
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 
       การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคาร กสิกร
ไทย สาขาออ้มนอ้ย  มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้น
เงินฝากของธนาคาร กสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย  2) เพื่อศึกษาระดบัความส าคญั ของลูกคา้ท่ีมีต่อ
บริการดา้นเงินฝากของธนาคาร กสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย   ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือลู กคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการดา้นเงินฝากขอ งธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย   จงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 353 ราย  
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิง
พรรณนา  ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และ
ขอ้เสนอแนะ  ดงัต่อไปน้ี 
 
สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 68.3 อายุ 25 – 34 ปี 

ร้อยละ 41.9  สถานภาพโสด ร้อยละ 52.7  ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี ร้อยละ 64.0 อาชีพ ลูกจา้ง / 
พนกังานบริษทัเอกชน  ร้อยละ 56.1 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 25,000 บาท ร้อยละ 51.3  
ระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย ส่วนมาก 6 เดือน - 1 ปี ร้อยละ 26.1 การใช้
บริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย  สาขาออ้มนอ้ย  โดยเฉล่ีย ก่ีคร้ังต่อเดือน  เช่น ติดต่อท า
ธุรกรรมทางการเงิน   ฝาก-ถอน ปรับสมุด โอนเงิน ส่วนมาก 2-3 คร้ัง/ เดือน ร้อยละ 25.8 ช่วงวนัท่ี
มาใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย  สาขาออ้มนอ้ย  บ่อยท่ีสุด ไม่แน่นอน ร้อยละ 67.1  
ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย  บ่อยท่ีสุดคือ เวลา 10.01-11.30 น. ร้อยละ 
26.3 ประเภทเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย คือ เงินฝากออมทรัพย ์ร้อยละ 95.2 จ านวนบญัชีเงินฝาก
กบัธนาคารกสิกรไทยคือ 1 บญัชี ร้อยละ 36.8 เหตุผลท่ีเลือกฝากเงินกบัธนาคารกสิกรไทยส่วนใหญ่ 
คือ ช่ือเสียง ความมัน่คงของทางธนาคารฯ ร้อยละ 59.8  
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ส่วนที ่2 ระดับความส าคัญของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการด้านเงินฝากของธนาคาร

กสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย  
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์    ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญั โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.00) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  บริการ
ตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท ์(ค่าเฉล่ีย 4.23) รองลงมา มีการน าเทคโนโลยมีา
ใชใ้นการอ านวยความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 4.15) บริการตรวจสอบ
ยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 4.14) แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจน
และกรอกง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.99) การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ การใหค้  าแนะน าหรือขอ้มูลเก่ียวกบั
รายละเอียดของเงินฝากแต่ละประเภท เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.97) เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก (ค่าเฉล่ีย 
3.84) และมีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท (ค่าเฉล่ีย 3.73) 

ด้านราคา   ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  
(ค่าเฉล่ีย 4.00) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  มีป้าย หรือ เอกสาร
แสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั (ค่าเฉล่ีย 4.40) รองลงมา ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณี
ไม่มีการติดต่อ(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท) 
(ค่าเฉล่ีย 3.66) อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  (ค่าเฉล่ีย 3.64) ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค 
(ค่าเฉล่ีย 3.53)  และใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลางไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 
(ค่าเฉล่ีย 3.33) 

ด้านช่องทางการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.0 1) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  มี
สถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ ( 4.09) รองลงมา จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดง
อยา่งชดัเจน จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.08) สถานท่ีตั้งธนาคารฯ
เหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.02) ป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการชดัเจน
มองเห็นไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.01) มีเคาน์ เตอร์บริการรับฝากเงิน
เพียงพอ มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.00) การติดต่อกบัทางธนาคารทาง
โทรศพัทไ์ดส้ะดวก (ค่าเฉล่ีย 3.99) จุดติดตั้งตู ้ATM มีความปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 3.98) และสถาน
ท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั (ค่าเฉล่ีย 3.86) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.65) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  มีการ
โฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์(ค่าเฉล่ีย 3.81) รองลงมา มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูล
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บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.78) ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ (ค่าเฉล่ีย 3.69) การ
ประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม 
(ค่าเฉล่ีย 3.68) ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก ครบถว้นและเขา้ใจง่าย 
(ค่าเฉล่ีย 3.67) ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.63) มีการ
โฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึนในช่วงเทศกาลต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 3.61) มีของช าร่วยมอบ
ใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั (ค่าเฉล่ีย 3.58) การออกเยีย่ม
ลูกคา้ ชุมชนต่างๆเพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลแก่ชุมชนและค าแนะน านอกสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.55) และมีการ
ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่นวทิยชุุมชน (ค่าเฉล่ีย 3.52) 

ด้านบุคลากร  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก  (ค่าเฉล่ีย 4.26) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  พนกังานตอ้นรับ
ดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  (ค่าเฉล่ีย 4.59) รองลงมา พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.37) พนกังานแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  (ค่าเฉล่ีย 4.27) 
พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั  (ค่าเฉล่ีย 4.26) พนกังานมีความรู้ความช านาญในการ
ใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.24) จ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ  ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่
ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.23) พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณ
ทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.22) พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน  
พนกังานมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

ด้านกระบวนการให้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัโดยรวมมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.18) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  ความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ เช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.24) 
รองลงมา ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.23) ความรวดเร็วในการ
เปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 4.18) การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั
กบัลูกคา้ทุกคน เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.16) และระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.15) 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความส าคญัโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.13) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความส าคญัในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะ
รอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.22) รองลงมา สถานท่ีภายนอก
ธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.20) 
ป้าย หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.19) ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอด
รถ (ค่าเฉล่ีย 4.18) ความปลอดภยัในธนาคารฯ (ค่าเฉล่ีย 4.15) การตกแต่งภายนอกธนาคารฯ
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สวยงาม น่าเช่ือถือ (ค่าเฉล่ีย 4.12) สถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.05) มีสลิ
ปฝาก -ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.00) และ ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีความเพียงพอ 
(ค่าเฉล่ีย 3.95) 

 
ส่วนที ่3 ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกร

ไทย สาขาอ้อมน้อย  
ด้านผลติภัณฑ์   ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจ โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.92) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  บริการ
ตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท ์(ค่าเฉล่ีย 4.07) รองลงมา แบบฟอร์มการใช้
บริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.01) มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวยความ
สะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 3.94) การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ (ค่าเฉล่ีย 3.93) 
บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต (ค่าเฉล่ีย 3.91) มีบริการเงินฝาก
หลากหลายประเภท (ค่าเฉล่ีย 3.88) เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก (ค่าเฉล่ีย 3.81) และการใหค้  าแนะน า
หรือขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดของเงินฝากแต่ละประเภท (ค่าเฉล่ีย 3.77) 

ด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
ปานกลาง  (ค่าเฉล่ีย 3.46) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  มีป้าย 
หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั (ค่าเฉล่ีย 3.53) รองลงมา ค่าธรรมเนียมการ
รักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2 ,000 บาท เสีย
เดือนละ 50 บาท) (ค่าเฉล่ีย 3.50) และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่
ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.46) ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค (ค่าเฉล่ีย 3.45) และค่าธรรมเนียมในการท า
บตัรเดบิต (ค่าเฉล่ีย 3.36) 

ด้านช่องทางการให้บริการ   ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจ โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.81) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบั
คือ  จ  านวนตู ้ ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.96) รองลงมา สถานท่ีตั้งธนาคารฯ
เหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก  (ค่าเฉล่ีย 3.95) ป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการชดัเจน
มองเห็นไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้  (ค่าเฉล่ีย 3.92) จุดติดตั้งตู ้ATM มีความปลอดภยั  มี
ท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.86) สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมีความ
ปลอดภยั  (ค่าเฉล่ีย 3.85) การติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก  (ค่าเฉล่ีย 3.84) จุด
ใหบ้ริการตู ้ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  (ค่าเฉล่ีย 3.63) มีเคาน์เตอร์บริการรับ
ฝากเงินเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.61) และมีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.57) 
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ด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.54) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบั
คือ  ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.86) รองลงมา มีการ
โฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์(ค่าเฉล่ีย 3.70) มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 3.65) การออกเยีย่มลูกคา้ ชุมชนต่างๆเพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลแก่ชุมชนและค าแนะน านอก
สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.58) ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก ครบถว้นและเขา้ใจ
ง่าย (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) 

ด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มาก  (ค่าเฉล่ีย 3.9 6) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ  พนกังาน
ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย (ค่าเฉล่ีย 4.25) รองลงมา พนกังานแต่งกาย
สะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.23) พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 
พนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณมาใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.09) พนกังานมีความรู้
ความช านาญในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.98) จ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 
3.90) ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นของลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 3.89) พนกังาน
บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 3.76) พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน 
(ค่าเฉล่ีย 3.72) และพนกังานมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้(ค่าเฉล่ีย 3.66) 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 4.02) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบั
คือ  การใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน (ค่าเฉล่ีย 4.20) รองลงมา ความถูกตอ้งของ
การบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.05) ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.01) 
การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4 .00) ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 3.93) 
และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 
3.91) 
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ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจ โดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (ค่าเฉล่ีย 3.96) ในปัจจยัยอ่ยมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก เรียงล าดบั
คือ  การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 4.16) รองลงมา มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV (ค่าเฉล่ีย 4.06) ความปลอดภยัใน
ธนาคารฯ  สถานท่ีภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย  เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 4.01) มีสลิปฝาก -ถอน
ครบถว้นและจดัวางสะดวก  (ค่าเฉล่ีย 3.96) ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ  (ค่าเฉล่ีย 3.95) 
การตกแต่งภายนอกธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ  (ค่าเฉล่ีย 3.88) ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.87) สถานท่ีภายในธนาคารสะอาดเรียบร้อย  
(ค่าเฉล่ีย 3.86) ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีความเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.82) 
 

ส่วนที ่4 ความส าคัญและความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย  จังหวดัสมุทรสาคร  จ าแนกตามเพศ และระยะเวลา
ใช้บริการ 
 4.1 ความส าคัญและความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย  จังหวดัสมุทรสาคร  จ าแนกตามเพศ  

ด้านผลติภัณฑ์  ผูต้อบแบบสอบถาม เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบั
มากล าดบัแรกคือ บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์  (ค่าเฉล่ีย 4.22) 
รองลงมา บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต  (ค่าเฉล่ีย 4.09) และ มีการน า
เทคโนโลยมีาใชใ้นการอ 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
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ใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย  (ค่าเฉล่ีย 4.00) และ มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการอ านวย
ความสะดวก เช่น ATM ,Update passbook (ค่าเฉล่ีย 3.97) 

ด้านราคา  ผูต้อบแบบสอบถาม เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมาก
ล าดบัแรกคือ มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั  (ค่าเฉล่ีย 4.01) รองลงมา 
อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  (ค่าเฉล่ีย 3.75) และ ค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการ
ติดต่อ(ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2 ,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท ) (ค่าเฉล่ีย 
3.61) 
 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) 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ผูต้อบแบบสอบถาม เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ  มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.06) รองลงมา จ านวน
ตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.04) และจุดใหบ้ริการตู ้ATM มีความเหมาะสมมีป้าย
แสดงอยา่งชดัเจน (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
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เหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  (ค่าเฉล่ีย 4.11) และ จุดใหบ้ริการตู ้ATM มีความเหมาะสมมีป้าย
แสดงอยา่งชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

ส าหรับความพึงพอใจพบวา่เพศหญิงมีความพึงพอใจสูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ
จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 3.98) รองลงมา สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม 
เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก (ค่าเฉล่ีย 3.94) และจุดติดตั้งตู ้ATM มีความปลอดภยั และป้ายแสดง
ประเภทการใหบ้ริการชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็นตน้ เท่ากนั (ค่าเฉล่ีย 3.90) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด   ผูต้อบแบบสอบถาม เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ์   (ค่าเฉล่ีย 3.83) 
รองลงมา มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.82) และของช าร่วย หรือของท่ีระลึก
มีจ 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) 

ด้านบุคลากร   ผูต้อบแบบสอบถาม  เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบั
มากล าดบัแรกคือ พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย   (ค่าเฉล่ีย 4.53)  
รองลงมา จ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ และผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับ
ฟังความคิดเห็นของลูกคา้  (ค่าเฉล่ีย 4.34) และพนกังานกล่าวค าสวสัดี และขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณ
มาใชบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 4.23) 
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 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) 

ด้านกระบวนการให้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถาม เพศชาย ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ียสูงสุดใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน 
เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.36) รองลงมา ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.30)  และ ความถูกตอ้ง
ของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.24) 
 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) 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามเพศชาย ใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ ป้าย หรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ   (ค่าเฉล่ีย 4.27)  รองลงมา 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  (ค่าเฉล่ีย 4.21) และ สถานท่ี



 99 

ภายนอกธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย  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) 

 
4.2 ความส าคัญ และความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย  จังหวดัสมุทรสาคร  จ าแนกตามระยะเวลาใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทย สาขาอ้อมน้อย 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 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)  
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ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-5ปี  ใหค้วามส าคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดใน
ระดบัมากท่ีสุด ล าดบัแรกคือ บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์   (ค่าเฉล่ีย 
4.56)  รองลงมา บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต  (ค่าเฉล่ีย 4.53)  และ
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 4.44) 

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)   

ด้านราคา ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ใหค้วามส าคญั มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมากล 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) 
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 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)   

ด้าน ช่องทางการให้บริการ   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ให้
ความส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล 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  
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(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)  

ด้านการส่งเสริมการตลาด    ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ให้
ความส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหว
ของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม   (ค่าเฉล่ีย 3.72)  รองลงมา ข่าวสารท่ีไดรั้บ
จากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก ครบถว้นและเขา้ใจง่าย  (ค่าเฉล่ีย 3.71) และ มีการโฆษณา
ทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์(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) 
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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) 

ด้าน บุคลากร   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 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) 

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) 
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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) 

ด้านกระบวนการให้บริการ   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ให้
ความส าคญั มีค่าเฉล่ีย สูงสุดในระดบัมากล าดบัแรกคือ ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  (ค่าเฉล่ีย 
4.08)  รองลงมา ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี  (ค่าเฉล่ีย 4.00) และ ระยะเวลา
รอคิวจนไดรั้บบริการ (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) 
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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) 

ด้าน ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 1 ปี  ให้
ความส าคญั มีค่าเฉล่ีย 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 
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) 
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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) 
 
อภิปรายผล 

 การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกร
ไทย สาขาออ้มนอ้ย  สามารถอภิปรายผลดงัน้ี 

ด้านผลติภัณฑ์   จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมี
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต่างๆ ดา้นผลิตภณัฑไ์ม่ต่างกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน  โดยพบวา่  
ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ในระดบั
มากล าดบัแรกคือ  บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท ์ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ ปัทมากร ระเบง็ (2550) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่ออจัจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่   ผลการศึกษา
พบวา่ลูกคา้ มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ มีการน าเสนอเทคโนโลยี
มาใชอ้  านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ เช่น ตู ้ATM บริการ 24 ชัว่โมง  และไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของพงศธ์ร พงษศ์กัด์ิศรี (2552) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ  
ธนาคารกรุงไทย  จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือบริการเงินฝากประเภทประจ า  3 เดือน  และไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของพชร    วชัรปรีชา   (2554)  ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์  ท่ีผลการศึกษา
พบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือความมีช่ือเสียงของ
ธนาคารฯ  

ส าหรับระดบัการใหค้วามส าคญัพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ย ให้
ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก   โดยปัจจยัยอ่ยท่ีใหค้วามส าคญัล าดบั
แรกคือ บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์    ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของพินยั   ใจผอ่งใส (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการสินเช่ือ  กบั ธนาคารกสิกรไทย  จ ากดั  (มหาชน ) ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ให้
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ความส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีบริการท่ีครบวงจร   และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของพชร    วชัรปรีชา  (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มากล าดบัแรกคือ การมีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท   

จากผลการศึกษาท าใหท้ราบประเด็นขอ้แตกต่างกนัระหวา่งลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย
สาขาออ้มนอ้ยกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน โดยพบวา่ลูกคา้ของ ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยจะมี
ความพึงพอใจ มากกบับริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์   ในขณะท่ีลูกคา้
ธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่   และลูกคา้ของ ธนาคารกรุงไทย  
จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา   และลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์   
มีความพึงพอใจกบัมีการน าเสนอเทคโนโลยมีาใชอ้  านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ เช่น ตู ้
ATM บริการ 24 ชัว่โมง และบริการเงินฝากประเภทประจ า 3 เดือน และความมีช่ือเสียงของธนาคาร
ฯ  และเม่ือพิจารณาระดบัความส าคญัพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากเช่นกนัในเร่ืองบริการ
ตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์      ดงันั้น ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ย  
สามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไดดี้ยอ่มส่งผลต่อการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ 

ด้านราคา  จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต่างๆ ดา้นราคาต่างกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน  โดยพบวา่  ลูกคา้ของ
ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบั
แรกคือ มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั   ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ ปัทมากร ระเบง็ (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยู่
ในระดบัมากล าดบัแรก คือค่าธรรมเนียมในการใชบ้ตัร ATM/VISA DEBIT และไม่สอดคลอ้งกบั
ผลการศึกษาของพงศธ์ร พงษศ์กัด์ิศรี (2552) ท่ี ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือดอกเบ้ียเงินกูสิ้นเช่ือธนวฏั   และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของพชร    วชัรปรีชา   (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมากล าดบัแรกคืออตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  

และเม่ือพิจารณาระดบัการใหค้วามส าคญัพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ย ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ในระดบัมาก   โดยปัจจยัยอ่ยท่ีให้
ความส าคญัล าดบัแรกคือ มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั   ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพินยั   ใจผอ่งใส (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ  จ านวนเงินท่ีผอ่นต่องวด    และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร    
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วชัรปรีชา   (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบั
แรกคือ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  

จากผลการศึกษาท าใหท้ราบประเด็นขอ้แตกต่างกนัระหวา่งลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย
สาขาออ้มนอ้ยกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน โดยพบวา่ลูกคา้ของ ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยจะมี
ความพึงพอใจมากกบัมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั   ในขณะท่ีลูกคา้
ธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่   และลูกคา้ของ ธนาคารกรุงไทย  
จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา   และลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  สาขาศรีนครพิงค์  
มีความพึงพอใจกบัค่าธรรมเนียมในการใชบ้ตัร ATM/VISA DEBIT และดอกเบ้ียเงินกูสิ้นเช่ือ
ธนวฏั    และ อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน   เม่ือพิจารณาระดบัความส าคญัพบวา่ลูกคา้ให้
ความส าคญัในระดบัมากเช่นกนัในเร่ือง มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั    
ดงันั้นธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ย สามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญั
ไดดี้ยอ่มส่งผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ 

ด้านช่องทางการให้บริการ   จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ยมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต่างๆ ดา้น ช่องทางการใหบ้ริการ  ต่างกบัลูกคา้ของ
ธนาคารอ่ืน  โดยพบวา่  ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัคือ จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ  ซ่ึงไม่สอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของ  ปัทมากร ระเบง็  (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ ท่ีตั้งเหมาะสมเดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก และไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพงศธ์ร พงษศ์กัด์ิศรี (2552) ท่ี ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ มีระดบัความ
พึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ เปิดท าการของธนาคาร  (เปิดทุกวนั ) และไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพชร    วชัรปรีชา  (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีระดบัความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม  เดินทางมาใชบ้ริการได้
สะดวก   

และเม่ือพิจารณาระดบัการใหค้วามส าคญัพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ย ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ย ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  ในระดบัมาก   โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีใหค้วามส าคญัล าดบัแรกคือ สถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ  ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของพินยั   ใจผอ่งใส (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ 
ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลส้ะดวกต่อการติดต่อ   และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร    วชัรปรีชา   
(2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯอยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั   
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จากผลการศึกษาท าใหท้ราบประเด็นขอ้แตกต่างกนัระหวา่งลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย
สาขาออ้มนอ้ยกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน โดยพบวา่ลูกคา้ของ ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยจะมี
ความพึงพอใจมากกบัจ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ   ในขณะท่ีลูกคา้ธนาคารออมสิน
สาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่   และลูกคา้ของธนาคารกรุงไทย  จ ากดั (มหาชน) 
สาขาพะเยา   และลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  สาขาศรีนครพิงค์   มีความพึง
พอใจกบัท่ีตั้งเหมาะสมเดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก  และเปิดท าการของธนาคาร  (เปิดทุกวนั )   
และสถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม  เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก  เม่ือพิจารณาระดบัความส าคญั
พบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากในเร่ือง สถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ    ดงันั้นธนาคาร
กสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ย สามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไดดี้ยอ่มส่งผล
ต่อการใชบ้ริการของลูกคา้มากยิง่ข้ึนต่อไป 

ด้านการส่งเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ยมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต่างๆ ดา้นการส่งเสริมการตลาด     ไม่ต่างกบัลูกคา้ของ
ธนาคารอ่ืน  โดยพบวา่  ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ ในระดบัมากล าดบั คือของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพชร    วชัรปรีชา  (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีระดบัความ
พึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ ของช าร่วย  หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้   และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ปัทมากร ระเบง็  (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่
ลูกคา้ มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ มีของท่ีระลึกมอบใหใ้นช่วง
เทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก สัปดาห์ออมทรัพย ์ แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของพงศธ์ร พงษศ์กัด์ิศรี (2552) ท่ี ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมากล าดบัแรกคือ สิทธิพิเศษในการไดรั้บอตัราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปีแรกส าหรับลูกคา้เพื่อท่ี
อยูอ่าศยั 

และเม่ือพิจารณาระดบัการใหค้วามส าคญัพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ย ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ในระดบัมาก   โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีใหค้วามส าคญัล าดบัแรกคือมีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ์  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของพินยั   ใจผอ่งใส (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากล าดบั
แรกคือ มีการโฆษณา  ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่าง  ๆ  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร    
วชัรปรีชา   (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบั
แรกคือของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ 
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จากผลการศึกษาท าใหท้ราบประเด็นขอ้แตกต่างกนัระหวา่งลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย
สาขาออ้มนอ้ยกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน โดยพบวา่ลูกคา้ของ ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยจะมี
ความพึงพอใจมากกบัของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้    ในขณะท่ีลูกคา้
ธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่   และลูกคา้ของ ธนาคารกรุงไทย  
จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา  มีความพึงพอใจกบัมีของท่ีระลึกมอบใหใ้นช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั 
เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก สัปดาห์ออมทรัพย ์ และสิทธิพิเศษในการไดรั้บอตัราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษใน
ปีแรกส าหรับลูกคา้เพื่อท่ีอยูอ่าศยั      และเม่ือพิจารณาระดบัความส าคญัพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญั
ในระดบัมากในเร่ือง มีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ์   ดงันั้นธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ย  สามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไดดี้ยอ่มส่งผลต่อการใช้
บริการของลูกคา้มากยิง่ข้ึนต่อไป 

ด้านบุคลากร  จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต่างๆ ดา้นบุคลากรไม่ต่างกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน  โดยพบวา่  ลูกคา้
ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ ในระดบัมาก
ล าดบัคือพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  เรียบร้อย   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของพงศธ์ร  พงษศ์กัด์ิศรี (2552) ท่ี ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือพนกังานมีกิริยามารยาท  สุภาพและอธัยาศยัท่ีดี   แต่ไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ปัทมากร ระเบง็  (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ พนกังานมีการแต่งกายสะอาด และไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของพชร    วชัรปรีชา   (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือพนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน 

และเม่ือพิจารณาระดบัการใหค้วามส าคญัพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ย ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ย ดา้นบุคลากร ในระดบัมาก   โดยปัจจยัยอ่ยท่ีให้
ความส าคญัล าดบัแรกคือ พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพินยั   ใจผอ่งใส (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือพนกังานมีความความน่าเช่ือถือ  และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร    
วชัรปรีชา   (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบั
แรกคือพนกังานรักษาความปลอดภยัใหก้ารดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 

จากผลการศึกษาท าใหท้ราบประเด็นขอ้แตกต่างกนัระหวา่งลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย
สาขาออ้มนอ้ยกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน โดยพบวา่ลูกคา้ของ ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยจะมี
ความพึงพอใจ มากกบั พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  เรียบร้อย      
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ในขณะท่ีลูกคา้ธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่   และลูกคา้ของ
ธนาคารกรุงไทย  จ ากดั (มหาชน) สาขาพะเยา   และลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  
สาขาศรีนครพิงค์    มีความพึงพอใจกบั พนกังานมีกิริยามารยาท  สุภาพและอธัยาศยัท่ีดี  และ
พนกังานมีการแต่งกายสะอาด  พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน   และเม่ือ
พิจารณาระดบัความส าคญัพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากในเร่ือง  ความสุภาพ อ่อนนอ้ม 
ยิม้แยม้ทกัทาย   ดงันั้นธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ย  สามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองในส่ิงท่ี
ลูกคา้ใหค้วามส าคญัไดดี้ยอ่มส่งผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้มากยิง่ข้ึนต่อไป 

ด้านกระบวนการให้บริการ   จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ยมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต่างๆ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ไม่ต่างกบัลูกคา้ของ
ธนาคารอ่ืน  โดยพบวา่  ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ ในระดบัมากล าดบัคือการใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน   ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ปัทมากร ระเบง็  (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือการใหบ้ริการระบบบตัรคิว   และไม่สอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของพงศธ์ร  พงษศ์กัด์ิศรี (2552) ท่ี ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึงพอใจมี
ค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคาร มีบริเวณส าหรับนัง่รอ
รับบริการเพียงพอ   และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพชร    วชัรปรีชา   (2554)  ท่ีผลการศึกษา
พบวา่ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือความถูกตอ้งของการ
บนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี 

และเม่ือพิจารณาระดบัการใหค้วามส าคญัพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ย ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ย ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ในระดบัมาก   โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีใหค้วามส าคญัล าดบัแรกคือ  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ เช่นบริการ ฝาก-
ถอน โอนเงิน เป็นตน้   ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร    วชัรปรีชา   (2554)  ท่ีผลการศึกษา
พบวา่ลูกคา้ใหร้ะดบัความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการต่อ 1 รายการ เช่น บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน เป็นตน้  แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของพินยั   ใจผอ่งใส (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากล าดบัแรกคือ  
เอกสารประกอบค าขอสินเช่ือเหมาะสมกบัการขอใชบ้ริการ และมีระบบการท างานท่ีถูกตอ้งแม่นย  า  
เช่ือถือได ้  

จากผลการศึกษาท าใหท้ราบประเด็นขอ้แตกต่างกนัระหวา่งลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย
สาขาออ้มนอ้ยกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน โดยพบวา่ลูกคา้ของ ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยจะมี
ความพึงพอใจมากกบัการใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน   ในขณะท่ีลูกคา้ธนาคาร
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ออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่   และลูกคา้ของ ธนาคารกรุงไทย  จ ากดั  
(มหาชน) สาขาพะเยา    และลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  สาขาศรีนครพิงค์     มี
ความพึงพอใจกบัการใหบ้ริการระบบบตัรคิว  และช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือของธนาคาร  มี
บริเวณส าหรับนัง่รอรับบริการเพียงพอ   ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี    และ
เม่ือพิจารณาระดบัความส าคญัพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากในเร่ือง  ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ เช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้   ดงันั้นธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้ม
นอ้ย สามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไดดี้ยอ่มส่งผลต่อการใชบ้ริการ
ของลูกคา้มากยิง่ข้ึนต่อไป 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ยมีระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยต่างๆ ดา้น ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ไม่ต่างกบัลูกคา้
ของธนาคารอ่ืน  โดยพบวา่  ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยมีความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมากล าดบัคือ การตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ    ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ  ปัทมากร ระเบง็  (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มีระดบัความพึง
พอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ มีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ เป็นสถาบนัท่ีมีความมัน่คง  
และไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พงศธ์ร พงษศ์กัด์ิศรี (2552) ท่ี ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้  มี
ระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ  
ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม   และไม่ สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร    
วชัรปรีชา  (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบั
แรกคือสถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย  

และเม่ือพิจารณาระดบัการใหค้วามส าคญัพบวา่ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขา
ออ้มนอ้ย ใหค้วามส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ย ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ในระดบัมาก   โดยปัจจยั
ยอ่ยท่ีใหค้วามส าคญัล าดบัแรกคือ  ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามา
ใหบ้ริการ มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV  ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพินยั   ใจผอ่งใส (2550) ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัใน
ระดบัมากล าดบัแรกคือ  ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี  ตกแต่งทนัสมยัและสวยงาม   และไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร    วชัรปรีชา   (2554)  ท่ีผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหร้ะดบั
ความส าคญัมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากล าดบัแรกคือ ความปลอดภยัในธนาคารฯ   

จากผลการศึกษาท าใหท้ราบประเด็นขอ้แตกต่างกนัระหวา่งลูกคา้ธนาคารกสิกรไทย
สาขาออ้มนอ้ยกบัลูกคา้ของธนาคารอ่ืน โดยพบวา่ลูกคา้ของ ธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ยจะมี
ความพึงพอใจมากกบัการตกแต่งภายในธนาคารฯสวยงาม น่าเช่ือถือ       ในขณะท่ีลูกคา้ธนาคาร
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ออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน ) จงัหวดัเชียงใหม่   และลูกคา้ของ ธนาคารกรุงไทย  จ ากดั  
(มหาชน) สาขาพะเยา  และลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)  สาขาศรีนครพิงค์      มี
ความพึงพอใจกบัมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ เป็นสถาบนัท่ีมีความมัน่คง  และความสะดวกรวดเร็วใน
การติดต่อ ระยะเวลารอคอยในการรับบริการมีความเหมาะสม  และสถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาด
เรียบร้อย    เม่ือพิจารณาระดบัความส าคญัพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากในเร่ือง ความ
ทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอรับ
บริการ เช่น น ้าด่ืม เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์ TV  ดงันั้นธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ย  สามารถ
ใหบ้ริการท่ีตอบสนองในส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไดดี้ยอ่มส่งผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ มาก
ยิง่ข้ึนต่อไป 

 
ข้อค้นพบ 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคาร กสิกร
ไทย สาขาออ้มนอ้ย  ขอ้คน้พบจากการ ศึกษา ดงัต่อไปน้ี   

1. ลูกคา้ของธนาคารกสิกรไทยสาขาออ้มนอ้ย ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นลูกจา้ง /  
พนกังานบริษทัเอกชน  โดยพบวา่ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการกบัธนาคารจะอยูใ่นช่วงตั้งแต่ 6 เดือน ถึง    
5 ปี และการใชบ้ริการโดยเฉล่ีย 2-3 คร้ัง/ เดือน 

 2. ลูกคา้ส่วนใหญ่วนัท่ีมาใชบ้ริการกบัธนาคารไม่แน่นอน   โดยช่วงเวลาท่ีมาใช้
บริการมากท่ีสุดคือ 10.01-11.30 น.  

3. เหตุผลท่ีลูกคา้เลือกฝากเงินกบัธนาคารกสิกรไทย คือช่ือเสียง ความมัน่คงของทาง
ธนาคารฯ รองลงมา สะดวก ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน 

4. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัทุกปัจจยัยอ่ยใน 
ระดบัมาก  และมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ยเช่นกนั  เม่ือจ าแนกตามระยะเวลาใช้
บริการพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 2-5 ปี ใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุดปัจจยัยอ่ยในเร่ือง บริการ
ตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท์  และบริการตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงิน
ทางอินเทอร์เน็ต   แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง   และลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป ให้
ความส าคญัในระดบัปานกลางในเร่ือง  มีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท  และการใหค้  าแนะน า
หรือขอ้มูลเก่ียวกบัรายละเอียดของเงินฝากแต่ละประเภท แต่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
 5. ปัจจยัดา้นราคา  จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากในเร่ือง  
อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน    และค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค   แต่มีความพึงพอใจในระดบั
ปานกลางเท่านั้น  เม่ือจ าแนกตามเพศ พบวา่เพศชายใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก แต่มี
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ความพึงพอใจทุกปัจจยัยอ่ยในดา้นน้ีในระดบัปานกลาง  ส่วนเพศหญิงใหค้วามส าคญัในเร่ือง 
ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค  ในระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  เม่ือจ าแนกตาม
ระยะเวลาใชบ้ริการพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  1 ปี และลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 2-5 ปี มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดบัปานกลาง  

6. ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ   จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัทุก 
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  และมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ยเช่นกนั   เม่ือจ าแนกตามเพศ 
พบวา่เพศหญิงใหค้วามส าคญัในระดบัมากในเร่ือง  มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ   และ มี
เคาน์เตอร์บริการรับฝากเงินเพียงพอ   แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  เม่ือจ าแนกตาม
ระยะเวลาใชบ้ริการพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  1 ปี ใหค้วามส าคญัในระดบัมากในเร่ือง มีสถานท่ี
ส าหรับจอดรถเพียงพอ   จุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดงอยา่งชดัเจน  และ มี
เคาน์เตอร์บริการรับฝากเงินเพียงพอ แต่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
 7. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบั
มากในเร่ือง  การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม    มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ในช่วงเทศกาลหรือวนั
ส าคญั  ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้    มีการประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่น
วทิยชุุมชน   และมีการโฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึนในช่วงเทศกาลต่างๆ  แต่มีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลางเท่านั้น  เม่ือจ าแนกตามเพศ พบวา่เพศชายใหค้วามส าคญัในระดบัมาก
ในเร่ือง การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม   แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  และในเร่ือง มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้
ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใช้
ประโยชน์ไดดี้  และมีการโฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึนในช่วงเทศกาลต่างๆ  ทั้งเพศ
ชายและเพศหญิงใหค้วามส าคญัในระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเท่านั้น เม่ือ
จ าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 1 ปี ใหค้วามส าคญัโดยรวมในระดบัมาก แต่
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเท่านั้น  และลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 5 ปีข้ึนไป ใหค้วามส าคญัในระดบั
มากในเร่ือง ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ได้  แต่มีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง   
 8. ปัจจยั ดา้นบุคลากร  จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุดใน
เร่ืองพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย แต่มีความพึงพอใจในระดบัมาก
เท่านั้น   และพบวา่ทั้งเพศชายและเพศหญิงใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด แต่มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก  เม่ือจ าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการ พบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 2-5 ปี ใหค้วามส าคญัใน
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ระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  จ านวน
พนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ และผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็น
ของลูกคา้ แต่มีความพึงพอใจในระดบัมากเท่านั้น  

9. ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัทุก 
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  และมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ยเช่นกนั   เม่ือจ าแนกตาม
ระยะเวลาใชบ้ริการ พบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 2-5 ปี ใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง ความ
รวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้  และ ความถูกตอ้งของ
การบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี  แต่มีความพึงพอใจในระดบัมากเท่านั้น  และลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 5 
ปีข้ึนไป ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุดในเร่ือง ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการเช่น
บริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้  แต่มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

9. ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัทุก 
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  และมีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ยเช่นกนั  เม่ือจ าแนกตามเพศ 
และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ พบวา่ใหค้วามส าคญัในระดบัมากและมีความพึงพอใจในระดบัมาก
เช่นกนั 
 
ข้อเสนอแนะ 

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคาร กสิกร
ไทย สาขาออ้มนอ้ย  ผูศึ้กษา มีขอ้เสนอแนะท่ีสามารถน ามาเป็นขอ้มูลเพื่อปรับปรุงกลยทุธ์ส่วน
ประสมทางการตลาด ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยสร้างความพึงพอใจใหอ้ยูใ่น
ระดบัมากถึงมากท่ีสุด ดงัต่อไปน้ี 
  ด้านผลติภัณฑ์   จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัทุกปัจจยัยอ่ย
ในระดบัมากและมีความพึงพอใจทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก เช่นกนั แต่เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจแลว้พบวา่มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่การใหร้ะดบัความส าคญั ดงันั้นเพื่อสร้างความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้ธนาคารฯ ควรใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการโดยเฉพาะ การใหค้  าแนะน าหรือขอ้มูล
เก่ียวกบัรายละเอียดของเงินฝากแต่ละประเภท ใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งชดัเจน  และควรใหค้  าแนะน าหรือ
อธิบายขั้นตอนวธีิการใชบ้ริการ ตรวจสอบยอดเงิน หรือยอดโอนเงิน ดว้ยตนเอง ทางอินเทอร์เน็ต
ใหแ้ก่ลูกคา้ 
 ด้านราคา จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง
ต่อปัจจยัยอ่ยในเร่ือง อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต  และ
ค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็ค    เน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียและค่าธรรมเนียมต่างๆ  เป็นนโยบายจาก



 116 

ส่วนกลาง  ดงันั้น  ธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย  ควรใหพ้นกังานช้ีแจงท าความเขา้ใจใหแ้ก่
ลูกคา้ทราบถึงอตัราค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิตและค่าธรรมเนียมการรับฝากเช็คและอตัรา
ดอกเบ้ียของธนาคารทุกคร้ังท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการเพื่อสร้างความเขา้ใจใหแ้ก่ลูกคา้  และช้ีแจงให้
ลูกคา้ทราบถึงค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินใน
บญัชีต ่ากวา่ 2,000 บาท วา่ลูกคา้จะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายเสียเดือนละ 50 บาทส าหรับการรักษาบญัชี   
 ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัทุก
ปัจจยัยอ่ยในระดบัมากและมีความพึงพอใจทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก เช่นกนั แต่เม่ือพิจารณา
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจแลว้พบวา่มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่การใหร้ะดบัความส าคญั โดยเฉพาะใน
เร่ืองของ มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ  และจุดใหบ้ริการตู ้ ATM มีความเหมาะสมมีป้ายแสดง
อยา่งชดัเจน  ดงันั้นธนาคารควรจดัหาสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอกบัจ านวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการในแต่
ละวนั โดยอาจพิจารณาเช่าสถานท่ีใกลเ้คียงกบัธนาคารเป็นสถานท่ีจอดรถใหแ้ก่ลูกคา้ หรือให้
พนกังานรักษาความปลอดภยัหมัน่ตรวจสอบดูแลบริเวณท่ีจอดรถลูกคา้  และจดัระเบียบในการจอด
รถใหแ้ก่ลูกคา้  นอกจากนั้นควรเพิ่มจ านวนจุดใหบ้ริการตู ้ ATM ของธนาคารใหท้ัว่ถึงและ
เหมาะสม  โดยติดตั้งป้ายแสดงการใหบ้ริการตู ้ ATM ของธนาคารอยา่งชดัเจน  ใหลู้กคา้สามารถ
มองเห็นไดใ้นระยะไกล  บริเวณจุดติดตั้งตู ้ATM ตอ้งมีความปลอดภยั 

นอกจากนั้นเพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการใหลู้กคา้ สามารถ ติดต่อกบัทาง
ธนาคารทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก   ธนาคารควรมีการติดสต๊ิกเกอร์เบอร์โทร ศพัท์ของสาขา  ไวท่ี้สมุด
บญัชีลูกคา้ดว้ย และเนน้ย  ้าใหพ้นกังานใหค้วามส าคญักบัการรับโทรศพัท์  โดยไม่ใหลู้กคา้คอยนาน  
โดยอาจจดัเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการรับโทรศพัทผ์ลดัเปล่ียนกนัท าหนา้ท่ีวนัละ 1 คน หรือท าการ
มอบหมายหนา้ท่ีใหแ้ก่พนกังานทดลองงานหรือพนกังานฝึกงาน เป็นตน้  
 ด้านการส่งเสริมการตลาด    จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลางต่อปัจจยัยอ่ยในเร่ือง  การประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เช่น 
ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม   มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ 
ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั   ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้   มีการ
ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่นวทิยชุุมชน  และ มีการโฆษณาในทอ้งถ่ินเก่ียวกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึน
ในช่วงเทศกาลต่างๆ   ดงันั้น  ธนาคารควรติดประกาศแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวในเร่ืองของ
อตัราดอกเบ้ีย  ค่าธรรมเนียม  ใหลู้กคา้ทราบภายในธนาคาร  ควรมีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้เม่ือ
ลูกคา้เปิดบญัชีหรือในช่วงเทศกาล   โดยของช าร่วยตอ้งสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ นอกจากนั้นควร
มีการจดักิจกรรมประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของธนาคารโดยผา่นวทิยชุุมชนหรือการโฆษณาในส่ือ
ส่ิงพิมพท์อ้งถ่ินถึงกิจกรรมท่ีธนาคารจดัในช่วงเทศกาลหรือในโอกาสต่างของธนาคารใหลู้กคา้ได้
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ทราบขอ้มูล   และในเร่ืองของท่ีระลึกท่ีน ามาแจกใหแ้ก่ลูกคา้ในช่วงเวลาต่างๆนั้นทางธนาคารฯ 
ควรใหค้วามสนใจในดา้นอรรถประโยชน์ท่ีแทจ้ริงและค านึงถึงการใชง้าน เช่น ฤดูฝน ทางธนาคาร
อาจแจกเส้ือกนัฝนท่ีมีลวดลายเป็นโลโกธ้นาคาร หรือ ร่ม รวมถึงของช าร่วยท่ีทางสาขาหาซ้ือมา
แจกใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมียอดเงินฝากสูง ควรค านึงถึงคุณภาพ และคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากของท่ีระลึก
ดว้ย  
 นอกจากนั้นทางธนาคารกสิกรไทย สาขาออ้มนอ้ย  ควรใหค้วามส าคญักบัชุมชนใน
ทอ้งท่ีเพิ่มมากข้ึนโดยเขา้ไปมีส่วนร่วมกบักิจกรรมเพื่อสังคมต่างๆ เพื่อสร้างสัมพนัธภาพและ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนในสายตาของลูกคา้  หรือท าการจดักิจกรรมเพื่อชุมชนข้ึนโดยใหพ้นกังาน
ธนาคารทุกคนเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัการกิจกรรมท่ีน าเสนอ     และควรจดัเวร แก่พนกังานทุกคนใน
สาขา ในการออกเยีย่มลูกคา้ตามตลาด โรงเรียน มหาวทิยาลยั  หรือสถานท่ีราชการต่างๆ เพื่อช้ีแจง
ใหข้อ้มูลและค าแนะน านอกสถานท่ี  ในเร่ืองผลิตภณัฑเ์งินฝากประเภทต่างๆ รวมถึงเปิดใหบ้ริการ
รับฝากเงินนอกสถานท่ี เพื่อเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการอีกช่องทางหน่ึง 
 ด้านบุคลากร     ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการพฒันาบุคลากรเพื่อใหพ้นกังาน
ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง รวดเร็ว และพนกังานมีความพร้อมใ นการใหค้  าแนะน าปรึกษาแก่
ลูกคา้  จึงมีพฒันาบุคลากรโดยจดัฝึกอบรมทุก 6 เดือน  เพื่อแลกเปล่ียนความรู้ในการปฏิบติังาน 
ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคท่ีพบในการปฏิบติังานของสาขา เพื่อจะไดท้ราบถึงสาเหตุของปัญหา 
และวธีิการแกไ้ขปัญหา  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและศกัยภาพในการปฏิบติังานของพนกังานในดา้น
บริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้และใหส้าขามีการประชุมพนกังานทุกสัปดาห์เพื่อท าการ
ติดตามผล การใหบ้ริการของพนกังานดว้ยความรวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์  ซ่ึงเป็นจุดแขง็ของ
การใหบ้ริการ และสอดคลอ้งกบัลกัษณะธุรกิจของธนาคาร ท่ีเป็นงานดา้นบริการ  นอกจากน้ีควร
จดัพนกังานสินเช่ือออกไปเยีย่มเยยีนลูกคา้นอกเวลาท าการอยา่งสม ่าเสมอ  
 ด้านกระบวนการให้บริการ   ธนาคารควร พิจารณาลดขั้นตอน ท่ีซบัซอ้นและยดืหยุน่
ขั้นตอนท่ีหลากหลาย ในการใหบ้ริการเพื่อลดระยะเวลาท่ีรอรับบริการใหมี้ความรวดเร็วข้ึน   
โดยเฉพาะขั้นตอนการใหบ้ริการฝาก-ถอน โอนเงิน  และการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชีท่ีรวดเร็ว  
หากมีลูกคา้นัง่รอการเปิดบญัชี ควรให้  Service Planner ตรวจสอบเอกสารการเปิดบญัชี  และ
สอบถามความตอ้งการของลูกคา้ในเบ้ืองตน้ก่อน เพื่อลดระยะเวลาในการเปิดบญัชีใหม่   

 ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ธนาคารควรเตรียมใบฝากเงิน-ถอนเงินใหเ้พียงพอ  และ
สถานท่ีทั้งภายในและภายนอกของธนาคารตอ้งสะอาด  เรียบร้อย  และปลอดภยัในการใชบ้ริการ  
ควรมีป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้   บริเวณสถานท่ีจอดรถของลูกคา้ตอ้งมีความ
ปลอดภยั   นอกจากนั้นควรจดัท ากิจกรรม 5 ส อยา่งสม ่าเสมอ และก าชบัพนกังานใหบ้ริการแก่
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ลูกคา้โดยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี มีความยิม้แยม้ แจ่มใส เป็นกนัเองใหม้ากกวา่เดิม  รวมทั้งคอยส ารวจส่ิง
อ านวยความสะดวก เช่น น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่ ใหเ้พียงพอ  เน่ืองจากทาง
ธนาคารฯไดมี้ปริมาณท่ีนัง่เพียงพออยูแ่ลว้ แต่ไม่ไดอ้ยูใ่นต าแหน่งท่ีเหมาะสม ส าหรับนัง่รอการ
ใหบ้ริการ  ดงันั้นทางธนาคารฯ  ควรท าการจดัท่ีนัง่ใหม่ โดยท าป้ายประกาศไวว้า่ เป็นพื้นท่ีนัง่คอย
ส าหรับลูกคา้รอรับบริการ และควรใหพ้นกังาน Service Planner เป็นผูบ้ริหารจดัการใหลู้กคา้ท่ียนื
รอต่อคิวเป็นระยะเวลานานใหน้ัง่คอยก่อน เพื่อป้องกนัการยนืรอคอยท่ีนานเกินไป ทั้งน้ีทาง
ธนาคารฯ  อาจท าการส ารอง เกา้อ้ีเสริมไวส้ าหรับรองรับบริการในกรณีลูกคา้มีจ านวนมากจริงๆ 
นอกจากนั้นควรใหพ้นกังานท าความสะอาดคอยตรวจสอบความสะอาดของหอ้งน ้าใหส้ะอาดอยู่
เสมอ   
 
 


