
 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรือบริการผาน 
Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  ในกรุงเทพมหานครไดเก็บรวบรวมขอมูล 
และแสดงผลการวิเคราะหขอมูล โดยการใชขอมูลจากการเก็บแบบสอบถามจํานวน 300 ชุด และ
ขอมูลที่ไดนํามาวิเคราะหและแปลผล โดยแบงการแสดงผลการวิเคราะหเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตารางที่ 1  ถึงตารางที่ 9)  ประกอบดวย 

• เพศ 
• อายุ 
• ระดับการศึกษาสูงสุด 
• อาชีพ 
• รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
• การชําระคาสินคาหรือบริการโดยใชการสแกนบารโคดผานเครื่อง 

                                  ถอนเงินสดอัตโนมัต ิ หรือเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ 
• จํานวนครั้งตอเดือนโดยเฉลี่ยที่ใชบริการ 
• ชวงเวลาทีใ่ชบริการบอยทีสุ่ด 
• ประเภทของบลิคาใชจาย 

 สวนที ่2  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
(ตารางที่ 10  ถึงตารางที่ 15)  ประกอบดวย 

• ดานผลิตภัณฑ 
• ดานราคา 
• ดานชองทางการใหบริการ 
• ดานการสงเสริมการตลาด 
• ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ 
• ดานกระบวนการในการใหบริการ 
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 สวนที ่3  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอความพึงพอใจ     ตอการชําระคาสินคา 
หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)     ของผูตอบแบบสอบถาม 
จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ตารางที่ 16 ถึงตารางที่ 45) 

สวนที ่4   ปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
ไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน)  จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ(ตารางที่ 46 ถึงตารางที่ 51) 

สวนที ่5    ปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
ไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) จําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
(ตารางที่ 52 ถึงตารางที่ 81) 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 1   แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 142              47.3 
หญิง 158              52.7 

รวม 300            100.0 
 

จากตารางที ่1 พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน สวนใหญเปนเพศหญิง ซ่ึงมี
จํานวน 158 คน คิดเปนรอยละ 52.7   รองลงมาเปนเพศชาย จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 47.3 
 
ตารางที่ 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 20 ป                   5                 1.7 
21 - 25 ป 50 16.7 
26 - 30 ป 65 21.7 
31 - 35 ป 56 18.7 
36 - 40 ป 57 19.0 
41 ปขึ้นไป 67 22.2 

รวม               300              100.0 
 

จากตารางที ่2   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 41 ปขึ้นไปมากที่สุด  ซ่ึงมีจํานวน 67 
คน คิดเปนรอยละ 22.2  รองลงมามีอายุระหวาง 26 - 30 ป จํานวน 65 คน  คิดเปนรอยละ 21.7   
มีอายุระหวาง 36 - 40 ป จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 19.0      มีอายุระหวาง  31 - 35 ป  จํานวน 
56 คน คิดเปนรอยละ 18.7   มีอายุระหวาง 21 - 25 ป จํานวน 50 คน  คิดเปนรอยละ 16.7  และมีอายุ
ไมเกิน 20 ป จาํนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.7  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ต่ํากวามัธยมปลาย                   1  0.3 
มัธยมปลาย/ปวช. 18  6.0 
ปวส./อนุปริญญา 24  8.0 
ปริญญาตรี               209 69.7 
สูงกวาปริญญาตรี 48 16.0 

รวม               300              100.0 
 

จากตารางที ่ 3    พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดอยูในระดับ
ปริญญาตรี ซ่ึงมีจํานวน 209 คน คิดเปนรอยละ 69.7  รองลงมาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรี 
จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.0   อยูในระดับปวส./อนุปริญญา จํานวน 24 คน คดิเปนรอยละ 8.0 
อยูในระดับมธัยมปลาย/ปวช. จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 6.0  และอยูในระดับต่ํากวามัธยม
ปลาย ซ่ึงมีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3  ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 12                  4.0 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 52 17.3 
พนักงานบรษิทัเอกชน               177 59.0 
ธุรกิจสวนตวั 36 12.0 
อาชีพอิสระ 12                 4.0 
พอบาน/แมบาน 11                 3.7 

รวม               300             100.0 
 

จากตารางที่ 4     พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัท 
เอกชน ซ่ึงมีจํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 59.0     รองลงมาเปนขาราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 17.3      ประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 12.0    
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เปนนักเรยีน/นักศึกษา เทากับประกอบอาชีพอิสระ   ซ่ึงมีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 4.0  และ
ประกอบอาชพีอ่ืน จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.7  ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 10,000 บาท 22                   7.3 
10,000 - 20,000 บาท 91 30.4 
20,001 - 30,000 บาท 81 27.0 
30,001 - 40,000 บาท 48 16.0 
40,001 - 50,000 บาท 34 11.3 
50,000 บาทขึ้นไป 24                  8.0 

รวม               300              100.0 
 

จากตารางที ่ 5  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดเฉลีย่ตอเดือนอยูระหวาง 10,000 - 
20,000 บาทมากที่สุด ซ่ึงมีจาํนวน 91 คน คิดเปนรอยละ 30.4   รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู
ระหวาง 20,001 - 30,000 บาท ซ่ึงมีจํานวน 81 คน คิดเปนรอยละ 27.0     มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู
ระหวาง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 16.0     มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยู
ระหวาง 40,001 - 50,000 จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 11.3     มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 50,000 
ขึ้นไป จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 8.0  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกนิ 10,000 บาท  จํานวน 
22 คน คิดเปนรอยละ 7.3  ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเครื่องที่ใชบริการ 
 

เคร่ืองที่ใชบริการบอยท่ีสุด จํานวน รอยละ 
เครื่องถอนเงินสดอัตโนมัติ (ATM) 263 87.7 
เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ (CDM)                  37 12.3 

รวม 300              100.0 
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จากตารางที่ 6  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญชําระคาสินคาหรือบริการโดยการใช
การสแกนบารโคด (Laser Zone) ดวยเครื่องถอนเงินสดอัตโนมัติ  ซ่ึงมีจํานวน 263 คน คิดเปน
รอยละ 87.7    และชําระคาสนิคาหรือบริการดวยเครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ จํานวน 37 คน  คิดเปน
รอยละ 12.3  

 
ตารางที่ 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม    จําแนกตามจํานวนครัง้ตอเดือน 
โดยเฉลี่ยท่ีใชบริการ 
 

จํานวนครั้งตอเดือนโดยเฉลี่ย จํานวน รอยละ 
1 คร้ัง / เดือน 123 41.0 
2 - 3 คร้ัง / เดอืน 133 44.3 
4 - 5 คร้ัง / เดอืน                  27                 9.0 
มากกวา 5 คร้ัง / เดือน                  17                 5.7 

รวม 300             100.0 
 
 จากตารางที ่7  พบวาผูตอบแบบสอบถามจะใชบริการชําระคาสินคาหรือบริการ  2 - 3 
คร้ัง/ เดือนมากที่สุด    ซ่ึงมีจํานวน 133 คน    คิดเปนรอยละ 44.3  รองลงมาใชบริการ 1 คร้ัง/
เดือน จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 41.0     ใชบริการ 4 - 5 คร้ัง/เดือน  จํานวน 27 คน  คิดเปน
รอยละ 9.0    และใชบริการมากกวา 5 คร้ัง/เดือน จาํนวน 17 คน คิดเปนรอยละ 5.7 ตามลําดับ  
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ตารางที่ 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชวงเวลาที่ใชบริการ 
 

ชวงเวลาที่ใชบริการบอยท่ีสุด จํานวน รอยละ 
24.01 - 05.00 น.                   3                  1.0 
05.01 - 08.00 น. 11                  3.6 
08.01 - 11.00 น. 39 13.0 
11.01 - 14.00 น. 74 24.7 
14.01 - 17.00 น. 46 15.3 
17.01 - 20.00 น.               104 34.7 
20.01 - 24.00 น. 23                  7.7 

รวม               300              100.0 
 

 จากตารางที ่ 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามจะใชบริการบอยที่สุดอยูในชวงเวลา 17.01 - 
20.00 น. ซ่ึงมีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 34.7     รองลงมาอยูในชวงเวลา 11.01 - 14.00 น. 
จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 24.7     ในชวงเวลา 14.01 - 17.00 น. จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 
15.3     ในชวงเวลา 08.01 - 110.00 น. จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 13.0  ในชวงเวลา 20.01 - 
24.00 น. จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 7.7      ในชวงเวลา 05.01 - 08.00 น. จํานวน 11 คน คิด
เปนรอยละ 3.6   และใชบริการในชวง 24.01 - 05.00 น. ซ่ึงมีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.0   
ตามลําดับ 
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ตารางที่ 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามประเภทบิลคาใชจาย 
 

ประเภทบิลคาใชจายท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 
คาโทรศัพทบาน 49 8.8 
คาโทรศัพทเคลื่อนที่               147               26.3 
คาบัตรเครดิต               190               33.9 
คาสาธารณูปโภค 73               13.0 
คาประกันภัย 22  3.9 
ชําระเงินกูสินเชื่อสวนบุคคล 46  8.2 
อ่ืนๆ 33  5.9 

รวม               560             100.0 
หมายเหตุ     ผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
              

จากตารางที ่ 9  พบวาผูตอบแบบสอบถามจะใชบริการเพื่อชําระบัตรเครดิตมากที่สุด 
รอยละ 33.9  รองลงมาเพื่อชําระคาโทรศัพทเคลื่อนที่รอยละ 26.3 เพือ่ชําระคาสาธารณูปโภครอยละ 
13.0    เพื่อชําระคาโทรศัพทบาน คิดเปนรอยละ 8.8    เพื่อชําระเงินกูสินเชื่อสวนบคุคลรอยละ 8.2    
เพื่อชําระคาใชจายอ่ืนๆรอยละ 5.9    และเพือ่ชําระคาประกันภยัรอยละ 3.9 ตามลําดับ 
 รายการชําระคาใชจายอ่ืนๆ  ไดแก  ชําระคาลิสซ่ิง  จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 60.61   
และชําระคาบริการรายเดือนเคเบิลทีวี  จํานวน 13 ราย คิดปนรอยละ 39.39 
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สวนท่ี 2  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มผีลตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 10  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานผลิตภัณฑตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน  
              Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 53 158 85 3 1 300 3.86 
บารโคด (17.7) (52.7) (28.3) (1.0) (0.3) (100.0) มาก 
ใชงานงาย 79 127 81 12 1 300 3.90 
 (26.3) (42.3) (27.0) (4.0) (0.3) (100.0) มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบาร 45 137 94 24 0 300 3.68 
โคดบน ATM หรือ CDM (15.0) (45.7) (31.3) (8.0) (0.0) (100.0) มาก 

3.81 รวม มาก 
 
 จากตารางที่ 10  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจยัดานผลิตภัณฑโดยรวม 
อยูในระดับมาก (3.81)   ในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดบั
มาก ไดแก ใชงานงาย(3.90)  ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.86) และตําแหนงของเครื่องสแกน
บารโคดบน ATM หรือ CDM (3.68)  
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ตารางที่ 11  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานราคาตอการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone  
                     ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานราคา 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 37 120 129 11 3 300 3.59 
เมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอื่น  (12.3) (40.0) (43.0) (3.7) (1.0) (100.0) มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 106 153 40 1 0 300 4.21 
ในการเดินทาง (35.3) (51.0) (13.3) (0.3) (0.0) (100.0) มากที่สุด

3.90 รวม มาก 
 
 จากตารางที ่ 11     พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยดานราคาโดยรวม 
อยูในระดับมาก (3.90)   ในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดบั
มากที่สุด ไดแก ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง (4.21)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคญัระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.59) 
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ตารางที่ 12  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานชองทางการใหบริการตอการชําระคาสนิคาหรือบริการ 
                     ผาน  Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 33 162 88 17 0 300 3.70 
 (11.0) (54.0) (29.3) (5.7) (0.0) (100.0) มาก 
ชวงเวลาในการเปดใหบริการ 57 161 76 6 0 300 3.90 
 (19.0) (53.7) (25.3) (2.0) (0.0) (100.0) มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 22 110 94 72 2 300 3.26 
 (7.3) (36.7) (31.3) (24.0) (0.7) (100.0) ปานกลาง

3.62 รวม 
มาก 

 
 จากตารางที ่ 12    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการโดยรวมอยูในระดบัมาก (3.62)   ในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.90)  และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.70) 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับปานกลาง ไดแก ความเพยีงพอของจุดบริการ
(3.59) 
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ตารางที่ 13  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดตอการชําระคาสนิคาหรือบริการ 
                     ผาน  Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานการ 

สงเสริมการตลาด จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

การโฆษณา 17 104 112 61 6 300 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร (5.7) (34.7) (37.3) (20.3) (2.0) (100.0) ปานกลาง
ความเขาใจในเอกสาร 18 78 132 67 5 300 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ (6.0) (26.0) (44.0) (22.3) (1.7) (100.0) ปานกลาง 
ความชัดเจนของ 18 91 121 68 2 300 3.18 
ปายประกาศ / ปายแนะนํา (6.0) (30.3) (40.3) (22.7) (0.7) (100.0) ปานกลาง
การแนะนําของพนักงาน 7 94 113 69 17 300 3.02 
ในการใชบริการ (2.3) (31.3) (37.7) (23.0) (5.7) (100.0) ปานกลาง

3.14 รวม 
ปานกลาง

 
จากตารางที ่ 13  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง(3.14) ในรายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม 
ใหความสําคญัระดับปานกลาง ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.22)  ความชัดเจน
ของปายประกาศ/ปายแนะนาํ(3.18) ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.12) และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.02) 
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ตารางที่ 14  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบรกิารตอการชําระ 
                     คาสินคาหรือบริการผาน  Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ 

และรูปแบบการบริการ 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ความทันสมัยของ 60 187 50 3 0 300 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ (20.0) (62.3) (16.7) (1.0) (0.0) (100.0) มาก 
ความเปนสวนตัว 38 151 87 22 2 300 3.67 
ขณะทํารายการ (12.7) (50.3) (29.0) (7.3) (0.7) (100.0) มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 36 176 81 7 0 300 3.80 
 (12.0) (58.7) (27.0) (2.3) (0.0) (100.0) มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 69 167 53 9 2 300 3.97 
ของพื้นที่บริการ (23.0) (55.7) (17.7) (3.0) (0.7) (100.0) มาก 
ความชัดเจนของ 46 175 70 8 1 300 3.86 
ใบบันทึกรายการ      (15.3) (58.3) (23.3) (2.7) (0.3) (100.0) มาก 

3.86 รวม 
มาก 

 
จากตารางที ่ 14   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยดานลักษณะทาง

กายภาพและรูปแบบการบรกิารโดยรวมอยูในระดับมาก(3.86) ในรายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมาก ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ
(4.01)  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.97) ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.86) และ
ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ(3.67) 
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ตารางที่ 15  แสดงจํานวน  รอยละ  และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับ 
                     ความพึงพอใจของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการตอการชาํระคาสินคาหรือ 
                     บริการผาน  Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) 
 

ระดับความพงึพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ความรวดเร็วในการ 75 153 61 9 2 300 3.97 
ทํารายการ (25.0) (51.0) (20.3) (3.0) (0.7) (100.0) มาก 
ขั้นตอนในการทํา 76 143 78 3 0 300 3.97 
รายการไมซับซอน (25.3) (47.7) (26.0) (1.0) (0.0) (100.0) มาก 
ความพรอมของเครื่อง 36 155 94 14 1 300 3.70 
ในการใหบริการ (12.0) (51.7) (31.3) (4.7) (0.3) (100.0) มาก 
การทํารายการถูกตอง 73 172 52 3 0 300 4.05 
     (24.3) (57.3) (17.3) (1.0) (0.0) (100.0) มาก 
ความมั่นใจในการทํา 55 171 65 8 1 300 3.90 
รายการดวยตนเอง      (18.3) (57.0) (21.7) (2.7) (0.3) (100.0) มาก 

3.92 รวม 
มาก 

 
จากตารางที ่15     พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจยัดานกระบวนการใน

การใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก(3.92) ในรายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคญัระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.05)  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(3.97) 
ขั้นตอนการทาํรายการไมซับซอน(3.97)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.90) และความ
พรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.70) 
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สวนท่ี 3  ปจจัยสวนประสมการตลาดที่มผีลตอความพงึพอใจตอการชําระคาสินคาหรือบริการ 
                 ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม 
                 จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 
ตารางที่ 16  แสดงคาเฉล่ียระดับความสาํคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสินคา

หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน) ตอความ
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 3.92 3.81 3.86 
บารโคด มาก มาก มาก 
ใชงานงาย 3.96 3.85 3.90 
 มาก มาก มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคด 3.80 3.57 3.68 
บน ATM หรอื CDM มาก มาก มาก 

รวม 
3.89 
มาก 

3.74 
มาก 

3.81 
มาก 

 
จากตารางที่ 16  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 

อยูในระดับมาก(3.89)       ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก ใชงานงาย (3.96)   ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.92) 
และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.80)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.74)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก ไดแก ใชงานงาย (3.85)   ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.81)    และตําแหนงของเครื่อง
สแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.57)   ตามลําดับ 
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ตารางที่ 17    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือ
บริการผาน  Laser  Zone   ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  (มหาชน)  ตอความ
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานราคา 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.58 3.59 3.59 
เมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอื่น  มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 4.20 4.22 4.21 
ในการเดินทาง มาก มากที่สุด มากที่สุด 

3.89 3.91 3.90 รวม 
มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 17  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม  
อยูในระดับมาก(3.89)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.20)  และ
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.58)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.91)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.22)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
เพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบ
กับวิธีอ่ืน(3.59)  
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ตารางที่ 18  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ
ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone   ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  
(มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานชองทางการใหบริการ
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 3.80 3.61 3.70 
 มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปดใหบริการ 3.95 3.85 3.90 
 มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 3.37 3.16 3.26 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.71 3.54 3.62 รวม มาก มาก มาก 
 
 จากตารางที่ 18  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม  
อยูในระดับมาก(3.71)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.95) และทําเลที่ตั้งของเครื่อง
(3.80)  ตามลําดับ    ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง ไดแก  ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.54)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก ไดแก   ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.85)  และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.61)  ตามลําดับ     
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมคีวามพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความ
เพียงพอของจดุบริการ(3.16) 
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ตารางที่ 19  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดทีมี่ผลตอการ
ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone   ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  
(มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

การโฆษณา 3.26 3.18 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 3.20 3.06 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของปาย 3.27 3.11 3.18 
ประกาศ / ปายแนะนํา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 3.08 2.96 3.02 
พนักงานในการใชบริการ  ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.20 3.08 3.14 รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 19  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม  
อยูในระดับปานกลาง(3.20)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามเพศชายมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ
(3.27) การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(3.26)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ
(3.20) และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.08)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับปานกลาง
(3.08)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพงึพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง ไดแก   การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.18)    ความชัดเจนของปาย
ประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.11)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.06) และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.96) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 20  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ 
                     บริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก 
                      ตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

และรูปแบบการบริการ คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ความทันสมัยของเทคโนโลย ี 4.00 4.03 4.01 
การใหบริการ มาก มาก มาก 
ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 3.65 3.68 3.67 
 มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 3.82 3.78 3.80 
 มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่ 3.94 4.01 3.97 
บริการ มาก มาก มาก 
ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ    3.91 3.81 3.86 
 มาก มาก มาก 

3.86 3.86 3.86 รวม มาก มาก มาก 
 
 จากตารางที่ 20  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม  
อยูในระดับมาก(3.86)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.00)  ความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.94)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.91)  การแสดงผลทางหนาจอ
(3.82) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.65) ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.86)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก ไดแก  ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.03)  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ
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(4.01)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.81)  การแสดงผลทางหนาจอ(3.78) และความเปน
สวนตัวขณะทาํรายการ(3.68)  ตามลําดับ     
 
ตารางที่ 21  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                      การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากดั 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ความรวดเรว็ในการทํารายการ 4.06 3.89 3.97 
 มาก มาก มาก 
ข้ันตอนในการทํารายการ 4.01 3.94 3.97 
ไมซับซอน มาก มาก มาก 
ความพรอมของเครื่องในการ 3.76 3.65 3.70 
ใหบริการ มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 4.11 4.00 4.05 
     มาก มาก มาก 
ความมั่นใจในการทํารายการ 3.96 3.85 3.90 
ดวยตนเอง      มาก มาก มาก 

3.98 3.87 3.92 รวม มาก มาก มาก 
 
 จากตารางที่ 21   พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับมาก(3.98)      ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.11) ความรวดเรว็ในการทํารายการ
(4.06) ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.01)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.96)  
และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.76)  ตามลําดับ  
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 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.87)  
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.00)   ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.94)  ความรวดเรว็
ในการทํารายการ(3.89)  ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.85) และความพรอมของเครื่อง
ในการใหบริการ(3.65)  ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 22  แสดงคาเฉล่ียระดับความสาํคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสนิคา

หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน) ตอความ
พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 4.00 3.74 3.85 3.70 4.05 3.94 3.86 
บารโคด มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ใชงานงาย 4.60 3.82 3.88 3.77 3.91 4.04 3.90 
 มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบาร 4.00 3.58 3.71 3.48 3.67 3.87 3.68 
โคดบน ATM หรือ CDM มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

3.95 รวม 
4.20 
มาก 

3.71 
มาก 

3.81 
มาก 

3.65 
มาก 

3.88 
มาก มาก 

3.81 
มาก 

 
จากตารางที่ 22   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.20)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวา ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ใชงานงาย(4.60)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(4.00)  และตําแหนง
ของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(4.00)  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป  มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.71)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
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ในระดับมาก  ไดแก  ใชงานงาย (3.82)   ขนาดของเครือ่งสแกนบารโคด(3.74)   และตําแหนงของ
เครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.58)   ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30  ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.81) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก  ไดแก ใชงานงาย (3.88)   ขนาดของเครื่อง(3.85)   และตําแหนงของเครื่องสแกนบาร
โคดบน ATM หรือ CDM(3.71)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35  ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.81) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ใชงานงาย (3.77)   ขนาดของเครื่อง(3.70)   และตําแหนงของเครือ่ง
สแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.48)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40  ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.88) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ขนาดของเครื่อง(4.05)   ใชงานงาย (3.91)   และตําแหนงของเครื่อง
สแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.67)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.95)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก  ไดแก  ใชงานงาย (4.04)   ขนาดของเครื่อง(3.94)   และตําแหนงของเครื่องสแกนบาร
โคดบน ATM หรือ CDM(3.87) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 23    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือ
บริการผานLaserZoneของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) ตอความพึงพอใจ
ของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.60 3.60 3.66 3.55 3.46 3.66 3.59 
เมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอื่น  มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 4.20 4.16 4.26 4.18 4.18 4.27 4.21 
ในการเดินทาง มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มากที่สุด มากที่สุด 

รวม 
3.90 
มาก 

3.88 
มาก 

3.96 
มาก 

3.87 
มาก 

3.82 
มาก 

3.96 
มาก 

3.90 
มาก 

 
 จากตารางที่ 23   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป   มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.90)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดนิทาง(4.20)  และ
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.60)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.88)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก  ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.16)  และคาธรรมเนียมการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.60) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30  ป มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.96)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.26)  ปจจัยยอยทีผู่ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อ
เปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(3.66) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35  ป มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.87)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
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ในระดับมาก ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.18)  และคาธรรมเนียมการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.55)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40  ป มีความพงึพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.82)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.18)  และคาธรรมเนียมการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.46)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.96)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมากที่สุด ไดแก ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.27)  ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อ
เปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(3.66) 
 
ตารางที่ 24     แสดงคาเฉลีย่ระดับความสาํคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ

ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด
(มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 3.60 3.80 3.65 3.70 3.77 3.64 3.70 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปดใหบริการ 4.00 3.86 3.78 4.02 3.86 3.96 3.90 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 3.40 3.20 3.37 3.20 3.40 3.12 3.26 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

รวม 
3.67 
มาก 

3.62 
มาก 

3.60 
มาก 

3.64 
มาก 

3.68 
มาก 

3.57 
มาก 

3.62 
มาก 
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 จากตารางที่ 24   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป  มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.67)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.00) และทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง(3.60)   ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  
ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.62)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.86)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.80)  ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ ความเพียงพอของจุดบริการ
(3.20) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.60)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.78)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.65)  ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจดุ
บริการ(3.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.64)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.02)  และทําเลที่ตัง้ของเครื่อง(3.70)  
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความเพยีงพอ
ของจุดบริการ(3.20) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.68)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.86)  และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.77) ปจจัยยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความเพียงพอของจดุ
บริการ(3.40)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.57)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.96)  และทําเลที่ตัง้ของเครื่อง(3.64) ปจจยัยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ  ความเพียงพอของจุดบรกิาร
(3.12)  
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ตารางที่ 25  แสดงคาเฉล่ียระดับความสาํคัญของปจจัยดานการเสรมิการตลาดที่มีผลตอการชําระ
คาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน) 
ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

การโฆษณา 2.40 3.26 3.15 3.21 3.39 3.16 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 2.60 3.14 3.02 3.11 3.30 3.12 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของปาย 3.20 3.40 3.02 3.07 3.32 3.16 3.18 
ประกาศ / ปายแนะนํา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 3.20 3.16 2.94 2.98 2.95 3.06 3.02 
พนักงานในการใชบริการ  ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

รวม 2.85 
ปานกลาง 

3.24 
ปานกลาง 

3.03 
ปานกลาง 

3.09 
ปานกลาง 

3.24 
ปานกลาง 

3.13 
ปานกลาง 

3.14 
ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 25   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป  มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.85)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา
บริการ(3.20) และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.20)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลูบริการ(2.60)  
และการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร (2.40)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง(3.24)     ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.40)  การ
โฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.26)    การแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.16)   และ
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.14)  ตามลําดับ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(3.03)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก การแนะนําของพนกังานในการใชบริการ(3.16)   การโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร(3.02)    ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.02)  และ
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(2.94)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง(3.09)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.21)    ความเขาใจใน
เอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.11)  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.07)  และ
การแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.98)   ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(3.24)     ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(3.39)    ความชัดเจนของ
ปายประกาศ/ปายแนะนําบรกิาร(3.32)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.30)  และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.95)   ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(3.13)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํบริการ(3.16)  การโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร(3.16)    ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.12)  และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.06)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 26    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัย     ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ 
                        การบริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน Laser Zone ของธนาคาร  

ไทยพาณชิย จํากัด(มหาชน) ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม
อายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความทันสมัยของ 4.40 3.90 3.95 3.96 4.21 4.00 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ มากที่สุด มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก 
ความเปนสวนตวั 4.40 3.74 3.58 3.48 3.79 3.70 3.67 
ขณะทํารายการ มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 4.20 3.92 3.75 3.75 3.91 3.69 3.80 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 4.60 4.00 3.97 3.98 3.84 4.01 3.97 
ของพื้นทีบ่ริการ มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความชัดเจนของ 4.20 3.96 3.83 3.82 3.81 3.85 3.86 
ใบบันทึกรายการ      มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

รวม 
4.36 

มากที่สุด 
3.90 
มาก 

3.82 
มาก 

3.80 
มาก 

3.91 
มาก 

3.85 
มาก 

3.86 
มาก 

 
 จากตารางที่ 26   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป   มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด(4.36)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ความสะอาดเรยีบรอยของพื้นที่บริการ(4.60)  
ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.40) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(4.40) ปจจยัยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก การแสดงผลทางหนาจอ
(4.20) และความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(4.20)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.90) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(4.00) ความชดัเจนของใบบันทกึ
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รายการ(3.96)   การแสดงผลทางหนาจอ(3.92)   ความทนัสมัยของเทคโนโลยีบริการ (3.90)  และ
ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ(3.74)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.82)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.97)  ความทันสมัยของเทคโนโลยี
บริการ(3.95)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.83)    การแสดงผลทางหนาจอ(3.75)    และ
ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ(3.58)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.80)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.98)  ความทันสมัยของ
เทคโนโลยีบริการ(3.96)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.82)    การแสดงผลทางหนาจอ(3.75)    
และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.48)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.91) ซึ่งในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.21)ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ การแสดงผลทางหนาจอ(3.91)  ความสะอาดเรียบรอย
ของพื้นที่บริการ(3.84)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.81)  และความเปนสวนตัวขณะทํา
รายการ(3.79) ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.85)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.01)  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ
(4.00)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.85)    ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.70)  และการ
แสดงผลทางหนาจอ(3.69)  ตามลําดับ     
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ตารางที่ 27  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                     การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาย ุ
  

อายุ 
ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความรวดเร็วในการ 4.40 3.84 3.95 3.95 4.02 4.01 3.97 
ทํารายการ มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ข้ันตอนในการทํา 4.60 3.88 3.95 3.98 3.96 4.01 3.97 
รายการไมซับซอน มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความพรอมของเครื่อง 3.80 3.62 3.80 3.57 3.68 3.79 3.70 
ในการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 4.40 3.92 3.97 4.04 4.11 4.16 4.05 
     มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความมั่นใจในการทํา 4.40 3.86 3.89 3.88 3.91 3.93 3.90 
รายการดวยตนเอง      มากที่สุด มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

รวม 
4.32 

มากที่สุด 
3.82 
มาก 

 

3.91 
มาก 

3.88 
มาก 

3.94 
มาก 

3.98 
มาก 

3.92 
มาก 

 
 จากตารางที่ 27   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป   มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด(4.32)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.60)   
ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.40)  การทํารายการถูกตอง(4.40) และความมั่นใจในการทํารายการ
ดวยตนเอง(4.40)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.80)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.82) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก   การทํารายการถูกตอง(3.92)   ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน
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(3.88)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.86) ความรวดเรว็ในการทํารายการ(3.84) และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.62)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.91)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก การทํารายการถูกตอง(3.97) ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.95)   ความ
รวดเร็วในการทํารายการ(3.95)    ความมัน่ใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.89)   และความพรอม
ของเครื่องในการใหบริการ(3.80)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(4.32)          ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การทํารายการถูกตอง(4.04)  ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน
(3.98)   ความรวดเร็วในการทํารายการ(3.95)    ความมัน่ใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.88)   และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.57)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.94)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.11)    ความรวดเร็วในการทํารายการ(4.02)    ขัน้ตอน
ในการทํารายการไมซับซอน(3.96)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.91)   และความ
พรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.68)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบั
มาก(3.98)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.16)    ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.01)   ความ
รวดเร็วในการทํารายการ(4.01)    ความมัน่ใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.93)   และความพรอม
ของเครื่องในการใหบริการ(3.79)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 28  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสินคา 
                        หรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน) ตอ 
                        ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 3.00 3.89 3.88 3.84 3.98 3.86 
บารโคด ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
ใชงานงาย 3.00 4.11 3.67 3.90 3.98 3.90 
 ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบาร 3.00 3.78 3.54 3.67 3.77 3.68 
โคดบน ATM หรือ CDM ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

3.00 3.93 3.69 3.80 3.91 3.81 รวม 
ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 28   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  ขนาดของเครื่องสแกนบาร
โคด(3.00)   การใชงานงาย (3.00)    และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ 
CDM(3.00)      
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.     มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.93)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  การใชงานงาย  (4.11)  ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด
(3.89)   และตาํแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.78)  ตามลําดับ 
  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา     มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.69)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
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ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.88)   การใชงานงาย  
(3.67)  และตําแหนงของเครือ่งสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.54)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.80)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การใชงานงาย  (3.90)  ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.84)   และ
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.67)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญา มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.91)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(3.98)   การใชงานงาย  (3.98)  และ
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.77)  ตามลําดับ  
  
ตารางที่ 29  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคา 

                        หรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน) ตอ 
                        ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.00 3.78 3.71 3.57 3.56 3.59 
เมื่อเปรียบเทยีบกับวิธีอื่น  ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 3.00 4.33 4.08 4.22 4.23 4.21 
ในการเดินทาง     ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

3.00 4.06 3.89 3.89 3.90 3.90 รวม 
ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

  
 จากตารางที่ 29   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่
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ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก คาธรรมเนียมในการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.00)   และการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดนิทาง(3.00)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.     มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.06)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.33)  
และคาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.78)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.89)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.08)  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.71)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.89)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.22)  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.57)   ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.90)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.23)  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.56)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 30  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานชองทาง 
การใหบริการ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ทําเลที่ต้ังของเครื่อง 4.00 3.78 3.83 3.65 3.85 3.70 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปด 4.00 4.06 3.79 3.92 3.77 3.90 
ใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของ 4.00 3.61 3.42 3.20 3.31 3.26 
จุดบริการ มาก มาก มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง

4.00 3.81 3.68 3.59 3.65 3.62 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
  
 จากตารางที่ 30   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.00)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ทําเลที่ตั้ง(4.00)   ชวงเวลาในการเปด
ใหบริการ(4.00)  และความเพียงพอของจดุบริการ(4.00)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.     มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.81)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.06)  ทําเลที่ตั้ง(3.78)  
และความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.61)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา     มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.68)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ทําเลที่ตั้ง(3.83)   ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.79)  
และความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.42)  ตามลําดับ   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.59)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.92)   และทําเลที่ตั้ง(3.65)    ปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ  ความเพียงพอของจดุ
บริการ(3.20)     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี     มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.65)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ทําเลที่ตัง้(3.85)  และชวงเวลาในการเปดใหบริการ
(3.77)    ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ  ความ
เพียงพอของจดุบริการ(3.31)     
 
ตารางที่ 31  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดทีมี่ผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดาน 
การสงเสริมการตลาด 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

การโฆษณา 3.00 3.11 3.33 3.22 3.21 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 3.00 3.22 3.00 3.14 3.08 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของปาย 2.00 3.33 3.04 3.22 3.06 3.18 
ประกาศ / ปายแนะนํา นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 2.00 3.22 3.08 3.05 2.77 3.02 
พนักงานในการใชบริการ นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.50 3.22 3.11 3.16 3.03 3.14 รวม 
นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 31   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.50)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร(3.00) และความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.00) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบันอย  ไดแก  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ
(2.00)    และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.22)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา(3.33)    
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.22) การแนะนําของพนกังานในการใชบริการ(3.22) 
และการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.11)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.11)      ซึ่งในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  คือ  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.33)  การ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.08)   ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา(3.04)   และ
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.00)   ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(3.16)ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.22)  ความชัดเจน
ของปายประกาศ/ปายแนะนาํ(3.22)    ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.14)      และการ
แนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.05)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญา มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(3.03)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.21)  ความ
เขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.08)      ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา(3.06)    
และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(2.77)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 32  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ 
                     บริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 
                     ระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม 
ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพและ
รูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 

แปลผล 
คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความทันสมัยของ 3.00 4.17 4.08 4.00 3.98 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเปนสวนตัว 3.00 4.11 3.63 3.61 3.81 3.67 
ขณะทํารายการ ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 2.00 4.06 3.88 3.75 3.94 3.80 
     นอย มาก มาก มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 2.00 4.28 4.08 3.92 4.06 3.97 
ของพื้นที่บริการ นอย มากที่สุด มาก มาก มาก มาก 
ความชัดเจนของ 3.00 4.17 3.88 3.83 3.88 3.86 
ใบบันทึกรายการ      ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

2.60 4.16 3.90 3.82 3.93 3.87 รวม 
นอย มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 32   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.60)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีการ
ใหบริการ(3.00)  ความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.00)   และความชัดเจนของใบบันทึกรายการ
(3.00)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  การแสดงผล
ทางหนาจอ (2.00)  และความสะอาดเรียบรอยของพื้นทีบ่ริการ(2.00)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(4.16)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมากที่สุด  ไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ (4.28)    ปจจัยยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความทันสมัยของเทคโนโลยี
การใหบริการ (4.17)  ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(4.17)   ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ
(4.11)   และการแสดงผลทางหนาจอ(4.06) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.90) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ(4.08)  ความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.08)     การแสดงผลทางหนาจอ(3.88)      ความชัดเจนของใบบันทกึ
รายการ(3.88) และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.63)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.82) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีการใหบริการ(4.00)  ความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.92)     ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.83)      การแสดงผลทาง
หนาจอ(3.75) และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.61)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.93) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นทีบ่ริการ(4.06)  ความทันสมัย
ของเทคโนโลยีการใหบริการ(3.98)   การแสดงผลทางหนาจอ(3.94)    ความชัดเจนของใบบันทึก
รายการ(3.88) และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.81)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 33  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                     การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา 
ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความรวดเรว็ในการ 4.00 4.06 3.88 3.95 4.04 3.97 
ทํารายการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ข้ันตอนในการทํา 4.00 4.28 3.71 3.97 4.00 3.97 
รายการไมซับซอน มาก มากที่สุด มาก มาก มาก มาก 
ความพรอมของเครื่อง 4.00 3.89 3.75 3.63 3.92 3.70 
ในการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 4.00 4.33 4.00 4.02 4.08 4.05 
     มาก มากที่สุด มาก มาก มาก มาก 
ความมั่นใจในการทํา 4.00 4.22 3.75 3.89 3.92 3.90 
รายการดวยตนเอง      มาก มากที่สุด มาก มาก มาก มาก 

4.00 4.16 3.82 3.89 3.99 3.92 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
 
 จากตารางที่ 33   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.00)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.00)  
ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.00)   ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(4.00)  การทํา
รายการถูกตอง(4.00)  และความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(4.16)      ซึ่งในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
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พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.33)  ขั้นตอนในการทํารายการ
ไมซับซอน(4.28) และความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.22) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.06)  และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.89)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.82)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.00)  ความรวดเร็วในการทํารายการ 
(3.88)  ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.75)  ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง
(3.75) และขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.71)   ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.89)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.02)   ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน
(3.97)   ความรวดเร็วในการทํารายการ(3.95)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง (3.89) และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.63)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.99)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.08)  ความรวดเรว็ในการทํารายการ 
(4.04)  ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.00)   ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.92)  
และความมัน่ใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.92)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 34  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสินคา 
                     หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ตอ 
                     ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขนาดของเครื่อง 3.67 3.88 3.81 4.17 3.83 3.82 3.86 
สแกนบารโคด มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ใชงานงาย 3.83 3.87 3.86 4.28 3.75 3.82 3.90 
 มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกน 3.58 3.67 3.63 3.97 3.58 3.73 3.68 
โคดบนATM หรือ CDM มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

3.69 3.81 3.76 4.14 3.72 3.78 3.81 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 34   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีความพึง

พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.69)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก การใชงานงาย (3.83) ขนาดของเครื่องสแกน
บารโคด(3.67) และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.58)  ตามลําดับ 

 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.81)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่อง(3.88)    การใชงานงาย (3.87)   และ
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.67)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน    มคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับมาก(3.76)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การใชงานงาย (3.86)   ขนาดของเครื่อง(3.81)   และตําแหนงของเครื่อง
สแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.63) ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.14)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก การใชงานงาย (4.28)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่อง(4.17)   และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน 
ATM หรือ CDM(3.97) ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ  มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.72) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่อง(3.83)   การใชงานงาย (3.75)  และตําแหนงของเครื่องสแกน
บารโคดบน ATM หรือ CDM(3.58)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.78)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ขนาดของเครื่อง(3.82)   การใชงานงาย (3.82)   และตําแหนงของเครื่องสแกน
บารโคดบน ATM หรือ CDM(3.73)  ตามลําดับ 

 
ตารางที่ 35  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือ 
                     บริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด (มหาชน) ตอความ 
                     พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชพี 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.67 3.71 3.53 3.58 3.50 4.09 3.59 
เมื่อเปรียบเทยีบกับวิธีอื่น  มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 4.00 4.19 4.21 4.28 4.08 4.45 4.21 
ในการเดินทาง มาก มาก มากที่สุด มากที่สุด มาก มากที่สุด มากที่สุด 

3.83 3.95 3.87 3.93 3.79 4.27 3.90 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
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 จากตารางที่ 35 พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.83)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.00) 
และคาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.67)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.95)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.19)  และ
คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.71)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน     มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.87)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.21)   มีคาเฉลี่ย
ของความพึงพอใจในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(3.53)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.93)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก การประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.28)   มคีาเฉลี่ยของความ
พึงพอใจในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.58)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.79)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก การประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.08)  และคาธรรมเนียมในการ
ใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(3.50)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมากที่สุด(4.27)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก การประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.45)    มีคาเฉลี่ย
ของความพึงพอใจในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมในการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอ่ืน(4.09)   
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ตารางที่ 36  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน / 
แมบาน รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 3.58 3.52 3.72 3.89 3.92 3.64 3.70 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปด 3.67 3.67 3.97 3.92 4.00 3.82 3.90 
ใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 3.42 3.00 3.36 3.06 3.33 3.27 3.26 
 มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.56 3.39 3.68 3.62 3.75 3.57 3.62 รวม มาก ปานกลาง มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 36   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.56)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.67)   ทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง(3.58)  และความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.42) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.39)   ซึ่งในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.67)  และทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง (3.52)    ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  
ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน    มคีวามพึงพอใจตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับมาก(3.68)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.97)  และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.72)   
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ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ความเพียงพอของ
จุดบริการ(3.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.62)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.92)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.89)   ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจุด
บริการ(3.06) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.75)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.00)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.92)   ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจดุ
บริการ(3.33)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.57)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.82)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.64)   ปจจยัยอย
ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ความเพยีงพอของจุดบริการ
(3.27)  
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ตารางที่ 37  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดทีมี่ผลตอการ 
                     ชําระคาสินคากหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด 
                     (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

การโฆษณา 3.25 3.31 3.28 2.89 2.92 3.09 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 3.08 3.27 3.16 2.78 2.92 3.18 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของ 3.50 3.31 3.25 2.81 2.75 2.91 3.18 
ปายประกาศ / ปายแนะนํา ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 3.17 3.13 3.08 2.83 2.42 2.55 3.02 
พนักงานในการใช บริการ ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอย นอย ปานกลาง 

3.25 3.25 3.19 2.82 2.75 2.93 3.14 รวม 
ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 37   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.25)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปานประกาศ/ปายแนะนํา
บริการ (3.50)  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.25)    การแนะนําของพนักงานในการใช
บริการ (3.17)    และความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.08)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.25)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ
(3.31)  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.31)   ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ
(3.27)  และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.13)  ตามลําดับ 
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  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน     มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(3.19)       ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.28)    ความ
ชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.25) ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลูบริการ(3.16)  
และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.08)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(2.82)       ซึง่ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(2.89)    การแนะนําของ
พนักงานในการใชบริการ(2.83)   ความชดัเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(2.81) และความ
เขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(2.78) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ     มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(2.75)       ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(2.92)     ความชัดเจนของ
ปายประกาศ/ปายแนะนําบรกิาร(2.75) และความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(2.92) มี
คาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับนอย คอื  การแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.42)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(2.93)       ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลูบริการ(3.18)  การโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร(3.09)    และความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(2.91)          
มีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับนอย คือ  การแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(2.55)   
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ตารางที่ 38  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ 
                     บริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน   Laser  Zone   ของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตาม 
                     อาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความทันสมัยของ 3.92 3.94 4.03 4.08 3.83 4.18 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเปนสวนตวั 3.83 3.48 3.63 3.92 3.75 4.09 3.67 
ขณะทํารายการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 3.92 3.67 3.80 3.94 3.67 4.00 3.80 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 4.08 3.88 3.94 4.25 3.83 4.09 3.97 
ของพื้นทีบ่ริการ มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ความชัดเจนของ 3.92 3.62 3.88 4.03 4.00 3.91 3.86 
ใบบันทึกรายการ      มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

3.93 3.72 3.85 4.04 3.82 4.05 3.86 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 38   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.93)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ (4.08)  ความ
ทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(3.92)  การแสดงผลทางหนาจอ(3.92)  ความชัดเจนของใบบันทึก
รายการ(3.92)  และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.83)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.72)      ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(3.94)  ความสะอาด
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เรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.88)  การแสดงผลทางหนาจอ(3.67)    ความชดัเจนของใบบันทึก
รายการ(3.62)  และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.48)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน     มีความพึงพอใจตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัมาก(3.85)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.03)  ความสะอาดเรียบรอยของ
พื้นที่บริการ(3.94)  ความชัดเจนของใบบนัทึกรายการ(3.88)    การแสดงผลทางหนาจอ(3.80)    
และความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(3.63)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.04)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.25) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.08)  
ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(4.03)   การแสดงผลทางหนาจอ(3.94)    และความเปนสวนตวั
ขณะทํารายการ (3.92)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.82) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ความชดัเจนของใบบนัทึกรายการ(4.00)  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ
(3.83) ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(3.83)  ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.75)  และ
การแสดงผลทางหนาจอ(3.67)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน  มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.05)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก ความทนัสมัยของเทคโนโลยีบริการ(4.18)  ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ
(4.09)  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.09)  การแสดงผลทางหนาจอ(4.00)  และความ
ชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.91)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 39   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                   การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  

                      (มหาชน) ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม 

 ปจจัยดาน
กระบวนการ 

ในการใหบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความรวดเร็วในการ 3.67 3.85 3.95 4.28 3.83 4.18 3.97 
ทํารายการ มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ข้ันตอนในการทํา 4.00 3.88 3.93 4.28 3.83 4.18 3.97 
รายการไมซับซอน มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ความพรอมของเครื่อง 3.67 3.50 3.72 4.00 3.58 3.64 3.70 
ในการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 3.83 3.92 4.05 4.28 4.00 4.18 4.05 
     มาก มาก มาก มากที่สุด มาก มาก มาก 
ความมั่นใจในการทํา 3.83 3.79 3.87 4.17 3.92 4.18 3.90 
รายการดวยตนเอง      มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

3.80 3.78 3.91 4.20 3.83 4.07 3.92 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 39   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นักศกึษา มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.80) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ขัน้ตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.00)   การทํารายการ
ถูกตอง(3.83)    ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.83)     ความรวดเรว็ในการทํารายการ
(3.67)     และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.67)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีความพึงพอใจตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับมาก(3.78)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจมีคาเฉลีย่ในระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(3.92)    ขั้นตอนในการทํารายการไม
ซับซอน(3.88)   ความรวดเร็วในการทํารายการ(3.85)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง 
(3.79)  และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.50)  ตามลําดับ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 66

 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน    มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับมาก(3.91) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.05)  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(3.95)  
ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.93) ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.87)   และ
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.72)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.20)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมากที่สุด ไดแก  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.28)    ขั้นตอนในการทํารายการไม
ซับซอน(4.28)   และการทํารายการถูกตอง(4.28)    ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
มีคาเฉลี่ยในระดับมาก  ไดแก  ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.17) และความพรอมของ
เครื่องในการใหบริการ(4.00)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ  มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(3.83)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  การทาํรายการถูกตอง(4.00)   ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(3.92)   
ความรวดเรว็ในการทํารายการ(3.83)    ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.83)   และความ
พรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.58)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน   มีความพึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับมาก(4.07)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.18)    ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน(4.18)   
ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.18)    ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.18)   และความ
พรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.64)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 40  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอการชําระคาสินคา 
                     หรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) ตอความ 
                     พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขนาดของเครื่องสแกน 3.82 3.76 3.74 3.94 4.06 4.29 3.86 
บารโคด มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ใชงานงาย 3.95 3.81 3.74 4.02 3.94 4.46 3.90 
 มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบาร 3.73 3.71 3.40 3.71 3.97 3.96 3.68 
โคดบน ATM หรือ CDM มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

4.23 รวม 
3.83 
มาก 

3.76 
มาก 

3.62 
มาก 

3.89 
มาก 

3.99 
มาก มากที่สุด 

3.81 
มาก 

 
 จากตารางที่ 40   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(3.83)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก การใชงานงาย (3.95)   ขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด (3.82) และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.73)  
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.76)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก การใชงานงาย (3.81)   ขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด(3.76)    และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.71)  
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.62) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
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สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก การใชงานงาย (3.74)   ขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด(3.74)    และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.40)  
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.89)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก การใชงานงาย (4.02)   ขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด(3.94)    และตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.71)  
ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.99)    ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ  
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด(4.06)      
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM (3.71)  และการใชงานงาย (3.94)  
ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด(4.23)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด  ไดแก การใชงานงาย (4.46)   และขนาดของเครื่อง
สแกนบารโคด(4.29)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคดบน ATM หรือ CDM(3.96) 
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ตารางที่ 41  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานราคาที่มีผลตอการชําระคาสินคา 
                     หรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)  
                     ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมในการใชบริการ 3.95 3.49 3.60 3.71 3.47 3.50 3.59 
เมื่อเปรียบเทียบกบัวิธีอื่น  มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ประหยัดเวลา และคาใชจาย 4.23 4.20 4.17 4.33 4.09 4.33 4.21 
ในการเดินทาง มากที่สุด มาก มาก มากที่สุด มาก มากที่สุด มากที่สุด 

4.09 3.84 3.88 4.02 3.77 3.92 3.90 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 41   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(4.09)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถาม มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากทีสุ่ด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง(4.23)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก 
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.95)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.84)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง
(4.20)  และคาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.49) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.88) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถาม มีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง
(4.17)  และคาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.60) ตามลําดับ 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.02)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง(4.33)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก 
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.71) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.77)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง(4.29)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมคีาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก 
คาธรรมเนียมการใชบริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.47) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป   มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.92)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง(4.33)   
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก คาธรรมเนียมการใช
บริการเมื่อเปรียบเทียบกับวิธีอ่ืน(3.50) 
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ตารางที่ 42  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด  
                     (มหาชน)  ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ทําเลที่ตั้งของเครื่อง 3.77 3.70 3.54 3.71 3.79 4.04 3.70 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ชวงเวลาในการเปดใหบริการ 3.73 3.88 3.78 4.02 4.06 4.04 3.90 
 มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเพียงพอของจุดบริการ 3.55 3.34 3.11 3.19 3.29 3.29 3.26 
 มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.68 3.64 3.48 3.64 3.71 3.79 3.62 รวม 
มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 42   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(3.68)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.77)    ชวงเวลา
ในการเปดใหบริการ(3.73)     และความเพยีงพอของจุดบริการ(3.55) ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.64)   ซึ่งในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(3.88)  
และทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.70)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก  ความเพียงพอของจุดบรกิาร (3.34) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท     มีความพึง
พอใจดานชองทางการใหบริการในภาพรวมอยูในระดับมาก(3.48)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยั
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปด
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ใหบริการ(3.78)  และทําเลทีต่ั้งของเครื่อง(3.54)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.11) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.64)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.02)  และ
ทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.71)     ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.19) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.71)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.06)  และ
ทําเลที่ตั้งของเครื่อง(3.79)     ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก ความเพียงพอของจุดบรกิาร(3.29)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.79)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ชวงเวลาในการเปดใหบริการ(4.04)  และทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง(4.04)      ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก 
ความเพยีงพอของจุดบริการ(3.29)  
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ตารางที่ 43  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดทีมี่ผลตอการ 
                     ชําระคาสินคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณชิย  จํากัด  
                     (มหาชน)  ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

การโฆษณา 3.55 3.24 3.20 3.25 3.18 2.88 3.22 
ประชาสัมพันธของธนาคาร มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความเขาใจในเอกสาร 3.55 3.10 3.10 3.17 3.06 2.92 3.12 
เผยแพรขอมูลบริการ มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ความชัดเจนของ 3.59 3.27 3.07 3.19 3.03 3.04 3.18 
ปายประกาศ / ปายแนะนํา มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
การแนะนําของ 3.32 3.03 2.96 3.02 2.94 2.96 3.02 
พนักงานในการใชบริการ  ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.50 3.16 3.08 3.16 3.05 2.94 3.14 รวม 
มาก ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 43   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(3.50)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปาย
แนะนําบริการ (3.59) การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(3.55)   และความเขาใจในเอกสาร
เผยแพรขอมูลบริการ(3.55)    ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก  การแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.32)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.16)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัปานกลาง ไดแก ความชัดเจนของปายประกาศ/ปาย
แนะนําบริการ(3.27) การโฆษณาประชาสมัพันธของธนาคาร(3.24)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพร
ขอมูลบริการ(3.10)  และการแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(3.03)  ตามลําดับ   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.08)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร(3.20)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.10)  ความชัดเจนของปานประกาศ/
ปายแนะนําบรกิาร(3.07) และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.96)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.16)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร (3.25)  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ(3.19)   ความเขาใจในเอกสาร
เผยแพรขอมูลบริการ(3.17)  และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(3.02)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท     มีความพึง
พอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.05)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร(3.18)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการ(3.06)  ความชัดเจนของปายประกาศ/
ปายแนะนําบรกิาร(3.03) และการแนะนําของพนักงานในการใชบริการ(2.94)  ตามลําดับ   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป     มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.94) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนําบริการ
(3.04)   การแนะนาํของพนักงานในการใชบริการ(2.96)  ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูล
บริการ(2.92)  และการโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร(2.88)  ตามลําดับ   
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ตารางที่ 44  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ 
                     บริการที่มีผลตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคาร 
                     ไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน)    ตอความพงึพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนก 
              ตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความทันสมัยของ 4.14 4.00 4.00 4.13 3.91 3.92 4.01 
เทคโนโลยีการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความเปนสวนตวั 4.05 3.60 3.52 3.65 3.68 4.13 3.67 
ขณะทํารายการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การแสดงผลทางหนาจอ 4.05 3.80 3.63 3.92 3.71 4.08 3.80 
     มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
ความสะอาดเรียบรอย 4.05 3.95 3.84 4.13 3.88 4.29 3.97 
ของพื้นทีบ่ริการ มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ความชัดเจนของ 3.95 3.88 3.68 3.96 3.74 4.25 3.86 
ใบบันทึกรายการ      มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 

4.05 3.84 3.73 3.95 3.78 4.13 3.86 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 44   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(4.05)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก ความทนัสมัยของเทคโนโลยีบริการ
(4.14)  ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(4.05) การแสดงผลทางหนาจอ(4.05) ความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.05) และ ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(3.95)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.84)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.00)  
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ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(3.95) ความชัดเจนของใบบันทกึรายการ(3.88)  การแสดงผล
ทางหนาจอ(3.80) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.60)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.73)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.00)  
ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(3.84) ความชัดเจนของใบบันทกึรายการ(3.68)  การแสดงผล
ทางหนาจอ(3.63) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.52) ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.95)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(4.13)  
ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(4.13) ความชัดเจนของใบบันทกึรายการ(3.96) การแสดงผล
ทางหนาจอ(3.92) และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.65) ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.78)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก ความทันสมยัของเทคโนโลยีบริการ(3.91)  
ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ(3.88) ความชัดเจนของใบบันทกึรายการ(3.74)  การแสดงผล
ทางหนาจอ(3.71)  และความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.68)  ตามลําดับ     
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป      มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.13)   ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก  ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ(4.29) และ 
ความชัดเจนของใบบันทึกรายการ(4.25)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ย
ในระดับมาก  ไดแก  ความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(4.13) การแสดงผลทางหนาจอ(4.08)  และ
ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ(3.92)  ตามลําดับ 
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ตารางที่ 45  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่มีผลตอ 
                     การชําระคาสนิคาหรือบริการผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
                     (มหาชน)  ตอความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
  

คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจ 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ความรวดเร็วในการ 4.05 3.92 3.83 4.08 4.00 4.25 3.97 
ทํารายการ มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ข้ันตอนในการทํา 4.14 3.91 3.90 3.98 3.97 4.29 3.97 
รายการไมซับซอน มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ความพรอมของเครื่อง 3.68 3.59 3.68 3.75 3.74 4.08 3.70 
ในการใหบริการ มาก มาก มาก มาก มาก มาก มาก 
การทํารายการถูกตอง 4.05 4.02 3.93 4.25 3.97 4.29 4.05 
     มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
ความมั่นใจในการทํา 4.09 3.82 3.77 4.08 3.82 4.25 3.90 
รายการดวยตนเอง      มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 

4.00 3.85 3.82 4.03 3.90 4.23 3.92 รวม มาก มาก มาก มาก มาก มากที่สุด มาก 
 
 จากตารางที่ 45   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีความพึงพอใจตอปจจยัโดยรวมอยูในระดบัมาก(4.00)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมาก ไดแก  ขั้นตอนในการทํารายการไมซับซอน 
(4.14)   ความมั่นใจในการทาํรายการดวยตนเอง(4.09)   ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.05)    การ
ทํารายการถูกตอง(4.05)    และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.68)  ตามลําดับ  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.85)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.02)     ความรวดเร็ว
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ในการทํารายการ(3.92)    ขัน้ตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.91)   ความมั่นใจในการทํารายการ
ดวยตนเอง(3.82)   และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.59)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.82)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(3.93)  ขั้นตอนในการ
ทํารายการไมซับซอน(3.90)  ความรวดเร็วในการทํารายการ(3.83) ความมั่นใจในการทํารายการดวย
ตนเอง(3.77)   และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.68)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(4.03)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.25)    ความรวดเร็ว
ในการทํารายการ(4.08)    ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง(4.08)  ขั้นตอนในการทํารายการ
ไมซับซอน(3.98)      และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.75)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท      มีความ
พึงพอใจตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับมาก(3.90)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบัมาก  ไดแก  ความรวดเรว็ในการทํารายการ(4.00)    การ
ทํารายการถูกตอง(3.97)  ขัน้ตอนในการทํารายการไมซับซอน(3.97)  ความมัน่ใจในการทํารายการ
ดวยตนเอง(3.82)   และความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(3.74)  ตามลําดับ 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป  มคีวามพึงพอใจตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด(4.23)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับมากที่สุด ไดแก  การทํารายการถูกตอง(4.29)    ขั้นตอนในการทํา
รายการไมซับซอน(4.29)   ความรวดเร็วในการทํารายการ(4.25)    และความมั่นใจในการทํารายการ
ดวยตนเอง(4.25) ตามลําดับ       ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดบั
มาก  ไดแก   ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ(4.08)   
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สวนท่ี 4 ปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั  
                (มหาชน)  
 
ตารางที่ 46  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา

ของปจจัยดานผลิตภัณฑตอการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน Laser Zone ของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)  

 
ระดับปญหา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ใชยาก 1 12 109 156 22 300 2.38 
 (0.3) (4.0) (36.3) (52.0) (7.3) (100.0) นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 4 16 88 162 30 300 2.34 
 (1.3) (5.3) (29.3) (54.0) (10.0) (100.0) นอย 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบ 15 36 115 117 17 300 2.72 
บารโคดในใบแจงหนี้ (5.0) (12.0) (38.3) (39.0) (5.7) (100.0) ปานกลาง

2.48 รวม นอย 
 
 จากตารางที่ 46  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานผลิตภัณฑ    
อยูในระดับนอย(2.48)      ในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดบั
ปานกลาง ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.72)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.38)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.34) 
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ตารางที่ 47  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา
ของปจจัยดานราคาตอการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)  

 
ระดับปญหา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานราคา 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 4 19 133 114 30 300 2.51 
 (1.3) (6.3) (44.3) (38.0) (10.0) (100.0) นอย 

2.51 รวม นอย 
 

จากตารางที่ 47   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานราคา  อยูใน
ระดับนอย(2.51) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.51)     

 
ตารางที่ 48  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา

ของปจจัยดานชองทางการใหบริการตอการชําระคาสนิคาหรือบริการผาน Laser 

Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)  
 

ระดับปญหา 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวก 1 18 115 140 26 300 2.43 
ในการมาใชบริการ (0.3) (6.0) (38.3) (46.7) (8.7) (100.0) นอย 
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย 2 77 109 91 21 300 2.83 
 (0.7) (25.7) (36.3) (30.3) (7.0) (100.0) ปานกลาง

2.63 รวม 
ปานกลาง
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จากตารางที่ 48   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานชองทางการ
ใหบริการอยูในระดับปานกลาง (2.63) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับปานกลาง ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.83)    ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคญัระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ (2.43)     

 
ตารางที่ 49  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา

ของปจจัยดานการสงเสริมการตลาดตอการชําระคาสนิคาหรือบริการผาน Laser 

Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)  
 

ระดับปญหา 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ)

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 14 56 116 98 16 300 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร (4.7) (18.7) (38.7) (32.7) (5.3) (100.0) ปานกลาง
เอกสารเผยแพร 8 56 122 98 16 300 2.81 
เขาใจยาก (2.7) (18.7) (40.7) (32.7) (5.3) (100.0) ปานกลาง 
ปายประกาศ /  10 59 124 91 16 300 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน (3.3) (19.7) (41.3) (30.3) (5.3) (100.0) ปานกลาง

2.84 รวม 
ปานกลาง

 
จากตารางที่ 49     พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานการสงเสริม

การตลาดอยูในระดับปานกลาง(2.84) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับปานกลาง  ไดแก  การไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.85)    ปายประกาศ/
ปายแนะนําไมชัดเจน(2.85)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.81)   
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ตารางที่ 50  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา
ของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบรกิารตอการชําระคาสินคาหรอื
บริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  

 
ระดับปญหา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม 
ดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ 
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 7 24 117 134 18 300 2.56 
ขณะทํารายการ     (2.3) (8.0) (39.0) (44.7) (6.0) (100.0) นอย 
การแสดงผลทาง 0 10 98 173 19 300 2.33 
หนาจอไมชัดเจน (0.0) (3.3) (32.7) (57.7) (6.3) (100.0) นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 1 12 84 157 46 300 2.22 
     (0.3) (4.0) (28.0) (52.3) (15.3) (100.0) นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 0 12 89 182 17 300 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน (0.0) (4.0) (29.7) (60.7) (5.7) (100.0) นอย 

2.36 รวม นอย 
 

จากตารางที่ 50    พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานลักษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการบรกิารอยูในระดบันอย(2.36) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามใหความสําคัญระดบันอย  ไดแก  ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.56)    การ
แสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน (2.33)  หมกึที่พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน (2.32)  และ พื้นที่
บริการไมสะอาด (2.22)     
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ตารางที่ 51  แสดงจํานวน  รอยละ และคาเฉล่ียของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับปญหา
ของปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการตอการชาํระคาสินคาหรือบริการผาน 
Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

 
ระดับปญหา 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด รวม ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ)
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

ข้ันตอนการใชบริการ 0 11 102 163 24 300 2.33 
ยุงยากซับซอน (0.0) (3.7) (34.0) (54.3) (8.0) (100.0) นอย 
เครื่องทํารายการ 1 6 64 176 53 300 2.09 
ผิดพลาด (0.3) (2.0) (21.3) (58.7) (17.7) (100.0) นอย 
เครื่องปดบริการบอย 8 25 107 133 27 300 2.51 
     (2.7) (8.3) (35.7) (44.3) (9.0) (100.0) นอย 

2.31 รวม นอย 
 

จากตารางที่ 51     พบวาผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจัยโดยรวมดานกระบวนการ 
ในการใหบริการรอยูในระดบันอย (2.31) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญระดับนอย  ไดแก  เครื่องปดบริการบอย (2.09)    ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน 
(2.33) และเครื่องทํารายการผิดพลาด (2.51)     
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สวนท่ี 5  ปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย  
                จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 
ตารางที่ 52    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภัณฑในการชําระคาสินคาหรือ

บริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั(มหาชน) จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ใชยาก 2.35 2.41 2.38 
 นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 2.33 2.35 2.34 
 นอย นอย นอย 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบ 2.72 2.34 2.72 
บารโคดในใบแจงหนี ้ ปานกลาง นอย ปานกลาง 

2.46 2.49 2.48 รวม นอย นอย นอย 
 

จากตารางที่ 52  พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.46)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง  ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้ (2.72)   ปจจยัยอยที่
ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก ใชยาก(2.35) และใบแจงหนีไ้ม
มีแถบบารโคด(2.33)  ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.49)   ซ่ึงใน
รายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก 
ใชยาก (2.41) ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.35)  และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบ
แจงหนี้ (2.34)   ตามลําดับ 
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ตารางที่ 53    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ
ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) จําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานราคา 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 2.58 2.45 2.51 
 นอย นอย นอย 

2.58 2.45 2.51 รวม นอย นอย นอย 
 

จากตารางที่ 53    พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.58)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม (2.58)    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.45)   ซ่ึงใน
รายละเอียดพบวา ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก 
คาธรรมเนียมไมเหมาะสม (2.45)    
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ตารางที่ 54    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา 
                        สินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 

จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานชองทางการใหบริการ

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวก 2.40 2.45 2.43 
ในการมาใชบริการ นอย นอย นอย 
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย 2.80 2.85 2.83 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.60 2.65 2.62 รวม นอย ปานกลาง ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 54 พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั 
นอย(2.60)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง  ไดแก  มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย (2.80)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศ
ชายมีปญหามคีาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ (2.40)    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.65)   
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวา       ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก  มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย (2.85)   ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ (2.45)    
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ตารางที่ 55    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา 
                        สินคาหรือบรกิารผาน  Laser  Zone  ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 

จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย หญิง รวม ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 2.84 2.85 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.73 2.87 2.81 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.82 2.81 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.79 2.87 2.84 รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 55 พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั 
ปานกลาง(2.79)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง  ไดแก  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร (2.84)   ปายประกาศ/ปายแนะนํา
ไมชัดเจน (2.82)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.73)    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.87)   
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง  ไดแก  เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.87)   ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร (2.85)  และ 
ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน (2.81)   
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ตารางที่ 56    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด  (มหาชน) จําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ คาเฉล่ีย 

แปลผล 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 2.56 2.56 2.56 
ขณะทํารายการ     นอย นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.31 2.35 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 2.27 2.17 2.22 
     นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.32 2.32 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย 

2.36 2.35 2.36 รวม นอย นอย นอย 
 

 จากตารางที่ 56   พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยู
ในระดับนอย(2.36)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ (2.56)  หมกึทีพ่ิมพในใบบันทึก
รายการไมชัดเจน(2.32) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.32)การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน
(2.31)  และพืน้ที่บริการไมสะอาด (2.27)    

 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.35)   
ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหา มีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก  ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ (2.56)   การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.35)  
หมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(2.32) และพืน้ที่บริการไมสะอาด (2.17)    
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ตารางที่ 57    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
(มหาชน) จําแนกตามเพศ 

 
เพศ 

ชาย หญิง รวม ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ คาเฉล่ีย 

แปลผล 
คาเฉล่ีย 
แปลผล 

คาเฉล่ีย 
แปลผล 

ข้ันตอนการใชบริการ 2.32 2.34 2.33 
ยุงยากซับซอน นอย นอย นอย 
เครื่องทํารายการผิดพลาด 2.04 2.13 2.09 
 นอย นอย นอย 
เครื่องปดบริการบอย 2.48 2.54 2.51 
 นอย นอย นอย 

2.48 2.54 2.51 รวม นอย นอย นอย 
 

จากตารางที่ 57   พบวาผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.48)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย  ไดแก  เครื่องปดบริการบอย (2.48) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.32) และ
เครื่องทํารายการผิดพลาด (2.04)    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.54)   ซ่ึงใน
รายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงมีปญหา มีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   
เครื่องปดบริการบอย (2.54) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.34) และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด (2.13)    
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ตารางที่ 58    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภัณฑในการชําระคาสินคาหรือ
บริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั  (มหาชน) จําแนกตาม
อายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ใชยาก 2.20 2.54 2.32 2.39 2.44 2.27 2.38 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบ 1.80 2.44 2.32 2.43 2.39 2.21 2.34 
บารโคด นอยที่สุด นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองไมอานขอมลูจาก 2.00 2.82 2.60 2.80 2.95 2.54 2.72 
แถบบารโคดในใบแจงหนี้ นอย ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง

2.00 2.60 2.42 2.54 2.59 2.34 2.48 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
จากตารางที่ 58  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ปมีปญหาตอปจจยัโดย

รวมอยูในระดบันอย(2.00)   ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   ใชยาก(2.20)  และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.00) ปจจยั
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอยที่สุด  ไดแก  ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด
(1.80) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.60)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.82) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใชยาก(2.54)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.44) 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.42)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.60)  ใชยาก(2.32)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด
(2.32) 
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ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35  ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.54)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.80)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใบแจงหนี้ไมมแีถบบารโคด(2.43) และใชยาก(2.39)   

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40  ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.59)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.95)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใชยาก(2.44)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.39)  

ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.34)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด(2.54)  ใชยาก(2.27)  และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด
(2.21) 

 
ตารางที่ 59    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ

ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) จําแนกตามอาย ุ
 

อายุ 
ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 2.00 2.46 2.52 2.54 2.68 2.40 2.51 
 นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย 

2.00 2.46 2.52 2.54 2.68 2.40 2.51 รวม 
นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 59   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป   มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.00) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25  ป มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.46) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.46) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30  ป มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.52) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.52) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35  ป มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.54) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.54) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40  ป มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.68) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.68) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.40) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก   คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.40) 
 
ตารางที่ 60   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา

สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 
จําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวก 2.00 2.36 2.43 2.48 2.61 2.30 2.43 
ในการมาใชบริการ นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย 
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย 2.20 2.66 2.83 2.80 3.14 2.75 2.83 
 นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.10 2.51 2.63 2.64 2.88 2.52 2.63 รวม 
นอย นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง 
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 จากตารางที่ 60   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.10) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.20) และสถานที่ตั้งไมสะดวกในการ
มาใชบริการ(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป   มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.51) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลาง  ไดแก   มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.66) ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป   มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(2.63) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.83) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.43) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.64) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.80) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก   สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.48) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(2.88) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(3.14) และสถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใช
บริการ(2.61) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.52) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  
ไดแก   มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.75) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก   สถานที่ตัง้ไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.30) 
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ตารางที่ 61    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา 
                      สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน) 
                      จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 
ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 2.80 2.92 2.77 2.80 3.09 2.70 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.80 2.96 2.89 2.86 2.72 2.64 2.81 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.80 2.84 2.97 2.86 2.89 2.72 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.80 2.91 2.88 2.84 2.90 2.69 2.84 รวม ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 25   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(2.80) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก   ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.80)  เอกสารเผยแพร
เขาใจยาก(2.80)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.80) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.91) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.96)  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.92)  
และปายประกาศ/ปายแนะนาํไมชัดเจน(2.84) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(2.88) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก  ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน(2.97) เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.89)  และ
ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.77)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.84) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
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ปานกลาง  ไดแก   เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.86)  และปายประกาศ/ปายแนะนาํไมชัดเจน(2.86) 
และไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.80)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
ปานกลาง(2.90) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก   ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(3.09)  ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน
(2.89) และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.72)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป มปีญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับปานกลาง
(2.69) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  
ไดแก   ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.72) ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.70)  และ
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.64)   
 
ตารางที่ 62  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ

บริการในการชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 2.20 2.54 2.54 2.70 2.58 2.49 2.56 
ขณะทํารายการ     นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.00 2.34 2.26 2.39 2.37 2.33 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 2.00 2.24 2.22 2.32 2.14 2.19 2.22 
     นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.20 2.36 2.26 2.36 2.33 2.31 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.10 2.37 2.32 2.44 2.36 2.33 2.36 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
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 จากตารางที่ 26   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป   มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.10) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.20)  หมึกทีพ่ิมพในใบบนัทึก
รายการไมชัดเจน(2.20)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.00)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.37) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.54)  หมึกที่พิมพในใบบนัทึกรายการไมชัดเจน(2.36)  
การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.34)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.24) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.32) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.54)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.26)  หมกึที่
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.26)    และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.22) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.44)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.70)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.39)  หมึกที่พิมพในใบ
บันทึกรายการไมชัดเจน(2.36)  และพืน้ที่บริการไมสะอาด(2.32) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.36) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.58)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.37)  หมกึที่
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.33)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.14) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.33) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.49)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.33) หมึกที่
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.31)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.19) 
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ตารางที่ 63  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามอาย ุ

  
อายุ 

ไมเกิน  
20ป 

21-25 
ป 

26-30 
ป 

31-35 
ป 

36-40 
ป 

41 ป 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขั้นตอนการใชบริการ 2.00 2.34 2.40 2.39 2.25 2.31 2.33 
ยุงยากซับซอน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองทํารายการผิดพลาด 1.60 2.14 2.06 2.14 2.07 2.07 2.09 
 นอยที่สุด นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองปดบริการบอย 2.20 2.52 2.49 2.55 2.47 2.55 2.51 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

1.93 2.33 2.32 2.36 2.26 2.31 2.31 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 63   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป   มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(1.93) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.20)  และขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน
(2.00)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอยที่สุด  ไดแก เครื่องทํา
รายการผิดพลาด(1.60) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 21 - 25 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.33) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.52) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.34)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.14) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 26 - 30 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.32) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.49) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.40)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.06) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 31 - 35 ป     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.36) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.55) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.39)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.14) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุระหวาง 36 - 40 ป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดบั
นอย(2.26) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.47) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.25)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.07) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.31) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.55) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.31)  และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.07) 
 
ตารางที่  64   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภัณฑในการชําระคาสินคาหรือ

บริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม
ระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ใชยาก 2.00 2.28 2.67 2.38 2.27 2.38 
 นอย นอย ปานกลาง นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 2.00 2.00 2.46 2.40 2.15 2.34 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เครื่องไมอานขอมูลจาก 2.00 2.28 2.88 2.76 2.65 2.72 
แถบบารโคดในใบแจงหนี ้ นอย นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.00 2.19 2.67 2.51 2.35 2.48 รวม นอย นอย ปานกลาง นอย นอย นอย 
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 จากตารางที่ 64   พบวา  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก ใชยาก(2.00) ใบแจงหนี้ไมมแีถบบารโคด(2.00)  
และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี(้2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.  มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.19) ซึ่งในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.28) เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.00) และใบแจง
หนี้ไมมแีถบบารโคด(2.00)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.67) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.88) ใชยาก
(2.67) และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.46)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.51) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.76) ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใบแจงหนี้ไมมแีถบบารโคด(2.40)  และใชยาก
(2.38)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญา มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับนอย(2.35) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.72) ปจจยัยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.27) และใบแจงหนีไ้มมีแถบบารโคด
(2.15)   
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ตารางที่ 65  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ 
ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามระดับ
การศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 3.00 2.17 2.46 2.56 2.42 2.51 
 ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 

3.00 2.17 2.46 2.56 2.42 2.51 รวม 
ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 

  
 จากตารางที่ 65   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   มี
ปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(3.00)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.17) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก  คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.17)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.46) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก  คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.46)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.56) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
นอย  ไดแก  คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.56)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.42) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก  คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.42)  
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ตารางที่ 66  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา
สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานชองทาง 
การใหบริการ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

สถานที่ต้ังไมสะดวก 3.00 2.28 2.50 2.47 2.25 2.43 
ในการมาใชบริการ ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
มีจํานวนเครื่อง 3.00 2.39 2.92 2.89 2.65 2.83 
ใหบริการนอย ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

3.00 2.33 2.71 2.68 2.45 2.63 รวม ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง 
  
 จากตารางที่ 66   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย     
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบ สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก  สถานที่ตัง้ไมสะดวกในการมาใชบริการ
(3.00)  และมจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(3.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.33) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก  มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.39)  และสถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใช
บริการ(2.28)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.71) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก มีจาํนวนเครื่องใหบริการนอย(2.92) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  สถานทีต่ั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.50)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง(2.68)  ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก  มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.89) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.47)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.45) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก  มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.65) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.25)   
 
ตารางที่ 67  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา

สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดาน 
การสงเสริมการตลาด 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 2.00 2.72 2.75 2.85 2.96 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.00 2.83 2.88 2.79 2.85 2.81 
 นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.00 2.67 3.04 2.84 2.92 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.00 2.74 2.89 2.82 2.91 2.84 รวม 
นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 67     พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
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สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.00)  เอกสาร
เผยแพรเขาใจยาก(2.00)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.00)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.74) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.83)  ไมไดรับการแจงขาวสารจาก
ธนาคาร(2.72)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.67)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.89) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(3.04)    เอกสารเผยแพรเขาใจ
ยาก(2.88)  และไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.75)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีปญหาตอปจจยัโดยรวม อยูใน
ระดับปานกลาง(2.82) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.85) ปายประกาศ/ปายแนะนําไม
ชัดเจน(2.84)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.79)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญา มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง(2.91) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.96)  ปายประกาศ/ปายแนะนําไม
ชัดเจน(2.92) และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.85)   
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ตารางที่ 68  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการในการชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม 
ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพและ
รูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 

แปลผล 
คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 3.00 2.22 2.63 2.61 2.42 2.56 
ขณะทํารายการ     ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.00 2.22 2.33 2.37 2.21 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 3.00 2.06 2.42 2.23 2.08 2.22 
     ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.00 2.33 2.42 2.33 2.21 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.50 2.21 2.45 2.39 2.23 2.36 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 68     พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.50) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(3.00) 
และพื้นที่บริการไมสะอาด(3.00) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.00) และหมึกทีพ่ิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน
(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.21) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย  ไดแก  หมึกที่พมิพในใบบนัทกึรายการไมชดัเจน(2.33)    ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํ
รายการ(2.22)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.22)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.06) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.45) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.63) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  หมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(2.42)    พื้นที่
บริการไมสะอาด(2.42) และการแสดงผลทางหนาจอไมชดัเจน(2.33)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.39) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.61) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.37)  หมึกที่พิมพในใบ
บันทึกรายการไมชัดเจน(2.33)    และพืน้ทีบ่ริการไมสะอาด(2.23)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.23) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.42) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน
(2.21)  หมกึทีพ่ิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.21)    และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.08)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 106

ตารางที่ 69  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา 

ตํ่ากวา
มัธยม
ปลาย 

มัธยม
ปลาย  

 / ปวช. 

ปวส. / 
อนุ 

ปริญญา 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

รวม ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ข้ันตอนการใชบริการ 3.00 2.50 2.46 2.33 2.23 2.33 
ยุงยากซับซอน ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
เครื่องทํารายการผิดพลาด 3.00 2.00 2.12 2.13 1.90 2.09 
 ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
เครื่องปดบริการบอย 3.00 2.44 2.75 2.59 2.08 2.51 
 ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 

3.00 2.31 2.44 2.35 2.07 2.31 รวม ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
 
 จากตารางที่ 69     พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย   
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(3.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน
(3.00)  เครื่องทํารายการผิดพลาด(3.00)  และเครื่องปดบริการบอย(3.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.31) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.50) เครื่องปดบริการบอย(2.44) และ 
เครื่องทํารายการผิดพลาด(2.00)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.44) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
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ระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.75) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.46) และ 
เครื่องทํารายการผิดพลาด(2.12)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูใน
ระดับนอย(2.35) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
นอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.59) ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.33) และเครื่องทํา
รายการผิดพลาด(2.13)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรี    มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.07) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.23)  เครื่องปดบริการบอย
(2.08)  และเครื่องทํารายการผิดพลาด(1.90)    
 
ตารางที่ 70   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภณฑในการชําระคาสินคาหรือ

บริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม
อาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ใชยาก 2.42 2.29 2.40 2.31 2.58 2.55 2.38 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 2.17 2.06 2.45 2.14 2.50 2.64 2.34 
 นอย นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย 
เคร่ืองไมอานขอมลูจาก 2.42 2.46 2.86 2.53 2.67 2.64 2.72 
แถบบารโคดในใบแจงหนี้ นอย นอย ปานกลาง นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.33 2.27 2.57 2.32 2.58 2.61 2.48 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย ปานกลาง นอย 

 
 จากตารางที่ 70   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.33) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
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คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.42)  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.42)  
และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.17)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.27) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.29)  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.46) 
และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.06)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.57)    ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับ
ปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี(้2.86)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.45) และใชยาก
(2.40)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.32) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.53)  ใชยาก(2.31)  ใบแจงหนี้ไมมแีถบ
บารโคด(2.14)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.58)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  
ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.67)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบ สอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.58)   และใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.50) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน      มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.61)  ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี(้2.64) ใบแจงหนี้ไมมีแถบบาร
โคด(2.64)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ใชยาก(2.55)   
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ตารางที่ 71  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ 
ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามอาชพี 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 2.42 2.37 2.58 2.56 2.50 2.00 2.51 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.42 2.37 2.58 2.56 2.50 2.00 2.51 รวม นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
 
 จากตารางที่ 71  พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.42) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.42)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.37) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.37)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.58) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.58)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.56) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.56)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ    มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.50) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.50)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.00) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.00)   
   
ตารางที่ 72    แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา  

สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน / 
แมบาน รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวก 2.33 2.40 2.44 2.44 2.42 2.36 2.43 
ในการมาใชบริการ นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
มีจํานวนเครื่อง 2.42 2.94 2.80 2.94 2.75 2.82 2.83 
ใหบริการนอย นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.38 2.67 2.62 2.69 2.58 2.59 2.63 รวม 
นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอย นอย ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 72   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.38) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก มีจาํนวนเครื่องใหบริการนอย(2.94) ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.40)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.67) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.94) ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.40)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.62) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
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ปานกลาง ไดแก มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.80) ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.44)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว    มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.69) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.94) ปจจัยยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.44)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.58) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.75) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.42)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.59) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.82) ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.36)   
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ตารางที่ 73  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา  
สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ไมไดรับการแจง 2.67 2.88 2.81 3.00 3.00 2.82 2.85 
ขาวสารจากธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.58 2.81 2.76 3.00 3.08 2.82 2.81 
 ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.67 2.81 2.80 3.19 2.92 2.91 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.64 2.83 2.79 3.07 3.00 2.85 2.84 รวม 
ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 73   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.64) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.67) ปายประกาศ/
ปายแนะนําไมชัดเจน(2.67)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.58)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับปานกลาง(2.83) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.88) เอกสารเผยแพรเขาใจ
ยาก(2.81)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.81)  
  ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.79) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.81) ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน
(2.80) และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.76)   
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 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(3.07) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน(3.19) ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร
(3.00) และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(3.00)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ     มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(3.00) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก เอกสารเผยแพรเขาใจยาก(3.08)  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(3.00) และ
ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.92)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน      มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง(2.85) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบั
ปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน(2.91) ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร
(2.82)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.82)   
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ตารางที่ 74  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการในการชําระคา  สินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 2.42 2.60 2.55 2.67 2.50 2.36 2.56 
ขณะทํารายการ     นอย นอย นอย ปานกลาง นอย นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.08 2.42 2.30 2.42 2.33 2.36 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 2.08 2.13 2.24 2.14 2.33 2.45 2.22 
     นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.08 2.44 2.29 2.39 2.25 2.27 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.17 2.40 2.35 2.40 2.35 2.37 2.36 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 74   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.17) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ(2.42) การแสดงผลทางหนาจอไม
ชัดเจน(2.08)  พื้นที่บริการไมสะอาด(2.08) และหมึกพิมพในใบบนัทึกรายการไมชัดเจน(2.08)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.40) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.60) หมกึพิมพในใบบันทึกรายการไม
ชัดเจน(2.44) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.42) และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.13)
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ
นอย(2.35) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.42) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.08)  พื้นที่
บริการไมสะอาด(2.08) และหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.08)  
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 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.40) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.67) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.42)  หมกึ
พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.39)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.14)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.35) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.50) การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.33)  พื้นที่
บริการไมสะอาด(2.33) และหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.25)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.37) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก พื้นที่บริการไมสะอาด(2.45) ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ(2.36) การแสดงผลทาง
หนาจอไมชัดเจน(2.36)  และหมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.27)  
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ตารางที่ 75   แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

ขาราชการ /
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 
เอกชน 

ธุรกิจ
สวนตัว 

อาชีพ
อิสระ 

พอบาน /
แมบาน รวม 

 ปจจัยดาน
กระบวนการ 

ในการใหบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขั้นตอนการใชบริการ 2.25 2.37 2.30 2.50 2.17 2.45 2.33 
ยุงยากซับซอน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองทํารายการผิดพลาด 1.83 2.06 2.09 2.08 2.33 2.18 2.09 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองปดบริการบอย 2.08 2.62 2.52 2.53 2.25 2.64 2.51 
 นอย ปานกลาง นอย นอย นอย ปานกลาง นอย 

2.06 2.35 2.30 2.37 2.25 2.42 2.31 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 75   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/นกัศึกษา มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับนอย(2.06) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขั้นตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.25) เครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(1.83)  เครื่องปดบริการบอย(2.08) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ    มีปญหาตอปจจัยโดยรวม 
อยูในระดับนอย(2.35) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยใน
ระดับปานกลาง ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.62)  ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขั้นตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.37) เครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.06)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพนักงานบริษัทเอกชน  มีปญหาตอปจจยัโดยรวมอยูในระดับ 
นอย(2.30) ซ่ึงในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.52)  ขั้นตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.30)  และเครื่องทํา
รายการผิดพลาด(2.09)   

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 117

 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบธุรกิจสวนตัว มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.37)ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก 
เครื่องปดบริการบอย(2.53) ขั้นตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.50) และเครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(2.08)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่ประกอบอาชีพอิสระ  มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย
(2.25) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก 
เครื่องทํารายการผิดพลาด(2.33)  เครื่องปดบริการบอย(2.25) และขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก
ซับซอน(2.17)  
 ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบาน/แมบาน   มีปญหาตอปจจัยโดยรวม อยูในระดับนอย
(2.42) ซ่ึงในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.64)  ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย 
ไดแก ขัน้ตอนในการใชบริการยุงยากซับซอน(2.45) เครือ่งทํารายการผิดพลาด(2.18)    
 
ตารางที่ 76  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานผลิตภัณฑในการชําระคาสินคาหรือ

บริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตาม
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ใชยาก 2.32 2.54 2.43 2.21 2.35 2.04 2.38 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 2.32 2.44 2.37 2.25 2.38 2.00 2.34 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองไมอานขอมลูจาก 2.18 2.85 2.83 2.56 2.76 2.58 2.72 
แถบบารโคดในใบแจงหนี้ นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง นอย ปานกลาง 

2.27 2.61 2.54 2.34 2.50 2.21 2.48 รวม 
นอย ปานกลาง นอย นอย นอย นอย นอย 
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 จากตารางที่ 76   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.27) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใชยาก(2.32)  ใบแจงหนี้ไมมแีถบบารโคด(2.32) 
และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี(้2.18) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.61) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.85) 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบันอย  ไดแก  ใชยาก(2.54)  และใบแจง
หนี้ไมมแีถบบารโคด(2.44) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.54) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.83)  ปจจัย
ยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  ใชยาก(2.43)  และใบแจงหนี้ไมมี
แถบบารโคด(2.37) 
  ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท   มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.34) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.56) ใบแจงหนี้
ไมมีแถบบารโคด(2.25)  และใชยาก(2.21)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท     มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.50) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.76) 
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบันอย  ไดแก  ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด
(2.38)  และใชยาก(2.54)   
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.21) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย  ไดแก  เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคดในใบแจงหนี้(2.58) ใชยาก(2.04) และ 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด(2.00) 
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ตารางที่ 77  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานราคาในการชําระคาสินคาหรือบริการ 
ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานราคา 

คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 2.05 2.55 2.59 2.37 2.62 2.63 2.51 
 นอย นอย นอย นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย 

2.05 2.55 2.59 2.37 2.62 2.63 2.51 รวม 
นอย นอย นอย นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย 

 
 จากตารางที่ 77   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.05) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.05) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท      มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.55) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.55) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท      มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.59) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.59) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท      มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.37) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.37) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท      มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.62) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ สอบถาม
มีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.62) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป   มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(2.63) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม(2.63) 
 
ตารางที่ 78  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานชองทางการใหบริการในการชําระคา

สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานชองทาง 

การใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

สถานที่ตั้งไมสะดวกในการ 2.32 2.48 2.47 2.40 2.56 2.04 2.43 
มาใชบริการ นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย 2.41 2.81 2.85 2.85 3.15 2.67 2.83 
 นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.36 2.65 2.66 2.63 2.85 2.35 2.63 รวม 
นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง 

 
 จากตารางที่ 78   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.36) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.41) และสถานที่ตัง้
ไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.32) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.65) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.81)   ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.48) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.66) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
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ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.85)   ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.47) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.63) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.85)   ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.40) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000   มีปญหาตอปจจัย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.85) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก   มจีํานวนเครื่องใหบริการนอย(3.15)        ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก  สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.56)
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป  มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.35) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับปานกลาง  ไดแก มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย(2.67)   ปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก สถานที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ(2.04) 
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ตารางที่ 79  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานการสงเสริมการตลาดในการชําระคา
สินคาหรือบรกิาร ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดอืน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดาน 

การสงเสริมการตลาด 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ไมไดรับการแจงขาวสาร 2.64 2.92 2.84 2.81 2.97 2.67 2.85 
จากธนาคาร ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 2.55 2.86 2.90 2.67 2.94 2.63 2.81 
 นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
ปายประกาศ /  2.36 2.86 2.91 2.83 3.00 2.92 2.85 
ปายแนะนําไมชัดเจน นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 

2.52 2.88 2.88 2.77 2.97 2.74 2.84 รวม นอย ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง ปานกลาง 
 
 จากตารางที่ 79   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.52) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.64)   
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบันอย ไดแก เอกสารเผยแพรเขาใจยาก
(2.55)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.36) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.88) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.92)   เอกสาร
เผยแพรเขาใจยาก(2.86)  และปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.86) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท     มีปญหา
ตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.88) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถาม
มีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.91) เอกสาร
เผยแพรเขาใจยาก(2.90)  และไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร(2.84)     
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.77) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(2.83)  ไมไดรับการ
แจงขาวสารจากธนาคาร(2.81)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.67)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง(2.97) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมี
ปญหามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชัดเจน(3.00)  ไมไดรับการ
แจงขาวสารจากธนาคาร(2.97)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.94)    
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป     มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบัปานกลาง(2.74) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ปายประกาศ/ปายแนะนําไมชดัเจน(2.92) ไมไดรับการแจง
ขาวสารจากธนาคาร(2.67)  และเอกสารเผยแพรเขาใจยาก(2.63)    
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ตารางที่ 80  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการในการชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย 
จํากัด (มหาชน) จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

 
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม 

ปจจัยดานลักษณะ 
ทางกายภาพ  

และรูปแบบการบริการ คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขาดความเปนสวนตัว 2.14 2.62 2.72 2.48 2.62 2.29 2.56 
ขณะทํารายการ     นอย ปานกลาง ปานกลาง นอย ปานกลาง นอย นอย 
การแสดงผลทาง 2.09 2.42 2.41 2.23 2.47 1.96 2.33 
หนาจอไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
พื้นที่บริการไมสะอาด 1.91 2.32 2.26 2.23 2.24 1.92 2.22 
     นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
หมึกที่พิมพในใบ 2.09 2.38 2.36 2.33 2.53 1.83 2.32 
บันทึกรายการไมชัดเจน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.06 2.43 2.44 2.32 2.46 2.00 2.36 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 80   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.06) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.14)  การ
แสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.09)  หมึกที่พิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน(2.09) และพื้นที่
บริการไมสะอาด(1.91) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.43)  ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหา
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.62)  ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.42)    
หมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(2.38)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.32) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.44)  ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหา
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.72)  ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.41)    
หมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(2.36)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.26) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.32) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.48)  หมึกที่พิมพในใบบนัทึก
รายการไมชัดเจน(2.33)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.23)  และพื้นที่บริการไมสะอาด(2.23) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.46)  ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหา
มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง  ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.62)  ปจจัยยอยที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก หมึกที่พิมพในใบบนัทึกรายการไมชัดเจน
(2.53)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน(2.47) และพืน้ที่บริการไมสะอาด(2.24) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป     มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(2.00) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย ไดแก ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ(2.29)  การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน
(1.96)  พื้นที่บริการไมสะอาด(1.92) และหมึกที่พิมพในใบบันทกึรายการไมชัดเจน(1.83)   
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ตารางที่ 81  แสดงคาเฉล่ียระดับความสําคัญของปญหาดานกระบวนการในการใหบริการในการ
ชําระคาสินคาหรือบริการ ผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 
(มหาชน) จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 

  
รายไดเฉล่ียตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 

10,000 
- 

20,000

20,001 
- 

30,000 

30,001 
-  

40,000

40,001 
- 

50,000 

50,000 
ขึ้นไป รวม ปจจัยดานกระบวนการ 

ในการใหบริการ 
คาเฉลีย่ 
แปลผล

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

คาเฉลีย่  
แปลผล 

ขั้นตอนการใชบริการ 2.14 2.41 2.37 2.31 2.47 1.96 2.33 
ยุงยากซับซอน นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 
เคร่ืองทํารายการผิดพลาด 1.86 2.16 2.21 2.00 2.09 1.75 2.09 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอยที่สุด นอย 
เคร่ืองปดบริการบอย 2.50 2.58 2.52 2.52 2.50 2.25 2.51 
 นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

2.17 2.38 2.37 2.28 2.35 1.99 2.31 รวม 
นอย นอย นอย นอย นอย นอย นอย 

 
 จากตารางที่ 81   พบวาผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
มีปญหาตอปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.17) ในรายละเอียดพบวาปจจัยยอยที่ผูตอบแบบ 
สอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดับนอย  ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.50)  ขั้นตอนการใชบริการ
ยุงยากซับซอน(2.14)  และเครื่องทํารายการผิดพลาด(1.86) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.38) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.58)  ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.41)  
และเครื่องทํารายการผิดพลาด(2.16) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001 - 30,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.37) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.52)  ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.37)  
และเครื่องทํารายการผิดพลาด(2.21) 
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 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 - 40,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.28) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.52)  ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.31)  
และเครื่องทํารายการผิดพลาด(2.00) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 40,001 - 50,000 บาท    มีปญหาตอ
ปจจัยโดยรวมอยูในระดับนอย(2.35) ในรายละเอียดพบวาปจจยัยอยทีผู่ตอบแบบสอบถามมีปญหามี
คาเฉลี่ยในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.50)  ขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(2.47)  
และเครื่องทํารายการผิดพลาด(2.09) 
 ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไป  มีปญหาตอปจจยัโดย
รวมอยูในระดบันอย(1.99) ในรายละเอยีดพบวาปจจยัยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ย
ในระดับนอย ไดแก เครื่องปดบริการบอย(2.25)  และขั้นตอนการใชบริการยุงยากซับซอน(1.96)  
ปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามมีปญหามีคาเฉลี่ยในระดบันอยที่สุด ไดแก เครื่องทํารายการ
ผิดพลาด(1.75) 
 
ขอเสนอแนะ 
ผูตอบแบบสอบถามตองการใหมีบริการเพิม่เติม  ดังนี้   

-  การรับชําระเงินกูของธนาคารไทยพาณชิย 
-  การรับชําระบัตรเครดิตของธนาคารพาณชิยอ่ืนเพิ่มเติม    เชน    ธนาคารกรุงไทย     
 

ผูตอบแบบสอบถามมีขอแนะนําเพิ่มเติม  ดังนี ้
-  ในใบบันทึกรายการควรระบุชื่อบัญชีของผูรับเงินนอกเหนือจากเลขที่บัญชี 
-  ควรลดคาธรรมเนียม 
-  ควรมีปายแนะนําขั้นตอนการใชบริการที่ชัดเจน และงายในการทําความเขาใจ 
-  บริเวณที่ใชบริการควรมีแสงสวางโดยรอบเพื่อเพิ่มความปลอดภัย 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


