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กติติกรรมประกาศ 
 

 การคน้ควา้แบบอิสระฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดีดว้ยความกรุณาและความอนุเคราะห์เป็น
อย่างดีจากอาจารย์ ดร.ก้องภู  นิมานันท์ อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้แบบอิสระ ท่ีได้ให้ค  าปรึกษา 
ค าแนะน า และขอ้เสนอแนะ พร้อมทั้งแนวทางในการแก้ไขขอ้บกพร่องต่างๆ จนการคน้ควา้แบบ
อิสระฉบบัน้ีส าเร็จสมบูรณ์  
 ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารยช์วภณ  สิงห์จรัญ  ประธานกรรมการสอบการคน้ควา้แบบ
อิสระ และอาจารย ์ดร.กอ้งภู นิมานนัท ์ กรรมการสอบการคน้ควา้แบบอิสระ ท่ีไดใ้หค้  าแนะน า แกไ้ข
ขอ้บกพร่องต่างๆ จนการคน้ควา้แบบอิสระน้ีส าเร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยดี 

ขอขอบพระคุณ เจา้ของผลงาน ต ารา งานวิจยั บทความทางวิชาการต่างๆ ตลอดจนพนกังาน
ธนาคารกรุงไทยทุกท่าน  ท่ีไดช่้วยเหลือในการอนุญาตใหเ้ขา้ไปเก็บขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามใน
ชั้นเรียน และขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีไดส้ละเวลาในการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ 

สุดทา้ยน้ีผูศึ้กษาขอขอบพระคุณบิดา มารดา และเพื่อนร่วมสถาบนัศึกษาทุกท่าน ท่ีไดใ้หก้าร
สนบัสนุนเป็นอยา่งดี ทุกการช่วยเหลือและก าลงัใจจากทุกท่านมีส่วนท าให้การศึกษาคน้ควา้ในคร้ังน้ี
ส าเร็จลุล่วงดว้ยดีทุกประการ ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณอยา่งสูงมา ณ โอกาสน้ี 
 ผูศึ้กษาหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าการคน้ควา้แบบอิสระฉบบัน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับผูท่ี้สนใจ
สามารถน าไปศึกษาต่อไป 
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บทคดัย่อ 

การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ  7  วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด
(มหาชน)  อ าเภอเมืองเชียงใหม่  การศึกษาคร้ังน้ี เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัทั้งหมดจ านวน 7 สาขา ในพื้นท่ีอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่จ  านวน 490 ราย ใชว้ิธีการเก็บตวัอยา่งแบบโควตา โดยแบ่งสัดส่วนการเก็บตวัอยา่งแต่
ละสาขาเท่าๆกนั สาขาละ 70 ชุด โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าเฉล่ีย   
 ผลการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 490 ราย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง ร้อยละ 57.30อายุ 21-30 ปี ร้อยละ 44.70  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  ร้อยละ 62.40  อาชีพ
ขา้ราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  ร้อยละ  38.60  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001- 20,000 บาท ร้อยละ  
37.10  ระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 2 – 3 ปี ร้อยละ 24.90 เลือกใชบ้ริการประเภทบริการดา้น
เงินฝากออมทรัพย ์ ร้อยละ 98.37  ดา้นสินเช่ือเลือกใชว้งเงินกูเ้กินบญัชี  ร้อยละ 18.98 และดา้นบริการ
อ่ืนๆ  ไดแ้ก่ บตัร ATM/VISA DEBIT ร้อยละ 81.43 

ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุดต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดงัน้ี  ดา้นบุคคล ได้แก่ พนักงานมีความรู้ความสามารถ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ ความเป็น
ระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์และแบบฟอร์มต่างๆ  ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ ระบบการท างานท่ีมี
ความถูกตอ้ง  แม่นย  าและเช่ือถือได ้ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างานสะดวก
ในการติดต่อ ดา้นผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ ธนาคารมีช่ือเสียง มีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี  ดา้นราคา ไดแ้ก่ 
การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมในการให้บริการ และด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การมีพนักงาน
ออกไปใหค้ าแนะน า และคอยตอ้นรับ   

หัวข้อการค้นคว้าแบบอสิระ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดบริการ 7 
วนัต่อสัปดาห์ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
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 ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
ดงัน้ี ดา้นบุคคล ไดแ้ก่  พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และมีความเป็นกนัเอง ดา้นผลิตภณัฑ ์ไดแ้ก่ ธนาคาร
มีช่ือเสียง มีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์ท่ีดี ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน
สะดวกในการติดต่อ ดา้นราคา ไดแ้ก่ การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมในการให้บริการ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ได้แก่ การประชาสัมพนัธ์โดยใช้แผ่นพบั ด้านลกัษณะทางกายภาพ ได้แก่ ความสะอาด
ภายในธนาคาร และดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งรวดเร็ว   

 การวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) พบว่าปัจจยัท่ีอยู่
ใน Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  คือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ส านักงานท่ีทันสมัยภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทันสมัยและสวยงาม
บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่น เป็นกันเองป้ายตราสัญลักษณ์ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของ
ธนาคารความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆระบบรักษาความปลอดภยั
ของธนาคารมีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอทีเอ็มเคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก เคร่ืองคิวอตัโนมติั มา
ช่วยบริการให้เร็วข้ึนเคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการให้บริการระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ
เหมาะสมมีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ช้บริการมากขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซบัซ้อนจ านวนพนกังานมีเพียงพอในการให้บริการ ซ่ึงปัจจยัยอ่ยดงักล่าวอยูใ่นปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพและดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
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ABSTRACT 

 
The objective of this independent study aims to explore customer satisfaction towards 

services of seven-day service branch of Krung Thai Bank Public Company Limited, Mueang 
Chaing Mai District. The respondents of this study were used as the tool to collect data from 490  
samples with quota sampling method, 70 samples per each branch. The data were collected by using 
a set of questionnaires. All data obtained were analyzed by the use of descriptive statistics, 
including frequency ,percentage and mean. 
 Based upon the findings, most respondents were female . They are 21-30 years old with 
Bachelor’s degree. They were mostly a company employee earning average monthly income at the 
amount 10,001-20,000 Baht. They had become the customer of the bank for 2-3 years, they udes to 
take the different service namely deposit service through saving, loan service through overdraft and 
other service through ATM/Visa 
 The findings presented that the respondents paid the highest importance on sub-factors of 
all service marketing mix factors were as follows. In People factor, Knowledge and skill of staff. In 
Physical evidence factor, well arrangement of stationeries and banking forms. In Process factor, the 
highest important was correctly in process. In Place factor, the location was next to the office. In 
Product factor, the famous of Bank .In Price factor, showing fee rate in actually. In Promotion 
factor,the staff provide to service the customer from the first step. 

The findings presented that the respondents paid the highest satisfaction on sub-factors of 
all service marketing mix factors were as follows. In People factor ,Service equality that staff 

Independent Study Title Customer Satisfaction Towards Services of Krung 
Thai Bank Public Company Limited Branches Serving 
Seven Days a Week in Mueang Chiang Mai District 

Author Miss Tanatcha Thammachai 

Degree Master of  Business Administration 

Advisor Lecturer Dr.KhongphuNimanandh 



 

ช 
 

offered to customers , friendly of staff. In Product factor, the famous of Bank. In Place factor, the 
location was next to the office. In Price factor, showing fee rate in actually In Physical evidence 
factor, the clean of office . In Promotion factor, advertise by brochure. In Process factor, correctly 
and immediately in process.  
 According to the Important-Performance Analysis : IPA ,the findings presented that sub-
factors, as found in Quadrant A : the sub-factors that were urgently needed to get improved, were 
the well arrangement of stationeries and banking forms, decorate by new modern style , the 
sufficient number of staff in service, the number of counter in service and suitable time for waiting. 
These mentioned sub-factors were found in Physical evidence and Process. 
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สารบัญ 

  หนา้ 
กิตติกรรมประกาศ ค 
บทคดัยอ่ภาษาไทย ง 
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จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนัของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
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บริการท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั
(มหาชน) สาขาท่ีใหบ้ริการ 7 วนัของธนาคารกรุงไทย จ ากดั
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ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาท่ีใหบ้ริการ 7 วนัของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ดา้น
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 สรุปผลการศึกษา 52 
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 ขอ้เสนอแนะ 91 
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ญ 
 

 

สารบัญตาราง 

  หนา้ 
  
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกเพศ 20 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 20 
ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 21 
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 21 
ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้ 
                    เฉล่ียต่อเดือน 22 
ตารางท่ี 4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลา 
                    การใชบ้ริการ 23 
ตารางท่ี 4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการมาใช้

บริการดา้นเงินฝาก 23 
ตารางท่ี 4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการมาใช้

บริการดา้นสินเช่ือ 24 
ตารางท่ี 4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการมาใช้

บริการดา้นอ่ืนๆ 24 
ตารางท่ี 4.10 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความส าคญัของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ ์ 25 
ตารางท่ี 4.11 แสดงจ านวนร้อยละ ค่าเฉล่ียและระดบัความส าคญัของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นราคา 26 
ตารางท่ี 4.12 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 27 
ตารางท่ี 4.13 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 28 
ตารางท่ี 4.14 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นบุคคล 29 
  



 

ฎ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

  หนา้ 
ตารางท่ี 4.15 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 30 
ตารางท่ี 4.16 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นกระบวนการ 32 
ตารางท่ี 4.17 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี

ผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 33 

ตารางท่ี 4.18 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ 34 

ตารางท่ี 4.19 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นราคา 35 

ตารางท่ี 4.20 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 36 

ตารางท่ี 4.21 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 37 

ตารางท่ี 4.22 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นบุคคล 38 

ตารางท่ี 4.23 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 39 

ตารางท่ี 4.24 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นกระบวนการ 41 

ตารางท่ี 4.25 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาดบริการท่ี
มีผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 42 

ตารางท่ี 4.26 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม
การตลาดบริการดา้นผลิตภณัฑ์ 45 

 



 

ฏ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

  หนา้ 
ตารางท่ี 4.27 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นราคา 46 
ตารางท่ี 4.28 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 47 
ตารางท่ี 4.29 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 48 
ตารางท่ี 4.30 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นบุคคล 49 
ตารางท่ี 4.31 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 50 
ตารางท่ี 4.32 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสม

การตลาดบริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 51 
ตารางท่ี 5.1  แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความส าคญัในภาพรวมของส่วนประสมการตลาด

บริการท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ี
เปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหม่เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 55 

ตารางท่ี 5.2  แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 
วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้น
ผลิตภณัฑ์ 56 

ตารางท่ี 5.3  แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 
วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นราคา 57 

ตารางท่ี 5.4  แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 
วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย 57 



 

ฐ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

  หนา้ 
ตารางท่ี 5.5  แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ

การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 
วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 58 

ตารางท่ี 5.6  แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 
วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นบุคคล 59 

ตารางท่ี 5.7 แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 
วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพท่ีปรากฏ 60 

ตารางท่ี 5.8 แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 
วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ 61 

ตารางท่ี 5.9  แสดงปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
สูงสุด 10 อนัดบั 62 

ตารางท่ี 5.10 แสดงค่าเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจในภาพรวมของส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่เรียงล าดบัค่าเฉล่ียมากไปหานอ้ย 63 

ตารางท่ี 5.11 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่
ดา้นผลิตภณัฑ์ 64 

 



 

ฑ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

  หนา้ 
ตารางท่ี 5.12 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล

ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่
ดา้นราคา 65 

ตารางท่ี 5.13 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 65 

ตารางท่ี 5.14 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 66 

ตารางท่ี 5.15 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล 
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่
ดา้นบุคคล 67 

ตารางท่ี 5.16 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 68 

ตารางท่ี 5.17 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่
ดา้นกระบวนการ 69 

ตารางท่ี 5.18 แสดงปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจต ่าท่ีสุด 10 อนัดบั 70 

 



 

ฒ 
 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

  หนา้ 
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บทที ่1 
บทน ำ 

1.1 หลกักำรและเหตุผล 

บทบาทของธุรกิจธนาคารมีความส าคญัต่อการด ารงชีวติของประชาชนส่วนใหญ่ 
ท าให้ธุรกิจธนาคารพาณิชยมี์การแข่งขนัเพิ่มสูงข้ึนอย่างมากและนับวนัจะทวีความรุนแรงมากข้ึน
ตามล าดบั  ซ่ึงเป็นผลมาจากการท่ีลูกคา้มีทางเลือกในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  รวมทั้งมีธนาคารท่ี
ก่อตั้งข้ึนมาใหม่ หรือเกิดจากการควบรวมกิจการ ปัจจยัแห่งความส าเร็จจึงเน้นไปท่ีการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้  การให้ความส าคญักบัการบริการลูกคา้ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและ
ส่งผลต่อความภกัดีต่อธนาคาร  ปัจจยัเหล่าน้ีท าใหลู้กคา้เกิดการเปรียบเทียบผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ โดย
จะพิจารณาผลประโยชน์ท่ีไดรั้บจริงจากผลิตภณัฑ์ เรียกว่า ความพึงพอใจ (Kotler, 1998) เม่ือเป็นท่ี
ประทบัใจก็จะก่อให้เกิดการซ้ือซ ้ าและบอกต่อถึงความพึงพอใจท่ีไดรั้บ ท าให้ไดลู้กคา้ใหม่ควบคู่ไป
กบัการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เก่า ก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัและสร้างผลก าไรท่ี
ย ัง่ยนืต่อไป 

ธนาคารกรุงไทย  จ  ากดั  (มหาชน) เร่ิมก่อตั้งเม่ือวนัท่ี   14  มีนาคม  2509  ปัจจุบนั
ส านกังานใหญ่ตั้งอยูท่ี่กรุงเทพมหานคร  มีสาขาทั้งส้ินจ านวน 1,055 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย
,2556: ออนไลน์) จดัเป็นธนาคารพาณิชยช์ั้นน าของประเทศไทย  มีธุรกรรมหลกัท่ีส าคญั  คือ  การ
ระดมเงินฝากจากผูฝ้าก แลว้น าเงินฝากท่ีไดไ้ปอ านวยสินเช่ือแก่ภาคเศรษฐกิจทั้งรายยอ่ยและรายใหญ่  
เพื่อสนบัสนุนให้เกิดการหมุนเวยีนในวงจรเศรษฐกิจ เพื่อความมัน่คงของเศรษฐกิจการเงินในประเทศ 
ภายใตก้ารแข่งขนักนัอยา่งสูงในระบบธนาคาร  ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไดมี้การปรับเปล่ียน
รูปแบบการบริการให้เอ้ือต่อการให้บริการลูกคา้ มีผลิตภณัฑ์ครบวงจรท่ีตอบสนองทุกกลุ่มลูกค้า 
ออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม่ และพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยูใ่ห้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไป
โดยไดข้ยายช่องทางการให้บริการลูกคา้มากข้ึนในรูปแบบของสาขาท่ีปฏิบติังาน 7 วนัไม่เวน้วนัเสาร์ 
– อาทิตย ์และวนัหยุดนกัขตัฤกษ์ ซ่ึงปัจจุบนัมีสาขาทั้งส้ินจ านวน 238 สาขา (ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน), 2556: ออนไลน)์ 

สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัเป็นรูปแบบสาขาท่ีเนน้การให้บริการท่ีแตกต่างจากสาขา
ปกติ คือ มีการขยายเวลาท าการเปิด-ปิดล่วงเวลา เช่น เปิด 11.00 น. -19.00 น. เปิดท าการทุกวนัไม่เวน้
วนัหยุดนักขตัฤกษ์  และมีวนัหยุด 3 วนัต่อปีตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด(ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย,2556: ออนไลน์)   โดยพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่สะดวกท่ีจะใช้บริการธนาคารนอกเวลาท า
การ   นอกจากน้ีสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ยงัเพิ่มความสะดวกให้กับลูกคา้ทั้งเร่ืองของท่ีจอดรถ  
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ลกัษณะทางกายภาพท่ีตั้งอยู่ในย่านท าเลผูค้นพลุกพล่าน เช่น ห้างสรรพสินคา้ หรือแหล่งการคา้ ซ่ึง
ลูกคา้จะสะดวกทั้งการจบัจ่ายซ้ือของและสามารถท าธุรกรรมกบัทางธนาคารได้ในบริเวณเดียวกนั 
โดยเฉล่ียแล้วมีจ านวนผูม้าใช้บริการสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั สูงถึง 300- 500 รายต่อวนั (ส านัก
งานวิจยัธุรกิจ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2556: ออนไลน์)  แต่มีพนักงานท่ีให้บริการเพียง
สาขาละ 4-5 คน  พนักงานไม่เพียงพอต่อการให้บริการลูกค้า  อันเป็นผลมาจากข้อจ ากัดของ
ธนาคารก รุงไทยสาขาท่ี เปิดให้บ ริการ 7 ว ัน ท่ีต้องมีการเช่ าพื้ น ท่ี ตามสถาน ท่ี ต่ างๆ  เช่น 
ห้างสรรพสินค้า หรือแหล่งการค้าในย่านท่ีมีผูค้นพลุกพล่าน ซ่ึงจะมีข้อจ ากัดของพื้นท่ีเช่ากับ
ค่าบริการเช่าพื้นท่ีท่ีอยู่ในอตัราท่ีสูง หากการจดัสรรพื้นท่ีไม่เหมาะสมจะส่งผลต่อผลประกอบการ
ของสาขาในแต่ละเดือน  ดว้ยเหตุน้ีจึงส่งผลให้ธนาคารกรุงไทยสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัมีปริมาณ
พนกังานบริการลูกคา้จ านวนจ ากดั การบริการท าไดไ้ม่เต็มท่ีและไม่ครบวงจรหากเทียบกบัสาขาปกติ
ท่ีมีพื้นท่ีและปริมาณพนกังานท่ีให้บริการเพียงพอ  รวมถึงรูปแบบของการให้บริการบางอยา่งก็ยงัไม่
พร้อม  เช่น บริการด้านสินเช่ือ  ซ่ึงอยู่ในช่วงของการพฒันาให้ครบวงจรและครอบคลุมทุกสาขา 
นอกจากน้ีทีมงานของสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนับางสาขายงัประสบปัญหาจากการขาดผูจ้ดัการ มี
เพียงพนกังานระดบัปฏิบติัการท่ีท าการปฏิบติังานเท่านั้น อ านาจในการตดัสินใจ และการให้บริการ
ลูกคา้ยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดท้นัถ่วงที  ก่อให้เกิดขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้  
ส่งผลกระทบและเส่ือมเสียต่อภาพลกัษณ์ธนาคารเป็นอยา่งยิง่  โดยพบวา่ขอ้มูลการร้องเรียนจากลูกคา้
จากหลายช่องทางทั้ง call center e-mail หรือช่องทางการเขียนขอ้เสนอแนะท่ีสาขา เกิดข้ึนท่ีสาขาท่ี
เปิดให้บริการ 7 วนัเป็นส่วนใหญ่  เช่น ลูกค้าใช้เวลารอเพื่อท าธุรกรรมนานเกินไป  สถานท่ีไม่
เพียงพอต่อการให้บริการ เป็นต้น (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2556: ออนไลน์)  ซ่ึงปัญหา
ดงักล่าวส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคาร 

อ าเภอเมืองเชียงใหม่  จังหวดัเชียงใหม่ เป็นพื้นท่ีศูนย์กลางเศรษฐกิจและการ
ท่องเท่ียวท่ีส าคญัของภาคเหนือตอนบน  ผูค้นด ารงชีวิตในวิถีของคนเหนือหรือชาวลา้นนา  มีความ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่ชอบการช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั   พร้อมกบัการพฒันาและเปล่ียนแปลงไปในทิศทาง
ของความเป็นสังคมเมืองอย่างเต็มตวัสอดคลอ้งกบัวิถีชีวิตท่ีมีความทนัสมยัมากข้ึน    จะเห็นไดจ้าก
การเพิ่มข้ึนของปริมาณห้างสรรพสินคา้  และแหล่งช้อปป้ิงมอลล์  เพื่อรองรับคนในพื้นท่ีท่ีมีมากถึง 
147,504 คนในขนาดพื้นท่ีเพียง 40 ตารางกิโลเมตร (ทะเบียนราษฎร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ,2556 : 
ออนไลน์) และนักท่องเท่ียวท่ีมีปริมาณมาก  จากสถิติปี พ.ศ.2556 พบว่ามีนักท่องเท่ียวนิยมเขา้มา
เท่ียวเพิ่มสูงข้ึนถึง 94.40% เม่ือเปรียบเทียบจากปี พ.ศ.2555 (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา ,2556 : 
ออนไลน์) แสดงถึงการขยายตวัทางเศรษฐกิจและมีการแข่งขนัจากการขยายตวัของสถาบนัการเงิน
เพิ่มสูงข้ึน  จากเหตุผลดงักล่าวท าใหธ้นาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) มีการขยายสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 
7 วนัจากเดิมประกอบไปดว้ย5 สาขา คือสาขาเซ็นทรัลกาดสวนแกว้  สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า



 

3 

 

เชียงใหม่  สาขาบ๊ิกซีหางดง สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่  สาขาเทสโก้โลตสัหางดง  เพิ่มข้ึนอีก 2สาขา คือ 
สาขานิมมานเหมินทร์ และ สาขาเซ็นทรัล เชียงใหม่ เฟสติวลั (ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 
2556: ออนไลน์) ซ่ึงยงัคงรูปแบบการบริการตามระบบของสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัเดิม และ
ประสบกบัปัญหาพนักงานไม่เพียงพอต่อการให้บริการ  เม่ือเทียบกบัธนาคารพาณิชยคู์่แข่งท่ีมีการ
ปรับปรุงรูปแบบการให้บริการท่ีโดดเด่น เช่น ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) มีนโยบายให้มี
พนกังานคอยให้ค  าแนะน าและบริการลูกคา้เบ้ืองตน้ก่อนท่ีจะท าธุรกรรม เพื่อเป็นการเสนอแนะและ
สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ แสดงถึงความเอาใจใส่  ยนิดีท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือตามแบบพื้นฐาน
ของคนเมืองเหนือ  และยงัสอดคล้องกบัการให้บริการของสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัท าการท่ีตอ้ง
รวดเร็วและสะดวกสบาย  ซ่ึงการน าเสนอบริการดงักล่าวสามารถดึงดูดลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั(มหาชน) สนใจเปล่ียนไปใชบ้ริการ  หรือ ธนาคารไทยพาณิชยท่ี์มีการขยายสาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 
7 วนัสูงท่ีสุดในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมืองเชียงใหม่ทั้ งหมด 10 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย,2556: 
ออนไลน์)  ซ่ึงลว้นแต่เป็นโอกาสในการเพิ่มทางเลือกใหก้บัลูกคา้และเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนัในดา้นบริการ 

นอกจากน้ียงัพบวา่ธนาคารพาณิชยอ่ื์นท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนัในเขตอ าเภอเมือง 
เชียงใหม่มีการขยายตวัเพิ่มสูงข้ึน  ซ่ึงภายในระยะเวลา 2 ปีมีการขยายตวัเพิ่มจากเดิมท่ีมีจ  านวน 19 
สาขา  ในปี พ.ศ.2554 เป็น 25 สาขาในปี พ.ศ.2556 คิดเป็นอตัราการขยายตวัท่ีสูงถึงร้อยละ 24 ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ านวน 2 สาขา  ธนาคารกรุงเทพ จ านวน 3 สาขา  ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์จ านวน 10 สาขา ธนาคารออมสินจ านวน 1 สาขา  ธนาคารกสิกรไทย จ านวน 5 สาขา 
ธนาคารซีไอเอ็มบี จ านวน 1 สาขา  ธนาคารทิสโก้ จ  านวน 1 สาขา ธนาคารธนชาติ จ านวน 1 สาขา 
และธนาคารทหารไทย จ านวน  1 สาขารวมทั้ งส้ิน 25 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย,2556: 
ออนไลน์)  แสดงใหเ้ห็นวา่มีการแข่งขนัสูงในการให้บริการแก่ลูกคา้  ลูกคา้สามารถเลือกใชบ้ริการได้
หลากหลายและเปิดกวา้งมากข้ึน  โดยข้ึนอยู่กบัความพึงพอใจท่ีจะเลือกใช้บริการ ผูศึ้กษาจึงสนใจ
ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของพนักงานสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่  เพื่อจะไดท้ราบถึงปัญหาท่ีแทจ้ริง อนัจะ
เป็นขอ้มูลน ามาวิเคราะห์ประกอบการวางแผน พฒันาปรับปรุง ยกระดบัคุณภาพการให้บริการ สร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและผลก าไรท่ีย ัง่ยนืต่อไปในระยะยาว 
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1.2 วตัถุประสงค์ 

       1.2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 
สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่   
       1.2.2 เพื่อศึกษาระดับความส าคัญของปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 

1.3 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

 1.3.1 ท าให้ทราบความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั  ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่   
       1.3.2 สามารถน าขอ้มูลไปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการของธนาคารให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสูงสุดและบรรลุเป้าหมายท่ีธนาคารก าหนดไว ้
 
1.4 นิยำมศัพท์ 

1.4.1 ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหลังการรับบริการของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัทั้งหมดจ านวน 7 
สาขา ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่   ในดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ  ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีหรือช่องทางการ
จัดจ าหน่าย  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  ด้านลักษณะทางกายภาพ  และด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ 
 1.4.2 ลูกค้าหมายถึง  ผูท่ี้เข้ามาใช้บริการ ณ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาท่ีเปิด
ใหบ้ริการ 7 วนั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่   

1.4.3 บริการของธนาคาร หมายถึง   บริการดา้นเงินฝาก    ดา้นสินเช่ือ   บริการโอนเงินต่าง
สาขา  บริการโอนเงินต่างธนาคาร  บริการประกนัชีวิต  บริการบตัรประเภทต่างๆ ATM/Visa Debit  
บริการช าระค่าสินคา้และบริการ (ไฟฟ้า ประปา  โทรศพัท์  บตัรเครดิต ) บริการแลกเปล่ียนเงินตรา
ต่างประเทศ  บ ริการเก่ียวกับกองทุนรวมตราสารห น้ี   บ ริการโอน เงิน ต่างประเทศ ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)  

1.4.4 ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัหมายถึง สาขาท่ีเปิด
ให้บริการ 7  วนัของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ไม่เวน้วนัหยุดเสาร์ อาทิตย ์วนัหยุดนกัขตัฤกษ ์
และมีวนัหยดุ 3 วนัต่อปีตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด 
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 
 
การศึกษาในหวัขอ้เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั  ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  อ าเภอเมือง
เชียงใหม่  ไดท้  าการศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  ตลอดจน  วรรณกรรมต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง  มีรายละเอียด  ดงัน้ี 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฏี 

 2.1.1 แนวคิดความพงึพอใจ 
 Phillip Kotler (2003) (อ้างถึงใน ศุภลักษณ์ ไชยมงคล,2550:5) กล่าวว่า ความพึง

พอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึกพึงพอใจหรือผิดหวงัอนัเกิดจากการเปรียบเทียบหรือการปฏิบติังาน
ของผลิตภณัฑก์บัความหมาย  จะเห็นไดว้า่จุดส าคญั คือ การปฏิบติังานไม่ถึงความคาดหมายของลูกคา้  
ลูกคา้จะไม่พอใจ  ถ้าการปฏิบติังานตรงกบัความหมายของลูกคา้ หรือการปฏิบติังานสูงเกินความ
คาดหมาย  ลูกคา้ก็จะพอใจหรือปิติยนิดีเป็นอยา่งยิง่ (อดุลย ์ จาตุรงคกุล, 2543:37) 

 เรนัส เสริมบุญสร้าง (2555) กล่าวถึง ความพึงพอใจ (Satisfaction)เป็นขอบเขตการ
ท างานของผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้รับรู้และเป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บคุณค่า
ของผลิตภณัฑ์ท่ีสูงกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจากผลิตภณัฑ์นั้น ท าให้ผูบ้ริโภคมีความยินดี (Delight) และ
เกิดการซ้ือซ ้ าหรือบอกต่อไปยงัผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆ เก่ียวกบัประสบการณ์ท่ีดีในการใชผ้ลิตภณัฑน์ั้น  

  2.1.2 แนวคิดวธีิการวดัความพงึพอใจ 
  Kotler (2003) (อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ,2546:90)    กล่าวถึง วิธีการ
ติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถท าไดโ้ดย 
  1. ระบบการติเตียน และขอ้เสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็นการ
หาขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และการท างานขององคก์าร ปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
และการท างาน รวมทั้ งข้อเสนอแนะต่างๆ ธุรกิจท่ีนิยมใช้ได้แก่ ธนาคาร โรงแรมโรงพยาบาล 
ภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ซ่ึงจะมีกล่องส าหรับรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 
  2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ในกรณีน้ีจะ
เป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อยให้
ความร่วมมือ และมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกค้า
เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือ การวิจยัตลาด วธีิน้ีจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจของ
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ลูกคา้ เทคนิคต่างๆท่ีใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี (1) การใหค้ะแนนความพึงพอใจ
ของลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยผลของการให้คะแนน 
เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิ่ง (2) การถามวา่ลูกคา้ไดรั้บความพอใจใน
ผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ อย่างไร (3) การถามให้ลูกค้าระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์และ
เสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแก้ไขปัญหานั้ นเรียกว่า “การวิเคราะห์ปัญหาของลูกค้า (Problem 
Analysis)” (4) เป็นการถามลูกคา้เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆและการท างานของผลิตภณัฑ์ เรียกวา่
เป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์ (Product Performance Rating) วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึง
จุดอ่อน จุดแข็งของผลิตภณัฑ์ (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกค้า (Repurchase 
Intention) 
  Howard and Sheth (1969)(อา้งถึงใน ชยัพร ภทัรวารีกุล,2550) กล่าวถึง การวดัความ
พึงพอใจเป็นการตรวจสอบทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีมีทั้งทางบวกและทางลบโดยใช้
เคร่ืองมือในการวดัความพึงพอใจไดห้ลายวธีิไดแ้ก่ 
  1. การใช้แบบสอบถาม เป็นการใช้แบบสอบถามท่ีมีค าอธิบายไวอ้ย่างเรียบร้อย 
เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามตอบออกมาเป็นแบบแผนเดียวกนั วธีิน้ีเป็นวิธีท่ีนิยมใชม้ากท่ีสุดในการวดั
ความพึงพอใจ มาตราวดัท่ีนิยมและใช้อยู่ในปัจจุบนัคือ มาตราส่วนประมาณค่า ซ่ึงประกอบด้วย
ขอ้ความท่ีแสดงถึงความพอใจของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงเร้าอย่างใดอย่างหน่ึง มีระดบัความรู้สึก 5 ระดบั 
ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด และสามารถน าคะแนนมาวิเคราะห์ไดว้า่ มีความพึง
พอใจดา้นใดสูงและดา้นใดต ่า โดยใชว้ธีิทางสถิติ 
  2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวดัความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและ
วธีิการท่ีดีจึงจะท าให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริงได ้วิธีน้ีจะตอ้งใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ ตอ้งฝึกผูส้ัมภาษณ์ให้
มีความเช่ียวชาญ และท าการสัมภาษณ์โดยปราศจากอคติจากผูส้ัมภาษณ์ และหากใช้การวดัความพึง
พอใจดว้ยวธีิน้ีจะตอ้งใชค้่าใชจ่้ายมาก 
  3. การสังเกต เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจ โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีน้ีจะตอ้งอาศยัการกระท าอย่างจริงจงัและการสังเกต
อยา่งมีระเบียบแบบแผน  
  แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
  การวิเคราะห์ความพึงพอใจน ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James (1977) ซ่ึง
เป็นการวิเคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้(Importance Performance Analysis :IPA) เรียกย่อๆว่า IPA 
สรุปไดด้งัน้ี 
  IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกับคุณลักษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อ
วดัผลหรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในการตลาดลกัษณะเฉพาะ
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รูปแบบต่างๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ได้ง่ายส าหรับการประเมินหรือวดัผลในคุณลักษณะผล
ประกอบการและความส าคญัของผลิตภณัฑ์และบริการ หรืออีกนยัหน่ึงคือ ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ี
จะไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ 
  IPA มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทาง
การตลาด เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่าย และให้ขอ้มูลในเชิงลึกท่ี
ส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควร
ปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPA 
ในรูปกราฟ ท าให้สามารถแปลผล จดัการข้อมูลได้อย่างสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าให้สามารถ
น าไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิ่งข้ึน ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ 
IPA คือ ผลท่ีไดแ้สดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล ในรูปของกราฟสองมิติ จากคุณลกัษณะ
ต่างๆซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ดงัภาพ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 แสดงการวิเคราะห์ และเปรียบเทียบผลการให้ระดบัความคาดหวงัและการ

ประเมินความคิดเห็น (ความพึงพอใจ) ของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ท่ี ม า : ศุภ จิต  ส นิทวงศ์  ณ  อยุ ธ ยา(2550) ดัดแปลงจาก  Martilla, J.A. and James,J.C. (1977): 
Importance-Performance Analysis. Journal of Marketing. 
 

ส าคัญมาก 
(ลูกค้าคาดหวงัสูง) 

ตอ้งใหค้วามสนใจ

(Concentrate here) 

พึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ 

(Keep up with good work) 

ไม่เห็นด้วยอย่างยิง่ 

    (พงึพอใจน้อย) 

 เห็นด้วยมากทีสุ่ด 

   (พงึพอใจมาก) 
 

         ส าคัญน้อย 

   (ลูกค้าคาดหวงัน้อย) 
 

ไม่ตอ้งใหค้วามส าคญัมาก 

(Low priority) 
 

ใหบ้ริการไดดี้มาก 

 แต่ลูกคา้ไม่ค่อยใหค้วามส าคญั 

(Possible Over skill) 
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  เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติ
ผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใดๆจะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
  QuadrantsA (Concentrate Here) คือ คุณลักษณะท่ีมีความส าคัญต่อผู ้บริโภคและ
ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 
  QuadrantsB (Keep up with good work) คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัมาก 
  QuadrantsC (Low priority) คือ ผลงานการบริการต ่า ในคุณลักษณะท่ีไม่ส าคญัต่อ
ลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 
  QuadrantsD (Possible Over skill) คือ ผูใ้หบ้ริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
  2.1.3 แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (พงศ์ธร  พงษ์ศักดิ์ศรี,2552) 
  ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)ของสินค้านั้น  โดยพื้นฐานจะมีอยู่ 4 
ส่วนประสม  ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ ์ ราคา  สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย  และการส่งเสริมการตลาด  
แต่ส่วนประสมการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมการตลาดของสินค้า
ทัว่ไป  คือจะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน  กระบวนการการใหบ้ริการ  และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ  ซ่ึง
ทั้ง 3 ส่วนประกอบเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ  ดงันั้น  ส่วนประสมการตลาดของการตลาด
บริการจึงประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่  ผลิตภณัฑ์  ราคา  สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด  บุคลากร  ลกัษณะทางกายภาพ  และกระบวนการใหบ้ริการ  ดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์ (Production)  คือ  ส่ิงหน่ึงท่ีน าเสนอแก่ตลาด  เพื่อตอบสนองความ 
ตอ้งการของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่า (Value) ให้เกิดข้ึน  โดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมี
คุณประโยชน์หลกั (Core Benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Product) หรือเกิน
ความคาดหวงั (Augment Product) รวมถึงการน าเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีศกัยภาพ (Potential Product) เพื่อ
ความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต 
  2. ราคา (Price) คือตน้ทุนท่ีลูกค้าต้องจ่ายในการแลกเปล่ียนกับสินคา้และบริการ
รวมถึงเวลา ความพยายามในการใชค้วามคิดและการก่อพฤติกรรม  ซ่ึงตอ้งจ่ายพร้อมราคาของสินคา้
เป็นตวัเงิน  ดงันั้นราคาจึงมีบทบาทในการก าหนดวา่ลูกคา้จะซ้ือผลิตภณัฑ์หรือไม่  รวมทั้งมีอิทธิพล
ต่อความสามารถในการท าก าไรของผลิตภณัฑ์ดว้ย  สมาชิกทุกฝ่ายของวงจรการผลิตและการจ าหน่าย
ผูซ้ื้อ ตวัแทนจ าหน่ายและผูผ้ลิตต่างก็สนใจในเร่ืองราคา ในฐานะท่ีเป็นองค์ประกอบหน่ึงของส่วน
ประสมทางการตลาด  ราคาจึงมีคุณค่าทางกลยุทธ์กบับริษทัทุกแห่ง  ในการก าหนดราคาตอ้งค านึงถึง
คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Valued) ในสายตาของลูกคา้ 
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  3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นกระบวนการท างานท่ีจะท าให้สินค้าหรือ
บริการไปสู่ตลาด  เพื่อให้ผูบ้ริโภคได้บริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ  โดยตอ้งพิจารณาถึง
องค์กรต่างๆ และท าเลท่ีตั้ งเพื่อให้อยู่ในพื้นท่ีท่ีจะเขา้ถึงลูกคา้ได้  เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึน  การส่ง
สินคา้และบริการง่ายข้ึนส าหรับทั้งผูผ้ลิตและลูกคา้  ในหลายกรณี  คุณภาพและคุณค่าของการบริการ
อยู่ท่ีการมีปฏิสัมพนัธ์กนัระหว่างผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ ณ จุดของการแลกเปล่ียน  ดงันั้นการกระจาย
สินคา้ (Distribution) หรือช่องทางการใหบ้ริการ (Place) จึงเป็นปัจจยัส าคญัอยา่งหน่ึงของส่วนประสม
การตลาดบริการ  ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองส าคญั  คือ  ความสามารถในการซ้ือ  การใช ้ และรับบริการได้
โดยง่ายและสะดวก (Accessibility) และการบริการไวพ้ร้อมส าหรับลูกคา้ในเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคา้
ตอ้งการ 
  4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการส่ือสารการตลาดท่ีตอ้งแน่ใจวา่ตลาด
เป้าหมายเข้าใจและให้ คุณค่าแก่ ส่ิงท่ี เสนอขาย  โดยส่วนประสมของการส่งเสริมการตลาด
ประกอบดว้ย 
  - การโฆษณา (Advertising) ใช้สร้างภาพพจน์ระยะยาวให้กบัผลิตภณัฑ์และบริการ  
และท าใหเ้กิดการขายรวดเร็ว 
  - การส่งเสริมการขาย (Sale  Promotion) เป็นการส่ือข่าวสารท่ีอาจน าลูกค้าไปยงั
ผลิตภณัฑ์  หรือเป็นส่ิงจูงใจท่ีมีคุณค่าต่อลูกคา้  ประกอบไปดว้ยเคร่ืองมือมากมาย  เช่น  การลดอตัรา
ดอกเบ้ีย  และยกเวน้ค่าธรรมเนียมใหแ้ก่ลูกคา้ชั้นดี  เป็นตน้ 
  - การประชาสัมพนัธ์และการพิมพ์เผยแพร่ (Public Relation) เป็นการสร้างความ
เช่ือถือใหก้บัผลิตภณัฑ์หรือการด าเนินงานของบริษทัใหเ้ขา้ถึงลูกคา้ท่ีชอบหลีกเล่ียงพนกังานขายและ
โฆษณา 
  - การขายโดยพนกังาน (Personal Selling) เป็นการสร้างความนิยมชมชอบ  ความเช่ือ  
และการตดัสินใจเลือก  และก่อปฏิกิริยาซ้ือโดยอาศยับุคคลเป็นผูแ้จง้ข่าวสาร 
  -การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการส่งข่าวสู่บุคคลหน่ึงโดยเฉพาะได้
อยา่งรวดเร็ว ผา่นเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ  เช่น  จดหมาย  ทางโทรศพัท ์ และ E-mail 
  5. บุคลากร (People) หมายถึงผู ้ท่ี เก่ียวข้องทั้ งหมดในการน าเสนอบริการ  ซ่ึงมี
อิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้  ได้แก่  พนักงานผูใ้ห้บริการ  บุคลิกภาพ  การแต่งกาย ทศันคติและ
พฤติกรรมของพนักงานย่อมมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในการบริการของลูกคา้  การเลือก  การฝึกอบรม
และการจูงใจพนกังาน จึงสามารถก่อใหเ้กิดความแตกต่างในการท าใหลู้กคา้พอใจได ้
  6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการแสดงให้เห็นคุณภาพของการ
บริการโดยผ่านการใช้หลักฐานท่ีมองเห็นได้  เพื่อให้ลูกค้าเห็นคุณค่าของการบริการท่ีส่งมอบ  
เน่ืองจากเป็นขอ้เสนอท่ีเป็นธรรม  ส่ิงท่ีน าเสนอทางกายภาพน้ีเป็นสภาพแวดล้อมทั้งหมดในการ
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น าเสนอบริการ  รวมถึงส่วนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นได้ชัดเจน  ซ่ึงช่วยอ านวยความสะดวกในการ
ปฏิบติังาน  หรือในการส่ือสารงานบริการ  ส่ิงท่ีแสดงให้ลูกคา้เห็นบริการไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม  เช่น  
เคร่ืองมืออุปกรณ์  ป้าย  แผ่นพบัโฆษณา  ซอง  กระดาษจดหมาย  รถให้บริการ  เป็นตน้  ส่ิงเหล่าน้ี  
สามารถสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพของการให้บริการได ้ นกัการตลาดอาจสร้างโอกาสโดยอาศยัส่ิง
น าเสนอทางกายภาพน้ีได้  เช่น  การจดัท ารายงานประจ าปี  เป้าหมายขององค์กร  ตลาดเป้าหมาย  
บริการท่ีน าเสนอ  และการเอาใจใส่คุณภาพของบุคลากร  ท าให้ลูกค้าเกิดการรู้ถึงภาพลักษณ์ใน
ทางบวกขององคก์ร 
  7. กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedure) กลไก (Mechanims) และการ
เคล่ือนยา้ย (Flow) ของกิจกรรม  ซ่ึงเกิดข้ึนทั้งในระบบการปฏิบติังานบริการ(The Service Delivery 
and Operation Systems) เน่ืองจากกระบวนการของบริการมีความสลบัซบัซ้อน  จึงมีความจ าเป็นตอ้ง
ผนวกกระบวนการเหล่าน้ีเขา้ดว้ยกนัเพื่อให้การท างานของกระบวนการเป็นไปโดยราบร่ืน  สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการตามคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ ในกระบวนการผลิตบริการ  มีการน าเสนอ
บริการ (Service  Delivery) ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อประสบการณ์ของลูกคา้ 
  2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง  
  ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  การศึกษาใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ี บมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาสันป่า
ตอง อ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  ตั้ งแต่เวลา 8.30 น. ถึงเวลา 16.30 น.  ซ่ึงธนาคารเปิดท าการ
ประมาณ 20 วนัต่อเดือน  โดยท าการสุ่มเก็บตวัอยา่งวนัละ 15 ตวัอยา่ง รวมทั้งส้ิน 300 คนขอ้มูลท่ีได้
น ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่  ความถ่ี  ร้อยละ  และค่าเฉล่ีย 
  ผลการศึกษาพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาชีพขา้ราชการและ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีอายุ 26-40 ร้อยละ 40.30 มีการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี  ร้อยละ 55.67 ส่วน
ใหญ่มีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการมานานกวา่ 5 ปีประเภทบริการท่ีเคยใช้  คือ  เงินฝากประเภทออมทรัพย ์ 
สินเช่ือธนวฏั  และบริการอ่ืนๆ เช่น  บตัรเอทีเอม็/ บตัรกรุงไทยเดบิตวซ่ีา 
  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผูต้อบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจในระดบั
มากเรียงตามล าดบั  คือ  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ  ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และด้านกระบวนการให้บริการ  ส่วนปัจจยัท่ีมี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  ไดแ้ก่  ปัจจยัดา้นราคา  และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
  พงศ์ธร  พงษ์ศักดิ์ศรี (2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ
ของ  ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน ) สาขาพะเยา  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือจ านวน
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการสอบถาม  โดยสุ่ม
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เก็บแบบสอบถามตามสะดวก (Convenience Sampling) การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างใช้ตาราง
ของ  Taro Yamane ณ ระดับความเช่ือมั่น 95% และค่าความคาดเคล่ือนมาตรฐานเท่ากับ 5% จึง
ก าหนดตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี  จ  านวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้สถิติเชิงพรรณนา  ไดแ้ก่ 
ความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
  ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุระหวา่ง 36-50 
ปี  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  มีอาชีพขา้ราชการ  สถานภาพสมรส  รายไดร้วมเฉล่ียต่อเดือน 10,000-
30,000 บาท  ระยะเวลาท่ีใช้บริการท่ีธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 4-6 ปี  ส่วนใหญ่ใช้บริการกับ
ธนาคารกรุงไทย สาขาพะเยา 3-4 คร้ังต่อเดือน  วนัท่ีมาใช้บริการธนาคารมากท่ีสุด  คือวนัจนัทร์  
ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการธนาคาร  คือ 10.01 น.-12.30 น. เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการกบัธนาคารกรุงไทย
จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา เพราะช่ือเสียงและความมัน่คงของสถาบนั  และทราบถึงบริการของ
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา  คือจากเพื่อน  คนรู้จกั  ส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการกบั
ธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอ าเภอเมืองพะเยา  และธนาคารอ่ืนท่ีใช้บริการนอกจาก
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) 
  ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ  ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอในมีค่าเฉล่ียในระดบัมากท่ีสุด  คือ  ปัจจยัด้านบุคลากร  และมีความพึง
พอใจในระดับมากเรียงตามล าดับ  คือ ปัจจยัด้านกระบวนการการให้บริการ  ปัจจยัด้านส่งเสริม
การตลาด  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  ปัจจยัดา้นราคา  และปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย 
  ขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เชียงใหม่มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการและศึกษาถึง
ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อลูกคา้เงินฝากของธนาคารออมสิน
สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เชียงใหม่ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้บุคคลธรรมดา
ท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เชียงใหม่ ไดเ้ก็บขอ้มูลจาก
ประชากร การเก็บรวบรวมขอ้มูลใชว้ิธีการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มลูกคา้บุคคลธรรมดา
ท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เชียงใหม่ จ  านวน 300 ราย 
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใช้ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ียในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
และใชเ้ทคนิค Importance Performance Analysis :IPAวเิคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้ 
  ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง อายุ21-30ปี สถานภาพโสด 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ระยะเวลา
ใชบ้ริการ 2-3ปี สถานท่ีบริการธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เชียงใหม่มากท่ีสุดคือ 
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ชั้นGและการมาใช้บริการโดยเฉล่ียคือ 2-3คร้ังต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการบ่อยท่ีสุดคือ 16.01-
18.00น.วนัท่ีไม่แน่นอน จ านวนบญัชีเงินฝากคือ 1 บญัชีและเหตุผลท่ีเลือกฝากเงินกบัธนาคาร คือ 
สามารถใชบ้ริการไดถึ้ง 20.00 น. ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุดและมีความพึงพอใจสูงสุด
ต่อปัจจยัในแต่ละปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือความมีช่ือเสียงของ
ธนาคาร มีบริการเงินฝากสลากออมสินฝากแบบลุน้รางวลั ปัจจยัดา้นราคา คือ อตัราดอกเบ้ียสูงกว่า
ธนาคารอ่ืน การมีป้ายแสดงอตัราค่าบริการเด่นชัด ปัจจยัช่องทางการให้บริการ คือ สถานท่ีตั้งใน
หา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการทุกวนั  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดคือ ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบัการบริการครบถว้นและเขา้ใจง่าย มีบอร์ดประกาศ ปัจจยัดา้นบุคลากรคือ พนกังานใหบ้ริการ
ลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั มีกิริยามารยาทเรียบร้อยและอธัยาศยัดี ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการคือ มี
ความสะดวกรวดเร็วในการ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ ความเป็นระเบียบและครบถว้น
ของการจดัวางอุปกรณ์และแบบฟอร์มต่างๆเม่ือเปรียบเทียบระหวา่งความส าคญัและความพึงพอใจ
โดยการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant A 

เกยีรติพงษ์ มูลโพธ์ิ(2555) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วน 
ประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ตมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการและศึกษาถึงระดบัความส าคญัของปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อผู ้เช่าของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ต
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูเ้ช่าพื้นท่ี ซ่ึงไดแ้ก่เจา้ของหรือผูบ้ริหารร้านคา้ท่ีมีอ านาจในการ
ตดัสินใจเช่าพื้นท่ีทั้งหมดภายในศูนยก์ารคา้ฯ ไดเ้ก็บขอ้มูลจากประชากร การเก็บรวบรวมขอ้มูลใช้
วธีิการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มผูเ้ช่าพื้นท่ีท่ีมาใชบ้ริการเช่าพื้นท่ีศูนยก์ารคา้ฯ จ านวน 470 
ราย โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ียในในการวิเคราะห์
ขอ้มูล และใชเ้ทคนิค Importance Performance Analysis :IPAวเิคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้ 
  ผลการศึกษาพบว่าผูเ้ช่าพื้นท่ีส่วนใหญ่ด าเนินธุรกิจประเภทร้านขายเส้ือผา้และ
เคร่ืองประดบัแฟชัน่วยัรุ่น(โซนจงัชัน่เอก๊ซ์) ต าแหน่งท่ีตั้งร้านคา้เช่าอยูช่ั้น G ลกัษณะกิจการของผูเ้ช่า
พื้นท่ีส่วนใหญ่คือ เจา้ของคนเดียว ขนาดพื้นท่ีท่ีเช่าคือ 20 ตารางเมตร ระยะเวลาท่ีท าสัญญาเช่าของผู ้
เช่าพื้นท่ีส่วนใหญ่คือ มากกว่า1ปี - 3ปี ระยะเวลาท่ีเร่ิมท าธุรกิจกับศูนย์การค้าจนถึงปัจจุบันคือ 
มากกว่า1ปี – 5ปี ลกัษณะการตดัสินใจเม่ือตอ้งการท าสัญญาเช่ากบัศูนยก์ารคา้ คือ เลือกเอง ราคาค่า
เช่าท่ีจ่ายรายเดือนของผูเ้ช่าพื้นท่ีคือ 10,000 – 40,000 บาท จ านวนร้านคา้ภายในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
พลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต คือ มีร้านคา้เดียว จ านวนสาขาของร้านคา้ของภายในศูนยก์ารคา้เซ็นทรัล
ฯเชียงใหม่และเซ็นทรัลฯทุกสาขาในเครือทั้งหมด คือ มีสาขาเดียว ผูเ้ช่าพื้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดต่อ
ปัจจัยย่อยในแต่ละปัจจัยของส่วนประสมการตลาดบริการดังน้ี ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ คือ ความ
เหมาะสมของเวลาปิดศูนยฯ์ เม่ือเปรียบเทียบระหวา่งความส าคญัและความพึงพอใจโดยการวิเคราะห์
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ด้วยเทคนิค IPA พบว่าปัจจยัอยู่ใน Quadrant AและB ปัจจยัด้านราคา คือ มีวิธีการช าระเงินหลาย
รูปแบบเม่ือเปรียบเทียบระหว่างความส าคญัและความพึงพอใจโดยการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA 
พบวา่ปัจจยัอยูใ่น Quadrant AและC ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย คือ ศูนยก์ารคา้ฯตั้งอยูบ่นท าเลท่ีเหมาะ
ต่อผูเ้ช่าในการท าธุรกิจเม่ือเปรียบเทียบระหวา่งความส าคญัและความพึงพอใจโดยการวิเคราะห์ดว้ย
เทคนิค IPA พบวา่ปัจจยัอยู่ใน Quadrant AและB ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ มีการโฆษณา
ศูนยฯ์ผา่นส่ือต่างๆท่ีครอบคลุมและสม ่าเสมอเม่ือเปรียบเทียบระหวา่งความส าคญัและความพึงพอใจ
โดยการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่าปัจจัยอยู่ใน Quadrant AและB ปัจจัยด้านบุคลากร คือ 
บุคลากรให้บริการของศูนยฯ์มีจ านวนเพียงพอเม่ือเปรียบเทียบระหวา่งความส าคญัและความพึงพอใจ
โดยการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่าปัจจัยอยู่ใน Quadrant AและC ปัจจัยด้านกระบวนการ
ให้บริการ คือ มีการวางบิลให้ผูเ้ช่าตามก าหนด ตวัเลขถูกต้องและชัดเจนเม่ือเปรียบเทียบระหว่าง
ความส าคญัและความพึงพอใจโดยการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ปัจจยัอยูใ่น Quadrant AและC 
และปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพคือ ศูนย์การค้าฯมีการปรับอุณหภูมิความเย็นท่ีพอเหมาะเม่ือ
เปรียบเทียบระหว่างความส าคญัและความพึงพอใจโดยการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ปัจจยัอยู่
ใน Quadrant AและC 
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บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ  7  วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน)  อ าเภอเมืองเชียงใหม่  มี
ระเบียบวธีิการศึกษาอนัประกอบดว้ย ขอบเขตการศึกษา วธีิการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา การ
วเิคราะห์ขอ้มูล สถานท่ีในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูล และระยะเวลาในการด าเนินการ
ศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
3.1 ขอบเขตการศึกษา 
 3.1.1 ขอบเขตเนือ้หา 

การศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย  
จ  ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ  7  วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)  อ าเภอเมือง
เชียงใหม่  มีเน้ือหาครอบคลุมเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดบริการ ซ่ึงประกอบด้วย ด้าน
ผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ (Physical Evidence) และด้าน
กระบวนการ (Process) 
 
 3.1.2 ขอบเขตประชากร 
   ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัทั้ งหมดจ านวน7 สาขาในพื้นท่ีในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ซ่ึง
ประกอบไปดว้ยสาขาเซ็นทรัลกาดสวนแกว้    สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่าเชียงใหม่   สาขาบ๊ิกซี
หางดง   สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่  สาขาเทสโก้โลตสัหางดง   สาขาเซ็นทรัลเชียงใหม่เฟสติวลั   สาขา
นิมมานเหมินทร์ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

 

3.1.3 ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 

ในการศึกษาคร้ังน้ี  เน่ืองจากไม่ทราบถึงจ านวนประชากรท่ีจะศึกษาแน่นอน จึงได ้
ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 490 ตัวอย่างอ้างอิงจากTypical Sample Sizes for Studies of 
Human and Institutional Populationsของ Seymour Sudman(กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2551)จากผูใ้ช้บริการ
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ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัทั้งหมดจ านวน 7 สาขาในพื้นท่ีในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่  ซ่ึงประกอบไปด้วย สาขาเซ็นทรัลกาดสวนแก้ว  สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า
เชียงใหม่  สาขาบ๊ิกซีหางดง สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่  สาขาเทสโกโ้ลตสัหางดง  สาขาเซ็นทรัลเชียงใหม่
เฟสติวลั  สาขานิมมานเหมินทร์โดยใชก้ารเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา (Quota 
Sampling)จากลูกคา้ผูเ้คยใช้บริการ โดยจะแบ่งสัดส่วนตวัอย่างแต่ละสาขาเท่าๆกนั สาขาละ 70 ชุด 
เพราะทุกสาขามีความส าคญัและมีศกัยภาพในการให้บริการลูกคา้เท่าเทียมกนั โดยเก็บตวัอย่างดว้ย
วิธีการเลือกเก็บตวัอย่างตามสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงท าการเก็บขอ้มูลในช่วงวนัเปิดท า
การของธนาคาร จนัทร์ – อาทิตย ์ ระหวา่งเวลา 11.00 น. ถึง 19.00 น. 

 
3.2 วธีิการศึกษา 
 3.2.1ข้อมูลและแหล่งข้อมูล  

1)ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยเป็นขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม 
3.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถาม(Questionnaire) เป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ทั้งน้ีแบบสอบถามแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ส่วนไดแ้ก่  
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและลกัษณะการใชบ้ริการ   
 ส่วนที่ 2 ขอ้มูลลกัษณะการใชบ้ริการของลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม ่  
 ส่วนที่ 3 ขอ้มูลระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ี

มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ใน
อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด ดา้นกระบวนการ ดา้นพนกังาน และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

 ส่วนที ่4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
3.2.3 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 วเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดม้าจากการตอบแบบสอบถามจากกลุ่มประชากรโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ซ่ึงประกอบด้วย ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard division) และค่าเฉล่ีย (Mean) ในการวดัระดับความส าคญัและระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) 
โดยใชม้าตรวดั Rating Scale5 ระดบั โดยมีการแปลค่าตามช่วงคะแนนดงัน้ี  
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  ระดับคะแนน   ระดับความพงึพอใจ    
         5    มากท่ีสุด     
         4    มาก     
         3    ปานกลาง     
         2    นอ้ย      
         1    นอ้ยท่ีสุด   
   การก าหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อแปลผลซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
   ค่าเฉลีย่    แปลผล 
   4.50-5.00    พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
   3.50-4.49   พึงพอใจในระดบัมาก 
   2.50-3.49   พึงพอใจในระดบัปานกลาง 
   1.50-2.49   พึงพอใจในระดบันอ้ย 
   1.00-1.49   พึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
   ทั้งน้ีการวดัระดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆในส่วนประสมการตลาดโดยใชม้าตร
วดั Rating Scale แบ่งการประเมินค่าเป็น 5 ดงัน้ี 
   ระดับคะแนน   ระดับความส าคัญ   
         5    มากท่ีสุด     
         4    มาก     
         3    ปานกลาง     
         2    นอ้ย      
         1    นอ้ยท่ีสุด   
    การก าหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อแปลผลซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
   ค่าเฉลีย่    แปลผล 
   4.50-5.00   มีความส าคญัมากท่ีสุด 
   3.50-4.49   มีความส าคญัมาก 
   2.50-3.49   มีความส าคญัปานกลาง 
    1.50-2.49   มีความส าคญันอ้ย 
    1.00-1.49   มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
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  วิธีเปรียบเทียบความส าคัญและความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) ผูศึ้กษาน าเทคนิค IPA(Importance Performance Analysis) มาเป็น
เคร่ืองมือในการวิเคราะห์Martilla and James (1977) เทคนิค IPA จะใช้กราฟช่วยในการวิเคราะห์ ซ่ึง
แบ่งกราฟออกเป็นแกนตั้งและแกนนอน โดยแกนตั้งจะบอกระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการท่ีมีต่อลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ และแกนนอนจะบอกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมา
ใช้บริการ โดยภายในกราฟจะแบ่งการวดัเป็น 2 ระดบั คือระดบัสูงและระดบัต ่า การแบ่งแกนของ
ระดบัของความส าคญัและความพึงพอใจในกราฟจะแบ่งการวิเคราะห์เป็น 4 Quadrant Choi and Chu 
(2000)ไดแ้ก่ 

Quadrants 
ความหมาย 

 

ค่าเฉลีย่ระดับ 
ความส าคัญ 

ค่าเฉลีย่ระดับ 
ความพงึพอใจ 
 

A คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกค้าและไม่ได้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

3.00 – 5.00 1.00 – 3.00 

B ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดีใน
คุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

3.00 – 5.00 3.00 – 5.00 

C ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน
คุณลักษณะท่ีไม่ส าคัญต่อลูกค้า ผู ้ให้บริการ
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

1.00 – 3.00 1.00 – 3.00 

D ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลักษณะท่ี มีความส าคัญน้อยต่อการ
ตดัสินใจของลูกคา้ 

1.00 -3.00 3.00 – 5.00 

  ในกรณีท่ีขอ้มูลไม่กระจายตวัตั้งแต่ระดบัท่ี 1.00 – 5.00 อาจส่งผลใหค้่าท่ีส ารวจไดส่้วน 
ใหญ่รวมตัวอยู่ใน Quadrant เดียวกัน  จึงควรแยกคุณลักษณะให้เกิดความแตกต่างเพื่อสามารถ
วิเคราะห์ข้อมูลและน าไปใช้ประโยชน์ได้  โดยการแบ่งคุณลกัษณะ Quadrant จ  านวน 4 กลุ่มของ
ขอ้มูลท่ีอยูใ่นช่วงค่าเฉล่ีย 3.00 – 5.00 แทน(เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ ,2555) 
             โดยในการวิเคราะห์จะท าการวเิคราะห์ในภาพรวมของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7ในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ 
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3.3 ระยะเวลาในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาในการด าเนินการศึกษาทั้งส้ิน 6 เดือน  

ขั้นตอนการด าเนนิการ 
เดอืนที ่1 เดอืนที ่2 เดอืนที ่3 เดอืนที ่4 เดอืนที ่5 เดอืนที ่6 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

รวบรวมขอ้มูลเบ้ืองตน้                         

สร้างแบบสอบถาม                         

เก็บรวบรวมขอ้มูล                         

วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล                         

จดัท าและน าเสนอรายงาน                         

 
3.4 สถานทีใ่นการด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 

ในการศึกษาคร้ังน้ีใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
1. คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ใชเ้ป็นสถานท่ี 

ด าเนินศึกษา และรวบรวมขอ้มูล 
2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จะด าเนินการท่ี ธนาคารกรุงไทย  

จ  ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่  จงัหวดัเชียงใหม่ 
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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผู ้
ศึกษาด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ จ  านวน 490 ตวัอยา่ง ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์โดย
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน  ระยะเวลาท่ีใช้บริการ  และประเภทบริการท่ีเคยใช้บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

ส่วนที่ 2 ขอ้มูลลกัษณะการใชบ้ริการของลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ี
เปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่   
 ส่วนที่ 3 ขอ้มูลระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา   ด้านการส่งเสริมการตลาด    ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ และดา้นกระบวนการ 
 ส่วนที ่4  ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา   ด้านการส่งเสริมการตลาด    ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ และดา้นกระบวนการ 

ส่วนที่ 5 ขอ้มูลระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที ่4.1 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกเพศ 
เพศ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ชาย 
หญิง 

209 
281 

42.70 
57.30 

รวม 490 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 57.30 และ
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 42.70 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.2 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอายุ 
อาย ุ จ  านวน(คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 20 ปี 
21-30 ปี 
31-40 ปี 
41-50 ปี 
51-60 ปี 

60 ปีข้ึนไป 

54 
219 
109 
60 
40 
8 

11.00 
44.70 
22.20 
12.20 
8.20 
1.60 

รวม 490 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.70 
รองลงมาคืออายุ  31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 22.20 อายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.20 อายุไม่เกิน 20 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 11.00 อายุ 51-60 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.20 และอายุ 60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 1.60 
ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.3 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 

ไม่เกินมธัยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช.หรือเทียบเท่า 

88 18.00 

อนุปริญญา/ปวส.หรือเทียบเท่า 44 9.00 
ปริญญาตรี 306 62.40 

สูงกวา่ปริญญาตรี 52 10.60 
รวม 490 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 62.40  รองลงมาคือ ระดบัไม่เกินมธัยมศึกษาตอนปลาย /ปวช.หรือเทียบเท่าคิดเป็นร้อยละ 
18.00 ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 10.60 และระดบัอนุปริญญา / ปวส.หรือเทียบเท่าคิดเป็น
ร้อยละ 9.00 ตามล าดบั  
 

ตารางที ่4.4 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เจา้ของกิจการ/คา้ขาย 121 24.70 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 189 38.60 

พนกังานกิจการ 77 15.70 
เกษตรกร 13 2.70 
อ่ืนๆ* 90 18.40 
รวม 490 100.00 

หมายเหตุ : *อ่ืนๆไดแ้ก่ ลูกจา้งประจ า พนกังานราชการ พนกังานเอกชน นกัเรียน นกัศึกษา 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพขา้ราชการ  พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 38.60 รองลงมาคือ เจา้ของกิจการ/คา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 24.70  อาชีพอ่ืนๆ 
คิดเป็นร้อยละ 18.40 พนกังานกิจการ คิดเป็นร้อยละ 15.70  และเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 2.70
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.5 แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน(คน) ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 90 18.40 
10,001-20,000 บาท 182 37.10 
20,001-30,000 บาท 131 26.70 
30,001-40,000 บาท 48 9.80 
40,001-50,000 บาท 19 3.90 
50,001 บาทข้ึนไป 20 4.10 

รวม 490 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 37.10 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 คิดเป็นร้อยละ 26.70 รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนไม่เกิน 10,000 คิดเป็นร้อยละ 18.40 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 คิดเป็นร้อยละ 9.80 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 50,001 คิดเป็นร้อยละ 4.10   และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 40,001-50,000  
คิดเป็นร้อยละ 3.90 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลลักษณะการใช้บริการของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่เปิด
ให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่   

 
ตารางที ่4.6  แสดงจ านวน และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระยะเวลาการใชบ้ริการ 
ระยะเวลาการใชบ้ริการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 1 ปี 83 16.90 
1 – 2 ปี 83 16.90 
2 - 3 ปี 122 24.90 
3 – 4 ปี 61 12.40 
4 – 5 ปี 47 9.60 
5 ปีข้ึนไป 94 19.20 
รวม 490 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดใชบ้ริการธนาคารมาแลว้ 2-3 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 24.90 ระยะเวลาตั้งแต่ 5 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 19.20 ระยะเวลา คิดเป็นร้อย ระยะเวลาไม่เกิน 
1 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.90 ระยะเวลา 1 -2 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.90 ระยะเวลา 3 -4 ปี คิดเป็นร้อยละ 
12.40 และระยะเวลา 4-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.60  ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.7 แสดงจ านวน   และร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการมาใชบ้ริการ 
ดา้นเงินฝาก 

ดา้นเงินฝาก จ านวน(คน) ร้อยละ 
ประเภทออมทรัพย ์ 482 98.37 

ประเภทกระแสรายวนั 20 4.08 
ประเภทฝากประจ า 109 22.24 

ประเภทฝากปลอดภาษี 74 15.10 
หมายเหต:ุ ผูต้อบแบบสอบถามสามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 490 ราย 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่บริการดา้นเงินฝากท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการ
ไดแ้ก่ ประเภทออมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 98.37  ประเภทฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 22.24 ประเภทฝาก
ปลอดภาษี คิดเป็นร้อยละ 15.10 ประเภทกระแสรายวนั คิดเป็นร้อยละ 4.08 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการมาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 
ดา้นสินเช่ือ จ านวน(คน) ร้อยละ 

วงเงินกูเ้กินบญัชี 93 18.98 
สินเช่ือธนวฎั 90 18.37 

เงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั 92 18.78 
สินเช่ือเกษตร 18 3.67 

อ่ืนๆ* 16 3.27 
หมายเหต:ุ ผูต้อบแบบสอบถามสามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 490 ราย 
   *อ่ืนๆ ไดแ้ก่ เงินกูเ้พ่ือการศึกษา เงินกูส่้วนบุคคลบตัรเครดิต เงินกูเ้พ่ือธุรกิจ  

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่าบริการด้านสินเช่ือท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใช้บริการ
ไดแ้ก่ วงเงินกูเ้กินบญัชี คิดเป็นร้อยละ 18.98 เงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั  คิดเป็นร้อยละ 18.78 สินเช่ือธนวฎั 
คิดเป็นร้อยละ 18.37 สินเช่ือเกษตร คิดเป็นร้อยละ 3.67 และสินเช่ืออ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 3.27 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามการมาใชบ้ริการดา้นอ่ืนๆ  

บริการอ่ืนๆ จ านวน(คน) ร้อยละ 
บตัร ATM/VISA DEBIT 399 81.43 
ช าระค่าสาธารณูปโภค 203 41.43 
โอนเงินต่างธนาคาร 168 34.29 

บริการดา้นต่างประเทศ 25 5.10 
อ่ืนๆ* 1 0.20 

หมายเหต:ุ ผูต้อบแบบสอบถามสามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จ านวนผูต้อบแบบสอบถาม 490 ราย 
  *อ่ืนๆ ไดแ้ก่ บริการ KTB leasing บริการดา้นวางแผนทางการเงิน กองทุน ประกนัชีวติ 

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่บริการอ่ืนๆท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการไดแ้ก่ บตัร 
ATM/VISA DEBIT คิดเป็นร้อยละ 81.43 ช าระค่าสาธารณูปโภค คิดเป็นร้อยละ 41.43  โอนเงินต่าง
ธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 34.29  บริการดา้นต่างประเทศ คิดเป็นร้อยละ 5.10 และอ่ืนๆ คิดเป็นร้อยละ 
0.20 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่ให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ และด้านกระบวนการ 
 

ตารางที ่4.10 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นผลิตภณัฑ์ 

 
 

ด้านผลติภณัฑ์ 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

มีประเภทบริการใหเ้ลือกใช้
หลากหลาย 

245 
(50.0) 

189 
(38.6) 

47 
(9.6) 

7 
(1.4) 

 

2 
(0.4) 

4.36 
(0.75) 

 

มาก 

มีการออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ 

234 
(47.8) 

157 
(32.0) 

95 
(19.4) 

0 
 

4 
(0.8) 

4.26 
(0.82) 

มาก 

แบบฟอร์มการใช้บริการมีความ
ชดัเจนและกรอกง่าย 

270 
(55.1) 

131 
(26.7) 

84 
(17.1) 

3 
(0.6) 

2 
(0.4) 

4.36 
(0.81) 

มาก 

บ ริการ เส ริม  เช่น  บ ริการบัตร
เครดิต ประกนัอุบติัเหตุ / ชีวติ และ
เช่าซ้ือสินคา้ เป็นตน้ 

167 
(34.1) 

253 
(51.6) 

67 
(13.7) 

3 
(0.6) 

0 4.19 
(0.68) 

มาก 

เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความ
มัน่คง และมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ 

309 
(63.1) 

131 
(26.7) 

47 
(9.6) 

3 
(0.6) 

0 4.52 
(0.69) 

มากท่ีสุด 

ก าร รั บ ป ร ะ กั น คุ ณ ภ าพ ก าร
ใหบ้ริการ 

303 
(61.8) 

126 
(25.7) 

57 
(11.6) 

4 
(0.8) 

0 
 

4.49 
(0.73) 

มาก 

ใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน 298 
(60.8) 

139 
(28.4) 

50 
(10.2) 

3 
(0.6) 

0 4.49 
(0.70) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.38 มาก 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นผลิตภณัฑใ์นภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.38 
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 โดยปัจจยัย่อยเร่ืองความมีช่ือเสียง มีความมัน่คงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการให้บริการ  มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด คือ 4.52 

ส่วนปัจจยัย่อยดา้นอ่ืนๆมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการประกนัคุณภาพการให้บริการและการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากนั  คือ 4.49  ปัจจยัดา้นประเภทบริการท่ีมีความหลากหลาย แบบฟอร์มการใช้บริการมี
ความชดัเจนและกรอกง่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.36 ปัจจยัดา้นการออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.26 และ ปัจจยัดา้นบริการเสริม เช่น บตัรเครดิต ประกนัอุบติัเหตุ/ชีวิต 
และเชา้ซ้ือสินคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.19 ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.11 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นราคา 

 
 

ด้านราคา 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก 228 
(46.50) 

171 
(34.9) 

89 
(18.2) 

0 
 

2 
(0.4) 

4.27 
(0.78) 

มาก 

อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ 238 
(48.6) 

160 
(32.7) 

92 
(18.8) 

0 
 

0 4.30 
(0.77) 

มาก 

การแจ้งอตัราดอกเบ้ียเงินกู้ / เงินฝาก
ชดัเจน 

248 
(50.6) 

168 
(34.3) 

72 
(14.7) 

2 
(0.4) 

0 
 

4.35 
(0.74) 

มาก 

การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการ
ใหบ้ริการชดัเจน 

255 
(52.0) 

165 
(33.7) 

67 
(13.7) 

3 
(0.6) 

0 4.37 
(0.74) 

มาก 

สิทธิประโยชน์ / ผลตอบแทนจาก
บริการเสริมเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 

236 
(48.2) 

165 
(33.7) 

87 
(17.8) 

2 
(0.4) 

0 4.30 
(0.77) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.32 มาก 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นราคาในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.32 

โดยปัจจยัยอ่ยดา้นราคาทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
จากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการชดัเจน ค่าเฉล่ีย 4.37การแจง้อตัรา
ดอกเบ้ียเงินกู้ เงินฝากท่ีชัดเจน ค่าเฉล่ีย 4.35 อตัราค่าธรรมเนียมการใช้บริการ และสิทธิประโยชน์ 
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ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.30 และอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้เงิน
ฝาก มีค่าเฉล่ีย 4.27 ตามล าดบั 
ตารางที ่4.12 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 
 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปล
ผล 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกใน
การติดต่อ 

278 
(56.7) 

194 
(39.6) 

18 
(3.7) 

0 
 

0 4.53 
(0.57) 

มาก
ท่ีสุด 

สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการ
ติดต่อ 

258 
(52.7) 

208 
(42.4) 

22 
(4.5) 

2 
(0.4) 

0 
 

4.47 
(0.60) 

มาก 

สามารถติดต่อใช้บริการได้ทาง
โทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ต 

210 
(42.9) 

219 
(44.7) 

44 
(9.0) 

14 
(2.9) 

3 
(0.6) 

4.26 
(0.79) 

มาก 

ป้ายตราสัญลักษณ์ของธนาคาร
มองเห็นไดง่้าย 

247 
(50.4) 

201 
(41.0) 

42 
(8.6) 

0 
 

0 
 

4.42 
(0.65) 

มาก 

เวลาเปิด – ปิดการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

257 
(52.4) 

201 
(41.0) 

30 
(6.1) 

2 
(0.4) 

0 
 

4.46 
(0.63) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.43 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.43 
โดยปัจจยัย่อยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด  

ไดแ้ก่  สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อ โดยมีค่าเฉล่ีย 4.53  
ส าหรับปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก   

เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น  สะดวกในการติดต่อ  ค่าเฉล่ีย 4.47 
เวลาเปิด – ปิด การให้บริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.46  ป้ายตราสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็น
ไดง่้าย  ค่าเฉล่ีย  4.42  และสามารถติดต่อใช้บริการไดท้างโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ต  มีค่าเฉล่ีย 4.26 
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.13 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปล
ผล 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 93 
(19.0) 

266 
(54.3) 

129 
(26.3) 

2 
(0.4) 

0 
 

3.92 
(0.69) 

มาก 

การประชาสมัพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั 149 
(29.2) 

273 
(55.7) 

77 
(15.7) 

9 
(1.8) 

2 
(0.4) 

4.10 
(0.75) 

มาก 

การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทย ุ
หนงัสือพิมพ ์รถโฆษณาเคล่ือนท่ี 

143 
(29.2) 

273 
(55.7) 

71 
(14.5) 

3 
(0.6) 

0 
 

4.13 
(0.67) 

มาก 

มีพนักงานธนาคารออกไปให้การ
ตอ้นรับและคอยให้ค  าแนะน าบริการ
ต่างๆ 

225 
(45.9) 

205 
(41.8) 

51 
(10.4) 

7 
(1.4) 

2 
(0.4) 

4.31 
(0.75) 

มาก 

การให้ของช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี  
เช่น ปฏิทิน ของขวญั ของแจก หรือ
ของสมนาคุณพิเศษส าหรับการส่งเสริม
การขาย 

163 
(33.3) 

194 
(39.6) 

123 
(25.1) 

8 
(1.6) 

2 
(0.4) 

4.04 
(0.83) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.10 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.10 
โดยปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดทุกปัจจยั มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก 

เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ การมีพนกังานธนาคารออกไปใหก้ารตอ้นรับและคอยให้
ค  าแนะน าบริการต่างๆ ค่าเฉล่ีย 4.31 มีการโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น  วิทยุ หนังสือพิมพ์ รถโฆษณา
เคล่ือนท่ี ค่าเฉล่ีย 4.13 มีการการประชาสัมพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั ค่าเฉล่ีย 4.10 มีการให้ของช าร่วย
ช่วงเทศกาลประจ าปี  เช่น ปฏิทิน ของขวญั  ของแจก  หรือของสมนาคุณพิเศษส าหรับการส่งเสริม
การขาย  ค่าเฉล่ีย 4.04  และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน ค่าเฉล่ีย 3.92 ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.14 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นบุคคล 

 
 

ด้านบุคคล 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 341 
(69.6) 

128 
(26.1) 

21 
(4.3) 

0 0 4.65 
(0.60) 

มากท่ีสุด 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 340 
(69.4) 

119 
(24.3) 

26 
(5.3) 

5 
(1.0) 

0 4.62 
(0.64) 

มากท่ีสุด 

พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าอย่าง
เสมอภาค 

338 
(69.0) 

111 
(22.7) 

36 
(7.3) 

5 
(1.0) 

0 
 

4.60 
(0.67) 

มากท่ีสุด 

พนกังานมีความซ่ือสตัย ์ 350 
(71.4) 

112 
(22.9) 

28 
(5.7) 

0 
 

0 4.66 
(0.58) 

มากท่ีสุด 

พนักงานมีความรู้ ความช านาญและ
ความสามารถ 

376 
(76.7) 

89 
(18.2) 

23 
(4.7) 

2 
(0.4) 

0 
 

4.71 
(0.57) 

มากท่ีสุด 

พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์และความ
เป็นกนัเอง 

346 
(70.6) 

124 
(25.3) 

18 
(3.7) 

2 
(0.4) 

0 
 

4.66 
(0.57) 

มากท่ีสุด 

พนกังานมีบุคลิกภาพดีและการแต่ง
กายมีความเหมาะสม 

301 
(61.4) 

156 
(31.8) 

33 
(6.7) 

0 0 4.55 
(0.62) 

มากท่ีสุด 

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้และสนใจตอบสนอง 

287 
(58.6) 

183 
(37.3) 

20 
(4.1) 

0 0 4.54 
(0.58) 

มากท่ีสุด 

พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้น
ในการท างานและเง่ือนไขต่างๆ
ชดัเจน 

308 
(62.9) 

163 
(33.3) 

19 
(3.9) 

0 0 4.59 
(0.57) 

มากท่ีสุด 

จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 

315 
(64.3) 

142 
(29.0) 

23 
(4.7) 

10 
(2.0) 

0 4.56 
(0.68) 

มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.61 มากทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.14 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นบุคคลในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.61 
โดยปัจจยัย่อยดา้นบุคคลทุกปัจจยั มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบั

ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ พนักงานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถค่าเฉล่ีย 4.71 
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พนกังานมีความซ่ือสัตย ์และพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และความเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.66 
พนกังานให้บริการอยา่งถูกตอ้ง ค่าเฉล่ีย 4.65 พนกังานให้บริการอยา่งรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.62 พนกังาน
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาค ค่าเฉล่ีย 4.60 พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้นในการท างานและ
เง่ือนไขต่างๆชดัเจน ค่าเฉล่ีย 4.59 จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.56 พนกังาน
มีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.55 และพนกังานเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้และสนใจตอบสนอง ค่าเฉล่ีย 4.54 ตามล าดบั  
ตารางที ่4.15 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ส านกังานท่ีทนัสมยั 

331 
(67.6) 

126 
(25.7) 

31 
(6.3) 

2 
(0.4) 

0 
 

4.60 
(0.62) 

มาก
ท่ีสุด 

ภ าย ใน ธน าค าร มี บ รรยาก าศ ท่ี ดี  
ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม 

315 
(64.3) 

135 
(27.6) 

36 
(7.3) 

4 
(0.8) 

 

0 4.55 
(0.67) 

มาก
ท่ีสุด 

บรรยากาศภายในธนาคารมีความ
อบอุ่นเป็นกนัเอง 

319 
(65.1) 

128 
(26.1) 

38 
(7.8) 

5 
(1.0) 

0 
 

4.55 
(0.68) 

มาก
ท่ีสุด 

ป้ า ย ต ร าสั ญ ลั ก ษ ณ์ ท่ี ส ะ ท้ อ น
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

336 
(68.6) 

112 
(22.9) 

32 
(6.5) 

10 
(2.0) 

0 4.58 
(0.71) 

มาก
ท่ีสุด 

ความ เป็นระเบี ยบของการจัดวาง
อุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ 

324 
(66.1) 

145 
(29.6) 

21 
(4.3) 

0 
 

0 
 

4.62 
(0.57) 

มาก
ท่ีสุด 

ความสะอาดภายในธนาคาร 302 
(61.6) 

164 
(33.5) 

21 
(4.3) 

3 
(0.6) 

0 
 

4.56 
(0.61) 

มาก
ท่ีสุด 

ภายในธน าคารมี ส่ิ งอ าน วยความ
ส ะ ด ว ก  เ ช่ น  โ ท ร ทั ศ น์  น ้ า ด่ื ม 
หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่พกั 

246 
(50.2) 

190 
(38.8) 

45 
(9.2) 

9 
(1.8) 

0 
 

4.37 
(0.73) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.55 มาก
ทีสุ่ด 

จากตารางท่ี 4.15 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.55 
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โดยปัจจัยย่อยด้านลักษณะทางกายภาพท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัในระดับมากท่ีสุด 
เรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจน
แบบฟอร์มต่างๆ ค่าเฉล่ีย 4.62  ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 
4.60 ป้ายตราสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ค่าเฉล่ีย 4.58 ความสะอาดภายในธนาคาร  
ค่าเฉล่ีย 4.56 ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี  ตกแต่งทนัสมยัสวยงาม และ บรรยากาศภายในธนาคาร
มีความอบอุ่นเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.55  ตามล าดบั 

และปัจจยัด้านภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรทศัน์ น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์
วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่พกั มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก คือ 4.37 
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ตารางที ่4.16 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นกระบวนการ 

 
 

ด้านกระบวนการ 

ระดบัความส าคญั  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

กระบวนการให้บ ริการมีความ
ถูกตอ้ง สะดวกรวดเร็ว 

288 
(58.8) 

164 
(33.5) 

29 
(5.9) 

7 
(1.4) 

2 
(0.4) 

4.49 
(0.71) 

มาก 

มีเค ร่ืองอุปกรณ์ อิเล็กทรอนิกส์       
เช่น เอทีเอ็ม เคร่ืองปรับสมุดเงิน
ฝาก  เคร่ืองคิวอัตโนมัติ  มาช่วย
บริการใหเ้ร็วข้ึน 

294 
(60.0) 

184 
(37.6) 

9 
(1.8) 

3 
(0.6) 

0 4.57 
(0.56) 

มาก
ท่ีสุด 

เคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

274 
(55.9) 

167 
(34.1) 

49 
(10.0) 

0 
 

0 4.46 
(0.67) 

มาก 

ระยะเวลาในการรอรับบริการมี
ความเหมาะสม 

264 
(53.9) 

194 
(39.6) 

24 
(4.9) 

8 
(1.6) 

0 
 

4.46 
(0.66) 

มาก 

มีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมี
ผูใ้ชบ้ริการมาก 

260 
(53.1) 

182 
(37.1) 

46 
(9.4) 

2 
(0.4) 

0 
 

4.43 
(0.67) 

มาก 

ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุง่ยาก 
ซบัซอ้น 

323 
(65.9) 

132 
(26.9) 

26 
(5.3) 

9 
(1.8) 

0 
 

4.57 
(0.68) 

มาก
ท่ีสุด 

มีระบบท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า 
และเช่ือถือได ้

335 
(68.4) 

127 
(25.9) 

25 
(5.1) 

3 
(0.6) 

0 4.62 
(0.61) 

มาก
ท่ีสุด 

ระบบรักษาความปลอดภัยของ
ธนาคาร 

306 
(62.4) 

121 
(24.7) 

63 
(12.9) 

0 
 

0 
 

4.50 
(0.71) 

มาก
ท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่รวม 4.51 มาก
ทีสุ่ด 

 
จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นกระบวนการในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 4.51 
โดยปัจจยัย่อยด้านกระบวนการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบั

ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ มีระบบท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้ค่าเฉล่ีย 4.62 ปัจจยั
ดา้นมีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอทีเอ็ม เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติั มาช่วย



 

33 
 

บริการให้เร็วข้ึน และ ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.57 และ 
ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร ค่าเฉล่ีย 4.50 ตามล าดบั 

และปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ีย
จากมากไปน้อย ไดแ้ก่ กระบวนการให้บริการมีความถูกตอ้ง สะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.49 เคร่ืองมือ
อุปกรณ์เพียงพอต่อการให้บริการและระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากนั 
คือ 4.46 และปัจจัยในส่วนของช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผู ้ใช้บริการมาก ค่าเฉล่ีย 4.43 
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.17 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
ส่วนประสมการตลาดบริการ ค่าเฉลีย่ แปลผล ล าดับที ่
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.38 มาก 5 
ดา้นราคา 4.32 มาก 6 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.43 มาก 4 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.10 มาก 7 
ดา้นบุคคล 4.61 มากท่ีสุด 1 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 4.55 มากท่ีสุด 2 
ดา้นกระบวนการ 4.51 มากท่ีสุด 3 

 
  

จากตารางท่ี 4.17 พบวา่ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย  
จ  ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหม่  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 
ดา้นบุคคล ค่าเฉล่ีย 4.61 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉล่ีย 4.55 ดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ีย 4.51  

ส าหรับปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าเฉล่ีย 4.43 ดา้นผลิตภณัฑ ์ค่าเฉล่ีย 4.38 ดา้นราคา ค่าเฉล่ีย 4.32 ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย 4.10 ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 4 ข้อมูลระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการให้บริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่ให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
ด้านบุคคล ด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ และด้านกระบวนการ 
 

ตารางที ่4.18 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นผลิตภณัฑ์ 

 
 

ด้านผลติภณัฑ์ 

ระดบัความพงึพอใจ  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มากทีสุ่ด มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

มีประเภทบ ริการให้ เลือกใช้
หลากหลาย 

156 
(31.8) 

266 
(54.3) 

66 
(13.5) 

0 
 
 

2 
(0.4) 

4.17 
(0.68) 

มาก 

มีการออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีตรง
กบัความตอ้งการของลูกคา้ 

135 
(27.6) 

259 
(52.9) 

88 
(18.0) 

8 
(1.6) 

0 
 

4.06 
(0.72) 

มาก 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความ
ชดัเจนและกรอกง่าย 

144 
(29.4) 

271 
(55.3) 

70 
(14.3) 

3 
(0.6) 

2 
(0.4) 

4.13 
(0.70) 

มาก 

บริการเสริม เช่น บริการบัตร
เครดิต ประกันอุบัติเหตุ / ชีวิต 
และเช่าซ้ือสินคา้ เป็นตน้ 

100 
(20.4) 

312 
(63.7) 

71 
(14.5) 

7 
(1.4) 

0 4.03 
(0.64) 

มาก 

เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความ
มั่นคง และมีภาพลักษณ์ท่ีดีใน
การใหบ้ริการ 

190 
(38.8) 

265 
(54.1) 

32 
(6.5) 

3 
(0.6) 

0 4.31 
(0.62) 

มาก 

ก าร รับ ป ระกัน คุณ ภ าพก าร
ใหบ้ริการ 

176 
(35.9) 

272 
(55.5) 

39 
(8.0) 

0 
 

3 
(0.6) 

4.26 
(0.53) 

มาก 

ใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน 180 
(36.7) 

256 
(52.2) 

49 
(10.0) 

0 
 

5 
(1.0) 

4.24 
(0.71) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 4.17 มาก 
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จากตารางท่ี 4.18 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นผลิตภณัฑ์ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.17 
 โดยปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ทุกปัจจยั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความมัน่คง และมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการ
ให้บริการค่าเฉล่ีย 4.31 การรับประกันคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 4.26 ให้บริการเป็นไปตาม
มาตรฐาน ค่าเฉล่ีย 4.24 มีประเภทบริการให้เลือกใช้หลากหลาย ค่าเฉล่ีย 4.17 แบบฟอร์มการใช้
บริการมีความชดัเจนและกรอกง่ายค่าเฉล่ีย 4.13 มีการออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ ค่าเฉล่ีย 4.06 บริการเสริม เช่น บริการบตัรเครดิต ประกนัอุบติัเหตุ / ชีวิต และเช่าซ้ือสินค้า 
ค่าเฉล่ีย 4.03  ตามล าดบั 
 

ตารางที ่4.19 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นราคา 

 
 

ด้านราคา 

ระดบัความพงึพอใจ  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก 95 
(19.4) 

295 
(60.2) 

79 
(16.1) 

19 
(3.9) 

2 
(0.4) 

3.94 
(0.74) 

มาก 

อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ 87 
(17.8) 

299 
(61.0) 

91 
(18.6) 

10 
(2.0) 

3 
(0.6) 

3.93 
(0.71) 

มาก 

การแจ้งอัตราดอกเบ้ียเงินกู้ / เงิน
ฝากชดัเจน 

99 
(20.2) 

286 
(58.4) 

94 
(19.2) 

11 
(2.2) 

0 
 

3.97 
(0.70) 

มาก 

การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการ
ใหบ้ริการชดัเจน 

115 
(23.5) 

275 
(56.1) 

88 
(18.0) 

12 
(2.4) 

0 4.01 
(0.72) 

มาก 

สิทธิประโยชน์ / ผลตอบแทนจาก
บริการเสริมเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 

94 
(19.2) 

273 
(55.7) 

101 
(20.6) 

22 
(4.5) 

0 3.90 
(0.75) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.95 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.19 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นราคาในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.95 
โดยปัจจยัย่อยด้านราคาทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดับมาก เรียงล าดับ

ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ มีการแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการให้บริการชดัเจน  ค่าเฉล่ีย 4.01  มี
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การแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝากชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.97 อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก ค่าเฉล่ีย 3.94 
อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ ค่าเฉล่ีย 3.93 และสิทธิประโยชน์ ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือ
เทียบกบัคูแ่ข่ง ค่าเฉล่ีย 3.90 ตามล าดบั 
ตารางที ่4.20 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 
 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความพงึพอใจ  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกใน
การติดต่อ 

128 
(26.1) 

308 
(62.9) 

54 
(11.0) 

0 
 

0 4.15 
(0.59) 

มาก 

สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการ
ติดต่อ 

137 
(28.0) 

288 
(58.8) 

65 
(13.3) 

0 
 

0 
 

4.15 
(0.63) 

มาก 

สามารถติดต่อใช้บริการได้ทาง
โทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ต 

113 
(23.1) 

243 
(49.6) 

127 
(25.9) 

7 
(1.4) 

0 3.94 
(0.74) 

มาก 

ป้ายตราสัญลักษณ์ของธนาคาร
มองเห็นไดง่้าย 

128 
(26.1) 

170 
(34.7) 

63 
(12.9) 

123 
(25.1) 

6 
(1.2) 

3.59 
(0.98) 

มาก 

เวลาเปิด – ปิดการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

169 
(34.5) 

222 
(45.3) 

93 
(19.0) 

6 
(1.2) 

0 
 

4.13 
(0.75) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.99 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.20 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.99 
โดยปัจจยัย่อยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทุกปัจจยัมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบั

มาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อ และ
สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการติดต่อ มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ  4.15 เวลาเปิด – ปิดการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม ค่าเฉล่ีย 4.13 สามารถติดต่อใชบ้ริการไดท้างโทรศพัท์และอินเตอร์เน็ต ค่าเฉล่ีย 3.94 และ
ป้ายตราสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดง่้าย ค่าเฉล่ีย 3.59 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.21 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของ
ชุมชน 

95 
(19.4) 

233 
(47.6) 

151 
(30.8) 

9 
(1.8) 

2 
(0.4) 

3.84 
(0.77) 

มาก 

การประชาสัมพนัธ์โดยการใชแ้ผ่น
พบั 

140 
(28.6) 

261 
(53.3) 

75 
(15.3) 

12 
(2.4) 

2 
(0.4) 

4.07 
(0.76) 

มาก 

การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทย ุ
หนงัสือพิมพ ์รถโฆษณาเคล่ือนท่ี 

133 
(27.1) 

242 
(49.4) 

97 
(19.8) 

12 
(2.4) 

6 
(1.2) 

3.99 
(0.82) 

มาก 

มีพนักงานธนาคารออกไปให้การ
ต้อน รับและคอยให้ค  าแนะน า
บริการต่างๆ 

95 
(19.4) 

193 
(39.4) 

121 
(24.7) 

77 
(15.7) 

4 
(0.8) 

3.61 
(0.99) 

มาก 

การให้ของช าร่วยช่วงเทศกาล
ประจ าปี   เช่น ปฏิทิน ของขวัญ 
ของแจก หรือของสมนาคุณพิเศษ
ส าหรับการส่งเสริมการขาย 

95 
(19.4) 

248 
(50.6) 

128 
(26.1) 

17 
(3.5) 

2 
(0.4) 

3.85 
(0.78) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.87 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.21 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นการส่งเสริมการตลาดในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.87 
โดยปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดทุกปัจจยั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 

เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ การประชาสัมพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั ค่าเฉล่ีย 4.07 มีการ
โฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนงัสือพิมพ ์รถโฆษณาเคล่ือนท่ี ค่าเฉล่ีย 3.99  มีการให้ของช าร่วย
ช่วงเทศกาลประจ าปี  เช่น ปฏิทิน ของขวญั ของแจก หรือของสมนาคุณพิเศษส าหรับการส่งเสริมการ
ขาย ค่าเฉล่ีย 3.85 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน ค่าเฉล่ีย 3.84 มีพนกังานธนาคารออกไปให้
การตอ้นรับและคอยใหค้  าแนะน าบริการต่างๆ ค่าเฉล่ีย 3.61 ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.22 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นบุคคล 

 
 

ด้านบุคคล 

ระดบัความพงึพอใจ  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 190 
(38.8) 

258 
(52.7) 

42 
(8.6) 

0 0 4.30 
(0.62) 

มาก 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 181 
(36.9) 

251 
(51.2) 

56 
(11.4) 

2 
(0.4) 

0 4.25 
(0.67) 

มาก 

พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าอย่าง
เสมอภาค 

190 
(38.8) 

241 
(49.2) 

51 
(10.4) 

8 
(1.6) 

0 
 

4.25 
(0.70) 

มาก 

พนกังานมีความซ่ือสตัย ์ 199 
(40.6) 

257 
(52.4) 

34 
(6.9) 

0 
 

0 4.34 
(0.60) 

มาก 

พนักงานมีความรู้ ความช านาญและ
ความสามารถ 

196 
(40.0) 

248 
(50.6) 

46 
(9.4) 

0 
 

0 
 

4.31 
(0.63) 

มาก 

พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์และความ
เป็นกนัเอง 

209 
(42.7) 

250 
(51.0) 

28 
(5.7) 

3 
(0.6) 

0 
 

4.36 
(0.62) 

มาก 

พนกังานมีบุคลิกภาพดีและการแต่ง
กายมีความเหมาะสม 

191 
(39.0) 

265 
(54.1) 

34 
(6.9) 

0 0 4.32 
(0.60) 

มาก 

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของ
ลูกคา้และสนใจตอบสนอง 

176 
(35.9) 

283 
(57.8) 

31 
(6.3) 

0 0 4.30 
(0.58) 

มาก 

พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้น
ในการท างานและเง่ือนไขต่างๆ
ชดัเจน 

176 
(35.9) 

265 
(54.1) 

49 
(10.0) 

0 0 4.26 
(0.63) 

มาก 

จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 

42 
(8.6) 

86 
(17.6) 

97 
(19.8) 

251 
(51.2) 

14 
(2.9) 

2.78 
(0.99) 

ปาน
กลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 4.15 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.22 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นบุคคลในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.15 
โดยปัจจยัย่อยด้านบุคคลทุกปัจจยั มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดับ

ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และความเป็นกันเอง ค่าเฉล่ีย 4.36 
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พนักงานมีความซ่ือสัตย ์ค่าเฉล่ีย 4.34 พนักงานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความเหมาะสม 
ค่าเฉล่ีย 4.32 พนกังานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถ ค่าเฉล่ีย 4.31 พนกังานให้บริการอยา่ง
ถูกต้องและพนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้าและสนใจตอบสนอง ค่าเฉล่ีย 4.30 พนักงาน
สามารถอธิบายถึงล าดบัขั้นในการท างานและเง่ือนไขต่างๆชดัเจน  ค่าเฉล่ีย 4.26 พนกังานให้บริการ
อยา่งรวดเร็วและพนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาคมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ 4.25  ตามล าดบั 
 ส่วนปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  คือ  จ  านวนพนักงานมี
เพียงพอในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 2.78 
 
ตารางที ่4.23 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ 

ระดบัความพงึพอใจ  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ภายในธน าคารมี เค ร่ืองมื อและ
อุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั 

124 
(25.3) 

168 
(34.3) 

187 
(38.2) 

11 
(2.2) 

0 
 

3.83 
(0.83) 

มาก 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศ ท่ี ดี  
ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม 

123 
(25.1) 

130 
(26.5) 

177 
(36.1) 

60 
(12.2) 

 

0 
 

3.64 
(0.98) 

มาก 

บรรยากาศภายในธนาคารมีความ
อบอุ่นเป็นกนัเอง 

116 
(23.7) 

127 
(25.9) 

234 
(47.8) 

13 
(2.7) 

0 
 

3.71 
(0.86) 

มาก 

ป้ า ย ต ร าสั ญ ลั ก ษ ณ์ ท่ี ส ะ ท้ อ น
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

89 
(18.2) 

92 
(18.8) 

238 
(48.6) 

71 
(14.5) 

0 3.41 
(0.95) 

ปาน
กลาง 

ความเป็นระเบียบของการจัดวาง
อุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ 

126 
(25.7) 

126 
(25.7) 

143 
(29.2) 

95 
(19.4) 

0 
 

3.58 
(0.99) 

มาก 

ความสะอาดภายในธนาคาร 142 
(29.0) 

206 
(42.0) 

134 
(27.3) 

8 
(1.6) 

0 
 

3.98 
(0.79) 

มาก 

ภายในธนาคารมี ส่ิงอ านวยความ
ส ะด วก  เช่ น  โท รทั ศ น์  น ้ า ด่ื ม 
หนังสือพิมพ์ วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนั่ง
พกั 

106 
(21.6) 

150 
(30.6) 

141 
(28.8) 

93 
(19.0) 

0 
 

3.55 
(0.98) 

มาก 

ค่าเฉลีย่รวม 3.67 มาก 
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จากตารางท่ี 4.23 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.67 

โดยปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ความสะอาดภายในธนาคาร ค่าเฉล่ีย 3.98  ภายในธนาคาร
มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั ค่าเฉล่ีย 3.83 บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่นเป็น
กนัเอง ค่าเฉล่ีย 3.71 ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี  ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม  ค่าเฉล่ีย 3.64 ความ
เป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ ค่าเฉล่ีย 3.58 ภายในธนาคารมีส่ิง
อ านวยความสะดวก เช่น โทรทัศน์ น ้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ วารสารต่างๆ เก้าอ้ีนั่งพัก ค่าเฉล่ีย 3.55  
ตามล าดบั 

ส่วนปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ   ท่ีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง ไดแ้ก่  ป้ายตราสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร ค่าเฉล่ีย 3.41 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4. 24 แสดงจ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นกระบวนการ 

 
 

ด้านกระบวนการ 

ระดบัความพงึพอใจ  
 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 
 

แปลผล 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

กระบ วนการให้ บ ริการ มี ค วาม
ถูกตอ้ง สะดวกรวดเร็ว 

113 
(23.1) 

312 
(63.7) 

63 
(12.9) 

2 
(0.4) 

0 4.09 
(0.62) 

มาก 

มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น 
เอที เอ็ม  เค ร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  
เคร่ืองคิวอตัโนมติั มาช่วยบริการให้
เร็วข้ึน 

38 
(7.8) 

73 
(14.9) 

184 
(37.6) 

192 
(39.2) 

3 
(0.6) 

2.90 
(0.93) 

ปาน
กลาง 

เค ร่ืองมืออุปกรณ์ เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

50 
(10.2) 

85 
(17.3) 

113 
(23.1) 

239 
(48.8) 

3 
(0.6) 

2.88 
(0.99) 

ปาน
กลาง 

ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ
เหมาะสม 

37 
(7.6) 

57 
(11.6) 

177 
(36.1) 

218 
(44.5) 

1 
(0.2) 

2.82 
(0.91) 

ปาน
กลาง 

มีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมี
ผูใ้ชบ้ริการมาก 

88 
(18.0) 

114 
(23.3) 

84 
(17.1) 

200 
(40.8) 

4 
(0.8) 

3.17 
(0.99) 

ปาน
กลาง 

ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ซบัซอ้น 

107 
(21.8) 

166 
(33.9) 

208 
(42.4) 

8 
(1.6) 

1 
(0.2) 

3.76 
(0.82) 

มาก 

มีระบบท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และ
เช่ือถือได ้

114 
(23.3) 

298 
(60.8) 

76 
(15.5) 

2 
(0.4) 

0 4.07 
(0.63) 

มาก 

ระบบ รักษ าความปลอดภัยของ
ธนาคาร 

44 
(9.0) 

70 
(14.3) 

170 
(34.7) 

206 
(42.0) 

0 
 

2.90 
(0.95) 

ปาน
กลาง 

ค่าเฉลีย่รวม 3.32 ปาน
กลาง 

 
จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นกระบวนการในภาพรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.32 
โดยปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ ท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดับ

ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ กระบวนการให้บริการมีความถูกตอ้ง สะดวกรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.09 
มีระบบท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้ค่าเฉล่ีย 4.07และขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก 
ซบัซอ้น  ค่าเฉล่ีย 3.76 ตามล าดบั 
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และปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการ ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจระดบัปานกลาง เรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ มีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ช้บริการมาก ค่าเฉล่ีย 3.17 
ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร  ค่าเฉล่ีย 2.90 มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอทีเอ็ม 
เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติั มาช่วยบริการให้เร็วข้ึนค่าเฉล่ีย 2.90 เคร่ืองมืออุปกรณ์
เพียงพอต่อการให้บริการ 2.88 และระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ค่าเฉล่ีย 2.82  
ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.25 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการ
ใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย 

จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 

ส่วนประสมการตลาดบริการ ค่าเฉลีย่ แปลผล ล าดับที ่
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.17 มาก 1 
ดา้นราคา 3.95 มาก 4 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.99 มาก 3 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.87 มาก 5 
ดา้นบุคคล 4.15 มาก 2 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 3.67 มาก 6 
ดา้นกระบวนการ 3.32 ปานกลาง 7 

 
จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย  

จ  ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ค่าเฉล่ีย 4.17 ดา้นบุคคล ค่าเฉล่ีย 4.15 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าเฉล่ีย 3.99 ดา้น
ราคา ค่าเฉล่ีย 3.95 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย 3.87  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 
ค่าเฉล่ีย 3.71 ตามล าดบั 

ส าหรับปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ 
ค่าเฉล่ีย 3.32 
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ส่วนที่ 5  ข้อมูลระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ที่มีผลต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด  (มหาชน) สาขาที่ ให้บริการ 7 วัน  ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ และด้าน
กระบวนการ 
 จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่  โดย
ใชแ้นวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด
บริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7 P’s ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้นการ
จดัจ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ และแนวคิดการวเิคราะห์ความพึงพอใจดว้ยเทคนิค IPA (Importance-Performance 
Analysis : IPA) สามารถท าไดโ้ดยการน าค่าระดบัความส าคญัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัใน
แต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น Quadrants ใดๆจะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
 Quandrant A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ (คะแนนความส าคญัสูง แต่คะแนนความพึงพอใจต ่า) 
 Quandrant B (Keep Up the Good Work) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไดรั้บ
การตอบสนองเป็นอยา่งดี (คะแนนความส าคญัและคะแนนความพึงพอใจสูง) 
 Quandrant C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑห์รือบริการมีคุณภาพต ่าในคุณลกัษณะท่ีไม่มี
ความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั  ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได ้(คะแนน
ความส าคญัและคะแนนความพึงพอใจต ่า 
 Quadrant D (Possible Overkill) คือ สินคา้หรือบริการท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไม่มากนกั (คะแนนความส าคญัต ่า และคะแนนความพึง
พอใจสูง) 
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จุดตัด 3.88,4.42 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1 แสดงการวิเคราะห์และเปรียบเทียบผลการให้ระดบัความส าคญัและการประเมินความพึง
พอใจของผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 จากภาพท่ี 1 เม่ือน าค่าระดบัความส าคญัและค่าระดบัความพึงพอใจของแต่ละปัจจยัยอ่ยมา 
วเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA ท่ีจุดตดั(3.88,4.42 )โดยจุดตดัดงักล่าวเกิดจากการหาค่าเฉล่ียปัจจยัยอ่ยระดบั
ความส าคญั (แกน X) และค่าเฉล่ียปัจจยัย่อยระดบัความพึงพอใจ (แกน Y) ) เพื่อประโยชน์ในการน า
ผลวิเคราะห์ไปปรับปรุงแต่ละปัจจยัยอ่ย ท ำให้แบ่งคุณลกัษณะออกเป็น Quadrant  พบว่า ปัจจยัย่อย
กระจายอยูใ่น Quadrant A B C และ D   จ  าแนกแต่ละปัจจยัตามเลขท่ีดงัตารางต่อไปน้ี 
 
 
 
 

A 

 

B 

C 
D 

(3.88,4.42) 
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Satisfaction 
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ตารางที ่4.26  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นผลิตภณัฑ์ 

 
 

เลขที ่

 
 

ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

(X) 

 
 

แปลผล 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 
(Y) 

 
 

แปล
ผล 

 
 

IPA 
Quandrant 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 

1 1. มีประเภทบริการใหเ้ลือกใช ้
   หลากหลาย 

4.36 
(0.75) 

มาก 4.17 
(0.68) 

มาก D 

2 2. มีการออกแบบผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบั 
   ความตอ้งการของ ลูกคา้ 

4.26 
(0.82) 

มาก 4.06 
(0.72) 

มาก D 

3 3. แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความ 
   ชดัเจน และกรอกง่าย 

4.36 
(0.81) 

มาก 4.13 
(0.70) 

มาก D 

4 4. บ ริการเส ริม   เช่น   บ ริการบัตร
เครดิต    ประกันอุบัติเหตุ / ชีวิต 
และเช่าซ้ือ    สินคา้  เป็นตน้ 

4.19 
(0.68) 

มาก 4.03 
(0.64) 

มาก D 

5 5. เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง  มีความ 
    มัน่คงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการ 
   ใหบ้ริการ 

4.52 
(0.69) 

มาก 4.31 
(0.62) 

มาก B 

6 6. ก า ร รั บ ป ร ะ กั น คุ ณ ภ าพ ก า ร
ใหบ้ริการ 

4.49 
(0.73) 

มาก 4.26 
(0.53) 

มาก B 

7 7. ใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน 4.49 
(0.70) 

มาก 4.24 
(0.71) 

มาก B 
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ตารางที ่4.27  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นราคา 

 
 

เลขที ่

 
 

ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

(X) 

 
 

แปล
ผล 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 
(Y) 

 
 

แปล
ผล 

 
 

IPA 
Quandrant 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 

8 1. อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก 4.27 
(0.78) 

มาก 3.94 
(0.74) 

มาก D 

9 2. อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ 4.30 
(0.77) 

มาก 3.93 
(0.71) 

มาก D 

10 3. การแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก 
    ชดัเจน 

4.35 
(0.74) 

มาก 3.97 
(0.70) 

มาก D 

11 4. การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการใช ้
    บริการชดัเจน 

4.37 
(0.74) 

มาก 4.01 
(0.72) 

มาก D 

12 5. สิทธิประโยชน์ / ผลตอบแทนจาก 
    บริการเสริมเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 

4.30 
(0.77) 

มาก 3.90 
(0.75) 

มาก D 
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ตารางที ่4.28  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

 
 

เลขที ่

 
 

ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

(X) 

 
 

แปล
ผล 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 
(Y) 

 
 

แปล
ผล 

 
 

IPA 
Quandrant 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 

13 1. สถานท่ีตั้ งใกล้ท่ีท  างาน สะดวกใน
การ 
    ติดต่อ 

4.53 
(0.57) 

มาก 4.15 
(0.59) 

มาก B 

14 2. สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการ 
   ติดต่อ 

4.47 
(0.60) 

มาก 4.15 
(0.63) 

มาก B 

15 3. สามารถติดต่อใชบ้ริการไดท้าง 
    โทรศพัท ์และอินเตอร์เน็ต 

4.26 
(0.79) 

มาก 3.94 
(0.74) 

มาก D 

16 4. ป้ายตราสัญลกัษณ์ของธนาคาร 
    มองเห็นไดง่้าย 

4.42 
(0.65) 

มาก 3.59 
(0.98) 

มาก C 

17 5. เวลาเปิด – ปิดการใหบ้ริการมีความ 
    เหมาะสม 

4.46 
(0.63) 

มาก 4.13 
(0.75) 

มาก B 
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ตารางที ่4.29  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
 

เลขที ่

 
 

ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

(X) 

 
 

แปล
ผล 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 
(Y) 

 
 

แปล
ผล 

 
 

IPA 
Quandrant 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 

18 1. การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 3.92 
(0.69) 

มาก 3.84 
(0.77) 

มาก C 

19 2. การประชาสัมพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั 4.10 
(0.75) 

มาก 4.07 
(0.76) 

มาก D 

20 3. การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุ
หนงัสือพิมพ ์ รถโฆษณาเคล่ือนท่ี 

4.13 
(0.67) 

มาก 3.99 
(0.82) 

มาก D 

21 4. มีพนกังานธนาคารออกไปใหก้าร 
    ตอ้นรับและคอยให ้ค าแนะน าบริการ 
    ต่างๆ 

4.31 
(0.75) 

มาก 3.61 
(0.99) 

มาก C 

22 5. การใหข้องช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี 
    เช่น ปฏิทินของขวญั ของแจก  หรือ 
   ของสมนาคุณพิเศษส าหรับการ 
   ส่งเสริมการขาย 

4.04 
(0.83) 

มาก 3.85 
(0.78) 

มาก C 
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ตารางที ่4.30  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นบุคคล 

 
 

เลขที ่

 
 

ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

(X) 

 
 

แปล
ผล 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 
(Y) 

 
 

แปล
ผล 

 
 

IPA 
Quandrant 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 

23 1. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4.65 
(0.60) 

มาก 4.30 
(0.62) 

มาก B 

24 2. พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.62 
(0.64) 

มาก 4.25 
(0.67) 

มาก B 

25 3. พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่ง 
    เสมอภาค 

4.60 
(0.67) 

มาก 4.25 
(0.70) 

มาก B 

26 4. พนกังานมีความซ่ือสัตย ์ 4.66 
(0.58) 

มาก 4.34 
(0.60) 

มาก B 

27 5. พนักงานมีความรู้ ความช านาญ
และความสามารถ 

4.71 
(0.57) 

มาก 4.31 
(0.63 

มาก B 

28 6. พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และความ 
    เป็นกนัเอง 

4.66 
(0.57) 

มาก 4.36 
(0.62) 

มาก B 

29 7. พนกังานมีบุคลิกภาพดีและการแต่ง 
    กายมีความเหมาะสม 

4.55 
(0.62) 

มาก 4.32 
(0.60) 

มาก B 

30 8. พนักงานเข้าใจความต้องการของ
ลูกคา้และสนใจ ตอบสนอง 

4.54 
(0.58) 

มาก 4.30 
(0.58) 

มาก B 

31 9. พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบั 
    ขั้นตอนในการท างานและเง่ือนไข 
    ต่างๆชดัเจน 

4.59 
(0.57) 

มาก 4.26 
(0.63) 

มาก B 

32 10. จ  านวนพนกังานมีเพียงพอในการ 
    ใหบ้ริการ 

4.56 
(0.68) 

มาก 2.78 
(0.99) 

ปาน
กลาง 

A 
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ตารางที ่4.31  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 

 
 

เลขที ่

 
 

ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

(X) 

 
 

แปล
ผล 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 
(Y) 

 
 

แปล
ผล 

 
 

IPA 
Quandrant 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 

33 1. ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ 
    ส านกังานท่ีทนัสมยั 

4.60 
(0.62) 

มาก 3.83 
(0.83) 

มาก A 

34 2. ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่ง 
    ทนัสมยัและสวยงาม 

4.55 
(0.67) 

มาก 3.64 
(0.98) 

มาก A 

35 3. บรรยากาศภายในธนาคารมีความ 
    อบอุ่น เป็นกนัเอง 

4.55 
(0.68) 

มาก 3.71 
(0.86) 

มาก A 

36 4. ป้ายตราสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้น 
    ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

4.58 
(0.71) 

มาก 3.41 
(0.95) 

ปาน
กลาง 

A 

37 5. ความเป็นระเบียบของการจดัวาง 
    อุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ 

4.62 
(0.57) 

มาก 3.58 
(0.99) 

มาก A 

38 6. ความสะอาดภายในธนาคาร 4.56 
(0.61) 

มาก 3.98 
(0.79) 

มาก B 

39 8. ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความ 
    สะดวก เช่น โทรทศัน์  น ้าด่ืม 
   หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ  เกา้อ้ีนัง่พกั 

4.37 
(0.73) 

มาก 3.55 
(0.98) 

มาก C 
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ตารางที ่4.32  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 
บริการดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
 

เลขที ่

 
 

ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

(X) 

 
 

แปล
ผล 

ระดบั
ความพงึ
พอใจ 
(Y) 

 
 

แปล
ผล 

 
IPA 

Quandrant 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

ค่าเฉลีย่ 
(S.D.) 

 

40 1. ก ระบ วนก ารให้ บ ริก าร มี ความ
ถูกตอ้งสะดวก รวดเร็ว 

4.49 
(0.71) 

มาก 4.09 
(0.62) 

มาก B 

41 2. มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์  เช่น  
    เอที เอ็ม  เค ร่ืองป รับสมุดเงินฝาก  
เคร่ืองคิวอตัโนมติั มาช่วยบริการให้
เร็วข้ึน 

4.57 
(0.56) 

มาก 2.90 
(0.93) 

ปาน
กลาง 

 
A 

42 3. เคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการ 
   ใหบ้ริการ 

4.46 
(0.67) 

มาก 2.88 
(0.99) 

ปาน
กลาง 

A 

43 4. ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ 
    เหมาะสม 

4.46 
(0.66) 

มาก 2.82 
(0.91) 

ปาน
กลาง 

A 

44 5. มีช่องใหบ้ริการเพียงพอในช่วงท่ีมี 
    ผูใ้ชบ้ริการมาก 

4.43 
(0.67) 

มาก 3.17 
(0.99) 

ปาน
กลาง 

A 

45 6. ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก 
    ซบัซอ้น 

4.57 
(0.68) 

มาก 3.76 
(0.82) 

มาก A 

46 8. มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง  แม่นย  า 
    และเช่ือถือได ้

4.62 
(0.61) 

มาก 4.07 
(0.63) 

มาก B 

47 7. ระบบ รักษาความปลอดภัยของ
ธนาคาร 

4.50 
(0.71) 

มาก 2.90 
(0.95) 

ปาน
กลาง 

A 

 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า  ปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B หมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถ

ตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญมาก  ได้แก่  ความมีช่ือเสียงและ
รับประกันคุณภาพการให้บริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน  ปัจจยัย่อยด้านพนักงานผูใ้ห้บริการท่ี
ให้บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั  พนกังานให้บริการอยา่งมีคุณภาพ  ดว้ยความเตม็ใจ มีความซ่ือสัตย์



 

52 
 

น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  โดยสามารถอธิบาย
เง่ือนไขต่างๆไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้  สถานท่ีตั้งของธนาคารฯ สะดวกในการติดต่อและมี
เวลาเปิด – ปิด ท่ีเหมาะสม 
 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C หมายถึง ผลิตภณัฑห์รือบริการมีคุณภาพต ่าในคุณลกัษณะท่ีไม่
มีความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั  ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได ้ ไดแ้ก่   ป้ายตรา
สญัลกัษณ์ของธนาคาร  การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน  การมีพนกังานออกไปตอ้นรับให้
ค  าแนะน าบริการต่างๆ และการใหข้องช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี  หรือของสมนาคุณพิเศษเพื่อ
ส่งเสริมการขาย รวมถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่างภายนธนาคาร ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีไม่มีความส าคญัต่อ
ลูกคา้มากนกั  ธนาคารฯสามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได ้
 ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ซ่ึงหมำยถึงบริกำรท่ีธนาคำรใหค้วำมส ำคญัเกินควำมจ ำเป็น 
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัไม่มากนกั  ไดแ้ก่  ดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีประเภทบริการหลากหลาย
รวมถึงบริการเสริมต่างๆ เช่น  บตัรเครดิต  ประกนัชีวิต ประกนัอุบติัเหตุ และการเช่าซ้ือสินคา้ รวมถึง
การแจง้อตัราค่าธรรมเนียม อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก เงินกู ้ หรือสิทธิประโยชน์จากการแข่งขนัดา้นราคา
ในเร่ืองของผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 
 อย่างไรก็ตามมีบางปัจจยัย่อยอยู่ใน Quadrant A ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจเป็น
พิเศษและควรท ำกำรปรับปรุงแก้ไขอย่ำงเร่งด่วน เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่
ไม่ได้รับกำรตอบสนองอย่ำงเพียงพอ  จึงท ำให้เกิดควำมไม่พอใจเกิดข้ึน  ได้แก่  ปัจจัยย่อยใน
ดำ้นลกัษณะทำงกำยภำพ เช่น  การตกแต่งภายในธนาคารและบรรยากาศท่ีควรมีลกัษณะการตกแต่งท่ี
ทนัสมยั สวยงาม สะทอ้นถึงการยินดีและพร้อมจะให้บริการแก่ลูกคา้ในบรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็น
กนัเอง  มีเคร่ืองมือ  อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเพื่อช่วยอ านวยความสะดวกและเอ้ือต่อการให้บริการ    และมี
การจดัความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการจดัวางอุปกรณ์และแบบฟอร์มต่างๆ เพื่อป้องกนัไม่ให้ผูม้าใช้
บริการเกิดการสับสน รู้สึกสะดวกและอยากมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป  และในส่วนของป้ายสัญลกัษณ์
ของธนาคารก็ควรจะมีลกัษณะท่ีโดดเด่น  ตั้งอยูใ่นจุดท่ีพบเห็นง่าย และควรจะแสดงใหช้ดัเจนเพื่อให้
เป็นท่ีจดจ าต่อผูม้าใช้บริการ นอกจากน้ียงัมีเร่ืองของความปลอดภยั  เน่ืองจากระบบรักษาความ
ปลอดภยัของธนาคารก็มีความส าคญัอย่างมากต่อทั้งผูใ้ห้บริการและผูม้าใช้บริการ  นอกจากน้ียงัมี
ปัจจยัยอ่ยในดา้นกระบวนการใหบ้ริการท่ีควรเร่งท าการปรับปรุงแกไ้ข  เช่น  อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ท่ี
ช่วยให้บริการเร็วข้ึน  เช่น  เอทีเอ็ม  เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติัท่ียงัไม่ไดรั้บความพึง
พอใจจากผูใ้ช้บริการเน่ืองจากไม่เพียงพอต่อการใช้งานและมกัเกิดเหตุขดัขอ้ง ไม่สามารถให้บริการ
ได ้ และยงัพบปัญหาของความไม่เพียงพอของช่องทางการให้บริการ และพนกังานท่ีให้บริการมีไม่
เพียงพอ ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใช้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วท าให้มีช่วงระยะเวลา
การรอรับบริการท่ีนานและไม่เป็นท่ีพึงพอใจต่อผูม้าใชบ้ริการ  นอกจากน้ียงัมีในเร่ืองของขั้นตอนการ
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ให้บริการก็ควรจะมีขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยากและซับซ้อน  ท าให้ผูม้าใช้บริการรู้สึกสะดวกและอยาก
กลบัมาใชบ้ริการอีก 
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่คร้ังน้ี 
สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 การคน้ควา้อิสระเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่  มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทยสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนัในพื้นท่ี
อ าเภอเมืองเชียงใหม่   เพื่อใหท้ราบถึงส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
และเป็นแนวทางส าหรับธนาคารท่ีจะสามารถน าข้อมูลไปใช้ในการปรับปรุงบริการและวางแผน
การตลาดท่ีเหมาะสมต่อไป  

การศึกษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีผลต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่  มีเน้ือหาครอบคลุมเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ ซ่ึง
ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ และดา้นกระบวนการ ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้กลุ่มบุคคลธรรมดาท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร จ านวน 490 ตวัอยา่ง ท าการเลือกตวัอยา่ง
แบบโควตาจากลูกคา้ผูเ้คยใช้บริการ  โดยจะแบ่งสัดส่วนตวัอย่างแต่ละสาขาเท่าๆ กนั สาขาละ 70 
ตวัอยา่ง   
 ในการศึกษาคร้ังน้ีใช้แบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิเคราะห์
ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ท าการวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา เพื่ออธิบายลกัษณะทัว่ไปของ
ขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมได ้ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
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 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาจากผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 490 ราย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.30 อายุ 21-30 ปี ร้อยละ 44.70  ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  ร้อยละ 62.40  
อาชีพขา้ราชการ  พนกังานรัฐวิสาหกิจ  ร้อยละ  38.60  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001- 20,000 บาท ร้อย
ละ  37.10   

ส่วนที่ 2 ข้อมูลลักษณะการใช้บริการของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่
เปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่   
 ผลการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 490 ราย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย 2 – 3 ปี ร้อยละ 24.90 เลือกใชบ้ริการประเภทบริการดา้นเงินฝาก
ออมทรัพย ์ ร้อยละ 98.37  ดา้นสินเช่ือเลือกใช้วงเงินกูเ้กินบญัชี  ร้อยละ 18.98 และดา้นบริการอ่ืนๆ  
ไดแ้ก่ บตัร ATM/VISA DEBIT ร้อยละ 81.43 
 ส่วนที่  3 ข้อมูลระดับความส าคัญของลูกค้าที่มี ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่เปิดให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 ผลการศึกษาพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ภาพรวมในแต่ละดา้นดงัน้ี 
ตารางที่ 5.1 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความส าคญัในภาพรวมของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการให้บ ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด  (มหาชน) สาขาท่ี เปิดให้บ ริการ 7 ว ัน  ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด 

ล าดับที ่ ส่วนประสมการตลาดบริการ ค่าเฉลีย่ แปลผล 
1 ดา้นบุคคล 4.61 มากท่ีสุด 
2 ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 4.55 มากท่ีสุด 
3 ดา้นกระบวนการ 4.51 มากท่ีสุด 
4 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.43 มาก 
5 ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.38 มาก 
6 ดา้นราคา 4.32 มาก 
7 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.10 มาก 

  
 จากตารางท่ี 5.1 พบวา่ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
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เชียงใหม่  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ 
ดา้นบุคคล ค่าเฉล่ีย 4.61 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉล่ีย 4.55 ดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ีย 4.51  
 ส าหรับปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัจากมากไปน้อย ได้แก่ 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าเฉล่ีย 4.43 ดา้นผลิตภณัฑ์ ค่าเฉล่ีย 4.38 ดา้นราคา ค่าเฉล่ีย 4.32 ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย 4.10 ตามล าดบั  ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดปัจจยัยอ่ยของแต่ละดา้น
ไดด้งัน้ี 
 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
 

ตารางที่ 5.2 แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหมด่า้นผลิตภณัฑ ์ 

 
ล าดบัที ่

 
ด้านผลติภณัฑ์ 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความมัน่คง และมีภาพลกัษณ์ท่ี
ดีในการใหบ้ริการ 

4.52 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

2 การรับประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ 4.49 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
3 ใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน 4.49 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
4 มีประเภทบริการใหเ้ลือกใชห้ลากหลาย 4.36 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
5 แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย 4.36 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
6 มีการออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีตรงกับความต้องการของ

ลูกคา้ 
4.26 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

7 บริการเสริม เช่น บริการบัตรเครดิต ประกันอุบัติเหตุ 
ประกนั ชีวติ และเช่าซ้ือสินคา้ เป็นตน้ 

4.19 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

 
 จากตารางท่ี 5.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นผลิตภณัฑ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรก
คือ เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความมัน่คงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการให้บริการ รองลงมาคือ การ
รับประกนัคุณภาพในการใหบ้ริการและใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน 
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ปัจจัยด้านราคา 
 

ตารางที่ 5.3 แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหมด่า้นราคา 

 
ล าดบัท่ี 

 
ด้านราคา 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการชดัเจน 4.37 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
2 การแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝากชดัเจน 4.35 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
3 อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ 4.30 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
4 สิทธิประโยชน์ / ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกบั

คู่แข่ง 
4.30 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

5 อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก 4.27 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

 
 จากตารางท่ี 5.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นราคาทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรก คือ การ
แจง้อตัราค่าธรรมเนียมการให้บริการชดัเจน รองลงมาคือ การแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้เงินฝากชดัเจน 
และสิทธิประโยชน์ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง รวมถึงอตัราค่าธรรมเนียมการใช้
บริการ 

 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ตารางที่ 5.4 แสดงผลสรุประดบัความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหมด่า้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 
ล าดบัท่ี 

 
ปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อ 4.53 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
2 สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการติดต่อ 4.47 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
3 เวลาเปิด – ปิดการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.46 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
4 ป้ายตราสญัลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดง่้าย 4.42 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
5 ส าม ารถ ติ ดต่ อ ใช้บ ริก ารได้ท างโท รศัพท์ และ

อินเตอร์เน็ต 
4.26 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
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จากตารางท่ี 5.4  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด 
3 อนัดบัแรกคือ สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อรองลงมา คือสถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวก
ในการติดต่อ และเวลาใหบ้ริการเปิด – ปิด มีความเหมาะสม 

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตารางที่  5.5  แสดงผลสรุประดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
ล าดบัที ่

 
ปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 มีพนักงานธนาคารออกไปให้การตอ้นรับและคอยให้
ค  าแนะน าบริการต่างๆ 

4.31 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

2 การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ รถ
โฆษณาเคล่ือนท่ี 

4.13 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

3 การประชาสมัพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั 4.10 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
4 การใหข้องช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี  เช่น ปฏิทิน 

ของขวญั ของแจก หรือของสมนาคุณพิเศษส าหรับการ
ส่งเสริมการขาย 

4.04 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

5 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 3.92 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 5.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นการส่งเสริมการตลาดทุกปัจจยัอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด 3 
อันดับแรกคือ มีพนักงานธนาคารออกไปให้การต้อนรับและคอยให้ค  าแนะน าบริการต่างๆ    
รองลงมาคือ การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ รถโฆษณาเคล่ือนท่ี และการ
ประชาสัมพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั 
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ด้านบุคคล 
ตารางที่  5.6  แสดงผลสรุประดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นบุคคล 

 
ล าดบัที ่

 
ปัจจยัย่อยด้านบุคคล 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 พนกังานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถ 4.71 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
2 พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์และความเป็นกนัเอง 4.66 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
3 พนกังานมีความซ่ือสตัย ์ 4.66 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
4 พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4.65 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
5 พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.62 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
6 พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาค 4.60 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
7 พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้นในการท างานและ

เง่ือนไขต่างๆชดัเจน 
4.59 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 

8 จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ 4.56 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
9 พนกังานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความเหมาะสม 4.55 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
10 พนักงานเข้าใจความต้องการของลูกค้าและสนใจ

ตอบสนอง 
4.54 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 5.6 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นบุคคลทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรก
คือ พนกังานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถ รองลงมาคือ พนกังานมีความซ่ือสัตย ์มีมนุษย
สัมพนัธ์ มีความเป็นกนัเอง และพนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 
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ด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ 
ตารางที่  5.7 แสดงผลสรุประดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 

 
ล าดบัที ่

 
ปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์  ตลอดจน
แบบฟอร์มต่างๆ 

4.62 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 

2 ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั 4.60 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
3 ป้ายตราสญัลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร 4.58 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
4 ความสะอาดภายในธนาคาร 4.56 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
5 ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี   ตกแต่งทันสมัยและ

สวยงาม 
4.55 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 

6 บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่นเป็นกนัเอง 4.55 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
7 ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรทศัน์ น ้ า

ด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่พกั 
4.37 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 5.7 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์ม
ต่างๆ รองลงมาคือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และป้ายตราสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้น
ภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
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ด้านกระบวนการ 
ตารางที่  5.8  แสดงผลสรุประดับความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 
ล าดบัที ่

 
ปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 มีระบบท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้ 4.62 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
2 ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 4.57 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
3 มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอที เอ็ม 

เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติั มา
ช่วยบริการใหเ้ร็วข้ึน 

4.57 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 

4 ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร 4.50 ใหค้วามส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
5 กระบวนการให้บริการมีความถูกต้อง สะดวก

รวดเร็ว 
4.49 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

6 เคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.46 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
7 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 4.46 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 
8 มีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ช้บริการ

มาก 
4.43 ใหค้วามส าคญัระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 5.8 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ดา้นกระบวนการในอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและระดบัมาก  โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
สูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ มีระบบท างานท่ีถูกตอ้ง  แม่นย  าและเช่ือถือได ้ รองลงมาคือ  มีขั้นตอนในการ
ให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และ มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์  เช่น  เอทีเอ็ม  เคร่ืองปรับสมุดเงิน
ฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติัมาช่วยบริการให้เร็วข้ึน  และระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร 
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ตารางที่ 5.9 แสดงปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัสูงสุด 10 
อนัดบัตามล าดบั 

ปัจจยัย่อย ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ค่าเฉลีย่ แปลผล 
พนกังานมีความรู้   ความช านาญ  และ
ความสามารถ 

ปัจจยัดา้นบุคคล 4.71 มากท่ีสุด 

พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์และความเป็นกนัเอง ปัจจยัดา้นบุคคล 4.66 มากท่ีสุด 
พนกังานมีความซ่ือสตัย ์ ปัจจยัดา้นบุคคล 4.66 มากท่ีสุด 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ปัจจยัดา้นบุคคล 4.65 มากท่ีสุด 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ปัจจยัดา้นบุคคล 4.62 มากท่ีสุด 
ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจน
แบบฟอร์มต่างๆ 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 4.62 มากท่ีสุด 

มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง  แม่นย  าและเช่ือถือได ้ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.62 มากท่ีสุด 
พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาค ปัจจยัดา้นบุคคล 4.60 มากท่ีสุด 
ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ี
ทนัสมยั 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 4.60 มากท่ีสุด 

พนักงานสามารถอธิบายถึงล าดับขั้นตอนในการ
ท างานและเง่ือนไขต่างๆชดัเจน 

ปัจจยัดา้นบุคคล 4.59 มากท่ีสุด 

ป้ายตราสัญลักษณ์ ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของ
ธนาคาร 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 4.58 มากท่ีสุด 

มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์  เช่น เอทีเอม็ 
เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติั มา
ช่วยบริการใหเ้ร็วข้ึน 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.57 มากท่ีสุด 

ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.57 มากท่ีสุด 
จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นบุคคล 4.56 มากท่ีสุด 
ความสะอาดภายในธนาคาร ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 4.56 มากท่ีสุด 
ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่ง ทนัสมยั
และสวยงาม 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 4.55 มากท่ีสุด 

บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่น เป็น
กนัเอง 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 4.55 มากท่ีสุด 

พนักงานมีบุคลิกภาพดีและการแต่ง กายมีความ
เหมาะสม 

ปัจจยัดา้นบุคคล 4.55 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 5.9 เป็นการแสดงปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคัญสูงสุด 10 อนัดับ ซ่ึงจะแสดงถึงส่ิงท่ีลูกค้าให้ความส าคญัและตระหนักถึงมากท่ีสุด
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ตามล าดบั 10 อนัดบัแรก  โดยปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุดคือ   ปัจจยัดา้น
บุคคล  รองลงมา  คือ  ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  และปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ  
ตามล าดบั  ซ่ึงจะสามารถน าไปวิเคราะห์ถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และน าไปใช้ปรับปรุง
ต่อไปเพื่อให้สามารถตอบสนองไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้  แต่อย่างไรก็ตามทุกปัจจยัดา้น
ความส าคญัลว้นเป็นองค์ประกอบของธุรกิจบริการของธนาคารฯ  จึงควรให้ความส าคญัและพฒันา
พร้อมกนัไปในทุกๆดา้น 

 
ส่วนที่ 4 ข้อมูลระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่เปิดให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

ผลการศึกษาพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ภาพรวมในแต่ละดา้นดงัน้ี    
ตารางที ่5.10 แสดงค่าเฉล่ีย และระดบัความพึงพอใจในภาพรวมของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมี
ผลต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ี เปิดให้บริการ 7 ว ัน ของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไปหานอ้ยท่ีสุด 

ล าดับที ่ ส่วนประสมการตลาดบริการ ค่าเฉลีย่ แปลผล 
1 ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.17 มาก 
2 ดา้นบุคคล 4.15 มาก 
3 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.99 มาก 
4 ดา้นราคา 3.95 มาก 
5 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.87 มาก 
6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 3.67 มาก 
7 ดา้นกระบวนการ 3.32 ปานกลาง 

 จากตารางท่ี 5.10 พบวา่ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ ค่าเฉล่ีย 4.17 ดา้นบุคคล ค่าเฉล่ีย 4.15 ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าเฉล่ีย 3.99 ดา้น
ราคา ค่าเฉล่ีย 3.95 ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย 3.87 ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ค่าเฉล่ีย 
3.67 ตามล าดบั 
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ส าหรับปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ 
ค่าเฉล่ีย 3.32 ซ่ึงสามารถจ าแนกรายละเอียดปัจจยัยอ่ยของแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 

 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

ตารางที ่5.11 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหมด่า้นผลิตภณัฑ ์

 
ล าดบัที ่

 
ด้านผลติภณัฑ์ 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 เป็ นธนาคาร ท่ี มี ช่ือ เสี ยง  มีความมั่น คง  และ มี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ 

4.31 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

2 การรับประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ 4.26 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
3 ใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน 4.24 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
4 มีประเภทบริการใหเ้ลือกใชห้ลากหลาย 4.17 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
5 แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย 4.13 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
6 มีการออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของ

ลูกคา้ 
4.06 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

7 บริการเสริม เช่น บริการบตัรเครดิต ประกนัอุบติัเหตุ 
ประกนั ชีวติ และเช่าซ้ือสินคา้ เป็นตน้ 

4.03 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

 

จากตารางท่ี 5.11  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการด้านผลิตภณัฑ์ทุกปัจจยัอยู่ในระดับมาก ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต ่าสุด 3 
อนัดบัแรกคือ บริการเสริม เช่น บริการบตัรเครดิต ประกนัอุบติัเหตุ/ชีวติ  และเช่าซ้ือสินคา้  รองลงมา
คือ มีการออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  และแบบฟอร์มการใช้บริการมีความ
ชดัเจน  และกรอกง่ายตามล าดบั 
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ปัจจัยด้านราคา 
ตารางที ่5.12 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหมด่า้นราคา 

 
ล าดบัท่ี 

 
ด้านราคา 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการใหบ้ริการชดัเจน 4.01 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
2 การแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝากชดัเจน 3.97 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
3 อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก 3.94 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
4 อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ 3.93 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
5 สิทธิประโยชน์ / ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือ

เทียบกบัคู่แข่ง 
3.90 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

จากตารางท่ี 5.12 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการดา้น
ราคาทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต ่าสุด 3 อนัดบัแรก  คือ สิทธิ
ประโยชน์และผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง  รองลงมาคือ อตัราค่าธรรมเนียมการใช้
บริการ  และอตัราดอกเบ้ียเงินกู ้เงินฝาก 

 
ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 

ตารางที ่5.13 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหมด่า้นช่องทางการใหบ้ริการ 

 
ล าดบัท่ี 

 
ปัจจยัย่อยด้านช่องทางการให้บริการ 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อ 4.15 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
2 สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการติดต่อ 4.15 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
3 เวลาเปิด – ปิดการใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.13 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
4 สามารถติดต่อใชบ้ริการไดท้างโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ต 3.94 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
5 ป้ายตราสญัลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดง่้าย 3.59 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 5.13  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
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ต ่าสุด 3 อนัดบัแรกคือ ป้ายตราสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นง่าย รองลงมาคือ สามารถติดต่อใช้
บริการไดท้างโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ต และเวลาเปิด-ปิด การใหบ้ริการมีความเหมาะสม 

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตารางที่  5.14 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 
ล าดบัที ่

 
ปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 การประชาสมัพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั 4.07 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
2 การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ รถ

โฆษณาเคล่ือนท่ี 
3.99 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

3 การให้ของช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี   เช่น ปฏิทิน 
ของขวญั ของแจก หรือของสมนาคุณพิเศษส าหรับการ
ส่งเสริมการขาย 

3.85 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

4 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 3.84 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
5 มีพนักงานธนาคารออกไปให้การต้อนรับและคอยให้

ค  าแนะน าบริการต่างๆ 
3.61 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

 
จากตารางท่ี 5.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจต ่าสุด 3 อนัดบัแรกคือ มีพนกังานธนาคารออกไปให้การตอ้นรับและคอยให้ค  าแนะน าบริการ
ต่างๆ   รองลงมาคือ การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน และการให้ของช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี 
เช่น ปฏิทิน ของขวญั ของแจก หรือของสมนาคุณพิเศษส าหรับการส่งเสริมการขาย 
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ด้านบุคคล 
ตารางที่  5.15 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นบุคคล 

 
ล าดบัที ่

 
ปัจจยัย่อยด้านบุคคล 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์และความเป็นกนัเอง 4.36 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
2 พนกังานมีความซ่ือสตัย ์ 4.34 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
3 พนกังานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความเหมาะสม 4.32 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
4 พนกังานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถ 4.31 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
5 พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 4.30 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
6 พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และสนใจ

ตอบสนอง 
4.30 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

7 พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้นในการท างานและ
เง่ือนไขต่างๆชดัเจน 

4.26 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

8 พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 4.25 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
9 พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาค 4.25 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
10 จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ 2.78 มีความพึงพอใจระดบัปาน

กลาง 

 
จากตารางท่ี 5.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด

บริการดา้นบุคคลทุกปัจจยั อยูใ่นระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต ่าสุด 3 อนัดบั
แรกคือ จ านวนพนักงานมีเพียงพอต่อการให้บริการ  รองลงมา คือ พนักงานให้บริการอย่างรวดเร็ว
และพนักงานให้บริการลูกคา้อย่างเสมอภาค และพนักงานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้นตอนในการ
ท างานและเง่ือนไขต่างๆ  
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ด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ 
ตารางที ่5.16 แสดงผลสรุประดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 
จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 

 
ล าดบัที ่

 
ปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 ความสะอาดภายในธนาคาร 3.98 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
2 ภายในธนาคารมีเค ร่ืองมือและอุปกรณ์ส านักงานท่ี

ทนัสมยั 
3.83 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

3 บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่นเป็นกนัเอง 3.71 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
4 ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี  ตกแต่งทันสมัยและ

สวยงาม 
3.64 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

5 ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจน
แบบฟอร์มต่างๆ 

3.58 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

6 ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรทศัน์ น ้ า
ด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่พกั 

3.55 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

7 ป้ายตราสญัลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร 3.41 มีความพึงพอใจระดบัปาน
กลาง 

จากตารางท่ี 5.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจต ่าสุด 3 อนัดบัแรก คือ ป้ายสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร  รองลงมาคือ 
ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น โทรทศัน์ น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่พกั 
และ ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ เป็นตน้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

69 
 

ด้านกระบวนการ 
ตารางที่  5.17 แสดงผลสรุประดับความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ดา้นกระบวนการ 

 
ล าดบัที ่

 
ปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ 

 
ค่าเฉลีย่ 

 
แปลผล 

1 กระบวนการใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง สะดวก
รวดเร็ว 

4.09 มีความพึงพอใจระดบัมาก 

2 มีระบบท างานท่ีถูกตอ้ง แม่นย  า และเช่ือถือได ้ 4.07 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
3 ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 3.76 มีความพึงพอใจระดบัมาก 
4 มีช่องใหบ้ริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมาก 3.17 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
5 มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์ เช่น เอทีเอม็ เคร่ือง

ปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติั มาช่วยบริการ
ใหเ้ร็วข้ึนกระบวนการใหบ้ริการมีความถูกตอ้ง 
สะดวกรวดเร็ว 

2.90 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 

6 ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร 2.90 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
7 เคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 2.88 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
8 ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 2.82 มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 

 

จากตารางท่ี 5.17 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการดา้นกระบวนการส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง มีบางปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัความพึงพอใจมาก  
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต ่าสุด 3 อนัดับแรกคือ ระยะเวลาในการรอรับบริการท่ี
เหมาะสม รองลงมาคือ เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ และระบบรักษาความปลอดภยั
ของธนาคาร 

 

 

 

 
 



 

70 
 

ตารางที่ 5.18  แสดงปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต ่าสุด 10 
อนัดบัตามล าดบั 

ปัจจยัย่อย ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ค่าเฉลีย่ แปลผล 
จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นบุคคล 2.78 ปานกลาง 
ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 2.82 ปานกลาง 
เคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 2.88 ปานกลาง 
ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 2.90 ปานกลาง 
มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์  เช่น เอทีเอม็ 
เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติั มา
ช่วยบริการใหเ้ร็วข้ึน 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 2.90 ปานกลาง 

มีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการ
มาก 

ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.17 ปานกลาง 

ป้ายตราสญัลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 3.41 ปานกลาง 

ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น 
โทรทศัน์  น ้ าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ  
เกา้อ้ีนัง่พกั 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 3.55 มาก 

ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์
ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 3.58 มาก 

ป้ายตราสญัลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดง่้าย ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 3.59 มาก 
มีพนกังานธนาคารออกไปให้การตอ้นรับและ
คอยให ้ค าแนะน าบริการต่างๆ 

ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.61 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.18 เป็นการแสดงปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ

พึงพอใจต ่าสุด 10 อนัดบั ซ่ึงจะแสดงถึงความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารฯในแต่ละปัจจยั  
ท่ีลูกคา้ไม่พึงพอใจมากท่ีสุด  คือ ดา้นบุคคล  รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ  ปัจจยั
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ และปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
ตามล าดบั  โดยเหตุจากความไม่พึงพอใจดงักล่าวจะมีผลต่อการตดัสินใจมาใชบ้ริการของลูกคา้  ซ่ึงจะ
ส่งผลกระทบต่อธนาคารฯ ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต   
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ตารางที่ 5.19 แสดงปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุด 10 
อนัดบัตามล าดบั 

ปัจจยัย่อย ปัจจยัส่วนประสมการตลาด ค่าเฉลีย่ แปลผล 
พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์และความเป็นกนัเอง ปัจจยัดา้นบุคคล 4.36 มาก 
พนกังานมีความซ่ือสตัย ์ ปัจจยัดา้นบุคคล 4.34 มาก 
พนกังานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความ
เหมาะสม 

ปัจจยัดา้นบุคคล 4.32 มาก 
 

พนกังานมีความรู้ ความช านาญและ
ความสามารถ 

ปัจจยัดา้นบุคคล 4.31 มาก 

เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง มีความมั่นคง และมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.31 มาก 

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และ
สนใจตอบสนอง 

ปัจจยัดา้นบุคคล 4.30 มาก 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ปัจจยัดา้นบุคคล 4.30 มาก 
พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้นในการ
ท างานและเง่ือนไขต่างๆชดัเจน 

ปัจจยัดา้นบุคคล 4.26 มาก 

การรับประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.26 มาก 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ปัจจยัดา้นบุคคล 4.25 มาก 
พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาค ปัจจยัดา้นบุคคล 4.25 มาก 
ใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.24 มาก 
มีประเภทบริการใหเ้ลือกใชห้ลากหลาย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.17 มาก 
สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อ ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.15 

 
มาก 

สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการติดต่อ ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.15 มาก 

 
จากตารางท่ี 5.19 เป็นการแสดงปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ

พึงพอใจสูงสุด 10 อนัดบั ซ่ึงจะแสดงถึงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารฯในแต่ละปัจจยัท่ี
ลูกคา้พึงพอใจมากท่ีสุด  เป็นจุดแข็งท่ีธนาคารฯควรรักษาไว ้ และควรพฒันาอยู่อยา่งสม ่าเสมอเพื่อ
สร้างฐานการบริการท่ีไดคุ้ณภาพในปัจจุบนัและในอนาคตต่อไป  ไดแ้ก่  ปัจจยัดา้นบุคคล  รองลงมา  
คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์และปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
 



 

72 
 

ส่วนที่ 5 ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมการตลาดของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาทีเ่ปิด
ให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่จ าแนกตามการวิเคราะห์
ด้วยเทคนิค IPA 

โดยน าปัจจยัหลักได้แก่  ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคคล ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  และดา้นกระบวนการ มาจ าแนกได้
ทั้งหมด 4 ลกัษณะ  ดงัน้ี 

Quadrant A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ (คะแนนความส าคญัสูง แต่คะแนนความพึงพอใจต ่า) 
 Quadrant B (Keep Up the Good Work) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไดรั้บ
การตอบสนองเป็นอยา่งดี (คะแนนความส าคญัและคะแนนความพึงพอใจสูง) 
 Quadrant C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑห์รือบริการมีคุณภาพต ่าในคุณลกัษณะท่ีไม่มี
ความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได ้(คะแนน
ความส าคญัและคะแนนความพึงพอใจต ่า 
 Quadrant D (Possible Overkill) คือ สินคา้หรือบริการท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไม่มากนกั (คะแนนความส าคญัต ่า และคะแนนความพึง
พอใจสูง) 
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ตารางที ่5.20 แสดงปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดทีอ่ยู่ Quadrant A  
ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย Quadrant 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั A 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม A 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่น เป็นกนัเอง A 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ป้ายตราสญัลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร A 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ความเป็นระเบียบของการจดัวาง อุปกรณ์ตลอดจน

แบบฟอร์มต่างๆ 
A 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร A 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์  เช่น  เอทีเอ็ม เคร่ืองปรับ

สมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติั มาช่วยบริการใหเ้ร็วข้ึน 
A 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการใหบ้ริการ A 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ เหมาะสม A 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีช่องใหบ้ริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมาก A 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น A 
ดา้นบุคคล จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ A 

จากตาราง 5.20 พบว่า ปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant A ซ่ึงสามารถแปลผลได้ว่าปัจจยัดังกล่าว
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นระดบัท่ีต ่าเม่ือเทียบกบัความส าคญัท่ีลูกคา้ค านึงถึง ประกอบ
ไปด้วยปัจจยัหลกั 2 ปัจจยัคือปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  ซ่ึงปัจจยัท่ีควรเร่งปรับปรุง
แกไ้ข ไดแ้ก่  ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั ภายในธนาคารมีบรรยากาศ
ท่ีดี ตกแต่งทันสมัยและสวยงาม บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่น เป็นกันเอง ป้ายตรา
สัญลักษณ์ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของธนาคาร ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจน
แบบฟอร์มต่างๆ และดา้นกระบวนการให้บริการ  ไดแ้ก่  ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร  มี
เคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์  เช่น  เอทีเอ็ม เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติัท่ีมาช่วย
บริการให้เร็วข้ึน  เคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ  ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ
เหมาะสม  มีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ช้บริการมาก  ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน  และด้านบุคคล ไดแ้ก่ จ  านวนพนักงานมีเพียงพอในการให้บริการ   โดยปัจจยัดงักล่าวยงั
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดไ้ม่ดีเม่ือเทียบกบัความส าคญัท่ีลูกคา้ค านึงถึง  จึงควรเร่งแกไ้ข
ปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน 
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ตารางที ่5.21 แสดงปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดทีอ่ยู่ Quandrant B  
ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย Quadrant 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ การรับประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ B 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ ใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน B 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง  มีความมัน่คงและมีภาพลกัษณ์ท่ีดี

ในการใหบ้ริการ 
B 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อ B 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการติดต่อ B 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ เวลาเปิด – ปิดการใหบ้ริการมีความเหมาะสม B 
ดา้นบุคคล พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง B 
ดา้นบุคคล พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว B 
ดา้นบุคคล พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาค B 
ดา้นบุคคล พนกังานมีความซ่ือสตัย ์ B 
ดา้นบุคคล พนกังานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถ B 
ดา้นบุคคล  พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์และความเป็นกนัเอง B 
ดา้นบุคคล พนกังานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความเหมาะสม B 
ดา้นบุคคล พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และสนใจตอบสนอง B 
ดา้นบุคคล พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้นตอนในการท างานและ

เง่ือนไขต่างๆชดัเจน 
B 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ความสะอาดภายในธนาคาร B 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ กระบวนการใหบ้ริการมีความถูกตอ้งสะดวก รวดเร็ว B 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง  แม่นย  า และเช่ือถือได ้ B 

จากตาราง 5.21 พบว่า ปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant B ซ่ึงสามารถแปลผลได้ว่าปัจจยัดังกล่าว
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดใ้นระดบัท่ีดีเม่ือเทียบกบัความส าคญัท่ีลูกคา้ค านึงถึง ประกอบ
ไปดว้ยปัจจยัหลกั 5 ปัจจยั  คือ  ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ เช่น ความสะอาดภายใน ดา้น
กระบวนการให้บริการ เช่น มีบริการท่ีสะดวก ถูกตอ้ง รวดเร็ว  ด้านบุคคล เช่น พนักงานแต่งกาย
เหมาะสม  มีการให้บริการอย่างถูกตอ้ง รวดเร็ว เสมอภาค  ด้านผลิตภณัฑ์ เช่น  การมีช่ือเสียงของ
ธนาคารฯ มีความน่าเช่ือถือ และบริการท่ีเป็นมาตรฐาน  และดา้นช่องทางการให้บริการ เช่น สถาน
ท่ีตั้งของธนาคารฯ เวลาเปิด – ปิด ท่ีเหมาะสม  โดยปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant น้ีเป็นปัจจยัท่ีดี  สามารถ
ตอบสนองแก่ลูกคา้ในระดบัท่ีเหมาะสมและเป็นท่ีพึงพอใจต่อลูกคา้  ถือเป็นจุดเด่นของธนาคารฯ ท่ี
ควรรักษาระดบัการบริการและมาตรฐานท่ีดีต่อไป 
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ตารางที ่5.22  แสดงปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดทีอ่ยู่ Quandrant C  
ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย Quadrant 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ป้ายตราสญัลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดง่้าย C 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน C 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีพนักงานธนาคารออกไปให้การต้อนรับและคอยให ้

ค าแนะน าบริการต่างๆ 
C 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด การให้ของช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปีเช่น ปฏิทินของขวญั 
ของแจก  หรือ   ของสมนาคุณพิเศษส าหรับการส่งเสริมการ
ขาย 

C 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก    เช่น โทรทัศน์  
น ้ าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ  เกา้อ้ีนัง่พกั 

C 

จากตาราง 5.22 พบวา่ ปัจจยัท่ีอยู่ใน Quadrant C ซ่ึงสามารถแปลผลไดว้า่ปัจจยัดงักล่าวไม่มี
ความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั  ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได ้ ประกอบไปดว้ย
ปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการ  เช่น ป้ายตราสัญลกัษณ์ท่ีมองเห็นได้ง่าย  ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด  เช่น  การมีส่วนร่วมกับชุมชนของธนาคารฯ การท่ีพนักงานออกไปต้อนรับและให้
ค  าแนะน า การแจกของช าร่วยของสมนาคุณ  ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ  เช่น ส่ิงอ านวยความ
สะดวกภายในธนาคาร  ถึงแมว้า่ปัจจยัดงักล่าวจะสามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได ้ แต่ก็ควรท่ี
จะให้การดูแลอย่างใกลชิ้ดจนแกไ้ขปรับปรุงให้อยูใ่นเกณฑ์ท่ีลูกคา้พึงพอใจ  เพราะหากไม่ให้ความ
สนใจกบัปัจจยัดงักล่าวอยา่งเพียงพออาจน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตได ้  
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ตารางที ่5.23  แสดงปัจจัยย่อยของส่วนประสมการตลาดทีอ่ยู่ Quandrant D  
ปัจจยัหลกั ปัจจยัย่อย Quadrant 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ มีประเภทบริการใหเ้ลือกใชห้ลากหลาย D 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ มีการออกแบบผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบัความตอ้งการของ ลูกคา้ D 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจน และกรอกง่าย D 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ บริการเสริม  เช่น  บริการบตัรเครดิตประกนัอุบติัเหตุ / ชีวิต 

และเช่าซ้ือสินคา้  เป็นตน้ 
D 

ดา้นราคา อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก D 
ดา้นราคา อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ D 
ดา้นราคา การแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝากชดัเจน D 
ดา้นราคา การแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการชดัเจน D 
ดา้นราคา สิทธิประโยชน์ / ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกบั

คู่แข่ง 
D 

ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ สามารถติดต่อใชบ้ริการไดท้างโทรศพัท ์และอินเตอร์เน็ต D 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด การประชาสมัพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั D 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ เช่น วทิย ุ

หนงัสือพิมพ ์ รถโฆษณาเคล่ือนท่ี 
D 

จากตาราง 5.23 พบว่า ปัจจัยท่ีอยู่ใน Quadrant D สามารถแปลผลได้ว่าปัจจัยดังกล่าวผู้
ใหบ้ริการให้ความส าคญัเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไม่มากนกั ประกอบไป
ดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  เช่น  ประเภทบริการท่ีมีให้เลือกใช้หลากหลาย  บริการเสริมต่างๆ รวมถึง
การออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  ดา้นราคา  เช่น  อตัราดอกเบ้ีย /เงินกู ้และ
การประกาศแจง้ ค่าธรรมเนียมและสิทธิพิเศษต่างๆ ด้านช่องทางการให้บริการ  เช่น ช่องทางการ
ติดต่อทางโทรศพัทแ์ละอินเตอร์เน็ต  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  เช่น การประชาสัมพนัธ์โดยใชแ้ผ่น
พบั การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ   ปัจจยัทั้งหมดแมว้า่ลูกคา้จะไม่ใหค้วามส าคญัแต่เป็นปัจจยัพื้นฐานของ
การบริการของธนาคารฯ  ธนาคารฯไม่ควรละเลยท่ีจะให้ความส าคญัและยงัคงตอ้งรักษามาตรฐาน
และระเบียบปฏิบติัต่อไป 
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 อภิปรายผลการศึกษา 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลและจ าแนกตามส่วนประสมการตลาดบริการด้านต่างๆ สามารถ
อภิปรายผลแต่ละปัจจยัไดด้งัต่อไปน้ี 
 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
- ระดับความส าคัญ 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  
เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก  
และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่า
พื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมในระดบัมาก   

ในส่วนของปัจจยัยอ่ย ไดแ้ก่  ดา้นความมีช่ือเสียงของธนาคาร  ความมัน่คงและภาพลกัษณ์ท่ี
ดี  มีการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐานและไดคุ้ณภาพ  มีประเภทบริการให้เลือกใชห้ลากหลาย ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  มีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ขวญัชนก  กาญ
จนวิบุญ (2555)  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดับมากเร่ืองความมีช่ือเสียงของ
ธนาคาร  มีบริการหลากหลายประเภท เช่นเดียวกบัผลการศึกษาของ  ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ี
ศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่า
ตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัความมีช่ือเสียง
ของธนาคาร  มีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก 

 
- ระดับความพงึพอใจ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจกบัปัจจยัดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบั 

มาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  
เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก  
และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่า
พื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์โดยรวมในระดบัมาก  และ
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สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดั
เชียงใหม ่ท่ีมีค่าเฉล่ียของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก   
 ในส่วนของปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ใน
ระดบัมาก  เช่น  ความมีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี  มีการรับประกนัคุณภาพการให้บริการท่ีเป็น
มาตรฐาน  มีการออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้  มีแบบฟอร์มการใช้บริการท่ี
ชดัเจนและกรอกง่าย  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญัชนก  กาญจนวบุิญ (2555)  พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อเร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร  มีบริการหลากหลายประเภท 
เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ  ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)    พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญักบัความมีช่ือเสียงของธนาคาร  มีความมัน่คง มีภาพลกัษณ์ท่ีดีในการให้บริการ อยู่ใน
ระดบัมาก 
 

- ผลการวเิคราะห์ IPA 
เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA  พบว่าปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant D  ซ่ึง

หมายถึง  ปัจจยัท่ีธนาคารฯใหค้วามส าคญัเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อลูกคา้  
เช่น ประเภทบริการท่ีให้เลือกใชบ้ริการมีความหลากหลายรวมถึงมีบริการเสริมต่างๆมากมาย  มีการ
ออกแบบผลิตภณัฑ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ และแบบฟอร์มท่ีใชใ้นการบริการมีความชดัเจน 
นอกจากน้ียงัมีปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีธนาคารให้ความส าคญัในระดบัท่ีลูกคา้
พึงพอใจ  เช่น ความมีช่ือเสียงของธนาคาร  มีการบริการท่ีมีการประกันคุณภาพและเป็นไปตาม
มาตรฐาน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต
พลาซ่า  เชียงใหม่  พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีสอดคลอ้ง  คือ  ความมีช่ือเสียงของธนาคารและแบบฟอร์มท่ีใช้
บริการมีความชดัเจนและเหมาะสม   
 

ปัจจัยด้านราคา 
- ระดับความส าคัญ 

พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบั 
มาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  
เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัด้านราคาในระดบัมาก  และ
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ี
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ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัดา้นราคาโดยรวมในระดบัมาก   

ในส่วนของปัจจยัย่อยพบว่า  ปัจจยัด้านการแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้ เงินฝาก  การแจง้อตัรา
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการท่ีชัดเจน  รวมถึงสิทธิประโยชน์ต่างๆเม่ือเทียบกับคู่แข่ง ผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ขวญัชนก  กาญจนวบุิญ 
(2555) พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมากเร่ืองอัตราดอกเบ้ียเงินฝากและ
ผลตอบแทนเงินฝากเม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืน และให้ความส าคญัในเร่ืองของการแสดงอตัราดอกเบ้ียท่ี
เห็นไดช้ัดเจน  เช่นเดียวกบัผลการศึกษาของ  ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่า
ตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อการแจง้อตัราค่าธรรมเนียมการใช้
บริการท่ีชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก 

 
- ระดับความพงึพอใจ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจกบัปัจจยัดา้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  

สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้
เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  
เชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัดา้นราคาในระดบัมาก  แต่ไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ี
ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัด้านราคาโดยรวมในระดับปานกลาง  และไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดั
เชียงใหม่  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัดา้นราคาในระดบัปานกลาง   

ในส่วนของปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคาอยูใ่น 
ระดบัมาก  เช่น ปัจจยัดา้นการแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก / เงินกู ้ แจง้อตัราค่าธรรมเนียมชดัเจน ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญัชนก  กาญจนวบุิญ (2555) พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจใน
ระดบัมากต่อการแจง้อตัราค่าธรรมเนียม  อตัราดอกเบ้ีย  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ     ศุภ
ลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหพ้ึงพอใจในระดบัมากในเร่ืองการแจง้อตัรา
ดอกเบ้ีย  อตัราค่าใชบ้ริการใหท้ราบ 
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- การวเิคราะห์ IPA 
เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบว่า  ปัจจยัย่อยดา้นราคาทั้งหมดอยูใ่น Quadrant 

D  ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีธนาคารฯใหค้วามส าคญัเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อลูกคา้  
อยา่งไรก็ตามปัจจยัยอ่ยทั้งหมดเป็นมาตรฐานและเป็นอตัราท่ีเป็นไปตามกฎหมายและการควบคุมของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย  ไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก  อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ  การ
แจ้งอัตราดอกเบ้ียเงินกู้ / เงินฝากชัดเจน  การแจ้งอตัราค่าธรรมเนียมการใช้บริการชัดเจน สิทธิ
ประโยชน์ / ผลตอบแทนจากบริการเสริมเม่ือเทียบกบัคู่แข่ง โดยสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญั
ชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่  พบวา่ปัจจยัท่ีอยูใ่น Quadrant 
D  คือ การแจง้อตัราเงินกู ้/ เงินฝาก ท่ีชดัเจน 

 
ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 
- ระดับความส าคัญ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่น 

ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต
พลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคัญของปัจจัยด้านช่องทางการ
ให้บริการในภาพรวมในระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  
ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัล
พลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัดา้นช่อง
ทางการใหบ้ริการโดยรวมในระดบัมาก   

ในส่วนของปัจจยัย่อยพบว่าปัจจยัย่อย  ดา้นความสะดวกในการติดต่อใช้บริการธนาคารอยู่
ใกล้ท่ีบ้านหรือท่ีท างาน  มีเวลาเปิด -ปิดท่ี เหมาะสม มีป้ายสัญลักษณ์แสดงเห็นชัดเจน  ผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  มีความสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ขวญัชนก  กาญ
จนวิบุญ (2555) พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเร่ือง สถานท่ีตั้งของธนาคารท่ีเดินทางมาใช้
บริการไดส้ะดวก  และมีเวลาเปิด-ปิดท่ีเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก เช่นเดียวกบัผลการศึกษาของ  ศุภ
ลักษณ์   ไชยมงคล (2550)  ท่ี ศึกษาเร่ือง  ความพึ งพอใจของลูกค้าต่อการให้บ ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อท าเลท่ีตั้งของธนาคารท่ีหาง่าย  สะดวกในการติดต่อ อยูใ่นระดบัมาก 
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- ระดับความพงึพอใจ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจกบัปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการโดยรวมอยู ่

ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการโดยรวมใน
ระดบัมาก  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความ
พึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์
พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัด้านช่อง
ทางการให้บริการในภาพรวมในระดบัปานกลาง และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศุภลกัษณ์  
ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั
(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  ท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการในภาพรวมในระดบัปานกลาง 
 ในส่วนของปัจจยัย่อยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านช่อง
ทางการให้บริการในระดบัมาก  เช่น  สถานท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเขา้มาใชบ้ริการ  ช่องทางการติดต่อ
ทางโทรศพัท์  และมีระยะเวลาเปิด-ปิดท่ีเหมาะสมอยู่ในระดับมาก  สอดคล้องกับผลการศึกษา
ของขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเร่ือง สถานท่ีตั้งของ
ธนาคารท่ีเดินทางมาใช้บริการไดส้ะดวก  และมีเวลาเปิด-ปิดท่ีเหมาะสม  เช่นเดียวกบัผลการศึกษา
ของ  ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อท าเลท่ีตั้งของธนาคาร
ท่ีหาง่าย  สะดวกในการติดต่อ อยู่ในระดบัมากและสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูล
โพธ์ิ (2555)  ท่ีมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมากดา้นปัจจยัย่อย ท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวก เหมาะส าหรับ
การเขา้มาใชบ้ริการหรือเช่าพื้นท่ี 
 

- การวเิคราะห์ IPA 
เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า  ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการให้บริการ 

การตลาด   ส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant B หมายถึงปัจจัยย่อยด้านช่องทางการให้บริการสามารถ
ตอบสนองให้กบัลูกคา้ไดดี้  ไดแ้ก่  สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อ  สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น 
สะดวกในการติดต่อ เวลาเปิด – ปิดการให้บริการมีความเหมาะสม  สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
ของขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ และสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต 
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 อย่างไรก็ตามพบว่ามีปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ซ่ึงหมายถึงปัจจยัย่อยด้านช่องทางการ
ใหบ้ริการท่ีไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั ธนาคารฯสามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัไดไ้ดแ้ก่ 
ป้ายตราสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดง่้าย ท่ีไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของของขวญัชนก กาญ
จนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เชียงใหม่ ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวอยูใ่น Quadrant B 
 และพบปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีธนาคารฯให้ความส าคัญเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อลูกคา้  ไดแ้ก่  ช่องทางการให้บริการทางโทรศพัท์ และ
อินเตอร์เน็ต  ซ่ึงเป็นช่องทางการอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้และเพียงพอต่อการให้บริการแล้ว  
แต่ก็ควรมีการพฒันาช่องทางดา้นน้ีอยา่งต่อเน่ือง  เพื่อเป็นการเพิ่มทางเลือกให้กบัลูกคา้บางประเภทท่ี
สะดวกใชบ้ริการผา่นทางช่องทางน้ี โดยไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของเกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  
ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัล
พลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ต ท่ีปัจจยัดงักล่าวอยูใ่น Quadrant C 

 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
- ระดับความส าคัญ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่น 

ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต
พลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาดในภาพรวมในระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ี
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัล
พลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก   

ในส่วนของปัจจยัยอ่ยพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นการเอาใจใส่จากพนกังานธนาคารท่ีออกไปให ้
การตอ้นรับและคอยใหค้  าแนะน าบริการต่างๆ  การท าโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ การท าประชาสัมพนัธ์โดย
ใชแ้ผน่พบั ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศุภ
ลักษณ์   ไชยมงคล (2550)  ท่ี ศึกษาเร่ือง  ความพึ งพอใจของ ลูกค้าต่อการให้บ ริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัต่อเร่ืองการประชาสัมพนัธ์โดยการใช้แผ่นพบัอยู่ในระดบัมาก  แต่ไม่
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
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ความส าคญัเร่ือง การแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหว  เช่น  ประกาศอตัราดอกเบ้ีย  ข่าวสารจากธนาคาร
เก่ียวกบับริการต่างๆของธนาคาร อยูใ่นระดบัมาก 
 

- ระดับความพงึพอใจ 
 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ  เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ
ของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก  
แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  
เชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดใน
ภาพรวมในระดบัปานกลาง  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ี
ศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่า
ตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  ท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียของปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดในภาพรวมในระดบัปานกลาง 
 ดา้นปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปัจจยัยอ่ยดา้นการ 
ส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก  เช่น  การประชาสัมพนัธ์ โฆษณาโดยใชแ้ผน่พบัและส่ือต่างๆ การ
มีของช าร่วยแจกในช่วงเทศกาล  และการมีพนักงานคอยดูแลให้บริการในจุดต้อนรับ  ซ่ึงไม่
สอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญชนก  กาญจนวิบุญ  (2555 ) พบว่าปัจจัยย่อยด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ โฆษณาโดยใช้แผน่พบัและส่ือต่างๆ การมีของช าร่วยแจกในช่วงเทศกาล  และการมี
พนักงานคอยดูแลให้บริการในจุดตอ้นรับ  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจอยู่ในระดบัปาน
กลาง 
 

- การวเิคราะห์ IPA 
เม่ือท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA  พบวา่ปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant C ซ่ึงหมายถึง

ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัท่ีไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั ธนาคารฯสามารถ
เล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได ้ ไดแ้ก่  ปัจจยัยอ่ยดา้นการเอาใจใส่จากพนกังานธนาคารท่ีออกไปให้
การตอ้นรับและคอยให้ค  าแนะน าบริการต่างๆ  การให้ของช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี  เช่น ปฏิทิน
ของขวญั  ของแจก  และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน  และมีปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D 
ซ่ึงหมายถึง ปัจจยัท่ีธนาคารฯ ให้ความส าคัญเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อ
ลูกค้า ได้แก่   การประชาสัมพันธ์โดยการใช้แผ่นพับ  การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น  วิทย ุ
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หนงัสือพิมพ ์ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความ
พึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์
พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่  พบว่าปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant C ไดแ้ก่  มีพนักงานออกไปให้
ค  าแนะน าและคอยตอ้นรับลูกคา้  และการให้ของท่ีระลึกหรือของช าร่วยแก่ลูกคา้  และไม่สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต โดยพบว่าผลการ
วิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA อยู่ใน Quadrant A ประกอบด้วย  ปัจจยัย่อยดา้นการมีส่วนร่วมกบัชุมชน
และ การโฆษณาแจง้กิจกรรมการส่งเสริมการตลาดผา่นส่ือต่างๆ 
 

ปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการ 
- ระดับความส าคัญ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการโดยรวมอยูใ่น 

ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต
พลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคัญของปัจจัยด้านพนักงานผู ้
ให้บริการในภาพรวมในระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  
ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู ้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัล
พลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัดา้นพนกังาน
ผูใ้หบ้ริการในระดบัมาก   

ในส่วนปัจจยัยอ่ยพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานมีความรู้  ความช านาญและความสามารถ 
พนักงานมีความซ่ือสัตยแ์ละมีมนุษสัมพนัธ์ท่ีดี ให้บริการถูกตอ้งรวดเร็ว ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)    พบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานมีความซ่ือสัตยอ์ยูใ่นระดบัมาก  แต่ไม่
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัเร่ืองพนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั อยูใ่นระดบัมาก 
 

- ระดับความพงึพอใจ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจกบัปัจจยัดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการโดยรวมอยู ่

ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต
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พลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัด้านพนักงานผู ้
ให้บริการในภาพรวมในระดับมาก  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  
ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัล
พลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยัด้าน
พนกังานผูใ้ห้บริการในระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  
ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสัน
ป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  ท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียของปัจจยัด้าน
พนกังานผูใ้หบ้ริการในภาพรวมในระดบัมาก 

ในส่วนของปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นพนกังานผู ้
ให้บริการในระดบัมาก  เช่น พนักงานมีความรู้ ความสามารถ  ช านาญในการให้บริการท่ีถุกต้อง  
รวดเร็ว  และมีการบริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียม  พนกังานมีบุคลิกภาพแต่งกายเหมาะสม  มีความเป็น
กนัเอง  สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของผลการศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีมีระดบัความ
พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก  เช่น  บุคลากรมีความรู้ความเช่ียวชาญ  มีการบริการท่ีเป็นมิตร  มีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี  มีการใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัแก่ลูกคา้ทุกราย  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญั
ชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ในบางปัจจยั  เช่น  พนกังานมีความรู้ความสามารถ  สามารถแกไ้ขปัญหา
ใหก้บัลูกคา้ได ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง เป็นตน้ 
 

- การวเิคราะห์ IPA 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปัจจยัย่อยดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ

อยู่ในระดับมาก  และเม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA  พบว่าปัจจยัย่อยอยู่ใน Quadrant B ซ่ึง
หมายถึงปัจจยัท่ีธนาคารให้ความส าคัญในระดับท่ีลูกค้าพึงพอใจ  ประกอบด้วย ปัจจยัย่อยด้าน
พนกังานมีความรู้  ความช านาญและความสามารถ  พนักงานมีความซ่ือสัตยแ์ละมีมนุษสัมพนัธ์ท่ีดี 
ให้บริการถูกตอ้งรวดเร็ว ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก  ซ่ึงสอดคล้องกบัผล   
การศึกษาของ ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่  พบวา่ปัจจยั
ย่อยดา้นพนักงานท่ีมีความซ่ือสัตย ์ มีความรู้ความช านาญ  มีมนุษยสัมพนัธ์  บริการลูกคา้อย่างเท่า
เทียมกนั เป็นตน้ ซ่ึงพบวา่ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวอยูใ่น Quadrant B  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ต  ท่ีปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A ซ่ึง
แสดงถึงความไม่พึงพอใจของลูกค้ากับปัจจยัย่อยด้านผูใ้ห้บริการ  ยกตัวอย่างเช่น  ปัจจยัด้านผู ้
ใหบ้ริการท่ีเก่ียวกบัมนุษยสัมพนัธ์ ความมีอธัยาศยัและความซ่ือสัตย ์ 
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  ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
- ระดับความส าคัญ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง 

กายภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) 
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในภาพรวมในระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ีย
ความส าคญัของปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพในระดบัมาก 

ในดา้นของปัจจยัยอ่ยพบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์   
บรรยากาศภายในมีการตกแต่งท่ีทนัสมยั  สะอาด สวยงามมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เกา้อ้ีนัง่ น ้ า
ด่ืม วารสารต่างๆ  มีป้ายสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร  ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ  และ
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังาน ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  
ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัเร่ือง ความเป็นระเบียบของการจดัวางแบบฟอร์มและอุปกรณ์ต่างๆ  มีความสะอาด มี
อุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยัช่วยอ านวยความสะดวกและมีป้ายตราสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์
ธนาคารอยูใ่นระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษา
เร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  
อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อเร่ืองความสะอาด
ภายในธนาคารอยูใ่นระดบัมาก 
 

- ระดับความพงึพอใจ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจกบัปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ 

ทางกายภาพโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) 
ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยั
ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในภาพรวมในระดับมาก  และสอดคล้องกับผล
การศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้
ค่าเฉล่ียความส าคัญของปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับมาก และ
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สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศุภลกัษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้
ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดั
เชียงใหม่  ท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียของปัจจยัด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพในภาพรวมในระดบัมาก 
 ในส่วนของปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปัจจยัยอ่ยดา้น
ลักษณะทางกายภาพส่วนใหญ่ในระดับมาก  เช่น การตกแต่งภายในท่ีสวยงามทันสมัย  ความมี
ระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์  ความสะอาดภายใน  สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูล
โพธ์ิ (2555) พบว่ามีระดับความพึงพอใจเก่ียวลักษณะภายใน  การตกแต่งท่ีสวยงาม  สะอาด 
บรรยากาศดีในระดบัมาก  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ของ ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555)  
ในปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น  โทรทศัน์ ทีวี น ้ าด่ืม ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง   
 

- การวเิคราะห์ IPA 
 และเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพส่วนใหญ่อยูใ่นQuadrant A ซ่ึงหมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพท่ีธนาคารยงัตอบสนองต่อลูกคา้ไดไ้ม่ดีพอเม่ือเทียบกบัส่ิงท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั ไดแ้ก่ ปัจจยั
ย่อยความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์  บรรยากาศภายในมีการตกแต่งท่ีทันสมยั  สะอาด 
สวยงามมีส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น เก้าอ้ีนั่ง น ้ าด่ืม วารสารต่างๆ  มีป้ายสัญลักษณ์ท่ีสะท้อน
ภาพลักษณ์ของธนาคาร  ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ  และความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์
ส านกังาน ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต ซ่ึงพบปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ประกอบ
ไปดว้ย  ความสะอาด  สวยงามของอาคาร  มีบรรยากาศการตกแต่งท่ีทนัสมยั ป้ายสัญลกัษณ์บอกมี
ความชดัเจน มองเห็นไดง่้าย แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่  พบว่าปัจจยั เช่น ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์
ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ  การตกแต่งท่ีทนัสมยั  ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์เทคโนโลยีท่ี
น ามาให้บริการ  เป็นตน้  เม่ือวิเคราะห์เทคนิค IPA ปัจจยัย่อยดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทาง
กายภาพส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant C   
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
- ระดับความส าคัญ 

 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต
พลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัดา้นดา้นกระบวนการ
ในภาพรวมในระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซ่า 
เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญัของปัจจยัดา้นกระบวนการใน
ระดบัมาก 

 
พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นการท างานท่ีถูกตอ้ง  แม่นย  า  และเช่ือถือได ้ มีขั้นตอนท่ีไม่ยุง่ยาก 

ซบัซอ้น  มีอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ช่วยบริการ  ภายใตร้ะยะเวลาในการรอรับบริการท่ีมีความเหมาะสม 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก  สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ขวญัชนก  กาญ
จนวิบุญ (2555) พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเร่ือง กระบวนการท างานท่ีมีความถูกตอ้ง
แม่นย  า  มีมาตรฐานและระยะเวลาในการรอใชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก  เช่นเดียวกบัผลการศึกษาของ 
ศุภลักษณ์   ไชยมงคล (2550)  ท่ี ศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อเร่ืองระบบการท างานท่ีถูกตอ้งแม่นย  า  เช่ือถือไดอ้ยูใ่นระดบัมาก 
 

- ระดับความพงึพอใจ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามพึงพอใจกบัปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการโดยรวม 

อยู่ในระดบัปานกลาง ซ่ึงไม่สอดคล้องกบัผลการศึกษาของ  ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความพึงพอใจของปัจจยั
ดา้นกระบวนการให้บริการในภาพรวมในระดบัมาก  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติ
พงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียความส าคญั
ของปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการในระดบัมาก และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ศุภลกัษณ์  
ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั
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(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จงัหวดัเชียงใหม่  ท่ีพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ค่าเฉล่ียของปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการภาพรวมในระดบัมาก 

ในส่วนปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปัจจยัยอ่ยดา้น 
กระบวนการให้บริการส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง  เช่น  ปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ  อุปกรณ์ท่ีช่วยการ
บริการท่ีรวดเร็วข้ึน  ระยะเวลาในการรอรับบริการ  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ขวญัชนก  
กาญจนวิบุญ (2555) พบวา่ปัจจยัดา้นเคร่ืองมือ  อุปกรณ์ท่ีช่วยการบริการท่ีรวดเร็วข้ึน  ระยะเวลาใน
การรอรับบริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 

- การวเิคราะห์ IPA 
 และเม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA  พบว่าปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A ซ่ึง
หมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการท่ีธนาคารยงัตอบสนองต่อลูกคา้ไดไ้ม่ดีพอเม่ือเทียบกบั
ความส าคญัท่ีลูกค้าค านึงถึง  ได้แก่  ปัจจยัย่อยด้านขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มี
อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อยา่งเพียงพอช่วยบริการให้รวดเร็ว  ภายใตร้ะยะเวลาในการรอรับบริการท่ีมี
ความเหมาะสม   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ เกียรติพงษ ์ มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจของผูเ้ช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์
พอร์ต ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A  ไดแ้ก่  ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการบริการไม่สะดวกรวดเร็ว  และการ
รับแจง้ซ่อมอุปกรณ์ต่างๆไม่รวดเร็ว   แต่ไม่สอดคล้องกบับางปัจจยัย่อยท่ีเม่ือท าการวิเคราะห์ด้วย
เทคนิค IPA แลว้พบว่าผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) อยูใ่น Quadrant C  ประกอบไป
ดว้ยปัจจยัดา้นการติดต่อพนักงานท่ีสามารถเขา้ถึงไดง่้าย และมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ซับซ้อน  
และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ ขวญัชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต
พลาซ่า  เชียงใหม่  พบว่าปัจจยัย่อยท่ีไม่สอดคล้องท่ีอยู่ใน Quadrant B ประกอบดว้ย  ระยะเวลาใน
การรอรับบริการท่ีเหมาะสม   

 
ข้อค้นพบ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ท า
ใหเ้ห็นประเด็นส าคญัจึงเสนอเป็นขอ้คน้พบไดด้งัต่อไปน้ี 
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 1. ปัจจยัยอ่ยจากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) ท่ี
อยู่ใน Quadrant A ซ่ึงหมายถึง ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อลูกค้าและไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง
เพยีงพอ และเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ไดแ้ก่ 
  - ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ีทนัสมยั 
  - ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม 
  - บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่น เป็นกนัเอง 
  - ป้ายตราสัญลกัษณ์ท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
  - ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ 
  - ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร 
  - มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอทีเอ็ม เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก เคร่ืองคิว
อตัโนมติั มาช่วยบริการใหเ้ร็วข้ึน 
  - เคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 
  - ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม 
  - มีช่องใหบ้ริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมาก 
  - ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 
  - จ  านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ 
 
 2. ปัจจยัยอ่ยจากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) ท่ี
อยูใ่น Quadrant B ซ่ึงหมายถึงปัจจยัท่ีธนาคารฯสามารถตอบสนองลูกคา้ไดดี้ในระดบัท่ีลูกคา้พึงพอใจ 
ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีธนาคารฯตอ้งรักษามาตรฐานท่ีดีไวแ้ละควรให้การใส่ใจอย่างสม ่าเสมอเพื่อการบริการท่ี
ย ัง่ยนืต่อไป ไดแ้ก่ 
  - ความมีช่ือเสียง และมัน่คงของธนาคาร 
  - มีการบริการท่ีมีมาตรฐาน รับประกนัคุณภาพ 
  - สถานท่ีตั้งของธนาคารฯอยูใ่กลบ้า้น / ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ 
  - เวลาเปิด – ปิดท่ีเหมาะสม 
  - พนักงานท่ีให้บริการมีความรู้ความสามารถ มีการบริการท่ีเสมอภาครวดเร็วและ
ถูกตอ้ง ซ่ือสัตย ์มีบุคลิกภาพท่ีดี แต่งกายเหมาะสม มีมนุษยสัมพนัธ์ 
  - ความสะอาดภายในธนาคารพนกังานมีความรู้ความช านาญและความสามารถ 
  - กระบวนการท างานท่ีถูกตอ้ง สะดวก รวดเร็ว เช่ือถือได ้
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ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีผลต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่    มี
ขอ้เสนอแนะในภาพรวมของแต่ละดา้น  ดงัน้ี   
 

IPA Quadrant A  คือ ส่ิงที่ธนาคารฯควรเร่งปรับปรุงแก้ไขโดยด่วนมีข้อเสนอแนะแยกแต่ละ
ปัจจัยดังนี ้

- ดา้นบรรยากาศภายใน  การจดัตกแต่ง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเป็นระเบียบไม่ทนัสมยั   
ควรมีการจดัวางต าแหน่งของการให้บริการแยกชัดเจน  เช่น  จุดบริการลูกคา้ด้านเงินฝาก  และจุด
บริการลูกคา้ดา้นสินเช่ือ โดยควรมีป้ายแสดงชดัเจน  มีการตกแต่งภายในดว้ยป้ายโฆษณา  มีการใช้
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั ซ่ึงควรมีการปรับเปล่ียนอุปกรณ์ทุก 3  ปี     เช่น คอมพิวเตอร์  เคร่ืองนบัเงิน ให้ดู
ทนัสมยั และพร้อมใช้งาน  เป็นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผูม้าใช้บริการอีกทางหน่ึง  ส่วนขอ้จ ากดั
เร่ืองพื้นท่ี  หากมีการจดัให้ภายในธนาคารมีความสะอาด  มีการจดัวางอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีเป็นระเบียบ  
ก็จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกสะดวก ปลอดภยั ท่ีเขา้มาใชบ้ริการได ้  

- ดา้นระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร  จากท่ีประสบปัญหาท่ีธนาคารไม่สามารถ 
ดูแลความปลอดภยัได้อย่างทัว่ถึง  ซ่ึงอาจน าไปสู่ความเสียหายและไม่ปลอดภยัต่อทั้งลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการและผูใ้ห้บริการ  ควรปรับปรุงแก้ไขโดยการจดัสรรพนักงานรักษาความปลอดภยัให้ปฏิบติั
หน้าท่ีอยู่อยา่งสม ่าเสมอ  ในวนัท่ีไม่มีเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานหรือพนกังานรักษาความปลอดภยัลาหยุด  
ก็ควรมีการวางแผนล่วงหน้าขอความร่วมมือจากทางเจ้าหน้าท่ีต ารวจให้เข้ามาช่วยรักษาความ
ปลอดภยัเป็นกรณีพิเศษซ่ึงธนาคารควรตดัเป็นค่าใชจ่้ายในการจา้งเจา้หนา้ท่ีดงักล่าว และในส่วนของ
อุปกรณ์เสริม  เช่น กล้องวงจรปิด ธนาคารก็ควรท าการตรวจเช็คอยู่อย่างสม ่าเสมอ  เน่ืองจากเป็น
แหล่งขอ้มูลส าคญัท่ีใชบ้นัทึกเหตุการณ์เม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินได ้ นอกจากน้ีพนกังานท่ีให้บริการก็ควร
ช่วยสอดส่องความเรียบร้อยภายในธนาคารดว้ย   

- ดา้นเคร่ืองมือและอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมาช่วยใหก้ารบริการเร็วข้ึน  ส่วนใหญ่เกิด 
จากปัญหาอุปกรณ์ช ารุดรอการซ่อมบ ารุง  ธนาคารจึงควรหมัน่ตรวจเช็คอุปกรณ์ดงักล่าวอยูส่ม ่าเสมอ  
จดัให้มีจุดใหบ้ริการซ่อมบ ารุงประจ าทุกจงัหวดั  เพื่อให้สามารถแกไ้ขปัญหาอุปกรณ์ไดท้นัถ่วงที  ซ่ึง
จากเดิมเจา้หนา้ท่ีซ่อมบ ารุงหน่ึงคนดูแลซ่อมบ ารุงสามจงัหวดั  ท าให้ไม่สามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัที  
เกิดความไม่พอใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ   
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- ดา้นเคร่ืองมือท่ีไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ  ธนาคารควรท าการส ารวจและจดัสรร 
อุปกรณ์ในการท างานให้เพียงพอทุกสาขา  จากปัญหาท่ีพบ  พบว่าบางสาขามีช่องบริการ 3 ช่อง 
แต่สามารถให้บริการไดแ้ค่ 2 ช่อง  เน่ืองจากอุปกรณ์ท่ีให้บริการไม่เพียงพอ  ส่งผลให้ผูม้าใช้บริการ
ตอ้งใช้เวลารอรับบริการนาน  และไม่พอใจในการให้บริการของธนาคาร  พนักงานบริการลูกค้า
ต าแหน่งอ่ืนๆ เช่น รองผูจ้ดัการ หรือเจา้หนา้ท่ีรักษาเงินท่ีดูแลบริการลูกคา้ ควรเขา้มาช่วยบริการลูกคา้
เบ้ืองตน้  เช่น ช่วยเตรียมขอ้มูลของลูกคา้ท่ีก าลงัจะเขา้รับบริการ เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกผอ่นคลายจากการ
รอรับบริการท่ีนานเกินไป 

- ปัญหาช่องใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอต่อผูท่ี้มาใชบ้ริการจ านวนมาก  ดว้ยขอ้จ ากดัของ 
พื้นท่ีใหบ้ริการ  ท าให้ธนาคารไม่สามารถจดัสรรรูปแบบภายในให้มากพอต่อความตอ้งการใชบ้ริการ
ของผูม้าใช้บริการ  แต่ด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัยท่ีช่วยอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าท าให้การท า
รายการรวดเร็วมากข้ึน  เช่น  การท ารายการโดยไม่ตอ้งเขียนสลิป  แต่พนกังานต าแหน่งอ่ืน เช่น รอง
ผูจ้ดัการ หรือหัวหน้างานท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในวนันั้นก็จะตอ้งเขา้มาช่วยบริการลูกคา้เบ้ืองตน้  หรือช่วย
เปิดช่องส าหรับท ารายการเฉพาะ เพื่อช่วยแกปั้ญหาผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนมาก 

- ปัจจยัดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น  ธนาคารควรจดัใหมี้พนกังาน 
บริการประจ าจุดตอ้นรับ  คอยใหค้  าแนะน า  สอบถามพร้อมทั้งอธิบายขั้นตอนการใชบ้ริการ  ใหลู้กคา้
รู้สึกคลายความกงัวลและประทบัใจจากการมาใชบ้ริการ 

- ดา้นจ านวนพนกังานท่ีไม่เพียงพอ  ธนาคารสามารถแกไ้ขไดโ้ดยเพิ่มอตัราก าลงัและ 
เพิ่มรายไดเ้พื่อจูงใจพนกังาน 

 
IPA Quadrant B หมายถึง ปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญและธนาคารก็สามารถตอบสนอง

ลูกค้าได้ในระดับทีพ่งึพอใจ  เป็นส่ิงทีธ่นาคารควรรักษามาตรฐานและควรยดึถือปฏิบัติสืบต่อไป ดังนี ้
- ดา้นการบริการท่ีมีคุณภาพเป็นไปตามมาตรฐานและความมีช่ือเสียงของธนาคาร  โดย 

โดยธนาคารควรเพิ่มเติมในส่วนของการตรวจสอบคะแนนมาตรฐานการบริการจากคะแนนความพึง
พอใจหลงัใชบ้ริการจากลูกคา้ประวนั  โดยตรวจสอบเป็นประจ าทุกอาทิตย ์เพื่อใหท้ราบผลการบริการ  

- ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  ท่ีไดใ้หค้วามสะดวกในการติดต่อ ตั้งอยูไ่ม่ไกลจากท่ีบา้น 
ท่ีท างาน  มีเวลาเปิด-ปิดเหมาะสม  เป็นท่ีช่ืนชอบส าหรับลูกค้าท่ีชอบใช้บริการธนาคารนอกเวลา
ราชการ   
 
 
 
 



 

93 
 

- ดา้นบุคคล  ท่ีพนกังานท่ีใหบ้ริการใหมี้การบริการท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว มีความรู้ 
ความสามารถ  ช านาญการ มีความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้สามารถอธิบายขั้นตอนและเง่ือนไข
ไดอ้ย่างชดัเจน มีความซ่ือสัตย ์มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  และแต่งกายดี  โดยธนาคารควรจดัอบรมอย่าง
สม ่าเสมอเพื่อใหพ้นกังานมีการพฒันาทั้งดา้นความรู้และการบริการ 

- ดา้นลกัษณะภายในธนาคารท่ีมีความสะอาด    โดยพนกังานท่ีใหบ้ริการก็ควรท่ีจะ 
รับผดิชอบความสะอาดในพื้นท่ีใหบ้ริการของตนเองดว้ย  เพื่อใหธ้นาคารดูสะอาด  น่าใชบ้ริการ 

- ดา้นกระบวนการท างานท่ีมีความถูกตอ้ง แม่นย  าและรวดเร็ว   ซ่ึงในอนาคตธนาคาร 
อาจเปล่ียนรูปแบบการบริการท่ีใช้บตัรคิวเป็นไม่ใช่บตัรคิวดงัเช่นธนาคารพาณิชยอ่ื์น  โดยพบว่าวิธี
ดงักล่าวเป็นวิธีการท ารายการโดยไม่ตอ้งเขียนสลิปสอดคลอ้งกบัวธีิท่ีธนาคารให้บริการอยูใ่นปัจจุบนั 
แต่การยืนต่อคิวเป็นการลดปัญหาการแซงคิว  การเรียกคิวให้บริการซ ้ า  นอกจากน้ียงัช่วยในเร่ืองของ
การบริหารภายในองค์กรของธนาคารเอง  เพราะวิธีดงักล่าว  หากมีลูกคา้ต่อคิวรอรับบริการจ านวน
มาก  หวัหน้างานหรือผูเ้ก่ียวขอ้งอ่ืนๆจะตอ้งเขา้มาช่วยบริการลูกคา้  เป็นการลดภาระการท างานของ
พนกังานบริการและเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้อีกดว้ย   
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แบบสอบถาม 

เร่ือง     ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)   สาขาที่

เปิดให้บริการ      7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
เรียน ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเพื่อการศึกษา  นกัศึกษาหลกัสูตร
ปริญญามหาบณัฑิต  สาขาวิชาบริหารธุรกิจ  คณะบริหารธุรกิจมหาวทิยาลยัเชียงใหม่  โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริหารของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีกรุณาใหค้วามอนุเคราะห์  เสียสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัเป็นประโยชน์ เพื่อใชใ้นการศึกษาต่อไป 

       นางสาวธนชัชา  ธรรมไชย 
             นกัศึกษาปริญญาโท 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย / ลงในช่อง (   )  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่าน 
   1.   เพศ 
  (      )    ชาย    (      )    หญิง 

   2.   อาย ุ
   (       ) ไม่เกิน 20  ปี   (      )     21  -  30   ปี 
   (       )    31  –  40    ปี                                  (      )     41 – 50     ปี 
   (       )    51  -  60    ปี   (      )    60  ปีข้ึนไป 
 

   3.   ระดบัการศึกษาสูงสุด 

  (      )     ไม่เกินมธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเท่า 
  (      )      อนุปริญญา / ปวส.หรือเทียบเท่า 
  (      )      ปริญญาตรี   (       )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
 



 

97 

 

4.    อาชีพ 
  (      )    เจา้ของกิจการ/ คา้ขาย (       )   ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
  (      )    พนกังานกิจการ   (       )    เกษตรกร 
  (      )   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................. 
5.    รายไดข้องท่านต่อเดือน 
  (       )     ไม่เกิน 10,000 บาท  (       )    10,001 – 20,000  บาท 
  (       )      20,001 – 30,000  บาท  (       )    30,001 – 40,000  บาท 
  (       )     40,001 -  50,000   บาท  (       )    50,001 บาทข้ึนไป 
 
ส่วนที ่2 ข้อมูลลกัษณะการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 1.    ระยะเวลาท่ีใช้บริการกบัธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)  สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วนั 
ของ ธนาคารกรุงไทย  จ  ากดั (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
   (      )    ไม่เกิน  1 ปี   (      )  1-2 ปี 
   (      )    2- 3  ปี    (      )  3 -4 ปี 
   (      )    4 – 5 ปี    (      )  5  ปีข้ึนไป 
 
 2.     ประเภทบริการของธนาคารกรุงไทยท่ีท่านเคยใชบ้ริการ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  
 ดา้นเงินฝาก 
   (     )  ประเภทออมทรัพย ์  (     )   ประเภทกระแสรายวนั 
   (     )  ประเภทฝากประจ า   (     )   ประเภทฝากปลอดภาษี 
 
 ดา้นสินเช่ือ 
   (      )  วงเงินกูเ้กินบญัชี   (     )    สินเช่ือธนวฎั 
   (      )  เงินกูเ้พื่อท่ีอยูอ่าศยั   (     )    สินเช่ือเกษตร 
   (      )  อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)........................................ 
 
 บริการอ่ืนๆ 
   (       )  บตัร ATM / VISA DEBIT  (     )    ช าระค่าสาธารณูปโภค 
   (      )   โอนเงินต่างธนาคาร  (     )    บริการดา้นต่างประเทศ 
   (      )   อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................................... 
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ส่วนที ่3    ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน)   สาขาทีเ่ปิดให้บริการ 7 วนั ของ ธนาคารกรุงไทย  จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ 
 โปรดท าเคร่ืองหมาย / ในช่องท่ีแสดงระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของท่าน 
 

 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
( 5=มากท่ีสุด  4=มาก 3=ปานกลาง 2=นอ้ย 1=นอ้ยท่ีสุด 

) 

ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์ (Product)           

1. มีประเภทบริการใหเ้ลือกใชห้ลากหลาย           

2. มีการออกแบบผลิตภัณฑ์ ท่ีตรงกับความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

          

3. แบบฟอร์มการใช้บริการมีความชัดเจนและ
กรอกง่าย 

          

4. บริการเสริม  เช่น  บริการบตัรเครดิต  ประกนั 
    อุบติัเหตุ / ชีวติ และเช่าซ้ือสินคา้  เป็นตน้ 

          

5. เป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียง  มีความมัน่คง และมี 
    ภาพลกัษณ์ท่ีดีในการใหบ้ริการ 

          

6. การรับประกนัคุณภาพการใหบ้ริการ           

7. ใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐาน           

ด้านราคา (Price)           

1. อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝาก           

2. อตัราค่าธรรมเนียมการใชบ้ริการ           

3. การแจง้อตัราดอกเบ้ียเงินกู ้/ เงินฝากชดัเจน           

4. การแจ้งอัตราค่าธรรมเนียมการใช้บ ริการ
ชดัเจน 

          

5. สิทธิประโยชน์ / ผลตอบแทนจากบริการเสริม
เม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
( 5=มากท่ีสุด  4=มาก 3=ปานกลาง 2=นอ้ย 1=นอ้ยท่ีสุด ) 

ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

ด้านช่องทางการให้บริการ (Place)           

1. สถานท่ีตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกในการติดต่อ           

2. สถานท่ีตั้งใกลบ้า้น สะดวกในการติดต่อ           

3. สามารถติดต่อใช้บริการได้ทางโทรศัพท์และ
อินเตอร์เน็ต 

          

4. ป้ายตราสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดง่้าย           

5. เวลาเปิด – ปิดการใหบ้ริการมีความเหมาะสม           

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion)           

1. การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน           

2. การประชาสัมพนัธ์โดยการใชแ้ผน่พบั           

3. การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ ์
รถโฆษณาเคล่ือนท่ี 

          

4. มีพนกังานธนาคารออกไปให้การตอ้นรับและคอย
ใหค้ าแนะน าบริการต่างๆ 

          

5. การให้ของช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี   เช่น 
ปฏิทินของขวญั ของแจก  หรือของสมนาคุณ
พิเศษส าหรับการส่งเสริมการขาย 

          

ด้านพนักงานผู้ให้บริการ (People)           

1. พนกังานใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง           

2. พนกังานใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว           

3. พนกังานใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งเสมอภาค           

4. พนกังานมีความซ่ือสัตย ์           

5. พนกังานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถ           

6. พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์และความเป็นกนัเอง           

7. พนักงานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความ
เหมาะสม 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
( 5=มากท่ีสุด  4=มาก 3=ปานกลาง 2=นอ้ย 1=นอ้ยท่ีสุด ) 

ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

8. พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้และสนใจ  
    ตอบสนอง 

          

9. จ านวนพนกังานมีเพียงพอในการใหบ้ริการ           

10. พนกังานสามารถอธิบายถึงล าดบัขั้นตอนในการ 
    ท างานและเง่ือนไขต่างๆชดัเจน 

          

ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence & Presentation) 

          

1. ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านกังานท่ี 
    ทนัสมยั 

          

2. ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทันสมัย
และสวยงาม 

          

3. บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่นเป็นกนัเอง           

4. ป้ ายตราสัญลักษณ์ ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของ
ธนาคาร 

          

5. ค วาม เป็ น ระ เบี ยบ ของก ารจัด ว าง อุป กรณ์  
ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ 

          

6. ความสะอาดภายในธนาคาร           

7. ภายในธนาคารมีส่ิงอ านวยความสะดวก   เช่น 
   โทรทศัน์  น ้าด่ืม  หนงัสือพิมพ ์ วารสารต่างๆ    
    เกา้อ้ีนัง่พกั 

          

ด้านกระบวนการให้บริการ (Process)           

1. กระบวนการให้บริการมีความถูกต้อง  สะดวก
รวดเร็ว 

          

2. มี เคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์  เช่น  เอที เอ็ม  
เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอตัโนมติั มา
ช่วยบริการใหเ้ร็วข้ึน 
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ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ 
( 5=มากท่ีสุด  4=มาก 3=ปานกลาง 2=นอ้ย 1=นอ้ยท่ีสุด ) 

ระดับความส าคัญ ระดับความพงึพอใจ 

5 4 3 2 1 5 4 3 2 1 

3. เคร่ืองมืออุปกรณ์เพียงพอต่อการใหบ้ริการ           

4. ระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม           

5. มีช่องใหบ้ริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมาก           

6. ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยาก  ซบัซอ้น           

7. มีระบบการท างานท่ีถูกตอ้ง  แม่นย  า  และเช่ือถือ
ได ้

          

8. ระบบรักษาความปลอดภยัของธนาคาร           

 
ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
ท่านมีขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปรับปรุงการใหบ้ริการของธนาคารอยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณทีก่รุณากรอกแบบสอบถาม 
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ประวตัิผู้เขยีน 
 

ช่ือ – สกุล  นางสาวธนชัชา  ธรรมไชย 

วนั เดือน ปี เกดิ  5 มกราคม 2531 

ประวตัิการศึกษา  ปีการศึกษา 2552 

   ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
จงัหวดัเชียงใหม่ 

ประสบการณ์ท างาน 
พ.ศ.2554 เจ้าหน้าท่ีซุปเปอร์ไวเซอร์ธุรกิจสินเช่ือ บมจ.ธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน)   

 

 
 
 
     
 

   

 

 

 

 


