
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคา ท่ีใช
บริการดานเงินฝากและสินเช่ือ  จํานวน  400 ราย การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  สามารถ
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-

50 ป ระดับการศึกษา คือปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ มีสถานภาพ สมรส   มีรายไดรวมเฉล่ียตอ
เดือน  10,000-30,000 บาท   ระยะเวลาท่ีใชบริการที่ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา คือ 4-6 ป  สวน
ใหญความถ่ีท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา คือ 3-4 คร้ัง/เดือน   วันท่ีมาใชบริการ
ธนาคารมากท่ีสุด คือ วันจันทร   ชวงเวลาที่มาใชบริการธนาคาร คือ 10.01 น.- 12.30 น.    เหตุผลท่ี
เลือกใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา คือ ช่ือเสียงและความม่ันคงของ
สถาบัน การทราบบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา คือ เพื่อน/คนรูจัก     
สวนใหญไมเคยใชบริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเมืองพะเยา นอกจาก
ธนาคารกรุงไทย คือ โดยธนาคารที่ใชบริการในอําเภอเมืองพะเยา นอกจากธนาคารกรุงไทยสวน
ใหญ คือ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
 

สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานบุคลากร  และมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงลําดับคือ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา และปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด
ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ / 
เอนกประสงค บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ และบริการโอนเงินตางสาขา   

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ีย
เงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ รองลงมาคาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา และดอกเบี้ยเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย 
รองลงมามีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  และมีสิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย    

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 
ลําดับแรกคือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)   รองลงมาเวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 
8.30 น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุด  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก
คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมีความสามารถในการใหบริการ เทากัน รองลงมาคือ 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และจํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ 
เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจในระดับมากคือ  ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ํา
ดื่ม  
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 
ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความ
เหมาะสม เทากัน   รองลงมามีความพึงพอใจในระดับมากคือ ระยะเวลาในการทํารายการหนา    
เคาทเตอรมีความรวดเร็ว ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน เทากัน และมีเคร่ืองมือ
อุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไมยุงยากซับซอน 
ข้ันตอนการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได เทากัน  
 

สวนท่ี 3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามเพศ และอาชีพ  

3.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามเพศ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน และ
บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ เทากัน  รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค  และการ
โอนเงินตางสาขา  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ/
เอนกประสงค และบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ   

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยู
ในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ดอกเบ้ียสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค และคาธรรมเนียม
บริการโอนเงินตางประเทศ เทากัน   รองลงมา ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  และ 
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฎ เทากัน และคาธรรมเนียมบริการเกี่ยวกับกองทุนรวม ตราสารหน้ี    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ  รองลงมา คาธรรมเนียมบริการโอนเงิน
ตางสาขา และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการใหบริการสินเช่ือ   และมีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ มีสิทธิพิเศษท่ี
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ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT   และมีสิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ี
อยูอาศัย  รองลงมามีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย  และมีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)
รองลงมา เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) รองลงมา เวลาเปด-ปดทําการของ
ธนาคาร 8.30 น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ี
ดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมีความสามารถ
ในการใหบริการ เทากัน  รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และพนักงาน
ใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม และ
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการ
เพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศ
ท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมากคือ ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว และข้ันตอนการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืด  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความ
เหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ ข้ันตอนการแกไขปญหา
ใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน และระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  
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ตารางท่ี  44  แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก 
จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

เพศ 
ชาย หญิง 

ดานผลิตภัณฑและบริการ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน 
และบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ 
เทากัน  

                           (5.00 :มากที่สุด) 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน   
 
 

(4.86:มากที่สุด) 
ดานราคา ดอกเบี้ยสินเช่ือสวัสดิการ/

เอนกประสงค และคาธรรมเนียม
บริการโอนเงินตางประเทศ เทากัน    

                                (5.00:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ  
 
 

 (4.83:มากที่สุด) 
ดานการสงเสริมการตลาด มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน

คาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ   
และมีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิ เศษในปแรกสําหรับ
ลู ก ค า เ พ่ื อ ที่ อ ยู อ า ศั ย  เ ท า กั น   
(5.00:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ย
คงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพ่ือที่
อยูอาศัย  

 
 

(4.80:มากที่สุด) 
ดานชองทางการจัดจําหนาย วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)   

(4.72:มากที่สุด) 
วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)   

(4.74:มากที่สุด) 
ดานบุคลากร พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ

อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ  และมีความสามารถในการ
ใหบริการ เทากัน                     

(4.88:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ และมีความสามารถในการ
ใหบริการ เทากัน                

 (4.86:มากที่สุด) 
ดานลักษณะทางกายภาพ ช่ื อ เสี ย งและความน า เ ช่ือ ถือของ

ธนาคาร  มีบริ เวณสําหรับน่ังรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน  

                             (4.68:มากที่สุด) 

ช่ื อ เสี ย งและความน า เ ช่ื อ ถือของ
ธนาคาร  มีบริ เวณสําหรับน่ังรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                          (4.72:มากที่สุด) 
ดานกระบวนการใหบริการ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 

ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน 

                             (4.73:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน                 

(4.69:มากที่สุด) 



 98

3.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามอาชพี 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด คือ บริการโอนเงินตางธนาคาร  รองลงมา บริการ
โอนเงินตางสาขา   และบริการชําระคาบริการ (ไฟฟา,น้ําประปา,โทรศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point)   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ / 
เอนกประสงค  และบริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือสวัสดิการเอนกประสงค   บริการเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ เทากัน รองลงมา บริการสินเช่ือ
อิสระชีพ   และ บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน   รองลงมา บริการโอนเงินตาง
สาขา และบริการฝาก-ถอนเงิน   

 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ  บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน รองลงมาบริการโอนเงินตางสาขา 
รองลงมาบริการสินเช่ือเพื่ออิสระชีพ   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน   รองลงมาบริการโอนเงิน
ตางสาขา บริการโอนเงินตางธนาคารเทากัน  และบริการฝาก-ถอนเงิน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประจําประเภท 3 เดือน รองลงมา บริการเงินฝาก
ประเภทประจํา 6 เดือน บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือนข้ึนไป  บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย 
บริการประกันชีวิต บริการโอนเงินตางสาขา เทากัน  และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก คือ บริการชําระคาบริการ (ไฟฟา, น้ําประปา, โทรศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point)  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน 
ดอกเบ้ียสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร เทากัน  รองลงมา 
คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน (คาเฉล่ีย 4.67) 
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฎ  รองลงมา คาธรรมเนียมการบริการโอน
เงินตางสาขา และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3เดือน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฎ รองลงมา ดอกเบ้ียเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน  และคาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกู สินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค ดอกเบ้ียเงินกู
สินเช่ือธนวัฎ เทากัน รองลงมา ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน และคาธรรมเนียมการโอน
เงินตางสาขา   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร คาธรรมเนียมบริการโอนเงิน
ตางประเทศ  คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย เง่ือนไขสินเช่ือท่ีไดรับ เชน วงเงิน
ระยะเวลาผอนชําระ เทากัน  รองลงมา คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา และคาธรรมเนียม
บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม ตราสารหน้ี  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกู สินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค รองลงมา 
คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน เทากัน และ
คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน 
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือ
สวัสดิการ/เอนกประสงค  และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ คาเบ้ีย
ประกันชีวิต คาธรรมเนียมชําระคาบริการ (ไฟฟา, น้ําประปา, โทรศัพทบัตรเครดิต, Pay Point)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา 
ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา รองลงมา มีการใหขอมูลขาวสารของ
ธนาคารครบถวนและทันสมัย มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันเกิด วัน
เด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน มีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆใหกับลูกคา เทากัน 
และมีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของธนาคาร   
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM  และมีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ใหบริการสินเช่ือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย เทากัน และมีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM 
และVISA DEBIT  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ใหบริการสินเช่ือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย  มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย 
เทากัน  รองลงมา มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและให
คําแนะนํา และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ มีการใหขอมูลขาวสารของ
ธนาคารครบถวนและทันสมัย มีของที่ระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันเกิด วัน
เด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน มีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆใหกับลูกคา เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
เพื่อท่ีอยูอาศัย มีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมา มีสิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  และมีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ 
เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ มีสิทธิพิเศษ
ท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  และ มีพนักงาน
ธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา   
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และVISA DEBIT  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ มี
พนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา  และมีการ
ใหขอมูลขาวสารของธนาคารครบถวนและทันสมัย มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ เชน วันเกิด วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ เชน วันเกิด วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน เทากัน  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร 
(เปดทุกวัน) รองลงมา เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) รองลงมา สถานท่ีต้ัง
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 เทากัน  และ 
ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) รองลงมา เวลาเปด-
ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  รองลงมา เวลาเปด-ปดทํา
การของธนาคาร 8.30 น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ  วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  รองลงมา สถานท่ีต้ังสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ และเวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากที่สุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) รองลงมา สถานท่ีต้ัง
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 เทากัน  และชอง
บริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  รองลงมา สถานท่ีต้ัง
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สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 เทากัน  และชอง
บริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัย
ท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และ
พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และพนักงานใหบริการ
แกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานใหบริการ
แกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมี
เพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได 
เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานใหบริการแกลูกคา
อยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
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คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน  รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และพนักงานใหบริการ
แกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานใหบริการแก
ลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  และ มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  และภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่ง
รอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีปาย
แสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  และภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการ
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เพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  และ มีปายแสดงจุดบริการ
ของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็น
ไดชัดเจน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม และภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน และระยะเวลา
ในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับ
บริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ 
ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  และข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคา
รวดเร็ว ยืดหยุน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการ
รับบริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ 
ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน และระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมี
ความรวดเร็ว   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับ
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บริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมาความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ 
ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว และข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคา
รวดเร็ว ยืดหยุน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน  รองลงมาความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระยะเวลาใน
การทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว และข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับ
บริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมาความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ 
ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน และระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมี
ความรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับ
บริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมา ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  
และความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
ยืดหยุน  
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ตารางที่  45 แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามอาชีพ 
 
 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
ผลิตภัณฑ/บริการ บริการการโอนเ งิน

ตางธนาคาร    
  
 
 
 
 
 
 

 (5.00:มากที่สุด) 

บริการสินเชื่อกรุงไทย
ธนวัฏ  

 
 
 
 
 
 
 

(4.88:มากที่สุด) 

บริการเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 
เดือน,บริการเกี่ยวกับ
กองทุนรวม / ตราสาร
หนี้,บริการสินเชื่อ
สวัสดิการ/เอนก
ประสงค,บริการ
แลกเปลี่ยนเงินตรา
ตางประเทศ  

(5.00:มากที่สุด) 

บ ริ ก า ร เ งิ น ฝ า ก
ป ร ะ เ ภทป ร ะ จํ า  3 
เดือน    
 
 
 
 
 

 
(5.00:มากที่สุด) 

บ ริ ก า ร เ งิ น ฝ า ก
ป ร ะ เ ภ ทป ร ะ จํ า  3 
เดือน    
 
 
 
 
 
 

(4.67:มากที่สุด) 

บ ริ ก า ร เ งิ น ฝ า ก
ป ร ะ เ ภทป ร ะ จํ า  3 
เดือน    
 
 
 
 
 

 
(5.00:มากที่สุด) 

บริการเงินฝากประจํา
ประเภท 3 เดือน 
 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 
ดานราคา คาธรรมเนียมบริการ

โอนเงินตางธนาคาร 
 

 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเชือ่
กรุงไทยธนวัฎ   
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.82:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเชือ่
กรุงไทยธนวัฎ  

 
 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

ด อ ก เ บี้ ย เ งิ น ฝ า ก
ป ร ะ เ ภทป ร ะ จํ า  3 
เดือน    
 
 
 
 
 
 
 

(4.86:มากที่สุด) 

คาธรรมเนียมบริการ
โอนเงินตางธนาคาร 
คาธรรมเนียมบริการ
โอนเงินตางประเทศ  
คาธรรมเนียมการ
ประเมินราคา
หลักทรัพย เงื่อนไข
สินเชื่อที่ไดรับ เชน 
วงเงินระยะเวลาผอน
ชําระ เทากัน  

(5.00:มากที่สุด) 

คาธรรมเนียมการโอน
เงินตางสาขา  
 
 
 
 
 
 
 

 
(4.81:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยสินเชื่อเพื่อที่
อยูอาศัย  
ด อ ก เ บี้ ย เ งิ น ฝ า ก
ประ เภทประ จํ า  1 2 
เดือน    
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 
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ตารางที่  45 (ตอ) แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามอาชีพ 
 
 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

มีพนักงานธนาคาร
ออกเยี่ยมลูกคา 
ชุมชนตางๆ เพื่อ
ชี้แจงขอมูลแก
ชุมชนและให
คําแนะนํา  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.31:มาก) 

มีสิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อที่อยู
อาศัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.89:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อที่อยู
อาศัย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.86:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษที่
ลูกคาไดรับในการ
ยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การใหบริการ
สินเชื่อ มีสิทธิ
พิเศษที่ลูกคาไดรับ
ในการยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การประเมินราคา
หลักทรัพย  มีสทิธิ
พิเศษในการไดรับ
อัตราดอกเบี้ยคงที่
พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาเพื่อที่
อยูอาศัย เทากัน 
(5.00:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อที่อยู
อาศัย มีสิทธิพิเศษ
ในการลดดอกเบี้ย
เงินกูสําหรับลูกคา
เดิมชั้นดี เทากัน  
 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

คือ มีสิทธิพิเศษใน
การไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อที่อยู
อาศัย 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษที่
ลูกคาไดรับในการ
ยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร ATM 
และVISA DEBIT  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.75:มากที่สุด) 
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ตารางที่  45 (ตอ) แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามอาชีพ 
 
 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

      (4.73:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

      (4.73:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

            (4.66:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน)  

  (4.71:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

  (4.76:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

    (4.76:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน)  

            (4.91:มากที่สุด) 

ดานบุคลากร พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

    (4.92:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน 

      (4.87:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

    (4.89:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน   

    (4.79:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

            (4.93:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

        (4.81:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

            (4.82:มากที่สุด) 
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ตารางที่  45 (ตอ) แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามอาชีพ 
 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

   (4.63:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

   (4.69:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

  (4.68:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

      (4.79:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

    (4.68:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

            (4.70:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

            (4.82:มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

      (4.63:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

      (4.72:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

    (4.68:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

  (4.75:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

   (4.71:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

  (4.73:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

            (4.73:มากที่สุด) 
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3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามรายได 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 
บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด คือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 
เดือน  รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ / เอนกประสงค บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ เทากัน  
และบริการโอนเงินตางสาขา   
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,001-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือสวัสดิการ / 
เอนกประสงค รองลงมา บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  และบริการสินเช่ือธนวัฏ   
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ  บริการสินเช่ือธนวัฏ บริการ
เกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหน้ี เทากัน รองลงมา บริการประกันชีวิต บริการชําระคาบริการ 
(ไฟฟา, น้ําประปา, โทรศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point)  เทากัน   และบริการโอนเงินตางสาขา  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการโอนเงินตางสาขา บริการสินเช่ือ
ธนวัฏ บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหน้ี บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ เทากัน 
รองลงมา บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย และ บริการประกันชีวิต บริการชําระคาบริการ (ไฟฟา, 
น้ําประปา, โทรศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point) เทากัน  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด  คือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฏ  คาธรรมเนียม
การประเมินราคาหลักทรัพย เทากัน  รองลงมา คาเบ้ียประกันชีวิต  และคาธรรมเนียมบริการโอน
เงินตางสาขา  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฏ  รองลงมา 
คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมบริการเกี่ยวกับ
กองทุนรวม ตราสารหนี้ รองลงมา คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา และดอกเบี้ยเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน เทากัน   
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 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต  60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมบริการเกี่ยวกับกองทุนรวม 
ตราสารหน้ี  คาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ และดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 3 
เดือน เทากัน รองลงมา ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฏ และคาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษ
ท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย มีสิทธิพิเศษในการไดรับ
อัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย มีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกู
สําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ  มี
สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  และมี
พนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ และมีสิทธิพิเศษที่ ลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  และมีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ี
พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมใน และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือมีพนักงานธนาคาร
ออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต่ํากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทํา
การของธนาคาร (เปดทุกวัน)  รองลงมา เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  และสถาน
ท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  
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 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุก
วัน) รองลงมา สถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 
น.-18.30 เทากัน  และมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุก
วัน) รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก คือ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 
8.30 น.-18.30   และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  
รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก คือ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 
น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย 
พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ และมีความสามารถในการใหบริการ เทากัน  รองลงมาพนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ และพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมี
ความสามารถในการใหบริการ เทากัน รองลงมาพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และ
พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมี
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ความสามารถในการใหบริการ เทากัน  รองลงมาพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
และพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมี
ความสามารถในการใหบริการ เทากัน  รองลงมาพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
และพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ปจจัย ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและ
ความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ  มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  และ
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก คือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  

 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก คือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
คือ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ
รอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย เทากัน  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความ
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สะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  และ
ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก คือ ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  และข้ันตอนการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน   
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก คือ ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  และข้ันตอนการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก คือ ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  และระยะเวลาในการทํารายการ
หนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  
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ตารางที่  46  แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามรายได 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ รายไดเฉลี่ยรวมตอเดือน 
ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000-30,000 บาท 30,001-60,000 บาท 60,001 บาทขึ้นไป 

ดานผลิตภัณฑและบริการ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 
เดือน  
 
 
 
 

(4.86:มากที่สุด) 

บริการสินเชื่อสวัสดิการ / 
เอนกประสงค   
 
 
 
 

(4.93:มากที่สุด) 

บริการสินเชื่อธนวัฏ บริการ
เกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหนี้ 
เทากัน   
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 
เดือน สินเชื่อสวัสดิการ/
เอนกประสงค บริการสินเชื่อ
ธนวัฏ บริการเกี่ยวกับกองทุน
รวม / ตราสารหนี้ บริการ
แลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 
เทากัน             (5.00:มากที่สุด) 

ดานราคา ดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อธนวัฏ  
คาธรรมเนียมการประเมินราคา
หลักทรัพย เทากัน  
 
 

(4.50:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อธนวัฏ  
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด)  

คาธรรมเนียมบริการเกี่ยวกับ
กองทุนรวม ตราสารหนี้  
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 
3 เดือน คาธรรมเนียมบริการ
เกี่ยวกับกองทุนรวม ตราสาร
หนี้  คาธรรมเนียมแลกเปลี่ยน
เงินตราตางประเทศ  

         (5.00:มากที่สุด) 
ดานการสงเสริมการตลาด สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับในการ

ยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย มีสิทธิ
พิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ย
คงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
เพื่อที่อยูอาศัย มีสิทธิพิเศษในการ
ลดดอกเบี้ยเงินกูสําหรับลูกคาเดิม
ชั้นดี เทากัน        (5.00:มากที่สุด)    

มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอก เบี้ ย ค งที่ พิ เ ศษในป แ รก
สําหรับลูกคาเพื่อที่อยูอาศัย  
 
 
 
 

                        (4.90:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอก เบี้ ย ค งที่ พิ เ ศษในป แ รก
สําหรับลูกคาเพื่อที่อยูอาศัย  
 
 
 
 
                           (5.00:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาเพื่อที่อยูอาศัย  

 
 
 
 

(4.67:มากที่สุด) 

115 



 116

ตารางที่  46 (ตอ) แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามรายได 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ รายไดเฉลี่ยรวมตอเดือน 
ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000-30,000 บาท 30,001-60,000 บาท 60,001 บาทขึ้นไป 

ดานชองทางการจัดจําหนาย วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) 
   

(4.69:มากที่สุด) 

วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)    
 

(4.76:มากที่สุด) 

วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) 
   

(4.72:มากที่สุด) 

วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุก
วัน)                       

(4.65:มากที่สุด) 
ดานบุคลากร พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ

อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเชื่อถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ 
และมีความสามารถในการใหบริการ 
เทากัน                  

(4.93:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเชื่อถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ 
และมีความสามารถในการใหบริการ 
เทากัน                 

(4.83:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเชื่อถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ 
และมีความสามารถในการใหบริการ 
เทากัน                  

(4.90:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจได พนักงาน
มีความรู ความสามารถ มีความ
ชํานาญในวิชาชีพ และมีความ 
สามารถในการใหบริการ เทากัน           

(4.91:มากที่สุด) 
ดานลักษณะทางกายภาพ ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ

ธนาคาร มีบริเวณสาํหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                          (4.71:มากที่สุด) 

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสาํหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                          (4.72:มากที่สุด) 

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสาํหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                          (4.67:มากที่สุด) 

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสาํหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                        (4.67:มากที่สุด) 
ดานกระบวนการใหบริการ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 

ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน 

                         (4.63:มากที่สุด) 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน 

                         (4.73:มากที่สุด) 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน 

                         (4.71:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน               

(4.69:มากที่สุด) 
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อภิปรายผล 
การศึกษาเร่ือง    ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ     ของธนาคารกรุงไทย  

จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา   อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services 
Marketing Mix) (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546) ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ีหรือ
ชองทางจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน
กระบวนการใหบริการ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดลําดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล 
(2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตาก ซ่ึงผลการศึกษา 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ดานบุคลากร แตไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึง
ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนาย   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุวรรณ ตั้งชีวะสมบัติ (2550) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนน
โชตนา เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก 
คือ ดานกระบวนการ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปา
ตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  แตไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึง
พอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2548) ได
ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
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(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ี
ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ โกวิท มหินชัย (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท    มหินชัย (2548) ไดศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึง
พอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุด  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
โกวิท มหินชัย (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 

 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก และสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท 
มหินชัย  (2548)  ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ี
ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ โกวิท มหินชัย (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 
ขอคนพบ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียสูงสุด (ระดับมากท่ีสุด) คือ ปจจัยดานบุคลากร  และรองลงมามีความพึงพอใจในระดับมาก
เรียงลําดับคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา และปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  
บริการสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค  บริการสินเช่ือธนวัฎ และบริการโอนเงินตางสาขา สําหรับ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหนี้  
และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง บริการเงินฝากประเภท KTB 15 Bonus  บริการโอน
เงินตางประเทศ บริการเชาตูนิรภัย  

เม่ือจําแนกตามเพศ พบวา ในเร่ือง บริการสินเช่ือธนวัฏ   บริการประกันชีวิต  และ
บริการโอนเงินตางสาขา  เพศชายมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเพศหญิงมีความพึง
พอใจในระดับมาก   และในเร่ือง  บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหน้ี เพศชายมีความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และในเร่ือง บริการโอน
เงินตางธนาคาร เพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเพศชายมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 

เม่ือจําแนกตามอาชีพพบวามีผูตอบแบบสอบถาม อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด สวนอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานบริษัท รับจาง  
ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
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เม่ือจําแนกตามรายไดพบวา  ในเร่ือง  บริการสินเช่ือเพื่ออิสระชีพ รายได 20,001-
30,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมรายไดอ่ืนมีความพึงพอใจในระดับ
มาก 
 ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยใน
ระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน  สําหรับ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลางไดแก คาธรรมเนียมบริการเชาตูนิรภัย คาธรรมเนียม
การประเมินราคาหลักทรัพย 
 เม่ือจําแนกตามเพศพบวา ในเร่ือง ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน    ดอกเบ้ีย
เงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน   ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค   คาธรรมเนียม
บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม ตราสารหน้ี   คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  เพศชายมีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เม่ือจําแนกตามอาชีพพบวาในเร่ืองดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ืออิสระชีพ  อาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีอาชีพอ่ืนท่ีเหลือมีความพึงพอใจในระดับ
มาก 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวาทุกรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุดเหมือนกัน 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือและมีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมใน
การประเมินราคาหลักทรัพย   
 เม่ือจําแนกตามเพศพบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 เม่ือจําแนกตามอาชีพพบวาในเร่ือง มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ ทุกอาชีพมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ยกเวนอาชีพ
พนักงานบริษัท ท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และในเร่ือง มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  และมีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย   อาชีพรับจางมีความพึงพอใจในระดับมาก
ท่ีสุด  ในขณะท่ีอาชีพอ่ืนท่ีเหลือมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวาทุกรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุดเหมือนกัน 
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 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบ
ทุกปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)   
เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  สถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 

เม่ือจําแนกตามเพศพบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 เม่ือจําแนกตามอาชีพ พบวาในเร่ืองชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ   อาชีพ
พนักงานบริษัท และอาชีพอิสระมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวาทุกรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุดเหมือนกัน 
 ปจจัยดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับ
มากท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ 
 เม่ือจําแนกตามเพศ  อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากท่ีสุดท่ีสุดเหมือนกัน   
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร และมีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ 

เม่ือจําแนกตามเพศ  อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากท่ีสุดท่ีสุดเหมือนกัน   
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเกือบทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม   
 เม่ือจําแนกตามเพศพบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
เชนกัน 
 และเม่ือจําแนกตามอาชีพพบวาโดยรวมอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนอาชีพอิสระ
ท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวาทุกรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี  47  สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

บริการโอนเงินตางประเทศ  ผลิตภัณฑ 2.46 นอย 

บริการเชาตูนิรภัย  ผลิตภัณฑ 2.46 นอย 

คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางประเทศ  ราคา 2.85 ปานกลาง 

คาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนด  ราคา 2.92 ปานกลาง 

ดอกเบี้ยเงินฝากกระแสรายวัน  ราคา 3.13 ปานกลาง 

บริการเงินฝากประเภท KTB 15 Bonus  ผลิตภัณฑ 3.23 ปานกลาง 

ดอกเบี้ยเงินฝาก KTB 15 Bonus  ราคา 3.23 มาก 

คาธรรมเนียมบริการเชาตูนิรภัย  ราคา 3.23 มาก 

คาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ  ราคา 3.27 มาก 

บริการเก่ียวกับกองทุนรวม / ตราสารหนี้  ผลิตภัณฑ 3.41 มาก 

บริการเงินฝากประเภทกระแสรายวัน  ผลิตภัณฑ 3.48 มาก 

บริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ  ผลิตภัณฑ 3.50 มาก 

บริการเงินกู กยศ.  ผลิตภัณฑ 3.52 มาก 

คาธรรมเนียมชําระบริการเงินกู กยศ.  ราคา 3.52 มาก 

บริการเงินฝากประเภทออมทรัพย  ผลิตภัณฑ 3.55 มาก 

ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือนขึ้นไป  ราคา 3.59 มาก 

คาธรรมเนียมบริการเก่ียวกับกองทุนรวม ตราสารหน้ี  ราคา 3.59 มาก 

ดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพย  ราคา 3.65 มาก 
มีการใหบริการทางมือถือ KTB@Mobile  ชองทางการจัด

จําหนาย 3.68 มาก 

ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน  ราคา 3.75 มาก 

บริการสินเช่ือธุรกิจ  ผลิตภัณฑ 3.76 มาก 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ืออิสระชีพ  ราคา 3.81 มาก 
มีการใหบริการทางอินเทอรเนต  ชองทางการจัด

จําหนาย 3.82 มาก 
การใหบริการทางโทรศัพท 1551  ชองทางการจัด

จําหนาย 3.84 มาก 
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ตารางท่ี 47 (ตอ)สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

คาธรรมเนียม ATM/Visa Debit  ราคา 3.90 มาก 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน  ผลิตภัณฑ 3.90 มาก 

บริการสินเช่ือเพ่ือที่อยูอาศัย  ผลิตภัณฑ 3.97 มาก 

บริการสินเช่ือเพ่ืออิสระชีพ  ผลิตภัณฑ 3.97 มาก 

มีการโฆษณาผานสื่อ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ  สงเสริมการตลาด 3.98 มาก 
มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของ
ธนาคาร  สงเสริมการตลาด 4.00 มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือนขึ้นไป  ผลิตภัณฑ 4.08 มาก 
ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน  ราคา 4.10 มาก 
เง่ือนไขสินเช่ือที่ไดรับเชน วงเงิน ระยะเวลาผอนชําระ  ราคา 4.12 มาก 
มีเครื่อง ATM มากที่สุดในจังหวัด  ชองทางการจัด

จําหนาย 4.13 มาก 
มีการใหขอมูลขาวสารของธนาคารครบถวนและ
ทันสมัย  สงเสริมการตลาด 4.14 มาก 
มีของที่ระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน 
วันเกิด วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน  สงเสริมการตลาด 4.14 มาก 
มีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆใหกับ
ลูกคา  สงเสริมการตลาด 4.14 มาก 
มีเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ  ชองทางการจัด

จําหนาย 4.14 มาก 
มีเครื่องปรับสมุดอัตโนมัติ  ชองทางการจัด

จําหนาย 4.14 มาก 
ความเปนระเบียบของเอกสาร,อุปกรณตางๆ  ลักษณะทางกายภาพ 4.15 มาก 
มีสถานที่จอดรถเพียงพอ  ลักษณะทางกายภาพ 4.15 มาก 
บริการบัตรประเภทตาง ๆ ATM/Visa Debit  ผลิตภัณฑ 4.16 มาก 
ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณที่ใหบริการ  ลักษณะทางกายภาพ 4.16 มาก 
แสงสวาง อุณหภูมิ ความดังของเสียงภายใน  ลักษณะทางกายภาพ 4.16 มาก 
ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  ลักษณะทางกายภาพ 4.16 มาก 
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ตารางท่ี  47 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

ดอกเบี้ยสินเช่ือเพ่ือที่อยูอาศัย  ราคา 4.21 มาก 
คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือ  ราคา 4.22 มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน  ผลิตภัณฑ 4.23 มาก 
ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือธุรกิจ  ราคา 4.24 มาก 
มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  ลักษณะทางกายภาพ 4.27 มาก 
มีเครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ  กระบวนการ

ใหบริการ 4.27 มาก 
เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไมยุงยาก
ซับซอน  

กระบวนการ
ใหบริการ 4.27 มาก 

ขั้นตอนการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน  กระบวนการ
ใหบริการ 4.27 มาก 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  กระบวนการ
ใหบริการ 4.27 มาก 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ 
เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  นํ้าด่ืม  ลักษณะทางกายภาพ 4.28 มาก 
บริการชําระคาบริการ (ไฟฟา, นํ้าประปา, โทรศัพท, 
บัตรเครดิต,Pay Point)  ผลิตภัณฑ 4.29 มาก 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  ลักษณะทางกายภาพ 4.29 มาก 
มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพ่ือ
ช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา  สงเสริมการตลาด 4.30 มาก 
มีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิม
ช้ันดี  สงเสริมการตลาด 4.33 มาก 
บริการประกันชีวิต  ผลิตภัณฑ 4.34 มาก 
บริการฝาก-ถอนเงิน  ผลิตภัณฑ 4.37 มาก 
คาเบี้ยประกันชีวิต  ราคา 4.37 มาก 
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย  ราคา 4.40 มาก 

ขั้นตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  
กระบวนการ
ใหบริการ 4.41 มาก 

ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความ
รวดเร็ว  

กระบวนการ
ใหบริการ 4.41 มาก 
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ตารางท่ี 47 (ตอ)  สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  ชองทางการจัดจําหนาย 4.44 มาก 
มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  สงเสริมการตลาด 4.44 มาก 

บริการโอนเงินตางธนาคาร  ผลิตภัณฑ 4.45 มาก 

คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร  ราคา 4.45 มาก 
คาธรรมเนียมชําระคาบริการ (ไฟฟา, นํ้าประปา, 
โทรศัพทบัตรเครดิต,Pay Point)  ราคา 4.47 มาก 
มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการประเมินราคาหลักทรัพย  สงเสริมการตลาด 4.56 มากที่สุด 

สถานที่ต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  ชองทางการจัดจําหนาย 4.57 มากที่สุด 

พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม  บุคลากร 4.57 มากที่สุด 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ  บุคลากร 4.57 มากที่สุด 

เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  ชองทางการจัดจําหนาย 4.59 มากที่สุด 
มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการใหบริการสินเช่ือ  สงเสริมการตลาด 4.63 มากที่สุด 

บริการโอนเงินตางสาขา  ผลิตภัณฑ 4.65 มากที่สุด 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค  ราคา 4.67 มากที่สุด 

ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  ราคา 4.70 มากที่สุด 

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร  ลักษณะทางกายภาพ 4.70 มากที่สุด 

มีบริเวณสําหรับน่ังรอรับบริการเพียงพอ  ลักษณะทางกายภาพ 4.70 มากที่สุด 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  กระบวนการใหบริการ 4.71 มากที่สุด 

ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม  กระบวนการใหบริการ 4.71 มากที่สุด 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  บุคลากร 4.71 มากที่สุด 

วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  ชองทางการจัดจําหนาย 4.73 มากที่สุด 

คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  ราคา 4.78 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 47 (ตอ)  สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

บริการสินเช่ือสวัสดิการ / เอนกประสงค  ผลิตภัณฑ 4.86 มากที่สุด 

บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ  ผลิตภัณฑ 4.86 มากที่สุด 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ  ราคา 4.86 มากที่สุด 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยที่ดี  บุคลากร 4.87 มากที่สุด 
พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่
สุภาพและเขาใจงาย  บุคลากร 4.87 มากที่สุด 

พนักงานมีความซื่อสัตย นาเช่ือถือวางใจได  บุคลากร 4.87 มากที่สุด 
พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ และมีความสามารถในการใหบริการ  บุคลากร 4.87 มากที่สุด 
มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษในป
แรกสําหรับลูกคาเพ่ือที่อยูอาศัย  สงเสริมการตลาด 4.90 มากที่สุด 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  ผลิตภัณฑ 4.91 มากที่สุด 

 
ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  ผูศึกษามีขอเสนอแนะโดยใหความสนใจตอปจจัยท่ีลูกคามีความพึง
พอใจนอยถึงปานกลาง ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับนอย ในเรื่อง  บริการโอนเงินตางประเทศและบริการเชาตูนิรภัย  หากจะ
กระตุนใหเกิดการใชบริการโอนเงินตางประเทศ สาขา ฯ ตองเขาถึงกลุมลูกคาท่ีไปทํางาน
ตางประเทศและดึงกลุมลูกคาท่ีใชบริการนี้จากธนาคารอ่ืน โดยเฉพาะตองปรับปรุงดานบริการให
เปนท่ีพอใจของลูกคากลุมนี้มากข้ึน  สําหรับบริการเชาตูนิรภัย มีความปลอดภัยสูงสําหรับลูกคาแต
บางคร้ังเกิดความไมสะดวกหากลูกคาตองการเปดตูนิรภัยในวันหยุด สาขาฯ อาจมีการปรับปรุง
กระบวนการใหมใหสามารถทําธุรกรรมน้ีไดตลอด 7 วันตามวันทําการเสนอสํานักงานใหญเพื่อ
พิจารณา  นอกจากนั้นควรเสนอลดคาธรรมเนียมเพ่ือดึงใหลูกคามาใชบริการเพิ่มข้ึน รวมถึงให
ความสะดวกแกลูกคาผูมาใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหมากข้ึน  ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจยอยในระดับปานกลางคือบริการเงินฝากประเภท KTB 15 Bonus  
เปนเงินฝากท่ีมีผลตอบแทนมากกวาเงินฝากท่ัวไปซ่ึง ผลตอบแทนเทากับอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจํา 12 เดือนบวกอีกรอยละ 15 ของดอกเบ้ียท่ีได และไดรับสิทธิประโยชนยกเวนภาษีเงินไดจาก
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ดอกเบ้ียท่ีไดรับ ในผลิตภัณฑนี้หากสาขาฯตองการจูงใจใหลูกคาใชบริการควรตองใชพนักงาน
ธนาคารเปนผูแนะนําและประชาสัมพันธไปยังแหลงชุมชนตาง ๆ ใหผลิตภัณฑเปนท่ีรูจัก และ
แจกจายแผนพับโฆษณาประชาสัมพันธเพิ่มข้ึน 

ปจจัยดานราคา   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยยอย
ในระดับปานกลาง คือคาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ   คาธรรมเนียมบริการเชาตู
นิรภัย  ดอกเบ้ียเงินฝาก KTB 15 Bonus และดอกเบ้ียเงินฝากกระแสรายวัน คาธรรมเนียมการไถ
ถอนเงินกูกอนกําหนด   และคาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางประเทศ     ดังนั้นธนาคารสาขาฯ ควร
แจงใหลูกคาไดเขาใจถึงคาธรรมเนียมตางๆ  ซ่ึงการเก็บคาธรรมเนียมของธนาคารทั่วไปจะเปน
อัตราท่ีสํานักงานใหญไดกําหนด   โดยใชวิธีการปดประกาศอัตราคาธรรมเนียมใหลูกคามองเห็นได
ชัดเจนและงายตอความเขาใจ   ในสวนของพนักงานผูใหบริการตองแจงลูกคาทราบถึงคาบริการ
กอนทุกคร้ัง    สําหรับคาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนดมักจะถูกกําหนดในอัตราท่ีสูง
เนื่องจากกรณีท่ีลูกคาชําระเงินกูกอนระยะเวลาที่กําหนดไวในสัญญาเพ่ือปองกันการถูก Re-Finance 
จากธนาคารอ่ืน สาขา ฯ ควรทําความเขาใจกับลูกคา ณ วันทําสัญญาสินเช่ือหากผิดเง่ือนไขดังกลาว
ธนาคารจะคิดคาธรรมเนียม  นอกจากนั้นควรมีการศึกษาเปรียบเทียบดานคาธรรมเนียมตางและ
ดอกเบ้ียของธนาคารอ่ืนท่ีเปนคูแขง  เชน ธนาคารไทยพาณิชย  หรือธนาคารทหารไทยเปนตน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับมากถึงมากท่ีสุด จึงควรรักษามาตรฐานใหคงอยูและหากลยุทธใหมเพิ่มเติม 
เชนใหพนักงานเดินตลาดโดยเขาถึงกลุมลูกคา เปนตน  และควรมีการใหขอมูลขาวสารของธนาคาร
ครบถวน และทันสมัย ทันเหตุการณ โดยเฉพาะการโฆษณาในหนังสือพิมพทองถ่ิน เคเบ้ิลทีวี
ทองถ่ิน  และวิทยุทองถ่ินมากข้ึน  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับมากถึงมากท่ีสุด แตปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ การใหบริการทาง
โทรศัพท 1551 การใหบริการทางอินเทอรเน็ท และการใหบริการทางมือถือ KTB@Mobile ท้ัง 3 
ชองทางดังกลาวเปนชองทางอิเลคทรอนิกคท่ีลูกคาจะตองทํารายการดวยตนเอง อาจเกิดความไม
ม่ันใจในการทํารายการ ดังนั้น สาขาฯควรมีพนักงานคอยแนะนําวิธีการใชงานท้ัง 3 ชองทางเพื่อ
ความสะดวกและเกิดประโยชนตอลูกคาเพราะสามารถทํารายการไดทุกท่ี ทุกเวลา และยังสามารถ
ลดตนทุนการใหบริการหนาเคาทเตอรของธนาคารลงไดจํานวนมาก  และควรมีการตรวจสอบตูฝาก
เงินอัตโนมัติและเคร่ืองปรับสมุดอัตโนมัติใหใชการไดตลอดเวลา และควรเพ่ิมจํานวนตูใหมากข้ึน 
และทันสมัย  
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ปจจัยดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัย
ยอยทุกปจจัยในระดับมากท่ีสุด สาขา ฯ มีจุดเดนในเร่ืองของบุคลากรซ่ึงเปนปจจัยสําคัญท่ีทําให
ไดเปรียบการแขงขัน จึงควรรักษามาตรฐานคุณภาพของพนักงานและสรางแรงจูงใจในการทํางาน
สรางบรรยากาศท่ีดีในท่ีทํางานอยางตอเนื่อง และพัฒนาฝกอบรมพนักงานดานตาง ๆ อยางตอเนื่อง 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับมากถึงมากท่ีสุด แตมีผูตอบแบบสอบถามสวนหนึ่งมีความพึง
พอใจระดับปานกลางในเร่ืองของความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชบริการ แสงสวาง 
อุณหภูมิ ความดังของเสียงภายใน ระบบการรักษาความปลอดภัยของธนาคาร ความเปนระเบียบ
ของเอกสาร,อุปกรณตาง ๆ และการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ สาขา ฯ ควรหม่ันสํารวจปรับปรุง
เคร่ืองมืออุปกรณใหทันสมัย สามารถใชงานไดหรือของบประมาณเพื่อจัดซ้ืออุปกรณท่ีมีความ
จําเปนเพิ่ม  แสงสวางอุณหภูมิ ความดังของเสียงภายใน สาขาฯควรมีการปรับใหสมดุลท้ังเร่ืองแสง
สวาง อุณหภูมิ ความดังของเสียง จุดใดเห็นวามีแสงสวางนอยก็ควรเพิ่มเติม ปรับอุณหภูมิใหเขากับ
ภูมิอากาศ และปรับความดังของเสียงใหเหมาะสม ระบบการรักษาความปลอดภัยอาจติดต้ังกลอง
วงจรปดเพิ่มเติมในจุดสําคัญเพิ่มและกําชับพนักงานรักษาความปลอดภัยหม่ันเดินตรวจตราเพ่ือ
สรางความม่ันใจใหผูมาใชบริการ  ความเปนระเบียบของเอกสาร อุปกรณตาง ๆ ควรใชหลักปฏิบัติ 
5 ส. และ 5 ก.มาใชอยางสมํ่าเสมอปลูกฝงพนักงานเกี่ยวกับเร่ืองนี้เพิ่มข้ึน และสถานท่ีจอดรถ ควร
ใหความสําคัญกับสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาโดยมีเจาหนาท่ีดูแลความเรียบรอยบริเวณท่ีจอดรถ
โดยเฉพาะชวงท่ีลูกคาเขามาใชบริการจํานวนมาก ดูแลการเขาออกของรถยนต หรือหากสถานท่ี
จอดรถยนตไมเพียงพออาจหาบริเวณใกลเคียง เชน ลานวัด แลวประชาสัมพันธใหผูมาใชบริการ
ทราบ   นอกจากนั้น  ควรมีท่ีนั่งรอรับบริการอยางเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสรางความรูสึกท่ีดี  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับมากถึงมากท่ีสุด สาขาฯ ควรรักษามาตรฐานและมีการพัฒนากระบวนการ
ใหบริการใหดีข้ึนไปอยางตอเนื่อง  

ในการรักษามาตรฐานระดับสูง  บริการที่ดีท่ีสุดตองกําหนดมาตรฐานดานบริการ
ไดแก การสรางระบบเพื่อติดตามการใหบริการ  โดยตองคอยตรวจสอบการทํางานดานการ
ใหบริการทั้งของธนาคารและของคู เพื่อวัดผลในการทํางาน   และใชระบบเพื่อแกปญหา
ขอเสนอแนะของลูกคา  โดยการจัดทําระบบคําติชมจากลูกคาเพื่อนําขอมูลเหลานี้ไปแกไขปรับปรุง
คุณภาพใหดีข้ึน  รวมถึงการตอบสนองความพึงพอใจท้ังของพนักงานและของลูกคาฝายบริหารควร
ใชตลาดภายในและสรางสภาพแวดลอมท่ีใหการสนับสนุนพนักงานและใหรางวัลสําหรับการ
ใหบริการท่ีดีโดยการตรวจสอบความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน  และส่ิงท่ีผูใหบริการ
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จะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหแกผูใชบริการใหเกิดความเช่ือถือและตัดสินใจใชบริการเร็วข้ึน  
ไดแก สถานท่ี  ตองสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหแกผูมาติดตอ  เชน มีสถานท่ีกวางขวาง  
ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอมีท่ีนั่งเพียงพอ  มีบรรยากาศท่ีจะสรางความรูสึกท่ีดี  
รวมท้ังมีเสียงดนตรีเบาๆประกอบดวย  สําหรับดานบุคลากร พนักงานท่ีขายบริการตองมีการแตงตัว
เหมาะสมบุคลิกดี  หนาตาย้ิมแยม  พูดจาไพเราะเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความ
เช่ือม่ันวาจะไดรับบริการที่ดีดวย  สําหรับเคร่ืองมืออุปกรณภายในสํานักงานตองทันสมัย  มี
ประสิทธิภาพ มีการบริการท่ีรวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ   วัสดุส่ือสารอันไดแกส่ือโฆษณาและ
เอกสาร  การโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับบริการท่ีเสนอและรวมถึงลักษณะของลูกคา    
สําหรับดานราคา  ควรกําหนดราคาใหมีความเหมาะสม  ชัดเจน  และงายตอการจําแนกประเภทของ
แตละบริการ   


