
 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรือบริการผาน 
Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  ในกรุงเทพมหานครไดเก็บรวบรวมขอมูล 
และแสดงผลการวิเคราะหขอมูล โดยการใชขอมูลจากการเก็บแบบสอบถามจํานวน 300 ชุด และ
ขอมูลที่ไดนํามาวิเคราะหและแปลผล โดยแบงการแสดงผลการวิเคราะหเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางที่ 1  ถึงตารางที่ 9)  ประกอบดวย 

• เพศ 
• อายุ 
• ระดับการศึกษาสูงสุด 
• อาชีพ 
• รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
• การชําระคาสินคาหรือบริการโดยใชการสแกนบารโคดผานเครื่อง 

                                  ถอนเงินสดอัตโนมัต ิ หรือเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ 
• จํานวนครั้งตอเดือนโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
• ชวงเวลาทีใ่ชบริการบอยทีสุ่ด 
• ประเภทของบลิคาใชจาย 

 สวนที ่2  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
(ตารางที่ 10  ถึงตารางที่ 15)  ประกอบดวย 

• ดานผลิตภัณฑ 
• ดานราคา 
• ดานชองทางการใหบริการ 
• ดานการสงเสริมการตลาด 
• ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ 
• ดานกระบวนการในการใหบริการ 
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 สวนที ่3  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ     ตอการชําระคาสินคา 
หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)     ของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตารางที่ 16 ถึงตารางที่ 45) 

สวนที ่4   ปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
ไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน)  จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ(ตารางที่ 46 ถึงตารางที่ 51) 

สวนที ่5    ปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
ไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
(ตารางที่ 52 ถึงตารางที่ 81) 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 1   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 142              47.3 
หญิง 158              52.7 

รวม 300            100.0 
 

จากตารางที ่1 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน สวนใหญเปนเพศหญิง ซ่ึงมี
จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 52.7   รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 47.3 
 
ตารางที่ 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 20 ป                   5                 1.7 
21 - 25 ป 50 16.7 
26 - 30 ป 65 21.7 
31 - 35 ป 56 18.7 
36 - 40 ป 57 19.0 
41 ปขึ้นไป 67 22.2 

รวม               300              100.0 
 

จากตารางที ่2   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 41 ปขึ้นไปมากที่สุด  ซ่ึงมีจํานวน 67 
คน คิดเปนรอยละ 22.2  รองลงมามีอายุระหวาง 26 - 30 ป จํานวน 65 คน  คิดเปนรอยละ 21.7   
มีอายุระหวาง 36 - 40 ป จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 19.0      มีอายุระหวาง  31 - 35 ป  จํานวน 
56 คน คิดเปนรอยละ 18.7   มีอายุระหวาง 21 - 25 ป จํานวน 50 คน  คิดเปนรอยละ 16.7  และมีอายุ
ไมเกิน 20 ป จาํนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.7  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ต่ํากวามัธยมปลาย                   1  0.3 
มัธยมปลาย/ปวช. 18  6.0 
ปวส./อนุปริญญา 24  8.0 
ปริญญาตรี               209 69.7 
สูงกวาปริญญาตรี 48 16.0 

รวม               300              100.0 
 

จากตารางที ่ 3    พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดอยูในระดับ
ปริญญาตรี ซ่ึงมีจํานวน 209 คน คิดเปนรอยละ 69.7  รองลงมาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.0   อยูในระดับปวส./อนุปริญญา จํานวน 24 คน คดิเปนรอยละ 8.0 
อยูในระดับมธัยมปลาย/ปวช. จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 6.0  และอยูในระดับต่ํากวามัธยม
ปลาย ซ่ึงมีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3  ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 12                  4.0 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 52 17.3 
พนักงานบรษิทัเอกชน               177 59.0 
ธุรกิจสวนตวั 36 12.0 
อาชีพอิสระ 12                 4.0 
พอบาน/แมบาน 11                 3.7 

รวม               300             100.0 
 

จากตารางที่ 4     พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท 
เอกชน ซ่ึงมีจํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 59.0     รองลงมาเปนขาราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 17.3      ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 12.0    
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เปนนักเรยีน/นักศึกษา เทากับประกอบอาชีพอิสระ   ซ่ึงมีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 4.0  และ
ประกอบอาชพีอ่ืน จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.7  ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 10,000 บาท 22                   7.3 
10,000 - 20,000 บาท 91 30.4 
20,001 - 30,000 บาท 81 27.0 
30,001 - 40,000 บาท 48 16.0 
40,001 - 50,000 บาท 34 11.3 
50,000 บาทขึ้นไป 24                  8.0 

รวม               300              100.0 
 

จากตารางที ่ 5  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉลีย่ตอเดือนอยูระหวาง 10,000 - 
20,000 บาทมากที่สุด ซ่ึงมีจาํนวน 91 คน คิดเปนรอยละ 30.4   รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู
ระหวาง 20,001 - 30,000 บาท ซ่ึงมีจํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 27.0     มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู
ระหวาง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.0     มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู
ระหวาง 40,001 - 50,000 จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 11.3     มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 50,000 
ขึ้นไป จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 8.0  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกนิ 10,000 บาท  จํานวน 
22 คน คิดเปนรอยละ 7.3  ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเครื่องที่ใชบริการ 
 

เคร่ืองที่ใชบริการบอยท่ีสุด จํานวน รอยละ 
เครื่องถอนเงินสดอัตโนมัติ (ATM) 263 87.7 
เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ (CDM)                  37 12.3 

รวม 300              100.0 
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จากตารางที่ 6  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญชําระคาสินคาหรือบริการโดยการใช
การสแกนบารโคด (Laser Zone) ดวยเครื่องถอนเงินสดอัตโนมัติ  ซ่ึงมีจํานวน 263 คน คิดเปน
รอยละ 87.7    และชําระคาสนิคาหรือบริการดวยเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ จํานวน 37 คน  คิดเปน
รอยละ 12.3  

 
ตารางที่ 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม    จําแนกตามจํานวนครัง้ตอเดือน 
โดยเฉลี่ยท่ีใชบริการ 
 

จํานวนครั้งตอเดือนโดยเฉลี่ย จํานวน รอยละ 
1 คร้ัง / เดือน 123 41.0 
2 - 3 คร้ัง / เดอืน 133 44.3 
4 - 5 คร้ัง / เดอืน                  27                 9.0 
มากกวา 5 คร้ัง / เดือน                  17                 5.7 

รวม 300             100.0 
 
 จากตารางที ่7  พบวาผูตอบแบบสอบถามจะใชบริการชําระคาสินคาหรือบริการ  2 - 3 
คร้ัง/ เดือนมากที่สุด    ซ่ึงมีจํานวน 133 คน    คิดเปนรอยละ 44.3  รองลงมาใชบริการ 1 คร้ัง/
เดือน จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 41.0     ใชบริการ 4 - 5 คร้ัง/เดือน  จํานวน 27 คน  คิดเปน
รอยละ 9.0    และใชบริการมากกวา 5 คร้ัง/เดือน จาํนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 5.7 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ 
 

ชวงเวลาที่ใชบริการบอยท่ีสุด จํานวน รอยละ 
24.01 - 05.00 น.                   3                  1.0 
05.01 - 08.00 น. 11                  3.6 
08.01 - 11.00 น. 39 13.0 
11.01 - 14.00 น. 74 24.7 
14.01 - 17.00 น. 46 15.3 
17.01 - 20.00 น.               104 34.7 
20.01 - 24.00 น. 23                  7.7 

รวม               300              100.0 
 

 จากตารางที ่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามจะใชบริการบอยที่สุดอยูในชวงเวลา 17.01 - 
20.00 น. ซ่ึงมีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 34.7     รองลงมาอยูในชวงเวลา 11.01 - 14.00 น. 
จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 24.7     ในชวงเวลา 14.01 - 17.00 น. จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 
15.3     ในชวงเวลา 08.01 - 110.00 น. จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 13.0  ในชวงเวลา 20.01 - 
24.00 น. จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 7.7      ในชวงเวลา 05.01 - 08.00 น. จํานวน 11 คน คิด
เปนรอยละ 3.6   และใชบริการในชวง 24.01 - 05.00 น. ซ่ึงมีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.0   
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบิลคาใชจาย 
 

ประเภทบิลคาใชจายท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 
คาโทรศัพทบาน 49 8.8 
คาโทรศัพทเคลื่อนที่               147               26.3 
คาบัตรเครดิต               190               33.9 
คาสาธารณูปโภค 73               13.0 
คาประกันภัย 22  3.9 
ชําระเงินกูสินเชื่อสวนบุคคล 46  8.2 
อ่ืนๆ 33  5.9 

รวม               560             100.0 
หมายเหตุ     ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
              

จากตารางที ่ 9  พบวาผูตอบแบบสอบถามจะใชบริการเพื่อชําระบัตรเครดิตมากที่สุด 
รอยละ 33.9  รองลงมาเพื่อชําระคาโทรศัพทเคลื่อนที่รอยละ 26.3 เพือ่ชําระคาสาธารณูปโภครอยละ 
13.0    เพื่อชําระคาโทรศัพทบาน คิดเปนรอยละ 8.8    เพื่อชําระเงินกูสินเชื่อสวนบคุคลรอยละ 8.2    
เพื่อชําระคาใชจายอ่ืนๆรอยละ 5.9    และเพือ่ชําระคาประกันภยัรอยละ 3.9 ตามลําดับ 
 รายการชําระคาใชจายอ่ืนๆ  ไดแก  ชําระคาลิสซ่ิง  จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 60.61   
และชําระคาบริการรายเดือนเคเบิลทีวี  จํานวน 13 ราย คิดปนรอยละ 39.39 
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สวนท่ี 2  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มผีลตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 10  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานผลิตภัณฑตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน  
              Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 53 158 85 3 1 300 3.86 
บารโคด (17.7) (52.7) (28.3) (1.0) (0.3) (100.0) มาก 
ใชงานงาย 79 127 81 12 1 300 3.90 
 (26.3) (42.3) (27.0) (4.0) (0.3) (100.0) มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบาร 45 137 94 24 0 300 3.68 
โคดบน ATM หรือ CDM (15.0) (45.7) (31.3) (8.0) (0.0) (100.0) มาก 

3.81 รวม มาก 
 
 จากตารางที่ 10  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจยัดานผลิตภัณฑโดยรวม 
อยูในระดับมาก (3.81)   ในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดบั
มาก ไดแก ใชงานงาย(3.90)  ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.86) และตําแหนงของเครื่องสแกน
บารโคดบน ATM หรือ CDM (3.68)  
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ตารางที่ 11  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานราคาตอการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone  
                     ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานราคา 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 37 120 129 11 3 300 3.59 
เมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอื่น  (12.3) (40.0) (43.0) (3.7) (1.0) (100.0) มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 106 153 40 1 0 300 4.21 
ในการเดินทาง (35.3) (51.0) (13.3) (0.3) (0.0) (100.0) มากที่สุด

3.90 รวม มาก 
 
 จากตารางที ่ 11     พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยดานราคาโดยรวม 
อยูในระดับมาก (3.90)   ในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดบั
มากที่สุด ไดแก ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง (4.21)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคญัระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.59) 
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ตารางที่ 12  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานชองทางการใหบริการตอการชําระคาสนิคาหรือบริการ 
                     ผาน  Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 33 162 88 17 0 300 3.70 
 (11.0) (54.0) (29.3) (5.7) (0.0) (100.0) มาก 
ชวงเวลาในการเปดใหบริการ 57 161 76 6 0 300 3.90 
 (19.0) (53.7) (25.3) (2.0) (0.0) (100.0) มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 22 110 94 72 2 300 3.26 
 (7.3) (36.7) (31.3) (24.0) (0.7) (100.0) ปานกลาง

3.62 รวม 
มาก 

 
 จากตารางที ่ 12    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการโดยรวมอยูในระดบัมาก (3.62)   ในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.90)  และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.70) 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับปานกลาง ไดแก ความเพยีงพอของจุดบริการ
(3.59) 
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ตารางที่ 13  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดตอการชําระคาสนิคาหรือบริการ 
                     ผาน  Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานการ 

สงเสริมการตลาด จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

การโฆษณา 17 104 112 61 6 300 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร (5.7) (34.7) (37.3) (20.3) (2.0) (100.0) ปานกลาง
ความเขาใจในเอกสาร 18 78 132 67 5 300 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ (6.0) (26.0) (44.0) (22.3) (1.7) (100.0) ปานกลาง 
ความชัดเจนของ 18 91 121 68 2 300 3.18 
ปายประกาศ / ปายแนะนํา (6.0) (30.3) (40.3) (22.7) (0.7) (100.0) ปานกลาง
การแนะนําของพนักงาน 7 94 113 69 17 300 3.02 
ในการใชบริการ (2.3) (31.3) (37.7) (23.0) (5.7) (100.0) ปานกลาง

3.14 รวม 
ปานกลาง

 
จากตารางที ่ 13  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง(3.14) ในรายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม 
ใหความสําคญัระดับปานกลาง ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.22)  ความชัดเจน
ของปายประกาศ/ปายแนะนาํ(3.18) ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.12) และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.02) 
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ตารางที่ 14  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบรกิารตอการชําระ 
                     คาสินคาหรือบริการผาน  Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

และรูปแบบการบริการ 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ความทันสมัยของ 60 187 50 3 0 300 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ (20.0) (62.3) (16.7) (1.0) (0.0) (100.0) มาก 
ความเปนสวนตัว 38 151 87 22 2 300 3.67 
ขณะทํารายการ (12.7) (50.3) (29.0) (7.3) (0.7) (100.0) มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 36 176 81 7 0 300 3.80 
 (12.0) (58.7) (27.0) (2.3) (0.0) (100.0) มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 69 167 53 9 2 300 3.97 
ของพื้นที่บริการ (23.0) (55.7) (17.7) (3.0) (0.7) (100.0) มาก 
ความชัดเจนของ 46 175 70 8 1 300 3.86 
ใบบันทึกรายการ      (15.3) (58.3) (23.3) (2.7) (0.3) (100.0) มาก 

3.86 รวม 
มาก 

 
จากตารางที ่ 14   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพและรูปแบบการบรกิารโดยรวมอยูในระดับมาก(3.86) ในรายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมาก ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ
(4.01)  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.97) ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.86) และ
ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ(3.67) 
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ตารางที่ 15  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการตอการชาํระคาสินคาหรือ 
                     บริการผาน  Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ความรวดเร็วในการ 75 153 61 9 2 300 3.97 
ทํารายการ (25.0) (51.0) (20.3) (3.0) (0.7) (100.0) มาก 
ขั้นตอนในการทํา 76 143 78 3 0 300 3.97 
รายการไมซับซอน (25.3) (47.7) (26.0) (1.0) (0.0) (100.0) มาก 
ความพรอมของเครื่อง 36 155 94 14 1 300 3.70 
ในการใหบริการ (12.0) (51.7) (31.3) (4.7) (0.3) (100.0) มาก 
การทํารายการถูกตอง 73 172 52 3 0 300 4.05 
     (24.3) (57.3) (17.3) (1.0) (0.0) (100.0) มาก 
ความมั่นใจในการทํา 55 171 65 8 1 300 3.90 
รายการดวยตนเอง      (18.3) (57.0) (21.7) (2.7) (0.3) (100.0) มาก 

3.92 รวม 
มาก 

 
จากตารางที ่15     พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจยัดานกระบวนการใน

การใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก(3.92) ในรายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคญัระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.05)  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(3.97) 
ขั้นตอนการทาํรายการไมซับซอน(3.97)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.90) และความ
พรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.70) 
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สวนท่ี 3  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มผีลตอความพงึพอใจตอการชําระคาสินคาหรือบริการ 
                 ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม 
                 จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 
ตารางที่ 16  แสดงคาเฉล่ียระดับความสาํคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสินคา

หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน) ตอความ
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 3.92 3.81 3.86 
บารโคด มาก มาก มาก 
ใชงานงาย 3.96 3.85 3.90 
 มาก มาก มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคด 3.80 3.57 3.68 
บน ATM หรอื CDM มาก มาก มาก 

รวม 
3.89 
มาก 

3.74 
มาก 

3.81 
มาก 

 
จากตารางที่ 16  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 

อยูในระดับมาก(3.89)       ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก ใชงานงาย (3.96)   ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.92) 
และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.80)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.74)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก ไดแก ใชงานงาย (3.85)   ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.81)    และตําแหนงของเครื่อง
สแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.57)   ตามลําดับ 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 30

ตารางที่ 17    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือ
บริการผาน  Laser  Zone   ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  (มหาชน)  ตอความ
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานราคา 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.58 3.59 3.59 
เมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอื่น  มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 4.20 4.22 4.21 
ในการเดินทาง มาก มากที่สุด มากที่สุด 

3.89 3.91 3.90 รวม 
มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 17  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม  
อยูในระดับมาก(3.89)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.20)  และ
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.58)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.91)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.22)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
เพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบ
กับวิธีอ่ืน(3.59)  
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ตารางที่ 18  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ
ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone   ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  
(มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานชองทางการใหบริการ
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 3.80 3.61 3.70 
 มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปดใหบริการ 3.95 3.85 3.90 
 มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 3.37 3.16 3.26 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.71 3.54 3.62 รวม มาก มาก มาก 
 
 จากตารางที่ 18  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม  
อยูในระดับมาก(3.71)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.95) และทําเลที่ตั้งของเครื่อง
(3.80)  ตามลําดับ    ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง ไดแก  ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.54)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก ไดแก   ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.85)  และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.61)  ตามลําดับ     
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมคีวามพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความ
เพียงพอของจดุบริการ(3.16) 
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ตารางที่ 19  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดทีมี่ผลตอการ
ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone   ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  
(มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

การโฆษณา 3.26 3.18 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 3.20 3.06 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของปาย 3.27 3.11 3.18 
ประกาศ / ปายแนะนํา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 3.08 2.96 3.02 
พนักงานในการใชบริการ  ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.20 3.08 3.14 รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 19  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม  
อยูในระดับปานกลาง(3.20)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามเพศชายมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ
(3.27) การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(3.26)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ
(3.20) และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.08)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับปานกลาง
(3.08)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง ไดแก   การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.18)    ความชัดเจนของปาย
ประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.11)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.06) และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.96) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 20  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ 
                     บริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก 
                      ตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

และรูปแบบการบริการ คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ความทันสมัยของเทคโนโลย ี 4.00 4.03 4.01 
การใหบริการ มาก มาก มาก 
ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 3.65 3.68 3.67 
 มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 3.82 3.78 3.80 
 มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่ 3.94 4.01 3.97 
บริการ มาก มาก มาก 
ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ    3.91 3.81 3.86 
 มาก มาก มาก 

3.86 3.86 3.86 รวม มาก มาก มาก 
 
 จากตารางที่ 20  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม  
อยูในระดับมาก(3.86)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.00)  ความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.94)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.91)  การแสดงผลทางหนาจอ
(3.82) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.65) ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.86)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก ไดแก  ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.03)  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ
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(4.01)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.81)  การแสดงผลทางหนาจอ(3.78) และความเปน
สวนตัวขณะทาํรายการ(3.68)  ตามลําดับ     
 
ตารางที่ 21  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                      การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากดั 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ความรวดเรว็ในการทํารายการ 4.06 3.89 3.97 
 มาก มาก มาก 
ข้ันตอนในการทํารายการ 4.01 3.94 3.97 
ไมซับซอน มาก มาก มาก 
ความพรอมของเครื่องในการ 3.76 3.65 3.70 
ใหบริการ มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 4.11 4.00 4.05 
     มาก มาก มาก 
ความมั่นใจในการทํารายการ 3.96 3.85 3.90 
ดวยตนเอง      มาก มาก มาก 

3.98 3.87 3.92 รวม มาก มาก มาก 
 
 จากตารางที่ 21   พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับมาก(3.98)      ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.11) ความรวดเรว็ในการทํารายการ
(4.06) ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.01)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.96)  
และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.76)  ตามลําดับ  
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.87)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.00)   ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.94)  ความรวดเรว็
ในการทํารายการ(3.89)  ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.85) และความพรอมของเครื่อง
ในการใหบริการ(3.65)  ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 22  แสดงคาเฉล่ียระดับความสาํคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสนิคา

หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน) ตอความ
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 4.00 3.74 3.85 3.70 4.05 3.94 3.86 
บารโคด มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ใชงานงาย 4.60 3.82 3.88 3.77 3.91 4.04 3.90 
 มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบาร 4.00 3.58 3.71 3.48 3.67 3.87 3.68 
โคดบน ATM หรือ CDM มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

3.95 รวม 
4.20 
มาก 

3.71 
มาก 

3.81 
มาก 

3.65 
มาก 

3.88 
มาก มาก 

3.81 
มาก 

 
จากตารางที่ 22   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.20)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ใชงานงาย(4.60)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(4.00)  และตําแหนง
ของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(4.00)  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป  มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.71)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
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ในระดับมาก  ไดแก  ใชงานงาย (3.82)   ขนาดของเครือ่งสแกนบารโคด(3.74)   และตําแหนงของ
เครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.58)   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30  ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.81) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก  ไดแก ใชงานงาย (3.88)   ขนาดของเครื่อง(3.85)   และตําแหนงของเครื่องสแกนบาร
โคดบน ATM หรือ CDM(3.71)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35  ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.81) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ใชงานงาย (3.77)   ขนาดของเครื่อง(3.70)   และตําแหนงของเครือ่ง
สแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.48)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40  ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.88) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ขนาดของเครื่อง(4.05)   ใชงานงาย (3.91)   และตําแหนงของเครื่อง
สแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.67)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.95)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก  ไดแก  ใชงานงาย (4.04)   ขนาดของเครื่อง(3.94)   และตําแหนงของเครื่องสแกนบาร
โคดบน ATM หรือ CDM(3.87) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 23    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือ
บริการผานLaserZoneของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ตอความพึงพอใจ
ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.60 3.60 3.66 3.55 3.46 3.66 3.59 
เมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอื่น  มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 4.20 4.16 4.26 4.18 4.18 4.27 4.21 
ในการเดินทาง มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มากที่สุด มากที่สุด 

รวม 
3.90 
มาก 

3.88 
มาก 

3.96 
มาก 

3.87 
มาก 

3.82 
มาก 

3.96 
มาก 

3.90 
มาก 

 
 จากตารางที่ 23   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป   มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.90)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดนิทาง(4.20)  และ
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.60)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.88)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก  ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.16)  และคาธรรมเนียมการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.60) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30  ป มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.96)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.26)  ปจจัยยอยทีผู่ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อ
เปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(3.66) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35  ป มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.87)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
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ในระดับมาก ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.18)  และคาธรรมเนียมการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.55)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40  ป มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.82)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.18)  และคาธรรมเนียมการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.46)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.96)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากที่สุด ไดแก ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.27)  ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อ
เปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(3.66) 
 
ตารางที่ 24     แสดงคาเฉลีย่ระดับความสาํคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ

ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด
(มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 3.60 3.80 3.65 3.70 3.77 3.64 3.70 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปดใหบริการ 4.00 3.86 3.78 4.02 3.86 3.96 3.90 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 3.40 3.20 3.37 3.20 3.40 3.12 3.26 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

รวม 
3.67 
มาก 

3.62 
มาก 

3.60 
มาก 

3.64 
มาก 

3.68 
มาก 

3.57 
มาก 

3.62 
มาก 
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 จากตารางที่ 24   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป  มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.67)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.00) และทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง(3.60)   ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  
ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.62)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.86)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.80)  ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ ความเพียงพอของจุดบริการ
(3.20) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.60)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.78)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.65)  ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจดุ
บริการ(3.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.64)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.02)  และทําเลที่ตัง้ของเครื่อง(3.70)  
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความเพยีงพอ
ของจุดบริการ(3.20) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.68)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.86)  และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.77) ปจจัยยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความเพียงพอของจดุ
บริการ(3.40)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.57)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.96)  และทําเลที่ตัง้ของเครื่อง(3.64) ปจจยัยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ  ความเพียงพอของจุดบรกิาร
(3.12)  
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ตารางที่ 25  แสดงคาเฉล่ียระดับความสาํคัญของปจจัยดานการเสรมิการตลาดที่มีผลตอการชําระ
คาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน) 
ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

การโฆษณา 2.40 3.26 3.15 3.21 3.39 3.16 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 2.60 3.14 3.02 3.11 3.30 3.12 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของปาย 3.20 3.40 3.02 3.07 3.32 3.16 3.18 
ประกาศ / ปายแนะนํา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 3.20 3.16 2.94 2.98 2.95 3.06 3.02 
พนักงานในการใชบริการ  ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

รวม 2.85 
ปานกลาง 

3.24 
ปานกลาง 

3.03 
ปานกลาง 

3.09 
ปานกลาง 

3.24 
ปานกลาง 

3.13 
ปานกลาง 

3.14 
ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 25   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป  มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.85)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา
บริการ(3.20) และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.20)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลูบริการ(2.60)  
และการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร (2.40)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง(3.24)     ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.40)  การ
โฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.26)    การแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.16)   และ
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.14)  ตามลําดับ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(3.03)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก การแนะนําของพนกังานในการใชบริการ(3.16)   การโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร(3.02)    ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.02)  และ
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(2.94)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง(3.09)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.21)    ความเขาใจใน
เอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.11)  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.07)  และ
การแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.98)   ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(3.24)     ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(3.39)    ความชัดเจนของ
ปายประกาศ/ปายแนะนําบรกิาร(3.32)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.30)  และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.95)   ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(3.13)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํบริการ(3.16)  การโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร(3.16)    ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.12)  และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.06)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 26    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัย     ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ 
                        การบริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน Laser Zone ของธนาคาร  

ไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน) ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม
อายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความทันสมัยของ 4.40 3.90 3.95 3.96 4.21 4.00 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ มากที่สุด มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก 
ความเปนสวนตวั 4.40 3.74 3.58 3.48 3.79 3.70 3.67 
ขณะทํารายการ มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 4.20 3.92 3.75 3.75 3.91 3.69 3.80 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 4.60 4.00 3.97 3.98 3.84 4.01 3.97 
ของพื้นทีบ่ริการ มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความชัดเจนของ 4.20 3.96 3.83 3.82 3.81 3.85 3.86 
ใบบันทึกรายการ      มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

รวม 
4.36 

มากที่สุด 
3.90 
มาก 

3.82 
มาก 

3.80 
มาก 

3.91 
มาก 

3.85 
มาก 

3.86 
มาก 

 
 จากตารางที่ 26   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป   มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด(4.36)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ความสะอาดเรยีบรอยของพื้นที่บริการ(4.60)  
ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.40) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(4.40) ปจจยัยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก การแสดงผลทางหนาจอ
(4.20) และความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(4.20)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.90) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(4.00) ความชดัเจนของใบบันทกึ
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รายการ(3.96)   การแสดงผลทางหนาจอ(3.92)   ความทนัสมัยของเทคโนโลยีบริการ (3.90)  และ
ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ(3.74)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.82)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.97)  ความทันสมัยของเทคโนโลยี
บริการ(3.95)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.83)    การแสดงผลทางหนาจอ(3.75)    และ
ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ(3.58)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.80)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.98)  ความทันสมัยของ
เทคโนโลยีบริการ(3.96)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.82)    การแสดงผลทางหนาจอ(3.75)    
และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.48)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.91) ซึ่งในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.21)ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ การแสดงผลทางหนาจอ(3.91)  ความสะอาดเรียบรอย
ของพื้นที่บริการ(3.84)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.81)  และความเปนสวนตัวขณะทํา
รายการ(3.79) ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.85)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.01)  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ
(4.00)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.85)    ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.70)  และการ
แสดงผลทางหนาจอ(3.69)  ตามลําดับ     
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ตารางที่ 27  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                     การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ
  

อายุ 
ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความรวดเร็วในการ 4.40 3.84 3.95 3.95 4.02 4.01 3.97 
ทํารายการ มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ข้ันตอนในการทํา 4.60 3.88 3.95 3.98 3.96 4.01 3.97 
รายการไมซับซอน มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความพรอมของเครื่อง 3.80 3.62 3.80 3.57 3.68 3.79 3.70 
ในการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 4.40 3.92 3.97 4.04 4.11 4.16 4.05 
     มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความมั่นใจในการทํา 4.40 3.86 3.89 3.88 3.91 3.93 3.90 
รายการดวยตนเอง      มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

รวม 
4.32 

มากที่สุด 
3.82 
มาก 

 

3.91 
มาก 

3.88 
มาก 

3.94 
มาก 

3.98 
มาก 

3.92 
มาก 

 
 จากตารางที่ 27   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป   มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด(4.32)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.60)   
ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.40)  การทํารายการถูกตอง(4.40) และความมั่นใจในการทํารายการ
ดวยตนเอง(4.40)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.80)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.82) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก   การทํารายการถูกตอง(3.92)   ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน
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(3.88)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.86) ความรวดเรว็ในการทํารายการ(3.84) และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.62)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.91)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก การทํารายการถูกตอง(3.97) ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.95)   ความ
รวดเร็วในการทํารายการ(3.95)    ความมัน่ใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.89)   และความพรอม
ของเครื่องในการใหบริการ(3.80)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(4.32)          ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การทํารายการถูกตอง(4.04)  ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน
(3.98)   ความรวดเร็วในการทํารายการ(3.95)    ความมัน่ใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.88)   และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.57)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.94)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.11)    ความรวดเร็วในการทํารายการ(4.02)    ขัน้ตอน
ในการทํารายการไมซับซอน(3.96)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.91)   และความ
พรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.68)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.98)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.16)    ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.01)   ความ
รวดเร็วในการทํารายการ(4.01)    ความมัน่ใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.93)   และความพรอม
ของเครื่องในการใหบริการ(3.79)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 28  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสินคา 
                        หรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน) ตอ 
                        ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 3.00 3.89 3.88 3.84 3.98 3.86 
บารโคด ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
ใชงานงาย 3.00 4.11 3.67 3.90 3.98 3.90 
 ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบาร 3.00 3.78 3.54 3.67 3.77 3.68 
โคดบน ATM หรือ CDM ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

3.00 3.93 3.69 3.80 3.91 3.81 รวม 
ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 28   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  ขนาดของเครื่องสแกนบาร
โคด(3.00)   การใชงานงาย (3.00)    และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ 
CDM(3.00)      
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.     มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.93)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  การใชงานงาย  (4.11)  ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด
(3.89)   และตาํแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.78)  ตามลําดับ 
  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา     มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.69)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
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ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.88)   การใชงานงาย  
(3.67)  และตําแหนงของเครือ่งสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.54)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.80)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การใชงานงาย  (3.90)  ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.84)   และ
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.67)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญา มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.91)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.98)   การใชงานงาย  (3.98)  และ
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.77)  ตามลําดับ  
  
ตารางที่ 29  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคา 

                        หรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน) ตอ 
                        ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.00 3.78 3.71 3.57 3.56 3.59 
เมื่อเปรียบเทยีบกับวิธีอื่น  ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 3.00 4.33 4.08 4.22 4.23 4.21 
ในการเดินทาง     ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

3.00 4.06 3.89 3.89 3.90 3.90 รวม 
ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

  
 จากตารางที่ 29   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก คาธรรมเนียมในการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.00)   และการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดนิทาง(3.00)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.     มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.06)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.33)  
และคาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.78)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.89)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.08)  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.71)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.89)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.22)  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.57)   ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.90)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.23)  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.56)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 30  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานชองทาง 
การใหบริการ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ทําเลที่ต้ังของเครื่อง 4.00 3.78 3.83 3.65 3.85 3.70 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปด 4.00 4.06 3.79 3.92 3.77 3.90 
ใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของ 4.00 3.61 3.42 3.20 3.31 3.26 
จุดบริการ มาก มาก มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง

4.00 3.81 3.68 3.59 3.65 3.62 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
  
 จากตารางที่ 30   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.00)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ทําเลที่ตั้ง(4.00)   ชวงเวลาในการเปด
ใหบริการ(4.00)  และความเพียงพอของจดุบริการ(4.00)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.     มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.81)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.06)  ทําเลที่ตั้ง(3.78)  
และความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.61)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา     มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.68)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ทําเลที่ตั้ง(3.83)   ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.79)  
และความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.42)  ตามลําดับ   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.59)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.92)   และทําเลที่ตั้ง(3.65)    ปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ  ความเพียงพอของจดุ
บริการ(3.20)     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี     มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.65)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ทําเลที่ตัง้(3.85)  และชวงเวลาในการเปดใหบริการ
(3.77)    ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ  ความ
เพียงพอของจดุบริการ(3.31)     
 
ตารางที่ 31  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดทีมี่ผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดาน 
การสงเสริมการตลาด 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

การโฆษณา 3.00 3.11 3.33 3.22 3.21 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 3.00 3.22 3.00 3.14 3.08 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของปาย 2.00 3.33 3.04 3.22 3.06 3.18 
ประกาศ / ปายแนะนํา นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 2.00 3.22 3.08 3.05 2.77 3.02 
พนักงานในการใชบริการ นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.50 3.22 3.11 3.16 3.03 3.14 รวม 
นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 31   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.50)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร(3.00) และความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.00) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบันอย  ไดแก  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ
(2.00)    และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.22)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา(3.33)    
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.22) การแนะนําของพนกังานในการใชบริการ(3.22) 
และการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.11)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.11)      ซึ่งในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.33)  การ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.08)   ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา(3.04)   และ
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.00)   ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(3.16)ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.22)  ความชัดเจน
ของปายประกาศ/ปายแนะนาํ(3.22)    ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.14)      และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.05)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญา มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(3.03)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.21)  ความ
เขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.08)      ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา(3.06)    
และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(2.77)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 32  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ 
                     บริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 
                     ระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม 
ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพและ
รูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 

แปลผล 
คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความทันสมัยของ 3.00 4.17 4.08 4.00 3.98 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเปนสวนตัว 3.00 4.11 3.63 3.61 3.81 3.67 
ขณะทํารายการ ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 2.00 4.06 3.88 3.75 3.94 3.80 
     นอย มาก มาก มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 2.00 4.28 4.08 3.92 4.06 3.97 
ของพื้นที่บริการ นอย มากที่สุด มาก มาก มาก มาก 
ความชัดเจนของ 3.00 4.17 3.88 3.83 3.88 3.86 
ใบบันทึกรายการ      ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

2.60 4.16 3.90 3.82 3.93 3.87 รวม 
นอย มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 32   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.60)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีการ
ใหบริการ(3.00)  ความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.00)   และความชัดเจนของใบบันทึกรายการ
(3.00)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  การแสดงผล
ทางหนาจอ (2.00)  และความสะอาดเรียบรอยของพื้นทีบ่ริการ(2.00)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(4.16)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ (4.28)    ปจจัยยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความทันสมัยของเทคโนโลยี
การใหบริการ (4.17)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(4.17)   ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ
(4.11)   และการแสดงผลทางหนาจอ(4.06) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.90) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ(4.08)  ความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.08)     การแสดงผลทางหนาจอ(3.88)      ความชัดเจนของใบบันทกึ
รายการ(3.88) และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.63)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.82) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ(4.00)  ความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.92)     ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.83)      การแสดงผลทาง
หนาจอ(3.75) และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.61)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.93) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นทีบ่ริการ(4.06)  ความทันสมัย
ของเทคโนโลยีการใหบริการ(3.98)   การแสดงผลทางหนาจอ(3.94)    ความชัดเจนของใบบันทึก
รายการ(3.88) และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.81)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 33  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                     การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความรวดเรว็ในการ 4.00 4.06 3.88 3.95 4.04 3.97 
ทํารายการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ข้ันตอนในการทํา 4.00 4.28 3.71 3.97 4.00 3.97 
รายการไมซับซอน มาก มากที่สุด มาก มาก มาก มาก 
ความพรอมของเครื่อง 4.00 3.89 3.75 3.63 3.92 3.70 
ในการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 4.00 4.33 4.00 4.02 4.08 4.05 
     มาก มากที่สุด มาก มาก มาก มาก 
ความมั่นใจในการทํา 4.00 4.22 3.75 3.89 3.92 3.90 
รายการดวยตนเอง      มาก มากที่สุด มาก มาก มาก มาก 

4.00 4.16 3.82 3.89 3.99 3.92 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
 
 จากตารางที่ 33   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.00)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.00)  
ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.00)   ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(4.00)  การทํา
รายการถูกตอง(4.00)  และความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(4.16)      ซึ่งในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
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พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.33)  ขั้นตอนในการทํารายการ
ไมซับซอน(4.28) และความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.22) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.06)  และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.89)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.82)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.00)  ความรวดเร็วในการทํารายการ 
(3.88)  ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.75)  ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง
(3.75) และขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.71)   ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.89)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.02)   ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน
(3.97)   ความรวดเร็วในการทํารายการ(3.95)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง (3.89) และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.63)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.99)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.08)  ความรวดเรว็ในการทํารายการ 
(4.04)  ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.00)   ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.92)  
และความมัน่ใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.92)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 34  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสินคา 
                     หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ตอ 
                     ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขนาดของเครื่อง 3.67 3.88 3.81 4.17 3.83 3.82 3.86 
สแกนบารโคด มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ใชงานงาย 3.83 3.87 3.86 4.28 3.75 3.82 3.90 
 มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกน 3.58 3.67 3.63 3.97 3.58 3.73 3.68 
โคดบนATM หรือ CDM มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

3.69 3.81 3.76 4.14 3.72 3.78 3.81 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 34   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีความพึง

พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.69)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก การใชงานงาย (3.83) ขนาดของเครื่องสแกน
บารโคด(3.67) และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.58)  ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.81)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่อง(3.88)    การใชงานงาย (3.87)   และ
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.67)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน    มคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับมาก(3.76)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การใชงานงาย (3.86)   ขนาดของเครื่อง(3.81)   และตําแหนงของเครื่อง
สแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.63) ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.14)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก การใชงานงาย (4.28)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่อง(4.17)   และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน 
ATM หรือ CDM(3.97) ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ  มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.72) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่อง(3.83)   การใชงานงาย (3.75)  และตําแหนงของเครื่องสแกน
บารโคดบน ATM หรือ CDM(3.58)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.78)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่อง(3.82)   การใชงานงาย (3.82)   และตําแหนงของเครื่องสแกน
บารโคดบน ATM หรือ CDM(3.73)  ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 35  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือ 
                     บริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด (มหาชน) ตอความ 
                     พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชพี 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.67 3.71 3.53 3.58 3.50 4.09 3.59 
เมื่อเปรียบเทยีบกับวิธีอื่น  มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 4.00 4.19 4.21 4.28 4.08 4.45 4.21 
ในการเดินทาง มาก มาก มากที่สุด มากที่สุด มาก มากที่สุด มากที่สุด 

3.83 3.95 3.87 3.93 3.79 4.27 3.90 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
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 จากตารางที่ 35 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.83)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.00) 
และคาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.67)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.95)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.19)  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.71)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน     มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.87)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.21)   มีคาเฉลี่ย
ของความพึงพอใจในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(3.53)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.93)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.28)   มคีาเฉลี่ยของความ
พึงพอใจในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.58)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.79)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก การประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.08)  และคาธรรมเนียมในการ
ใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(3.50)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมากที่สุด(4.27)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก การประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.45)    มีคาเฉลี่ย
ของความพึงพอใจในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(4.09)   
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ตารางที่ 36  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน / 
แมบาน รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 3.58 3.52 3.72 3.89 3.92 3.64 3.70 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปด 3.67 3.67 3.97 3.92 4.00 3.82 3.90 
ใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 3.42 3.00 3.36 3.06 3.33 3.27 3.26 
 มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.56 3.39 3.68 3.62 3.75 3.57 3.62 รวม มาก ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 36   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.56)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.67)   ทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง(3.58)  และความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.42) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.39)   ซึ่งในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.67)  และทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง (3.52)    ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  
ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน    มคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับมาก(3.68)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.97)  และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.72)   
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ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ความเพียงพอของ
จุดบริการ(3.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.62)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.92)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.89)   ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจุด
บริการ(3.06) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.75)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.00)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.92)   ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจดุ
บริการ(3.33)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.57)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.82)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.64)   ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ความเพยีงพอของจุดบริการ
(3.27)  
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ตารางที่ 37  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดทีมี่ผลตอการ 
                     ชําระคาสินคากหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

การโฆษณา 3.25 3.31 3.28 2.89 2.92 3.09 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 3.08 3.27 3.16 2.78 2.92 3.18 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของ 3.50 3.31 3.25 2.81 2.75 2.91 3.18 
ปายประกาศ / ปายแนะนํา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 3.17 3.13 3.08 2.83 2.42 2.55 3.02 
พนักงานในการใช บริการ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอย นอย ปานกลาง 

3.25 3.25 3.19 2.82 2.75 2.93 3.14 รวม 
ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 37   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.25)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปานประกาศ/ปายแนะนํา
บริการ (3.50)  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.25)    การแนะนําของพนักงานในการใช
บริการ (3.17)    และความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.08)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.25)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ
(3.31)  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.31)   ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ
(3.27)  และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.13)  ตามลําดับ 
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  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน     มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(3.19)       ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.28)    ความ
ชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.25) ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลูบริการ(3.16)  
และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.08)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(2.82)       ซึง่ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(2.89)    การแนะนําของ
พนักงานในการใชบริการ(2.83)   ความชดัเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(2.81) และความ
เขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(2.78) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(2.75)       ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(2.92)     ความชัดเจนของ
ปายประกาศ/ปายแนะนําบรกิาร(2.75) และความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(2.92) มี
คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับนอย คอื  การแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.42)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(2.93)       ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลูบริการ(3.18)  การโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร(3.09)    และความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(2.91)          
มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับนอย คือ  การแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(2.55)   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 63

ตารางที่ 38  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ 
                     บริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน   Laser  Zone   ของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 
                     อาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความทันสมัยของ 3.92 3.94 4.03 4.08 3.83 4.18 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเปนสวนตวั 3.83 3.48 3.63 3.92 3.75 4.09 3.67 
ขณะทํารายการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 3.92 3.67 3.80 3.94 3.67 4.00 3.80 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 4.08 3.88 3.94 4.25 3.83 4.09 3.97 
ของพื้นทีบ่ริการ มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ความชัดเจนของ 3.92 3.62 3.88 4.03 4.00 3.91 3.86 
ใบบันทึกรายการ      มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

3.93 3.72 3.85 4.04 3.82 4.05 3.86 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 38   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.93)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ (4.08)  ความ
ทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(3.92)  การแสดงผลทางหนาจอ(3.92)  ความชัดเจนของใบบันทึก
รายการ(3.92)  และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.83)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.72)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(3.94)  ความสะอาด
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เรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.88)  การแสดงผลทางหนาจอ(3.67)    ความชดัเจนของใบบันทึก
รายการ(3.62)  และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.48)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน     มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.85)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.03)  ความสะอาดเรียบรอยของ
พื้นที่บริการ(3.94)  ความชัดเจนของใบบนัทึกรายการ(3.88)    การแสดงผลทางหนาจอ(3.80)    
และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.63)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.04)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.25) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.08)  
ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(4.03)   การแสดงผลทางหนาจอ(3.94)    และความเปนสวนตวั
ขณะทํารายการ (3.92)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.82) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ความชดัเจนของใบบนัทึกรายการ(4.00)  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ
(3.83) ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.83)  ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.75)  และ
การแสดงผลทางหนาจอ(3.67)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน  มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.05)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ความทนัสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.18)  ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ
(4.09)  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.09)  การแสดงผลทางหนาจอ(4.00)  และความ
ชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.91)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 39   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                   การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  

                      (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม 

 ปจจัยดาน
กระบวนการ 

ในการใหบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความรวดเร็วในการ 3.67 3.85 3.95 4.28 3.83 4.18 3.97 
ทํารายการ มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ข้ันตอนในการทํา 4.00 3.88 3.93 4.28 3.83 4.18 3.97 
รายการไมซับซอน มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ความพรอมของเครื่อง 3.67 3.50 3.72 4.00 3.58 3.64 3.70 
ในการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 3.83 3.92 4.05 4.28 4.00 4.18 4.05 
     มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ความมั่นใจในการทํา 3.83 3.79 3.87 4.17 3.92 4.18 3.90 
รายการดวยตนเอง      มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

3.80 3.78 3.91 4.20 3.83 4.07 3.92 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 39   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.80) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ขัน้ตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.00)   การทํารายการ
ถูกตอง(3.83)    ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.83)     ความรวดเรว็ในการทํารายการ
(3.67)     และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.67)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.78)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(3.92)    ขั้นตอนในการทํารายการไม
ซับซอน(3.88)   ความรวดเร็วในการทํารายการ(3.85)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง 
(3.79)  และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.50)  ตามลําดับ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.91) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.05)  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(3.95)  
ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.93) ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.87)   และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.72)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.20)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.28)    ขั้นตอนในการทํารายการไม
ซับซอน(4.28)   และการทํารายการถูกตอง(4.28)    ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.17) และความพรอมของ
เครื่องในการใหบริการ(4.00)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ  มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.83)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  การทาํรายการถูกตอง(4.00)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.92)   
ความรวดเรว็ในการทํารายการ(3.83)    ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.83)   และความ
พรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.58)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.07)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.18)    ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.18)   
ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.18)    ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.18)   และความ
พรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.64)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 40  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสินคา 
                     หรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) ตอความ 
                     พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 3.82 3.76 3.74 3.94 4.06 4.29 3.86 
บารโคด มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ใชงานงาย 3.95 3.81 3.74 4.02 3.94 4.46 3.90 
 มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบาร 3.73 3.71 3.40 3.71 3.97 3.96 3.68 
โคดบน ATM หรือ CDM มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

4.23 รวม 
3.83 
มาก 

3.76 
มาก 

3.62 
มาก 

3.89 
มาก 

3.99 
มาก มากที่สุด 

3.81 
มาก 

 
 จากตารางที่ 40   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(3.83)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การใชงานงาย (3.95)   ขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด (3.82) และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.73)  
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.76)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก การใชงานงาย (3.81)   ขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด(3.76)    และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.71)  
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.62) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
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สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก การใชงานงาย (3.74)   ขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด(3.74)    และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.40)  
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.89)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก การใชงานงาย (4.02)   ขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด(3.94)    และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.71)  
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.99)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ  
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(4.06)      
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM (3.71)  และการใชงานงาย (3.94)  
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด(4.23)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด  ไดแก การใชงานงาย (4.46)   และขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด(4.29)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.96) 
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ตารางที่ 41  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคา 
                     หรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)  
                     ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.95 3.49 3.60 3.71 3.47 3.50 3.59 
เมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอื่น  มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 4.23 4.20 4.17 4.33 4.09 4.33 4.21 
ในการเดินทาง มากที่สุด มาก มาก มากที่สุด มาก มากที่สุด มากที่สุด 

4.09 3.84 3.88 4.02 3.77 3.92 3.90 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 41   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(4.09)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากทีสุ่ด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง(4.23)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก 
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.95)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.84)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง
(4.20)  และคาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.49) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.88) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถาม มีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง
(4.17)  และคาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.60) ตามลําดับ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.02)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง(4.33)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก 
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.71) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.77)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง(4.29)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก 
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.47) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป   มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.92)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.33)   
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.50) 
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ตารางที่ 42  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด  
                     (มหาชน)  ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 3.77 3.70 3.54 3.71 3.79 4.04 3.70 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปดใหบริการ 3.73 3.88 3.78 4.02 4.06 4.04 3.90 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 3.55 3.34 3.11 3.19 3.29 3.29 3.26 
 มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.68 3.64 3.48 3.64 3.71 3.79 3.62 รวม 
มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 42   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(3.68)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.77)    ชวงเวลา
ในการเปดใหบริการ(3.73)     และความเพยีงพอของจุดบริการ(3.55) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.64)   ซึ่งในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.88)  
และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.70)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก  ความเพียงพอของจุดบรกิาร (3.34) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท     มีความพึง
พอใจดานชองทางการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก(3.48)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยั
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปด
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ใหบริการ(3.78)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.54)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.11) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.64)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.02)  และ
ทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.71)     ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.19) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.71)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.06)  และ
ทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.79)     ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.29)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.79)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.04)  และทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง(4.04)      ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก 
ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.29)  
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ตารางที่ 43  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดทีมี่ผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  
                     (มหาชน)  ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

การโฆษณา 3.55 3.24 3.20 3.25 3.18 2.88 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 3.55 3.10 3.10 3.17 3.06 2.92 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของ 3.59 3.27 3.07 3.19 3.03 3.04 3.18 
ปายประกาศ / ปายแนะนํา มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 3.32 3.03 2.96 3.02 2.94 2.96 3.02 
พนักงานในการใชบริการ  ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.50 3.16 3.08 3.16 3.05 2.94 3.14 รวม 
มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 43   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(3.50)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปาย
แนะนําบริการ (3.59) การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.55)   และความเขาใจในเอกสาร
เผยแพรขอมูลบริการ(3.55)    ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก  การแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.32)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.16)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปาย
แนะนําบริการ(3.27) การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(3.24)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพร
ขอมูลบริการ(3.10)  และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.03)  ตามลําดับ   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.08)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร(3.20)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.10)  ความชัดเจนของปานประกาศ/
ปายแนะนําบรกิาร(3.07) และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.96)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.16)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร (3.25)  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.19)   ความเขาใจในเอกสาร
เผยแพรขอมูลบริการ(3.17)  และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.02)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.05)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร(3.18)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.06)  ความชัดเจนของปายประกาศ/
ปายแนะนําบรกิาร(3.03) และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.94)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป     มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.94) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ
(3.04)   การแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(2.96)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูล
บริการ(2.92)  และการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(2.88)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 44  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ 
                     บริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน)    ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก 
              ตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความทันสมัยของ 4.14 4.00 4.00 4.13 3.91 3.92 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเปนสวนตวั 4.05 3.60 3.52 3.65 3.68 4.13 3.67 
ขณะทํารายการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 4.05 3.80 3.63 3.92 3.71 4.08 3.80 
     มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 4.05 3.95 3.84 4.13 3.88 4.29 3.97 
ของพื้นทีบ่ริการ มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ความชัดเจนของ 3.95 3.88 3.68 3.96 3.74 4.25 3.86 
ใบบันทึกรายการ      มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 

4.05 3.84 3.73 3.95 3.78 4.13 3.86 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 44   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(4.05)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความทนัสมัยของเทคโนโลยีบริการ
(4.14)  ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(4.05) การแสดงผลทางหนาจอ(4.05) ความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.05) และ ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.95)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.84)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.00)  
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ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(3.95) ความชัดเจนของใบบันทกึรายการ(3.88)  การแสดงผล
ทางหนาจอ(3.80) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.60)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.73)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.00)  
ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(3.84) ความชัดเจนของใบบันทกึรายการ(3.68)  การแสดงผล
ทางหนาจอ(3.63) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.52) ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.95)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.13)  
ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(4.13) ความชัดเจนของใบบันทกึรายการ(3.96) การแสดงผล
ทางหนาจอ(3.92) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.65) ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.78)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(3.91)  
ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(3.88) ความชัดเจนของใบบันทกึรายการ(3.74)  การแสดงผล
ทางหนาจอ(3.71)  และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.68)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป      มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.13)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.29) และ 
ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(4.25)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก  ไดแก  ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(4.13) การแสดงผลทางหนาจอ(4.08)  และ
ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(3.92)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 45  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                     การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
                     (มหาชน)  ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
  

คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความรวดเร็วในการ 4.05 3.92 3.83 4.08 4.00 4.25 3.97 
ทํารายการ มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ข้ันตอนในการทํา 4.14 3.91 3.90 3.98 3.97 4.29 3.97 
รายการไมซับซอน มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ความพรอมของเครื่อง 3.68 3.59 3.68 3.75 3.74 4.08 3.70 
ในการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 4.05 4.02 3.93 4.25 3.97 4.29 4.05 
     มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ความมั่นใจในการทํา 4.09 3.82 3.77 4.08 3.82 4.25 3.90 
รายการดวยตนเอง      มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 

4.00 3.85 3.82 4.03 3.90 4.23 3.92 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
 
 จากตารางที่ 45   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(4.00)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน 
(4.14)   ความมั่นใจในการทาํรายการดวยตนเอง(4.09)   ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.05)    การ
ทํารายการถูกตอง(4.05)    และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.68)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.85)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.02)     ความรวดเร็ว
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ในการทํารายการ(3.92)    ขัน้ตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.91)   ความมั่นใจในการทํารายการ
ดวยตนเอง(3.82)   และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.59)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.82)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(3.93)  ขั้นตอนในการ
ทํารายการไมซับซอน(3.90)  ความรวดเร็วในการทํารายการ(3.83) ความมั่นใจในการทํารายการดวย
ตนเอง(3.77)   และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.68)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.03)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.25)    ความรวดเร็ว
ในการทํารายการ(4.08)    ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.08)  ขั้นตอนในการทํารายการ
ไมซับซอน(3.98)      และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.75)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.90)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก  ไดแก  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.00)    การ
ทํารายการถูกตอง(3.97)  ขัน้ตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.97)  ความมัน่ใจในการทํารายการ
ดวยตนเอง(3.82)   และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.74)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด(4.23)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.29)    ขั้นตอนในการทํา
รายการไมซับซอน(4.29)   ความรวดเร็วในการทํารายการ(4.25)    และความมั่นใจในการทํารายการ
ดวยตนเอง(4.25) ตามลําดับ       ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบั
มาก  ไดแก   ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(4.08)   
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สวนท่ี 4 ปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั  
                (มหาชน)  
 
ตารางที่ 46  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา

ของปจจัยดานผลิตภัณฑตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน Laser Zone ของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)  

 
ระดับปญหา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ใชยาก 1 12 109 156 22 300 2.38 
 (0.3) (4.0) (36.3) (52.0) (7.3) (100.0) นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 4 16 88 162 30 300 2.34 
 (1.3) (5.3) (29.3) (54.0) (10.0) (100.0) นอย 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบ 15 36 115 117 17 300 2.72 
บารโคดในใบแจงหนี้ (5.0) (12.0) (38.3) (39.0) (5.7) (100.0) ปานกลาง

2.48 รวม นอย 
 
 จากตารางที่ 46  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานผลิตภัณฑ    
อยูในระดับนอย(2.48)      ในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดบั
ปานกลาง ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.72)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.38)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.34) 
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ตารางที่ 47  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา
ของปจจัยดานราคาตอการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)  

 
ระดับปญหา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานราคา 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 4 19 133 114 30 300 2.51 
 (1.3) (6.3) (44.3) (38.0) (10.0) (100.0) นอย 

2.51 รวม นอย 
 

จากตารางที่ 47   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานราคา  อยูใน
ระดับนอย(2.51) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.51)     

 
ตารางที่ 48  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา

ของปจจัยดานชองทางการใหบริการตอการชําระคาสนิคาหรือบริการผาน Laser 

Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)  
 

ระดับปญหา 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวก 1 18 115 140 26 300 2.43 
ในการมาใชบริการ (0.3) (6.0) (38.3) (46.7) (8.7) (100.0) นอย 
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย 2 77 109 91 21 300 2.83 
 (0.7) (25.7) (36.3) (30.3) (7.0) (100.0) ปานกลาง

2.63 รวม 
ปานกลาง
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จากตารางที่ 48   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานชองทางการ
ใหบริการอยูในระดับปานกลาง (2.63) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับปานกลาง ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.83)    ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคญัระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ (2.43)     

 
ตารางที่ 49  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา

ของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดตอการชําระคาสนิคาหรือบริการผาน Laser 

Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)  
 

ระดับปญหา 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 14 56 116 98 16 300 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร (4.7) (18.7) (38.7) (32.7) (5.3) (100.0) ปานกลาง
เอกสารเผยแพร 8 56 122 98 16 300 2.81 
เขาใจยาก (2.7) (18.7) (40.7) (32.7) (5.3) (100.0) ปานกลาง 
ปายประกาศ /  10 59 124 91 16 300 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน (3.3) (19.7) (41.3) (30.3) (5.3) (100.0) ปานกลาง

2.84 รวม 
ปานกลาง

 
จากตารางที่ 49     พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานการสงเสริม

การตลาดอยูในระดับปานกลาง(2.84) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับปานกลาง  ไดแก  การไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.85)    ปายประกาศ/
ปายแนะนําไมชัดเจน(2.85)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.81)   
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ตารางที่ 50  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา
ของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบรกิารตอการชําระคาสินคาหรอื
บริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  

 
ระดับปญหา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม 
ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 7 24 117 134 18 300 2.56 
ขณะทํารายการ     (2.3) (8.0) (39.0) (44.7) (6.0) (100.0) นอย 
การแสดงผลทาง 0 10 98 173 19 300 2.33 
หนาจอไมชัดเจน (0.0) (3.3) (32.7) (57.7) (6.3) (100.0) นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 1 12 84 157 46 300 2.22 
     (0.3) (4.0) (28.0) (52.3) (15.3) (100.0) นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 0 12 89 182 17 300 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน (0.0) (4.0) (29.7) (60.7) (5.7) (100.0) นอย 

2.36 รวม นอย 
 

จากตารางที่ 50    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานลักษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการบรกิารอยูในระดบันอย(2.36) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามใหความสําคัญระดบันอย  ไดแก  ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.56)    การ
แสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน (2.33)  หมกึที่พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน (2.32)  และ พื้นที่
บริการไมสะอาด (2.22)     
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ตารางที่ 51  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา
ของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการตอการชาํระคาสินคาหรือบริการผาน 
Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

 
ระดับปญหา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ข้ันตอนการใชบริการ 0 11 102 163 24 300 2.33 
ยุงยากซับซอน (0.0) (3.7) (34.0) (54.3) (8.0) (100.0) นอย 
เครื่องทํารายการ 1 6 64 176 53 300 2.09 
ผิดพลาด (0.3) (2.0) (21.3) (58.7) (17.7) (100.0) นอย 
เครื่องปดบริการบอย 8 25 107 133 27 300 2.51 
     (2.7) (8.3) (35.7) (44.3) (9.0) (100.0) นอย 

2.31 รวม นอย 
 

จากตารางที่ 51     พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานกระบวนการ 
ในการใหบริการรอยูในระดบันอย (2.31) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับนอย  ไดแก  เครื่องปดบริการบอย (2.09)    ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน 
(2.33) และเครื่องทํารายการผิดพลาด (2.51)     
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สวนท่ี 5  ปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย  
                จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 
ตารางที่ 52    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภัณฑในการชําระคาสินคาหรือ

บริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั(มหาชน) จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ใชยาก 2.35 2.41 2.38 
 นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 2.33 2.35 2.34 
 นอย นอย นอย 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบ 2.72 2.34 2.72 
บารโคดในใบแจงหนี ้ ปานกลาง นอย ปานกลาง 

2.46 2.49 2.48 รวม นอย นอย นอย 
 

จากตารางที่ 52  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.46)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง  ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้ (2.72)   ปจจยัยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก ใชยาก(2.35) และใบแจงหนีไ้ม
มีแถบบารโคด(2.33)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.49)   ซ่ึงใน
รายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก 
ใชยาก (2.41) ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.35)  และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบ
แจงหนี้ (2.34)   ตามลําดับ 
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ตารางที่ 53    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ
ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานราคา 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 2.58 2.45 2.51 
 นอย นอย นอย 

2.58 2.45 2.51 รวม นอย นอย นอย 
 

จากตารางที่ 53    พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.58)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม (2.58)    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.45)   ซ่ึงใน
รายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก 
คาธรรมเนียมไมเหมาะสม (2.45)    
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ตารางที่ 54    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา 
                        สินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 

จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานชองทางการใหบริการ

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวก 2.40 2.45 2.43 
ในการมาใชบริการ นอย นอย นอย 
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย 2.80 2.85 2.83 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.60 2.65 2.62 รวม นอย ปานกลาง ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 54 พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั 
นอย(2.60)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง  ไดแก  มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย (2.80)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศ
ชายมีปญหามคีาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ (2.40)    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.65)   
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา       ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก  มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย (2.85)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ (2.45)    

 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 87

ตารางที่ 55    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา 
                        สินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 

จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 2.84 2.85 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.73 2.87 2.81 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.82 2.81 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.79 2.87 2.84 รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 55 พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั 
ปานกลาง(2.79)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง  ไดแก  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร (2.84)   ปายประกาศ/ปายแนะนํา
ไมชัดเจน (2.82)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.73)    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.87)   
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง  ไดแก  เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.87)   ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร (2.85)  และ 
ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน (2.81)   
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ตารางที่ 56    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด  (มหาชน) จําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ คาเฉล่ีย 

แปลผล 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 2.56 2.56 2.56 
ขณะทํารายการ     นอย นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.31 2.35 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 2.27 2.17 2.22 
     นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.32 2.32 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย 

2.36 2.35 2.36 รวม นอย นอย นอย 
 

 จากตารางที่ 56   พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยู
ในระดับนอย(2.36)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ (2.56)  หมกึทีพ่ิมพในใบบันทึก
รายการไมชัดเจน(2.32) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.32)การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน
(2.31)  และพืน้ที่บริการไมสะอาด (2.27)    

 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.35)   
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหา มีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก  ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ (2.56)   การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.35)  
หมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(2.32) และพืน้ที่บริการไมสะอาด (2.17)    
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ตารางที่ 57    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
(มหาชน) จําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ คาเฉล่ีย 

แปลผล 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ข้ันตอนการใชบริการ 2.32 2.34 2.33 
ยุงยากซับซอน นอย นอย นอย 
เครื่องทํารายการผิดพลาด 2.04 2.13 2.09 
 นอย นอย นอย 
เครื่องปดบริการบอย 2.48 2.54 2.51 
 นอย นอย นอย 

2.48 2.54 2.51 รวม นอย นอย นอย 
 

จากตารางที่ 57   พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.48)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย  ไดแก  เครื่องปดบริการบอย (2.48) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.32) และ
เครื่องทํารายการผิดพลาด (2.04)    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.54)   ซ่ึงใน
รายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหา มีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   
เครื่องปดบริการบอย (2.54) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.34) และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด (2.13)    
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ตารางที่ 58    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภัณฑในการชําระคาสินคาหรือ
บริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั  (มหาชน) จําแนกตาม
อายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ใชยาก 2.20 2.54 2.32 2.39 2.44 2.27 2.38 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบ 1.80 2.44 2.32 2.43 2.39 2.21 2.34 
บารโคด นอยที่สุด นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองไมอานขอมลูจาก 2.00 2.82 2.60 2.80 2.95 2.54 2.72 
แถบบารโคดในใบแจงหนี้ นอย ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง

2.00 2.60 2.42 2.54 2.59 2.34 2.48 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
จากตารางที่ 58  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ปมีปญหาตอปจจยัโดย

รวมอยูในระดบันอย(2.00)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   ใชยาก(2.20)  และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.00) ปจจยั
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอยที่สุด  ไดแก  ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด
(1.80) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.60)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.82) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใชยาก(2.54)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.44) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.42)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.60)  ใชยาก(2.32)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด
(2.32) 
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35  ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.54)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.80)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใบแจงหนี้ไมมแีถบบารโคด(2.43) และใชยาก(2.39)   

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40  ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.59)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.95)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใชยาก(2.44)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.39)  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.34)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.54)  ใชยาก(2.27)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด
(2.21) 

 
ตารางที่ 59    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ

ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ 
ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 2.00 2.46 2.52 2.54 2.68 2.40 2.51 
 นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย 

2.00 2.46 2.52 2.54 2.68 2.40 2.51 รวม 
นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 59   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป   มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.00) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25  ป มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.46) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.46) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30  ป มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.52) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.52) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35  ป มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.54) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.54) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40  ป มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.68) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.68) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.40) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.40) 
 
ตารางที่ 60   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา

สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 
จําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวก 2.00 2.36 2.43 2.48 2.61 2.30 2.43 
ในการมาใชบริการ นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย 
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย 2.20 2.66 2.83 2.80 3.14 2.75 2.83 
 นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.10 2.51 2.63 2.64 2.88 2.52 2.63 รวม 
นอย นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 60   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.10) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.20) และสถานที่ตั้งไมสะดวกในการ
มาใชบริการ(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป   มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.51) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง  ไดแก   มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.66) ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป   มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(2.63) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.83) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.43) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.64) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.80) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.48) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(2.88) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(3.14) และสถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใช
บริการ(2.61) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.52) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  
ไดแก   มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.75) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก   สถานที่ตัง้ไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.30) 
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ตารางที่ 61    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา 
                      สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 
                      จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 2.80 2.92 2.77 2.80 3.09 2.70 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.80 2.96 2.89 2.86 2.72 2.64 2.81 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.80 2.84 2.97 2.86 2.89 2.72 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.80 2.91 2.88 2.84 2.90 2.69 2.84 รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 25   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(2.80) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก   ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.80)  เอกสารเผยแพร
เขาใจยาก(2.80)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.80) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.91) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.96)  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.92)  
และปายประกาศ/ปายแนะนาํไมชัดเจน(2.84) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(2.88) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก  ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน(2.97) เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.89)  และ
ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.77)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.84) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
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ปานกลาง  ไดแก   เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.86)  และปายประกาศ/ปายแนะนาํไมชัดเจน(2.86) 
และไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.80)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(2.90) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(3.09)  ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน
(2.89) และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.72)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป มปีญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับปานกลาง
(2.69) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  
ไดแก   ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.72) ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.70)  และ
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.64)   
 
ตารางที่ 62  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ

บริการในการชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 2.20 2.54 2.54 2.70 2.58 2.49 2.56 
ขณะทํารายการ     นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.00 2.34 2.26 2.39 2.37 2.33 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 2.00 2.24 2.22 2.32 2.14 2.19 2.22 
     นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.20 2.36 2.26 2.36 2.33 2.31 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.10 2.37 2.32 2.44 2.36 2.33 2.36 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
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 จากตารางที่ 26   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป   มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.10) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.20)  หมึกทีพ่ิมพในใบบนัทึก
รายการไมชัดเจน(2.20)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.00)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.37) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.54)  หมึกที่พิมพในใบบนัทึกรายการไมชัดเจน(2.36)  
การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.34)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.24) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.32) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.54)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.26)  หมกึที่
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.26)    และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.44)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.70)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.39)  หมึกที่พิมพในใบ
บันทึกรายการไมชัดเจน(2.36)  และพืน้ที่บริการไมสะอาด(2.32) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.36) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.58)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.37)  หมกึที่
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.33)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.14) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.33) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.49)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.33) หมึกที่
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.31)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.19) 
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ตารางที่ 63  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามอาย ุ

  
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขั้นตอนการใชบริการ 2.00 2.34 2.40 2.39 2.25 2.31 2.33 
ยุงยากซับซอน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองทํารายการผิดพลาด 1.60 2.14 2.06 2.14 2.07 2.07 2.09 
 นอยที่สุด นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองปดบริการบอย 2.20 2.52 2.49 2.55 2.47 2.55 2.51 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

1.93 2.33 2.32 2.36 2.26 2.31 2.31 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 63   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป   มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(1.93) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.20)  และขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน
(2.00)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอยที่สุด  ไดแก เครื่องทํา
รายการผิดพลาด(1.60) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.33) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.52) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.34)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.14) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.32) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.49) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.40)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.06) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.36) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.55) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.39)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.14) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.26) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.47) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.25)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.07) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.31) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.55) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.31)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.07) 
 
ตารางที่  64   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภัณฑในการชําระคาสินคาหรือ

บริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม
ระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ใชยาก 2.00 2.28 2.67 2.38 2.27 2.38 
 นอย นอย ปานกลาง นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 2.00 2.00 2.46 2.40 2.15 2.34 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เครื่องไมอานขอมูลจาก 2.00 2.28 2.88 2.76 2.65 2.72 
แถบบารโคดในใบแจงหนี ้ นอย นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.00 2.19 2.67 2.51 2.35 2.48 รวม นอย นอย ปานกลาง นอย นอย นอย 
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 จากตารางที่ 64   พบวา  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก ใชยาก(2.00) ใบแจงหนี้ไมมแีถบบารโคด(2.00)  
และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี(้2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.  มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.19) ซึ่งในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.28) เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.00) และใบแจง
หนี้ไมมแีถบบารโคด(2.00)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.67) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.88) ใชยาก
(2.67) และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.46)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.51) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.76) ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใบแจงหนี้ไมมแีถบบารโคด(2.40)  และใชยาก
(2.38)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญา มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับนอย(2.35) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.72) ปจจยัยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.27) และใบแจงหนีไ้มมีแถบบารโคด
(2.15)   
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ตารางที่ 65  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ 
ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามระดับ
การศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 3.00 2.17 2.46 2.56 2.42 2.51 
 ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 

3.00 2.17 2.46 2.56 2.42 2.51 รวม 
ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 

  
 จากตารางที่ 65   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(3.00)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.17) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก  คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.17)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.46) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก  คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.46)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.56) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
นอย  ไดแก  คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.56)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.42) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก  คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.42)  
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ตารางที่ 66  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา
สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานชองทาง 
การใหบริการ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

สถานที่ต้ังไมสะดวก 3.00 2.28 2.50 2.47 2.25 2.43 
ในการมาใชบริการ ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
มีจํานวนเครื่อง 3.00 2.39 2.92 2.89 2.65 2.83 
ใหบริการนอย ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.00 2.33 2.71 2.68 2.45 2.63 รวม ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง 
  
 จากตารางที่ 66   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย     
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบ สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  สถานที่ตัง้ไมสะดวกในการมาใชบริการ
(3.00)  และมจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(3.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.33) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก  มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.39)  และสถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใช
บริการ(2.28)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.71) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก มีจาํนวนเครื่องใหบริการนอย(2.92) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  สถานทีต่ั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.50)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(2.68)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก  มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.89) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.47)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.45) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก  มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.65) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.25)   
 
ตารางที่ 67  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา

สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดาน 
การสงเสริมการตลาด 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 2.00 2.72 2.75 2.85 2.96 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.00 2.83 2.88 2.79 2.85 2.81 
 นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.00 2.67 3.04 2.84 2.92 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.00 2.74 2.89 2.82 2.91 2.84 รวม 
นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 67     พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
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สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.00)  เอกสาร
เผยแพรเขาใจยาก(2.00)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.00)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.74) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.83)  ไมไดรับการแจงขาวสารจาก
ธนาคาร(2.72)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.67)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.89) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(3.04)    เอกสารเผยแพรเขาใจ
ยาก(2.88)  และไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.75)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีปญหาตอปจจยัโดยรวม อยูใน
ระดับปานกลาง(2.82) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.85) ปายประกาศ/ปายแนะนําไม
ชัดเจน(2.84)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.79)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญา มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง(2.91) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.96)  ปายประกาศ/ปายแนะนําไม
ชัดเจน(2.92) และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.85)   
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ตารางที่ 68  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการในการชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม 
ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพและ
รูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 

แปลผล 
คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 3.00 2.22 2.63 2.61 2.42 2.56 
ขณะทํารายการ     ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.00 2.22 2.33 2.37 2.21 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 3.00 2.06 2.42 2.23 2.08 2.22 
     ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.00 2.33 2.42 2.33 2.21 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.50 2.21 2.45 2.39 2.23 2.36 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 68     พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.50) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.00) 
และพื้นที่บริการไมสะอาด(3.00) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.00) และหมึกทีพ่ิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน
(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.21) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก  หมึกที่พมิพในใบบนัทกึรายการไมชดัเจน(2.33)    ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํ
รายการ(2.22)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.22)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.06) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.45) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.63) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  หมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(2.42)    พื้นที่
บริการไมสะอาด(2.42) และการแสดงผลทางหนาจอไมชดัเจน(2.33)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.39) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.61) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.37)  หมึกที่พิมพในใบ
บันทึกรายการไมชัดเจน(2.33)    และพืน้ทีบ่ริการไมสะอาด(2.23)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.23) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.42) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน
(2.21)  หมกึทีพ่ิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.21)    และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.08)  
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ตารางที่ 69  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ข้ันตอนการใชบริการ 3.00 2.50 2.46 2.33 2.23 2.33 
ยุงยากซับซอน ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
เครื่องทํารายการผิดพลาด 3.00 2.00 2.12 2.13 1.90 2.09 
 ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
เครื่องปดบริการบอย 3.00 2.44 2.75 2.59 2.08 2.51 
 ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 

3.00 2.31 2.44 2.35 2.07 2.31 รวม ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
 
 จากตารางที่ 69     พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน
(3.00)  เครื่องทํารายการผิดพลาด(3.00)  และเครื่องปดบริการบอย(3.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.31) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.50) เครื่องปดบริการบอย(2.44) และ 
เครื่องทํารายการผิดพลาด(2.00)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.44) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
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ระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.75) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.46) และ 
เครื่องทํารายการผิดพลาด(2.12)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.35) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
นอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.59) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.33) และเครื่องทํา
รายการผิดพลาด(2.13)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี    มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.07) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.23)  เครื่องปดบริการบอย
(2.08)  และเครื่องทํารายการผิดพลาด(1.90)    
 
ตารางที่ 70   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภณฑในการชําระคาสินคาหรือ

บริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม
อาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ใชยาก 2.42 2.29 2.40 2.31 2.58 2.55 2.38 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 2.17 2.06 2.45 2.14 2.50 2.64 2.34 
 นอย นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย 
เคร่ืองไมอานขอมลูจาก 2.42 2.46 2.86 2.53 2.67 2.64 2.72 
แถบบารโคดในใบแจงหนี้ นอย นอย ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.33 2.27 2.57 2.32 2.58 2.61 2.48 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย 

 
 จากตารางที่ 70   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.33) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
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คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.42)  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.42)  
และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.17)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.27) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.29)  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.46) 
และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.06)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.57)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี(้2.86)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.45) และใชยาก
(2.40)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.32) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.53)  ใชยาก(2.31)  ใบแจงหนี้ไมมแีถบ
บารโคด(2.14)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.58)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  
ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.67)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบ สอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.58)   และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.50) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน      มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.61)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี(้2.64) ใบแจงหนี้ไมมีแถบบาร
โคด(2.64)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.55)   
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ตารางที่ 71  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ 
ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามอาชพี 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 2.42 2.37 2.58 2.56 2.50 2.00 2.51 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.42 2.37 2.58 2.56 2.50 2.00 2.51 รวม นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
 
 จากตารางที่ 71  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.42) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.42)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.37) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.37)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.58) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.58)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.56) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.56)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.50) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.50)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.00) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.00)   
   
ตารางที่ 72    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา  

สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน / 
แมบาน รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวก 2.33 2.40 2.44 2.44 2.42 2.36 2.43 
ในการมาใชบริการ นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
มีจํานวนเครื่อง 2.42 2.94 2.80 2.94 2.75 2.82 2.83 
ใหบริการนอย นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.38 2.67 2.62 2.69 2.58 2.59 2.63 รวม 
นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอย นอย ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 72   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.38) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก มีจาํนวนเครื่องใหบริการนอย(2.94) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.40)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.67) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.94) ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.40)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.62) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
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ปานกลาง ไดแก มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.80) ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.44)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว    มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.69) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.94) ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.44)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.58) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.75) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.42)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.59) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.82) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.36)   
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ตารางที่ 73  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา  
สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 2.67 2.88 2.81 3.00 3.00 2.82 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.58 2.81 2.76 3.00 3.08 2.82 2.81 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.67 2.81 2.80 3.19 2.92 2.91 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.64 2.83 2.79 3.07 3.00 2.85 2.84 รวม 
ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 73   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.64) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.67) ปายประกาศ/
ปายแนะนําไมชัดเจน(2.67)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.58)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.83) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.88) เอกสารเผยแพรเขาใจ
ยาก(2.81)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.81)  
  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.79) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.81) ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน
(2.80) และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.76)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(3.07) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน(3.19) ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร
(3.00) และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(3.00)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(3.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(3.08)  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(3.00) และ
ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.92)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน      มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.85) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน(2.91) ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร
(2.82)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.82)   
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ตารางที่ 74  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการในการชําระคา  สินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 2.42 2.60 2.55 2.67 2.50 2.36 2.56 
ขณะทํารายการ     นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.08 2.42 2.30 2.42 2.33 2.36 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 2.08 2.13 2.24 2.14 2.33 2.45 2.22 
     นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.08 2.44 2.29 2.39 2.25 2.27 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.17 2.40 2.35 2.40 2.35 2.37 2.36 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 74   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.17) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(2.42) การแสดงผลทางหนาจอไม
ชัดเจน(2.08)  พื้นที่บริการไมสะอาด(2.08) และหมึกพิมพในใบบนัทึกรายการไมชัดเจน(2.08)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.40) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.60) หมกึพิมพในใบบันทึกรายการไม
ชัดเจน(2.44) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.42) และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.13)
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.35) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.42) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.08)  พื้นที่
บริการไมสะอาด(2.08) และหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.08)  
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 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.40) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.67) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.42)  หมกึ
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.39)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.14)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.35) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.50) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.33)  พื้นที่
บริการไมสะอาด(2.33) และหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.25)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.37) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก พื้นที่บริการไมสะอาด(2.45) ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ(2.36) การแสดงผลทาง
หนาจอไมชัดเจน(2.36)  และหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.27)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 116

ตารางที่ 75   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม 

 ปจจัยดาน
กระบวนการ 

ในการใหบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขั้นตอนการใชบริการ 2.25 2.37 2.30 2.50 2.17 2.45 2.33 
ยุงยากซับซอน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองทํารายการผิดพลาด 1.83 2.06 2.09 2.08 2.33 2.18 2.09 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองปดบริการบอย 2.08 2.62 2.52 2.53 2.25 2.64 2.51 
 นอย ปานกลาง นอย นอย นอย ปานกลาง นอย 

2.06 2.35 2.30 2.37 2.25 2.42 2.31 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 75   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.06) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขั้นตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.25) เครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(1.83)  เครื่องปดบริการบอย(2.08) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.35) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.62)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขั้นตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.37) เครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.06)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ 
นอย(2.30) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.52)  ขั้นตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.30)  และเครื่องทํา
รายการผิดพลาด(2.09)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.37)ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก 
เครื่องปดบริการบอย(2.53) ขั้นตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.50) และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.08)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.25) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก 
เครื่องทํารายการผิดพลาด(2.33)  เครื่องปดบริการบอย(2.25) และขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก
ซับซอน(2.17)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม อยูในระดับนอย
(2.42) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.64)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก ขัน้ตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.45) เครือ่งทํารายการผิดพลาด(2.18)    
 
ตารางที่ 76  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภัณฑในการชําระคาสินคาหรือ

บริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ใชยาก 2.32 2.54 2.43 2.21 2.35 2.04 2.38 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 2.32 2.44 2.37 2.25 2.38 2.00 2.34 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองไมอานขอมลูจาก 2.18 2.85 2.83 2.56 2.76 2.58 2.72 
แถบบารโคดในใบแจงหนี้ นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง นอย ปานกลาง 

2.27 2.61 2.54 2.34 2.50 2.21 2.48 รวม 
นอย ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
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 จากตารางที่ 76   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.27) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใชยาก(2.32)  ใบแจงหนี้ไมมแีถบบารโคด(2.32) 
และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี(้2.18) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.61) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.85) 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบันอย  ไดแก  ใชยาก(2.54)  และใบแจง
หนี้ไมมแีถบบารโคด(2.44) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.54) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.83)  ปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใชยาก(2.43)  และใบแจงหนี้ไมมี
แถบบารโคด(2.37) 
  ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท   มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.34) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.56) ใบแจงหนี้
ไมมีแถบบารโคด(2.25)  และใชยาก(2.21)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท     มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.50) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.76) 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบันอย  ไดแก  ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด
(2.38)  และใชยาก(2.54)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.21) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.58) ใชยาก(2.04) และ 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.00) 
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ตารางที่ 77  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ 
ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 2.05 2.55 2.59 2.37 2.62 2.63 2.51 
 นอย นอย นอย นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย 

2.05 2.55 2.59 2.37 2.62 2.63 2.51 รวม 
นอย นอย นอย นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย 

 
 จากตารางที่ 77   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.05) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.05) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท      มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.55) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.55) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท      มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.59) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.59) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.37) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท      มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.62) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ สอบถาม
มีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.62) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป   มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(2.63) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.63) 
 
ตารางที่ 78  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา

สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวกในการ 2.32 2.48 2.47 2.40 2.56 2.04 2.43 
มาใชบริการ นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย 2.41 2.81 2.85 2.85 3.15 2.67 2.83 
 นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.36 2.65 2.66 2.63 2.85 2.35 2.63 รวม 
นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 78   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.36) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.41) และสถานที่ตัง้
ไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.32) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.65) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.81)   ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.48) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.66) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
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ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.85)   ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.47) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.63) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.85)   ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000   มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.85) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก   มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(3.15)        ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.56)
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป  มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.35) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.67)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.04) 
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ตารางที่ 79  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา
สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ไมไดรับการแจงขาวสาร 2.64 2.92 2.84 2.81 2.97 2.67 2.85 
จากธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.55 2.86 2.90 2.67 2.94 2.63 2.81 
 นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.36 2.86 2.91 2.83 3.00 2.92 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.52 2.88 2.88 2.77 2.97 2.74 2.84 รวม นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 79   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.52) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.64)   
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบันอย ไดแก เอกสารเผยแพรเขาใจยาก
(2.55)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.88) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.92)   เอกสาร
เผยแพรเขาใจยาก(2.86)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.86) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท     มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.88) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.91) เอกสาร
เผยแพรเขาใจยาก(2.90)  และไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.84)     
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.77) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.83)  ไมไดรับการ
แจงขาวสารจากธนาคาร(2.81)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.67)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.97) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(3.00)  ไมไดรับการ
แจงขาวสารจากธนาคาร(2.97)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.94)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป     มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(2.74) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน(2.92) ไมไดรับการแจง
ขาวสารจากธนาคาร(2.67)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.63)    
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ตารางที่ 80  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการในการชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 2.14 2.62 2.72 2.48 2.62 2.29 2.56 
ขณะทํารายการ     นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.09 2.42 2.41 2.23 2.47 1.96 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 1.91 2.32 2.26 2.23 2.24 1.92 2.22 
     นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.09 2.38 2.36 2.33 2.53 1.83 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.06 2.43 2.44 2.32 2.46 2.00 2.36 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 80   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.06) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.14)  การ
แสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.09)  หมึกที่พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.09) และพื้นที่
บริการไมสะอาด(1.91) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.43)  ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหา
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.62)  ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.42)    
หมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(2.38)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.32) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.44)  ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหา
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.72)  ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.41)    
หมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(2.36)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.26) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.32) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.48)  หมึกที่พิมพในใบบนัทึก
รายการไมชัดเจน(2.33)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.23)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.23) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.46)  ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหา
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.62)  ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก หมึกที่พิมพในใบบนัทึกรายการไมชัดเจน
(2.53)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.47) และพืน้ที่บริการไมสะอาด(2.24) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป     มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.00) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.29)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน
(1.96)  พื้นที่บริการไมสะอาด(1.92) และหมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(1.83)   
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ตารางที่ 81  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

  
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขั้นตอนการใชบริการ 2.14 2.41 2.37 2.31 2.47 1.96 2.33 
ยุงยากซับซอน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองทํารายการผิดพลาด 1.86 2.16 2.21 2.00 2.09 1.75 2.09 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอยที่สุด นอย 
เคร่ืองปดบริการบอย 2.50 2.58 2.52 2.52 2.50 2.25 2.51 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.17 2.38 2.37 2.28 2.35 1.99 2.31 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 81   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.17) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.50)  ขั้นตอนการใชบริการ
ยุงยากซับซอน(2.14)  และเครื่องทํารายการผิดพลาด(1.86) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.38) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.58)  ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.41)  
และเครื่องทํารายการผิดพลาด(2.16) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.37) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.52)  ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.37)  
และเครื่องทํารายการผิดพลาด(2.21) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.28) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.52)  ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.31)  
และเครื่องทํารายการผิดพลาด(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.35) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.50)  ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.47)  
และเครื่องทํารายการผิดพลาด(2.09) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป  มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(1.99) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.25)  และขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(1.96)  
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบันอยที่สุด ไดแก เครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(1.75) 
 
ขอเสนอแนะ 
ผูตอบแบบสอบถามตองการใหมีบริการเพิม่เติม  ดังนี้   

-  การรับชําระเงินกูของธนาคารไทยพาณชิย 
-  การรับชําระบัตรเครดิตของธนาคารพาณชิยอ่ืนเพิ่มเติม    เชน    ธนาคารกรุงไทย     
 

ผูตอบแบบสอบถามมีขอแนะนําเพิ่มเติม  ดังนี ้
-  ในใบบันทึกรายการควรระบุชื่อบัญชีของผูรับเงินนอกเหนือจากเลขที่บัญชี 
-  ควรลดคาธรรมเนียม 
-  ควรมีปายแนะนําขั้นตอนการใชบริการที่ชัดเจน และงายในการทําความเขาใจ 
-  บริเวณที่ใชบริการควรมีแสงสวางโดยรอบเพื่อเพิ่มความปลอดภัย 
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