
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด  
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาสันปาตอง อําเภอสันปา
ตอง  จังหวัดเชียงใหม  โดยการออกแบบสอบถามเก็บขอมูลจากลูกคาท่ีมาใชบริการ     จํานวน   
300 ราย  และศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวของ ไดแก จากหนังสือ วารสารส่ิงพิมพตางๆที่เกี่ยวของ โดย
ขอมูลท่ีไดจะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics)  คาสถิติท่ีใชไดแก
คาความถ่ี  คารอยละ และคาเฉล่ีย วัดระดับความพึงพอใจโดยมีลักษณะเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา ( Rating Scale )  แบงระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ ไดแก  มากท่ีสุด    มาก 
ปานกลาง  นอย  และนอยท่ีสุด 
 จากผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย รอยละ 55.70  มีอายุ 26-40 ป 

รอยละ 40.30  มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 42.30  มีอาชีพเปนขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 50.30  มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 42.30  สวนใหญ
ระยะเวลาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม คือ 5 ป
ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 55.70   โดยประเภทบริการที่เคยใชบริการดานเงินฝาก คือ ประเภทออมทรัพย
คิดเปนรอยละ 94.00    ประเภทบริการที่เคยใชบริการดานสินเช่ือ คือสินเช่ือธนวัฏ รอยละ 26.33   
ประเภทบริการที่เคยใชบริการดานบริการอ่ืนๆ คือ บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตวีซา รอยละ 86.33   
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สวนท่ี  2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   

จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมากโดยเรียงลําดับดังนี้    ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานพนักงาน  ผูใหบริการ    
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ และปจจัยดานกระบวนการ   
สวนปจจัยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก มี
คาเฉล่ียรวม 3.80  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากและมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ เปนธนาคารที่มี
ช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ รองลงมาคือ การรับประกันคุณภาพ
การใหบริการ  

 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  มี
คาเฉล่ียรวม 3.48  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน รองลงมาคือ การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน สวน
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ และอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม 3.74  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 
สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ รองลงมาคือ ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็น
ไดงาย สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และ
พนักงานดูแลอํานวยความสะดวกในการจอดรถ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียรวม 3.34  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ รองลงมาคือ การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน  

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม 3.80  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  
พนักงานมีความซ่ือสัตย รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ และ
พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม 3.79  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  
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ความสะอาดภายในธนาคาร รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและ
สวยงาม  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม 3.65  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเชื่อถือได รองลงมาคือ มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน 
เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางคือ มีชองใหบริการเพียงพอ ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก   

 
สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด  

(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ  การศึกษา  อาชีพ 
และระยะเวลาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  
 

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

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง  มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และ
เพศหญิง ไดแก  เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดใีนการใหบริการ ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ
ชัดเจน  การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝากชัดเจน   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
เพศชาย   ไดแก สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย  และเพศหญิง   มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบ 
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ถามเพศชาย ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพบั ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย  และเพศหญิง  มีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ
ชาย และเพศหญิง   ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
เพศชาย   ไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบ
แบบ สอบถามเพศหญิง  ไดแก ปายสัญลักษณท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึง
พอใจท่ีมีในระดับมาก  

ปจจัยกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง  มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย
และเพศหญิง  ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก 

 

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

 
ปจจัยผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา   อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  ไดแก เปน
ธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  สําหรับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก  มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย  ซ่ึง
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช.หรือเทียบเทา  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง    สวนการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช.หรือเทียบเทา  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี   ไดแก การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถาม
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การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา 
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
การศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ี
ทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา
อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา   และสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคาร
มองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามการศึกษา ไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับปานกลาง  สวนผูตอบแบบสอบถามการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกิน
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  ไดแก  มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง     สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือ
เทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  ไดแก การใหของชํารวยชวง
เทศกาลประจําป มีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานพนักงานใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา     อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  
ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถาม
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  และพนักงานมี
ความซ่ือสัตย     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  ไดแก  ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีสูงสุดในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา 
อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา สูงกวาปริญญา  ไดแก ปายสัญลักษณท่ี
สะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  และสูงกวาปริญญา ไดแก   มีเคร่ืองอุปกรณ
อิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  
ไดแก  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก เชนกัน 

 
3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามอาชีพ 
 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย  
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชนและเกษตรกร  ไดแก  เปนธนาคารท่ี
มีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  ไดแก มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย แบบฟอรม
การใชบริการมีความชัดเจนและกรอกงาย บริการเสริมเชน บริการบัตรเครดิต ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  
และเชาซ้ือสินคาเปนตน  การรับประกันคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน 

 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย  ขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และ อ่ืนๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    สวนอาชีพพนักงาน/
ลูกจางบริษัทเอกชน และเกษตรกร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง       โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย    ไดแก  การแจงอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ไดแก  การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน   ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน   
ไดแก  สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับคูแขง   ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง    สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ เกษตรกร ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/
เงินฝากชัดเจน และการแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง   สําหรับอาชีพอ่ืน ไดแก อัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก  การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
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บริการชัดเจน สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับธนาคารคูแขง  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ
กิจการ/คาขาย ไดแก  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัท  
เอกชน   ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ เกษตรกร ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ 
และปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพอ่ืนไดแก สถานท่ีต้ังใกลบานสะดวกในการติดตอ   ปายตราสัญลักษณของ
ธนาคารมองเห็นไดงาย  เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับปานกลาง   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั
มาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย และ
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน  ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง    สวนปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางเหมือนกันไดแก   มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ   

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ
กิจการ/คาขาย ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  เกษตรกร  และอาชีพอ่ืนๆ  ไดแก   พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจาง
บริษัท เอกชน    ไดแก   พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ
กิจการ/คาขาย ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัท  เอกชน  
ไดแก ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม และ ความสะอาดภายในธนาคาร  
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ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเกษตรกร  ไดแก ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ ไดแก  
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  บรรยากาศภายในธนาคารมีความ
อบอุนเปนกันเอง และความสะอาดภายในธนาคาร ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ
กิจการ/คาขาย  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือ
ได  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ เกษตรกร และอาชีพอ่ืนๆ   ไดแก  มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ือง
ปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

 
3.4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใช
บริการนอยกวา 1 ป  3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป  ไดแก  เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมี
ภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป   ไดแก   มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย   แบบฟอรมการใช
บริการมีความชัดเจนและกรอกงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาท่ีใชบริการ นอยกวา  1 ป และ  5 ป
ข้ึนไป  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง    สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใช
บริการ 1-2 และ 3-4 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา  1 ป   ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู/เงินฝากชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ี
ใชบริการ 1-2 ป   และ 3-4 ป   ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน และสิทธิ
ประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับธนาคารคูแขง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาท่ีใชบริการ  5 ปข้ึนไป  ไดแก การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ปจจัยดานชองทางการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา 1 ป  และ 1-2 ป  ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นได
งาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาที่ใชบริการ  3-4 ป  
และ 5 ปข้ึนไป ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา 
1 ป  3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา 1 ป   ไดแก การใหของชํารวยชวง
เทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน  ของขวัญ และของแจก   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะยะเวลาใชบริการ 1-2  ป และ 3-4  ป  ไดแก การประชาสัมพันธ
โดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใช
บริการ 5 ปข้ึนไป ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ       
ปานกลาง 

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก      โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
ทุกระยะเวลาท่ีใชบริการ  ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก     โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป   ไดแก   ปายสัญลักษณท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป และ 5 ปข้ึน
ไป  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป   ไดแก ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม และ ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาท่ีใชบริการ  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก     โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ นอยกวา 1 ป 3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป  ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง 
แมนยําและเช่ือถือได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใช
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บริการ 1-2 ป ไดแก  มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวย
บริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
 
อภิปรายผล 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   สามารถอภิปรายผลโดยใช 
แนวคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ   ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ     ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานผลิตภัณฑ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ อรพิน  ธนิกุล (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-
ถอนของธนาคาร: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขายอยแมกลอง  พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ เปนธนาคารที่มีช่ือเสียง มีความม่ันคง 
และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ    ในขณะท่ีของ อรพิน  ธนิกุล (2546) คือ เงินฝากออมทรัพย 
บัตรเอทีเอ็ม เงินฝากกระแสรายวัน เงินโอน บัตรเครดิต เงินฝากประจําและเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี 

ปจจัยดานราคา      ผลการศึกษาพบวา   ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีปจจัยสวนประสมดานราคา  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   ซ่ึงไมสอดคลอง
กับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก  และของวิจิตร  
จิตรวศินกุล (2545) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย 
สาขาถนนราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน  ในขณะท่ีของอรพิน   ธนิกุล (2546) คือ อัตราดอกเบ้ีย อัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการบัตรเอทีเอ็ม  และของวิจิตร  จิตรวศินกุล (2545) คือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบ้ีย
เงินใหกูยืม 

 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ     ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานชองทางการใหบริการ  มีความพึงพอใจในระดับ
มาก   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มาก   และสอดคลองกับของ เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)  ท่ีศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  สาขาถนน
ทรงพล(นครปฐม)จังหวัดนครปฐม  พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้ คือ สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกใน
การติดตอ  ในขณะท่ีของ อรพิน  ธนิกุล (2546)  คือ ทําเลที่ต้ังของธนาคารหางายและสะดวกในการ
ติดตอ   และของ เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)   คือ ความชัดเจนของเคานเตอรใหบริการ    

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด    ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   มีความพึงพอใจในระดับมาก  ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และ
ของเรวดี หวังแสงทอง (2546)  พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้ คือ  การประชาสัมพันธโดยการใชแผน
พับ   ในขณะท่ีของอรพิน  ธนิกุล (2546) คือ  ความชัดเจนของปายประกาศ ปายแนะนําบริการ  
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการของธนาคาร และการโฆษณาประชาสัมพันธ     และ
ของเรวดี  หวังแสงทอง (2546) คือ การใหขอมูลบริการของธนาคารและเอกสาร แผนพับ
ประชาสัมพันธ                  

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานพนักงานผูใหบริการ   มีความพึงพอใจในระดับ
มาก   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มากเชนกัน   

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้ คือ  พนักงานมีความซ่ือสัตย    ในขณะท่ี
ของอรพิน ธนิกุล (2546)   คือ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ความถูกตองในการใหบริการ ความ
กระตือรือรนและความเอาใจใสในการใหบริการ ความสามารถในการใหคําแนะนําปรึกษา แกไข
ปญหา การตอนรับ  และการกลาวคําอําลา 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ    ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 
และสอดคลองกับของ เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)  พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ  ความสะอาดภายในธนาคาร  ในขณะ
ท่ีของอรพิน ธนิกุล (2546)   คือความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยของธนาคาร  ความทันสมัยของ
เคร่ืองมือ  อุปกรณ  และระบบเทคโนโลยี  และของ  เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)   คือ เทคโนโลยี 
อุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน     
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ผลการศึกษาพบวา       ความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานกระบวณการใหบริการ   มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน   

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา
และเช่ือถือได ในขณะท่ีของอรพิน ธนิกุล (2546)  คือ การจัดระบบบัตรคิวเพื่อรอรับการ ความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอขอใชบริการ 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษามีขอคนพบเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาสันปาตอง ซ่ึงมีประเด็นตางๆ ดังนี ้

1.   ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด คือ มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย 

2.  ปจจยัดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ไดแก อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก  และอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 

3. ปจจัยดานชองทางการใหบริการโดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน 
ระดับมาก  แตมีปจจัยยอยดานมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และพนักงานดแูลอํานวยความสะดวกใน
การจอดรถ ยังมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ทุกปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจในระดับปานกลาง  

5. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน 
ระดับมาก  แตมีปจจัยยอยดาน ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางคือ มีชองใหบริการ
เพียงพอ ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก    
 6.  ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือสถานที่จอดรถไมเพียงพอกับจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
โดยเฉพาะในชวงของวันส้ินเดือนในแตละเดือน 

 7. ปจจัยดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอแนะวาควรปรับปรุง 
อุปกรณใหมีประสิทธิภาพสูง  เพื่อเพิ่มความรวดเร็ว จํานวน 36 ราย 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย   

จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   สามารถนํามาใชเปน
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดสูงสุดดังนี้ 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ  พบวาลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาสันปาตอง  
มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานนี้ในระดับมากทุกปจจัยยอย  โดยเฉพาะในเร่ือง  ธนาคาร
เปนสถาบันการเงินท่ีมีความม่ันคง   มีช่ือเสียง  และภาพลักษณทีดี   มีการรับประกันคุณภาพการ
ใหบริการ  และใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน  ดังนั้นธนาคารควรรักษามาตรฐานการใหบริการ 
และมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการอยูตลอดเวลา  เพื่อรักษาสวนแบงการตลาดเอาไว และควร
มีการดําเนินการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑตางๆ อยางตอเนื่อง    เพื่อใหตรงกับความตองการของ
ลูกคาในกลุมเปาหมาย  นอกจากนี้ธนาคารควรใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการใชงานของเคร่ือง
เอทีเอ็มใหมีความพรอมใหบริการอยูตลอดเวลา  และควรดําเนินการเสนอใหเพิ่มจุดติดต้ังเคร่ือง
เอทีเอ็มตามสถานท่ีสําคัญๆและมีลูกคาใชบริการมาก เพื่อเพิ่มความสะดวกและสามารถบริการลูกคา
ไดอยางท่ัวถึง  

2.  ปจจัยดานราคา   พบวา มีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานราคาโดยรวมในระดับปานกลาง 
และเม่ือจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพ และระยะเวลาที่มาใชบริการ  มีคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยดานราคาสวนใหญในระดับปานกลาง      ไมควรใชกลยุทธการลดราคาลง
เพราะอาจกระทบตอรายไดของธนาคาร  แตอาจใชวิธีใหแรงจูงใจสําหรับลูกคา โดยกําหนดหลักการ
เง่ือนไขพิเศษคือ   ดานเงินฝากเพ่ือรักษาฐานเงินฝากไวสําหรับลูกคากลุมเปาหมายของสาขาราย
ใหญใหพิจารณาเร่ืองเสนออัตราดอกเบ้ียพิเศษใหเหมาะสมกับสภาวะการแขงขัน  สวนดานเงินกูเม่ือ
ลูกคามีการหมุนเวียนบัญชีดีหรือชําระหนี้ตรงตามกําหนดเวลา และครบถวนตามเง่ือนไขติดตอกัน
เปนระยะเวลาหนึ่ง  เชน 6 เดือน  1 ป หรือ 2 ป เปนตน  และหากเปนไปไดธนาคารควรจะพิจารณา
คาธรรมเนียมในดานตางๆ ใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน  นอกจากนั้นควรติดประกาศ
อัตราดอกเบ้ียและอัตราคาธรรมเนียมใหเห็นอยางชัดเจน  โดยเฉพาะอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  เงินกู
และคาธรรมเนียมตางๆ  

3.  ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  พบวา มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจโดยรวม 
ตอปจจัยดานชองทางการใหบริการในระดับมาก  และจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา อาชีพ  และ
ระยะเวลาในการใชบริการ  ก็มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   แตเม่ือพิจารณาจาก
ปจจัยยอยพบวามี  2  ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ ปจจัยยอยดานมี
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สถานท่ีจอดรถเพียงพอ และพนักงานดูแลอํานวยความสะดวกในการจอดรถ    ดังนั้นธนาคารควร
พิจารณาขยายพ้ืนท่ีจอดรถออกไปจากอาคารของธนาคารเพ่ิม โดยติดตอขอเชาพื้นท่ีกับทางเทศบาล
ตําบลสันปาตอง    ควรจัดเจาหนาท่ีอํานวยความสะดวกประจําพื้นท่ีจอดรถ  และควรเพิ่มความ
รวดเร็วในการใหบริการฝาก-ถอน ตอรายการ เพื่อลดระยะเวลาการจอดรถตอคันใหนอยลง    
    4.   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด    จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจใน
ดานการสงเสริมการตลาดที่มีคาเฉล่ียในระดับปานกลางทุกปจจัยยอย  ดังนั้นธนาคารควรปรับปรุง
กลยุทธดานการสงเสริมการตลาดดังนี้ 
          1.)   ธนาคารควรมีสวนรวมในกิจกรรมชุมชนในทองถ่ินใหมากข้ึนกวาเดิม เชน
ใหมีการจัดพนักงานเขารวมงานในพิธี  ตามวันสําคัญๆรวมกับ หนวยงานราชการ และองคกรตางๆ
ในพื้นท่ีอยางตอเนื่อง 

       2.)  ควรจัดทีมพนักงานดานการตลาดออกไปแนะนํา  ชักชวนใหมาใชบริการ
ตลอดจนสอบถามถึงปญหาในการบริการดานตางๆ ของธนาคาร เพื่อจะไดนํามาวางแผน และ
ดําเนินการปรับปรุงแกไขตอไป 

       3.)  ควรจัดประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ  หรือโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน วิทยุ   
เสียงตามสายของชุมชน  หนังสือพิมพทองถ่ิน  ใหมากข้ึน 
       4.)    เพื่อรักษาฐานลูกคารายเกาและเพ่ิมลูกคารายใหม อีกท้ังเปนการสรางความ
ประทับใจใหกับลูกคาโดยเฉพาะชวงเทศกาล นอกเหนือจากการแจกปฏิทินแลว    ธนาคารควรมี
การแจกของชํารวยท่ีนาสนใจ มีคุณคาตามความเหมาะสมและแจกจายไดอยางท่ัวถึง 
 5.  ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจดานนี้โดยรวมในระดับมาก  เม่ือพิจารณาตามระยะเวลาท่ีใชบริการ พบวาผูใชบริการ
ไมเกิน 1 ป มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยยอย ดานพนักงานใหบริการแก
ลูกคาอยางเสมอ ภาค  และพนักงานมีมนุษยสัมพันธ และความเปนกันเอง   ดังนั้นธนาคารควร
ปรับปรุงดานบุคลากร  เพิ่มโดยจัดพนักงานเขารับการฝกอบรม   เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพเพิ่ม
ความรูและทักษะอยางตอเนื่องตามหลักสูตรของธนาคาร         นอกจากจะเปนการสรางจิตสํานึกใน
การใหบริการ (Service Mind)ของพนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ เต็มกําลังความสามารถ
แลว  ตองปฏิบัติตอลูกคาดวยความเสมอภาคและปนธรรม  ยินดีรับฟงปญหาและกระตือรือรนท่ีจะ
ชวยคนหาวิธีแกไข  พรอมท่ีจะใหคําแนะนําชวยเหลือดวยกิริยาวาจาท่ีสุภาพ  ออนโยนรวมถึงการ
ใหขอมูล   รายละเอียดแกลูกคาดวยคําพูด  น้ําเสียงท่ีจริงใจและสามารถตอบขอซักถามของลูกคาได
ถูกตองตรงประเด็น  และท่ีสําคัญตองมีความพรอมในการบริการลูกคาอยูเสมอ   
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 6.  ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมในระดับมาก และเม่ือ
จําแนกตามอาชีพและระยะเวลาท่ีใชบริการ พบวามีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลางปจจัย
ยอยดาน สภาพแวดลอมและการตกแตงภายนอก และ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน 
โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพักและหองน้ํา    ดังนั้น ในดานบรรยากาศใน
สํานักงานอึดอัด  อากาศถายไมสะดวก สถานท่ีคับแคบ  ควรมีจัดวางอุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใชให
และแก นอกจากนั้นธนาคารควรเพ่ิมส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการใหเพียงพอ  เชน มี
เกาอ้ีท่ีนั่งพักใหลูกคาสําหรับรอรับบริการ  มีหนังสือพิมพ  นิตยสาร   น้ําดื่ม   ทีวี  และแบบฟอรม 
ปากกา สําหรับใหบริการลูกคาควรมีการตรวจสอบใหพรอมและเพียงพอตลอดเวลา    นอกจากนั้น
การจัดบรรยากาศภายในอาคารควรใหรมร่ืน สวยงามเพื่อเปนการผอนคลายสําหรับลูกคาในขณะท่ี
นั่งรอรับบริการ 

7.   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวามีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก   และเม่ือจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพ
และระยะเวลาท่ีใชบริการ  ก็มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลาง ตอปจจัยยอยดานมีชอง
ใหบริการเพียงพอในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  และจํานวนพนักงานมีมากพอในการใหบริการ 
 ดังนั้นธนาคารควรปรับปรุงในเร่ืองของระยะเวลาในการรอรับบริการ   ในทุกดาน  
โดยเฉพาะบางชวงเวลาท่ีลูกคามาใชบริการมาก  ควรจัดเจาหนาท่ีหรือแมบานประจําธนาคารคอย
ใหบริการกดบัตรคิวใหกับลูกคา     และถาหากชวงไหนท่ีมีลูกคามาใชบริการมากควรเพิ่มชอง
ใหบริการมากข้ึน   เชน ชวงเวลา 9.00 – 13.00 น.  และชวงวันส้ินเดือนในแตละเดือน เนื่องจาก
ลูกคาตองรอคิวยาว   โดยเฉพาะชองบริการเปดบัญชี โอนเงินตางประเทศ  บริการเรียกเก็บเช็ค
ตางจังหวัด    การซ้ือเช็คธนาคาร/ดราฟ  ท่ีใชเวลาบริการนาน  ควรปรับปรุงวิธีการ  ข้ันตอนในการ
ใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองเพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจในบริการดานนี้มากข้ึน   นอกจากนั้น
ควรใหพนักงานคอยหม่ันตรวจสอบเคร่ืองตูเอทีเอ็มเปนประจํา เพื่อใหมีสภาพพรอมใหบริการ
ตลอดเวลา  
 


