
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 

ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้
คือลูกคาจํานวน 321 ราย   และศึกษาจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ ไดแก จากหนังสือ วารสารส่ิงพิมพ
ตางๆที่เกี่ยวของ โดยขอมูลท่ีไดจะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
คาสถิติท่ีใชไดแกคาความถ่ี  คารอยละ และคาเฉล่ีย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ
คนพบ และขอเสนอแนะไดดังนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 21-35 ป สวน
ใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี   มีอาชีพรับราชการ มีสถานภาพสมรส โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
10,001-20,000 บาท ระยะเวลาท่ีใชบริการ   2 - 3 ป   โดยมีความถ่ีท่ีใชบริการกับธนาคารออมสิน
สาขาเชียงดาว  (ติดตอทําธุรกรรมทางการเงิน ฝาก-ถอน ปรับสมุดฯ) คือ 1-2  คร้ัง/เดือน   วันท่ีใช
บริการธนาคารคือ ไมแนนอน  และชวงเวลาท่ีใชบริการธนาคารมากท่ีสุด คือ เวลา 10.30-12.30 น. 
สวนใหญเหตุผลท่ีเลือกใชบริการกับธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว คือ  ช่ือเสียงและความม่ันคง
ของสถาบัน   โดยแหลงขอมูลท่ีทราบบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว คือ เพื่อน/คนรูจัก
แนะนํา สวนใหญการใชบริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเชียงดาวนอกจาก
ธนาคารออมสิน คือ ธนาคารกรุงไทย  
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สวนท่ี  2   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ ธนาคาร
ออมสิน สาขาเชียงดาว    จังหวัดเชียงใหม    

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมากเรียงลําดับคือ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ   ปจจัยดานการสราง
และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   สําหรับดานราคา มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก ปจจยัยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน   รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน และบริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก
พิเศษ  
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู
สินเช่ือธนาคารประชาชน   รองลงมาคือรางวัลสลากออมสินพิเศษ  และ อัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ตามลําดับแรกคือ สิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT สิทธิพิเศษ
ในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม เทากัน รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ  และสิทธิพิเศษในการลด
ดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี 
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก    ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรก
คือสถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอและมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการ
ใหบริการ และพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  และพนักงาน
มีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได  
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 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ  และ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  มีความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอ   รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความเหมาะสม และ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได   
 
 สวนท่ี 3  ปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวัดเชียงใหม 
 ปญหาในการใชบริการธนาคารออมสินท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3  ลําดับ
แรกคือ  รูปแบบการใหบริการมีนอยกวาธนาคารอ่ืน  รองลงมาคือ ตูบริการ ATM  ของธนาคาร
ออมสินมีเพียง 1 ตู   และไมมีระบบบัตรคิว  
 

 สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามอายุ  อาชีพ รายไดตอเดือน และระยะเวลาในการใชบริการ 
 4.1 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชยีงดาว จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามอาย ุ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือสวัสดิการ บริการโอนเงินตางสาขา เทากัน  รองลงมาคือ บริการเงิน
ฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ   และบริการสินเช่ือธุรกิจ   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน เทากัน  
รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน  และบริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน และ
บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต) รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออม
สิน  และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน บริการสินเชื่อธุรกิจ เทากัน รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต 
(ประกันชีวิต) บริการโอนเงินตางสาขา บริการโอนเงินตางธนาคาร เทากัน  และบริการเงินฝาก
ประเภทเผ่ือเรียก  
 ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ ราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย 
อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต เทากัน และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รางวัลสลาก
ออมสินพิเศษ และคาธรรมเนียมการโอนเงินตางธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  รองลงมาคือ อัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต  และรางวัลสลากออมสินพิเศษ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ รางวัลสลากออมสินพิเศษ รองลงมาคือ อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต และอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสินพิเศษ  และ
อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รางวัลสลากออมสินพิเศษ ราคาสลากออมสิน
พิเศษตอหนวย อัตราดอกเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ อัตรา
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ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธุรกิจ เทากัน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM/VISA DEBIT 
และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียก  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ สิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย สิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับ
ลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา
บัตร ATM และ VISA DEBIT และมีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันออม
สิน วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม รองลงมา
คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT  
และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA 
DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี และสิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA 
DEBIT และสิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการ
สินเช่ือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม เทากัน  และสิทธิ
พิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  
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 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

 ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
เทากัน รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร (8.30-15.30 น.) ชองบริการดานฝาก-ถอนมี
เพียงพอ เทากัน และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ป และ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมา
คือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และ มีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  
และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ รองลงมาคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการ  และชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  
 ปจจัยดานบุคลากร พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความ
ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี 
และแตงกายเหมาะสม  

 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  และพนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจ
ได  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน และพนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ  
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความ
ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม 
เทากัน  และพนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีเขาใจงาย เทากัน  
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
ทุกชวงอายุมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน 
หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม เทากัน และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน 
หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  รองลงมาคือ รองลงมาคือ มีบริเวณ
สําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ 
เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน ภายในธนาคารมีบรรยากาศ
ท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย เทากัน และ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน 
โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ และระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุตํ่ากวา 20 ปมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  รองลงมาคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา 
และเช่ือถือได และมีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35  36-50 ป และ51-60 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอใน
การรับบริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมี
ความเหมาะสม มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน และข้ันตอนในการ
ใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน  
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   4.2 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามอาชีพ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  คาขาย เกษตรกร มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  และอาชีพพนักงานบริษัท  รับจาง  ธุรกิจสวนตัว และอาชีพอิสระมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก บริการสินเช่ือสวัสดิการ รองลงมาคือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก
พิเศษ และบริการโอนเงินตางสาขา  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน และบริการเงินฝากสลากออมสิน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออม
สิน  และบริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน บริการเงินฝากประเภทประจํา  6 เดือน บริการ
สินเช่ือธุรกิจ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน บริการสินเช่ือสวัสดิการ บริการชําระคาสินคาและ
บริการ บริการโอนเงินตางธนาคาร เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก บริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ รองลงมาคือ บริการสินเช่ือสวัสดิการ 
และบริการโอนเงินตางธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก บริการเงินฝากประเภทเผื่อเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการสินเช่ือเคหะสงเคราะห และ
บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน และ
บริการชําระคาสาธารณูปโภค(ไฟฟา,น้ําประปา,โทรศัพท)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก บริการเงินฝากสลากออมสิน รองลงมาคือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  และ  
บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ บริการเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน บริการเงินฝากประเภท
ประจํา 12 เดือน บริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ บริการโอนเงินตางธนาคาร เทากัน  
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก บริการสินเช่ือธุรกิจ รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน  บริการเงินฝาก
สงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต) เทากัน และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก บริการเงินฝากประเภทเผื่อเรียกพิเศษ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน เทากัน รองลงมา
คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก บริการเงินฝากสลากออมสิน  เทากัน  และบริการรับฝากนอก
สถานท่ี  
 ปจจัยดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ยกเวน อาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวม
อยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย  รองลงมาคืออัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต   และคาธรรมเนียมการโอนเงินตางธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  รองลงมาคือ อัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต และอัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน  อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต 
รางวัลสลากออมสินพิเศษ คาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน เทากัน   รองลงมาคือ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธุรกิจ และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียก  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  รองลงมาคือ รางวัลสลาก
ออมสินพิเศษ และอัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ  รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํารายเดือน อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รางวัลสลากออมสินพิเศษ อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุม
อาชีพ คาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน เทากัน  
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก รางวัลสลากออมสินพิเศษ รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือไทร
ทอง เทากัน และราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสินพิเศษ 
อัตราดอกเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต เทากัน และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน และคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM/VISA DEBIT คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร 
ATM/VISA DEBIT เทากัน  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชพีมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี รองลงมาคือ 
สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT และมี
ของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันออมสิน วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปน
ตน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ 
VISA DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม  และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM 
และ VISA DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
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ประเมินราคาหลักทรัพย และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการ
ใหบริการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมิน
ราคาหลักทรัพย รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการ
ใหบริการสินเช่ือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม เทากัน  
และสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA 
DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการ
สินเช่ือ และสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ 
VISA DEBIT สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม เทากัน 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  
และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ และ 
สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม สิทธิพิเศษในการลด
ดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม สิทธิ
พิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับใน
การยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT  และมีของท่ีระลึกมอบใหในชวง
เทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันออมสิน วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย 
สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม สิทธิพิเศษในการลด
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ดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT  
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอาชีพอิสระมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ 
มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  และเวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร (8.30-15.30 น.)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  รองลงมาคือ มี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี วันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-
ศุกร) เทากนั  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ 
มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ รองลงมาคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวก
ในการเดินทางมาใชบริการ  และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอด
รถเพียงพอ และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ มีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี และวันเปดทําการของ
ธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ มี
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บริการรับฝากเงินนอกสถานท่ีและมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ 
เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ เทากัน  
 ปจจัยดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมี
ความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการ
ใหบริการ เทากัน และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาท่ีเขาใจงาย เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน  รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ เทากัน และพนักงานใหบริการทัดเทียมเปน
มาตรฐานเดียวกันกับลูกคาทุกคน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ พนักงานมี
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม และ พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
และไววางใจได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความ
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ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู 
ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและ
ไววางใจได พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความ
ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตง
กายเหมาะสม เทากัน และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู 
ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน และพนักงานมีความ
ซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน  รองลงมา
คือ พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ พนักงานมีความสามารถ
ในการแกไขปญหาใหแกลูกคา พนักงานใหบริการทัดเทียมเปนมาตรฐานเดียวกันกับลูกคาทุกคน 
เทากัน และพนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได  
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถาม
ทุกอาชีพมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณ
สําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม เทากัน  และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับ
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นั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณ
สําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ 
เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร ความเปน
ระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีปายแสดงจุดบริการของ
ธนาคารมองเห็นไดชัดเจน และมีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ ความเปนระเบียบของการ
จัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับ
นั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ  และ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก 
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการ
เพียงพอ และ ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน 
หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม ความทันสมัยของเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใหบริการ ความเปนระเบียบของการ
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จัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ เทากัน และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นได
ชัดเจน ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร เทากัน  
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ มีระบบการทํางานท่ี
ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  และมีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับ
บริการมีความเหมาะสม และ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ข้ันตอนในการแกไข
ปญหาในกรณีท่ีมีปญหาในการใชบริการ และมีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ มีชอง
ใหบริการเพียงพอ ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการ
รับบริการมีความเหมาะสม และข้ันตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความ
เหมาะสม มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน และข้ันตอนในการใหบริการ 
ไมยุงยาก ซับซอน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับ
บริการมีความเหมาะสม และมีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ มีระบบการทํางานท่ี
ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความ
เหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับ
บริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความเหมาะสม มี
เคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไมยุงยาก
ซับซอน ข้ันตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน ข้ันตอนในการแกไขปญหาในกรณีท่ีมีปญหา
ในการใชบริการ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน รองลงมาคือ มีชอง
ใหบริการเพียงพอ ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  
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4.3 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชยีงดาว จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการ
สินเช่ือธนาคารประชาชน  และบริการสินเช่ือธุรกิจ   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน  5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ   รองลงมาคือ 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน และบริการเงินฝากออมสิน   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน  10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  บริการเงินฝากออมสิน รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
ประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือเคหสงเคราะห รองลงมาคือ บริการเงิน
ฝากประเภทประจํา 12 เดือน และบริการเงินฝากออมสิน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
สลากออมสิน และบริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ  

ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  คือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียก และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
ประจํา 12 เดือน รองลงมาคือ รางวัลสลากออกสินพิเศษ และอัตราดอกเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต  
และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน   
รองลงมาคือ รางวัลสลากออกสินพิเศษ  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ   
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ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือน10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต รองลงมาคือ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน และรางวัลสลากออกสินพิเศษ 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก  รางวัลสลากออกสินพิเศษ   รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต และ
อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือไทรทอง   และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ    

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจยั
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน   รองลงมาคือ อัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต   และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา
บัตร ATM และ VISA DEBIT รองลงมาคือ มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน 
วันออมสิน วันเด็ก  สัปดาหออมทรัพย เปนตน และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ     สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาใหม   รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT   และสิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ   สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมใน
การทําบัตร ATM และ VISA DEBIT   รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ   และสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในป
แรกสําหรับลูกคาใหม   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในป
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แรกสําหรับลูกคาใหม รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี   และ
สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย   รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี   
และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ 

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับ
รายไดมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 
และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ รองลงมาคือ ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ และวันเปดทําการ
ของธนาคาร และเวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร (8.30-15.30 น.)  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ      
รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ    และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ   รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   และชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ   รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี และวันเปดทํา
การของธนาคาร (จันทร-ศุกร)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน  30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจยั
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ   
รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี   

ปจจัยดานบุคลากร  พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีบุคลิกภาพดี 
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ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม   และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตอง ใชภาษาท่ีเขาใจงาย   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   รองลงมาคือ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม   และพนักงานมีความรู ความ
ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   
รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ    และพนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี
รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได และพนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ  เทากัน   และพนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 
และพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไปมีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ   และพนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได   

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับรายไดมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   รองลงมา
คือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ   และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   รองลงมา
คือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   
รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ  และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคาร
มองเห็นไดชัดเจน   

 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน
รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอ
รับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนงัสือพิมพและนํ้าดื่ม   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   รองลงมา
คือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ   และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   รองลงมาคือ มีเคร่ืองมือ
อุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ   มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน   และ
ข้ันตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   รองลงมาคือ ระยะเวลา
ที่รอในการรับบริการมีความเหมาะสม   และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน  10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ 
ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และ
เช่ือถือได   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได   และระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความ
เหมาะสม   



 

 

146 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   รองลงมาคือ ระยะเวลา
ท่ีรอในการรับบริการมีความเหมาะสม   และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได   

4.4  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชยีงดาว จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามระยะเวลาในการใชบริการ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการมี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการสินเช่ือ
ธุรกิจ และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
สลากออมสิน และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากสลากออมสิน รองลงมาคือ บริการเงินฝากประเภท
ประจํา 12 เดือน และบริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
ประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ และบริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  รองลงมาคือ บริการเงิน
ฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  และ บริการเงินฝากสลากออมสิน   

 ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาท่ีใชบริการมีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสิน 
และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน คาธรรมเนียม
การรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน เทากัน   



 

 

147 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ รางวัลสลากออมสิน รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ เทากัน และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ  

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ  รองลงมาคือ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน เทากัน และอัตราเบ้ีย
ประกันสงเคราะหชีวิต  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ 
รางวัลสลากออมสินพิเศษ และคาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการมี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับ
ลูกคาใหม รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี และสิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาใหม และ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการ
สินเช่ือ (คาเฉล่ีย 3.92) 
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
การใหบริการสินเช่ือ และสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม  
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 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ และ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ
การในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
การใหบริการสินเช่ือ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา
บัตร ATM และ VISA DEBIT และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย  
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่
ใชบริการมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  รองลงมาคือ สถานท่ีต้ังของ
ธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  และวันเปดทําการของ
ธนาคาร (จันทร-ศุกร) และชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี รองลงมาคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ เทากัน ) และวันเปดทําการของ
ธนาคาร (จันทร-ศุกร) ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ เทากัน  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมา
คือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร) ชองบริการดานฝาก-
ถอนมีเพียงพอ เทากัน  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  
รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  
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 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ  สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 
รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  

 ปจจัยดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป และ 4-6 ป มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี 
รองลงมาคือ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  และพนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม และพนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 
เทากัน   

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ  และพนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  

 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถาม
ทุกระยะเวลาท่ีใชบริการมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการต่ํากวา 1 ป และ7-10 ป มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  
รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณ
ตลอดจนแบบฟอรมตางๆ  
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 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป 4-6 ป และมากกวา 10 ปมีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออม
สิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ
มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอใน
การรับบริการมีความเหมาะสม และข้ันตอนในการแกไขปญหาในกรณีท่ีมีปญหาในการใชบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอใน
การรับบริการมีความเหมาะสม และ มีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอใน
การรับบริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใตอปจจัยยอยจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ มีระบบการทํางาน
ท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได และระยะเวลาที่รอในการรับบริการมีความเหมาะสม มีเคร่ืองมือ
อุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ เทากัน   

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ี
รอในการรับบริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
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อภิปรายผล 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียง
ดาว จังหวัดเชียงใหม   แนวความความคิดสวนประสมการตลาดบริการ  ของ Philip Kotler 
(1997:472  อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะฯ, 2541) ไดกลาวไววา ธุรกิจใหบริการจะใช
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)หรือ7 P’s เพื่อสนองความพึง
พอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา(Price) ดานชองทาง
การจัดจําหนาย(Place) ดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) ดานบุคลากร(People)  ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะกายภาพ(Physical Evidence and Presentation)   และดานกระบวนการ
ใหบริการ(Process)   

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดับมากเรียงลําดับ คือ ปจจัยดานบุคลากร ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของเรวดี  หวังแสง
ทอง (2546)  ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย: กรณีศึกษา 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนทรงพล (นครปฐม) จังหวัดนครปฐม  ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดานบุคลากร  และสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก
ถอนเงินลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับในดานบุคลากร    และสอดคลองกับผล
การศึกษาของณฤทธ์ิ  เลิศศิวเวท  (2547)   ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดานเงินฝากของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลเมือง จังหวัด
สมุทรสาครผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดาน
บุคลากร  ตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550) ที่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาเงินฝาก
ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเตา (ธนาคารชุมชน) จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดานการ
สรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  และตางกับผลการศึกษาของยุทธนา      ศิริธร 
(2548) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน ) สาขา
ยอย เซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากลําดับแรกคือ ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และตางกับผลการศึกษาของ 
รินทิพย จันทรธาดา (2541) ท่ีศึกษาความคิดเห็นของลูกคาของธนาคารออมสินสาขาลําพูน จังหวัด
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ลําพูนท่ีมีตอเงินฝากประเภทสงเคราะหชีวิตและครอบครัว ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน  ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือมีการนําเทคโนโลยีมาใชอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ เชน ตู ATM บริการ 24 ช่ัวโมง    ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของ เรวดี  หวัง
แสงทอง (2546)  ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก คือ บริการบัตรเอทีเอ็ม  และ
ตางกับผลการศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548)  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจดาน การ
ฝากถอนเงิน  และตางกับผลการศึกษาของศิริลักษณ  อุณหสุทธิยานนท ( 2546 )    ผลการศึกษา 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในดานบริการหลากหลายประเภท  และตางกับผล
การศึกษาของ รินทิพย จันทรธาดา (2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ เง่ือนไขความคุมครอง 
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางเชนกัน   สําหรับปจจัยยอย
มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน   
ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมากลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมในการใชบัตร ATM/VISA DEBIT  และตางกับผล
การศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากดาน
คาธรรมเนียมในการแลกเงินสดยอย    และตางกับผลการศึกษาของ เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางดานคาธรรมเนียมตางๆ และ
ตางกับผลการศึกษาของ รินทิพย จันทรธาดา (2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ เง่ือนไขความคุมครอง 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก ตามลําดับแรกคือ สิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT สิทธิพิเศษ
ในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของปทมา
กร ระเบ็ง (2550)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ มี
ของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ   เชน วันออมสิน  วันเด็ก  สัปดาหออมทรัพย ของ
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ท่ีระลึก สามารถใชประโยชนไดดี    และตางกับผลการศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผล
การศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจดานมีของแถมเม่ือเปดบัญชี   แตผลการศึกษาตางกับผล
การศึกษาของ เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก คือ 
การใหบริการขอมูลของธนาคาร  และตางกับผลการสึกษาของ ณฤทธ์ิ  เลิศศิวเวท  (2547)   ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดาน ขอมูลการ
ใหบริการของธนาคารทันสมัยและครบถวน และตางกับผลการศึกษาของ รินทิพย จันทรธาดา 
(2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ การ
ใหขอมูลและคําแนะนําโดยพนักงานบริเวณเคานเตอร 
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก    ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ
สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ         
ปทมากร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากลําดับแรกคือ   ท่ีต้ังเหมาะสมเดินทางมาใชบริการไดสะดวก  และตางกับผลการศึกษา
ของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม  พบปญหาจาก
สถานท่ีต้ังไมสะดวกในการติตตอ  และตางกับผลการศึกษาของ เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ท่ีพบวา
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรก คือ ข้ันตอนการใหบริการ และตางกับผลการศึกษา
ของยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกในดาน
เวลาปด-เปด  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพ
และอัธยาศัยท่ีดี    ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานมีการแตงกาย
สะอาดเรียบรอย ผูจัดการสาขาใหความเอาใจใสลูกคาและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  ตางกับผล
การศึกษา ของเรวดี   หวังแสงทอง (2546)  ท่ีพบวาลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก คือ  พนักงาน
แตงกายสุภาพเรียบรอย    และตางกับผลการศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ลูกคามีความพึงพอใจดานพนักงานมีความเอาใจใสกระตือรือรนใหบริการ และตางกับผลการศึกษา
ของ รินทิพย จันทรธาดา (2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก คือ การใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว   
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับ
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แรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของปทมา
กร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรกคือ  มีช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ เปนสถาบันท่ีมีความม่ันคง ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของ 
ยุทธนา        ศิริธร  (2548) ท่ี ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจดาน ธนาคารไดนําเทคโนโลยี
ทันสมัยมา และตางกับผลการศึกษาของ เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจลําดับแรก คือ ความสะอาดเปนระเบียบ  และตางกับผลการศึกษาของ ณฤทธ์ิ  เลิศศิว
เวท (2547) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ มี
โทรทัศนใหลูกคาในระหวางรอรับบริการ 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ  มีความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอ    ตางกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับปานกลางและปญหาท่ีพบ
จากการใชบริการพบวาสวนใหญมีปญหาในเร่ืองของระยะเวลาในการรอคิวนาน  และท่ีจอดรถไม
สะดวกและไมเพียงพอ    ตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  การใหบริการระบบ
บัตรคิว และตางกับผลการศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจดานความถูกตอง  และตางกับผลการศึกษาของ ณฤทธ์ิ  เลิศศิวเวท (2547) ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ดานการใหบริการที่รวดเร็ว
และตางกับผลการศึกษาของ รินทิพย จันทรธาดา (2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ ความถูกตองและรวดเร็วในการฝากเงินแตละคร้ัง 

จากผลการศึกษาเม่ือเปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของจะเห็นไดวา สวนใหญจะมี
ความตางกัน   ท้ังนี้เนื่องจากกลุมลูกคาที่ใชบริการของแตละธนาคารตางกัน  และชวงเวลาท่ีศึกษา
แตกตางกัน รวมถึงเทคโนโลยีและสภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
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ขอคนพบ 
 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงนอยกวาเพศชาย  อายุสวนใหญ
ไมเกิน  50 ป  เปนหมาย/หยารางนอยกวาสถานภาพอ่ืน  การศึกษาระดับสูงกวาระดับปริญญาตรี  มี
นอยกวาระดับอ่ืน   มีอาชีพอิสระ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  นักเรียน/นักศึกษา   พนักงานบริษัท นอย
กวาอาชีพอ่ืน  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20, 001-30,000  บาท นอยกวาระดับรายไดอ่ืน  ระยะเวลาท่ีใช
บริการตํ่ากวา 1 ปมีนอยกวาชวงระยะเวลาอ่ืน โดยมีความถ่ีท่ีใชบริการกับธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว  (ติดตอทําธุรกรรมทางการเงิน ฝาก-ถอน ปรับสมุดฯ)  คือ อ่ืนๆ (ไมแนนอน) ทุกวัน และ
มากกวา  6 คร้ัง/เดือน นอยกวาความถ่ีอ่ืน  วันท่ีมาใชบริการในวันพฤหัสบดีและวันพุธ นอยกวาวัน
อ่ืน  ชวงเวลาท่ีใชบริการธนาคารนอยกวาชวงเวลาอ่ืน คือ เวลา 14.30-15.30 น. และ 12.30-14.30 น. 
เหตุผลท่ีเลือกใชบริการกับธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว นอยกวาเหตุผลอ่ืน คือ  เหตุผลอ่ืนๆ (ใกล
ท่ีทํางานและพนักงานนารัก)  มีบริการหลากหลายประเภท  ภาพลักษณใหม ทันสมัย และมีบริการ
รับฝากนอกสถานท่ี   โดยแหลงขอมูลท่ีทราบบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว นอยกวา
แหลงขอมูลอ่ืน คือ แหลงขอมูลอ่ืน ๆ(รูเอง) จดหมายสงตรงจากธนาคาร และเว็บไซตของธนาคาร
ออมสิน  การใชบริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเชียงดาวนอกจากธนาคารออม
สิน  คือ อ่ืนๆ (ออมทรัพยกองทุนหมูบาน) สถาบันการเงินอ่ืน ๆ ไดแก อิออน,นิ่มซ่ีเส็ง และสหกรณ
ออมทรัพยเพื่อการเกษตร มีนอยกวาสถาบันการเงินอ่ืน  
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาด
บริการ  มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมากเรียงลําดับคาเฉล่ีย คือ ปจจัยดานบุคลากร     ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ   ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ปจจัยดานสถานท่ี/
ชองทางการจัดจําหนาย   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   
สําหรับดานราคา มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย   
ดังนี้    

ปจจัยดานบุคลากร  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉลีย่
ในระดับมาก   โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยลําดับสุดทาย คือปจจัยดานจํานวน
พนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ   พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก   ยกเวนปจจัยยอยดานบริการรับฝากนอกสถานท่ี  ท่ีมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
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 เม่ือจําแนกตามประเภทผูใชบริการดานเงินฝาก พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ บริการเงินฝากสลากออม
สิน สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน 

เม่ือจําแนกตามประเภทผูใชบริการดานสินเช่ือ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ดานบริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ บริการสินเช่ือไทรทอง 

เม่ือจําแนกตามผูใชบริการประเภทอ่ืนๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอทุกปจจัยยอยในระดับมากและปานกลาง โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ดานบริการโอนเงิน
ตางธนาคาร สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ บริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพท 

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียลําดับ
สุดทาย คือปจจัยดานความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใหบริการ  

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานลูกคาสามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต  มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ    พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยลําดับสุดทาย คือปจจัย
ดานมีชองใหบริการเพียงพอในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานมีการโฆษณาผานส่ือ เชน วิทยุ หนังสือพิมพ 
แผนพับ มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของธนาคารมีการใหขอมูลขาวสารของ
ธนาคารครบถวนและทันสมัยมีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแก
ชุมชนและใหคําแนะนําบริการนอกสถานท่ี มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน 
วันออมสิน วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางลําดับสุดทายคือ ปจจัยยอยดานธนาคารมีบริการขาวสาร
ทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆ ใหกับลูกคา 

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียลําดับสุดทาย คือปจจัยยอยดาน
คาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนด  
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เม่ือจําแนกตามประเภทผูใชบริการดานเงินฝาก พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ดานรางวัลสลากออมสินพิเศษ สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่า
ท่ีสุดคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 6 เดือน 
 เม่ือจําแนกตามประเภทผูใชบริการสินเช่ือ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ดานอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน สวนปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ อัตราดอกเบ้ียผิดนัดเงินกู 
 เม่ือจําแนกตามผูใชบริการประเภทอ่ืนๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ดานคาธรรมเนียมการชําระคาสาธารณูปโภค/สินคา/บัตรเครดิต 
และคาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ คาธรรมเนียม
การรักษาบัญชีกรณไีมมีการติดตอ   

จากการศึกษาปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวัดเชียงใหม ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาจากการใชบริการ 3  ลําดับแรกคือ  รูปแบบการ
ใหบริการมีนอยกวาธนาคารอื่น  จํานวนรอยละ 42.7   ตู ATM ของธนาคารออมสินมีเพียง 1 ตู 
จํานวนรอยละ 35.5 และไมมีระบบบัตรคิว จํานวนรอยละ 29.3   
 
ตารางท่ี 51  สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  เรียงลําดับจากมากไปหานอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
พึงพอใจ 

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน 4.42 มาก 

บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 4.38  มาก 

บริการเงินฝากสลากออมสิน 4.34  มาก 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 4.33 มาก 

บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ 4.33  มาก 

พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 4.17 มาก 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม 4.17 มาก 

พนักงานมีความซื่อสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได 4.14 มาก 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.13 มาก 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน 4.11  มาก 

บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต) 4.09  มาก 

พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่เขาใจงาย 4.08 มาก 
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ตารางท่ี 51 (ตอ)  สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
พึงพอใจ 

สถานที่ต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 4.07   มาก 
 อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน   4.05    มาก 
บริการสินเช่ือเคหะสงเคราะห 4.05  มาก 

สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA 
DEBIT 

4.02  
  มาก 

สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม 4.02 มาก 

พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาใหแกลูกคา 4.02 มาก 

บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก 4.01    มาก 
บริการสินเช่ือธุรกิจ 4.01  มาก 

รางวัลสลากออมสินพิเศษ 4.01    มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํารายเดือน 4.00    มาก 

พนักงานใหบริการทัดเทียมเปนมาตรฐานเดียวกันกับลูกคาทุกคน 4.00 มาก 

อัตราคาเบี้ยประกันสงเคราะหชีวิต 4.00    มาก 
มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.96 มาก 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.96    มาก 
สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ 3.96  มาก 

บริการโอนเงินตางธนาคาร 3.93    มาก 
สิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี 3.93  มาก 

สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย 

3.92  
  มาก 

บริการโอนเงินตางสาขา 3.89  มาก 

มีบริเวณสําหรับน่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.86   มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน 3.83  มาก 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 เดือน 3.83    มาก 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ 3.76  มาก 

บริการชําระคาสินคาและบัตรเครดิต 3.76    มาก 

ระยะเวลาที่รอในการรับบริการมีความเหมาะสม 3.76  มาก 
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ตารางท่ี 51 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  จากมากไปหานอย 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
พึงพอใจ 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน 
หนังสือพิมพและน้ําด่ืม 

3.75   มาก 

บริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ 3.74    มาก 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได 3.74  มาก 

ราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย 3.73    มาก 
มีบริการรับฝากเงินนอกสถานที่ 3.72 มาก 

วันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร) 3.72   มาก 

มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน 3.71 มาก 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ 3.71   มาก 
บริการสินเช่ือสวัสดิการ  3.69  มาก 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย 3.69    มาก 
อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือเคหะฯ   3.69  มาก 

ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ 3.69    มาก 
ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ 3.69    มาก 

มีเครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 3.67  มาก 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน 3.65    มาก 
บริการชําระคาสาธารณูปโภค(ไฟฟา,นํ้าประปา,โทรศัพท) 3.64  มาก 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาในกรณีที่มีปญหาในการใชบริการ 3.63    มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน 3.62  มาก 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 3.62    มาก 

เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไมยุงยากซับซอน 3.62 มาก 

มีของที่ระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญเชน วันออมสิน วันเด็กสัปดาห
ออมทรัพย   

3.62 
  มาก 

ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณที่ใหบริการ 3.61  มาก 

อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือธุรกิจ 3.60    มาก 

มีชองใหบริการเพียงพอ ในชวงที่มีผูใชบริการมาก 3.60  มาก 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเผื่อเรียก   3.59    มาก 
เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร (8.30-15.30 น.) 3.59  มาก 
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ตารางท่ี 51 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  จากมากไปหานอย 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
พึงพอใจ 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํารายเดือน   3.50    มาก 
อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือไทรทอง 3.50  มาก 

คาธรรมเนียมการชําระคาสาธารณูปโภค/สินคา/บัตรเครดิต 3.50    มาก 
คาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน 3.50    มาก 
คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร ATM/VISA DEBIT 3.43     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM/VISA DEBIT 3.42     ปานกลาง 
มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพ่ือช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและให
คําแนะนําบริการนอกสถานท่ี 

3.40  
   ปานกลาง 

มีการใหขอมูลขาวสารของธนาคารครบถวนและทันสมัย 3.40     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการฝากเงินตางสาขา 3.39     ปานกลาง 
อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ   3.38     ปานกลาง 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 3 เดือน 3.36     ปานกลาง 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 6 เดือน   3.33     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการโอนเงินตางธนาคาร 3.30     ปานกลาง 
บริการรับฝากนอกสถานที่ 3.22     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือ 3.20    ปานกลาง 
มีการโฆษณาผานสื่อ เชน วิทยุ หนังสือพิมพ แผนพับ 3.19      ปานกลาง 
มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของธนาคาร 3.15      ปานกลาง 
ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆ ใหกับลูกคา 3.14     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย 3.09    ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนด 2.84     ปานกลาง 
บริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพท  2.81     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมทําสมุดบัญชีใหมกรณีหายหรือชํารุด 2.74     ปานกลาง 
อัตราดอกเบี้ยผิดนัดเงินกู  2.58     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการรักษาบัญชีกรณีไมมีการติดตอ 2.53     ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 51  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนใหญมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ยกเวน  ปจจัยยอยดานคาธรรมเนียมรายปการใชบัตร ATM/VISA DEBIT 
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คาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM/VISA DEBIT   มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ 
เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนําบริการนอกสถานท่ี  มีการใหขอมูลขาวสารของธนาคาร
ครบถวนและทันสมัยคาธรรมเนียมการฝากเงินตางสาขา   อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุม
อาชีพ   อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน  อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 6 เดือน  คาธรรมเนียม
การโอนเงินตางธนาคาร  บริการรับฝากนอกสถานที่คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือ
คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือมีการโฆษณาผานส่ือ เชน วิทยุ หนังสือพิมพ แผนพับ  มีแผนพับ
ประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของธนาคาร    ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และ
ความรูตางๆ ใหกับลูกคา   คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย    คาธรรมเนียมการไถถอน
เงินกูกอนกําหนด     บริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพท   คาธรรมเนียมทําสมุดบัญชีใหมกรณี
หายหรือชํารุด    อัตราดอกเบ้ียผิดนัดเงินกู    และคาธรรมเนียมการรักษาบัญชีกรณีไมมีการติดตอ  
มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี  52    สรุปปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดั
เชียงใหม เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

ปญหา จํานวนราย รอยละ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ 

รูปแบบการใหบริการมีนอยกวาธนาคารอ่ืน 137 42.7 

ตูบริการ ATM  ของธนาคารออมสินเบิกเงินสดไดในจํานวนนอย (ไมเกิน 
40,000.-บาทตอวัน) 

71 22.1 

แลกธนบัตร หรือ เหรียญ ไดนอยหรือบางครั้งไมมี 12 3.7 

ปจจัยดานราคา 
คาธรรมเนียมในการใหบริการบางประเภทสูงกวาธนาคารอ่ืน (เชน การ
โอนเงินตางธนาคาร) 

27 8.4 

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย 

ตูบริการ ATM  ของธนาคารออมสินมีเพียง 1 ตู 114 35.5 

ตูบริการ ATM  ของธนาคารออมสินขัดของบอย 62 19.3 

บริการโอนเงินตางธนาคารมีกําหนดเวลาใหบริการกอน 13.00 น. ซึ่งไม
สะดวกในการใชบริการ 

26 8.1 

โทรศัพทสายไมวาง ติดตอยาก 14 4.4 

ปจจัยดานบุคลากร   

พนักงานมีการสับเปล่ียน โยกยายบอย ทําใหการดูแลขาดความตอเน่ือง 28 8.7 



 

 

162 

ตารางท่ี  52 (ตอ)  สรุปปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวดัเชียงใหม เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

 
ปญหา จํานวนราย รอยละ 

พนักงานไมทราบความตองการของลูกคา 12 3.7 

พนักงานสินเช่ือไมมีการติดตามใหบริการหลังไดรับการอนุมัติสินเช่ือแลว 11 3.4 

พนักงานไมอยูประจําโตะทํางาน ตองใชเวลาคอยนาน 7 2.2 

ผูมีอํานาจในการตัดสินใจในดานตาง ๆ ไมอยู 5 1.6 

การบันทึกรายการและขอมูล พบขอผิดพลาดบอย 4 1.2 

พนักงานจายเงินผิดบอย 4 1.2 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ไมไดรับขอมูลขาวสารจากธนาคารออมสิน 13 4.0 

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ไมมีการนําเทคโนโลยีมาใชอํานวยความสะดวก เชน เครื่องปรับสมุด
อัตโนมัติ 68 21.2 

การดูแลรักษาความปลอดภัยไมเพียงพอ 36 11.2 

หองนํ้าสําหรับลูกคามีไมเพียงพอ 29 9.0 

ไมมีพนักงานประจําที่จอดรถ 27 8.4 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ไมมีระบบบัตรคิว 94 29.3 

วงเงินอนุมัติสินเช่ือไมตรงกับความตองการ 28 8.7 

เง่ือนไขกฎเกณฑตาง ๆ ในการขอสินเช่ือมีความยุงยาก 27 8.4 
อุปกรณเครื่องใชสํานักงานลาสมัยมีปญหาขัดของบอย (เครื่องคอมพิวเตอร
,เครื่องพิมพ  เปนตน) 22 6.9 

ระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลาชา 22 6.9 

ไมไดรับความสะดวกในการติดตอกับพนักงาน 21 6.5 
เอกสารแบบฟอรมคําขอตาง ๆ ในการใชบริการมีความยุงยากในการกรอก
ขอความ 13 4.0 

ระยะเวลาในการรอรับบริการฝาก-ถอนนานเกินไป 12 3.7 
ความยุงยากในการหาแบบฟอรมสําหรับการใชบริการเฉพาะอยาง เชน 
แบบฟอรมชําระบัตรเครดิต,คาสินคา , คาไฟฟา, คานํ้าประปา 8 2.5 

เอกสารแบบฟอรมและอุปกรณตาง ๆ หนาเคานเตอรมีบริการไมเพียงพอ 
(เชน ใบฝาก-ถอน,ปากกา) 2 0.6 
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จากตารางท่ี  52  พบวาผูตอบแบบสอบถาม พบปญหาในการใชบริการธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  พบในปจจยัสวนประสมทางการตลาด เรียงตามลําดับรอยละ
ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามจากมากไปหานอยคือ  ปจจัยดานผลิตภณัฑ/บริการ  มีปจจัยยอยท่ีมี
จํานวนรอยละสูงสุด ไดแก รูปแบบการใหบริการมีนอยกวาธนาคารอ่ืน (42.7)   รองลงมาคือ ปจจัย
ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย โดยมีปจจัยยอยท่ีมีจํานวนรอยละสูงสุด คือ  ตูบริการ ATM  
ของธนาคารออมสินมีเพียง 1 ตู (35.5)   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  โดยมีปจจยัยอยท่ีมี
จํานวนรอยละสูงสุดคือ ไมมีระบบบัตรคิว (29.3)     ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ มีปจจัยยอยท่ีมีจาํนวนรอยละสูงสุดคือ  การดูแลรักษาความปลอดภัยไมเพยีงพอ(11.2)   
ปจจัยดานบุคลากร   มีปจจัยยอยท่ีมีจํานวนรอยละสูงสุดคือ  พนักงานมีการสับเปล่ียน โยกยายบอย 
ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง(8.7)   และ ปจจยัดานการสงเสริมการตลาด มีปจจัยยอยท่ีมีจํานวน
รอยละสูงสุด คือไมไดรับขอมูลขาวสารจากธนาคารออมสิน (4.0)
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ตารางที่  53  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามอาย ุ
 

อายุ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ต่ํากวา 20 ป 21-35 ป 36-50 ป 51-60 ป มากกวา60 ป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/
บริการ 

บริการสินเชื่อสวัสดิการ 
บริการโอนเงินตางสาขา 
เทากัน        

(5.00: มากที่สุด) 

บริการเงินฝากประเภทเผื่อ
เรียกพิเศษ บริการสินเชื่อ
ธนาคารประชาชน เทากัน

(4.38: มาก) 

บริการสินเชื่อธนาคาร
ประชาชน 

 
(4.50: มากที่สุด) 

บริการเงินฝากสงเคราะห
ชีวิต (ประกันชีวิต)  

   
(4.50: มากที่สุด) 

บริการเงินฝากสลากออม
สิน บริการสินเชื่อธุรกิจ 
เทากัน 

(4.50: มากที่สุด) 
ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเผื่อ

เรียกพิเศษ 
 

   
 
 
 
 
 

(4.50: มากที่สุด) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อ
ธนาคารประชาชน  
        
 
 
 
 
 
 

(4.44: มาก) 

รางวัลสลากออมสินพิเศษ 
 

   
 
 
 
 
 
 

(4.08: มาก) 

อั ตร าดอก เบี้ ย เ งินฝาก
ประจํา 12 เดือน             

 
 
 
 
 
 
 

(4.00: มาก) 

คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจํา 12 เดือน รางวัล
สลากออมสินพิเศษ ราคา
สลากออมสินพิ เศษตอ
หนวย อัตราคาเบี้ยประกัน
สง เคร าะห ชี วิ ต  อั ต ร า
ดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อ 
เคหะฯ อัตราดอกเบี้ยเงินกู
สินเชื่อธุรกิจ เทากัน 

(4.00: มาก) 
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ตารางที่  53 (ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามอาย ุ
 

อายุ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ต่ํากวา 20 ป 21-35 ป 36-50 ป 51-60 ป มากกวา  60 ป 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด    

สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับใน
การยกเวนคาธรรมเนียมใน
การใหบริการสินเชื่อ สิทธิ
พิเศษที่ลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย 
สิทธิ พิ เศษในการไดรับ
อัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษใน
ปแรกสําหรับลูกคาใหม 
สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ใ น ก า ร ล ด
ดอกเบี้ยเงินกูสําหรับลูกคา
เดิมชั้นดี เทากัน 

 
(5.00: มากที่สุด) 

สิทธิ พิ เศษในการไดรับ
อัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษใน
ปแรกสําหรับลูกคาใหม 
                         
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(3.91: มาก) 

สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับ
ใ น ก า ร ย ก เ ว น
คาธรรมเนียมในการทํา
บัตร ATM และ VISA 
DEBIT                
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.19: มาก) 

สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับใน
การยกเวนคาธรรมเนียมใน
การใหบริการสินเชื่อ 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.24: มาก) 

สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับ
ก า ร ใ น ก า ร ย ก เ ว น
ค าธรรมเ นียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย   

   
 
 
 
 
 
 
 
 

(5.00: มากที่สุด) 
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ตารางที่ 53(ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดบัแรกจําแนกตามอาย ุ
 

อายุ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ต่ํากวา 20 ป 21-35 ป 36-50 ป 51-60 ป มากกวา 60 ป 

ปจจัยดานสถานที่/ชอง
ทางการจัดจําหนาย 

สถานที่ ตั้งของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ มีสถานที่จอด
รถเพียงพอ เทากัน 

(4.11: มาก) 

สถานที่ ตั้งของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ              

   
(4.04: มาก) 

สถานที่ ตั้งของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ               

 
(4.12: มาก) 

สถานที่ ตั้งของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ                

 
(4.07: มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 
                  
 
 

(4.10: มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีกิริยามารยาท 

สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
(4.22: มาก) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี  

(4.27: มาก) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 

(4.24: มาก) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี  

(4.30: มาก) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 

(4.40: มาก) 
ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคารออม
สิน     

(4.39: มาก) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเ ชื่อถือของธนาคาร
ออมสิน               

(4.32: มาก) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคารออม
สิน          

(4.50: มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคารออม
สิน    

(4.52: มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคารออม
สิน           

(4.39: มาก) 
ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ                  

(3.56: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ              

(3.93: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ                  

(4.05: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ               

(3.96: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ                   

(4.00: มาก) 

166 
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จากตารางท่ี 53  พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามอายุ ได
ขอสรุปดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ  อายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ 
บริการสินเช่ือสวัสดิการ และบริการโอนเงินตางสาขาเทากัน อายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษและบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
เทากัน อายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
อายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต(ประกัน
ชีวิต) และ อายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากสลากออม
สินและบริการสินเช่ือธุรกิจเทากัน          

ดานราคา อายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ีย
เงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู
ธนาคารประชาชน อายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ อายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 
เดือน และ อายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
ประจํา 12 เดือน รางวัลสลากออมสินพิเศษตอหนวย อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธุรกิจ เทากัน   

ดานการสงเสริมการตลาด อายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เทากัน คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  สิทธิพิเศษในการไดรับ
อัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม และสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรบ
ลูกคาเดิมช้ันดี   อายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษในการไดรับ
อัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม อายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM  และ VISA 
DEBIT อายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  และ อายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเปอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   

ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  อายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 21-35 ป อายุ 36-50 ป และ
อายุ  51-60 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ  สถานท่ีต้ังของธนาคาร
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ นอกจากนี้ ชวงอายุตํ่ากวา 20 ป ยังมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกเทากันคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ เหมือนกับ ชวงอายุมากกวา 60 ป   
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ดานบุคลากร  ทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ 
พนักงานมีกริยามารยาทสุภาพและอัธยาศัยท่ีดี 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เหมือนกัน คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  

ดานกระบวนการใหบริการ  ทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เหมือนกัน คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   
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ตารางที่ 54 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา ขาราชการ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/
บริการ 

บริการเงินฝาก
ประเภทเผื่อ
เรียกพิเศษ   
 
 
 
 
(4.67 มากที่สุด) 

บ ริ ก า ร เ งิ น
ฝากประเภท
เผื่อเรียกพิเศษ  

 
 
 
 

(4.43: มาก) 

บริการเงินฝาก
ป ร ะ เ ภ ท เ ผื่ อ
เรียก 
 
 
 
 

(4.12: มาก) 

บริการสิน เ ชื่อ
พั ฒ น า ก ลุ ม
อาชีพ 
 
 
 
 
(5.00: มากที่สุด) 

บริการเงินฝาก
ประเภทเผื่อ
เรียกพิเศษ  
 
 
 
 
(5.00: มากที่สุด) 

บริการสิน เ ชื่อ
ธ น า ค า ร
ประชาชน 
 
 
 
 
(4.67: มากที่สุด) 

บริการเงิน
ฝากสลาก
ออมสิน 
 
 
 

 
(4.53: มาก) 

บริการสิน เ ชื่อ
ธุรกิจ  
 
 
 
 
 
(4.67: มากที่สุด) 

บริการเงินฝาก
ประเภทเผื่อ
เรียกพิเศษ 
บริการสินเชื่อ
ธนาคาร
ประชาชน 
เทากัน 
(5.00: มากที่สุด) 

ปจจัยดาน
ราคา 

ราคาสลากออม
สิ น พิ เ ศ ษ ต อ
หนวย  
 
 
 
 
 
 
 
 

( 4.33:มาก) 
 

อัตราดอกเบี้ย
เ งินกูสินเ ชื่อ
ธ น า ค า ร
ประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 

(4.11: มาก) 

อัตราดอก เบี้ ย
เงินฝากประจํา 3 
เดือน  อัตราคา
เ บี้ ย ป ร ะ กั น
สงเคราะหชีวิต 
ร า ง วั ล ส ล า ก
ออมสิน พิ เ ศษ 
ค าธรรม เ นี ยม
การรับฝากเช็ค
เ รี ย ก เ ก็ บ เ งิ น 
เทากัน 
       (4.00: มาก) 

อัตราดอก เบี้ ย
เ งิ น กู สิ น เ ชื่ อ
ธ น า ค า ร
ประชาชน  
 
 
 
 
 
 
 
(4.50: มากที่สุด) 

อัตราดอก เบี้ ย
เงินฝากเผื่อเรียก
พิเศษ  
 
 
 
 
 
 
 
 
(5.00: มากที่สุด) 

อัตราดอก เบี้ ย
เ งิ น กู สิ น เ ชื่ อ
ธ น า ค า ร
ประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 

(4.33: มาก) 

ร า ง วั ล
สลากออม
สินพิเศษ  
 
 
 
 
 
 
 
 
(4.29: มาก) 

อัตราดอก เบี้ ย
เ งินฝากประจํา 
12 เดือน 
 
 
 
 
 
 
 
 
(4.50: มากที่สุด) 

อัตราดอก เบี้ ย
เงินฝากเผื่อเรียก
พิเศษ 
 
 
 
 
 
 
 
 
(5.00: มากที่สุด) 
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ตารางที่ 54 (ตอ)   แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตาม
อาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
การสงเสริม
การตลาด 

สิทธิพิเศษใน
การลด
ดอกเบี้ยเงินกู
สําหรับลูกคา
เดิมชั้นดี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  (4.00: มาก) 

สิทธิ พิ เศษ ที่
ลูกคาไดรับใน
ก า ร ย ก เ ว น
คาธรรมเนียม
ในการทําบัตร 
ATM และ 
VISA DEBIT 
 
 
 
 
 
   
 

(3.95: มาก) 

สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ที่
ลูกคาไดรับใน
ก า ร ย ก เ ว น
ค าธรรมเ นียม
ในการทําบัตร 
ATM และ 
VISA DEBIT 
 
 
 
 
 
 

 
(4.13: มาก) 

สิทธิพิเศษที่
ลูกคาไดรับการ
ในการยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การประเมิน
ราคาหลักทรัพย 
 
 
 
 
 
        
 
 

(4.23: มาก) 

สิทธิ พิ เศษที่
ลู ก ค า ได รั บ
ในการยกเวน
คาธรรมเนียม
ในการทําบัตร 
ATM และ 
VISA DEBIT 
 
 
 
 
 
 
   
     (4.07: มาก) 

สิทธิ พิ เศษ ที่
ลูกคาไดรับใน
ก า ร ย ก เ ว น
คาธรรมเนียม
ในการทําบัตร 
ATM และ 
VISA DEBIT 
สิทธิพิเศษใน
ก า ร ไ ด รั บ
อัตราดอกเบี้ย
คงที่พิ เศษใน
ปแรกสําหรับ
ลู ก ค า ใ ห ม 
เทากัน     
 (4.00: มาก) 

สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ที่
ลูกคาไดรับการ
ในการยก เว น
ค าธรรม เ นียม
ในการประเมิน
ราคาหลักทรัพย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (4.62: มากที่สุด) 

สิทธิพิเศษใน
การไดรับ
อัตราดอกเบี้ย
คงที่พิเศษใน
ปแรกสําหรับ
ลูกคาใหม 
สิทธิพิเศษใน
การลด
ดอกเบี้ยเงินกู
สําหรับลูกคา
เดิมชั้นดี 
เทากัน 
 
  
  (4.42: มาก) 

สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ที่
ลูกค าไดรับใน
ก า ร ย ก เ ว น
คาธรรมเนียมใน
ก า ร ก า ร
ใ ห บ ริ ก า ร
สินเชื่อ  
 
 
 
 
 
 

 
(4.75: มากที่สุด) 

 

170 



 

 

171 

 
ตารางที่ 54 (ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดบัแรกจําแนกตาม
อาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 

รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
สถานที่/ชอง
ทางการจัด
จําหนาย    

สถานที่ตั้ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.14: มาก) 

 

สถานที่ตั้ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.21: มาก) 

สถานที่ตั้ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.06: มาก) 

มีสถานที่จอด
รถเพียงพอ 
 
 
 
 

 
 

(3.86: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.04: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ มี
สถานที่ จอด
ร ถ เ พี ย ง พ อ 
เทากัน 

(3.98: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.06: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(3.96: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.20: มาก) 
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ตารางที่  54 (ตอ) แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตาม 
อาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 

รับจาง 
ธุรกิจ
สวนตัว 

คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
บุคลากร 

พ นั ก ง า น มี
กิริยามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
 
 
 
 
 
 
 

(4.32: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิริยามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
 
 
 
 
 
 
 

(4.30: มาก) 

พนักงานมี
กิริยามารยาท 
สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี 
พนักงานมี
บุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดี และ
แตงกาย
เหมาะสม 
เทากัน  

(4.39: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิริยามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
 
 
 
 
 
 
 

(4.32: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิริยามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
 
 
 
 
 
 
 

(4.24: มาก) 

พ นั ก ง านมี
กิริยามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
 
 
 
 
 
 
 

(4.35: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิริยามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
 
 
 
 
 
 
 

(4.36: มาก) 

พ นั ก ง านมี
กิริยามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
 
 
 
 
 
 
 

(4.42: มาก) 

พนักงานมี
กิริยามารยาท 
สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี 
พนักงานมีความ
กระตือรือรนใน
การใหบริการ 
พนักงานมี
บุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใส
พูดจาดี และแตง
กายเหมาะสม 
เทากัน 

 
(4.40: มาก) 
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 ตารางที่  54 (ตอ) แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตาม
อาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 

รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
การสราง
และการ
นําเสนอ
ลักษณะ
ทาง
กายภาพ 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.41: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.36: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.61: มาก
ที่สุด) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคาร 
ออมสิน 
 

(4.59: มาก
ที่สุด) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.44: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.38: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.50: มาก
ที่สุด) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.38: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.20: มาก) 
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ตารางที่ 54 (ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดบัแรกจําแนกตาม
อาชีพ 

อาชีพ 
ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิ

จ 

พนักงาน
บริษัท 

รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
กระบวนกา
รใหบริการ 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

(3.59: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(4.07: มาก) 

มี ค ว า ม
ส ะ ด ว ก
รวดเร็วใน
การติดตอ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(3.94: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

(3.95: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

(4.04: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(3.88: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.00: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(3.92: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
ที่รอในการรับบริการมี
ความเหมาะสม มี
เ ค รื่ อ ง มื อ อุ ป ก ร ณ
เ พี ย ง พ อ ต อ ก า ร
ใหบริการ เอกสาร
แบบฟอรมตางๆ ในการ
ใ ช บ ริ ก า ร ไม ยุ ง ย า ก
ซับซอน ขั้นตอนในการ
ใหบริ การ  ไม ยุ ง ย าก 
ซับซอน ขั้นตอนในการ
แกไขปญหาในกรณีที่มี
ปญหาในการใชบริการ 
มีระบบการ ทําง าน ที่
ถูกตอง แมนยํา และ
เชื่อถือได เทากัน 
    
        (3.60: มาก) 
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จากตารางท่ี 54 พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามอาชีพ  ได
ขอสรุปดังนี้   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  อาชีพนักเรียน/นักศึกษา  ขาราชการ และรับจาง มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ  พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก  พนักงาน
บริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ   อาชีพธุรกิจ
สวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน อาชีพคาขาย  
มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากสลากออมสิน อาชีพเกษตรกร มีความพงึ
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากสลากออมสิน อาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดับแรกคือ บริการสินเช่ือธุรกิจ และอาชีพอิสระ ใหความสําคัญตอปจจัยยอยอันดับ
แรกคือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษและบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน เทากัน          

ปจจัยดานราคา อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ 
ราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย   อาชีพขาราชการ พนักงานบริษัท และธุรกิจสวนตัว มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก เหมือนกัน คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน อาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คืออัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 3 
เดือน  อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต รางวัลสลากออมสินพิเศษ คาธรรมเนียมการรับฝากเช็ค
เรียกเก็บเงิน เทากัน อาชีพรับจาง และอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก 
เหมือนกันคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อาชีพคาขายมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับ
แรก คือ รางวัลสลากออมสินพิเศษตอหนวย  และอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกคือ  อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอย อันดับแรก คือ สิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรบลูกคาเดิมช้ันดี   อาชีพขาราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ และรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ สิทธิพิเศษ
ท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM  และ VISA DEBIT   อาชีพพนักงาน
บริษัท และอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคา
ไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   อาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเทากัน คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ทําบัตร ATM และ VISA DEBIT และสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาใหม  อาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเทากัน คือ สิทธิพิเศษใน
การไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม และสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกู
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สําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  และอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมใน
การประเมินราคาหลักทรัพย  สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม และ อายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม อายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก 
คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM  และ VISA DEBIT 
อายุ 51-60 ป และ อายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคา
ไดรับยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   ทุกอาชีพมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกเหมือนกัน  คือ  สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ ยกเวนอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเทากัน คือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยอันดับแรก คือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  

ปจจัยดานบุคลากร  อาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานบริษทั  รับจาง ธุรกิจ
สวนตัว คาขาย และเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดับแรกเหมือนกนั คือ พนักงานมี
กริยามารยาทสุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  ยกเวนพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกเทากัน คือพนกังานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีด ีพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใสพดูจาด ีและแตงกายเหมาะสม และอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เทากัน คือพนกังานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ พนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพดูจาด ีและแตงกายเหมาะสม   

ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ทุกอาชีพมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  

ดานกระบวนการใหบริการ   ทุกอาชีพมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เหมือนกนั คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  ยกเวนอาชีพอิสระมีความพึงพอใจตอปจจยัยอย
อันดับแรก เทากันคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความ
เหมาะสม มีเคร่ืองมืออุปกรณเพยีงพอตอการใหบริการ เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการ
ไมยุงยากซับซอน ข้ันตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน ข้ันตอนในการแกไขปญหาในกรณี
ท่ีมีปญหาในการใชบริการ และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได 
 



 

 

177 

ตารางท่ี  55  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียง
ดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน  
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

ตํ่ากวา 5,000 
บาท 

5,000-10,000  
บาท 

10,001-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

30,001 บาท 
ขึ้นไป 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/
บริการ 

บริการเงินฝาก
ป ร ะ เ ภ ท เ ผื่ อ
เรียกพิเศษ  
(4.50: มากที่สุด) 

บริ ก า ร เ งิ น ฝ า ก
ประเภทเผื่อเรียก
พิเศษ  
   ( 4.44: มาก) 

บริการเงินฝาก
สลากออมสิน  

 
(4.38: มาก) 

บริการสิน เ ช่ือ
เคหะสงเคราะห 
    
(4.50: มากที่สุด) 

บ ริ ก า ร สิ น เ ช่ื อ
ธนาคารประชาชน  
 
(  5.00:มากที่สุด) 

ปจจัยดาน
ราคา 

อัตราดอกเบี้ย
เงินฝากเผ่ือเรียก 
และอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจํา 12 เดือน  
 

(4.25: มาก) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกู
สิ น เ ช่ื อ ธนาค า ร
ประชาชน 
                      
 
 
   (4.33: มาก) 

อัตราคาเบี้ย
ประกัน
สงเคราะหชีวิต 
                         
 

 
(4.08: มาก) 

ร า ง วั ล ส ล า ก
ออกสินพิเศษ 
                         
 
 
 

(4.16: มาก) 

อัตราดอกเบี้ยเงิน
ฝากประจํา 3 เดือน 
รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ และอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน      
(4.00: มาก) 

ปจจัยดาน
การ
สงเสริม
การตลาด 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร 
ATM และVISA 
DEBIT   
   (3.90: มาก) 

สิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาใหม  
              
 
      (4.13: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวนคา 
ธรรมเนียมใน
การทําบัตร 
ATM  และ 
VISA DEBIT       
(4.00: มาก) 

สิทธิพิเศษใน
การไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่
พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคา
ใหม  

 
(4.24: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ีลูกคา
ไดรับการในการ
ยกเวนคาธรรมเนียม
ในการประเมินราคา
หลักทรัพย    
 
 
      (4.39: มาก) 
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ตารางท่ี  55 (ตอ)   แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน   
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

ตํ่ากวา 5,000 
บาท 

5,000-10,000 
บาท 

10,001-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

30,001 บาทขึ้น
ไป 

ปจจัยดานชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
ม า ใ ช บ ริ ก า ร 
และมีสถาน ท่ี
จอดรถเพียงพอ 
    (4.11: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ         
 
 

(4.10: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ          
 
 

(4.07: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ         
 
 

(3.98: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ          
 
 

(4.11: มาก) 
ปจจัยดาน
บุคลากร 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 

(4.23: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
    (4.36: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี  
   (4.29: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
    (4.46: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 
   (4.46: มาก) 

ปจจัยดานการ
สรางและการ
นําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ช่ื อ เ สี ย ง แ ล ะ
ความนาเช่ือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร
ออมสิน 

(4.49: มาก) 

ช่ื อ เ สี ย ง แ ล ะ
ความนาเช่ือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร
ออมสิน 

(4.32: มาก) 

ช่ื อ เ สี ย ง แ ล ะ
ความนาเช่ือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร
ออมสิน 

(4.43: มาก) 

ช่ื อ เ สี ย ง แ ล ะ
ความนาเช่ือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร
ออมสิน 

(4.51: มาก) 

ช่ื อ เ สี ย ง แ ล ะ
ความนาเช่ือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร
ออมสิน 

(4.43: มาก) 
ปจจัยดาน
กระบวนการ
ใหบริการ 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ    
   (3.69: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ       
    (3.96: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
   (4.08: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ    
   (3.98: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ      
   (3.89: มาก) 

 
จากตารางท่ี 55 พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน   ไดขอสรุปดังนี้   
ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท และ 

5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ บริการเงินฝากประเภท
เผ่ือเรียกพิเศษ   รายได 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ บริการเงิน
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ฝากสลากออมสิน  รายได 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ บริการ
สินเช่ือเคหะสงเคราะห  รายได  30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ 
บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน   

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดับแรกเทากัน คืออัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียก และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 
เดือน  รายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก  คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู
สินเช่ือธนาคารประชาชน  รายได 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ 
อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต    รายได 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกคือ รางวัลสลากออกสินพิเศษ   รายได  30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกเทากัน คือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน รางวัลสลากออมสินพิเศษ และอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน     

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท 
และรายได 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือสิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT   รายได 5,000-
10,000 บาท และรายได 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ 
สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม  และผูมีรายได  30,001 
บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย    

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกันคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการ ยกเวนผูมีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเทากันคือ 
สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ    

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มีความพึงพอใจตอปจจยัยอย
อันดับแรกเหมือนกัน คือ  พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับรายได มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ
ของธนาคารออมสิน  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ  มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
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   ตารางท่ี 56   แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขา 
   เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

 

ระยะเวลาที่ใชบริการ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

ตํ่ากวา 1  ป 2  -  3  ป 4 - 6  ป 7 - 10  ป มากกวา  10 ป 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/
บริการ 

บ ริ ก า ร เ งิ น
ฝากประเภท
เผ่ือเรียกพิเศษ    
  (4.33: มาก) 

บริการ เ งินฝาก
ประเภทเผ่ือเรียก
พิเศษ  
(4.50: มากที่สุด) 

บริการเ งินฝาก
สลากออมสิน 
                         
   (4.46: มาก) 

บริการสินเช่ือ
ธนาคาร
ประชาชน   
(4.50: มากที่สุด) 

บริการสินเช่ือ
ธนาคาร
ประชาชน   
(4.57: มากที่สุด) 

ปจจัยดาน
ราคา 

อัตราคาเบี้ย
ประกัน
สงเคราะห
ชีวิต    
  (4.25: มาก) 

รางวัลสลาก 
ออมสิน 
                            
 
    (4.11: มาก) 

อัตราคาเบี้ย
ประกัน
สงเคราะหชีวิต     
 
    (4.09: มาก) 

อั ต ร าดอก เบี้ ย
เ งิ น กู สิ น เ ช่ื อ
พัฒนากลุมอาชีพ 
          
    (4.25: มาก) 

อัตราดอกเบี้ย
เงินกูสินเช่ือ
ธนาคาร
ประชาชน      
   (4.43: มาก) 

ปจจัยดานการ
สงเสริม
การตลาด 

สิทธิพิเศษใน
การไดรับ
อัตราดอกเบี้ย
คงที่พิเศษใน
ปแรกสําหรับ
ลูกคาใหม 
                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  (3.86: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร ATM 
และ VISA 
DEBIT 
                               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    (4.05: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร 
ATM และ VISA 
DEBIT       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    (4.05: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร 
ATM และ VISA 
DEBIT สิทธิ
พิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่
พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคา
ใหม สิทธิพิเศษ
ในการลด
ดอกเบี้ยเงินกู
สําหรับลูกคาเดิม
ช้ันดี เทากัน           
    (4.11: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การการ
ใหบริการสินเช่ือ 
                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   (4.23: มาก) 
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ตารางท่ี 56(ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

ตํ่ากวา  1  ป 2  -  3 ป 4 – 6  ป 7 - 10  ป มากกวา  10 ป 

ปจจัยดาน
สถานที่/ชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

มีบริการรับฝาก
เงินนอกสถานที่   
 
 
   (3.90: มาก) 

มีบริการรับฝาก
เงินนอกสถานที ่  
 
 
    (3.90: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ 
    (3.90: มาก) 

สถานที่ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ      
   (4.20: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ    
   (4.19: มาก) 

ปจจัยดาน
บุคลากร 

พนักงานมี
กิริยามารยาท 
สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี  
(4.22: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 

(4.33: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี  

(4.38: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 

(4.32: มาก) 

พ นั ก ง า น มี
กิ ริ ย ามารยาท 
สุ ภ า พ แ ล ะ
อัธยาศัยที่ดี 

(4.35: มาก) 
ปจจัยดานการ
สรางและการ
นําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ช่ือเสียงและ
ความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร
ออมสิน     
  (4.32: มาก) 

ช่ือเสียงและ
ความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร
ออมสิน   
   (4.42: มาก) 

ช่ื อ เ สี ย ง แ ล ะ
ความนาเช่ือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร
ออมสิน  
   (4.42: มาก) 

ช่ื อ เ สี ย ง แ ล ะ
ความนาเช่ือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร
ออมสิน   
   (4.46: มาก) 

ช่ื อ เ สี ย ง แ ล ะ
ความนาเช่ือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร
ออมสิน 
   (4.44: มาก) 

ปจจัยดาน
กระบวนการ
ใหบริการ 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ      
   (3.93: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ  
   (3.94: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ   
   (3.99: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ    
  (3.91: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ   
  (4.04: มาก) 

 

จากตารางท่ี 56 พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามระยะเวลาท่ี
ใชบริการ ไดขอสรุปดังนี้   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป  
และมีระยะเวลาท่ีใชบริการ  2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ บริการ
เงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ  ระยะเวลาท่ีใชบริการ 4-6 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับ
แรก  คือ บริการเงินฝากสลากออมสิน    ระยะเวลาท่ีใชบริการ   7 - 10  ป  และ มากกวา  10 ปมี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก เหมือนกัน คือ   บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน    
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 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ปและ 
ระยะเวลาท่ีใชบริการ 4-6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ อัตราคาเบ้ีย
ประกันสงเคราะหชีวิต  มีระยะเวลาทีใ่ชบริการ  2 - 3 ป มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดับแรก  
คือ รางวัลสลากออมสิน  มีระยะเวลาท่ีใชบริการ   7 - 10  ป  มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดบั
แรก  คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพป  และ มีระยะเวลาท่ีใชบริการมากกวา  10 ป 
มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดับแรก  คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน      

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 
1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก  คือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษใน
ปแรกสําหรับลูกคาใหม   มีระยะเวลาท่ีใชบริการ  2 - 3 ป  และ ระยะเวลาท่ีใชบริการ 4-6 ป มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกนั คือสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT   มีระยะเวลาท่ีใชบริการ   7 - 10  ป  มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดบัแรกเทากนั คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT  สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม สิทธิพิเศษอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ และสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกู
สําหรับลูกคาเดิมช้ันด ี ระยะเวลาท่ีใชบริการมากกวา  10 ป มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดับแรก
เทากัน คือ  อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงระยะเวลาท่ีใชบริการ มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุก
ชวงระยะเวลาท่ีใชบริการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของธนาคารออมสิน     

ปจจัยดานกระบวนการผูตอบแบบสอบถามทุกชวงระยะเวลาท่ีใชบริการ มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ ใหบริการมคีวามสะดวกรวดเร็วในการติดตอ      
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ขอเสนอแนะ 
  
 จากการท่ีธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม มีผลการดําเนินงานไม
เปนไปตามเปาหมายท่ีไดรับนโยบายมาจากธนาคารออมสินสวนกลาง ทําใหตองการศึกษาถึงความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการศึกษา
คร้ังนี้สามารถนําไปใชในการพัฒนา ปรับปรุงและวางแผนการตลาด เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจ
ในการใชบริการมากท่ีสุด  เพื่อเปนการรักษาและขยายฐานลูกคาใหมากข้ึน ซ่ึงจะทําใหผลการ
ดําเนินงาน บรรลุตามเปาหมายตามท่ีธนาคารกําหนด 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษามีขอเสนอแนะโดยใหความสนใจตอปจจัยทุกปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมาก และเสนอแนะแนวทางเพ่ือปรับปรุงแกไข
ปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการในแตละดานตามลําดับท่ีมีจํานวนรอยละของผูตอบ
แบบสอบถามสูงสุด  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ลูกคาธนาคารใหความพึงพอใจกับตอสวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ/บริการมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมาก  ยกเวน การใหบริการรับฝากนอก
สถานท่ี การบริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
สําหรับปญหาท่ีลูกคาพบ ไดแก รูปแบบการใหบริการท่ีมีนอยกวาธนาคารอื่น  ปญหาตูบริการ 
ATM เบิกเงินสดไดจํานวนนอยกวาธนาคารอ่ืน (ไมเกิน 40,000.-บาทตอวัน)    และปญหาการแลก
ธนบัตรหรือเหรียญไดนอยหรือบางคร้ังไมมี  ดังนั้นธนาคารออมสินในสวนกลาง ควรมีนโยบาย
การเพิ่มรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาและสามารถ
แขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืนได  ธนาคารออมสินสวนกลางควรมีนโยบาย  เพิ่มวงเงินท่ีสามารถ
เบิกถอนในระบบ ATM ใหมากข้ึนเทากับธนาคารอ่ืน เพื่อสนองความตองการของลูกคา   ในสวน
ของสาขาควรมีการสํารองธนบัตรปลีกและเหรียญอยางเพียงพอเพ่ือบริการลูกคาโดยดูจากสถิติการ
ขอแลกธนบัตรปลีกและเหรียญของลูกคาในแตละวัน      สําหรับการใหบริการรับฝากนอกสถานท่ี 
ในสวนของสาขาฯ  ควรจัดทําตารางกําหนดวัน เวลาและสถานท่ีในการใหบริการรับฝากนอก
สถานท่ี เพื่อใหมีบริการครอบคลุมพื้นท่ีการใหบริการอยางท่ัวถึงสมํ่าเสมอ และประชาสัมพันธให
ลูกคาไดทราบ    การใหบริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพทควรมีความสะดวกรวดเร็วและมีความ
ชัดเจนในการใหขอมูล โดยคํานึงถึงผลประโยชนของลูกคาสูงสุด    

ในสวนลูกคาดานเงินฝาก  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือดานเงิน
ฝากสลากออมสินลูกคามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ธนาคารออมสินในสวนกลาง ควร
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มีนโยบายการออกแบบผลิตภัณฑ เงินฝากสลากออมสินใหมีรูปแบบหลากหลาย เชน  เงินฝากสลาก
ออมสินแบบอายุ 1 ป  แบบอายุ 5 ป หรือแบบอายุ 10 ป เปนตน ท้ังนี้เพื่อเปนทางเลือกสําหรับลูกคา
และเปนการรักษาฐานของลูกคาเงินฝากสลากออมสินของธนาคาร  นอกจากนี้ทางธนาคารออมสิน 
ในสวนกลางควรมีการพัฒนาและปรับปรุง การใหบริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน โดยช้ีแจง
ใหลูกคาเห็นขอดีและจุดเดนในการฝากเงินประเภทประจํา 3 เดือนวามีการคิดดอกเบี้ยแบบทบตน
ซ่ึงแตกตางจากธนาคารอ่ืน เปนตน    

ในสวนผูใชบริการดานสินเช่ือ ในภาพรวมมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดอยูในระดับมาก โดยเฉพาะดานบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน ทางธนาคารออมสิน 
สาขาเชียงดาว ควรมีการเพิ่มวงเงินการอนุมัติสินเช่ือดานนี้ใหมากขึ้น และควรปรับปรุงรูปแบบ
บริการสินเช่ือไทรทอง ใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา เชน เพิ่มวงเงินและระยะเวลาผอน
ชําระใหยาวข้ึน   
 ปจจัยดานราคา    ลูกคาธนาคารสวนมากมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานราคาอยูในระดับปานกลาง และปญหาท่ีลูกคาพบไดแกคาธรรมเนียมในการใหบริการ
บางประเภทสูงกวาธนาคารอ่ืน ธนาคารออมสินในสวนกลางควรมีนโยบายปรับลดคาธรรมเนียม
ตางๆ ในโอกาสพิเศษเชน เทศกาลปใหม เปนตน เพื่อใหสอดคลองกับสภาวะการแขงขันในปจจุบัน
และจูงใจใหลูกคามาใชบริการมากยิ่งข้ึน สําหรับปจจัยยอยดานอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน 
และประจํา 6 เดือน มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  ธนาคารออมสินในสวนของ
สาขา ควรมีการแนะนําขอมูลของเงินฝากโดยการช้ีใหเห็นขอดีท่ีแตกตางจากธนาคารอ่ืนในเร่ือง
ของการคิดดอกเบ้ียเงินฝากทบตนเม่ือครบตามกําหนดเวลา  ในสวนกลางควรมีนโยบายปรับเปล่ียน
เร่ืองการจายดอกเบ้ียใหมีความหลากหลายและคลองตัวเพื่อสนองความตองการของลูกคา เชนจาย
ดอกเบ้ียเงินฝากเปนรายเดือน เปนตน ควรกําหนดนโยบายอัตราดอกเบ้ียพิเศษในบางชวงเวลา 
เพื่อใหเกิดความสนใจหรือจูงใจมาใชบริการเพิ่มข้ึน หรืออาจจะมีการกําหนดอัตราดอกเบ้ียใหตาม
วงเงินท่ีลูกคาฝาก เปนตน    สําหรับรางวัลสลากออมสินพิเศษลูกคามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก ดังนั้นธนาคารควรรักษามาตรฐานการจายเงินรางวัลสลากออมสินพิเศษไว เพื่อเปนการ
รักษาฐานลูกคา  ซ่ึงอาจมีนโยบายการเพ่ิมรางวัลมากข้ึนในชวงท่ีดอกเบ้ียของภาวะตลาดเพิ่มข้ึน  
เพื่อหาลูกคากลุมใหม  สําหรับในสวนของอัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต ทางธนาคารออมสิน
ในสวนกลาง ควรมีการกําหนดอัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต ใหมีความหลากหลายเหมาะสม
กับกลุมลูกคาเชน มีการจายแบบรายปพรอมใหสวนลดพิเศษ หรือมีของรางวัลพิเศษใหกรณีท่ีลูกคา
แนะนําเพื่อนมาใชบริการในชวงเวลาท่ีกําหนด   สวนผูใชบริการประเภทสินเช่ือ ในภาพรวมมคีวาม
พึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับปานกลาง  โดยเฉพาะอัตราดอกเบี้ยผิดนัดเงินกู  
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เชน ควรมีนโยบายการยกเวนคาปรับกรณีท่ีลูกคาผิดนัดชําระคร้ังแรก หรือทางธนาคารควรมี
มาตรการชวยเหลือลูกคาสําหรับกลุมลูกคาท่ีมีประวัติการชําระเงินดี เปนตน  สวนคาธรรมเนียมไถ
ถอนเงินกูกอนกําหนด ธนาคารออมสินในสวนกลางควรมีนโยบายลดคาธรรมเนียมดังกลาวสําหรับ
ลูกคาช้ันดีเพื่อเปนการรักษากลุมลูกคาเดิมท่ีอาจกลับมาใชบริการสินเช่ืออีกคร้ัง เปนตน  สําหรับ
ผูใชบริการประเภทอ่ืนๆ ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเชนกัน โดยเฉพาะอัตรา
คาธรรมเนียมการรักษาบัญชีกรณีไมมีการติดตอ ทางธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว ควรชี้แจงให
ลูกคาทราบและมีระบบการแจงใหทางลูกคากอนท่ีจะมีการเก็บคาธรรมเนียมการรักษาบัญชี เชน 
โทรศัพทแจงลูกคาหรือสงจดหมายถึงลูกคาใหมาติดตอท่ีธนาคาร เปนตน  พรอมกับทางธนาคาร
ตองช้ีแจงใหลูกคาเขาใจวาทางธนาคารมีตนทุนในการรักษาบัญชีท่ีไมมีการติดตอ    สําหรับ
คาธรรมเนียมการชําระคาสาธารณูปโภค/สินคา/บริการ และคาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บ
เงิน ลูกคามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ธนาคารออมสินควรรักษาจุดแข็งนี้ไวและควรมี
การหากลุม Partner เพิ่มข้ึน เชน การรับชําระคาผอนรถยนต เงินผอนสินคา เปนตน  นอกจากนี้
สําหรับอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ทางธนาคารควรมีนโยบายอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือประชาชน และกําหนดกลุมอัตราดอกเบ้ียตาม
วงเงิน กลุมอาชีพ และประวัติการชําระหนี้เดิม  เปนตน ท้ังนี้เพื่อใหมีความหลากหลายและเพื่อเปน
การขยายฐานกลุมลูกคาใหมากข้ึน    

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ลูกคาธนาคารสวนมากใหความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดดานปจจัยการสงเสริมการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก  และพบปญหา
การใหขอมูลขาวสารของธนาคารออมสินไมเพียงพอ ธนาคารออมสินในสวนกลางควรเพ่ิมการให
ขอมูลขาวสารตามส่ือตางๆ ใหมากข้ึน ในสวนของสาขาภายในสํานักงานของธนาคารควรจัดใหมี
มุมเรียนรูหรือมุมหนังสือเพื่อบริการสําหรับลูกคาระหวางนั่งรอรับบริการ      ดานการโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆการประชาสัมพันธขอมูลการใหบริการ  การใหบริการขาวสารทางเศรษฐกิจและความรู
ตาง ๆ ใหกับลูกคา อีกท้ังการมีพนักงานออกเยี่ยมลูกคาตามชุมชนตาง ๆ นอกสถานท่ี มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ดังนั้นบุคลากรหรือพนักงานในสวนของสาขา ควรทํางานในเชิงรุก เชน
อํานวยความสะดวกลูกคาในการใหบริการนอกพื้นท่ีอยางท่ัวถึง ออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อ
ช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนําบริการนอกสถานท่ี   โดยท่ีไมตองรอใหลูกคาเขามาติดตอ
เองท่ีธนาคาร และควรเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมชุมชนในทองถ่ิน  เพื่อสรางการรับรูและเปนการ
ประชาสัมพันธใหลูกคารูจักธนาคารมากยิ่งข้ึน  ควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ ให
มากข้ึน ควรจัดใหมีทีมงานดานการตลาดออกไปแนะนํา ชักชวนถามถึงปญหาในการใชบริการดาน
ตางๆ ของธนาคารให  รวมถึงการจัดงานแสดงผลิตภัณฑทางการเงินตามสถานท่ีราชการ ตลาดสด  
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นอกจากนี้ควรมีการแจกของขวัญ ของท่ีระลึก ปฏิทินใหแกลูกคาในโอกาสสําคัญตางๆ อยาง
เพียงพอ ซ่ึงตองพิจารณาใหเหมาะสมและมอบใหลูกคาอยางท่ัวถึง โดยคํานึงถึงระยะเวลาท่ีมาเปน
ลูกคาของธนาคาร  สําหรับปจจัยยอยดานสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ทําบัตร ATM และ VISA DEBIT และ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาใหม ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก  ดังนั้นเพื่อเปนการรักษาฐานลูกคา ในโอกาส
พิเศษตางๆ   สาขาควรมีการจัดโปรโมช่ันยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA 
DEBIT ใหกับลูกคาใหมท่ีมาเปดบัญชีใหม เชน ถาหากลูกคามาเปดบัญชี ทําบัตรในชวงเดือนท่ีเปน
เดือนวันเกิดของลูกคา เปนตน    

สําหรับธนาคารออมสินในสวนกลาง   ควรมีนโยบายยกเวนคาธรรมเนียมในการใช
บริการสินเช่ือสําหรับลูกคาเดิมท่ีมีประวัติการผอนชําระดี  และมีรูปแบบของการใหอัตราดอกเบ้ีย
คงท่ีพิเศษท่ีหลากหลายเพ่ือใหเกิดความแตกตางกับคูแขงและทําใหลูกคาสามารถเลือกประเภทของ
สินเช่ือ อัตราดอกเบ้ียตามท่ีลูกคาตองการเชน มีอัตราดอกเบ้ียคงท่ี 1 ป 2 ป หรือ 5 ป  มีการกําหนด
อัตราดอกเบ้ียผันแปรตามวงเงินกูหรือหลักทรัพยคํ้าประกัน และกรณีถาหากเปนลูกคาท่ีเคยใช
บริการและมีประวัติดี   ควรมีอัตราดอกเบ้ียพิเศษใหกับกลุมลูกคาดังกลาว เพื่อใหสอดคลองตาม
สภาวะการแขงขันระหวางสถาบันการเงินและสภาพเศรษฐกิจ 
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  ลูกคาธนาคารสวนมากใหความพึงพอใจ
กับการประเมินสวนประสมทางการตลาดดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ยกเวน เร่ืองลูกคาสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต อยูใน
ระดับปานกลาง ดังนั้น ธนาคารออมสินในสวนกลาง ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบ Website
ใหมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน เพื่อใหลูกคาสามารถติดตอกับทางธนาคารไดสะดวก รวดเร็ว และ
สามารถทํารายการตางๆกับทางธนาคารไดตลอด 24 ช่ัวโมง และในสวนของสาขา ควรติดต้ังคู
สายโทรศัพทเพิ่มข้ึน เพื่อความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูลของลูกคา  และสาขาควรเพ่ิม
ชองทางใหกับทางลูกคามีความสะดวกมากข้ึนโดยการเพิ่มจํานวนตู ATM ในแหลงชุมชน ศูนย
ราชการ หรือตลาดสด เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาอยางท่ัวถึงและเพียงพอ   สําหรับ
ปญหาตูบริการ ATM ของธนาคารขัดของบอย  ธนาคารออมสินในสวนกลางควรมีการพัฒนาระบบ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ และจัดใหมีศูนย call center เพื่อแกปญหาระบบ ATM  ในกรณีเรงดวน   
 ปจจัยดานบุคลากร   ลูกคาธนาคารสวนมากใหความพึงพอใจ ตอสวนประสมทาง
การตลาดดานบุคลากรในภาพรวมอยูในระดับมาก แตพบปญหาพนักงานมีการสับเปล่ียน โยกยาย
บอยทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง พนักงานไมทราบความตองการของลูกคา พนักงานสินเช่ือไม
มีการติดตามใหบริการหลังการไดรับการอนุมัติสินเช่ือแลว พนักงานไมอยูประจําโตะทํางานตองใช
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เวลาคอยนาน  และผูมีอํานาจในการตัดสินใจในดานตางๆ ไมอยู     ผูจัดการสาขาควรให
ความสําคัญพนักงานท่ีมีหนาท่ีการใหบริการ ควรมีการมอบหมายงานเม่ือพนักงานคนเดิมโยกยาย
สับเปล่ียน เพื่อใหการทํางานดําเนินตอไปไดอยางตอเนื่อง และแตงต้ังผูมีอํานาจกระทําการแทนเม่ือ
ผูมีอํานาจการตัดสินใจในดานตาง ๆ ไมอยู   ธนาคารออมสินในสวนกลางควรมีการพัฒนาบุคลากร
โดยจัดโปรแกรมการฝกอบรมพนักงานทุกระดับใหมีมารยาทท่ีดี  รวมท้ังเพิ่มพูนความรู 
ความสามารถและความชํานาญในการใหบริการตางๆของธนาคาร อีกท้ังเสริมสรางความเช่ือม่ัน
และทัศนคติท่ีดีของพนักงานในการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยม แจมใส มี
อัธยาศัยท่ีดีในการใหบริการ และธนาคารออมสินในสวนกลาง ควรจัดอุปกรณท่ีมีความทันสมัย
เพื่อใหพนักงานสาขา สามารถคนหาขอมูลบริการตางๆที่ลูกคาตองการ เพื่อใหสามารถแกไขปญหา
ตางๆใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว  อยางไรก็ตาม พนักงานในสวนของสาขาควรมีการติดตอ
สอบถามลูกคาหลังการใหบริการแลว อยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ ไมวาจะเปนในสวนของลูกคา
ดานเงินฝากหรือลูกคาสินเช่ือเพื่อจะไดทราบถึงปญหาและความตองการของลูกคาเม่ือไดมาใช
บริการของธนาคาร  
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จากการศึกษาไดพบปญหา
ไมมีการนําเทคโนโลยีมาใชอํานวยความสะดวก  ปญหาการดูแลรักษาความปลอดภัยไมเพียงพอ
หองน้ําสําหรับลูกคาไมเพียงพอ และไมมีพนักงานประจําท่ีจอดรถลูกคา  ธนาคารในสวนกลางควร
ใหความสําคัญในการจัดสรรงบประมาณเร่ืองการนําเทคโนโลยีมาใชเพื่ออํานวยความสะดวกเพ่ือ
เปนสรางความเช่ือม่ันในการใชบริการ  และในสวนของสาขาควรมีติดต้ังระบบกลองวงจรปดเพื่อ
สรางความเชื่อมั่นดานความปลอดภัยใหกับกลุมลูกคา และมีการจัดพนักงานประจําท่ีจอดรถเพื่อ
อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ   สําหรับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเฉพาะ
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  ดังนั้นทางธนาคารออมสินในสวนกลาง ควร
มุงเนนนโยบายการรักษาช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารใหลูกคารูสึกดี เชน ทําการตลาด
เพื่อสังคมมากข้ึน(CSR) จัดกิจกรรมผูบริหารธนาคารพบลูกคา จัดฝกอบรมใหกับลุกคากลุมอาชีพ
ตางๆ เปนตน อีกท้ังควรปรับปรุงภาพลักษณของสาขาทุกแหงใหมีความทันสมัย นาใชบริการ และ
จัดหาอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา  ในสวนสาขาก็ควร
ใหความสําคัญกับการดูแลภายในสํานักงานใหมีความเปนระเบียบเรียบรอย รวมท้ังความสะอาด 
สวยงาม ซ่ึงจะทําใหมีบรรยากาศภายในท่ีดี   

นอกจากนี้  ธนาคารในสวนของสาขา ควรปรับปรุงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ 
ภายในธนาคาร เชน โทรทัศน  น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ นิตยสารตางๆ โซฟานั่งพัก  ใหกับ
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ผูใชบริการโดยไมตองยืนรอ เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการและบอกตอ ไปยัง
เพื่อนๆ ญาติสนิท ใหมาใชบริการกับธนาคารตอไป  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   พบวาปญหาท่ีลูกคาพบในการใชบริการ ไดแก ไม
มีระบบบัตรคิว วงเงินสินเชื่อไมตรงกับความตองการ เง่ือนไขกฏเกณฑตาง ๆ ในการขอสินเช่ือมี
ความยุงยาก อุปกรณเคร่ืองใชสํานักงานลาสมัยมีปญหาขัดของบอย ระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือ
ลาชา  ไมไดรับความสะดวกในการติดตอพนักงาน เอกสารแบบฟอรมคําขอตาง ๆ ในการใชบริการ
มีความยุงยาก ระยะเวลาในการรับบริการนานเกินไป ความยุงยากในการหาแบบฟอรมสําหรับการ
ใชบริการ  และเอกสารแบบฟอรมและอุปกรณตางๆ หนาเคานเตอรมีบริการไมเพียงพอ   ดังนั้น
ธนาคารควรนําระบบบัตรคิวมาใชและจัดพนักงานดูแลอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาท่ีใชบริการ
ดานหนาเคานเตอร เพื่อใหเกิดความคลองตัวและมีกระบวนการใหบริการอยางเปนระบบ  ธนาคาร
ออมสินในสวนกลาง ควรมีการปรับปรุงข้ันตอนตางๆ ของสาขา ท่ีเกี่ยวกับการใหบริการลูกคา
เพื่อใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ เชน ลดข้ันตอนในการเปดบัญชี ลดแบบฟอรมใหอยู
ในแผนเดียว มีระบบเก็บขอมูลและประวัติลูกคาไวในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   ในสวนของ
สาขา ควรปรับปรุงกระบวนการในการแกไขปญหาลูกคาใหรวดเร็วยิ่งข้ึน โดยการใหอํานาจ
ตัดสินใจแกพนักงานท่ีมีหนาท่ีบริการลูกคาสามารถตรวจสอบและทํารายการตางๆของลูกคาได 
และสามารถแกไขขอผิดพลาดตางท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว  สาขาควรใหความสําคัญและนําเสนอ
งบประมาณไปยังสวนกลางในการจัดสรรอุปกรณเคร่ืองใชสํานักงานใหมีความทันสมัย  เพื่อสราง
ความเช่ือม่ันใหกับลูกคาและความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงาน   

นอกจากนั้น ธนาคารออมสินท้ังในสวนกลางและสาขาควรมีการจัดทําระบบการรับ
ความคิดเห็นของลูกคา  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เพื่อทราบถึงความตองการของลูกคา
และปญหาท่ีลูกคาพบ เพื่อท่ีจะเปนแนวทางในการนําไปปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งข้ึน และเม่ือ
นําความคิดเห็นของลูกคาไปดําเนินการแกไขเสร็จเรียบรอยแลว ควรแจงหรือเสนอใหลูกคาทราบ
ดวย เพื่อใหลูกคาทราบวาธนาคารไดตระหนักถึงความสําคัญของความคิดเห็น ความตองการของ
ลูกคาอยูเสมอ นอกจากนี้ฝายทรัพยากรบุคคล ตองดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีหนาท่ีบริการ
ลูกคาอยางใกลชิดและเอาใจใส  เพราะเปนปจจัยท่ีมีผลมากตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสถาบัน
การเงินของลูกคา. 


