
 
บทที่ 4 

การวิเคราะหขอมูล 
 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 

(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม  จะแบงการวิเคราะหขอมูล
ออกเปน 3 สวน  ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส   ระดับ
การศึกษาสูงสุด   อาชีพ  รายไดตอเดือน  ความถ่ีในการใชบริการ  วันท่ีใชบริการ   ชวงเวลาท่ีใช
บริการ   ประเภทบริการท่ีเคยใชหรือกําลังใช  เหตุผลท่ีใชบริการ   (ตารางท่ี  1-11 ) 
 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของ
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม  ประกอบดวย  

2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ ในสวนปจจยัดาน
ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานท่ีใหบริการ  การสงเสริมการตลาด  บุคลากร   กระบวนการใหบริการ  และ
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   (ตารางท่ี  12-19  ) 

2.2  ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามลักษณะ
ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ  และรายไดตอเดือน
(ตารางท่ี  20-48 ) 

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการ  
(ตารางท่ี 49 )  
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  (ตารางท่ี  1-11) 
 
ตารางท่ี 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 136 41.09 
หญิง 195 58.91 
รวม 331 100.00 

 
 จากตารางท่ี 1  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 58.91  เปนเพศ
ชาย รอยละ 41.09 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 20 ป 42 12.69 
21-30 ป 104 31.42 
31-40  ป 85 25.68 
41-50 ป 70 21.15 
51 ปข้ึนไป 30 9.06 

รวม 331 100.00 
 
 จากตารางท่ี 2  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 21-30 ปมากท่ีสุด  รอยละ 31.42 รองลงมา
มีอายุ 31-40 ป รอยละ 25.68   
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ตารางท่ี 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จํานวน รอยละ 
โสด 149 45.02 
สมรส 174 53.78 
อ่ืนๆ 4 1.20 

รวม 331             100.00 
หมายเหตุ : อื่นๆ หมายถึง หยาราง 
 

 จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพสมรส   รอยละ 53.78 
รองลงมามีสถานภาพโสด  รอยละ  45.02   
 
ตารางท่ี 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.หรือ
เทียบเทา 

36 10.88 

อนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเทา 61 18.43 
ปริญญาตรี 182 54.98 
สูงกวาปริญญาตรี 52 15.71 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 4  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี   
รอยละ 54.98  รองลงมาคือระดับอนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเทา รอยละ 18.4    
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ตารางท่ี 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน - นักศึกษา 42 12.69 
พนักงานบริษทัเอกชน 139 41.99 
ขาราชการ - พนักงานรัฐวิสาหกิจ 67 20.24 
เจาของกิจการ 79 23.87 
อ่ืน ๆ 4 1.21 

รวม 331 100.00 
หมายเหตุ : อื่นๆ หมายถึง  พนักงานหนาราน , แมบาน  

 
จากตารางท่ี 5  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชนมากท่ีสุด    

รอยละ 41.99  รองลงมาเปนเจาของกิจการ  รอยละ 23.87     
 
ตารางท่ี 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน     10,000  บาท 73 22.05 
10,001 -  25,000  บาท 125 37.76 
25,001 -  40,000  บาท 71 21.45 
40,001 -  55,000  บาท 28 8.46 
55,001  บาทข้ึนไป 34 10.28 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 6  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดตอเดือนมากท่ีสุด   10,001 – 25,000 
บาท รอยละ 37.76   รองลงมามีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท  รอยละ 22.05   
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ตารางท่ี 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถ่ีในการใชบริการ 
ในชวง 1 เดือน ท่ีผานมา 
 

ความถ่ึในการใชบริการ จํานวน รอยละ 
1  -  2  คร้ัง 168 50.76 
3  -  5  คร้ัง 114 34.44 
6  -  10  คร้ัง 38 11.48 
มากกวา  10 คร้ัง 11 3.32 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 7  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการในชวง 1 
เดือน ท่ีผานมา   1 – 2 คร้ัง รอยละ 50.76  รองลงมามีการใชบริการ 3 – 5 คร้ัง  รอยละ 34.44     
 
ตารางท่ี 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวันท่ีใชบริการ 
  

วันท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 
จันทร 39 11.79 
อังคาร 15 4.53 
พุธ 16 4.83 
พฤหัสบดี 14 4.23 
ศุกร 55 16.62 
เสาร 110 33.23 
อาทิตย 82 24.77 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 8  พบวาผูตอบแบบสอบถามใชบริการในวันเสารมากที่สุด   รอยละ 33.23 
รองลงมาคือวันอาทิตย  รอยละ 24.77    
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ตารางท่ี 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามชวงเวลาท่ีใชบริการ  
 

ชวงเวลาท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 
10.00  -  12.00  น. 41 12.39 
12.01  -  14.00  น. 62 18.73 
14.01 -   16.00  น. 48 14.50 
16.01  -  18.00  น.  88 26.59 
18.01  -  20.00  น.  92 27.79 

รวม 331 100.00 
 

จากตารางท่ี 9  พบวาผูตอบแบบสอบถามใชบริการมากท่ีสุดในชวงเวลา 18.01 – 20.00 น.          
รอยละ 27.79  รองลงมาคือชวงเวลา 16.01 – 18.00 น. รอยละ 26.59  
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ตารางท่ี 10  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามประเภทบริการท่ีเคยใช
หรือกําลังใช 
  

ประเภทบริการท่ีเคยใชหรือกําลังใช จํานวน รอยละ 
ฝาก  -  ถอนเงิน 256 77.34 
เปดบัญชี 77 23.26 
ทําบัตรเครดิต  บัตรเอทีเอ็ม 92 27.79 
โอนเงิน 82 24.77 
ชําระคาสินคาและบริการ 138 41.69 
ชําระหนี้บัตรเครดิต / เงินกู 103 31.12 
ซ้ือเช็คธนาคาร / ดราฟ 28 8.46 
แลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ 24 7.25 
ประกันชีวิต 11 3.32 
ประกันภัย 6 1.81 
ซ้ือขายหนวยลงทุน 4 1.21 
เคร่ืองบริการตนเองอิเล็กทรอนิกส 40 12.08 
อ่ืน ๆ  0 0.00 

หมายเหตุ :  ตอบไดมากกวา 1 ขอ (ผูตอบแบบสอบถาม 331 ราย) 
 

จากตารางท่ี 10  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการหรือกําลังใชบริการ ฝาก 
- ถอน  รอยละ 77.34  รองลงมาคือบริการชําระคาสินคาและบริการ  รอยละ 41.69   
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ตารางท่ี 11  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเหตุผลท่ีใชบริการ 
  

เหตุผลท่ีใชบริการ จํานวน รอยละ 
สะดวก  ใกลบาน  ใกลท่ีทํางาน 204 61.63 
สามารถใชบริการไดถึงเวลา 20.00 น. 252 76.13 
สามารถใชบริการไดในวนัหยุด 220 66.47 
ช่ือเสียง / ความม่ันคงของธนาคาร 49 14.80 
การใหบริการท่ีดีของพนักงาน 92 27.79 
สถานท่ีทําการของธนาคารสะอาด ทันสมัย 48 14.50 
อุปกรณในการใหบริการครบ  ทันสมัย 36 10.88 
มีการประชาสัมพันธขอมูลของธนาคาร 15 4.53 
สามารถจับจายซ้ือสินคา ใชบริการรานอาหาร 
และโรงภาพยนตรในศูนยการคาไดดวย 

70 21.15 

อ่ืน ๆ  2 0.60 
หมายเหตุ :  อื่นๆ หมายถึง  คาบริการในการชําระคาสินคาถูก , มีผูใชบริการไมมาก 
                 :  ตอบไดมากกวา 1 ขอ (ผูตอบแบบสอบถาม 331 ราย) 
 

จากตารางท่ี 11  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชบริการเพราะสามารถใช
บริการไดถึงเวลา  20.00 น. รอยละ 76.13  รองลงมาคือสามารถใชบริการไดในวันหยุด    รอยละ 
66.47    และสะดวก ใกลบาน ใกลท่ีทํางาน   รอยละ 61.63 
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สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม 
 

2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ     ในสวนปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ราคา  สถานท่ีใหบริการ  การสงเสริมการตลาด  บุคลากร   กระบวนการใหบริการ  และ
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
 
ตารางท่ี 12  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 
(รอย
ละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอย
ละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 61 
(18.43) 

131 
(39.58) 

     116 
(35.05) 

23 
(6.95) 

0 
(0.00) 

3.69 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพ 
ตรงตามความตองการของลูกคา 

31 
(9.37) 

181 
(54.68) 

112 
(33.84) 

7 
(2.11) 

0 
(0.0) 

3.71 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

27 
(8.16) 

154 
(46.53) 

144 
(43.50) 

5 
(1.51) 

1 
(0.30) 

3.61 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

31 
(9.37) 

157 
(47.43) 

133 
(40.18) 

9 
(2.72) 

1 
(0.30) 

3.63 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม  
( แปลผล ) 

3.66 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 12 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม

ในระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม  3.66  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของ

ลูกคา 
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ตารางท่ี 13  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานราคา 
 

ระดับความพึงพอใจ 
มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ปจจัยดานราคา 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

43 
(12.99) 

111 
(33.53) 

145 
(43.81) 

32 
(9.67) 

0 
(0.00) 

3.50 
(มาก) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

49 
(14.80) 

140 
(42.30) 

121 
(36.56) 

21 
(6.34) 

0 
(0.00) 

3.66 
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

28 
(8.46) 

124 
(37.46) 

151 
(45.62) 

28 
(8.46) 

0 
(0.จ0) 

3.46 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.54 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 13 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม  3.54   โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกือบทุกดานในระดับมาก   
ยกเวนปจจัยยอยดานคาเบ้ียประกันอยูในระดับท่ีเหมาะสม   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
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ตารางท่ี 14  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 120 
(36.25) 

153 
(46.22) 

     53 
(16.01) 

5 
(1.51) 

0 
(0.00) 

4.17 
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

42 
(12.69) 

196 
(59.21) 

82 
(24.77) 

11 
(3.32) 

0 
(0.0) 

3.81 
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 22 
(6.65) 

168 
(50.76) 

129 
(38.97) 

12 
(3.63) 

0 
(0.00) 

3.60 
(มาก) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

22 
(6.65) 

163 
(49.24) 

134 
(40.48) 

12 
(3.63) 

0 
(0.00) 

3.59 
(มาก) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

24 
(7.25) 

175 
(52.87) 

97 
(29.31) 

34 
(10.27) 

1 
(0.30) 

3.56 
(มาก) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

67 
(20.24) 

205 
(61.93) 

54 
(16.31) 

4 
(1.21) 

1 
(0.30) 

4.01 
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

105 
(31.72) 

177 
(53.47) 

47 
(14.20) 

1 
(0.30) 

1 
(0.30) 

4.16 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม  
( แปลผล ) 

3.84 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 14  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจยัดานสถานท่ีใหบริการ

โดยรวมในระดับมาก   มีคาเฉล่ียรวม  3.84  โดยมีความพงึพอใจตอปจจยัยอยทุกดานในระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกการมีท่ีตัง้ในศูนยการคา 
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ตารางท่ี 15  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

29 
(8.76) 

133 
(40.18) 

     134 
(40.48) 

33 
(9.97) 

2 
(0.60) 

3.47 
(ปานกลาง) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

43 
(12.99) 

141 
(42.60) 

125 
(37.76) 

21 
(6.34) 

1 
(0.30) 

3.62 
(มาก) 

 
มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

24 
(7.25) 

132 
(39.88) 

150 
(45.32) 

25 
(7.55) 

0 
(0.00) 

3.47 
(ปานกลาง) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

22 
(6.65) 

153 
(46.22) 

139 
(41.99) 

16 
(4.83) 

1 
(0.30) 

3.54 
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสาร
ความเคล่ือนไหวของธนาคาร 
เชน ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

30 
(9.06) 

148 
(44.71) 

122 
(36.86) 

30 
(9.06) 

1 
(0.30) 

3.53 
(มาก) 

 
มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

32 
(9.67) 

127 
(38.37) 

106 
(32.02) 

32 
(9.67) 

34 
(10.27) 

3.27 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม  
( แปลผล ) 

3.48 
(ปานกลาง)  

 
จากตารางท่ี 15 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม

การตลาดโดยรวม ในระดับปานกลาง   มีคาเฉล่ียรวม 3.48    โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย   
ดานมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต   มีการ
เผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต  และมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของ
ธนาคาร เชน ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯในระดับมาก    สวนปจจัยยอยดานอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ  เชน ฝากเงินบัญชี        
ออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต 
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ตารางท่ี 16 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานบุคลากร 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
ปจจัยดานบุคลากร 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 73 
(22.05) 

210 
(63.44) 

48 
(14.50) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.08 
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 60 
(18.13) 

217 
(65.56) 

52 
(15.71) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

4.01 
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการ
ลูกคา 

59 
(17.82) 

182 
(54.98) 

88 
(26.59) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

3.90 
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคน 

60 
(18.13) 

198 
(59.82) 

70 
(21.15) 

3 
(0.91) 

0 
(0.00) 

3.95 
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

59 
(17.82) 

204 
(61.63) 

68 
(20.54) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.97 
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  
และไววางใจได 

75 
(22.66) 

185 
(55.89) 

69 
(20.85) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

4.01 
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

55 
(16.62) 

198 
(59.82) 

77 
(23.26) 

1 
(0.30) 

0 
(0.00) 

3.93 
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 45 
(13.60) 

215 
(64.95) 

69 
(20.85) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

3.92 
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการ
ใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ
และบริการของธนาคาร 

36 
(10.88) 

191 
(57.70) 

102 
(30.82) 

2 
(0.60) 

0 
(0.00) 

3.79 
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับ
การใหบริการ 

39 
(11.78) 

152 
(45.92) 

110 
(33.32) 

30 
(9.06) 

0 
(0.00) 

3.60 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล)  

3.92 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 16  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวม
ในระดับมาก   มีคาเฉล่ียรวม  3.92  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี 
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ตารางท่ี 17 แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

55 
(16.62) 

181 
(54.68) 

83 
(25.08) 

12 
(3.63) 

0 
(0.00) 

3.84 
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

44 
(13.29) 

186 
(56.19) 

100 
(30.21) 

1 
(0.30) 

0 
(0.00) 

3.82 
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

47 
(14.20) 

182 
(54.98) 

102 
(30.82) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.83 
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

38 
(11.48) 

191 
(57.70) 

99 
(29.91) 

3 
(0.91) 

0 
(0.00) 

3.80 
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุดคู
ฝากอัตโนมัติ 

59 
(17.82) 

151 
(45.62) 

101 
(30.51) 

20 
(6.04) 

0 
(0.00) 

3.75 
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

54 
(16.31) 

159 
(48.04) 

104 
(31.42) 

14 
(4.23) 

0 
(0.00) 

3.76 
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

48 
(14.50) 

182 
(54.98) 

95 
(28.70) 

6 
(1.81) 

0 
(0.00) 

3.82 
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และแกไข
บริการ 

53 
(16.01) 

171 
(51.66) 

102 
(30.82) 

5 
(1.51) 

0 
(0.00) 

3.82 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.81 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 17  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการโดยรวมในระดับมาก    มีคาเฉล่ียรวม  3.81   โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานใน
ระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ  เชนการเปดบัญชี 
การฝาก-ถอนเงิน 
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ตารางท่ี 18  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอ
การใหบริการ  ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

จํานวน 
(รอยละ) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะ
รอรับบริการ    เชน  นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 

43 
(12.99) 

96 
(29.00) 

     88 
(26.59) 

81 
(24.47) 

23 
(6.95) 

3.17 
(ปานกลาง) 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย 
สะอาด 

73 
(22.05) 

169 
(51.06) 

79 
(23.87) 

10 
(3.02) 

0 
(0.0) 

3.92 
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

94 
(28.40) 

157 
(47.43) 

73 
(22.05) 

6 
(1.81) 

1 
(0.30) 

4.02 
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

48 
(14.50) 

99 
(29.91) 

105 
(31.72) 

65 
(19.64) 

14 
(4.23) 

3.31 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม  
( แปลผล ) 

3.60 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 18 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก   มีคาเฉล่ียรวม  3.60    โดยมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยดานมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม   และ
ดานมีการจัดสถานที่ท่ีทันสมัยสะอาดในระดับมาก   สวนปจจัยยอยดานอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอาการใน
ระดับท่ีเหมาะสม 
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ตารางท่ี  19   สรุปขอมูลแสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ 
ใหบริการ  ในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 

คาเฉล่ีย 
 
ระดับความพงึพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ   

ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 3.69 มาก 
ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา 3.71 มาก 
ผลิตภัณฑและบริการมีหลากหลายประเภท 3.61 มาก 
ผลิตภัณฑและบริการมีการพัฒนาอยางสมํ่าเสมอ 3.63 มาก 

คาเฉล่ียรวม 3.66 มาก 

ดานราคา 

  

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูในระดับที่เหมาะสม 3.50 มาก 

ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 3.66 มาก 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่เหมาะสม 3.46 ปานกลาง 

คาเฉล่ียรวม 3.54 มาก 

ดานสถานท่ีใหบริการ   

  

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.17 มาก 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังในศูนยการคา 3.81 มาก 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.60 มาก 

จํานวนชองบริการดานฝาก - ถอน 3.59 มาก 

จํานวนโตะที่ใหบริการเปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 3.56 มาก 

การตกแตงสถานที่ สะอาด มีความเปนระเบียบ 4.01 มาก 
เวลาเปด – ปดทําการ (10.30  -  20.00 น.) 4.16 มาก 

คาเฉล่ียรวม 3.84 มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด      

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชนโทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 3.47 ปานกลาง 
มีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 3.62 มาก 

มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางแผนพับ 3.47 ปานกลาง 
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ตารางท่ี  19 (ตอ)  สรุปขอมูลแสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
ตอการใหบริการ  ในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 
คาเฉล่ีย 

 
ระดับความพงึพอใจ 

มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต 3.54 มาก 
มีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 3.53 มาก 

มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกใหลูกคาในชวงเทศกาล 3.27 ปานกลาง 

คาเฉล่ียรวม 3.48 ปานกลาง 

ดานบุคลากร     

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.08 มาก 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 4.01 มาก 

มีความพรอมที่จะใหบริการลูกคา 3.90 มาก 

ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาทุกคน 3.95 มาก 

มีการไหว   กลาวทักทายและขอบคุณ 3.97 มาก 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  และไววางใจได 4.01 มาก 

ใหบริการดวยความถูกตองแมนยํา 3.93 มาก 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 3.92 มาก 
มีความรู  ความสามารถในการใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคาร 3.79 มาก 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ 3.60 มาก 

คาเฉล่ียรวม 3.92 มาก 

ดานกระบวนการใหบริการ      
ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ  เชนการเปดบัญชี       
การฝาก – ถอน เงิน 3.84 มาก 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียงตามลําดับกอนหลังเสมอ 3.82 มาก 
มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 3.83 มาก 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืนรอเขาคิวยาวกวาปกติ 3.80 มาก 



 31 

ตารางท่ี  19 (ตอ)  สรุปขอมูลแสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
ตอการใหบริการ  ในแตละดานของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 

 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 
คาเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 3.75 มาก 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่พรอมใชงาน 3.76 มาก 

ใหบริการไดตรงเวลาตามมาตรฐานการบริการ 3.82 มาก 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 

คาเฉล่ีย 
 

ระดับความพงึพอใจ 
มีการรับฟงขอเรียกรอง  และแกไขบริการ 3.82 มาก 

คาเฉล่ียรวม 3.81 มาก 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   
มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะรอรับบริการ    เชน  นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 3.17 ปานกลาง 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย สะอาด 3.92 มาก 
มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับที่
เหมาะสม 4.02 มาก 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใชบริการ 3.31 ปานกลาง 

คาเฉล่ียรวม 3.60 มาก 

คาเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 3.69 มาก 

 
 จากตารางท่ี 19  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการโดยรวมในระดับมาก  มีคาเฉล่ีย  3.69  โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร  ดาน
สถานที่ใหบริการ   ดานกระบวนการใหบริการ   ดานผลิตภัณฑ   ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ   และดานราคาในระดับมาก     ยกเวนดานการสงเสริมการตลาดมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ียสูงสุดและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการ
ใหบริการ  ในแตละปจจัยยอยของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คาเฉล่ีย ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

33..7711   มาก 

ดานราคา ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 33..6666 มาก 
ดานสถานที่ใหบริการ การมีที่ต้ังในศูนยการคา 44..1177   มาก 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออม
ทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต 

33..6622   มาก 

ดานบุคลากร บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 44..0088   มาก 
ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ  เชนการเปด
บัญชี   การฝาก – ถอน เงิน 

33..8844   มาก 

ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสงสวางและระบบปรับอากาศ
ในระดับที่เหมาะสม 

44..0022   มาก 

 
ตารางท่ี 20  พบวาปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด และมีความพีงพอใจในระดับ

มากตอการใหบริการแตละดาน  ประกอบดวย  ดานบุคลากรไดแกบุคลิกภาพ   การแตงกายทีดู่ดี  
ดานสถานท่ีใหบริการไดแกการมีท่ีตั้งในศูนยการคา  ดานกระบวนการใหบริการไดแกความ
สะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการเปดบัญชี การฝาก-ถอนเงิน   ดานผลิตภัณฑไดแก
ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม   ดาน
ราคาไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  และดานการสงเสริมการตลาดไดแกมีการ
สงเสริมการขายท่ีนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต 
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2.2    ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ  จําแนกตามลักษณะ
ท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก  อายุ  ระดับการศึกษาสูงสุด  อาชีพ  และรายไดตอเดือน 
 
ตารางท่ี  21  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานผลิตภัณฑ   จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 

ไมเกิน 20 ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของ
ธนาคาร 

4.00 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
คุณภาพตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

3.81 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

3.62 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

3.83 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.82  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 21  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ   มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุ  21-30 ป   31-40 ป  และ 

51 ปข้ึนไปไดแกผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการลูกคา  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก    สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 41-50 ป ไดแกดานภาพลักษณ
ช่ือเสียงของธนาคาร    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน           
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ตารางท่ี  22  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานราคา   จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 

ไมเกิน 20 ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.76 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.37  
(ปานกลาง) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

3.62 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

3.64 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.24  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.67  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 22  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 21–30 ป   มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31–40 ป  41 –50 ป 
และ 51 ปข้ึนไป   มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับปานกลาง  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21-30 ป  31-40 ป   41-50 
ป  และ 51 ปข้ึนไป ไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  สวนผูตอบแบบสอบถามที่มีอายุไมเกิน 20 ป  ไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ี
เหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  23  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ   จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 

ไมเกิน 20 ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.21 
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

4.16  
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

3.83 
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.60 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.37  
(ปานกลาง) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

3.60 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

3.64 
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.60  
(มาก) 

3.37  
(ปานกลาง) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

3.95 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

4.24 
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.87  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 23  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

สถานท่ีใหบริการโดยรวมในระดับมาก    
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  41-50 ป  และ

51 ปข้ึนไปไดแกเวลาเปด – ปดทําการ (10.30  -  20.00 น.)     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  21-30 ป  และ 31-40 ปไดแกการมีท่ีตั้งในศูนยการคา  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  24  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จําแนกตามอายุ     
 

อายุ 

ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

3.62 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.27 
(ปานกลาง) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

3.74 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.54  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.47  
(ปานกลาง) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

3.69 
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

3.71 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.27  
(ปานกลาง) 

มีของชํารวย ปฎิทิน  แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

3.50 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.07 
(ปานกลาง) 

3.27  
(ปานกลาง) 

3.00  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.61  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.35  
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี  24  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  และ 21-30 ป   มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 
31-40 ป   41-50 ป  และ 51 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม
ในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกชวงอายุไดแกมีการ
สงเสริมการขายนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  31-40 ป มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
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ตารางท่ี  25  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานบุคลากร   จําแนกตามอายุ 
 

อายุ 

ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.14 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 4.05 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการลูกคา 3.88 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคา
ทุกคน 

3.81 
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

4.05 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  และ
ไววางใจได 

3.90 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

4.17 
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.07 
(มาก) 

3.95  
มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการให
ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคาร 

3.98 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ 

3.76 
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.98  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.81 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 25  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
บุคลากรโดยรวมในระดับมาก  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21-30 ป  31-40 ป    และ
41-50 ป ไดแกบุคลิกภาพ  การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป ไดแก ใหบริการดวยความถูกตอง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มากเชนกัน  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ไดแกมีความนาเช่ือถือ  ซ่ือสัตย 
และไววางใจได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนเดียวกัน    
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ตารางท่ี  26  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   จําแนกตามอายุ 

 
อายุ 

ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

4.07 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

3.90 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

4.06 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

3.90 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 

3.83 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

4.05 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

3.93 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และ
แกไขบริการ 

3.83 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.95  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.64 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 26  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 21-30 ป 
ไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการเปดบัญชี  การฝาก-ถอนเงิน ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31-40 ป และ 41-50 ป ไดแกมีการแกไข
ปญหาเม่ือมีลูกคายืนรอเขาคิวยาวกวาปกติ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  และสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ไดแกมีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวน
เงินฝาก ถอนใหทราบเสมอ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  27  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามอายุ 
  

อายุ 

ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40ป 41-50ป 51ปขึ้นไป ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะ
รอรับบริการ  เชน     นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 

3.83 
(มาก) 

3.16 
(ปานกลาง) 

2.89  
(ปานกลาง) 

3.19 
(ปานกลาง) 

2.97 
(ปานกลาง) 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย 
สะอาด 

4.07 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.90 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

3.79 
(มาก) 

3.32  
(ปานกลาง) 

3.14  
(ปานกลาง) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.10  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.90  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี   27  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ   มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการ

สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบเกือบทุกชวงอายุไดแกมีการเปดไฟฟา

เพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  ไดแกมีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมากเชนกัน    
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ตารางท่ี  28  แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานผลิตภัณฑ   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา       
ปริญญาตรี ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร 4.00 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพ 
ตรงตามความตองการของลูกคา 

3.75 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

3.56 
(มาก) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.62  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

 ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

3.81 
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.62 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.78 
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 28  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาสูงสุดระดับ

อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   ปริญญาตรี   และสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก ผลิตภัณฑและบริการ
มีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา   ไดแก 
ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  29  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานราคา   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา    
ปริญญาตรี 

ปจจัยดานราคา 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.89 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.56  
(มาก) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

3.64 
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

3.67 
(มาก) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.56  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.73 
(มาก) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.51 
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 29  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานราคาโดยรวมในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /
ปวส. หรือเทียบเทา   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษาไดแก
ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามที่มีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. หรือเทียบเทาไดแก
อัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  30  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา   
ปริญญาตรี ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.28 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

3.86 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.61 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.64  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

3.53 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.64  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

3.67 
(มาก) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.55  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

3.97 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

4.11 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.86 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 30  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานสถานท่ีใหบริการโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกิน

มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา    และสูงกวาปริญญาตรีไดแก การมีท่ีตั้งในศูนยการคา     
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแก  เวลาเปด – ปดทําการ (10.30 - 20.00 น.)   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน     
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ตารางท่ี  31  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา   
ปริญญาตรี ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

3.67 
(มาก) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

3.67 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

3.69 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

3.75 
(มาก) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.63  
(มาก) 

มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

3.50 
(มาก) 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.23  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.62 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 31  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา    และสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริม
การตลาดโดยรวมในระดับมาก   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /
ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝาก
เงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา  ไดแกมี
การประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร  เชน ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯ    ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมากเชนกัน   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวา
ปริญญาตรี ไดแกมีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มากเชนกัน 
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ตารางท่ี  32  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานบุคลากร   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา   
ปริญญาตรี ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.00 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

4.13  
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 4.06 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการ
ลูกคา 

3.83 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใส
ลูกคาทุกคน 

3.83 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

3.97 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  
และไววางใจได 

3.97 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

4.08 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.11 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการ
ใหขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ
และบริการของธนาคาร 

3.83 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับ
การใหบริการ 

3.50 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.92 
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 32  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษาไดแก
บุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา ไดแกใหบริการดวย
ความเร็ว   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  
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ตารางท่ี  33  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา   
ปริญญาตรี ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

3.97 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

3.78 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

4.06 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

3.69 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 

3.75 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

3.97 
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

3.72 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และ
แกไขบริการ 

3.86 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.85 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

 
 



 50 

จากตารางท่ี 33  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา   มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก  

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ มีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแกใหบริการไดตรงเวลาตามมาตรฐานการ
บริการ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไม
เกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทาไดแก มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวน
จํานวน เงินท่ีฝากถอนใหทราบเสมอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรีไดแกข้ันตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 51 

ตารางท่ี  34  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 

 
ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกินมัธยมศึกษา  
ตอนปลาย / ปวช. 
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา  /
ปวส. หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา       
ปริญญาตรี ปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
คาเฉล่ีย 

(แปลผล) 
มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะ
รอรับบริการ  เชน     นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 

3.78 
(มาก) 

3.15 
(ปานกลาง) 

3.03  
(ปานกลาง) 

3.23  
(ปานกลาง) 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย 
สะอาด 

4.00 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.83 
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

3.75 
(มาก) 

3.26  
(ปานกลาง) 

3.18  
(ปานกลาง) 

3.50  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.84 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 34  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา   มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามกือบทุกระดับการศึกษาไดแกมีการ

เปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือ
เทียบเทาไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน              
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ตารางท่ี  35  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานผลิตภัณฑ   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของ
ธนาคาร 

4.12 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.57 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
คุณภาพตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

3.90 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

3.71 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

3.90 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.91  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 35  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับพนักงาน    บริษัทเอกชน   ขาราชการ  /   พนักงาน  

รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืน ๆไดแก ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก    สําหรับนักเรียน  / นักศึกษา   และเจาของกิจการไดแก
ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  
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ตารางท่ี  36  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานราคา   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานราคา 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.90 
(มาก) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

3.00 
(ปานกลาง) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

3.79 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

3.74 
(มาก) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.00  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.81  
(มาก) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.71  
(มาก) 

3.17 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 36  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน / นักศึกษา       และเจาของ

กิจการ    มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก     สวนพนักงาน บริษัทเอกชน 
ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ    และอาชีพอ่ืน ๆ     มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกความ
เหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนนักเรียน /นักศึกษา  
ไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

 
 
 
 
 
 
 



 54 

ตารางท่ี  37  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.36 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.39  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

3.98 
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.71 
(มาก) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

3.64 
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

3.79 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.25  
(ปานกลาง) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

4.10 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

4.38 
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.99 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 37  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี    

โดยรวมในระดับมาก  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับขาราชการ  /  พนักงานรัฐวิสาหกิจ    เจาของกิจการ 

และอาชีพอ่ืน ๆไดแกการมีท่ีตั้งในศูนยการคา      ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับ
นักเรียน / นักศึกษา   และพนักงาน บริษัทเอกชนไดแก เวลาเปด – ปดทําการ (10.30  -  20.00 น.)   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน    



 55 

ตารางท่ี  38  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 
ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

3.81 
(มาก) 

3.32  
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

3.67  
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

3.87 
(มาก) 

3.47  
(ปานกลาง) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.67  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

3.52 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.70  
(มาก) 

3.00  
(ปานกลาง) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

3.79 
(มาก) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.72  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

3.89 
(มาก) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.86  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

3.64 
(มาก) 

3.10  
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.00  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.75  
(มาก) 

3.35  
(ปานกลาง) 

3.37  
(ปานกลาง) 

3.68  
(มาก) 

3.33 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 38  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน /นักศึกษา    และเจาของกิจการ  
มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีเปนพนักงาน บริษัทเอกชน   ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และอาชีพอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับนักเรียน / นักศึกษา    เจาของกิจการ      และอาชีพอ่ืน ๆ 
ไดแกมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เชน  ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯ    ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในมาก   และสําหรับพนักงาน บริษัทเอกชน     และขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ      
ไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ  เชน   ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี  39  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานบุคลากร   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.21 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 4.07 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการลูกคา 4.00 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคา
ทุกคน 

3.93 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

4.10 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  และ
ไววางใจได 

4.00 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

4.19 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 4.14 
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการให
ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคาร 

4.05 
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.25  
(ปานกลาง) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ 

3.83 
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.25  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.05 
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

3.70 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 39  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
บุคลากรโดยรวมในระดับมาก 

ปจจั ยยอย ท่ี มีค า เฉ ล่ีย สูง สุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแก       
บุคลิกภาพ  การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนขาราชการ / พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ   ไดแก 
มีความนาเชื่อถือ  ซ่ือสัตย  และไววางใจได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   
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ตารางท่ี  40  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   จําแนกตามอาชีพ 

 
อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

4.24 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

4.01  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

4.07 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

4.12 
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

3.95 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 

3.95 
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

4.17 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

4.10 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และ
แกไขบริการ 

4.02 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

4.08 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 40  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแก ความสะดวก
ในการติดตอขอใชบริการ  เชนการเปดบัญชี   การฝาก – ถอนเงิน    ซ่ึงมีความพึงพอใจในปจจัยใน
ระดับมาก  ยกเวนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจไดแกมีการแกไขปญหาเม่ือมีลูกคายืนรอเขาคิว
ยากกวาปกติ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในปจจัยในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  41  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

นักเรียน  /
นักศึกษา 

พนักงาน 
บริษัทเอกชน 

ขาราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

เจาของ
กิจการ 

อ่ืน ๆ 
ปจจัยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีสิ่งอํานวยความสะดวก ขณะ
รอรับบริการ  เชน     นํ้าด่ืม   
หนังสือพิมพ ฯ 

3.90 
(มาก) 

2.90  
(ปานกลาง) 

3.00  
(ปานกลาง) 

3.41 
(ปานกลาง) 

2.75 
(ปานกลาง) 

มีการจัดสถานที่ที่ทันสมัย 
สะอาด 

4.17 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.95 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

3.93 
(มาก) 

3.04  
(ปานกลาง) 

3.16  
(ปานกลาง) 

3.61 
(มาก) 

2.75  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.99 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.31 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 41  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน /นักศึกษา  ขาราชการ / พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ   และเจาของกิจการ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพโดยรวมในระดับมาก    สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงาน บริษัทเอกชน   และอาชีพ
อ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกมีการเปด
ไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
ยกเวน 
นักเรียน / นักศึกษาไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย   สะอาด   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน  
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ตารางท่ี  42  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานผลิตภัณฑ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ภาพลักษณช่ือเสียงของ
ธนาคาร 

3.74 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
คุณภาพตรงตามความตองการ
ของลูกคา 

3.64 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมี
หลากหลายประเภท 

3.58 
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

ผลิตภัณฑและบริการมีการ
พัฒนาอยางสม่ําเสมอ 

3.68 
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.66  
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

 
 จากตารางท่ี 42  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม    มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 
บาท  25,001 - 40,000  บาท  และ 55,001 บาทข้ึนไปไดแกภาพลักษณช่ือเสียงธนาคาร  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 10,001 - 25,000 บาท 
และ40,001 - 55,000  บาทไดแก ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา 
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  43  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานราคา  จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 
รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานราคา 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.51 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

ความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

3.55 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

คาเบี้ยประกันอยูในระดับที่
เหมาะสม 

3.51 
(มาก) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.75  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.52  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.75  
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 43    พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม  มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก   ยกเวนรายไดตอเดือน 25,001 - 40,000  บาท  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมไดแก
ความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี  44  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

การมีที่ต้ังในศูนยการคา 4.04 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

จุดหรือตําแหนงที่ต้ังใน
ศูนยการคา 

3.79 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

ปายแสดงสถานท่ีต้ังธนาคาร 3.55 
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

จํานวนชองบริการดาน       
ฝาก - ถอน 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.66  
(มาก) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.81  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

จํานวนโตะที่ใหบริการ        
เปดบัญชี  ทําบัตรเครดิต 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.62  
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.71  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

การตกแตงสถานที่ สะอาด  
มีความเปนระเบียบ 

3.89 
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

เวลาเปด – ปดทําการ 
(10.30  -  20.00 น.) 

4.18 
(มาก) 

4.16  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 

4.32  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.76  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 44 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม  มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 

บาท 10,001 - 25,000  บาท และ 55,001 บาทข้ึนไปไดแก เวลาเปด – ปดทําการ(10.30 – 20.00 น.)       
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 25,001 - 
40,000 บาท  และ40,001 - 55,000  บาทไดแก การมีท่ีตั้งในศูนยการคา  มีความพึงพอใจในระดับ
มาก 
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ตารางท่ี  45  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จําแนกตามรายไดตอเดือน 

 
รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆเชน 
โทรทัศน  วิทยุ   อยางตอเน่ือง 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.37  
(ปานกลาง) 

3.71 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมี
สิทธิชิงโชครถยนต 

3.59 
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางแผนพับ 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.42  
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

มีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต 

3.55 
(มาก) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.61  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

มีการประกาศแจงขาวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เชน 
ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.46  
(ปานกลาง) 

3.71  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

มีของชํารวย  ปฎิทิน แจกให
ลูกคาในชวงเทศกาล 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.18  
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.76  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.64  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 45  พบวาผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 10,001  

– 25,000 บาท  และ 25,001 - 40,000  บาท  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโ ดย
รวมในระดับปานกลาง    สวนผูท่ีมีรายไดตอเดือน 40,001 - 55,000  บาท  และ 55,001 บาทข้ึนไป 
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมไดแก
มีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี  46 แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานบุคลากร  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานบุคลากร 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

บุคลิกภาพ  การแตงกายที่ดูดี 4.03 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

กิริยามารยาท สุภาพ อัธยาศัยดี 3.97 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

มีความพรอมที่จะใหบริการลูกคา 3.85 
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

ใหความสนใจและเอาใจใสลูกคา
ทุกคน 

3.90 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

4.28  
(มาก) 

มีการไหว   กลาวทักทายและ
ขอบคุณ 

3.93 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

4.26  
(มาก) 

มีความนาเช่ือถือ  ซื่อสัตย  และ
ไววางใจได 

3.92 
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

4.21  
(มาก) 

4.36  
(มาก) 

ใหบริการดวยความถูกตอง 
แมนยํา 

3.89 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.12  
(มาก) 

ใหบริการดวยความรวดเร็ว 3.86 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 

มีความรู  ความสามารถในการให
ขอมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคาร 

3.78 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ 

3.53 
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.87  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.20 
(มาก) 
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จากตารางท่ี  46 พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม
ไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 55,001 บาทข้ึนไปไดแกมีความนาเช่ือถือ ซ่ือสัตย และไววางใจ
ได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี  47  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

55,001 บาท
ขึ้นไป ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

ความสะดวกในการติดตอขอใช
บริการ  เชนการเปดบัญชี   การ
ฝาก – ถอน เงิน 

3.84 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 

ขั้นตอนการใหบริการมีการเรียง
ตามลําดับกอนหลังเสมอ 

3.81 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวน  เงินที่ฝาก
ถอนใหทราบเสมอ 

3.89 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

4.09  
(มาก) 

มีการแกไขปญหาเมื่อมีลูกคายืน
รอเขาคิวยาวกวาปกติ 

3.74 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

มีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ใหบริการ  เชน  เครื่องปรับสมุด
คูฝากอัตโนมัติ 

3.73 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณอยูในสภาพที่
พรอมใชงาน 

3.85 
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.97  
(มาก) 

ใหบริการไดตรงเวลาตาม
มาตรฐานการบริการ 

3.82 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 

มีการรับฟงขอเรียกรอง  และ
แกไขบริการ 

3.81 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.81  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

 
 
 
 



 69 

จากตารางท่ี 47  พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม
ไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการเปดบัญชี การฝาก-ถอนเงิน  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาทไดแกมีการ   
ตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวนเงินท่ีฝาก ถอนใหทราบเสมอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเชนกัน   
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ตารางท่ี  48  แสดงคาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ    
ในปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 

ไมเกิน 
10,000 บาท 

10,001   – 
25,000 บาท 

25,001  --  
40,000  บาท 

40,001  --  
55,000  บาท 

ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

คาเฉล่ีย 
(แปลผล) 

3.61 3.21 

3.81 3.93  3.97  3.89  4.06  
(มาก) 

มีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสง
สวางและระบบปรับอากาศใน
ระดับที่เหมาะสม 

3.75 
(มาก) 

4.03  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

จํานวนที่น่ังรอคอยเมื่อมาใช
บริการ 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.13  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

3.89  
(มาก) 

3.35  
(ปานกลาง) 

คาเฉล่ียรวม 
(แปลผล) 

3.51  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี  48  พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม

ไดแกมีการเปดไฟฟาเพ่ือใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท ไดแก มีการ
จัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการ   
 
ตารางท่ี 49  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปญหาในการใชบริการ 
 

ปญหา จํานวน รอยละ 
 1. ภาพลักษณของธนาคารที่ไมโดดเดน 73 22.05 

 2. ผลิตภัณฑและบริการไมตรงกับความตองการ               17 5.14 

 3. อัตราดอกเบ้ียเงินฝากไมจูงใจ เมื่อเทียบกับธนาคารคูแขงขัน              53 16.01 

 4. คาธรรมเนียมที่เรียกเก็บไมเหมาะสม 23 6.95 

5. ทําเลที่ต้ังของธนาคารหายาก   37 11.18 

6. สถานท่ีคับแคบ 104 31.42 

7. ที่จอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ 41 12.39 

8. ไมไดรับการแจงขาวสารจากธนาคาร     27 8.16 

9. การสื่อสารและเอกสารท่ีจัดสงไดรับชา 8 2.42 

10. เอกสารที่กรอกเพ่ือใชการบริการเขาใจยาก 10 3.02 

11. พนักงานไมยิ้มแยม   ไมกลาวทักทาย 8 2.42 

12. พนักงานใหบริการลาชา     5 1.51 

13. พนักงานไมสามารถแกไขปญหาไดตรงตามความตองการ 3 0.91 

14. ระบบออนไลนเสียบอย 4 1.21 

15. เครื่องเอทีเอ็มเบิกเงินสดไดในจํานวนเงินที่นอยกวาธนาคารอ่ืน 17 5.14 

16. แบบฟอรมในการใหบริการไมเพียงพอ 18 5.44 

17. ระบบปรับอากาศและแสงสวางอยูในระดับที่ไมเหมาะสม              3 0.91 

18. จํานวนที่น่ังรอคอยไมเพียงพอ 37 11.18 

หมายเหตุ :  ตอบไดมากกวา 1 ขอ (ผูตอบแบบสอบถาม 331 ราย) 
 

 จากตารางท่ี 49  พบวาผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการมากท่ีสุดคือสถานท่ี
คับแคบ  รอยละ 31.42  รองลงมาคือ ภาพลักษณของธนาคารที่ไมโดดเดน  รอยละ 22.05    อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากไมจูงใจ เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารคูแขงขัน  รอยละ 16.01    ท่ีจอดรถไมสะดวก
และไมเพียงพอ  รอยละ 12.39    และทําเลที่ตั้งของธนาคารหายาก   จํานวนท่ีนั่งรอคอยไมเพียงพอ  
รอยละ  11.18  เทากัน 
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ขอเสนอแนะ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีขอเสนอแนะในการใชบริการ ดังนี้ 
 1. ธนาคารควรที่จะมีการติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มเพ่ิมใหมากข้ึนตามสถานท่ีตาง ๆ เพ่ือความ
สะดวกในการใชบริการ  จํานวน 7 ราย 
 2. ในชวงใกล ๆวันส้ินเดือนและตนเดือนจะมีผูใชบริการจํานวนมาก  ควรเพิ่มพนักงานไว
สําหรับใหบริการ เพื่อท่ีจะไดไมตองยืนเขาคิวรอนาน  จํานวน 5 ราย 
 3. ในชวงระหวางรอใชบริการ  ไมมีหนังสือพิมพไวสําหรับบริการลูกคา  จํานวน 5 ราย 
 4. สถานท่ีแคบ  และหายาก  จํานวน 3 ราย 


