
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด  
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาสันปาตอง อําเภอสันปา
ตอง  จังหวัดเชียงใหม  โดยการออกแบบสอบถามเก็บขอมูลจากลูกคาท่ีมาใชบริการ     จํานวน   
300 ราย  และศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวของ ไดแก จากหนังสือ วารสารส่ิงพิมพตางๆที่เกี่ยวของ โดย
ขอมูลท่ีไดจะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics)  คาสถิติท่ีใชไดแก
คาความถ่ี  คารอยละ และคาเฉล่ีย วัดระดับความพึงพอใจโดยมีลักษณะเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา ( Rating Scale )  แบงระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ ไดแก  มากท่ีสุด    มาก 
ปานกลาง  นอย  และนอยท่ีสุด 
 จากผลการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ ของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 

สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศชาย รอยละ 55.70  มีอายุ 26-40 ป 

รอยละ 40.30  มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด  คิดเปนรอยละ 42.30  มีอาชีพเปนขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ รอยละ 50.30  มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 42.30  สวนใหญ
ระยะเวลาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม คือ 5 ป
ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 55.70   โดยประเภทบริการที่เคยใชบริการดานเงินฝาก คือ ประเภทออมทรัพย
คิดเปนรอยละ 94.00    ประเภทบริการที่เคยใชบริการดานสินเช่ือ คือสินเช่ือธนวัฏ รอยละ 26.33   
ประเภทบริการที่เคยใชบริการดานบริการอ่ืนๆ คือ บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตวีซา รอยละ 86.33   
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สวนท่ี  2  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   

จากการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมากโดยเรียงลําดับดังนี้    ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานพนักงาน  ผูใหบริการ    
ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ และปจจัยดานกระบวนการ   
สวนปจจัยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก มี
คาเฉล่ียรวม 3.80  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมากและมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ เปนธนาคารที่มี
ช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ รองลงมาคือ การรับประกันคุณภาพ
การใหบริการ  

 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  มี
คาเฉล่ียรวม 3.48  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน รองลงมาคือ การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน สวน
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ อัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ และอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก  

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม 3.74  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ 
สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ รองลงมาคือ ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็น
ไดงาย สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และ
พนักงานดูแลอํานวยความสะดวกในการจอดรถ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียรวม 3.34  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และมีคาเฉล่ีย
สูงสุดคือ  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ รองลงมาคือ การมีสวนรวมในกิจกรรมของชุมชน  

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม 3.80  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  
พนักงานมีความซ่ือสัตย รองลงมาคือ พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ และ
พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม  

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม 3.79  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  
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ความสะอาดภายในธนาคาร รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและ
สวยงาม  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมาก มีคาเฉล่ียรวม 3.65  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ  มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเชื่อถือได รองลงมาคือ มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน 
เอทีเอ็มเครื่องปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน สวนปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางคือ มีชองใหบริการเพียงพอ ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก   

 
สวนท่ี 3  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด  

(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ  การศึกษา  อาชีพ 
และระยะเวลาที่ใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  
 

3.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามเพศ 

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง  มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และ
เพศหญิง ไดแก  เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดใีนการใหบริการ ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
สวนเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ
ชัดเจน  การแจงอัตราดอกเบี้ยเงินกู/เงินฝากชัดเจน   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
เพศชาย   ไดแก สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย  และเพศหญิง   มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบ 
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ถามเพศชาย ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพบั ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สําหรับผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย  และเพศหญิง  มีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ
ชาย และเพศหญิง   ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
เพศชาย   ไดแก ความสะอาดภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบ
แบบ สอบถามเพศหญิง  ไดแก ปายสัญลักษณท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึง
พอใจท่ีมีในระดับมาก  

ปจจัยกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิง  มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย
และเพศหญิง  ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก 

 

3.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ปจจัยผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา   อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  ไดแก เปน
ธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  สําหรับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก  มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย  ซ่ึง
มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามระดับการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช.หรือเทียบเทา  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง    สวนการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช.หรือเทียบเทา  อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา  และปริญญาตรี   ไดแก การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถาม
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การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  ใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา 
มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
การศึกษาไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ี
ทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา
อนุปริญญา/ปวส. หรือเทียบเทา   และสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคาร
มองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามการศึกษา ไมเกินมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับปานกลาง  สวนผูตอบแบบสอบถามการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษาไมเกิน
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  ไดแก  มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง     สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือ
เทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา สูงกวาปริญญาตรี  ไดแก การใหของชํารวยชวง
เทศกาลประจําป มีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานพนักงานใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา     อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  
ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถาม
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  และพนักงานมี
ความซ่ือสัตย     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  ไดแก  ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ
สํานักงานท่ีทันสมัย ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีสูงสุดในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา 
อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา สูงกวาปริญญา  ไดแก ปายสัญลักษณท่ี
สะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา
ไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.หรือเทียบเทา  และสูงกวาปริญญา ไดแก   มีเคร่ืองอุปกรณ
อิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามการศึกษา อนุปริญญา/ ปวส.หรือเทียบเทา และปริญญาตรี  
ไดแก  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือได  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก เชนกัน 

 
3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามอาชีพ 
 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย  
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชนและเกษตรกร  ไดแก  เปนธนาคารท่ี
มีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ  ไดแก มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย แบบฟอรม
การใชบริการมีความชัดเจนและกรอกงาย บริการเสริมเชน บริการบัตรเครดิต ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต  
และเชาซ้ือสินคาเปนตน  การรับประกันคุณภาพการใหบริการ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน 

 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย  ขาราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และ อ่ืนๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    สวนอาชีพพนักงาน/
ลูกจางบริษัทเอกชน และเกษตรกร มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง       โดยปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย    ไดแก  การแจงอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝากชัดเจน   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ไดแก  การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน   ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน   
ไดแก  สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับคูแขง   ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง    สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ เกษตรกร ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ียเงินกู/
เงินฝากชัดเจน และการแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลาง   สําหรับอาชีพอ่ืน ไดแก อัตราดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก  การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
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บริการชัดเจน สิทธิประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับธนาคารคูแขง  ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ
กิจการ/คาขาย ไดแก  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน/ลูกจางบริษัท  
เอกชน   ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ เกษตรกร ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ 
และปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพอ่ืนไดแก สถานท่ีต้ังใกลบานสะดวกในการติดตอ   ปายตราสัญลักษณของ
ธนาคารมองเห็นไดงาย  เวลาเปด-ปดการใหบริการมีความเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับปานกลาง   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบั
มาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของกิจการ/คาขาย และ
พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน  ไดแก  การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง    สวนปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลางเหมือนกันไดแก   มีพนักงานธนาคารออกไปแนะนําบริการ   

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ
กิจการ/คาขาย ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  เกษตรกร  และอาชีพอ่ืนๆ  ไดแก   พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจาง
บริษัท เอกชน    ไดแก   พนักงานมีบุคลิกภาพดี และการแตงกายมีความเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ
กิจการ/คาขาย ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงาน/ลูกจางบริษัท  เอกชน  
ไดแก ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม และ ความสะอาดภายในธนาคาร  
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ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพเกษตรกร  ไดแก ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพอ่ืนๆ ไดแก  
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  บรรยากาศภายในธนาคารมีความ
อบอุนเปนกันเอง และความสะอาดภายในธนาคาร ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพเจาของ
กิจการ/คาขาย  พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยําและเช่ือถือ
ได  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ เกษตรกร และอาชีพอ่ืนๆ   ไดแก  มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ือง
ปรับสมุดเงินฝาก มาชวยบริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

 
3.4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 

(มหาชน)สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม    จําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใช
บริการนอยกวา 1 ป  3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป  ไดแก  เปนธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความม่ันคง และมี
ภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาที่ใชบริการ 1-2 ป   ไดแก   มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย   แบบฟอรมการใช
บริการมีความชัดเจนและกรอกงาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาท่ีใชบริการ นอยกวา  1 ป และ  5 ป
ข้ึนไป  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง    สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใช
บริการ 1-2 และ 3-4 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา  1 ป   ไดแก  การแจงอัตราดอกเบ้ีย
เงินกู/เงินฝากชัดเจน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ี
ใชบริการ 1-2 ป   และ 3-4 ป   ไดแก การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน และสิทธิ
ประโยชน/ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกับธนาคารคูแขง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาท่ีใชบริการ  5 ปข้ึนไป  ไดแก การแจงอัตรา
คาธรรมเนียมการใชบริการชัดเจน ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ปจจัยดานชองทางการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก    โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา 1 ป  และ 1-2 ป  ไดแก ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นได
งาย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามที่ระยะเวลาที่ใชบริการ  3-4 ป  
และ 5 ปข้ึนไป ไดแก  สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกในการติดตอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา 
1 ป  3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ี
ระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการนอยกวา 1 ป   ไดแก การใหของชํารวยชวง
เทศกาลประจําป เชน ปฏิทิน  ของขวัญ และของแจก   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะยะเวลาใชบริการ 1-2  ป และ 3-4  ป  ไดแก การประชาสัมพันธ
โดยการใชแผนพับ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใช
บริการ 5 ปข้ึนไป ไดแก การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ       
ปานกลาง 

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก      โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
ทุกระยะเวลาท่ีใชบริการ  ไดแก พนักงานมีความซ่ือสัตย  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก     โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีระยะเวลาที่ใชบริการนอยกวา 1 ป   ไดแก   ปายสัญลักษณท่ีสะทอนภาพลักษณของธนาคาร  ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ 1-2 ป และ 5 ปข้ึน
ไป  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีระยะเวลาที่ใชบริการ 3-4 ป   ไดแก ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงทันสมัย
และสวยงาม และ ความสะอาดภายในธนาคาร   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาท่ีใชบริการ  มี
ความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก     โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีระยะเวลาท่ีใชบริการ นอยกวา 1 ป 3-4 ป และ 5 ปข้ึนไป  ไดแก มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง 
แมนยําและเช่ือถือได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาท่ีใช
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บริการ 1-2 ป ไดแก  มีเคร่ืองอุปกรณอิเล็กทรอนิกสเชน เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก มาชวย
บริการใหเร็วข้ึน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  
 
อภิปรายผล 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ  ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   สามารถอภิปรายผลโดยใช 
แนวคิดทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ   ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ     ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานผลิตภัณฑ  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลอง
กับการศึกษาของ อรพิน  ธนิกุล (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการฝาก-
ถอนของธนาคาร: กรณีศึกษาธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) สาขายอยแมกลอง  พบวา ลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ เปนธนาคารที่มีช่ือเสียง มีความม่ันคง 
และมีภาพลักษณท่ีดีในการใหบริการ    ในขณะท่ีของ อรพิน  ธนิกุล (2546) คือ เงินฝากออมทรัพย 
บัตรเอทีเอ็ม เงินฝากกระแสรายวัน เงินโอน บัตรเครดิต เงินฝากประจําและเงินกูเบิกเงินเกินบัญชี 

ปจจัยดานราคา      ผลการศึกษาพบวา   ความพึงพอใจโดยรวมของผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีปจจัยสวนประสมดานราคา  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   ซ่ึงไมสอดคลอง
กับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก  และของวิจิตร  
จิตรวศินกุล (2545) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย 
สาขาถนนราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม ลูกคามีความพึงพอใจในระดับนอย 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ การแจงอัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการชัดเจน  ในขณะท่ีของอรพิน   ธนิกุล (2546) คือ อัตราดอกเบ้ีย อัตราคาธรรมเนียมการใช
บริการบัตรเอทีเอ็ม  และของวิจิตร  จิตรวศินกุล (2545) คือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากและอัตราดอกเบ้ีย
เงินใหกูยืม 

 ปจจัยดานชองทางการใหบริการ     ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานชองทางการใหบริการ  มีความพึงพอใจในระดับ
มาก   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ อรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มาก   และสอดคลองกับของ เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)  ท่ีศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี
ตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  สาขาถนน
ทรงพล(นครปฐม)จังหวัดนครปฐม  พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้ คือ สถานท่ีต้ังใกลท่ีทํางานสะดวกใน
การติดตอ  ในขณะท่ีของ อรพิน  ธนิกุล (2546)  คือ ทําเลที่ต้ังของธนาคารหางายและสะดวกในการ
ติดตอ   และของ เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)   คือ ความชัดเจนของเคานเตอรใหบริการ    

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด    ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   มีความพึงพอใจในระดับมาก  ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และ
ของเรวดี หวังแสงทอง (2546)  พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้ คือ  การประชาสัมพันธโดยการใชแผน
พับ   ในขณะท่ีของอรพิน  ธนิกุล (2546) คือ  ความชัดเจนของปายประกาศ ปายแนะนําบริการ  
ความเขาใจในเอกสารเผยแพรขอมูลบริการของธนาคาร และการโฆษณาประชาสัมพันธ     และ
ของเรวดี  หวังแสงทอง (2546) คือ การใหขอมูลบริการของธนาคารและเอกสาร แผนพับ
ประชาสัมพันธ                  

ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานพนักงานผูใหบริการ   มีความพึงพอใจในระดับ
มาก   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มากเชนกัน   

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้ คือ  พนักงานมีความซ่ือสัตย    ในขณะท่ี
ของอรพิน ธนิกุล (2546)   คือ พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย ความถูกตองในการใหบริการ ความ
กระตือรือรนและความเอาใจใสในการใหบริการ ความสามารถในการใหคําแนะนําปรึกษา แกไข
ปญหา การตอนรับ  และการกลาวคําอําลา 

ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ    ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 
และสอดคลองกับของ เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)  พบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน 

ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ  ความสะอาดภายในธนาคาร  ในขณะ
ท่ีของอรพิน ธนิกุล (2546)   คือความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอยของธนาคาร  ความทันสมัยของ
เคร่ืองมือ  อุปกรณ  และระบบเทคโนโลยี  และของ  เรวดี   หวังแสงทอง  (2546)   คือ เทคโนโลยี 
อุปกรณ เคร่ืองใชสํานักงาน     
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ผลการศึกษาพบวา       ความพึงพอใจโดยรวมของ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอปจจัยสวนประสมดานกระบวณการใหบริการ   มีความพึงพอใจในระดับ
มาก  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของอรพิน  ธนิกุล (2546) พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน   

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของการศึกษานี้คือ  มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา
และเช่ือถือได ในขณะท่ีของอรพิน ธนิกุล (2546)  คือ การจัดระบบบัตรคิวเพื่อรอรับการ ความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอขอใชบริการ 
 
ขอคนพบ 
 จากการศึกษามีขอคนพบเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาสันปาตอง ซ่ึงมีประเด็นตางๆ ดังนี ้

1.   ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีมีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด คือ มีประเภทบริการใหเลือกใชหลากหลาย 

2.  ปจจยัดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ไดแก อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกู/เงินฝาก  และอัตราคาธรรมเนียมการใชบริการ 

3. ปจจัยดานชองทางการใหบริการโดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน 
ระดับมาก  แตมีปจจัยยอยดานมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และพนักงานดแูลอํานวยความสะดวกใน
การจอดรถ ยังมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 4. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ทุกปจจัยยอยผูตอบแบบสอบถามมีความพึง 
พอใจในระดับปานกลาง  

5. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน 
ระดับมาก  แตมีปจจัยยอยดาน ความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางคือ มีชองใหบริการ
เพียงพอ ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก    
 6.  ปญหาท่ีพบมากท่ีสุดคือสถานที่จอดรถไมเพียงพอกับจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
โดยเฉพาะในชวงของวันส้ินเดือนในแตละเดือน 

 7. ปจจัยดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอแนะวาควรปรับปรุง 
อุปกรณใหมีประสิทธิภาพสูง  เพื่อเพิ่มความรวดเร็ว จํานวน 36 ราย 
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ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย   

จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง  อําเภอสันปาตอง   จังหวัดเชียงใหม   สามารถนํามาใชเปน
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดสูงสุดดังนี้ 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ  พบวาลูกคาธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขาสันปาตอง  
มีคาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานนี้ในระดับมากทุกปจจัยยอย  โดยเฉพาะในเร่ือง  ธนาคาร
เปนสถาบันการเงินท่ีมีความม่ันคง   มีช่ือเสียง  และภาพลักษณทีดี   มีการรับประกันคุณภาพการ
ใหบริการ  และใหบริการเปนไปตามมาตรฐาน  ดังนั้นธนาคารควรรักษามาตรฐานการใหบริการ 
และมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการอยูตลอดเวลา  เพื่อรักษาสวนแบงการตลาดเอาไว และควร
มีการดําเนินการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑตางๆ อยางตอเนื่อง    เพื่อใหตรงกับความตองการของ
ลูกคาในกลุมเปาหมาย  นอกจากนี้ธนาคารควรใหความสําคัญกับประสิทธิภาพการใชงานของเคร่ือง
เอทีเอ็มใหมีความพรอมใหบริการอยูตลอดเวลา  และควรดําเนินการเสนอใหเพิ่มจุดติดต้ังเคร่ือง
เอทีเอ็มตามสถานท่ีสําคัญๆและมีลูกคาใชบริการมาก เพื่อเพิ่มความสะดวกและสามารถบริการลูกคา
ไดอยางท่ัวถึง  

2.  ปจจัยดานราคา   พบวา มีคาเฉล่ียความพึงพอใจดานราคาโดยรวมในระดับปานกลาง 
และเม่ือจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพ และระยะเวลาที่มาใชบริการ  มีคาเฉล่ียระดับความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยดานราคาสวนใหญในระดับปานกลาง      ไมควรใชกลยุทธการลดราคาลง
เพราะอาจกระทบตอรายไดของธนาคาร  แตอาจใชวิธีใหแรงจูงใจสําหรับลูกคา โดยกําหนดหลักการ
เง่ือนไขพิเศษคือ   ดานเงินฝากเพ่ือรักษาฐานเงินฝากไวสําหรับลูกคากลุมเปาหมายของสาขาราย
ใหญใหพิจารณาเร่ืองเสนออัตราดอกเบ้ียพิเศษใหเหมาะสมกับสภาวะการแขงขัน  สวนดานเงินกูเม่ือ
ลูกคามีการหมุนเวียนบัญชีดีหรือชําระหนี้ตรงตามกําหนดเวลา และครบถวนตามเง่ือนไขติดตอกัน
เปนระยะเวลาหนึ่ง  เชน 6 เดือน  1 ป หรือ 2 ป เปนตน  และหากเปนไปไดธนาคารควรจะพิจารณา
คาธรรมเนียมในดานตางๆ ใหสอดคลองกับภาวะเศรษฐกิจในปจจุบัน  นอกจากนั้นควรติดประกาศ
อัตราดอกเบ้ียและอัตราคาธรรมเนียมใหเห็นอยางชัดเจน  โดยเฉพาะอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก  เงินกู
และคาธรรมเนียมตางๆ  

3.  ปจจัยดานชองทางการใหบริการ  พบวา มีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจโดยรวม 
ตอปจจัยดานชองทางการใหบริการในระดับมาก  และจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา อาชีพ  และ
ระยะเวลาในการใชบริการ  ก็มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   แตเม่ือพิจารณาจาก
ปจจัยยอยพบวามี  2  ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ ปจจัยยอยดานมี
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สถานท่ีจอดรถเพียงพอ และพนักงานดูแลอํานวยความสะดวกในการจอดรถ    ดังนั้นธนาคารควร
พิจารณาขยายพ้ืนท่ีจอดรถออกไปจากอาคารของธนาคารเพ่ิม โดยติดตอขอเชาพื้นท่ีกับทางเทศบาล
ตําบลสันปาตอง    ควรจัดเจาหนาท่ีอํานวยความสะดวกประจําพื้นท่ีจอดรถ  และควรเพิ่มความ
รวดเร็วในการใหบริการฝาก-ถอน ตอรายการ เพื่อลดระยะเวลาการจอดรถตอคันใหนอยลง    
    4.   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด    จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจใน
ดานการสงเสริมการตลาดที่มีคาเฉล่ียในระดับปานกลางทุกปจจัยยอย  ดังนั้นธนาคารควรปรับปรุง
กลยุทธดานการสงเสริมการตลาดดังนี้ 
          1.)   ธนาคารควรมีสวนรวมในกิจกรรมชุมชนในทองถ่ินใหมากข้ึนกวาเดิม เชน
ใหมีการจัดพนักงานเขารวมงานในพิธี  ตามวันสําคัญๆรวมกับ หนวยงานราชการ และองคกรตางๆ
ในพื้นท่ีอยางตอเนื่อง 

       2.)  ควรจัดทีมพนักงานดานการตลาดออกไปแนะนํา  ชักชวนใหมาใชบริการ
ตลอดจนสอบถามถึงปญหาในการบริการดานตางๆ ของธนาคาร เพื่อจะไดนํามาวางแผน และ
ดําเนินการปรับปรุงแกไขตอไป 

       3.)  ควรจัดประชาสัมพันธโดยใชแผนพับ  หรือโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน วิทยุ   
เสียงตามสายของชุมชน  หนังสือพิมพทองถ่ิน  ใหมากข้ึน 
       4.)    เพื่อรักษาฐานลูกคารายเกาและเพ่ิมลูกคารายใหม อีกท้ังเปนการสรางความ
ประทับใจใหกับลูกคาโดยเฉพาะชวงเทศกาล นอกเหนือจากการแจกปฏิทินแลว    ธนาคารควรมี
การแจกของชํารวยท่ีนาสนใจ มีคุณคาตามความเหมาะสมและแจกจายไดอยางท่ัวถึง 
 5.  ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจดานนี้โดยรวมในระดับมาก  เม่ือพิจารณาตามระยะเวลาท่ีใชบริการ พบวาผูใชบริการ
ไมเกิน 1 ป มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลางตอปจจัยยอย ดานพนักงานใหบริการแก
ลูกคาอยางเสมอ ภาค  และพนักงานมีมนุษยสัมพันธ และความเปนกันเอง   ดังนั้นธนาคารควร
ปรับปรุงดานบุคลากร  เพิ่มโดยจัดพนักงานเขารับการฝกอบรม   เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพเพิ่ม
ความรูและทักษะอยางตอเนื่องตามหลักสูตรของธนาคาร         นอกจากจะเปนการสรางจิตสํานึกใน
การใหบริการ (Service Mind)ของพนักงานใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจ เต็มกําลังความสามารถ
แลว  ตองปฏิบัติตอลูกคาดวยความเสมอภาคและปนธรรม  ยินดีรับฟงปญหาและกระตือรือรนท่ีจะ
ชวยคนหาวิธีแกไข  พรอมท่ีจะใหคําแนะนําชวยเหลือดวยกิริยาวาจาท่ีสุภาพ  ออนโยนรวมถึงการ
ใหขอมูล   รายละเอียดแกลูกคาดวยคําพูด  น้ําเสียงท่ีจริงใจและสามารถตอบขอซักถามของลูกคาได
ถูกตองตรงประเด็น  และท่ีสําคัญตองมีความพรอมในการบริการลูกคาอยูเสมอ   
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 6.  ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
คาเฉล่ียความพึงพอใจตอปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมในระดับมาก และเม่ือ
จําแนกตามอาชีพและระยะเวลาท่ีใชบริการ พบวามีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลางปจจัย
ยอยดาน สภาพแวดลอมและการตกแตงภายนอก และ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน 
โทรทัศน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอ้ีนั่งพักและหองน้ํา    ดังนั้น ในดานบรรยากาศใน
สํานักงานอึดอัด  อากาศถายไมสะดวก สถานท่ีคับแคบ  ควรมีจัดวางอุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใชให
และแก นอกจากนั้นธนาคารควรเพ่ิมส่ิงอํานวยความสะดวกขณะรอรับบริการใหเพียงพอ  เชน มี
เกาอ้ีท่ีนั่งพักใหลูกคาสําหรับรอรับบริการ  มีหนังสือพิมพ  นิตยสาร   น้ําดื่ม   ทีวี  และแบบฟอรม 
ปากกา สําหรับใหบริการลูกคาควรมีการตรวจสอบใหพรอมและเพียงพอตลอดเวลา    นอกจากนั้น
การจัดบรรยากาศภายในอาคารควรใหรมร่ืน สวยงามเพื่อเปนการผอนคลายสําหรับลูกคาในขณะท่ี
นั่งรอรับบริการ 

7.   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวามีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 
ดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก   และเม่ือจําแนกตามเพศ  ระดับการศึกษา  อาชีพ
และระยะเวลาท่ีใชบริการ  ก็มีคาเฉล่ียความพึงพอใจในระดับปานกลาง ตอปจจัยยอยดานมีชอง
ใหบริการเพียงพอในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  และจํานวนพนักงานมีมากพอในการใหบริการ 
 ดังนั้นธนาคารควรปรับปรุงในเร่ืองของระยะเวลาในการรอรับบริการ   ในทุกดาน  
โดยเฉพาะบางชวงเวลาท่ีลูกคามาใชบริการมาก  ควรจัดเจาหนาท่ีหรือแมบานประจําธนาคารคอย
ใหบริการกดบัตรคิวใหกับลูกคา     และถาหากชวงไหนท่ีมีลูกคามาใชบริการมากควรเพิ่มชอง
ใหบริการมากข้ึน   เชน ชวงเวลา 9.00 – 13.00 น.  และชวงวันส้ินเดือนในแตละเดือน เนื่องจาก
ลูกคาตองรอคิวยาว   โดยเฉพาะชองบริการเปดบัญชี โอนเงินตางประเทศ  บริการเรียกเก็บเช็ค
ตางจังหวัด    การซ้ือเช็คธนาคาร/ดราฟ  ท่ีใชเวลาบริการนาน  ควรปรับปรุงวิธีการ  ข้ันตอนในการ
ใหบริการที่รวดเร็วและถูกตองเพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจในบริการดานนี้มากข้ึน   นอกจากนั้น
ควรใหพนักงานคอยหม่ันตรวจสอบเคร่ืองตูเอทีเอ็มเปนประจํา เพื่อใหมีสภาพพรอมใหบริการ
ตลอดเวลา  
 


