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บทที ่4 
ผลการศึกษา 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ

ดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ผูศึ้กษาด าเนินการเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีใช้บริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ซ่ึงใช้บริการเงินฝากแบ่งออกเป็น 3 ประเภทหลกั คือ เงิน
ฝากประเภทกระแสรายวนั เงินฝากประเภทออมทรัพย ์และเงินฝากประเภทฝากประจ า  จ านวน 300 
ตวัอยา่ง ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) กบัผูใ้ชบ้ริการ โดยแบ่งเก็บจากลูกคา้เงิน
ฝาก 3 ประเภท ในสัดส่วนเท่าๆ กนั กลุ่มละ 100 ราย ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวเิคราะห์ไดผ้ลดงัน้ี 

 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

รายได ้ระดบัการศึกษา ประเภทบญัชีเงินฝาก เป็นตน้ 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการให้ความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสม

การตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย  

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสมการตลาด
ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย  

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย  

ส่วนท่ี 5 ขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย จ าแนกตามประเภท
บญัชี 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชีหลัก

แบ่งเป็นเท่าๆ กนัตามท่ีก าหนดไว ้
 

ประเภทบัญชีหลกั จ านวน (คน) ร้อยละ 
กระแสรายวนั 100 33.33 
ออมทรัพย ์ 100 33.33 
ฝากประจ า 100 33.33 

รวม 300 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามแบ่งเป็นผูใ้ชบ้ริการเงินฝาก 3 กลุ่ม กลุ่มละ
เท่าๆ กนั คือ กระแสรายวนั ออมทรัพย ์และฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 33.33  
 
ตารางที ่4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 131 43.67 
หญิง 169 56.33 

รวม 300 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 56.33 
และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.67 
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ตารางที ่4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 24 8.00 
อาย ุ20-30 ปี 51 17.00 
อาย ุ31-40 ปี 111 37.00 
อาย ุ41-50 ปี 96 32.00 
อายมุากกวา่ 50 ปี 18 6.00 

รวม 300 100.00 
 
จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีช่วงอายุ 31-40 ปี คิดเป็น

ร้อยละ 37.00 รองลงมาไดแ้ก่ มีช่วงอายุ 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.00 มีช่วงอายุ 20-30 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 17.00 มีช่วงอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 8.00 และมีช่วงอายุมากกวา่ 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 
6.00 ตามล าดบั 
 
ตารางที ่4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษาสูงสุด 

 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 5 1.67 

มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช. 48 16.00 

อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า 37 12.33 

ปริญญาตรี 167 55.67 

สูงกวา่ปริญญาตรี 43 14.33 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 

คิดเป็นร้อยละ 55.67 รองลงมาได้แก่ มธัยมศึกษาตอนปลายหรือ ปวช.คิดเป็นร้อยละ 16.00           
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สูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 14.33 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 12.33 
มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ คิดเป็นร้อยละ 1.67 ตามล าดบั 
ตารางที ่4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 30 10.00 

พนกังานบริษทัเอกชน 108 36.00 

คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 126 42.00 

ราชการ/พนกังานของรัฐ 6 2.00 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 6 2.00 

พอ่บา้น/แม่บา้น 18 6.00 

อ่ืนๆ ไดแ้ก่ วา่งงาน 6 2.00 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั

คิดเป็นร้อยละ 42.00 รองลงมาได้แก่ พนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 36.00 นักเรียน/
นักศึกษา  คิดเป็นร้อยละ 10.00 พ่อบ้าน/แม่บ้าน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ราชการ/พนักงานของรัฐ 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ และอ่ืนๆ ไดแ้ก่ วา่งงาน คิดเป็นร้อยละ 2.00 เท่ากนั ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 42 14.00 

10,001-20,000 บาท 34 11.33 

20,001-30,000 บาท 39 13.00 

30,001-40,000 บาท 79 26.33 

40,001-50,000 บาท 26 8.67 

มากกวา่ 50,000 บาท 80 26.67 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน

มากกว่า 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.67 รองลงมาไดแ้ก่ รายได้30,001-40,000 บาท คิดเป็น     
ร้อยละ 26.33 รายไดต้  ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 14.00 รายได ้20,001-30,000 
บาท  คิดเป็นร้อยละ 13.00 รายได ้10,001-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 11.33 และรายได ้40,001-
50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.67 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนบญัชีเงินฝากท่ีมี
กบั ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 

 

จ านวนบัญชีเงินฝาก จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 บญัชี 96 32.00 

2 บญัชี 88 29.33 

3 บญัชี 41 13.67 

4 บญัชี 17 5.67 

มากกวา่ 4 บญัชี 58 19.33 

รวม 300 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากกบั 

ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 1 บญัชี คิดเป็นร้อยละ 32.00  รองลงมาไดแ้ก่ จ  านวน 2 
บญัชี คิดเป็นร้อยละ 29.33 จ  านวนมากกว่า 4 บญัชี คิดเป็นร้อยละ 19.33 จ  านวน 3 บญัชี คิดเป็น  
ร้อยละ 13.67 และจ านวน 4 บญัชี คิดเป็นร้อยละ 5.67 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบริการดา้นเงิน

ฝากท่ีใชก้บัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
 

ประเภทบริการด้านเงินฝาก จ านวน (คน) ร้อยละ 

เงินฝากประเภทกระแสรายวนั 115 38.33 

เงินฝากประเภทออมทรัพย ์ 177  59.00 

เงินฝากประเภทฝากประจ า** 107 35.67 
หมายเหตุ ผูต้อบแบบสอบถาม สามารถเลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 

** ประกอบดว้ย เงินฝากประจ า 3 เดือน จ านวน 21 ราย  เงินฝากประจ า 6 เดือน จ านวน 38 ราย        
เงินฝากประจ า 12 เดือน จ านวน 48 ราย  

 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากประเภทออม
ทรัพย์ คิดเป็นร้อยละ 59.00 รองลงมาได้แก่ ประเภทกระแสรายวนั คิดเป็นร้อยละ 38.33 และ
ประเภทฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 35.67 ตามล าดบั  
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ตารางที ่4.9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามการใชบ้ริการ 
 

การใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

อินเทอร์เน็ตแบง็ก้ิง (K-Cyber Banking) เช่น โอนเงิน สอบถามยอด
ทางอินเทอร์เน็ต 

102 34.00 

ใชบ้ริการบตัรเอทีเอม็ (K-ATM) 242 80.67 

ใชบ้ริการโอนเงิน และช าระเงินผา่นเคาร์เตอร์ธนาคารกสิกรไทย  (K-
Money Transfer) 

100 33.33 

ใชบ้ริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ (K-Currency Exchange) 21 7.00 

ใชบ้ริการบตัรเคดิต/บตัรวซ่ีา/บตัรมาสเตอร์การ์ด (K-Credit Card) 128 42.67 

ใชบ้ริการรับฝากเงินสดอตัโนมติักสิกรไทย (K-CDM) 100 33.33 

ใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทยทางโทรศพัทมื์อถือ (K-Mobile Banking) 141 47.00 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการบตัรเอทีเอ็ม        

(K-ATM) คิดเป็นร้อยละ 80.67 รองลงมาได้แก่ ใช้บริการธนาคารกสิกรไทยทางโทรศพัท์มือถือ 
(K-Mobile Banking) คิดเป็นร้อยละ 47.00 ใช้บริการบตัรเคดิต/บตัรวีซ่า/บตัรมาสเตอร์การ์ด        
(K-Credit Card) คิดเป็นร้อยละ 42.67 อินเทอร์เน็ตแบ็งก้ิง (K-Cyber Banking) เช่น โอนเงิน 
สอบถามยอดทางอินเทอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 34.00 ใชบ้ริการโอนเงิน และช าระเงินผา่นเคาร์เตอร์
ธนาคารกสิกรไทย (K-Money Transfer) และใชบ้ริการรับฝากเงินสดอตัโนมติักสิกรไทย (K-CDM) 
คิดเป็นร้อยละ 33.33 เท่ากนั และใชบ้ริการแลกเปล่ียนเงินตราต่างประเทศ (K-Currency Exchange) 
คิดเป็นร้อยละ7.00 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.10 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสาขาท่ีใชเ้ป็นบญัชีหลกั 
 

สาขาทีใ่ช้เป็นบัญชีหลกั จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชา้งคลาน 18 6.00 

เซนทรัลแอร์พอร์ท 10 3.33 

นิมมานเหมินทร์ 2 0.67 

ไนทบ์าร์ซ่า 2 0.67 

บ๊ิกซีหางดง 2 0.67 

โลตสัค าเท่ียง 4 1.33 

ศรีดอนไชย 262 87.33 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้สาขาศรีดอนไชยเป็น

บญัชีหลกั คิดเป็นร้อยละ 87.33 รองลงมาไดแ้ก่ บญัชีสาขาชา้งคลาน คิดเป็นร้อยละ 6.00 บญัชีสาขา
เซนทรัลแอร์พอร์ท คิดเป็นร้อยละ 3.33 บญัชีสาขาโลตสัค าเท่ียง คิดเป็นร้อยละ 1.33 บญัชีสาขา
นิมมานเหมินทร์ สาขาไนทบ์าร์ซ่า และสาขาบ๊ิกซีหางดง  คิดเป็นร้อยละ 0.67 เท่ากนั ตามล าดบั   
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ตารางที ่4.11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ
ต่างๆ ของ ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

 

เหตุผลทีใ่ช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ความสะดวกในการเดินทาง 250 83.33 

ช่ือเสียงความมัน่คงของธนาคาร  176 58.67 

มีสาขาใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน 161 53.67 

ไดรั้บค าแนะน าจากพนกังาน  141 47.00 

ความมัน่คงของธนาคาร  125 41.67 

ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยั  96 32.00 

รับเงินเดือนผา่นทางธนาคารกสิกรไทย 83 27.67 

มีบริการดา้นเงินฝากหลายประเภท 67 22.33 

ความถูกตอ้งแม่นย  าในการใหบ้ริการ 65 21.67 

ความปลอดภยัในการท าธุรกรรม 61 20.33 

มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีน่าพอใจ  53 17.67 

อ่ืนๆ ไดแ้ก่ รู้จกักบัพนกังาน 2 0.67 
หมายเหตุ ผูต้อบแบบสอบถาม สามารถเลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 

จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ
ต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย คือ ความสะดวกในการ
เดินทาง คิดเป็นร้อยละ  83.33 รองลงมาได้แก่ ช่ือเสียงความมัน่คงของธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 
58.67 มีสาขาใกล้บา้นหรือท่ีท างาน คิดเป็นร้อยละ 53.67 ได้รับค าแนะน าจากพนักงาน คิดเป็น    
ร้อยละ 47.00 ความมัน่คงของธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 41.67 ธนาคารมีภาพลกัษณ์ท่ีทนัสมยั คิดเป็น
ร้อยละ 32.00 รับเงินเดือนผ่านทางธนาคารกสิกรไทย คิดเป็นร้อยละ 27.67 มีบริการดา้นเงินฝาก
หลายประเภท คิดเป็นร้อยละ 22.33 ความถูกตอ้งแม่นย  าในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 21.67 
ความปลอดภยัในการท าธุรกรรม คิดเป็นร้อยละ 20.33 มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีน่าพอใจ คิดเป็น
ร้อยละ  17.67 และอ่ืนๆ ไดแ้ก่ รู้จกักบัพนกังาน คิดเป็นร้อยละ 0.67 ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.12 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

 

ระยะเวลาใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ 6 เดือน 51 17.00 

6 เดือน - 1 ปี 64 21.33 

1 - 2 ปี 47 15.67 

3 - 5 ปี 37 12.33 

5 -7 ปี 22 7.33 

8 - 10 ปี 12 4.00 

10 ปี ข้ึนไป 67 22.33 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการของธนาคาร

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย เป็นระยะเวลา 10 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 22.33 
รองลงมาไดแ้ก่ ใชบ้ริการ 6 เดือน - 1 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.33 ใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 6 เดือน คิดเป็นร้อย
ละ 17.00 ใชบ้ริการ 1 - 2 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.67 ใชบ้ริการ 3 - 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.33 ใชบ้ริการ 
5 -7 ปี  คิดเป็นร้อยละ 7.33 และใชบ้ริการ 8 - 10 ปี คิดเป็นร้อยละ 4.00  ตามล าดบั   
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ตารางที ่4.13 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ
ดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

นอ้ยกวา่ปีละ 1 คร้ัง 20 6.67 

ปีละ 1 คร้ัง  4 1.33 

6 เดือนคร้ัง  6 2.00 

2 เดือนคร้ัง 10 3.33 

เดือนละ 1 คร้ัง 122 40.67 

2-3 คร้ังต่อเดือน 53 17.67 

4-5 คร้ังต่อเดือน 27 9.00 

6-7 คร้ังต่อเดือน 24 8.00 

มากกวา่ 7 คร้ังต่อเดือน 34 11.33 

รวม 300 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ

ดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย คือ เดือนละ 1 คร้ัง        
คิดเป็นร้อยละ 40.67 รองลงมาไดแ้ก่ ใชบ้ริการ 2-3 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 17.67 ใช้บริการ
มากกว่า 7 คร้ังต่อเดือน  คิดเป็นร้อยละ 11.33 ใช้บริการ 4-5 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 9.00        
ใชบ้ริการ 6-7 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 8.00 ใชบ้ริการนอ้ยกวา่ปีละ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 6.67 
ใชบ้ริการ 2 เดือนคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 3.33 ใชบ้ริการ 6 เดือนคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 2.00 และใชบ้ริการ     
ปีละ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 1.33 ตามล าดบั   
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ส่วนที่ 2   ระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการด้านเงินฝากของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
ตารางที่ 4.14 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน
ศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์  

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 
0 0 24 72 204 4.60 

(0.00) (0.00) (8.00) (24.00) (68.00) (มากท่ีสุด) 

มีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท 
0 0 37 125 138 4.34 

(0.00) (0.00) (12.33 (41.67) (46.00) (มาก) 
เ ง่ื อนไขการ เ ปิดบัญ ชี เ งินฝากไม่
ซบัซอ้น 

0 0 18 150 132 4.38 
(0.00) (0.00) (6.00 (50.00) (44.00) (มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจน 
ง่ายในการกรอกขอ้มูล 

0 0 22 161 117 4.32 
(0.00) (0.00) (7.33 (53.67) (39.00) (มาก) 

มีเทคโนโลยท่ีีอ านวยความสะดวก มี
ช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ต่างๆไดแ้ก่ ATM 
ฝากเงินสดอตัโนมติั ธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตและธนาคารทาง
โทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 

4 4 35 89 168 4.38 
(1.33) (1.33) (11.67 (29.67) (56.00) (มาก) 

มีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ 
SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมี
การเปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี 

19 12 42 85 142 4.06 
(6.33) (4.00) (14.00) (28.33) (47.33) (มาก) 

สามารถท ารายการทางการเงินต่างๆ 
เช่น ฝาก ถอน โอนเงิน ช าระค่าสินคา้
และบริการ ผ่านสาขาธนาคารกสิกร
ไทยทัว่ประเทศ 

4 0 22 145 129 4.32 
(1.33) (0.00) (7.33) (48.33) (43.00) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.14 (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ์ ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์  

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

มีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่า
สาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่า
ไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ 

22 40 67 96 75 3.54 
(7.33) (13.33) (22.33) (32.00) (25.00) (มาก) 

บั ญ ชี เ งิ น ฝ า ก ส า ม า ร ถ ใ ช้ เ ป็ น
หลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือค ้ า
ประกนัได ้

8 17 35 144 96 4.01 
(2.67) (5.67) (11.67) (48.00) (32.00) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

   จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด คือ ความมี
ช่ือเสียงของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.60)  
   ให้ความส าคัญในระดับมาก คือ  เ ง่ือนไขการเปิดบัญชีเงินฝากไม่ซับซ้อน    
(ค่าเฉล่ีย 4.38) มีเทคโนโลยีท่ีอ  านวยความสะดวก มีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ได้แก่  ATM    
ฝากเงินสดอัตโนมัติ  ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต และธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น         
(ค่าเฉล่ีย 4.38)  มีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท (ค่าเฉล่ีย 4.34)  แบบฟอร์มการใช้บริการมี
ความชดัเจน ง่ายในการกรอกขอ้มูล และสามารถท ารายการทางการเงินต่างๆ เช่น ฝาก ถอน โอน
เงิน ช าระค่าสินคา้และบริการ ผ่านสาขาธนาคารกสิกรไทยทัว่ประเทศ (ค่าเฉล่ีย 4.32) เท่ากนั  มี
บริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงิน
ในบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.06) บญัชีเงินฝากสามารถใชเ้ป็นหลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือค ้าประกนั
ได ้(ค่าเฉล่ีย 4.01)  และ  มีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา 
ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.54) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.15 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัดา้นราคา 
ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านราคา 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคาร
อ่ืน 

0 2 57 156 85 4.08 
(0.00) (0.67) (19.00) (52.00) (28.33) (มาก) 

การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน 

0 2 53 171 74 4.06 
(0.00) (0.67) (17.67) (57.00) (24.67) (มาก) 

การเปล่ียนแปลงอัตราค่าดอกเ บ้ีย
เป็นไปตามภาวะตลาด 

0 4 55 170 71 4.03 
(0.00) (1.33) (18.33) (56.67) (23.67) (มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น 
ค่าแรกเข้า/ท าบัตรทดแทน 100 บาท 
ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท 

4 10 48 144 94 4.05 
(1.33) (3.33) (16.00) (48.00) (31.33) (มาก) 

มีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น 
ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัราเท่าไหร่ 

0 4 42 174 80 4.10 
(0.00) (1.33) (14.00) (58.00) (26.67) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นราคา  
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ มีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ี
แทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัราเท่าไหร่ (ค่าเฉล่ีย 4.10) อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่า
ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 4.08) การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 
4.06)  ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมราย
ปี 200 บาท (ค่าเฉล่ีย 4.05) และการเปล่ียนแปลงอตัราค่าดอกเบ้ียเป็นไปตามภาวะตลาด (ค่าเฉล่ีย 
4.03) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.16 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

สถานท่ีตั้ งธนาคารมีความเหมาะสม 
เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก 

0 2 24 131 143 4.38 
(0.00) (0.67) (8.00) (43.67) (47.67) (มาก) 

ช่องบริการฝาก ถอน และโต๊ะบริการมี
เพียงพอ 

0 0 18 173 109 4.30 
(0.00) (0.00) (6.00) (57.67) (36.33) (มาก) 

เวลาเปิด – ปิด 
0 0 22 178 100 4.26 

(0.00) (0.00) (7.33) (59.33) (33.33) (มาก) 
มี เ ค ร่ื อ ง บ ริ ก า ร อิ เ ล็ ก ท ร อ นิ ก ส์
ให้บริการอย่างเพียงพอ เช่น เคร่ือง 
ATM เคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติั 
เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก 

0 2 45 146 107 4.19 
(0.00) (0.67) (15.00) (48.67) (35.67) (มาก) 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถสะดวก เพียงพอ 
2 4 20 125 149 4.38 

(0.67) (1.33) (6.67) (41.67) (49.67) (มาก) 
สาม า ร ถ ติ ด ต่ อ กั บ ธน าค า รท า ง
โทรศพัทไ์ด ้

4 2 27 158 109 4.22 
(1.33) (0.67) (9.00) (52.67) (36.33) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ   
สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม เดินทางมาใช้บริการสะดวก และมีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
สะดวก เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.38) เท่ากนั ช่องบริการฝาก ถอน และโต๊ะบริการมีเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 
4.30)  เวลาเปิด – ปิด (ค่าเฉล่ีย 4.26) สามารถติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัท์ได ้(ค่าเฉล่ีย 4.22)       
มีเคร่ืองบริการอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการอย่างเพียงพอ เช่น เคร่ือง ATM เคร่ืองรับฝากเงินสด
อตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก (ค่าเฉล่ีย 4.19) ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.17 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บอร์ดประกาศ  ส าห รับแจ้งความ
เคล่ือนไหวต่างๆของธนาคารมีความ
ชั ด เ จ น  เ ช่ น  อั ต ร า ด อ ก เ บ้ี ย 
ค่าธรรมเนียม 

2 4 37 179 78 4.09 
(0.67) (1.33) (12.33) (59.67) (26.00) (มาก) 

ข่าวสารท่ีได้รับจากธนาคารเก่ียวกับ
บริการดา้นเงินฝากครบถว้น เขา้ใจง่าย 

6 4 31 179 80 4.08 
(2.00 (1.33) (10.33) (59.67) (26.67) (มาก) 

มีของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมอบให้
ลูกค้าส าหรับการเปิดบัญชีใหม่ หรือ 
ช่วงเทศกาลต่างๆ 

0 4 44 176 76 4.08 
(0.00) (1.33) (14.67) (58.67) (25.33) (มาก) 

ของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมีเพียงพอ
ส าหรับมอบใหลู้กคา้ 

0 2 46 161 91 4.14 
(0.00) (0.67) (15.33) (53.67) (30.33) (มาก) 

มีแผน่พบัใหข้อ้มูลเงินฝากแต่ละ
ประเภท 

0 4 32 198 66 4.09 
(0.00) (1.33) (10.67) (66.00) (22.00) (มาก) 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 
0 76 24 51 104 3.06 

(0.00) (25.33) (8.00) (17.00) (34.67) (ปานกลาง) 

มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ 
ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ 

0 10 31 91 168 4.39 
(0.00) (3.33) (10.33) (30.33) (56.00) (มาก) 

การออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชนต่างๆ 
เพ่ือช้ีแจง ใหข้อ้มูลและค าแนะน านอก
สถานท่ี 

67 29 39 112 53 3.18 
(22.33 (9.67) (13.00) (37.33) (17.67) (ปานกลาง) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

 
 
 
 



 34  
 

 

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคญัต่อปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาด  เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ มีการ
โฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ (ค่าเฉล่ีย 4.39) ของช าร่วย หรือ ของท่ี
ระลึกมีเพียงพอส าหรับมอบให้ลูกคา้ (ค่าเฉล่ีย 4.14) บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ความเคล่ือนไหว
ต่างๆของธนาคารมีความชดัเจน เช่น อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม และมีแผน่พบัให้ขอ้มูลเงินฝาก
แต่ละประเภท (ค่าเฉล่ีย 4.09) เท่ากัน ข่าวสารท่ีได้รับจากธนาคารเก่ียวกับบริการด้านเงินฝาก
ครบถว้น เขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.08) มีของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชี
ใหม่ หรือ ช่วงเทศกาลต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 4.08) ตามล าดบั 

ให้ความส าคญัในระดบัปานกลาง คือ การออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่างๆ เพื่อ
ช้ีแจง ใหข้อ้มูลและค าแนะน านอกสถานท่ี(ค่าเฉล่ีย 3.18) และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 
(ค่าเฉล่ีย 3.06) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.18 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัดา้น
บุคคล ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรี
ดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจยัด้านบุคคล 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 
0 0 10 164 126 4.39 

(0.00) (0.00) (3.33) (54.67) (42.00) (มาก) 
พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อน
นอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย 

0 0 14 162 124 4.37 
(0.00) (0.00) (4.67) (54.00) 41.33) (มาก) 

พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นใน
การใหบ้ริการ 

0 0 12 167 121 4.36 
(0.00) (0.00) (4.00) (55.67) (40.33) (มาก) 

พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
0 0 18 163 119 4.34 

(0.00) (0.00) (6.00) (54.33) (39.67) (มาก) 
พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนในระหวา่ง
ใหบ้ริการลูกคา้ 

0 0 17 169 114 4.32 
(0.00) (0.00) (5.67) (56.33) (38.00) (มาก) 

พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจใน
ผลิตภณัฑข์องธนาคาร สามารถตอบ
ค าถามของลูกคา้ได ้

0 0 22 156 122 4.33 
(0.00) (0.00) (7.33) (52.00) (40.67) (มาก) 

พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจ
ใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 

0 2 20 157 121 4.32 
(0.00) (0.67) (6.67) (52.33) (40.33) (มาก) 

พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
0 0 10 159 131 4.40 

(0.00) (0.00) (3.33) (53.00) (43.67) (มาก) 

พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
0 0 22 148 130 4.36 

(0.00) (0.00) (7.33) (49.33) (43.33) (มาก) 
พนักงานส่ือสารด้วยค าพูดและเขา้ใจ
ง่าย 

0 0 12 155 133 4.40 
(0.00) (0.00) (4.00) (51.67) (44.33) (มาก) 

จ านวนพนกังานเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 

0 2 18 139 141 4.40 
(0.00) (0.67) (6.00) (46.33) (47.00) (มาก) 

พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ได ้
2 4 20 144 130 4.32 

(0.67) (1.33) (6.67) (48.00) (43.33) (มาก) 
หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นบุคคล   
เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ พนักงานส่ือสารด้วย
ค าพูดและเขา้ใจง่าย จ านวนพนักงานเพียงพอในการให้บริการ และพนักงานให้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.40) เท่ากนั พนักงานบริการลูกคา้อย่างเท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 4.39) พนักงาน
ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย (ค่าเฉล่ีย 4.37) พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
และพนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.36) เท่ากนั พนกังานแต่งกาย
สุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.34) พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ของธนาคาร สามารถ
ตอบค าถามของลูกค้าได้ (ค่าเฉล่ีย 4.33) พนักงานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนในระหว่างให้บริการลูกค้า 
พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างดี และพนกังานรู้จกั
และจ าลูกคา้ได ้(ค่าเฉล่ีย 4.32) เท่ากนั ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.19 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัดา้น
กระบวนการ ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจยัด้านกระบวนการ 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ระยะเวลาการรอคิวจนไดรั้บบริการ 
0 0 24 184 92 4.23 

(0.00) (0.00) (8.00) (61.33) (30.67) (มาก) 
ความรวดเร็วในการให้บริการต่อ
รายการ 

0 2 22 170 106 4.27 
(0.00) (0.67) (7.33) (56.67) (35.33) (มาก) 

มีระบบการท างานท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง 
แม่นย  า 

0 2 18 161 119 4.32 
(0.00) (0.67) (6.00) (53.67) (39.67) (มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 
0 4 20 161 115 4.29 

(0.00) (1.33) (6.67) (53.67) (38.33)  (มาก) 
ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงใน
สมุดบญัชี 

0 0 12 171 117 4.35 
(0.00) (0.00) (4.00) (57.00) (39.00) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.19 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้าน
กระบวนการ  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ ความ
ถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.35) มีระบบการท างานท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
แม่นย  า (ค่าเฉล่ีย 4.32) ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 4.29) ความรวดเร็วในการ
ให้บริการต่อรายการ (ค่าเฉล่ีย 4.27) และระยะเวลาการรอคิวจนได้รับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.23) 
ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.20  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ 
0 6 16 139 139 4.37 

(0.00) (2.00 (5.33) (46.33) (46.33) (มาก) 

ความปลอดภยัภายในธนาคาร 
0 0 16 136 148 4.44 

(0.00) (0.00) (5.33) (45.33) (49.33) (มาก) 

ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีจ านวนเพียงพอ 
0 0 22 152 126 4.35 

(0.00) (0.00) (7.33) (50.67) (42.00) (มาก) 
สถานท่ีภายใน -ภายนอกธนาคาร
สะอาด เรียบร้อย 

0 2 18 155 125 4.34 
(0.00) (0.67) (6.00) (51.67) (41.67) (มาก) 

การตกแต่งภายในอาคารสวยงาม 
ทนัสมยั 

0 4 26 152 118 4.28 
(0.00) (1.33) (8.67) (50.67) (39.33) (มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ 

0 4 12 157 127 4.36 
(0.00) (1.33) (4.00) (52.33) (42.33) (มาก) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก ขณะรอรับ
บริการ เช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์
โทรทศัน์ เป็นตน้ 

0 2 24 153 121 4.31 
(0.00) (0.67) (8.00) (51.00) (40.33) (มาก) 

มีป้ายสญัลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นได้
ชดัเจน 

0 2 16 137 145 4.42 
(0.00) (0.67) (5.33) (45.67) (48.33) (มาก) 

ความใหม่ของอาคารสถานท่ี 
0 6 28 151 115 4.25 

(0.00) (2.00) (9.33) (50.33) (38.33) (มาก) 
หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.20 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม ให้ความส าคญัต่อปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัในระดับมาก คือ ความ
ปลอดภยัภายในธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.44) มีป้ายสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 
4.42) ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ (ค่าเฉล่ีย 4.37) ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และ
เทคโนโลยีท่ีน ามาให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.36) ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีจ านวนเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.35) 
สถานท่ีภายใน-ภายนอกธนาคารสะอาด เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.34) มีส่ิงอ านวยความสะดวก ขณะรอ
รับบริการ เช่น เก้าอ้ี หนังสือพิมพ์ โทรทศัน์ เป็นต้น (ค่าเฉล่ีย 4.31) การตกแต่งภายในอาคาร
สวยงาม ทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.28) และความใหม่ของอาคารสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 4.25) ตามล าดบั 
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ส่วนที่ 3   ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการด้านเงินฝากของ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
ตารางที่ 4.21 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัด้าน

ผลิตภณัฑ ์ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน
ศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์  
ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ค ว า ม มี ช่ื อ เ สี ย ง ข อ ง
ธนาคาร 

0 0 0 32 129 139 4.36 
(0.00) (0.00) (0.00) (10.67) (43.00) (46.33) (มาก) 

มี บ ริ ก า ร เ งิ น ฝ า ก
หลากหลายประเภท 

0 0 0 34 178 88 4.18 
(0.00) (0.00) (0.00) (11.33) (59.33) (29.33) (มาก) 

เง่ือนไขการเปิดบัญชีเงิน
ฝากไม่ซบัซอ้น 

0 0 0 41 213 46 4.02 
(0.00) (0.00) (0.00) (13.67) (71.00) (15.33) (มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมี
ความชัดเจน ง่ายในการ
กรอกขอ้มูล 

0 0 6 61 207 26 3.84 
(0.00) (0.00) (2.00) (20.33) (69.00) (8.67) (มาก) 

มีเทคโนโลยท่ีีอ านวยความ
ส ะ ด ว ก  มี ช่ อ ง ท า ง
อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆไดแ้ก่ 
ATM ฝากเงินสดอตัโนมติั 
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต
แ ล ะ ธ น า ค า ร ท า ง
โทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 

12 0 0 44 164 80 4.13 
(4.00) (0.00) (0.00) (14.67) (54.67) (26.67) (มาก) 

มี บ ริ ก า ร แ จ้ ง ย อด เ งิ น
คงเหลือทางระบบ SMS 
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น 
เ ม่ือ มีการ เป ล่ียนแปลง
ยอดเงินในบญัชี 

19 9 6 61 117 88 3.96 
(6.33) (3.00) (2.00) (20.33) (39.00) (29.33) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.21 (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนน
ศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์  
ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ส า ม า ร ถ ท า ร า ย ก า ร
ทางการเงินต่างๆ เช่น ฝาก 
ถอน โอนเ งิน  ช าระค่ า
สินค้าและบริการ  ผ่ าน
สาขาธนาคารกสิกรไทย
ทัว่ประเทศ 

0 0 4 47 200 49 3.98 
(0.00) (0.00) (1.33) (15.67) (66.67) (16.33) (มาก) 

มีบริการหกับญัชีอตัโนมติั 
เพ่ือช าระค่าสาธารณูปโภค  

48 4 0 110 116 22 3.60 
(16.00) (1.33) (0.00) (36.67) (38.67) (7.33) (มาก) 

บัญชีเงินฝากสามารถใช้
เป็นหลกัประกนัในการขอ
สินเช่ือ หรือค ้าประกนัได ้

34 2 8 51 164 41 3.88 
(11.33) (0.67) (2.67) (17.00) (54.67) (13.67) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.21 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีพึงพอใจในระดบัมาก คือ ความมีช่ือเสียงของ
ธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.36) มีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท (ค่าเฉล่ีย 4.18) มีเทคโนโลยีท่ีอ  านวย
ความสะดวก มีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆได้แก่ ATM ฝากเงินสดอัตโนมติั ธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตและธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.13) เง่ือนไขการเปิดบญัชีเงินฝาก
ไม่ซับซ้อน (ค่าเฉล่ีย 4.02) สามารถท ารายการทางการเงินต่างๆ เช่น ฝาก ถอน โอนเงิน ช าระค่า
สินคา้และบริการ ผ่านสาขาธนาคารกสิกรไทยทัว่ประเทศ (ค่าเฉล่ีย 3.98) มีบริการแจง้ยอดเงิน
คงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี (ค่าเฉล่ีย 
3.96) บญัชีเงินฝากสามารถใชเ้ป็นหลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือค ้าประกนัได ้(ค่าเฉล่ีย 3.88) 
แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจน ง่ายในการกรอกขอ้มูล (ค่าเฉล่ีย 3.84) และมีบริการหกับญัชี
อตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท์ เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 
3.60)  ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.22 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัดา้นดา้น
ราคา ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรี
ดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านราคา 
ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน 

0 8 18 126 138 10 3.41 
(0.00) (2.67) (6.00) (42.00) (46.00) (3.33) (ปานกลาง) 

การมีป้าย หรือ เอกสาร
แสดงอัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากเห็นชดัเจน 

0 0 14 99 165 22 3.65 
(0.00) (0.00) (4.67) (33.00) (55.00) (7.33) (มาก) 

การเปล่ียนแปลงอตัราค่า
ดอกเบ้ียเป็นไปตามภาวะ
ตลาด 

0 0 14 102 170 14 3.61 
(0.00) (0.00) (4.67) (34.00) (56.67) (4.67) (มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท า
บัตรเดบิต เช่น ค่าแรก
เขา้/ท าบัตรทดแทน 100 
บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 
200 บาท 

11 98 44 38 95 14 2.60 
(3.67) (32.67) (14.67) (12.67) (31.67) (4.67) (ปานกลาง) 

มีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ี
แทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ีย
ขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัรา
เท่าไหร่ 

0 0 27 86 167 20 3.60 
(0.00) (0.00) (9.00) (28.67) (55.67) (6.67) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.22 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา  
เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ การมีป้าย หรือ เอกสาร
แสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 3.65) การเปล่ียนแปลงอตัราค่าดอกเบ้ียเป็นไปตาม
ภาวะตลาด (ค่าเฉล่ีย 3.61) มีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัรา
เท่าไหร่ (ค่าเฉล่ีย 3.60) ตามล าดบั 

ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่า
ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.41) และค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 
100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท (ค่าเฉล่ีย 2.60) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.23 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

0 0 4 44 163 89 4.12 
(0.00) (0.00) (1.33) (14.67) (54.33) (29.67) (มาก) 

ช่องบริการฝาก ถอน และ
โตะ๊บริการมีเพียงพอ 

0 4 4 76 175 41 3.82 
(0.00) (1.33) (1.33) (25.33) (58.33) (13.67) (มาก) 

เวลาเปิด – ปิด 
0 4 20 89 156 31 3.63 

(0.00) (1.33) (6.67) (29.67) (52.00) (10.33) (มาก) 
มี เ ค ร่ื อ ง บ ริ ก า ร
อิเล็กทรอนิกส์ให้บริการ
อย่างเพียงพอ เช่น ATM 
เคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั 
เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก 

8 6 6 75 160 45 3.79 
(2.67) (2.00) (2.00) (25.00) (53.33) (15.00) (มาก) 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
สะดวก เพียงพอ 

0 2 10 54 122 112 4.11 
(0.00) (0.67) (3.33) (18.00) (40.67) (37.33) (มาก) 

สามารถติดต่อกบัธนาคาร
ทางโทรศพัทไ์ด ้

48 10 21 58 124 39 3.64 
(16.00) (3.33) (7.00) (19.33) (41.33) (13.00) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.23 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ 
สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.12) มีสถานท่ีส าหรับ
จอดรถสะดวก เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.11) ช่องบริการฝาก ถอน และโต๊ะบริการมีเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 
3.82) และมีเคร่ืองบริการอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการอยา่งเพียงพอ เช่น เคร่ือง ATM เคร่ืองรับฝากเงิน
สดอตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก (ค่าเฉล่ีย 3.79) สามารถติดต่อกับธนาคารทางโทรศพัท์ได ้
(ค่าเฉล่ีย 3.64) และเวลาเปิด – ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.63) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.24 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด 

ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้
ความเคล่ือนไหวต่างๆของ
ธนาคารมีความชดัเจน  

4 0 9 105 151 31 3.69 
(1.33) (0.00) (3.00)  (35.00) (50.33) (10.33) (มาก) 

ข่ า ว ส า ร ท่ี ไ ด้ รั บ จ า ก
ธนาคารเก่ียวกบับริการดา้น
เงินฝากครบถว้น เขา้ใจง่าย 

2 12 27 88 145 26 3.49 
(0.67) (4.00) (9.00) (29.33) (48.33) (8.67) (ปานกลาง) 

มีของช าร่วย หรือ ของท่ี
ระลึกมอบให้ลูกคา้ส าหรับ
การเปิดบญัชีใหม่ หรือ ช่วง
เทศกาลต่างๆ 

0 4 15 107 153 21 3.57 
(0.00) (1.33) (5.00) (35.67) (51.00) (7.00) (มาก) 

ของช า ร่วย  ห รือ  ของ ท่ี
ระลึกมีเพียงพอส าหรับมอบ
ใหลู้กคา้ 

0 2 25 93 162 18 3.56 
(0.00) (0.67) (8.33) (31.00) (54.00) (6.00) (มาก) 

มีแผน่พบัใหข้อ้มูลเงินฝาก
แต่ละประเภท 

0 4 23 81 161 31 3.64 
(0.00) (1.33) (7.67) (27.00) (53.67) (10.33) (มาก) 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ของชุมชน 

0 27 25 101 126 21 3.30 
(0.00) (9.00) (8.33) (33.67) (42.00) (7.00) (ปานกลาง) 

มีการโฆษณาโครงการเงิน
ฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ  

0 0 2 28 146 124 4.31 
(0.00) (0.00) (0.67) (9.33) (48.67) (41.33) (มาก) 

การออกเยีย่มลูกคา้ตาม
ชุมชนต่างๆ เพ่ือช้ีแจง ให้
ขอ้มูลและค าแนะน านอก
สถานท่ี 

0 8 13 92 163 24 3.61 
(0.00) (2.67) (4.33) (30.67) (54.33) (8.00) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.24 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก คือ         
มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ (ค่าเฉล่ีย 4.31) บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ความ
เคล่ือนไหวต่างๆของธนาคารมีความชัดเจน  (ค่าเฉล่ีย 3.69) มีแผ่นพบัให้ข้อมูลเงินฝากแต่ละ
ประเภท (ค่าเฉล่ีย 3.64) การออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่างๆ เพื่อช้ีแจง ให้ขอ้มูลและค าแนะน านอก
สถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 3.61) มีของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมอบให้ลูกคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ 
ช่วงเทศกาลต่างๆ (ค่าเฉล่ีย 3.57) และของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมีเพียงพอส าหรับมอบให้ลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.56) ตามล าดบั 
   ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ  ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้น เขา้ใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 3.49) และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของ
ชุมชน (ค่าเฉล่ีย 3.30) ตามล าดบั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 47  
 

 

ตารางที่ 4.25 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัดา้นบุคคล 
ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านบุคคล 
ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนักงานบริการลูกค้า
อยา่งเท่าเทียมกนั 

0 0 2 36 188 74 4.11 
(0.00) (0.00) (0.67) (12.00) (62.67) (24.67) (มาก) 

พนักงานต้อน รับด้วย
ความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้
แยม้ทกัทาย 

0 0 0 39 198 63 4.08 
(0.00) (0.00) (0.00) (13.00) (66.00) (21.00) (มาก) 

พนักงานเอาใจใส่และ
กร ะ ตื อ รื อ ร้ น ในก า ร
ใหบ้ริการ 

0 0 2 35 196 67 4.09 
(0.00) (0.00) (0.67) (11.67) (65.33) (22.33) (มาก) 

พนักงานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

0 0 8 44 179 69 4.03 
(0.00) (0.00) (2.67) (14.67) (59.67) (23.00) (มาก) 

พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืน
ในระหวา่งใหบ้ริการลูกคา้ 

0 2 12 56 159 71 3.95 
(0.00) (0.67) (4.00) (18.67) (53.00) (23.67) (มาก) 

พนกังานมีความรู้ ความ
เขา้ใจในผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร สามารถตอบ
ค าถามของลูกคา้ได ้

0 0 2 61 161 76 4.04 
(0.00) (0.00) (0.67) (20.33) (53.67) (25.33) (มาก) 

พนกังานรักษาความ
ปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ใน
เร่ืองความปลอดภยัเป็น
อยา่งดี 

0 63 28 55 102 52 3.17 
(0.00) (21.00) (9.33) (18.33) (34.00) (17.33) (ปานกลาง) 

พนกังานใหบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว 

0 0 8 37 176 79 4.09 
(0.00) (0.00) (2.67) (12.33) (58.67) (26.33) (มาก) 

พนักงานให้บริการได้
อยา่งถูกตอ้ง 

0 0 2 39 185 74 4.10 
(0.00) (0.00) (0.67) (13.00) (61.67) (24.67) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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ตารางที่ 4.25 (ต่อ) แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัดา้น
บุคคล ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรี
ดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านบุคคล 
ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนักง าน ส่ือสารด้ว ย
ค าพดูและเขา้ใจง่าย 

0 0 2 55 178 65 4.02 
(0.00) (0.00) (0.67) (18.33) (59.33) (21.67) (มาก) 

จ านวนพนกังานเพียงพอ
ในการใหบ้ริการ 

0 8 33 67 141 51 3.65 
(0.00) (2.67) (11.11) (22.33) (47.00) (17.00) (มาก) 

พนกังานรู้จกัและจ า
ลูกคา้ได ้

0 2 10 63 140 85 3.99 
(0.00) (0.67) (3.33) (21.00) (46.67) (28.33) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 4.25 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นบุคคล   

เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ พนกังานบริการลูกคา้
อยา่งเท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 4.11) พนกังานให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง (ค่าเฉล่ีย 4.10) พนกังานเอาใจ
ใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ และพนักงานให้บริการได้อย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.09)  
เท่ากนั พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย (ค่าเฉล่ีย 4.08) พนกังานมีความรู้ 
ความเขา้ใจในผลิตภณัฑข์องธนาคาร สามารถตอบค าถามของลูกคา้ได ้(ค่าเฉล่ีย 4.04) พนกังานแต่ง
กายสุภาพเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.03) พนักงานส่ือสารด้วยค าพูดและเข้าใจง่าย (ค่าเฉล่ีย 4.02) 
พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ได ้(ค่าเฉล่ีย 3.99) พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนในระหวา่งให้บริการลูกคา้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.95) และจ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย 3.65) ตามล าดบั 

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ พนกังานรักษาความปลอดภยั 
ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.17) 
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ตารางที่ 4.26 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจยัด้าน
กระบวนการ ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านกระบวนการ 
ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ระยะเวลาการรอคิวจน
ไดรั้บบริการ 

0 2 10 60 181 47 3.87 
(0.00) (0.67) (3.33) (20.00) (60.33) (15.67) (มาก) 

ความรวด เ ร็ ว ในการ
ใหบ้ริการต่อรายการ 

0 2 4 49 196 49 3.95 
(0.00) (0.67) (1.33) (16.33) (65.33) (16.33) (มาก) 

มี ร ะบบการท า ง าน ท่ี
รวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า 

0 0 6 48 177 69 4.03 
(0.00) (0.00) (2.00) (16.00) (59.00) (23.00) (มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีใหม่ 

0 0 4 59 178 59 3.97 
(0.00) (0.00) (1.33) (19.67) (59.33) (19.67) (มาก) 

ความถูกตอ้งในการบนัทึก
ขอ้มูลลงในสมุดบญัชี 

0 0 0 38 178 84 4.15 
(0.00) (0.00) (0.00) (12.67) (59.33) (28.00) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้าน
กระบวนการ  เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ ความ
ถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.15) มีระบบการท างานท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
แม่นย  า (ค่าเฉล่ีย 4.03) ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 3.97) ความรวดเร็วในการ
ให้บริการต่อรายการ (ค่าเฉล่ีย 3.95) และระยะเวลาการรอคิวจนได้รับบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.87)   
ตามล าดบั 
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ตารางที ่4.27 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะทาง
กายภาพ 

ไม่เคยใช้
บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

น้อยทีสุ่ด น้อย ปานกลาง มาก มากทีสุ่ด 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

ความปลอดภัยบริเวณ
สถานท่ีจอดรถ 

0 8 26 62 129 75 3.79 
(0.00) (2.67 (8.67) (20.67) (43.00) (25.00) (มาก) 

ความปลอดภัยภายใน
ธนาคาร 

0 53 51 47 91 58 3.17 
(0.00) (17.67 (17.00) (15.67) (30.33) (19.33) (ปานกลาง) 

ใบฝากเ งิน -ถอนเ งินมี
จ านวนเพียงพอ 

0 0 1 59 172 68 4.02 
(0.00) (0.00) (0.33) (19.67) (57.33) (22.67) (มาก) 

สถานท่ีภายใน-ภายนอก
ธนาคารสะอาด เรียบร้อย 

0 0 1 28 197 74 4.15 
(0.00) (0.00) (0.33) (9.33) (65.67) (24.67) (มาก) 

การตกแต่งภายในอาคาร
สวยงาม ทนัสมยั 

0 0 2 48 176 74 4.07 
(0.00) (0.00) (0.67) (16.00) (58.67) (24.67) (มาก) 

ความทนัสมยัของ
เคร่ืองมือ อปุกรณ์และ
เทคโนโลยท่ีีน ามา
ใหบ้ริการ 

0 0 2 48 181 69 4.06 
(0.00) (0.00) (0.67) (16.00) (60.33) (23.00) (มาก) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก 
ขณะรอรับบริการ เช่น 
เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์
โทรทศัน์ เป็นตน้ 

0 0 8 51 156 85 4.06 
(0.00) (0.00) (2.67) (17.00) (52.00) (28.33) (มาก) 

มีป้ายสญัลกัษณ์ของ
ธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน 

0 0 0 40 123 137 4.32 
(0.00) (0.00) (0.00) (13.33) (41.00) (45.67) (มาก) 

ความใหม่ของอาคาร
สถานท่ี 

0 0 4 42 169 85 4.12 
(0.00) (0.00) (1.33) (14.00) (56.33) (28.33) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจต่อปัจจยัด้าน
ลกัษณะทางกายภาพ เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อย พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ     
มีป้ายสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นได้ชดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.32) สถานท่ีภายใน-ภายนอกธนาคาร
สะอาด เรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.15) ความใหม่ของอาคารสถานท่ี (ค่าเฉล่ีย 4.12) การตกแต่งภายใน
อาคารสวยงาม ทนัสมยั (ค่าเฉล่ีย 4.07) ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีน ามา
ให้บริการ และมีส่ิงอ านวยความสะดวก ขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ เป็น
ตน้ (ค่าเฉล่ีย 4.06)  ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีจ านวนเพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.02) และความปลอดภยับริเวณ
สถานท่ีจอดรถ (ค่าเฉล่ีย 3.79) ตามล าดบั 

ปัจจยัยอ่ยท่ีมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง คือ ความปลอดภยัภายในธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย 3.17)  
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ส่วนที ่4 เปรียบเทยีบความพงึพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาด
ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
ตารางที่ 4.28 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์  
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 
4.60 4.36 

(มากท่ีสุด) (มาก) 

มีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท 
4.34 4.18 
(มาก) (มาก) 

เง่ือนไขการเปิดบญัชีเงินฝากไม่ซบัซอ้น 
4.38 4.02 
(มาก) (มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจน ง่ายในการกรอกขอ้มูล 
4.32 3.84 
(มาก) (มาก) 

มีเทคโนโลยท่ีีอ านวยความสะดวก มีช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ต่างๆ 
ไดแ้ก่ ATM ฝากเงินสดอตัโนมติั ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตและธนาคาร
ทางโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 

4.38 4.13 
(มาก) (มาก) 

มีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 
เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี 

4.06 3.96 
(มาก) (มาก) 

สามารถท ารายการทางการเงินต่างๆ เช่น ฝาก ถอน โอนเงิน ช าระค่า
สินคา้และบริการ ผา่นสาขาธนาคารกสิกรไทยทัว่ประเทศ 

4.32 3.98 
(มาก) (มาก) 

มีบริการหักบัญชีอัตโนมัติ เ พ่ือช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่า
น ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ 

3.54 3.60 
(มาก) (มาก) 

บญัชีเงินฝากสามารถใชเ้ป็นหลกัประกันในการขอสินเช่ือ หรือค ้ า
ประกนัได ้

4.01 3.88 
(มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้าน
ผลิตภัณฑ์ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ยกเว้นปัจจัยย่อยเร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร ให้
ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  

และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากทุกปัจจยัยอ่ย 
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ตารางที่ 4.29 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัดา้นราคา ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านราคา 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 
4.08 3.41 
(มาก) (ปานกลาง) 

การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน 
4.06 3.65 
(มาก) (มาก) 

การเปล่ียนแปลงอตัราค่าดอกเบ้ียเป็นไปตามภาวะตลาด 
4.03 3.61 
(มาก) (มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 
บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท 

4.05 2.60 
(มาก) (ปานกลาง) 

มีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัรา
เท่าไหร่ 

4.10 3.60 
(มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.29 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา
อยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย  

และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคารอ่ืน และค่าธรรมเนียมใน
การท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 4.30 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม  

 

ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 

ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก 
4.38 4.12 
(มาก) (มาก) 

ช่องบริการฝาก ถอน และโตะ๊บริการมีเพียงพอ 
4.30 3.82 
(มาก) (มาก) 

เวลาเปิด – ปิด 
4.26 3.63 
(มาก) (มาก) 

มีเคร่ืองบริการอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการอย่างเพียงพอ เช่น เคร่ือง 
ATM เคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก 

4.19 3.79 
(มาก) (มาก) 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถสะดวก เพียงพอ 
4.38 4.11 
(มาก) (มาก) 

สามารถติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทไ์ด ้
4.22 3.64 
(มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.30 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย  

และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากทุกปัจจยัยอ่ย เช่นกนั   
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ตารางที่ 4.31 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ความเคล่ือนไหวต่างๆของธนาคารมีความ
ชดัเจน เช่น อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม 

4.09 3.69 
(มาก) (มาก) 

ข่าวสารท่ีได้รับจากธนาคารเก่ียวกับบริการด้านเงินฝากครบถ้วน 
เขา้ใจง่าย 

4.08 3.49 
(มาก) (ปานกลาง) 

มีของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมอบให้ลูกคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ 
หรือ ช่วงเทศกาลต่างๆ 

4.08 3.57 
(มาก) (มาก) 

ของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมีเพียงพอส าหรับมอบใหลู้กคา้ 
4.14 3.56 
(มาก) (มาก) 

มีแผน่พบัใหข้อ้มูลเงินฝากแต่ละประเภท 
4.09 3.64 
(มาก) (มาก) 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 
3.06 3.30 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 

มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ 
4.39 4.31 
(มาก) (มาก) 

การออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชนต่างๆ เพ่ือช้ีแจง ใหข้อ้มูลและค าแนะน า
นอกสถานท่ี 

3.18 3.61 
(ปานกลาง) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.31 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองการออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชน
ต่างๆ เพื่อช้ีแจง ให้ขอ้มูลและค าแนะน านอกสถานท่ีและการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน ให้
ความส าคญัระดบัปานกลาง 

และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้น 
เขา้ใจง่าย และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง   
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ตารางที่ 4.32 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัด้านบุคคล ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ปัจจยัด้านบุคคล 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั 
4.39 4.11 
(มาก) (มาก) 

พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย 
4.37 4.08 
(มาก) (มาก) 

พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
4.36 4.09 
(มาก) (มาก) 

พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
4.34 4.03 
(มาก) (มาก) 

พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนในระหวา่งใหบ้ริการลูกคา้ 
4.32 3.95 
(มาก) (มาก) 

พนกังานมีความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑข์องธนาคาร สามารถตอบ
ค าถามของลูกคา้ได ้

4.33 4.04 
(มาก) (มาก) 

พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็น
อยา่งดี 

4.32 3.17 
(มาก) (ปานกลาง) 

พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
4.40 4.09 
(มาก) (มาก) 

พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
4.36 4.10 
(มาก) (มาก) 

พนกังานส่ือสารดว้ยค าพดูและเขา้ใจง่าย 
4.40 4.02 
(มาก) (มาก) 

จ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ 
4.40 3.65 
(มาก) (มาก) 

พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ได ้
4.32 3.99 
(มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.32 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้าน
บุคคลอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย 

 และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่
ในระดับมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองพนักงานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความ
ปลอดภยัเป็นอยา่งดี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 
ตารางที ่4.33  แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ

ปัจจัยด้านกระบวนการ ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านกระบวนการ 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ระยะเวลาการรอคิวจนไดรั้บบริการ 
4.23 3.87 
(มาก) (มาก) 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการต่อรายการ 
4.27 3.95 
(มาก) (มาก) 

มีระบบการท างานท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า 
4.32 4.03 
(มาก) (มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 
4.29 3.97 
(มาก) (มาก) 

ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี 
4.35 4.15 
(มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.33 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้าน
กระบวนการอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย 

 และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากทุกปัจจยัยอ่ย เช่นกนั 
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ตารางที่ 4.34 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ 
4.37 3.79 
(มาก) (มาก) 

ความปลอดภยัภายในธนาคาร 
4.44 3.17 
(มาก) (ปานกลาง) 

ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีจ านวนเพียงพอ 
4.35 4.02 
(มาก) (มาก) 

สถานท่ีภายใน-ภายนอกธนาคารสะอาด เรียบร้อย 
4.34 4.15 
(มาก) (มาก) 

การตกแต่งภายในอาคารสวยงาม ทนัสมยั 
4.28 4.07 
(มาก) (มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ 
4.36 4.06 
(มาก) (มาก) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก ขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์
โทรทศัน์ เป็นตน้ 

4.31 4.06 
(มาก) (มาก) 

มีป้ายสญัลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน 
4.42 4.32 
(มาก) (มาก) 

ความใหม่ของอาคารสถานท่ี 
4.25 4.12 
(มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.34 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้าน
ลกัษณะทางกายภาพอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย 

 และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่
ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปาน
กลาง  
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ส่วนที ่5 เปรียบเทยีบความพงึพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสมการตลาด
ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย จ าแนกตาม
ประเภทบัญชี 
ตารางที่ 4.35 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชีหลกั 

 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค ว า ม มี ช่ื อ เ สี ย ง ข อ ง
ธนาคาร 

4.76 4.51 4.20 3.90 4.84 4.66 
(มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) 

มี บ ริ ก า ร เ งิ น ฝ า ก
หลากหลายประเภท 

4.32 4.22 4.06 3.92 4.63 4.40 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มากท่ีสุด) (มาก) 

เง่ือนไขการเปิดบัญชีเงิน
ฝากไม่ซบัซอ้น 

4.53 4.09 4.12 3.86 4.49 4.10 
(มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมี
ความชัดเจน ง่ายในการ
กรอกขอ้มูล 

4.41 3.98 4.16 3.84 4.38 3.71 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

มีเทคโนโลยท่ีีอ านวยความ
สะดวก มีช่องทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ต่างๆ ไดแ้ก่ 
ATM ฝากเงินสดอตัโนมติั 
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต
และธนาคารทาง
โทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ 

4.76 4.38 4.40 4.08 3.97 3.89 
(มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

มี บ ริ ก า ร แ จ้ ง ย อด เ งิ น
คงเหลือทางระบบ SMS 
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น 
เ ม่ือ มีการ เป ล่ียนแปลง
ยอดเงินในบญัชี 

4.85 4.51 4.16 3.84 3.18 3.47 
(มากท่ีสุด) (มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) 
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ตารางที่ 4.35 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชี
หลกั 

 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์  

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ส า ม า ร ถ ท า ร า ย ก า ร
ทางการเงินต่างๆ เช่น ฝาก 
ถอน โอนเ งิน  ช าระค่ า
สินค้าและบริการ  ผ่ าน
สาขาธนาคารกสิกรไทย
ทัว่ประเทศ 

4.53 4.09 4.28 3.88 4.14 3.97 
(มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

มีบริการหกับญัชีอตัโนมติั 
เพ่ือช าระค่าสาธารณูปโภค 
เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า 
ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ 

3.81 3.81 3.98 3.63 2.83 3.17 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (ปานกลาง) 

บัญชีเงินฝากสามารถใช้
เป็นหลกัประกนัในการขอ
สินเช่ือ หรือค ้าประกนัได ้

4.32 4.05 3.88 3.65 3.83 3.96 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก)  (มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.35 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีประเภทกระแสรายวนัให้
ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากท่ีสุด  ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ือง
แบบฟอร์มการใช้บริการมีความชดัเจน ง่ายในการกรอกขอ้มูล เร่ืองมีบริการเงินฝากหลากหลาย
ประเภท เร่ืองบญัชีเงินฝากสามารถใชเ้ป็นหลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือค ้าประกนัได ้และเร่ือง
มีบริการหักบญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์   
เป็นตน้ ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า  ส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร และมี
บริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงิน
ในบญัชี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
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ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีประเภทออมทรัพยใ์ห้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับมากทุกปัจจยัย่อย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ พบว่า            
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย เช่นกนั   

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีประเภทฝากประจ าให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร และเร่ืองมี
บริการเงินฝากหลากหลายประเภท ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงิน
คงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี และเร่ืองมี
บริการหักบญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท์ เป็น
ตน้ ใหค้วามส าคญัระดบัปานกลาง  และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่  ส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 
เม่ือมีการปล่ียนแปลงยอดเงินในบัญชี  และเร่ืองมีบริการหักบัญชีอัตโนมัติ  เพื่อช าระค่า
สาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท์ เป็นต้น มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ        
ปานกลาง 
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ตารางที่ 4.36 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัดา้นราคา ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชีหลกั 

 

ปัจจยัด้านราคา 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน 

4.02 3.60 4.00 3.42 4.22 3.22 
(มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

การมีป้าย หรือ เอกสาร
แสดงอัตราดอกเบ้ียเ งิน
ฝากเห็นชดัเจน 

3.91 3.76 4.08 3.72 4.18 3.47 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

การเปล่ียนแปลงอตัราค่า
ดอกเบ้ียเป็นไปตามภาวะ
ตลาด 

3.90 3.66 4.04 3.62 4.14 3.56 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท า
บตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/
ท าบัตรทดแทน 100 บาท 
ค่าธรรมเนียมรายปี 200 
บาท 

4.13 2.89 4.06 3.28 3.95 1.49 
(มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (นอ้ยท่ีสุด) 

มีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ี
แทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ีย
ขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัรา
เท่าไหร่ 

4.09 3.83 4.06 3.52 4.15 3.45 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.36 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีประเภทกระแสรายวนัให้
ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านราคาอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัย่อย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองค่าธรรมเนียม
ในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท มีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีประเภทออมทรัพยใ์ห้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ราคาอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า มีความพึง
พอใจส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน และ
เร่ืองค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 
200 บาท มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีประเภทฝากประจ าให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ราคาอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า มีความพึง
พอใจส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัปานกลาง ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองการเปล่ียนแปลงอตัราค่าดอกเบ้ียเป็นไป
ตามภาวะตลาด มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก เร่ืองค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรก
เขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ยสุด 
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ตารางที่ 4.37 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภท
บญัชีหลกั 

 

ปัจจยัด้านช่องทางการ 
จดัจ าหน่าย 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

4.29 4.19 4.30 3.96 4.56 4.22 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ช่องบริการฝาก ถอน และ
โตะ๊บริการมีเพียงพอ 

4.33 4.16 4.24 3.68 4.34 3.61 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

เวลาเปิด – ปิด 
4.23 3.92 4.20 3.72 4.35 3.26 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

มี เ ค ร่ื อ ง บ ริ ก า ร
อิเล็กทรอนิกส์ให้บริการ
อย่างเพียงพอ เช่น เคร่ือง 
ATM เคร่ืองรับฝากเงินสด
อตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุด
คู่ฝาก 

4.36 4.19 4.18 3.82 4.04 3.34 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
สะดวก เพียงพอ 

4.57 4.56 4.16 3.60 4.42 4.16 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

สามารถติดต่อกบัธนาคาร
ทางโทรศพัทไ์ด ้

4.33 4.13 4.18 3.24 4.15 3.46 
(มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (ปานกลาง) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี  4.37 พบว่า  ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บัญชีกระแสรายวันให้
ความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในระดับมากทุกปัจจัยย่อย  และเม่ือ
พิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย  เช่นกนั 
   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บญัชีออมทรัพย์ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัย่อย  และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ 
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พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองสามารถติดต่อกบัธนาคาร
ทางโทรศพัทไ์ด ้มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บญัชีฝากประจ าให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัย่อย  และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ 
พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากและปานกลางเท่ากนั คือ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองสถานท่ีตั้งธนาคารมี
ความเหมาะสม เดินทางมาใช้บริการสะดวก เร่ืองช่องบริการฝาก ถอน และโต๊ะบริการมีเพียงพอ 
และเร่ืองมีสถานท่ีส าหรับจอดรถสะดวก เพียงพอ มีความพึงพอใจในระดบัมาก เร่ืองเวลาเปิด – ปิด 
เร่ืองมีเคร่ืองบริการอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการอยา่งเพียงพอ เช่น เคร่ือง ATM เคร่ืองรับฝากเงินสด
อตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก และเร่ืองสามารถติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัท์ได้ มีความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง 
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ตารางที่ 4.38 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชีหลกั 

ปัจจยัด้านการส่งเสริม
การตลาด 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บอร์ดประกาศ ส าหรับ
แจง้ความเคล่ือนไหวต่างๆ
ของธนาคารมีความชดัเจน 
เช่น อตัราดอกเบ้ีย  

4.14 3.79 4.00 3.62 4.13 3.66 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ข่ า ว ส า ร ท่ี ไ ด้ รั บ จ า ก
ธนาคารเ ก่ียวกับบริการ
ด้าน เ งิ นฝ ากครบถ้วน 
เขา้ใจง่าย 

4.18 3.79 4.06 3.54 3.99 3.13 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

มีของช าร่วย หรือ ของท่ี
ระลึกมอบใหลู้กคา้ส าหรับ
การเปิดบัญชีใหม่ หรือ 
ช่วงเทศกาลต่างๆ 

4.00 3.86 4.08 3.54 4.16 3.32 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

ของช าร่วย หรือ ของท่ี
ระลึกมี เพียงพอส าหรับ
มอบใหลู้กคา้ 

4.11 3.83 4.06 3.54 4.24 3.32 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

มีแผน่พบัใหข้อ้มูลเงินฝาก
แต่ละประเภท 

4.12 3.89 4.06 3.70 4.08 3.33 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ของชุมชน 

3.43 3.76 3.82 3.40 1.93 2.73 
(ปานกลาง) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (นอ้ย) (ปานกลาง) 

มีการโฆษณาโครงการเงิน
ฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ เช่น 
โทรทศัน์ 

4.68 4.54 4.06 3.92 4.47 4.46 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

การออกเยีย่มลูกคา้ตาม
ชุมชน เพ่ือช้ีแจง ใหข้อ้มูล
ค าแนะน านอกสถานท่ี 

3.69 4.00 3.86 3.58 2.00 3.24 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (นอ้ย) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 



 67  
 

 

จากตารางท่ี 4.38 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บัญชีกระแสรายวนัให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ือง
การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน ใหค้วามส าคญัระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บญัชีออมทรัพย์ให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านการ
ส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของ
ชุมชน ให้ความส าคญัระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ มีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บญัชีฝากประจ าให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านการ
ส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของ
ชุมชน และเร่ืองการออกเยี่ยมลูกค้าตามชุมชน เพื่อช้ีแจงให้ข้อมูลค าแนะน านอกสถานท่ี ให้
ความส าคญัระดบัน้อย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ความเคล่ือนไหวต่างๆ
ของธนาคารมีความชดัเจน เช่น อตัราดอกเบ้ีย เร่ืองมีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ 
เช่น โทรทศัน์ และเร่ืองการออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชน เพื่อช้ีแจง ให้ขอ้มูลค าแนะน านอกสถานท่ี มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางที่ 4.39 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัด้านบุคคล ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชีหลกั 

 

ปัจจยัด้านบุคคล 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

พนักง านบ ริการลูกค้า
อยา่งเท่าเทียมกนั 

4.47 4.24 4.36 3.94 4.33 4.16 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

พนัก ง านต้อน รั บด้ ว ย
ความสุภาพ อ่อนน้อม ยิ้ม
แยม้ทกัทาย 

4.43 4.22 4.38 3.90 4.29 4.12 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

พนักงานเอาใจใส่และ
ก ร ะ ตื อ รื อ ร้ น ใ น ก า ร
ใหบ้ริการ 

4.38 4.26 4.38 3.98 4.33 4.04 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

พนักงานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย 

4.40 4.27 4.32 3.98 4.29 3.84 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืน
ในระหวา่งใหบ้ริการลูกคา้ 

4.33 4.24 4.34 3.86 4.30 3.75 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

พนกังานมีความรู้ ความ
เขา้ใจในผลิตภณัฑข์อง
ธนาคาร สามารถตอบ
ค าถามของลูกคา้ได ้

4.47 4.27 4.24 3.82 4.29 4.02 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

พนกังานรักษาความ
ปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ใน
เร่ืองความปลอดภยัเป็น
อยา่งดี 

4.33 3.73 4.26 3.34 4.38 2.45 
(มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) (มาก) (นอ้ย) 

พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

4.47 4.36 4.36 3.96 4.38 3.94 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

พนักงานให้บ ริการได้
อยา่งถูกตอ้ง 

4.48 4.34 4.28 4.02 4.32 3.95 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.39  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อปัจจยัดา้นบุคคล ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชีหลกั 

 

ปัจจยัด้านบุคคล 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

พนกังานส่ือสารดว้ยค าพูด
และเขา้ใจง่าย 

4.47 4.34 4.36 3.84 4.38 3.88 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

จ านวนพนกังานเพียงพอ
ในการใหบ้ริการ 

4.53 4.24 4.32 3.64 4.34 3.06 
(มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้
ได ้

4.48 4.41 4.14 3.84 4.34 3.71 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.39 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บัญชีกระแสรายวนัให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคคลส่วนใหญ่อยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองจ านวนพนกังาน
เพียงพอในการให้บริการ ให้ความส าคญัระดบัมากท่ีสุด  และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีออมทรัพยใ์หค้วามส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคคลอยู่
ในระดบัมากทุกปัจจยัย่อย  และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ือง
ความปลอดภยัเป็นอยา่งดี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บญัชีฝากประจ าให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นบุคคล
อยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย  และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ส่วนใหญ่มีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ืองจ านวนพนกังานเพียงพอในการใหบ้ริการ  มีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เร่ืองพนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยั
เป็นอยา่งดี มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย 
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ตารางที่ 4.40 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจัยด้านกระบวนการ ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชี
หลกั 

 

ปัจจยัด้านกระบวนการ 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ระยะเวลาการรอคิวจน
ไดรั้บบริการ 

4.19 4.24 4.26 3.64 4.23 3.73 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว ใ น ก า ร
ใหบ้ริการต่อรายการ 

4.36 4.23 4.22 3.70 4.22 3.93 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

มี ร ะ บบ ก า ร ท า ง า น ท่ี
รวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า 

4.39 4.35 4.28 3.76 4.30 3.98 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีใหม่ 

4.41 4.29 4.20 3.78 4.26 3.85 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ความถูกตอ้งในการบนัทึก
ขอ้มูลลงในสมุดบญัชี 

4.35 4.28 4.32 4.02 4.38 4.16 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
 

จากตารางท่ี 4.40 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บัญชีกระแสรายวนัให้
ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจ พบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย เช่นกนั 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บัญชีออมทรัพย์ให้ความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้าน
กระบวนการอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัย่อย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย เช่นกนั 

ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บัญชีฝากประจ าให้ความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้าน
กระบวนการอยู่ในระดบัมากทุกปัจจยัย่อย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า มี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย เช่นกนั 
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ตารางที่ 4.41 แสดงค่าเฉล่ีย การแปลผล ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ช้บริการต่อ
ปัจจยัด้านลักษณะทางกายภาพ ของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทบญัชีหลกั 

 

ปัจจยัด้านลกัษณะทาง

กายภาพ 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ ความส าคญั ความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความปลอดภัยบ ริ เ วณ
สถานท่ีจอดรถ 

4.58 4.22 4.08 3.70 4.45 3.45 
(มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (ปานกลาง) 

ความปลอดภัยภายใน
ธนาคาร 

4.53 3.47 4.30 3.84 4.49 2.19 
(มากท่ีสุด) (ปานกลาง) (มาก) (มาก) (มาก) (นอ้ย) 

ใบฝาก เ งิน -ถอน เ งิน มี
จ านวนเพียงพอ 

4.35 4.07 4.22 4.08 4.47 3.92 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

สถานท่ีภายใน-ภายนอก
ธนาคารสะอาด เรียบร้อย 

4.38 4.19 4.30 4.09 4.35 4.16 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

การตกแต่งภายในอาคาร
สวยงาม ทนัสมยั 

4.35 4.22 4.12 3.96 4.37 4.04 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีี
น ามาใหบ้ริการ 

4.34 4.21 4.28 3.96 4.45 4.00 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวก 
ขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี 
หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ เป็น
ตน้ 

4.40 4.32 4.14 3.76 4.39 4.10 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

มีป้ายสญัลกัษณ์ของ
ธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน 

4.56 4.38 4.24 4.05 4.45 4.54 
(มากท่ีสุด) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

ความให ม่ของ อ าค า ร
สถานท่ี 

4.30 4.17 4.06 4.10 4.39 4.08 
(มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) (มาก) 

หมายเหตุ การแปลผลค่าเฉล่ีย 1.00-1.49=นอ้ยท่ีสุด 1.50-2.49=นอ้ย 2.50-3.49=ปานกลาง 3.50-4.49=มาก 4.50-5.00=มากท่ีสุด 
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จากตารางท่ี 4.41 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามท่ีใช้บัญชีกระแสรายวนัให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพส่วนใหญ่อยู่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยเร่ือง
ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ เร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร และเร่ืองมีป้ายสัญลกัษณ์
ของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน มีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจ พบว่า มีความพึงพอใจส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก ยกเวน้ปัจจัยย่อยเร่ืองความ
ปลอดภยัภายในธนาคาร มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีออมทรัพยใ์ห้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพอยู่ในระดับมากทุกปัจจยัย่อย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ พบว่า       
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย เช่นกนั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใชบ้ญัชีฝากประจ าให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพอยู่ในระดับมากทุกปัจจยัย่อย และเม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ พบว่า   
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองความปลอดภยับริเวณสถานท่ี    
จอดรถ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบันอ้ย 
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จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย เม่ือพิจารณาตาม
แนวคิดการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค Importance-Performance Analysis (IPA) สามารถ
ท าไดโ้ดยน าค่าระดบัความส าคญัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น 
Quadrant ใดๆ โดยจุดตดัของแกนทั้งสอง คือ ค่าเฉล่ียรวมของระดบัความส าคญั (ค่าเฉล่ีย 4.21) 
และค่าเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.81) จะสามารถอธิบายความหมายได้ 4 
ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

  Quadrant A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ได้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ (คะแนนความส าคญัสูง แต่ คะแนนความพึงพอใจต ่า) 

  Quadrant B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก (คะแนนความส าคญัและคะแนนความพึงพอใจสูง) 

  Quadrant C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน (คะแนน
ความส าคญัและคะแนนความพึงพอใจต ่า) 

  Quadrant D (Possible Overkill) คือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ (คะแนนความส าคญัต ่าและ
คะแนนความพึงพอใจสูง) 

 

ตารางที่ 4.42 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย 

 

ล าดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

1 ความมีช่ือเสียงของธนาคาร ผลิตภณัฑ ์
4.60 4.36 

B 
(มากท่ีสุด) (มาก) 

2 ความปลอดภยัภายในธนาคาร 
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.44 3.17 
A 

(มาก) (ปานกลาง) 

3 
มี ป้ ายสัญลักษณ์ของธนาคาร
มองเห็นไดช้ดัเจน 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.42 4.32 
B 

(มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4.42  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย 

 

ล าดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

4 
พนัก ง าน ให้บ ริ กา ร ได้อ ย่ า ง
รวดเร็ว 

บุคคล 
4.40 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

B 

5 
พนักงานส่ือสารด้วยค าพูดและ
เขา้ใจง่าย 

บุคคล 
4.40 4.02 

B 
(มาก) (มาก) 

6 
จ านวนพนักงานเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 

บุคคล 
4.40 3.65 

A 
(มาก) (มาก) 

7 
มีการโฆษณาโครงการเงินฝาก
ต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ 

ส่งเสริม
การตลาด 

4.39 4.31 B 
(มาก) (มาก) 

8 
พนักงานบริการลูกค้าอย่างเท่า
เทียมกนั 

บุคคล 
4.39 4.11 

B 
(มาก) (มาก) 

9 
เง่ือนไขการเปิดบัญชีเงินฝากไม่
ซบัซอ้น 

ผลิตภณัฑ ์
4.38 4.02 

B 
(มาก) (มาก) 

10 
มี เ ทคโนโลยี ท่ี อ านวยคว าม
สะดวก มีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
ต่างๆ  

ผลิตภณัฑ ์
4.38 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

B 

11 
สถ า น ท่ี ตั้ ง ธ น า ค า ร มี ค ว า ม
เหมาะสม เดินทางมาใช้บริการ
สะดวก 

ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

4.38 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

B 

12 
มีสถานท่ีส าหรับจอดรถสะดวก 
เพียงพอ 

ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

4.38 
(มาก) 

4.11 
(มาก) B 

13 
ความปลอดภัยบริเวณสถานท่ี
จอดรถ 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.37 3.79 A 
(มาก) (มาก) 

14 
พนักงานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 
อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย 

บุคคล 
4.37 4.08 

B 
(มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4.42  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย 

 

ล าดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

15 
พ นั ก ง า น เ อ า ใ จ ใ ส่ แ ล ะ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

บุคคล 
4.36 4.09 

B 
(มาก) (มาก) 

16 
พนัก ง าน ให้บ ริ ก า ร ได้อ ย่ า ง
ถูกตอ้ง 

บุคคล 
4.36 4.10 

B 
(มาก) (มาก) 

17 
ความทันสมัยของ เค ร่ื อง มื อ 
อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีน ามา
ใหบ้ริการ 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.36 4.06 
B 

(มาก) (มาก) 

18 
ใบฝากเ งิน -ถอนเ งินมีจ านวน
เพียงพอ 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.35 4.02 
B 

(มาก) (มาก) 

19 
ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูล
ลงในสมุดบญัชี 

กระบวนการ 
4.35 4.15 

B 
(มาก) (มาก) 

20 พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย บุคคล 
4.34 4.03 

B 
(มาก) (มาก) 

21 
สถานท่ีภายใน-ภายนอกธนาคาร
สะอาด เรียบร้อย 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.34 4.15 
B 

(มาก) (มาก) 

22 
มีบ ริการ เ งินฝากหลากหลาย
ประเภท 

ผลิตภณัฑ ์
4.34 4.18 

B 
(มาก) (มาก) 

23 
พนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจใน
ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร สามารถ
ตอบค าถามของลูกคา้ได ้

บุคคล 
4.33 4.04 

B 
(มาก) (มาก) 

24 
พนักงานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนใน
ระหวา่งใหบ้ริการลูกคา้ 

บุคคล 
4.32 3.95 

B 
(มาก) (มาก) 

25 
พนักงานรักษาความปลอดภัย 
ดูแล เอ าใจใ ส่  ใน เ ร่ื องความ
ปลอดภยัเป็นอยา่งดี 

บุคคล 
4.32 3.17 

A 
(มาก) (ปานกลาง) 

26 พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ได ้ บุคคล 
4.32 3.99 

B 
(มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4.42  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย 

 

ล าดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

27 
มีระบบการท าง านท่ีรวด เ ร็ว 
ถูกตอ้ง แม่นย  า 

กระบวนการ 
4.32 4.03 

B 
(มาก) (มาก) 

28 
แบบฟอร์มการใช้บริการมีความ
ชดัเจน ง่ายในการกรอกขอ้มูล 

ผลิตภณัฑ ์
4.32 3.84 

B 
(มาก) (มาก) 

29 

สามารถท ารายการทางการเงิน
ต่างๆ เ ช่น ฝาก ถอน โอนเงิน 
ช าระค่าสินค้าและบริการ ผ่าน
สาข าธน าค ารก สิกรไทยทั่ ว
ประเทศ 

ผลิตภณัฑ ์
4.32 
(มาก) 

3.98 
(มาก) B 

30 
มีส่ิงอ านวยความสะดวก ขณะรอ
รับบริการ เช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์
โทรทศัน์ เป็นตน้ 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.31 
(มาก) 

4.06 
(มาก) B 

31 
ช่องบริการฝาก ถอน และโต๊ะ
บริการมีเพียงพอ 

ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

4.30 3.82 B 
(มาก) (มาก) 

32 ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ กระบวนการ 
4.29 3.97 

B 
(มาก) (มาก) 

33 
การตกแต่งภายในอาคารสวยงาม 
ทนัสมยั 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.28 4.07 B 
(มาก) (มาก) 

34 
ความรวดเร็วในการให้บริการต่อ
รายการ 

กระบวนการ 
4.27 3.95 B 
(มาก) (มาก) 

35 เวลาเปิด – ปิด 
ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

4.26 3.63 A 
(มาก) (มาก) 

36 ความใหม่ของอาคารสถานท่ี 
ลกัษณะทาง
กายภาพ 

4.25 4.12 B 
(มาก) (มาก) 

37 
ระยะเวลาการรอคิวจนได้รับ
บริการ 

กระบวนการ 
4.23 3.87 B 
(มาก) (มาก) 
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ตารางที ่4.42  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย 

 

ล าดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

38 
สามารถติดต่อกับธนาคารทาง
โทรศพัทไ์ด ้

ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

4.22 3.64 
A 

(มาก) (มาก) 

39 
ของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมี
เพียงพอส าหรับมอบใหลู้กคา้ 

ส่งเสริม
การตลาด 

4.14 3.56 
C 

(มาก) (มาก) 

40 

มีเค ร่ืองบริการอิเล็กทรอนิกส์
ให้บ ริการอย่าง เ พียงพอ เ ช่น 
เคร่ือง ATM เคร่ืองรับฝากเงินสด
อตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก 

ช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

4.19 3.79 

C 
(มาก) (มาก) 

41 
มีการแจ้งอตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง 
เช่น ดอกเบ้ียขั้นบันไดเฉล่ียเป็น
อตัราเท่าไหร่ 

ราคา 
4.10 3.60 

C 
(มาก) (มาก) 

42 
มีแผ่นพบัให้ขอ้มูลเงินฝากแต่ละ
ประเภท 

ส่งเสริม
การตลาด 

4.09 3.64 
C 

(มาก) (มาก) 

43 

บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ความ
เคล่ือนไหวต่างๆของธนาคารมี
ความชัดเจน เช่น อตัราดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม 

ส่งเสริม
การตลาด 

4.09 3.69 

C 
(มาก) (มาก) 

44 
ข่ าวสาร ท่ี ได้ รับจากธนาคาร
เ ก่ี ยวกับบ ริการด้าน เ งินฝาก
ครบถว้น เขา้ใจง่าย 

ส่งเสริม
การตลาด 

4.08 3.49 
C 

(มาก) (ปานกลาง) 

45 
มีของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึก
มอบให้ลูกค้าส าหรับการเปิด
บญัชีใหม่ หรือ ช่วงเทศกาลต่างๆ 

ส่งเสริม
การตลาด 

4.08 3.57 
C 

(มาก) (มาก) 

46 
อัตราดอกเ บ้ีย เ งินฝากสูงกว่า
ธนาคารอ่ืน 

ราคา 
4.08 3.41 

C 
(มาก) (ปานกลาง) 
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ตารางที ่4.42  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วน
ประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย 

 

ล าดบั ปัจจยัย่อย ปัจจยัหลกั 
ความส าคญั ความพงึพอใจ 

IPA 
Quadrants 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

47 
การมีป้าย หรือ เอกสารแสดง
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน 

ราคา 
4.06 3.65 

C 
(มาก) (มาก) 

48 

มีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทาง
ระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็น
ต้น  เ ม่ื อ มี ก า ร เ ป ล่ี ยน แปล ง
ยอดเงินในบญัชี 

ผลิตภณัฑ ์
4.06 
(มาก) 

3.96 
(มาก) D 

49 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 
เช่น ค่าแรกเข้า/ท าบัตรทดแทน 
100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 
บาท 

ราคา 
4.05 
(มาก) 

2.60 
(ปานกลาง) 

C 

50 
การเปล่ียนแปลงอตัราค่าดอกเบ้ีย
เป็นไปตามภาวะตลาด 

ราคา 

4.03 3.61 
C 

(มาก) (มาก) 

51 
บัญชี เ งินฝากสามารถใช้เ ป็น
หลักประกันในการขอสินเ ช่ือ 
หรือค ้าประกนัได ้

ผลิตภณัฑ ์
4.01 3.88 

D 
(มาก) (มาก) 

52 

มีบริการหักบัญชีอัตโนมัติ เพื่อ
ช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่า
น ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท ์
เป็นตน้ 

ผลิตภณัฑ ์
3.54 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

C 

53 
การออกเยี่ยมลูกค้าตามชุมชน
ต่างๆ เพ่ือช้ีแจง ให้ข้อมูลและ
ค าแนะน านอกสถานท่ี 

ส่งเสริม
การตลาด 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.61 
(มาก) C 

54 
การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของ
ชุมชน 

ส่งเสริม
การตลาด 

3.06 3.30 
C 

(ปานกลาง) (ปานกลาง) 
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ภาพที ่2 แสดงการวเิคราะห์ และเปรียบเทียบผลการใหร้ะดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการดา้นเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

หมายเหตุ: จุดตดัของแผนภาพหาไดจ้าก ค่าเฉล่ียรวมของระดบัความส าคญั (ค่าเฉล่ีย 4.21) และ
ค่าเฉล่ียรวมของระดบัความพึงพอใจ (ค่าเฉล่ีย 3.81) 

จากการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจยัย่อยทางการตลาดส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrant B ซ่ึงหมายถึง บริการดา้นเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชยสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดี ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัมาก แต่ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร เร่ืองจ านวนพนักงาน
เพียงพอในการให้บริการ เร่ืองความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ เร่ืองพนักงานรักษาความ
ปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างดี เร่ืองเวลาเปิด – ปิด และเร่ืองสามารถ
ติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทไ์ด ้อยูใ่น Quadrant A ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีควรให้ความสนใจเป็นพิเศษ

ความส าคัญมาก 

ความส าคัญน้อย 

ประสิทธิภาพน้อย 

(ความพงึพอใจน้อย) 

ประสิทธิภาพมาก 

(ความพงึพอใจมาก) 

A1 = ความปลอดภยัภายในธนาคาร 
A2 = จ  านวนพนกังานเพียงพอในการให้บริการ 
A3 = ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ 
A4 = พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 
A5 = เวลาเปิด – ปิด 
A6 = สามารถติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทไ์ด ้
 

Quadrant A(Concentrate Here) 

Quadrant C (Low Priority) 

Quadrant B (Keep up the good Work) 

Quadrant D (Possible Overkill) 
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และควรจะท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่
ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน  

ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C  ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการ
ปรับปรุงออกไปก่อน  เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้  ไดแ้ก่  เร่ืองของช าร่วย 
หรือ ของท่ีระลึกมีเพียงพอส าหรับมอบให้ลูกคา้ เร่ืองมีเคร่ืองบริการอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการอยา่ง
เพียงพอ เช่น เคร่ือง ATM เคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก เร่ืองมีการแจง้อตัรา
ดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัราเท่าไหร่ เร่ืองมีแผน่พบัให้ขอ้มูลเงินฝากแต่
ละประเภท เร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ความเคล่ือนไหวต่างๆของธนาคารมีความชดัเจน เช่น 
อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เร่ืองข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้น 
เขา้ใจง่าย เร่ืองมีของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมอบให้ลูกคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ช่วง
เทศกาลต่างๆ เร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน เร่ืองการมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน เร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็น
ตน้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี เร่ืองค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/
ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท เร่ืองการเปล่ียนแปลงอตัราค่าดอกเบ้ีย
เป็นไปตามภาวะตลาด เร่ืองมีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา 
ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท์ เป็นตน้ เร่ืองการออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่างๆ เพื่อช้ีแจง ให้ขอ้มูลและ
ค าแนะน านอกสถานท่ี และเร่ืองการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน  

ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมาก
เกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ เร่ืองบญัชีเงิน
ฝากสามารถใชเ้ป็นหลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือค ้าประกนัได ้และเร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงิน
คงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี 

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย 

1. พนกังานควรกล่าวทกัทายลูกคา้บา้ง (จ านวน 1 ราย) 
2. เม่ือเห็นลูกคา้จ านวนมาก ควรเพิ่มช่องส าหรับใหบ้ริการ (จ านวน 4 ราย) 
3. อยากไดด้อกเบ้ียพิเศษเพิ่ม (จ านวน 2 ราย) 
4. กรณีพนกังานตอ้งการแนะน า หรือชกัชวนลูกคา้ให้ซ้ือกองทุน เม่ือลูกคา้ปฏิเสธ ก็ควร

หยดุการชกัชวน (จ านวน 1 ราย) 


