
 
บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมูล 
 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม  จะแบงการวิเคราะหขอมูล
ออกเปน 3 สวน  ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส   ระดับ
การศึกษาสูงสุด   อาชีพ  รายไดตอเดือน  ความถ่ีในการใชบริการ  วันท่ีใชบริการ   ชวงเวลาท่ีใช
บริการ   ประเภทบริการท่ีเคยใชหรือกําลังใช  เหตุผลท่ีใชบริการ   (ตารางท่ี  1-11 ) 
 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของ
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม  ประกอบดวย  

2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ ในสวนปจจยัดาน
ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานท่ีใหบริการ  การสงเสริมการตลาด  บุคลากร   กระบวนการใหบริการ  และ
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   (ตารางท่ี  12-19  ) 

2.2  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามลักษณะ
ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ  และรายไดตอเดือน
(ตารางท่ี  20-48 ) 

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการ  
(ตารางท่ี 49 )  
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  (ตารางท่ี  1-11) 
 
ตารางท่ี 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 136 41.09 
หญิง 195 58.91 
รวม 331 100.00 

 
 จากตารางท่ี 1  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 58.91  เปนเพศ
ชาย รอยละ 41.09 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 20 ป 42 12.69 
21-30 ป 104 31.42 
31-40  ป 85 25.68 
41-50 ป 70 21.15 
51 ปข้ึนไป 30 9.06 

รวม 331 100.00 
 
 จากตารางท่ี 2  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 21-30 ปมากท่ีสุด  รอยละ 31.42 รองลงมา
มีอายุ 31-40 ป รอยละ 25.68   
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ตารางท่ี 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 
โสด 149 45.02 
สมรส 174 53.78 
อ่ืนๆ 4 1.20 

รวม 331             100.00 
หมายเหตุ : อื่นๆ หมายถึง หยาราง 
 

 จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส   รอยละ 53.78 
รองลงมามีสถานภาพโสด  รอยละ  45.02   
 
ตารางท่ี 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

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

36 10.88 

อนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเทา 61 18.43 
ปริญญาตรี 182 54.98 
สูงกวาปริญญาตรี 52 15.71 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 4  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี   
รอยละ 54.98  รองลงมาคือระดับอนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเทา รอยละ 18.4    
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ตารางท่ี 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน - นักศึกษา 42 12.69 
พนักงานบริษทัเอกชน 139 41.99 
ขาราชการ - พนักงานรัฐวิสาหกิจ 67 20.24 
เจาของกิจการ 79 23.87 
อ่ืน ๆ 4 1.21 

รวม 331 100.00 
หมายเหตุ : อื่นๆ หมายถึง  พนักงานหนาราน , แมบาน  

 
จากตารางท่ี 5  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด    

รอยละ 41.99  รองลงมาเปนเจาของกิจการ  รอยละ 23.87     
 
ตารางท่ี 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน     10,000  บาท 73 22.05 
10,001 -  25,000  บาท 125 37.76 
25,001 -  40,000  บาท 71 21.45 
40,001 -  55,000  บาท 28 8.46 
55,001  บาทข้ึนไป 34 10.28 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 6  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดตอเดือนมากท่ีสุด   10,001 – 25,000 
บาท รอยละ 37.76   รองลงมามีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท  รอยละ 22.05   
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ตารางท่ี 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
ในชวง 1 เดือน ท่ีผานมา 
 

ความถ่ึในการใชบริการ จํานวน รอยละ 
1  -  2  คร้ัง 168 50.76 
3  -  5  คร้ัง 114 34.44 
6  -  10  คร้ัง 38 11.48 
มากกวา  10 คร้ัง 11 3.32 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 7  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการในชวง 1 
เดือน ท่ีผานมา   1 – 2 คร้ัง รอยละ 50.76  รองลงมามีการใชบริการ 3 – 5 คร้ัง  รอยละ 34.44     
 
ตารางท่ี 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวันท่ีใชบริการ 
  

วันท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 
จันทร 39 11.79 
อังคาร 15 4.53 
พุธ 16 4.83 
พฤหัสบดี 14 4.23 
ศุกร 55 16.62 
เสาร 110 33.23 
อาทิตย 82 24.77 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 8  พบวาผูตอบแบบสอบถามใชบริการในวันเสารมากที่สุด   รอยละ 33.23 
รองลงมาคือวันอาทิตย  รอยละ 24.77    
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ตารางท่ี 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ  
 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 
10.00  -  12.00  น. 41 12.39 
12.01  -  14.00  น. 62 18.73 
14.01 -   16.00  น. 48 14.50 
16.01  -  18.00  น.  88 26.59 
18.01  -  20.00  น.  92 27.79 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 9  พบวาผูตอบแบบสอบถามใชบริการมากท่ีสุดในชวงเวลา 18.01 – 20.00 น.          
รอยละ 27.79  รองลงมาคือชวงเวลา 16.01 – 18.00 น. รอยละ 26.59  
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ตารางท่ี 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทบริการท่ีเคยใช
หรือกําลังใช 
  

ประเภทบริการท่ีเคยใชหรือกําลังใช จํานวน รอยละ 
ฝาก  -  ถอนเงิน 256 77.34 
เปดบัญชี 77 23.26 
ทําบัตรเครดิต  บัตรเอทีเอ็ม 92 27.79 
โอนเงิน 82 24.77 
ชําระคาสินคาและบริการ 138 41.69 
ชําระหนี้บัตรเครดิต / เงินกู 103 31.12 
ซ้ือเช็คธนาคาร / ดราฟ 28 8.46 
แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 24 7.25 
ประกันชีวิต 11 3.32 
ประกันภัย 6 1.81 
ซ้ือขายหนวยลงทุน 4 1.21 
เคร่ืองบริการตนเองอิเล็กทรอนิกส 40 12.08 
อ่ืน ๆ  0 0.00 

หมายเหตุ :  ตอบไดมากกวา 1 ขอ (ผูตอบแบบสอบถาม 331 ราย) 
 

จากตารางท่ี 10  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการหรือกําลังใชบริการ ฝาก 
- ถอน  รอยละ 77.34  รองลงมาคือบริการชําระคาสินคาและบริการ  รอยละ 41.69   
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ตารางท่ี 11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลท่ีใชบริการ 
  

เหตุผลท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 
สะดวก  ใกลบาน  ใกลท่ีทํางาน 204 61.63 
สามารถใชบริการไดถึงเวลา 20.00 น. 252 76.13 
สามารถใชบริการไดในวนัหยุด 220 66.47 
ช่ือเสียง / ความม่ันคงของธนาคาร 49 14.80 
การใหบริการท่ีดีของพนักงาน 92 27.79 
สถานท่ีทําการของธนาคารสะอาด ทันสมัย 48 14.50 
อุปกรณในการใหบริการครบ  ทันสมัย 36 10.88 
มีการประชาสัมพันธขอมูลของธนาคาร 15 4.53 
สามารถจับจายซ้ือสินคา ใชบริการรานอาหาร 
และโรงภาพยนตรในศูนยการคาไดดวย 

70 21.15 

อ่ืน ๆ  2 0.60 
หมายเหตุ :  อื่นๆ หมายถึง  คาบริการในการชําระคาสินคาถูก , มีผูใชบริการไมมาก 
                 :  ตอบไดมากกวา 1 ขอ (ผูตอบแบบสอบถาม 331 ราย) 
 

จากตารางท่ี 11  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชบริการเพราะสามารถใช
บริการไดถึงเวลา  20.00 น. รอยละ 76.13  รองลงมาคือสามารถใชบริการไดในวันหยุด    รอยละ 
66.47    และสะดวก ใกลบาน ใกลท่ีทํางาน   รอยละ 61.63 
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สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม 
 

2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ     ในสวนปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานท่ีใหบริการ  การสงเสริมการตลาด  บุคลากร   กระบวนการใหบริการ  และ
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
 
ตารางท่ี 12  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

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

(รอยละ) 
จํานวน 
(รอย
ละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอย
ละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 61 
(18.43) 

131 
(39.58) 

     116 
(35.05) 

23 
(6.95) 

0 
(0.00) 

3.69 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพ 
ตรงตามความตองการของลูกคา 

31 
(9.37) 

181 
(54.68) 

112 
(33.84) 

7 
(2.11) 

0 
(0.0) 

3.71 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

27 
(8.16) 

154 
(46.53) 

144 
(43.50) 

5 
(1.51) 

1 
(0.30) 

3.61 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

31 
(9.37) 

157 
(47.43) 

133 
(40.18) 

9 
(2.72) 

1 
(0.30) 

3.63 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม  
( แปลผล ) 

3.66 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม

ในระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม  3.66  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของ

ลูกคา 
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ตารางท่ี 13  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานราคา 
 

ระดับความพึงพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ปจจัยดานราคา 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

43 
(12.99) 

111 
(33.53) 

145 
(43.81) 

32 
(9.67) 

0 
(0.00) 

3.50 
(มาก) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

49 
(14.80) 

140 
(42.30) 

121 
(36.56) 

21 
(6.34) 

0 
(0.00) 

3.66 
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

28 
(8.46) 

124 
(37.46) 

151 
(45.62) 

28 
(8.46) 

0 
(0.จ0) 

3.46 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.54 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม  3.54   โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกือบทุกดานในระดับมาก   
ยกเวนปจจัยยอยดานคาเบ้ียประกันอยูในระดับท่ีเหมาะสม   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
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ตารางท่ี 14  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 120 
(36.25) 

153 
(46.22) 

     53 
(16.01) 

5 
(1.51) 

0 
(0.00) 

4.17 
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

42 
(12.69) 

196 
(59.21) 

82 
(24.77) 

11 
(3.32) 

0 
(0.0) 

3.81 
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 22 
(6.65) 

168 
(50.76) 

129 
(38.97) 

12 
(3.63) 

0 
(0.00) 

3.60 
(มาก) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

22 
(6.65) 

163 
(49.24) 

134 
(40.48) 

12 
(3.63) 

0 
(0.00) 

3.59 
(มาก) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

24 
(7.25) 

175 
(52.87) 

97 
(29.31) 

34 
(10.27) 

1 
(0.30) 

3.56 
(มาก) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

67 
(20.24) 

205 
(61.93) 

54 
(16.31) 

4 
(1.21) 

1 
(0.30) 

4.01 
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

105 
(31.72) 

177 
(53.47) 

47 
(14.20) 

1 
(0.30) 

1 
(0.30) 

4.16 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม  
( แปลผล ) 

3.84 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 14  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจยัดานสถานท่ีใหบริการ

โดยรวมในระดับมาก   มีคาเฉล่ียรวม  3.84  โดยมีความพงึพอใจตอปจจยัยอยทุกดานในระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกการมีท่ีตัง้ในศูนยการคา 
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ตารางท่ี 15  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

29 
(8.76) 

133 
(40.18) 

     134 
(40.48) 

33 
(9.97) 

2 
(0.60) 

3.47 
(ปานกลาง) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

43 
(12.99) 

141 
(42.60) 

125 
(37.76) 

21 
(6.34) 

1 
(0.30) 

3.62 
(มาก) 

 
มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

24 
(7.25) 

132 
(39.88) 

150 
(45.32) 

25 
(7.55) 

0 
(0.00) 

3.47 
(ปานกลาง) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

22 
(6.65) 

153 
(46.22) 

139 
(41.99) 

16 
(4.83) 

1 
(0.30) 

3.54 
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสาร
ความเคล่ือนไหวของธนาคาร 
เชน ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

30 
(9.06) 

148 
(44.71) 

122 
(36.86) 

30 
(9.06) 

1 
(0.30) 

3.53 
(มาก) 

 
มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

32 
(9.67) 

127 
(38.37) 

106 
(32.02) 

32 
(9.67) 

34 
(10.27) 

3.27 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม  
( แปลผล ) 

3.48 
(ปานกลาง)  

 
จากตารางท่ี 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดโดยรวม ในระดับปานกลาง   มีคาเฉล่ียรวม 3.48    โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย   
ดานมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต   มีการ
เผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต  และมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของ
ธนาคาร เชน ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯในระดับมาก    สวนปจจัยยอยดานอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ  เชน ฝากเงินบัญชี        
ออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต 



 24 

ตารางท่ี 16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานบุคลากร 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
ปจจัยดานบุคลากร 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 73 
(22.05) 

210 
(63.44) 

48 
(14.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.08 
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 60 
(18.13) 

217 
(65.56) 

52 
(15.71) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

4.01 
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการ
ลูกคา 

59 
(17.82) 

182 
(54.98) 

88 
(26.59) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

3.90 
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคน 

60 
(18.13) 

198 
(59.82) 

70 
(21.15) 

3 
(0.91) 

0 
(0.00) 

3.95 
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

59 
(17.82) 

204 
(61.63) 

68 
(20.54) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.97 
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  
และไววางใจได 

75 
(22.66) 

185 
(55.89) 

69 
(20.85) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

4.01 
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

55 
(16.62) 

198 
(59.82) 

77 
(23.26) 

1 
(0.30) 

0 
(0.00) 

3.93 
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 45 
(13.60) 

215 
(64.95) 

69 
(20.85) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

3.92 
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการ
ใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ
และบริการของธนาคาร 

36 
(10.88) 

191 
(57.70) 

102 
(30.82) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

3.79 
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับ
การใหบริการ 

39 
(11.78) 

152 
(45.92) 

110 
(33.32) 

30 
(9.06) 

0 
(0.00) 

3.60 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล)  

3.92 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 16  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวม
ในระดับมาก   มีคาเฉล่ียรวม  3.92  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี 
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ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

55 
(16.62) 

181 
(54.68) 

83 
(25.08) 

12 
(3.63) 

0 
(0.00) 

3.84 
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

44 
(13.29) 

186 
(56.19) 

100 
(30.21) 

1 
(0.30) 

0 
(0.00) 

3.82 
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

47 
(14.20) 

182 
(54.98) 

102 
(30.82) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.83 
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

38 
(11.48) 

191 
(57.70) 

99 
(29.91) 

3 
(0.91) 

0 
(0.00) 

3.80 
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุดคู
ฝากอัตโนมัติ 

59 
(17.82) 

151 
(45.62) 

101 
(30.51) 

20 
(6.04) 

0 
(0.00) 

3.75 
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

54 
(16.31) 

159 
(48.04) 

104 
(31.42) 

14 
(4.23) 

0 
(0.00) 

3.76 
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

48 
(14.50) 

182 
(54.98) 

95 
(28.70) 

6 
(1.81) 

0 
(0.00) 

3.82 
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และแกไข
บริการ 

53 
(16.01) 

171 
(51.66) 

102 
(30.82) 

5 
(1.51) 

0 
(0.00) 

3.82 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.81 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 17  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการโดยรวมในระดับมาก    มีคาเฉล่ียรวม  3.81   โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานใน
ระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ  เชนการเปดบัญชี 
การฝาก-ถอนเงิน 
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ตารางท่ี 18  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะ
รอรับบริการ    เชน  นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 

43 
(12.99) 

96 
(29.00) 

     88 
(26.59) 

81 
(24.47) 

23 
(6.95) 

3.17 
(ปานกลาง) 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย 
สะอาด 

73 
(22.05) 

169 
(51.06) 

79 
(23.87) 

10 
(3.02) 

0 
(0.0) 

3.92 
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

94 
(28.40) 

157 
(47.43) 

73 
(22.05) 

6 
(1.81) 

1 
(0.30) 

4.02 
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

48 
(14.50) 

99 
(29.91) 

105 
(31.72) 

65 
(19.64) 

14 
(4.23) 

3.31 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม  
( แปลผล ) 

3.60 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก   มีคาเฉล่ียรวม  3.60    โดยมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยดานมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม   และ
ดานมีการจัดสถานที่ท่ีทันสมัยสะอาดในระดับมาก   สวนปจจัยยอยดานอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอาการใน
ระดับท่ีเหมาะสม 
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ตารางท่ี  19   สรุปขอมูลแสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ 
ใหบริการ  ในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 

คาเฉล่ีย 
 
ระดับความพงึพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ   

ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 3.69 มาก 
ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา 3.71 มาก 
ผลิตภัณฑและบริการมีหลากหลายประเภท 3.61 มาก 
ผลิตภัณฑและบริการมีการพัฒนาอยางสมํ่าเสมอ 3.63 มาก 

คาเฉล่ียรวม 3.66 มาก 

ดานราคา 

  

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูในระดับที่เหมาะสม 3.50 มาก 

ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 3.66 มาก 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่เหมาะสม 3.46 ปานกลาง 

คาเฉล่ียรวม 3.54 มาก 

ดานสถานท่ีใหบริการ   

  

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.17 มาก 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังในศูนยการคา 3.81 มาก 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.60 มาก 

จํานวนชองบริการดานฝาก - ถอน 3.59 มาก 

จํานวนโตะที่ใหบริการเปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 3.56 มาก 

การตกแตงสถานที่ สะอาด มีความเปนระเบียบ 4.01 มาก 
เวลาเปด – ปดทําการ (10.30  -  20.00 น.) 4.16 มาก 

คาเฉล่ียรวม 3.84 มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด      

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชนโทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 3.47 ปานกลาง 
มีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 3.62 มาก 

มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางแผนพับ 3.47 ปานกลาง 
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ตารางท่ี  19 (ตอ)  สรุปขอมูลแสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
ตอการใหบริการ  ในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 
คาเฉล่ีย 

 
ระดับความพงึพอใจ 

มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต 3.54 มาก 
มีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 3.53 มาก 

มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกใหลูกคาในชวงเทศกาล 3.27 ปานกลาง 

คาเฉล่ียรวม 3.48 ปานกลาง 

ดานบุคลากร     

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.08 มาก 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 4.01 มาก 

มีความพรอมที่จะใหบริการลูกคา 3.90 มาก 

ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน 3.95 มาก 

มีการไหว   กลาวทักทายและขอบคุณ 3.97 มาก 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  และไววางใจได 4.01 มาก 

ใหบริการดวยความถูกตองแมนยํา 3.93 มาก 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 3.92 มาก 
มีความรู  ความสามารถในการใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคาร 3.79 มาก 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ 3.60 มาก 

คาเฉล่ียรวม 3.92 มาก 

ดานกระบวนการใหบริการ      
ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ  เชนการเปดบัญชี       
การฝาก – ถอน เงิน 3.84 มาก 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียงตามลําดับกอนหลังเสมอ 3.82 มาก 
มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 3.83 มาก 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืนรอเขาคิวยาวกวาปกติ 3.80 มาก 
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ตารางท่ี  19 (ตอ)  สรุปขอมูลแสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
ตอการใหบริการ  ในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 
คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 3.75 มาก 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่พรอมใชงาน 3.76 มาก 

ใหบริการไดตรงเวลาตามมาตรฐานการบริการ 3.82 มาก 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 

คาเฉล่ีย 
 

ระดับความพงึพอใจ 
มีการรับฟงขอเรียกรอง  และแกไขบริการ 3.82 มาก 

คาเฉล่ียรวม 3.81 มาก 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   
มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะรอรับบริการ    เชน  นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 3.17 ปานกลาง 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย สะอาด 3.92 มาก 
มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับที่
เหมาะสม 4.02 มาก 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใชบริการ 3.31 ปานกลาง 

คาเฉล่ียรวม 3.60 มาก 

คาเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 3.69 มาก 

 
 จากตารางท่ี 19  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการโดยรวมในระดับมาก  มีคาเฉล่ีย  3.69  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร  ดาน
สถานที่ใหบริการ   ดานกระบวนการใหบริการ   ดานผลิตภัณฑ   ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ   และดานราคาในระดับมาก     ยกเวนดานการสงเสริมการตลาดมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ียสูงสุดและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการ  ในแตละปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คาเฉล่ีย ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

33..7711   มาก 

ดานราคา ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 33..6666 มาก 
ดานสถานที่ใหบริการ การมีที่ต้ังในศูนยการคา 44..1177   มาก 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออม
ทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต 

33..6622   มาก 

ดานบุคลากร บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 44..0088   มาก 
ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ  เชนการเปด
บัญชี   การฝาก – ถอน เงิน 

33..8844   มาก 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสงสวางและระบบปรับอากาศ
ในระดับที่เหมาะสม 

44..0022   มาก 

 
ตารางท่ี 20  พบวาปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด และมีความพีงพอใจในระดับ

มากตอการใหบริการแตละดาน  ประกอบดวย  ดานบุคลากรไดแกบุคลิกภาพ   การแตงกายทีดู่ดี  
ดานสถานท่ีใหบริการไดแกการมีท่ีตั้งในศูนยการคา  ดานกระบวนการใหบริการไดแกความ
สะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการเปดบัญชี การฝาก-ถอนเงิน   ดานผลิตภัณฑไดแก
ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม   ดาน
ราคาไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  และดานการสงเสริมการตลาดไดแกมีการ
สงเสริมการขายท่ีนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต 

 
 
 
 



 33 

2.2    ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามลักษณะ
ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ  และรายไดตอเดือน 
 
ตารางท่ี  21  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานผลิตภัณฑ   จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 

ไมเกิน 20 ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของ
ธนาคาร 

4.00 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
คุณภาพตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

3.81 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

3.62 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

3.83 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.82  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 21  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ   มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ  21-30 ป   31-40 ป  และ 

51 ปข้ึนไปไดแกผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการลูกคา  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก    สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 41-50 ป ไดแกดานภาพลักษณ
ช่ือเสียงของธนาคาร    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน           
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ตารางท่ี  22  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานราคา   จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 

ไมเกิน 20 ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.76 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.37  
(ปานกลาง) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

3.62 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

3.64 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.24  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.67  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 22  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 21–30 ป   มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31–40 ป  41 –50 ป 
และ 51 ปข้ึนไป   มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับปานกลาง  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21-30 ป  31-40 ป   41-50 
ป  และ 51 ปข้ึนไป ไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป  ไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ี
เหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  23  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ   จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 

ไมเกิน 20 ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.21 
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.16  
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

3.83 
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.60 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.37  
(ปานกลาง) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

3.60 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

3.64 
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.60  
(มาก) 

3.37  
(ปานกลาง) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

3.95 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

4.24 
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.87  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 23  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

สถานท่ีใหบริการโดยรวมในระดับมาก    
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  41-50 ป  และ

51 ปข้ึนไปไดแกเวลาเปด – ปดทําการ (10.30  -  20.00 น.)     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  21-30 ป  และ 31-40 ปไดแกการมีท่ีตั้งในศูนยการคา  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  24  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จําแนกตามอายุ     
 

อายุ 

ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

3.62 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

3.74 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.54  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.47  
(ปานกลาง) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

3.69 
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

3.71 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.27  
(ปานกลาง) 

มีของชํารวย ปฎิทิน  แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

3.50 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.07 
(ปานกลาง) 

3.27  
(ปานกลาง) 

3.00  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.61  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.35  
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี  24  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  และ 21-30 ป   มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 
31-40 ป   41-50 ป  และ 51 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม
ในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกชวงอายุไดแกมีการ
สงเสริมการขายนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  31-40 ป มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
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ตารางท่ี  25  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานบุคลากร   จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 

ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 4.05 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการลูกคา 3.88 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคา
ทุกคน 

3.81 
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

4.05 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  และ
ไววางใจได 

3.90 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

4.17 
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.07 
(มาก) 

3.95  
มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการให
ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคาร 

3.98 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ 

3.76 
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.98  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.81 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 25  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
บุคลากรโดยรวมในระดับมาก  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21-30 ป  31-40 ป    และ
41-50 ป ไดแกบุคลิกภาพ  การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป ไดแก ใหบริการดวยความถูกตอง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มากเชนกัน  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ไดแกมีความนาเช่ือถือ  ซ่ือสัตย 
และไววางใจได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนเดียวกัน    
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ตารางท่ี  26  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   จําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

4.07 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

3.90 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

4.06 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

3.90 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 

3.83 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

4.05 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

3.93 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และ
แกไขบริการ 

3.83 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.95  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.64 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 26  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 21-30 ป 
ไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการเปดบัญชี  การฝาก-ถอนเงิน ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31-40 ป และ 41-50 ป ไดแกมีการแกไข
ปญหาเม่ือมีลูกคายืนรอเขาคิวยาวกวาปกติ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  และสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ไดแกมีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวน
เงินฝาก ถอนใหทราบเสมอ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  27  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามอายุ 
  

อายุ 

ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะ
รอรับบริการ  เชน     นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 

3.83 
(มาก) 

3.16 
(ปานกลาง) 

2.89  
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

2.97 
(ปานกลาง) 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย 
สะอาด 

4.07 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.90 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

3.79 
(มาก) 

3.32  
(ปานกลาง) 

3.14  
(ปานกลาง) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.10  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.90  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี   27  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ   มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการ

สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบเกือบทุกชวงอายุไดแกมีการเปดไฟฟา

เพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  ไดแกมีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมากเชนกัน    
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ตารางท่ี  28  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานผลิตภัณฑ   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา       
ปริญญาตรี ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 4.00 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพ 
ตรงตามความตองการของลูกคา 

3.75 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

3.56 
(มาก) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.62  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

 ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

3.81 
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.62 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.78 
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 28  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาสูงสุดระดับ

อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   ปริญญาตรี   และสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก ผลิตภัณฑและบริการ
มีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา   ไดแก 
ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  29  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานราคา   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา    
ปริญญาตรี 

ปจจัยดานราคา 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.89 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.56  
(มาก) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

3.64 
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

3.67 
(มาก) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.56  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.73 
(มาก) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.51 
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 29  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานราคาโดยรวมในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /
ปวส. หรือเทียบเทา   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษาไดแก
ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่มีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. หรือเทียบเทาไดแก
อัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  30  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา   
ปริญญาตรี ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.28 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

3.86 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.61 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.64  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

3.53 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.64  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

3.67 
(มาก) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.55  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

3.97 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

4.11 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.86 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 30  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานสถานท่ีใหบริการโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกิน

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา    และสูงกวาปริญญาตรีไดแก การมีท่ีตั้งในศูนยการคา     
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแก  เวลาเปด – ปดทําการ (10.30 - 20.00 น.)   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน     
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ตารางท่ี  31  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา   
ปริญญาตรี ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

3.67 
(มาก) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

3.67 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

3.69 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

3.75 
(มาก) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.63  
(มาก) 

มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

3.50 
(มาก) 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.23  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.62 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 31  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา    และสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดโดยรวมในระดับมาก   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /
ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝาก
เงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา  ไดแกมี
การประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร  เชน ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯ    ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมากเชนกัน   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวา
ปริญญาตรี ไดแกมีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มากเชนกัน 
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ตารางท่ี  32  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานบุคลากร   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา   
ปริญญาตรี ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.00 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

4.13  
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 4.06 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการ
ลูกคา 

3.83 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคน 

3.83 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

3.97 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  
และไววางใจได 

3.97 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

4.08 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.11 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการ
ใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ
และบริการของธนาคาร 

3.83 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับ
การใหบริการ 

3.50 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 32  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษาไดแก
บุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา ไดแกใหบริการดวย
ความเร็ว   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 49 

ตารางท่ี  33  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา   
ปริญญาตรี ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

3.97 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

3.78 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

4.06 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

3.69 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 

3.75 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

3.97 
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

3.72 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และ
แกไขบริการ 

3.86 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.85 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.78  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 33  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา   มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแกใหบริการไดตรงเวลาตามมาตรฐานการ
บริการ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไม
เกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทาไดแก มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวน
จํานวน เงินท่ีฝากถอนใหทราบเสมอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรีไดแกข้ันตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   
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ตารางท่ี  34  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

 
ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา       
ปริญญาตรี ปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะ
รอรับบริการ  เชน     นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 

3.78 
(มาก) 

3.15 
(ปานกลาง) 

3.03  
(ปานกลาง) 

3.23  
(ปานกลาง) 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย 
สะอาด 

4.00 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.83 
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

3.75 
(มาก) 

3.26  
(ปานกลาง) 

3.18  
(ปานกลาง) 

3.50  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.84 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 34  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา   มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามกือบทุกระดับการศึกษาไดแกมีการ

เปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือ
เทียบเทาไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน              

 
 
 



 52 

ตารางท่ี  35  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานผลิตภัณฑ   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของ
ธนาคาร 

4.12 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.57 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
คุณภาพตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

3.90 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

3.71 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

3.90 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.91  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 35  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับพนักงาน    บริษัทเอกชน   ขาราชการ  /   พนักงาน  

รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืน ๆไดแก ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก    สําหรับนักเรียน  / นักศึกษา   และเจาของกิจการไดแก
ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  
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ตารางท่ี  36  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานราคา   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานราคา 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.90 
(มาก) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

3.00 
(ปานกลาง) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

3.79 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

3.74 
(มาก) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.00  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.81  
(มาก) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.71  
(มาก) 

3.17 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 36  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน / นักศึกษา       และเจาของ

กิจการ    มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก     สวนพนักงาน บริษัทเอกชน 
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ    และอาชีพอ่ืน ๆ     มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกความ
เหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนนักเรียน /นักศึกษา  
ไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   
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ตารางท่ี  37  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.36 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.39  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

3.98 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.71 
(มาก) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

3.64 
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

3.79 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.25  
(ปานกลาง) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

4.10 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

4.38 
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.99 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 37  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี    

โดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับขาราชการ  /  พนักงานรัฐวิสาหกิจ    เจาของกิจการ 

และอาชีพอ่ืน ๆไดแกการมีท่ีตั้งในศูนยการคา      ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับ
นักเรียน / นักศึกษา   และพนักงาน บริษัทเอกชนไดแก เวลาเปด – ปดทําการ (10.30  -  20.00 น.)   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน    
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ตารางท่ี  38  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 
ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

3.81 
(มาก) 

3.32  
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

3.67  
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

3.87 
(มาก) 

3.47  
(ปานกลาง) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.67  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

3.52 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.70  
(มาก) 

3.00  
(ปานกลาง) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

3.79 
(มาก) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.72  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

3.89 
(มาก) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.86  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

3.64 
(มาก) 

3.10  
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.00  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.75  
(มาก) 

3.35  
(ปานกลาง) 

3.37  
(ปานกลาง) 

3.68  
(มาก) 

3.33 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 38  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน /นักศึกษา    และเจาของกิจการ  
มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีเปนพนักงาน บริษัทเอกชน   ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และอาชีพอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับนักเรียน / นักศึกษา    เจาของกิจการ      และอาชีพอ่ืน ๆ 
ไดแกมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เชน  ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯ    ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในมาก   และสําหรับพนักงาน บริษัทเอกชน     และขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ      
ไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ  เชน   ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี  39  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานบุคลากร   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.21 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 4.07 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการลูกคา 4.00 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคา
ทุกคน 

3.93 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

4.10 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  และ
ไววางใจได 

4.00 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

4.19 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.14 
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการให
ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคาร 

4.05 
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.25  
(ปานกลาง) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ 

3.83 
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.25  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.05 
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

3.70 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 39  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
บุคลากรโดยรวมในระดับมาก 

ปจจั ยยอย ท่ี มีค า เฉ ล่ีย สูง สุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแก       
บุคลิกภาพ  การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ   ไดแก 
มีความนาเชื่อถือ  ซ่ือสัตย  และไววางใจได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   
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ตารางท่ี  40  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

4.24 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

4.01  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

4.07 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

4.12 
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

3.95 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 

3.95 
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

4.17 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

4.10 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และ
แกไขบริการ 

4.02 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.08 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 40  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแก ความสะดวก
ในการติดตอขอใชบริการ  เชนการเปดบัญชี   การฝาก – ถอนเงิน    ซ่ึงมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ระดับมาก  ยกเวนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจไดแกมีการแกไขปญหาเม่ือมีลูกคายืนรอเขาคิว
ยากกวาปกติ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในปจจัยในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  41  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 
ปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะ
รอรับบริการ  เชน     นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 

3.90 
(มาก) 

2.90  
(ปานกลาง) 

3.00  
(ปานกลาง) 

3.41 
(ปานกลาง) 

2.75 
(ปานกลาง) 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย 
สะอาด 

4.17 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.95 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

3.93 
(มาก) 

3.04  
(ปานกลาง) 

3.16  
(ปานกลาง) 

3.61 
(มาก) 

2.75  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.99 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.31 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 41  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน /นักศึกษา  ขาราชการ / พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ   และเจาของกิจการ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพโดยรวมในระดับมาก    สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงาน บริษัทเอกชน   และอาชีพ
อ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกมีการเปด
ไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
ยกเวน 
นักเรียน / นักศึกษาไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย   สะอาด   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน  
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ตารางท่ี  42  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานผลิตภัณฑ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของ
ธนาคาร 

3.74 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
คุณภาพตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

3.64 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

3.58 
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

3.68 
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.66  
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

 
 จากตารางท่ี 42  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม    มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 
บาท  25,001 - 40,000  บาท  และ 55,001 บาทข้ึนไปไดแกภาพลักษณช่ือเสียงธนาคาร  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 10,001 - 25,000 บาท 
และ40,001 - 55,000  บาทไดแก ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา 
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  43  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานราคา  จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 
รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานราคา 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.51 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

3.55 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

3.51 
(มาก) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.75  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.52  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.75  
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 43    พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม  มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก   ยกเวนรายไดตอเดือน 25,001 - 40,000  บาท  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมไดแก
ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี  44  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.04 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

3.79 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.55 
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.66  
(มาก) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.81  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.62  
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.71  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

3.89 
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

4.18 
(มาก) 

4.16  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.32  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.76  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 44 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม  มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 

บาท 10,001 - 25,000  บาท และ 55,001 บาทข้ึนไปไดแก เวลาเปด – ปดทําการ(10.30 – 20.00 น.)       
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 25,001 - 
40,000 บาท  และ40,001 - 55,000  บาทไดแก การมีท่ีตั้งในศูนยการคา  มีความพึงพอใจในระดับ
มาก 
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ตารางท่ี  45  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 
รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.37  
(ปานกลาง) 

3.71 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

3.59 
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

3.55 
(มาก) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.61  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.71  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.18  
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.76  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.64  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 45  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 10,001  

– 25,000 บาท  และ 25,001 - 40,000  บาท  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโ ดย
รวมในระดับปานกลาง    สวนผูท่ีมีรายไดตอเดือน 40,001 - 55,000  บาท  และ 55,001 บาทข้ึนไป 
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมไดแก
มีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก 



 66 

ตารางท่ี  46 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานบุคลากร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.03 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 3.97 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการลูกคา 3.85 
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคา
ทุกคน 

3.90 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.28  
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

3.93 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  และ
ไววางใจได 

3.92 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

4.21  
(มาก) 

4.36  
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

3.89 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 3.86 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการให
ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคาร 

3.78 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ 

3.53 
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.87  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.20 
(มาก) 
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จากตารางท่ี  46 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม
ไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 55,001 บาทข้ึนไปไดแกมีความนาเช่ือถือ ซ่ือสัตย และไววางใจ
ได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  47  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

3.84 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

3.81 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

3.89 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

3.74 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 

3.73 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

3.85 
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

3.82 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และ
แกไขบริการ 

3.81 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.81  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

4.04 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 47  พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม
ไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการเปดบัญชี การฝาก-ถอนเงิน  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาทไดแกมีการ   
ตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวนเงินท่ีฝาก ถอนใหทราบเสมอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเชนกัน   
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ตารางท่ี  48  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

3.61 3.21 

3.81 3.93  3.97  3.89  4.06  
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.75 
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.13  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.89  
(มาก) 

3.35  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.51  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  48  พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม

ไดแกมีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท ไดแก มีการ
จัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการ   
 
ตารางท่ี 49  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาในการใชบริการ 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 
 1. ภาพลักษณของธนาคารที่ไมโดดเดน 73 22.05 

 2. ผลิตภัณฑและบริการไมตรงกับความตองการ               17 5.14 

 3. อัตราดอกเบ้ียเงินฝากไมจูงใจ เมื่อเทียบกับธนาคารคูแขงขัน              53 16.01 

 4. คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บไมเหมาะสม 23 6.95 

5. ทําเลที่ต้ังของธนาคารหายาก   37 11.18 

6. สถานท่ีคับแคบ 104 31.42 

7. ที่จอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 41 12.39 

8. ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร     27 8.16 

9. การสื่อสารและเอกสารท่ีจัดสงไดรับชา 8 2.42 

10. เอกสารที่กรอกเพ่ือใชการบริการเขาใจยาก 10 3.02 

11. พนักงานไมยิ้มแยม   ไมกลาวทักทาย 8 2.42 

12. พนักงานใหบริการลาชา     5 1.51 

13. พนักงานไมสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ 3 0.91 

14. ระบบออนไลนเสียบอย 4 1.21 

15. เครื่องเอทีเอ็มเบิกเงินสดไดในจํานวนเงินที่นอยกวาธนาคารอ่ืน 17 5.14 

16. แบบฟอรมในการใหบริการไมเพียงพอ 18 5.44 

17. ระบบปรับอากาศและแสงสวางอยูในระดับที่ไมเหมาะสม              3 0.91 

18. จํานวนที่น่ังรอคอยไมเพียงพอ 37 11.18 

หมายเหตุ :  ตอบไดมากกวา 1 ขอ (ผูตอบแบบสอบถาม 331 ราย) 
 

 จากตารางท่ี 49  พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการมากท่ีสุดคือสถานท่ี
คับแคบ  รอยละ 31.42  รองลงมาคือ ภาพลักษณของธนาคารที่ไมโดดเดน  รอยละ 22.05    อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากไมจูงใจ เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารคูแขงขัน  รอยละ 16.01    ท่ีจอดรถไมสะดวก
และไมเพียงพอ  รอยละ 12.39    และทําเลที่ตั้งของธนาคารหายาก   จํานวนท่ีนั่งรอคอยไมเพียงพอ  
รอยละ  11.18  เทากัน 
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ขอเสนอแนะ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีขอเสนอแนะในการใชบริการ ดังนี้ 
 1. ธนาคารควรที่จะมีการติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มเพ่ิมใหมากข้ึนตามสถานท่ีตาง ๆ เพ่ือความ
สะดวกในการใชบริการ  จํานวน 7 ราย 
 2. ในชวงใกล ๆวันส้ินเดือนและตนเดือนจะมีผูใชบริการจํานวนมาก  ควรเพิ่มพนักงานไว
สําหรับใหบริการ เพื่อท่ีจะไดไมตองยืนเขาคิวรอนาน  จํานวน 5 ราย 
 3. ในชวงระหวางรอใชบริการ  ไมมีหนังสือพิมพไวสําหรับบริการลูกคา  จํานวน 5 ราย 
 4. สถานท่ีแคบ  และหายาก  จํานวน 3 ราย 


