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 การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการให้ระดับความส าคญัและระดับ
ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทยจ ากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงค า จงัหวดัพะเยา โดยใช ้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลลูกคา้ท่ีมา
ใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเชียงค า จงัหวดัพะเยา จ านวน 300 
ราย ข้อมูลท่ีได้น ามาวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
คา่เฉล่ีย และ Importance-Performance analysis (IPA) 

จากการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง  มีอายุ 31-40 ปี สถานภาพสมรส 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  อาชีพขา้ราชการ/พนกังานองค์กรของรัฐ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 - 
20,000 บาท ระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคาร กรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเชียงค า จงัหวดัพะเยา 
คือ มากกว่า 10 ปี   ประเภทบญัชีหลกั ออมทรัพย ์และใช้บริการดา้นเงินฝาก เช่น ติดต่อท าธุรกรรม
ทางการเงิน ฝาก-ถอน โอนเงิน ปรับสมุดฯ คือ 2 - 5 คร้ัง/เดือน ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบั
ธนาคารกรุงไทยจ ากัดฯ บ่อยท่ีสุด คือ 14.31 - 16.30 น.  ช่วงวนัท่ีมาใช้บริการด้านเงินฝากกับ
ธนาคารกรุงไทยฯ บ่อยท่ีสุด คือ ไม่แน่นอน    ส่วนใหญ่เหตุผลท่ีเลือกฝากเงินกบัธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาเชียงค า จงัหวดัพะเยาคือ มีตู ้ATM, ADM และเคร่ืองปรับสมุด เพียงพอ ท าให้
สะดวกในการท าธุรกรรมการเงิน การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง  
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ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุดต่อปัจจยัยอ่ย ในแต่ละดา้น 
ของส่วนประสมการตลาดบริการดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร ปัจจยัดา้น
ราคา คือ การมีป้ายหรือเอกสารท่ีแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชัด  ปัจจัยด้านช่องทางการ
ให้บริการ คือ จุดติดตั้ งตู้ ATM,เคร่ืองฝากเงิน , เคร่ืองปรับสมุด มีความปลอดภัย    ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด คือ ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย 
และมีแผน่พบัให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ดา้นเงินฝากแต่ละประเภท  ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานมีความ
ซ่ือสัตย ์สุจริต น่าเช่ือถือ และไวว้างใจได ้และพนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้  
ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ จ านวนเจา้หน้าท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์มีเพียงพอต่อการให้บริการ  
และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ ความปลอดภยัในธนาคาร 

ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจยัยอ่ยในแต่ละ 
ด้านของส่วนประสมการตลาดบริการดังน้ี  ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร  
ปัจจยัด้านราคา คือ การมีป้ายหรือเอกสารท่ีแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชัด ปัจจยัด้านช่อง
ทางการให้บริการ คือ สถานท่ีตั้งธนาคารอยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั  จ านวนตู ้ATM,เคร่ืองฝากเงิน, 
เคร่ืองปรับสมุด มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ  จุดติดตั้งตู ้ATM,เคร่ืองฝากเงิน, เคร่ืองปรับสมุด มี
ความปลอดภยั  และจ านวนท่ีนัง่รอรับบริการมีจ านวนเพียงพอ  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ 
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย   ปัจจยัดา้นบุคลากร 
คือพนกังานกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ พนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาดี และแต่งกาย
เหมาะสม  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ  ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี  
และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ ความปลอดภยัในธนาคาร 

การวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) พบว่า ปัจจยั
ย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน คือ  จุดติดตั้งตู ้ATM,
เคร่ืองฝากเงิน, เคร่ืองปรับสมุด มีความปลอดภยั   พนักงานมีความซ่ือสัตย์ สุจริต น่าเช่ือถือ และ
ไวว้างใจได้   พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกค้า  จ  านวนเจา้หน้าท่ีบริการท่ี
เคาน์เตอร์มีเพียงพอต่อการให้บริการ   ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ  สถานท่ีภายในธนาคาร
สะอาดเรียบร้อย มีของช าร่วยมอบให้ลูกคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือช่วงเทศกาลส าคญั  มีการ
โฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆผ่านทางส่ือโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์ ของช าร่วยหรือของท่ีระลึกมี
จ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ แ ละ การมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรมเพื่อสังคม   ตามล าดบั ซ่ึงปัจจยั
ย่อยดังกล่าวอยู่ในปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการ  ปัจจยัด้านบุคลากร  ปัจจยัด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ  ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  และปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  
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ABSTRACT 
 

 This independent study aimed at examining levels of importance and satisfaction of 
deposit-account customers towards services marketing mix of Krungthai Bank Public Company 
Limited, Chiang Kham branch, Phayao province. Questionnaires were used as the tool to collect 
data from 300 deposit-account customers of Krungthai Bank Public Company Limited, Chiang 
Kham branch, Phayao province. Data acquired were analyzed by the use of descriptive statistics, 
consisting of frequency, percentage, mean and Importance-Performance analysis. 
 The majority was married female in the age of 31-40 years old, holding Bachelor’s 
degree, working as government officer/government employee and earning monthly income at the 
amount of 10,000-20,000 baht in average.  They had been the customer of Krungthai Bank Public 
Company Limited, Chiang Kham branch, Phayao province for more than 10 years and the main 
account that they had owned was the saving account. The frequency in taking the deposit services 
such as financial transaction, deposit-withdrawal, banking transfer, passbook update and etc. was 2-
5 times per month, mostly during 2.31-4.30 pm. of uncertain day. Reason of using deposit services 
at the Krungthai Bank Public Company Limited, Chiang Kham branch, Phayao province was 
referred to the sufficient numbers of ATM, ADM and Passbook Update machines which facilitated 
the customers to get rapid and accurate banking transaction services.   
 The findings presented that the respondents paid the highest importance on sub-factors 
of each service marketing mix factor as follows. In product factor, the highest importance was for 
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the reputation of the bank. In price factor, the highest importance was for the explicit sign or 
document indicating rate of deposit interest. In place factor, the highest importance was for the 
secured location of ATM, ADM and Passbook Update machines. In promotion factor the highest 
importance was for the complete and understandable news about deposit services and the 
informative brochures of different types of deposit service. In people factor, the highest importance 
was for the honest, reliable and trustful staff who also could provide solutions to customers. In 
service process factor, the highest importance was for the sufficient numbers of on-duty staff at the 
service counters. In physical evidence factor, the highest importance was for the security at the 
bank. 

The findings also presented that the respondents paid the highest satisfaction on sub-
factors of each service marketing mix factor as follows. In product factor, the highest level of 
satisfaction was for the reputation of bank. In price factor, the highest level of satisfaction was for 
the explicit sign or documents indicating rate of deposit interest. In place factor, the highest level of 
satisfaction was for the secured location of the bank, the sufficient numbers of ATM, ADM and 
Passbook Updating machines, the secured location of ATM, ADM and Passbook Update machines 
and the sufficient numbers of seats provided at the waiting area. In promotion factor, the highest 
level of satisfaction was for the complete and understandable news about deposit services. In people 
factor, the highest level of satisfaction was for the enthusiasm of staff to serve customers, the good 
personality, friendliness, pleasant address and appropriate dressing of staff. In service process 
factor, the highest level of satisfaction was for the accurate data record in passbook. In physical 
evidence factor, the highest satisfaction was the security at the bank.  

According to the Important-Performance Analysis (IPA), the sub-service marketing 
mix factors that were found in Quadrant A, which required the urgent improvement, were the 
secured location of ATM, ADM and Passbook update machines, the honest, reliable and trustful 
staff who could provide solutions to customers, the sufficient numbers of on-duty staff at the 
service counters, the secured location of the parking area, the cleanliness and well-arrangement of 
the serviced area of the bank, the offer of tokens for customers when they opened new bank account 
or on the special occasions, the advertisement on deposit programs through media like television 
and newspapers, the  sufficient numbers of tokens or souvenir for customers and the participation of 
the bank to social-aid activities, respectively.  Theses mentioned sub-factors were found in place, 
people, service process, promotion and physical evidence factors.  


