
 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวดัเชียงใหม  สามารถแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน   
4  สวน  ดังตอไปนี ้
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   

สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา 
รายได  และระยะเวลาท่ีใชบริการ 

สวนท่ี  4  ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 167 55.70 
หญิง 133 44.30 

รวม 300 100.00 
 
 จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย รอยละ 55.70  เปนเพศหญิง 
รอยละ 44.30 
 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 25 ป 34 11.30 
26-40 ป 121 40.30 
41-55 ป 110 36.70 
56 ปข้ึนไป 35 11.70 

รวม 300 100.00 
 

จากตารางท่ี 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 26-40 ป รอยละ 40.30  รองลงมาอายุ 
41-55 ป รอยละ 36.70  และอายุ 56 ปข้ึนไป รอยละ 11.70 
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ตารางท่ี 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือ
เทียบเทา 

97 32.30 

อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา 56 18.70 
ปริญญาตรี 127 42.30 
สูงกวาปริญญาตรี 20 6.70 

รวม 300 100.00 
 

จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด      
รอยละ 42.30  รองลงมา ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา รอยละ 32.30  และ 
อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา รอยละ 18.70 
 
 
ตารางท่ี 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
เจาของกิจการ/คาขาย 41 13.67 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 167 55.67 
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 60 20.00 
เกษตรกร 23 7.67 
อ่ืนๆ 9 3.00 

รวม 300 100.00 
หมายเหตุ: อื่นๆ ไดแก นักศึกษา (5)  รับจางทั่วไป (1)  แมบาน (3) 
 

 จากตารางท่ี 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รอยละ 55.67  รองลงมา พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน รอยละ 20.00 และเจาของ
กิจการ/คาขาย รอยละ 13.70 
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ตารางท่ี 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน10,000    บาท 127 42.30 
10,001-20,000  บาท 109 36.30 
20,001-30,000 บาท 44 14.70 
30,001 บาทข้ึนไป 20 6.70 

รวม 300 100.00 
 

จากตารางท่ี 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มากท่ีสุด       
รอยละ 42.30  รองลงมา 10,001-20,000  บาท รอยละ 36.30 และ 20,001-30,000 บาท รอยละ 14.70 
 
ตารางท่ี 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการกับ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวดัเชียงใหม 
 
ระยะเวลาท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด

(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน รอยละ 

นอยกวา 1 ป 34 11.30 
1-2 ป 53 17.70 
3-4 ป 46 15.30 
5 ปข้ึนไป 167 55.70 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาท่ีใชบริการกับ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม คือ 5 ปข้ึนไป รอยละ 55.70 
รองลงมา 1-2 ป รอยละ 17.70  และ 3-4 ป รอยละ 15.30 
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ตารางท่ี 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทบริการท่ีเคยใช
บริการดานเงินฝาก 
 

บริการดานเงนิฝาก จํานวน รอยละ 
ประเภทออมทรัพย 282 94.00 
ประเภทกระแสรายวัน 14 4.67 
ประเภทฝากประจํา 24 8.00 
ประเภทฝากปลอดภาษ ี 4 1.33 

หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 300 ราย 

 
จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทบริการที่เคยใชบริการดาน

เงินฝาก คือ ประเภทออมทรัพย รอยละ 94.00 รองลงมา ประเภทฝากประจํา รอยละ 8.00 และ 
ประเภทกระแสรายวัน รอยละ 4.67 
 
ตารางท่ี 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทบริการท่ีเคยใช
บริการดานสินเช่ือ 
 

บริการดานสินเชื่อ จํานวน รอยละ 
วงเงินกูเกนิบัญชี 69 23.00 
สินเช่ือธนวัฏ 79 26.33 
เงินกูเพื่อท่ีอยูอาศัย 25 8.33 
สินเช่ือเกษตร 7 2.33 
อ่ืนๆ 15 5.00 

หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 300 ราย   
                     อื่นๆ ไดแก  กูเพ่ือการศึกษา (1)  ธนาคารเพ่ือประชาชน  (3)  บัตรเครดิต (10 )  KTC (2)  
 

จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทบริการที่เคยใชบริการดาน
สินเช่ือ คือสินเช่ือธนวัฏ รอยละ 26.33 รองลงมา วงเงินกูเกินบัญชี รอยละ 23.00 และ เงินกูเพื่อท่ีอยู
อาศัย รอยละ 8.33 
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ตารางท่ี 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทบริการท่ีเคยใช
บริการดานอ่ืนๆ 
 

บริการดานอ่ืนๆ จํานวน รอยละ 
บัตรเดบิตวีซา 259 86.33 
ชําระคาสาธารณูปโภค 40 13.33 
โอนเงินตางธนาคาร 55 18.33 
บริการดานตางประเทศ 1 0.33 
อ่ืนๆ 2 0.67 

หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 300 ราย 
                      อื่นๆ ไดแก   ชําระคาบริการบัตรเครดิต     KTB leasing 

 
จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทบริการที่เคยใชบริการดาน

บริการอ่ืนๆ คือ บัตรเดบิตวีซา รอยละ 86.33  รองลงมา โอนเงินตางธนาคาร รอยละ 18.33   และ
ชําระคาสาธารณูปโภค รอยละ 13.33 
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สวนท่ี  2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)
สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   
 
ตารางท่ี 10  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานผลิตภัณฑ  
 

ระดับความพึงพอใจ 

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

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการให
เลือกใชหลากหลาย 

49 
(16.33) 

150 
(31.00) 

93 
(31.00) 

6 
(2.00) 

2 
(0.67) 

3.79 
(มาก) 

มีการออกผลิตภัณฑที่
ตรงกับความตองการของ
ลูกคา 

22 
(7.33) 

135 
(45.00) 

125 
(41.67) 

17 
(5.67) 

1 
(3.33) 

3.53 
(มาก) 

แบบฟอรมการใชบริการ
มีความชัดเจนและกรอก
งาย 

43 
(14.33) 

166 
(55.33) 

83 
(27.68) 

7 
(2.33) 

1 
(0.33) 

3.81 
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการ
บัตรเครดิต ประกัน
อุบัติเหตุ/ชีวิต  และเชา
ซื้อสินคาเปนตน 

33 
(11.00) 

164 
(54.67) 

95 
(31.67) 

8 
(2.67) 

0 
(0.00) 

3.74 
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง 
มีความมั่นคง และมี
ภาพลักษณที่ดีในการ
ใหบริการ 

79 
(26.33) 

151 
(50.33) 

65 
(21.67) 

5 
(1.67) 

0 
(0.00) 

4.01 
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพ
การใหบริการ 

54 
(18.00) 

163 
(54.34) 

76 
(25.33) 

7 
(2.33) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตาม
มาตรฐาน 

51 
(17.00) 

168 
(56.00) 

70 
(23.34) 

10 
(3.33) 

1 
(0.33) 

3.86 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.80 
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 10 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.80)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากและมีคาเฉล่ียสูงสุด
คือ เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.01) 
รองลงมาคือ การรับประกันคุณภาพการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.88)  
 
ตารางท่ี 11  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานราคา 
 

ระดับความพึงพอใจ 

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

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงิน
ฝาก 

18 
(6.00) 

101 
(33.67) 

157 
(52.33) 

22 
(7.33) 

2 
(0.67) 

3.37 
(ปานกลาง) 

อัตราคาธรรมเนียมการ
ใชบริการ 

20 
(6.67) 

98 
(32.67) 

169 
(56.33) 

12 
(4.00) 

1 
(0.33) 

3.41 
(ปานกลาง) 

การแจงอัตราดอกเบี้ย
เงินกู/เงินฝากชัดเจน 

26 
(8.67) 

127 
(42.32) 

131 
(43.67) 

14 
(4.67) 

2 
(0.67) 

3.54 
(มาก) 

การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน 

26 
(8.67) 

131 
(43.67) 

132 
(44.00) 

11 
(3.66) 

0 
(0.00) 

3.57 
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ 
ผลตอบแทนจากบริการ
เสริมเมื่อเทียบกับคูแขง 

28 
(9.33) 

117 
(39.00) 

137 
(45.67) 

17 
(5.67) 

1 
(0.33) 

3.51 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.48 
(ปานกลาง) 

 

    จากตารางท่ี 11 พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
ในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.48)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  
การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.57)  รองลงมาคือ การแจงอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู/เงินฝากชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.54)   

สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ อัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการ (คาเฉล่ีย 3.41) และอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก (คาเฉล่ีย 3.37) 
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ตารางท่ี 12  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานชองทางการ

ใหบริการ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

81 
(27.00) 

160 
(53.33) 

56 
(18.67) 

3 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.06 
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบาน
สะดวกในการติดตอ 

76 
(25.33) 

142 
(47.33) 

75 
(25.00) 

5 
(1.67) 

2 
(0.67) 

3.95 
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการ
ไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต 

49 
(16.33) 

150 
(50.00) 

85 
(28.33) 

14 
(4.67) 

2 
(0.67) 

3.77 
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของ
ธนาคารมองเห็นไดงาย 

79 
(26.33) 

156 
(52.00) 

59 
(19.67) 

6 
(2.00) 

0 
(0.00) 

4.03 
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 40 
(13.33) 

98 
(32.67) 

117 
(39.00) 

40 
(13.33) 

5 
(1.67) 

3.43 
(ปานกลาง) 

พนักงานดูแลอํานวย
ความสะดวกในการ 
จอดรถ 

29 
(9.67) 

82 
(27.33) 

105 
(35.00) 

58 
(19.33) 

26 
(8.67) 

3.10 
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการ
ใหบริการมีความ
เหมาะสม 

51 
(17.00) 

166 
(55.33) 

74 
(24.67) 

9 
(3.00) 

0 
(0.00) 

3.86 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.74 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 12 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.74)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก และมี
คาเฉล่ียสูงสุดคือ สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาคือ ปายตรา
สัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย (คาเฉล่ีย 4.03)   

สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
(คาเฉล่ีย 3.43)  และพนักงานดูแลอํานวยความสะดวกในการจอดรถ (คาเฉล่ีย 3.10) 
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ตารางท่ี 13  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมใน
กิจกรรมของชุมชน 

24 
(8.00) 

101 
(33.67) 

139 
(46.33) 

33 
(11.00) 

3 
(1.00) 

3.37 
(ปานกลาง) 

การประชาสัมพันธโดย
การใชแผนพับ 

28 
(9.33) 

119 
(39.67) 

128 
(42.67) 

23 
(7.67) 

2 
(0.67) 

3.49 
(ปานกลาง) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ 
เชน วิทยุ หนังสือพิมพ 
รถโฆษณาเคล่ือนที่ 

23 
(7.67) 

94 
(31.33) 

137 
(45.67) 

39 
(13.00) 

7 
(2.33) 

3.29 
(ปานกลาง) 

มีพนักงานธนาคาร
ออกไปแนะนําบริการ 

16 
(5.33) 

97 
(32.33) 

120 
(40.00) 

57 
(19.00) 

10 
(3.33) 

3.17 
(ปานกลาง) 

การใหของชํารวยชวง
เทศกาลประจําป เชน 
ปฏิทิน  ของขวัญ และ
ของแจก 

31 
(10.33) 

111 
(37.00) 

110 
(36.67) 

40 
(13.33) 

8 
(2.67) 

3.39 
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.34 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 13 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจโดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.34)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ (คาเฉล่ีย 3.49) รองลงมาคือ การมี
สวนรวมในกิจกรรมของชุมชน (คาเฉล่ีย 3.37)  
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ตารางท่ี 14  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานพนักงานผู

ใหบริการ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการ
อยางถูกตอง 

41 
(13.67) 

171 
(57.00) 

81 
(27.00) 

5 
(1.67) 

2 
(0.67) 

3.81 
(มาก) 

พนักงานใหการบริการ
อยางรวดเร็ว 

39 
(13.00) 

137 
(45.67) 

103 
(34.33) 

15 
(5.00) 

6 
(2.00) 

3.63 
(มาก) 

พนักงานใหบริการแก
ลูกคาอยางเสมอภาค 

53 
(17.67) 

141 
(47.00) 

97 
(32.33) 

8 
(2.67) 

1 
(0.33) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 70 
(23.33) 

152 
(50.67) 

73 
(24.33) 

5 
(1.67) 

0 
(0.00) 

3.96 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความ
ชํานาญและ
ความสามารถ 

34 
(11.33) 

196 
(65.33) 

70 
(23.33) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

พนักงานมีมนุษย
สัมพันธและความเปน
กันเอง 

38 
(12.67) 

161 
(53.67) 

90 
(30.00) 

10 
(3.33) 

1 
(0.33) 

3.75 
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
และการแตงกายมีความ
เหมาะสม 

41 
(13.67) 

187 
(62.33) 

68 
(22.67) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

พนักงานเขาใจความ
ตองการลูกคาและสนใจ
ตอบสนอง 

37 
(12.33) 

166 
(55.34) 

85 
(28.33) 

12 
(4.00) 

0 
(0.00) 

3.76 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบาย
ถึงลําดับขั้นตอนในการ
ทํางานและเง่ือนไขตางๆ
ชัดเจน 

35 
(11.67) 

163 
(54.33) 

93 
(31.00) 

9 
(3.00) 

0 
(0.00) 

3.75 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.80 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 14 พบวาปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.80)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ  พนักงานมีความซ่ือสัตย (คาเฉล่ีย 3.96) รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ และพนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.88)   
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ตารางท่ี 15  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอ

ทางกายภาพ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ภายในธนาคารมี
เครื่องมือและอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย 

42 
(14.00) 

172 
(57.33) 

83 
(27.67) 

3 
(1.00) 

0 
(0.00) 

3.84 
(มาก) 

ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี ตกแตง
ทันสมัยและสวยงาม 

40 
(13.33) 

180 
(60.00) 

76 
(25.33) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

3.85 
(มาก) 

บรรยายกาศภายใน
ธนาคารมีความอบอุน
เปนกันเอง 

43 
(14.33) 

167 
(55.67) 

81 
(27.00) 

8 
(2.67) 

1 
(0.33) 

3.81 
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอน
ภาพลักษณของธนาคาร 

45 
(15.00) 

164 
(54.67) 

81 
(27.00) 

9 
(3.00) 

1 
(0.33) 

3.81 
(มาก) 

ความเปนระเบียบของ
การจัดวางอุปกรณ
ตลอดจนแบบฟอรม
ตางๆ 

35 
(11.67) 

162 
(54.00) 

99 
(33.00) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

3.76 
(มาก) 

ความสะอาดภายใน
ธนาคาร 

48 
(16.00) 

176 
(58.67) 

71 
(23.67) 

4 
(1.33) 

1 
(0.33) 

3.89 
(มาก) 

ระบบรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคาร 

34 
(11.33) 

164 
(54.67) 

97 
(32.33) 

4 
(1.33) 

1 
(0.33) 

3.75 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่ง
อํานวยความสะดวก   

45 
(15.00) 

147 
(49.00) 

93 
(31.00) 

14 
(4.67) 

1 
(0.33) 

3.74 
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการ
ตกแตงภายนอกธนาคาร 

34 
(11.33) 

141 
(47.00) 

115 
(38.33) 

10 
(3.33) 

0 
(0.00) 

3.66 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.79  
(มาก) 

                   
                    จากตารางท่ี 15  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ    ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.79)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ  ความสะอาดภายในธนาคาร (คาเฉล่ีย 3.89) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.85)  
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ตารางท่ี 16  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

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

ใหบริการ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ 

37 
(12.33) 

141 
(47.00) 

108 
(36.00) 

9 
(3.00) 

5 
(1.67) 

3.65 
(มาก) 

มีเครื่องอุปกรณ
อิเล็กทรอนิกส 

46 
(15.33) 

162 
(54.00) 

85 
(28.33) 

6 
(2.00) 

1 
(0.33) 

3.82 
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณ
เพียงพอตอการใหบริการ 

47 
(15.67) 

135 
(45.00) 

108 
(36.00) 

7 
(2.33) 

3 
(1.00) 

3.72 
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับ
บริการมีความเหมาะสม 

33 
(11.00) 

136 
(45.33) 

112 
(37.33) 

16 
(5.33) 

3 
(1.00) 

3.60 
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการ
เพียงพอ 

34 
(11.33) 

119 
(39.67) 

128 
(42.67) 

16 
(5.33) 

3 
(1.00) 

3.55 
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  
ในชวงที่มีผูใชบริการ
มาก 

27 
(9.00) 

118 
(39.33) 

125 
(41.67) 

24 
(8.00) 

6 
(2.00) 

3.45 
(ปานกลาง) 

ขั้นตอนในการใหบริการ 
ไมยุงยาก ซับซอน 

41 
(13.67) 

136 
(45.33) 

115 
(38.33) 

6 
(2.00) 

2 
(0.67) 

3.69 
(มาก) 

จํานวนพนักงานมี
เพียงพอในการใหบริการ 

31 
(10.33) 

124 
(41.33) 

127 
(42.33) 

15 
(5.00) 

3 
(1.00) 

3.55 
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่
ถูกตอง แมนยําและ
เช่ือถือได 

50 
(16.67) 

163 
(54.33) 

80 
(26.67) 

6 
(2.00) 

1 
(0.33) 

3.85 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.65 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 16  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.65)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก และมี
คาเฉล่ียสูงสุดคือ  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 3.85) รองลงมาคือ มี
เคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน (คาเฉล่ีย 
3.82)  

สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ มีชองใหบริการเพียงพอ  
ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  (คาเฉล่ีย 3.45) 
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ตารางท่ี 17  แสดง คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับความพงึพอใจ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.80 มาก 
ปจจัยดานราคา 3.48 ปานกลาง 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 3.74 มาก 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.34 ปานกลาง 
ปจจัยดานพนกังานผูใหบริการ 3.80 มาก 
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 3.79 มาก 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3.65 มาก 

 
 จากตารางท่ี 17  พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับมากเรียงลําดับ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.80) ปจจัยดานพนักงาน           
ผูใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.80)   ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (คาเฉลี่ย  3.79)  ปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย  3.74)  และปจจัยดานกระบวนการ (คาเฉล่ีย  3.65)   

สวนปจจัยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือปจจัยดานราคา (คาเฉล่ีย 3.48) 
และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  (คาเฉล่ีย 3.34)    
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สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)
สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ การศึกษา อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  

3.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ 

 
ตารางท่ี 18  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย 3.83 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคา 

3.54 
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

แบบฟอรมการใชบริการมีความชัดเจนและกรอกงาย 3.82 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการบัตรเครดิต ประกันอุบัติเหตุ/
ชีวิต  และเชาซื้อสินคาเปนตน 

3.80 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความมั่นคง และมี
ภาพลักษณที่ดีในการใหบริการ 

4.02 
(มาก) 

4.01  
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพการใหบริการ 3.87 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน 3.85 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.82 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 18 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศ
หญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง 
ไดแก  เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก 
 
ตารางท่ี 19  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 
จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก 3.42 
(ปานกลาง) 

3.31  
(ปานกลาง) 

อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 3.44 
(ปานกลาง) 

3.38  
(ปานกลาง) 

การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝากชัดเจน 3.57 
(มาก) 

3.49  
(ปานกลาง) 

การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน 3.59 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเมื่อ
เทียบกับธนาคารคูแขง 

3.57 
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.52  
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 19 พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง 

ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก        
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ 4.08 
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกในการติดตอ 4.01 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต 

3.76 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย 4.01 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.38 
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

พนักงานดูแลอํานวยความสะดวกในการจอดรถ 3.01 
(ปานกลาง) 

3.21  
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม 3.81 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.72  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 20 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชาย และเพศหญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก   
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย   ไดแก สถานท่ีต้ังใกล

ท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศ
หญิง ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 
 



 

 

32 

ตารางท่ี  21  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน 3.38 
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ 3.51 
(มาก) 

3.47  
(ปานกลาง) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ หนังสือพิมพ รถโฆษณา
เคล่ือนที่ 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.31  
(ปานกลาง) 

มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ 3.15 
(ปานกลาง) 

3.20  
(ปานกลาง) 

การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน  
ของขวัญ และของแจก 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.35  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.35  
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 21 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชาย  และเพศหญิง   มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย ไดแก การประชาสัมพันธ
โดยการใชแผนพับ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง   มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง  
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ตารางท่ี 22  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานพนักงานผู
ใหบริการ  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 

 
ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการอยางถูกตอง 3.83 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว 3.65 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค 3.77 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 3.95 
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ 3.88 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง 3.67 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม 3.89 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการลูกคาและสนใจตอบสนอง 3.75 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและ
เง่ือนไขตางๆชัดเจน 

3.74 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.79  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 22 พบวาปจจัยดานพนกังานผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย  

และเพศหญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง   
ไดแก พนกังานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 23  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 

 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 3.86 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 3.84 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง 3.82 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอนภาพลักษณของธนาคาร 3.75 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจน
แบบฟอรมตางๆ 

3.74 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

ความสะอาดภายในธนาคาร 3.89 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 3.75 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน นํ้า
ด่ืม  หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ เกาอี้น่ังพักและหองนํ้า 

3.76 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการตกแตงภายนอกธนาคาร 3.65 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.78  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 23 พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชายและเพศหญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย   ไดแก ความสะอาด

ภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  ไดแก 
ปายสัญลักษณท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีมีในระดับมาก 
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ตารางท่ี 24  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.69 

(มาก) 
3.61  

(มาก) 
มีเครื่องอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุด
เงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วขึ้น 

3.81 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 3.72 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความเหมาะสม 3.57 
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.51 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  ในชวงที่มีผูใชบริการมาก 3.42 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน 3.63 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการใหบริการ 3.53 
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได 3.82 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.63  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 24 พบวาปจจัยกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย 

และเพศหญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง  
ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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3.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
ตารางท่ี 25  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/
ปวช.หรือ
เทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย 3.60 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

4.50  
(มากท่ีสุด) 

มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.61 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

แบบฟอรมการใชบริการมีความชัดเจน
และกรอกงาย 

3.76 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

4.45  
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการบัตรเครดิต 
ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  และเชาซื้อสินคา
เปนตน 

3.69 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความมั่นคง 
และมีภาพลักษณที่ดีในการใหบริการ 

4.03 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพการใหบริการ 3.84 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน 3.80 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.73  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

4.19  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 25  พบวาปจจัยผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา   อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  ไดแก เปนธนาคารท่ีมี
ช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดใีนการใหบริการ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ 
สําหรับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก  มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 26  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 
จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 

ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก 3.36 
(ปานกลาง) 

3.25  
(ปานกลาง) 

3.38  
(ปานกลาง) 

3.70  
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 3.39 
(ปานกลาง) 

3.38  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.55  
(มาก) 

การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก
ชัดเจน 

3.57 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.50  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน 

3.59 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจาก
บริการเสริมเมื่อเทียบกับธนาคารคูแขง 

3.55 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.75  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.47  
(ปานกลาง) 

3.72  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 26  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาไมเกิน

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง    สวนการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี   ไดแก การแจง
อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 27  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางานสะดวกในการ
ติดตอ 

4.09 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกในการ
ติดตอ 

4.02 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต 

3.84 
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของธนาคาร
มองเห็นไดงาย 

4.00 
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.45  
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.43 
(ปานกลาง) 

3.27  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.80  
(ปานกลาง) 

พนักงานดูแลอํานวยความสะดวกใน
การจอดรถ 

3.04 
(ปานกลาง) 

3.11  
(ปานกลาง) 

3.09  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม 

3.79 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.75  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 27  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับ

การศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. หรือ
เทียบเทา   และสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 28  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน 3.25 
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.65  
(มาก) 

การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ 3.33 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

3.54  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ 
หนังสือพิมพ รถโฆษณาเคล่ือนที่ 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.65  
(มาก) 

มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.11  
(ปานกลาง) 

3.17  
(ปานกลาง) 

3.60  
(มาก) 

การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป 
เชน ปฏิทิน  ของขวัญ และของแจก 

3.37 
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.32  
(ปานกลาง) 

4.05  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.26  
(ปานกลาง) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.76  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 28  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามการศึกษา 

ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  สวนผูตอบแบบสอบถามการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  ไดแก  มีพนกังานธนาคารออกไปแนะนําบริการ  ซ่ึงมีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง     และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา 
และปริญญาตรี  ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ   ซ่ึงมีความพึงพอใจนระดับมาก  
และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  ไดแก การใหของชํารวยชวงเทศกาล
ประจําป มีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 29  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานพนักงาน    
ผูใหบริการ  จาํแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 
 

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการอยางถูกตอง 3.86 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว 3.74 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.54  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

พนักงานใหบริการแกลูกคา 
อยางเสมอภาค 

3.84 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 4.00 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ 

3.88 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความ
เปนกันเอง 

3.69 
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตง
กายมีความเหมาะสม 

3.88 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการลูกคาและ
สนใจตอบสนอง 

3.75 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงลําดับ
ขั้นตอนในการทํางานและเง่ือนไข
ตางๆชัดเจน 

3.72 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.82  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 29  พบวาปจจัยดานพนกังานใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับ
การศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา     อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก   พนักงาน
มีความซ่ือสัตย   ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีในระดับมาก  และ สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา     
สูงกวาปริญญาตรี  ไดแก พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  และ พนักงานมีความซ่ือสัตย     
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 30  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอ
ทางกายภาพ  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 
 
 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย 

3.87 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตง
ทันสมัยและสวยงาม 

3.84 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

บรรยายกาศภายในธนาคารมีความ
อบอุนเปนกันเอง 

3.77 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอนภาพลักษณ
ของธนาคาร 

3.78 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

4.30  
(มาก) 

ความเปนระเบียบของการจัดวาง
อุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ 

3.76 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

ความสะอาดภายในธนาคาร 3.81 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 3.75 
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน นํ้าด่ืม  
หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ เกาอี้น่ัง
พักและหองนํ้า 

3.60 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการตกแตง
ภายนอกธนาคาร 

3.61 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.75  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 30  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  ไดแก   ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย 
ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีสูงสุดในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา สูงกวาปริญญา  ไดแก ปายสัญลักษณท่ี
สะทอนภาพลักษณของธนาคาร ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกนั 
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ตารางท่ี 31  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด  
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 
 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.69 
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีเครื่องอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน 
เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุดเงินฝาก มาชวย
บริการใหเร็วขึ้น 

3.87 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

3.72 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความ
เหมาะสม 

3.65 
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.45 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  ในชวงที่มี
ผูใชบริการมาก 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก 
ซับซอน 

3.65 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการ
ใหบริการ 

3.59 
(มาก) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.54  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา
และเช่ือถือได 

3.86 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.66  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 31  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  และสูงกวาปริญญา ไดแก   มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน 
เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก เชนกัน 
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3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามอาชีพ 

 
ตารางท่ี 32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการใหเลือกใช
หลากหลาย 

3.63 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.39  
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับ
ความตองการของลูกคา 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.59 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

แบบฟอรมการใชบริการมี
ความชัดเจนและกรอกงาย 

3.71 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการบัตร
เครดิต ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  
และเชาซื้อสินคาเปนตน 

3.71 
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มี
ความมั่นคง และมีภาพลักษณ
ที่ดีในการใหบริการ 

4.10 
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพการ
ใหบริการ 

4.00 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตาม
มาตรฐาน 

3.90 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.78  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.54  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 32  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย  
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน   และอาชีพเกษตรกร ไดแก  เปน
ธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  ไดแก มีประเภทบริการใหเลือกใช
หลากหลาย แบบฟอรมการใชบริการมีความชัดเจนและกรอกงาย บริการเสริมเชน บริการบัตร
เครดิต ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  และเชาซ้ือสินคาเปนตน  และการรับประกันคุณภาพการใหบริการ 
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 33  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 
จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก 3.32 
(ปานกลาง) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.22  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.89 
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการ 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/
เงินฝากชัดเจน 

3.68 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.27  
(ปานกลาง) 

3.52  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

การแจงอัตราคาธรรมเนียม
การใชบริการชัดเจน 

3.66 
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.37  
(ปานกลาง) 

3.52  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทน
จากบริการเสริมเมื่อเทียบกับ
ธนาคารคูแขง 

3.66 
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.89  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.56  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.31  
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.84  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 33  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/

คาขาย  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และ อ่ืนๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    สวน
อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และเกษตรกร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย    
ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับ 
ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ไดแก  การแจงอัตราคาธรรมเนียมการ
ใชบริการชัดเจน   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ 
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน   ไดแก  สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับ
ธนาคารคูแขง   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ 
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เกษตรกร ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน และการแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   และสําหรับอาชีพอ่ืน ไดแก อัตราดอกเบ้ีย
เงินกู/เงินฝาก  การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจาก
บริการเสริมเม่ือเทียบกับธนาคารคูแขง  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 34  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

4.07 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกใน
การติดตอ 

4.07 
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการได
ทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต 

3.80 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของ
ธนาคารมองเห็นไดงาย 

4.12 
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.51 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.17  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

พนักงานดูแลอํานวยความ
สะดวกในการจอดรถ 

2.98 
(ปานกลาง) 

3.10  
(ปานกลาง) 

3.12  
(ปานกลาง) 

3.13  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการใหบริการมี
ความเหมาะสม 

3.88 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.78  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 34  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ 

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย 
ไดแก  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก และสําหรับ 
ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัท  เอกชน   ไดแก  
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สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ ผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพ เกษตรกร ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ และปายตรา
สัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และอาชีพอ่ืนไดแก สถาน
ท่ีต้ังใกลบานสะดวกในการติดตอ   ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  เวลาเปด-ปดการ
ใหบริการมีความเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   
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ตารางท่ี 35  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

เจาของกิจการ/

คาขาย 

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/

ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมในกิจกรรมของ
ชุมชน 

3.12 
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.25  
(ปานกลาง) 

3.52  
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

การประชาสัมพันธโดยการใช
แผนพับ 

3.37 
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.39  
(ปานกลาง) 

4.00  
(มาก) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน 
วิทยุ หนังสือพิมพ รถโฆษณา
เคล่ือนที่ 

3.02 
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.20  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

มีพนักงานธนาคารออกไป
แนะนําบริการ 

3.07 
(ปานกลาง) 

3.22  
(ปานกลาง) 

3.05  
(ปานกลาง) 

3.22  
(ปานกลาง) 

3.44 
(ปานกลาง) 

การใหของชํารวยชวงเทศกาล
ประจําป เชน ปฏิทิน  
ของขวัญ และของแจก 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.50  
(มาก) 

3.20  
(ปานกลาง) 

3.35  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.16  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.23  
(ปานกลาง) 

3.38  
(ปานกลาง) 

3.69  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 35  พบวาปจจัย การสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ

กิจการ/คาขาย ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และเกษตรกร   มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  สวนอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย 
และพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน    ไดแก   การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
และอาชีพอ่ืนๆ   ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก    
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ เกษตรกร  ไดแก  การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   



 

 

54 

ตารางท่ี 36  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานพนักงาน  
ผูใหบริการ  จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานพนักงาน 
ผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการอยาง
ถูกตอง 

3.76 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

พนักงานใหการบริการอยาง
รวดเร็ว 

3.56 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

พนักงานใหบริการแกลูกคา 
อยางเสมอภาค 

3.80 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 4.10 
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญ
และความสามารถ 

3.98 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธและ
ความเปนกันเอง 

3.80 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี และ
การแตงกายมีความเหมาะสม 

3.90 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการ
ลูกคาและสนใจตอบสนอง 

3.76 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึง
ลําดับขั้นตอนในการทํางาน
และเง่ือนไขตางๆชัดเจน 

3.76 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.82  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 36  พบวาปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ 
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  เกษตรกร  และอาชีพอ่ืนๆ  ไดแก   พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัท  เอกชน    
ไดแก   พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน 
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ตารางท่ี 37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอ
ทางกายภาพ จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง

กายภาพ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 

3.80 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่
ดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 

3.80 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

บรรยากาศภายในธนาคารมี
ความอบอุนเปนกันเอง 

3.85 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอน
ภาพลักษณของธนาคาร 

3.95 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ความเปนระเบียบของการจัด
วางอุปกรณตลอดจน
แบบฟอรมตางๆ 

3.73 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ความสะอาดภายในธนาคาร 3.93 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัย
ของธนาคาร 

3.83 
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวย
ความสะดวก เชน โทรทัศน 
นํ้าด่ืม  หนังสือพิมพ  วารสาร
ตางๆ เกาอี้น่ังพักและหองนํ้า 

3.73 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการตกแตง
ภายนอกธนาคาร 

3.66 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

4.11  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.81  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 37  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุก
อาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย 
ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัท  เอกชน  
ไดแก ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม และ ความสะอาดภายในธนาคาร  
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเกษตรกร  ไดแก ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ 
ไดแก  ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  บรรยากาศภายในธนาคารมี
ความอบอุนเปนกันเอง และความสะอาดภายในธนาคาร ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  
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ตารางท่ี 38  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานกระบวนการ 
ใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอ 

3.61 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

มีเครื่องอุปกรณอิเล็กทรอนิกส
เชน เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุด
เงินฝาก มาชวยบริการใหเร็ว
ขึ้น 

3.83 
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอ
การใหบริการ 

3.78 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับบริการมี
ความเหมาะสม 

3.68 
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.61  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.59 
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  
ในชวงที่มีผูใชบริการมาก 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.30 
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไม
ยุงยาก ซับซอน 

3.68 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.89  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอใน
การใหบริการ 

3.51 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.52  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง 
แมนยําและเช่ือถือได 

3.93 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.67  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 38  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
อาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย  
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจท่ีในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร และอาชีพอ่ืนๆ   ไดแก  มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุดเงิน
ฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  
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3.4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 

 
ตารางท่ี 39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา      
1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการใหเลือกใช
หลากหลาย 

3.62 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.68 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.48  
(ปานกลาง) 

แบบฟอรมการใชบริการมีความ
ชัดเจนและกรอกงาย 

3.56 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการบัตรเครดิต 
ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  และเชาซื้อ
สินคาเปนตน 

3.53 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความ
มั่นคง และมีภาพลักษณที่ดีในการ
ใหบริการ 

3.79 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพการใหบริการ 3.71 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน 3.65 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.59 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 39  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใช
บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการนอย
กวา 1 ป  3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป  ไดแก  เปนธนาคารท่ีมีชื่อเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดี
ในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ี
ใชบริการ 1-2 ป   ไดแก มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย  แบบฟอรมการใชบริการมีความ
ชัดเจนและกรอกงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 40  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา
จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา      
1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก 3.35 
(ปานกลาง) 

3.51 
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.29  
(ปานกลาง) 

อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 3.32 
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.38  
(ปานกลาง) 

การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก
ชัดเจน 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.60  
(มาก) 

3.54  
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.68  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.54  
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจาก
บริการเสริมเมื่อเทียบกับธนาคาร
คูแขง 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.68  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 40  พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ 

นอยกวา  1 ป และ  5 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง    สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 และ 3-4 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการนอย
กวา  1 ป   ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป   และ 3-4 ป   ไดแก การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน และสิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับ
ธนาคารคูแขง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาท่ีใช
บริการ  5 ปข้ึนไป  ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 41  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา      
1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางานสะดวกใน
การติดตอ 

3.79 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกในการ
ติดตอ 

3.65 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต 

3.59 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของธนาคาร
มองเห็นไดงาย 

3.91 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.41 
(ปานกลาง) 

3.66  
(มาก) 

3.24  
(ปานกลาง) 

3.41  
(ปานกลาง) 

พนักงานดูแลอํานวยความสะดวกใน
การจอดรถ 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.13  
(ปานกลาง) 

2.97  
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.96  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.57 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 41  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุก

ระยะเวลาที่ใชบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการนอย
กวา 1 ป  และ 1-2 ป  ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ  3-4 ป  และ 5 ปข้ึนไป ไดแก  
สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
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ตารางท่ี 42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา      
1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมในกิจกรรมของ
ชุมชน 

3.29 
(ปานกลาง) 

3.66 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

การประชาสัมพันธโดยการใชแผน
พับ 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.70  
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ 
หนังสือพิมพ รถโฆษณาเคล่ือนที่ 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.62  
(มาก) 

3.33  
(ปานกลาง) 

3.20  
(ปานกลาง) 

มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.02  
(ปานกลาง) 

3.13  
(ปานกลาง) 

การใหของชํารวยชวงเทศกาล
ประจําป เชน ปฏิทิน  ของขวัญ และ
ของแจก 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.66  
(มาก) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.33  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.62  
(มาก) 

3.32  
(ปานกลาง) 

3.27  
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 42  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ี

ระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป  3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ        
ปานกลาง   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ      
นอยกวา 1 ป   ไดแก การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน  ของขวัญ และของแจก   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะยะเวลาใชบริการ 1-
2  ป และ 3-4  ป  ไดแก   การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   
และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบริการ 5 ปข้ึนไป ไดแก การประชาสัมพันธโดยการ
ใชแผนพับ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 43  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานพนักงาน 
ผูใหบริการ  จาํแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา   
   1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการอยางถูกตอง 3.59 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว 3.24 
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

พนักงานใหบริการแกลูกคาอยาง
เสมอภาค 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.77  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 3.68 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

4.13  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ 

3.62 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความ
เปนกันเอง 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.81  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตง
กายมีความเหมาะสม 

3.65 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการลูกคา
และสนใจตอบสนอง 

3.53 
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงลําดับ
ขั้นตอนในการทํางานและเง่ือนไข
ตางๆชัดเจน 

3.59 
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.52 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 43  พบวาปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระยะเวลาที่ใชบริการ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก     
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาท่ีใชบริการ  
ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 44  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน             
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา    
  1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 

3.71 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี 
ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 

3.76 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

บรรยากาศภายในธนาคารมีความ
อบอุนเปนกันเอง 

3.65 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอนภาพลักษณ
ของธนาคาร 

3.82 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

ความเปนระเบียบของการจัดวาง
อุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ 

3.59 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

ความสะอาดภายในธนาคาร 3.53 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคาร 

3.62 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน นํ้าด่ืม  
หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ เกาอี้น่ัง
พักและหองนํ้า 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.72 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการตกแตง
ภายนอกธนาคาร 

3.53 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.63 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 44  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระยะเวลาที่ใชบริการ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ       
นอยกวา 1 ป   ไดแก   ปายสัญลักษณท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป และ 5 ปข้ึนไป ไดแก 
ความสะอาดภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาท่ีใชบริการ 3-4 ป   ไดแก ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 
และ ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
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ตารางท่ี 45  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา    
  1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.44 
(ปานกลาง) 

3.66  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

มีเครื่องอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน 
เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุดเงินฝาก มา
ชวยบริการใหเร็วขึ้น 

3.68 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

3.65 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความ
เหมาะสม 

3.56 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.38 
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  ในชวงที่มี
ผูใชบริการมาก 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.63  
(มาก) 

3.41  
(ปานกลาง) 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก 
ซับซอน 

3.62 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการ
ใหบริการ 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.68 
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา
และเช่ือถือได 

3.71 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.53  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 45  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระยะเวลาที่ใชบริการ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก     
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ นอย
กวา 1 ป 3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป  ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป ไดแก  มี
เคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก  
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สวนท่ี  4  ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
                    จากการศึกษามีผูท่ีใหขอเสนอแนะและความคิดเห็นในการปรับปรุงการใหบริการ ดังนี้ 
 
1. ดานผลิตภณัฑ 

-     ธนาคารควรติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มเพิ่ม เพื่อความสะดวกในการใชบริการ  จํานวน 5 ราย 
-     เคร่ืองเอทีเอ็มแสดงการงดใหบริการ  และสลิปพิมพแสดงรายการหมดบอยคร้ัง      

จํานวน2   ราย 
-     ตองการใหธนาคารเปดโอกาสใหสิทธิกับบุคคลท่ีมีเงินเดือนไมเกนิ 10,000 บาทไดกู        

สินเช่ือประเภทเพื่อท่ีอยูอาศัย  จํานวน 1 ราย 
 

2. ดานราคา 
-      ควรมีการติดประกาศอัตราดอกเบ้ีย และอัตราคาธรรมเนียมใหเห็นอยางเดนชัด  

โดยเฉพาะอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก เงินกูและคาธรรมเนียมท่ีสําคัญๆ จํานวน  2 ราย 
-      ดอกเบ้ียเงินกูแพง จํานวน 2 ราย 

 
3. ดานชองทางการใหบริการ 

- ควรจัดใหมีพนักงานประจําท่ีจอดรถ   เพือ่ใหเกดิความสะดวกในการติดตอ    จํานวน 
6 ราย 

- ควรมีสถานท่ีจอดรถกวางมากข้ึน เปนสัดสวน   เพราะชวงส้ินเดือนจะมีลูกคาไปใช
บริการมาก จํานวน 24 ราย 

 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 

-     ควรมีของท่ีระลึกมอบใหแกลูกคาช้ันดี และลูกคาท่ีใชบริการกับธนาคารมานาน ตอน     
ส้ินป จํานวน 1 ราย 

- ควรมีการประชาสัมพันธการใหบริการลูกคามากข้ึน จํานวน 1 ราย 
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5. ดานพนักงานผูใหบริการ 
- ควรจัดพนักงานใหบริการ  แนะนําข้ันตอนในการรับบริการ จํานวน 7 ราย 
- พนักงานควรใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกนักับลูกคาทุกคน  และควรยิม้แยมแจมใส 

                    ในการใหบริการ  จํานวน 9 ราย 
-      การใหบริการลูกคารูสึกไดถึงความอบอุน  เปนกนัเอง เม่ือมีการสอบถามรายการ 

                     ตางๆ ก็ไดรับการชวยเหลือช้ีแจงใหทราบเปนอยางด ี จาํนวน 1 ราย 
 

6. ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
-     ควรเพิ่มท่ีนั่งใหเพียงพอกับจํานวนผูมาใชบริการ  จํานวน 1 ราย 
-     ควรมีบริการกาแฟ หนังสือหรือนิตยสารไวในชวงรอรับบริการ จํานวน 3 ราย 
-     ควรจัดบรรยากาศภายในอาคารใหรมร่ืน สวยงาม เปนการผอนคลายในขณะท่ีนั่งรอรับ 
      บริการ จํานวน 1 ราย 
- ภายในสํานักงานไมควรแออัด เนื่องจากอาจทําใหลูกคารูสึกไมสะดวกสบายในการ

ติดตอ จํานวน 1 ราย 
- จัดทําปายแนะนําการใหบริการภายในสํานกังานใหมากข้ึน จํานวน 2 ราย 
 

7. ดานกระบวนการใหบริการ 
-     การใชบัตรคิวเพื่อรอรับบริการนานมาก จํานวน 1 ราย 
-     ควรปรับปรุงอุปกรณใหมีประสิทธิภาพสูง  เพื่อเพิ่มความรวดเร็ว จํานวน 36 ราย 
-     ธนาคารควรแกไขเคร่ืองปรับสมุดพรอมใชงานไดตลอดเวลา จํานวน 2 ราย  
-     การติดตอสินเช่ือธนวัฎมีความลาชามาก จาํนวน 1 ราย 
-     ชองเปดบัญชีใชเวลานานมาก จํานวน 1 ราย 

 
 
 


