
 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

 
การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  โดยมีวตัถุประสงค์   เพื่อศึกษาการให้
ระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ โดยใช ้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บขอ้มูลลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์
พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ รวบรวมขอ้มูลจาก จ านวน 300 ราย  ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์ โดยใชส้ถิติ
เชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย สามารถสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  
 

สรุปผลการศึกษา 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ร้อยละ 53.7  อายุ 21 
– 30 ปี ร้อยละ 34.0  สถานภาพโสด ร้อยละ 53.7 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 51.0 อาชีพ 
พนกังานบริษทั ร้อยละ 25.0  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ร้อยละ 36.3  ระยะเวลาใช้
บริการธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 2 – 3 ปี ร้อยละ 30.6  การใช้
บริการธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่มากท่ีสุดคือ ชั้น G ร้อยละ 47.3  
และการมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่
โดยเฉล่ีย คือ 2-3 คร้ัง/เดือน ร้อยละ 24.7   ช่วงเวลาท่ีมาใช้บริการดา้นเงินฝากท่ีธนาคารออมสิน
สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่บ่อยท่ีสุดคือ 16.01 – 18.00 น. ร้อยละ 25.0 ช่วงวนัท่ีมา
ใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่บ่อยท่ีสุดคือ 
ไม่แน่นอน ร้อยละ 52.0  จ  านวนบญัชีเงินฝากกบัธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ คือ 1 บญัชี ร้อยละ 35.7 และเหตุผลท่ีท่านเลือกฝากเงินกบัธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล 
แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่คือ สามารถใชบ้ริการไดถึ้งเวลา 20.00 น. ร้อยละ 82.0  
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ส่วนที ่ 2 ข้อมูลระดับความส าคัญและความพงึพอใจของลูกค้าเงินฝากทีม่ีต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
ระดับความส าคัญ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ์เกือบ
ทั้งหมดอยู่ในระดบัมาก โดยพบว่าปัจจยัย่อย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั
สูงสุด คือความมีช่ือเสียงของธนาคาร รองลงมา มีบริการเงินฝากออมสินหลากหลายประเภท และมี
บริการเงินฝากสลากออมสิน ฝากแบบลุน้รางวลั 

ระดับความพงึพอใจ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมด 
อยูใ่นระดบัมาก โดยพบวา่ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจสูงสุด คือ
มีบริการเงินฝากสลากออมสิน ฝากแบบลุน้รางวลั รองลงมา มีบริการเงินฝากออมสินหลากหลาย
ประเภท และความมีช่ือเสียงของธนาคาร 
 

ปัจจัยด้านราคา 
ระดับความส าคัญ 

  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาทั้งหมดในระดบั 
มาก โดยพบวา่ ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุด คืออตัราดอกเบ้ีย
เงินฝาก/สลากออมสินและผลตอบแทนเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตสูงกวา่ธนาคารอ่ืน รองลงมาการมี
ป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็นไดเ้ด่นชดั และค่าธรรมเนียมในการท าบตัร
เอทีเอม็50 บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 100 บาท 

ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านราคาทั้งหมดใน

ระดบัมาก  โดยพบวา่ ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด คือการ
มีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็นไดเ้ด่นชดั รองลงมา อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/
สลากออมสินและผลตอบแทนเงินฝากสงเคราะห์ชีวติสูงกวา่ธนาคารอ่ืน และค่าธรรมเนียมในการ
ท าบตัรเอทีเอม็50 บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 100 บาท 
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ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ 

  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ในเร่ือง สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุก
วนั  ท่ีใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยพบวา่ ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั รองลงมา
เวลาเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์ – ศุกร์เวลา 11.00 – 20.00 น. และเสาร์- อาทิตยเ์วลา 10.30–
20.00 น. และสถานท่ีตั้งธนาคารฯ เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก  

ระดับความพงึพอใจ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
ทั้งหมดในระดบัมาก ยกเวน้ในเร่ือง สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุก
วนั   ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  และในเร่ือง มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ท่ีมีความพึงพอ ใจ
ในระดบัปานกลาง  โดยพบวา่ ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุด 
คือสถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ รองลงมา เวลาเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์ – ศุกร์
เวลา 11.00-20.00 น. และ เสาร์-อาทิตยเ์วลา 10.30 – 20.00 น. และสถานท่ีตั้งธนาคารฯ มีสองจุด
ใหบ้ริการ บริเวณชั้น G และ ชั้น 3  
 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดับความส าคัญ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ทั้งหมดในระดบัมาก เวน้ในเร่ือง มีพนกังานออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูล
และค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี  ท่ีให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง  โดยพบวา่ ปัจจยัยอ่ย 
3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุดคือบอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสารความ
เคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย  ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัการบริการดา้น
เงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย รองลงมา มีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้ลูกคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนั
ส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก และของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ 

ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริม

การตลาด   เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลาง ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้
ข่าวสารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย   การมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรมชุมชน  
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มีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้ลูกคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก  และของท่ี
ระลึกสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
 

ปัจจัยด้านบุคลากร 
ระดับความส าคัญ 

  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรทั้งหมดใน 
ระดับมาก โดยพบว่า ปัจจัยย่อย 3 อันดับแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดคือ
พนักงานให้บริการลูกคา้อย่างเท่าเทียมกนั รองลงมา พนกังานมีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได้ และพนักงานมีกิริยามารยาทเรียบร้อยและอธัยาศยัดี และพนักงานมีความรู้ ความ
ช านาญและมีความสามารถในการใหบ้ริการ 
  ระดับความพงึพอใจ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรทั้งหมดใน 
ระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง  พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ และ
พนักงานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหว่างปฏิบติังาน  ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  โดย
พบว่า ปัจจัยย่อย 3 อันดับแรกท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดคือพนักงานมี
กิริยามารยาทเรียบร้อยและอธัยาศยัดี รองลงมา พนกังานมีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้
และพนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาดี และแต่งกายเหมาะสม 

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

  ระดับความส าคัญ 
ผู ้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ

ให้บริการทั้ งหมดในระดับมาก โดยพบว่า ปัจจัยย่อย 3 อันดับแรกท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัสูงสุดคือมีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ รองลงมาคือความถูกตอ้งในการบนัทึก
ขอ้มูลลงในสมุดบญัชี และการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน 

 

  ระดับความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ

ให้บริการทั้งหมดในระดบัมาก โดยพบว่า ปัจจยัย่อย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจสูงสุดคือความรวดเร็วในการให้บริการ ต่อ 1 รายการ เช่น บริการฝาก – ถอน โอนเงิน เป็นตน้ 
รองลงมา ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี และมีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 



 95 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 

 ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ให้บริการทั้ งหมดในระดับมาก โดยพบว่า ปัจจัยย่อย 3 อันดับแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัสูงสุดคือความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ รองลงมา 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ีน ามาให้บริการ  และมีสลิปฝาก – ถอน
ครบถว้นและจดัวางสะดวก 
 ระดับความพงึพอใจ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
เกือบทั้งหมดในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองมีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ  มีป้ายแสดง
จุดใหบ้ริการของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน และมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ 
เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืมท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  โดยพบวา่ปัจจยั
ยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบ ถามให้ความพึงพอใจสูงสุดคือมีสลิปฝาก – ถอนครบถว้นและ
จดัวางสะดวก รองลงมา การตกแต่งภายในธนาคารสวยงามน่าเช่ือถือ และความทนัสมยัของ
เคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ 
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ตารางที ่43 แสดงปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุด    
    และต ่าสุดในแต่ละดา้นโดยสรุป  

ปัจจัยส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

ปัจจัยย่อย 

ค่าเฉลีย่ความส าคัญสูงสุด ค่าเฉลีย่ความส าคัญต ่าสุด 

ปัจจยัดา้นช่องทางการให้ 
บริการ 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
หา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการ
ทุกวนั (ค่าเฉล่ีย 4.55) 

มีท่ีนัง่รอส าหรับรับบริการ
เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.77) 

ปัจจยัดา้นบุคลการ พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
เท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 4.49) 

พนกังานไม่สนทนาเร่ือง
ส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน 
(ค่าเฉล่ีย 4.26) 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร
(ค่าเฉล่ีย 4.37) 

มีบริการบตัรเดบิต 
(ค่าเฉล่ีย 3.62) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

มีความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดต่อ (ค่าเฉล่ีย 4.37) 

มีเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์
บริการดา้นเงินฝากเพียงพอ 
(ค่าเฉล่ีย 4.17) 
 

ปัจจยัดา้นราคา อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออม
สินและผลตอบแทนสงเคราะห์
ชีวติสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 
 (ค่าเฉล่ีย 4.34) 

ค่าธรรมเนียมในการฝาก-ถอน
ขา้มเขต (ค่าเฉล่ีย 3.77) 

ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ 

ความเป็นระเบียบของการจดัวาง
อุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์ม 
ต่าง ๆ (ค่าเฉล่ีย 4.23) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอขณะรอรับบริการ 
เช่นเกา้อ้ี โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพแ์ละน ้าด่ืม 
(ค่าเฉล่ีย 3.75) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาด 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก
ครบถว้นและเขา้ใจง่าย 
(ค่าเฉล่ีย 4.00) 

มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตาม
ชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงใหข้อ้ 
มูลและแนะน าเงินฝากนอก 
สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.48) 
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จากตารางท่ี 43 เป็นการแสดงปัจจยัย่อยในแต่ละด้านของส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุดเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการ 
พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุก
วนั ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่ ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานให้บริการลูกคา้อยา่งเท่า
เทียมกนั  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร
ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ   พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือมีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดต่อ ปัจจยัดา้นราคา  พบวา่ ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คืออตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออม
สินและผลตอบแทนสงเคราะห์ชีวิตสูงกว่าธนาคารอ่ืน ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ พบว่า 
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ 
และปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย 
 ปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต ่าสุดเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มี
พนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลและแนะน าเงินฝากนอกสถานท่ี ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีบริการบตัรเดบิต ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทาง 
กายภาพ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ 
เช่นเกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้าด่ืม ปัจจยัดา้นราคาพบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ 
ค่าธรรมเนียมในการฝาก-ถอนขา้มเขต  ปัจจยัดา้นช่องทางการใหบ้ริการพบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด คือ มีท่ีนัง่รอส าหรับรับบริการเพียงพอ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัยอ่ยท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ เจา้หนา้ท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์บริการดา้นเงินฝากเพียงพอ และปัจจยัดา้นบุคลากร 
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุดคือ  พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน 
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ตารางที ่44  แสดงปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมการตลาดคา้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด   
    และต ่าสุดในแต่ละดา้นโดยสรุป  

ปัจจัยส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

ปัจจัยย่อย 

ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจสูงสุด ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจต ่าสุด 

ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการใหบ้ริการ 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
หา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการ
ทุกวนั (ค่าเฉล่ีย 4.53) 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการ
เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 3.10) 

ปัจจยัดา้นกระบวน 
การใหบ้ริการ 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
ต่อ 1 รายการ เช่นบริการฝาก- 
ถอน โอนเงิน เป็นตน้ 
 (ค่าเฉล่ีย 4.12) 

ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 
(ค่าเฉล่ีย 3.53) 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ มีบริการเงินฝากสลากออมสิน 
ฝากแบบลุน้รางวลั 
 (ค่าเฉล่ีย 4.23) 

มีบริการบัตรเดบิตและเง่ือนไข
ของบญัชีเงินฝาก 
(ค่าเฉล่ีย 3.59)  

ปัจจยัดา้นบุคลากร พนกังานมีกริยามารยาท
เรียบร้อยและอธัยาศยัดี
(ค่าเฉล่ีย 4.07) 

พนกังานมีความสามารถในการแก ้
ไขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้  
(ค่าเฉล่ีย 3.48) 

ปัจจยัดา้นราคา การมีป้าย หรือเอกสารแสดง 
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็น 
ไดเ้ด่นชดั (ค่าเฉล่ีย 3.88) 

ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา 
(ค่าเฉล่ีย 3.53) 

ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด 

บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าว 
สารความเคล่ือนไหวชดัเจน 
เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย 
(ค่าเฉล่ีย 3.78) 

มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตาม
ชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูล
และค าแนะน าดา้นเงินฝากนอก 
สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 2.97) 

ปัจจยัดา้นส่ิง
น าเสนอทางกายภาพ 

มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้นและ 
จดัวางสะดวก 
(ค่าเฉล่ีย 3.73) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะรอ 
รับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพแ์ละน ้าด่ืม 
(ค่าเฉล่ีย 3.24) 
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  จากตารางท่ี 44 เป็นการแสดงปัจจยัย่อยในแต่ละด้านของส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ พบวา่
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ พบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการต่อ 1 รายการ เช่นบริการฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบวา่ ปัจจยัยอ่ย
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีบริการเงินฝากสลากออมสินฝากแบบลุน้รางวลั ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่ 
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานมีกริยามารยาทเรียบร้อยและอธัยาศยัดี ปัจจยัดา้นราคา 
พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การมีป้าย หรือเอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็นได้
เด่นชดั ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าว 
สารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย และปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางภายภาพ 
พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก 
  ปัจจยัย่อยในแต่ละด้านของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ต ่าสุดเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด  พบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มี
พนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลและค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี 
ปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการ พบว่าปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีท่ีนั่งส าหรับรอรับบริการ
เพียงพอ ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ พบว่า ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืม ปัจจยัดา้นบุคลากร พบว่า 
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้  ปัจจยัดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 
ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา และปัจจยั 
ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มีบริการบตัรเดบิต/เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 
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อภิปรายผล 
  

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลและจ าแนกตามส่วนประสมการตลาดบริการดา้นต่างๆ 
สามารถอภิปรายผลโดยเรียงล าดบัของปัจจยัท่ีตกอยูใ่นช่อง Quadrant A  มากท่ีสุดดงัต่อไปน้ี 

 ปัจจัยด้านบุคลากร 
 พบว่าปัจจยัย่อยเร่ืองพนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน พนักงานมีความ

ซ่ือสัตย์ น่าเช่ือถือและไว้ใจได้ พนักงานมีกิริยามารยาทเรียบร้อย ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร วชัรปรีชา (2554) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั 
(มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อเร่ือง พนกังานบริการลูกคา้
อยา่งเท่าเทียมกนั  พนกังานมีความน่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้และพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 
อ่อนน้อม ยิ้มแยม้ทกัทาย อยู่ในระดบัมาก แต่ไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปัทมากร ระเบ็ง
(2550) ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อเร่ือง พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการอยู่ในระดบัมาก และพนกังานมี
การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

และเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรส่วนใหญ่
อยูใ่น Quadrant A  ซ่ึงหมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากร ท่ีธนาคารยงัตอบสนองต่อลูกคา้ไดไ้ม่ดีพอ 
เม่ือเทียบกบัความส าคญัท่ีลูกคา้ค านึงถึงแลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีควรพิจารณาเร่งด่วน ไดแ้ก่ พนกังาน
มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน 
พนกังานมีความรู้ ความช านาญและมีความสามารถในการให้บริการ พนกังานมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ พนกังานให้ค  าแนะน าและปรึกษาอย่างถูกตอ้ง ใช้ภาษาเขา้ใจง่าย และจ านวน
พนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 

อยา่งไรก็ตาม พบวา่มีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B  ไดแ้ก่ พนกังานมีกิริยามารยาท
เรียบร้อยและอธัยาศยัดี พนกังานมีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้พนกังานมีบุคลิกยิม้แยม้
แจ่มใส พูดจาดี และแต่งกายเหมาะสม พนกังานให้บริการอยา่งมีคุณภาพดว้ยความเต็มใจ ใชว้าจา
สุภาพอ่อนน้อม และพนักงานให้บริการลูกคา้อย่างเท่าเทียมกนั  ถึงแมว้่าปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าว
ธนาคารฯ จะตอบสนองไดดี้เม่ือเปรียบเทียบกบัความส าคญัแลว้ หากไม่ปรับปรุงเลย ปัจจยัยอ่ยกลุ่ม
น้ี อาจถอยไปอยูใ่น Quadrant A ก็เป็นได ้
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ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ต่อ 1 รายการ เช่น ฝาก-ถอน โอน

เงิน เป็นตน้ ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูลในสมุดบญัชี มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ อยู่
ในระดบัมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพชร  วชัรปรีชา  (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั (มหาชน) 
สาขาศรีนครพิงค์  ผลการศึกษาด้านกระบวนการให้บริการพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญั ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ ต่อ 1 รายการ เช่น ฝาก-ถอน โอนเงิน ในระดบัมาก
ท่ีสุด แต่สอดคลอ้งกนัในเร่ืองความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูลในสมุดบญัชี ส าคญัในระดบัมาก 
และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปัทมากร  ระเบ็ง (2550) ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้
เงินฝากต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน) 
จังหวัดเชียงใหม่  ผลการศึกษาด้านกระบวนการให้บริการ พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญั ดา้นความรวดเร็วในบริการฝาก-ถอนและโอนเงิน ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล 
ในระดบัมาก ทั้งน้ีผลการศึกษาอาจไม่สอดคล้องกนั แต่ลูกคา้ล้วนตอ้งการความรวดเร็วในการ
ติดต่อและใหบ้ริการฝาก-ถอน เน่ืองจากสภาพสังคมปัจจุบนัมีความเร่งรีบและตอ้งการความสะดวก
มากท่ีสุด 

เม่ือท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่มีหน่ึงปัจจยัยอ่ยอยูใ่น Quadrant A  ซ่ึง
หมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ท่ีธนาคารยงัตอบสนองต่อลูกคา้ไดไ้ม่ดีพอ เม่ือเทียบ
กบัความส าคญัท่ีลูกคา้ค านึงถึงแลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีควรพิจารณาเร่งด่วน ไดแ้ก่ความรวดเร็วใน
การเปิดบญัชีใหม่ 

อยา่งไรก็ตาม พบวา่มีปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B  ไดแ้ก่ มีความสะดวก
รวดเร็วในการติดต่อ ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการไม่นาน ความรวดเร็วในการให้บริการ ต่อ 1 
รายการ เช่น ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้  ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี การ
จดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ  การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน และมีเจา้หนา้ท่ี
บริการท่ีเคาน์เตอร์ดา้นเงินฝากเพียงพอ ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวธนาคารฯ จะตอบสนองไดดี้
เม่ือเปรียบเทียบกับความส าคัญแล้ว หากไม่ปรับปรุงเลย ปัจจัยย่อยกลุ่มน้ี อาจถอยไปอยู่ใน 
Quadrant A ก็เป็นได ้ โดยเฉพาะปัจจยัยอ่ยเร่ืองระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการไม่นาน มีโอกาสท่ี
จะตกลงมาอยูใ่น Quadrant A ได ้เน่ืองจากมีระดบัความพึงพอใจต ่า ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล 
แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ตอ้งใหค้วามสนใจและเร่งปรับปรุงดว้ย 
 ปัจจัยด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
 พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์ม 



 102 

ต่าง ๆ ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ และมีสลิปฝาก-ถอน 
ครบถว้นจดัวางสะดวก ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ พชร วชัรปรีชา (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ พบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัต่อเร่ือง ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ีน ามา
ให้บริการ มีสลิปฝาก-ถอนครบถ้วนและจดัวางสะดวก อยู่ในระดบัมาก แต่ไม่สอดคล้องกบัผล
การศึกษาของปัทมากร ระเบ็ง(2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อปัจจยัส่วน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อเร่ืองมีช่ือเสียงเป็นท่ียอมรับ เป็นสถาบนัท่ีมีความมัน่คงอยูใ่น
ระดบัมาก 

และเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพส่วนใหญ่ อยูใ่น Quadrant C แต่มีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่นส่วน Quadrant A ซ่ึงหมายถึงปัจจยัยอ่ย
ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพท่ีธนาคารฯ ยงัตอบสนองลูกค้ายงัได้ไม่ดีเพียงพอ เม่ือเทียบกับ
ความส าคญัท่ีลูกคา้ค านึงถึงแลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีควรพิจารณาเร่งด่วนไดแ้ก่ ความเป็นระเบียบของ
การจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ   

อยา่งไรก็ตาม พบวา่มีปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant C  ไดแ้ก่ มีบริเวณท่ีนัง่รอ
รับบริการเพียงพอ สถานท่ีภายในธนาคารฯ สะอาดเรียบร้อย ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์
และเทคโนโลยีท่ีน ามาให้บริการ ป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลเพียงพอ มีป้ายแสดงจุด
ให้บริการของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น 
เก้าอ้ี โทรทศัน์ หนังสือพิมพ์และน ้ าด่ืม ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ แต่เน่ืองจากเป็น
ปัจจยัท่ีมีระดบัความพึงพอใจต ่า ซ่ึงหากธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
ไม่ใหค้วามสนใจและเร่งปรับปรุงแกไ้ขก็อาจท าให้ปัจจยัดงักล่าวน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคต
ข้ึนได ้

Quadrant D ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีธนาคารฯ ใหค้วามส าคญัเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ี
มีความส าคญันอ้ยต่อลูกคา้  ไดแ้ก่ มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้น จดัวางสะดวก แต่เป็นมาตรฐานการ
บริการท่ีดีท่ีธนาคารฯ  ควรรักษาไว ้
 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
 พบว่าปัจจยัย่อยดา้นบอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่น
ประกาศอตัราดอกเบ้ีย ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัการบริการด้านเงินฝากครบถ้วนและ
เขา้ใจง่าย  และมีของท่ีระลึกส าหรับมอบใหลู้กคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนั
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เด็ก ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ พชร 
วชัรปรีชา (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อ
เร่ือง บอร์ดประกาศ ณ ท่ีท าการธนาคารฯ ส าหรับแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวต่าง ๆ เช่น อตัรา
ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจ
ง่าย มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ ส าหรับเปิดบญัชีใหม่ หรือในช่วงเทศกาลส าคญั อยูใ่นระดบัมาก 
นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของปัทมากร ระเบ็ง(2550) ) ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจ
ของลูกคา้เงินฝากต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคาร
ชุมชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อเร่ือง มีของท่ีระลึกมอบให้
ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก สัปดาห์ออมทรัพย ์อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 

เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด
ส่วนใหญ่ อยู่ใน Quadrant C หมายถึงปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจยัท่ีไม่มี
ความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั ธนาคารฯ สามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได้ ไดแ้ก่ ข่าวสารท่ี
ได้รับจากธนาคารเก่ียวกับการบริการด้านเงินฝากครบถ้วนและเขา้ใจง่าย ของท่ีระลึกมีจ านวน
เพียงพอส าหรับลูกคา้ ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้  มีแผน่พบัให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ดา้นเงิน
ฝากแต่ละประเภท มีการโฆษณาดา้นเงินฝากผา่นทางส่ือโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ ์มีพนกังานออก
เยีย่มลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูล ค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี การชกัชวนหรือ
เชิญชวนของพนักงานเก่ียวกับการเปิดบญัชีเงินฝากในผลิตภณัฑ์ประเภทต่าง ๆ ของธนาคาร  
เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวมีความพึงพอใจต ่า ซ่ึงหากธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ ไม่ให้ความสนใจ และเร่งปรับปรุงแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัย่อยดงักล่าวไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ ซ่ึงก็จ  าน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

อย่างไรก็ตามพบว่ามีปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีธนาคารฯ ให้
ความส าคญัเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อลูกค้า ได้แก่ บอร์ดประกาศ 
ส าหรับแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหว เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย และมีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้
ลูกคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก แต่ทั้งสองปัจจยัยอ่ยเป็นมาตราฐานและ
เป็นการส่งเสริมการตลาดท่ีธนาคารฯ ควรรักษาไว ้

ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 
พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นสถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในหา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการทุกวนั

อยูใ่นระดบับมากท่ีสุดและเวลาเปิดท าการของธนาคารจนัทร์ - ศุกร์ เวลา 11.00-20.00 น.  และ
เสาร์-อาทิตย ์เวลา 10.30-20.00 น.สถานท่ีตั้งธนาคาร มีสองจุดใหบ้ริการ บริเวณชั้น G และชั้น 3 อยู่
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ในระดบัมาก ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบัผลของพชร  วชัรปรีชา  (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรี
นครพิงค ์ ผลการศึกษาดา้นช่องทางการใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั สถาน
ท่ีตั้งธนาคารฯอยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ และสถานท่ีตั้ง
ธนาคารฯ เหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก ในระดบัมาก  และไม่สอดคลอ้งกบัการศึกษา
ของปัทมากร  ระเบง็ (2550) ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน) จงัหวดัเชียงใหม่  ผลการศึกษา
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อเร่ือง ท่ีตั้งเหมาะสมเดินทาง
มาใชบ้ริการสะดวก สถานท่ีจอดรถเพียงพอ การจดัสถานท่ีภายในเป็นสัดส่วนมีระเบียบ อยูใ่น
ระดบัมาก  ทั้งน้ีผลการศึกษาท่ีไม่สอดคลอ้งกนัอาจเกิดจากกลุ่มลูกคา้ท่ีอยูใ่นพื้นท่ีต่างกนั มี
พฤติกรรมการบริโภคท่ีแตกต่างกนัซ่ึงลูกคา้ท่ีมาเลือกใชบ้ริการในหา้งสรรพสินคา้เป็นกลุ่มลูกคา้ท่ี
เลือกท าเล โดยเนน้ความสะดวกสบายทั้งดา้นสถานท่ีและเวลา    

เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการให้บริการ
ส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B หมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์สามารถตอบสนองให้กบัลูกคา้ไดดี้ 
ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในหา้งสรรพสินคา้เปิดใหบ้ริการทุกวนั สถานท่ีตั้งธนาคารฯ เดินทาง
มาใชบ้ริการสะดวก เวลาเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์-ศุกร์ เวลา 11.00-20.00 น. และเสาร์-อาทิตย ์
เวลา 10.30-20.00 น. และมีป้ายแสดงประเภทการให้บริการชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่น เปิดบญัชี 
ฝาก-ถอน  และพบว่าปัจจยัย่อยใน Quadrant B เร่ืองสถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยู่ในท าเลท่ีมีความ
ปลอดภยั มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrant A ได ้เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความพึงพอใจ
ต ่า  ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ต้องให้ความสนใจ และเร่ง
ปรับปรุงดว้ย 

อยา่งไรก็ตามพบวา่มีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C ซ่ึงหมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นช่อง
ทางการให้บริการเป็นปัจจยัท่ีไม่มีความส าคญัต่อลูกค้ามากนัก ธนาคารฯ สามารถเล่ือนการ
ปรับปรุงไปภายหลงัได ้ไดแ้ก่ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  มีท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอและการติดต่อ
กบัธนาคารทางโทรศพัทติ์ดต่อไดง่้าย แต่เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวมีความพึงพอใจต ่า ซ่ึงหากธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ไม่ให้ความสนใจ และเร่งปรับปรุงแก้ไขก็
อาจจะท าใหปั้จจยัยอ่ยดงักล่าวไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ซ่ึงก็จ  าน าไปสู่การไม่พึงพอใจ
ในอนาคตข้ึนได ้

ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งธนาคารฯ มีสองจุดให้บริการ บริเวณ
ชั้น G และชั้น 3 สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่กลส้าขาของธนาคารอ่ืน  จุดให้บริการ Express Zone(ตู ้
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ATM, ADM, Update passbook) เพียงพอต่อการให้บริการและมีป้ายแสดงชดัเจน  เพื่อเป็นการ
อ านวยความสะดวกและเพื่อเป็นการรองรับลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึน 

 
 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
พบว่าปัจจยัดา้นความมีช่ือเสียงของธนาคาร มีบริการเงินฝากออมสินหลายประเภท 

และมีบริการเงินฝากสลากออมสิน ฝากแบบลุ้นรางวลั อยู่ในระดับมาก ซ่ึงสอดคล้องกับผล
การศึกษาของพชร  วชัรปรีชา  (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์  ผลการศึกษาด้าน
ผลิตภณัฑ์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัความมีช่ือเสียงของธนาคาร บริการเงินฝาก
หลากหลายประเภท ในระดบัมากและสอดคล้องกบัผลการศึกษาของปัทมากร  ระเบ็ง (2550) ท่ี
ศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออม
สินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน) จงัหวดัเชียงใหม่  ผลการศึกษาด้านผลิตภณัฑ์ พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญั มีบริการเงินฝากหลายประเภท ในระดบัมาก ท่ีไม่สอดคลอ้งคือบริการ
เงินฝากสลากออมสินฝากแบบลุน้รางวลั ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑ์ลกัษณะพิเศษเฉพาะลูกคา้ของธนาคาร
ออมสินเท่านั้น 

เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่มีปัจจยัอยูใ่น Quadrant B  หมายถึง
ปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์สามารถตอบสนองให้กบัลูกคา้ไดดี้ ไดแ้ก่ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร มี
บริการเงินฝากออมสินหลากหลายประเภท มีบริการเงินฝากสลากออมสิน ฝากแบบลุน้รางวลั และ
มีบางปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ซ่ึงหมายถึงปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ์เป็นปัจจัยท่ีไม่มี
ความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั ไดแ้ก่ เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก มีบริการบตัรเดบิต (Debit Card)  และ
ใน Quadrant D พบวา่มีปัจจยัยอ่ยเร่ืองมีบริการเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต(ประกนัชีวิต) มีเคร่ืองจกัร
อตัโนมติัมาใชใ้นการอ านวยความสะดวก เช่น ATM ADM Update passbook แบบฟอร์มการใช้
บริการมีความชดัเจนและกรอกง่าย และมีบริการโอนเงินระหว่างบญัชี แต่ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์มี
โอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrant A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวสามารถเปล่ียนแปลงการ
รับรู้ของลูกคา้ได ้หากธนาคารฯ ไม่พฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑ์ให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึง
ถา้หากทางธนาคารฯ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญั
แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทาง
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต พลาซ่าเชียงใหม่ ต้องให้ความสนใจและควรท าการ
ปรับปรุงแกไ้ข  
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 ปัจจัยด้านราคา 
 พบว่าปัจจยัย่อยด้านการมีป้าย หรือเอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็นได้

เด่นชดั อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออมสินและผลตอบแทนเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตสูงกวา่ธนาคาร
อ่ืน ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเอทีเอม็ 50 บาทและค่าธรรมเนียมรายปี 100 บาท อยูใ่นระดบัมาก 
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของพชร  วชัรปรีชา  (2554) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงิน
ฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์  
ผลการศึกษาดา้นราคาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั การมีป้าย หรือเอกสารแสดงอตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร 
เดบิตพลสั บตัรเงิน 599 บาท บตัรทอง 1,499 บาท อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของปัทมากร  ระเบ็ง (2550) ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเต่า (ธนาคารชุมชน) จงัหวดัเชียงใหม่  ผลการศึกษา
ดา้นราคา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญั ค่าธรรมเนียมการใชบ้ตัร ATM/VISA DEBIT 
ในระดบัมาก 

เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่มีปัจจยัอยูใ่น Quadrant B  หมายถึง
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาสามารถตอบสนองให้กบัลูกคา้ไดดี้ ไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก สลากออมสิน
และผลตอบแทนเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเอทีเอ็ม 50 
บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 100 บาท และมีบางปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C ซ่ึงหมายถึงปัจจยั
ยอ่ยดา้นราคาเป็นปัจจยัท่ีไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้มากนกัไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 
50 บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 150 บาท ค่าธรรมเนียมการฝาก-ถอนขา้มเขต ค่าธรรมเนียมการเงิน
ต่างสาขา และค่าธรรมเนียมในการท าสมุดบญัชี สลากออมสินหรือกรมธรรม์ กรณีหายหรือช ารุด 
และใน Quadrant D พบว่ามีปัจจยัย่อยเร่ืองมีการมีป้ายหรือเอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก
มองเห็นไดเ้ด่นชดั  ซ่ึงปัจจยัดา้นราคามีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrant A ไดแ้ก่ ค่าธรรมเนียม
ฝากเงินต่างสาขา เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าว  มีระดบัความพึงพอใจต ่า ซ่ึงถา้หากทางธนาคารออมสิน 
สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าใหปั้จจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ี
ลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจใน
อนาคตข้ึนได ้ 
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ข้อค้นพบ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  ท าให้เห็นประเด็นส าคญัจึงเสนอ
เป็นขอ้คน้พบไดด้งัต่อไปน้ี 

1. เหตุผลท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกฝากเงินกบัธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์
พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ คือ สามารถใชบ้ริการไดถึ้งเวลา 20.00 น. รองลงมา สามารถใชบ้ริการได้
ในวนัหยดุ 
  2. ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัเกือบทุกปัจจยัยอ่ยสูงกวา่ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ  

3. ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเน่ืองจากอยูใ่น Quadrant A ของการ 
วเิคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้(Importance-Performance Analysis: IPA) คือ 

- พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้ 
- พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน  
- พนกังานมีความรู้ ความช านาญและมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ 
- ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 
- พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
- พนกังานใหค้  าแนะน าและปรึกษาอยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาเขา้ใจง่าย 
- ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ  
- จ  านวนพนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการ                                                                        

 4. ปัจจยัยอ่ยจากการวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิค IPA (Important-Performance Analysis: 
IPA) ท่ีอยูใ่น Quadrant B และ C ท่ีมีส่วนต่างระหวา่งระดบัความส าคญัและความพึงพอใจท่ีควร 
พิจารณาใหค้วามส าคญัในการปรับปรุงแกไ้ขล าดบัต่อไป คือ 
         - บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ  
         - สถานท่ีภายในธนาคารฯ สะอาดเรียบร้อย             
         - ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  
         - ป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลเพียงพอ  
         - มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน  
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         - มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์  
             หนงัสือพิมพแ์ละน ้าด่ืม 
          - ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัการบริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจ
            ง่าย  
         - ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้และของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชน์ 
            ไดดี้  
            - มีแผน่พบัใหข้อ้มูลผลิตภณัฑด์า้นเงินฝากแต่ละประเภท  
          - มีการโฆษณาดา้นเงินฝากผา่นทางส่ือโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ ์ 
          - มีพนกังานออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูล ค าแนะน าดา้น
              เงินฝากนอกสถานท่ี  
           - การชกัชวนหรือเชิญชวนของพนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงินฝากใน          
              ผลิตภณัฑป์ระเภทต่าง ๆ 
          - มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
           - การติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทติ์ดต่อไดง่้าย 
          - ค่าธรรมเนียมฝากเงินต่างสาขา 
     5. การจ าแนกลูกคา้ตามประเภทเงินฝากและระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ พบว่าไม่มีความ
แตกต่างกนัในการให้ระดบัความส าคญัและการประเมินความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 

 
ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   ผูศึ้กษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมี
การให้ระดบัความส าคญัในแต่ละปัจจยัย่อยท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นผูศึ้กษาจึงเน้นการปรับปรุงและ
พฒันาปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมาก และพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่าอยู ่ในแต่ละ
ปัจจยัทางการตลาดดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี  

ด้านบุคลากร 
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ควรให้ความส าคญักบัการ

พฒันาบุคลากรเพื่อให้พนักงานให้บริการลูกคา้ด้วยความถูกตอ้ง รวดเร็ว และพนักงานมีความ
พร้อมในการให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่ลูกคา้  ควรมีการพฒันาบุคลากรโดยจดัฝึกอบรมทุก 6 เดือน
โดยสอดแทรกเร่ืองการปลูกฝังและสร้างจิตส านึกในการให้บริการ เพื่อให้พนกังานกระตือรือร้น
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และสามารถใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความเอาใจใส่ ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้ไดอ้ยา่งเต็มใจ  ทั้งยงั
เป็นการแลกเปล่ียนความรู้ในการปฏิบติังาน ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคท่ีพบในการปฏิบติังาน
ของสาขา เพื่อจะไดท้ราบถึงสาเหตุของปัญหา และวิธีการแกไ้ขปัญหา เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ
ศกัยภาพในการปฏิบติังานของพนักงานในด้านบริการ และให้สาขามีการประชุมพนักงานทุก
สัปดาห์เพื่อท าการติดตามผล การใหบ้ริการของพนกังานดว้ยความรวดเร็วและทนัต่อเหตุการณ์  ซ่ึง
เป็นจุดแขง็ของการใหบ้ริการ และสอดคลอ้งกบัลกัษณะธุรกิจของธนาคาร ท่ีเป็นงานดา้นบริการ  

เน่ืองจากพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรในเร่ือง
พนักงานมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกค้า และพนักงานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวั
ระหวา่งปฏิบติังาน พนกังานมีความรู้ ความช านาญและมีความสามารถในการให้บริการ พนกังานมี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนกังานให้ค าแนะน าและปรึกษาอย่างถูกตอ้ง ใชภ้าษาเขา้ใจ
ง่าย และจ านวนพนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการมีค่าเฉล่ียความส าคญัในระดบัมาก แต่เน่ืองจาก
เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่า  เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ ปัจจยั
ยอ่ยดงักล่าวอยูใ่น Quadrant A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน ดงันั้นธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล 
แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ตอ้งใหค้วามสนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขโดยเร่งด่วน 
อยา่งไรก็ตาม พบวา่มีปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant B  ไดแ้ก่ พนกังานมีกิริยามารยาทเรียบร้อยและ
อธัยาศยัดี พนกังานมีความซ่ือสัตย ์น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้พนกังานมีบุคลิกยิม้แยม้แจ่มใส พูดจา
ดี และแต่งกายเหมาะสม พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพดว้ยความเต็มใจ ใชว้าจาสุภาพอ่อนนอ้ม 
และพนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน  ถึงแม้ว่าปัจจัยย่อยด้านดังกล่าวธนาคารฯ จะ
ตอบสนองไดดี้เม่ือเปรียบเทียบกบัความส าคญัแลว้ หากไม่ปรับปรุงเลย ปัจจยัยอ่ยกลุ่มน้ี อาจถอย
ไปอยูใ่น Quadrant A ก็เป็นได ้

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ควรมีการปรับปรุงขั้นตอน

ต่างๆ ของสาขา ท่ีเก่ียวกบัการให้บริการลูกคา้เพื่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ เช่น 

ลดขั้นตอนในการเปิดบญัชี ลดแบบฟอร์มใหอ้ยูใ่นแผน่เดียว มีระบบเก็บขอ้มูลและประวติัลูกคา้ไว้
ในระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ในส่วนของสาขาควรปรับปรุงกระบวนการในการบริการลูกคา้ให้
รวดเร็วและถูกตอ้ง โดยให้พนักงานสอบถามความตอ้งการของลูกคา้และอธิบายรายละเอียดแก่
ลูกคา้รายใหม่ทุกรายก่อนการเปิดบญัชี เพื่อให้ลูกคา้ไดต้ดัสินใจเปิดบญัชีใหม่ไดอ้ย่างเหมาะสม
และสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และตามวตัถุประสงคก์ารติดต่อท าธุรกรรมทางการเงิน  
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เน่ืองจากพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการในเร่ืองความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ มีค่าเฉล่ียความส าคญัในระดบัมาก แต่เน่ืองจาก
เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่า  เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ ปัจจยั
ยอ่ยดงักล่าวอยูใ่น Quadrant A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน ดงันั้นธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล 
แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ตอ้งใหค้วามสนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขโดยเร่งด่วน 
อยา่งไรก็ตาม พบวา่มีปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B  ไดแ้ก่ มีความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดต่อ ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการไม่นาน ความรวดเร็วในการให้บริการ ต่อ 1 รายการ เช่น 
ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้  ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี การจัดระบบคิวเพื่อ
รอรับบริการ  การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน มีเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์
ดา้นเงินฝากเพียงพอ ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวธนาคารฯ จะตอบสนองไดดี้เม่ือเปรียบเทียบกบั
ความส าคญัแลว้ หากไม่ปรับปรุงเลย ปัจจยัยอ่ยกลุ่มน้ี อาจถอยไปอยูใ่น Quadrant A ก็เป็นได ้

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ควรจัดวางอุปกรณ์และ

แบบฟอร์มต่าง ๆ ใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อยแลดูสวยงาม จดับริเวณท่ีนัง่รอรับบริการให้เพียงพอ เพิ่ม
ส่ิงอ านวยความสะดวกในแก่ลูกคา้  เช่น มีหนงัสือพิมพ ์และน ้าด่ืมไวบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ  รวมทั้ง
คอยส ารวจส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ ให้เพียงพอ และอยู่ใน
ต าแหน่งเหมาะสม เพื่อให้ลูกคา้มองเห็นชัดเจน  นอกจากนั้นควรมีป้ายแสดงจุดให้บริการท่ี
มองเห็นไดช้ดัเจน  โดยอาจพิจารณาปรับตัวหนงัสือการให้บริการแต่ละบริการให้ขนาดตวัอกัษร
ใหญ่ข้ึน รวมถึงให้ความส าคญักบัการดูแลภายในส านกังาน การจดัวางอุปกรณ์และแบบฟอร์มต่าง 
ๆ ใหมี้ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดสวยงาม ซ่ึงจะท าใหมี้บรรยากาศภายในท่ีดี 

เน่ืองจากพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพในเร่ืองความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ  มีค่าเฉล่ีย
ความส าคญัในระดบัมาก แต่เน่ืองจากเป็นปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่า เม่ือท าการ
วิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวอยูใ่น Quadrant A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ย
ดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจเกิดข้ึน ดงันั้นธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ตอ้งให้ความสนใจ
เป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขโดยเร่งด่วน อย่างไรก็ตาม พบวา่มีปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่
ใน Quadrant C  ได้แก่ มีบริเวณท่ีนั่งรอรับบริการเพียงพอ สถานท่ีภายในธนาคารฯ สะอาด
เรียบร้อย ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีน ามาให้บริการ ป้ายหรือบอร์ด
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ประชาสัมพนัธ์ให้ข้อมูลเพียงพอ มีป้ายแสดงจุดให้บริการของธนาคารมองเห็นได้ชัดเจน มีส่ิง
อ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืม ซ่ึงเป็น
ปัจจยัท่ีไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั แต่เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมีระดบัความพึงพอใจต ่า ซ่ึงหาก
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ไม่ให้ความสนใจและเร่งปรับปรุง
แกไ้ขก็อาจท าใหปั้จจยัดงักล่าวน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ควรท าการแก้ไขปรับปรุง

ปัจจยัต่างๆดงัน้ี 
1) ทางธนาคารฯ ควรให้ความส าคญักบัการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารของธนาคารเก่ียวกบั

ดา้นเงินฝากให้แก่ลูกคา้ให้ครบถว้นและใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย   โดยเฉพาะเอกสารแผน่พบัแนะน า
ผลิตภณัฑ์เงินฝาก และอตัราดอกเบ้ียพิเศษต่างๆ ในจ านวนและปริมาณท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

2) ทางธนาคารฯ ควรใหค้วามส าคญักบัของท่ีระลึกท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ใหมี้จ านวนเพียงพอ  ของ
ท่ีระลึกท่ีน ามาแจกให้แก่ลูกค้าในช่วงเวลาต่างๆนั้นทางธนาคารฯ ควรให้ความสนใจในด้าน
อรรถประโยชน์ท่ีแทจ้ริงและค านึงถึงการใชง้าน เช่น ฤดูฝน ทางธนาคารฯ อาจแจกร่มท่ีมีลวดลาย
เป็นโลโกธ้นาคาร รวมถึงของช าร่วยท่ีทางสาขาหาซ้ือมาแจกให้แก่ลูกคา้ท่ีมียอดเงินฝากสูง ควร
ค านึงถึงคุณภาพ และคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากของท่ีระลึกดว้ย  

3) ทางธนาคารฯ ควรจดัท าแผ่นพบัประชาสัมพนัธ์บริการต่างๆ ท่ีทางธนาคารมีให้ลูกคา้
ไดรั้บทราบ   เช่นการท าเอกสารแผน่พบัแนะน าผลิตภณัฑเ์งินฝาก และอตัราดอกเบ้ียพิเศษต่างๆ ใน
จ านวนและปริมาณท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการ  

4) ทางธนาคารฯ ควรแจง้และก าชบัพนกังานในการเชิญชวนลูกคา้และให้ขอ้มูลเก่ียวกบั
การเปิดบญัชีเงินฝากในผลิตภณัฑต์่าง ๆ ของธนาคาร 

5) ทางธนาคารฯ ควรเพิ่มการโฆษณาผ่านส่ือ โทรทศัน์ วิทยุ และส่ือส่ิงพิมพใ์ห้มากข้ึน 
เพื่อใหลู้กคา้จดจ าและรับรู้เขา้ถึงผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารมากยิง่ข้ึน 

6) ทางธนาคารฯ ควรให้ความส าคัญกับชุมชนในท้องท่ีเพิ่มมากข้ึนโดยเข้าไปมีส่วน
ร่วมกบักิจกรรมเพื่อสังคมต่างๆ เพื่อสร้างสัมพนัธภาพและภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนในสายตาของ
ลูกคา้  

7) ท าการจดักิจกรรมเพื่อชุมชนข้ึนโดยให้พนักงานธนาคารทุกคนเข้าไปมีส่วนร่วมกบั
กิจกรรมท่ีน าเสนอ  เช่น โครงการสานสัมพนัธ์สร้างสรรคป์ระสบการณ์ โครงการธนาคารโรงเรียน 
โครงการน าลูกคา้ร่วมกิจกรรมดูแลสุขภาพ 
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8) ทางธนาคารฯ ควรท าการตลาดเชิงรุก โดยจดัทีมพนกังานในสาขาออกเยี่ยมลูกคา้ตาม
ตลาด โรงเรียน มหาวิทยาลยั  หรือสถานท่ีราชการต่างๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูลและค าแนะน านอก
สถานท่ี ในเร่ืองผลิตภณัฑ์เงินฝากประเภทต่างๆ รวมถึงเปิดให้บริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี เพื่อ
เพิ่มช่องทางการใหบ้ริการอีกช่องทางหน่ึง 

เน่ืองจากพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต ่าต่อปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริม
การตลาดในเร่ืองข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัการบริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย 
ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ ของท่ีระลึกสามารถใช้ประโยชน์ได้ดี  มีแผ่นพบัให้
ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากแต่ละประเภท มีการโฆษณาด้านเงินฝากผ่านทางส่ือโทรทศัน์หรือ
หนงัสือพิมพ ์มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูล ค าแนะน าดา้นเงินฝาก
นอกสถานท่ี การชักชวนหรือเชิญชวนของพนักงานเก่ียวกับการเปิดบญัชีเงินฝากในผลิตภณัฑ์
ประเภทต่าง ๆ ของธนาคาร  แต่เน่ืองจากปัจจยัดงักล่าวมีความพึงพอใจต ่า ปัจจยัดา้นดงักล่าวอยูใ่น 
Quadrant C ซ่ึงหากธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ไม่ให้ความสนใจ 
และเร่งปรับปรุงแกไ้ขก็อาจจะท าใหปั้จจยัยอ่ยดงักล่าวไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ซ่ึงก็จ  า
น าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ ตอ้งใหค้วามสนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขปัจจยัดงักล่าวดว้ย 

ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เปิดให้บริการบริเวณชั้น G ซ่ึงสถานท่ี

ใหบ้ริการแคบ  จึงไม่สามารถท่ีจะจดัท่ีนัง่ให้เพียงพอกบัจ านวนผูม้ารับบริการได ้แต่ในปัจจุบนัได้
เพิ่มพื้นท่ีให้บริการบริเวณชั้น 3 แต่ลูกคา้ยงัไปใชบ้ริการไม่มาก สาขาควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์
ใหลู้กคา้ไปใชบ้ริการในบริเวณท่ีเปิดใหม่ ซ่ึงกวา้งขวางและมีท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ รวมทั้งควร
จดัใหมี้พนกังานคอยอ านวยความสะดวกและให้บริการท่ีรวดเร็วมากยิ่งข้ึนเพื่อจะไดล้ดเวลาในการ
รอคอยใหบ้ริการ 

ส าหรับในเร่ืองของสถานท่ีจอดรถ เน่ืองจากสาขาของธนาคารเปิดในห้างสรรพสินคา้  ซ่ึง
บางเวลาจะมีจ านวนลูกคา้เขา้มาใช้บริการมาก ท าให้มีปัญหาในดา้นสถานท่ีจอดรถ  ดงันั้นทาง
ธนาคารควรแจง้ให้ลูกคา้ทราบหรือแนะน าเก่ียวกบัการจอดรถ เช่น จอดรถในบริเวณท่ีจดัไวก้รณี
เร่งด่วน ซ่ึงสามารถจอดได ้30 นาที หากจอดเกินเวลา เสียค่าบริการ ชัว่โมงละ 20 บาท ก็จะช่วยให้
ลูกคา้ไม่เสียเวลาในการหาท่ีจอดรถ 

เน่ืองจากพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัรวมถึงมีความพึงพอใจต ่าต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นช่องทางการให้บริการในเร่ืองมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  มีท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอและ
การติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัท์ติดต่อไดง่้าย เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบว่า 
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ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวอยูใ่น Quadrant C  ซ่ึงหากธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ ไม่ให้ความสนใจ และเร่งปรับปรุงแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัย่อยดงักล่าวไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ ซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

ด้านผลติภัณฑ์ 
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ควรก าชบัให้พนกังานแนะน า

ผลิตภณัฑ์และเง่ือนไขเงินฝากประเภทต่าง ๆ  ให้ลูกคา้เขา้ใจก่อนตดัสินใจเปิดบญัชี เพื่อให้ลูกคา้
เลือกเปิดบญัชีได้สอดคล้องกับความต้องการ ส่วนด้านบริการบตัรเดบิต ธนาคารควรเพิ่มการ
ส่งเสริมการขาย หรือสิทธิพิเศษเม่ือลูกคา้ใชบ้ตัรเดบิต เช่น ร่วมกบัห้างสรรพสินคา้แจกคูปองเม่ือมี
การใชจ่้ายผา่นตามเง่ือนไข ส่วนลดค่าสินคา้เม่ือใชจ่้ายผา่นบตัร ส่งสลิปชิงโชค เป็นตน้ 

เน่ืองจากพบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ีย
ความส าคญัในระดบัมาก และมีความพึงพอใจมาก เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B  หมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์สามารถตอบสนองให้กบั
ลูกคา้ได้ดี และปัจจยัย่อยเร่ืองบตัรเดบิต อยู่ใน Quadrant C  แต่มีโอกาสท่ีจะเล่ือนมาอยู่ใน 
Quadrant A ได้เน่ืองจากปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าวสามารถเปล่ียนแปลงการรับรู้ของลูกคา้ได ้หาก
ธนาคารฯ ไม่พฒันาปรับปรุงผลิตภณัฑ์ให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงถา้หากทางธนาคารฯ 
ไม่เร่งแก้ไขก็อาจจะท าให้ปัจจยัด้านดังกล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกค้าให้ความส าคญัแต่ไม่ได้รับการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทางธนาคารออมสิน
สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต พลาซ่าเชียงใหม่ ตอ้งใหค้วามสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

ด้านราคา 
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ควรให้พนักงานแจง้อตัรา

ค่าธรรมเนียมประเภทต่าง ๆ ให้ลูกคา้ทราบก่อนให้บริการ เช่น ค่าธรรมเนียมการฝากต่างสาขา จะ
เรียกเก็บเฉพาะรายการฝากสาขาในต่างจงัหวดั สาขาภายในจงัหวดัเดียวกนัยกเวน้ให้แก่ลูกคา้ หรือ
แนะน าใหลู้กคา้โอนเงินผา่นตู ้ATM ซ่ึงจะมีค่าธรรมเนียมท่ีต ่ากวา่ 

เน่ืองจากพบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านราคามีค่าเฉล่ีย
ความส าคญัในระดบัมาก และมีความพึงพอใจมาก เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยส่วนใหญ่อยูใ่น Quadrant B หมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นราคาสามารถตอบสนองให้กบัลูกคา้
ไดดี้  แต่มีบางปัจจยัอยูใ่น Quadrant C หมายถึงปัจจยัยอ่ยดา้นราคาเป็นปัจจยัท่ีไม่มีความส าคญัต่อ
ลูกคา้มากนกั แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrant A ไดแ้ก่ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา 
มีระดบัความพึงพอใจต ่า ซ่ึงถา้หากทางธนาคารฯ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็น
ปัจจยัท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจ
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ในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทางธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ตอ้งให้ความ
สนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 
 
 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมส าหรับลูกค้าเฉพาะกลุ่มแยกตามประเภทเงินฝาก 
 กลุ่มลูกค้าเงินฝากออมสิน 

 1) ธนาคารฯ ควรปรับกลยุทธ์ด้านราคาและค่าธรรมเนียมและผลตอบแทนให้
แตกต่างจากคู่แข่ง เช่น จดัโปรโมชัน่ต่าง ๆ ในช่วงเทศกาลเพื่อดึงดูดให้ลูกคา้มาใชบ้ริการมากข้ึน 
หรือการก าหนดระยะเวลาไดรั้บผลประโยชน์หรือผลตอบแทนท่ีลูกคา้จะไดรั้บให้เร็วข้ึน เป็นตน้ 
และมีพนักงานคอยแนะน ารูปแบบของผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ ของธนาคาร เพื่อให้เหมาะสมกบัความ
ตอ้งการผลตอบแทนกบัความสามารถในการลงทุนของลูกคา้ 
 2) ควรเพิ่มหมายเลขโทรศัพท์ของสาขาในสมุดบัญชีของลูกค้าเงินฝากออมสิน 
เพื่อใหลู้กคา้สามารถติดต่อกบัธนาคารฯ ทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน 
 3) กระบวนการในการให้บริการเปิดบัญชีใหม่ ควรให้พนักงานสอบถามความ
ตอ้งการของลูกค้า ตรวจสอบเอกสารเปิดบญัชีใหม่และช่วยกรอกข้อมูลเพื่อความรวดเร็วและ
ถูกตอ้ง 
 กลุ่มลูกค้าสลากออมสิน 
 เป็นกลุ่มลูกค้าท่ีให้ความส าคญักับปัจจยัด้านราคา ซ่ึงการฝากสลากออมสินเป็น
รูปแบบหน่ึงของการออมทรัพย ์ท่ีไดรั้บดอกเบ้ียตามอตัราท่ีก าหนดพร้อมมีสิทธ์ิลุน้รับรางวลัต่าง ๆ 
มากมาย ซ่ึงเป็นลกัษณะพิเศษเป็นเอกลกัษณ์เฉพาะของธนาคารออมสิน ธนาคารฯ ควรเน้นให้
พนักงานอธิบายถึงผลตอบแทนจากการฝากสลากออมสินให้ลูกคา้ได้ทราบ เพื่อลูกคา้จะได้เกิด
ความเขา้ใจ 
 ลูกค้ากลุ่มเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ 
 1) ธนาคารฯ ควรเพิ่มช่องทางการส่ือสารการให้ขอ้มูลข่าวสารพิเศษ รวมทั้งเนน้การ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางส่ือโทรทศัน์ วิทยุ และส่ือส่ิงพิมพ์ให้มากข้ึน ในเร่ืองผลิตภณัฑ์ใหม่ 
สิทธิประโยชน์และความคุม้ครอง เป็นตน้ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บทราบขอ้มูลใหม่อยูเ่สมอ 
             2) ผูบ้ริหารควรเนน้มาตรฐานการบริการให้มีความไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั โดยให้บริการ
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุด มีขอ้มูลบริการท่ีทนัสมยัอยูเ่สมอ ให้บริการท่ีรวดเร็ว
แก่ลูกค้าทุกคนทุกระดับ ธนาคารฯ ควรมีวิธีการจดัหมวดหมู่ของผลิตภณัฑ์ท่ีมีอยู่ให้เหมาะสม
รวมทั้งช้ีให้เห็นถึงจุดเด่น และความแตกต่างในแต่ละหมวด เช่นอาจจดัในรูปวตัถุประสงค์ของ
ผลิตภณัฑ์เป็นหลกั และในแต่ละวตัถุประสงค์อาจแยกตามผลประโยชน์และเปรียบเทียบให้เห็น
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ความแตกต่างเพื่อให้ลูกคา้ตดัสินใจไดง่้ายข้ึน รวมทั้งแสดงรายละเอียดของผลิตภณัฑ์ท่ีง่ายต่อการ
ท าความเขา้ใจ หรือควรมีพนกังานท่ีมีความรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ คอยให้ค  าแนะน าปรึกษาแก่
ลูกคา้ 
 ข้อเสนอแนะเพิม่เติมส าหรับลูกค้าเฉพาะกลุ่มแยกตามระยะเวลาการใช้บริการ 
 กลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บริการ 6 เดือน – 1 ปี 
 ธนาคารฯ ควรเพิ่มการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์เงินฝากประเภทต่าง ๆ ทั้งข่าวสาร 
แผน่พบั  รวมถึงใหพ้นกังานแนะน าและเชิญชวนเก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงินฝาก เน่ืองจากกลุ่มลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการ 6 เดือน – 1 ปี ให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัมาก 
ในขณะท่ีมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
 กลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บริการ 2 - 3 ปี 
 ธนาคารฯ ควรเน้นกระบวนการให้บริการในทุกขั้นตอน ให้มีความรวดเร็วและ
ถูกต้อง เน้นการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน และมีเจา้หน้าท่ีบริการด้านเงินฝากเพียงพอ 
เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการ 2 – 3 ปี มีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 กลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บริการ  4 ปีขึน้ไป 
 ธนาคารฯ ควรจดักิจกรรมส่งเสริมการตลาดให้มากข้ึน เพื่อให้สามารถส่ือสารขอ้มูล
เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ บริการ หรือโปรโมชั่นเด่นของธนาคาร เพื่อให้ลูกค้ากลุ่มน้ีเห็นถึงความ
หลากหลายและบริการพิเศษท่ีธนาคารมอบให้ ซ่ึงจะเป็นการสร้างความพึงพอใจและรักษาฐาน
ลูกคา้เดิมของธนาคาร อาทิ ใช้การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลผ่านส่ือต่างๆ เช่น ใช้การ
โฆษณาผา่นโทรทศัน์ วทิย ุแจกแผน่พบั หรือโบรชวัร์  
  
 
  
 
 
  


