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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัและระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย โดยใช้แนวทางการศึกษาตามทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ซ่ึง
ประกอบไปดว้ยปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทาง
กายภาพ ผู ้ศึกษาได้ท าการศึกษาและสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปราย ข้อ ค้นพบ และ
ขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี 

 

สรุปผลการศึกษา 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที ่5.1 สรุปผลการศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ร้อยละ 
เพศ หญิง 56.33 
ช่วงอาย ุ 31 – 40  ปี 37.00 
ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี 55.67 
อาชีพ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 42.00 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มากกวา่ 50,000 บาท 26.67 
จ านวนบญัชีเงินฝาก 1 บญัชี 32.00 
ประเภทบริการดา้นเงินฝาก เงินฝากประเภทออมทรัพย ์ 59.00 
การใชบ้ริการ ใชบ้ริการบตัรเอทีเอม็ (K-ATM) 80.67 
สาขาท่ีใชเ้ป็นบญัชีหลกั ศรีดอนไชย 87.33 
เหตุผลท่ีใชบ้ริการ ความสะดวกในการเดินทาง 83.33 
ระยะเวลาใชบ้ริการ 10 ปี ข้ึนไป 22.33 
ความถ่ีในการใชบ้ริการ เดือนละ 1 คร้ัง 40.67 
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ผลจากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามโดยแบ่งเป็นผูใ้ชบ้ริการเงิน
ฝาก 3 กลุ่มเท่าๆ กนั คือ กระแสรายวนั ออมทรัพย ์และฝากประจ า พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 56.33 ท่ีเหลือเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 43.67 มีช่วงอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 
37.00 การศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 55.67 อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวัคิดเป็นร้อยละ 
42.00 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 26.67 ส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากกบั 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 1 บญัชี คิดเป็นร้อยละ 32.00  รองลงมาไดแ้ก่ 2 บญัชี 
คิดเป็นร้อยละ 29.33 ส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากประเภทออมทรัพยใ์ชค้วบคู่ คิดเป็นร้อยละ 59.00 ใช้
บริการบตัรเอทีเอม็ (K-ATM) คิดเป็นร้อยละ 80.67 ใชบ้ญัชีสาขาศรีดอนไชยเป็นบญัชีหลกั คิดเป็น
ร้อยละ 87.33 เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการต่างๆ ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรี
ดอนไชย คือ ความสะดวกในการเดินทาง คิดเป็นร้อยละ  83.33 ส่วนใหญ่ใช้บริการของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย เป็นระยะเวลา 10 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 22.33 
มีความถ่ีในการใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
คือ เดือนละ 1 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 40.67 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



83 
 

ส่วนที ่2   ข้อมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู้ใช้บริการต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
 

ตารางที ่5.2  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัสูงสุดและต ่าสุดของปัจจยัส่วนประสมการตลาดของ
บริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

ปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

ระดบัความส าคัญ 

ค่าเฉลีย่ความส าคัญสูงสุด ค่าเฉลีย่ความส าคัญต า่สุด 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร  
(ค่าเฉล่ีย 4.60)  

มีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพ่ือช าระ
ค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้าประปา 
ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ 
(ค่าเฉล่ีย 3.54) 

ปัจจยัดา้นราคา การแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น 
ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัรา
เท่าไหร่ (ค่าเฉล่ีย 4.10) 

การเปล่ียนแปลงอตัราค่าดอกเบ้ีย
เป็นไปตามภาวะตลาด (ค่าเฉล่ีย 4.03) 

ปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 
เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก และมี
สถานท่ีส าหรับจอดรถสะดวก เพียงพอ 
(ค่าเฉล่ีย 4.38) เท่ากนั 

มีเคร่ืองบริการอิเลก็ทรอนิกส์
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ เช่น เคร่ือง 
ATM เคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติั 
เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก (ค่าเฉล่ีย 4.19) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาด 

มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ  
ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน ์ 
(ค่าเฉล่ีย 4.39) 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 
(ค่าเฉล่ีย 3.06) 

ปัจจยัดา้นบุคคล  พนกังานส่ือสารดว้ยค าพดูและเขา้ใจ
ง่าย จ านวนพนกังานเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ และพนกังานใหบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.40) เท่ากนั 

พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนใน
ระหวา่งใหบ้ริการลูกคา้ พนกังาน
รักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ 
ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 
และพนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ได ้
(ค่าเฉล่ีย 4.32) เท่ากนั 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ ความถกูตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงใน
สมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.35) 

ระยะเวลาการรอคิวจนไดรั้บบริการ 
(ค่าเฉล่ีย 4.23) 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

คือ ความปลอดภยัภายในธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย 4.44) 

ความใหม่ของอาคารสถานท่ี 
(ค่าเฉล่ีย 4.25) 

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 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 ่5.3  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจสูงสุดและต ่าสุดของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

 

ปัจจัยส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจสูงสุด ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจต ่าสุด 

ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ 

ความมีช่ือเสียงของธนาคาร  
(ค่าเฉล่ีย 4.36) 

มีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อ
ช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่า
น ้าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์
เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.60) 

ปัจจยัดา้นราคา การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน  
(ค่าเฉล่ีย 3.65) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 
เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 
100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 
บาท (ค่าเฉล่ีย 2.60) 

ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดั
จ าหน่าย 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม 
เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก (ค่าเฉล่ีย 
4.12) 

เวลาเปิด – ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.63) 

ปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาด 

มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ 
ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์  (ค่าเฉล่ีย 
4.31) 

การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของ
ชุมชน (ค่าเฉล่ีย 3.30) 

ปัจจยัดา้นบุคคล พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียม
กนั (ค่าเฉล่ีย 4.11) 

พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแล
เอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็น
อยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.17) 

ปัจจยัดา้น
กระบวนการ 

ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงใน
สมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.15) 

ระยะเวลาการรอคิวจนไดรั้บ
บริการ (ค่าเฉล่ีย 3.87)    

ปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

มีป้ายสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็น
ไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.32) 

ความปลอดภยัภายในธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย 3.17)  

หมายเหตุ ค่าเฉล่ีย 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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ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
  ระดับความส าคัญ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์          
สูงสุด คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.60) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต ่าสุด 
คือ มีบริการหักบญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์
เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.60)  
  ความพงึพอใจ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.36) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจต ่าสุด คือ มีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่า
ไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ (ค่าเฉล่ีย 3.60) 

 
ปัจจัยด้านราคา 

ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นราคาสูงสุด คือ    

มีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัราเท่าไหร่ (ค่าเฉล่ีย 4.10) และ
ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ  ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท า
บตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท (ค่าเฉล่ีย 2.60)      

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านราคาท่ีมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชัดเจน 
(ค่าเฉล่ีย 3.65) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น 
ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท (ค่าเฉล่ีย 2.60) 

 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
  ระดับความส าคัญ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 3 อนัดบัแรก คือ สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก และมี
สถานท่ีส าหรับจอดรถสะดวก เพียงพอ (ค่าเฉล่ีย 4.38) เท่ากัน และปัจจัยท่ีมีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัต ่าสุด คือ เวลาเปิด – ปิด (ค่าเฉล่ีย 3.63)   
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ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการ

จดัจ าหน่ายท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการสะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.12) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ เวลาเปิด – ปิด (ค่าเฉล่ีย 
3.63)  

 
ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด   

ระดับความส าคัญ 
  ผู ้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านส่งเสริม
การตลาด 3 อนัดบัแรก คือ มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ (ค่าเฉล่ีย 
4.39) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัต ่าสุด คือ การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน 
(ค่าเฉล่ีย 3.30)  

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านส่งเสริม

การตลาดท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น 
โทรทศัน์ (ค่าเฉล่ีย 4.31) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ การมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ของชุมชน (ค่าเฉล่ีย 3.30)  
 
ปัจจัยด้านบุคคล 

ระดับความส าคัญ 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นบุคคล 3 อนัดบั
แรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั คือ พนักงานส่ือสารด้วยค าพูดและเขา้ใจง่าย จ านวน
พนกังานเพียงพอในการให้บริการ และพนกังานให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว (ค่าเฉล่ีย 4.40) เท่ากนั 
และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต ่าสุด คือ พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ใน
เร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.17) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านบุคคลท่ีมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั (ค่าเฉล่ีย 4.11) และปัจจยั
ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ พนักงานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความ
ปลอดภยัเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 3.17)  
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ปัจจัยด้านกระบวนการ 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านกระบวนการ       

3 อนัดบัแรก คือ ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.35) และปัจจยัท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ระยะเวลาการรอคิวจนไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.87)    

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการท่ี

มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี (ค่าเฉล่ีย 4.15) 
และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ระยะเวลาการรอคิวจนไดรั้บบริการ (ค่าเฉล่ีย 3.87)    

 
 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทาง

กายภาพ 3 อนัดบัแรก  คือ ความปลอดภยัภายในธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 4.44) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจต ่าสุด คือ ความปลอดภยัภายในธนาคาร (ค่าเฉล่ีย 3.17) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นลกัษณะทาง

กายภาพท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ มีป้ายสัญลักษณ์ของธนาคารมองเห็นได้ชัดเจน 
(ค่าเฉล่ีย 4.32) และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ความปลอดภัยภายในธนาคาร 
(ค่าเฉล่ีย 3.17) 
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ตารางที ่5.4 แสดงเปรียบเทียบความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสม
การตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรี
ดอนไชย ในปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัของความส าคญัและระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนั 

 

ปัจจัยส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

ปัจจัยย่อย 
ทีแ่ปลผลแตกต่างกนั 

ค่าเฉลีย่
ความส าคญั 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
ความพงึพอใจ 
(แปลผล) 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 

4.60 
(มากท่ีสุด) 

4.36 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นราคา อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคาร
อ่ืน 

4.08 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

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

4.05 
(มาก) 

2.60 
(ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย 

ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความส าคญัและความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย เหมือนกนั 

ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ข่าวสารท่ีได้รับจากธนาคารเก่ียวกับ
บริการดา้นเงินฝากครบถว้น เขา้ใจง่าย 

4.08 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

การออกเยี่ยมลูกค้าตามชุมชนต่างๆ 
เพื่อช้ีแจง ให้ขอ้มูลและค าแนะน านอก
สถานท่ี 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.61 
(มาก) 

ปัจจยัดา้นบุคคล พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอา
ใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 

4.32 
(มาก) 

3.17 
(ปานกลาง) 

ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผูต้อบแบบสอบถามใหร้ะดบัความส าคญัและความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมากทุกปัจจยัยอ่ย เหมือนกนั 

ปัจจยัดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

ความปลอดภยัภายในธนาคาร 4.44 
(มาก) 

3.17 
(ปานกลาง) 
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ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
   
ปัจจัยด้านราคา 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่า
ธนาคารอ่ืนอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเร่ืองค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเด
บิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาทอยู่ในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง 

 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
  ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัและความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุก
ปัจจยัยอ่ย เหมือนกนั 
 
ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด   

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเร่ืองข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้น เขา้ใจง่าย อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเร่ืองการออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชน
ต่างๆ เพื่อช้ีแจง ให้ขอ้มูลและค าแนะน านอกสถานท่ี อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
 
ปัจจัยด้านบุคคล 
  ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเร่ืองพนกังานรักษาความปลอดภยั 
ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ปัจจัยด้านกระบวนการ 
 ผูต้อบแบบสอบถามให้ระดบัความส าคญัและความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุก

ปัจจยัยอ่ย เหมือนกนั 

 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัเร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร 

อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางที ่5.5  แสดงระดบัความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้นเงิน
ฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

ปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ มีบ ริการแจ้งยอด เ งิน
คงเหลือทางระบบ SMS 
ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 
เ ม่ือมีการเปล่ียนแปลง
ยอดเงินในบญัชี 

มีเทคโนโลยีท่ีอ านวยความ
ส ะ ด ว ก  มี ช่ อ ง ท า ง
อิเลก็ทรอนิกส์ต่างๆ  

ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 

ปัจจยัดา้นราคา ค่าธรรมเนียมในการท า
บตัรเดบิต ค่าแรกเขา้/ท า
บัตรทดแทน 100 บาท 
ค่าธรรมเนียมรายปี200 
บาท 

การมีป้าย ห รือ เอกสาร
แสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก
เห็นชดัเจน 

อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน 

ปั จ จั ย ด้ า น ช่ อ ง
ทางการจดัจ าหน่าย 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
สะดวก เพียงพอ 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

ปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาด 

มีการโฆษณาโครงการ
เงินฝากต่างๆ ผ่านทาง
ส่ือ เช่น โทรทศัน ์

มีของช าร่วย หรือ ของท่ี
ระลึกมอบให้ลูกคา้ส าหรับ
การเปิดบญัชีใหม่ หรือ ช่วง
เทศกาลต่างๆ 

มีการโฆษณาโครงการเงิน
ฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ เช่น 
โทรทศัน์ 

ปัจจยัดา้นบุคคล จ านวนพนกังานเพียงพอ
ในการใหบ้ริการ 

พนักงานตอ้นรับดว้ยความ
สุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแย ้ม
ทกัทาย และพนกังานเอาใจ
ใส่และกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

พ นั ก ง า น รั ก ษ า ค ว า ม
ปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ใน
เ ร่ืองความปลอดภัยเ ป็น
อย่างดี พนักงานให้บริการ
ไ ด้ อ ย่ า ง ร ว ด เ ร็ ว  แ ล ะ
พนักงานส่ือสารดว้ยค าพูด
และเขา้ใจง่าย 

ปัจจยัดา้น
กระบวนการ 

ความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีใหม่ 

ความถูกตอ้งในการบันทึก
ขอ้มูลลงในสมุดบญัชี 

ความถูกตอ้งในการบันทึก
ขอ้มูลลงในสมุดบญัชี 

ปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

ความปลอดภัยบริเวณ
สถานท่ีจอดรถ 

ค ว ามปลอดภัย ภ า ย ใ น
ธน า ค า ร  แ ล ะ ส ถ า น ท่ี
ภายใน-ภายนอกธนาคาร
สะอาด เรียบร้อย 

ค ว ามปลอดภัย ภ า ย ใ น
ธนาคาร 
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ตารางที ่5.6  แสดงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้น
เงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

ปัจจยัส่วนประสม 
การตลาดบริการ 

กระแสรายวนั 
(N=100) 

ออมทรัพย์ 
(N=100) 

ฝากประจ า 
(N=100) 

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ค ว า ม มี ช่ื อ เ สี ย ง ข อ ง
ธนาคาร และมีบริการ
แจง้ยอดเงินคงเหลือทาง
ระบบ  SMS ทาง
อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือ
มี ก า ร เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง
ยอดเงินในบญัชี เท่ากนั 

มีเทคโนโลยีท่ีอ านวยความ
ส ะ ด ว ก  มี ช่ อ ง ท า ง
อิเลก็ทรอนิกส์ต่างๆ  

ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 

ปัจจยัดา้นราคา มีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ี
แท้จ ริง  เ ช่น  ดอกเ บ้ี ย
ขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัรา
เท่าไหร่ 

การมีป้าย ห รือ เอกสาร
แสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก
เห็นชดัเจน 

การเปล่ียนแปลงอัตราค่า
ดอกเบ้ียเป็นไปตามภาวะ
ตลาด 

ปั จ จั ย ด้ า น ช่ อ ง
ทางการจดัจ าหน่าย 

มีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
สะดวก เพียงพอ 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

สถานท่ีตั้งธนาคารมีความ
เหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

ปัจจยัดา้นส่งเสริม
การตลาด 

มีการโฆษณาโครงการ
เงินฝากต่างๆ ผ่านทาง
ส่ือ เช่น โทรทศัน ์

มีการโฆษณาโครงการเงิน
ฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ เช่น 
โทรทศัน์ 

มีการโฆษณาโครงการเงิน
ฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ เช่น 
โทรทศัน์ 

ปัจจยัดา้นบุคคล พนัก ง าน รู้ จัก และจ า
ลูกคา้ได ้

พนกังานให้บริการไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

พนักงานบริการลูกคา้อย่าง
เท่าเทียมกนั 

ปัจจยัดา้น
กระบวนการ 

มี ร ะบบการท า ง าน ท่ี
รวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า 

ความถูกตอ้งในการบันทึก
ขอ้มูลลงในสมุดบญัชี 

ความถูกตอ้งในการบันทึก
ขอ้มูลลงในสมุดบญัชี 

ปัจจยัดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 

มี ป้ า ยสัญลักษ ณ์ขอ ง
ธน าค า รม อ ง เ ห็ น ไ ด้
ชดัเจน 

ค ว า ม ใ ห ม่ ข อ ง อ า ค า ร
สถานท่ี 

มี ป้ า ย สั ญ ลั ก ษ ณ์ ข อ ง
ธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน 
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อภิปรายผล 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลและจ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดในดา้นต่างๆสามารถ

อภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 

ปัจจัยด้านบุคคล 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านบุคคลท่ีมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนั และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจต ่าสุด คือ พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี  

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านบุคคลท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั พบว่า 
ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ เร่ืองพนกังานส่ือสารดว้ยค าพูด เร่ืองเขา้ใจง่าย จ านวน
พนกังานเพียงพอในการให้บริการ เร่ืองพนกังานให้บริการไดอ้ย่างรวดเร็ว เร่ืองพนักงานบริการ
ลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน เร่ืองพนักงานต้อนรับด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแยม้ทกัทาย เร่ือง 
พนกังานให้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง เร่ืองพนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ เร่ือง 
พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย เร่ืองพนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ของธนาคาร 
สามารถตอบค าถามของลูกค้าได้ เร่ืองพนักงานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนในระหว่างให้บริการลูกค้า 
พนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างดี และเร่ืองพนกังาน
รู้จกัและจ าลูกคา้ได ้ตามล าดบั  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิบูลย ์สุทธิวรรณ (2542) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอเมือง จงัหวดั
ล าปาง ในช่วงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540-2541 พบว่า ปัจจยัดา้นบุคคล เร่ืองพนักงานมี
ความน่าเช่ือถือ ซ่ือสัตยแ์ละไวใ้จได ้พนกังานมีความยนิดีและเตม็ใจในการใหค้  าปรึกษา พนกังานมี
ความรอบรู้ในส่ิงท่ีให้บริการและแนะน าได้เป็นอย่างดี พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 
พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใส่ พูดจาสุภาพ มีความส าคญัในระดบัมาก เช่นกนั และสอดคล้องกบัผล
การศึกษาของณฤทธ์ิ เลิศศิวเวท (2547) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดั
สมุทรสาคร พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัย่อยดา้นพนกังานมี
น ้าใจมีมนุษยส์ัมพนัธ์และมีมารยาทท่ีดี เช่นกนั 

เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบว่า ปัจจยัยอ่ยเร่ืองจ านวนพนกังาน
เพียงพอในการให้บริการและเร่ืองพนักงานรักษาความปลอดภัย ดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองความ
ปลอดภยัเป็นอย่างดี ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A หมายถึง ปัจจยัย่อยดงักล่าวท่ีมี
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ดงันั้นจึงตอ้งให้ความ
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สนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขปัจจยัดงักล่าว ซ่ึงถา้หากไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้น
ดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่างเพียงพอ ซ่ึงก็จะน าไปสู่
การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้และปัจจยัย่อยท่ีเหลืออยูใ่น Quadrant B หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดา้น
บุคคลของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย สามารถตอบสนองต่อลูกคา้
ไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก ซ่ึงธนาคารฯ ตอ้งพยายามรักษาไว ้ 

 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นลกัษณะทาง

กายภาพท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ มีป้ายสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน และ
ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ความปลอดภยัภายในธนาคาร  

เ ม่ือพิจารณาปัจจัยย่อยด้านลักษณะทางกายภาพท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ เร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร 
เร่ืองมีป้ายสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน เร่ืองความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ เร่ือง 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีน ามาให้บริการ เร่ืองใบฝากเงิน-ถอนเงินมี
จ านวนเพียงพอ เร่ืองสถานท่ีภายใน-ภายนอกธนาคารสะอาด เรียบร้อย เร่ืองมีส่ิงอ านวยความ
สะดวก ขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี หนงัสือพิมพ ์โทรทศัน์ เป็นตน้ เร่ืองการตกแต่งภายในอาคาร
สวยงาม ทนัสมยั และเร่ืองความใหม่ของอาคารสถานท่ี ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของณฤทธ์ิ เลิศศิวเวท (2547) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการดา้นเงินฝากของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดั
สมุทรสาคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก เร่ืองมีโทรทศัน์ให้ลูกคา้ดูใน
ระหวา่งรอรับบริการ เช่นกนั  

เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบว่า ปัจจยัย่อยเร่ืองความปลอดภยั
ภายในธนาคาร และเร่ืองความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A 
หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวท่ีมีคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่ง
เพียงพอ ดงันั้นจึงตอ้งให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขปัจจยัดงักล่าว ซ่ึงถา้หากไม่เร่ง
แกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนอง
อยา่งเพียงพอ ซ่ึงก็จะน าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้และปัจจยัยอ่ยท่ีเหลืออยูใ่น Quadrant 
B หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดา้นลกัษณะทางกายภาพของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรี
ดอนไชย สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมาก ซ่ึง
ธนาคารฯ ตอ้งพยายามรักษาไว ้ 
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ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการ

จดัจ าหน่ายท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม เดินทางมาใช้
บริการสะดวก และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ เวลาเปิด – ปิด  

เม่ือพิจารณาปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญั พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ เร่ืองสถานท่ีตั้ งธนาคารมีความ
เหมาะสม เดินทางมาใช้บริการสะดวก เร่ืองมีสถานท่ีส าหรับจอดรถสะดวก เพียงพอ เร่ืองช่อง
บริการฝาก ถอน เร่ืองโตะ๊บริการมีเพียงพอ เร่ือง  เวลาเปิด – ปิด เร่ืองสามารถติดต่อกบัธนาคารทาง
โทรศพัทไ์ด ้เร่ืองมีเคร่ืองบริการอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการอยา่งเพียงพอ เช่น เคร่ือง ATM เคร่ืองรับ
ฝากเงินสดอตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก ตามล าดบั  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิบูลย ์สุทธิวรรณ (2542) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอเมือง จงัหวดั
ล าปาง ในช่วงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540-2541 พบว่า ปัจจยัดา้นสถานท่ี เร่ืองท าเลท่ีตั้ง
ใกล้บ้านไปมาสะดวกมีความส าคญัเป็นอนัดับหน่ึง และสอดคล้องกับผลการศึกษาของณฤทธ์ิ 
เลิศศิวเวท (2547) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการดา้นเงินฝากของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก ต่อปัจจยัย่อยดา้นท าเลท่ีตั้งของธนาคารอยู่ใกล้
สถานท่ีท างานสะดวกต่อการเดินทาง เช่นกนั 

เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบว่า เร่ืองเวลาเปิด – ปิด และเร่ือง
สามารถติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทไ์ด ้ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A หมายถึง ปัจจยัยอ่ย
ดงักล่าวท่ีมีคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ดงันั้นจึง
ตอ้งใหค้วามสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขปัจจยัดงักล่าว ซ่ึงถา้หากไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้
ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ ซ่ึงก็จะ
น าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ 

เร่ืองมีเคร่ืองบริการอิเล็กทรอนิกส์ให้บริการอย่างเพียงพอ เช่น เคร่ือง ATM 
เคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดคู่ฝาก ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C หมายถึง 
ปัจจยัย่อยดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจยั
ยอ่ยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้ และปัจจยัยอ่ยท่ีเหลืออยูใ่น Quadrant B หมายถึง ปัจจยัยอ่ย
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย สามารถ



96 
 

ตอบสนองต่อลูกค้าได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคญัมาก ซ่ึงธนาคารฯ ต้อง
พยายามรักษาไว ้ 
 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ต ่าสุด คือ มีบริการหักบญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่า
โทรศพัท ์เป็นตน้ เม่ือพิจารณาปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั พบวา่ 
ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด คือ เร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร ให้ความส าคญั
ในระดบัมาก คือ เร่ืองเง่ือนไขการเปิดบญัชีเงินฝากไม่ซับซ้อน เร่ืองมีเทคโนโลยีท่ีอ านวยความ
สะดวก มีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ไดแ้ก่  ATM ฝากเงินสดอตัโนมติั ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
และธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ เร่ืองมีบริการเงินฝากหลากหลายประเภท เร่ืองแบบฟอร์ม
การใช้บริการมีความชดัเจน ง่ายในการกรอกขอ้มูล และเร่ืองสามารถท ารายการทางการเงินต่างๆ 
เช่น ฝาก ถอน โอนเงิน ช าระค่าสินคา้และบริการ ผ่านสาขาธนาคารกสิกรไทยทัว่ประเทศ เร่ืองมี
บริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงิน
ในบญัชี เร่ืองบญัชีเงินฝากสามารถใชเ้ป็นหลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือค ้าประกนัได ้และเร่ือง
มีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์เป็น
ตน้ ตามล าดบั  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิบูลย ์สุทธิวรรณ  (2542) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอเมือง จงัหวดั
ล าปาง ในช่วงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540-2541 พบว่า ปัจจยัด้านการเป็นธนาคารท่ีมี
ช่ือเสียงมานานเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอนัดบัหน่ึง และสอดคล้องกบัผลการศึกษาของอาจารี บุญชาญ 
(2552) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองปัจจยัต่อการเลือกใช้บริการด้านเงินฝากของผูใ้ช้บริการธนาคาร
พาณิชย ์พบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัด้านการเป็นธนาคารท่ีมี
ช่ือเสียงมานานและมีความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เช่นกนั  

เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้ว พบว่า ปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrant B หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑข์องธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรี
ดอนไชย สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัมาก ซ่ึง
ธนาคารฯ ตอ้งพยายามรักษาไว ้ยกเวน้เร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทาง
อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี และเร่ืองบญัชีเงินฝากสามารถใชเ้ป็น
หลกัประกนัในการขอสินเช่ือ หรือค ้าประกนัได ้ซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D หมายถึงผู ้
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ให้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อการตดัสินใจ
ของลูกคา้ และเร่ืองมีบริการหักบญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่า
ไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C หมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือน
การปรับปรุงออกไปก่อน  เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้ 

 

ปัจจัยด้านราคา 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านราคาท่ีมี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน และ
ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัร
ทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท เม่ือพิจารณาปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญั พบว่า ปัจจยัย่อยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ เร่ืองมีการแจง้
อตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัราเท่าไหร่ เร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กว่าธนาคารอ่ืน เ ร่ืองการมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชัดเจน เร่ือง
ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 
บาท และเร่ืองการเปล่ียนแปลงอตัราค่าดอกเบ้ียเป็นไปตามภาวะตลาด ตามล าดบั  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวิบูลย ์สุทธิวรรณ (2542) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอเมือง จงัหวดั
ล าปาง ในช่วงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540-2541 พบว่า ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ เร่ืองอตัรา
ดอกเบ้ียสูงมีความส าคญัอนัดบัหน่ึง รองลงมาคือ ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการต ่า และสอดคลอ้ง
กบัผลการศึกษาของหน่ึงฤทยั รักเท่ียง (2552) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบั
มากต่อปัจจยัยอ่ยดา้นอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง จ านวนเงินขั้นต ่าในการเปิดบญัชีต ่ากวา่ธนาคารอ่ืน 
เช่นกนั  

เม่ือท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยทั้งหมดอยูใ่น Quadrant 
C หมายถึง ปัจจยัย่อยด้านราคาของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
สามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้ 
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ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด   
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านส่งเสริม

การตลาดท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น 
โทรทศัน์ และปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน  

เม่ือพิจารณาปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญั พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีให้ความส าคญัในระดบัมาก คือ เร่ืองมีการโฆษณาโครงการเงินฝาก
ต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ เร่ืองของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมีเพียงพอส าหรับมอบให้ลูกคา้ 
เร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจ้งความเคล่ือนไหวต่างๆ ของธนาคารมีความชัดเจน เช่น อตัรา
ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม เร่ืองมีแผ่นพบัให้ขอ้มูลเงินฝากแต่ละประเภท เร่ืองข่าวสารท่ีได้รับจาก
ธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้น เขา้ใจง่าย เร่ืองมีของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมอบให้
ลูกคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ช่วงเทศกาลต่างๆ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ
หน่ึงฤทยั รักเท่ียง (2552) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารธนชาติ จ ากดั 
(มหาชน) พบวา่ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก 
ในปัจจยัยอ่ยดา้นการประชาสัมพนัธ์ดีและมีการแจง้ข่าวสารของธนาคารสม ่าเสมอ   

เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้ว พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrant C หมายถึง ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย สามารถเล่ือนการ
ปรับปรุงออกไปก่อน เน่ืองจากปัจจยัย่อยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกค้า ยกเวน้เร่ืองมีการ
โฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ ซ่ึงอยูใ่น Quadrant B หมายถึง ปัจจยัยอ่ย
ดา้นส่งเสริมการตลาดของธนาคารฯ สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ได้เป็นอย่างดีในคุณลกัษณะท่ี
ลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก ซ่ึงธนาคารฯ ตอ้งพยายามรักษาไว ้
 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการท่ี

มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด  คือ ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี และปัจจยัท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด คือ ระยะเวลาการรอคิวจนไดรั้บบริการ  

เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยด้านกระบวนการท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญั 
พบวา่ ปัจจยัยอ่ยท่ีใหค้วามส าคญัในระดบัมาก คือ เร่ืองความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุด
บญัชี เร่ืองมีระบบการท างานท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า เร่ืองความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ เร่ือง 
ความรวดเร็วในการให้บริการต่อรายการ และเร่ืองระยะเวลาการรอคิวจนไดรั้บบริการ ตามล าดบั 
ซ่ึงสอดคล้องกับผลการศึกษาของวิบูลย์ สุทธิวรรณ (2542) ท่ีได้ท าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการด้านเงินฝากของธนาคารพาณิชย์ในอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง 
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ในช่วงภาวะวิกฤตทางเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540-2541 พบว่า ปัจจยัด้านกระบวนการ เร่ืองด้านการ
บริการมีความถูกต้อง เหมาะสม เช่ือถือได้มีความส าคัญในระดับมาก และสอดคล้องกับผล
การศึกษาของณฤทธ์ิ เลิศศิวเวท (2547) ท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดา้นเงินฝากของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดั
สมุทรสาคร พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการให้บริการ
ท่ีรวดเร็ว เช่นกนั  

เม่ือท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ พบวา่ ปัจจยัยอ่ยทั้งหมดอยูใ่น Quadrant 
B หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอน
ไชย สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก ซ่ึงธนาคาร
ฯ ตอ้งพยายามรักษาไว ้

 
 
 

ข้อค้นพบ 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดของ

บริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ท าให้เห็น
ประเด็นส าคญัจึงเสนอเป็นขอ้คน้พบไดด้งัต่อไปน้ี 

   1. ปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant A ไดแ้ก่ เร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร เร่ือง
จ านวนพนกังานเพียงพอในการให้บริการ เร่ืองความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ เร่ืองพนกังาน
รักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างดี เร่ืองเวลาเปิด – ปิด และเร่ือง
สามารถติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทไ์ด ้

2. ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บัญชีกระแสรายวนัเป็นบัญชีหลักให้
ความส าคญั เร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการ
เปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บญัชีออมทรัพยเ์ป็นบญัชีหลกัให้ความส าคญั เร่ืองมี
เทคโนโลยท่ีีอ านวยความสะดวก มีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ และกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ญัชีฝากประจ า
เป็นบญัชีหลกัใหค้วามส าคญั เร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร 

   3. ปัจจยัดา้นราคา กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ญัชีกระแสรายวนัเป็นบญัชีหลกัให้ความส าคญั 
เร่ืองค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 
บาท กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ญัชีออมทรัพยเ์ป็นบญัชีหลกัให้ความส าคญั เร่ืองการมีป้าย หรือ เอกสารแสดง
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน และกลุ่มลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามท่ีใช้บญัชีฝากประจ าเป็นบญัชี
หลกัใหค้วามส าคญั เร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 
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   4. ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บญัชีกระแสรายวนัและบญัชีฝาก
ประจ าเป็นบญัชีหลักให้ความส าคัญ เร่ืองมีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ เช่น 
โทรทศัน์ เหมือนกนั แต่กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ญัชีออมทรัพยเ์ป็นบญัชีหลกัใหค้วามส าคญั เร่ืองมีของช าร่วย 
หรือ ของท่ีระลึกมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ช่วงเทศกาลต่างๆ 
   5. ปัจจยัดา้นบุคคล กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ญัชีกระแสรายวนัเป็นบญัชีหลกัให้ความส าคญั 
เร่ืองจ านวนพนักงานเพียงพอในการให้บริการ กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บญัชีออมทรัพย์เป็นบญัชีหลักให้
ความส าคญั เร่ืองพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแยม้ทกัทาย และพนกังานเอาใจใส่
และกระตือรือร้นในการให้บริการ และกลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บญัชีฝากประจ าเป็นบญัชีหลกัให้ความส าคญั 
เร่ืองพนกังานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี พนกังานให้บริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และพนกังานส่ือสารดว้ยค าพดูและเขา้ใจง่าย 
   6. ปัจจยัดา้นกระบวนการ กลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ญัชีออมทรัพยแ์ละฝากประจ าเป็นบญัชี
หลกัให้ความส าคญั เร่ืองความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี เหมือนกนั แต่กลุ่มลูกคา้ท่ี
ใชบ้ญัชีกระแสรายวนัเป็นบญัชีหลกัใหค้วามส าคญั เร่ืองความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  
   7. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีบัญชีเงินฝากกับ ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) จ านวน 1 บญัชี คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมาไดแ้ก่ จ  านวน 2 บญัชี คิดเป็นร้อยละ 29.33 
โดยแบบสอบถามส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากประเภทออมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 59.00 รองลงมาไดแ้ก่ 
ประเภทกระแสรายวนั คิดเป็นร้อยละ 38.33 และประเภทฝากประจ า คิดเป็นร้อยละ 35.67 ตามล าดบั 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดของ

บริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ผูศึ้กษาพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามมีการให้ความพึงพอใจและระดบัความส าคญัในแต่ละปัจจยัย่อยท่ีแตกต่างกนั 
ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงเน้นการปรับปรุงและพฒันาปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมาก 
และพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่าท่ีอยูใ่นแต่ละปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ดงันั้นผูศึ้กษาจึงมี
ขอ้เสนอแนะโดยเรียงตามส่วนประสมทางการตลาดท่ีควรแกไ้ขก่อน ดงัต่อไปน้ี  

 

ปัจจัยด้านบุคคล 
ผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ควรมีการจดั

อบรมพนักงานประจ าเดือน โดยเน้นย  ้าในเร่ืองของการส่ือสารดว้ยค าพูดและเขา้ใจง่าย จดัให้มี
จ  านวนพนักงานเพียงพอส าหรับให้บริการ พนักงานบริการด้วยความรวดเร็ว ตอ้นรับด้วยความ
สุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย และบริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ี
ดีกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ เพราะลูกคา้จ านวนหน่ึงมีเหตุผลท่ีใชบ้ริการต่างๆ ของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย เน่ืองจากไดรั้บค าแนะน าจากพนกังาน ซ่ึงพนกังานถือ
เป็นบุคคลท่ีใกลชิ้ดในการใหบ้ริการลูกคา้มากท่ีสุด  

อีกทั้ งควรให้ความส าคัญกับการดูแลความปลอดภัยให้กับลูกค้า และบริเวณ
ธนาคาร ควรก าหนดใหมี้พนกังานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง เนน้ย  ้าให้พนกังานดูแลเอา
ใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี เน่ืองจากผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจต ่าสุดในปัจจยัย่อยดา้นบุคคลเร่ืองพนักงานรักษาความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ใน
เร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี และผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากเร่ืองพนกังาน
ส่ือสารดว้ยค าพูดและเขา้ใจง่าย จ านวนพนกังานเพียงพอในการให้บริการ พนกังานให้บริการได้
อย่างรวดเร็ว พนกังานบริการลูกคา้อย่างเท่าเทียมกนั และพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อน
น้อม ยิ้มแยม้ทกัทาย และเร่ืองจ านวนพนักงานเพียงพอในการให้บริการและเร่ืองพนักงานรักษา
ความปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี เป็นปัจจยัย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant A 
หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวท่ีมีคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่ง
เพียงพอ ธนาคารฯ ควรรีบปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน ถา้หากธนาคารฯ ไม่ให้ความสนใจ และเร่ง
ปรับปรุงแกไ้ขก็อาจจะท าใหลู้กคา้ไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้
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ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
ผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ควรก าหนด

กฎระเบียบให้พนักงานรักษาความปลอดภยั ใส่ใจดูแลงานรักษาความปลอดภยัทั้งภายในและ
ภายนอกธนาคารโดยท าการออกกฎระเบียบ การเดินตรวจบริเวณพื้นท่ีทั้งด้านในและด้านนอก
ธนาคารให้เป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด เช่น จะตอ้งเดินตรวจความเรียบร้อย บริเวณลานจอดรถ 
ทั้งดา้นหน้าและดา้นหลงัของธนาคารทุก 1 ชัว่โมง และควรจดัให้มีท่ีนัง่อยู่ดา้นในธนาคารซ่ึงอยู่
บริเวณประตูทางเขา้-ออก เพื่อให้สามารถตรวจตราความปลอดภยัไดดี้ยิ่งข้ึน อีกทั้งควรจดัท าป้าย
สัญลกัษณ์ของธนาคารให้มองเห็นไดช้ัดเจน เพื่อให้ลูกคา้มองเห็นได้สะดวกยิ่งข้ึน เน่ืองจากผล
การศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในปัจจยัย่อยดา้นลกัษณะทาง
กายภาพเร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร และผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมาก
เร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร เร่ืองป้ายสัญลกัษณ์ของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน และความ
ปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ  และเร่ืองความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถเป็นปัจจยัย่อยท่ีอยู่
ใน Quadrant A หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวท่ีมีคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอย่างเพียงพอ ธนาคารฯ ควรรีบปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ถา้หากธนาคารฯ ไม่ให้
ความสนใจ และเร่งปรับปรุงแกไ้ขก็อาจจะท าใหลู้กคา้ไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
  ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ตั้งอยู่ท่ีต  าบลหายยา 
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ซ่ึงถือเป็นท่ีตั้งท่ีมีความเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก แต่อาจประสบ
กบัปัญหาเร่ืองท่ีจอดรถ เน่ืองจากท่ีจอดรถอยูด่า้นหลงัของธนาคาร ซ่ึงอาจมองเห็นไม่ชดัในกรณีท่ี
ลูกคา้ใหม่ ไม่เคยเขา้มาใช้บริการ ดงัน้ีควรมีการแสดงป้ายทางเขา้ท่ีชดัเจน อาจมีการก าหนดพื้นท่ี
จอดรถของพนกังานไวท่ี้อ่ืน เพื่อใหมี้พื้นท่ีสะดวกและเพียงพอส าหรับลูกคา้ในการจอดรถ ธนาคาร
ควรมีการจดัช่องบริการฝาก ถอน และโต๊ะบริการให้เพียงพอต่อจ านวนผูใ้ชบ้ริการ หากมีลูกคา้มา
ใชบ้ริการจ านวนมากควร เพิ่มช่องส าหรับบริการ เพื่อความสะดวกและรวดเร็วของลูกคา้ในการรับ
บริการ มีการแจง้ขอ้มูลใหก้บัลูกคา้ทราบวา่ หากมีปัญหาหรือขอ้เสนอแนะต่างๆ สามารถติดต่อกบั
ทางธนาคารโดยตรงได้ อาจมีการติดป้ายเบอร์โทรสายตรงของผู ้จดัการสาขา หรือ แผนกลูกคา้
สัมพนัธ์ไวบ้ริเวณภายในธนาคาร เพื่อใหลู้กคา้ทราบ  

อีกทั้งควรมีการก าหนด เวลาเปิด – ปิด ให้เหมาะสมและตรงต่อเวลา เน่ืองจาก
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย มีการเปิดและปิดตามเวลาราชการ ไม่มี
บริการนอกเวลา เหมือนกบัสาขาท่ีตั้งอยู่ในห้างสรรพสินคา้ ดงันั้น ควรมีการแจง้ลูกคา้ทราบถึง
เวลาการเปิดและปิดของธนาคาร และมีการแนะน าลูกค้าว่าสาขาไหน ตั้งอยู่ท่ีใดบา้งท่ีสามารถ
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ให้บริการนอกเวลาได ้เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ต ่าสุดในปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายเร่ืองเวลาเปิด – ปิด และผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัมากเร่ืองสถานท่ีตั้งธนาคารมีความเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการสะดวก เร่ือง
มีสถานท่ีส าหรับจอดรถสะดวก เพียงพอ เร่ืองช่องบริการฝาก ถอน และโต๊ะบริการมีเพียงพอ  และ
เร่ืองเวลาเปิด – ปิด และเร่ืองสามารถติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทไ์ด ้ซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยู่ใน 
Quadrant A หมายถึง ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวท่ีมีคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอย่างเพียงพอ ธนาคารฯ ควรรีบปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ถา้หากธนาคารฯ ไม่ให้
ความสนใจ และเร่งปรับปรุงแกไ้ขก็อาจจะท าใหลู้กคา้ไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์  
ผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ควรให้

ความส าคญักบัเร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร ควรมีการก าหนดกฎเกณฑ์ ให้พนักงานทุกคน
ปฏิบติัตามกฎระเบียบอย่างเคร่งครัด ไม่ท าให้ธนาคารเส่ือมเสียช่ือเสียง มีการก าหนดเง่ือนไขการ
เปิดบญัชีเงินฝากไม่ซับซ้อน มีความง่ายต่อการท าความเขา้ใจ ควรจดัให้มีพนกังานอ านวยความ
สะดวกในส่วนของการเปิดบญัชีให้กบัลูกคา้ ช่วยกรอกขอ้มูลต่างๆ ลดขั้นตอนท่ีไม่จ  าเป็นออก 
เพื่อให้ลูกคา้สะดวกยิ่งข้ึน มีการอธิบายเง่ือนไขต่างๆ ให้กบัลูกคา้ทราบ และเขา้ใจ อีกทั้งควรมี
เทคโนโลยีท่ีอ านวยความสะดวกให้กับลูกคา้ เช่น มีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ได้แก่ ATM  
เคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต และธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้   

ธนาคารควรให้พนกังานแนะน าเก่ียวกบัเร่ืองมีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระ
ค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท์ เป็นต้น พนักงานควรมีการแนะน า
เง่ือนไขในการใชบ้ริการดงักล่าว มีการบอกรายละเอียดในการช าระค่าบริการ รวมถึงบอกค่าใชจ่้าย
ต่อคร้ังในการช าระค่าบริการต่างๆ เพื่อให้ลูกคา้รับทราบขอ้มูลในการใช้บริการ ควรให้พนกังาน
เนน้ย  ้าถึงความสะดวกและปลอดภยั ในการหกัช าระหน้ี วา่มีความถูกตอ้งและแน่นอน เพื่อให้ลูกคา้
ตดัสินใจใช้บริการดงักล่าวง่ายข้ึน อาจมีการให้ลูกคา้แสดงความจ านงวา่จะรับบริการการแจง้ยอด
ค่าใช้จ่ายและเงินคงเหลือหลงัหักค่าใช้จ่ายแล้ว ทางระบบ SMS หรือทางอินเทอร์เน็ต หรือไม่ 
เพื่อใหลู้กคา้สามารถตรวจสอบความถูกตอ้งได ้เน่ืองจากผลการศึกษาพบวา่ มีผูต้อบแบบสอบถาม
จ านวนหน่ึง คิดเป็นร้อยละ 16.00 ท่ีไม่เคยใชบ้ริการหักบญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค 
และผูต้อบแบบสอบถามท่ีเคยใช้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์
เร่ืองมีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์
เป็นตน้ และผูต้อบแบบสอบถามยงัใหค้วามส าคญัในระดบัมากกบัเร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร 
เร่ืองเง่ือนไขการเปิดบญัชีเงินฝากไม่ซับซ้อน เร่ืองมีเทคโนโลยีท่ีอ  านวยความสะดวก มีช่องทาง
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อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆและเร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 
เม่ือมีการปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี แต่เม่ือท าการวิเคราะห์ IPA พบวา่ เร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงิน
คงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี เป็นปัจจยั
ยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant D หมายถึงผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมี
ความส าคญัน้อยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ ดงันั้นจึงควรให้ลูกคา้เป็นผูต้ดัสินใจว่าจะใช้บริการ
ดงักล่าวหรือไม่ และเร่ืองมีบริการหกับญัชีอตัโนมติั เพื่อช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ าประปา 
ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์เป็นตน้ เป็นปัจจยัยอ่ยท่ีอยูใ่น Quadrant C  หมายถึง ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือน
การปรับปรุงออกไปก่อน  เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้  

ปัจจัยด้านราคา 
ผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ควรให้

ความส าคญักบัเร่ืองมีการแจง้อตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัราเท่าไหร่ 
ควรพิจารณาเร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ธนาคารควรมีการก าหนดทิศทางดอกเบ้ีย 
ตรวจสอบสภาพการแข่งขนัของตลาด อตัราดอกเบ้ียของคู่แข่งขนั เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนด
อตัราดอกเบ้ียพิเศษ ให้สามารถแข่งขนักบัธนาคารคู่แข่ง หรือใช้ส าหรับจูงใจลูกคา้ให้มาใชบ้ริการ
กบัทางธนาคารได ้และการมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน  

ควรให้ความสนใจในเร่ืองค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท า
บตัรทดแทน 100 บาทค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท ควรมีการพิจารณาในส่วนของค่าธรรมเนียมให้
มีความเหมาะสม หรือมีการก าหนดจ านวนวงเงินขั้นต ่าท่ีอยู่ในบญัชี หากลูกค้ามียอดเงินตาม
จ านวนท่ีก าหนด ให้ยกเวน้ค่าธรรมเนียมรายปี ลกัษณะคลา้ยกบัการใช้บตัรเครดิต คือ ถา้หากใช้
ยอดเงินตามเง่ือนไข จะได้รับการยกเวน้ค่าธรรมเนียมรายปีนั้น แต่บตัรเดบิต เป็นบตัรท่ีออกให้
ส าหรับผูมี้บญัชีเงินฝาก จึงควรให้สิทธิส าหรับผูท่ี้มีเงินคงเหลือในบญัชี เพราะเงินฝากท่ีธนาคาร
ระดมไดจ้ะน าไปปล่อยกูใ้ห้กบัภาคเอกชนและรัฐบาล ซ่ึงธนาคารจะไดรั้บผลประโยชน์ในแง่ของ
ดอกเบ้ียเงินกูแ้ละค่าธรรมเนียมในการบริการทางดา้นการเงินต่างๆ  เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในปัจจยัยอ่ยดา้นราคาเร่ืองค่าธรรมเนียมในการ
ท าบตัรเดบิต เช่น ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท ซ่ึงมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และเร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่ธนาคารอ่ืน ซ่ึงมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง เช่นกนั และผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบัมากเร่ืองมีการแจง้
อตัราดอกเบ้ียท่ีแทจ้ริง เช่น ดอกเบ้ียขั้นบนัไดเฉล่ียเป็นอตัราเท่าไหร่ เร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน และเร่ืองการมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจน  
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ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ควรให้ความส าคญักบัเร่ืองมีการ

โฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ ใช้กลยุทธ์เน้นการออกผลิตภณัฑ์ท่ี
หลากหลายให้เป็นทางเลือกให้กบัลูกคา้แต่ละกลุ่ม เช่น กลุ่มเงินฝากรายใหญ่ตอ้งมุ่งเสนอเงินฝาก
ดอกเบ้ียพิเศษระยะสั้น ๆ เพราะกลุ่มน้ีจะอ่อนไหวกบัเร่ืองผลตอบแทน ข่าวสารท่ีเก่ียวกบับริการ
ดา้นเงินฝากครบถว้น เขา้ใจง่าย และการโฆษณาทางส่ือโทรทศัน์ จะช่วยให้ผูบ้ริโภครับรู้ไดง่้ายใน
วงกวา้ง  

ควรมีการจดัของช าร่วย หรือของท่ีระลึกให้มีเพียงพอส าหรับมอบให้ลูกคา้ มีการ
ติดบอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ความเคล่ือนไหวต่างๆของธนาคารมีความชดัเจน เช่น อตัราดอกเบ้ีย 
ค่าธรรมเนียม และมีแผน่พบัใหข้อ้มูลเงินฝากแต่ละประเภท อาจมีการจดักิจกรรมการมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมของชุมชนบา้งในบางคร้ัง เน่ืองจากผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจต ่าสุดในปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาดเร่ืองการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน แต่
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัระดบัปานกลาง ดงันั้นควรมีการจดักิจกรรมบา้ง เพื่อให้ธนาคาร
ไดมี้ส่วนร่วมกบัชุมชน อีกทั้งเร่ืองข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากครบถว้น 
เขา้ใจง่าย ก็มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง และผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดบั
มากเร่ืองมีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ เร่ืองของช าร่วย หรือ ของ
ท่ีระลึกมีเพียงพอส าหรับมอบให้ลูกคา้ เร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ความเคล่ือนไหวต่างๆของ
ธนาคารมีความชัดเจน เช่น อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม และมีแผ่นพบัให้ขอ้มูลเงินฝากแต่ละ
ประเภท  

ปัจจัยด้านกระบวนการ 
ผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ควรให้

พนกังานให้ความส าคญักบัความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี มีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งก่อนการบนัทึกทุกคร้ัง มีการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช ้เพื่อให้ระบบการท างานรวดเร็ว
ข้ึน ถูกตอ้งและแม่นย  า ในการเปิดบญัชีใหม่ควรจดัให้มีพนกังานอ านวยความสะดวกในการกรอก
ขอ้มูลต่างๆ ให้กบัลูกคา้ ธนาคารควรมีการลดขั้นตอนท่ีซับซ้อนและเลิกขั้นตอนท่ีไม่จ าเป็นหรือ
เปล่ียนแปลงวธีิการท างานใหร้วดเร็วข้ึนและต่อเน่ือง หรือน าเทคโนโลยีใหม่ๆมาใชเ้พื่อให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ร็วข้ึนและถูกตอ้งแม่นย  า  

ควรมีการแยกประเภทการให้บริการท่ีชัดเจน เพื่อลดระยะเวลาการรอคิวและ
สามารถแก้ไขปัญหาและให้บริการลูกคา้ได้ตรงวตัถุประสงค์ ในขณะให้บริการหากมีลูกคา้ใน
ธนาคารจ านวนมาก ควรจดัพนกังานส่วนอ่ืนมาช่วยให้บริการดา้นเงินฝากเพิ่ม หรือเพิ่มช่องทางใน
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การให้บริการให้เพียงพอ เพื่อความรวดเร็วในการให้บริการ เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการเร่ืองระยะเวลาการรอคิว
จนได้รับบริการ และผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในระดับมากเร่ืองความถูกต้องในการ
บนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี เร่ืองมีระบบการท างานท่ีรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า และความรวดเร็วใน
การเปิดบญัชีใหม่  

 

นอกจากนีย้งัมีข้อเสนอแนะเพิม่เติมส าหรับลูกค้าเฉพาะกลุ่ม ดังต่อไปนี ้
  หากผูบ้ริหารธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ตอ้งการ
มุ่งตลาดไปยงักลุ่มลูกคา้เฉพาะกลุ่ม ผูศึ้กษาขอเสนอแนะเพิ่มเติม ดงัต่อไปน้ี 
  กลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บัญชีกระแสรายวนัเป็นหลกั 

1. ธนาคารควรมีบริการให้กบัลูกคา้ท่ีใช้บญัชีกระแสรายวนัเป็นหลกั โดยมีการ
แจ้งยอดเงินคงเหลือหรือเม่ือมีการเปล่ียนแปลงยอดเงินในบัญชี ทางระบบ SMS หรือทาง
อินเทอร์เน็ตทุกคร้ัง เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มดงักล่าวจะมีการเปล่ียนแปลงยอดบญัชี ตลอดเวลา เพื่อเพิ่ม
ความมัน่ใจและเป็นการตรวจสอบความถูกตอ้งให้กบัลูกคา้ในการใช้บริการดา้นเงินฝากประเภท
กระแสรายวนักบัทางธนาคารอีกดว้ย อีกทั้งควรมีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผ่านทางส่ือ 
เช่น โทรทศัน์ เสมอ เพื่อใหส้ามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดง่้ายข้ึน  

2. เน่ืองจากลูกคา้กระแสรายวนัส่วนใหญ่ ถือบญัชี 1-2 บญัชี และมีบญัชีเงินฝาก
ประเภทออมทรัพยค์วบคู่ไปดว้ย ดงันั้น ธนาคารอาจมีการพิจารณาลดค่าธรรมเนียมในการท าบตัร
เดบิตค่าแรกเขา้ หรือท าบตัรทดแทน และค่าธรรมเนียมรายปี ใหก้บัลูกคา้ท่ีถือ บญัชีหลายบญัชี เพื่อ
เป็นการจูงใจใหลู้กคา้มาเปิดบญัชีกบัทางธนาคาร  

3. ควรจดัให้มีพนกังานอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ท่ีใช้บญัชีกระแสรายวนั
เป็นหลกั น าเทคโนโลยใีหม่ๆมาใชเ้พื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ร็วข้ึน หาก
ลูกคา้เป็นลูกคา้เก่าของทางธนาคารก็ควรสามารถดึงขอ้มูลเบ้ืองตน้ไดเ้ลย ไม่ตอ้งกรอกขอ้มูลใหม่
ใหเ้สียเวลา เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  

เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บญัชีกระแสรายวนัเป็นบญัชีหลกัให้
ความส าคญั เร่ืองมีบริการแจง้ยอดเงินคงเหลือทางระบบ SMS ทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ เม่ือมีการ
เปล่ียนแปลงยอดเงินในบญัชี เร่ืองค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต ค่าแรกเขา้/ท าบตัรทดแทน 100 
บาท ค่าธรรมเนียมรายปี 200 บาท เร่ืองจ านวนพนกังานเพียงพอในการให้บริการ เร่ืองมีการโฆษณา
โครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ และเร่ืองความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  
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กลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บัญชีประเภทออมทรัพย์เป็นหลกั 
 ส าหรับลูกคา้ท่ีใช้บญัชีประเภทออมทรัพยเ์ป็นหลกั ธนาคารควรจดัพนกังานให้มี

การแนะน าการใช้ หรือเง่ือนไขต่างๆ ท่ีเก่ียวกบัเทคโนโลยีท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ทราบ  
หรือมีการเพิ่มช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ ไดแ้ก่ ATM เคร่ืองฝากเงินสดอตัโนมติั ธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตและธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ เพื่อเพิ่มความสะดวกในการใชบ้ริการของลูกคา้ 
และพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย และเนน้ย  ้าให้พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ โดยเฉพาะเร่ืองของความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี มี
ป้าย หรือเอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจนภายในธนาคาร และควรมีการจดัของช าร่วย 
หรือ ของท่ีระลึกมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ช่วงเทศกาลต่างๆ  

เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บญัชีออมทรัพย์เป็นบญัชีหลักให้
ความส าคญั เร่ืองมีเทคโนโลยีท่ีอ  านวยความสะดวก มีช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เร่ืองการมีป้าย 
หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นชดัเจนเร่ืองมีของช าร่วย หรือ ของท่ีระลึกมอบให้ลูกคา้
ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ ช่วงเทศกาลต่างๆ เร่ืองพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อนนอ้ม ยิม้
แยม้ทกัทาย และพนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ และเร่ืองความถูกตอ้งในการ
บนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี  

 
กลุ่มลูกค้าทีใ่ช้บัญชีประเภทฝากประจ าเป็นหลกั 
ส าหรับลูกคา้ท่ีใช้บญัชีประเภทฝากประจ าเป็นหลกั พนักงานควรมีการแนะน า

อตัราดอกเบ้ียเงินฝากพิเศษให้กบัลูกคา้ หรือมีการออกแคมเปญเพื่อมาต่ออายุเงินฝากลูกคา้กลุ่มน้ี
อยา่งต่อเน่ือง มีการโฆษณาโครงการเงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ เพื่อให้ลูกคา้รับทราบ
ขอ้มูลใหม่ๆ ไดง่้ายข้ึน เน้นย  ้าถึงความมีช่ือเสียงของธนาคาร  มีการอบรมพนักงานให้พนกังาน
ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว ส่ือสารด้วยค าพูดและเขา้ใจง่าย เน้นย  ้าให้พนักงงานตรวจสอบความ
ถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชีทุกคร้ัง และให้ความส าคญักบัการรักษาความปลอดภยั
ทั้งในและนอกบริเวณธนาคาร  

เน่ืองจากผลการศึกษา พบว่า กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บญัชีฝากประจ าเป็นบญัชีหลักให้
ความส าคญั เร่ืองความมีช่ือเสียงของธนาคาร เร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกว่าธนาคารอ่ืน เร่ือง
พนักงานรักษาความปลอดภัย ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภัยเป็นอย่างดี เร่ืองพนักงาน
ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และพนกังานส่ือสารดว้ยค าพูดและเขา้ใจง่าย เร่ืองมีการโฆษณาโครงการ
เงินฝากต่างๆ ผา่นทางส่ือ เช่น โทรทศัน์ เหมือนกนั และเร่ืองความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงใน
สมุดบญัชี 


