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                การคนควาแบบอิสระน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม        

การศึกษาคร้ังนี้ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลลูกคาท่ีมาใชบริการ
ท่ี บมจ. ธนาคารกรุงไทย  สาขาสันปาตอง อําเภอสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม    จํานวน 300 ราย 
ขอมูลท่ีไดนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา คาสถิติท่ีใชไดแก ความถ่ี  รอยละ และคาเฉล่ีย 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุ  26-40 ป 
รอยละ 40.30  มีการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี  รอยละ55.67  มีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รอยละ 42.30  มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท  รอยละ55.70  สวนใหญมีระยะเวลาท่ีใช
บริการมานานกวา 5 ป  ประเภทบริการที่เคยใช คือ เงินฝากประเภทออมทรัพย สินเช่ือธนวัฏ และ
บริการอ่ืนๆ เชน บัตรเอทีเอ็ม/บัตรกรุงไทยเดบิตวีซา 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับ
มากเรียงลําดับ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานพนักงานผูใหบริการ  ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  ดานชองทางการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ สวนปจจยัท่ีมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ไดแกปจจัยดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด 



 จ 

สําหรับปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดและมีความพึงพอใจในระดับมาก
ตอการใหบริการแตละดาน ประกอบดวย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑไดแก เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณ
ท่ีดีในการใหบริการ   ดานราคา ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน  ดานปจจยั
ดานชองทางการใหบริการ  ไดแก สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ดานการสงเสริม
การตลาด ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพบั ดานพนักงานผูใหบริการ ไดแก พนักงาน
มีความซ่ือสัตย  ดานส่ิงนาํเสนอทางกายภาพ ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  และดาน
กระบวนการใหบริการ ไดแก  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได 

สําหรับปญหาท่ีพบในการใชบริการคือ สถานท่ีจอดรถไมเพียงพอ 
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ABSTRACT 
 

   
This independent study aimed to examine customers satisfaction toward the 

services of Krung Thai Bank Public Company Limited, Sanpatong branch, San Pa Tong district, 
Chiang Mai province.   

Data collection was completed though questionnaires, as the research tool, 
distributed to 300 customers of the mentioned bank. The given data was, then, analyzed by the 
descriptive statistics which composed of frequency, percentage, and mean.  

According to the findings, 40.30 percent of respondents were male whose ages 
were between 26 – 40 years old and 55.67 percent held Bachelor’s degree as the highest 
educational level. 42.30 percent of respondents were government officers/ state enterprise 
officers and 55.70 percent earned less than 10,000 baht as their monthly income. The majority 
had been the customers of this bank for more than 5 years and used to take the different 
services namely deposit service through savings, credit service through Thanawat Credit, and 
other services through ATM/VISA DEBIT Card. 



 ช 

 Based upon the concept of services marketing mix factors, the customers rated 
their satisfaction at a high level for the following factors; product, people, physical evidence, 
place, and process, in orderly. Nevertheless, the price and promotion factors were rated at a 
moderate level only. 
 In each factor, the customers rated their satisfaction at the highest and/or high 
level for the following sub-factors.  
 In terms of product, they rated for the fame, stability and the good image for being 
good service provider of the bank. In terms of price, they rated for the clear notice of service 
charge rate. In terms of place, they rated for the convenient location where located nearby 
customers’ offices. In terms of promotion, they rated for the publicity done through pamphlet. 
In terms of people, they rated for the honesty of service providers. In terms of physical 
evidence, they rated for the cleanliness of the bank. In terms of service process, they rated for 
the accuracy of working system which was accurate and reliable. 
 The problem that the customers found when they went to the bank was mentioned 
to the insufficient parking lots. 
 
 


