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บทคดัย่อ 

การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาสถาบนัการ
ธนาคารต่อบตัรนกัศึกษาแบบบตัรเอทีเอม็ของธนาคารการคา้ต่างประเทศลาว (มหาชน) ในนครหลวง
เวยีงจนัทน์ สปป.ลาว กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี คือ นกัศึกษาท่ีลงทะเบียนเรียนในสถาบนัการ
ธนาคาร จ านวน 370 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล การวเิคราะห์ขอ้มูลใช้
สถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

 ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ 18-22 ปี  ระดบัการ 
ศึกษาปริญญาตรี อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 1,500,000 กีบ ใชบ้ริการเอทีเอม็
มากกวา่ 1 เดือนต่อคร้ัง ในช่วงเวลาท่ีใชบ้่อยท่ีสุดคือ เวลา 12.01-18.00 น. ใชบ้ริการในวนัจนัทร์
เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการคือสามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และทุกวนั ประโยชน์ท่ีไดรั้บมาก 
กวา่ดา้นอ่ืน คือใชเ้พื่อการถอนเงินสด โดยสถานท่ีท่ีนกัศึกษาสถาบนัการธนาคารใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด
คือ ดา้นหนา้สถาบนัการธนาคาร ซ่ึงการถอนเงินในแต่ละคร้ังเป็นจ านวนเงินระหวา่ง 50,000-150,000 
กีบ ซ่ึงพบวา่ปัญหาท่ีไม่สามารถใชบ้ริการ หรือไม่สะดวกในการใชบ้ริการบ่อย คือตูเ้อทีเอม็ขดัขอ้ง
บ่อย  

ผลการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูต้อบ
แบบสอบถามต่อบตัรนกัศึกษาแบบบตัรเอทีเอ็มของธนาคารการคา้ต่างประเทศลาว ค่าเฉล่ียโดยรวม
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ในระดบัมาก (ค่าเฉล่ีย  3.57) เรียงล าดบัคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ (ระดบัมาก 3.83) รองลงมา 
ดา้นบุคลากร  (ระดบัมาก 3.77) ดา้นกระบวนการ (ระดบัมาก 3.59) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ระดบั
มาก 3.53) ส าหรับปัจจยัท่ีให้ระดบัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมีค่าเฉล่ียในระดบัปานกลางไดแ้ก่ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด (ระดบัปานกลาง 3.49) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (ระดบัปานกลาง 3.42) และ 
ดา้นราคา (ระดบัปานกลาง 3.37) ตามล าดบั 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก
(ค่าเฉล่ีย3.83) ต่อปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดับแรกคือ ธนาคารมีช่ือเสียงและมีความ
เช่ือมัน่จากลูกคา้ (ระดบัมาก 4.34) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ รูปแบบ
และสีสันของบตัรมีความสวยงาม  (ระดบัปานกลาง 3.41) 

ด้านราคา พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง         
(  ค่าเฉล่ีย 3.37) ต่อปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัแรกคือ อตัราค่าธรรมเนียมของธนาคาร
การค้าต่างประเทศลาว ในท าธุรกรรมทางการเงินผ่านตูเ้อทีเอ็มต่างๆ (ระดับปานกลาง 3.48) และ
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ อตัราค่าธรรมเนียมการส่งขอ้ความ (SMS) (ระดบั
ปานกลาง 3.26) 

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.42)  ต่อปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัแรกคือ สถานท่ีตั้งตู้
เอทีเอ็มในแต่ละแห่งมีความปลอดภยัในการใช้บริการ (ระดบัมาก 3.50) และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจล าดบัสุดท้ายคือ จ านวนตูเ้อทีเอ็มมีเพียงพอและทัว่ถึงในการให้บริการ (ระดบัปาน
กลาง 3.31) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ค่าเฉล่ีย 3.49) ต่อปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัแรกคือ มีการโฆษณาผา่น
ส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ โทรทศัน์ นิตยสารและหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ (ระดบัมาก 3.69) และปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ มีการแจง้ข่าวสารทางแผน่พบั ใบปลิวและป้ายโฆษณา (ระดบั
ปานกลาง 3.29) 

ด้านบุคลากร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.77)  ต่อปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัแรกคือ พนกังานมีบุคลิก ภาพและการ
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แต่งกายท่ีสุภาพเป็นระเบียบเรียบร้อยน่าเช่ือถือ (ระดบัมาก 4.01) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจล าดบัสุดทา้ยคือ พนกังานใหค้  าปรึกษาและใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเสมอภาค (ระดบัมาก 3.60) 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบั
มาก (ค่าเฉล่ีย 3.60) ต่อปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัแรกคือ มีความปลอดภยัผูใ้ชไ้ม่ตอ้ง
ถือเงินสดจ านวนมากท่ีมีระบบป้องกนัในเร่ืองความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆท่ีได้
มาตรฐานสากล (ระดบัมาก 3.80) และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัสุดทา้ยคือ บริเวณ
รอบๆท่ีตั้งตูเ้อทีเอม็ของธนาคารมีความสะอาด (ระดบัปานกลาง 3.26) 

ดา้นกระบวนการ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.59) ต่อปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัแรกคือ ขอ้มูลบนบตัรถูกตอ้งตามเอกสาร
ท่ีได้แจง้ไวก้บัธนาคาร (ระดบัมาก 3.79) และปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจล าดบัสุดท้ายคือ 
ขั้นตอนและเวลาในการรอคอยรับบตัรหลงัจากสมคัร (ระดบัปานกลาง 3.29) 
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ABSTRACT 

This independent study aims to examine satisfaction of Banking Institute students in 
Vientiane, Lao PDR. towarding student ATM card of Banque Pour le Commerce Exterrieur Lao 
Public. Samples of this study were identified to 370 students registering on courses at the Banking 
Institute. Questionnaires were used as the tool to collect data. Data obtained were, then, analyzed by 
the use of descriptive statistics, consisting of frequency, percentage, and mean. 

The findings presented that most respondents were female in the age of 18-22 years 
and studied in Bachelor’s degree. They were students, whose monthly income was lower than 
1,500,000 Kip. They frequently used ATM service more than once in a month, during 12.01-18.00 
hrs. on Monday. The Major Reason of using ATM service was its daily at 24-hour service. The 
most benefit as gained from ATM service was the ability to get cash withdrawal service. Place 
where they mostly took the service from was at the front of Banking Institute. In each time, they 
made money withdrawal at the amount of 50,000-150,000 Kip. Major problem in using ATM 
service was the frequent error of ATM machine. 

The results of the study on service marketing mix revealed that in an overview (at the 
mean value 3.57), factors namely product/service (at the mean value 3.83), people (at the mean 
value 3.77), process (at the mean value 3.59), and physical evident (at the mean value 3.53) 
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respectively affected the satisfaction of respondents towards student ATM card of Banque Pour le 
Commerce Exterrieur Lao Public at high level. In the meanwhile, factors namely promotion (at the 
mean value 3.49), place (at the mean value 3.42), and price (at the mean value 3.37) respectively 
affected their satisfaction at a moderate level. 

Regarding product factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction 
was ranked at high level (at high level 3.83). The top satisfying element was the fame of the bank 
and the reliance of customers (at high level 4.34) and the last satisfying element was beautiful 
design and colors of the card (at a moderate level 3.41). 

In price factor, the finding showed that in an overview, their satisfaction was ranked at 
moderate level (at a moderate level 3.37). The top satisfying element was the ATM transaction fee 
as determined by the of Banque Pour le Commerce Exterrieur Lao Public (at a moderate level  3.48) 
and the last satisfying element was the short message service (SMS) fee (at the mean value of 3.26). 

In place factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was ranked 
at moderate level (at a moderate level 3.42). The top satisfying element was the safety location of 
ATM machine (at high level 3.50) and the last satisfying element was the sufficient number of ATM 
machines to thoroughly serve customers (at a moderate level 3.31). 

In promotion factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was 
ranked at moderate level (at a moderate level 3.49). The top satisfying element was the 
advertisement on media such as radio, television, magazine, newspaper, and etc. (at high level 3.69) 
and the last satisfying element was the circulation of service news and information via brochure, 
leaflet, and poster (at a moderate level 3.29). 

In people factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was ranked 
at high level (at high level 3.77). The top satisfying element was the polite and reliable personality 
and dressing of staff (at high level 4.01) and the last satisfying element was the fair advises and 
services that the staff provided to customers (at high level 3.60).  
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In physical evidence factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction 
was ranked at high level (at high level 3.60). The top satisfying elements were the security of the 
users themselves as they did not need to carry a large amount of money and the international 
standard security protection system for ATM money transactions (at high level 3.80) and the last 
satisfying element was the clean surroundings where the ATM machines were installed (at a 
moderate level 3.26). 

In process factor, the findings showed that in an overview, their satisfaction was 
ranked at high level (at high level 3.59). The top satisfying element was the correct information 
appeared on the card in accordance with the information given to the bank (at high level 3.79) and 
the last satisfying element was the procedures and times being spent for producing a card after the 
application process was finished (at a moderate level 3.29). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


