
 
บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล ขอคนพบ และขอแสนอแนะ 
 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการชําระคา
สินคาหรือบริการดวยการสแกนบารโคด (Laser Zone) ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
โดยรวบรวมขอมูลจากผูตอบแบบสอบถามที่เคยใชบริการ จํานวน 300 คน 
 ผลการศึกษาสามารถสรุปได 3 สวน  ดังนี ้
 สวนที ่1  สรุปผลการศึกษาขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที ่2  สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจ และปญหาทีม่ีตอปจจัยสวนประสม 
การตลาดบริการ  
 สวนที่ 3   สรุปผลปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลกระทบตอความ 
พึงพอใจของลกูคา และปญหาในการใชบริการ 
 
สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1  สรุปผลขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 300 คน สวนใหญเปนเพศหญิง   มีอายุ 41 ปขึ้นไป  
มีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพเปนพนักงานบรษิทัเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท  
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะใชบริการดวย เครื่องถอนเงินสดอัตโนมัต(ิATM)    
และใชบริการเฉลี่ย 2 - 3 ครั้ง/เดือน ซ่ึงใชบริการในชวงเวลา 17.01- 20.00 น.บอยที่สุด โดยมี
วัตถุประะสงคเพื่อชําระคาบตัรเครดิต  
 
สวนท่ี 2 สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ และปญหาที่มีตอ  
                สวนประสมการตลาดบริการ  
1. สรุปผลการศึกษาความพงึพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  

จากการศึกษา  พบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการระดับมากตามลําดบั ดังนี้ ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจยัดานชองทางการ
ใหบริการ  สวนปจจยัดานการสงเสริมการตลาดมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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สําหรับปจจัยยอยลําดับแรกของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ
ในการใหบริการ ไดแก การทํารายการถูกตอง  ดานราคา  ไดแก ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง    ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ  ไดแก  ความทันสมัยของเทคโนโลยี
การใหบริการ  ดานผลิตภัณฑ ไดแก ใชงานงาย    ดานชองทางการใหบริการ ไดแก ชวงเวลาในการ
เปดใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร   

 
2. ปญหาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

สําหรับปญหาในการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทย
พาณิชย จํากดั(มหาชน)  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจยัสวนประสมการตลาดบริการ
ในระดับปานกลางตามลําดับ ดังนี้  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานชองทางในการ
ใหบริการ    และผูตอบแบบสอบถามมีปญหาตอปจจยัสวนประสมการตลาดบริการในระดับนอย
ตามลําดับ ดังนี้  ปจจัยดานราคา  ปจจัยผลิตภัณฑ  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการ
บริการ  และปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 

สําหรับปจจัยยอยลําดับแรกของปญหาปจจยัสวนประสมการตลาดบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาด ไดแก ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร  ดานชองทางในการใหบริการ ไดแก  
มีจํานวนเครื่องใหบริการนอย  ดานราคา  ไดแก คาธรรมเนียมไมเหมาะสม  ปจจยัดานผลิตภณัฑ  
ไดแกเครื่องไมอานแถบบารโคดในใบแจงหนี้  ดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ  
ไดแก  ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ  และดานกระบวนการในการใหบริการ  ไดแก  เครื่อง
ปดบริการบอย 
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สวนท่ี 3  สรุปผลปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลกระทบตอความพงึพอใจของลูกคา 
               และปญหาในการใชบริการ 
 
ตารางที่ 82  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอความ 
                    พึงพอใจของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสนิคาหรือบริการผาน Laser  

                           Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในกรงุเทพมหานคร    จําแนกตาม 
                    ลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปญหาดานผลิตภัณฑ 

เพศชาย ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
เพศหญิง ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุไมเกิน 20 ป ใชงานงาย สะดวก ใชยาก 
อายุ 21 - 25 ป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุ 26 - 30 ป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุ 31 - 35 ป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุ 36 - 40 ป ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อายุ 41 ปขึ้นไป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
ตํ่ากวามัธยมปลาย ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชงานงาย สะดวก 
ตําแหนงของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชยาก 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

มัธยมปลาย / ปวช. ใชงานงาย สะดวก ใชยาก 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

ปวส. / อนุปริญญา ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
ปริญญาตรี ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
สูงกวาปริญญาตรี ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชงานงาย สะดวก 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

นักเรียน / นักศึกษา ใชงานงาย สะดวก ใชยาก 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

พนักงานบริษัทเอกชน ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
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ตารางที่ 82   แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีผลตอความ 
                     พึงพอใจของลกูคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสนิคาหรือบริการผาน Laser  

                            Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในกรงุเทพมหานคร    จําแนกตาม 
                     ลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดอืน (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปญหาดานผลิตภัณฑ 

ธุรกิจสวนตัว ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
อาชีพอิสระ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
พอบาน / แมบาน ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชงานงาย สะดวก 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

รายไดไมเกิน 10,000  ใชงานงาย สะดวก ใชยาก 
ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด 

รายได 10,000 - 20,000 ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
รายได 20,001 - 30,000 ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ใชงานงาย สะดวก 
เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

รายได 30,001 - 40,000 ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
รายได 40,001 - 50,000 ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
รายได 50,000 ขึ้นไป ใชงานงาย สะดวก เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 

 
จากตารางที่ 82   พบวาปจจยัดานผลิตภณัฑที่เพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญลําดับ

แรก คือ ใชงานงาย สะดวก    
ปญหาดานผลิตภัณฑ ที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายและเพศหญิงใหความสําคัญลําดับ

แรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อายุ 21-25 ป อายุ 26-30 

ป  อายุ 31-35 ป  และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ใชงานงาย สะดวก  และผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอายุ 36-40 ปใหความสําคญัลําดับแรก คือ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด 

ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป    ใหความสําคัญลําดับ
แรก คือ ใชยาก  และผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ป  อาย ุ26-30 ป  อาย ุ31-35 ป  อาย ุ36-40 
ป  และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายให
ความสําคัญลําดับแรกเทากัน คือ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด  ใชงานงายสะดวก และตําแหนง
ของเครื่องสแกนบารโคด ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาตรีให
ความสําคัญลําดับแรกเทากัน 2 ปจจัย   คือ   ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด   และใชงานงายสะดวก
ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.และในระดับปริญญาตรีใหความสําคญั
ลําดับแรก คือ ใชงานงายสะดวก  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญาให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด    

ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายให
ความสําคัญลําดับแรกเทากัน คือ ใชยาก  ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด และเครื่องไมอานขอมูลจาก
แถบบารโคด  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.และในระดับปรญิญาตรี
ใหความสําคญัลําดับแรกเทากัน 2 ปญหา คือ ใชยาก  และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด  
ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา  ระดับปริญญาตรี และสูงกวาปริญญา
ตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด   

ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรยีน/นกัศึกษา  อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัวใหความสําคัญลําดับแรก คือ ใชงานงาย สะดวก  ผูตอบแบบ 
สอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  และอาชีพอิสระใหความสําคญัลําดับแรก คือ 
ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด   ผูตอบแบบสอบถามที่เปนพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับ
แรกเทากนั 2 ปจจัย  คือ  ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด   และใชงานงายสะดวก 

ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรียน/นกัศึกษา  ใหความสําคัญ
ลําดับแรก คอื ใชยาก และเครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตวั และอาชีพอิสระ
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
พอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ใบแจงหนี้ไมมีแถบบารโคด และเครื่องไมอานขอมูล
จากแถบบารโคด   

ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท  มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสาํคัญลําดับแรก คือ ใชงานงาย สะดวก  ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือน 20,001-30,000 บาท  ใหความสาํคัญลําดับแรก คือ ขนาดของ
เครื่องสแกนบารโคด   และใชงานงายสะดวก   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
40,0001-50,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขนาดของเครื่องสแกนบารโคด    
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ปญหาดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ ใชยาก และใบแจงหนีไ้มมีแถบบารโคด  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องไมอานขอมูลจากแถบบารโคด   
 
ตารางที่ 83  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานราคาที่มีผลตอความพึงพอใจ 
                    ของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน Laser Zone  
                    ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามลักษณะ 
                    สวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานราคา ปญหาดานราคา 

เพศชาย ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
เพศหญิง ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุไมเกิน 20 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 21 - 25 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 26 - 30 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 31 - 35 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 36 - 40 ป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
อายุ 41 ปขึ้นไป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ตํ่ากวามัธยมปลาย คาธรรมเนียมในการใชบริการ

ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง 
คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 

มัธยมปลาย / ปวช. ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ปวส. / อนุปริญญา ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ปริญญาตรี ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
สูงกวาปริญญาตรี ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
นักเรียน / นักศึกษา ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 

พนักงานบริษัทเอกชน ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
ธุรกิจสวนตัว ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
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ตารางที่ 83  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานราคาที่มีผลตอความพึงพอใจ 
                    ของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรือบรกิารผาน Laser Zone  
                    ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร  จําแนกตามลักษณะ 
                    สวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานราคา ปญหาดานราคา 

อาชีพอิสระ ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
พอบาน / แมบาน ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายไดไมเกิน 10,000  ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 10,000 - 20,000 ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 20,001 - 30,000 ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 30,001 - 40,000 ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 40,001 - 50,000 ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 
รายได 50,000 ขึ้นไป ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 

 

จากตารางที่ 83  พบวาปจจยัดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงให
ความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง    

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม 

ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อายุ 21-25 ป อายุ 26-30 ป  
อายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยัดเวลาและ
คาใชจายในการเดินทาง    

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อายุ 21-25 ป อายุ 26-30 ป  
อายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมไม
เหมาะสม 

ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายใหความ 
สําคัญลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมในการใชบริการ และประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง   
ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.  ระดับปวส./อนุปริญญา ระดับปริญญา
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ตรี และระดบัสูงกวาปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยัดเวลาและคาใชจายในการ
เดินทาง      

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลาย  ระดับ
มัธยมปลาย/ปวช.  ระดับปวส./อนุปริญญา  ระดับปริญญาตรี  และระดับสูงกวาปริญญาตรีให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม      

ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรยีน/นักศึกษา อาชีพขาราชการ/
พนักงานรัฐวสิาหกิจ  อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  อาชีพอิสระ และอาชพี
พอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง      

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนักเรยีน/นักศึกษา อาชีพขาราชการ/
พนักงานรัฐวสิาหกิจ  อาชพีพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  อาชีพอิสระ และอาชพี
พอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม      

ปจจัยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท   มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดนิทาง      

ปญหาดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท   มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมไมเหมาะสม      
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ตารางที่ 84  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอ 
                    ความพึงพอใจของลูกคา      และปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน  
                    Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร จําแนก 
                    ตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปญหาดานชองทางการใหบริการ 

เพศชาย ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
เพศหญิง ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุไมเกิน 20 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 21 - 25 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 26 - 30 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 31 - 35 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 36 - 40 ป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อายุ 41 ปขึ้นไป ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ตํ่ากวามัธยมปลาย ทําเลที่ต้ังของเครื่อง 

ชวงเวลาที่เปดใหบริการ 
ความเพียงพอของจุดบริการ 

ที่ต้ังไมสะดวกในการมาใชบริการ 
จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 

มัธยมปลาย / ปวช. ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ปวส. / อนุปริญญา ทําเลที่ต้ังของเครื่อง จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ปริญญาตรี ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
สูงกวาปริญญาตรี ทําเลที่ต้ังของเครื่อง จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
นักเรียน / นักศึกษา ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 

พนักงานบริษัทเอกชน ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ธุรกิจสวนตัว ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
อาชีพอิสระ ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
พอบาน / แมบาน ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
รายไดไมเกิน 10,000  ทําเลทีต้ังของเครื่อง จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
รายได 10,000 - 20,000 ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
รายได 20,001 - 30,000 ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
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ตารางที่ 84  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานชองทางการใหบริการที่มีผลตอ 
                    ความพึงพอใจของลูกคา      และปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน  
                    Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร จําแนก 
                    ตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ปญหาดานชองทางการใหบริการ 

รายได 30,001 - 40,000 ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
รายได 40,001 - 50,000 ชวงเวลาที่เปดใหบริการ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 

 
จากตารางที่ 84   พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย

และเพศหญิงใหความ สําคัญลําดับแรก คือ ชวงเวลาที่เปดใหบริการ    
ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงใหความ 

สําคัญลําดับแรก คือ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อายุ 21-25 

ป อายุ 26-30 ป  อายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ 
ชวงเวลาที่เปดใหบริการ    

ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ป  อาย ุ21-25 
ป อายุ 26-30 ป  อายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ 
จํานวนเครื่องที่ใหบริการมนีอย 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศกึษาในระดับต่ํากวา
มัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก คือ ทาํเลที่ตั้งของเครื่อง  ชวงเวลาที่เปดใหบริการ และความ
เพียงพอของจดุบริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช. และระดบั
ปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ ชวงเวลาที่เปดใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา
ในระดับปวส./อนุปริญญา และระดับสูงกวาปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ ทําเลที่ตั้งของ
เครื่อง 

ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวา
มัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ที่ตั้งไมสะดวกในการมาใชบริการ และจํานวนเครื่องที่
ใหบริการมีนอย ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช. ระดับปวส./
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อนุปริญญา ระดับปริญญาตรี และระดับสูงกวาปริญญาตรีใหความสาํคัญลําดับแรก คือ จํานวน
เครื่องที่ใหบริการมีนอย 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรยีน/นกัศึกษา 
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  อาชีพ
อิสระ และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ชวงเวลาที่เปดใหบริการ  

ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรียน/นกัศกึษา 
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  อาชีพ
อิสระ และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ จํานวนเครื่องที่ใหบริการมีนอย 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ ทําเลที่ตั้งของเครื่อง   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
30,001-40,000 บาท  และมรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท ใหความสําคญัลําดับแรก คือ 
ชวงเวลาที่เปดใหบริการ     ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ ทาํเลที่ตั้งของเครื่อง และชวงเวลาที่เปดใหบริการ      

ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกนิ 
10,000 บาท   มีรายไดเฉลีย่ตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 
บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ จํานวนเครื่องทีใ่หบริการมีนอย      
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ตารางที่ 85  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอ 
                    ความพึงพอใจของลูกคา      และปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน  
                    Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร จําแนก 
                    ตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 

เพศชาย ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
เพศหญิง การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
อายุไมเกิน 20 ป ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 

การแนะนําของพนักงานในการใชบริการ 
ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
ปายประกาศไมชัดเจน 

อายุ 21 - 25 ป ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
อายุ 26 - 30 ป ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลู 

ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 
ปายประกาศไมชัดเจน 

อายุ 31 - 35 ป การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
ปายประกาศไมชัดเจน 

อายุ 36 - 40 ป การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
อายุ 41 ปขึ้นไป การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 

ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 
ปายประกาศไมชัดเจน 

ตํ่ากวามัธยมปลาย การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลู 

ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
ปายประกาศไมชัดเจน 

มัธยมปลาย / ปวช. ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 
ปวส. / อนุปริญญา การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
ปริญญาตรี การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 

ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 
ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 

สูงกวาปริญญาตรี การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
นักเรียน / นักศึกษา ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 

ปายประกาศไมชัดเจน 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 
ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 

ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
 

พนักงานบริษัทเอกชน การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
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ตารางที่ 85  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลตอ 
                    ความพึงพอใจของลูกคา      และปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคาหรอืบริการผาน  
                    Laser Zone ของธนาคารไทยพาณชิย จํากดั (มหาชน)  ในกรุงเทพมหานคร จําแนก 
                    ตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการสงเสริมการตลาด 

ธุรกิจสวนตัว การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
อาชีพอิสระ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร 

ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมลู 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 

พอบาน / แมบาน การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
รายไดไมเกิน 10,000  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
รายได 10,000 - 20,000 ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร 
รายได 20,001 - 30,000 การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
รายได 30,001 - 40,000 การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
รายได 40,001 - 50,000 การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร ปายประกาศไมชัดเจน 
รายได 50,000 ขึ้นไป ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ ปายประกาศไมชัดเจน 

 
จากตารางที่ 85   พบวาปจจยัดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายให

ความสําคัญลําดับแรก คือ ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา     และผูตอบแบบสอบถาม
เพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร      

ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชายใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ มาไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร  และผูตอบแบบสอบถามเพศหญิงใหความสําคัญลําดับ
แรก คือ ปายประกาศไมชัดเจน      

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ปใหความ 
สําคัญลําดับแรก คือ  ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา และการแนะนําของพนักงานใน
การใชบริการ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ปใหความสําคัญลําดับแรก คือ  ความชัดเจนของ
ปายประกาศ/ปายแนะนํา     ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความ
เขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูล และความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา   ผูตอบแบบสอบถาม 
ที่มีอายุ 31-35 ป  อายุ 36-40 ปใหความสําคัญลําดับแรก คือ  การโฆษณาประชาสัมพันธของ
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ธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคญัลําดับแรก คือ การโฆษณา
ประชาสัมพันธของธนาคาร  และความชดัเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาด ที่ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกนิ 20 ปใหความ 
สําคัญลําดับแรก คือ  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร  เอกสารเผยแพรเขาใจยาก และปาย
ประกาศไมชัดเจน  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ปใหความสําคญัลําดับแรก คือ  เอกสาร
เผยแพรเขาใจยาก   ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 26-30 ป และมีอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับ
แรก คือ ปายประกาศไมชัดเจน   ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31-35 ปใหความสําคญัลําดับแรก คือ 
เอกสารเผยแพรเขาใจยาก และปายประกาศไมชัดเจน     ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 36-40 ปให
ความสําคัญลําดับแรก คือ  ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวา
มัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร  และความเขาใจ
ในเอกสารเผยแพรขอมูล  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช. ให
ความสําคัญลําดับแรก คือ ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา ผูตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาในระดับปวส./อนปุริญญา และมีการศึกษาสูงกวาระดับปรญิญาตรีใหความสําคัญลําดับ
แรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร   และความชดัเจน
ของปายประกาศ/ปายแนะนาํ 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํากวา
มัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร เอกสารเผยแพร
เขาใจยาก และปายประกาศไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.
ใหความสําคญัลําดับแรก  คือ เอกสารเผยแพรเขาใจยาก  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับ
ปวส./อนุปริญญาใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ปายประกาศไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาในระดับปริญญาตรี และระดับสูงกวาปริญญาตรีใหความสาํคัญลําดับแรก คือ ไมไดรับ
การแจงขาวสารจากธนาคาร 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรียน/นักศกึษาให
ความสําคัญลําดับแรก คือ ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจใหความสําคัญลําดับแรก คือ  การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร  และความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนาํ  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  อาชีพธุรกิจสวนตัว  และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ การ
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โฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอิสระใหความสาํคัญลําดับแรก 
คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของธนาคาร  และความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูล 

ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรียน/นกัศึกษา ให
ความสําคัญลําดับแรก คือ ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร และปายประกาศไมชัดเจน ผูตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนใหความสําคัญ 
ลําดับแรก คอื ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตัว  
และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ปายประกาศไมชัดเจน ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีอาชีพอิสระใหความสําคัญลําดับแรก คือ เอกสารเผยแพรเขาใจยาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้น
ไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความชัดเจนของปายประกาศ/ปายแนะนํา  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท  และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท ใหความสําคัญลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสัมพันธของ
ธนาคาร   

ปญหาดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 
10,000 บาท   และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-20,000 บาท  ใหความสําคัญลําดับแรก คือ ไมได
รับการแจงขาวสารจากธนาคาร ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาท และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ ปายประกาศไมชดัเจน 
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ตารางที่ 86  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ 
                    การบริการที่มีผลตอ ความพงึพอใจของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคา 
                    หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในกรุงเทพ-   
                    มหานคร จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล คือ  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ   และรายได 
                    เฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ 

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ 

เพศชาย ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
เพศหญิง ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุไมเกิน 20 ป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 21 - 25 ป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 26 - 30 ป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 31 - 35 ป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 36 - 40 ป ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อายุ 41 ปขึ้นไป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
ตํ่ากวามัธยมปลาย ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ 

ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
พ้ืนที่บริการไมสะอาดเรียบรอย 

มัธยมปลาย / ปวช. ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
การแสดงผลทางหนาจอไมชัดเจน 

ปวส. / อนุปริญญา ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ 

ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 

ปริญญาตรี ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
สูงกวาปริญญาตรี ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
นักเรียน / นักศึกษา ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 

พนักงานบริษัทเอกชน ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
ธุรกิจสวนตัว ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
อาชีพอิสระ ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ 
ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
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ตารางที่ 86  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ 
                    การบริการที่มีผลตอ ความพงึพอใจของลูกคาและปญหาตอการใชบริการชําระคาสินคา 
                    หรือบริการผาน Laser Zone ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในกรุงเทพ-   
                    มหานคร จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล คือ  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ   และรายได 
                    เฉล่ียตอเดือน  (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ 

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ 
และรูปแบบการบริการ 

พอบาน / แมบาน ความทันสมัยของเทคโนโลยี พ้ืนที่บริการไมสะอาดเรียบรอย 
รายไดไมเกิน 10,000  ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
รายได 10,000 - 20,000 ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
รายได 20,001 - 30,000 ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
รายได 30,001 - 40,000 ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ 
ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 

รายได 40,001 - 50,000 ความทันสมัยของเทคโนโลยี ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 
รายได 50,000 ขึ้นไป ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ 

 
จากตารางที่ 86   พบวาปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบ

แบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
 ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ ที่ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย

และเพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม   ที่มอีายุ

ไมเกิน 20 ป มีอายุ 21-25 ป มีอายุ 26-30 ป  มีอายุ 31-35 ป  และมีอายุ 41 ปขึ้นไปใหความสําคญั
ลําดับแรก คอื ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ ผูตอบแบบสอบถามที่มี อายุ 36-40 ปให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ  ความทันสมัยของเทคโนโลยี 

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม  ที่มีอายุ
ไมเกิน 20 ป มีอายุ 21-25 ป มีอายุ 26-30 ป  มีอายุ 31-35 ป  มีอายุ 36-40 ป  และมีอายุ 41 ปขึ้นไป
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มี
การศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
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ความเปนสวนตัวขณะทํารายการ และความสะอาดเรียบรอยของพื้นทีบ่ริการ   ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช. และมีการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีใหความสําคัญ
ลําดับแรก คือ ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับ
ปวส./อนุปริญญา ใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี และความสะอาด
เรียบรอยของพื้นที่บริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปริญญาตรีใหความสําคญั
ลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี  

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มี
การศึกษาในระดับต่ํากวามัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํ
รายการ และพืน้ที่บริการไมสะอาดเรียบรอย ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/
ปวช.ใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ขาดความเปนสวนตัวขณะทํารายการ และการแสดงผลทาง
หนาจอไมชดัเจน  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับปวส./อนปุริญญา  ในระดับปริญญาตรี 
และระดับสูงกวาปริญญาตรีใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพ
นักเรียน/นกัศกึษา และอาชพีธุรกิจสวนตวัใหความสําคญัลําดับแรก คือ ความสะอาดเรียบรอยของ
พื้นที่บริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน  และอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพอิสระใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี และ
ความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่บริการ    

ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพ
นักเรียน/นกัศกึษา อาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  และอาชพี
ธุรกิจสวนตวัใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขาดความเปนสวนตวัขณะทํารายการ ผูตอบแบบ 
สอบถามที่มีอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ พื้นทีบ่ริการไมสะอาดเรียบรอย 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001-50,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท  
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ ความทันสมัยของเทคโนโลยี  และความสะอาดเรียบรอยของพืน้ที่
บริการ   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ ความสะอาดเรียบรอยของพื้นที่บริการ    
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ปญหาดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท   มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
40,001-50,000 บาท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคญัลําดับแรก คือ 
ขาดความเปนสวนตัวขณะทาํรายการ 
 
ตารางที่ 87  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานกระบวนการในการใหบริการที่มี 
                    ผลตอ  ความพงึพอใจของลูกคา  และปญหาตอการใชบริการชําระคาสนิคาหรือบริการ 
                    ผาน Laser Zone ของ   ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)    ในกรุงเทพมหานคร  
                    จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชพี และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

ปญหาดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

เพศชาย การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
เพศหญิง การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุไมเกิน 20 ป ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน หมึกพิมพในใบบนัทึกรายการไมชดัเจน 

เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 21 - 25 ป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 26 - 30 ป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 31 - 35 ป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 36 - 40 ป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
อายุ 41 ปขึ้นไป การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
ตํ่ากวามัธยมปลาย ความรวดเร็วในการทํารายการ 

ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน 
ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ 
การทํารายการถูกตอง 
ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง 

ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก 
เครื่องทํารายการผิดพลาด 
เครื่องปดบริการบอย 

มัธยมปลาย / ปวช. การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
ปวส. / อนุปริญญา การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
ปริญญาตรี การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
สูงกวาปริญญาตรี การทํารายการถูกตอง ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก 
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ตารางที่ 87  แสดงระดับความสําคัญลําดับแรก ของปจจยัยอยดานกระบวนการในการใหบริการที่มี 
                    ผลตอ  ความพงึพอใจของลูกคา  และปญหาตอการใชบริการชําระคาสนิคาหรือบริการ 
                    ผาน Laser Zone ของ   ธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน)    ในกรุงเทพมหานคร  
                    จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชพี และรายไดเฉล่ียตอเดือน 
                    (ตอ) 
 

ลักษณะสวนบุคคล ปจจัยดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

ปญหาดานกระบวนการ 
ในการใหบริการ 

นักเรียน / นักศึกษา ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก 
ขาราชการ /  
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 

พนักงานบริษัทเอกชน การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
ธุรกิจสวนตัว ความรวดเร็วในการทํารายการ 

ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน 
การทํารายการถูกตอง 

เครื่องปดบริการบอย 

อาชีพอิสระ การทํารายการถูกตอง เครื่องทํารายการผิดพลาด 
พอบาน / แมบาน ความรวดเร็วในการทํารายการ 

ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน 
การทํารายการถูกตอง 
ความมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง 

เครื่องปดบริการบอย 

รายไดไมเกิน 10,000  ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน เครื่องปดบริการบอย 
รายได 10,000 – 20,000 การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
รายได 20,001 – 30,000 การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
รายได 30,001 – 40,000 การทํารายการถูกตอง เครื่องปดบริการบอย 
รายได 40,001 – 50,000 ความรวดเร็วในการทํารายการ หมึกพิมพในใบบนัทึกรายการไมชดัเจน 
รายได 50,000 ขึ้นไป ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน 

การทํารายการถูกตอง 
เครื่องปดบริการบอย 

 
จากตารางที่ 87   พบวาปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม

เพศชาย และเพศหญิงใหความสําคัญลําดับแรก คือ การทํารายการถูกตอง 
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ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถามเพศชาย และเพศหญิงให
ความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องปดบริการบอย 

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม   ที่มีอายุไมเกิน 20 ปให
ความสําคัญลําดับแรก  คือ  ขั้นตอนการทาํรายการไมซับซอน  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ป 
มีอายุ 26-30 ป  มีอาย ุ31-35 ป  มี อายุ 36-40 ป และมีอายุ 41 ปขึน้ไปใหความสําคัญลําดับแรก คอื 
การทํารายการถูกตอง 

ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถาม    ที่มีอายุไมเกนิ 20 ป
ใหความสําคญัลําดับแรก คือ หมึกพิมพในใบบนัทึกรายการไมชัดเจน และเครื่องปดบริการบอย 
ผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 21-25 ป มีอาย ุ26-30 ป  มีอายุ 31-35 ป  มีอายุ 36-40 ป  และมีอายุ 41 
ปขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องปดบริการบอย 

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับต่ํา
กวามัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก คอื ความรวดเร็วในการทํารายการ  ขัน้ตอนการทํารายการ
ไมซับซอน  ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ  การทํารายการถูกตอง  และความมั่นใจในการ
ทํารายการดวยตนเอง   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   มีการศึกษาใน
ระดับปวส./อนุปริญญา มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีการศกึษาสูงกวาระดับปริญญาตรีให
ความสําคัญลําดับแรก คือ การทํารายการถูกตอง 

ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถาม ที่มีการศึกษาในระดับ
ต่ํากวามัธยมปลายใหความสําคัญลําดับแรก  คือ ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก  เครื่องทํารายการ
ผิดพลาด และเครื่องปดบริการบอย   ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาในระดับมัธยมปลาย/ปวช.   
มีการศึกษาในระดับปวส./อนุปริญญา และมีการศึกษาระดับปริญญาตรีใหความสาํคัญลําดับแรก  
คือ เครื่องปดบริการบอย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาสูงกวาระดับปริญญาตรีใหความสําคัญ
ลําดับแรก คือ ขั้นตอนการใชบริการยุงยาก 

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรยีน/
นักศึกษาใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขัน้ตอนการทํารายการไมซับซอน  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และอาชีพอิสระใหความสําคญั
ลําดับแรก คอื การทํารายการถูกตอง  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจสวนตวัใหความสําคัญ
ลําดับแรก คือ ความรวดเรว็ในการทํารายการ  ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน และการทํารายการ
ถูกตอง  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความรวดเรว็ใน
การทํารายการ  ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน  การทํารายการถูกตอง  และความมั่นใจในการทํา
รายการดวยตนเอง   
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ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถาม ที่มีอาชีพนักเรยีน/
นักศึกษาใหความสําคัญลําดับแรก คือ ขั้นตอนในการใชบริการยุงยาก  ผูตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพขาราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกจิ  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อาชีพธุรกิจสวนตัว และอาชพี
พอบานแมบานใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องปดบริการบอย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
อิสระใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครื่องทํารายการผิดพลาด   

ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ไมเกิน 10,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือข้ันตอนการทํารายการไมซับซอน  มีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือน 10,000-20,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-30,000 บาท  และมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 30,001-40,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ การทํารายการถูกตอง ผูตอบแบบสอบถาม
ที่มีรายไดเฉลีย่ตอเดือน 40,001-50,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ ความรวดเร็วในการทํา
รายการ ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 50,000 บาทขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก 
คือ ขั้นตอนการทํารายการไมซับซอน และการทํารายการถูกตอง 

ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถาม ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ไมเกิน 10,000 บาท   มีรายไดเฉลี่ยตอเดอืน 10,000-20,000 บาท  มรีายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001-
30,000 บาท  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001-40,000 บาท   และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,000 บาท
ขึ้นไปใหความสําคัญลําดับแรก คือ เครือ่งปดบริการบอย  ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 40,001-50,000 บาทใหความสําคัญลําดับแรก คือ หมึกพิมพในใบบันทึกรายการไมชัดเจน    
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อภิปรายผลการศึกษา 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา ตอการชําระคาสินคาหรือบริการผาน Laser Zone  

ของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยใชแนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมที่เกี่ยวของมาอภปิรายผลการศึกษา  ดังนี ้

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก สอดคลองกับผลการ 
ศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร (2548) ที่ไดศกึษาเรื่องความพึงพอใจของลกูคาตอบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพงึ
พอใจโดยรวมอยูในระดบัมาก  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุภาวดี โคตรพิศ (2547)  ที่ได
ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-ถอนเงินผานเครื่อง ATM   ของธนาคาร 
กรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสกลนคร   ผลการศึกษาพบวา    ลูกคามคีวามพึงพอใจโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วัฒนา ทองแยม (2546) ที่ไดศึกษาเรื่อง
พฤติกรรมการใชบัตร ATM ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร  ผล
การศึกษาพบวา  ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง 

ผลการศึกษาเรื่องความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคล ที่มีผลตอระดับความพึงพอใจ 
พบวา อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ไมมีผลทําใหความพึงพอใจโดยรวม
แตกตางกนั สอดคลองกับผลการศึกษาของ สุภาวดี โคตรพิศ ในบางสวน ซ่ึงพบวาอายุ สถานภาพ
สมรส และระดับการศกึษาที่แตกตางกนัไมมีผลตอระดับความพึงพอใจที่ตางกนั แตอาชีพ และ
รายไดที่แตกตางกันมีผลตอระดับความพึงพอใจที่แตกตางกัน   

   
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่
ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก คือ ใชงานงาย  สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร
(2548)  พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจในดานผลิตภณัฑ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก โดยมี การใชตู
อัตโนมัติเปนปจจัยยอยที่ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรก และสอดคลองกับผลการศึกษาของ
สุภาวดี โคตรพิศ (2547)   ซ่ึงพบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  แตไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ  วัฒนา  ทองแยม (2546)    ที่พบวา     ผูตอบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  
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 ปจจัยดานราคา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่

ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก คือ ประหยดัเวลาและคาใชจายในการเดินทาง โดยมีคาเฉลีย่
ของความพึงพอใจอยูในระดบัมากที่สุด ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวัฒนา ทองแยม(2546)  
ที่พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยมีปจจัยยอยเร่ือง
คาธรรมเนียมต่ํากวาธนาคารอื่นที่ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรก ไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ยุทธนา ศิริธร (2548) ที่พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มคีาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  
โดยมีปจจยัยอยเร่ืองคาธรรมเนียมในการแลกเงินสดยอยที่ลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรก และ
ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุภาวดี โคตรพิศ (2547)  ทีพ่บวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  โดยมีปจจัยยอยเร่ืองอตัราคาธรรมเนียมที่ลูกคาใหความสําคัญเปน
ลําดับแรก  

 
 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่
ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก คือ ชวงเวลาในการเปดใหบริการ  และปจจยัยอยที่ลูกคามี
ความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย คือ ความเพียงพอของจุดบริการ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง  สอดคลองกับผลการศึกษาของ วัฒนา ทองแยม (2546)  ที่พบวา ลูกคามีความพงึ
พอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  และมีปจจยัยอยที่ลูกคามคีวามพึงพอใจเปนลําดับแรก 
คือ เวลาในการใหบริการ และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร(2548)  ที่พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  และมีปจจยัยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปน
ลําดับแรก คือ เวลาปด-เปด 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัย

ยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การโฆษณาประชาสมัพันธของ สอดคลองกับผล
การศึกษาของ วัฒนา ทองแยม (2546)  ที่พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับปานกลาง  โดยมีปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ มีการสงสลิปชิงโชค 
และสอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร(2548)  ที่พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  และมีปจจยัยอยที่ลูกคามคีวามพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การมีของ
แถม 
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ผลการศึกษาเรื่องความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคล ที่มีผลตอระดับความพึงพอใจดาน
การสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามที่มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดสูงสุด 
คือ ผูที่ประกอบอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนไมเกนิ 10,000 
บาท ในขณะที่ลูกคาจากผลการศึกษาของ สุภาวดี มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดสูงสุด 
คือ  ประกอบอาชีพเจาของกิจการ  และมรีายได 10,001-20,000 บาท 

 
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่
ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก  คือ  ความทันสมัยของเทคโนโลยีบริการ  สอดคลองกับผล
การศึกษาของ ยุทธนา ศิริธร (2548) ที่พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  และมปีจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจเปนลําดับแรก คือ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ เชน การใชเครื่องอัตโนมัติ 
 
 ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่
ลูกคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก  คือ  การทํารายการถูกตอง        และปจจยัยอยที่ลูกคามีความ
พึงพอใจเปนลําดับสุดทาย คอื ความพรอมของเครื่องในการใหบริการ  สอดคลองกับผลการศึกษา
ของ ยุทธนา ศิริธร (2548)  ที่พบวา ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวม   มคีาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  และ
มีปจจัยยอยทีลู่กคามีความพงึพอใจเปนลําดับแรก คือ ความถูกตองในการใหบริการ 

 
ขอคนพบ 
 การผลการศึกษา  พบวา  ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
ลําดับแรก ไดแก เครื่องไมอานแถบบารโคดในใบแจงหนี้ ซ่ึงมคีาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง              
ปญหาดานชองทางการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนลําดับแรก ไดแก มี
จํานวนเครื่องใหบริการนอย   ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปญหาดานลักษณะทางกายภาพ
และรูปแบบการใหบริการทีผู่ตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนลําดับแรก ไดแก ขาดความเปน
สวนตัวขณะทาํรายการ  ซ่ึงมีคาเฉลี่ยอยูในระดับนอย  ปญหาดานกระบวนการในการใหบริการที่
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนลําดับแรก  ไดแก เครื่องปดบริการบอย  ซึ่งมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับนอย 
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ขอเสนอแนะ 
จากผลการศึกษา พบวาลูกคาใชบริการ Laser Zone มีคาความถี่ในการใชบริการนอย

เฉลี่ยเพียง 2-3 คร้ัง/เดือน และจากการเปรียบเทียบระหวางความพึงพอใจ กับประเด็นปญหาแลว 
ธนาคารควรใหความสนใจ และปรับปรงุแกไขตอปจจยัที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
รวมถึงการแกไขปญหาทุกปญหา โดยแกไขดานสงเสริมการตลาดเปนลําดับแรก  ซ่ึงมีขอเสนอแนะ
ตามปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ดังนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามตองการใหธนาคารพิจารณาเพิ่มบริการให

ครอบคลุมความตองการของลูกคาที่ยังไมไดรับการตอบสนอง เชน การรับชําระเงนิกูของธนาคาร
ไทยพาณิชย  และการชําระคาบัตรเครดิตของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพิ่มเติม รวมถึงพัฒนาขอจํากัดของ
ผลิตภัณฑในการใชงานเพื่อรักษาคุณภาพบริการ เชน ขอจํากัดเรื่องของแสงเลเซอรที่จะทํางานได
อยางดีในสถานที่ที่มีแสงสวางไมจามากนกั 

ปจจัยดานราคา 
ธนาคารควรพิจารณาลดคาธรรมเนียมการใชผาน Laser Zone ใหนอยกวาชองทาง

อ่ืนๆ เชน การชําระผานเคานเตอรของธนาคารพาณิชย ทั้งนี้เพื่อเพิ่มจาํนวนครั้งในการใชของลูกคา
ที่ใชบริการอยูแลว และจูงใจใหลูกคาที่ไมเคยใชบริการมาใชบริการ  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยเร่ืองความ

เพียงพอของจดุบริการอยูในระดับปานกลาง และมีปญหาในปจจัยยอยเร่ืองมจีํานวนเครื่อง
ใหบริการนอยอยูในระดับปานกลาง ดังนั้นธนาคารควรพิจารณาหาจดุติดตั้งที่มีศักยภาพเพิ่มเติม 
ทั้งนี้เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา  ควบคูไปกับการผลักดันใหลูกคาใชบริการที่เครื่อง
อัตโนมัติแทนการใชบริการที่เคานเตอร เพื่อทําใหตนทนุของธนาคารลดลง และสรางภาพพจนให
ธนาคารเปนผูนําทางดานเทคโนโลยีในการใหบริการทางการเงิน   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ และมีปญหาทุกปจจยัยอย

ดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง  ธนาคารควรเพิ่มการประชาสัมพันธ และทําตลาด
อยางตอเนื่อง ซ่ึงการโฆษณาประชาสัมพันธตองมีความชัดเจน เขาใจงาย รวมถึงการจัดทําปาย
ประกาศ/ปายแนะนําที่ลูกคาสามารถเขาใจไดงายดวยตนเอง  หรือจัดใหมีพนกังานแนะนําบรกิาร
เพื่อใหลูกคาเกดิความคุนเคย และมั่นใจในการทํารายการดวยตนเอง 
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ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการบริการ 
ธนาคารควรหมั่นตรวจสอบเครื่องอัตโนมัติ  และอุปกรณตางๆใหอยูในสภาพทีใ่ชงาน

ไดดีอยูเสมอ  เพื่อรักษามาตรฐานและคณุภาพการบริการ 
ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ 
ผลจากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยเร่ืองความ

พรอมของเครื่องในการใหบริการอยูในระดับมากเปนลําดับสุดทาย และใหความสําคัญกับปญหาใน
ปจจัยยอยเร่ืองเครื่องปดบริการบอยอยูในระดับนอยเปนลําดับแรก ธนาคารควรจะดูแลไมใหเครือ่ง
ปดบริการ  และควรมีการพฒันาระบบอยางตอเนื่องเพื่อรองรับการใชงานที่เพิ่มมากขึ้น 

 
ขอแนะนําสําหรับการศึกษาครั้งตอไป 

1. ขยายขอบเขตการศึกษาไปยังลูกคาที่ใชบริการในเขตจังหวัดอืน่ๆ ซ่ึงจะไดขอมูลที่มี
ความหลากหลายและชัดเจนมากยิ่งขึน้ เพื่อใชในการวางแผนและพฒันาดานการบริการ 

2. สําหรับลูกคาที่ยังไมเคยใชบริการ  การศึกษาถึงสาเหตุของการไมใชบริการก็เปนอีก
แนวทางหนึ่งที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาที่ยังไมไดรับการตอบสนองได 

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


