
 
บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา   มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมลูกคา ท่ีใช
บริการดานเงินฝากและสินเช่ือ  จํานวน  400 ราย การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา  สามารถ
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมากที่สุดเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 36-

50 ป ระดับการศึกษา คือปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการ มีสถานภาพ สมรส   มีรายไดรวมเฉล่ียตอ
เดือน  10,000-30,000 บาท   ระยะเวลาท่ีใชบริการที่ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา คือ 4-6 ป  สวน
ใหญความถ่ีท่ีใชบริการกับธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา คือ 3-4 คร้ัง/เดือน   วันท่ีมาใชบริการ
ธนาคารมากท่ีสุด คือ วันจันทร   ชวงเวลาที่มาใชบริการธนาคาร คือ 10.01 น.- 12.30 น.    เหตุผลท่ี
เลือกใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา คือ ช่ือเสียงและความม่ันคงของ
สถาบัน การทราบบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา คือ เพื่อน/คนรูจัก     
สวนใหญไมเคยใชบริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเมืองพะเยา นอกจาก
ธนาคารกรุงไทย คือ โดยธนาคารที่ใชบริการในอําเภอเมืองพะเยา นอกจากธนาคารกรุงไทยสวน
ใหญ คือ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
 

สวนท่ี 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียใน
ระดับมากท่ีสุดคือ ปจจัยดานบุคลากร  และมีความพึงพอใจในระดับมากเรียงลําดับคือ ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา และปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 
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ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด
ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ / 
เอนกประสงค บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ และบริการโอนเงินตางสาขา   

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ีย
เงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ รองลงมาคาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา และดอกเบี้ยเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย 
รองลงมามีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  และมีสิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย    

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 
ลําดับแรกคือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)   รองลงมาเวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 
8.30 น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุด  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก
คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมีความสามารถในการใหบริการ เทากัน รองลงมาคือ 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และจํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ 
เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจในระดับมากคือ  ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ํา
ดื่ม  
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ในปจจัยยอยมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 
ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความ
เหมาะสม เทากัน   รองลงมามีความพึงพอใจในระดับมากคือ ระยะเวลาในการทํารายการหนา    
เคาทเตอรมีความรวดเร็ว ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน เทากัน และมีเคร่ืองมือ
อุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไมยุงยากซับซอน 
ข้ันตอนการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได เทากัน  
 

สวนท่ี 3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามเพศ และอาชีพ  

3.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามเพศ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน และ
บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ เทากัน  รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค  และการ
โอนเงินตางสาขา  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ/
เอนกประสงค และบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ   

ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยู
ในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ดอกเบ้ียสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค และคาธรรมเนียม
บริการโอนเงินตางประเทศ เทากัน   รองลงมา ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  และ 
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฎ เทากัน และคาธรรมเนียมบริการเกี่ยวกับกองทุนรวม ตราสารหน้ี    

ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ  รองลงมา คาธรรมเนียมบริการโอนเงิน
ตางสาขา และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการใหบริการสินเช่ือ   และมีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ มีสิทธิพิเศษท่ี
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ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT   และมีสิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ี
อยูอาศัย  รองลงมามีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย  และมีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)
รองลงมา เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) รองลงมา เวลาเปด-ปดทําการของ
ธนาคาร 8.30 น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชาย และเพศหญิงมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ี
ดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมีความสามารถ
ในการใหบริการ เทากัน  รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และพนักงาน
ใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก
คือ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม และ
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการ
เพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศ
ท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามเพศชาย มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมากคือ ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว และข้ันตอนการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืด  
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก
ท่ีสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความ
เหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากคือ ข้ันตอนการแกไขปญหา
ใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน และระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  
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ตารางท่ี  44  แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก 
จําแนกตามเพศ 
 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

เพศ 
ชาย หญิง 

ดานผลิตภัณฑและบริการ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน 
และบริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ 
เทากัน  

                           (5.00 :มากที่สุด) 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน   
 
 

(4.86:มากที่สุด) 
ดานราคา ดอกเบี้ยสินเช่ือสวัสดิการ/

เอนกประสงค และคาธรรมเนียม
บริการโอนเงินตางประเทศ เทากัน    

                                (5.00:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ  
 
 

 (4.83:มากที่สุด) 
ดานการสงเสริมการตลาด มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน

คาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ   
และมีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิ เศษในปแรกสําหรับ
ลู ก ค า เ พ่ื อ ที่ อ ยู อ า ศั ย  เ ท า กั น   
(5.00:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ย
คงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพ่ือที่
อยูอาศัย  

 
 

(4.80:มากที่สุด) 
ดานชองทางการจัดจําหนาย วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)   

(4.72:มากที่สุด) 
วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)   

(4.74:มากที่สุด) 
ดานบุคลากร พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ

อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ  และมีความสามารถในการ
ใหบริการ เทากัน                     

(4.88:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ และมีความสามารถในการ
ใหบริการ เทากัน                

 (4.86:มากที่สุด) 
ดานลักษณะทางกายภาพ ช่ื อ เสี ย งและความน า เ ช่ือ ถือของ

ธนาคาร  มีบริ เวณสําหรับน่ังรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน  

                             (4.68:มากที่สุด) 

ช่ื อ เสี ย งและความน า เ ช่ื อ ถือของ
ธนาคาร  มีบริ เวณสําหรับน่ังรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                          (4.72:มากที่สุด) 
ดานกระบวนการใหบริการ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 

ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน 

                             (4.73:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน                 

(4.69:มากที่สุด) 
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3.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามอาชพี 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด คือ บริการโอนเงินตางธนาคาร  รองลงมา บริการ
โอนเงินตางสาขา   และบริการชําระคาบริการ (ไฟฟา,น้ําประปา,โทรศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point)   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ / 
เอนกประสงค  และบริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือสวัสดิการเอนกประสงค   บริการเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ เทากัน รองลงมา บริการสินเช่ือ
อิสระชีพ   และ บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน   รองลงมา บริการโอนเงินตาง
สาขา และบริการฝาก-ถอนเงิน   

 ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ  บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน รองลงมาบริการโอนเงินตางสาขา 
รองลงมาบริการสินเช่ือเพื่ออิสระชีพ   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน   รองลงมาบริการโอนเงิน
ตางสาขา บริการโอนเงินตางธนาคารเทากัน  และบริการฝาก-ถอนเงิน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประจําประเภท 3 เดือน รองลงมา บริการเงินฝาก
ประเภทประจํา 6 เดือน บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือนข้ึนไป  บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย 
บริการประกันชีวิต บริการโอนเงินตางสาขา เทากัน  และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก คือ บริการชําระคาบริการ (ไฟฟา, น้ําประปา, โทรศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point)  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน 
ดอกเบ้ียสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร เทากัน  รองลงมา 
คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน (คาเฉล่ีย 4.67) 
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฎ  รองลงมา คาธรรมเนียมการบริการโอน
เงินตางสาขา และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3เดือน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฎ รองลงมา ดอกเบ้ียเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน  และคาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกู สินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค ดอกเบ้ียเงินกู
สินเช่ือธนวัฎ เทากัน รองลงมา ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน และคาธรรมเนียมการโอน
เงินตางสาขา   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร คาธรรมเนียมบริการโอนเงิน
ตางประเทศ  คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย เง่ือนไขสินเช่ือท่ีไดรับ เชน วงเงิน
ระยะเวลาผอนชําระ เทากัน  รองลงมา คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา และคาธรรมเนียม
บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม ตราสารหน้ี  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกู สินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค รองลงมา 
คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน เทากัน และ
คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน 
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือ
สวัสดิการ/เอนกประสงค  และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ คาเบ้ีย
ประกันชีวิต คาธรรมเนียมชําระคาบริการ (ไฟฟา, น้ําประปา, โทรศัพทบัตรเครดิต, Pay Point)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา 
ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา รองลงมา มีการใหขอมูลขาวสารของ
ธนาคารครบถวนและทันสมัย มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันเกิด วัน
เด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน มีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆใหกับลูกคา เทากัน 
และมีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของธนาคาร   
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM  และมีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ใหบริการสินเช่ือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย เทากัน และมีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM 
และVISA DEBIT  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ใหบริการสินเช่ือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย  มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย 
เทากัน  รองลงมา มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและให
คําแนะนํา และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ มีการใหขอมูลขาวสารของ
ธนาคารครบถวนและทันสมัย มีของที่ระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันเกิด วัน
เด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน มีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆใหกับลูกคา เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
เพื่อท่ีอยูอาศัย มีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมา มีสิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  และมีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ 
เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ มีสิทธิพิเศษ
ท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  และ มีพนักงาน
ธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา   
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ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และVISA DEBIT  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ มี
พนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา  และมีการ
ใหขอมูลขาวสารของธนาคารครบถวนและทันสมัย มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ เชน วันเกิด วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวัน
สําคัญ เชน วันเกิด วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน เทากัน  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร 
(เปดทุกวัน) รองลงมา เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) รองลงมา สถานท่ีต้ัง
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 เทากัน  และ 
ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) รองลงมา เวลาเปด-
ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  รองลงมา เวลาเปด-ปดทํา
การของธนาคาร 8.30 น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ  วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  รองลงมา สถานท่ีต้ังสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ และเวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากที่สุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) รองลงมา สถานท่ีต้ัง
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 เทากัน  และชอง
บริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  รองลงมา สถานท่ีต้ัง
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สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30 เทากัน  และชอง
บริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัย
ท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และ
พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และพนักงานใหบริการ
แกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานใหบริการ
แกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมี
เพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได 
เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และพนักงานใหบริการแกลูกคา
อยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
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คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน  รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  และพนักงานใหบริการ
แกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานให
คําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
วางใจได เทากัน รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานใหบริการแก
ลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  และ มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  และภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่ง
รอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีปาย
แสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  และภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการ
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เพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  และ มีปายแสดงจุดบริการ
ของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็น
ไดชัดเจน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเชื่อถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม และภายในธนาคารมี
บรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน และระยะเวลา
ในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ขาราชการ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับ
บริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ 
ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  และข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคา
รวดเร็ว ยืดหยุน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึง
อยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการ
รับบริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ 
ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน และระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมี
ความรวดเร็ว   

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับ



 105

บริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมาความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ 
ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว และข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคา
รวดเร็ว ยืดหยุน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ รับจาง มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับ
มากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน  รองลงมาความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ระยะเวลาใน
การทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว และข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับ
บริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมาความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ 
ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน และระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมี
ความรวดเร็ว  

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูใน
ระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับ
บริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมา ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  
และความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว 
ยืดหยุน  
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ตารางที่  45 แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามอาชีพ 
 
 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
ผลิตภัณฑ/บริการ บริการการโอนเ งิน

ตางธนาคาร    
  
 
 
 
 
 
 

 (5.00:มากที่สุด) 

บริการสินเชื่อกรุงไทย
ธนวัฏ  

 
 
 
 
 
 
 

(4.88:มากที่สุด) 

บริการเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 
เดือน,บริการเกี่ยวกับ
กองทุนรวม / ตราสาร
หนี้,บริการสินเชื่อ
สวัสดิการ/เอนก
ประสงค,บริการ
แลกเปลี่ยนเงินตรา
ตางประเทศ  

(5.00:มากที่สุด) 

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

 
(5.00:มากที่สุด) 

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

(4.67:มากที่สุด) 

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

 
(5.00:มากที่สุด) 

บริการเงินฝากประจํา
ประเภท 3 เดือน 
 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 
ดานราคา คาธรรมเนียมบริการ

โอนเงินตางธนาคาร 
 

 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเชือ่
กรุงไทยธนวัฎ   
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.82:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเชือ่
กรุงไทยธนวัฎ  

 
 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

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

(4.86:มากที่สุด) 

คาธรรมเนียมบริการ
โอนเงินตางธนาคาร 
คาธรรมเนียมบริการ
โอนเงินตางประเทศ  
คาธรรมเนียมการ
ประเมินราคา
หลักทรัพย เงื่อนไข
สินเชื่อที่ไดรับ เชน 
วงเงินระยะเวลาผอน
ชําระ เทากัน  

(5.00:มากที่สุด) 

คาธรรมเนียมการโอน
เงินตางสาขา  
 
 
 
 
 
 
 

 
(4.81:มากที่สุด) 

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

(5.00:มากที่สุด) 
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ตารางที่  45 (ตอ) แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามอาชีพ 
 
 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
ดานการสงเสริม
การตลาด 

มีพนักงานธนาคาร
ออกเยี่ยมลูกคา 
ชุมชนตางๆ เพื่อ
ชี้แจงขอมูลแก
ชุมชนและให
คําแนะนํา  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.31:มาก) 

มีสิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อที่อยู
อาศัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.89:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อที่อยู
อาศัย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.86:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษที่
ลูกคาไดรับในการ
ยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การใหบริการ
สินเชื่อ มีสิทธิ
พิเศษที่ลูกคาไดรับ
ในการยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การประเมินราคา
หลักทรัพย  มีสทิธิ
พิเศษในการไดรับ
อัตราดอกเบี้ยคงที่
พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาเพื่อที่
อยูอาศัย เทากัน 
(5.00:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อที่อยู
อาศัย มีสิทธิพิเศษ
ในการลดดอกเบี้ย
เงินกูสําหรับลูกคา
เดิมชั้นดี เทากัน  
 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

คือ มีสิทธิพิเศษใน
การไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาเพื่อที่อยู
อาศัย 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษที่
ลูกคาไดรับในการ
ยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร ATM 
และVISA DEBIT  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.75:มากที่สุด) 
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ตารางที่  45 (ตอ) แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามอาชีพ 
 
 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
ดานชองทางการจัด
จําหนาย 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

      (4.73:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

      (4.73:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

            (4.66:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน)  

  (4.71:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

  (4.76:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน) 

    (4.76:มากที่สุด) 

วั น เ ป ด ทํ า ก า ร ข อ ง
ธนาคาร (เปดทุกวัน)  

            (4.91:มากที่สุด) 

ดานบุคลากร พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

    (4.92:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน 

      (4.87:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

    (4.89:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน   

    (4.79:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

            (4.93:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

        (4.81:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาที่สุภาพและเขาใจ
ง าย  พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจ
ได เทากัน  

            (4.82:มากที่สุด) 
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ตารางที่  45 (ตอ) แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามอาชีพ 
 อาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกจิ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ 
ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

   (4.63:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

   (4.69:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

  (4.68:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

      (4.79:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

    (4.68:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

            (4.70:มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

            (4.82:มากที่สุด) 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

      (4.63:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

      (4.72:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

    (4.68:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

  (4.75:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

   (4.71:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

  (4.73:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
รอคอยในการรับบริการ
มีความเหมาะสม เทากัน 

            (4.73:มากที่สุด) 
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3.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาพะเยา  จําแนกตามรายได 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 
บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด คือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 
เดือน  รองลงมา บริการสินเช่ือสวัสดิการ / เอนกประสงค บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฎ เทากัน  
และบริการโอนเงินตางสาขา   
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,001-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือสวัสดิการ / 
เอนกประสงค รองลงมา บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  และบริการสินเช่ือธนวัฏ   
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ  บริการสินเช่ือธนวัฏ บริการ
เกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหน้ี เทากัน รองลงมา บริการประกันชีวิต บริการชําระคาบริการ 
(ไฟฟา, น้ําประปา, โทรศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point)  เทากัน   และบริการโอนเงินตางสาขา  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการโอนเงินตางสาขา บริการสินเช่ือ
ธนวัฏ บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหน้ี บริการแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ เทากัน 
รองลงมา บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย และ บริการประกันชีวิต บริการชําระคาบริการ (ไฟฟา, 
น้ําประปา, โทรศัพท,บัตรเครดิต,Pay Point) เทากัน  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท มีความ
พึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด  คือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฏ  คาธรรมเนียม
การประเมินราคาหลักทรัพย เทากัน  รองลงมา คาเบ้ียประกันชีวิต  และคาธรรมเนียมบริการโอน
เงินตางสาขา  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฏ  รองลงมา 
คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  และดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมบริการเกี่ยวกับ
กองทุนรวม ตราสารหนี้ รองลงมา คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา และดอกเบี้ยเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน เทากัน   
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 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต  60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ คาธรรมเนียมบริการเกี่ยวกับกองทุนรวม 
ตราสารหน้ี  คาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ และดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 3 
เดือน เทากัน รองลงมา ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนวัฏ และคาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษ
ท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย มีสิทธิพิเศษในการไดรับ
อัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย มีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกู
สําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือ  มี
สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  และมี
พนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ และมีสิทธิพิเศษที่ ลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  และมีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ี
พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย รองลงมา มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมใน และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมาก คือมีพนักงานธนาคาร
ออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต่ํากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทํา
การของธนาคาร (เปดทุกวัน)  รองลงมา เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  และสถาน
ท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  
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 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุก
วัน) รองลงมา สถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 
น.-18.30 เทากัน  และมีความพึงพอใจในระดับมากคือ ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุก
วัน) รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก คือ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 
8.30 น.-18.30   และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  
รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก คือ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 
น.-18.30  และสถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย 
พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ และมีความสามารถในการใหบริการ เทากัน  รองลงมาพนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ และพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมี
ความสามารถในการใหบริการ เทากัน รองลงมาพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และ
พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมี
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ความสามารถในการใหบริการ เทากัน  รองลงมาพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
และพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยท่ีดี พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีสุภาพและเขาใจงาย พนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือวางใจได พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ และมี
ความสามารถในการใหบริการ เทากัน  รองลงมาพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
และพนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ เทากัน  

ปจจัย ดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและ
ความนาเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ  มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  และ
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก คือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  น้ําดื่ม  

 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก คือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  และมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร มี
บริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
คือ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะ
รอรับบริการ เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ น้ําดื่ม ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงาม
ทันสมัย เทากัน  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 
10,000 บาท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความ
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สะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก คือ ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  และ
ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,000-30,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก คือ ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  และข้ันตอนการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน   
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 30,001-60,000 บาท มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก คือ ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  และข้ันตอนการแกไข
ปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  
 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน ต้ังแต 60,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุดซ่ึงอยูในระดับมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม เทากัน  รองลงมามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก คือ ข้ันตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  และระยะเวลาในการทํารายการ
หนาเคาทเตอรมีความรวดเร็ว  
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ตารางที่  46  แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามรายได 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ รายไดเฉลี่ยรวมตอเดือน 
ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000-30,000 บาท 30,001-60,000 บาท 60,001 บาทขึ้นไป 

ดานผลิตภัณฑและบริการ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 
เดือน  
 
 
 
 

(4.86:มากที่สุด) 

บริการสินเชื่อสวัสดิการ / 
เอนกประสงค   
 
 
 
 

(4.93:มากที่สุด) 

บริการสินเชื่อธนวัฏ บริการ
เกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหนี้ 
เทากัน   
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 
เดือน สินเชื่อสวัสดิการ/
เอนกประสงค บริการสินเชื่อ
ธนวัฏ บริการเกี่ยวกับกองทุน
รวม / ตราสารหนี้ บริการ
แลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 
เทากัน             (5.00:มากที่สุด) 

ดานราคา ดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อธนวัฏ  
คาธรรมเนียมการประเมินราคา
หลักทรัพย เทากัน  
 
 

(4.50:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อธนวัฏ  
 
 
 
 

(5.00:มากที่สุด)  

คาธรรมเนียมบริการเกี่ยวกับ
กองทุนรวม ตราสารหนี้  
 
 
 

(5.00:มากที่สุด) 

ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 
3 เดือน คาธรรมเนียมบริการ
เกี่ยวกับกองทุนรวม ตราสาร
หนี้  คาธรรมเนียมแลกเปลี่ยน
เงินตราตางประเทศ  

         (5.00:มากที่สุด) 
ดานการสงเสริมการตลาด สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับในการ

ยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย มีสิทธิ
พิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ย
คงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
เพื่อที่อยูอาศัย มีสิทธิพิเศษในการ
ลดดอกเบี้ยเงินกูสําหรับลูกคาเดิม
ชั้นดี เทากัน        (5.00:มากที่สุด)    

มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอก เบี้ ย ค งที่ พิ เ ศษในป แ รก
สําหรับลูกคาเพื่อที่อยูอาศัย  
 
 
 
 

                        (4.90:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอก เบี้ ย ค งที่ พิ เ ศษในป แ รก
สําหรับลูกคาเพื่อที่อยูอาศัย  
 
 
 
 
                           (5.00:มากที่สุด) 

มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาเพื่อที่อยูอาศัย  

 
 
 
 

(4.67:มากที่สุด) 
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ตารางที่  46 (ตอ) แสดงสรุปขอมูลปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีความพึงพอใจ ลําดับแรก จําแนกตามรายได 
 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ รายไดเฉลี่ยรวมตอเดือน 
ต่ํากวา 10,000 บาท 10,000-30,000 บาท 30,001-60,000 บาท 60,001 บาทขึ้นไป 

ดานชองทางการจัดจําหนาย วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) 
   

(4.69:มากที่สุด) 

วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)    
 

(4.76:มากที่สุด) 

วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน) 
   

(4.72:มากที่สุด) 

วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุก
วัน)                       

(4.65:มากที่สุด) 
ดานบุคลากร พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ

อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเชื่อถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ 
และมีความสามารถในการใหบริการ 
เทากัน                  

(4.93:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเชื่อถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ 
และมีความสามารถในการใหบริการ 
เทากัน                 

(4.83:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความซื่อสัตย 
นาเชื่อถือวางใจได พนักงานมีความรู 
ความสามารถ มีความชํานาญในวิชาชีพ 
และมีความสามารถในการใหบริการ 
เทากัน                  

(4.90:มากที่สุด) 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี พนักงานใหคําแนะนํา
ปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่สุภาพ
และเขาใจงาย พนักงานมีความ
ซื่อสัตย นาเชื่อถือวางใจได พนักงาน
มีความรู ความสามารถ มีความ
ชํานาญในวิชาชีพ และมีความ 
สามารถในการใหบริการ เทากัน           

(4.91:มากที่สุด) 
ดานลักษณะทางกายภาพ ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ

ธนาคาร มีบริเวณสาํหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                          (4.71:มากที่สุด) 

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสาํหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                          (4.72:มากที่สุด) 

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสาํหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                          (4.67:มากที่สุด) 

ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร มีบริเวณสาํหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ เทากัน 

                        (4.67:มากที่สุด) 
ดานกระบวนการใหบริการ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 

ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน 

                         (4.63:มากที่สุด) 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน 

                         (4.73:มากที่สุด) 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน 

                         (4.71:มากที่สุด) 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมี
ความเหมาะสม เทากัน               

(4.69:มากที่สุด) 
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อภิปรายผล 
การศึกษาเร่ือง    ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ     ของธนาคารกรุงไทย  

จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา   อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services 
Marketing Mix) (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546) ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานท่ีหรือ
ชองทางจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน
กระบวนการใหบริการ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
สูงสุดลําดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล 
(2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตาก ซ่ึงผลการศึกษา 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ดานบุคลากร แตไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึง
ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก คือ ปจจัยดาน
ชองทางการจัดจําหนาย   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของสุวรรณ ตั้งชีวะสมบัติ (2550) ท่ี
ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนน
โชตนา เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียสูงสุดลําดับแรก 
คือ ดานกระบวนการ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปา
ตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  แตไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึง
พอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2548) ได
ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด 



 118

(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ี
ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ โกวิท มหินชัย (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท    มหินชัย (2548) ไดศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษาเกี่ยวกับความพึง
พอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุด  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ 
โกวิท มหินชัย (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 

 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ีศึกษา
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก และสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท 
มหินชัย  (2548)  ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ธงชัย แสงเพชรวัฒนกุล (2548) ท่ี
ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทย สาขาตากซ่ึงผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  และไมสอดคลองกับผลการศึกษา
ของ โกวิท มหินชัย (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเช่ือของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา พบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
 
ขอคนพบ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียสูงสุด (ระดับมากท่ีสุด) คือ ปจจัยดานบุคลากร  และรองลงมามีความพึงพอใจในระดับมาก
เรียงลําดับคือ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา และปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  
บริการสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค  บริการสินเช่ือธนวัฎ และบริการโอนเงินตางสาขา สําหรับ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหนี้  
และมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในเร่ือง บริการเงินฝากประเภท KTB 15 Bonus  บริการโอน
เงินตางประเทศ บริการเชาตูนิรภัย  

เม่ือจําแนกตามเพศ พบวา ในเร่ือง บริการสินเช่ือธนวัฏ   บริการประกันชีวิต  และ
บริการโอนเงินตางสาขา  เพศชายมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเพศหญิงมีความพึง
พอใจในระดับมาก   และในเร่ือง  บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม / ตราสารหน้ี เพศชายมีความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  และในเร่ือง บริการโอน
เงินตางธนาคาร เพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเพศชายมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง 

เม่ือจําแนกตามอาชีพพบวามีผูตอบแบบสอบถาม อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความ
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด สวนอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานบริษัท รับจาง  
ธุรกิจสวนตัว อาชีพอิสระ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก 
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เม่ือจําแนกตามรายไดพบวา  ในเร่ือง  บริการสินเช่ือเพื่ออิสระชีพ รายได 20,001-
30,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีกลุมรายไดอ่ืนมีความพึงพอใจในระดับ
มาก 
 ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจเกือบทุกปจจัยยอยใน
ระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน  สําหรับ
ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลางไดแก คาธรรมเนียมบริการเชาตูนิรภัย คาธรรมเนียม
การประเมินราคาหลักทรัพย 
 เม่ือจําแนกตามเพศพบวา ในเร่ือง ดอกเบ้ียเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน    ดอกเบ้ีย
เงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน   ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค   คาธรรมเนียม
บริการเกี่ยวกับกองทุนรวม ตราสารหน้ี   คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  เพศชายมีความพึง
พอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เม่ือจําแนกตามอาชีพพบวาในเร่ืองดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ืออิสระชีพ  อาชีพพนักงาน
รัฐวิสาหกิจมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีอาชีพอ่ืนท่ีเหลือมีความพึงพอใจในระดับ
มาก 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวาทุกรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุดเหมือนกัน 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือและมีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมใน
การประเมินราคาหลักทรัพย   
 เม่ือจําแนกตามเพศพบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 เม่ือจําแนกตามอาชีพพบวาในเร่ือง มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ ทุกอาชีพมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด ยกเวนอาชีพ
พนักงานบริษัท ท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก  และในเร่ือง มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  และมีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาเพื่อท่ีอยูอาศัย   อาชีพรับจางมีความพึงพอใจในระดับมาก
ท่ีสุด  ในขณะท่ีอาชีพอ่ืนท่ีเหลือมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวาทุกรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุดเหมือนกัน 
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 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบ
ทุกปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)   
เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  สถานท่ีต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 

เม่ือจําแนกตามเพศพบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 
 เม่ือจําแนกตามอาชีพ พบวาในเร่ืองชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ   อาชีพ
พนักงานบริษัท และอาชีพอิสระมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด  
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวาทุกรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุดเหมือนกัน 
 ปจจัยดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยในระดับ
มากท่ีสุด โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจลําดับสุดทายคือ จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการ
ใหบริการ 
 เม่ือจําแนกตามเพศ  อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากท่ีสุดท่ีสุดเหมือนกัน   
 ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจเกือบทุก
ปจจัยยอยในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร และมีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ 

เม่ือจําแนกตามเพศ  อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอเดือน พบวามีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากท่ีสุดท่ีสุดเหมือนกัน   
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเกือบทุกปจจัยยอย โดยปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม   
 เม่ือจําแนกตามเพศพบวาท้ังเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด
เชนกัน 
 และเม่ือจําแนกตามอาชีพพบวาโดยรวมอาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว  มีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนอาชีพอิสระ
ท่ีมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากท่ีสุด 
 เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือนพบวาทุกรายไดมีความพึงพอใจในระดับมากถึง
มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี  47  สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

บริการโอนเงินตางประเทศ  ผลิตภัณฑ 2.46 นอย 

บริการเชาตูนิรภัย  ผลิตภัณฑ 2.46 นอย 

คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางประเทศ  ราคา 2.85 ปานกลาง 

คาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนด  ราคา 2.92 ปานกลาง 

ดอกเบี้ยเงินฝากกระแสรายวัน  ราคา 3.13 ปานกลาง 

บริการเงินฝากประเภท KTB 15 Bonus  ผลิตภัณฑ 3.23 ปานกลาง 

ดอกเบี้ยเงินฝาก KTB 15 Bonus  ราคา 3.23 มาก 

คาธรรมเนียมบริการเชาตูนิรภัย  ราคา 3.23 มาก 

คาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ  ราคา 3.27 มาก 

บริการเก่ียวกับกองทุนรวม / ตราสารหนี้  ผลิตภัณฑ 3.41 มาก 

บริการเงินฝากประเภทกระแสรายวัน  ผลิตภัณฑ 3.48 มาก 

บริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ  ผลิตภัณฑ 3.50 มาก 

บริการเงินกู กยศ.  ผลิตภัณฑ 3.52 มาก 

คาธรรมเนียมชําระบริการเงินกู กยศ.  ราคา 3.52 มาก 

บริการเงินฝากประเภทออมทรัพย  ผลิตภัณฑ 3.55 มาก 

ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือนขึ้นไป  ราคา 3.59 มาก 

คาธรรมเนียมบริการเก่ียวกับกองทุนรวม ตราสารหน้ี  ราคา 3.59 มาก 

ดอกเบี้ยเงินฝากออมทรัพย  ราคา 3.65 มาก 
มีการใหบริการทางมือถือ KTB@Mobile  ชองทางการจัด

จําหนาย 3.68 มาก 

ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน  ราคา 3.75 มาก 

บริการสินเช่ือธุรกิจ  ผลิตภัณฑ 3.76 มาก 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ืออิสระชีพ  ราคา 3.81 มาก 
มีการใหบริการทางอินเทอรเนต  ชองทางการจัด

จําหนาย 3.82 มาก 
การใหบริการทางโทรศัพท 1551  ชองทางการจัด

จําหนาย 3.84 มาก 
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ตารางท่ี 47 (ตอ)สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

คาธรรมเนียม ATM/Visa Debit  ราคา 3.90 มาก 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน  ผลิตภัณฑ 3.90 มาก 

บริการสินเช่ือเพ่ือที่อยูอาศัย  ผลิตภัณฑ 3.97 มาก 

บริการสินเช่ือเพ่ืออิสระชีพ  ผลิตภัณฑ 3.97 มาก 

มีการโฆษณาผานสื่อ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ  สงเสริมการตลาด 3.98 มาก 
มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของ
ธนาคาร  สงเสริมการตลาด 4.00 มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือนขึ้นไป  ผลิตภัณฑ 4.08 มาก 
ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน  ราคา 4.10 มาก 
เง่ือนไขสินเช่ือที่ไดรับเชน วงเงิน ระยะเวลาผอนชําระ  ราคา 4.12 มาก 
มีเครื่อง ATM มากที่สุดในจังหวัด  ชองทางการจัด

จําหนาย 4.13 มาก 
มีการใหขอมูลขาวสารของธนาคารครบถวนและ
ทันสมัย  สงเสริมการตลาด 4.14 มาก 
มีของที่ระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน 
วันเกิด วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน  สงเสริมการตลาด 4.14 มาก 
มีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆใหกับ
ลูกคา  สงเสริมการตลาด 4.14 มาก 
มีเครื่องฝากเงินอัตโนมัติ  ชองทางการจัด

จําหนาย 4.14 มาก 
มีเครื่องปรับสมุดอัตโนมัติ  ชองทางการจัด

จําหนาย 4.14 มาก 
ความเปนระเบียบของเอกสาร,อุปกรณตางๆ  ลักษณะทางกายภาพ 4.15 มาก 
มีสถานที่จอดรถเพียงพอ  ลักษณะทางกายภาพ 4.15 มาก 
บริการบัตรประเภทตาง ๆ ATM/Visa Debit  ผลิตภัณฑ 4.16 มาก 
ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณที่ใหบริการ  ลักษณะทางกายภาพ 4.16 มาก 
แสงสวาง อุณหภูมิ ความดังของเสียงภายใน  ลักษณะทางกายภาพ 4.16 มาก 
ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  ลักษณะทางกายภาพ 4.16 มาก 
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ตารางท่ี  47 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

ดอกเบี้ยสินเช่ือเพ่ือที่อยูอาศัย  ราคา 4.21 มาก 
คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือ  ราคา 4.22 มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน  ผลิตภัณฑ 4.23 มาก 
ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือธุรกิจ  ราคา 4.24 มาก 
มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  ลักษณะทางกายภาพ 4.27 มาก 
มีเครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ  กระบวนการ

ใหบริการ 4.27 มาก 
เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไมยุงยาก
ซับซอน  

กระบวนการ
ใหบริการ 4.27 มาก 

ขั้นตอนการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน  กระบวนการ
ใหบริการ 4.27 มาก 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา เช่ือถือได  กระบวนการ
ใหบริการ 4.27 มาก 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ 
เชน โทรทัศน หนังสือพิมพ  นํ้าด่ืม  ลักษณะทางกายภาพ 4.28 มาก 
บริการชําระคาบริการ (ไฟฟา, นํ้าประปา, โทรศัพท, 
บัตรเครดิต,Pay Point)  ผลิตภัณฑ 4.29 มาก 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย  ลักษณะทางกายภาพ 4.29 มาก 
มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพ่ือ
ช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนํา  สงเสริมการตลาด 4.30 มาก 
มีสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิม
ช้ันดี  สงเสริมการตลาด 4.33 มาก 
บริการประกันชีวิต  ผลิตภัณฑ 4.34 มาก 
บริการฝาก-ถอนเงิน  ผลิตภัณฑ 4.37 มาก 
คาเบี้ยประกันชีวิต  ราคา 4.37 มาก 
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย  ราคา 4.40 มาก 

ขั้นตอนการแกไขปญหาใหลูกคารวดเร็ว ยืดหยุน  
กระบวนการ
ใหบริการ 4.41 มาก 

ระยะเวลาในการทํารายการหนาเคาทเตอรมีความ
รวดเร็ว  

กระบวนการ
ใหบริการ 4.41 มาก 
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ตารางท่ี 47 (ตอ)  สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  ชองทางการจัดจําหนาย 4.44 มาก 
มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT  สงเสริมการตลาด 4.44 มาก 

บริการโอนเงินตางธนาคาร  ผลิตภัณฑ 4.45 มาก 

คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางธนาคาร  ราคา 4.45 มาก 
คาธรรมเนียมชําระคาบริการ (ไฟฟา, นํ้าประปา, 
โทรศัพทบัตรเครดิต,Pay Point)  ราคา 4.47 มาก 
มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการประเมินราคาหลักทรัพย  สงเสริมการตลาด 4.56 มากที่สุด 

สถานที่ต้ังสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  ชองทางการจัดจําหนาย 4.57 มากที่สุด 

พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเทาเทียม  บุคลากร 4.57 มากที่สุด 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ  บุคลากร 4.57 มากที่สุด 

เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร 8.30 น.-18.30  ชองทางการจัดจําหนาย 4.59 มากที่สุด 
มีสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการใหบริการสินเช่ือ  สงเสริมการตลาด 4.63 มากที่สุด 

บริการโอนเงินตางสาขา  ผลิตภัณฑ 4.65 มากที่สุด 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือสวัสดิการ/เอนกประสงค  ราคา 4.67 มากที่สุด 

ดอกเบี้ยเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  ราคา 4.70 มากที่สุด 

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร  ลักษณะทางกายภาพ 4.70 มากที่สุด 

มีบริเวณสําหรับน่ังรอรับบริการเพียงพอ  ลักษณะทางกายภาพ 4.70 มากที่สุด 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  กระบวนการใหบริการ 4.71 มากที่สุด 

ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม  กระบวนการใหบริการ 4.71 มากที่สุด 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  บุคลากร 4.71 มากที่สุด 

วันเปดทําการของธนาคาร (เปดทุกวัน)  ชองทางการจัดจําหนาย 4.73 มากที่สุด 

คาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางสาขา  ราคา 4.78 มากที่สุด 
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ตารางท่ี 47 (ตอ)  สรุประดับความพึงพอใจจากนอยไปหามาก   
ปจจัยสวนประสมการตลาด ปจจัยหลัก คาเฉลี่ย แปลผล 

บริการสินเช่ือสวัสดิการ / เอนกประสงค  ผลิตภัณฑ 4.86 มากที่สุด 

บริการสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ  ผลิตภัณฑ 4.86 มากที่สุด 

ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือกรุงไทยธนวัฏ  ราคา 4.86 มากที่สุด 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยที่ดี  บุคลากร 4.87 มากที่สุด 
พนักงานใหคําแนะนําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่
สุภาพและเขาใจงาย  บุคลากร 4.87 มากที่สุด 

พนักงานมีความซื่อสัตย นาเช่ือถือวางใจได  บุคลากร 4.87 มากที่สุด 
พนักงานมีความรู ความสามารถ มีความชํานาญใน
วิชาชีพ และมีความสามารถในการใหบริการ  บุคลากร 4.87 มากที่สุด 
มีสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษในป
แรกสําหรับลูกคาเพ่ือที่อยูอาศัย  สงเสริมการตลาด 4.90 มากที่สุด 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน  ผลิตภัณฑ 4.91 มากที่สุด 

 
ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  
จํากัด (มหาชน) สาขาพะเยา  ผูศึกษามีขอเสนอแนะโดยใหความสนใจตอปจจัยท่ีลูกคามีความพึง
พอใจนอยถึงปานกลาง ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับนอย ในเรื่อง  บริการโอนเงินตางประเทศและบริการเชาตูนิรภัย  หากจะ
กระตุนใหเกิดการใชบริการโอนเงินตางประเทศ สาขา ฯ ตองเขาถึงกลุมลูกคาท่ีไปทํางาน
ตางประเทศและดึงกลุมลูกคาท่ีใชบริการนี้จากธนาคารอ่ืน โดยเฉพาะตองปรับปรุงดานบริการให
เปนท่ีพอใจของลูกคากลุมนี้มากข้ึน  สําหรับบริการเชาตูนิรภัย มีความปลอดภัยสูงสําหรับลูกคาแต
บางคร้ังเกิดความไมสะดวกหากลูกคาตองการเปดตูนิรภัยในวันหยุด สาขาฯ อาจมีการปรับปรุง
กระบวนการใหมใหสามารถทําธุรกรรมน้ีไดตลอด 7 วันตามวันทําการเสนอสํานักงานใหญเพื่อ
พิจารณา  นอกจากนั้นควรเสนอลดคาธรรมเนียมเพ่ือดึงใหลูกคามาใชบริการเพิ่มข้ึน รวมถึงให
ความสะดวกแกลูกคาผูมาใชบริการเพื่อสรางความพึงพอใจใหมากข้ึน  ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจยอยในระดับปานกลางคือบริการเงินฝากประเภท KTB 15 Bonus  
เปนเงินฝากท่ีมีผลตอบแทนมากกวาเงินฝากท่ัวไปซ่ึง ผลตอบแทนเทากับอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจํา 12 เดือนบวกอีกรอยละ 15 ของดอกเบ้ียท่ีได และไดรับสิทธิประโยชนยกเวนภาษีเงินไดจาก
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ดอกเบ้ียท่ีไดรับ ในผลิตภัณฑนี้หากสาขาฯตองการจูงใจใหลูกคาใชบริการควรตองใชพนักงาน
ธนาคารเปนผูแนะนําและประชาสัมพันธไปยังแหลงชุมชนตาง ๆ ใหผลิตภัณฑเปนท่ีรูจัก และ
แจกจายแผนพับโฆษณาประชาสัมพันธเพิ่มข้ึน 

ปจจัยดานราคา   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัยยอย
ในระดับปานกลาง คือคาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ   คาธรรมเนียมบริการเชาตู
นิรภัย  ดอกเบ้ียเงินฝาก KTB 15 Bonus และดอกเบ้ียเงินฝากกระแสรายวัน คาธรรมเนียมการไถ
ถอนเงินกูกอนกําหนด   และคาธรรมเนียมบริการโอนเงินตางประเทศ     ดังนั้นธนาคารสาขาฯ ควร
แจงใหลูกคาไดเขาใจถึงคาธรรมเนียมตางๆ  ซ่ึงการเก็บคาธรรมเนียมของธนาคารทั่วไปจะเปน
อัตราท่ีสํานักงานใหญไดกําหนด   โดยใชวิธีการปดประกาศอัตราคาธรรมเนียมใหลูกคามองเห็นได
ชัดเจนและงายตอความเขาใจ   ในสวนของพนักงานผูใหบริการตองแจงลูกคาทราบถึงคาบริการ
กอนทุกคร้ัง    สําหรับคาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนดมักจะถูกกําหนดในอัตราท่ีสูง
เนื่องจากกรณีท่ีลูกคาชําระเงินกูกอนระยะเวลาที่กําหนดไวในสัญญาเพ่ือปองกันการถูก Re-Finance 
จากธนาคารอ่ืน สาขา ฯ ควรทําความเขาใจกับลูกคา ณ วันทําสัญญาสินเช่ือหากผิดเง่ือนไขดังกลาว
ธนาคารจะคิดคาธรรมเนียม  นอกจากนั้นควรมีการศึกษาเปรียบเทียบดานคาธรรมเนียมตางและ
ดอกเบ้ียของธนาคารอ่ืนท่ีเปนคูแขง  เชน ธนาคารไทยพาณิชย  หรือธนาคารทหารไทยเปนตน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับมากถึงมากท่ีสุด จึงควรรักษามาตรฐานใหคงอยูและหากลยุทธใหมเพิ่มเติม 
เชนใหพนักงานเดินตลาดโดยเขาถึงกลุมลูกคา เปนตน  และควรมีการใหขอมูลขาวสารของธนาคาร
ครบถวน และทันสมัย ทันเหตุการณ โดยเฉพาะการโฆษณาในหนังสือพิมพทองถ่ิน เคเบ้ิลทีวี
ทองถ่ิน  และวิทยุทองถ่ินมากข้ึน  

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับมากถึงมากท่ีสุด แตปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ การใหบริการทาง
โทรศัพท 1551 การใหบริการทางอินเทอรเน็ท และการใหบริการทางมือถือ KTB@Mobile ท้ัง 3 
ชองทางดังกลาวเปนชองทางอิเลคทรอนิกคท่ีลูกคาจะตองทํารายการดวยตนเอง อาจเกิดความไม
ม่ันใจในการทํารายการ ดังนั้น สาขาฯควรมีพนักงานคอยแนะนําวิธีการใชงานท้ัง 3 ชองทางเพื่อ
ความสะดวกและเกิดประโยชนตอลูกคาเพราะสามารถทํารายการไดทุกท่ี ทุกเวลา และยังสามารถ
ลดตนทุนการใหบริการหนาเคาทเตอรของธนาคารลงไดจํานวนมาก  และควรมีการตรวจสอบตูฝาก
เงินอัตโนมัติและเคร่ืองปรับสมุดอัตโนมัติใหใชการไดตลอดเวลา และควรเพ่ิมจํานวนตูใหมากข้ึน 
และทันสมัย  
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ปจจัยดานบุคลากร  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปจจัย
ยอยทุกปจจัยในระดับมากท่ีสุด สาขา ฯ มีจุดเดนในเร่ืองของบุคลากรซ่ึงเปนปจจัยสําคัญท่ีทําให
ไดเปรียบการแขงขัน จึงควรรักษามาตรฐานคุณภาพของพนักงานและสรางแรงจูงใจในการทํางาน
สรางบรรยากาศท่ีดีในท่ีทํางานอยางตอเนื่อง และพัฒนาฝกอบรมพนักงานดานตาง ๆ อยางตอเนื่อง 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ีย
ความพึงพอใจปจจัยยอยในระดับมากถึงมากท่ีสุด แตมีผูตอบแบบสอบถามสวนหนึ่งมีความพึง
พอใจระดับปานกลางในเร่ืองของความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใชบริการ แสงสวาง 
อุณหภูมิ ความดังของเสียงภายใน ระบบการรักษาความปลอดภัยของธนาคาร ความเปนระเบียบ
ของเอกสาร,อุปกรณตาง ๆ และการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ สาขา ฯ ควรหม่ันสํารวจปรับปรุง
เคร่ืองมืออุปกรณใหทันสมัย สามารถใชงานไดหรือของบประมาณเพื่อจัดซ้ืออุปกรณท่ีมีความ
จําเปนเพิ่ม  แสงสวางอุณหภูมิ ความดังของเสียงภายใน สาขาฯควรมีการปรับใหสมดุลท้ังเร่ืองแสง
สวาง อุณหภูมิ ความดังของเสียง จุดใดเห็นวามีแสงสวางนอยก็ควรเพิ่มเติม ปรับอุณหภูมิใหเขากับ
ภูมิอากาศ และปรับความดังของเสียงใหเหมาะสม ระบบการรักษาความปลอดภัยอาจติดต้ังกลอง
วงจรปดเพิ่มเติมในจุดสําคัญเพิ่มและกําชับพนักงานรักษาความปลอดภัยหม่ันเดินตรวจตราเพ่ือ
สรางความม่ันใจใหผูมาใชบริการ  ความเปนระเบียบของเอกสาร อุปกรณตาง ๆ ควรใชหลักปฏิบัติ 
5 ส. และ 5 ก.มาใชอยางสมํ่าเสมอปลูกฝงพนักงานเกี่ยวกับเร่ืองนี้เพิ่มข้ึน และสถานท่ีจอดรถ ควร
ใหความสําคัญกับสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาโดยมีเจาหนาท่ีดูแลความเรียบรอยบริเวณท่ีจอดรถ
โดยเฉพาะชวงท่ีลูกคาเขามาใชบริการจํานวนมาก ดูแลการเขาออกของรถยนต หรือหากสถานท่ี
จอดรถยนตไมเพียงพออาจหาบริเวณใกลเคียง เชน ลานวัด แลวประชาสัมพันธใหผูมาใชบริการ
ทราบ   นอกจากนั้น  ควรมีท่ีนั่งรอรับบริการอยางเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสรางความรูสึกท่ีดี  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจปจจัยยอยในระดับมากถึงมากท่ีสุด สาขาฯ ควรรักษามาตรฐานและมีการพัฒนากระบวนการ
ใหบริการใหดีข้ึนไปอยางตอเนื่อง  

ในการรักษามาตรฐานระดับสูง  บริการที่ดีท่ีสุดตองกําหนดมาตรฐานดานบริการ
ไดแก การสรางระบบเพื่อติดตามการใหบริการ  โดยตองคอยตรวจสอบการทํางานดานการ
ใหบริการทั้งของธนาคารและของคู เพื่อวัดผลในการทํางาน   และใชระบบเพื่อแกปญหา
ขอเสนอแนะของลูกคา  โดยการจัดทําระบบคําติชมจากลูกคาเพื่อนําขอมูลเหลานี้ไปแกไขปรับปรุง
คุณภาพใหดีข้ึน  รวมถึงการตอบสนองความพึงพอใจท้ังของพนักงานและของลูกคาฝายบริหารควร
ใชตลาดภายในและสรางสภาพแวดลอมท่ีใหการสนับสนุนพนักงานและใหรางวัลสําหรับการ
ใหบริการท่ีดีโดยการตรวจสอบความพึงพอใจในการทํางานของพนักงาน  และส่ิงท่ีผูใหบริการ
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จะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหแกผูใชบริการใหเกิดความเช่ือถือและตัดสินใจใชบริการเร็วข้ึน  
ไดแก สถานท่ี  ตองสรางความเช่ือม่ันและความสะดวกใหแกผูมาติดตอ  เชน มีสถานท่ีกวางขวาง  
ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแกผูมาติดตอมีท่ีนั่งเพียงพอ  มีบรรยากาศท่ีจะสรางความรูสึกท่ีดี  
รวมท้ังมีเสียงดนตรีเบาๆประกอบดวย  สําหรับดานบุคลากร พนักงานท่ีขายบริการตองมีการแตงตัว
เหมาะสมบุคลิกดี  หนาตาย้ิมแยม  พูดจาไพเราะเพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความ
เช่ือม่ันวาจะไดรับบริการที่ดีดวย  สําหรับเคร่ืองมืออุปกรณภายในสํานักงานตองทันสมัย  มี
ประสิทธิภาพ มีการบริการท่ีรวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ   วัสดุส่ือสารอันไดแกส่ือโฆษณาและ
เอกสาร  การโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับบริการท่ีเสนอและรวมถึงลักษณะของลูกคา    
สําหรับดานราคา  ควรกําหนดราคาใหมีความเหมาะสม  ชัดเจน  และงายตอการจําแนกประเภทของ
แตละบริการ   


