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บทคดัย่อ 

การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ  7  วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด
(มหาชน)  อ าเภอเมืองเชียงใหม่  การศึกษาคร้ังน้ี เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัทั้งหมดจ านวน 7 สาขา ในพื้นท่ีอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่จ  านวน 490 ราย ใชว้ิธีการเก็บตวัอยา่งแบบโควตา โดยแบ่งสัดส่วนการเก็บตวัอยา่งแต่
ละสาขาเท่าๆกนั สาขาละ 70 ชุด โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าเฉล่ีย   
 ผลการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 490 ราย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ร้อยละ 57.30อายุ 21-30 ปี ร้อยละ 44.70  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  ร้อยละ 62.40  อาชีพ
ขา้ราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ร้อยละ  38.60  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001- 20,000 บาท ร้อยละ  
37.10  ระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 2 – 3 ปี ร้อยละ 24.90 เลือกใชบ้ริการประเภทบริการดา้น
เงินฝากออมทรัพย ์ ร้อยละ 98.37  ดา้นสินเช่ือเลือกใชว้งเงินกูเ้กินบญัชี  ร้อยละ 18.98 และดา้นบริการ
อ่ืนๆ  ไดแ้ก่ บตัร ATM/VISA DEBIT ร้อยละ 81.43 

ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุดต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดงัน้ี  ดา้นบุคคล ได้แก่ พนักงานมีความรู้ความสามารถ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ ความเป็น
ระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์และแบบฟอร์มต่างๆ  ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ ระบบการท างานท่ีมี
ความถูกตอ้ง  แม่นย  าและเช่ือถือได ้ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างานสะดวก
ในการติดต่อ ดา้นผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ ธนาคารมีช่ือเสียง มีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี  ดา้นราคา ไดแ้ก่ 
การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมในการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การมีพนักงาน
ออกไปใหค้ าแนะน า และคอยตอ้นรับ   

หัวข้อการค้นคว้าแบบอสิระ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดบริการ 7 
วนัต่อสัปดาห์ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
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 ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดงัน้ี ดา้นบุคคล ไดแ้ก่  พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และมีความเป็นกนัเอง ดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ ธนาคาร
มีช่ือเสียง มีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน
สะดวกในการติดต่อ ดา้นราคา ไดแ้ก่ การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมในการให้บริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ได้แก่ การประชาสัมพนัธ์โดยใช้แผ่นพบั ด้านลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ ความสะอาด
ภายในธนาคาร และดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งรวดเร็ว   

 การวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) พบว่าปัจจยัท่ีอยู่
ใน Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  คือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ส านักงานท่ีทันสมัยภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทันสมัยและสวยงาม
บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่น เป็นกันเองป้ายตราสัญลักษณ์ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของ
ธนาคารความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆระบบรักษาความปลอดภยั
ของธนาคารมีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก เคร่ืองคิวอตัโนมติั มา
ช่วยบริการให้เร็วข้ึนเคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการให้บริการระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ
เหมาะสมมีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ช้บริการมากขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซบัซ้อนจ านวนพนกังานมีเพียงพอในการให้บริการ ซ่ึงปัจจยัยอ่ยดงักล่าวอยูใ่นปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
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ABSTRACT 

 
The objective of this independent study aims to explore customer satisfaction towards 

services of seven-day service branch of Krung Thai Bank Public Company Limited, Mueang 
Chaing Mai District. The respondents of this study were used as the tool to collect data from 490  
samples with quota sampling method, 70 samples per each branch. The data were collected by using 
a set of questionnaires. All data obtained were analyzed by the use of descriptive statistics, 
including frequency ,percentage and mean. 
 Based upon the findings, most respondents were female . They are 21-30 years old with 
Bachelor’s degree. They were mostly a company employee earning average monthly income at the 
amount 10,001-20,000 Baht. They had become the customer of the bank for 2-3 years, they udes to 
take the different service namely deposit service through saving, loan service through overdraft and 
other service through ATM/Visa 
 The findings presented that the respondents paid the highest importance on sub-factors of 
all service marketing mix factors were as follows. In People factor, Knowledge and skill of staff. In 
Physical evidence factor, well arrangement of stationeries and banking forms. In Process factor, the 
highest important was correctly in process. In Place factor, the location was next to the office. In 
Product factor, the famous of Bank .In Price factor, showing fee rate in actually. In Promotion 
factor,the staff provide to service the customer from the first step. 

The findings presented that the respondents paid the highest satisfaction on sub-factors of 
all service marketing mix factors were as follows. In People factor ,Service equality that staff 
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offered to customers , friendly of staff. In Product factor, the famous of Bank. In Place factor, the 
location was next to the office. In Price factor, showing fee rate in actually In Physical evidence 
factor, the clean of office . In Promotion factor, advertise by brochure. In Process factor, correctly 
and immediately in process.  
 According to the Important-Performance Analysis : IPA ,the findings presented that sub-
factors, as found in Quadrant A : the sub-factors that were urgently needed to get improved, were 
the well arrangement of stationeries and banking forms, decorate by new modern style , the 
sufficient number of staff in service, the number of counter in service and suitable time for waiting. 
These mentioned sub-factors were found in Physical evidence and Process. 
  
 


