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 การคน้ควา้แบบอิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาการให้ระดบัความส าคญัและระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ โดยใช้ แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจาก
ลูกค้าบุคคลธรรมดาท่ีมาใช้บริการด้านเงินฝากของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต 
พลาซ่า เชียงใหม่ รวบรวมขอ้มูลจาก จ านวน 300 ราย  ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง    อายุ 21 – 30 ปี สถานภาพโสด 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี  อาชีพ พนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท 
ระยะเวลาใชบ้ริการ 2 – 3 ปี สถานท่ีบริการธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่มากท่ีสุดคือ ชั้น G และการมาใชบ้ริการโดยเฉล่ีย คือ 2-3 คร้ังต่อเดือน ช่วงเวลาท่ีมาใช้
บริการบ่อยท่ีสุดคือ 16.01 – 18.00 น. วนัท่ี ไม่แน่นอน   จ  านวนบญัชีเงินฝากท่ีมีกบัธนาคาร คือ 1 
บญัชี และเหตุผลท่ีเลือกฝากเงินกบัธนาคาร คือ สามารถใชบ้ริการไดถึ้งเวลา 20.00 น.  
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ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุดต่อปัจจยัยอ่ย ในแต่ละ 
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ คือความมีช่ือเสียงของธนาคาร 
 ปัจจยัดา้นราคา คือ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออมสินและผลตอบแทนเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตสูง
กว่าธนาคารอ่ืน  ปัจจยัช่องทางการให้บริการ คือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิด
ให้บริการทุกวนั  ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด คือ ข่าวสารท่ีได้รับจากธนาคารเก่ียวกบัการ
บริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหว
ชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย   ปัจจยัดา้นบุคลากร คือ พนกังานให้บริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียม
กนั  ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ  และปัจจยัด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ คือ ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ 

ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจยัยอ่ยในแต่ละ 
ปัจจยัของส่วนประสมการตลาดบริการดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ มีบริการเงินฝากสลากออม
สิน ฝากแบบลุน้รางวลั  ปัจจยัดา้นราคา คือ การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก
มองเห็นไดเ้ด่นชดั  ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการ คือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ 
เปิดให้บริการทุกวนั ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสารความ
เคล่ือนไหวชัดเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย  ปัจจยัด้านบุคลากร คือพนักงานมีกิริยามารยาท
เรียบร้อยและอธัยาศยัดี  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ ต่อ 1 
รายการ เช่น บริการฝาก – ถอน โอนเงิน เป็นตน้ และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ คือ มีสลิปฝาก 
– ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก 

 การวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: IPA) พบว่า 
ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน คือ พนกังานมี
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน
พนกังานมีความรู้ ความช านาญและมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ ความรวดเร็วใน
การเปิดบญัชีใหม่ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการบริการ พนกังานให้ค าแนะน าและปรึกษา
อยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาเขา้ใจง่าย ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ
จ านวนพนักงานมีเพียงพอกับการให้บริการ ตามล าดับ ซ่ึงปัจจยัย่อยดังกล่าวอยู่ในปัจจยัด้าน
บุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการและปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
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ABSTRACT 
 
 This independent study aimed at examining the importance and satisfaction levels 
of customers with deposit accounts towards services marketing mix of the Government Savings 
Bank(GSB), Central Airport Plaza Chiang Mai Branch. Questionnaires were used as the tool to 
collect data from 300 personal banking customers of the studied bank. All data obtained were 
analyzed by the use of descriptive statistics, including frequency, percentage and mean. 

Based upon the results of the study, most respondents were single female aged 
between 21-30 years old with Bachelor’s degree. They were mostly a company employee earning 
average monthly income at the amount of 10,001-20,000 Baht. They had become the customer of 
the studied bank for 2-3 years and the branch where they mostly took services from was located 
on the G-floor of Central Airport Plaza Chiang Mai. In average, they took services from the bank 
at the frequency of 2-3 times per month during 16.01-18.00 hrs of uncertain days. They had one  
bank account belonging to the studied branch and their reason in choosing the branch was its 
closed hour, which was extended to 20.00 hrs. 

The findings presented that the respondents paid the highest importance on sub-
factors of all service marketing mix factors were as follows. In Product factor, the highest 
importance was for the reputation of the bank. In Price factor, the highest importance was for the 
deposit/GSB Lottery interest rates and the GSB Life premium rate, which were higher than the 
rates offered by other banks. In Place factor, the highest importance was for the convenient 
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location at the department store that allowed the bank to be able to provide services daily. In 
Promotion factor, the highest importance was for the complete and understandable news on 
deposit service as received from the bank and the announcement board to clearly inform 
customers on the bank’s movements: interest rates, for example. In People factor, the highest 
importance was for the service equality that staff offered to customers. In Process factor, the 
highest importance was for the convenience and rapidness in contacting with the bank. In 
Physical Evidence factor, the highest importance was for the well arrangement of stationeries   
and banking forms. 

The results of the study on sub-factors of all service marketing mix factors that the 
respondents ranked their satisfaction at the highest level were shown hereafter. In Product factor, 
the highest satisfaction was to have lotto saving service which allowed the holders to have chance 
to win the prize. In Price factor, the highest satisfaction was to have attractive signs or documents 
informing interest rates. In Place factor, the highest satisfaction was for the convenient location at 
the department store that allowed the bank to be able to provide services daily. In Promotion 
factor, the highest satisfaction was for the announcement board to clearly inform customers on 
the bank’s movements: interest rates, for example. In People factor, the highest satisfaction factor 
was for the good manner and friendliness of staff. In Process factor, the highest satisfaction was 
for the rapidness in providing a single service such as deposit/withdraw/transfer service. In 
Physical Evidence factor, the highest satisfaction was the completeness of deposit/withdraw slips 
which were arranged conveniently enough for the customers to use.  

According to the Important-Performance Analysis: IPA, the findings presented that 
sub-factors, as found in Quadrant A : the sub-factors that were urgently needed to get improved, 
were the ability of staff to solve customers’ problems, the avoidance of staff to talk about personal 
life while being on duty, the knowledge, skillfulness and ability of staff to offer proper solutions to 
customers, the rapidness in opening new account, the enthusiasm of staff to serve customers, the 
staff who provided accurate suggestions and consultations to customers with understandable 
words, the well arrangement of stationeries and banking forms and the sufficient number of staff in 
service, respectively. These mentioned sub-factors were found in People, Process and Physical 
Evidence factors. 
  


