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การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึงระดับความส าคญัและ
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 300 
ตวัอยา่ง โดยแบ่งเก็บจากลูกคา้เงินฝาก 3 ประเภท ในสัดส่วนเท่าๆ กนั กลุ่มละ 100 ราย คือ กระแส
รายวนั ออมทรัพย ์และฝากประจ า ผลการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ 31-40 ปี 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท 
ส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากกบั ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 1 บญัชี รองลงมาไดแ้ก่       
2 บญัชี ส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากประเภทออมทรัพยใ์ช้ควบคู่ดว้ย ส่วนใหญ่ใชบ้ริการบตัรเอทีเอ็ม 
(K-ATM) ใชบ้ญัชีสาขาศรีดอนไชยเป็นบญัชีหลกั เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการต่างๆ ของธนาคารกสิกร
ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย คือ ความสะดวกในการเดินทาง ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย เป็นระยะเวลา 10 ปี ข้ึนไป มีความถ่ี
ในการใช้บริการด้านเงินฝากกบัธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย คือ    
เดือนละ 1 คร้ัง  

จากการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจยัย่อยทางการตลาดส่วนใหญ่อยู่ใน 
Quadrant B ซ่ึงหมายถึง บริการดา้นเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชยสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดี ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัมาก แต่ยกเวน้ปัจจยัย่อยเร่ืองความปลอดภยัภายในธนาคาร เร่ืองจ านวนพนักงาน
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เพียงพอในการให้บริการ เร่ืองความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ เร่ืองพนักงานรักษาความ
ปลอดภยั ดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างดี เร่ืองเวลาเปิด – ปิด และเร่ืองสามารถ
ติดต่อกบัธนาคารทางโทรศพัทไ์ด ้อยู่ใน Quadrant A ซ่ึงเป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจเป็น
พิเศษและควรจะท าการปรับปรุงแกไ้ขอย่างเร่งด่วน เน่ืองจากปัจจยัย่อยดงักล่าวมีความส าคญัต่อ
ลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน  

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

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

This independent study aimed at examining levels of importance and customer 
satisfaction towards service marketing mix of deposit services of Kasikorn Bank Public Company 
Limited, Si Don Chai Road branch. Questionnaires were distributed to 300 samples. These 
samples were equally divided into 3 groups with 100 samples each, in according to types of 
deposit accounts that they carried: Current Account, Saving Account, and Fixed Account. The 
findings showed that the majority was female in age of 31-40 years old, holding Bachelor’s 
degree, working as merchandiser/business owner and earning monthly income at over than 50,000 
baht in average. Regarding the number of accounts that they applied with the Kasikorn Bank 
Public Limited, most of them had 1 and 2 accounts, respectively and one of them was the saving 
account. The majority used K-ATM and the main account was registered at Si Don Chai Road 
branch. Reason of using services at Kasikorn Bank Public Limited, Si Don Chai Road branch was 
referred to the convenient location to access. Most of them had been the customer of Kasikorn 
Bank Public Company Limited, Si Don Chai Road branch for more than 10 years with the 
frequency in taking the deposit services at once in a month. 
  Regarding the IPA analysis, most sub-marketing mix factors were found in 
Quadrant B, which denoted the service attributes that were important to customers and they were 
satisfied with them. However, some sub-factors mentioning about the safety at the bank office, 
the sufficient number of in serviced staff, the safety of the parking area, the good attention of 
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security guards in regard to safety, the service hours and the availability to contact with the bank 
via phone, were found in Quadrant A, which the improvements were required for its sub-factors. 
This quadrant denoted the service attributes that were very important to the customers but without 
adequate reaction, which later on caused them dissatisfaction. 

Hereafter were shown sub-factors found in Quadrant C, which denoted the 
service attributes that were not important to customer with low priority to be improved: the 
adequate souvenir or premium products to be distributed to customers, the sufficient electronic 
machines such as ATM ADM, and Passbook Update machine, the announcement of actual 
interest rate such as step-up interest rate, the brochures of all types of deposit services, the 
information board on which the bank interest rate and fee and other news were clearly posted, the 
receipt of full and easy-to-understand news in regard to deposit services, the distribution of 
souvenirs when applying for new bank account or on special festivals, the offer of higher interest 
rate comparing to other banks, the information board or documents that clearly presented the 
deposit interest rates,  the balance alert service via SMS and internet when the certain account had 
a movement, the debit card fees such as 100 baht for entrance fee/new card issuance fee and 200 
baht for annual fee, the change of interest rate in according to market situation, the direct debit 
service to pay for utility charges such as water supply, electricity, and telephone, the onsite visits 
to inform and promote the bank services to customers at their communities, and the participation 
in community activities. 
  Hereafter were shown sub-factors found in Quadrant D, which denoted the 
service attributes that were over important to the customers but less important to the process of 
decision making: the possibility to use deposit account as the pledge for credit request or the 
certificated document and the balance alert service via SMS and internet when the certain account 
had a movement.  

 


