30 รองลงมาคือระดับการศึกษาสูงกว่าปริญญาตรี 153 คิดเป็นร้อยละ 38.30 
ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.20 และระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนปลาย จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.20 ตามล าดับ 
 อาชีพของผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 286 คน 
คิดเป็นร้อยละ 71.50 และรองลงมาอาชีพรับจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.30 อาชีพอ่ืนๆ เช่น พ่อบ้านแม่บ้าน จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 อาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 และอาชีพค้าขาย จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.70 
ตามล าดับ 
 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท จ านวน 
186 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 รายได้เฉลี่ย 20,001 - 30,000 บาท จ านวน 126 บาท คิดเป็นร้อยละ 
31.50 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 - 40,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.50 รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
40,001 – 50,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50 ตามล าดับ 
 
ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของข้อมูลพฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตรออมสิน 
วีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ประกอบด้วย 
ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน ปัจจุบันท่านถือครองบัตรวีซ่าเดบิตธนาคารใดบ้าง บัตร 
วีซ่าเดบิตที่ท่านถือครองมีไว้ใช้ประโยชน์ในด้านใดบ้าง และท่านใช้บริการบัตรวิซ่าเดบิตในสถานที่แห่ง
ใดบ้าง ด้วยการแจกแจงความถี่ และคิดเป็นร้อยละ แสดงผลดังตารางที่ 2 – ตารางที่ 6 
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ตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละของระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน 
            (n=400) 
ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน จ านวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 1 ปี 48 12.00 
1 ปีแต่ไม่เกิน 3 ปี 58 14.50 
3 ปีแต่ไม่เกิน 5 ปี 75 18.80 
มากกว่า 5 ปีขึ้นไป 219 54.70 
รวม 400 100.00 
  
 จากตารางที่ 2 จ านวนและร้อยละของระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน 
พบว่าระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสินมากกว่า 5 ปีขึ้นไป จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อย
ละ 54.70 รองลงมาคือระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน 3 ปีแต่ไม่เกิน 5 ปี จ านวน 75 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน 1 ปีแต่ไม่เกิน 3 ปี จ านวน 58 
คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 และระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสิน ไม่เกิน 1 ปี จ านวน 48 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละบัตรวีซ่าเดบิตที่ท่านถือครอง  
            (n=400) 

ปัจจุบันท่านถือครองบัตรวีซ่าเดบิต จ านวน ร้อยละ 
ธนาคารออมสิน 400 100.00 
ธนาคารกสิกรไทย 83 20.60 

ธนาคารไทยพาณิชย์ 87 21.80 

ธนาคารกรุงเทพ 75 18.80 

ธนาคารกรุงไทย 90 22.50 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 16 4.00 

ธนาคารทหารไทย 32 8.00 

ธนาคารธนชาติ 9 2.30 

ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 8 2.00 
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 จากตารางที่ 3 จ านวนและร้อยละบัตรวีซ่าเดบิตที่ท่านถือครองบัตร พบว่า ผู้ใช้บริการ
ถือครองบัตรธนาคารออมสินมากท่ีสุด จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือถือครองบัตร
ธนาคารกสิกรไทย จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.60 ถือครองบัตรธนาคารกรุงไทย 90 คน คิด
เป็นร้อยละ 22.50 ถือครองบัตรธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 ถือครอง
บัตรธนาคารกรุงเทพ จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 ถือครองบัตรธนาคารทหารไทย จ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.00 ถือครองบัตรธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
ถือครองบัตรธนาคารธนชาติ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.30 และถือครองบัตรธนาคารซีไอเอ็มบี 
ไทย จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.00 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละบัตรวีซ่าเดบิตที่ท่านถือครองมีไว้ใช้ประโยชน์ในด้าน 
            (n=400) 

บัตรวีซ่าเดบิตที่ท่านถือครองมีไว้ใช้ประโยชน์ในด้าน จ านวน ร้อยละ 
เบิกถอนเงินสดจากเครื่องเอทีเอ็ม 382 95.50 

ช าระค่าสินค้าและบริการ 199 49.80 

โอนเงินระหว่างบัญชี / ระหว่างธนาคาร 318 79.50 
ช าระค่าสาธารณูปโภค 86 21.50 
สอบถามยอดบัญชีเงินฝากธนาคาร 180 45.00 
อ่ืนๆ  13 3.30 
 
 จากตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละบัตรวีซ่าเดบิตที่ท่านถือครองมีไว้ใช้ประโยชน์ในด้าน 
พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้ประโยชน์ในด้านเบิกถอนเงินสดเบิกถอนเงินสดจากเครื่องเอทีเอ็มมาก
ที่สุด จ านวน 382 คน คิดเป็นร้อยละ 95.50 รองลงมาคือ ใช้ประโยชน์ในด้านโอนเงินระหว่างบัญชี / 
ระหว่างธนาคาร จ านวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 79.50 ใช้ประโยชน์ในด้านช าระค่าสินค้าและบริการ 
จ านวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 49.80 ใช้ประโยชน์ในด้านสอบถามยอดบัญชีเงินฝากธนาคาร 
จ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 45.00 ใช้ประโยชน์ในด้านช าระค่าสาธารณูปโภค จ านวน 86 คน คิด
เป็นร้อยละ 21.50 และใช้ประโยชน์ในด้านอ่ืนๆ เช่น คุ้มครองกรณีอุบัติเหตุ จ านวน 13 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.30 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 5 จ านวนและร้อยละของสถานที่ที่ท่านใช้บริการบัตรวิซ่าเดบิต 
            (n=400) 
สถานที่ที่ท่านใช้บริการบัตรวิซ่าเดบิต จ านวน ร้อยละ 
เครื่องเอทีเอ็มของธนาคาร 390 97.50 
ร้านค้าสะดวกซื้อ / มินิมาร์ท 72 18.00 
ห้างสรรพสินค้า / ซุปเปอร์มาร์เก็ต 190 47.50 
ร้านค้าที่บริการรับช าระด้วยบัตรวีซ่าเดบิต 115 28.80 
ร้านอาหาร / ภัตตาคาร 106 26.50 
โรงแรมที่พัก / รีสอร์ท / แหล่งท่องเที่ยว 87 21.80 
โรงภาพยนตร์ / สถานบันเทิง 147 36.80 
หน่วยงานที่รับช าระค่าสาธารณูปโภค 16 4.00 
โรงพยาบาล 58 14.50 
  
 จากตารางที่ 5 จ านวนและร้อยละของสถานที่ที่ท่านใช้บริการบัตรวิซ่าเดบิต พบว่า 
สถานที่ที่ท่านใช้บริการเครื่องเอทีเอ็มของธนาคารมากที่สุด จ านวน 390 คน คิดเป็นร้อยละ 97.50 
รองลงมาคือ สถานที่ท่ีท่านใช้บริการห้างสรรพสินค้า / ซุปเปอร์มาร์เก็ต จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อย
ละ 47.50 สถานที่ที่ท่านใช้บริการโรงภาพยนตร์ / สถานบันเทิง จ านวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 
36.80 สถานที่ที่ท่านใช้บริการร้านค้าที่บริการรับช าระด้วยบัตรวีซ่าเดบิต จ านวน 115 คน คิดเป็น
ร้อยละ 28.80 สถานที่ที่ท่านใช้บริการร้านอาหาร / ภัตตาคาร จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.50 สถานที่ที่ท่านใช้บริการโรงแรมที่พัก / รีสอร์ท / แหล่งท่องเที่ยว จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อย
ละ 21.80 สถานที่ที่ท่านใช้บริการร้านค้าสะดวกซื้อ / มินิมาร์ท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 
สถานที่ที่ท่านใช้บริการสถานีบริการน้ ามันเชื้อเพลิง จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 สถานที่ที่
ท่านใช้บริการโรงพยาบาล จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50 และสถานที่ที่ท่านใช้บริการ
หน่วยงานที่รับช าระค่าสาธารณูปโภค จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.00 
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ตารางที่ 6 จ านวนและร้อยละของเหตุผลที่ท่านเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต มากกว่า  
 บัตรวีซ่าเดบิตของธนาคารอ่ืน 
            (n=400) 
เหตุผลที่ท่านเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต มากกว่า บัตรวีซ่า

เดบิตของธนาคารอ่ืน  จ านวน ร้อยละ 
ด้านต้นทุน เช่น ค่าธรรมเนียมการท าบัตร และ การให้บริการ 
มีราคาถูก 

 
229 

 
57.30 

ด้านการตลาด เช่น มีโปรโมชั่นมากมาย มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์
ทางสื่อ 

 
91 

 
22.80 

ด้านความสะดวก เช่น จ านวนตู้เอทีเอ็มมีเพียงพอต่อความต้องการ มี
จุดบริการหลายแห่ง ใช้จ่ายกระท าได้คล่องเหมือนเงินสด 

 
121 

 
30.30 

ด้านความปลอดภัย เช่น สถานที่ตั้งของเครื่องเอทีเอ็มมีความปลอดภัย
และมีแสงสว่างเพียงพอ ไม่ต้องพกพาเงินสดติดตัวจ านวนมาก 

 
81 

 
20.30 

ด้านอื่นๆ เช่น ความเชื่อมั่นในการให้บริการของธนาคาร บัตรมีสีสัน
สวยงาม กะทัดรัด พกพาได้สะดวก รสนิยม นโยบายของรัฐบาล 

 
154 

 
38.50 

 
 จากตารางที่ 6 จ านวนและร้อยละของเหตุผลที่ท่านเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
มากกว่า บัตรวีซ่าเดบิตของธนาคารอ่ืน พบว่า เหตุผลด้านต้นทุน เช่น ค่าธรรมเนียมการท าบัตรและ
การให้บริการมีราคาถูกมากที่สุด จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.30 รองลงมาคือ เหตุผลด้าน
อ่ืนๆ เช่น ความเชื่อมั่นในการให้บริการของธนาคาร บัตรมีสีสันสวยงาม กะทัดรัด พกพาได้สะดวก 
รสนิยม นโยบายของรัฐบาล จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 เหตุผลด้านความสะดวก เช่น 
จ านวนตู้เอทีเอ็มมีเพียงพอต่อความต้องการ มีจุดบริการหลายแห่ง ใช้จ่ายกระท าได้คล่องเหมือนเงิน
สด จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.30 เหตุผลด้านการตลาด เช่น มีโปรโมชั่นมากมาย มีการ
โฆษณาประชาสัมพันธ์ทางสื่อ จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.80 และเหตุผลด้านความปลอดภัย 
เช่น สถานที่ตั้งของเครื่องเอทีเอ็มมีความปลอดภัยและมีแสงสว่างเพียงพอ ไม่ต้องพกพาเงินสดติดตัว
จ านวนมาก จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 ตามล าดับ 
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ประกอบด้วยด้าน
ผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการ
สร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ และด้านกระบวนการ ด้วยการวิเคราะห์หาค่าสถิติ ได้แก่ 
จ านวน ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ( X ) และส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (S.D.) แสดงผลดังตารางที่ 7 – ตาราง
ที่ 14 
ตารางที่ 7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านผลิตภัณฑ์ 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบตัรออม
สินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ ์

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

1.ความมั่นคงน่าเชื่อถือ
ของธนาคาร                          

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

16 
(4.00) 

58 
(14.50) 

326 
(81.50) 

1.23 0.50 น้อยที่สุด 

2.รูปแบบภาพสสีัน 
ลวดลายสวยงามของบัตร 

22 
(5.50) 

19 
(4.80) 

127 
(31.80) 

141 
(35.30) 

91 
(22.80) 

2.35 1.05 น้อย 

3.มีการใช้จ่ายผ่านเดบติ 
ณ จุดซื้อสินค้าจะมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

13 
(3.30) 

8 
(2.00) 

88 
(22.00) 

132 
(33.00) 

159 
(39.80) 

1.96 1.00 น้อย 

4.บัตรสามารถถอนเงินสด
และใช้บริการได้ทั่วโลก 

5 
(1.30) 

11 
(2.80) 

88 
(22.00) 

131 
(32.80) 

165 
(41.30) 

1.90 0.92 น้อย 

5.สามารถเบิกเงินสดผ่าน
ตูเอทีเอ็มของทุกธนาคาร
ได ้

5 
(1.30) 

6 
(1.50) 

31 
(7.80) 

87 
(21.80) 

271 
(67.80) 

1.47 0.80 น้อยที่สุด 

6.บัตรมีคุม้ครองชีวิตด้าน
อุบัติเหต ุ

15 
(3.80) 

10 
(2.50) 

53 
(13.30) 

95 
(23.80) 

227 
(56.80) 

1.73 1.03 น้อยที่สุด 

7.บัตรมีคุม้ครองค่ารักษา 
พยาบาลจากอุบตัิเหต ุ

13 
(3.30) 

10 
(2.50) 

52 
(13.00) 

112 
(28.00) 

213 
(53.30) 

1.75 1.00 น้อยที่สุด 

ด้านผลิตภณัฑ ์ 1.77 0.59 น้อยที่สุด 
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 จากตารางที่ 7 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า 
ด้านผลิตภัณฑ์ในภาพรวมอยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.77, S.D. = 0.59) เมื่อแยกพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่ารูปแบบภาพสีสัน ลวดลายสวยงามของบัตร อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.35, S.D. = 1.05) 
รองลงมาคือ มีการใช้จ่ายผ่านเดบิต ณ จุดซื้อสินค้าจะมีความสะดวกรวดเร็ว อยู่ในระดับน้อย ( X  = 
1.96, S.D. = 1.00) บัตรสามารถถอนเงินสดและใช้บริการได้ทั่วโลก อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.90, 
S.D. = 0.92) บัตรมีคุ้มครองค่ารักษาพยาบาลจากอุบัติเหตุ อยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.75, S.D. 
= 1.00) บัตรมีคุ้มครองชีวิตด้านอุบัติเหตุ อยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.73, S.D. = 1.03) สามารถ
เบิกเงินสดผ่านตูเอทีเอ็มของทุกธนาคารได้ อยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.47, S.D. = 0.80) และ
ความมั่นคงน่าเชื่อถือของธนาคาร อยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.23, S.D. = 0.50) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านราคา 
              (n=400) 

การตัดสินใจในการเลือกใช้
บริการบัตรออมสินวซี่าเดบติ 

สมาร์ทไลฟ ์

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

8.ค่าธรรมเนียมแรกเข้ามีราคาถูก                                                         13 
(3.30) 

0 
(0.00) 

88 
(22.00) 

94 
(23.50) 

205 
(51.30) 

1.81 0.99 น้อย 

9.ค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้
บริการบัตรมีราคาที่เหมาะสม 

13 
(3.30) 

13 
(3.30) 

85 
(21.30) 

110 
(27.50) 

179 
(44.80) 

1.93 1.04 น้อย 

10.เมื่อมีการออกบัตรใหม่แทน
ฉบับเดิมกรณีช ารุดสูญหายหรือ
ลื ม ร หั ส มี ค่ า ธ ร ร ม เ นี ย ม ที่
เหมาะสม 

28 
(7.00) 

17 
(4.30) 

112 
(28.00) 

130 
(32.50) 

113 
(28.30) 

2.29 1.13 น้อย 

11.ค่าธรรมเนียมการใช้บัตรใน
การท าธุรกรรมทางการเงินราคา
ถู ก ก ว่ า ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ห น้ า
เคาน์เตอร์ 

8 
(2.00) 

5 
(1.30) 

69 
(17.30) 

173 
(43.30) 

145 
(36.30) 

1.90 0.87 น้อย 

12.ค่าธรรมเนียมการถอนเงิน 
โอนเงินผ่านธนาคารอื่นมีราคา
เหมาะสม 

8 
(2.00) 

5 
(1.30) 

79 
(19.80) 

164 
(41.00) 

144 
(36.00) 

1.92 0.89 น้อย 

13.สามารถใช้บัตรช าระค่าสินค้า
และบริการได้ทุกธนาคารและทุก
ร้านค้าท่ีมีสัญลักษณ์ VISA 

8 
(2.00) 

0 
(0.00) 

74 
(18.50) 

129 
(32.30) 

189 
(47.30) 

1.77 0.89 น้อย
ที่สุด 

ด้านราคา 1.94 0.79 น้อย 
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 จากตารางที่ 8 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านราคา  พบว่า ด้าน
ราคาในภาพรวม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.94, S.D. = 0.79) เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า
เมื่อมีการออกบัตรใหม่แทนฉบับเดิมกรณีช ารุดสูญหายหรือลืมรหัสมีค่าธรรมเนียมที่เหมาะสม อยู่ใน
ระดับน้อย ( X  = 2.29, S.D. = 1.13) รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการบัตรมีราคาที่
เหมาะสม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.93, S.D. = 1.04) ค่าธรรมเนียมการถอนเงิน โอนเงินผ่าน
ธนาคารอ่ืนมีราคาเหมาะสม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.92, S.D. = 0.89) ค่าธรรมเนียมการใช้บัตรใน
การท าธุรกรรมทางการเงินราคาถูกกว่าการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์  อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.90, 
S.D. = 0.87) ค่าธรรมเนียมแรกเข้ามีราคาถูก อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.81, S.D. = 0.99) และ
สามารถใช้บัตรช าระค่าสินค้าและบริการได้ทุกธนาคารและทุกร้านค้าที่มีสัญลักษณ์ VISA อยู่ในระดับ
น้อยที่สุด ( X  = 1.77, S.D. = 0.89) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบัตร
ออมสินวีซ่าเดบิต 

สมาร์ไลฟ์ 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

14.ความเพียงพอของ
จ านวนสาขาของ
ธนาคารออมสินใน
กรุงเทพฯ            

13 
(3.30) 

13 
(3.30) 

72 
(18.00) 

157 
(39.30) 

145 
(36.30) 

1.98 0.98 น้อย 

15.มีบริการรถตู้
เอทีเอ็มเคลื่อนที่ 

23 
(5.80) 

44 
(11.00) 

110 
(27.50) 

123 
(30.80) 

100 
(25.00) 

2.42 1.15 น้อย 

16.มีสถานที่รับบัตร
และร้านค้าครอบคลุม
มากที่สุด 

13 
(3.30) 

19 
(4.80) 

129 
(32.30) 

130 
(32.50) 

109 
(27.30) 

2.24 1.01 น้อย 
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ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (ต่อ) 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบัตร
ออมสินวีซ่าเดบิต 

สมาร์ทไลฟ์ 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

17.มีตู้เอทีเอ็มตั้งอยู่
ใกล้ที่พักอาศัยที่
ท างานและใน
ศูนย์การค้าหรือตลาด 

13 
(3.30) 

24 
(6.00) 

86 
(21.50) 

123 
(30.80) 

154 
(38.50) 

2.05 1.06 น้อย 

18.สามารถใช้บัตรได้
ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ 

8 
(2.00) 

18 
(4.50) 

107 
(26.80) 

126 
(31.50) 

141 
(35.30) 

2.07 0.99 น้อย 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 2.15 0.84 น้อย 

 
 จากตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย พบว่า ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในภาพรวม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.15, S.D. = 
0.84) เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีบริการรถตู้เอทีเอ็มเคลื่อนที่ อยู่ในระดับน้อย ( X  = 
2.42, S.D. = 1.15) รองลงมาคือ มีสถานที่รับบัตรและร้านค้าครอบคลุมมากที่สุด อยู่ในระดับน้อย 
( X  = 2.24, S.D. = 1.01) สามารถใช้บัตรได้ทั้งในประเทสและต่างประเทศ อยู่ในระดับน้อย ( X  = 
2.07, S.D. = 0.99) มีตู้เอทีเอ็มตั้งอยู่ใกล้ที่พักอาศัยที่ท างานและในศูนย์การค้าหรือตลาด อยู่ในระดับ
น้อย ( X  = 2.05, S.D. = 1.06) และความเพียงพอของจ านวนสาขาของธนาคารออมสินใน
กรุงเทพมหานคร อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.98, S.D. = 0.98) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านส่งเสริมการตลาด 
            (n=400) 
การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบัตร
ออมสินวีซ่าเดบิต 

สมาร์ทไลฟ์ 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

19.มีโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ผ่าน
สื่อต่างๆ เช่น แผ่น
พับ ใบปลิวโปสเตอร์
และสื่อด้านอ่ืนๆ      

10 
(2.50) 

16 
(4.00) 

130 
(32.50) 

169 
(42.30) 

75 
(18.80) 

2.29 0.90 น้อย 

20.มีการส่งเสริมการ
ขายโดยใช้บุคคล
อย่างเหมาะสม 

13 
(3.30) 

11 
(2.80) 

108 
(27.00) 

189 
(47.30) 

79 
(19.80) 

2.23 0.91 น้อย 

21.สิทธิประโยชน์ที่
ได้รับจากบัตรเดบิต 
เช่น ส่วนลดจาก
ร้านค้าการสะสมแต้ม
เพ่ือรับรางวัล 

10 
(2.50) 

29 
(7.30) 

128 
(32.00) 

94 
(23.50) 

139 
(34.80) 

2.19 1.07 น้อย 

22.มีการสะสม Sale 
Slip เพ่ือส่งชิงโชค
หรือรับส่วนลดจาก
ร้านค้าต่างๆ ในการ
ใช้บริการแต่ละครั้ง 

12 
(3.00) 

28 
(7.00) 

133 
(33.30) 

147 
(36.80) 

80 
(20.00) 

2.36 0.98 น้อย 

23.การเข้าร่วม
รายการให้ส่วนลด
จากร้านค้าต่างๆ 

10 
(2.50) 

31 
(7.80) 

115 
(28.80) 

155 
(38.80) 

89 
(22.30) 

2.30 0.98 น้อย 

ด้านส่งเสริมการตลาด 2.27 0.78 น้อย 
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 จากตารางที่ 10 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านส่งเสริมการตลาด 
พบว่า ด้านส่งเสริมการตลาด ในภาพรวม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.27, S.D. = 0.78) เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีการสะสม Sale Slip เพ่ือส่งชิงโชคหรือรับส่วนลดจากร้านค้าต่างๆ ใน
การใช้บริการแต่ละครั้ง อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.36, S.D. = 0.98) รองลงมาคือ การเข้าร่วม
รายการให้ส่วนลดจากร้านค้าต่างๆอยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.30, S.D. = 0.98) มีโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น แผ่นพับ ใบปลิวโปสเตอร์และสื่อด้านอ่ืนๆ อยู่ในระดับน้อย ( X  = 
2.29, S.D. = 0.90) มีการส่งเสริมการขายโดยใช้บุคคลอย่างเหมาะสม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.23, 
S.D. = 0.91) และสิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากบัตรเดบิต เช่น ส่วนลดจากร้านค้าการสะสมแต้มเพ่ือรับ
รางวัล อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.19, S.D. = 1.07) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านบุคลากร 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบัตรออม
สินวีซ่าเดบิต สมาร์ท

ไลฟ ์

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

24.พนักงานมีการยิ้ม
แย้ม การต้อนรับและ
การกล่าวค าลา เมื่อมี
การซื้อสินค้า 

18 
(4.50) 

0 
(0.00) 

62 
(15.50) 

188 
(47.00) 

132 
(33.00) 

1.96 0.94 น้อย 

25.พ นั ก ง า น มี กิ ริ ย า
วาจาอ่อนน้อมสุภาพ
อ่อนโยน 

13 
(3.30) 

10 
(2.50) 

59 
(14.80) 

180 
(4.50) 

138 
(34.50) 

1.95 0.94 น้อย 

26.พนั ก ง า น มี ค ว า ม
กระตือรือร้นและความ
ใส่ใจในการให้บริการ 

18 
(4.50) 

8 
(2.00) 

58 
(14.50) 

136 
(34.00) 

180 
(45.00) 

1.87 1.03 น้อย 

27.พนักงานมีการชี้แจง
แนะน าหรือให้ข้อมูลที่
ลูกค้าสอบถามได้อย่าง
ชัดเจน 

13 
(3.30) 

13 
(3.30) 

49 
(12.30) 

147 
(36.80) 

178 
(44.50) 

1.84 0.98 น้อย 

28.พ นั ก ง า น มี ก า ร
ให้บริ กา รด้ วยความ
รวดเร็วถูกต้องเชื่อถือได้ 

18 
(4.50) 

3 
(0.80) 

67 
(16.80) 

148 
(37.00) 

164 
(41.00) 

1.91 1.00 น้อย 
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ตารางที่ 11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านบุคลากร (ต่อ) 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบัตรออม
สินวีซ่าเดบิต สมาร์ไลฟ์ 

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

29.พนั ก ง า นมี ค ว า ม
ซื่ อ สั ต ย์ สุ จ ริ ต เ ป็ นที่
วางใจได้ 

3 
(0.80) 

15 
(3.80) 

23 
(5.80) 

131 
(32.80) 

228 
(57.00) 

1.59 0.82 น้อย
ที่สุด 

30.พ นั ก ง า น มี ก า ร
ให้บริ การลูกค้ าด้ วย
ความเท่าเทียม ไม่เลือก
ปฏิบัติ 

17 
(4.30) 

15 
(3.80) 

42 
(10.50) 

121 
(30.30) 

205 
(51.30) 

1.80 1.05 น้อย
ที่สุด 

31.พนักงานมีความ
รับผิดชอบเมื่อเกิด
ความผิดพลาด 

13 
(3.30) 

7 
(1.80) 

63 
(15.80) 

126 
(31.50) 

191 
(47.80) 

1.81 0.98 น้อย 

ด้านบุคลากร 1.84 0.84 น้อย 

 
 จากตารางที่ 11 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านบุคลากร พบว่า 
ด้านบุคลากร ในภาพรวม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.84, S.D. = 0.84) เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า พนักงานมีการยิ้มแย้ม การต้อนรับและการกล่าวค าลา เมื่อมีการซื้อสินค้า อยู่ในระดับน้อย 
( X  = 1.96, S.D. = 0.94) รองลงมาคือ พนักงานมีกิริยาวาจาอ่อนน้อมสุภาพอ่อนโยน อยู่ในระดับ
น้อย ( X  = 1.95, S.D. = 0.94) พนักงานมีการให้บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้องเชื่อถือได้ อยู่ใน
ระดับน้อย ( X  = 1.91, S.D. = 1.00) พนักงานมีความกระตือรือร้นและความใส่ใจในการให้บริการ 
อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.87, S.D. = 1.03) พนักงานมีการชี้แจงแนะน าหรือให้ข้อมูลที่ลูกค้า
สอบถามได้อย่างชัดเจน อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.84, S.D. = 0.98) พนักงานมีความรับผิดชอบ เมื่อ
เกิดความผิดพลาด อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.81, S.D. = 0.98) พนักงานมีการให้บริการลูกค้าด้วย
ความเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.80, S.D. = 1.05)  และพนักงานมี
ความซื่อสัตย์สุจริตเป็นที่วางใจได้ อยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.59, S.D. = 0.82) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ 
 ทางกายภาพ 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบัตรออม

สิน 
วีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ ์

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

32.มีเครื่องมือในการให้ 
บริการที่สะดวกและ
ทันสมัย                                       

13 
(3.30) 

11 
(2.80) 

65 
(16.30) 

175 
(43.80) 

136 
(34.00) 

1.98 0.95 น้อย 

33.สถานที่ในการให้ 
บริการมีความ
สะดวกสบาย 

5 
(1.30) 

24 
(6.00) 

70 
(17.50) 

126 
(31.50) 

175 
(43.80) 

1.90 0.98 น้อย 

34.ความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย ความสะอาด
และความสวยงามบริเวณ
ภายในธนาคาร 

10 
(2.50) 

10 
(2.50) 

64 
(16.00) 

167 
(41.80) 

149 
(37.30) 

1.91 0.92 น้อย 

35.ความปลอดภัยของ
บริเวณที่ตั้งตู้เอทีเอ็ม 

0 
(0.00) 

29 
(7.30) 

54 
(13.50) 

164 
(41.00) 

153 
(38.30) 

1.90 0.89 น้อย 

36.มีสัญลักษณ์แสดงให้
เห็นอย่างชัดเจนที่ตู้
เอทีเอ็มหรือร้านค้าที่ร่วม
รายการ 

12 
(3.00) 

28 
(7.00) 

63 
(15.80) 

161 
(40.30) 

136 
(34.00) 

2.05 1.02 น้อย 

37.มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกขณะรอรับบริการ 
เช่น น้ าดื่ม สิ่งพิมพ์ ที่นัง่
รอ เพียงพอ เป็นต้น 

26 
(6.50) 

5 
(1.30) 

90 
(22.50) 

186 
(46.50) 

93 
(23.30) 

2.21 1.02 น้อย 

38.ความสะดวกของ
สถานที่ในการจอดรถเมื่อ
มาเข้าใช้บริการ 

21 
(5.30) 

56 
(14.00) 

76 
(19.00) 

136 
(34.00) 

111 
(27.80) 

2.35 1.18 น้อย 

ด้านการสรา้งและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 2.04 0.84 น้อย 
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 จากตารางที่ 12 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านการสร้างและ
น าเสนอลักษณะทางกายภาพ พบว่า ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวม อยู่
ในระดับน้อย ( X  = 2.04, S.D. = 0.84) เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความสะดวกของ
สถานที่ในการจอดรถเม่ือมาเข้าใช้บริการ อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.35, S.D. = 1.18) รองลงมาคือ มี
สิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น้ าดื่ม สิ่งพิมพ์ ที่นั่งรอเพียงพอ เป็นต้น อยู่ในระดับ
น้อย ( X  = 2.21, S.D. = 1.02) มีสัญลักษณ์แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนที่ตู้เอทีเอ็มหรือร้านค้าที่ร่วม
รายการ อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.05, S.D. = 1.02) มีเครื่องมือในการให้บริการที่สะดวกและ
ทันสมัย อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.98, S.D. = 0.95) ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดและ
ความสวยงามบริเวณภายในธนาคาร อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.91, S.D. = 0.92) สถานที่ในการ
ให้บริการมีความสะดวกสบาย อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.90, S.D. = 0.98) และความปลอดภัยของ
บริเวณท่ีตั้งตู้เอทีเอ็ม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.90, S.D. = 0.89) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านกระบวนการ 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบัตรออม
สินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ ์

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

39.ระยะเวลาในการรอ
อนุมัติบัตรที่รวดเร็ว                                       

8 
(2.00) 

25 
(6.30) 

102 
(25.50) 

125 
(31.30) 

140 
(35.00) 

2.09 1.01 น้อย 

40.มี ก า ร จั ด เ อ ก ส า ร
แนะน าวิธีการใช้บริการ
และสถานที่ ใช้บริการ
บัตรวีซ่าเดบิต 

8 
(2.00) 

23 
(5.80) 

63 
(15.80) 

180 
(45.00) 

126 
(31.50) 

2.02 0.94 น้อย 

41.มีขั้นตอนง่ายในการ
ท าบัตรทดแทนบัตรเดิม
ที่สูญหาย ช ารุด หรือลืม
รหัสบัตร 

18 
(4.50) 

16 
(4.00) 

104 
(26.00) 

137 
(34.30) 

125 
(31.30) 

2.16 1.06 น้อย 

42.ความรวดเร็วในกรณี
ที่มีการแจ้งอายัดบัตรสูญ
หาย 

8 
(2.00) 

15 
(3.80) 

78 
(19.50) 

129 
(32.30) 

170 
(42.50) 

1.91 0.97 น้อย 

 
 



40 

 

ตารางที่ 13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการเลือกใช้ 
 บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านกระบวนการ (ต่อ) 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการ
เลือกใช้บริการบัตรออม
สินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ ์

ระดับความคิดเห็น (ร้อยละ)  

X  

 
S.D. 

 
ระดับ 

 5 4 3 2 1 

43.ข้อมูลบนบัตรมีความ
ถูกต้อง ตรงกับข้อมูลของ
ลูกค้า 

8 
(2.00) 

5 
(1.30) 

52 
(13.00) 

158 
(39.50) 

177 
(44.30) 

1.77 0.87 น้อย
ที่สุด 

44.มี ศู น ย์ บ ริ ก า ร Call 
Center ส า ม า ร ถ ใ ห้
ค าแนะน าและช่วยเหลือ 
สามารถติดต่อได้สะดวก 

18 
(4.50) 

10 
(2.50) 

66 
(16.50) 

147 
(36.80) 

159 
(39.80) 

1.95 1.03 น้อย 

45.สามารถเข้าใช้บริการ
ออมสิน Internet 
Banking ผ่านหนา้
เว็บไซต์ www.gsb.or.th 

8 
(2.00) 

15 
(3.80) 

63 
(15.80) 

132 
(33.00) 

182 
(45.50) 

1.84 0.96 น้อย 

ด้านกระบวนการ 1.96 0.84 น้อย 

 
 จากตารางที่ 13 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ จ าแนกตามด้านกระบวนการ พบว่า 
ด้านกระบวนการ ในภาพรวม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.96, S.D. = 0.84) เมื่อแยกพิจารณาป็นราย
ด้าน คือ มีขั้นตอนง่ายในการท าบัตรทดแทนบัตรเดิมที่สูญหาย ช ารุด หรือลืมรหัสบัตร อยู่ในระดับ
น้อย ( X  = 2.16, S.D. = 1.06) รองลงมาคือ ระยะเวลาในการรออนุมัติบัตรที่รวดเร็ว อยู่ในระดับ
น้อย ( X  = 2.09, S.D. = 1.01) มีการจัดเอกสารแนะน าวิธีการใช้บริการและสถานที่ใช้บริการบัตรวี
ซ่าเดบิต อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.02, S.D. = 0.94) มีศูนย์บิการ Call Center สามารถให้
ค าแนะน าและช่วยเหลือ สามารถติดต่อได้สะดวก อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.95, S.D. = 1.03) ความ
รวดเร็วในกรณีที่มีการแจ้งอายัดบัตรสูญหาย อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.91, S.D. = 0.97) สามารถ
เข้าใช้บริการออมสิน Internet Banking ผ่านหน้าเว็บไซต์ www.gsb.or.th อยู่ในระดับน้อย ( X  = 
1.84, S.D. = 0.96) และข้อมูลบนบัตรมีความถูกต้อง ตรงกับข้อมูลของลูกค้า อยู่ในระดับน้อยที่สุด 
( X  = 1.77, S.D. = 0.87) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 14 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการตัดสินใจในการ 
 เลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
            (n=400) 

การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสิน 
วีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ X  S.D. ระดับ 

ด้านผลิตภัณฑ์ 1.77 0.59 น้อยที่สุด 

ด้านราคา 1.94 0.79 น้อย 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 2.15 0.84 น้อย 

ด้านส่งเสริมการตลาด 2.27 0.78 น้อย 

ด้านบุคลากร 1.84 0.84 น้อย 

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 2.04 0.84 น้อย 

ด้านกระบวนการ 1.96 0.84 น้อย 

ค่าเฉลี่ยการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตร
ออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 

2.00 0.67 น้อย 

 
 จากตารางที่ 14 สรุปค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน และระดับความส าคัญของการ
ตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ในภาพรวม อยู่ในระดับน้อย ( X  = 
2.00, S.D. = 0.67) ด้านส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.27, S.D. = 0.78) ด้านช่องทาง
การจัดจ าหน่าย อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.15, S.D. = 0.84) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.04, S.D. = 0.84) ด้านกระบวนการ อยู่ในระดับน้อย ( X  = 
1.96, S.D. = 0.84) ด้านราคา อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.94, S.D. = 0.79) ด้านบุคลากร อยู่ในระดับ
น้อย ( X  = 1.84, S.D. = 0.84) และด้านผลิตภัณฑ์ อยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.77, S.D. = 
0.59) ตามล าดับ 
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ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะห์จ านวนและร้อยละของปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการบัตรออมสิน
วีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการ ด้วยการแจกแจงความถี่ และคิดเป็นร้อยละ 
แสดงผลดังตารางที่ 15 – ตารางที่ 16 
 
ตารางที่ 15 จ านวนและร้อยละของปัญหาจากการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
            (n=400) 

ปัญหาจากการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์  จ านวน ร้อยละ 

จ านวนเครื่องเอทีเอ็มไม่เพียงพอและขัดข้องบ่อยครั้ง 257 64.30 
ความไม่เข้าใจขั้นตอนในการท ารายการของลูกค้า 95 23.80 
อัตราค่าธรรมเนียมในการท าบัตรและค่าธรรมเนียมรายปีสูง
เกินไป 

 
112 

 
28.00 

เสียเวลารอนาน เนื่องจากผู้ใช้บริการมีเป็นจ านวนมาก 60 15.00 
จ านวนร้านค้าท่ีรับบัตรวีซ่าเดบิตมีจ านวนจ ากัด 112 28.00 

มีการจ ากัดวงเงินสูงสุดต่อวันในการเบิกเงินสดหรือการโอนเงิน
ผ่านเครื่องเอทีเอ็ม 

 
88 

 
22.00 

การให้บริการของพนักงานเมื่อเกิดปัญหาจากการใช้บริการ 85 21.30 

 
 จากตารางที่ 15 จ านวนและร้อยละของปัญหาจากการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ พบว่า ปัญหาของจ านวนเครื่องเอทีเอ็มไม่เพียงพอและขัดข้องบ่อยครั้งมากที่สุด จ านวน 
257 คน คิดเป็นร้อยละ 64.30 รองลงมาคือ ปัญหาของอัตราค่าธรรมเนียมในการท าบัตรและ
ค่าธรรมเนียมรายปีสูงเกินไป จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 ปัญหาของจ านวนร้านค้าที่รับ
บัตรวีซ่าเดบิตมีจ านวนจ ากัด จ านวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 ปัญหาของความไม่เข้าใจ
ขั้นตอนในการท ารายการของลูกค้า จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 ปัญหาของมีการจ ากัด
วงเงินสูงสุดต่อวันในการเบิกเงินสดหรือการโอนเงินผ่านเครื่องเอทีเอ็ม จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.00 ปัญหาของการให้บริการของพนักงานเมื่อเกิดปัญหาจากการใช้บริการ จ านวน 85 คน คิดเป็น
ร้อยละ 21.31 และเสียเวลารอนาน เนื่องจากผู้ใช้บริการมีเป็นจ านวนมาก จ านวน 60 คน คิดเป็น
ร้อยละ 15.00 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 16 จ านวนและร้อยละของข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับบริการด้านบัตรออมสินวีซ่าเดบิต  
 สมาร์ทไลฟ์ 
            (n=400) 

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับบริการด้านบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์  

จ านวน ร้อยละ 

สิทธิพิเศษในการยกเว้นค่าธรรมเนียม การโอนเงิน หรือถอนเงิน 
ส าหรับลูกค้าที่ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 

256 64.00 

การคืนก าไรให้แก่ผู้ถือบัตร เช่น อัตราดอกเบี้ยพิเศษ หรือหากผู้ถือ
บัตรช าระค่าสินค้าหรือบริการด้วยบัตรวีซ่าเดบิตจะได้รับส่วนลดและ
เงินปันผลคืน 

222 55.50 

การส่งเสริมการขายรูปแบบต่างๆ เช่น การแจกสร้อยคอทองค า 
รถยนต์ 

206 51.50 

การชิงรางวัลจากเลขท้าย 4 ตัว บนหน้าบัตรของผู้ถือบัตรวีซ่าเดบิต 160 40.00 

  
 จากตารางที่ 16 จ านวนและร้อยละของข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับบริการด้านบัตร
ออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ พบว่าข้อเสนอแนะของสิทธิพิเศษในการยกเว้นค่าธรรมเนียม การโอน
เงิน หรือถอนเงิน ส าหรับลูกค้าที่ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์มากที่สุด จ านวน 256 คน คิด
เป็นร้อยละ 64.00 รองลงมาคือ ข้อเสนอแนะของการคืนก าไรให้แก่ผู้ถือบัตร เช่น อัตราดอกเบี้ย
พิเศษ หรือหากผู้ถือบัตรช าระค่าสินค้าหรือบริการด้วยบัตรวีซ่าเดบิตจะได้รับส่วนลดและเงินปันผลคืน 
จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 55.50 และข้อเสนอแนะของการส่งเสริมการขายรูปแบบต่างๆ เช่น 
การแจกสร้อยคอทองค า รถยนต์ จ านวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 ตามล าดับ 
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บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและข้อเสนอนแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง การเลือกใช้บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 
กรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีวัตถุประสงค์ในการวิจัย 
คือ เพ่ือศึกษาการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่า เดบิต สมาร์ทไลฟ์ ของลูกค้าธนาคารออมสินภาค 3 
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้ถือครองบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
ที่อยู่ในกรุงเทพมหานครประกอบไปด้วย 5 เขต คือ เขตมหาดไทย เขตศิริราช เขตบางแค เขตราษฎร์
บูรณะและเขตบางคอแหลม จ านวน 400 ชุด แบบสอบถามที่สร้างขึ้นจากการศึกษาค้นคว้าเอกสาร
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์และ
แสดงผลการวิจัย สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
 
1. สรุปผลการวิจัย 
 โดยสามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
 1.1 ด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย (จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50) มีช่วงอายุ 20-30 ปี (จ านวน 221 คน คิดเป็น
ร้อยละ 55.30) มีสถานภาพโสด (จ านวน 321 คน คิดเป็นร้อยละ 80.30) มีระดับการศึกษาปริญญา
ตรี (จ านวน 225 คน คิดเป็นร้อยละ 56.30) มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (จ านวน 286 
คน คิดเป็นร้อยละ 71.50) มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท (จ านวน 186 คน คิดเป็น
ร้อยละ 46.50) 
 1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร พบว่า ระยะเวลาการเป็นลูกค้าของธนาคารออมสินมากกว่า 
5 ปีขึ้นไป (จ านวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 54.70) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ถือครองบัตรธนาคารออมสิน
มากที่สุด (จ านวน 400 คน คิดเป็นร้อยละ 100) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้ประโยชน์ในด้านเบิกถอนเงิน
สดจากเครื่องเอทีเอ็มมากที่สุด (จ านวน 382 คน คิดเป็นร้อยละ 95.50) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ
เครื่องเอทีเอ็มของธนาคารมากที่สุด (จ านวน 390 คน คิดเป็นร้อยละ 97.50) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
เลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิตมากกว่าบัตรวีซ่าเดบิตของธนาคารอ่ืนด้วยเหตุผลด้านต้นทุนเช่น 
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ค่าธรรมเนียมการท าบัตรและการให้บริการมีราคาถูกมากที่สุด (จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 
57.30) 
 1.3 การวิเคราะห์ข้อมูลการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ท
ไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร ประกอบไปด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ และด้านกระบวนการ พบว่า ในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.00, S.D. = 
0.67)  และเมื่อวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายด้าน พบว่า มีความเห็นในระดับน้อย 6 ด้าน คือ ด้าน
ส่งเสริมการตลาด ( X  = 2.27, S.D. = 0.78) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ( X  = 2.15, S.D. = 
0.84) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ( X  = 2.04, S.D. = 0.84) ด้านกระบวนการ  
( X  = 1.96, S.D. = 0.84) ด้านราคา ( X  = 1.94, S.D. = 0.79) ด้านบุคลากร ( X  = 1.84, S.D. = 
0.84) และระดับน้อยที่สุด 1 ด้าน คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ( X  = 1.77, S.D. = 0.59) โดยมีรายละเอียด
แต่ละด้านดังนี ้
  1.3.1 ด้านผลิตภัณฑ์ ในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับน้อยที่สุด ( X  = 1.77, S.D. = 
0.59) และเมื่อวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นระดับน้อย 3 ข้อ คือ รูปแบบ
ภาพสีสัน ลวดลายสวยงามของบัตร ( X  = 2.35, S.D. = 1.05) การใช้จ่ายผ่านเดบิต ณ จุดซื้อสินค้า
จะมีความสะดวกรวดเร็ว   ( X  = 1.96, S.D. = 1.00) บัตรสามารถถอนเงินสดและใช้บริการได้ทั่ว
โลก ( X  = 1.90, S.D. = 0.92) และมีความคิดระดับน้อยที่สุด 4 ข้อ คือ บัตรมีคุ้มครองค่า
รักษาพยาบาลจากอุบัติเหตุ ( X  = 1.75, S.D. = 1.00) บัตรมีคุ้มครองชีวิตด้านอุบัติเหตุ ( X  = 
1.73, S.D. = 1.03) สามารถเบิกเงินสดผ่านตู้เอทีเอ็มของทุกธนาคารได้ ( X  = 1.47, S.D. = 0.80) 
ความมั่นคงน่าเชื่อถือของธนาคาร ( X  = 1.23, S.D. = 0.50) 
  1.3.2 ด้านราคา ในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.94, S.D. = 0.79) 
และเมื่อวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นระดับน้อย 5 ข้อ คือ เมื่อมีการออก
บัตรใหม่แทนฉบับเดิมกรณีช ารุดสูญหายหรือลืมรหัสมีค่าธรรมเนียมที่เหมาะสม ( X  = 2.29, S.D. = 
1.13) รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการบัตรมีราคาที่เหมาะสม ( X  = 1.93, S.D. = 
1.04) ค่าธรรมเนียมการถอนเงิน โอนเงินผ่านธนาคารอ่ืนมีราคาเหมาะสม ( X  = 1.92, S.D. = 0.89) 
ค่าธรรมเนียมการใช้บัตรในการท าธุรกรรมทางการเงินราคาถูกกว่าการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์  ( X  
= 1.90, S.D. = 0.87) ค่าธรรมเนียมแรกเข้ามีราคาถูก ( X  = 1.81, S.D. = 0.99) และมีความ
คิดเห็นระดับน้อยที่สุด 1 ข้อ คือ สามารถใช้บัตรช าระค่าสินค้าและบริการได้ทุกธนาคารและทุก
ร้านค้าที่มีสัญลักษณ์ VISA   ( X  = 1.77, S.D. = 0.89) 
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  1.3.3 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับน้อย ( X  = 
2.15, S.D. = 0.84) และเมื่อวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นระดับน้อยทุกข้อ 
คือ มีบริการรถตู้เอทีเอ็มเคลื่อนที่ ( X  = 2.42, S.D. = 1.15) มีสถานที่รับบัตรและร้านค้าครอบคลุม
มากที่สุด ( X  = 2.24, S.D. = 1.01) สามารถใช้บัตรได้ทั้งในประเทสและต่างประเทศ ( X  = 2.07, 
S.D. = 0.99) มีตู้เอทีเอ็มตั้งอยู่ใกล้ที่พักอาศัยที่ท างานและในศูนย์การค้าหรือตลาด ( X  = 2.05, 
S.D. = 1.06) และความเพียงพอของจ านวนสาขาของธนาคารออมสินในกรุงเทพมหานคร ( X  = 
1.98, S.D. = 0.98) 
  1.3.4 ด้านด้านส่งเสริมการตลาด ในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับน้อย ( X  = 2.27, 
S.D. = 0.78)  และเม่ือวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นระดับน้อยทุกข้อ คือ มี
การสะสมใบบันทึกรายการ เพ่ือส่งชิงโชคหรือรับส่วนลดจากร้านค้าต่างๆ ในการใช้บริการแต่ละครั้ง 
( X  = 2.36, S.D. = 0.98) การเข้าร่วมรายการให้ส่วนลดจากร้านค้าต่างๆ  ( X  = 2.30, S.D. = 
0.98) มีโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น แผ่นพับ ใบปลิวโปสเตอร์และสื่อด้านอ่ืนๆ ( X  = 
2.29, S.D. = 0.90) มีการส่งเสริมการขายโดยใช้บุคคลอย่างเหมาะสม ( X  = 2.23, S.D. = 0.91) 
และสิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากบัตรเดบิต เช่น ส่วนลดจากร้านค้าการสะสมแต้มเพ่ือรับรางวัล ( X  = 
2.19, S.D. = 1.07) 
  1.3.5 ด้านบุคลากร ในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.84, S.D. = 
0.84) และเม่ือวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นระดับน้อย 6 ข้อ คือ พนักงานมี
การยิ้มแย้ม การต้อนรับและการกล่าวค าลา เมื่อมีการซื้อสินค้า ( X  = 1.96, S.D. = 0.94) พนักงาน
มีกิริยาวาจาอ่อนน้อมสุภาพอ่อนโยน ( X  = 1.95, S.D. = 0.94) พนักงานมีการให้บริการด้วยความ
รวดเร็วถูกต้องเชื่อถือได้ ( X  = 1.91, S.D. = 1.00) พนักงานมีความกระตือรือร้นและความใส่ใจใน
การให้บริการ ( X  = 1.87, S.D. = 1.03) พนักงานมีการชี้แจงแนะน าหรือให้ข้อมูลที่ลูกค้าสอบถาม
ได้อย่างชัดเจน ( X  = 1.84, S.D. = 0.98) พนักงานมีความรับผิดชอบ เมื่อเกิดความผิดพลาด ( X  = 
1.81, S.D. = 0.98) และมีความคิดระดับน้อยที่สุด 2 ข้อ คือ พนักงานมีการให้บริการลูกค้าด้วยความ
เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ ( X  = 1.80, S.D. = 1.05)  และพนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริตเป็นที่วางใจ
ได ้( X  = 1.59, S.D. = 0.82) 
  1.3.6 ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ในภาพรวมทั้งหมด อยู่ใน
ระดับน้อย ( X  = 2.04, S.D. = 0.84) และเมื่อวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีความ
คิดเห็นระดับน้อยทุกข้อ คือ ความสะดวกของสถานที่ในการจอดรถเมื่อมาเข้าใช้บริการ ( X  = 2.35, 
S.D. = 1.18) มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น้ าดื่ม สิ่งพิมพ์ ที่นั่งรอเพียงพอ เป็นต้น 
( X  = 2.21, S.D. = 1.02) มีสัญลักษณ์แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนที่ตู้เอทีเอ็มหรือร้านค้าที่ร่วมรายการ 
( X  = 2.05, S.D. = 1.02) มีเครื่องมือในการให้บริการที่สะดวกและทันสมัย ( X  = 1.98, S.D. = 
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0.95) ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดและความสวยงามบริเวณภายในธนาคาร ( X  = 
1.91, S.D. = 0.92) สถานที่ในการให้บริการมีความสะดวกสบาย ( X  = 1.90, S.D. = 0.98) และ
ความปลอดภัยของบริเวณท่ีตั้งตู้เอทีเอ็ม ( X  = 1.90, S.D. = 0.89) 
  1.3.7 ด้านกระบวนการ ในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับน้อย ( X  = 1.96, S.D. = 
0.84) และเมื่อวิเคราะห์รายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีความคิดเห็นระดับน้อย 6 ข้อ คือ มีขั้นตอน
ง่ายในการท าบัตรทดแทนบัตรเดิมที่สูญหาย ช ารุด หรือลืมรหัสบัตร ( X  = 2.16, S.D. = 1.06) 
ระยะเวลาในการรออนุมัติบัตรที่รวดเร็ว ( X  = 2.09, S.D. = 1.01) มีการจัดเอกสารแนะน าวิธีการใช้
บริการและสถานที่ใช้บริการบัตรวีซ่าเดบิต ( X  = 2.02, S.D. = 0.94) มีศูนย์บริการลูกค้า สามารถ
ให้ค าแนะน าและช่วยเหลือ สามารถติดต่อได้สะดวก ( X  = 1.95, S.D. = 1.03) ความรวดเร็วในกรณี
ที่มีการแจ้งอายัดบัตรสูญหาย ( X  = 1.91, S.D. = 0.97) สามารถเข้าใช้บริการออมสิน Internet 
Banking ผ่านหน้าเว็บไซต์ www.gsb.or.th ( X  = 1.84, S.D. = 0.96) และมีความคิดระดับน้อย
ที่สุด 1 ข้อ คือ ข้อมูลบนบัตรมีความถูกต้อง ตรงกับข้อมูลของลูกค้า ( X  = 1.77, S.D. = 0.87) 
 1.4 การวิเคราะห์ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัญหาจากการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ คือ จ านวนเครื่องเอทีเอ็มไม่เพียงพอและขัดข้องบ่อยครั้งมากที่สุด (จ านวน 257 คน คิด
เป็นร้อยละ 64.30) และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ คือ สิทธิพิเศษในการยกเว้นค่าธรรมเนียม การ
โอนเงิน หรือถอนเงิน ส าหรับลูกค้าที่ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์มากที่สุด (จ านวน 256 คน 
คิดเป็นร้อยละ 64.00) 
 
2. อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการวิจัย สรุปเป็นประเด็นส าคัญ ได้ดังนี้ 
 2.1 ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีช่วงอายุ 20-30 
ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท ซึ่งขัดแย้งกับผลงานวิจัยของสุพรรณิกา สาธุภาค (2554) ได้
ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรเดบิตวีซ่าของธนาคารออมสินในจังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บัตรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 30-49 ปี และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของมณฑา แต้อัมพร (2553) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
บัตรกรุงไทย-ทิพยประกันภัยพริวิเลจ วีซ่า เดบิต ของลูกค้าในเมือง จังหวัดล าปาง ผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชาย มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพรับราชการเนื่องจากมีรายได้
ประจ า โดยรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 15,001-25,000 บาท เป็นรายได้ที่ค่อนข้างสูง จึงท าให้มี
ค่าใช้จ่ายสูงเช่นกัน สถานภาพสมรสพบว่ามีสถานภาพ โสด/หม้าย/หย่าร้างโสดมากกว่าสถานภาพ
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สมรสแล้ว เพราะว่าคนกลุ่มนี้มีค่าใช้จ่ายที่จ าเป็นน้อยกว่าผู้ที่มีครอบครัวแล้ว และมีระดับการศึกษา
ต่ ากว่าปริญญาตรีหรือเทียบเท่า เพราะระดับการศึกษาท าให้กลุ่มคนดังกล่าวมีความสนใจใน
เทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ทันสมัยที่ช่วยเพ่ิมความสะดวกสบายให้กับชีวิต เพราะว่าคนกลุ่มนี้มี
ค่าใช้จ่ายที่จ าเป็นน้อยกว่าผู้ที่มีครอบครัวแล้ว และมีระดับการศึกษาต่ ากว่าปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
เพราะระดับการศึกษาท าให้กลุ่มคนดังกล่าวมีความสนใจในเทคโนโลยีและนวัตกรรมที่ทันสมัยที่ช่วย
เพ่ิมความสะดวกสบายให้กับชีวิตซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธวัชชัย ประจักษเศรณี (2545) พบว่า 
เพศ อายุ อาชีพ รายได้ สถานภาพสมรส และระดับการศึกษามีผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภค 
 2.2 ข้อมูลพฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออม
สินภาค 3 กรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ถือครองบัตรออมสินมากที่สุด ใช้ประโยชน์ใน
ด้านเบิกถอนเงินสดจากเครื่องเอทีเอ็ม ส่วนใหญ่ใช้บริการที่เครื่องเอทีเอ็มมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ลัดดา พิมพ์โพธิ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อลูกค้าธนาคารกสิกรไทย
จังหวัดนครปฐมในการเลือกใช้บัตรเดบิตเคแม็กซ์ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้
ประโยชน์ในเรื่องถอนเงินสด สถานที่ใช้บัตรเดบิตเคแม็กซ์ คือ เครื่องเอทีเอ็มของธนาคาร และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของสุกัญญา ปาละมะ (2555) ได้ศึกษาเรื่องปัจจัยหลักในการตัดสินใจเลือกถือ
ครองบัตรเดบิต KTB Shop Smart ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ถือ
บัตรใช้ประโยชน์จากบัตรเดบิตมากที่สุด คือ ใช้เบิกถอนเงินสดจากเครื่องเอทีเอ็ม จากผลการศึกษา
พบว่า ผู้ใช้บริการมีพฤติกรรมการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินใน
ระดับต่ า ทั้งในด้านประเภทการใช้งาน สาเหตุอาจเป็นเพราะความไม่เคยชินกับการใช้บริการบัตรเด
บิต ดังพิจารณาได้จากเหตุผลในการใช้บัตรเดบิตส่วนใหญ่คือการใช้ถอนเงินสดจากเครื่องเอทีเอ็ม โดย
กลุ่มตัวอย่างจะมีการใช้บริการอ่ืนในบางโอกาส หรือใช้ในบางกรณีที่ไม่มีเงินสด ดังนั้นพฤติกรรมการ
ใช้ที่เกิดข้ึนยังไม่มีความต่อเนื่อง   
 2.3 การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออม
สินภาค 3 กรุงเทพมหานคร พบว่าในภาพรวมทั้งหมด อยู่ในระดับน้อย และเมื่อวิเคราะห์รายละเอียด
เป็นรายด้าน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ส่วนประสมทางการตลาดมีค่าเฉลี่ยโดยรวม
เรียงล าดับ คือ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการสร้างและน าเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ ด้านราคา ด้านบุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ สามารถอธิบายได้ว่า 
ส่วนประสมทางการตลาด ด้านส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสินภาค 3 กรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างชอบ การสะสม 
ใบบันทึกรายการ เพ่ือส่งชิงโชคหรือรับส่วนลดจากร้านค้าต่างๆ ในการใช้บริการแต่ละครั้ง ซึ่งขัดแย้ง
กับผลงานวิจัยของ สุรีรัตน์ ประเทืองทิน (2556) ได้ศกึษาเรื่องการรับรู้มีผลต่อการตัดสินใจตามปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ผล



49 

 

การศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดมีค่าเฉลี่ยโดยรวมใน
ระดับ มาเรียงล าดับคือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านราคา 
และด้านกระบวนการ อธิบายได้ว่าให้ความส าคัญด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เนื่องจากมีสถานที่รับ
บัตรและร้านค้าครอบคลุมมากที่สุด 
 การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ของกลุ่มตัวอย่าง
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามไม่ได้เลือกใช้บริการจากภาพลักษณ์ ความมั่นคงน่าเชื่อถือของธนาคารเป็น
แรงจูงใจในการตัดสินใจ เพราะปัจจุบันธนาคารออมสินอยู่คู่คนไทยมาถึง 103    จึงมีภาพลักษณ์ที่
มั่นคงจนถึงปัจจุบัน ลูกค้าเน้นผลิตภัณฑ์ของธนาคารที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
มากกว่า ลูกค้าส่วนใหญ่ถือครองบัตรเดบิตในการท าธุรกรรมถอนเงินที่ตู้เอทีเอ็มหรือการช าระค่า
สินค้าและบริการต่างๆ ตามความต้องการของลูกค้า แต่ลูกค้าบางท่านตัดสินใจสมัครบัตรออมสินวีซ่า
เดบิต สมาร์ทไลฟ์ เพราะลูกค้าต้องการให้มีการคุ้มครองอุบัติเหตุ และมีผลตอบแทนที่ลูกค้ ารับได้ 
พร้อมมีค่าธรรมเนียมที่ลูกค้ายอมรับได้ ลูกค้าส่วนใหญ่เน้นรูปแบบของบัตรมีสีสันสดใส ค่าธรรมเนียม
มีราคาเหมาะสม มีบริการรถตู้เอทีเอ็มเคลื่อนที่ มีการส่งใบบันทึกรายการชิงโชคหรือส่วนลดต่างๆ 
จากร้านค้า  พนักงานมีการยิ้มแย้ม การต้อนรับและการกล่าวค าขอบคุณเมื่อมีการมาใช้บริการทุกครั้ง 
มีความสะดวกสบายในการใช้บริการ มีขั้นตอนง่ายในการท าธุรกรรม ทั้งหมดก็เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจมากที่สุด 
 
3. ข้อเสนอแนะ 
 3.1 ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
  จากการศึกษาการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ธนาคารออมสิน
ภาค 3 กรุงเทพมหานคร สามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริหารทางการตลาดและน าไปปรับปรุง พัฒนาการจัดท าบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ถือบัตร ดังนี้ 
  ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ให้ความส าคัญในเรื่อง 
รูปแบบภาพสีสัน ลวดลายสวยงามของบัตรมากที่สุด รองลงมาให้ความส าคัญในเรื่อง มีการใช้จ่าย
ผ่านบัตรเดบิต ณ จุดซื้อสินค้ามีความสะดวกรวดเร็ว และให้ความส าคัญน้อยที่สุดในเรื่อง ความมั่นคง
น่าเชื่อถือของธนาคาร ดังนั้น ธนาคารควรมีการพัฒนารูปแบบสีสันของบัตรอยู่ตลอดเวลาเพ่ือความ
ต้องการของผู้ถือบัตร และเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการผู้ถือบัตรอย่างต่อเนื่อง 
  ด้านราคา พบว่า ผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ให้ความส าคัญในเรื่อง การ
ออกบัตรใหม่แทนฉบับเดิมกรณีช ารุดสูญหายหรือลืมรหัสมีค่าธรรมเนียมที่เหมาะสม รองลงมาให้
ความส าคัญในเรื่อง ค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการบัตรมีราคาที่เหมาะสม และให้ความส าคัญ
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น้อยที่สุดในเรื่อง ใช้บัตรช าระค่าสินค้าและบริการได้ทุกธนาคารและทุกร้านค้าที่มีสัญลักษณ์ VISA 
ดังนั้น ธนาคารควรออกค าสั่งในการลดค่าธรรมเนียมของบัตรให้เหมาะสม หรือมีการลดค่าธรรมเนียม
ในการออกบัตรใหม่แทนฉบับเดิมกรณีช ารุดสูญหายหรือลืมรหัส เป็นการจูงใจให้ลูกค้าใช้บริการบัตร
ออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ต่อไป 
  ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ให้
ความส าคัญในเรื่อง มีบริการรถตู้เอทีเอ็มเคลื่อนที่ รองลงมาให้ความส าคัญในเรื่อง สถานที่รับบัตร
และร้านค้าครอบคลุมมากที่สุด และให้ความส าคัญน้อยที่สุดในเรื่อง ความเพียงพอของจ านวนสาขา
ธนาคารออมสินในกรุงเทพมหานคร ดังนั้น ธนาคารควรให้ความส าคัญในเรื่องพ้ืนที่การบริ การตู้
เอทีเอ็มและช่องทางการรับบัตรหรือร้านค้าที่เป็นสมาชิกกับธนาคารให้มากที่สุด เพ่ือให้ลูกค้าได้รับ
ความสะดวกสบายในการใช้บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ และเน้นสิทธิประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ 
เพ่ือรักษาลูกค้าปัจจุบันและลูกค้าใหม่ให้คงอยู่กับธนาคารต่อไป 
  ด้านส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ให้ความส าคัญ
ในเรื่อง มีการสะสมใบบันทึกรายการ เพ่ือส่งชิงโชคหรือรับส่วนลดจากร้านค้าต่างๆ ในการใช้บริการ
แต่ละครั้ง รองลงมาให้ความส าคัญในเรื่อง การเข้าร่วมรายการให้ส่วนลดจากร้านค้าต่างๆ และให้
ความส าคัญน้อยที่สุดในเรื่อง สิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากบัตรเดบิต เช่น ส่วนลดจากร้านค้าการสะสม
แต้มเพ่ือรับรางวัล ดังนั้น ธนาคารควรมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดอยู่ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็น
การชิงโชค หรือมีโปรโมชั่นจากร้านค้าต่างๆ ที่ร่วมรายการ 
  ด้านบุคลากร พบว่า ผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ให้ความส าคัญในเรื่อง
พนักงานมีการยิ้มแย้ม การต้อนรับและการกล่าวค าลา เมื่อมีการซื้อสินค้า รองลงมาให้ความส าคัญใน
เรื่อง พนักงานมีกิริยาวาจาอ่อนน้อมสุภาพอ่อนโยน และให้ความส าคัญน้อยที่สุดในเรื่อง พนักงานมี
ความซื่อสัตย์สุจริตเป็นที่วางใจได ้ดังนั้น ธนาคารควรให้ความส าคัญกับพนักงานที่มีหน้าที่ให้บริการใน
ทุกๆ ด้าน ควรมีการพัฒนาบุคลากร โดยการจัดอบรมให้กับพนักงานทุกระดับ เพ่ือเสริมสร้างทัศนคติ
ที่ดีของพนักงานในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยที่ดีใน
การให้บริการและมีความซื่อสัตย์ สุจริต เป็นที่วางใจได้ มีความกระตือรือร้นและความใส่ใจในการ
ให้บริการ 
  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ พบว่า ผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต 
สมาร์ทไลฟ์ ให้ความส าคัญในเรื่อง ความสะดวกของสถานที่ในการจอดรถเมื่อมาเข้าใช้บริการ 
รองลงมาให้ความส าคัญในเรื่อง สิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น้ าดื่ม สิ่งพิมพ์ ที่นั่งรอ
เพียงพอ เป็นต้น และให้ความส าคัญน้อยที่สุดในเรื่อง ความปลอดภัยของบริเวณที่ตั้งตู้เอทีเอ็ม ดังนั้น 
ธนาคารควรให้ความส าคัญสถานที่การให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ให้กับลู กค้าทุก
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สาขาของธนาคาร เช่น สถานที่จอดรถ มีบริการน้ าดื่ม ปัจจัยเหล่านี้เป็นที่ต้องการของลูกค้าที่มาใช้
บริการ ธนาคารควรให้ความส าคัญกับสิ่งเหล่านี้มากขึ้น 
  ด้านกระบวนการ พบว่า ผู้ถือบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ให้ความส าคัญใน
เรื่อง มีขั้นตอนง่ายในการท าบัตรทดแทนบัตรเดิมที่สูญหาย ช ารุด หรือลืมรหัสบัตร รองลงมาให้
ความส าคัญในเรื่อง ระยะเวลาในการรออนุมัติบัตรที่รวดเร็ว และให้ความส าคัญน้อยที่สุดในเรื่อง 
ข้อมูลบนบัตรมีความถูกต้อง ตรงกับข้อมูลของลูกค้า ดังนั้น ธนาคารควรปรับปรุงขั้นตอนในการ
ปฏิบัติงานด้านการใช้ส่วนลดจากบัตรไม่ให้มีความยุ่งยาก มีศูนย์บริการลูกค้า ที่ให้ค าแนะน าและ
ช่วยเหลือ สามารถติดต่อได้สะดวก และระยะเวลารอคอยในการให้บริการนับตั้งแต่เรียกใช้บริการจน
เสร็จสิ้นให้มีความรวดเร็ว 
 3.2 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  3.2.1 ศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้บริการจากบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
ของลูกค้าธนาคารออมสิน 
  3.2.2 ศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บัตรออมสินวีซ่าเด
บิต สมาร์ทไลฟ์ ของลูกค้าธนาคารออมสิน 
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แบบสอบถาม 
เรื่องการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ ของลูกค้าธนาคารออมสินภาค 3 
กรุงเทพมหานคร 
 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามนี้จัดท าขึ้นเพ่ือ เป็นเอกสารประกอบการวิจัยของนักศึกษาปริญญาโท
มหาบัณฑิต การศึกษาตามหลักสูตรปริญญามหาบัณฑิต สาขาประกอบการ บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยศิลปากร ซึ่งการให้ข้อมูลท่านในครั้งนี้ ผู้ศึกษาจะน าไปประมวลผลและหาข้อสรุป เพ่ือ
เป็นแนวทางในการให้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ให้สอดคล้องกับความต้องการของท่าน 
ผู้ศึกษา จึงใคร่ขอความกรุณาท่านในการท าแบบสอบถามทุกข้อเพ่ือความสมบูรณ์ของข้อมูลและ
ขอขอบคุณในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามดังกล่าว แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 ตอนที่ 3 การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 ตอนที่ 4 ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กรุณาเขียนเครื่องหมาย ลงใน ( ) ตามความเป็นจริง 
1. เพศ 
 (  ) 1.ชาย    (   ) 2.หญิง 
2. อายุ 
 (   ) 1. 20 – 30 ปี    (   ) 2. 31 – 40 ปี 
 (   ) 3. 41 – 50 ปี    (   ) 4. 51 ปีขึ้นไป 
3. สถานภาพ 
 (   ) 1. โสด (   ) 2. สมรส (   ) 3. หย่า (   ) 4. หม้าย 
4. ระดับการศึกษา 
 (   ) 1. ประถมศึกษา   (   ) 2. มัธยมศึกษาตอนต้น 
 (   ) 3. มัธยมศึกษาตอนปลาย  (   ) 4. อนุปริญญา / ปวส. 
 (   ) 5. ปริญญาตรี   (   ) 6. สูงกว่าปริญญาตรี 
5.อาชีพ 
 (   ) 1. รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ (   ) 2. ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
 (   ) 3. ค้าขาย    (   ) 4. รับจ้าง / พนักงานบริษัท 
 (   ) 5. อ่ืนๆ (ระบ)ุ...............................................................................  
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 (   ) 1. ต่ ากว่า 10,000 บาท  (   ) 2. 10,001 – 20,000 บาท 
 (   ) 3. 20,001 – 30,000 บาท  (   ) 4. 30,001 – 40,000 บาท 
 (   ) 5. 40,001 – 50,000 บาท  (   ) 6. 50,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที่ 2 พฤติกรรมการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ ์
 กรุณาเขียนเครื่องหมาย ลงใน ( ) ตามความเป็นจริง 
1. ท่านเป็นลูกค้าของ ธนาคารออมสิน มานานเท่าใด 
 (   ) 1. ไม่เกิน 1 ปี   (   ) 2. 1 ปี แต่ไม่เกิน 3 ปี  
 (   ) 3. 3 ปี แต่ไม่เกิน 5 ปี  (   ) 4. มากกว่า 5 ปีขึ้นไป 
2. ปัจจุบันท่านถือครองบัตรวีซ่าเดบิตกับธนาคารใดบ้าง 
 (   ) 1. ธนาคารออมสิน   (   ) 2. ธนาคารกสิกรไทย 
 (   ) 3. ธนาคารไทยพาณิชย์  (   ) 4. ธนาคารกรุงเทพ 
 (   ) 5. ธนาคารกรุงไทย   (   ) 6. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
 (   ) 7.  ธนาคารทหารไทย  (   ) 8. ธนาคารธนชาติ 
 (   ) 9. ธนาคารเกียรตินาคิน  (   ) 10. ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย 
 (   ) 11. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)............................................................................  
3. บัตรวีซ่าเดบิตที่ท่านถือครองมีไว้ใช้ประโยชน์ในด้านใดบ้าง (เลือกค าตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   ) 1. เบิกถอนเงินสดจากเครื่องเอทีเอ็ม 
 (   ) 2. ช าระค่าสินค้าและบริการ 
 (   ) 3. โอนเงินระหว่างบัญชี / ระหว่างธนาคาร 
 (   ) 4. ช าระค่าสาธารณูปโภค 
 (   ) 5. สอบถามยอดบัญชีเงินฝากธนาคาร 
 (   ) 6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................... 
4. ท่านใช้บริการบัตรวิซ่าเดบิตในสถานที่แห่งใดบ้าง (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   ) 1. เครื่องเอทีเอ็มของธนาคาร   (   ) 2. ร้านค้าสะดวกซื้อ / มินิมาร์ท 
 (   ) 3. ห้างสรรพสินค้า / ซุปเปอร์มาร์เก็ต  (   ) 4. สถานีบริการน้ ามันเชื้อเพลิง 
 (   ) 5. ร้านค้าที่บริการรับช าระด้วยบัตรวีซ่าเดบิต (   ) 6. ร้านอาหาร / ภัตตาคาร 
 (   ) 7. โรงแรมที่พัก / รีสอร์ท / แหล่งท่องเที่ยว (   ) 8. โรงภาพยนตร์ / สถานบันเทิง 
 (   ) 9. หน่วยงานที่รับช าระค่าสาธารณูปโภค (   ) 10. โรงพยาบาล 
 (   ) 11. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................................. ................................ 
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5. เหตุผลส าคัญที่ท่านเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต มากกว่า บัตรวีซ่าเดบิตของธนาคารอ่ืน 
(เลือกค าตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   ) 1. ด้านต้นทุน เช่น ค่าธรรมเนียมการท าบัตร และ การให้บริการมีราคาถูก 
 (   ) 2. ด้านการตลาด เช่น มีโปรโมชั่นมากมาย มีการโฆษณาประชาสัมพันธ์ทางสื่อ 

(   ) 3. ด้านความสะดวก เช่น จ านวนตู้เอทีเอ็มมีเพียงพอต่อความต้องการ มีจุดบริการหลาย
แห่ง ใช้จ่ายกระท าได้คล่องเหมือนเงินสด 
(   ) 4. ด้านความปลอดภัย เช่น สถานที่ตั้งของเครื่องเอทีเอ็มมีความปลอดภัยและมีแสง
สว่างเพียงพอ ไม่ต้องพกพาเงินสดติดตัวจ านวนมาก 
(   ) 5. ด้านอ่ืนๆ เช่น ความเชื่อมั่นในการให้บริการของธนาคาร บัตรมีสีสันสวยงาม 
กะทัดรัด พกพาได้สะดวก รสนิยม นโยบายของรัฐบาล 

 
 
ตอนที่ 3 การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 กรุณาเขียนเครื่องหมาย ลงใน ( ) ที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 
  5 หมายถึง  ส าคัญมากที่สุด 
  4 หมายถึง  ส าคัญมาก 
  3 หมายถึง  ส าคัญปานกลาง 
  2 หมายถึง  ส าคัญน้อย 
  1 หมายถึง  ส าคัญน้อยที่สุด 
 

การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสิน 
วีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 

ระดับความส าคัญ 
5 4 3 2 1 

ด้านผลิตภัณฑ์ (Products)      
1.ความมั่นคงน่าเชื่อถือของธนาคาร      
2.รูปแบบภาพสีสัน ลวดลายสวยงามของบัตร      
3.มีการใช้จ่ายผ่านเดบิต ณ จุดซื้อสินค้าจะมีความสะดวกรวดเร็ว      
4.บัตรสามารถถอนเงินสดและใช้บริการได้ท่ัวโลก      
5.สามารถเบิกเงินสดผ่านตูเอทีเอ็มของทุกธนาคารได้      
6.บัตรมีคุ้มครองชีวิตด้านอุบัติเหตุ      
7.บัตรมีคุ้มครองค่ารักษาพยาบาลจากอุบัติเหตุ      
ด้านราคา (Price)      
8.ค่าธรรมเนียมแรกเข้ามีราคาถูก      
9.ค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการบัตรมีราคาท่ีเหมาะสม      
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การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสิน 
วีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 

ระดับความส าคัญ 
5 4 3 2 1 

10.เมื่อมีการออกบัตรใหม่แทนฉบับเดิมกรณีช ารุดสูญหายหรือลืม
รหัสมีค่าธรรมเนียมที่เหมาะสม 

     

11.ค่าธรรมเนียมการใช้บัตรในการท าธุรกรรมทางการเงินราคาถูก
กว่าการใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ 

     

12.ค่าธรรมเนียมการถอนเงิน โอนเงินผ่านธนาคารอ่ืนมีราคา
เหมาะสม 

     

13.สามารถใช้บัตรช าระค่าสินค้าและบริการได้ทุกธนาคารและทุก
ร้านค้าที่มีสัญลักษณ์ VISA 

     

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)      
14.ความเพียงพอของจ านวนสาขาของธนาคารออมสินใน
กรุงเทพมหานคร 

     

15.มีบริการรถตู้เอทีเอ็มเคลื่อนที่      
16.มีสถานที่รับบัตรและร้านค้าครอบคลุมมากที่สุด      
17.มีตู้เอทีเอ็มตั้งอยู่ใกล้ที่พักอาศัยที่ท างานและในศูนย์การค้าหรือ
ตลาด 

     

18.สามารถใช้บัตรได้ทั้งในประเทสและต่างประเทศ      
ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)      
19.มีโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น แผ่นพับ ใบปลิว
โปสเตอร์และสื่อด้านอ่ืนๆ 

     

20.มีการส่งเสริมการขายโดยใช้บุคคลอย่างเหมาะสม      
21.สิทธิประโยชน์ที่ได้รับจากบัตรเดบิต เช่น ส่วนลดจากร้านค้าการ
สะสมแต้มเพ่ือรับรางวัล 

     

22.มีการสะสม Sale Slip เพ่ือส่งชิงโชคหรือรับส่วนลดจากร้านค้า
ต่างๆ ในการใช้บริการแต่ละครั้ง 

     

23.การเข้าร่วมรายการให้ส่วนลดจากร้านค้าต่างๆ      
ด้านบุคลากร (People)      
24.พนักงานมีการยิ้มแย้ม การต้อนรับและการกล่าวค าลา เมื่อมีการ
ซื้อสินค้า 

     

25.พนักงานมีกิริยาวาจาอ่อนน้อมสุภาพอ่อนโยน      
26.พนักงานมีความกระตือรือร้นและความใส่ใจในการให้บริการ      
27.พนักงานมีการชี้แจงแนะน าหรือให้ข้อมูลที่ลูกค้าสอบถามได้
อย่างชัดเจน 

     

28.พนักงานมีการให้บริการด้วยความรวดเร็วถูกต้องเชื่อถือได้      
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การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการบัตรออมสิน 
วีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 

ระดับความส าคัญ 
5 4 3 2 1 

29.พนักงานมีความซื่อสัตย์สุจริตเป็นที่วางใจได้      
30.พนักงานมีการให้บริการลูกค้าด้วยความเท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ      
31.พนักงานมีความรับผิดชอบ เมื่อเกิดความผิดพลาด      
ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence) 

     

32.มีเครื่องมือในการให้บริการที่สะดวกและทันสมัย      
33.สถานที่ในการให้บริการมีความสะดวกสบาย      
34.ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดและความสวยงาม
บริเวณภายในธนาคาร 

     

35.ความปลอดภัยของบริเวณท่ีตั้งตู้เอทีเอ็ม      
36.มีสัญลักษณ์แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนที่ตู้เอทีเอ็มหรือร้านค้าที่
ร่วมรายการ 

     

37.มีสิ่งอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น้ าดื่ม สิ่งพิมพ์ 
ที่นั่งรอเพียงพอ เป็นต้น 

     

38.ความสะดวกของสถานที่ในการจอดรถเม่ือมาเข้าใช้บริการ      
ด้านกระบวนการ (Process)      
39.ระยะเวลาในการรออนุมัติบัตรที่รวดเร็ว      
40.มีการจัดเอกสารแนะน าวิธีการใช้บริการและสถานที่ใช้บริการ
บัตรวีซ่าเดบิต 

     

41.มีขั้นตอนง่ายในการท าบัตรทดแทนบัตรเดิมที่สูญหาย ช ารุด 
หรือลืมรหัสบัตร 

     

42.ความรวดเร็วในกรณีที่มีการแจ้งอายัดบัตรสูญหาย      
43.ข้อมูลบนบัตรมีความถูกต้อง ตรงกับข้อมูลของลูกค้า      
44.มีศูนย์บิการ Call Center สามารถให้ค าแนะน าและช่วยเหลือ 
สามารถติดต่อได้สะดวก 

     

45.สามารถเข้าใช้บริการออมสิน Internet Banking ผ่านหน้า
เว็บไซต์ www.gsb.or.th 
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ตอนที่ 4 ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 กรุณาเขียนเครื่องหมาย ลงใน ( ) ที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากท่ีสุด 
1. ปัญหาจากการใช้บริการบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ (เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   ) 1. จ านวนเครื่องเอทีเอ็มไม่เพียงพอและขัดข้องบ่อยครั้ง 
 (   ) 2. ความไม่เข้าใจขั้นตอนในการท ารายการของลูกค้า 

(   ) 3. อัตราค่าธรรมเนียมในการท าบัตรและค่าธรรมเนียมรายปีสูงเกินไป 
(   ) 4. เสียเวลารอนาน เนื่องจากผู้ใช้บริการมีเป็นจ านวนมาก 
(   ) 5. จ านวนร้านค้าท่ีรับบัตรวีซ่าเดบิตมีจ านวนจ ากัด 
(   ) 6. มีการจ ากัดวงเงินสูงสุดต่อวันในการเบิกเงินสดหรือการโอนเงินผ่านเครื่องเอทีเอ็ม 
(   ) 7. การให้บริการของพนักงานเมื่อเกิดปัญหาจากการใช้บริการ 

2. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับบริการด้านบัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ (เลือกค าตอบได้
มากกว่า 1 ข้อ 
 (   ) 1. สิทธิพิเศษในการยกเว้นค่าธรรมเนียม การโอนเงิน หรือถอนเงิน ส าหรับลูกค้าที่ถือ
บัตรออมสินวีซ่าเดบิต สมาร์ทไลฟ์ 
 (   ) 2. การคืนก าไรให้แก่ผู้ถือบัตร เช่น อัตราดอกเบี้ยพิเศษ หรือหากผู้ถือบัตรช าระค่าสินค้า
หรือบริการด้วยบัตรวีซ่าเดบิตจะได้รับส่วนลดและเงินปันผลคืน 

(   ) 3. การส่งเสริมการขายรูปแบบต่างๆ เช่น การแจกสร้อยคอทองค า รถยนต์ 
(   ) 4. การชิงรางวัลจากเลขท้าย 4 ตัว บนหน้าบัตรของผู้ถือบัตรวีซ่าเดบิต 
(   ) 5. อ่ืนๆ................................................................................................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



64 

 

 



65 

 

 



66 

 

 



67 

 

ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ-        นางสาวฐิติลักษณ์  สมบุญ 
ที่อยู่    20/22 ซ.หมู่บ้านเขาน้อย ต าบลหัวหิน อ าเภอหัวหิน 

จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 77110 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ. 2552  ส าเร็จการศึกษาระดับปริญาตรี บัญชีบัณฑิต 
    วิทยาลัยเทคโนโลยีสยาม 
 พ.ศ. 2557  ศึกษาต่อระดับปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
    คณะวิทยาการจัดการ สาขาวิชาประกอบการ 
    มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ประวัติการท างาน 
 พ.ศ. 2554-2556  พนักงานปฏิบัติการ 4 หน่วยตรวจสอบบัญชีและการเงิน 
    ธนาคารออมสินภาค 3               

พ.ศ. 2557-ปัจจุบัน พนักงานตรวจสอบภายใน 5 หน่วยตรวจสอบภายในภูมิภาค 3 
    ธนาคารออมสินภาค 3               
 


