
 
บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 
       การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคาร กสิกร
ไทย สาขาออ้มนอ้ย  สามารถแบ่งผลการศึกษาออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบั ความส าคญั ของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย  จงัหวดัสมุทรสาคร  

ส่วนท่ี 3  ค  าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคาร
กสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย  จงัหวดัสมุทรสาคร  
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 112 31.7 
หญิง 241 68.3 

รวม 353 100.0 
 
 จากตารางท่ี  1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 68.3 
รองลงมา เป็นเพศชาย ร้อยละ 31.7  
 

 

ตารางท่ี 2  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 25 ปี 66 18.7 
อาย ุ25 – 34 ปี 148 41.9 
35 – 44  ปี 61 17.3 
สูงกวา่ 44 ปี ข้ึนไป 78 22.1 

รวม 353 100.0 
 

 

จากตารางท่ี  2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาย ุ2 5 – 34 ปี ร้อยละ 41.9 
รองลงมา สูงกวา่ 44 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 22.1 ต ่ากวา่ 25 ปี ร้อยละ 18.7 และ35 – 44  ปี ร้อยละ 17.3  
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ตารางท่ี 3  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 186 52.7 
สมรส 151 42.8 
หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ 16 4.5 

รวม 353 100.0 
 

จากตารางท่ี 3 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพโสด ร้อยละ 52.7 
รองลงมา สมรส ร้อยละ 42.8 และหมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ร้อยละ 4.5   
 

 

ตารางท่ี 4  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษา/มธัยมศึกษา 28 7.9 
ปวช./ปวส. 24 6.8 
ปริญญาตรี 226 64.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 75 21.2 

รวม 353 100.0 
 

จากตารางท่ี 4 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ร้อยละ 
64.0 รองลงมา สูงกวา่ปริญญาตรี  ร้อยละ 21.2 ต ่ากวา่มธัยมศึกษา /มธัยมศึกษา  ร้อยละ 7.9 และ
ปวช./ปวส. ร้อยละ 6.8  
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ตารางท่ี 5  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน – นกัศึกษา 31 8.8 
ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน 198 56.1 
ขา้ราชการ 18 5.1 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 15 4.2 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 65 18.4 
พอ่บา้น / แม่บา้น 26 7.4 

รวม 353 100.0 
 

จากตารางท่ี 5 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพ ลูกจา้ง  / พนกังาน
บริษทัเอกชน ร้อยละ 56.1 รองลงมา ประกอบธุรกิจส่วนตวั  ร้อยละ 18.4 นกัเรียน – นกัศึกษา ร้อย
ละ 8.8 พอ่บา้น / แม่บา้น ร้อยละ 7.4 ขา้ราชการ ร้อยละ 5.1 และพนกังานรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 4.2  
 

 

ตารางท่ี 6  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 10,000 บาท 63 17.8 
10,001 – 25,000 บาท 181 51.3 
25,001 – 40,000 บาท 35 9.9 
40,001 – 55,000 บาท 56 15.9 
55,001 บาทข้ึนไป 18 5.1 

รวม 353 100.0 
 

จากตารางท่ี 6  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 
25,000 บาท ร้อยละ 51.3 รองลงมา ไม่เกิน 10,000 บาท ร้อยละ 17.8 40,001 – 55,000 บาท ร้อยละ 
15.9 25,001 – 40,000 บาท ร้อยละ 9.9 และ55,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 5.1 
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ตารางท่ี 7  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตาม ระยะเวลา ใชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย  
 
ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อม

น้อย 
จ านวน ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 6 เดือน 76 21.5 
6 เดือน  - 1 ปี 92 26.1 
2 – 3 ปี 44 12.5 
3– 5 ปี 87 24.6 
5– 10 ปี 19 5.4 
มากกวา่ 10 ปี 35 9.9 

รวม 353 100.0 
 

จากตารางท่ี 7 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม มากท่ีสุดระยะเวลา ใชบ้ริการธนาคารกสิกร
ไทย สาขาออ้มนอ้ย   6 เดือน - 1 ปี ร้อยละ 26.1 รองลงมา 3– 5 ปี ร้อยละ 24.6 นอ้ยกวา่ 6 เดือน   
ร้อยละ 21.5 2 – 3 ปี ร้อยละ 12.5 มากกวา่ 10 ปี ร้อยละ 9.9 และ5– 10 ปี ร้อยละ 5.4 
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ตารางท่ี 8  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตาม การใช้บริการดา้นเงินฝาก
กบัธนาคารกสิกรไทย  สาขาออ้มนอ้ย  โดยเฉล่ียก่ีคร้ังต่อเดือน เช่น ติดต่อท าธุรกรรมทางการเงิน   
ฝาก-ถอน ปรับสมุด โอนเงิน  
 

การใช้บริการด้านเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย 
สาขาอ้อมน้อย โดยเฉลีย่กีค่ร้ังต่อเดือน เช่น ติดต่อ
ท าธุรกรรมทางการเงิน  ฝาก-ถอน  ปรับสมุด  

โอนเงิน 

จ านวน ร้อยละ 

ปีละคร้ัง 64 18.1 
6 เดือนคร้ัง 19 5.4 
2 เดือนคร้ัง 42 11.9 
เดือนละคร้ัง 36 10.2 
2-3 คร้ัง/ เดือน 91 25.8 
4 – 5 คร้ัง / เดือน 71 20.1 
6 – 7 คร้ัง / เดือน 12 3.4 
มากกวา่ 7 คร้ัง / เดือน 18 5.1 

รวม 353 100.0 
 

จากตารางท่ี 8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่การใช้ บริการดา้นเงินฝากกบั
ธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย โดยเฉล่ียก่ีคร้ังต่อเดือน เช่น ติดต่อท าธุรกรรมทางการเงิน   ฝาก-
ถอน ปรับสมุด โอนเงิน  2-3 คร้ัง/ เดือน ร้อยละ 25.8 4 – 5 คร้ัง / เดือน ร้อยละ 20.1 ปีละคร้ัง ร้อย
ละ 18.1 2 เดือนคร้ัง ร้อยละ 11.9 เดือนละคร้ัง ร้อยละ 10.2 6 เดือนคร้ัง ร้อยละ 5.4 มากกวา่ 7 คร้ัง / 
เดือน ร้อยละ 5.1 และ6 – 7 คร้ัง / เดือน ร้อยละ 3.4  
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ตารางท่ี 9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตาม ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการดา้น
เงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย บ่อยท่ีสุด 
 

ช่วงวนัทีม่าใช้บริการด้านเงินฝากกบัธนาคาร
กสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย บ่อยทีสุ่ด 

จ านวน ร้อยละ 

วนัจนัทร์ 43 12.2 
วนัองัคาร 4 1.1 
วนัพุธ 18 5.1 
วนัพฤหสับดี 23 6.5 
วนัศุกร์ 28 7.9 
ไม่แน่นอน 237 67.1 

รวม 353 100.0 
 

 

จากตารางท่ี 9 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ช่วงวนัท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝาก
กบัธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย  บ่อยท่ีสุด คือไม่แน่นอน ร้อยละ 67.1 รองลงมา วนัจนัทร์วนั
จนัทร์ ร้อยละ 12.2 วนัศุกร์ ร้อยละ 7.9 วนัพฤหสับดี  ร้อยละ 6.5 วนัพุธ ร้อยละ 5.1 และ วนัองัคาร 
ร้อยละ 1.1  
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ตารางท่ี 10  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตาม ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ
ดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย บ่อยท่ีสุด 
 

ช่วงเวลาทีม่าใช้บริการด้านเงินฝากกบัธนาคาร
กสิกรไทย บ่อยทีสุ่ด 

จ านวน ร้อยละ 

8.30 – 10.00 น 75 21.2 
10.01-11.30 น. 93 26.3 
11.31 - 13.30 น. 86 24.4 
13.31-14.30 น. 56 15.9 
14.31-15.30 น. 43 12.2 

รวม 353 100.0 
 

จากตารางท่ี 10 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงิน
ฝากกบัธนาคารกสิกรไทย  บ่อยท่ีสุด  คือ เวลา 10.01-11.30 น. ร้อยละ 26.3 รองลงมา เวลา เวลา  
11.31 - 13.30 น. เวลา11.31 - 13.30 น. ร้อยละ 24.4  เวลา 8.30 – 10.00 น ร้อยละ 21.2  เวลา13.31-
14.30 น. ร้อยละ 15.9 และ เวลา 14.31-15.30 น. ร้อยละ 12.2  
 

 

ตารางท่ี 11  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตา มประเภทเงินฝากกบั
ธนาคารกสิกรไทย  
 

ประเภทเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย จ านวน ร้อยละ 
เงินฝากออมทรัพย ์                336 95.2 
เงินฝากประจ า 125 35.4 
เงินฝากกระแสรายวนั 76 21.5 

เงินฝากทวทีรัพย ์ 148 41.9 
เงินฝากโครงการพิเศษ 25 7.1 

หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวน 353 ราย 
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จากตารางท่ี 11 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประเภทเงินฝากกบัธนาคารกสิกร
ไทยส่วนใหญ่ คือ เงินฝากออมทรัพย ์ร้อยละ 95.2 รองลงมา เงินฝากทวทีรัพย์  ร้อยละ 41.9 เงินฝาก
ประจ า ร้อยละ 35.4 เงินฝากกระแสรายวนั ร้อยละ 21.5 และเงินฝากโครงการพิเศษ ร้อยละ 7.1  
 

 

ตารางท่ี 12  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตา มจ านวนบญัชี เงินฝากกบั
ธนาคารกสิกรไทย  
  

จ านวนบัญชีเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย จ านวน ร้อยละ 
1 บญัชี 130 36.8 
2 บญัชี 118 33.4 
3 บญัชี 51 14.4 
มากกวา่ 3 บญัชี  54 15.3 

รวม 353 100.0 
 

 

จากตารางท่ี 12 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่จ านวนบญัชีเงินฝากกบัธนาคาร
กสิกรไทย คือ 1 บญัชี ร้อยละ 36.8 รองลงมา 2 บญัชี ร้อยละ 33.4 มากกวา่ 3 บญัชี ร้อยละ 15.3 
และ3 บญัชี ร้อยละ 14.4  
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ตารางท่ี 13  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกฝากเงินกบั
ธนาคารกสิกรไทย  
 

เหตุผลทีท่่านเลอืกฝากเงนิกบัธนาคารกสิกรไทย จ านวน ร้อยละ 
รับเงินเดือนผา่นธนาคารน้ี 176 49.9 
ช่ือเสียง ความมัน่คงของทางธนาคารฯ 211 59.8 

สะดวก ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน  199 56.4 

เป็นทางผา่นกลบับา้น 57 16.1 

การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน 136 38.5 

พนกังานมีความซ่ือสตัย ์เช่ือถือได ้ 87 24.6 

มีพนกังานเพียงพอใหบ้ริการ 68 19.3 

การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง 104 29.5 

ภาพลกัษณ์ใหม่ ทนัสมยั 89 25.2 

มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีน่าพอใจ 30 8.5 

มีตู ้ATM สะดวกในการโอนเงิน 165 46.7 

ไดรั้บการแนะน าจากพนกังาน 43 12.2 

จอดรถสะดวก กวา้งขวาง เพียงพอ 37 10.5 

มีความเช่ือถือไวว้างใจผูบ้ริหารสาขา     68 19.3 

มีบริการรับฝากเงินหลายประเภท 55 15.6 

อุปกรณ์ในการใหบ้ริการครบ ทนัสมยั 60 17.0 

มีความปลอดภยัในการติดต่อท าธุรกรรม   60 17.0 

สถานท่ีท าการธนาคารสะอาดทนัสมยัน่าเช่ือถือ              71 20.1 

บริการรับฝากนอกสถานท่ี กรณีลูกคา้รายใหญ่ 22 6.2 

หมายเหตุ: ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวน 353 ราย 
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จากตารางท่ี 13 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหตุผลท่ีเลือกฝากเงินกบัธนาคาร
กสิกรไทย คือ ช่ือเสียง ความมัน่คงของทางธนาคารฯ  ร้อยละ 59.8 รองลงมา สะดวก ใกลบ้า้น ใกล้
ท่ีท างาน ร้อยละ 56.4 รับเงินเดือนผา่นธนาคารน้ี ร้อยละ 49.9 มีตู ้ATM สะดวกในการโอนเงิน  ร้อย
ละ 46.7 การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน  ร้อยละ 38.5 การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง  ร้อยละ 
29.5 ภาพลกัษณ์ใหม่ ทนัสมยั ร้อยละ 25.2 พนกังานมีความซ่ือสัตย ์เช่ือถือได้  ร้อยละ 24.6 สถานท่ี
ท าการธนาคารสะอาดทนัสมยัน่าเช่ือถือ  ร้อยละ 20.1 มีพนกังานเพียงพอใหบ้ริการ  ร้อยละ 19.3 
อุปกรณ์ในการใหบ้ริการครบ ทนัสมยั  มีความปลอดภยัในการติดต่อท าธุรกรรม   ร้อยละ 17.0 
เท่ากนั เป็นทางผา่นกลบับา้น  ร้อยละ 16.1 มีบริการรับฝากเงินหลายประเภท  ร้อยละ 15.6  ไดรั้บ
การแนะน าจากพนกังาน ร้อยละ 12.2  จอดรถสะดวก กวา้งขวาง เพียงพอ  ร้อยละ 10.5 และ มีอตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากท่ีน่าพอใจ ร้อยละ 8.5  
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ส่วนที ่2 ระดับความส าคัญของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย สาขา
อ้อมน้อย  
 

ตารางท่ี 14  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ผลิตภณัฑ ์

 

 
ด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั

ความส าคญั) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 106 
(30.0) 

165 
(46.7) 

48 
(13.6) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.97 
(มาก) 

5 

มีบริการเงินฝาก
หลากหลายประเภท 

83 
(23.5) 

158 
(44.8) 

78 
(22.1) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.73 
(มาก) 

7 

เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 81 
(22.9) 

136 
(38.5) 

136 
(38.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.84 
(มาก) 

6 

มีการน าเทคโนโลยมีาใช้
ในการอ านวยความ
สะดวก เช่น ATM 
,Update passbook 

133 
(37.7) 

138 
(39.1) 

82 
(23.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 4.15 

(มาก) 

2 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมี
ความชดัเจนและกรอกง่าย 

81 
(22.9) 

188 
(53.3) 

84 
(23.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.99 
(มาก) 

4 

บริการตรวจสอบยอดเงิน 
หรือยอดโอนเงินทาง
โทรศพัท ์

0 
(0.0) 

173 
(49.0) 

50 
(14.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.23 
(มาก) 1 

.บริการตรวจสอบยอดเงิน 
หรือยอดโอนเงินทาง
อินเทอร์เน็ต 

108 
(30.6) 

120 
(34.0) 

111 
(31.4) 

14 
(4.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.14 
(มาก) 3 

การใหค้  าแนะน าหรือ
ขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียด
ของเงินฝากแต่ละประเภท 

83 
(23.5) 

121 
(34.3) 

135 
(38.2) 

14 
(4.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.97 
(มาก) 5 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.00 

(มาก) 
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จากตารางท่ี  14 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัต่อดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.00) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก 
เรียงล าดบัคือ  บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท ์(ค่าเฉล่ีย 4.23) รองลงมา มี
การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 4.14) แบบฟอร์มการใช้
บริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.99) การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ การใหค้  าแนะน าหรือ
ขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดของเงินฝากแต่ละประเภท เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.97) เง่ือนไขของบญัชีเงิน
ฝาก (ค่าเฉล่ีย 3.84) และมีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท (ค่าเฉล่ีย 3.73) 
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ตารางท่ี 15  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นราคา 
 

 

 
ด้านราคา 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั

ความส าคญั) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ 
ธนาคารอ่ืน 

0 
(0.0) 

133 
(37.7) 

174 
(49.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.64 
(มาก) 

3 

มีป้าย หรือ เอกสารแสดง
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็น
เด่นชดั 

86 
(24.4) 

194 
(55.0) 

73 
(20.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.04 
(มาก) 

1 

ค่าธรรมเนียมการรักษา
บญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ
(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี 
โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 
2,000 บาท เสียเดือนละ 
50 บาท) 

34 
(9.6) 

165 
(46.7) 

154 
(43.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.66 
(มาก) 

2 

ค่าธรรมเนียมในการท า
บตัรเดบิต 

58 
(16.4) 

97 
(27.5) 

134 
(38.0) 

30 
(8.5) 

34 
(9.6) 

353 
(100.0) 

3.33 
(ปานกลาง) 

5 

ค่าธรรมเนียมการรับฝาก
เช็ค 

34 
(9.6) 

119 
(33.7) 

200 
(56.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.53 
(มาก) 

4 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.64 

(มาก) 
 

 

จากตารางท่ี 15 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัต่อดา้น ราคา โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.64) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  
มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั (ค่าเฉล่ีย 4.04) รองลงมา ค่าธรรมเนียม
การรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2,000 บาท เสีย
เดือนละ 50 บาท) (ค่าเฉล่ีย 3.66) อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  (ค่าเฉล่ีย 3.64) ค่าธรรมเนียมการ
รับฝากเช็ค (ค่าเฉล่ีย 3.53)  และใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลางไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียมในการท า
บตัรเดบิต (ค่าเฉล่ีย 3.33) 
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ตารางท่ี  16  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นช่อง
ทางการใหบ้ริการ 

 

 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั

ความส าคญั) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการไดส้ะดวก 

87 
(24.6) 

185 
(52.4) 

81 
(22.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.02 
(มาก) 

3 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยู่
ในท าเลท่ีมีความปลอดภยั 

66 
(17.8) 

172 
(48.7) 

115 
(32.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.86 
(มาก) 

8 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
เพียงพอ 

112 
(31.7) 

160 
(45.3) 

81 
(22.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.09 
(มาก) 

1 

จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มี
ความเหมาะสมมีป้าย
แสดงอยา่งชดัเจน 

110 
(31.2) 

162 
(45.9) 

81 
(22.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.08 
(มาก) 

2 

จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

110 
(31.2) 

160 
(45.3) 

83 
(23.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.08 
(มาก) 

2 

จุดติดตั้งตู ้ ATM มีความ
ปลอดภยั  

110 
(31.2) 

126 
(35.7) 

117 
(33.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.98 
(มาก) 

7 

มีเคาน์เตอร์บริการรับฝาก
เงินเพียงพอ 

85 
(24.1) 

185 
(52.4) 

81 
(22.9) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.00 
(มาก) 

5 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับ
บริการเพียงพอ 

85 
(24.1) 

185 
(52.4) 

81 
(22.9) 

2 
(0.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.00 
(มาก) 

5 

ป้ายแสดงประเภทการ
ใหบ้ริการชดัเจนมองเห็น
ไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิด
บญัชี เป็นตน้ 

85 
(24.1) 

187 
(53.0) 

81 
(22.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0)) 

4.01 
(มาก) 

4 

การติดต่อกบัทางธนาคาร
ทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก 

112 
(31.7) 

126 
(35.7) 

115 
(32.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0)  

3.99 
(มาก) 

6 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.01 

(มาก) 
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จากตารางท่ี 1 6  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัต่อดา้น ช่องทางการ
ใหบ้ริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.0 1) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ ( 4.09) รองลงมา จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มี
ความเหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 
4.08) สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.02) ป้ายแสดง
ประเภทการใหบ้ริการชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.01) มีเคาน์ 
เตอร์บริการรับฝากเงินเพียงพอ มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.00) การ
ติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก (ค่าเฉล่ีย 3.99) จุดติดตั้งตู ้ ATM มีความปลอดภยั 
(ค่าเฉล่ีย 3.98) และสถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 3.86) 
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ตารางท่ี 17  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั

ความส าคญั) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

การประกาศแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวของ
ธนาคาร เช่น ประกาศ
อตัราดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม  

59 
(16.7) 

155 
(43.9) 

105 
(29.7) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.68 
(มาก) 

4 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจาก
ธนาคารเก่ียวกบับริการ
ดา้นเงินฝาก ครบถว้นและ
เขา้ใจง่าย 

59 
(16.7) 

153 
(43.3) 

107 
(30.3) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.67 
(มาก) 

5 

มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้
ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ 
หรือ ในช่วงเทศกาลหรือ
วนัส าคญั 

55 
(15.6) 

129 
(36.5) 

135 
(38.2) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.58 
(มาก) 

8 

ของช าร่วย หรือของท่ี
ระลึกมีจ านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้ 

69 
(19.5) 

115 
(32.6) 

139 
(39.4) 

30 
(8.5) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.63 
(มาก) 

6 

ของท่ีระลึก และของ
ช าร่วยสามารถใช้
ประโยชน์ไดดี้  

81 
(22.9) 

115 
(32.6) 

123 
(34.8) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.69 
(มาก) 

3 

มีแผน่พบัประชาสมัพนัธ์
ใหข้อ้มูลบริการ  

81 
(22.9) 

115 
(32.6) 

157 
(44.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

2 

มีการประชาสมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลผา่นวทิยชุุมชน 

55 
(15.6) 

141 
(39.9) 

123 
(34.8) 

0 
(0.0) 

34 
(9.6) 

353 
(100.0) 

3.52 
(มาก) 

10 

มีการโฆษณาทาง
โทรทศัน์และ
หนงัสือพิมพ ์

57 
(16.1) 

173 
(49.0) 

123 
(34.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.81 
 

(มาก) 
1 
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ตารางท่ี 17 (ต่อ)  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้น
การส่งเสริมการตลาด 

 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั

ความส าคญั) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

มีการโฆษณาในทอ้งถ่ิน
เก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึน
ในช่วงเทศกาลต่างๆ 

55 
(15.6) 

139 
(39.4) 

125 
(35.4) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.61 
(มาก) 

7 

10.การออกเยีย่มลูกคา้ 
ชุมชนต่างๆเพ่ือช้ีแจงให้
ขอ้มูลแก่ชุมชนและ
ค าแนะน านอกสถานท่ี 

57 
(16.1) 

 

115 
(32.6) 

 

147 
(41.6) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.55 
(มาก) 

9 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.65 

(มาก) 
 

 
จากตารางท่ี 1 7  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัต่อดา้นการส่งเสริม

การตลาดโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.65) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์(ค่าเฉล่ีย 3.81) รองลงมา มี
แผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.78) ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใช้
ประโยชน์ไดดี้ (ค่าเฉล่ีย 3.69) การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศ
อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม (ค่าเฉล่ีย 3.68) ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก 
ครบถว้นและเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.67) ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.63) มีการโฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึนในช่วงเทศกาลต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 
3.61) มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั 
(ค่าเฉล่ีย 3.58) การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชนต่างๆเพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลแก่ชุมชนและค าแนะน านอก
สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.55) และมีการประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่นวทิยชุุมชน (ค่าเฉล่ีย 3.52) 
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ตารางท่ี 18  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้น
บุคลากร  

 

ด้านบุคลากร 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั

ความส าคญั) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

พนกังานบริการลูกคา้
อยา่งเท่าเทียมกนั 

161 
(45.6) 

124 
(35.1) 

68 
(19.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.26 
(มาก) 

4 

พนกังานตอ้นรับดว้ย
ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้
แยม้ทกัทาย 

242 
(68.6) 

77 
(21.8) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.59 
(มากท่ีสุด) 

1 

พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

163 
(46.2) 

156 
(44.2) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.37 
(มาก) 

2 

พนกังานมีความรู้ความ
ช านาญในการใหบ้ริการ 

165 
(46.7) 

106 
(30.0) 

82 
(23.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.24 
(มาก) 

5 

พนกังานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 

165 
(46.7) 

120 
(34.0) 

68 
(19.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.27 
(มาก) 

3 

พนกังานใชค้  าพดูส่ือสาร
เขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน 

133 
(37.7) 

122 
(34.6) 

98 
(27.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.10 
(มาก) 

8 

พนกังานกล่าวค าสวสัดี 
และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือ
คุณมาใชบ้ริการ 

167 
(47.3) 

98 
(27.8) 

88 
(24.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.22 
(มาก) 

7 

พนกังานมีความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้

135 
(38.2) 

120 
(34.0) 

98 
(27.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.10 
(มาก) 

8 

จ านวนพนกังานเพียงพอ
ในการใหบ้ริการ 

144 
(40.8) 

145 
(41.1) 

64 
(18.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.23 
(มาก) 

6 

ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจ
ใส่ลูกคา้และรับฟังความ
คิดเห็นของลูกคา้ 

144 
(40.8) 

145 
(41.1) 

64 
(18.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.23 
(มาก) 

6 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.26 

(มาก) 
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จากตารางท่ี  18  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัต่อดา้นบุคลากร
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.26) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก 
เรียงล าดบัคือ  พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  (ค่าเฉล่ีย 4.59) รองลงมา 
พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.37) พนกังานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.27) พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั  (ค่าเฉล่ีย 4.26) พนกังานมีความรู้
ความช านาญในการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.24) จ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ  ผูจ้ดัการ
สาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.23) พนกังานกล่าว
ค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.22) พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่าย
อธิบายไดช้ดัเจน พนกังานมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
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ตารางท่ี 19  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ 

 

ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่
(ระดบั

ความส าคญั) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บ
บริการ 

104 
(29.5) 

109 
(30.9) 

80 
(22.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.15 
(มาก) 

5 

ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ 
เช่นบริการ ฝาก-ถอน 
โอนเงิน เป็นตน้ 

164 
(46.5) 

109 
(30.9) 

80 
(22.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.24 
(มาก) 

1 

ความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีใหม่ 

113 
(32.0) 

190 
(53.8) 

50 
(14.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.18 
(มาก) 

3 

ความถูกตอ้งของการ
บนัทึกขอ้มูล ลงในสมุด
บญัชี 

130 
(36.8) 

173 
(49.0) 

50 
ผ14.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.23 
(มาก) 

2 

การจดัระบบคิวเพื่อรอรับ
บริการ 

105 
(29.7) 

198 
(56.1) 

50 
(14.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.16 
(มาก) 

4 

การใหบ้ริการเป็น
มาตรฐานเดียวกนักบั
ลูกคา้ทุกคน 

105 
(29.7) 

198 
(56.1) 

50 
(14.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.16 
(มาก) 

4 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.18 

(มาก) 
 

 

จากตารางท่ี 19 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัต่อดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.18) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ เช่นบริการ ฝาก-ถอน โอน
เงิน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.24) รองลงมา ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 
4.23) ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 4.18) การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ การ
ใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.16) และระยะเวลารอคิวจน
ไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
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ตารางท่ี  20  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ ดา้นส่ิง
น าเสนอทางกายภาพ 

 

ด้านส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ 

ระดบัความส าคญั 
ค่าเฉลีย่

(ระดบั

ความส าคญั) 

ล าดบั

ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

ความปลอดภยับริเวณ
สถานท่ีจอดรถ 

136 
(38.5) 

146 
(41.4) 

71 
(20.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.18 
(มาก) 

4 

ความปลอดภยัในธนาคาร 136 
(38.5) 

133 
(37.7) 

84 
(23.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.15 
(มาก) 

5 

มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้น
และจดัวางสะดวก 

81 
(22.9) 

190 
(53.8) 

82 
(23.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.00 
(มาก) 

8 

ใบฝากเงิน-ถอนเงินมี
ความเพียงพอ 

111 
(31.4) 

147 
(41.6) 

61 
(17.3) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.95 
(มาก) 

9 

สถานท่ีภายในธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย 

111 
(31.4) 

147 
(41.6) 

95 
(26.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.05 
(มาก) 

7 

สถานท่ีภายนอกธนาคาร
สะอาดเรียบร้อย 

135 
(38.2) 

155 
(43.9) 

63 
(17.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.20 
(มาก) 

2 

ความทนัสมยัของ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีน ามา
ใหบ้ริการ 

160 
(45.3) 

111 
(31.4) 

82 
(23.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.22 
(มาก) 

1 

ป้าย หรือบอร์ด
ประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูล
เพียงพอ 

157 
(44.5) 

105 
(29.7) 

91 
(25.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.19 
(มาก) 

3 

การตกแต่งภายใน
ธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ 

135 
(38.2) 

155 
(43.9) 

63 
(17.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.20 
(มาก) 

2 

การตกแต่งภายนอก
ธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ 

137 
(38.8) 

121 
(34.3) 

95 
(26.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.12 
(มาก) 

6 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ขณะรอรับบริการ เช่น น ้ า
ด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์TV 

137 
(38.8) 

155 
(43.9) 

61 
(17.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.22 
(มาก) 

1 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.13 

(มาก) 
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จากตารางท่ี  20 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัต่อดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.13) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ มีส่ิง
อ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.22) 
รองลงมา สถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.20) ป้าย หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.19) 
ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ (ค่าเฉล่ีย 4.18) ความปลอดภยัในธนาคารฯ (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
การตกแต่งภายนอกธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.12) สถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาด
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.05) มีสลิปฝาก -ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.00) และ ใบฝาก
เงิน-ถอนเงินมีความเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.95) 
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ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อม
น้อย  
 

ตารางท่ี 21  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ผลิตภณัฑ์ 

 

 
ด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่

(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 106 
(30.0) 

152 
(43.1) 

61 
(17.3) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.93 
(มาก) 

4 

มีบริการเงินฝาก
หลากหลายประเภท 

83 
(23.5) 

145 
(41.1) 

125 
(35.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.88 
(มาก) 

6 

เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 81 
(22.9) 

123 
(34.8) 

149 
(42.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.81 
(มาก) 

7 

มีการน าเทคโนโลยมีาใช้
ในการอ านวยความ
สะดวก เช่น ATM 
,Update passbook 

81 
(22.9) 

171 
(48.4) 

101 
(28.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.94 
(มาก) 

3 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมี
ความชดัเจนและกรอกง่าย 

81 
(22.9) 

193 
(54.7) 

79 
(22.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.01 
(มาก) 

2 

บริการตรวจสอบยอดเงิน 
หรือยอดโอนเงินทาง
โทรศพัท ์

130 
(36.8) 

130 
(36.8) 

79 
(22.4) 

14 
(4.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.07 
(มาก) 

1 

บริการตรวจสอบยอดเงิน 
หรือยอดโอนเงินทาง
อินเทอร์เน็ต 

108 
(30.6) 

120 
(34.0) 

111 
(31.4) 

14 
(4.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.91 
(มาก) 

5 

การใหค้  าแนะน าหรือ
ขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียด
ของเงินฝากแต่ละประเภท 

83 
(23.5) 

121 
(34.3) 

135 
( 

14 
(4.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.77 
(มาก) 

8 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.92 

(มาก) 
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จากตารางท่ี 21  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อดา้นผลิตภณัฑ ์
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.92) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
เรียงล าดบัคือ  บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท ์(ค่าเฉล่ีย 4.07) รองลงมา 
แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.01) มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้น
การอ านวยความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 3.94) การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 
(ค่าเฉล่ีย 3.93) บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 3.91) มีบริการ
เงินฝากหลากหลายประเภท (ค่าเฉล่ีย 3.88) เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก (ค่าเฉล่ีย 3.81) และการให้
ค  าแนะน าหรือขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดของเงินฝากแต่ละประเภท (ค่าเฉล่ีย 3.77) 
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ตารางท่ี 22  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ราคา 

 

 
ด้านราคา 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่

(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ 
ธนาคารอ่ืน 

34 
(9.6) 

109 
(30.9) 

197 
(55.8) 

13 
(3.7) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3 

มีป้าย หรือ เอกสารแสดง
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็น
เด่นชดั 

34 
(9.6) 

145 
(41.1) 

149 
(42.2) 

25 
(7.1) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.53 
(มาก) 

1 

ค่าธรรมเนียมการรักษา
บญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ
(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี 
โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 
2,000 บาท เสียเดือนละ 
50 บาท) 

34 
(9.6) 

188 
(53.3) 

84 
(23.8) 

13 
(3.7) 

34 
(9.6) 

353 
(100.0) 

3.50 
(มาก) 

2 

ค่าธรรมเนียมในการท า
บตัรเดบิต 

34 
(9.6) 

121 
(34.3) 

137 
(38.8) 

 
0 

(0.0) 
353 

(100.0) 
3.36 

(ปานกลาง) 
5 

ค่าธรรมเนียมการรับฝาก
เช็ค 

34 
(9.6) 

119 
(33.7) 

173 
(49.0) 

27 
(7.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.45 
(ปานกลาง) 

4 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.46 

(ปานกลาง) 
 

 

จากตารางท่ี 22  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อดา้นราคาโดยรวม
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง  (ค่าเฉล่ีย 3.46) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
เรียงล าดบัคือ  มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั (ค่าเฉล่ีย 3.53) รองลงมา 
ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 
2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท) (ค่าเฉล่ีย 3.50) และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางไดแ้ก่  
อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.46) ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค (ค่าเฉล่ีย 3.45) และ
ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต (ค่าเฉล่ีย 3.36) 
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ตารางท่ี 23  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

 

 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่

(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการไดส้ะดวก 

90 
(25.5) 

155 
(43.9) 

108 
(30.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.95 
(มาก) 

2 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยู่
ในท าเลท่ีมีความปลอดภยั 

90 
(25.5) 

121 
(34.3) 

142 
(40.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.85 
(มาก) 

5 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
เพียงพอ 

60 
(17.0) 

95 
(26.9) 

13 
(3.7) 

30 
(8.5) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.57 
(มาก) 

9 

จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มี
ความเหมาะสมมีป้าย
แสดงอยา่งชดัเจน 

79 
(22.4) 

136 
(38.5) 

95 
(26.9) 

13 
(3.7) 

30 
(8.5) 

353 
(100.0) 

3.63 
(มาก) 

7 

จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

109 
(30.9) 

134 
(38.0) 

97 
(27.5) 

13 
(3.7) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.96 
(มาก) 

1 

จุดติดตั้งตู ้ ATM มีความ
ปลอดภยั  

109 
(30.9) 

100 
(28.3) 

131 
(37.1) 

13 
(3.7) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.86 
(มาก) 

4 

มีเคาน์เตอร์บริการรับฝาก
เงินเพียงพอ 

79 
(22.4) 

134 
(38.0) 

95 
(26.9) 

13 
(3.7) 

32 
(9.1) 

353 
(100.0) 

3.61 
(มาก) 

8 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับ
บริการเพียงพอ 

79 
(22.4) 

164 
(46.5) 

95 
(26.9) 

13 
(3.7) 

2 
(0.6) 

353 
(100.0) 

3.86 
(มาก) 

4 

ป้ายแสดงประเภทการ
ใหบ้ริการชดัเจนมองเห็น
ไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิด
บญัชี เป็นตน้ 

79 
(22.4) 

166 
(47.0) 

108 
(30.6) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.92 
(มาก) 

3 

การติดต่อกบัทางธนาคาร
ทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก 

111 
(31.4) 

75 
(21.2) 

167 
(47.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.84 
(มาก) 

6 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.81 

(มาก) 
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จากตารางท่ี 23 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.81) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  จ  านวนตู ้ ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.96) รองลงมา 
สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก (ค่าเฉล่ีย 3.95) ป้ายแสดงประเภทการ
ใหบ้ริการชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้  (ค่าเฉล่ีย 3.92) จุดติดตั้งตู ้ATM มี
ความปลอดภยั  มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.86) สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยู่
ในท าเลท่ีมีความปลอดภยั  (ค่าเฉล่ีย 3.85) การติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก  
(ค่าเฉล่ีย 3.84) จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  (ค่าเฉล่ีย 3.63) มี
เคาน์เตอร์บริการรับฝากเงินเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 3.61) และ มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 
3.57) 
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ตารางท่ี 24  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่

(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

การประกาศแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวของ
ธนาคาร เช่น ประกาศ
อตัราดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม  

58 
(16.4) 

127 
(36.0) 

94 
(26.6) 

74 
(21.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.48 
 

6 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจาก
ธนาคารเก่ียวกบับริการ
ดา้นเงินฝาก ครบถว้นและ
เขา้ใจง่าย 

58 
(16.4) 

125 
(35.4) 

122 
(34.6) 

48 
(13.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.55 
(มาก) 

5 

มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้
ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ 
หรือ ในช่วงเทศกาลหรือ
วนัส าคญั 

58 
(16.4) 

97 
(27.5) 

138 
(39.1) 

60 
(17.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.43 
 

8 

ของช าร่วย หรือของท่ี
ระลึกมีจ านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้ 

111 
(31.4) 

108 
(30.6) 

108 
(30.6) 

26 
(7.4) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.86 
(มาก) 

1 

ของท่ีระลึก และของ
ช าร่วยสามารถใช้
ประโยชน์ไดดี้  

60 
(17.0) 

74 
(21.0) 

129 
(36.5) 

90 
(25.5) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.29 
 

10 

มีแผน่พบัประชาสมัพนัธ์
ใหข้อ้มูลบริการ  

60 
(17.0) 

108 
(30.6) 

185 
(52.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.65 
(มาก) 

3 

มีการประชาสมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลผา่นวทิยชุุมชน 

58 
(16.4) 

97 
(27.5) 

125 
(35.4) 

73 
(20.7) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.40 
 

9 

มีการโฆษณาทาง
โทรทศัน์และ
หนงัสือพิมพ ์

60 
(17.0) 

138 
(39.1) 

143 
(40.5) 

12 
(3.4) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.70 
(มาก) 

2 
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ตารางท่ี 24  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่

(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

มีการโฆษณาในทอ้งถ่ิน
เก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึน
ในช่วงเทศกาลต่างๆ 

58 
(16.4) 

95 
(26.9) 

154 
(43.6) 

46 
(13.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.47 
 

7 

การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชน
ต่างๆเพ่ือช้ีแจงใหข้อ้มูล
แก่ชุมชนและค าแนะน า
นอกสถานท่ี 

60 
(17.0) 

95 
(26.9) 

186 
(52.7) 

12 
(3.4) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.58 
(มาก) 

4 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.54 

(มาก) 
 

 

จากตารางท่ี 24 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อดา้นการส่งเสริม
การตลาดโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.54) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.86) 
รองลงมา มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์(ค่าเฉล่ีย 3.70) มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ให้
ขอ้มูลบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.65) การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชนต่างๆเพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลแก่ชุมชนและ
ค าแนะน านอกสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.58) ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก 
ครบถว้นและเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.55)   

ส าหรับปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางไดแ้ก่  การประกาศแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม (ค่าเฉล่ีย 3.48) มีการ
โฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึนในช่วงเทศกาลต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 3.47) มีของช าร่วยมอบ
ใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั (ค่าเฉล่ีย 3.43) มีการ
ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่นวทิยชุุมชน (ค่าเฉล่ีย 3.40) และของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใช้
ประโยชน์ไดดี้ (ค่าเฉล่ีย 3.29) 
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ตารางท่ี 25  แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นบุคลากร  

 

 

ด้านบุคลากร 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่

(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

พนกังานบริการลูกคา้
อยา่งเท่าเทียมกนั 

34 
(9.6) 

202 
(57.2) 

117 
(33.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.76 
(มาก) 

8 

พนกังานตอ้นรับดว้ย
ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้
แยม้ทกัทาย 

197 
(55.8) 

60 
(17.0) 

83 
(23.5) 

13 
(3.7) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.25 
(มาก) 

1 

พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

111 
(31.4) 

167 
(47.3) 

75 
(21.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.10 
(มาก) 

3 

พนกังานมีความรู้ความ
ช านาญในการใหบ้ริการ 

113 
(32.0) 

119 
(33.7) 

121 
(34.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.98 
(มาก) 

5 

พนกังานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 

113 
(32.0) 

119 
(33.7) 

121 
(34.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.23 
(มาก) 

2 

พนกังานใชค้  าพดูส่ือสาร
เขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน 

81 
(22.9) 

121 
(34.3) 

121 
(34.3) 

30 
(8.5) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.72 
(มาก) 

9 

พนกังานกล่าวค าสวสัดี 
และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือ
คุณมาใชบ้ริการ 

167 
(47.3) 

81 
(22.9) 

75 
(21.2) 

30 
(8.5) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.09 
(มาก) 

4 

พนกังานมีความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้

83 
(23.5) 

131 
(37.1) 

75 
(21.2) 

64 
(18.1) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.66 
(มาก) 

10 

จ านวนพนกังานเพียงพอ
ในการใหบ้ริการ 

83 
(23.5) 

153 
(43.3) 

117 
(33.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.90 
(มาก) 

6 

ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจ
ใส่ลูกคา้และรับฟังความ
คิดเห็นของลูกคา้ 

107 
(30.3) 

129 
(36.5) 

87 
(24.6) 

30 
(8.5) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.89 
(มาก) 

7 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.96 

(มาก) 
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จากตารางท่ี 25 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อดา้น บุคลากร
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.9 6) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
เรียงล าดบัคือ  พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย (ค่าเฉล่ีย 4.25) รองลงมา 
พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.23) พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.10) พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 
4.09) พนกังานมีความรู้ความช านาญในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.98) จ านวนพนกังานเพียงพอใน
การใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.90) ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.89) พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 3.76) พนกังานใชค้  าพดูส่ือสาร
เขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.72) และพนกังานมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้(ค่าเฉล่ีย 
3.66) 
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ตารางท่ี 26 แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

 

 
ด้านกระบวนการ

ให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่

(ระดบัความ
พงึพอใจ) 

ล าดบั
ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บ
บริการ 

92 
(26.1) 

186 
(52.7) 

62 
(17.6) 

13 
(3.7) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.01 
(มาก) 

3 

ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ 
เช่นบริการ ฝาก-ถอน 
โอนเงิน เป็นตน้ 

115 
(32.6) 

133 
(37.7) 

62 
(17.6) 

43 
(12.2) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.91 
(มาก) 

6 

ความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีใหม่ 

64 
(18.1) 

212 
(60.1) 

64 
(18.1) 

13 
(3.7) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.93 
(มาก) 

5 

ความถูกตอ้งของการ
บนัทึกขอ้มูล ลงในสมุด
บญัชี 

81 
(22.9) 

209 
(59.2) 

63 
(17.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.05 
(มาก) 

2 

การจดัระบบคิวเพื่อรอรับ
บริการ 

111 
(31.4) 

144 
(40.8) 

85 
(24.1) 

13 
(3.7) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.00 
(มาก) 

4 

การใหบ้ริการเป็น
มาตรฐานเดียวกนักบั
ลูกคา้ทุกคน 

189 
(53.5) 

55 
(15.6) 

109 
(30.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.20 
(มาก) 

1 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
4.02 

(มาก) 
 

 

จากตารางท่ี 26 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.02) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
รองลงมา ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.05) ระยะเวลารอคิวจน
ไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.01) การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4 .00) ความรวดเร็วในการ
เปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 3.93) และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน 
โอนเงิน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.91) 
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ตารางท่ี 27 แสดงจ านวน  ร้อยละและค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

 

 
ด้านส่ิงน าเสนอทาง

กายภาพ 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่

(ระดบัความ

พงึพอใจ) 

ล าดบั

ที่ 

มากทีสุ่ด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

รวม 

จ านวน 

(ร้อยละ) 
จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

ความปลอดภยับริเวณ
สถานท่ีจอดรถ 

81 
(22.9) 

174 
(49.3) 

98 
(27.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.95 
(มาก) 

5 

ความปลอดภยัในธนาคาร 81 
(22.9) 

195 
(55.2) 

77 
(21.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.01 
(มาก) 

3 

มีสลิปฝาก -ถอนครบถว้น
และจดัวางสะดวก 

81 
(22.9) 

176 
(49.9) 

96 
(27.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.96 
(มาก) 

4 

ใบฝากเงิน-ถอนเงินมี
ความเพียงพอ 

81 
(22.9) 

163 
(46.2) 

75 
(21.2) 

34 
(9.6) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.82 
(มาก) 

10 

สถานท่ีภายในธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย 

81 
(22.9) 

142 
(40.2) 

130 
(36.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.86 
(มาก) 

9 

สถานท่ีภายนอกธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย 

81 
(22.9) 

195 
(55.2) 

130 
(36.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.01 
(มาก) 

3 

ความทนัสมยัของ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีน ามา
ใหบ้ริการ 

81 
(22.9) 

146 
(41.4) 

126 
(35.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.87 
(มาก) 

8 

ป้าย หรือบอร์ด
ประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูล
เพียงพอ 

105 
(29.7) 

143 
(40.5) 

75 
(21.2) 

30 
(8.5) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.92 
(มาก) 

6 

การตกแต่งภายใน
ธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ 

135 
(38.2) 

141 
(39.9) 

77 
(21.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.16 
(มาก) 

1 

การตกแต่งภายนอก
ธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ 

81 
(22.9) 

163 
(46.2) 

95 
(26.9) 

14 
(4.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

3.88 
(มาก) 

7 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ขณะรอรับบริการ เช่น น ้ า
ด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์TV 

111 
(31.4) 

167 
(47.3) 

61 
(17.3) 

14 
(4.0) 

0 
(0.0) 

353 
(100.0) 

4.06 
(มาก) 

2 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 
3.96 

(มาก) 
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จากตารางท่ี 27 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจต่อดา้นส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.96) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจ
ในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 4.16) 
รองลงมา มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV (ค่าเฉล่ีย 
4.06) ความปลอดภยัในธนาคารฯ สถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.01) 
มีสลิปฝาก -ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก  (ค่าเฉล่ีย 3.96) ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ  
(ค่าเฉล่ีย 3.95) การตกแต่งภายนอกธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 3.88) ความทนัสมยัของ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.87) สถานท่ีภายในธนาคารสะอาด
เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 3.86) ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีความเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.82) 
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ตารางท่ี 28 สรุประดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย จงัหวดัสมุทรสาคร 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล ค่าเฉลีย่ แปลผล 

ด้านผลติภัณฑ์     
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 3.97 มาก 3.93 มาก 
มีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท 3.73 มาก 3.88 มาก 
เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 3.84 มาก 3.81 มาก 
มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความ
สะดวก เช่น ATM ,Update passbook 

4.15 มาก 3.94 มาก 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอก
ง่าย 

3.99 มาก 4.01 มาก 

บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทาง
โทรศพัท ์

4.23 มาก 4.07 มาก 

บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทาง
อินเทอร์เน็ต 

4.14 มาก 3.91 มาก 

การใหค้  าแนะน าหรือขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียด
ของเงินฝากแต่ละประเภท 

3.97 มาก 3.77 มาก 

ด้านราคา     
อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 3.64 มาก 3.46 ปานกลาง 
มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็น
เด่นชดั 

4.04 มาก 3.53 มาก 

ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ
(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 
2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท) 

3.66 มาก 3.50 มาก 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 3.33 ปานกลาง 3.36 ปานกลาง 
ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค 3.53 มาก 3.45 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 28 สรุประดบัความส าคญัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย จงัหวดัสมุทรสาคร 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ แปลผล ค่าเฉลีย่ แปลผล 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการ
ไดส้ะดวก 

4.02 มาก 3.95 มาก 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั 3.86 มาก 3.85 มาก 
มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ 4.09 มาก 3.57 มาก 
จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดง
อยา่งชดัเจน 

4.08 มาก 3.63 มาก 

จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.08 มาก 3.96 มาก 
จุดติดตั้งตู ้ATM มีความปลอดภยั  3.98 มาก 3.86 มาก 
มีเคาน์เตอร์บริการรับฝากเงินเพียงพอ 4.00 มาก 3.61 มาก 
มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ 4.00 มาก 3.86 มาก 
ป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการชดัเจนมองเห็นได้
ง่าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้ 

4.01 มาก 3.92 มาก 

การติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก 3.99 มาก 3.84 มาก 
ด้านการส่งเสริมการตลาด     
การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของ
ธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม  

3.68 มาก 3.48 ปานกลาง 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงิน
ฝาก ครบถว้นและเขา้ใจง่าย 

3.67 มาก 3.55 มาก 

มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ 
หรือ ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั 

3.58 มาก 3.43 ปานกลาง 

ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้ 

3.63 มาก 3.86 มาก 

ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์
ไดดี้  

3.69 มาก 3.29 ปานกลาง 

มีแผน่พบัประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ  3.78 มาก 3.65 มาก 
มีการประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่นวทิยชุุมชน 3.52 มาก 3.40 ปานกลาง 
มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์ 3.81 มาก 3.70 มาก 
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ตารางท่ี 28 สรุประดบัความส าคญัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย จงัหวดัสมุทรสาคร 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ความส าคญั ความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ แปลผล ค่าเฉลีย่ แปลผล 

มีการโฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึน
ในช่วงเทศกาลต่างๆ 

3.61 มาก 3.47 ปานกลาง 

การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชนต่างๆเพ่ือช้ีแจงใหข้อ้มูล
แก่ชุมชนและค าแนะน านอกสถานท่ี 

3.55 มาก 3.58 มาก 

ด้านบุคลากร     

พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 4.26 มาก 3.76 มาก 
พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้
ทกัทาย 

4.59 มากท่ีสุด 4.25 มาก 

พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

4.37 มาก 4.10 มาก 

พนกังานมีความรู้ความช านาญในการใหบ้ริการ 4.24 มาก 3.98 มาก 

พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.27 มาก 4.23 มาก 

พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายได้
ชดัเจน 

4.10 มาก 3.72 มาก 

พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือ
คุณมาใชบ้ริการ 

4.22 มาก 4.09 มาก 

พนกังานมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 4.10 มาก 3.66 มาก 
จ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ 4.23 มาก 3.90 มาก 

ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความ
คิดเห็นของลูกคา้ 

4.23 มาก 3.89 มาก 

ด้านกระบวนการให้บริการ     
ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ 4.15 มาก 4.01 มาก 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ 
เช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้ 

4.24 มาก 3.91 มาก 

ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 4.18 มาก 3.93 มาก 

ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี 4.23 มาก 4.05 มาก 

การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 4.16 มาก 4.00 มาก 
การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุก
คน 

4.16 มาก 4.20 มาก 
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ตารางท่ี 28 สรุประดบัความส าคญัและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย จงัหวดัสมุทรสาคร 

ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ความส าคญั ความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ แปลผล ค่าเฉลีย่ แปลผล 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ     
ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ 4.18 มาก 3.95 มาก 
ความปลอดภยัในธนาคาร 4.15 มาก 4.01 มาก 
มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก 4.00 มาก 3.96 มาก 
ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีความเพียงพอ 3.95 มาก 3.82 มาก 
สถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย 4.05 มาก 3.86 มาก 
สถานท่ีภายนอกธนาคารสะอาดเรียบร้อย 4.20 มาก 4.01 มาก 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ 

4.22 มาก 3.87 มาก 

ป้าย หรือบอร์ดประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ 4.19 มาก 3.92 มาก 
การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ 4.20 มาก 4.16 มาก 
การตกแต่งภายนอกธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ 4.12 มาก 3.88 มาก 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น ้ า
ด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์TV 

4.22 มาก 4.06 มาก 

 

 

 จากตารางท่ี 28 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยของปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการเกือบทุกปัจจยัในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรในเร่ืองพนกังาน
ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  ใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด  แต่มีความพึง
พอใจในระดบัมาก 
 ปัจจยัดา้นราคา ในเร่ือง อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  ค่าธรรมเนียมการรับฝาก
เช็ค ท่ีใหค้วามส าคญัในระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในเร่ือง การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหว
ของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม   มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิด
บญัชีใหม่ หรือ ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั  ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้  
มีการประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่นวทิยชุุมชน มีการโฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึน
ในช่วงเทศกาลต่างๆ  ใหค้วามส าคญัในระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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ส่วนที ่4 ความส าคัญและความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย  จังหวดัสมุทรสาคร  จ าแนกตามเพศ และระยะเวลาใช้บริการ 
 4.1 ความส าคัญและความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย  จังหวดัสมุทรสาคร  จ าแนกตามเพศ  
 

ตารางท่ี 29  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ผลิตภณัฑ ์ จ  าแนกตามเพศ 

 
 
 

ด้านผลติภัณฑ์ 

เพศ 

ชาย 
(n=112) 

หญิง 
(n=241) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 3.83 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท 3.61 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 3.75 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการ
อ านวยความสะดวก เช่น ATM 
,Update passbook 

4.01 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความ
ชดัเจนและกรอกง่าย 

3.89 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอด
โอนเงินทางโทรศพัท ์

4.22 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

.บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอด
โอนเงินทางอินเทอร์เน็ต 

4.09 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

การใหค้  าแนะน าหรือขอ้มูลเก่ียวกบั
รายละเอียดของเงินฝากแต่ละประเภท 

3.88 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.91 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 29  พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิง มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ในระดบัมาก    และมีระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ียในระดบัมาก เช่นกนั  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์  (ค่าเฉล่ีย 4.22) รองลงมา บริการ
ตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต  (ค่าเฉล่ีย 4.09) และ มีการน าเทคโนโลยมีาใช้
ในการอ านวยความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 4.01) 
 ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  
บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์  (ค่าเฉล่ีย 4.11) รองลงมา แบบฟอร์มการ
ใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย  (ค่าเฉล่ีย 4.02) และ มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวย
ความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 3.89) 
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก
คือ บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์  (ค่าเฉล่ีย 4.23) รองลงมา มีการน า
เทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 4.21) และ
บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 4.17) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่เพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  
บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์  (ค่าเฉล่ีย 4.05) รองลงมา แบบฟอร์มการ
ใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย  (ค่าเฉล่ีย 4.00) และ มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวย
ความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 3.97) 
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ตารางท่ี 30 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ราคา จ าแนกตามเพศ 

 
 
 

ด้านราคา 

เพศ 

ชาย 
(n=112) 

หญิง 
(n=241) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 3.75 
(มาก) 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.59 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั 

3.98 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

4.06 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มี
การติดต่อ (ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี 
โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2 ,000 บาท 
เสียเดือนละ 50 บาท) 

3.61 
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.68 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 3.39 
(ปานกลาง) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.29 
(ปานกลาง) 

3.38 
(ปานกลาง) 

ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค 3.55 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.52 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.66 
(มาก) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.63 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี  30 พบวา่  ดา้น ราคา ผูต้อบแบบสอบถาม เพศชาย มีค่าเฉล่ียระดบั
ความส าคญั โดยรวมในระดบัมาก    แต่มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัปานกลาง  ส่วนผูต้อบ
แบบสอบถามเพศหญิงมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัโดยรวมในระดบัมาก และมีระดบัความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เช่นกนั  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั  (ค่าเฉล่ีย 4.01) รองลงมา อตัราดอกเบ้ีย
สูงกวา่ธนาคารอ่ืน  (ค่าเฉล่ีย 3.75) และ ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ (ไม่
เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท) (ค่าเฉล่ีย 3.61) 
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 ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัปานกลางล าดบั
แรกคือ มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั   (ค่าเฉล่ีย 3.47) รองลงมา 
ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค (ค่าเฉล่ีย 3.46) และ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.42) 
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก
คือ มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั  (ค่าเฉล่ีย 4.06) รองลงมา 
ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ (ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 
2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท) (ค่าเฉล่ีย 3.68) และค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค (ค่าเฉล่ีย 3.52) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่เพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  
ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ (ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 
2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท)  (ค่าเฉล่ีย 3.61) รองลงมา มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ีย
เงินฝากเห็นเด่นชดั (ค่าเฉล่ีย 3.56)  อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.50) 
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ตารางท่ี 31 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ช่องทางการใหบ้ริการ  จ าแนกตามเพศ 

 
 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

เพศ 

ชาย 
(n=112) 

หญิง 
(n=241) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม 
เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก 

3.95 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมี
ความปลอดภยั 

3.80 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ 4.06 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความ
เหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน 

4.02 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

จ านวนตู ้ ATM มีเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

4.04 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

จุดติดตั้งตู ้ATM มีความปลอดภยั  3.88 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

มีเคาน์เตอร์บริการรับฝากเงินเพียงพอ 3.95 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ 3.95 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

ป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการ
ชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่นฝากเงิน  
เปิดบญัชี เป็นตน้ 

3.95 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

การติดต่อกบัทางธนาคารทาง
โทรศพัทไ์ดส้ะดวก 

3.88 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.95 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 3 1  พบวา่  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งเพศชาย
และเพศหญิง มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั โดยรวม ในระดบัมาก    และมีระดบัความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เช่นกนั  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  
มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 4.06) รองลงมา จ านวนตู ้ ATM มีเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.04) และ จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  
(ค่าเฉล่ีย 4.02) 
 ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก และป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการ
ชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.96) รองลงมา จ านวนตู ้
ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.93) และ มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 
3.91) 
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก
คือ มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 4.12) รองลงมา จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความ
เหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  (ค่าเฉล่ีย 4.11) และ จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความเหมาะสมมีป้าย
แสดงอยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่เพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
จ านวนตู ้ ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ    (ค่าเฉล่ีย 3.98) รองลงมา สถานท่ีตั้งธนาคารฯ
เหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก  (ค่าเฉล่ีย 3.94) และ จุดติดตั้งตู ้ ATM มีความปลอดภยั  
และป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้  เท่ากนั 
(ค่าเฉล่ีย 3.90) 
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ตารางท่ี 32 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การส่งเสริมการตลาด   จ าแนกตามเพศ 

 

 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 

เพศ 

ชาย 
(n=112) 

หญิง 
(n=241) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การประกาศแจง้ข่าวสารความ
เคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศ
อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม  

3.60 
(มาก) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.71 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบั
บริการดา้นเงินฝาก ครบถว้นและ
เขา้ใจง่าย 

3.60 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ส าหรับการ
เปิดบญัชีใหม่ หรือ ในช่วงเทศกาล
หรือวนัส าคญั 

3.52 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.61 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวน
เพียงพอส าหรับลูกคา้ 

3.71 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถ
ใชป้ระโยชน์ไดดี้  

3.69 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.69 
(มาก) 

3.24 
(ปานกลาง) 

มีแผน่พบัประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูล
บริการ  

3.82 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

มีการประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่น
วทิยชุุมชน 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.37 
(ปานกลาง) 

3.56 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และ
หนงัสือพิมพ ์

3.83 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

มีการโฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบั
กิจกรรมท่ีจดัข้ึนในช่วงเทศกาลต่างๆ 

3.56 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.63 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชนต่างๆเพ่ือ
ช้ีแจงใหข้อ้มูลแก่ชุมชนและ
ค าแนะน านอกสถานท่ี 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.60 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.62 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 3 2  พบวา่  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งเพศชาย
และเพศหญิง มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั โดยรวม ในระดบัมาก    และมีระดบัความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เช่นกนั  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์ (ค่าเฉล่ีย 3.83) รองลงมา มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ให้
ขอ้มูลบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.82) และ ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้  
(ค่าเฉล่ีย 3.71) 
 ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.80) รองลงมา ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมี
จ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ และมีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ์  (ค่าเฉล่ีย 3.74) และ
การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชนต่างๆเพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลแก่ชุมชนและค าแนะน านอกสถานท่ี  (ค่าเฉล่ีย 
3.60) 
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก
คือมีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์ (ค่าเฉล่ีย 3.81) รองลงมา มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์
ใหข้อ้มูลบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.77) และ  การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น 
ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม และข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก 
ครบถว้นและเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.71) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่เพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้   (ค่าเฉล่ีย 3.92) รองลงมา มีการโฆษณา
ทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ์  (ค่าเฉล่ีย 3.68) และ มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ   
(ค่าเฉล่ีย 3.57) 
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ตารางท่ี 33 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
บุคลากร   จ าแนกตามเพศ 

 
 
 

ด้านบุคลากร 
 

เพศ 

ชาย 
(n=112) 

หญิง 
(n=241) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียม
กนั 

4.18 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 
อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

4.21 
(มาก) 

4.62 
(มากท่ีสุด) 

4.27 
(มาก) 

พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ 

4.26 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ความช านาญในการ
ใหบ้ริการ 

4.09 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.13 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่าย
อธิบายไดช้ดัเจน 

4.09 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณ
ทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ 

4.23 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

พนกังานมีความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

4.09 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

จ านวนพนกังานเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 

4.34 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้
และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ 

4.34 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.23 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 3 3  พบวา่  ดา้นบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งเพศชายและเพศหญิง มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั โดยรวมในระดบัมาก    และมีระดบัความพึงพอใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ีย ใน
ระดบัมาก เช่นกนั  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย   (ค่าเฉล่ีย 4.53)  รองลงมา จ านวน
พนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ และผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็น
ของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.34) และ พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ  
(ค่าเฉล่ีย 4.23) 
 ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย   และพนกังานกล่าวค าสวสัดี และ
ขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ  เท่ากนั  (ค่าเฉล่ีย 4.21)  รองลงมา พนกังานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย 4.12) และ พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  และผูจ้ดัการ
สาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.96) 
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากท่ีสุดล าดบั
แรกคือ พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  (ค่าเฉล่ีย 4.62)  รองลงมา ให้
ความส าคญัในระดบัมากคือ พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.41) 
และพนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.34)  

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่เพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.28)  รองลงมา พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อน
นอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  (ค่าเฉล่ีย 4.27) และ พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
(ค่าเฉล่ีย 4.17) 
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ตารางท่ี 34 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ  จ  าแนกตามเพศ 

 

 

 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
 

เพศ 

ชาย 
(n=112) 

หญิง 
(n=241) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ 4.30 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน 
โอนเงิน เป็นตน้ 

4.36 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 4.18 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลง
ในสมุดบญัชี 

4.24 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 4.17 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั
กบัลูกคา้ทุกคน 

4.17 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.24 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 3 4  พบวา่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งเพศชาย
และเพศหญิง มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั โดยรวม ในระดบัมาก    และมีระดบัความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เช่นกนั  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้  (ค่าเฉล่ีย 4.36) 
รองลงมาระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.30)  และความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลง
ในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.24) 
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 ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  (ค่าเฉล่ีย 4.13) รองลงมา ระยะเวลารอคิวจน
ไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.04) และความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 3.98) 
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมาก 3 ล าดบั
แรกคือ ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี  (ค่าเฉล่ีย 4.22)  รองลงมา ความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้  (ค่าเฉล่ีย 4.20) และ ความ
รวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 4.18) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่เพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  (ค่าเฉล่ีย 4.24) รองลงมา ความถูกตอ้งของการ
บนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.08) และการจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.04) 
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ตารางท่ี 35 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ  จ  าแนกตามเพศ 

 

 

 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

เพศ 

ชาย 
(n=112) 

หญิง 
(n=241) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ 4.13 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

ความปลอดภยัในธนาคารฯ 4.08 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

มีสลิปฝาก -ถอนครบถว้นและจดัวาง
สะดวก 

3.99 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีความเพียงพอ 3.75 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

สถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาด
เรียบร้อย 

3.88 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

สถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาด
เรียบร้อย 

4.14 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์
และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ 

4.21 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

ป้าย หรือบอร์ดประชาสมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลเพียงพอ 

4.27 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ 

4.14 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

การตกแต่งภายนอกธนาคารฯ
สวยงาม น่าเช่ือถือ 

3.99 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับ
บริการ เช่น น ้ าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์
TV 

4.13 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.06 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 3 5  พบวา่ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถาม ทั้งเพศชาย
และเพศหญิง มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั โดยรวม ในระดบัมาก    และมีระดบัความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียในระดบัมาก เช่นกนั  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
ป้าย หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ   (ค่าเฉล่ีย 4.27)  รองลงมา ความทนัสมยัของ
เคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.21) และ สถานท่ีภายนอกธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย และการตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.14)  
 ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ เพศชายมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ   (ค่าเฉล่ีย 4.09) รองลงมา ป้าย หรือบอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 4.04) และ ความปลอดภยัในธนาคารฯ  และสถานท่ี
ภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 3.95)  
 ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรก
คือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV  (ค่าเฉล่ีย 4.26) 
รองลงมา สถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย    ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  และการตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 
4.23) และความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ (ค่าเฉล่ีย 4.21) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่เพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 4.20) รองลงมา มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV (ค่าเฉล่ีย 4.13) และ ความปลอดภยัในธนาคาร
ฯ และสถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.04) 
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4.2 ความส าคัญ และความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย  จังหวดัสมุทรสาคร  จ าแนกตามระยะเวลาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

ตารางท่ี 36  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ผลิตภณัฑ ์ จ  าแนกตาม ระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 

ด้านผลติภัณฑ์   

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 3.85 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

3.43 
(ปานกลาง) 

มีบริการเงินฝาก
หลากหลายประเภท 

3.52 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

3.09 
(ปานกลาง) 

3.76 
(มาก) 

เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 3.66 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

มีการน าเทคโนโลยมีาใช้
ในการอ านวยความสะดวก 
เช่น ATM ,Update 
passbook 

4.05 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมี
ความชดัเจนและกรอกง่าย 

3.82 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

บริการตรวจสอบยอดเงิน 
หรือยอดโอนเงินทาง
โทรศพัท ์

3.99 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.56 
(มากท่ีสุด) 

4.48 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

บริการตรวจสอบยอดเงิน 
หรือยอดโอนเงินทาง
อินเทอร์เน็ต 

3.94 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

4.31 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 
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ตารางท่ี 36 (ต่อ)  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นผลิตภณัฑ ์ จ  าแนกตาม ระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 

ด้านผลติภัณฑ์   

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การใหค้  าแนะน าหรือ
ขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียด
ของเงินฝากแต่ละประเภท 

3.77 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.63 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 

(แปลผล) 

3.83 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 36  พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามทุกระยะเวลาใชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทยมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก    และมี
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ียในระดบัมาก เช่นกนั  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ใหค้วามส าคญัมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความสะดวก เช่น 
ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 4.05)  รองลงมา บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทาง
โทรศพัท ์(ค่าเฉล่ีย 3.99) และบริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต  (ค่าเฉล่ีย 
3.94)  

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ (ค่าเฉล่ีย 3.80) รองลงมา มีการ
น าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook แบบฟอร์มการใช้
บริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย และบริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์   
(ค่าเฉล่ีย 3.74)  และบริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต  (ค่าเฉล่ีย 3.68)  

 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5ปี  ใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดใน
ระดบัมากท่ีสุด ล าดบัแรกคือ บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์   (ค่าเฉล่ีย 
4.56)  รองลงมา บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต  (ค่าเฉล่ีย 4.53)  และ
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ใหค้วามส าคญัในระดบัมากคือ การใหค้  าแนะน าหรือขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดของเงินฝากแต่ละ
ประเภท (ค่าเฉล่ีย 4.44) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์   
(ค่าเฉล่ีย 4.48)  รองลงมา การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ และบริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงิน
ทางอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 4.31) และแบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย (ค่าเฉล่ีย 
4.28) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุด
ในระดบัมากล าดบัแรกคือ บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์  (ค่าเฉล่ีย 4.15)   
รองลงมา บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต  (ค่าเฉล่ีย 3.81)  และ มีการน า
เทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook และแบบฟอร์มการใช้
บริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.76) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป   มี
ความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอก
ง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.17) รองลงมามีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความสะดวก เช่น ATM 
,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 4.11) และบริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์   
(ค่าเฉล่ีย 4.07)   
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ตารางท่ี 37  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ราคา  จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 

ด้านราคา  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่
ธนาคารอ่ืน 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.79 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.81 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

มีป้าย หรือ เอกสารแสดง
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็น
เด่นชดั 

3.96 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4.06 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4.22 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมการรักษา
บญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ
(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี 
โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 
2,000 บาท เสียเดือนละ 50 
บาท) 

3.61 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

3.70 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

2.98 
(ปานกลาง) 

ค่าธรรมเนียมในการท า
บตัรเดบิต 

3.09 
(ปานกลาง) 

3.24 
(ปานกลาง) 

3.74 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.06 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

ค่าธรรมเนียมการรับฝาก
เช็ค 

3.39 
(ปานกลาง) 

3.30 
(ปานกลาง) 

3.65 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.50 
(มาก) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.79 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

 

 

จากตารางท่ี 37  พบวา่ ดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามทุกระยะเวลาใชบ้ริการ มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาในระดบัมาก    ส าหรับความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นราคา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี และ 5 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียในระดบัปาน
กลาง  ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการ 2-5 ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  
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ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ใหค้วามส าคญั มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั   
(ค่าเฉล่ีย 3.96)  รองลงมา ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ (ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี 
โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2 ,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท ) (ค่าเฉล่ีย 3.61) และใหค้วามส าคญัใน
ระดบัปานกลางคือ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.46) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัปานกลางล าดบัแรกคือค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ (ไม่
เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2 ,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท ) (ค่าเฉล่ีย 3.49)  
รองลงมา มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั   (ค่าเฉล่ีย 3.46)  และอตัรา
ดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.39) 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5ปี  ใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดใน
ระดบัมาก ล าดบัแรกคือ มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั  (ค่าเฉล่ีย 4.06) 
รองลงมา อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.79) และค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเครดิต 
(ค่าเฉล่ีย 3.74) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ(ไม่
เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท) (ค่าเฉล่ีย 3.71) 
รองลงมาค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค  (ค่าเฉล่ีย 3.59) และค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเครดิต 
(ค่าเฉล่ีย 3.56) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุด
ในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั   (ค่าเฉล่ีย 
4.22) รองลงมา อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  (ค่าเฉล่ีย 3.81)  และ ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชี
กรณีไม่มีการติดต่อ (ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2 ,000 บาท เสียเดือนละ 50 
บาท) (ค่าเฉล่ีย 3.70) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป   มี
ความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็น
เด่นชดั  (ค่าเฉล่ีย 3.93)  รองลงมา อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.65)  และ 
ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค (ค่าเฉล่ีย 3.59)   
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ตารางท่ี 38  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ช่องทางการใหบ้ริการ   จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 
ด้านช่องทางการให้บริการ  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการไดส้ะดวก 

4.05 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่น
ท าเลท่ีมีความปลอดภยั 

3.89 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
เพียงพอ 

4.14 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.98 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มี
ความเหมาะสมมีป้ายแสดง
อยา่งชดัเจน 

4.13 
(มาก) 

3.24 
(ปานกลาง) 

3.99 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

จ านวนตู ้ ATM มีเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

4.11 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

จุดติดตั้งตู ้ ATM มีความ
ปลอดภยั  

4.04 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

มีเคาน์เตอร์บริการรับฝาก
เงินเพียงพอ 

4.01 
(มาก) 

3.21 
(ปานกลาง) 

3.91 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการ
เพียงพอ 

4.01 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

ป้ายแสดงประเภทการ
ใหบ้ริการชดัเจนมองเห็น
ไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิด
บญัชี เป็นตน้ 

4.04 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 
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ตารางท่ี 38 (ต่อ)  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ   จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 
ด้านช่องทางการให้บริการ  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การติดต่อกบัทางธนาคาร
ทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก 

4.06 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.05 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 38  พบวา่ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  ผูต้อบแบบสอบถามทุกระยะเวลา
ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาในระดบัมาก    ส าหรับความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามทุกระยะเวลาใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เช่นกนั 

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ใหค้วามส าคญั มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 4.14) รองลงมา
จุดใหบ้ริการตู ้ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  (ค่าเฉล่ีย 4.13) และ จ านวนตู ้ATM 
มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.11) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.90) 
รองลงมา สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก  (ค่าเฉล่ีย 3.89) และ จุด
ติดตั้งตู ้ATM มีความปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 3.82) 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5ปี  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  (ค่าเฉล่ีย 
3.99) รองลงมา มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ  และจ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  



 78 

(ค่าเฉล่ีย 3.98) และ จุดติดตั้งตู ้ATM มีความปลอดภยั  และการติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัท์
ไดส้ะดวก (ค่าเฉล่ีย 3.96) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ ป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการชดัเจนมองเห็นไดง่้าย 
เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้  (ค่าเฉล่ีย 3.98)  รองลงมา สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมา
ใชบ้ริการไดส้ะดวก  และจ านวนตู ้ ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.95) และ มีท่ีนัง่
ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.94) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุด
ในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก  และมี
สถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 4.20)  รองลงมา จุดใหบ้ริการตู ้ATM มีความเหมาะสมมี
ป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  และมีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการ
เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.19) และมีเคาน์เตอร์บริการรับฝากเงินเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.18) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป   มี
ความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการชดัเจนมองเห็นได้
ง่าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้  (ค่าเฉล่ีย 4.20)  รองลงมา มีเคาน์เตอร์บริการรับฝากเงินเพียงพอ  
(ค่าเฉล่ีย 4.19)  และ จุดใหบ้ริการตู ้ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.18)  
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ตารางท่ี 39  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
การส่งเสริมการตลาด    จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 
ด้านการส่งเสริมการตลาด  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การประกาศแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวของ
ธนาคาร เช่น ประกาศ
อตัราดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม  

3.72 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.72 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.22 
(ปานกลาง) 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจาก
ธนาคารเก่ียวกบับริการ
ดา้นเงินฝาก ครบถว้นและ
เขา้ใจง่าย 

3.71 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.72 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

3.35 
(ปานกลาง) 

มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้
ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ 
หรือ ในช่วงเทศกาลหรือ
วนัส าคญั 

3.54 
(มาก) 

3.28 
(ปานกลาง) 

3.68 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.30 
(ปานกลาง) 

ของช าร่วย หรือของท่ี
ระลึกมีจ านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้ 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.86 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

ของท่ีระลึก และของ
ช าร่วยสามารถใช้
ประโยชน์ไดดี้  

3.55 
(มาก) 

3.05 
(ปานกลาง) 

3.93 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.28 
(ปานกลาง) 

มีแผน่พบัประชาสมัพนัธ์
ใหข้อ้มูลบริการ  

3.63 
(มาก) 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.95 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 
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ตารางท่ี 39 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด    จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 
ด้านการส่งเสริมการตลาด  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มีการประชาสมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลผา่นวทิยชุุมชน 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.76 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.13 
(ปานกลาง) 

3.26 
(ปานกลาง) 

มีการโฆษณาทางโทรทศัน์
และหนงัสือพิมพ ์

3.70 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

มีการโฆษณาในทอ้งถ่ิน
เก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึน
ในช่วงเทศกาลต่างๆ 

3.52 
(มาก) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.78 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.33 
(ปานกลาง) 

การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชน
ต่างๆเพ่ือช้ีแจงใหข้อ้มูลแก่
ชุมชนและค าแนะน านอก
สถานท่ี 

3.54 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.63 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.59 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.77 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 39  พบวา่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด   ผูต้อบแบบสอบถามทุกระยะเวลา
ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาในระดบัมาก    ส าหรับความพึงพอใจ
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการ 1 ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  ส่วน
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ริการ 2-5 ปี และ 5 ปีข้ึนไป  มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก  

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ใหค้วามส าคญั มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น 
ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม  (ค่าเฉล่ีย 3.72) รองลงมา ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบั
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บริการดา้นเงินฝาก ครบถว้นและเขา้ใจง่าย  (ค่าเฉล่ีย 3.71) และ มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และ
หนงัสือพิมพ ์(ค่าเฉล่ีย 3.70) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับ
ลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 3.86)  รองลงมามีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ์  (ค่าเฉล่ีย 3.58) และมี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลางไดแ้ก่ ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก 
ครบถว้นและเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.45) 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5ปี  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.95)  รองลงมา ของท่ี
ระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ (ค่าเฉล่ีย 3.93) และ มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และ
หนงัสือพิมพ ์(ค่าเฉล่ีย 3.82) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับ
ลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 3.82)  รองลงมา มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.77) และ
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก ครบถว้นและเขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.76) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ์ (ค่าเฉล่ีย 4.13)  รองลงมา 
ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้  และมีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูล
บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.85) และของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ (ค่าเฉล่ีย 3.52) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป   มี
ความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ  (ค่าเฉล่ีย 
4.04)  รองลงมา ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้  และมีการโฆษณาทาง
โทรทศัน์และหนงัสือพิมพ์  (ค่าเฉล่ีย 3.98) และ การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชนต่างๆเพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูล
แก่ชุมชนและค าแนะน านอกสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.67) 
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ตารางท่ี 40  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
บุคลากร  จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 

ด้านบุคลากร  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

พนกังานบริการลูกคา้อยา่ง
เท่าเทียมกนั 

4.23 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

พนกังานตอ้นรับดว้ยความ
สุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้
ทกัทาย 

4.47 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.67 
(มากท่ีสุด) 

4.27 
(มาก) 

4.76 
(มากท่ีสุด) 

4.56 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

4.31 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ความ
ช านาญในการใหบ้ริการ 

4.20 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

พนกังานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 

4.24 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

พนกังานใชค้  าพดูส่ือสาร
เขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน 

3.90 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

4.39 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

พนกังานกล่าวค าสวสัดี 
และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณ
มาใชบ้ริการ 

4.05 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.63 
(มากท่ีสุด) 

4.58 
(มากท่ีสุด) 

พนกังานมีความน่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้

3.91 
(มาก) 

3.35 
(ปานกลาง) 

4.39 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.39 
(ปานกลาง) 

จ านวนพนกังานเพียงพอ
ในการใหบ้ริการ 

3.91 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

4.61 
(มากท่ีสุด) 

4.18 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 
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ตารางท่ี 40 (ต่อ)  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นบุคลากร  จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 

ด้านบุคลากร  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจ
ใส่ลูกคา้และรับฟังความ
คิดเห็นของลูกคา้ 

3.91 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

4.61 
(มากท่ีสุด) 

4.31 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

4.11 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 40  พบวา่ ดา้นบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามทุกระยะเวลาใชบ้ริการ มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรในระดบัมาก    ส าหรับความพึงพอใจพบวา่
ผูต้อบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เช่นกนั 

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ใหค้วามส าคญั มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย   
(ค่าเฉล่ีย 4.47) รองลงมา พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.31) และ 
พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.24) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้
ทกัทาย (ค่าเฉล่ีย 4.14)  รองลงมา พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย 4.12) และ พนกังาน
เอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.99) 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5ปี  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  (ค่าเฉล่ีย 4.67) 
รองลงมา จ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ และผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับ
ฟังความคิดเห็นของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.61) และ พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
(ค่าเฉล่ีย 4.44) 



 84 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.47) 
รองลงมา พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.32) และ
ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.31) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
ในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  (ค่าเฉล่ีย 
4.76) รองลงมา พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.63) 
และพนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.35) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป   มี
ความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณ
มาใชบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.58) รองลงมา พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  
(ค่าเฉล่ีย 4.56) และ พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  และผูจ้ดัการสาขาใหก้าร
เอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.06) 
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ตารางท่ี 41  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ   จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 
ด้านกระบวนการให้บริการ  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บ
บริการ 

3.92 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.57 
(มากท่ีสุด) 

4.43 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ
เช่นบริการ ฝาก-ถอน โอน
เงิน เป็นตน้ 

3.91 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.18 
(มาก) 

4.52 
(มากท่ีสุด) 

4.37 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีใหม่ 

4.08 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

ความถูกตอ้งของการ
บนัทึกขอ้มูล ลงในสมุด
บญัชี 

4.00 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

4.28 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

การจดัระบบคิวเพื่อรอรับ
บริการ 

3.91 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

การใหบ้ริการเป็น
มาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้
ทุกคน 

3.91 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.96 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 41 พบวา่ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ผูต้อบแบบสอบถามทุกระยะเวลา
ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการในระดบัมาก    
ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
เช่นกนั 
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ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ใหค้วามส าคญั มี
ค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  (ค่าเฉล่ีย 4.08)  
รองลงมา ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.00) และระยะเวลารอคิวจน
ไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.92) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน   
(ค่าเฉล่ีย 4.03) รองลงมา ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  และความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  
(ค่าเฉล่ีย 3.86) และความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 3.85) 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5ปี  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน 
เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.54) รองลงมา ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี  (ค่าเฉล่ีย 4.53) 
และการจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ และการใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  
(ค่าเฉล่ีย 4.46) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  

(ค่าเฉล่ีย 4.45)  รองลงมา ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี  (ค่าเฉล่ีย 4.28) และ
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.18) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุด
ในระดบัมาก ล าดบัแรกคือระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ   (ค่าเฉล่ีย 4.57)  รองลงมา ความรวดเร็ว
ในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้  (ค่าเฉล่ีย 4.52) และ ความ
รวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 4.21) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป   มี
ความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.43) 
รองลงมา ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้  
(ค่าเฉล่ีย 4.37) และการใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
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ตารางท่ี 42  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ จ าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 

ด้านส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความปลอดภยับริเวณ
สถานท่ีจอดรถ 

4.08 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

ความปลอดภยัในธนาคาร 4.04 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้น
และจดัวางสะดวก 

3.80 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีความ
เพียงพอ 

3.89 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.39 
(ปานกลาง) 

สถานท่ีภายในธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย 

3.96 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

สถานท่ีภายนอกธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย 

4.04 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีี
น ามาใหบ้ริการ 

4.06 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

ป้าย หรือบอร์ด
ประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูล
เพียงพอ 

3.90 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.37 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

การตกแต่งภายใน
ธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ 

4.04 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 
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ตารางท่ี 42 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ จ าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย 
 

  
 

ด้านส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ  

ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 
 

1 ปี 
(n=168) 

2- 5 ปี 
(n=131) 

5 ขึน้ไป 
(n=54) 

ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ ความส าคั
ญ 

พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การตกแต่งภายนอก
ธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ 

3.98 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก
ขณะรอรับบริการ เช่น น ้ า
ด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์TV 

4.05 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

ค่าเฉลีย่รวม 
(แปลผล) 

3.98 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 42  พบวา่ ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามทุกระยะเวลา
ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ในระดบัมาก    
ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
เช่นกนั 

ในปัจจยัยอ่ยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ใหค้วามส าคญั มี
ค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ  (ค่าเฉล่ีย 4.08) 
รองลงมา ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.06) และ 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์TV (ค่าเฉล่ีย 4.05) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 
3.99)  รองลงมา มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV  
(ค่าเฉล่ีย 3.95) และความปลอดภยัในธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.82) 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5ปี  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ ป้าย หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ  (ค่าเฉล่ีย 4.48) รองลงมา 
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ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  และมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์TV (ค่าเฉล่ีย 4.45) และ สถานท่ีภายนอกธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ   และการตกแต่งภายนอกธนาคารฯ
สวยงาม น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.43) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5 ปี  มีความ
พึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 
4.41) รองลงมา ป้าย หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.37) และความปลอดภยั
ในธนาคาร  สถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย  และมีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับ
บริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์TV (ค่าเฉล่ีย 4.24) 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุด
ในระดบัมาก ล าดบัแรกคือ ป้าย หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ   (ค่าเฉล่ีย 4.37) 
รองลงมา สถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย และการตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม 
น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 4.19) และความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  
(ค่าเฉล่ีย 4.17) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป   มี
ความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ ป้าย หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ  
และการตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ   (ค่าเฉล่ีย 4.11) รองลงมา ความปลอดภยัใน
ธนาคาร และสถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย 4.06) และ ความปลอดภยับริเวณ
สถานท่ีจอดรถ   มี สลิปฝาก -ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก  และ ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.04) 
 

 


