
 
บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  สามารถแบ่งผลการศึกษาออกเป็น  4 ส่วน
ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2  ระดบัความส าคญัของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 ส่วนท่ี 3  ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 ส่วนท่ี 4  ระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ จ  าแนกตามประเภท
ลูกคา้ และระยะเวลาในการใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 139 46.3 
หญิง 161 53.7 

รวม 300 100.0 
 
 จากตารางท่ี 1 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง  ร้อยละ 53.7  เป็นเพศชาย ร้อยละ 
46.3 
 

ตารางท่ี 2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 20ปี 17 5.7 
21 – 30ปี 102 34.0 
31 – 40ปี 82 27.3 
41 – 50ปี 61 20.3 
51 –60 ปี 31 10.3 
60 ปีข้ึนไป 7 2.3 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 2 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาย ุ21 – 30ปี ร้อยละ 34.0 รองลงมา
อาย ุ31 – 40ปี ร้อยละ 27.3 และอาย ุ 41-50 ปี ร้อยละ 20.3 
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ตารางท่ี 3 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 161 53.7 
สมรส 107 35.7 
หมา้ย/หยา่/แยกกนัอยู ่ 32 10.7 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 3  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่สถานภาพโสด ร้อยละ 53.7 รองลงมา 
สมรส ร้อยละ 35.7 และ หมา้ย/อยา่/แยกกนัอยู ่ร้อยละ 10.7 
 

 

 

ตารางท่ี 4 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 16 5.3 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 36 12.0 
อนุปริญญา/ปวส. 47 15.7 
ปริญญาตรี 153 51.0 
ปริญญาโท 46 15.3 
ปริญญาเอก 2 0.7 

รวม 300 100.0 
 

 

จากตารางท่ี 4  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 
51.0 รองลงมา ปริญญาโท ร้อยละ 15.3 และอนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 15.7 
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ตารางท่ี 5 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 25 8.3 
ขา้ราชการ 35 11.7 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 42 14.0 
พนกังานบริษทั 75 25.0 
รับจา้ง 31 10.3 
ธุรกิจส่วนตวั 44 14.7 
คา้ขาย 23 7.7 
อาชีพอิสระ(เช่นทนายความ,แพทย,์สถาปนิก) 16 5.3 
อ่ืน ๆ  9 3.0 

รวม 300 100.0 
อ่ืนๆ ไดแ้ก่ เกษียณอาย ุ (7 ราย )  แม่บา้น (2 ราย) 
 

จากตารางท่ี 5  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดอาชีพ พนกังานบริษทั ร้อยละ 25.0 
รองลงมา ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 14.7 และ พนกังานรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 14.0 
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ตารางท่ี 6 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 5,000 บาท 23 7.7 
5,000 – 10,000 บาท 50 16.7 
10,001 – 20,000 บาท 109 36.3 
20,001 – 30,000 บาท 51 17.0 
30,001 บาทข้ึนไป 67 22.3 

รวม 300 100.0 
 

 

จากตารางท่ี 6  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 
บาท ร้อยละ 36.3 รองลงมา 30,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 22.3 และ 20,001 – 30,000 บาท ร้อยละ 17.0 
 

 

ตารางท่ี 7 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามระยะเวลาใชบ้ริการ 

  

ระยะเวลาใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 6 เดือน 56 18.7 
6  เดือน– 1 ปี 89 29.7 
2 – 3 ปี 92 30.6 
4 ปี ข้ึนไป 63 21.0 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 7  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดระยะเวลาใชบ้ริการธนาคารออมสิน
สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 2 – 3 ปี ร้อยละ 30.6  รองลงมา  6  เดือน– 1 ปี ร้อยละ 
29.7 และ 4 ปี ข้ึนไป ร้อยละ 21.0  
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ตารางท่ี 8 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามสถานท่ีการใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
  

สถานท่ีใชบ้ริการ จ านวน ร้อยละ 
ชั้น G 142 47.3 
ชั้น 3 68 22.7 
ทั้งชั้น G และ ชั้น 3 90 30.0 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 8  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดการใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ชั้น G ร้อยละ 47.3 รองลงมาทั้งชั้น G และ ชั้น 3 ร้อยละ 30.0 
และชั้น 3 ร้อยละ 22.7 
 

ตารางท่ี 9 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามการมาใชบ้ริการดา้นเงินฝาก
กบัธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่โดยเฉล่ีย 

การมาใช้บริการด้านเงินฝาก จ านวน ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ปีละคร้ัง 33 11.0 
ปีละคร้ัง 15 5.0 
6 เดือนคร้ัง 22 7.3 
2 เดือนคร้ัง 49 16.3 
เดือนละคร้ัง 56 18.7 
2-3 คร้ัง/เดือน 74 24.7 
4-5 คร้ัง/เดือน 23 7.7 
6-7 คร้ัง/เดือน 11 3.7 
มากกวา่ 7 คร้ัง/เดือน 17 5.7 

รวม 300 100.0 



 25 

 จากตารางท่ี 9  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดการมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบั
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่โดยเฉล่ีย คือ 2-3 คร้ัง/เดือน ร้อยละ 24.7 
รองลงมา เดือนละคร้ัง ร้อยละ 18.7 และ 2 เดือนคร้ัง ร้อยละ 16.3 

 

 

 

ตารางท่ี 10  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการดา้น
เงินฝากท่ีธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่บ่อยท่ีสุด 

ช่วงเวลาทีม่าใช้บริการด้านเงินฝาก จ านวน ร้อยละ 
10.30 – 12.00 น. 49 16.3 
12.01 – 14.00 น. 65 21.7 
14.01 – 16.00 น. 39 13.0 
16.01 – 18.00 น. 75 25.0 
18.00 – 20.00 น. 72 24.0 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 10  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากท่ี
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่บ่อยท่ีสุดคือ ช่วงเวลา 16.01 – 18.00 น. ร้อย
ละ 25.0 รองลงมาช่วงเวลา 18.00 – 20.00 น. ร้อยละ 24.0 และช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. ร้อยละ 21.7 
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ตารางท่ี 11 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝาก
กบัธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่บ่อยท่ีสุด 
 

วนัทีม่าใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 
วนัจนัทร์ 23 7.7 
วนัองัคาร 17 5.7 
วนัพุธ 17 5.7 
วนัพฤหสับดี 6 2.0 
วนัศุกร์ 16 5.3 
วนัเสาร์ 38 12.7 
วนัอาทิตย ์ 27 9.0 
ไม่แน่นอน 156 52.0 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 11  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่วนัท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากกบั
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่บ่อยท่ีสุดคือ ไม่แน่นอน ร้อยละ 52.0 
รองลงมา วนัเสาร์ ร้อยละ 12.7 และ วนัอาทิตย ์ร้อยละ 9.0 
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ตารางท่ี 12  แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามจ านวนบญัชีเงินฝากกบั
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  

จ านวนบัญชีเงินฝาก จ านวน ร้อยละ 
1 บญัชี 107 35.7 
2 บญัชี 78 26.0 
3 บญัชี 40 13.3 
4 บญัชี 45 15.0 
5 บญัชี 13 4.3 
มากกวา่ 5 บญัชี 17 5.7 

รวม 300 100.0 
 

จากตารางท่ี 12  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดจ านวนบญัชีเงินฝากกบัธนาคารออม
สินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ คือ 1 บญัชี ร้อยละ 35.7 รองลงมา 2 บญัชี ร้อยละ 26.0 
และ 4 บญัชี ร้อยละ 15.0 
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ตารางท่ี 13 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ าแนกตามเหตุผลท่ีท่านเลือกฝากเงินกบั
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 

เหตุผลที่ท่านเลอืกฝากเงิน จ านวน ร้อยละ 
ช่ือเสียงและความมัน่คงของธนาคาร 174 58.0 
สะดวก ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน 170 56.7 
สามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัหยดุ 231 77.0 
สามารถใชบ้ริการไดถึ้งเวลา 20.00 น. 246 82.0 
ไดรั้บค าแนะน าจากพนกังาน 63 21.0 
การใหบ้ริการท่ีดีของพนกังาน 118 39.3 
พนกังานมีความซ่ือสัตย ์เช่ือถือได ้ 68 22.7 
มีพนกังานเพียงพอใหบ้ริการ 58 19.3 
การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง 96 32.0 
ภาพลกัษณ์ใหม่ ทนัสมยั 55 18.3 
มีตู ้ATM , ADM , เคร่ืองปรับสมุด สะดวกในการฝาก
ถอนและโอนเงิน 

142 
47.3 

มีบริการเงินฝากหลายประเภท 108 36.0 
มีอตัราดอกเบ้ียเงินฝากท่ีน่าพอใจ 96 32.0 
อุปกรณ์ในการใหบ้ริการครบ ทนัสมยั 45 15.0 
มีความปลอดภยัในการติดต่อท าธุรกรรม 81 27.0 
มีความเช่ือถือไวว้างใจผูบ้ริหารสาขา 47 15.7 
สถานท่ีท าการสะอาด ทนัสมยั น่าเช่ือถือ 68 22.7 
มีการแจกของท่ีระลึก ท่ีน่าสนใจ 43 14.3 
ท่ีจอดรถสะดวก 52 17.3 

หมายเหตุ: สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ จากจ านวน 300 ราย 
 

จากตารางท่ี 13  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุดเหตุผลท่ีท่านเลือกฝากเงินกบัธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่คือ สามารถใชบ้ริการไดถึ้งเวลา 20.00 น. ร้อยละ 
82.0 รองลงมา สามารถใชบ้ริการไดใ้นวนัหยดุ ร้อยละ 77.0 และช่ือเสียงและความมัน่คงของธนาคาร 
ร้อยละ 58.0  
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ส่วนที ่ 2 ระดับความส าคัญของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 
ตารางท่ี 14 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 115 
(38.4) 

181 
(60.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากออมสิน
หลากหลายประเภท 

98 
(32.7) 

147 
(49.0) 

55 
(18.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.14 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากสลากออมสิน ฝาก
แบบลุน้รางวลั 

71 
(23.7) 

177 
(59.0) 

52 
(17.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.06 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ
(ประกนัชีวติ) 

54 
(18.0) 

189 
(63.0) 

52 
(17.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.97 
(มาก) 

เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 97 
(32.3) 

121 
(40.3) 

82 
(27.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.05 
(มาก) 

มีเคร่ืองจกัรอตัโนมติัมาใชใ้นการ
อ านวยความสะดวก เช่น ATM 
ADM และ Update passbook 

95 
(31.7) 

90 
(30.0) 

110 
(36.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.92 
(มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความ
ชดัเจนและกรอกง่าย 

83 
(27.7) 

140 
(46.7) 

77 
(25.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.02 
(มาก) 

มีบริการบตัรเดบิต (Debit Card) 5 
(1.7) 

181 
(60.3) 

109 
(36.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.62 
(มาก) 

มีบริการโอนเงินระหวา่งบญัชี 49 
(16.3) 

137 
(45.7) 

109 
(36.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.77 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 14 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค่้าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ย 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   
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ตารางท่ี 15 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นราคา 

ปัจจยัด้านราคา 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออม 
สินและผลตอบแทนเงินฝาก
สงเคราะห์ชีวติสูงกวา่ 
ธนาคารอ่ืน 

150 
(50.0) 

112 
(37.3) 

33 
(11.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.34 
(มาก) 

การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็นไดเ้ด่นชดั 

56 
(18.7) 

209 
(69.7) 

30 
(10.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.05 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 
50 บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 
150 บาท 

23 
(7.7) 

236 
(78.7) 

36 
(12.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.92 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร
เอทีเอม็50 บาท และค่าธรรมเนียม
รายปี 100 บาท 

52 
(17.3) 

212 
(70.7) 

31 
(10.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.04 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการฝาก-ถอนขา้ม
เขต 

237 
(79.0) 

58 
(19.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.77 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา 23 
(7.7) 

263 
(87.7) 

9 
(3.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.01 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าสมุดบญัชี
ใหม่/สลากออมสินหรือกรมธรรม ์
กรณีหายหรือช ารุด 

23 
(7.7) 

249 
(83.0) 

23 
(7.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.97 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 14 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค่้าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ย 
ดา้นราคา ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   
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ตารางท่ี 16 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

ปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในหา้ง 
สรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการทุกวนั 

165 
(55.0) 

135 
(45.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.55 
(มากท่ีสุด) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ มีสองจุด
ใหบ้ริการ บริเวณชั้น G และ ชั้น 3  

38 
(12.7) 

207 
(69.0) 

55 
(18.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.94 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

116 
(38.7) 

158 
(52.7) 

26 
(8.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.30 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมี
ความปลอดภยั 

74 
(24.7) 

195 
(65.0) 

31 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.14 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่กลส้าขา
ของธนาคารอ่ืน 

23 
(7.7) 

190 
(63.3) 

87 
(29.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.79 
(มาก) 

เวลาเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์ 
– ศุกร์เวลา 11.00 – 20.00 น. และ
เสาร์- อาทิตยเ์วลา 10.30–20.00 น. 

118 
(39.3) 

158 
(52.7) 

24 
(8.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.31 
(มาก) 

 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 69 
(230) 

146 
(48.7) 

85 
(28.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.95 
(มาก) 

จุดใหบ้ริการ Express Zone (ตู ้
ATM, ADM, Update passbook) 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการและ มี
ป้ายแสดงชดัเจน 

95 
(31.7) 

148 
(49.3) 

39 
(13.0) 

18 
(6.0) 

0 
(0.0) 

4.07 
(มาก) 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ 77 
(25.7) 

95 
(31.7) 

110 
(36.6) 

18 
(6.0) 

0 
(0.0) 

3.77 
(มาก) 

มีป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการ
ชดัเจน มองเห็นไดง่้าย เช่น เปิด
บญัชี ฝาก-ถอนเงิน 

123 
(41.0) 

142 
(47.3) 

35 
(11.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 
(มาก) 

การติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัท์
ติดต่อไดง่้าย  

36 
(12.0) 

205 
(68.3) 

59 
(19.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.92 
(มาก) 

จากตารางท่ี 16 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค่้าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ย 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ือง สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
หา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการทุกวนั  ท่ีใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 17  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่น
ประกาศอตัราดอกเบ้ีย 

41 
(13.7) 

222 
(74.0) 

32 
(10.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบั
การบริการดา้นเงินฝากครบถว้นและ
เขา้ใจง่าย 

43 
(14.3) 

220 
(73.3) 

32 
(10.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

มีของท่ีระลึกส าหรับมอบใหลู้กคา้
ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น 
วนัออมสิน วนัเด็ก 

12 
(4.0) 

250 
(83.3) 

33 
(11.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.90 
(มาก) 

ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับ
ลูกคา้ 

34 
(11.3) 

196 
(65.3) 

65 
(21.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.86 
(มาก) 

ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชนไ์ด้
ดี 

54 
(18.0) 

157 
(52.3) 

84 
(28.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.87 
(มาก) 

มีแผน่พบัใหข้อ้มูลผลิตภณัฑด์า้น
เงินฝากแต่ละประเภท 

0 
(0.0) 

262 
(87.3) 

33 
(11.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.86 
(มาก) 

การมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรม
ชุมชน 

22 
(7.3) 

195 
(65.0) 

78 
(26.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.78 
(มาก) 

มีการโฆษณาดา้นเงินฝากผา่นทาง
ส่ือโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ ์

22 
(7.3) 

173 
(57.7) 

100 
(33.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.71 
(มาก) 

มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชน
ต่างๆ เพ่ือช้ีแจงใหข้อ้มูลและ
ค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี 

22 
(7.3) 

105 
(35.0) 

168 
(56.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.48 
(ปานกลาง) 

การชกัชวนหรือเชิญชวนของ
พนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงิน
ฝากในผลิตภณัฑป์ระเภทต่าง ๆ 
ของธนาคาร 

22 
(7.3) 

181 
(60.3) 

92 
(30.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.73 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 17 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค่้าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด  เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ือง มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้
ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลและค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี  ท่ีใหค้วามส าคญัในระดบั
ปานกลาง 
 

ตารางท่ี 18 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นบุคลากร 

ปัจจยัด้านบุคลากร 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

พนกังานมีกิริยามารยาทเรียบร้อย
และอธัยาศยัดี 

139 
(46.3) 

147 
(49.0) 

14 
(4.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

พนกังานมีความซ่ือสตัย ์น่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้

139 
(46.3) 

161 
(53.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.46 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ ความช านาญและ
มีความสามารถในการใหบ้ริการ 

162 
(54.0) 

101 
(33.7) 

37 
(12.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.42 
(มาก) 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

110 
(36.7) 

163 
(54.3) 

27 
(9.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

พนกังานมีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ 

139 
(46.3) 

110 
(36.7) 

51 
(17.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 
(มาก) 

พนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิม้แยม้
แจ่มใส พดูจาดี และแตง่กาย
เหมาะสม 

111 
(37.0) 

166 
(55.3) 

23 
(7.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.29 
(มาก) 

พนกังานใหค้ าแนะน าและปรึกษา
อยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 

117 
(39.0) 

151 
(50.3) 

32 
(10.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวั
ระหวา่งปฏิบติังาน 

146 
(48.7) 

86 
(28.7) 

68 
(22.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.26 
(มาก) 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
ดว้ยความเตม็ใจ ใชว้าจาสุภาพ อ่อน
นอ้ม 

121 
(40.3) 

156 
(52.0) 

23 
(7.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.33 
(มาก) 

พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่า
เทียมกนั 

169 
(56.3) 

108 
(36.0) 

23 
(7.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.49 
(มาก) 

จ านวนพนกังานมีเพียงพอกบัการให ้
บริการ 

116 
(38.7) 

157 
(52.3) 

27 
(9.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.30 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 18 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค่้าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ย 
ดา้นบุคลากร  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   
 

ตารางท่ี 19 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 134 
(44.7) 

144 
(48.0) 

22 
(7.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.37 
(มาก) 

ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการไม่
นาน 

86 
(28.7) 

182 
(60.7) 

32 
(10.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.18 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 89 
(29.7) 

211 
(70.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.30 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1  
รายการ เช่น บริการฝาก-ถอน โอน 
เงิน เป็นตน้ 

83 
(27.7) 

213 
(71.0) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.26 
(มาก) 

ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลง
ในสมุดบญัชี 

112 
(37.3) 

183 
(61.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.36 
(มาก) 

การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 91 
(30.3) 

181 
(60.3) 

28 
(9.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.21 
(มาก) 

การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน 

123 
(41.0) 

148 
(49.3) 

29 
(9.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.31 
(มาก) 

มีเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์
บริการดา้นเงินฝากเพียงพอ 

79 
(26.3) 

193 
(64.3) 

28 
(9.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.17 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 19 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค่้าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ย 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   
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ตารางท่ี 20 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

ระดบัความส าคญั 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

มีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ 94 
(31.3) 

108 
(36.0) 

98 
(32.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.99 
(มาก) 

 มีสลิปฝาก – ถอนครบถว้นและจดั
วางสะดวก 

85 
(28.3) 

129 
(43.0) 

86 
(28.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

สถานท่ีภายในธนาคารฯ สะอาด
เรียบร้อย 

69 
(23.0) 

150 
(50.0) 

81 
(27.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.96 
(มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ 
และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ 

75 
(25.0) 

169 
(56.3) 

56 
(18.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.06 
(มาก) 

ป้ายหรือบอร์ดประชาสมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลเพียงพอ 

100 
(33.3) 

96 
(32.0) 

104 
(34.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.99 
(มาก) 

มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการของ
ธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน 

64 
(21.3) 

137 
(45.7) 

99 
(33.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.88 
(มาก) 

การตกแต่งภายในธนาคารฯ 
สวยงามน่าเช่ือถือ 

36 
(12.0) 

167 
(55.7) 

97 
(32.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.80 
(มาก) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี 
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืม 

50 
(16.7) 

124 
(41.3) 

126 
(42.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.75 
(มาก) 

ความเป็นระเบียบของการจดัวาง
อุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ  

100 
(33.3) 

169 
(56.4) 

31 
(10.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.23 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 20 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค่้าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัยอ่ย 
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   
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ส่วนที ่3 ระดับความพงึพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสิน
สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 
ตารางท่ี 21 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ปัจจยัด้านผลติภัณฑ์ 

ระดบัความพงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 47 
(15.7) 

206 
(68.7) 

47 
(15.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากออมสิน
หลากหลายประเภท 

71 
(23.7) 

183 
(61.0) 

46 
(15.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากสลากออมสิน ฝาก
แบบลุน้รางวลั 

73 
(24.3) 

223 
(74.4) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.23 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ
(ประกนัชีวติ) 

4 
(1.3) 

214 
(71.3) 

77 
(25.7) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.71 
(มาก) 

เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 5 
(1.7) 

172 
(57.3) 

118 
(39.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.59 
(มาก) 

มีเคร่ืองจกัรอตัโนมติัมาใชใ้นการ
อ านวยความสะดวก เช่น ATM 
ADM Update passbook 

27 
(9.0) 

224 
(74.7) 

39 
(13.0) 

10 
(3.3) 

0 
(0.0) 

3.86 
(มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความ
ชดัเจนและกรอกง่าย 

28 
(9.3) 

195 
(65.0) 

72 
(24.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.82 
(มาก) 

มีบริการบตัรเดบิต (Debit Card) 41 
(13.7) 

106 
(35.3) 

148 
(49.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.59 
(มาก) 

มีบริการโอนเงินระหวา่งบญัชี 44 
(14.7) 

143 
(47.7) 

108 
(36.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.74 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 21 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย 
ดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมดในระดบัมาก   
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ตารางท่ี 22 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นราคา 

ปัจจยัด้านราคา 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออม 
สินและผลตอบแทน เ งินฝ าก
สงเคราะห์ชีวติสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 

24 
(8.0) 

204 
(68.0) 

67 
(22.3) 

0 
(0.0) 

5 
(1.7) 

3.81 
(มาก) 

การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัรา
ดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็นไดเ้ด่นชดั 

43 
(14.3) 

188 
(62.7) 

64 
(21.3) 

0 
(0.0) 

5 
(1.7) 

3.88 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 
50 บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 
150 บาท 

21 
(7.0) 

174 
(58.0) 

77 
(25.7) 

23 
(7.7) 

5 
(1.7) 

3.61 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร
เอทีเอม็50 บาท และค่าธรรมเนียม
รายปี 100 บาท 

43 
(14.3) 

181 
(60.3) 

48 
(16.0) 

23 
(7.7) 

5 
(1.7) 

3.78 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการฝาก-ถอนขา้ม
เขต 

44 
(14.7) 

116 
(38.7) 

135 
(45.0) 

0 
(0.0) 

5 
(1.7) 

3.65 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา 21 
(7.0) 

126 
(42.0) 

148 
(49.3) 

0 
(0.0) 

5 
(1.7) 

3.53 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าสมุดบญัชี
ใหม่/สลากออมสินหรือกรมธรรม ์
กรณีหายหรือช ารุด 

44 
(14.7) 

99 
(33.0) 

152 
(50.7) 

0 
(0.0) 

5 
(1.7) 

3.59 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 22 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย 
ดา้นราคาทั้งหมดในระดบัมาก   
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ตารางท่ี 23  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

ปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

จ านวน 
(ร้อยละ) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
หา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการทุก
วนั 

158 
(52.7) 

142 
(47.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ มีสองจุด
ใหบ้ริการ บริเวณชั้น G และ ชั้น 3  

62 
(20.7) 

229 
(76.3) 

9 
(3.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.18 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

55 
(18.3) 

186 
(62.0) 

59 
(19.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.99 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมี
ความปลอดภยั 

34 
(11.3) 

139 
(46.3) 

127 
(42.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.69 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่กลส้าขา
ของธนาคารอ่ืน 

81 
(27.0) 

172 
(57.3) 

47 
(15.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.11 
(มาก) 

เวลาเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์ 
– ศุกร์เวลา 11.00-20.00 น. และ 
เสาร์-อาทิตยเ์วลา 10.30 – 20.00 น. 

120 
(40.0) 

143 
(47.7) 

37 
(12.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.28 
(มาก) 

 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 8 
(2.7) 

105 
(35.0) 

187 
(62.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.40 
(ปานกลาง) 

จุดใหบ้ริการ Express Zone (ตู ้
ATM, ADM, Update passbook) 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการและ มี
ป้ายแสดงชดัเจน 

39 
(13.0) 

154 
(51.3) 

66 
(22.0) 

41 
(13.7) 

0 
(0.0) 

3.64 
(มาก) 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ 6 
(2.0) 

86 
(28.7) 

139 
(46.3) 

69 
(23.0) 

0 
(0.0) 

3.10 
(ปานกลาง) 

มีป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการ
ชดัเจน มองเห็นไดง่้าย เช่น เปิด
บญัชี ฝาก-ถอนเงิน 

6 
(2.0) 

235 
(78.3) 

59 
(19.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.82 
(มาก) 

การติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัท์
ติดต่อไดง่้าย  

0 
(0.0) 

157 
(52.3) 

143 
(47.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.52 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 23 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการเกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง สถานท่ีตั้งธนาคาร
ฯ ตั้งในหา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการทุกวนั  ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  และปัจจยัยอ่ยใน
เร่ืองมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  และมีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง 
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ตารางท่ี 24 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่น
ประกาศอตัราดอกเบ้ีย 

43 
(14.3) 

188 
(62.7) 

64 
(21.3) 

0 
(0.0) 

5 
(1.7) 

3.78 
(มาก) 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบั
การบริการดา้นเงินฝากครบถว้นและ
เขา้ใจง่าย 

0 
(0.0) 

138 
(46.0) 

124 
(41.3) 

38 
(12.7) 

0 
(0.0) 

3.33 
(ปานกลาง) 

มีของท่ีระลึกส าหรับมอบใหลู้กคา้
ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น 
วนัออมสิน วนัเด็ก 

4 
(1.3) 

200 
(66.7) 

86 
(28.7) 

10 
(3.3) 

0 
(0.0) 

3.66 
(มาก) 

ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับ
ลูกคา้ 

4 
(1.3) 

85 
(28.3) 

176 
(58.7) 

35 
(11.7) 

0 
(0.0) 

3.19 
(ปานกลาง) 

ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชนไ์ด้
ดี 

27 
(9.0) 

111 
(37.20) 

146 
(48.7) 

16 
(5.3) 

0 
(0.0) 

3.50 
(มาก) 

มีแผน่พบัใหข้อ้มูลผลิตภณัฑด์า้น
เงินฝากแต่ละประเภท 

41 
(13.7) 

79 
(26.3) 

104 
(34.7) 

76 
(25.3) 

0 
(0.0) 

3.28 
(ปานกลาง) 

การมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรม
ชุมชน 

41 
(13.7) 

140 
(46.7) 

114 
(38.0) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.72 
(มาก) 

มีการโฆษณาดา้นเงินฝากผา่นทาง
ส่ือโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ ์

0 
(0.0) 

113 
(37.7) 

170 
(56.7) 

17 
(5.7) 

0 
(0.0) 

3.32 
(ปานกลาง) 

มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชน
ต่าง ๆ เพ่ือช้ีแจงใหข้อ้มูลและ
ค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี 

23 
(7.7) 

56 
(18.7) 

134 
(44.7) 

64 
(21.3) 

23 
(7.7) 

2.97 
(ปานกลาง) 

การชกัชวนหรือเชิญชวนของ
พนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงิน
ฝากในผลิตภณัฑป์ระเภทต่าง ๆ 
ของธนาคาร 

0 
(0.0) 

137 
(45.7) 

108 
(36.0) 

32 
(10.7) 

23 
(7.7) 

3.20 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 24 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด   เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัปานกลาง ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองบอร์ด
ประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย   มีของท่ีระลึกส าหรับ
มอบใหลู้กคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก  ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชน์
ไดดี้ และการมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรมชุมชน  ท่ีมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 25 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นบุคลากร 

ปัจจยัด้านบุคลากร 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

พนกังานมีกิริยามารยาทเรียบร้อย
และอธัยาศยัดี 

36 
(12.0) 

250 
(83.3) 

14 
(4.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.07 
(มาก) 

พนกังานมีความซ่ือสตัย ์น่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้

42 
(14.0) 

188 
(62.7) 

70 
(23.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.91 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ ความช านาญและ
มีความสามารถในการใหบ้ริการ 

21 
(7.0) 

131 
(43.7) 

148 
(49.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

4 
(1.3) 

146 
(48.7) 

150 
(50.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.51 
(มาก) 

พนกังานมีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ 

0 
(0.0) 

143 
(47.7) 

157 
(52.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.48 
(ปานกลาง) 

พนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิม้แยม้
แจ่มใส พดูจาดี และแตง่กาย
เหมาะสม 

25 
(8.3) 

201 
(67.0) 

74 
(24.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.84 
(มาก) 

พนกังานใหค้ าแนะน าและปรึกษา
อยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 

0 
(0.0) 

158 
(52.7) 

142 
(47.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวั
ระหวา่งปฏิบติังาน 

0 
(0.0) 

142 
(47.3) 

158 
(52.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.47 
(ปานกลาง) 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
ดว้ยความเตม็ใจ ใชว้าจาสุภาพ อ่อน
นอ้ม 

31 
(10.3) 

170 
(56.7) 

99 
(33.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.77 
(มาก) 

พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่า
เทียมกนั 

52 
(17.3) 

126 
(42.0) 

122 
(40.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.77 
(มาก) 

จ านวนพนกังานมีเพียงพอกบัการให ้
บริการ 

5 
(1.7) 

190 
(63.3) 

100 
(33.3) 

5 
(1.7) 

0 
(0.0) 

3.65 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 25 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย 
ดา้นบุคลากร   เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองพนกังานมีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ และพนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน ท่ีมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง 
 

ตารางท่ี 26 แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 50 
(16.7) 

200 
(66.7) 

50 
(16.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 
(มาก) 

ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการไม่
นาน 

5 
(1.7) 

196 
(65.3) 

99 
(33.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.69 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 45 
(15.0) 

68 
(22.7) 

187 
(62.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 
รายการ เช่น บริการฝาก – ถอน โอน
เงิน เป็นตน้ 

67 
(22.3) 

201 
(67.0) 

32 
(10.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.12 
(มาก) 

ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลง
ในสมุดบญัชี 

70 
(23.3) 

198 
(66.0) 

28 
(9.3) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

4.11 
(มาก) 

การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 4 
(1.3) 

214 
(71.3) 

82 
(27.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.74 
(มาก) 

การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน 

25 
(8.3) 

178 
(59.3) 

97 
(32.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.76 
(มาก) 

มีเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์
บริการดา้นเงินฝากเพียงพอ 

44 
(14.7) 

141 
(47.0) 

115 
(38.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.76 
(มาก) 

 

จากตารางท่ี 26 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   
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ตารางท่ี 27  แสดงจ านวน ร้อยละ และค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อปัจจยั
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

ระดบัความพงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

จ านวน 

(ร้อยละ) 

มีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ 0 
(0.0) 

122 
(40.7) 

143 
(47.7) 

35 
(11.7) 

0 
(0.0) 

3.29 
(ปานกลาง) 

 มีสลิปฝาก – ถอนครบถว้นและจดั
วางสะดวก 

23 
(7.7) 

172 
(57.3) 

105 
(35.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.73 
(มาก) 

สถานท่ีภายในธนาคารฯ สะอาด
เรียบร้อย 

9 
(3.0) 

157 
(52.3) 

134 
(44.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.58 
(มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ 
และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ 

5 
(1.7) 

181 
(60.3) 

110 
(36.7) 

4 
(1.3) 

0 
(0.0) 

3.62 
(มาก) 

ป้ายหรือบอร์ดประชาสมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลเพียงพอ 

28 
(9.3) 

104 
(34.7) 

168 
(56.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.53 
(มาก) 

มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการของ
ธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน 

32 
(10.7) 

78 
(26.0) 

190 
(63.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.47 
(ปานกลาง) 

การตกแต่งภายในธนาคารฯ 
สวยงามน่าเช่ือถือ 

27 
(9.0) 

144 
(48.0) 

129 
(43.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.66 
(มาก) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี 
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืม 

0 
(0.0) 

85 
(28.3) 

201 
(67.0) 

14 
(4.7) 

0 
(0.0) 

3.24 
(ปานกลาง) 

ความเป็นระเบียบของการจดัวาง
อุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ  

9 
(3.0) 

136 
(45.3) 

155 
(51.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.51 
(มาก) 

 

 

จากตารางท่ี 27  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย 
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง มีบริเวณท่ีนัง่
รอรับบริการเพียงพอ มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน  และ มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้าด่ืม  ท่ีมีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง 
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ส่วนที ่4  ระดับความส าคัญและระดับความพงึพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ จ าแนกตามประเภทลูกค้า และ
ระยะเวลาในการใช้บริการ  
 

ตารางท่ี 28 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
ผลิตภณัฑ์ จ าแนกตามประเภทกลุ่มลูกคา้ 
 

ด้านผลติภัณฑ์  

ประเภทกลุ่มลูกค้า 
เงนิฝาก 
(n=100) 

สลากออมสิน 
(n=100) 

เงนิฝากสงเคราะห์ชีวติ 
(n=100) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 4.37 

(มาก) 
4.01 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

3.94 
(มาก) 

4.36 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากออมสิน
หลากหลายประเภท 

4.07 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากสลากออมสิน 
ฝากแบบลุน้รางวลั 

4.02 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต
(ประกนัชีวติ) 

3.91 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 3.97 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

มีเคร่ืองจกัรอตัโนมติัมาใชใ้นการ
อ านวยความสะดวก เช่น ATM 
ADM Update passbook 

3.87 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความ
ชดัเจนและกรอกง่าย 

3.99 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

มีบริการบตัรเดบิต (Debit Card) 3.59 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

มีบริการโอนเงินระหวา่งบญัชี 3.73 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 28 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้เงินฝาก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต่อปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์  ทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมากเช่นกนั  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้สลากออมสิน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ผลิตภณัฑ์  ทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้าน
ผลิตภณัฑใ์นระดบัมากเช่นกนั  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นผลิตภณัฑ์  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ผลิตภณัฑใ์นระดบัมากเช่นกนั  
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ตารางท่ี 29 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นราคา 
จ าแนกตามประเภทลูกคา้ 
 

ด้านราคา 

ประเภทลูกค้า 
เงนิฝาก 
(n=100) 

สลากออมสิน 
(n=100) 

เงนิฝากสงเคราะห์ชีวติ 
(n=100) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลาก
ออมสินและผลตอบแทนเงิน
ฝากสงเคราะห์ชีวติสูงกวา่ 
ธนาคารอ่ืน 

4.21 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

การมีป้าย หรือ เอกสารแสดง
อั ต ร า ด อ ก เ บ้ี ย เ งิ น ฝ า ก
มองเห็นไดเ้ด่นชดั 

3.97 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร
เดบิต 50 บาท และ
ค่าธรรมเนียมรายปี 150 บาท 

3.86 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร
เอทีเอม็50 บาท และ
ค่าธรรมเนียมรายปี 100 บาท 

4.00 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการฝาก-
ถอนขา้มเขต 

3.73 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่าง
สาขา 

3.95 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4.05 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าสมุด
บญัชีใหม่/สลากออมสินหรือ
กรมธรรม ์กรณีหายหรือ
ช ารุด 

3.95 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.62 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 29 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้เงินฝาก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นราคา ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ือง  ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้สลากออมสิน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ราคา ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ใน
ระดบัมากเช่นกนั  

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นราคา   ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา 
ในระดบัมากเช่นกนั  
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ตารางท่ี 30 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นช่อง
ทางการใหบ้ริการ จ าแนกตามประเภทลูกคา้ 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ประเภทลูกค้า 
เงนิฝาก 
(n=100) 

สลากออมสิน 
(n=100) 

เงินฝากสงเคราะห์ชีวติ 
(n=100) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
หา้งสรรพสินคา้ เปิด
ใหบ้ริการทุกวนั 

4.52 
(มากท่ีสุด) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.63 
(มากท่ีสุด) 

4.57 
(มากท่ีสุด) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ มีสอง
จุดใหบ้ริการ บริเวณชั้น G 
และ ชั้น 3  

3.95 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ เดินทาง
มาใชบ้ริการสะดวก 

4.27 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่น
ท าเลท่ีมีความปลอดภยั 

4.08 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่กล้
สาขาของ 
ธนาคารอ่ืน 

3.76 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.16 
(มาก) 

เวลาเปิดท าการของธนาคาร 
จนัทร์ – ศุกร์เวลา 11.00 – 
20.00 น. และ เสาร์ – อาทิตย ์
เวลา 10.30 – 20.00 น. 

4.28 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 3.86 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.96 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

4.02 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

จุดใหบ้ริการ Express Zone 
(ตู ้ATM, ADM, Update 
passbook) เพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการและ มีป้ายแสดง
ชดัเจน 

4.01 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการ
เพียงพอ 

3.75 
(มาก) 

3.15 
(ปานกลาง) 

3.71 
(มาก) 

3.02 
(ปานกลาง) 

3.85 
(มาก) 

3.12 
(ปานกลาง) 

มีป้ายแสดงประเภทการ
ใหบ้ริการชดัเจน มองเห็นได้
ง่าย เช่น เปิดบญัชี ฝาก-ถอน
เงิน 

4.25 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

การติดต่อกบัธนาคารทาง
โทรศพัทติ์ดต่อไดง่้าย  

3.88 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.91 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 30 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้เงินฝาก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต่อปัจจยัย่อยด้านช่องทางการให้บริการ  เกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก ยกเวน้ในเร่ือง สถานท่ีตั้ง
ธนาคารฯ ตั้งในหา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการทุกวนั  ท่ีให้ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด     
ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการให้บริการ  ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  
ยกเวน้ในเร่ืองสถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ
พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด   และในเร่ืองมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ 
และการติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทติ์ดต่อไดง่้าย ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้สลากออมสิน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ช่องทางการให้บริการ  เกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ือง สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
ห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั  ท่ีให้ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด   ในขณะท่ีมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการให้บริการ ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ใน
เร่ืองสถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ในระดบัมากท่ีสุด    และในเร่ืองมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ และการ
ติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทติ์ดต่อไดง่้าย ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  

  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ือง สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
ห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั  ท่ีให้ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด  ในขณะท่ีมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการให้บริการ ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ใน
เร่ืองสถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ในระดบัมากท่ีสุด    และในเร่ืองมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ และการ
ติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทติ์ดต่อไดง่้าย ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  
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ตารางท่ี 31  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด  จ าแนกตามประเภทลูกคา้ 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

ประเภทลูกค้า 
เงินฝาก 
(n=100) 

สลากออมสิน 
(n=100) 

เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต 
(n=100) 

ความส าคัญ พงึพอใจ ความส าคัญ พงึพอใจ ความส าคัญ พงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้
ข่าวสารความเคล่ือนไหว
ชดัเจน เช่นประกาศอตัรา
ดอกเบ้ีย 

3.91 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบัการบริการดา้นเงินฝาก
ครบถว้นและเขา้ใจง่าย 

3.93 
(มาก) 

3.35 
(ปานกลาง) 

3.99 
(มาก) 

3.37 
(ปานกลาง) 

4.09 
(มาก) 

3.28 
(ปานกลาง) 

มีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้
ลูกคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนั
ส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเดก็ 

3.88 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

ของท่ีระลึกมีจ  านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้ 

3.86 
(มาก) 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.86 
(มาก) 

3.24 
(ปานกลาง) 

3.87 
(มาก) 

3.14 
(ปานกลาง) 

ของท่ีระลึกสามารถใช้
ประโยชน์ไดดี้ 

3.89 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

มีแผน่พบัใหข้อ้มลูผลิตภณัฑ์
ดา้นเงินฝากแต่ละประเภท 

3.80 
(มาก) 

3.27 
(ปานกลาง) 

3.87 
(ปานกลาง) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.90 
(มาก) 

3.24 
(ปานกลาง) 

การมีส่วนร่วมช่วยเหลือ
กิจกรรมชุมชน 

3.72 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

มีการโฆษณาดา้นเงินฝากผา่น
ทางส่ือโทรทศัน์หรือ
หนงัสือพิมพ ์

3.66 
(มาก) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.73 
(มาก) 

3.36 
(ปานกลาง) 

3.73 
(มาก) 

3.26 
(ปานกลาง) 

มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตาม
ชุมชนต่าง ๆ เพ่ือช้ีแจงให้
ขอ้มลูและค าแนะน าดา้นเงิน
ฝากนอกสถานท่ี 

3.48 
(ปานกลาง) 

2.99 
(ปานกลาง) 

3.49 
(ปานกลาง) 

2.95 
(ปานกลาง) 

3.47 
(ปานกลาง) 

2.98 
(ปานกลาง) 

การชกัชวนหรือเชิญชวนของ
พนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชี
เงินฝากในผลิตภณัฑป์ระเภท
ต่าง ๆ ของธนาคาร 

3.74 
(มาก) 

3.22 
(ปานกลาง) 

3.71 
(มาก) 

3.21 
(ปานกลาง) 

3.75 
(มาก) 

3.16 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 31 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้เงินฝาก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก ยกเวน้ในเร่ือง มีพนกังานออก
เยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูลและค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี   ท่ีให้ค่าเฉล่ีย
ระดบัความส าคญัในระดบัปานกลาง  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการส่งเสริม
การตลาด   ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ืองข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัการบริการดา้น
เงินฝากครบถ้วนและเข้าใจง่าย  ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกค้า  มีแผ่นพับให้ข้อมูล
ผลิตภณัฑด์า้นเงินฝากแต่ละประเภท  มีการโฆษณาดา้นเงินฝากผา่นทางส่ือโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ ์ 
มีพนกังานออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูลและค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี 
และการชกัชวนหรือเชิญชวนของพนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงินฝากในผลิตภณัฑ์ประเภทต่าง ๆ 
ของธนาคาร ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้สลากออมสิน มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
การส่งเสริมการตลาด เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก ยกเวน้ในเร่ือง มีแผน่พบัให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ดา้น
เงินฝากแต่ละประเภท  และมีพนักงานออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูลและ
ค าแนะน าด้านเงินฝากนอกสถานท่ี  ท่ีให้ค่าเฉล่ียระดับความส าคญัในระดบัปานกลาง  ในขณะท่ีมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยการส่งเสริมการตลาด   ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ือง 
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบัการบริการดา้นเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย  ของท่ีระลึกมี
จ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้   มีแผน่พบัให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ดา้นเงินฝากแต่ละประเภท  มีการโฆษณา
ดา้นเงินฝากผา่นทางส่ือโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ ์ มีพนกังานออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อ
ช้ีแจงให้ขอ้มูลและค าแนะน าด้านเงินฝากนอกสถานท่ี และการชักชวนหรือเชิญชวนของพนักงาน
เก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงินฝากในผลิตภณัฑ์ประเภทต่าง ๆ ของธนาคาร  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง 
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  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นการส่งเสริมการตลาด เกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก ยกเวน้ในเร่ือง มีพนกังานออกเยี่ยมลูกคา้
ตามชุมชนต่างๆ เพื่อช้ีแจงให้ข้อมูลและค าแนะน าด้านเงินฝากนอกสถานท่ี ท่ีให้ค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัในระดับปานกลาง  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยการส่งเสริม
การตลาด   ส่วนใหญ่ในระดับปานกลาง   ยกเวน้ในเร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจ้งข่าวสารความ
เคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย  มีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้ลูกคา้ในช่วงเทศกาลหรือ
วนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก และการมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรมชุมชน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ
พึงพอใจในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 32 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น
บุคลากร  จ าแนกตามประเภทลูกคา้ 
 

ด้านบุคลากร 

ประเภทลูกค้า 
เงินฝาก 
(n=100) 

สลากออมสิน 
(n=100) 

เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต 
(n=100) 

ความส าคัญ พงึพอใจ ความส าคัญ พงึพอใจ ความส าคัญ พงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
พนกังานมีกิริยามารยาท
เรียบร้อยและอธัยาศยัดี 

4.38 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

4.42 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

พนกังานมีความซ่ือสัตย ์
น่าเช่ือถือและไวว้างใจได ้

4.47 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

4.45 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ ความช านาญ
และมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการ 

4.35 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

4.46 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

พนกังานมีความกระตือ  
รือร้นในการใหบ้ริการ 

4.26 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4.28 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

พนกังานมีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.29 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

4.29 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

4.30 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

พนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิม้แยม้
แจ่มใส พดูจาดี และแต่งกาย
เหมาะสม 

4.29 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

พนกังานใหค้ าแนะน าและ
ปรึกษาอยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ี
เขา้ใจง่าย 

4.24 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

4.30 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

พนกังานไม่สนทนาเร่ือง
ส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน 

4.25 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.43 
(ปานกลาง) 

4.20 
(มาก) 

3.49 
(ปาน
กลาง) 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งมี
คุณภาพ ดว้ยความเต็มใจ ใช้
วาจาสุภาพ อ่อนนอ้ม 

4.34 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
เท่าเทียมกนั 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

3.77 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

จ านวนพนกังานมีเพียงพอกบั
การใหบ้ริการ 

4.29 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

4.31 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 32 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้เงินฝาก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากร เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก ยกเวน้ในเร่ืองพนกังานให้บริการลูกคา้อยา่ง
เท่าเทียมกนั  ท่ีให้ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัย่อยด้านบุคลากร   ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ือง พนักงานมีรู้ ความช านาญและมี
ความสามารถในการใหบ้ริการ  พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้  และพนกังาน
ใหค้  าแนะน าและปรึกษาอยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้สลากออมสิน  มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ด้านบุคลากร ทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้าน
บุคลากร   ส่วนใหญ่ในระดับมาก  ยกเวน้ในเร่ือง พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  
พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้  และพนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่ง
ปฏิบติังาน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

  ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ด้านบุคลากร ทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้าน
บุคลากร   ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ือง พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังานท่ี
มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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ตารางท่ี 33 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้น 
กระบวนการใหบ้ริการจ าแนกตามประเภทลูกคา้ 
 

ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

ประเภทลูกค้า 
เงนิฝาก 
(n=100) 

สลากออมสิน 
(n=100) 

เงนิฝากสงเคราะห์ชีวติ 
(n=100) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดต่อ 

4.41 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บ
บริการไม่นาน 

4.18 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีใหม่ 

4.29 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

4.27 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ 
เช่น บริการฝาก – ถอน 
โอนเงิน เป็นตน้ 

4.27 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

ความถูกตอ้งในการ
บนัทึกขอ้มูลลงในสมุด
บญัชี 

4.34 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

4.35 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

การจดัระบบคิวเพื่อรอ
รับบริการ 

4.19 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

การใหบ้ริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนักบั
ลูกคา้ทุกคน 

4.28 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

มีเจา้หนา้ท่ีบริการท่ี
เคาน์เตอร์บริการดา้น
เงินฝากเพียงพอ 

4.17 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 33 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้เงินฝาก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ   ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านกระบวนการให้บริการ    ส่วนใหญ่ในระดับมาก  ยกเวน้ในเร่ือง ความ
รวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้สลากออมสิน  มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ดา้นกระบวนการให้บริการ   ทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั 

 ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นกระบวนการให้บริการ   ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั 
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ตารางท่ี 34 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อดา้นส่ิง
น าเสนอทางกายภาพ  จ าแนกตามประเภทลูกคา้ 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

ประเภทลูกค้า 

เงินฝาก 
(n=100) 

สลากออมสิน 
(n=100) 

เงินฝากสงเคราะห์ชีวิต 
(n=100) 

ความส าคัญ พงึพอใจ ความส าคัญ พงึพอใจ ความส าคัญ พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการ
เพียงพอ 

3.99 
(มาก) 

3.30 
(ปานกลาง) 

3.97 
(มาก) 

3.29 
(ปานกลาง) 

4.00 
(มาก) 

3.28 
(ปานกลาง) 

 มีสลิปฝาก – ถอนครบถว้น
และจดัวางสะดวก 

3.98 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

สถานท่ีภายในธนาคารฯ 
สะอาดเรียบร้อย 

3.93 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ และเทคโนโลยท่ีีน ามา
ใหบ้ริการ 

4.02 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

ป้ายหรือบอร์ดประชา -
สัมพนัธ์ใหข้อ้มลูเพียงพอ 

3.96 
(มาก) 

3.56 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการของ
ธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน 

3.89 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

3.93 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

การตกแต่งภายในธนาคารฯ 
สวยงามน่าเช่ือถือ 

3.84 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 

มีส่ิงอ  านวยความสะดวก
เพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น 
เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ์
และน ้าด่ืม 

3.75 
(มาก) 

3.29 
(ปานกลาง) 

3.72 
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.77 
(มาก) 

3.17 
(ปานกลาง) 

ความเป็นระเบียบของการจดั
วางอุปกรณ์ตลอดจน
แบบฟอร์มต่าง ๆ  

4.22 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

3.44 
(ปานกลาง) 

4.23 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 34 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้เงินฝาก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความ
พึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ืองมีบริเวณท่ี
นัง่รอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพแ์ละน ้าด่ืม ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มลูกคา้สลากออมสิน  มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อย
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัย่อยด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ืองมีบริเวณท่ีนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ มีป้ายแสดงจุดให้บริการของธนาคารมองเห็นได้ชัดเจน   มีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืม และความเป็นระเบียบของการ
จดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ   ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มเงินฝากสงเคราะห์ชีวติ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัย่อยด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ในเร่ืองมีบริเวณท่ีนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ มีป้ายแสดงจุดให้บริการของธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน   และมีส่ิงอ านวยความสะดวก
เพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืม ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ในระดบัปานกลาง 
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4.2 ระดับความส าคัญและระดับความพงึพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล 
แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ จ าแนกตามระยะเวลาการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 

 
ตารางท่ี  35  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นผลิตภณัฑ ์ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
  
 

ด้านผลติภัณฑ์ 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 4.45 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.39 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

4.44 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากออมสินหลากหลาย
ประเภท 

4.30 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.06 
(มาก) 

มีบริการเงินฝากสลากออมสิน ฝาก
แบบลุน้รางวลั 

4.11 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

มีบ ริการ เ งินฝากสงเคราะห์ ชีวิต
(ประกนัชีวติ) 

4.13 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 4.18 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

4.04 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

60 
60 
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ตารางท่ี  35  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นผลิตภณัฑ ์ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
  
 

ด้านผลติภัณฑ์ 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มีเคร่ืองจักรอัตโนมัติมาใช้ในการ
อ านวยความสะดวก เช่น ATM ADM 
Update passbook 

4.16 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความ
ชดัเจนและกรอกง่าย 

4.11 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

มีบริการบตัรเดบิต (Debit Card) 3.71 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

มีบริการโอนเงินระหวา่งบญัชี 3.88 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.87 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 35 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 6 เดือน มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ ์ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนใหญ่ในระดบัมากเช่นกนั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 6 เดือน – 1 ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ ์ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนใหญ่ในระดบัมากเช่นกนั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-3  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นผลิตภณัฑ ์ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ผลิตภณัฑ ์ส่วนใหญ่ในระดบัมากเช่นกนั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 4 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ ์ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นผลิตภณัฑ ์ส่วนใหญ่ในระดบัมากเช่นกนั 
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ตารางท่ี  36 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นราคา จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 

ด้านราคา 
น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 
6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 
(n=92) 

4 ปีขึน้ไป 
(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออม 
สิ น แ ล ะ ผ ล ต อ บ แ ท น เ งิ น ฝ า ก
สงเคราะห์ชีวติสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 

4.30 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

4.51 
(มากท่ีสุด) 

3.92 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็นไดเ้ด่นชดั 

4.11 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 50 
บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 150 
บาท 

3.84 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.69 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเอทีเอม็50 
บาท และค่าธรรมเนียมรายปี 100 
บาท 

3.86 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการฝาก-ถอนขา้ม
เขต 

3.73 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา 3.95 
(มาก) 

3.50 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.37 
(ปานกลาง) 

4.00 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

ค่าธรรมเนียมในการท าสมุดบญัชี
ใหม่/สลากออมสินหรือกรมธรรม ์
กรณีหายหรือช ารุด 

3.88 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.41 
(ปานกลาง) 

3.94 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 36  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 6 เดือน มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ส่วนใหญ่ในระดบัมากเช่นกนั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 6 เดือน – 1 ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นราคา ส่วนใหญ่ในระดบัมากเช่นกนั 
   ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-3  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ย
ดา้นผลิตภณัฑ์ เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองอตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลาก
ออมสินและผลตอบแทนเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตสูงกว่าธนาคารอ่ืน ท่ีให้ค่าระดบัความส าคญัในระดบั
มากท่ีสุด    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคา ส่วนใหญ่มีค่าเฉล่ียในระดบั
มาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา และค่าธรรมเนียมในการท าสมุดบญัชี
ใหม่/สลากออมสินหรือกรมธรรม์ กรณีหายหรือช ารุด  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 4 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นราคา ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
ราคา ส่วนใหญ่ในระดบัมากเช่นกนั 
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ตารางท่ี 37 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 
 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
หา้งสรรพสินคา้ เปิดใหบ้ริการทุกวนั 

4.64 
(มากท่ีสุด) 

4.68 
(มากท่ีสุด) 

4.47 
(มาก) 

4.47 
(มาก) 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

4.45 
(มาก) 

4.59 
(มากท่ีสุด) 

4.59 
(มากท่ีสุด) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ มีสองจุด
ใหบ้ริการ บริเวณชั้น G และ 
 ชั้น 3  

4.02 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ เดินทางมาใช้
บริการสะดวก 

4.39 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมี
ความปลอดภยั 

4.18 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

4.40 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่กลส้าขาของ 
ธนาคารอ่ืน 

3.73 
(มาก) 

4.18 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

4.01 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

เวลาเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์ – 
ศุกร์เวลา 11.00 – 20.00 น. และ เสาร์ 
– อาทิตยเ์วลา 10.30 – 20.00 น. 

4.48 
(มาก) 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

4.21 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

4.41 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 
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ตารางท่ี 37  (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย จ าแนกตามระยะเวลาการใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 
 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 3.96 
(มาก) 

3.34 
(ปานกลาง) 

3.97 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

3.83 
(มาก) 

3.32 
(ปานกลาง) 

4.08 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

จุดใหบ้ริการ Express Zone (ตู ้ATM, 
ADM, Update passbook) เพียงพอต่อ
การใหบ้ริการและ มีป้ายแสดงชดัเจน 

4.27 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ 3.93 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.81 
(มาก) 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.53 
(มาก) 

2.99 
(ปานกลาง) 

3.92 
(มาก) 

3.03 

มีป้ายแสดงประเภทการให้บริการ
ชดัเจน มองเห็นได้งา่ย เช่น เปิดบญัชี 
ฝาก-ถอนเงิน 

4.32 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

3.85 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

การติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัท์
ติดต่อไดง่้าย  

4.04 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

3.92 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

3.81 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

 

 

 

 

 

66 



 67 

จากตารางท่ี 37 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใช้บริการน้อยกว่า 6 เดือน มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย เกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก    
ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง  สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั  ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
ห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั และและเวลาเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์ – ศุกร์เวลา 11.00 – 
20.00 น. และ เสาร์ – อาทิตยเ์วลา 10.30 – 20.00 น.  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด  
และปัจจยัย่อยในเร่ือง มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ  ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 6 เดือน – 1 ปี  มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง มี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ และท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-3  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง สถานท่ีตั้ง
ธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด    
ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนใหญ่ในระดบั
มาก  ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยู่ในท าเลท่ีมีความปลอดภยั  มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ และการติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทติ์ดต่อไดง่้าย  ท่ีมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 4 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง สถานท่ีตั้ง
ธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้ เปิดให้บริการทุกวนั ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด    
ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่วนใหญ่ในระดบั
มาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง 
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ตารางท่ี  38  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศ
อตัราดอกเบ้ีย 

3.98 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.79 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบั
การบริการดา้นเงินฝากครบถว้นและ
เขา้ใจง่าย 

3.98 
(มาก) 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.97 
(มาก) 

3.35 
(ปานกลาง) 

4.05 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4.00 
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 

มีของท่ีระลึกส าหรับมอบใหลู้กคา้
ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนั
ออมสิน วนัเด็ก 

3.77 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

4.00 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับ
ลูกคา้ 

3.70 
(มาก) 

3.00 
(ปานกลาง) 

3.94 
(มาก) 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.97 
(มาก) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.75 
(มาก) 

3.17 
(ปานกลาง) 

ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชนไ์ดดี้ 3.80 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.40 
(ปานกลาง) 

3.93 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

มีแผน่พบัใหข้อ้มูลผลิตภณัฑด์า้นเงิน
ฝากแต่ละประเภท 

3.88 
(มาก) 

3.32 
(ปานกลาง) 

3.87 
(มาก) 

3.19 
(ปานกลาง) 

3.86 
(มาก) 

3.37 
(ปานกลาง) 

3.83 
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 
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ตารางท่ี  38 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นการส่งเสริมการตลาด จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 
 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

การมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรม
ชุมชน 

3.82 
(มาก) 

3.82 
(มาก) 

3.81 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.74 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

มีการโฆษณาดา้นเงินฝากผา่นทางส่ือ
โทรทศันห์รือหนงัสือพิมพ ์

3.77 
(มาก) 

3.16 
(ปานกลาง) 

3.70 
(มาก) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.67 
(มาก) 

3.42 
(ปานกลาง) 

3.71 
(มาก) 

3.22 
(ปานกลาง) 

มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชน
ต่าง ๆ เพ่ือช้ีแจงใหข้อ้มูลและ
ค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี 

3.50 
(มาก) 

3.07 
(ปานกลาง) 

3.58 
(มาก) 

3.07 
(ปานกลาง) 

3.39 
(ปานกลาง) 

2.83 
(ปานกลาง) 

3.44 
(ปานกลาง) 

2.97 
(ปานกลาง) 

การชกัชวนหรือเชิญชวนของ
พนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงินฝาก
ในผลิตภณัฑป์ระเภทต่าง ๆ ของ
ธนาคาร 

3.82 
(มาก) 

3.20 
(ปานกลาง) 

3.82 
(มาก) 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.65 
(มาก) 

3.23 
(ปานกลาง) 

3.65 
(มาก) 

3.06 
(ปานกลาง) 
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จากตารางท่ี 38 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใช้บริการน้อยกว่า 6 เดือน มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก    ในขณะ
ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง  
ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองบอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัรา
ดอกเบ้ีย มีของท่ีระลึกส าหรับมอบใหลู้กคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก ของท่ี
ระลึกสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้  และการมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรมชุมชน  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจในระดบัมาก 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 6 เดือน – 1 ปี  มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริมการตลาด  ทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด   ส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง
บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้ข่าวสารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย   มีของท่ีระลึก
ส าหรับมอบให้ลูกคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก การมีส่วนร่วมช่วยเหลือ
กิจกรรมชุมชน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-3  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด    เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง มีพนกังาน
ออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงใหข้อ้มูลและค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี   ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความส าคญัในระดบัปานกลาง  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด    ส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้
ข่าวสารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย มีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้ลูกคา้ในช่วง
เทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก  ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ การมีส่วนร่วม
ช่วยเหลือกิจกรรมชุมชน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 4 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด   เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองมีพนกังาน
ออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูลและค าแนะน าดา้นเงินฝากนอกสถานท่ี ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ระดบัความส าคญัในระดบัปานกลาง  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านการ
ส่งเสริมการตลาด    ส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้
ข่าวสารความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่นประกาศอตัราดอกเบ้ีย  มีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้ลูกคา้ในช่วง
เทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก  ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้  และการมีส่วน
ร่วมช่วยเหลือกิจกรรมชุมชน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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ตารางท่ี  39  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นบุคลากร จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 

ด้านบุคลากร 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

พนกังานมีกิริยามารยาทเรียบร้อยและ
อธัยาศยัดี 

4.48 
(มาก) 

4.05 
(มาก) 

4.40 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

พนกังานมีความซ่ือสตัย ์น่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้

4.55 
(มากท่ีสุด) 

4.02 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 

4.48 
(มาก) 

4.03 
(มาก) 

พนกังานมีความรู้ ความช านาญและมี
ความสามารถในการใหบ้ริการ 

4.57 
(มากท่ีสุด) 

3.71 
(มาก) 

4.38 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

4.35 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

4.43 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ 

4.38 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4.21 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

3.51 
(มาก) 

พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ 

4.43 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

4.33 
(มาก) 

3.29 
(ปานกลาง) 

4.25 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

พนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิม้แยม้
แจ่มใส พดูจาดี และแตง่กาย
เหมาะสม 

4.38 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.21 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

4.30 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

พนกังานใหค้ าแนะน าและปรึกษา
อยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 

4.38 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4.27 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

4.33 
(มาก) 

3.65 
(มาก) 
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ตารางท่ี 39  (ต่อ)  แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นบุคลากร จ าแนกตามระยะเวลาการใชบ้ริการธนาคารออมสิน
สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 

ด้านบุคลากร 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวั
ระหวา่งปฏิบติังาน 

4.29 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

4.22 
(มาก) 

3.39 
(ปาน
กลาง) 

4.27 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

4.27 
(มาก) 

3.49 
(ปานกลาง) 

พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
ดว้ยความเตม็ใจ ใชว้าจาสุภาพ  
อ่อนนอ้ม 

4.46 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

4.28 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

3.58 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 

พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่า
เทียมกนั 

4.54 
(มากท่ีสุด) 

3.91 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

3.72 
(มาก) 

4.53 
(มากท่ีสุด) 

3.51 
(มาก) 

4.46 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

จ านวนพนกังานมีเพียงพอกบัการ
ใหบ้ริการ 

4.41 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

4.49 
(มาก) 

3.83 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 39 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใช้บริการน้อยกว่า 6 เดือน มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากร เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ย
ในเร่ือง พนักงานมีความซ่ือสัตย์ น่าเช่ือถือและไว้วางใจได้  พนักงานมีรู้ ความช านาญและมี
ความสามารถในการให้บริการ  และพนักงานให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นบุคลากร  
ส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยั ยอ่ยในเร่ือง พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ ท่ีมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 6 เดือน – 1 ปี  มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากร ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย
ด้านบุคลากร  ส่วนใหญ่ในระดับมาก ยกเวน้ปัจจยั ย่อยในเร่ือง พนักงานมีรู้ ความช านาญและมี
ความสามารถในการใหบ้ริการ  พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้  และพนกังาน
ไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-3  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นบุคลากร  เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง พนกังานให้บริการลูกคา้
อยา่งเท่าเทียมกนั  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากร ส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง พนกังานมีรู้ ความ
ช านาญและมีความสามารถในการให้บริการ  พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้   
พนกังานให้ค  าแนะน าและปรึกษาอย่างถูกตอ้ง ใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย  และพนกังานไม่สนทนาเร่ือง
ส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 4 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นบุคลากร   ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้น
บุคลากร  ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่ง
ปฏิบติังาน ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
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ตารางท่ี  40 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 
ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อ 4.48 
(มาก) 

4.14 
(มาก) 

4.33 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.56 
(มากท่ีสุด) 

4.08 
(มาก) 

ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการไม่
นาน 

4.30 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

4.09 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

4.12 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

4.29 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ 4.41 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

3.57 
(มาก) 

4.20 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

4.40 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ต่อ 1 
รายการ เช่น บริการฝาก – ถอน โอน
เงิน เป็นตน้ 

4.30 
(มาก) 

4.23 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

4.15 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

3.98 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลง
ในสมุดบญัชี 

4.46 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

4.34 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

4.26 
(มาก) 

3.96 
(มาก) 

4.43 
(มาก) 

4.19 
(มาก) 

การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ 4.29 
(มาก) 

3.86 
(มาก) 

4.24 
(มาก) 

3.73 
(มาก) 

4.07 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

4.32 
(มาก) 

3.76 
(มาก) 

การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั
กบัลูกคา้ทุกคน 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

3.75 
(มาก) 

4.27 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.10 
(มาก) 

3.59 
(มาก) 

4.52 
(มากท่ีสุด) 

4.00 
(มาก) 

มีเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์บริการ
ดา้นเงินฝากเพียงพอ 

4.23 
(มาก) 

3.91 
(มาก) 

4.17 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.08 
(มาก) 

3.53 
(มาก) 

4.25 
(มาก) 

3.95 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 40 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใช้บริการน้อยกว่า 6 เดือน มี
ค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ยกเวน้
ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั
ในระดบัมากท่ีสุด    ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการให้บริการ  
ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 6 เดือน – 1 ปี  มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ  ทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการ   มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-3  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ  ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง  ความรวดเร็ว
ในการเปิดบญัชีใหม่  มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 4 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ  เกือบทุกปัจจยัย่อยในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง มีความ
สะดวกรวดเร็วในการติดต่อ  ท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัมากทุก
ปัจจยัยอ่ย  
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ตารางท่ี  41 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ 4.21 
(มาก) 

3.38 
(ปานกลาง) 

3.96 
(มาก) 

3.31 
(ปานกลาง) 

3.75 
(มาก) 

3.15 
(ปานกลาง) 

4.17 
(มาก) 

3.38 
(ปาน
กลาง) 

 มีสลิปฝาก – ถอนครบถว้นและจดั
วางสะดวก 

4.09 
(มาก) 

3.80 
(มาก) 

3.93 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.99 
(มาก) 

3.78 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.75 
(มาก) 

สถานท่ีภายในธนาคารฯ สะอาด
เรียบร้อย 

4.20 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

3.88 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

4.05 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ 
และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ 

4.21 
(มาก) 

3.66 
(มาก) 

4.02 
(มาก) 

3.64 
(มาก) 

3.97 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 

4.13 
(มาก) 

3.68 
(มาก) 

ป้ายหรือบอร์ดประชา –สมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลเพียงพอ 

4.27 
(มาก) 

3.61 
(มาก) 

3.90 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.77 
(มาก) 

3.47 
(ปานกลาง) 

4.17 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการของธนาคาร
มองเห็นไดช้ดัเจน 

4.05 
(มาก) 

3.52 
(มาก) 

3.84 
(มาก) 

3.48 
(ปานกลาง) 

3.64 
(มาก) 

3.33 
(ปานกลาง) 

4.14 
(มาก) 

3.63 
(มาก) 

การตกแต่งภายในธนาคารฯ สวยงาม
น่าเช่ือถือ 

3.98 
(มาก) 

3.77 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.55 
(มาก) 

3.71 
(มาก) 

3.70 
(มาก) 

3.89 
(มาก) 

3.67 
(มาก) 
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ตารางท่ี 41 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ จ าแนกตามระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

น้อยกว่า 6 เดอืน 

(n=56) 

6 เดอืน – 1 ปี 

(n=89) 
 2- 3 ปี 

(n=92) 
4 ปีขึน้ไป 

(n=63) 

ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ ความส าคญั พงึพอใจ 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะ
รอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ 
หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืม 

3.93 
(มาก) 

3.18 
(ปานกลาง) 

3.73 
(มาก) 

3.26 
(ปานกลาง) 

3.58 
(มาก) 

3.25 
(ปานกลาง) 

3.86 
(มาก) 

3.24 
(ปานกลาง) 

ความเป็นระเบียบของการจดัวาง
อุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ  

4.32 
(มาก) 

3.45 
(ปานกลาง) 

4.18 
(มาก) 

3.60 
(มาก) 

4.11 
(มาก) 

3.46 
(ปานกลาง) 

4.40 
(มาก) 

3.54 
(มาก) 
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จากตารางท่ี 41 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใช้บริการน้อยกว่า 6 เดือน มี
ค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจยัย่อยด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ทุกปัจจยัย่อยในระดับมาก  
ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  เกือบทุกปัจจยัยอ่ยใน
ระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ย มีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ  มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะ
รอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้าด่ืม  และความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์
ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 6 เดือน – 1 ปี  มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อ
ปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึง
พอใจต่อปัจจยัย่อยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  เกือบทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยมี
บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ  ป้ายหรือบอร์ดประชา –สัมพนัธ์ให้ขอ้มูลเพียงพอ และ มีส่ิงอ านวย
ความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เก้าอ้ี โทรทศัน์ หนงัสือพิมพแ์ละน ้ าด่ืม มีค่าเฉล่ียระดบั
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

 ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 2-3  ปี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ย ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก  ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัย่อยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง  ยกเวน้ปัจจยัย่อยในเร่ือง มี   
สลิปฝาก – ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ และเทคโนโลยีท่ีน ามา
ให้บริการ และการตกแต่งภายในธนาคารฯ สวยงามน่าเช่ือถือ  มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบั
มาก  

ผูต้อบแบบสอบถามท่ีระยะเวลาใชบ้ริการ 4 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยั
ยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ทุกปัจจยัยอ่ยในระดบัมาก   ในขณะท่ีมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ต่อปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ส่วนใหญ่ในระดบัมาก  ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง มีบริเวณท่ี
นัง่รอรับบริการเพียงพอ  และมีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี โทรทศัน์
หนงัสือพิมพแ์ละน ้าด่ืม 
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จากการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  โดยใชแ้นวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ (Customer Satisfaction) ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หรือ 
7P’s ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ  และแนวคิดการวิเคราะห์
ความพึงพอใจดว้ยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) สามารถท าไดโ้ดยการน าค่า
ระดบัความส าคญัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น Quadrants ใดๆจะ
สามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

 Quadrant A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ (คะแนนความส าคญัสูง แต่คะแนนความพึงพอใจต ่า) 
 Quadrant B (Keep Up The Good Work) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไดรั้บ
การตอบสนองเป็นอยา่งดี (คะแนนความส าคญั และคะแนนความพึงพอใจสูง) 
 Quadrant C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑห์รือบริการมีคุณภาพต ่าในคุณลกัษณะท่ีไม่มี
ความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงไปภายหลงัได ้(คะแนนความส าคญั 
และคะแนนความพึงพอใจต ่า) 
 Quadrant D (Possible Overkill) คือ สินคา้หรือบริการท่ีผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัเกิน
ความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัไม่มากนกั (คะแนนความส าคญัต ่า และคะแนนความพึง
พอใจสูง) 
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ตารางท่ี 42 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   

 

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั

(X) ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ(Y) 

IPA 
Quadran

t 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
ค่าเฉลีย่ 

(แปลผล) 
 

1 
พนกังานมีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้  

4.29 
(มาก) 

บุคลากร 
3.48 

(ปานกลาง) 
A 
 

2 
พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวั
ระหวา่งปฏิบติังาน  

4.26 
(มาก) 

บุคลากร 3.47 
(ปานกลาง) 

A 

3 
มีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ  3.99 

(มาก) 
 

ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.29 
(ปานกลาง) 

C 

4 
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก
ครบถว้นและเขา้ใจง่าย  

4.00 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.33 
(ปานกลาง) 

C 

5 
ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้  

3.86 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.19 
(ปานกลาง) C 

6 มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ  3.77 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.10 
(ปานกลาง) 

C 

7 
มีแผน่พบัใหข้อ้มูลผลิตภณัฑด์า้น
เงินฝากแต่ละประเภท  

3.86 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.28 
(ปานกลาง) C 

8 
มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  3.95 

(มาก) 
ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.40 
(ปานกลาง) 

C 
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ตารางท่ี 42 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั

(X) ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ(Y) 

IPA 
Quadrant 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

9 

การชกัชวนหรือเชิญชวนของ
พนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงิน
ฝากในผลิตภณัฑป์ระเภทต่างๆ ของ
ธนาคาร  

3.73 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.20 
(ปานกลาง) 

C 

10 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี 
โทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์และน ้ าด่ืม  

3.75 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.24 
(ปานกลาง) 

C 

11 
มีป้ายแสดงจุดใหบ้ริการของ
ธนาคารมองเห็นไดช้ดัเจน  

3.88 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.47 
(ปานกลาง) C 

12 มีการโฆษณาดา้นเงินฝากผา่นทาง
ส่ือโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ ์ 

3.71 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.32 
(ปานกลาง) 

C 

13 
พนกังานมีความรู้ ความช านาญและ
มีความสามารถในการใหบ้ริการ  

4.42 
(มาก) 

บุคลากร 
3.58 
(มาก) A 

14 
ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่  4.30 

(มาก) 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.53 
(มาก) A 

15 
พนกังานมีความกระตือ  
รือร้นในการใหบ้ริการ  

4.28 
(มาก) 

บุคลากร 3.51 
(มาก) A 
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ตารางท่ี 42 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั

(X) ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ(Y) 

IPA 
Quadrant 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

16 
พนกังานใหค้ าแนะน าและปรึกษา
อยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย  

4.28 
(มาก) 

บุคลากร 3.53 
(ปานกลาง) A 

17 
พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเท่า
เทียมกนั 

4.49 
(มาก) 

บุคลากร 
3.77 
(มาก) B 

18 
ความเป็นระเบียบของการจดัวาง
อุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ   

4.23 
(มาก) 

 ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.51 
(ปานกลาง) 

A 

19 
จ านวนพนกังานมีเพียงพอกบัการ
ใหบ้ริการ  

4.30 
(มาก) 

บุคลากร 
 

3.65 
(มาก) A 

20 
พนกังานใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
ดว้ยความเตม็ใจ ใชว้าจาสุภาพ อ่อน
นอ้ม  

4.33 
(มาก) 

บุคลากร 
 

3.77 
(มาก) B 

21 
พนกังานมีความซ่ือสตัย ์น่าเช่ือถือ
และไวว้างใจได ้

4.46 
(มาก) 

บุคลากร 
 

3.91 
(มาก) B 

22 
การใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐาน
เดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน  

4.31 
(มาก) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.76 
(มาก) B 

23 
อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก/สลากออมสิน
และตอบแทนเงินฝากสงเคราะห์
ชีวติสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  

4.34 
(มาก) 

ราคา 
3.81 
(มาก) B 

24 
ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการไม่
นาน  

4.18 
(มาก) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.69 
(มาก) 

B 
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ตารางท่ี 42 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั

(X) ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ(Y) 

IPA 
Quadrant 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

25 
ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา  4.01 

(มาก) 
ราคา 3.53 

(ปานกลาง) 
C 

26 
มีป้ายแสดงประเภทการใหบ้ริการ
ชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่น เปิดบญัชี 
ฝาก-ถอนเงิน  

4.29 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.82 
(มาก) B 

27 
การจดัระบบคิวเพื่อรอรับบริการ  4.21 

(มาก) 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.74 
(มาก) 

B 

28 
เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก  4.05 

(มาก) 
ผลิตภณัฑ ์ 3.59 

(มาก) 
C 

29 
ป้ายหรือบอร์ดประชาสมัพนัธ์ให้
ขอ้มูลเพียงพอ  

3.99 
(มาก) 

 ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.53 
(ปานกลาง) 

C 

30 

พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้
แจ่มใส พดูจาดดี และแต่งกาย
เหมาะสม 

 
4.29 
(มาก) 

 

บุคลากร 
3.84 
(มาก) B 

31 
สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมี
ความปลอดภยั  

4.14 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.69 
(มาก) 

B 

32 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ 
และเทคโนโลยท่ีีน ามาใหบ้ริการ  

4.06 
(มาก) 

 ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.62 
(มาก) 

C 
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ตารางท่ี 42 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั

(X) ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ(Y) 

IPA 
Quadrant 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

33 

จุดใหบ้ริการ Express Zone (ตู ้
ATM, ADM, Update passbook) 
เพียงพอต่อการใหบ้ริการและมี
ป้ายแสดงชดัเจน  

4.07 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.64 
(มาก) 

D 

34 
มีเจา้หนา้ท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์
บริการดา้นเงินฝากเพียงพอ  

4.17 
(มาก) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.76 
(มาก) 

B 

35 
การติดต่อกบัธนาคารทาง
โทรศพัทติ์ดต่อไดง่้าย  

3.92 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.52 
(ปานกลาง) C 

36 
ค่าธรรมเนียมในการท าสมุดบญัชี
ใหม่/สลากออมสินหรือกรมธรรม ์
กรณีหายหรือช ารุด  

3.97 
(มาก) 

ราคา 3.59 
(มาก) 

C 

37 
สถานท่ีภายในธนาคารฯ สะอาด
เรียบร้อย  

3.96 
(มาก) 

ลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.58 
(มาก) 

C 
 

38 
มีความสะดวกรวดเร็วในการ
ติดต่อ  

4.37 
(มาก) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.00 
(มาก) 

B 

39 
ความมีช่ือเสียงของธนาคาร  4.37 

(มาก) ผลิตภณัฑ ์
4.00 
(มาก) 

B 

40 
ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชน์
ไดดี้  

3.87 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.50 
(ปานกลาง) C 
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ตารางท่ี 42 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั

(X) ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ

(Y) 

IPA 
Quadrant 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

41 
พนกังานมีกิริยามารยาท
เรียบร้อยและอธัยาศยัดี  

4.42 
(มาก) 

บุคลากร 
4.07 
(มาก) B 

42 
 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ เดินทาง
มาใชบ้ริการสะดวก  

4.30 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.99 
(มาก) B 

43 
ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร 
เดบิต 50 บาท และค่า 
ธรรมเนียมรายปี 150 บาท  

3.92 
(มาก) 

ราคา 
3.61 
(มาก) C 

44 
มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้นและ
จดัวางสะดวก  

4.00 
(มาก) 

 ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.73 
(มาก) 

D 

45 
ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร
เอทีเอม็ 50 บาท และ
ค่าธรรมเนียมรายปี 100 บาท  

4.04 
(มาก) 

ราคา 3.78 
(มาก) 

B 

46 
มีบริการฝากเงินสงเคราะห์
ชีวติ (ประกนัชีวติ)  

3.97 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์ 3.71 
(มาก) 

D 

47 
ความถูกตอ้งในการบนัทึก
ขอ้มูลลงในสมุดบญัชี  

4.36 
(มาก) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.11 
(มาก) 

B 

48 
 มีของท่ีระลึกส าหรับมอบให้
ลูกคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนั
ส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก  

3.90 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.66 
(มาก) D 
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ตารางท่ี 42 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั

(X) 
ปัจจยัหลกั 

ระดบั
ความ 

พงึพอใจ
(Y) 

IPA 
Quadrant 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

49 

บอร์ดประกาศ ส าหรับแจง้
ข่าวสารความเคล่ือนไหว
ชดัเจน เช่น ประกาศอตัรา
ดอกเบ้ีย  

4.00 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.78 
(มาก) 

D 

50 
แบบฟอร์มการใชบ้ริการมี
ความชดัเจนและกรอกง่าย  

4.02 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์ 3.82 
(มาก) 

D 

51 
การมีป้ายหรือเอกสารแสดง
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็น
ไดเ้ด่นชดั  

4.05 
(มาก) 

ราคา 3.88 
(มาก) 

D 

52 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
ต่อ 1 รายการ เช่น บริการฝาก-
ถอน โอนเงิน เป็นตน้  

4.26 
(มาก) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.12 
(มาก) B 

53 
การตกแต่งภายในธนาคารฯ 
สวยงามน่าเช่ือถือ  

3.80 
(มาก) 

 ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.66 
(มาก) C 

54 
ค่าธรรมเนียมในการฝาก-ถอน
ขา้มเขต  

3.77 
(มาก) 

ราคา 3.65 
(มาก) 

C 

55 
มีบริการเงินฝากออมสิน
หลากหลายประเภท  

4.14 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์ 4.08 
(มาก) 

B 

56 

มีเคร่ืองจกัรอตัโนมติัมาใชใ้น
การอ านวยความสะดวก เช่น 
ATM ADM Update passbook  

3.92 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์
3.86 
(มาก) D 
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ตารางท่ี 42 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ี
มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั

(X) ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ(Y) 

IPA 
Quadrant 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

 

57 
การมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรม
ชุมชน  

3.78 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.72 
(มาก) 

D 

58 

เวลาเปิดท าการของธนาคาร 
จนัทร์-ศุกร์ เวลา 11.00-20.00 น. 
และเสาร์-อาทิตย ์เวลา 10.30-
20.00 น.  

4.31 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

4.28 
(มาก) B 

59 
 

มีบริการโอนเงินระหวา่งบญัชี  3.77 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์ 3.74 
(มาก) 

D 

60 
มีบริการบตัรเดบิต (Debit Card)  3.62 

(มาก) ผลิตภณัฑ ์
3.59 
(มาก) 

C 

61 

สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งใน
หา้งสรรพสินคา้เปิดใหบ้ริการทุก
วนั 

4.55 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

4.53 
(มาก) B 

62 
มีบริการเงินฝากสลากออมสิน 
ฝากแบบลุน้รางวลั  

4.06 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์ 4.23 
(มาก) 

B 

63 
สถานท่ีตั้งธนาคารฯ มีสองจุด
ใหบ้ริการบริเวณชั้น G และชั้น 3  

3.94 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

4.18 
(มาก) 

D 

64 
สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่กลส้าขา
ของธนาคารอ่ืน  

3.79 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

4.11 
(มาก) 

D 

65 

มีพนกังานออกเยีย่มลูกคา้ตาม
ชุมชนต่างๆ เพ่ือช้ีแจงใหข้อ้มูล
และค าแนะน าดา้นเงินฝากนอก
สถานท่ี  

3.48 
(นอ้ย) 

การส่งเสริม
การตลาด 

2.97 
(ปานกลาง) 

C 
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-  พนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ (ปัจจยัดา้นบุคลากร) 
-  พนกังานไม่สนทนาเร่ืองส่วนตวัระหวา่งปฏิบติังาน (ปัจจยัดา้นบุคลากร) 
-  พนกังานมีความรู้ ความช านาญในการปฏิบติังาน (ปัจจยัดา้นบุคลากร) 
-  ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ (ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ) 
- พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ (ปัจจยัดา้นบุคลากร) 
- พนกังานให้ค  าแนะน าและปรึกษาอยา่งถูกตอ้ง ใชภ้าษาเขา้ใจง่าย (ปัจจยัดา้นบุคลากร) 
-  ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่าง ๆ  (ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ) 
- จ  านวนพนกังานมีเพียงพอกบัการให้บริการ (ปัจจยัดา้นบุคลากร) 
 
 

ภาพท่ี 2 แสดงการวิเคราะห์ และเปรียบเทียบผลการใหร้ะดบัความส าคญัและการประเมินความ         
พึงพอใจของผลิตภณัฑแ์ละบริการ ของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
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จากภาพท่ี 2 เม่ือน าค่าระดบัความส าคญัและค่าระดบัความพึงพอใจของแต่ละปัจจยัย่อย มา
วิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA ท่ีจุดตดั (3.69 , 4.08) เพื่อประโยชน์ในการน าผลวิเคราะห์ไปปรับปรุงแต่ละ
ปัจจยัยอ่ย ท าใหแ้บ่งคุณลกัษณะออกเป็น Quadrant พบวา่ ปัจจยัยอ่ยกระจายอยูใ่น Quadran A B C และ
D ซ่ึง Quadran  B หมายถึงผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัย่อยเร่ืองพนกังานให้บริการลูกคา้อย่างเท่าเทียมกนั พนกังานให้บริการ
อย่างมีคุณภาพ ด้วยความเต็มใจ ใช้วาจาสุภาพ อ่อนน้อม พนักงานมีความซ่ือสัตย์น่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน อตัราดอกเบ้ียเงินฝาก สลากออมสิน
และผลตอบแทนเงินฝากสงเคราะห์ชีวิตสูงกว่าธนาคารอ่ืน  ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการไม่นาน มี
ป้ายแสดงการให้บริการชดัเจนมองเห็นไดง่้าย เช่น เปิดบญัชี ฝาก-ถอนเงิน การจดัระบบคิวเพื่อรอรับ
บริการ พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาดี และแต่งกายเหมาะสม สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยู่
ในท าเลท่ีมีความปลอดภยั มีเจา้หน้าท่ีบริการท่ีเคาน์เตอร์บริการด้านเงินฝากเพียงพอ มีความสะดวก
รวดเร็วในการติดต่อ ความมีช่ือเสียงของธนาคาร พนกังานมีกิริยามารยาทเรียบร้อยและอธัยาศยัดี สถาน
ท่ีตั้ งธนาคารฯ เดินทางมาใช้บริการสะดวก ค่าธรรมเนียมในการท าบัตรเอทีเอ็ม 50 บาทและ
ค่าธรรมเนียมรายปี 100 บาท ความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลลงในสมุดบญัชี ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ ต่อ 1 รายการ เช่น บริการฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้ เวลาเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์-ศุกร์ 
11.00 – 20.00 น. และเสาร์- อาทิตย ์เวลา 10.30 – 20.00 น. สถานท่ีตั้งธนาคารฯ ตั้งในห้างสรรพสินคา้
เปิดใหบ้ริการทุกวนั และมีบริการเงินฝากสลากออมสิน ฝากแบบลุน้รางวลั  

 ปัจจยัย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant C ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองมีบริเวณท่ีนัง่รอรับบริการเพียงพอ 
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการเงินฝากครบถว้นและเขา้ใจง่าย ของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกค้า มีท่ีนั่งส าหรับรอรับบริการเพียงพอ มีแผ่นพบัให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากแต่ละ
ประเภท มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ การชักชวนหรือเชิญชวนของพนักงานเก่ียวกบัการเปิดบญัชีใน
ผลิตภณัฑ์ประเภทต่าง ๆ ของธนาคาร มีส่ิงอ านวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี 
โทรทศัน์ หนังสือพิมพ์ และน ้ าด่ืม มีป้ายแสดงจุดให้บริการของธนาคารมองเห็นได้ชัดเจน มีการ
โฆษณาดา้นเงินฝากผา่นส่ือโทรทศัน์หรือหนงัสือพิมพ ์ค่าธรรมเนียมการฝากเงินต่างสาขา เง่ือนไขของ
บญัชีเงินฝาก ป้ายหรือบอร์ดประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลเพียงพอ ความทนัสมยัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ และ
เทคโนโลยีท่ีน ามาให้บริการ การติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัท์ไดง่้าย ค่าธรรมเนียมในการท าสมุด
บญัชีใหม่ สลากออมสินหรือกรมธรรม์ กรณีหายหรือช ารุด สถานท่ีภายในธนาคารฯ สะอาดเรียบร้อย 
ของท่ีระลึกสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเดบิต 50 บาท และค่าธรรมเนียมราย
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ปี 100 บาท การตกแต่งภายในธนาคารฯ สวยงามน่าเช่ือถือ ค่าธรรมเนียมในการฝาก-ถอนขา้มเขต มี
บริการบตัรเดบิต มีพนกังานออกเยี่ยมลูกคา้ตามชุมชนต่าง ๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูลและค าแนะน าดา้นเงิน
ฝากนอกสถานท่ี ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีไม่มีความส าคญัต่อลูกคา้มากนกั ธนาคารฯ สามารถเล่ือนการปรับปรุง
ไปภายหลงัได ้  

 ปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซ่ึงหมายถึงบริการท่ีธนาคารฯ ให้ความส าคญัเกินความ
จ าเป็นในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคญัไม่มากนัก ได้แก่ปัจจยัย่อยเร่ืองจุดให้บริการ Express  
Zone(ตู ้ATM, ADM, Update passbook) เพียงพอต่อกาให้บริการและมีป้ายแสดงชดัเจน มีสลิปฝาก-
ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก มีบริการฝากเงินสงเคราะห์ชีวิต(ประกนัชีวิต) มีของท่ีระลึกส าหรับ
มอบใหลู้กคา้ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั เช่น วนัออมสิน วนัเด็ก  บอร์ดประกาศส าหรับแจง้ข่าวสาร
ความเคล่ือนไหวชดัเจน เช่น ประกาศอตัราดอกเบ้ีย แบบฟอร์มการใชบ้ริการมีความชดัเจนและกรอก
ง่าย การมีป้ายหรือเอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากมองเห็นไดเ้ด่นชดั มีเคร่ืองจกัรอตัโนมติัมาใชใ้น
การอ านวยความสะดวก เช่น ATM ADM Update passbook การมีส่วนร่วมช่วยเหลือกิจกรรมชุมชน มี
บริการโอนเงินระหว่างบญัชี สถานท่ีตั้งธนาคารฯ มีสองจุดให้บริการ บริเวณชั้น G และชั้น 3 และ
สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่กลส้าขาของธนาคารอ่ืน  

อยา่งไรก็ตามมีบางปัจจยัยอ่ยอยูใ่น Quadrant A ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจ
เป็นพิเศษและควรจะท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน ตามล าดับ เน่ืองจากปัจจยัย่อยดังกล่าวมี
ความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน 

ไดแ้ก่ ปัจจยัยอ่ยเร่ืองพนกังานมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาให้แก่ลูกคา้  พนกังานไม่สนทนาเร่ือง
ส่วนตวัระหว่างปฏิบติังาน พนกังานมีความรู้ ความช านาญในการปฏิบติังาน ความรวดเร็วในการเปิด
บญัชีใหม่ พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ พนกังานให้ค  าแนะน าและปรึกษาอย่าง
ถูกตอ้ง ใช้ภาษาเขา้ใจง่าย ความเป็นระเบียบของการจดัวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ  และ
จ านวนพนกังานมีเพียงพอกบัการใหบ้ริการจะเห็นไดว้า่ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวอยูใ่นปัจจยัดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  
 

 
 

 
 


