
 

 

 
บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ข้อค้นพบ และข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขา ศรีนครพิงค์ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์ โดยใช ้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จากลูกคา้ธนาคารฯ โดยกระจายการเก็บ 
ขอ้มูล ตามสัดส่วนจ านวนลูกคา้ตามปริมาณเงินฝากซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มในจ านวนเท่าๆกัน 
ไดแ้ก่ ลูกคา้กลุ่ม Easy กลุ่ม Easy Plus และกลุ่ม Priority, Priority Plus & Private พร้อมทั้งศึกษา 
จากเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ จากหนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์และเอกสารต่างๆ โดยขอ้มูลท่ีได ้น ามา 
วิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย สามารถ 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ้คน้พบ และขอ้เสนอแนะไดด้งัน้ี  

 
สรุปผลการศึกษา 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จากการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 56.67  มีอาย ุ

25- 31ปี คิดเป็นร้อยละ 25.83 สถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 50.83 การศึกษาสูงสุด คือ ระดบั
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.67 อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 38.33 รายไดต่้อเดือน 
25,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 33.33 เป็นลูกคา้ธนาคารฯ มากกวา่ 3-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.33 
ใช้บริการโดยเฉล่ีย เดือนละคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 36.25 มาใช้บริการดา้นเงินฝากในช่วงวนัท่ี ไม่
แน่นอน คิดเป็นร้อยละ 49.58 และใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือ ช่วงเวลา 08.00 – 10.00 น. คิดเป็นร้อยละ 
42.50 ส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากประเภท ออมทรัพย ์คิดเป็นร้อยละ 45.42 แบ่งเป็นประเภทบญัชีเงิน
ฝากออมทรัพย ์(ธรรมดา) คิดเป็นร้อยละ 71.56 ประเภทบญัชีเงินฝากประจ า 3 เดือน, 6 เดือน, 12 
เดือน, 24 เดือน และ 36 เดือน คิดเป็นร้อยละ 94.23  ประเภทเงินฝากระยะยาว โบนสั 24 เดือนและ
โบนสั 36 เดือน  คิดเป็นร้อยละ 91.30 โดยมีบญัชีเงินฝาก มากกวา่ 1 บญัชี  คิดเป็นร้อยละ 28.33 
เหตุผลท่ีเลือกฝากเงินกบัธนาคาร ฯ คือ สะดวก ใกลบ้า้น ใกลท่ี้ท างาน คิดเป็นร้อยละ 82.92  
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ส่วนที ่2 : ข้อมูลเกีย่วกบัการให้ระดับความส าคัญและความพงึพอใจของลูกค้าทีม่ีต่อการให้บริการ
ด้านเงินฝากของธนาคารไทยพาณชิย์ สาขาศรีนครพงิค์  
 
ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
 ระดับความส าคัญ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑท์ั้งหมดอยู่
ในระดบัมาก โดยพบว่าปัจจยัย่อย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุด คือ มี
บริการเงินฝากหลากหลายประเภท รองลงมาคือ ความมีช่ือเสียงของธนาคารฯและมีบริการบตัร      
เดบิต (Debit) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ์ส่วน

ใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ือง บริการตรวจสอบยอดเงินหรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท ์
มีค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 
ไดแ้ก่  ความมีช่ือเสียงของธนาคารฯ (ค่าเฉล่ีย 4.17) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด 
ไดแ้ก่   บริการตรวจสอบยอดเงินหรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท ์(ค่าเฉล่ีย 3.30)  
 
ปัจจัยด้านราคา 

ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านราคาทั้งหมดใน

ระดบัมาก โดยพบวา่ ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุด คือ อตัรา
ดอกเบ้ียสูงกว่าธนาคารอ่ืน รองลงมาคือ การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็น
เด่นชดัและค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ (ไม่เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินใน
บญัชีต ่ากวา่ 2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท) 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยดา้นราคาในระดบัมาก

และในระดบัปานกลางเท่ากนั ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ อตัราดอกเบ้ียสูง
กวา่ธนาคารอ่ืน (ค่าเฉล่ีย 3.89) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ การมีป้าย หรือ 
เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั (ค่าเฉล่ีย 3.18)  
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ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 
ระดับความส าคัญ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านช่องทางการ

ใหบ้ริการส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองสถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเลท่ีมีความ
ปลอดภยัมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด โดยพบว่า ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุด คือ มีสถานท่ีส าหรับจอดรถเพียงพอ รองลงมาคือ มีเคาท์เตอร์  
บริการรับฝากเงินเพียงพอ และสถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านช่องทางการ

ให้บริการส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยดา้นการติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัท์ได้
สะดวกมีค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
สูงสุด ไดแ้ก่  สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก (ค่าเฉล่ีย 4.22) และ
ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดไดแ้ก่ การติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัท์ไดส้ะดวก 
(ค่าเฉล่ีย 3.48)  

 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ระดับความส าคัญ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อย ด้านการส่งเสริม
การตลาดส่วนใหญ่ในระดับมาก ยกเว้นปัจจัยย่อยในเร่ือง ยกเว้นปัจจัยย่อยในเร่ืองมีการ
ประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลผา่นวิทยุชุมชน และการออกเยี่ยมลูกคา้ชุมชนต่างๆเพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูลแก่
ชุมชนและค าแนะน านอกสถานท่ีมีค่าเฉล่ีย ระดบัความส าคญัในระดบัปานกลางโดยพบวา่ ปัจจยั
ยอ่ย  3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุด คือ ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมี
จ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ รองลงมาคือ มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ 
ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั และข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก ครบถว้น
และเขา้ใจง่าย 
 ความพงึพอใจ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริม
การตลาดส่วนใหญ่ในระดบัปานกลาง ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคารเก่ียวกบั
บริการดา้นเงินฝาก ครบถว้นและเขา้ใจง่าย  ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับ
ลูกคา้ และมีการโฆษณาทางโทรทศัน์และหนงัสือพิมพ ์มีค่าเฉล่ีย ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 
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ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอ
ส าหรับลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 3.78) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ การมีส่วนร่วมใน
กิจกรรมชุมชน (ค่าเฉล่ีย 2.79)  
 
ปัจจัยด้านบุคลากร 
 ระดับความส าคัญ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความความส าคญัต่อทุกปัจจยัย่อย ดา้นบุคลากร
ทั้งหมดในระดบัมาก โดยพบวา่ ปัจจยัยอ่ย 3 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุด 
คือ พนกังานรักษาความปลอดภยั ให้การดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี รองลงมา
คือ พนกังานเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ และพนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ อ่อน
นอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย  
 ความพงึพอใจ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อทุกปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรส่วน
ใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานรักษาความปลอดภยั ให้การดูแลเอาใจใส่ ในเร่ือง
ความปลอดภยัเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ซ่ึงปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน (ค่าเฉล่ีย 4.38) และ
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด ไดแ้ก่ พนกังานรักษาความปลอดภยั ให้การดูแลเอาใจใส่ 
ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี (ค่าเฉล่ีย 2.75)  

 
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
 ระดับความส าคัญ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดับความส าคัญต่อปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ
ให้บริการในระดบัมากท่ีสุดและในระดบัมากจ านวนเท่ากนั โดยพบว่าปัจจยัย่อย 3 อนัดบัแรกท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุดในระดบัมากท่ีสุด คือความรวดเร็วในการให้บริการต่อ 1 
รายการ เช่นบริการ ฝาก-ถอน โอนเงิน เป็นตน้ รองลงมาคือ ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ และ
ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ ส่วนปัจจยัย่อยในระดบัมาก คือ ความถูกตอ้งของการบนัทึก
ข้อมูลลงในสมุดบัญชีรองลงมาคือ ความรวดเร็วในการเปิดบัญชีใหม่และการให้บริการเป็น
มาตรฐานเดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน 
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ความพงึพอใจ 
 ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อทุกปัจจยัย่อยดา้นกระบวนการ
ให้บริการทั้งหมดในระดบัมาก ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่  ความถูกตอ้ง
ของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี  (ค่าเฉล่ีย 4.44) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุด 
ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ (ค่าเฉล่ีย 3.72)  
 
ปัจจัยด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
 ระดับความส าคัญ 

ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัต่อทุกปัจจยัยอ่ยดา้นส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัยอ่ยในเร่ืองความปลอดภยัในธนาคารฯ มีค่าเฉล่ียระดบั
ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด และปัจจยัย่อยในเร่ืองการบริการน ้ าด่ืม ณ ท่ีท าการธนาคารฯ มี
ค่าเฉล่ีย ระดับความส าคัญในระดับปานกลาง โดยพบว่าปัจจัยย่อย 3 อันดับแรกท่ีผู ้ตอบ
แบบสอบถามใหค้วามส าคญัสูงสุด คือ ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอดรถ รองลงมามีสลิปฝาก -
ถอนครบถว้นและจดัวางสะดวก และใบฝากเงิน-ถอนเงินมีความเพียงพอ 

ความพงึพอใจ 
ผูต้อบแบบสอบถามมีค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจต่อทุกปัจจยัย่อยดา้นส่ิงน าเสนอ

ทางกายภาพส่วนใหญ่ในระดบัมาก ยกเวน้ปัจจยัย่อยดา้นบริการน ้ าด่ืม ณ ท่ีท าการธนาคารฯท่ีมี
ค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัน้อย ซ่ึงปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ 
สถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 4.37) และปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ต ่าสุด ไดแ้ก่ บริการน ้าด่ืม ณ ท่ีท าการธนาคารฯ (ค่าเฉล่ีย 2.48)  
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ตารางที ่46 แสดงปัจจยัยอ่ยของส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละ
ดา้นโดยสรุป 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด ปัจจัยย่อยทีม่ีค่าเฉลีย่สูงสุด 
ดา้นผลิตภณัฑ์ มีบริการบตัรเดบิต (Debit) 
ดา้นราคา อตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน 
ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ 
ดา้นบุคลากร พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งของการบนัทึกขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี 
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ สถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย 

 
จากตารางท่ี 46 เป็นการแสดงปัจจยัย่อยในแต่ละด้านของส่วนประสมการตลาด

บริการ ท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่าปัจจยั
ยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีบริการบตัรเดบิต (Debit)  ปัจจยัดา้นราคา พบวา่ปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ อตัราดอกเบ้ียสูงกว่าธนาคารอ่ืน  ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ พบว่าปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม เดินทางมาใช้บริการไดส้ะดวก ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด พบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมีจ านวน
เพียงพอส าหรับลูกคา้  ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ พนกังานใชค้  าพูด
ส่ือสารเขา้ใจง่ายอธิบายไดช้ดัเจน  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่าปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ความถูกต้องของการบนัทึกข้อมูล ลงในสมุดบญัชี และ ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ พบวา่ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ สถานท่ีภายในธนาคารฯสะอาดเรียบร้อย  
 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์โดยใช้แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ (Customer Satisfaction) ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
หรือ 7P’s ซ่ึงประกอบไปด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ และแนวคิด
การวิเคราะห์ความพึงพอใจ ดว้ยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) สามารถท า
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ไดโ้ดยน าค่าระดบัความส าคญัและความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยู่ใน 
Quadrants ใดๆจะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

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

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

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

Quadrants D (Possible Over skill) คือ ผูใ้หบ้ริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็น
ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ (คะแนนความส าคญัต ่าและคะแนน
ความพึงพอใจสูง) 

โดยพิจารณาในรายละเอียดของแต่ละปัจจยัเปรียบเทียบกบัผลการศึกษาของหน่ึงฤทยั      
รักเท่ียง (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน) 
การศึกษาของณฤทธ์ิ เลิศศิวเวท   (2547) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการด้านเงินฝากของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยใ์นเขตเทศบาลเมือง จงัหวดั
สมุทรสาคร และการศึกษาของ นฤมล  ไชยแกว้เมร์ (2554)  ท่ีศึกษาความพึงพอใจและระดบั
ความส าคัญของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการด้านเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาประตู
ชา้งเผอืก จงัหวดัเชียงใหม่ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://library.cmu.ac.th/digital_collection/etheses/detail.php?id=12578&word=ธนาคาร
http://library.cmu.ac.th/digital_collection/etheses/detail.php?id=12578&word=ธนาคาร
http://library.cmu.ac.th/digital_collection/etheses/detail.php?id=12578&word=ธนาคาร
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ตารางที่ 47 แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์
 

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

1 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ
ต่อ 1 รายการ เช่นบริการ ฝาก-
ถอน โอนเงิน เป็นตน้ 

4.70 
(มากท่ีสุด) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.12 
(มาก) 

B 

2 ระยะเวลารอคิวจนไดรั้บบริการ 
4.62 

(มากท่ีสุด) 
กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

3.85 
(มาก) 

B 

3 ความปลอดภยัในธนาคารฯ 
4.52 

(มากท่ีสุด) 
ส่ิงน าเสนอทาง

กายภาพ 
4.31 

(มาก) 
B 

4 
สถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยูใ่นท าเล
ท่ีมีความปลอดภยั 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

4.18 
(มาก) 

B 

5 
การจดัระบบคิวเพื่อรอรับ
บริการ 

4.50 
(มากท่ีสุด) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.05 
(มาก) 

B 

6 
ความถูกตอ้งของการบนัทึก
ขอ้มูล ลงในสมุดบญัชี 

4.49 
(มาก) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.44 
(มาก) 

B 

7 
บริการเงินฝากหลากหลาย
ประเภท 

4.48 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์
3.95 

(มาก) 
B 

8 
พนกังานรักษาความปลอดภยั
ใหก้ารดูแลเอาใจใส่ในเร่ือง
ความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 

4.45 
(มาก) 

บุคลากร 
2.75 

(ปานกลาง) 
A 

9 
มีสถานท่ีส าหรับจอดรถ
เพียงพอ 

4.43 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.87 
(มาก) 

B 

10 
ความรวดเร็วในการเปิดบญัชี
ใหม่ 

4.42 
(มาก) 

กระบวน 
การใหบ้ริการ 

3.72 
(มาก) 

B 

11 
มีเคาทเ์ตอร์บริการรับฝากเงิน
เพียงพอ 

4.41 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.84 
(มาก) 

B 

12 
การใหบ้ริการเป็นมาตรฐาน
เดียวกนักบัลูกคา้ทุกคน 

4.40 
(มาก) 

กระบวนการ
ใหบ้ริการ 

4.12 
(มาก) 

B 
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ตารางที ่47 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์
 

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

13 
สถานท่ีตั้งธนาคารฯเหมาะสม 
เดินทางมาใชบ้ริการไดส้ะดวก 

4.38 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

4.22 
(มาก) 

B 

14 
พนกังานเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

4.34 
(มาก) 

บุคลากร 
3.64 

(มาก) 
B 

15 
พนกังานตอ้นรับดว้ยความสุภาพ 
อ่อนนอ้ม ยิม้แยม้ทกัทาย 

4.31 
(มาก) 

บุคลากร 
4.03 

(มาก) 
B 

16 
ของช าร่วย หรือของท่ีระลึกมี
จ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ 

4.28 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.78 
(มาก) 

B 

17 
ผูจ้ดัการสาขาใหก้ารเอาใจใส่
ลูกคา้และรับฟังความคิดเห็นของ
ลูกคา้ 

4.28 
(มาก) 

บุคลากร 
3.65 

(มาก) 
B 

18 
ความมีช่ือเสียงของธนาคาร 4.27 

(มาก) 
ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

4.17 
(มาก) 

B 

19 
พนกังานมีความรู้ความช านาญใน
การใหบ้ริการ 

4.25 
(มาก) 

บุคลากร 
3.82 

(มาก) 
B 

20 
ความปลอดภยับริเวณสถานท่ีจอด
รถ 

4.23 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

3.99 
(มาก) 

B 

21 
จ านวนพนกังานเพียงพอในการ
ใหบ้ริการ 

4.20 
(มาก) 

บุคลากร 
3.91 

(มาก) 
B 

22 
พนกังานมีความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจได ้

4.19 
(มาก) 

บุคลากร 
4.13 

(มาก) 
B 

23 
 

พนกังานใชค้  าพดูส่ือสารเขา้ใจ
ง่ายอธิบายไดช้ดัเจน 

4.18 
(มาก) 

บุคลากร 
4.38 

(มาก) 
B 

24 
พนกังานบริการลูกคา้อยา่งเท่า
เทียมกนั 

4.17 
(มาก) 

บุคลากร 
3.75 

(มาก) 
B 

25 
มีบริการบตัรเดบิต (Debit) 4.15 

(มาก) 
ผลิตภณัฑ ์

4.13 
(มาก) 

B 



 109 

ตารางที ่47 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์
 

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

26 
มีสลิปฝาก-ถอนครบถว้นและ
จดัวางสะดวก 

4.15 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ 

4.03 
(มาก) 

B 

27 
จุดติดตั้งตู ้ATM มีความ
ปลอดภยั 

4.13 
(มาก) 

ช่างทางการ
ใหบ้ริการ 

4.05 
(มาก) 

B 

28 
มีของช าร่วยมอบใหลู้กคา้
ส าหรับการเปิดบญัชีใหม่ หรือ 
ในช่วงเทศกาลหรือวนัส าคญั 

4.12 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.47 
(ปานกลาง) 

B 

29 
ใบฝากเงิน-ถอนเงินมีความ
เพียงพอ 

4.11 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

4.11 
(มาก) 

B 

30 
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากสูงกวา่
ธนาคารอ่ืน 

4.10 
(มาก) 

ราคา 
3.89 

(มาก) 
B 

31 
สถานท่ีภายในธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย 

4.10 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

4.37 
(มาก) 

B 

32 
พนกังานแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 

4.08 
(มาก) 

บุคลากร 
4.35 

(มาก) 
B 

33 
มีการน าเทคโนโลยมีาใชใ้น
การอ านวยความสะดวก เช่น 
ATM  Update passbook 

4.07 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์
4.01 

(มาก) 
B 

34 
จ านวนตู ้ATM มีเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ 

4.07 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

4.07 
(มาก) 

B 

35 
การติดต่อกบัทางธนาคารทาง
โทรศพัทไ์ดส้ะดวก 

4.07 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.48 
(ปานกลาง) 

B 

36 
มีบริการตรวจสอบยอดเงิน 
หรือยอดโอนเงินทางโทรศพัท ์

4.05 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์
3.30 

(ปานกลาง) 
B 

37 
พนกังานกล่าวค าสวสัดี และ
ขอบคุณทุกคร้ังเม่ือคุณมาใช้
บริการ 

4.05 
(มาก) 

บุคลากร 
3.98 

(มาก) 
B 
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ตารางที ่47 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์
 

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

38 
ข่าวสารท่ีไดรั้บจากธนาคาร
เก่ียวกบับริการดา้นเงินฝาก 
ครบถว้นและเขา้ใจง่าย 

4.04 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.61 
(มาก) 

B 

39 
การตกแต่งภายนอกธนาคารฯ
สวยงาม น่าเช่ือถือ 

4.00 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

3.87 
(มาก) 

B 

40 
สถานท่ีภายนอกธนาคารฯ
สะอาดเรียบร้อย 

3.99 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

4.09 
(มาก) 

 
B 

41 

ป้ายแสดงประเภทการ
ใหบ้ริการชดัเจนมองเห็นได้
ง่าย เช่นฝากเงิน  เปิดบญัชี เป็น
ตน้ 

3.97 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.90 
(มาก) 

B 

42 
ของท่ีระลึก และของช าร่วย
สามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ 

3.97 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

2.97 
(ปานกลาง) 

A 

43 
การมีป้าย หรือ เอกสารแสดง
อตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็น
เด่นชดั 

3.96 
(มาก) 

ราคา 
3.18 

(มาก) 
 

B 

44 
แบบฟอร์มการใชบ้ริการมี
ความชดัเจนและกรอกง่าย 

3.94 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์
3.86 

(มาก) 
B 

45 
ป้าย หรือบอร์ดประชาสมัพนัธ์
ใหข้อ้มูลเพียงพอ 

3.93 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.84 
(มาก) 

B 

46 
เง่ือนไขของบญัชีเงินฝาก 3.91 

(มาก) 
ผลิตภณัฑ ์

3.86 
(มาก) 

B 

47 
การตกแต่งภายในธนาคารฯ
สวยงาม น่าเช่ือถือ 

3.91 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

4.22 
(มาก) 

B 

48 
มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการ
เพียงพอ 

3.90 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

3.66 
(มาก) 

B 
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ตารางที ่47 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์
 

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

49 

บอร์ดประกาศ ณ ท่ีท าการ
ธนาคารฯ ส าหรับการแจง้
ข่าวสารความเคล่ือนไหวต่างๆ  
เช่น อตัราดอกเบ้ีย  
ค่าธรรมเนียม  

3.85 
(มาก) 

ราคา 
3.45 

(ปานกลาง) 
B 

50 
มีการโฆษณาโครงการเงินฝาก
ต่างๆผา่นทางส่ือโทรทศัน์และ
หนงัสือพิมพ ์

3.84 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.53 
(มาก) 

B 

51 
ค่าธรรมเนียมการรักษาบัญชี
กรณีไม่มีการติดต่อ 

3.80 
(มาก) 

ราคา 
3.19 

(ปานกลาง) 
B 

52 
มีส่ิงอ านวยความสะดวกขณะ
รอรับบริการ เช่น น ้ าด่ืม เกา้อ้ี 
หนงัสือพิมพ ์TV 

3.77 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

3.67 
(มาก) 

B 

53 
จุดให้บริการตู ้ ATM มีความ
เหมาะสมมีป้ายแสดงอย่าง
ชดัเจน 

3.75 
(มาก) 

ช่องทางการ
ใหบ้ริการ 

3.94 
(มาก) 

B 

54 
มีแผน่พบัใหข้อ้มูลผลิตภณัฑ์
ดา้นเงินฝากแต่ละประเภท 

3.70 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

2.80 
(ปานกลาง) 

A 

55 
บริการตรวจสอบยอดเงิน หรือ
ยอดโอนเงินทางอินเทอร์เน็ต 

3.63 
(มาก) 

ผลิตภณัฑ ์
4.10 

(มาก) 
B 

56 
ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีน ามา
ใหบ้ริการ 

3.61 
(มาก) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

4.08 
(มาก) 

B 

57 
การออกเยีย่มลูกคา้ตามชุมชน
ต่างๆเพ่ือช้ีแจง ใหข้อ้มูลและ
ค าแนะน านอกสถานท่ี 

3.57 
(มาก) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.08 
(ปานกลาง) 

B 
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ตารางที ่47 (ต่อ) แสดงค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ ของผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์
 

อนัดบั ปัจจยัย่อย 

ระดบั
ความส าคญั 

ปัจจยัหลกั 

ระดบัความ 
พงึพอใจ IPA 

Quadrants ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

ค่าเฉลีย่ 
(แปลผล) 

58 
ค่าธรรมเนียมในการท าบตัร 
เดบิตพลสั  บตัรเงิน 599 บาท  
- บตัรทอง 1,499 บาท 

3.51 
(มาก) 

ราคา 
3.54 

(มาก) 
B 

59 
การมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ชุมชน 

3.46 
(ปานกลาง) 

การส่งเสริม
การตลาด 

2.79 
(ปานกลาง) 

A 

60 
บริการน ้ าด่ืม ณ ท่ีท าการ
ธนาคารฯ 

3.07 
(ปานกลาง) 

ส่ิงน าเสนอ 
ทางกายภาพ 

2.48 
(นอ้ย) 

A 

61 
การชกัชวน หรือเชิญชวนของ
พนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชี
เงินฝากใหม่ 

2.93 
(ปานกลาง) 

การส่งเสริม
การตลาด 

3.20 
(ปานกลาง) 

D 
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ภาพที ่2 แสดงการวิเคราะห์ และเปรียบเทียบผลการให้ระดบัความส าคญัและการประเมินความพึง
พอใจ ของผลิตภณัฑแ์ละบริการของทางธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาศรีนครพงิค์ 

 
จากภาพท่ี 2 ท าให้ทราบวา่ปัจจยัยอ่ยทางการตลาดส่วนใหญ่เม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ย

เทคนิค IPA แลว้พบว่า ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrants B ซ่ึงหมายถึงผูใ้ห้บริการสามารถ
ตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้ความส าคัญมากแต่มีบางปัจจัยย่อยอยู่ใน 
Quadrants A ซ่ึงเป็น Quadrants ท่ีควรให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรจะท าการปรับปรุงแกไ้ข
อย่างเร่งด่วน เน่ืองจากปัจจยัย่อยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่าง
เพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน ส่วนอีก 1 ปัจจยัย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D นั้ น               
ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อยต่อการตดัสินใจ
ของลูกคา้ นั้นคือ ปัจจยัยอ่ยดา้น การชกัชวน หรือเชิญชวนของพนกังานเก่ียวกบัการเปิดบญัชีเงิน
ฝากให ้ทั้งน้ีในปัจจยัของการศึกษาคร้ังน้ีไม่ปรากฏอยูใ่น Quadrant C   

 
 
 
 

ปัจจยัย่อยส่วนใหญ่ตกอยู่ใน Quadrants B 
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จากการวิเคราะห์ข้อมูลและจ าแนกตามส่วนประสมทางการตลาดในด้านต่างๆ
สามารถอภิปรายผล 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ในเร่ืองบริการ

ตรวจสอบยอดเงินหรือยอดโอนเงินทางโทรศัพท์ อยู่ในระดับมากในขณะท่ีผลการศึกษาของ     
หน่ึงฤทยั รักเท่ียง (2552) ท่ีศึกษาเร่ืองปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารธนชาติ จ ากดั 
(มหาชน) พบว่าปัจจัยย่อยด้านบริการสอบถามยอดเงินทางระบบโทรศัพท์ มีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัในระดบัมาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้่าปัจจยัย่อย
ดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ย
ดา้นดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจท่ีต ่า ซ่ึงถา้หากทางธนาคารฯ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยั
ดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่
การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์
ตอ้งใหค้วามสนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

ปัจจัยด้านราคา 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยด้านราคาในเร่ืองการมีป้าย 

หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั อยูใ่นระดบัมากในขณะท่ีผลการศึกษาของ นฤ
มล ไชยแกว้เมร์ (2554)  ท่ีศึกษาความพึงพอใจและระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ
ดา้นเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาประตูช้างเผือก จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าปัจจยัย่อยดา้น
การมีป้าย หรือ เอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบั
มาก เช่นกัน เม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วถึงแม้ว่าปัจจยัย่อยด้านดังกล่าว อยู่ใน 
Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าว มี
ระดบัความพึงพอใจท่ีต ่า ซ่ึงถา้หากทางธนาคารฯ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็น
ปัจจยัท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึงพอใจ
ในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ ตอ้งให้ความ
สนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

พร้อมทั้ งปัจจยัย่อยในเร่ืองค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีกรณีไม่มีการติดต่อ (ไม่
เคล่ือนไหวเกิน 1 ปี โดยมีเงินในบญัชีต ่ากวา่ 2,000 บาท เสียเดือนละ 50 บาท)  ผูต้อบแบบสอบถาม
ให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของหน่ึงฤทยั รักเท่ียง (2552) พบว่าปัจจยั
ยอ่ยดา้นค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชี มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท า
การวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B แต่มีโอกาสท่ี
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จะตกลงมาอยูใ่น Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจท่ีต ่า ซ่ึงถา้
หากทางธนาคารฯ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้ความส าคญัแต่
ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทาง
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์ตอ้งให้ความสนใจและควรท าการปรับปรุง
แกไ้ข 

ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นการติดต่อกบัทางธนาคาร

ทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก อยูใ่นระดบัมากในขณะท่ีผลการศึกษาของ ณฤทธ์ิ เลิศศิวเวท (2547) พบวา่
ปัจจยัย่อยดา้นสามารถติดต่อธนาคารทางโทรศพัทไ์ดส้ะดวก มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบั
มาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้่าปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าว อยู่ใน 
Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าว มี
ระดบัความพึงพอใจท่ีต ่า ซ่ึงถา้หากทางธนาคารฯ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็น
ปัจจยัท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึงพอใจ
ในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ ตอ้งให้ความ
สนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นการส่งเสริมการตลาดใน

เร่ือง     มีแผ่นพบัให้ข้อมูลผลิตภณัฑ์ด้านเงินฝากแต่ละประเภท และของท่ีระลึก ของช าร่วย
สามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ อยูใ่นระดบัมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของนฤมล ไชยแกว้เมร์ (2554) 
พบว่าปัจจยัย่อยด้านของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใช้ประโยชน์ได้ดี   และการมีแผ่นพบั
ประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลบริการ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัในระดบัมาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการ
วเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ย
ดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเพียงพอ จึงท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจเกิดข้ึนดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์ตอ้งให้ความสนใจ
เป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน 

ส่วนปัจจัยย่อยด้านการมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน ผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวในระดบัปานกลาง และมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัปาน
กลางเช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบว่า ปัจจยัย่อยด้านดงักล่าวอยู่ใน 
Quadrants A เน่ืองจากปัจจยัย่อยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอย่าง
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เพียงพอ จึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึนดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขา
ศรีนครพิงค ์ตอ้งใหค้วามสนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน เช่นกนั 

ปัจจัยด้านบุคลากร 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นบุคลากรในเร่ืองพนกังาน

รักษาความปลอดภัยให้การดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองความปลอดภัยเป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียระดับ
ความส าคญัในระดบัมาก แต่เน่ืองจากเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัปานกลางซ่ึง
เม่ือท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวอยูใ่น Quadrants A เน่ืองจาก
ปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าให้เกิดความ
ไม่พึงพอใจเกิดข้ึน ดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์ตอ้งให้ความ
สนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วน  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการใน

เร่ืองความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ อยูใ่นระดบัมาก ในขณะท่ีผลการศึกษาของนฤมล ไชยแกว้
เมร์ (2554)  พบวา่ปัจจยัยอ่ยดา้นความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ มีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัใน
ระดบัมาก เช่นกนั ซ่ึงเม่ือท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น 
Quadrants B แต่มีโอกาสท่ีจะตกลงมาอยู่ใน Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัย่อยดา้นดงักล่าว มี
ระดบัความพึงพอใจท่ีต ่า ซ่ึงถา้หากทางธนาคารฯ ไม่เร่งแกไ้ขก็อาจจะท าให้ปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็น
ปัจจยัท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึงพอใจ
ในอนาคตข้ึนได ้ดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ ตอ้งให้ความ
สนใจและควรท าการปรับปรุงแกไ้ข 

ปัจจัยด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัย่อยดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

ในเร่ืองบริการน ้ าด่ืม ณ ท่ีท าการธนาคารฯ อยู่ในระดบัปานกลาง แต่เน่ืองจากเป็นปัจจยัย่อยท่ีมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบันอ้ย  ซ่ึงเม่ือท าการวิเคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ ปัจจยัยอ่ย
ดา้นดงักล่าวอยูใ่น Quadrants A เน่ืองจากปัจจยัยอ่ยดงักล่าวมีความส าคญัต่อลูกคา้แต่ไม่ไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งเพียงพอ จึงท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจเกิดข้ึน ดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ ต้องให้ความสนใจเป็นพิเศษและควรท าการปรับปรุงแก้ไขอย่าง
เร่งด่วน 
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ส าหรับในปัจจยัยอ่ยดา้นมีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัต่อปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวในระดบัมาก และมีระดบัความพึงพอใจในระดบัมากเช่นกนั 
แต่เม่ือท าการวเิคราะห์ดว้ยเทคนิค IPA แลว้ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว อยูใ่น Quadrants B แต่มี
โอกาสท่ีจะตกลงมาอยูใ่น Quadrants A ไดเ้น่ืองจากปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าว มีระดบัความพึงพอใจท่ี
ต ่า ซ่ึงถ้าหากทางธนาคารฯ ไม่เร่งแก้ไขก็อาจจะท าให้ปัจจยัด้านดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัแต่ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอซ่ึงก็จะท าไปสู่การไม่พึงพอใจในอนาคตข้ึนได ้
ดงันั้นทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ ตอ้งให้ความสนใจและควรท า
การปรับปรุงแกไ้ข 
 

ข้อค้นพบ 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขา ศรีนครพิงค์ ท าให้เห็นประเด็นส าคญัจึงเสนอเป็น
ขอ้คน้พบไดด้งัต่อไปน้ี 

1. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ในภาพรวมพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจอยู่
ในระดบัต ่ากวา่ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ  

2. ในภาพรวมผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อปัจจัยด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 1 รองลงมาคือ ดา้นบุคลากร และดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

3. ปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต ่าท่ีสุด  5 อนัดบั 
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ตารางที ่48  แสดงปัจจยั 5 อนัดบัแรกท่ีผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต ่าสุด 
 

พงึพอใจต า่สุด 5 อนัดบัแรก ปัจจยั 
ค่าเฉลีย่  
(แปลผล) 

บริการน ้ าด่ืม ณ ท่ีท าการธนาคารฯ 
ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

2.48 
(นอ้ย) 

พนกังานรักษาความปลอดภยัใหก้ารดูแลเอาใจใส่ 
ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี 

บุคลากร 
2.75 

(ปานกลาง) 
มีการประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลผา่นวทิยชุุมชน 

การส่งเสริมการตลาด 
2.79 

(ปานกลาง) 

มีแผน่พบัประชาสมัพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการ การส่งเสริมการตลาด 
2.80 

(ปานกลาง) 

ของท่ีระลึกและของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ การส่งเสริมการตลาด 
2.97 

(ปานกลาง) 

 
4. ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่าสุดในแต่ละปัจจยัไดแ้ก่ 

4.1 ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ บริการตรวจสอบยอดเงินหรือยอดโอนเงินทาง
โทรศพัท ์พึงพอใจระดบัปานกลาง 

4.2 ด้านราคา ได้แก่ การมีป้ายหรือเอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็น
เด่นชดั และค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชี พึงพอใจระดบัปานกลาง 

4.3 ด้านช่องทางการให้บริการ ไดแ้ก่ การติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัท์
ไดส้ะดวก พึงพอใจระดบัปานกลาง 

4.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน และ มี
แผน่พบัประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลบริการพึงพอใจระดบัปานกลาง 

4.5 ด้านบุคลากร ไดแ้ก่ พนกังานรักษาความปลอดภยัให้การดูแลเอาใจใส่ใน
เร่ืองความปลอดภยัเป็นอยา่งดี พึงพอใจระดบัปานกลาง 

4.6 ด้านกระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ ความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ พึง
พอใจระดบัมาก 

4.7 ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ไดแ้ก่ บริการน ้ าด่ืม ณ ท่ีท างานธนาคารฯ 
พึงพอใจระดบันอ้ย 
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5. กลุ่มลูกคา้ Easy และ Easy Plus ให้ความส าคญักบัปัจจยัยอ่ยดา้นมีบริการเงินฝาก
หลากหลายประเภท อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด แต่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากในขณะท่ีกลุ่มลูกคา้
Priority, Priority Plus & Private ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวในระดบัมาก และมีความ     
พึงพอใจในระดบัมาก 

6. กลุ่มลูกคา้ Easy Plus ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัยอ่ยดา้นค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชี
กรณีไม่มีการติดต่อ หรือไม่มีความเคล่ือนไหวเกิน 1 ปี  รวมถึง ค่าธรรมเนียมในการท าบตัรเด
บิตพลสั   อยูใ่นระดบัมาก แต่มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง ในขณะท่ีกลุ่มลูกคา้อ่ืนๆ ให้
ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากและมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 

7. กลุ่มลูกคา้ Easy ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ขนาดใหญ่ท่ีสุด พึงพอใจในปัจจยัดา้นความ
รวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ในระดบัปานกลาง ในขณะท่ีลูกคา้กลุ่มอ่ืนๆพึงพอใจในระดบัมาก  

8. กลุ่มลูกคา้ Easy Plus ให้ความส าคญักบัปัจจยัย่อยในเร่ืองความถูกตอ้งของการ
บนัทึกขอ้มูลลงสมุดบญัชี อยู่ในระดบัมากท่ีสุด แต่มีความพึงพอใจในระดบัมาก ในขณะท่ีลูกคา้
กลุ่มอ่ืนๆใหค้วามส าคญัและมีความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นดงักล่าวอยูใ่นระดบัมาก  

9. กลุ่มลูกคา้ Easy Plus และกลุ่ม Priority, Priority Plus & Private ให้ความส าคญักบั
ปัจจยัย่อยในเร่ืองสถานท่ีตั้งธนาคารฯ อยู่ในท าเลท่ีมีความปลอดภยั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด แต่มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ในขณะท่ีกลุ่มลูกคา้ Easy ให้ความส าคญัและความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก  

10.   กลุ่มลูกคา้ Easy Plus และกลุ่ม Priority, Priority Plus & Private ให้ความส าคญั
กับปัจจัยย่อยในเร่ืองบอร์ดประชาสัมพันธ์ ณ ท่ีท าการธนาคารฯ ส าหรับการแจ้งข่าวความ
เคล่ือนไหวต่างๆ เช่น อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียมต่างๆ อยูใ่นระดบัมากแต่มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ในขณะท่ีกลุ่มลูกคา้ Easy ให้ความส าคญัและความพึงพอใจในปัจจยัย่อยด้าน
ดงักล่าวอยูใ่นระดบัมาก 

11.   ปัจจยัยอ่ยท่ีควรปรับปรุงแกไ้ขอยา่งเร่งด่วนเน่ืองจากอยูใ่น Quadrants A ของการ
วเิคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้(Importance-Performance Analysis: IPA) คือ 

11.1 บริการน ้าด่ืม ณ ท่ีท าการธนาคารฯ 
11.2 พนกังานรักษาความปลอดภยัใหก้ารดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองความปลอดภยั

เป็นอยา่งดี 
11.3 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน 
11.4 มีแผน่พบัใหข้อ้มูลผลิตภณัฑด์า้นเงินฝากแต่ละประเภท 
11.5 ของท่ีระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขา ศรีนครพิงค ์ผูศึ้กษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีการ
ให้ระดบัความส าคญัในแต่ละปัจจยัยอ่ยท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นผูศึ้กษาจึงเนน้การปรับปรุงและพฒันา
ปัจจยัยอ่ยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมาก และพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่าอยู ่ในแต่ละปัจจยั
ทางการตลาดดงัมีรายละเอียดต่อไปน้ี  

ด้านบุคลากร 
เม่ือเปรียบเทียบปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัและความพึงพอใจพบว่า 

ปัจจยัยอ่ยดา้นพนกังานรักษาความปลอดภยัให้การดูแลเอาใจใส่ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างดี           
พึงพอใจระดบัปานกลางซ่ึงเป็นปัจจยัย่อยท่ีควรแกไ้ขอย่างเร่งด่วน ดงันั้นทางธนาคารฯ ควรออก
กฎระเบียบใหพ้นกังานรักษาความปลอดภยัใหมี้หนา้ท่ีการปฏิบติังานท่ีมากข้ึน ใส่ใจดูแลงานรักษา
ความปลอดภยัทั้งภายในและภายนอกธนาคารฯ เพิ่มข้ึนโดยท าการออกกฎระเบียบ การเดินตรวจ
พื้นท่ีธนาคารฯใหเ้ป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด อาทิเช่น ทุก 1 ชัว่โมง รปภ.จะตอ้งเดินตรวจความ
เรียบร้อย ณ.บริเวณลานจอดรถ  ด้านหน้า-หลงั ธนาคารฯ  เป็นตน้ และควรมีท่ีนั่งอยู่ดา้นใน
ธนาคารฯซ่ึงอยูบ่ริเวณประตูทางเขา้-ออก  

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
เม่ือเปรียบเทียบปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญและความพึงพอใจพบว่า

ปัจจยัยอ่ยดา้นการมีส่วนร่วมในกิจกรรมชุมชน มีแผน่พบัประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลบริการ  ของท่ี
ระลึก และของช าร่วยสามารถใชป้ระโยชน์ไดดี้ และการออกเยี่ยมลูกคา้ชุมชนต่างๆเพื่อช้ีแจงให้
ขอ้มูลแก่ชุมชนและค าแนะน านอกสถานท่ี ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัปานกลางและเป็น
ปัจจยัท่ีควรท าการแกไ้ขอย่างเร่งด่วน ดงันั้นทางธนาคารฯ ควรท าการแก้ไขปรับปรุงปัจจยัต่างๆ
ดงัน้ี 

1) ทางธนาคารไทยพาณิชยส์าขาศรีนครพิงค ์ ควรให้ความส าคญักบัชุมชนในทอ้งท่ี
เพิ่มมากข้ึนโดยเขา้ไปมีส่วนร่วมกบักิจกรรมเพื่อสังคมต่างๆ เพื่อสร้างสัมพนัธภาพและภาพลกัษณ์
ท่ีดีให้เกิดข้ึนในสายตาของลูกคา้ หรือท าการจดักิจกรรมเพื่อชุมชนข้ึนโดยให้พนกังานธนาคารทุก
คนเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัการกิจกรรมท่ีน าเสนอ  เช่น โครงการ “ปฏิบติัการเชียงใหม่เอ่ียม” ท่ีผา่นมา 

2) ทางธนาคารฯควรจดัท าแผ่นพบัประชาสัมพนัธ์บริการต่างๆ ท่ีทางธนาคารมีให้
ลูกคา้ได้รับทราบ  อาทิเช่น บริการสอบถามขอ้มูลทางระบบโทรศพัท์ผ่าน 02-777-7777 การใช้
บริการออนไลน์ ผา่น SCB Easy Net  วิธีสมคัร SMS Alert  เป็นตน้ รวมถึงการท าเอกสารแผน่พบั
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แนะน าผลิตภณัฑ์เงินฝาก และอตัราดอกเบ้ียพิเศษต่างๆ ในจ านวนและปริมาณท่ีเพียงพอต่อความ
ตอ้งการ  

3) ในเร่ืองของท่ีระลึกท่ีน ามาแจกใหแ้ก่ลูกคา้ในช่วงเวลาต่างๆนั้นทางธนาคารฯ ควร
ใหค้วามสนใจในดา้นอรรถประโยชน์ท่ีแทจ้ริงและค านึงถึงการใชง้าน เช่น ฤดูฝน ทางธนาคารอาจ
แจกเส้ือกนัฝนท่ีมีลวดลายเป็นโลโกธ้นาคาร หรือ ร่ม รวมถึงของช าร่วยท่ีทางสาขาหาซ้ือมาแจก
ใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมียอดเงินฝากสูง ควรค านึงถึงคุณภาพ และคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากของท่ีระลึกดว้ย  

4) ทางธนาคารฯ ควรจดัเวร แก่พนกังานทุกคนในสาขา ในการออกเยี่ยมลูกคา้ตาม
ตลาด โรงเรียน มหาวิทยาลยั  หรือสถานท่ีราชการต่างๆ เพื่อช้ีแจงให้ขอ้มูลและค าแนะน านอก
สถานท่ี ในเร่ืองผลิตภณัฑ์เงินฝากประเภทต่างๆ รวมถึงเปิดให้บริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี เพื่อ
เพิ่มช่องทางการใหบ้ริการอีกช่องทางหน่ึง 

ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 
ถึงแมว้า่ปัจจยัยอ่ยดา้นการบริการน ้ าด่ืม ณ ท่ีท างานธนาคารฯ ผูต้อบแบบสอบถามจะ

มีความพึงพอใจระดบันอ้ย ก็ตามแต่เน่ืองจากปัจจยัดา้นดงักล่าวเป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในระดบัปานกลาง ธนาคารฯ ก็ควรท่ีจะให้การดูแลเอาใจใส่ดว้ยเช่นกนั แต่ทั้งน้ีส่ิงท่ี
ธนาคารฯ ควรใหค้วามสนใจเป็นพิเศษนั้นคือปัจจยัยอ่ยดา้น มีท่ีนัง่ส าหรับรอรับบริการเพียงพอซ่ึง
เป็นปัจจยัย่อยท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูง และความพึงพอใจอยู่ในระดบัต ่ากวา่ปัจจยั
ย่อยด้านอ่ืนๆ เน่ืองจากทางธนาคารฯไดมี้ปริมาณท่ีนัง่เพียงพออยู่แล้ว แต่ไม่ได้อยู่ในต าแหน่งท่ี
เหมาะสม ส าหรับนัง่รอการให้บริการ ดงันั้นทางธนาคารฯ ควรท าการจดัท่ีนัง่ใหม่ โดยท าป้าย
ประกาศไวว้่า เป็นพื้นท่ีนัง่คอยส าหรับลูกคา้รอรับบริการ และควรให้พนกังาน Service Planner 
เป็นผูบ้ริหารจดัการให้ลูกคา้ท่ียืนรอต่อคิวเป็นระยะเวลานานให้นัง่คอยก่อน เพื่อป้องกนัการยืนรอ
คอยท่ีนานเกินไป ทั้งน้ีทางธนาคารฯ อาจท าการส ารอง เกา้อ้ีเสริมไวส้ าหรับรองรับบริการในกรณี
ลูกคา้มีจ านวนมากจริงๆ  

ปัจจัยด้านราคา 
ในปัจจยัยอ่ยดา้นการมีป้ายหรือเอกสารแสดงอตัราดอกเบ้ียเงินฝากเห็นเด่นชดั ผูต้อบ

แบบสอบถามพึงพอใจระดบัปานกลาง ดงันั้นทางธนาคารฯควรจดับอร์ด  ป้ายไฟ หนา้จอแสดงผล 
(โทรทศัน์ คอมพิวเตอร์) หรือจดัพื้นส าหรับตรวจสอบดอกเบ้ียผลิตภณัฑ์เงินฝากในแต่ละประเภท
ของธนาคารฯ ทั้งในส่วนท่ีเป็นดอกเบ้ียแบบปกติ และดอกเบ้ียพิเศษในแต่ละช่วงให้อยูใ่นบริเวณท่ี
เห็นชดัเจน โดยมีป้ายช้ีใหเ้ห็นวา่ อยู ่ณ ต าแหน่งใด   

ส่วนในเร่ืองของค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชี ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจระดบัปาน
กลางเช่นกนั แต่เน่ืองจากปัจจยัน้ีทางธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ ไม่
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สามารถท่ีจะปรับลดอตัราค่าธรรมเนียมได ้เน่ืองจากเป็นนโยบายจากส านกังานใหญ่ แต่ส่ิงท่ีทาง
สาขาฯ ควรท่ีจะท าคือ การแจง้ใหลู้กคา้ธนาคารท่ีบญัชีไม่มีการเคล่ือนไหว ไดท้ราบก่อนล่วงหนา้ท่ี
จะโดนหักค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชี หรือการแนะน าให้ลูกคา้ให้ท าการจ่ายค่าสาธารณูปโภค
ผา่นบญัชี เพื่อใหเ้กิดความเคล่ือนไหวตลอด  โดยทางธนาคารฯ อาจจดัท าสต๊ิกเกอร์ไวแ้ปะดา้นหนา้
สมุดบญัชีของลูกคา้ ตอนเปิดบญัชีใหม่หรือตอนลูกคา้มาท ารายการท่ีสาขา เพื่อแจง้ใหท้ราบ 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
เม่ือเปรียบเทียบปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัและความพึงพอใจพบว่า 

ปัจจยัยอ่ยดา้นบริการตรวจสอบยอดเงินหรือการโอนเงินทางโทรศพัท ์เป็นปัจจยัท่ีควรแกไ้ข ดงันั้น
ทางธนาคารฯ ควรแนะน าวธีิการตรวจสอบยอดเงินโอนได ้3 ช่องทางดงัต่อไปน้ี 

1)  Call Center 02-777-7777 ตลอด 24 ชัว่โมง 
2)  SMS Alert ซ่ึงเป็นบริการแจง้ขอ้มูลผา่นขอ้ความโทรศพัท ์ในกรณีท่ีมีการโอนเงิน

เขา้บญัชี ตั้งแต่ 500 บาทข้ึนไปโดยสมคัรง่ายผา่น 3 ช่องทาง คือ ณ ท่ีสาขาธนาคารฯ ด าเนินการผา่น
ตู ้ATM และผา่น Call Center 

3)  SCB Easy Net โดยสมคัรผา่นเวบ็ไชต ์www.scbeasy.com  
ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 
ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นการติดต่อกบัทางธนาคารทางโทรศพัทไ์ด้

สะดวก อยูใ่นระดบัปานกลางซ่ึงเป็นปัจจยัยอ่ยท่ีมีความเส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต เน่ืองจาก
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ แต่เน่ืองจากทางสาขาศรีนคร
พิงค ์ มีเบอร์โทรศพัทพ์ื้นฐาน 2 เบอร์ และมีเบอร์โทรศพัทมื์อถือของผูจ้ดัการสาขาอีก 1 เบอร์ แต่
ปัญหาการติดต่อน้ียงัเกิดข้ึนอยู่ สาเหตุหน่ึงอาจเกิดจากการไม่ทราบเบอร์โทรศพัท์ดงักล่าว หรือ 
เม่ือท าการโทรไปแลว้ไม่มีคนรับสาย ดงันั้นทางธนาคารฯควรมีการติดสต๊ิกเกอร์เบอร์โทรศพัทข์อง
สาขา ไวท่ี้สมุดบญัชีลูกคา้ดว้ย และเนน้ย  ้าใหพ้นกังานใหค้วามส าคญักบัการรับโทรศพัทใ์ห้ทนัโดย
อาจมีเจ้าหน้าท่ีคอยให้บริการรับโทรศัพท์ผลัดเปล่ียนกันท าหน้าท่ีวนัละ 1 คน หรือท าการ
มอบหมายหน้าท่ีให้แก่พนกังานทดลองงานหรือพนกังานฝึกงาน เป็นตน้ พร้อมทั้งทางธนาคารฯ 
อาจเพิ่มช่องทางบริการ(Express Way) ส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้มาช าระเงินต่างๆ อาทิเช่น บตัรเครดิต 
เงินกู ้และอ่ืนๆเป็นตน้ เพื่อความสะดวกรวดเร็วมากยิง่ข้ึน 

ด้านกระบวนการให้บริการ  
เม่ือเปรียบเทียบปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัและความพึงพอใจพบว่า

ปัจจยัยอ่ยดา้นความรวดเร็วในการเปิดบญัชีใหม่ พึงพอใจระดบัมาก แต่เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีมีความ
เส่ียงต่อการไม่พึงพอใจในอนาคต เน่ืองจากมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในปัจจัยด้าน
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กระบวนการใหบ้ริการ ซ่ึงทั้งน้ีทางธนาคารฯ ไดมี้ช่องให้บริการเปิดบญัชีอยู ่2 ช่องแลว้ ดงันั้นทาง
ธนาคารฯควรเน้นไปท่ีกระบวนการให้บริการในความรวดเร็วหรือรวมถึงในระหว่างลูกคา้นัง่รอ
การเปิดบญัชี ควรให้ Service Planner ตรวจสอบเอกสารการเปิดบญัชี และสอบถามความตอ้งการ
ของลูกคา้ในเบ้ืองตน้ก่อน เพื่อลดระยะเวลาในการเปิดบญัชีใหม่  

ข้อเสนอแนะเพิม่เติมส าหรับลูกค้าเฉพาะกลุ่ม 
1. ทางธนาคารฯ ควรพิจารณาน าเสนอโปรแกรมเงินฝากท่ีหลากหลายให้แก่กลุ่ม

ลูกคา้ Easy และ Easy Plus เพิ่มมากข้ึนโดยพิจารณาโปรแกรมเงินฝากต่างๆให้มีความเหมาะสมกบั
กลุ่มดงักล่าว พร้อมทั้งน้ีควรให้พนกังานท าการอธิบายประเภทเงินฝากต่างๆท่ีทางธนาคารฯ มีให้
ลูกคา้ไดท้ราบอีกดว้ย 

2. ทางธนาคารฯ ควรเนน้การน าเสนอขอ้มูลแก่ลูกคา้กลุ่ม Easy Plus มากข้ึนในเร่ือง
ค่าธรรมเนียมการท าบัตรเดบิตพลัส และ ค่าธรรมเนียมการรักษาบัญชีในกรณีไม่มีการติดต่อ
ธนาคารฯ เป็นระยะเวลา 1 ปี โดยพนกังานควรเนน้การอธิบายรายละเอียดบตัรเดบิตพลสั ในแต่ละ
ประเภทใหแ้ก่ลูกคา้ไดรั้บรู้ วา่บตัรเดบิตพลสั สามารถใชป้ระโยชน์อะไรไดบ้า้ง และพยายามสร้าง
คุณค่าใหเ้กิดข้ึนโดยท าให้ลูกคา้รู้สึกถึงความคุม้ค่าในค่าธรรมเนียมท่ีทางธนาคารฯ เรียกเก็บกบัผล
ท่ีไดรั้บ ส่วนในเร่ืองของค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชีนั้นเน่ืองจากปัจจยัน้ีทางธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ ไม่สามารถท่ีจะปรับลดอตัราค่าธรรมเนียมได้ เน่ืองจากเป็น
นโยบายจากส านกังานใหญ่ แต่ส่ิงท่ีทางสาขาฯ ควรท่ีจะท าคือ การแจง้ให้ลูกคา้ธนาคารท่ีบญัชีไม่มี
การเคล่ือนไหว ไดท้ราบก่อนล่วงหนา้ท่ีจะโดนหกัค่าธรรมเนียมการรักษาบญัชี หรือการแนะน าให้
ลูกคา้ใหท้  าการจ่ายค่าสาธารณูปโภคผา่นบญัชี เพื่อใหเ้กิดความเคล่ือนไหวตลอด 

3. ส าหรับลูกคา้กลุ่ม Easy Plus นอกจากจะเพิ่มความรอบคอบในการบนัทึกขอ้มูลลง
สมุดบญัชีของลูกคา้แลว้ในขั้นตอนการคืนสมุดบญัชี พนกังานควรเปิดสมุดบญัชีให้ลูกคา้ไดเ้ห็น
และท าการตรวจสอบร่วมกนัก่อนท่ีลูกคา้จะออกจากธนาคารฯ เพื่อสร้างความมัน่ใจมากยิง่ข้ึน  

4. ทางธนาคารฯ ควรเพิ่มช่องทางการส่ือสารการให้ขอ้มูลข่าวสารพิเศษส าหรับกลุ่ม
ลูกคา้ Easy Plus และกลุ่ม Priority, Priority Plus & Private ในเร่ืองอตัราดอกเบ้ีย โครงการเงินฝาก
พิเศษ  ค่าธรรมเนียมต่างๆ โดยส่ง เป็น SMS หรือ Email  ใหลู้กคา้อยูเ่สมอ  

5. ทางธนาคารฯ ควรรักษามาตรฐานในปัจจยัยอ่ยท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจไดอ้ยู่
ในระดบัดีอยู่แลว้ ให้คงอยู่ตลอดไป รวมถึงพฒันาให้ดียิ่งข้ึน เพื่อใช้เป็นจุดแข็งในการส่ือสารให้
ลูกคา้ไดรั้บรู้ในอนาคต 

 
 


