
 
บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล ขอคนพบ และขอแสนอแนะ 
 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการชําระคา
สินคาหรือบริการดวยการสแกนบารโคด (Laser Zone) ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
โดยรวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามที่เคยใชบริการ จํานวน 300 คน 
 ผลการศึกษาสามารถสรุปได 3 สวน  ดังนี ้
 สวนที ่1  สรุปผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที ่2  สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจ และปญหาทีม่ีตอปจจัยสวนประสม 
การตลาดบริการ  
 สวนที่ 3   สรุปผลปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลกระทบตอความ 
พึงพอใจของลกูคา และปญหาในการใชบริการ 
 
สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1  สรุปผลขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 300 คน สวนใหญเปนเพศหญิง   มีอายุ 41 ปขึ้นไป  
มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพเปนพนักงานบรษิทัเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท  
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะใชบริการดวย เครื่องถอนเงินสดอัตโนมัต(ิATM)    
และใชบริการเฉลี่ย 2 - 3 ครั้ง/เดือน ซ่ึงใชบริการในชวงเวลา 17.01- 20.00 น.บอยที่สุด โดยมี
วัตถุประะสงคเพื่อชําระคาบตัรเครดิต  
 
สวนท่ี 2 สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ และปญหาที่มีตอ  
                สวนประสมการตลาดบริการ  
1. สรุปผลการศึกษาความพงึพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  

จากการศึกษา  พบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการระดับมากตามลําดบั ดังนี้ ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจยัดานชองทางการ
ใหบริการ  สวนปจจยัดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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สําหรับปจจัยยอยลําดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ
ในการใหบริการ ไดแก การทํารายการถูกตอง  ดานราคา  ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง    ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยี
การใหบริการ  ดานผลิตภัณฑ ไดแก ใชงานงาย    ดานชองทางการใหบริการ ไดแก ชวงเวลาในการ
เปดใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร   

 
2. ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

สําหรับปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทย
พาณิชย จํากดั(มหาชน)  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจยัสวนประสมการตลาดบริการ
ในระดับปานกลางตามลําดับ ดังนี้  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานชองทางในการ
ใหบริการ    และผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจยัสวนประสมการตลาดบริการในระดับนอย
ตามลําดับ ดังนี้  ปจจัยดานราคา  ปจจัยผลิตภัณฑ  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการ  และปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 

สําหรับปจจัยยอยลําดับแรกของปญหาปจจยัสวนประสมการตลาดบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาด ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร  ดานชองทางในการใหบริการ ไดแก  
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย  ดานราคา  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม  ปจจยัดานผลิตภณัฑ  
ไดแกเครื่องไมอานแถบบารโคดในใบแจงหนี้  ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ  
ไดแก  ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ  และดานกระบวนการในการใหบริการ  ไดแก  เครื่อง
ปดบริการบอย 
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สวนท่ี 3  สรุปผลปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลกระทบตอความพงึพอใจของลูกคา 
               และปญหาในการใชบริการ 
 
ตารางที่ 82  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอความ 
                    พึงพอใจของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสนิคาหรือบริการผาน Laser  

                           Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในกรงุเทพมหานคร    จําแนกตาม 
                    ลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปญหาดานผลิตภัณฑ 

เพศชาย ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
เพศหญิง ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุไมเกิน 20 ป ใชงานงาย สะดวก ใชยาก 
อายุ 21 - 25 ป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุ 26 - 30 ป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุ 31 - 35 ป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุ 36 - 40 ป ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุ 41 ปขึ้นไป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
ตํ่ากวามัธยมปลาย ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชงานงาย สะดวก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชยาก 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

มัธยมปลาย / ปวช. ใชงานงาย สะดวก ใชยาก 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

ปวส. / อนุปริญญา ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
ปริญญาตรี ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
สูงกวาปริญญาตรี ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชงานงาย สะดวก 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

นักเรียน / นักศึกษา ใชงานงาย สะดวก ใชยาก 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

พนักงานบริษัทเอกชน ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
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ตารางที่ 82   แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอความ 
                     พึงพอใจของลกูคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสนิคาหรือบริการผาน Laser  

                            Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในกรงุเทพมหานคร    จําแนกตาม 
                     ลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดอืน (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปญหาดานผลิตภัณฑ 

ธุรกิจสวนตัว ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อาชีพอิสระ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
พอบาน / แมบาน ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชงานงาย สะดวก 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

รายไดไมเกิน 10,000  ใชงานงาย สะดวก ใชยาก 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 

รายได 10,000 - 20,000 ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
รายได 20,001 - 30,000 ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชงานงาย สะดวก 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

รายได 30,001 - 40,000 ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
รายได 40,001 - 50,000 ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
รายได 50,000 ขึ้นไป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

 
จากตารางที่ 82   พบวาปจจยัดานผลิตภณัฑที่เพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญลําดับ

แรก คือ ใชงานงาย สะดวก    
ปญหาดานผลิตภัณฑ ที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญลําดับ

แรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อายุ 21-25 ป อายุ 26-30 

ป  อายุ 31-35 ป  และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ใชงานงาย สะดวก  และผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุ 36-40 ปใหความสําคญัลําดับแรก คือ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป    ใหความสําคัญลําดับ
แรก คือ ใชยาก  และผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ป  อาย ุ26-30 ป  อาย ุ31-35 ป  อาย ุ36-40 
ป  และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายให
ความสําคัญลําดับแรกเทากัน คือ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด  ใชงานงายสะดวก และตําแหนง
ของเครื่องสแกนบารโคด ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรีให
ความสําคัญลําดับแรกเทากัน 2 ปจจัย   คือ   ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด   และใชงานงายสะดวก
ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.และในระดับปริญญาตรีใหความสําคญั
ลําดับแรก คือ ใชงานงายสะดวก  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญาให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด    

ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายให
ความสําคัญลําดับแรกเทากัน คือ ใชยาก  ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด และเครื่องไมอานขอมูลจาก
แถบบารโคด  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.และในระดับปรญิญาตรี
ใหความสําคญัลําดับแรกเทากัน 2 ปญหา คือ ใชยาก  และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด  
ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา  ระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญา
ตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด   

ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรยีน/นกัศึกษา  อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัวใหความสําคัญลําดับแรก คือ ใชงานงาย สะดวก  ผูตอบแบบ 
สอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  และอาชีพอิสระใหความสําคญัลําดับแรก คือ 
ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด   ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับ
แรกเทากนั 2 ปจจัย  คือ  ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด   และใชงานงายสะดวก 

ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/นกัศึกษา  ใหความสําคัญ
ลําดับแรก คอื ใชยาก และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตวั และอาชีพอิสระ
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
พอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด และเครื่องไมอานขอมูล
จากแถบบารโคด   

ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท  มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสาํคัญลําดับแรก คือ ใชงานงาย สะดวก  ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือน 20,001-30,000 บาท  ใหความสาํคัญลําดับแรก คือ ขนาดของ
เครื่องสแกนบารโคด   และใชงานงายสะดวก   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
40,0001-50,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด    
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ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ ใชยาก และใบแจงหนีไ้มมีแถบบารโคด  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด   
 
ตารางที่ 83  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานราคาที่มีผลตอความพึงพอใจ 
                    ของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน Laser Zone  
                    ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามลักษณะ 
                    สวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานราคา ปญหาดานราคา 

เพศชาย ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
เพศหญิง ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุไมเกิน 20 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 21 - 25 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 26 - 30 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 31 - 35 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 36 - 40 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 41 ปขึ้นไป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ตํ่ากวามัธยมปลาย คาธรรมเนียมในการใชบริการ

ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง 
คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 

มัธยมปลาย / ปวช. ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ปวส. / อนุปริญญา ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ปริญญาตรี ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
สูงกวาปริญญาตรี ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
นักเรียน / นักศึกษา ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 

พนักงานบริษัทเอกชน ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ธุรกิจสวนตัว ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
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ตารางที่ 83  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานราคาที่มีผลตอความพึงพอใจ 
                    ของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน Laser Zone  
                    ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามลักษณะ 
                    สวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานราคา ปญหาดานราคา 

อาชีพอิสระ ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
พอบาน / แมบาน ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายไดไมเกิน 10,000  ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 10,000 - 20,000 ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 20,001 - 30,000 ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 30,001 - 40,000 ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 40,001 - 50,000 ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 50,000 ขึ้นไป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 

 

จากตารางที่ 83  พบวาปจจยัดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงให
ความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง    

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 

ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อายุ 21-25 ป อายุ 26-30 ป  
อายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยัดเวลาและ
คาใชจายในการเดินทาง    

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อายุ 21-25 ป อายุ 26-30 ป  
อายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมไม
เหมาะสม 

ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายใหความ 
สําคัญลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมในการใชบริการ และประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง   
ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.  ระดับปวส./อนุปริญญา ระดับปริญญา
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ตรี และระดบัสูงกวาปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง      

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย  ระดับ
มัธยมปลาย/ปวช.  ระดับปวส./อนุปริญญา  ระดับปริญญาตรี  และระดับสูงกวาปริญญาตรีให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม      

ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรยีน/นักศึกษา อาชีพขาราชการ/
พนักงานรัฐวสิาหกิจ  อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  อาชีพอิสระ และอาชพี
พอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง      

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรยีน/นักศึกษา อาชีพขาราชการ/
พนักงานรัฐวสิาหกิจ  อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  อาชีพอิสระ และอาชพี
พอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม      

ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท   มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดนิทาง      

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท   มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม      
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ตารางที่ 84  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอ 
                    ความพึงพอใจของลูกคา      และปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน  
                    Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร จําแนก 
                    ตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปญหาดานชองทางการใหบริการ 

เพศชาย ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
เพศหญิง ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุไมเกิน 20 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 21 - 25 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 26 - 30 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 31 - 35 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 36 - 40 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 41 ปขึ้นไป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ตํ่ากวามัธยมปลาย ทําเลที่ต้ังของเครื่อง 

ชวงเวลาที่เปดใหบริการ 
ความเพียงพอของจุดบริการ 

ที่ต้ังไมสะดวกในการมาใชบริการ 
จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 

มัธยมปลาย / ปวช. ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ปวส. / อนุปริญญา ทําเลที่ต้ังของเครื่อง จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ปริญญาตรี ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
สูงกวาปริญญาตรี ทําเลที่ต้ังของเครื่อง จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
นักเรียน / นักศึกษา ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 

พนักงานบริษัทเอกชน ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ธุรกิจสวนตัว ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อาชีพอิสระ ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
พอบาน / แมบาน ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
รายไดไมเกิน 10,000  ทําเลทีต้ังของเครื่อง จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
รายได 10,000 - 20,000 ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
รายได 20,001 - 30,000 ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
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ตารางที่ 84  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอ 
                    ความพึงพอใจของลูกคา      และปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน  
                    Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร จําแนก 
                    ตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปญหาดานชองทางการใหบริการ 

รายได 30,001 - 40,000 ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
รายได 40,001 - 50,000 ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 

 
จากตารางที่ 84   พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย

และเพศหญิงใหความ สําคัญลําดับแรก คือ ชวงเวลาที่เปดใหบริการ    
ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงใหความ 

สําคัญลําดับแรก คือ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อายุ 21-25 

ป อายุ 26-30 ป  อายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ 
ชวงเวลาที่เปดใหบริการ    

ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อาย ุ21-25 
ป อายุ 26-30 ป  อายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ 
จํานวนเครื่องที่ใหบริการมนีอย 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศกึษาในระดับต่ํากวา
มัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก คือ ทาํเลที่ตั้งของเครื่อง  ชวงเวลาที่เปดใหบริการ และความ
เพียงพอของจดุบริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช. และระดบั
ปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ ชวงเวลาที่เปดใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา
ในระดับปวส./อนุปริญญา และระดับสูงกวาปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ ทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง 

ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวา
มัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ และจํานวนเครื่องที่
ใหบริการมีนอย ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช. ระดับปวส./
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อนุปริญญา ระดับปริญญาตรี และระดับสูงกวาปริญญาตรีใหความสาํคัญลําดับแรก คือ จํานวน
เครื่องที่ใหบริการมีนอย 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรยีน/นกัศึกษา 
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  อาชีพ
อิสระ และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ชวงเวลาที่เปดใหบริการ  

ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรียน/นกัศกึษา 
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  อาชีพ
อิสระ และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ ทําเลที่ตั้งของเครื่อง   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
30,001-40,000 บาท  และมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท ใหความสําคญัลําดับแรก คือ 
ชวงเวลาที่เปดใหบริการ     ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ ทาํเลที่ตั้งของเครื่อง และชวงเวลาที่เปดใหบริการ      

ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกนิ 
10,000 บาท   มีรายไดเฉลีย่ตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 
บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ จํานวนเครื่องทีใ่หบริการมีนอย      
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ตารางที่ 85  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอ 
                    ความพึงพอใจของลูกคา      และปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน  
                    Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร จําแนก 
                    ตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 

เพศชาย ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
เพศหญิง การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
อายุไมเกิน 20 ป ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 

การแนะนําของพนักงานในการใชบริการ 
ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
ปายประกาศไมชัดเจน 

อายุ 21 - 25 ป ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
อายุ 26 - 30 ป ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลู 

ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 
ปายประกาศไมชัดเจน 

อายุ 31 - 35 ป การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
ปายประกาศไมชัดเจน 

อายุ 36 - 40 ป การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
อายุ 41 ปขึ้นไป การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 

ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 
ปายประกาศไมชัดเจน 

ตํ่ากวามัธยมปลาย การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลู 

ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
ปายประกาศไมชัดเจน 

มัธยมปลาย / ปวช. ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
ปวส. / อนุปริญญา การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
ปริญญาตรี การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 

ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 
ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 

สูงกวาปริญญาตรี การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
นักเรียน / นักศึกษา ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 

ปายประกาศไมชัดเจน 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 
ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 

ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
 

พนักงานบริษัทเอกชน การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
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ตารางที่ 85  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอ 
                    ความพึงพอใจของลูกคา      และปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน  
                    Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร จําแนก 
                    ตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 

ธุรกิจสวนตัว การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
อาชีพอิสระ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 

ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลู 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 

พอบาน / แมบาน การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
รายไดไมเกิน 10,000  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
รายได 10,000 - 20,000 ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
รายได 20,001 - 30,000 การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
รายได 30,001 - 40,000 การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
รายได 40,001 - 50,000 การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
รายได 50,000 ขึ้นไป ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ปายประกาศไมชัดเจน 

 
จากตารางที่ 85   พบวาปจจยัดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายให

ความสําคัญลําดับแรก คือ ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา     และผูตอบแบบสอบถาม
เพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร      

ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ มาไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร  และผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญลําดับ
แรก คือ ปายประกาศไมชัดเจน      

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ปใหความ 
สําคัญลําดับแรก คือ  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา และการแนะนําของพนักงานใน
การใชบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ปใหความสําคัญลําดับแรก คือ  ความชัดเจนของ
ปายประกาศ/ปายแนะนํา     ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความ
เขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูล และความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา   ผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีอายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ปใหความสําคัญลําดับแรก คือ  การโฆษณาประชาสัมพันธของ
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ธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคญัลําดับแรก คือ การโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร  และความชดัเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ปใหความ 
สําคัญลําดับแรก คือ  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร  เอกสารเผยแพรเขาใจยาก และปาย
ประกาศไมชัดเจน  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ปใหความสําคญัลําดับแรก คือ  เอกสาร
เผยแพรเขาใจยาก   ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ป และมีอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับ
แรก คือ ปายประกาศไมชัดเจน   ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-35 ปใหความสําคญัลําดับแรก คือ 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก และปายประกาศไมชัดเจน     ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 36-40 ปให
ความสําคัญลําดับแรก คือ  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวา
มัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร  และความเขาใจ
ในเอกสารเผยแพรขอมูล  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช. ให
ความสําคัญลําดับแรก คือ ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา ผูตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาในระดับปวส./อนปุริญญา และมีการศึกษาสูงกวาระดับปรญิญาตรีใหความสําคัญลําดับ
แรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร   และความชดัเจน
ของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวา
มัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร เอกสารเผยแพร
เขาใจยาก และปายประกาศไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.
ใหความสําคญัลําดับแรก  คือ เอกสารเผยแพรเขาใจยาก  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับ
ปวส./อนุปริญญาใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ปายประกาศไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรี และระดับสูงกวาปริญญาตรีใหความสาํคัญลําดับแรก คือ ไมไดรับ
การแจงขาวสารจากธนาคาร 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรียน/นักศกึษาให
ความสําคัญลําดับแรก คือ ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจใหความสําคัญลําดับแรก คือ  การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร  และความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ การ
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โฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอิสระใหความสาํคัญลําดับแรก 
คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร  และความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูล 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรียน/นกัศึกษา ให
ความสําคัญลําดับแรก คือ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร และปายประกาศไมชัดเจน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนใหความสําคัญ 
ลําดับแรก คอื ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว  
และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ปายประกาศไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีอาชีพอิสระใหความสําคัญลําดับแรก คือ เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้น
ไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท  และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท ใหความสําคัญลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร   

ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาท   และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  ใหความสําคัญลําดับแรก คือ ไมได
รับการแจงขาวสารจากธนาคาร ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ปายประกาศไมชดัเจน 
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ตารางที่ 86  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ 
                    การบริการที่มีผลตอ ความพงึพอใจของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคา 
                    หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในกรุงเทพ-   
                    มหานคร จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล คือ  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ   และรายได 
                    เฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ 

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ 

เพศชาย ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
เพศหญิง ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุไมเกิน 20 ป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 21 - 25 ป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 26 - 30 ป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 31 - 35 ป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 36 - 40 ป ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 41 ปขึ้นไป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
ตํ่ากวามัธยมปลาย ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ 

ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
พ้ืนที่บริการไมสะอาดเรียบรอย 

มัธยมปลาย / ปวช. ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน 

ปวส. / อนุปริญญา ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ 

ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 

ปริญญาตรี ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
สูงกวาปริญญาตรี ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
นักเรียน / นักศึกษา ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 

พนักงานบริษัทเอกชน ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
ธุรกิจสวนตัว ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อาชีพอิสระ ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ 
ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
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ตารางที่ 86  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ 
                    การบริการที่มีผลตอ ความพงึพอใจของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคา 
                    หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในกรุงเทพ-   
                    มหานคร จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล คือ  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ   และรายได 
                    เฉล่ียตอเดือน  (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ 

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ 

พอบาน / แมบาน ความทันสมัยของเทคโนโลยี พ้ืนที่บริการไมสะอาดเรียบรอย 
รายไดไมเกิน 10,000  ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
รายได 10,000 - 20,000 ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
รายได 20,001 - 30,000 ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
รายได 30,001 - 40,000 ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ 
ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 

รายได 40,001 - 50,000 ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
รายได 50,000 ขึ้นไป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 

 
จากตารางที่ 86   พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบ

แบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
 ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย

และเพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม   ที่มอีายุ

ไมเกิน 20 ป มีอายุ 21-25 ป มีอายุ 26-30 ป  มีอายุ 31-35 ป  และมีอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคญั
ลําดับแรก คอื ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 36-40 ปให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ  ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม  ที่มีอายุ
ไมเกิน 20 ป มีอายุ 21-25 ป มีอายุ 26-30 ป  มีอายุ 31-35 ป  มีอายุ 36-40 ป  และมีอายุ 41 ปขึ้นไป
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มี
การศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
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ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ และความสะอาดเรียบรอยของพื้นทีบ่ริการ   ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช. และมีการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีใหความสําคัญ
ลําดับแรก คือ ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับ
ปวส./อนุปริญญา ใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี และความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีใหความสําคญั
ลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี  

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มี
การศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํ
รายการ และพืน้ที่บริการไมสะอาดเรียบรอย ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/
ปวช.ใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ และการแสดงผลทาง
หนาจอไมชดัเจน  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนปุริญญา  ในระดับปริญญาตรี 
และระดับสูงกวาปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพ
นักเรียน/นกัศกึษา และอาชพีธุรกิจสวนตวัใหความสําคญัลําดับแรก คือ ความสะอาดเรียบรอยของ
พื้นที่บริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอิสระใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี และ
ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ    

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพ
นักเรียน/นกัศกึษา อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  และอาชพี
ธุรกิจสวนตวัใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ ผูตอบแบบ 
สอบถามที่มีอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ พื้นทีบ่ริการไมสะอาดเรียบรอย 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท  
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี  และความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่
บริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ    
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ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท   มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
40,001-50,000 บาท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคญัลําดับแรก คือ 
ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ 
 
ตารางที่ 87  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานกระบวนการในการใหบริการที่มี 
                    ผลตอ  ความพงึพอใจของลูกคา  และปญหาตอการใชบริการชําระคาสนิคาหรือบริการ 
                    ผาน Laser Zone ของ   ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)    ในกรุงเทพมหานคร  
                    จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชพี และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

ปญหาดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

เพศชาย การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
เพศหญิง การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุไมเกิน 20 ป ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน หมึกพิมพในใบบนัทึกรายการไมชดัเจน 

เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 21 - 25 ป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 26 - 30 ป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 31 - 35 ป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 36 - 40 ป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 41 ปขึ้นไป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
ตํ่ากวามัธยมปลาย ความรวดเร็วในการทํารายการ 

ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน 
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ 
การทํารายการถูกตอง 
ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง 

ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก 
เครื่องทํารายการผิดพลาด 
เครื่องปดบริการบอย 

มัธยมปลาย / ปวช. การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
ปวส. / อนุปริญญา การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
ปริญญาตรี การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
สูงกวาปริญญาตรี การทํารายการถูกตอง ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก 
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ตารางที่ 87  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานกระบวนการในการใหบริการที่มี 
                    ผลตอ  ความพงึพอใจของลูกคา  และปญหาตอการใชบริการชําระคาสนิคาหรือบริการ 
                    ผาน Laser Zone ของ   ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)    ในกรุงเทพมหานคร  
                    จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชพี และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
                    (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

ปญหาดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

นักเรียน / นักศึกษา ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 

พนักงานบริษัทเอกชน การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
ธุรกิจสวนตัว ความรวดเร็วในการทํารายการ 

ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน 
การทํารายการถูกตอง 

เครื่องปดบริการบอย 

อาชีพอิสระ การทํารายการถูกตอง เครื่องทํารายการผิดพลาด 
พอบาน / แมบาน ความรวดเร็วในการทํารายการ 

ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน 
การทํารายการถูกตอง 
ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง 

เครื่องปดบริการบอย 

รายไดไมเกิน 10,000  ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน เครื่องปดบริการบอย 
รายได 10,000 – 20,000 การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
รายได 20,001 – 30,000 การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
รายได 30,001 – 40,000 การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
รายได 40,001 – 50,000 ความรวดเร็วในการทํารายการ หมึกพิมพในใบบนัทึกรายการไมชดัเจน 
รายได 50,000 ขึ้นไป ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน 

การทํารายการถูกตอง 
เครื่องปดบริการบอย 

 
จากตารางที่ 87   พบวาปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม

เพศชาย และเพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก คือ การทํารายการถูกตอง 
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ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงให
ความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องปดบริการบอย 

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม   ที่มีอายุไมเกิน 20 ปให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ  ขั้นตอนการทาํรายการไมซับซอน  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ป 
มีอายุ 26-30 ป  มีอาย ุ31-35 ป  มี อายุ 36-40 ป และมีอายุ 41 ปขึน้ไปใหความสําคัญลําดับแรก คอื 
การทํารายการถูกตอง 

ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถาม    ที่มีอายุไมเกนิ 20 ป
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ หมึกพิมพในใบบนัทึกรายการไมชัดเจน และเครื่องปดบริการบอย 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ป มีอาย ุ26-30 ป  มีอายุ 31-35 ป  มีอายุ 36-40 ป  และมีอายุ 41 
ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องปดบริการบอย 

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํา
กวามัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก คอื ความรวดเร็วในการทํารายการ  ขัน้ตอนการทํารายการ
ไมซับซอน  ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ  การทํารายการถูกตอง  และความมั่นใจในการ
ทํารายการดวยตนเอง   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีการศึกษาใน
ระดับปวส./อนุปริญญา มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีการศกึษาสูงกวาระดับปริญญาตรีให
ความสําคัญลําดับแรก คือ การทํารายการถูกตอง 

ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับ
ต่ํากวามัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก  เครื่องทํารายการ
ผิดพลาด และเครื่องปดบริการบอย   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   
มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา และมีการศึกษาระดับปริญญาตรีใหความสาํคัญลําดับแรก  
คือ เครื่องปดบริการบอย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีใหความสําคัญ
ลําดับแรก คือ ขั้นตอนการใชบริการยุงยาก 

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรยีน/
นักศึกษาใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขัน้ตอนการทํารายการไมซับซอน  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระใหความสําคญั
ลําดับแรก คอื การทํารายการถูกตอง  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตวัใหความสําคัญ
ลําดับแรก คือ ความรวดเรว็ในการทํารายการ  ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน และการทํารายการ
ถูกตอง  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความรวดเรว็ใน
การทํารายการ  ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน  การทํารายการถูกตอง  และความมั่นใจในการทํา
รายการดวยตนเอง   
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ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรยีน/
นักศึกษาใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อาชีพธุรกิจสวนตัว และอาชพี
พอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องปดบริการบอย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
อิสระใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องทํารายการผิดพลาด   

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ไมเกิน 10,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือข้ันตอนการทํารายการไมซับซอน  มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  และมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 30,001-40,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ การทํารายการถูกตอง ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือน 40,001-50,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความรวดเร็วในการทํา
รายการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน และการทํารายการถูกตอง 

ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ไมเกิน 10,000 บาท   มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 10,000-20,000 บาท  มรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-
30,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท   และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาท
ขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครือ่งปดบริการบอย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 40,001-50,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ หมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน    
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อภิปรายผลการศึกษา 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา ตอการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone  

ของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยใชแนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมที่เกี่ยวของมาอภปิรายผลการศึกษา  ดังนี ้

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก สอดคลองกับผลการ 
ศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร (2548) ที่ไดศกึษาเรื่องความพึงพอใจของลกูคาตอบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพงึ
พอใจโดยรวมอยูในระดบัมาก  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุภาวดี โคตรพิศ (2547)  ที่ได
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนเงินผานเครื่อง ATM   ของธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสกลนคร   ผลการศึกษาพบวา    ลูกคามคีวามพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วัฒนา ทองแยม (2546) ที่ไดศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมการใชบัตร ATM ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร  ผล
การศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง 

ผลการศึกษาเรื่องความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคล ที่มีผลตอระดับความพึงพอใจ 
พบวา อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมมีผลทําใหความพึงพอใจโดยรวม
แตกตางกนั สอดคลองกับผลการศึกษาของ สุภาวดี โคตรพิศ ในบางสวน ซ่ึงพบวาอายุ สถานภาพ
สมรส และระดับการศกึษาที่แตกตางกนัไมมีผลตอระดับความพึงพอใจที่ตางกนั แตอาชีพ และ
รายไดที่แตกตางกันมีผลตอระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน   

   
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่
ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก คือ ใชงานงาย  สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร
(2548)  พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานผลิตภณัฑ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก โดยมี การใชตู
อัตโนมัติเปนปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรก และสอดคลองกับผลการศึกษาของ
สุภาวดี โคตรพิศ (2547)   ซ่ึงพบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  แตไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ  วัฒนา  ทองแยม (2546)    ที่พบวา     ผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  
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 ปจจัยดานราคา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่

ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก คือ ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง โดยมีคาเฉลีย่
ของความพึงพอใจอยูในระดบัมากที่สุด ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวัฒนา ทองแยม(2546)  
ที่พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยมีปจจัยยอยเร่ือง
คาธรรมเนียมต่ํากวาธนาคารอื่นที่ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรก ไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ยุทธนา ศิริธร (2548) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มคีาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  
โดยมีปจจยัยอยเร่ืองคาธรรมเนียมในการแลกเงินสดยอยที่ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรก และ
ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุภาวดี โคตรพิศ (2547)  ทีพ่บวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยมีปจจัยยอยเร่ืองอตัราคาธรรมเนียมที่ลูกคาใหความสําคัญเปน
ลําดับแรก  

 
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่
ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก คือ ชวงเวลาในการเปดใหบริการ  และปจจยัยอยที่ลูกคามี
ความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย คือ ความเพียงพอของจุดบริการ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง  สอดคลองกับผลการศึกษาของ วัฒนา ทองแยม (2546)  ที่พบวา ลูกคามีความพงึ
พอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  และมีปจจยัยอยที่ลูกคามคีวามพึงพอใจเปนลําดับแรก 
คือ เวลาในการใหบริการ และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร(2548)  ที่พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  และมีปจจยัยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปน
ลําดับแรก คือ เวลาปด-เปด 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัย

ยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสมัพันธของ สอดคลองกับผล
การศึกษาของ วัฒนา ทองแยม (2546)  ที่พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลาง  โดยมีปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ มีการสงสลิปชิงโชค 
และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร(2548)  ที่พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  และมีปจจยัยอยที่ลูกคามคีวามพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การมีของ
แถม 
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ผลการศึกษาเรื่องความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคล ที่มีผลตอระดับความพึงพอใจดาน
การสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดสูงสุด 
คือ ผูที่ประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกนิ 10,000 
บาท ในขณะที่ลูกคาจากผลการศึกษาของ สุภาวดี มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดสูงสุด 
คือ  ประกอบอาชีพเจาของกิจการ  และมรีายได 10,001-20,000 บาท 

 
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่
ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก  คือ  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ  สอดคลองกับผล
การศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร (2548) ที่พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  และมปีจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ เชน การใชเครื่องอัตโนมัติ 
 
 ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่
ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก  คือ  การทํารายการถูกตอง        และปจจยัยอยที่ลูกคามีความ
พึงพอใจเปนลําดับสุดทาย คอื ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ  สอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ยุทธนา ศิริธร (2548)  ที่พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มคีาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  และ
มีปจจัยยอยทีลู่กคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก คือ ความถูกตองในการใหบริการ 

 
ขอคนพบ 
 การผลการศึกษา  พบวา  ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ลําดับแรก ไดแก เครื่องไมอานแถบบารโคดในใบแจงหนี้ ซ่ึงมคีาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง              
ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนลําดับแรก ไดแก มี
จํานวนเครื่องใหบริการนอย   ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ
และรูปแบบการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนลําดับแรก ไดแก ขาดความเปน
สวนตัวขณะทาํรายการ  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูในระดับนอย  ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการที่
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนลําดับแรก  ไดแก เครื่องปดบริการบอย  ซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับนอย 
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ขอเสนอแนะ 
จากผลการศึกษา พบวาลูกคาใชบริการ Laser Zone มีคาความถี่ในการใชบริการนอย

เฉลี่ยเพียง 2-3 คร้ัง/เดือน และจากการเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจ กับประเด็นปญหาแลว 
ธนาคารควรใหความสนใจ และปรับปรงุแกไขตอปจจยัที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
รวมถึงการแกไขปญหาทุกปญหา โดยแกไขดานสงเสริมการตลาดเปนลําดับแรก  ซ่ึงมีขอเสนอแนะ
ตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามตองการใหธนาคารพิจารณาเพิ่มบริการให

ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่ยังไมไดรับการตอบสนอง เชน การรับชําระเงนิกูของธนาคาร
ไทยพาณิชย  และการชําระคาบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพิ่มเติม รวมถึงพัฒนาขอจํากัดของ
ผลิตภัณฑในการใชงานเพื่อรักษาคุณภาพบริการ เชน ขอจํากัดเรื่องของแสงเลเซอรที่จะทํางานได
อยางดีในสถานที่ที่มีแสงสวางไมจามากนกั 

ปจจัยดานราคา 
ธนาคารควรพิจารณาลดคาธรรมเนียมการใชผาน Laser Zone ใหนอยกวาชองทาง

อ่ืนๆ เชน การชําระผานเคานเตอรของธนาคารพาณิชย ทั้งนี้เพื่อเพิ่มจาํนวนครั้งในการใชของลูกคา
ที่ใชบริการอยูแลว และจูงใจใหลูกคาที่ไมเคยใชบริการมาใชบริการ  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยเร่ืองความ

เพียงพอของจดุบริการอยูในระดับปานกลาง และมีปญหาในปจจัยยอยเร่ืองมจีํานวนเครื่อง
ใหบริการนอยอยูในระดับปานกลาง ดังนั้นธนาคารควรพิจารณาหาจดุติดตั้งที่มีศักยภาพเพิ่มเติม 
ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  ควบคูไปกับการผลักดันใหลูกคาใชบริการที่เครื่อง
อัตโนมัติแทนการใชบริการที่เคานเตอร เพื่อทําใหตนทนุของธนาคารลดลง และสรางภาพพจนให
ธนาคารเปนผูนําทางดานเทคโนโลยีในการใหบริการทางการเงิน   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ และมีปญหาทุกปจจยัยอย

ดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง  ธนาคารควรเพิ่มการประชาสัมพันธ และทําตลาด
อยางตอเนื่อง ซ่ึงการโฆษณาประชาสัมพันธตองมีความชัดเจน เขาใจงาย รวมถึงการจัดทําปาย
ประกาศ/ปายแนะนําที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงายดวยตนเอง  หรือจัดใหมีพนกังานแนะนําบรกิาร
เพื่อใหลูกคาเกดิความคุนเคย และมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง 
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ 
ธนาคารควรหมั่นตรวจสอบเครื่องอัตโนมัติ  และอุปกรณตางๆใหอยูในสภาพทีใ่ชงาน

ไดดีอยูเสมอ  เพื่อรักษามาตรฐานและคณุภาพการบริการ 
ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยเร่ืองความ

พรอมของเครื่องในการใหบริการอยูในระดับมากเปนลําดับสุดทาย และใหความสําคัญกับปญหาใน
ปจจัยยอยเร่ืองเครื่องปดบริการบอยอยูในระดับนอยเปนลําดับแรก ธนาคารควรจะดูแลไมใหเครือ่ง
ปดบริการ  และควรมีการพฒันาระบบอยางตอเนื่องเพื่อรองรับการใชงานที่เพิ่มมากขึ้น 

 
ขอแนะนําสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

1. ขยายขอบเขตการศึกษาไปยังลูกคาที่ใชบริการในเขตจังหวัดอืน่ๆ ซ่ึงจะไดขอมูลที่มี
ความหลากหลายและชัดเจนมากยิ่งขึน้ เพื่อใชในการวางแผนและพฒันาดานการบริการ 

2. สําหรับลูกคาที่ยังไมเคยใชบริการ  การศึกษาถึงสาเหตุของการไมใชบริการก็เปนอีก
แนวทางหนึ่งที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาที่ยังไมไดรับการตอบสนองได 
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