
 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 

ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวดัเชียงใหม  สามารถแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน   
4  สวน  ดังตอไปนี ้
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   

สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา 
รายได  และระยะเวลาท่ีใชบริการ 

สวนท่ี  4  ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 167 55.70 
หญิง 133 44.30 

รวม 300 100.00 
 
 จากตารางท่ี 1 พบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย รอยละ 55.70  เปนเพศหญิง 
รอยละ 44.30 
 
 
ตารางท่ี 2  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน รอยละ 
ไมเกิน 25 ป 34 11.30 
26-40 ป 121 40.30 
41-55 ป 110 36.70 
56 ปข้ึนไป 35 11.70 

รวม 300 100.00 
 

จากตารางท่ี 2 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีอายุ 26-40 ป รอยละ 40.30  รองลงมาอายุ 
41-55 ป รอยละ 36.70  และอายุ 56 ปข้ึนไป รอยละ 11.70 
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ตารางท่ี 3  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด จํานวน รอยละ 
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือ
เทียบเทา 

97 32.30 

อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา 56 18.70 
ปริญญาตรี 127 42.30 
สูงกวาปริญญาตรี 20 6.70 

รวม 300 100.00 
 

จากตารางท่ี 3 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษาปริญญาตรี มากท่ีสุด      
รอยละ 42.30  รองลงมา ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา รอยละ 32.30  และ 
อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา รอยละ 18.70 
 
 
ตารางท่ี 4  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
เจาของกิจการ/คาขาย 41 13.67 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 167 55.67 
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน 60 20.00 
เกษตรกร 23 7.67 
อ่ืนๆ 9 3.00 

รวม 300 100.00 
หมายเหตุ: อื่นๆ ไดแก นักศึกษา (5)  รับจางทั่วไป (1)  แมบาน (3) 
 

 จากตารางท่ี 4 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ รอยละ 55.67  รองลงมา พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน รอยละ 20.00 และเจาของ
กิจการ/คาขาย รอยละ 13.70 
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ตารางท่ี 5  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน จํานวน รอยละ 
ไมเกิน10,000    บาท 127 42.30 
10,001-20,000  บาท 109 36.30 
20,001-30,000 บาท 44 14.70 
30,001 บาทข้ึนไป 20 6.70 

รวม 300 100.00 
 

จากตารางท่ี 5 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท มากท่ีสุด       
รอยละ 42.30  รองลงมา 10,001-20,000  บาท รอยละ 36.30 และ 20,001-30,000 บาท รอยละ 14.70 
 
ตารางท่ี 6  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการกับ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวดัเชียงใหม 
 
ระยะเวลาท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด

(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม 
จํานวน รอยละ 

นอยกวา 1 ป 34 11.30 
1-2 ป 53 17.70 
3-4 ป 46 15.30 
5 ปข้ึนไป 167 55.70 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 6 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาท่ีใชบริการกับ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม คือ 5 ปข้ึนไป รอยละ 55.70 
รองลงมา 1-2 ป รอยละ 17.70  และ 3-4 ป รอยละ 15.30 
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ตารางท่ี 7  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทบริการท่ีเคยใช
บริการดานเงินฝาก 
 

บริการดานเงนิฝาก จํานวน รอยละ 
ประเภทออมทรัพย 282 94.00 
ประเภทกระแสรายวัน 14 4.67 
ประเภทฝากประจํา 24 8.00 
ประเภทฝากปลอดภาษ ี 4 1.33 

หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 300 ราย 

 
จากตารางท่ี 7 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทบริการที่เคยใชบริการดาน

เงินฝาก คือ ประเภทออมทรัพย รอยละ 94.00 รองลงมา ประเภทฝากประจํา รอยละ 8.00 และ 
ประเภทกระแสรายวัน รอยละ 4.67 
 
ตารางท่ี 8  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทบริการท่ีเคยใช
บริการดานสินเช่ือ 
 

บริการดานสินเชื่อ จํานวน รอยละ 
วงเงินกูเกนิบัญชี 69 23.00 
สินเช่ือธนวัฏ 79 26.33 
เงินกูเพื่อท่ีอยูอาศัย 25 8.33 
สินเช่ือเกษตร 7 2.33 
อ่ืนๆ 15 5.00 

หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 300 ราย   
                     อื่นๆ ไดแก  กูเพ่ือการศึกษา (1)  ธนาคารเพ่ือประชาชน  (3)  บัตรเครดิต (10 )  KTC (2)  
 

จากตารางท่ี 8 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทบริการที่เคยใชบริการดาน
สินเช่ือ คือสินเช่ือธนวัฏ รอยละ 26.33 รองลงมา วงเงินกูเกินบัญชี รอยละ 23.00 และ เงินกูเพื่อท่ีอยู
อาศัย รอยละ 8.33 
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ตารางท่ี 9  แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามประเภทบริการท่ีเคยใช
บริการดานอ่ืนๆ 
 

บริการดานอ่ืนๆ จํานวน รอยละ 
บัตรเดบิตวีซา 259 86.33 
ชําระคาสาธารณูปโภค 40 13.33 
โอนเงินตางธนาคาร 55 18.33 
บริการดานตางประเทศ 1 0.33 
อ่ืนๆ 2 0.67 

หมายเหตุ : ตอบไดมากกวา 1 ขอ จากจํานวน 300 ราย 
                      อื่นๆ ไดแก   ชําระคาบริการบัตรเครดิต     KTB leasing 

 
จากตารางท่ี 9 พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประเภทบริการที่เคยใชบริการดาน

บริการอ่ืนๆ คือ บัตรเดบิตวีซา รอยละ 86.33  รองลงมา โอนเงินตางธนาคาร รอยละ 18.33   และ
ชําระคาสาธารณูปโภค รอยละ 13.33 
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สวนท่ี  2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)
สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   
 
ตารางท่ี 10  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานผลิตภัณฑ  
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการให
เลือกใชหลากหลาย 

49 
(16.33) 

150 
(31.00) 

93 
(31.00) 

6 
(2.00) 

2 
(0.67) 

3.79 
(มาก) 

มีการออกผลิตภัณฑที่
ตรงกับความตองการของ
ลูกคา 

22 
(7.33) 

135 
(45.00) 

125 
(41.67) 

17 
(5.67) 

1 
(3.33) 

3.53 
(มาก) 

แบบฟอรมการใชบริการ
มีความชัดเจนและกรอก
งาย 

43 
(14.33) 

166 
(55.33) 

83 
(27.68) 

7 
(2.33) 

1 
(0.33) 

3.81 
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการ
บัตรเครดิต ประกัน
อุบัติเหตุ/ชีวิต  และเชา
ซื้อสินคาเปนตน 

33 
(11.00) 

164 
(54.67) 

95 
(31.67) 

8 
(2.67) 

0 
(0.00) 

3.74 
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง 
มีความมั่นคง และมี
ภาพลักษณที่ดีในการ
ใหบริการ 

79 
(26.33) 

151 
(50.33) 

65 
(21.67) 

5 
(1.67) 

0 
(0.00) 

4.01 
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพ
การใหบริการ 

54 
(18.00) 

163 
(54.34) 

76 
(25.33) 

7 
(2.33) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตาม
มาตรฐาน 

51 
(17.00) 

168 
(56.00) 

70 
(23.34) 

10 
(3.33) 

1 
(0.33) 

3.86 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.80 
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 10 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.80)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากและมีคาเฉล่ียสูงสุด
คือ เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ (คาเฉล่ีย 4.01) 
รองลงมาคือ การรับประกันคุณภาพการใหบริการ (คาเฉล่ีย 3.88)  
 
ตารางท่ี 11  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานราคา 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด ปจจัยดานราคา 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงิน
ฝาก 

18 
(6.00) 

101 
(33.67) 

157 
(52.33) 

22 
(7.33) 

2 
(0.67) 

3.37 
(ปานกลาง) 

อัตราคาธรรมเนียมการ
ใชบริการ 

20 
(6.67) 

98 
(32.67) 

169 
(56.33) 

12 
(4.00) 

1 
(0.33) 

3.41 
(ปานกลาง) 

การแจงอัตราดอกเบี้ย
เงินกู/เงินฝากชัดเจน 

26 
(8.67) 

127 
(42.32) 

131 
(43.67) 

14 
(4.67) 

2 
(0.67) 

3.54 
(มาก) 

การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน 

26 
(8.67) 

131 
(43.67) 

132 
(44.00) 

11 
(3.66) 

0 
(0.00) 

3.57 
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ 
ผลตอบแทนจากบริการ
เสริมเมื่อเทียบกับคูแขง 

28 
(9.33) 

117 
(39.00) 

137 
(45.67) 

17 
(5.67) 

1 
(0.33) 

3.51 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.48 
(ปานกลาง) 

 

    จากตารางท่ี 11 พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวม
ในระดับปานกลาง  (คาเฉล่ีย 3.48)  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  
การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.57)  รองลงมาคือ การแจงอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู/เงินฝากชัดเจน (คาเฉล่ีย 3.54)   

สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ อัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการ (คาเฉล่ีย 3.41) และอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก (คาเฉล่ีย 3.37) 
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ตารางท่ี 12  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานชองทางการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานชองทางการ

ใหบริการ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

81 
(27.00) 

160 
(53.33) 

56 
(18.67) 

3 
(1.00) 

0 
(0.00) 

4.06 
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบาน
สะดวกในการติดตอ 

76 
(25.33) 

142 
(47.33) 

75 
(25.00) 

5 
(1.67) 

2 
(0.67) 

3.95 
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการ
ไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต 

49 
(16.33) 

150 
(50.00) 

85 
(28.33) 

14 
(4.67) 

2 
(0.67) 

3.77 
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของ
ธนาคารมองเห็นไดงาย 

79 
(26.33) 

156 
(52.00) 

59 
(19.67) 

6 
(2.00) 

0 
(0.00) 

4.03 
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 40 
(13.33) 

98 
(32.67) 

117 
(39.00) 

40 
(13.33) 

5 
(1.67) 

3.43 
(ปานกลาง) 

พนักงานดูแลอํานวย
ความสะดวกในการ 
จอดรถ 

29 
(9.67) 

82 
(27.33) 

105 
(35.00) 

58 
(19.33) 

26 
(8.67) 

3.10 
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการ
ใหบริการมีความ
เหมาะสม 

51 
(17.00) 

166 
(55.33) 

74 
(24.67) 

9 
(3.00) 

0 
(0.00) 

3.86 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.74 
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 12 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.74)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก และมี
คาเฉล่ียสูงสุดคือ สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ (คาเฉล่ีย 4.06) รองลงมาคือ ปายตรา
สัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย (คาเฉล่ีย 4.03)   

สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
(คาเฉล่ีย 3.43)  และพนักงานดูแลอํานวยความสะดวกในการจอดรถ (คาเฉล่ีย 3.10) 
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ตารางท่ี 13  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมใน
กิจกรรมของชุมชน 

24 
(8.00) 

101 
(33.67) 

139 
(46.33) 

33 
(11.00) 

3 
(1.00) 

3.37 
(ปานกลาง) 

การประชาสัมพันธโดย
การใชแผนพับ 

28 
(9.33) 

119 
(39.67) 

128 
(42.67) 

23 
(7.67) 

2 
(0.67) 

3.49 
(ปานกลาง) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ 
เชน วิทยุ หนังสือพิมพ 
รถโฆษณาเคล่ือนที่ 

23 
(7.67) 

94 
(31.33) 

137 
(45.67) 

39 
(13.00) 

7 
(2.33) 

3.29 
(ปานกลาง) 

มีพนักงานธนาคาร
ออกไปแนะนําบริการ 

16 
(5.33) 

97 
(32.33) 

120 
(40.00) 

57 
(19.00) 

10 
(3.33) 

3.17 
(ปานกลาง) 

การใหของชํารวยชวง
เทศกาลประจําป เชน 
ปฏิทิน  ของขวัญ และ
ของแจก 

31 
(10.33) 

111 
(37.00) 

110 
(36.67) 

40 
(13.33) 

8 
(2.67) 

3.39 
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.34 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 13 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจโดยรวมในระดับปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.34)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ (คาเฉล่ีย 3.49) รองลงมาคือ การมี
สวนรวมในกิจกรรมของชุมชน (คาเฉล่ีย 3.37)  
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ตารางท่ี 14  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานพนักงานผู

ใหบริการ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการ
อยางถูกตอง 

41 
(13.67) 

171 
(57.00) 

81 
(27.00) 

5 
(1.67) 

2 
(0.67) 

3.81 
(มาก) 

พนักงานใหการบริการ
อยางรวดเร็ว 

39 
(13.00) 

137 
(45.67) 

103 
(34.33) 

15 
(5.00) 

6 
(2.00) 

3.63 
(มาก) 

พนักงานใหบริการแก
ลูกคาอยางเสมอภาค 

53 
(17.67) 

141 
(47.00) 

97 
(32.33) 

8 
(2.67) 

1 
(0.33) 

3.79 
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 70 
(23.33) 

152 
(50.67) 

73 
(24.33) 

5 
(1.67) 

0 
(0.00) 

3.96 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความ
ชํานาญและ
ความสามารถ 

34 
(11.33) 

196 
(65.33) 

70 
(23.33) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

พนักงานมีมนุษย
สัมพันธและความเปน
กันเอง 

38 
(12.67) 

161 
(53.67) 

90 
(30.00) 

10 
(3.33) 

1 
(0.33) 

3.75 
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
และการแตงกายมีความ
เหมาะสม 

41 
(13.67) 

187 
(62.33) 

68 
(22.67) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

3.88 
(มาก) 

พนักงานเขาใจความ
ตองการลูกคาและสนใจ
ตอบสนอง 

37 
(12.33) 

166 
(55.34) 

85 
(28.33) 

12 
(4.00) 

0 
(0.00) 

3.76 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบาย
ถึงลําดับขั้นตอนในการ
ทํางานและเง่ือนไขตางๆ
ชัดเจน 

35 
(11.67) 

163 
(54.33) 

93 
(31.00) 

9 
(3.00) 

0 
(0.00) 

3.75 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.80 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 14 พบวาปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.80)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ  พนักงานมีความซ่ือสัตย (คาเฉล่ีย 3.96) รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ และพนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม (คาเฉล่ีย 3.88)   
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ตารางท่ี 15  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอ

ทางกายภาพ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ภายในธนาคารมี
เครื่องมือและอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย 

42 
(14.00) 

172 
(57.33) 

83 
(27.67) 

3 
(1.00) 

0 
(0.00) 

3.84 
(มาก) 

ภายในธนาคารมี
บรรยากาศที่ดี ตกแตง
ทันสมัยและสวยงาม 

40 
(13.33) 

180 
(60.00) 

76 
(25.33) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

3.85 
(มาก) 

บรรยายกาศภายใน
ธนาคารมีความอบอุน
เปนกันเอง 

43 
(14.33) 

167 
(55.67) 

81 
(27.00) 

8 
(2.67) 

1 
(0.33) 

3.81 
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอน
ภาพลักษณของธนาคาร 

45 
(15.00) 

164 
(54.67) 

81 
(27.00) 

9 
(3.00) 

1 
(0.33) 

3.81 
(มาก) 

ความเปนระเบียบของ
การจัดวางอุปกรณ
ตลอดจนแบบฟอรม
ตางๆ 

35 
(11.67) 

162 
(54.00) 

99 
(33.00) 

4 
(1.33) 

0 
(0.00) 

3.76 
(มาก) 

ความสะอาดภายใน
ธนาคาร 

48 
(16.00) 

176 
(58.67) 

71 
(23.67) 

4 
(1.33) 

1 
(0.33) 

3.89 
(มาก) 

ระบบรักษาความ
ปลอดภัยของธนาคาร 

34 
(11.33) 

164 
(54.67) 

97 
(32.33) 

4 
(1.33) 

1 
(0.33) 

3.75 
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่ง
อํานวยความสะดวก   

45 
(15.00) 

147 
(49.00) 

93 
(31.00) 

14 
(4.67) 

1 
(0.33) 

3.74 
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการ
ตกแตงภายนอกธนาคาร 

34 
(11.33) 

141 
(47.00) 

115 
(38.33) 

10 
(3.33) 

0 
(0.00) 

3.66 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.79  
(มาก) 

                   
                    จากตารางท่ี 15  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ    ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.79)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
คาเฉลี่ยสูงสุดคือ  ความสะอาดภายในธนาคาร (คาเฉล่ีย 3.89) รองลงมาคือ ภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม (คาเฉล่ีย 3.85)  
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ตารางท่ี 16  แสดงจํานวน รอยละ คาเฉล่ีย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม จําแนก
ตามปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 
ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ 
 จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 
จํานวน 

(รอยละ) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ 

37 
(12.33) 

141 
(47.00) 

108 
(36.00) 

9 
(3.00) 

5 
(1.67) 

3.65 
(มาก) 

มีเครื่องอุปกรณ
อิเล็กทรอนิกส 

46 
(15.33) 

162 
(54.00) 

85 
(28.33) 

6 
(2.00) 

1 
(0.33) 

3.82 
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณ
เพียงพอตอการใหบริการ 

47 
(15.67) 

135 
(45.00) 

108 
(36.00) 

7 
(2.33) 

3 
(1.00) 

3.72 
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับ
บริการมีความเหมาะสม 

33 
(11.00) 

136 
(45.33) 

112 
(37.33) 

16 
(5.33) 

3 
(1.00) 

3.60 
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการ
เพียงพอ 

34 
(11.33) 

119 
(39.67) 

128 
(42.67) 

16 
(5.33) 

3 
(1.00) 

3.55 
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  
ในชวงที่มีผูใชบริการ
มาก 

27 
(9.00) 

118 
(39.33) 

125 
(41.67) 

24 
(8.00) 

6 
(2.00) 

3.45 
(ปานกลาง) 

ขั้นตอนในการใหบริการ 
ไมยุงยาก ซับซอน 

41 
(13.67) 

136 
(45.33) 

115 
(38.33) 

6 
(2.00) 

2 
(0.67) 

3.69 
(มาก) 

จํานวนพนักงานมี
เพียงพอในการใหบริการ 

31 
(10.33) 

124 
(41.33) 

127 
(42.33) 

15 
(5.00) 

3 
(1.00) 

3.55 
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่
ถูกตอง แมนยําและ
เช่ือถือได 

50 
(16.67) 

163 
(54.33) 

80 
(26.67) 

6 
(2.00) 

1 
(0.33) 

3.85 
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.65 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 16  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.65)  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก และมี
คาเฉล่ียสูงสุดคือ  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได (คาเฉล่ีย 3.85) รองลงมาคือ มี
เคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน (คาเฉล่ีย 
3.82)  

สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลางคือ มีชองใหบริการเพียงพอ  
ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  (คาเฉล่ีย 3.45) 
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ตารางท่ี 17  แสดง คาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย ระดับความพงึพอใจ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 3.80 มาก 
ปจจัยดานราคา 3.48 ปานกลาง 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 3.74 มาก 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 3.34 ปานกลาง 
ปจจัยดานพนกังานผูใหบริการ 3.80 มาก 
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 3.79 มาก 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 3.65 มาก 

 
 จากตารางท่ี 17  พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดับมากเรียงลําดับ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (คาเฉล่ีย 3.80) ปจจัยดานพนักงาน           
ผูใหบริการ  (คาเฉล่ีย 3.80)   ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (คาเฉลี่ย  3.79)  ปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ (คาเฉล่ีย  3.74)  และปจจัยดานกระบวนการ (คาเฉล่ีย  3.65)   

สวนปจจัยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือปจจัยดานราคา (คาเฉล่ีย 3.48) 
และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  (คาเฉล่ีย 3.34)    
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สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)
สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ การศึกษา อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  

3.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ 

 
ตารางท่ี 18  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย 3.83 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของ
ลูกคา 

3.54 
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

แบบฟอรมการใชบริการมีความชัดเจนและกรอกงาย 3.82 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการบัตรเครดิต ประกันอุบัติเหตุ/
ชีวิต  และเชาซื้อสินคาเปนตน 

3.80 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความมั่นคง และมี
ภาพลักษณที่ดีในการใหบริการ 

4.02 
(มาก) 

4.01  
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพการใหบริการ 3.87 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน 3.85 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.82 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 
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 จากตารางท่ี 18 พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศ
หญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง 
ไดแก  เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก 
 
ตารางท่ี 19  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 
จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก 3.42 
(ปานกลาง) 

3.31  
(ปานกลาง) 

อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 3.44 
(ปานกลาง) 

3.38  
(ปานกลาง) 

การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝากชัดเจน 3.57 
(มาก) 

3.49  
(ปานกลาง) 

การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน 3.59 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเมื่อ
เทียบกับธนาคารคูแขง 

3.57 
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.52  
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 19 พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง 

ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก        
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ตารางท่ี 20  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ 4.08 
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกในการติดตอ 4.01 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต 

3.76 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย 4.01 
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.38 
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

พนักงานดูแลอํานวยความสะดวกในการจอดรถ 3.01 
(ปานกลาง) 

3.21  
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม 3.81 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.72  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 20 พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชาย และเพศหญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก   
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย   ไดแก สถานท่ีต้ังใกล

ท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศ
หญิง ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี  21  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 

 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน 3.38 
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ 3.51 
(มาก) 

3.47  
(ปานกลาง) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ หนังสือพิมพ รถโฆษณา
เคล่ือนที่ 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.31  
(ปานกลาง) 

มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ 3.15 
(ปานกลาง) 

3.20  
(ปานกลาง) 

การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน  
ของขวัญ และของแจก 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.35  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.35  
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 21 พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชาย  และเพศหญิง   มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย ไดแก การประชาสัมพันธ
โดยการใชแผนพับ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง   มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง  
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ตารางท่ี 22  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานพนักงานผู
ใหบริการ  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 

 
ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการอยางถูกตอง 3.83 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว 3.65 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค 3.77 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 3.95 
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ 3.88 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปนกันเอง 3.67 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม 3.89 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการลูกคาและสนใจตอบสนอง 3.75 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและ
เง่ือนไขตางๆชัดเจน 

3.74 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.79  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 22 พบวาปจจัยดานพนกังานผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย  

และเพศหญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง   
ไดแก พนกังานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 23  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ  จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง 

 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 3.86 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 3.84 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง 3.82 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอนภาพลักษณของธนาคาร 3.75 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจน
แบบฟอรมตางๆ 

3.74 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

ความสะอาดภายในธนาคาร 3.89 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 3.75 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โทรทัศน นํ้า
ด่ืม  หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ เกาอี้น่ังพักและหองนํ้า 

3.76 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการตกแตงภายนอกธนาคาร 3.65 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.78  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 23 พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชายและเพศหญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก 
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศชาย   ไดแก ความสะอาด

ภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง  ไดแก 
ปายสัญลักษณท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีมีในระดับมาก 
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ตารางท่ี 24  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 

ชาย หญิง ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.69 

(มาก) 
3.61  

(มาก) 
มีเครื่องอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุด
เงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วขึ้น 

3.81 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 3.72 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความเหมาะสม 3.57 
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.51 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  ในชวงที่มีผูใชบริการมาก 3.42 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน 3.63 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการใหบริการ 3.53 
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได 3.82 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.63  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 24 พบวาปจจัยกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย 

และเพศหญิง  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง  
ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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3.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามระดับการศึกษา 
 
ตารางท่ี 25  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา
ตอนปลาย/
ปวช.หรือ
เทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย 3.60 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

4.50  
(มากท่ีสุด) 

มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.61 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

แบบฟอรมการใชบริการมีความชัดเจน
และกรอกงาย 

3.76 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

4.45  
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการบัตรเครดิต 
ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  และเชาซื้อสินคา
เปนตน 

3.69 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความมั่นคง 
และมีภาพลักษณที่ดีในการใหบริการ 

4.03 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพการใหบริการ 3.84 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน 3.80 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.73  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

4.19  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 25  พบวาปจจัยผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา   อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  ไดแก เปนธนาคารท่ีมี
ช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดใีนการใหบริการ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ 
สําหรับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก  มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 26  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 
จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 

ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก 3.36 
(ปานกลาง) 

3.25  
(ปานกลาง) 

3.38  
(ปานกลาง) 

3.70  
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 3.39 
(ปานกลาง) 

3.38  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.55  
(มาก) 

การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก
ชัดเจน 

3.57 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.50  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน 

3.59 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจาก
บริการเสริมเมื่อเทียบกับธนาคารคูแขง 

3.55 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.75  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.47  
(ปานกลาง) 

3.72  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 26  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาไมเกิน

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง    สวนการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี   ไดแก การแจง
อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 27  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการจําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางานสะดวกในการ
ติดตอ 

4.09 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

4.07  
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกในการ
ติดตอ 

4.02 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.35  
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต 

3.84 
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของธนาคาร
มองเห็นไดงาย 

4.00 
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

4.45  
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.43 
(ปานกลาง) 

3.27  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.80  
(ปานกลาง) 

พนักงานดูแลอํานวยความสะดวกใน
การจอดรถ 

3.04 
(ปานกลาง) 

3.11  
(ปานกลาง) 

3.09  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม 

3.79 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.75  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 27  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับ

การศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. หรือ
เทียบเทา   และสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 28  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 
 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน 3.25 
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.65  
(มาก) 

การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ 3.33 
(ปานกลาง) 

3.55 
(มาก) 

3.54  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ 
หนังสือพิมพ รถโฆษณาเคล่ือนที่ 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.65  
(มาก) 

มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.11  
(ปานกลาง) 

3.17  
(ปานกลาง) 

3.60  
(มาก) 

การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป 
เชน ปฏิทิน  ของขวัญ และของแจก 

3.37 
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.32  
(ปานกลาง) 

4.05  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.26  
(ปานกลาง) 

3.36  
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.76  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 28  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามการศึกษา 

ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  สวนผูตอบแบบสอบถามการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  ไดแก  มีพนกังานธนาคารออกไปแนะนําบริการ  ซ่ึงมีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง     และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา 
และปริญญาตรี  ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ   ซ่ึงมีความพึงพอใจนระดับมาก  
และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  ไดแก การใหของชํารวยชวงเทศกาล
ประจําป มีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 29  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานพนักงาน    
ผูใหบริการ  จาํแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 
 

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการอยางถูกตอง 3.86 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว 3.74 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.54  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

พนักงานใหบริการแกลูกคา 
อยางเสมอภาค 

3.84 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 4.00 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

4.25  
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ 

3.88 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความ
เปนกันเอง 

3.69 
(มาก) 

3.86  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตง
กายมีความเหมาะสม 

3.88 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการลูกคาและ
สนใจตอบสนอง 

3.75 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงลําดับ
ขั้นตอนในการทํางานและเง่ือนไข
ตางๆชัดเจน 

3.72 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.82  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

4.18  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 29  พบวาปจจัยดานพนกังานใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับ
การศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา     อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก   พนักงาน
มีความซ่ือสัตย   ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีในระดับมาก  และ สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา     
สูงกวาปริญญาตรี  ไดแก พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  และ พนักงานมีความซ่ือสัตย     
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 30  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอ
ทางกายภาพ  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

 
 
 
 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือและอุปกรณ
สํานักงานที่ทันสมัย 

3.87 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตง
ทันสมัยและสวยงาม 

3.84 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

บรรยายกาศภายในธนาคารมีความ
อบอุนเปนกันเอง 

3.77 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอนภาพลักษณ
ของธนาคาร 

3.78 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

4.30  
(มาก) 

ความเปนระเบียบของการจัดวาง
อุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ 

3.76 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

ความสะอาดภายในธนาคาร 3.81 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 3.75 
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน นํ้าด่ืม  
หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ เกาอี้น่ัง
พักและหองนํ้า 

3.60 
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการตกแตง
ภายนอกธนาคาร 

3.61 
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.75  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

4.06  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 30  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  ไดแก   ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณสํานักงานท่ีทันสมัย 
ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีสูงสุดในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา สูงกวาปริญญา  ไดแก ปายสัญลักษณท่ี
สะทอนภาพลักษณของธนาคาร ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

45 

ตารางท่ี 31  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด 
 

ระดับการศึกษาสูงสุด  
 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 
 

ไมเกิน
มัธยมศึกษา

ตอนปลาย/ปวช.
หรือเทียบเทา 

อนุปริญญา/ 
ปวส.หรือ
เทียบเทา 

ปริญญาตรี สูงกวา
ปริญญาตรี 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.69 
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีเครื่องอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน 
เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุดเงินฝาก มาชวย
บริการใหเร็วขึ้น 

3.87 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

4.20  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

3.72 
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.10  
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความ
เหมาะสม 

3.65 
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.45 
(ปานกลาง) 

3.54 
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  ในชวงที่มี
ผูใชบริการมาก 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก 
ซับซอน 

3.65 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

4.05  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการ
ใหบริการ 

3.59 
(มาก) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.54  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา
และเช่ือถือได 

3.86 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

4.15  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.66  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 31  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  และสูงกวาปริญญา ไดแก   มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน 
เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก เชนกัน 
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3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามอาชีพ 

 
ตารางท่ี 32 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการใหเลือกใช
หลากหลาย 

3.63 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.39  
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับ
ความตองการของลูกคา 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.59 
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

แบบฟอรมการใชบริการมี
ความชัดเจนและกรอกงาย 

3.71 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการบัตร
เครดิต ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  
และเชาซื้อสินคาเปนตน 

3.71 
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มี
ความมั่นคง และมีภาพลักษณ
ที่ดีในการใหบริการ 

4.10 
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพการ
ใหบริการ 

4.00 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตาม
มาตรฐาน 

3.90 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.78  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.71  
(มาก) 

3.54  
(มาก) 

4.03  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 32  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย  
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน   และอาชีพเกษตรกร ไดแก  เปน
ธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  ไดแก มีประเภทบริการใหเลือกใช
หลากหลาย แบบฟอรมการใชบริการมีความชัดเจนและกรอกงาย บริการเสริมเชน บริการบัตร
เครดิต ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  และเชาซ้ือสินคาเปนตน  และการรับประกันคุณภาพการใหบริการ 
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 33  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา 
จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก 3.32 
(ปานกลาง) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.22  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.89 
(มาก) 

อัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการ 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.41  
(ปานกลาง) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/
เงินฝากชัดเจน 

3.68 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.27  
(ปานกลาง) 

3.52  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

การแจงอัตราคาธรรมเนียม
การใชบริการชัดเจน 

3.66 
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.37  
(ปานกลาง) 

3.52  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทน
จากบริการเสริมเมื่อเทียบกับ
ธนาคารคูแขง 

3.66 
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.89  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.56  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.31  
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.84  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 33  พบวาปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/

คาขาย  ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และ อ่ืนๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    สวน
อาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และเกษตรกร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย    
ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับ 
ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ไดแก  การแจงอัตราคาธรรมเนียมการ
ใชบริการชัดเจน   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ 
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน   ไดแก  สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับ
ธนาคารคูแขง   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ 
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เกษตรกร ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน และการแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   และสําหรับอาชีพอ่ืน ไดแก อัตราดอกเบ้ีย
เงินกู/เงินฝาก  การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจาก
บริการเสริมเม่ือเทียบกับธนาคารคูแขง  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 34  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานชองทางการ
ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางาน
สะดวกในการติดตอ 

4.07 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

3.95  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกใน
การติดตอ 

4.07 
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการได
ทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต 

3.80 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของ
ธนาคารมองเห็นไดงาย 

4.12 
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.51 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.17  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

พนักงานดูแลอํานวยความ
สะดวกในการจอดรถ 

2.98 
(ปานกลาง) 

3.10  
(ปานกลาง) 

3.12  
(ปานกลาง) 

3.13  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการใหบริการมี
ความเหมาะสม 

3.88 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.78  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

4.02  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 34  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ 

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย 
ไดแก  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก และสําหรับ 
ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัท  เอกชน   ไดแก  
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สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ ผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพ เกษตรกร ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ และปายตรา
สัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และอาชีพอ่ืนไดแก สถาน
ท่ีต้ังใกลบานสะดวกในการติดตอ   ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  เวลาเปด-ปดการ
ใหบริการมีความเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   
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ตารางท่ี 35  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

เจาของกิจการ/

คาขาย 

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/

ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมในกิจกรรมของ
ชุมชน 

3.12 
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.25  
(ปานกลาง) 

3.52  
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

การประชาสัมพันธโดยการใช
แผนพับ 

3.37 
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.39  
(ปานกลาง) 

4.00  
(มาก) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน 
วิทยุ หนังสือพิมพ รถโฆษณา
เคล่ือนที่ 

3.02 
(ปานกลาง) 

3.34  
(ปานกลาง) 

3.20  
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

มีพนักงานธนาคารออกไป
แนะนําบริการ 

3.07 
(ปานกลาง) 

3.22  
(ปานกลาง) 

3.05  
(ปานกลาง) 

3.22  
(ปานกลาง) 

3.44 
(ปานกลาง) 

การใหของชํารวยชวงเทศกาล
ประจําป เชน ปฏิทิน  
ของขวัญ และของแจก 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.50  
(มาก) 

3.20  
(ปานกลาง) 

3.35  
(ปานกลาง) 

3.44  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.16  
(ปานกลาง) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.23  
(ปานกลาง) 

3.38  
(ปานกลาง) 

3.69  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 35  พบวาปจจัย การสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ

กิจการ/คาขาย ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และเกษตรกร   มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  สวนอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย 
และพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน    ไดแก   การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
และอาชีพอ่ืนๆ   ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก    
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ เกษตรกร  ไดแก  การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   
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ตารางท่ี 36  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานพนักงาน  
ผูใหบริการ  จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานพนักงาน 
ผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการอยาง
ถูกตอง 

3.76 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

พนักงานใหการบริการอยาง
รวดเร็ว 

3.56 
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

พนักงานใหบริการแกลูกคา 
อยางเสมอภาค 

3.80 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 4.10 
(มาก) 

3.99  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญ
และความสามารถ 

3.98 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธและ
ความเปนกันเอง 

3.80 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี และ
การแตงกายมีความเหมาะสม 

3.90 
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการ
ลูกคาและสนใจตอบสนอง 

3.76 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึง
ลําดับขั้นตอนในการทํางาน
และเง่ือนไขตางๆชัดเจน 

3.76 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.58  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.82  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.73  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 36  พบวาปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ 
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  เกษตรกร  และอาชีพอ่ืนๆ  ไดแก   พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัท  เอกชน    
ไดแก   พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน 
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ตารางท่ี 37 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอ
ทางกายภาพ จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 
ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทาง

กายภาพ 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 
คาเฉลี่ย 

(แปลผล) 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 

3.80 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่
ดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 

3.80 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

บรรยากาศภายในธนาคารมี
ความอบอุนเปนกันเอง 

3.85 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอน
ภาพลักษณของธนาคาร 

3.95 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ความเปนระเบียบของการจัด
วางอุปกรณตลอดจน
แบบฟอรมตางๆ 

3.73 
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ความสะอาดภายในธนาคาร 3.93 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัย
ของธนาคาร 

3.83 
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวย
ความสะดวก เชน โทรทัศน 
นํ้าด่ืม  หนังสือพิมพ  วารสาร
ตางๆ เกาอี้น่ังพักและหองนํ้า 

3.73 
(มาก) 

3.80  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการตกแตง
ภายนอกธนาคาร 

3.66 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

4.11  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.81  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

4.14  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 37  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุก
อาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย 
ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัท  เอกชน  
ไดแก ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม และ ความสะอาดภายในธนาคาร  
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเกษตรกร  ไดแก ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ 
ไดแก  ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  บรรยากาศภายในธนาคารมี
ความอบอุนเปนกันเอง และความสะอาดภายในธนาคาร ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

58 

ตารางท่ี 38  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานกระบวนการ 
ใหบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
เจาของกิจการ/

คาขาย 
ขาราชการ/
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน/
ลูกจาง

บริษัทเอกชน 

เกษตรกร อื่นๆ 

 
 

ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดตอ 

3.61 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

มีเครื่องอุปกรณอิเล็กทรอนิกส
เชน เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุด
เงินฝาก มาชวยบริการใหเร็ว
ขึ้น 

3.83 
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

4.22  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอ
การใหบริการ 

3.78 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.57  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับบริการมี
ความเหมาะสม 

3.68 
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.61  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.59 
(มาก) 

3.62  
(มาก) 

3.40  
(ปานกลาง) 

3.30  
(ปานกลาง) 

3.78  
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  
ในชวงที่มีผูใชบริการมาก 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.50 
(มาก) 

3.30 
(ปานกลาง) 

3.48  
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไม
ยุงยาก ซับซอน 

3.68 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.89  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอใน
การใหบริการ 

3.51 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.52  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง 
แมนยําและเช่ือถือได 

3.93 
(มาก) 

3.88  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.67  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 38  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
อาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย  
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจท่ีในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
เกษตรกร และอาชีพอ่ืนๆ   ไดแก  มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุดเงิน
ฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  
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3.4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 

 
ตารางท่ี 39 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา      
1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

มีประเภทบริการใหเลือกใช
หลากหลาย 

3.62 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

มีการออกผลิตภัณฑที่ตรงกับความ
ตองการของลูกคา 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.68 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.48  
(ปานกลาง) 

แบบฟอรมการใชบริการมีความ
ชัดเจนและกรอกงาย 

3.56 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

บริการเสริมเชน บริการบัตรเครดิต 
ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  และเชาซื้อ
สินคาเปนตน 

3.53 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความ
มั่นคง และมีภาพลักษณที่ดีในการ
ใหบริการ 

3.79 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

การรับประกันคุณภาพการใหบริการ 3.71 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

ใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน 3.65 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.59 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 39  พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใช
บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการนอย
กวา 1 ป  3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป  ไดแก  เปนธนาคารท่ีมีชื่อเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดี
ในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ี
ใชบริการ 1-2 ป   ไดแก มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย  แบบฟอรมการใชบริการมีความ
ชัดเจนและกรอกงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 40  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานราคา
จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา      
1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานราคา 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก 3.35 
(ปานกลาง) 

3.51 
(มาก) 

3.52  
(มาก) 

3.29  
(ปานกลาง) 

อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 3.32 
(ปานกลาง) 

3.51  
(มาก) 

3.50  
(มาก) 

3.38  
(ปานกลาง) 

การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝาก
ชัดเจน 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.60  
(มาก) 

3.54  
(มาก) 

3.53  
(มาก) 

การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.68  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.54  
(มาก) 

สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจาก
บริการเสริมเมื่อเทียบกับธนาคาร
คูแขง 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.68  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.44  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 40  พบวาปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ 

นอยกวา  1 ป และ  5 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง    สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 และ 3-4 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการนอย
กวา  1 ป   ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป   และ 3-4 ป   ไดแก การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน และสิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับ
ธนาคารคูแขง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาท่ีใช
บริการ  5 ปข้ึนไป  ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเชนกัน 
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ตารางท่ี 41  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานชอง
ทางการใหบริการ  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา      
1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

สถานที่ต้ังใกลที่ทํางานสะดวกใน
การติดตอ 

3.79 
(มาก) 

3.92  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

4.17  
(มาก) 

สถานที่ต้ังใกลบานสะดวกในการ
ติดตอ 

3.65 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

4.11  
(มาก) 

สามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต 

3.59 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

ปายตราสัญลักษณของธนาคาร
มองเห็นไดงาย 

3.91 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

4.08  
(มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.41 
(ปานกลาง) 

3.66  
(มาก) 

3.24  
(ปานกลาง) 

3.41  
(ปานกลาง) 

พนักงานดูแลอํานวยความสะดวกใน
การจอดรถ 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.43  
(ปานกลาง) 

3.13  
(ปานกลาง) 

2.97  
(ปานกลาง) 

เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความ
เหมาะสม 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.96  
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.57 
(มาก) 

3.76  
(มาก) 

3.67  
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

 
จากตารางท่ี 41  พบวาปจจัยดานชองทางการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุก

ระยะเวลาที่ใชบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการนอย
กวา 1 ป  และ 1-2 ป  ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ  3-4 ป  และ 5 ปข้ึนไป ไดแก  
สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
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ตารางท่ี 42 แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา      
1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

การมีสวนรวมในกิจกรรมของ
ชุมชน 

3.29 
(ปานกลาง) 

3.66 
(มาก) 

3.39  
(ปานกลาง) 

3.28  
(ปานกลาง) 

การประชาสัมพันธโดยการใชแผน
พับ 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.70  
(มาก) 

3.59  
(มาก) 

3.43  
(ปานกลาง) 

การโฆษณาผานสื่อตางๆ เชน วิทยุ 
หนังสือพิมพ รถโฆษณาเคล่ือนที่ 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.62  
(มาก) 

3.33  
(ปานกลาง) 

3.20  
(ปานกลาง) 

มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนํา
บริการ 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.45  
(ปานกลาง) 

3.02  
(ปานกลาง) 

3.13  
(ปานกลาง) 

การใหของชํารวยชวงเทศกาล
ประจําป เชน ปฏิทิน  ของขวัญ และ
ของแจก 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.66  
(มาก) 

3.28  
(ปานกลาง) 

3.33  
(ปานกลาง) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.62  
(มาก) 

3.32  
(ปานกลาง) 

3.27  
(ปานกลาง) 

 
จากตารางท่ี 42  พบวาปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ี

ระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป  3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ        
ปานกลาง   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ      
นอยกวา 1 ป   ไดแก การใหของชํารวยชวงเทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน  ของขวัญ และของแจก   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะยะเวลาใชบริการ 1-
2  ป และ 3-4  ป  ไดแก   การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   
และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบริการ 5 ปข้ึนไป ไดแก การประชาสัมพันธโดยการ
ใชแผนพับ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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ตารางท่ี 43  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดานพนักงาน 
ผูใหบริการ  จาํแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา   
   1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป 
ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

พนักงานใหการบริการอยางถูกตอง 3.59 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

พนักงานใหการบริการอยางรวดเร็ว 3.24 
(ปานกลาง) 

3.57  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

พนักงานใหบริการแกลูกคาอยาง
เสมอภาค 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.77  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

พนักงานมีความซื่อสัตย 3.68 
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

4.13  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

พนักงานมีความรูความชํานาญและ
ความสามารถ 

3.62 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.98  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความ
เปนกันเอง 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.81  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตง
กายมีความเหมาะสม 

3.65 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

4.00  
(มาก) 

3.93  
(มาก) 

พนักงานเขาใจความตองการลูกคา
และสนใจตอบสนอง 

3.53 
(มาก) 

3.64  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

พนักงานสามารถอธิบายถึงลําดับ
ขั้นตอนในการทํางานและเง่ือนไข
ตางๆชัดเจน 

3.59 
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.52 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.90  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 43  พบวาปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระยะเวลาที่ใชบริการ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก     
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาท่ีใชบริการ  
ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ตารางท่ี 44  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน             
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   จําแนกตามระยะเวลาที่ใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา    
  1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทาง
กายภาพ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ภายในธนาคารมีเครื่องมือและ
อุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย 

3.71 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี 
ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 

3.76 
(มาก) 

3.85  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.84  
(มาก) 

บรรยากาศภายในธนาคารมีความ
อบอุนเปนกันเอง 

3.65 
(มาก) 

3.77  
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

ปายสัญลักษณที่สะทอนภาพลักษณ
ของธนาคาร 

3.82 
(มาก) 

3.87  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 

ความเปนระเบียบของการจัดวาง
อุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ 

3.59 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

ความสะอาดภายในธนาคาร 3.53 
(มาก) 

3.89  
(มาก) 

3.96  
(มาก) 

3.94  
(มาก) 

ระบบรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคาร 

3.62 
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

ภายในธนาคารมีสิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน โทรทัศน นํ้าด่ืม  
หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ เกาอี้น่ัง
พักและหองนํ้า 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.72 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

สภาพแวดลอมและการตกแตง
ภายนอกธนาคาร 

3.53 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.61  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.63 
(มาก) 

3.79  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.81  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 44  พบวาปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระยะเวลาที่ใชบริการ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ       
นอยกวา 1 ป   ไดแก   ปายสัญลักษณท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป และ 5 ปข้ึนไป ไดแก 
ความสะอาดภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาท่ีใชบริการ 3-4 ป   ไดแก ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม 
และ ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
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ตารางท่ี 45  แสดงคาเฉล่ียและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ 

นอยกวา    
  1 ป 

1-2 ป 3-4 ป 5 ปขึ้นไป ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

คาเฉลี่ย 
(แปลผล) 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.44 
(ปานกลาง) 

3.66  
(มาก) 

3.78  
(มาก) 

3.66  
(มาก) 

มีเครื่องอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน 
เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุดเงินฝาก มา
ชวยบริการใหเร็วขึ้น 

3.68 
(มาก) 

3.91  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

3.82  
(มาก) 

เครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการ
ใหบริการ 

3.65 
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

ระยะเวลาในการรับบริการมีความ
เหมาะสม 

3.56 
(มาก) 

3.55  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.60  
(มาก) 

มีที่น่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.38 
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

3.70  
(มาก) 

3.56  
(มาก) 

มีชองใหบริการเพียงพอ  ในชวงที่มี
ผูใชบริการมาก 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.49  
(ปานกลาง) 

3.63  
(มาก) 

3.41  
(ปานกลาง) 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก 
ซับซอน 

3.62 
(มาก) 

3.72  
(มาก) 

3.74  
(มาก) 

3.69  
(มาก) 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอในการ
ใหบริการ 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.68 
(มาก) 

3.63  
(มาก) 

3.51  
(มาก) 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา
และเช่ือถือได 

3.71 
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

4.04  
(มาก) 

3.83  
(มาก) 

คาเฉลี่ยรวม 
(แปลผล) 

3.53  
(มาก) 

3.68  
(มาก) 

3.75  
(มาก) 

3.65  
(มาก) 
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จากตารางท่ี 45  พบวาปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระยะเวลาที่ใชบริการ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก     
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ นอย
กวา 1 ป 3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป  ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป ไดแก  มี
เคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก  
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สวนท่ี  4  ขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
                    จากการศึกษามีผูท่ีใหขอเสนอแนะและความคิดเห็นในการปรับปรุงการใหบริการ ดังนี้ 
 
1. ดานผลิตภณัฑ 

-     ธนาคารควรติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มเพิ่ม เพื่อความสะดวกในการใชบริการ  จํานวน 5 ราย 
-     เคร่ืองเอทีเอ็มแสดงการงดใหบริการ  และสลิปพิมพแสดงรายการหมดบอยคร้ัง      

จํานวน2   ราย 
-     ตองการใหธนาคารเปดโอกาสใหสิทธิกับบุคคลท่ีมีเงินเดือนไมเกนิ 10,000 บาทไดกู        

สินเช่ือประเภทเพื่อท่ีอยูอาศัย  จํานวน 1 ราย 
 

2. ดานราคา 
-      ควรมีการติดประกาศอัตราดอกเบ้ีย และอัตราคาธรรมเนียมใหเห็นอยางเดนชัด  

โดยเฉพาะอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก เงินกูและคาธรรมเนียมท่ีสําคัญๆ จํานวน  2 ราย 
-      ดอกเบ้ียเงินกูแพง จํานวน 2 ราย 

 
3. ดานชองทางการใหบริการ 

- ควรจัดใหมีพนักงานประจําท่ีจอดรถ   เพือ่ใหเกดิความสะดวกในการติดตอ    จํานวน 
6 ราย 

- ควรมีสถานท่ีจอดรถกวางมากข้ึน เปนสัดสวน   เพราะชวงส้ินเดือนจะมีลูกคาไปใช
บริการมาก จํานวน 24 ราย 

 
4. ดานการสงเสริมการตลาด 

-     ควรมีของท่ีระลึกมอบใหแกลูกคาช้ันดี และลูกคาท่ีใชบริการกับธนาคารมานาน ตอน     
ส้ินป จํานวน 1 ราย 

- ควรมีการประชาสัมพันธการใหบริการลูกคามากข้ึน จํานวน 1 ราย 
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5. ดานพนักงานผูใหบริการ 
- ควรจัดพนักงานใหบริการ  แนะนําข้ันตอนในการรับบริการ จํานวน 7 ราย 
- พนักงานควรใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกนักับลูกคาทุกคน  และควรยิม้แยมแจมใส 

                    ในการใหบริการ  จํานวน 9 ราย 
-      การใหบริการลูกคารูสึกไดถึงความอบอุน  เปนกนัเอง เม่ือมีการสอบถามรายการ 

                     ตางๆ ก็ไดรับการชวยเหลือช้ีแจงใหทราบเปนอยางด ี จาํนวน 1 ราย 
 

6. ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
-     ควรเพิ่มท่ีนั่งใหเพียงพอกับจํานวนผูมาใชบริการ  จํานวน 1 ราย 
-     ควรมีบริการกาแฟ หนังสือหรือนิตยสารไวในชวงรอรับบริการ จํานวน 3 ราย 
-     ควรจัดบรรยากาศภายในอาคารใหรมร่ืน สวยงาม เปนการผอนคลายในขณะท่ีนั่งรอรับ 
      บริการ จํานวน 1 ราย 
- ภายในสํานักงานไมควรแออัด เนื่องจากอาจทําใหลูกคารูสึกไมสะดวกสบายในการ

ติดตอ จํานวน 1 ราย 
- จัดทําปายแนะนําการใหบริการภายในสํานกังานใหมากข้ึน จํานวน 2 ราย 
 

7. ดานกระบวนการใหบริการ 
-     การใชบัตรคิวเพื่อรอรับบริการนานมาก จํานวน 1 ราย 
-     ควรปรับปรุงอุปกรณใหมีประสิทธิภาพสูง  เพื่อเพิ่มความรวดเร็ว จํานวน 36 ราย 
-     ธนาคารควรแกไขเคร่ืองปรับสมุดพรอมใชงานไดตลอดเวลา จํานวน 2 ราย  
-     การติดตอสินเช่ือธนวัฎมีความลาชามาก จาํนวน 1 ราย 
-     ชองเปดบัญชีใชเวลานานมาก จํานวน 1 ราย 

 
 
 


