
บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 

ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้
คือลูกคาจํานวน 321 ราย   และศึกษาจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ ไดแก จากหนังสือ วารสารส่ิงพิมพ
ตางๆที่เกี่ยวของ โดยขอมูลท่ีไดจะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
คาสถิติท่ีใชไดแกคาความถ่ี  คารอยละ และคาเฉล่ีย  สามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอ
คนพบ และขอเสนอแนะไดดังนี้ 

 
สรุปผลการศึกษา 
 
 สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 21-35 ป สวน
ใหญระดับการศึกษาปริญญาตรี   มีอาชีพรับราชการ มีสถานภาพสมรส โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 
10,001-20,000 บาท ระยะเวลาท่ีใชบริการ   2 - 3 ป   โดยมีความถ่ีท่ีใชบริการกับธนาคารออมสิน
สาขาเชียงดาว  (ติดตอทําธุรกรรมทางการเงิน ฝาก-ถอน ปรับสมุดฯ) คือ 1-2  คร้ัง/เดือน   วันท่ีใช
บริการธนาคารคือ ไมแนนอน  และชวงเวลาท่ีใชบริการธนาคารมากท่ีสุด คือ เวลา 10.30-12.30 น. 
สวนใหญเหตุผลท่ีเลือกใชบริการกับธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว คือ  ช่ือเสียงและความม่ันคง
ของสถาบัน   โดยแหลงขอมูลท่ีทราบบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว คือ เพื่อน/คนรูจัก
แนะนํา สวนใหญการใชบริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเชียงดาวนอกจาก
ธนาคารออมสิน คือ ธนาคารกรุงไทย  
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สวนท่ี  2   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของ ธนาคาร
ออมสิน สาขาเชียงดาว    จังหวัดเชียงใหม    

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
ในระดับมากเรียงลําดับคือ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ   ปจจัยดานการสราง
และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   สําหรับดานราคา มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก ปจจยัยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน   รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน และบริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก
พิเศษ  
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู
สินเช่ือธนาคารประชาชน   รองลงมาคือรางวัลสลากออมสินพิเศษ  และ อัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ตามลําดับแรกคือ สิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT สิทธิพิเศษ
ในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม เทากัน รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ  และสิทธิพิเศษในการลด
ดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี 
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก    ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรก
คือสถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอและมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการ
ใหบริการ และพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  และพนักงาน
มีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได  
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 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ  และ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก 3 ลําดับแรกคือ  มีความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอ   รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความเหมาะสม และ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได   
 
 สวนท่ี 3  ปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวัดเชียงใหม 
 ปญหาในการใชบริการธนาคารออมสินท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3  ลําดับ
แรกคือ  รูปแบบการใหบริการมีนอยกวาธนาคารอ่ืน  รองลงมาคือ ตูบริการ ATM  ของธนาคาร
ออมสินมีเพียง 1 ตู   และไมมีระบบบัตรคิว  
 

 สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวัดเชียงใหม จําแนกตามอายุ  อาชีพ รายไดตอเดือน และระยะเวลาในการใชบริการ 
 4.1 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชยีงดาว จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามอาย ุ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือสวัสดิการ บริการโอนเงินตางสาขา เทากัน  รองลงมาคือ บริการเงิน
ฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ   และบริการสินเช่ือธุรกิจ   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน เทากัน  
รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน  และบริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน และ
บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต) รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออม
สิน  และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน บริการสินเชื่อธุรกิจ เทากัน รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
ประเภทประจํา 3 เดือน บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต 
(ประกันชีวิต) บริการโอนเงินตางสาขา บริการโอนเงินตางธนาคาร เทากัน  และบริการเงินฝาก
ประเภทเผ่ือเรียก  
 ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ยกเวนผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ ราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย 
อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต เทากัน และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รางวัลสลาก
ออมสินพิเศษ และคาธรรมเนียมการโอนเงินตางธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  รองลงมาคือ อัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต  และรางวัลสลากออมสินพิเศษ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ รางวัลสลากออมสินพิเศษ รองลงมาคือ อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต และอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสินพิเศษ  และ
อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รางวัลสลากออมสินพิเศษ ราคาสลากออมสิน
พิเศษตอหนวย อัตราดอกเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ อัตรา
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ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธุรกิจ เทากัน รองลงมาคือ คาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM/VISA DEBIT 
และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียก  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ สิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย สิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับ
ลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา
บัตร ATM และ VISA DEBIT และมีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันออม
สิน วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม รองลงมา
คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT  
และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA 
DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี และสิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA 
DEBIT และสิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการ
สินเช่ือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม เทากัน  และสิทธิ
พิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  
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 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

 ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
เทากัน รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร (8.30-15.30 น.) ชองบริการดานฝาก-ถอนมี
เพียงพอ เทากัน และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ป และ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมา
คือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และ มีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ 
สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  
และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ รองลงมาคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการ  และชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  
 ปจจัยดานบุคลากร พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความ
ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี 
และแตงกายเหมาะสม  

 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  และพนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจ
ได  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน และพนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ  



 

 

129 

 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความ
ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน   
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม 
เทากัน  และพนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ พนักงานให
คําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาท่ีเขาใจงาย เทากัน  
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  พบวาผูตอบแบบสอบถาม
ทุกชวงอายุมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน 
หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม เทากัน และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ  และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน 
หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  รองลงมาคือ รองลงมาคือ มีบริเวณ
สําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ 
เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน ภายในธนาคารมีบรรยากาศ
ท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย เทากัน และ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน 
โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  
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 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอ
รับบริการเพียงพอ และระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุตํ่ากวา 20 ปมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามอายุตํ่ากวา 20 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  รองลงมาคือ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา 
และเช่ือถือได และมีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-35  36-50 ป และ51-60 ปมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอใน
การรับบริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
 ผูตอบแบบสอบถามอายุ 60 ปข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมี
ความเหมาะสม มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน และข้ันตอนในการ
ใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน  
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   4.2 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามอาชีพ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามอาชีพนักเรียน/นักศึกษา 
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  คาขาย เกษตรกร มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง  และอาชีพพนักงานบริษัท  รับจาง  ธุรกิจสวนตัว และอาชีพอิสระมีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก บริการสินเช่ือสวัสดิการ รองลงมาคือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก
พิเศษ และบริการโอนเงินตางสาขา  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน และบริการเงินฝากสลากออมสิน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออม
สิน  และบริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน บริการเงินฝากประเภทประจํา  6 เดือน บริการ
สินเช่ือธุรกิจ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน บริการสินเช่ือสวัสดิการ บริการชําระคาสินคาและ
บริการ บริการโอนเงินตางธนาคาร เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก บริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ รองลงมาคือ บริการสินเช่ือสวัสดิการ 
และบริการโอนเงินตางธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก บริการเงินฝากประเภทเผื่อเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการสินเช่ือเคหะสงเคราะห และ
บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน และ
บริการชําระคาสาธารณูปโภค(ไฟฟา,น้ําประปา,โทรศัพท)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก บริการเงินฝากสลากออมสิน รองลงมาคือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  และ  
บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ บริการเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน บริการเงินฝากประเภท
ประจํา 12 เดือน บริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ บริการโอนเงินตางธนาคาร เทากัน  
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก บริการสินเช่ือธุรกิจ รองลงมาคือ บริการเงินฝากสลากออมสิน  บริการเงินฝาก
สงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต) เทากัน และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก บริการเงินฝากประเภทเผื่อเรียกพิเศษ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน เทากัน รองลงมา
คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก บริการเงินฝากสลากออมสิน  เทากัน  และบริการรับฝากนอก
สถานท่ี  
 ปจจัยดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ยกเวน อาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวม
อยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย  รองลงมาคืออัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต   และคาธรรมเนียมการโอนเงินตางธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  รองลงมาคือ อัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต และอัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน  อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต 
รางวัลสลากออมสินพิเศษ คาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน เทากัน   รองลงมาคือ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธุรกิจ และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียก  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  รองลงมาคือ รางวัลสลาก
ออมสินพิเศษ และอัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ  รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํารายเดือน อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รางวัลสลากออมสินพิเศษ อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุม
อาชีพ คาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน เทากัน  
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก รางวัลสลากออมสินพิเศษ รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือไทร
ทอง เทากัน และราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสินพิเศษ 
อัตราดอกเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต เทากัน และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน และคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM/VISA DEBIT คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร 
ATM/VISA DEBIT เทากัน  
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชพีมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี รองลงมาคือ 
สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT และมี
ของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันออมสิน วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปน
ตน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ 
VISA DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม  และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM 
และ VISA DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
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ประเมินราคาหลักทรัพย และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการ
ใหบริการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมิน
ราคาหลักทรัพย รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการ
ใหบริการสินเช่ือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม เทากัน  
และสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA 
DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการ
สินเช่ือ และสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ 
VISA DEBIT สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม เทากัน 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  
และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ และ 
สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม สิทธิพิเศษในการลด
ดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม สิทธิ
พิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับใน
การยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT  และมีของท่ีระลึกมอบใหในชวง
เทศกาลหรือวันสําคัญ เชน วันออมสิน วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ 
รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย 
สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม สิทธิพิเศษในการลด



 

 

135 

ดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT  
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอาชีพอิสระมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ 
มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  และเวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร (8.30-15.30 น.)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  รองลงมาคือ มี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี วันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-
ศุกร) เทากนั  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ 
มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ รองลงมาคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวก
ในการเดินทางมาใชบริการ  และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอด
รถเพียงพอ และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ เทากัน (คาเฉล่ีย 3.98) รองลงมาคือ มีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี และวันเปดทําการของ
ธนาคาร (จันทร-ศุกร)  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ มี
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บริการรับฝากเงินนอกสถานท่ีและมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ 
เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ เทากัน  
 ปจจัยดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมี
ความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ พนักงานมีความ
ซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการ
ใหบริการ เทากัน และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง ใช
ภาษาท่ีเขาใจงาย เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน  รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ เทากัน และพนักงานใหบริการทัดเทียมเปน
มาตรฐานเดียวกันกับลูกคาทุกคน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ พนักงานมี
บุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม และ พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือ
และไววางใจได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความ
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ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได 
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู 
ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและ
ไววางใจได พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความ
ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตง
กายเหมาะสม เทากัน และพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ พนักงานมีความรู 
ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน และพนักงานมีความ
ซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน  รองลงมา
คือ พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ พนักงานมีความสามารถ
ในการแกไขปญหาใหแกลูกคา พนักงานใหบริการทัดเทียมเปนมาตรฐานเดียวกันกับลูกคาทุกคน 
เทากัน และพนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได  
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถาม
ทุกอาชีพมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณ
สําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม เทากัน  และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับ
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นั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย และระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณ
สําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ 
เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน ภายใน
ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแตงสวยงามทันสมัย ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร ความเปน
ระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีปายแสดงจุดบริการของ
ธนาคารมองเห็นไดชัดเจน และมีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ ความเปนระเบียบของการ
จัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับ
นั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี 
โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ  และ มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก 
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการ
เพียงพอ และ ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับ
บริการเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน 
หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม ความทันสมัยของเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใหบริการ ความเปนระเบียบของการ
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จัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ เทากัน และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นได
ชัดเจน ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร เทากัน  
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ีย
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน / นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ มีระบบการทํางานท่ี
ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  และมีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับ
บริการมีความเหมาะสม และ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ข้ันตอนในการแกไข
ปญหาในกรณีท่ีมีปญหาในการใชบริการ และมีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ มีชอง
ใหบริการเพียงพอ ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการ
รับบริการมีความเหมาะสม และข้ันตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความ
เหมาะสม มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน และข้ันตอนในการใหบริการ 
ไมยุงยาก ซับซอน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับ
บริการมีความเหมาะสม และมีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ มีระบบการทํางานท่ี
ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความ
เหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
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 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับ
บริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
 ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความเหมาะสม มี
เคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไมยุงยาก
ซับซอน ข้ันตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน ข้ันตอนในการแกไขปญหาในกรณีท่ีมีปญหา
ในการใชบริการ มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน รองลงมาคือ มีชอง
ใหบริการเพียงพอ ในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  
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4.3 ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชยีงดาว จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการ
สินเช่ือธนาคารประชาชน  และบริการสินเช่ือธุรกิจ   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน  5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ   รองลงมาคือ 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน และบริการเงินฝากออมสิน   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน  10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  บริการเงินฝากออมสิน รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
ประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือเคหสงเคราะห รองลงมาคือ บริการเงิน
ฝากประเภทประจํา 12 เดือน และบริการเงินฝากออมสิน  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
สลากออมสิน และบริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ  

ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มีความพึงพอใจท่ีมี
คาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  คือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียก และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
ประจํา 12 เดือน รองลงมาคือ รางวัลสลากออกสินพิเศษ และอัตราดอกเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต  
และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน  

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน   
รองลงมาคือ รางวัลสลากออกสินพิเศษ  และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ   
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ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือน10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต รองลงมาคือ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน และรางวัลสลากออกสินพิเศษ 

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก  รางวัลสลากออกสินพิเศษ   รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงิน
ฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต และ
อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือไทรทอง   และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ    

ผูตอบแบบสอบถาม รายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจยั
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน   รองลงมาคือ อัตราคาเบ้ียประกัน
สงเคราะหชีวิต   และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ   

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา
บัตร ATM และ VISA DEBIT รองลงมาคือ มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน 
วันออมสิน วันเด็ก  สัปดาหออมทรัพย เปนตน และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ     สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาใหม   รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT   และสิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ   สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมใน
การทําบัตร ATM และ VISA DEBIT   รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ   และสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในป
แรกสําหรับลูกคาใหม   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในป
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แรกสําหรับลูกคาใหม รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี   และ
สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย   รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี   
และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ 

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับ
รายไดมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 
และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ รองลงมาคือ ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ และวันเปดทําการ
ของธนาคาร และเวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร (8.30-15.30 น.)  

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ      
รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ    และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ   รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   และชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ   รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี และวันเปดทํา
การของธนาคาร (จันทร-ศุกร)   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน  30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจยั
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ   
รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี   

ปจจัยดานบุคลากร  พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีบุคลิกภาพดี 
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ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม   และพนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยาง
ถูกตอง ใชภาษาท่ีเขาใจงาย   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   รองลงมาคือ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม   และพนักงานมีความรู ความ
ชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาทมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   
รองลงมาคือ พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ    และพนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี
รองลงมาคือ พนักงานมีความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได และพนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ  เทากัน   และพนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 
และพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไปมีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี   รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ   และพนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได   

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับรายไดมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   รองลงมา
คือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ   และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   รองลงมา
คือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   
รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ  และมีปายแสดงจุดบริการของธนาคาร
มองเห็นไดชัดเจน   

 ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน
รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอ
รับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนงัสือพิมพและนํ้าดื่ม   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ    ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน   รองลงมา
คือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ   และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับ
บริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม   

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดมีความพึงพอใจ
ท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   รองลงมาคือ มีเคร่ืองมือ
อุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ   มีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได เทากัน   และ
ข้ันตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   รองลงมาคือ ระยะเวลา
ที่รอในการรับบริการมีความเหมาะสม   และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน  10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ  มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ 
ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และ
เช่ือถือได   

ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ มี
ระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได   และระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความ
เหมาะสม   
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ผูตอบแบบสอบถามรายไดเฉล่ียตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   รองลงมาคือ ระยะเวลา
ท่ีรอในการรับบริการมีความเหมาะสม   และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได   

4.4  ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชยีงดาว จังหวัด
เชียงใหม จําแนกตามระยะเวลาในการใชบริการ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการมี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการสินเช่ือ
ธุรกิจ และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
สลากออมสิน และบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการเงินฝากสลากออมสิน รองลงมาคือ บริการเงินฝากประเภท
ประจํา 12 เดือน และบริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ บริการเงินฝาก
ประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ และบริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  รองลงมาคือ บริการเงิน
ฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต)  และ บริการเงินฝากสลากออมสิน   

 ปจจัยดานราคา  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาท่ีใชบริการมีความพึงพอใจท่ี
มีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสิน 
และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน คาธรรมเนียม
การรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน เทากัน   



 

 

147 

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ รางวัลสลากออมสิน รองลงมาคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคาร
ประชาชน และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต รองลงมาคือ รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ เทากัน และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ  

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ  รองลงมาคือ อัตรา
ดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน เทากัน และอัตราเบ้ีย
ประกันสงเคราะหชีวิต  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน รองลงมาคือ 
รางวัลสลากออมสินพิเศษ และคาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการมี
ความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับ
ลูกคาใหม รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี และสิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาใหม และ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการ
สินเช่ือ (คาเฉล่ีย 3.92) 
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
การใหบริการสินเช่ือ และสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม  
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 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม สิทธิพิเศษในการลกดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี เทากัน รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ และ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับ
การในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
การใหบริการสินเช่ือ รองลงมาคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทํา
บัตร ATM และ VISA DEBIT และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย  
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่
ใชบริการมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  รองลงมาคือ สถานท่ีต้ังของ
ธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  และวันเปดทําการของ
ธนาคาร (จันทร-ศุกร) และชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ เทากัน  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี รองลงมาคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ เทากัน ) และวันเปดทําการของ
ธนาคาร (จันทร-ศุกร) ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ เทากัน  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ รองลงมา
คือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  และวันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร) ชองบริการดานฝาก-
ถอนมีเพียงพอ เทากัน  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  
รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และมีบริการรับฝากเงินนอกสถานท่ี  
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 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ  สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 
รองลงมาคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ และชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ  

 ปจจัยดานบุคลากร  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการมีความพึง
พอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป และ 4-6 ป มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี 
รองลงมาคือ พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  และพนักงานมี
ความซ่ือสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ 
พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม และพนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 
เทากัน   

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ และพนักงานมีความซ่ือสัตย 
นาเช่ือถือและไววางใจได พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม เทากัน  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี รองลงมาคือ 
พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ  และพนักงานมีบุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม  

 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวาผูตอบแบบสอบถาม
ทุกระยะเวลาท่ีใชบริการมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการต่ํากวา 1 ป และ7-10 ป มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  
รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณ
ตลอดจนแบบฟอรมตางๆ  
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 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป 4-6 ป และมากกวา 10 ปมีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออม
สิน รองลงมาคือ มีบริเวณสําหรับนั่งรอรับบริการเพียงพอ และมีส่ิงอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอ้ี โทรทัศน หนังสือพิมพและนํ้าดื่ม  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามทุกระยะเวลาที่ใชบริการ
มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมอยูในระดับมาก   

ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอใน
การรับบริการมีความเหมาะสม และข้ันตอนในการแกไขปญหาในกรณีท่ีมีปญหาในการใชบริการ  
 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอใน
การรับบริการมีความเหมาะสม และ มีเคร่ืองมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาที่ใชบริการ 4 – 6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ีรอใน
การรับบริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ 7-10 ป มีความพึงพอใตอปจจัยยอยจท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ มีระบบการทํางาน
ท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได และระยะเวลาที่รอในการรับบริการมีความเหมาะสม มีเคร่ืองมือ
อุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ เทากัน   

 ผูตอบแบบสอบถามมีระยะเวลาท่ีใชบริการ มากกวา 10 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ รองลงมาคือ ระยะเวลาท่ี
รอในการรับบริการมีความเหมาะสม และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได  
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อภิปรายผล 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียง
ดาว จังหวัดเชียงใหม   แนวความความคิดสวนประสมการตลาดบริการ  ของ Philip Kotler 
(1997:472  อางถึงใน ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะฯ, 2541) ไดกลาวไววา ธุรกิจใหบริการจะใช
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)หรือ7 P’s เพื่อสนองความพึง
พอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ (Product) ดานราคา(Price) ดานชองทาง
การจัดจําหนาย(Place) ดานการสงเสริมการตลาด(Promotion) ดานบุคลากร(People)  ดานการสราง
และนําเสนอลักษณะกายภาพ(Physical Evidence and Presentation)   และดานกระบวนการ
ใหบริการ(Process)   

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ในระดับมากเรียงลําดับ คือ ปจจัยดานบุคลากร ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของเรวดี  หวังแสง
ทอง (2546)  ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารพาณิชย: กรณีศึกษา 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาถนนทรงพล (นครปฐม) จังหวัดนครปฐม  ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดานบุคลากร  และสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ท่ีศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการฝาก
ถอนเงินลูกคา : กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาสมุทรสาคร ผลการศึกษา
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับในดานบุคลากร    และสอดคลองกับผล
การศึกษาของณฤทธ์ิ  เลิศศิวเวท  (2547)   ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดานเงินฝากของผูใชบริการธนาคารพาณิชยในเขตเทศบาลเมือง จังหวัด
สมุทรสาครผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดาน
บุคลากร  ตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550) ที่ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาเงินฝาก
ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาดอยเตา (ธนาคารชุมชน) จังหวัด
เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดานการ
สรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ  และตางกับผลการศึกษาของยุทธนา      ศิริธร 
(2548) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน ) สาขา
ยอย เซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากลําดับแรกคือ ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และตางกับผลการศึกษาของ 
รินทิพย จันทรธาดา (2541) ท่ีศึกษาความคิดเห็นของลูกคาของธนาคารออมสินสาขาลําพูน จังหวัด
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ลําพูนท่ีมีตอเงินฝากประเภทสงเคราะหชีวิตและครอบครัว ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ บริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน  ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือมีการนําเทคโนโลยีมาใชอํานวยความ
สะดวกในการใหบริการ เชน ตู ATM บริการ 24 ช่ัวโมง    ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของ เรวดี  หวัง
แสงทอง (2546)  ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก คือ บริการบัตรเอทีเอ็ม  และ
ตางกับผลการศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548)  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจดาน การ
ฝากถอนเงิน  และตางกับผลการศึกษาของศิริลักษณ  อุณหสุทธิยานนท ( 2546 )    ผลการศึกษา 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากในดานบริการหลากหลายประเภท  และตางกับผล
การศึกษาของ รินทิพย จันทรธาดา (2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ลําดับแรกคือ เง่ือนไขความคุมครอง 
 ปจจัยดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
ปานกลาง  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางเชนกัน   สําหรับปจจัยยอย
มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากอันดับแรกคือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน   
ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมากลําดับแรกคือ คาธรรมเนียมในการใชบัตร ATM/VISA DEBIT  และตางกับผล
การศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากดาน
คาธรรมเนียมในการแลกเงินสดยอย    และตางกับผลการศึกษาของ เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางดานคาธรรมเนียมตางๆ และ
ตางกับผลการศึกษาของ รินทิพย จันทรธาดา (2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ เง่ือนไขความคุมครอง 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมาก ตามลําดับแรกคือ สิทธิ
พิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT สิทธิพิเศษ
ในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของปทมา
กร ระเบ็ง (2550)  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ มี
ของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ   เชน วันออมสิน  วันเด็ก  สัปดาหออมทรัพย ของ



 

 

153 

ท่ีระลึก สามารถใชประโยชนไดดี    และตางกับผลการศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผล
การศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจดานมีของแถมเม่ือเปดบัญชี   แตผลการศึกษาตางกับผล
การศึกษาของ เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก คือ 
การใหบริการขอมูลของธนาคาร  และตางกับผลการสึกษาของ ณฤทธ์ิ  เลิศศิวเวท  (2547)   ท่ีผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดาน ขอมูลการ
ใหบริการของธนาคารทันสมัยและครบถวน และตางกับผลการศึกษาของ รินทิพย จันทรธาดา 
(2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ การ
ใหขอมูลและคําแนะนําโดยพนักงานบริเวณเคานเตอร 
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก    ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ
สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ         
ปทมากร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากลําดับแรกคือ   ท่ีต้ังเหมาะสมเดินทางมาใชบริการไดสะดวก  และตางกับผลการศึกษา
ของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม  พบปญหาจาก
สถานท่ีต้ังไมสะดวกในการติตตอ  และตางกับผลการศึกษาของ เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ท่ีพบวา
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรก คือ ข้ันตอนการใหบริการ และตางกับผลการศึกษา
ของยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกในดาน
เวลาปด-เปด  
 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพ
และอัธยาศัยท่ีดี    ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  พนักงานมีการแตงกาย
สะอาดเรียบรอย ผูจัดการสาขาใหความเอาใจใสลูกคาและรับฟงความคิดเห็นของลูกคา  ตางกับผล
การศึกษา ของเรวดี   หวังแสงทอง (2546)  ท่ีพบวาลูกคามีความพึงพอใจลําดับแรก คือ  พนักงาน
แตงกายสุภาพเรียบรอย    และตางกับผลการศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวา
ลูกคามีความพึงพอใจดานพนักงานมีความเอาใจใสกระตือรือรนใหบริการ และตางกับผลการศึกษา
ของ รินทิพย จันทรธาดา (2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ีย
อยูในระดับมาก คือ การใหบริการอยางถูกตองและรวดเร็ว   
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับ
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แรกคือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของปทมา
กร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มากลําดับแรกคือ  มีช่ือเสียงเปนท่ียอมรับ เปนสถาบันท่ีมีความม่ันคง ซ่ึงตางกับผลการศึกษาของ 
ยุทธนา        ศิริธร  (2548) ท่ี ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจดาน ธนาคารไดนําเทคโนโลยี
ทันสมัยมา และตางกับผลการศึกษาของ เรวดี  หวังแสงทอง (2546) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามี
ความพึงพอใจลําดับแรก คือ ความสะอาดเปนระเบียบ  และตางกับผลการศึกษาของ ณฤทธ์ิ  เลิศศิว
เวท (2547) ท่ีผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ มี
โทรทัศนใหลูกคาในระหวางรอรับบริการ 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมาก ปจจัยยอยมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับมากลําดับแรกคือ  มีความ
สะดวกรวดเร็วในการติดตอ    ตางกับผลการศึกษาของ ศิริลักษณ อุณหสุทธิยานนท (2546) ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียในระดับปานกลางและปญหาท่ีพบ
จากการใชบริการพบวาสวนใหญมีปญหาในเร่ืองของระยะเวลาในการรอคิวนาน  และท่ีจอดรถไม
สะดวกและไมเพียงพอ    ตางกับผลการศึกษาของปทมากร ระเบ็ง (2550)  ท่ีผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ  การใหบริการระบบ
บัตรคิว และตางกับผลการศึกษาของ ยุทธนา  ศิริธร (2548) ท่ีผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจดานความถูกตอง  และตางกับผลการศึกษาของ ณฤทธ์ิ  เลิศศิวเวท (2547) ท่ีผลการศึกษา
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ ดานการใหบริการที่รวดเร็ว
และตางกับผลการศึกษาของ รินทิพย จันทรธาดา (2541)   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก คือ ความถูกตองและรวดเร็วในการฝากเงินแตละคร้ัง 

จากผลการศึกษาเม่ือเปรียบเทียบกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของจะเห็นไดวา สวนใหญจะมี
ความตางกัน   ท้ังนี้เนื่องจากกลุมลูกคาที่ใชบริการของแตละธนาคารตางกัน  และชวงเวลาท่ีศึกษา
แตกตางกัน รวมถึงเทคโนโลยีและสภาวะเศรษฐกิจท่ีมีการเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 
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ขอคนพบ 
 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิงนอยกวาเพศชาย  อายุสวนใหญ
ไมเกิน  50 ป  เปนหมาย/หยารางนอยกวาสถานภาพอ่ืน  การศึกษาระดับสูงกวาระดับปริญญาตรี  มี
นอยกวาระดับอ่ืน   มีอาชีพอิสระ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  นักเรียน/นักศึกษา   พนักงานบริษัท นอย
กวาอาชีพอ่ืน  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20, 001-30,000  บาท นอยกวาระดับรายไดอ่ืน  ระยะเวลาท่ีใช
บริการตํ่ากวา 1 ปมีนอยกวาชวงระยะเวลาอ่ืน โดยมีความถ่ีท่ีใชบริการกับธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว  (ติดตอทําธุรกรรมทางการเงิน ฝาก-ถอน ปรับสมุดฯ)  คือ อ่ืนๆ (ไมแนนอน) ทุกวัน และ
มากกวา  6 คร้ัง/เดือน นอยกวาความถ่ีอ่ืน  วันท่ีมาใชบริการในวันพฤหัสบดีและวันพุธ นอยกวาวัน
อ่ืน  ชวงเวลาท่ีใชบริการธนาคารนอยกวาชวงเวลาอ่ืน คือ เวลา 14.30-15.30 น. และ 12.30-14.30 น. 
เหตุผลท่ีเลือกใชบริการกับธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว นอยกวาเหตุผลอ่ืน คือ  เหตุผลอ่ืนๆ (ใกล
ท่ีทํางานและพนักงานนารัก)  มีบริการหลากหลายประเภท  ภาพลักษณใหม ทันสมัย และมีบริการ
รับฝากนอกสถานท่ี   โดยแหลงขอมูลท่ีทราบบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว นอยกวา
แหลงขอมูลอ่ืน คือ แหลงขอมูลอ่ืน ๆ(รูเอง) จดหมายสงตรงจากธนาคาร และเว็บไซตของธนาคาร
ออมสิน  การใชบริการกับธนาคารหรือสถาบันการเงินอ่ืนในอําเภอเชียงดาวนอกจากธนาคารออม
สิน  คือ อ่ืนๆ (ออมทรัพยกองทุนหมูบาน) สถาบันการเงินอ่ืน ๆ ไดแก อิออน,นิ่มซ่ีเส็ง และสหกรณ
ออมทรัพยเพื่อการเกษตร มีนอยกวาสถาบันการเงินอ่ืน  
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาด
บริการ  มีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมากเรียงลําดับคาเฉล่ีย คือ ปจจัยดานบุคลากร     ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/บริการ   ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ปจจัยดานสถานท่ี/
ชองทางการจัดจําหนาย   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   
สําหรับดานราคา มีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย   
ดังนี้    

ปจจัยดานบุคลากร  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉลีย่
ในระดับมาก   โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยลําดับสุดทาย คือปจจัยดานจํานวน
พนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ   พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัย
ยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก   ยกเวนปจจัยยอยดานบริการรับฝากนอกสถานท่ี  ท่ีมีความพึงพอใจมี
คาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
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 เม่ือจําแนกตามประเภทผูใชบริการดานเงินฝาก พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ บริการเงินฝากสลากออม
สิน สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุด คือ บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน 

เม่ือจําแนกตามประเภทผูใชบริการดานสินเช่ือ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอทุกปจจัยยอยในระดับมาก โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ดานบริการสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ บริการสินเช่ือไทรทอง 

เม่ือจําแนกตามผูใชบริการประเภทอ่ืนๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอทุกปจจัยยอยในระดับมากและปานกลาง โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ดานบริการโอนเงิน
ตางธนาคาร สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ บริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพท 

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียลําดับ
สุดทาย คือปจจัยดานความทันสมัยของเคร่ืองมืออุปกรณท่ีใหบริการ  

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานลูกคาสามารถติดตอใชบริการไดทาง
โทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต  มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ    พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยท่ีมีคาเฉลี่ยลําดับสุดทาย คือปจจัย
ดานมีชองใหบริการเพียงพอในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก  

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุก
ปจจัยยอยมีคาเฉล่ียในระดับมาก ยกเวนปจจัยยอยดานมีการโฆษณาผานส่ือ เชน วิทยุ หนังสือพิมพ 
แผนพับ มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของธนาคารมีการใหขอมูลขาวสารของ
ธนาคารครบถวนและทันสมัยมีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อช้ีแจงขอมูลแก
ชุมชนและใหคําแนะนําบริการนอกสถานท่ี มีของท่ีระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญ เชน 
วันออมสิน วันเด็ก สัปดาหออมทรัพย เปนตน มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง โดย
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลางลําดับสุดทายคือ ปจจัยยอยดานธนาคารมีบริการขาวสาร
ทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆ ใหกับลูกคา 

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจทุกปจจัยยอยมีคาเฉล่ียใน
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียลําดับสุดทาย คือปจจัยยอยดาน
คาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนด  
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เม่ือจําแนกตามประเภทผูใชบริการดานเงินฝาก พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ดานรางวัลสลากออมสินพิเศษ สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่า
ท่ีสุดคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 6 เดือน 
 เม่ือจําแนกตามประเภทผูใชบริการสินเช่ือ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ดานอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน สวนปจจัยยอยท่ี
มีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ อัตราดอกเบ้ียผิดนัดเงินกู 
 เม่ือจําแนกตามผูใชบริการประเภทอ่ืนๆ พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ดานคาธรรมเนียมการชําระคาสาธารณูปโภค/สินคา/บัตรเครดิต 
และคาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน สวนปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียตํ่าท่ีสุดคือ คาธรรมเนียม
การรักษาบัญชีกรณไีมมีการติดตอ   

จากการศึกษาปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวัดเชียงใหม ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาจากการใชบริการ 3  ลําดับแรกคือ  รูปแบบการ
ใหบริการมีนอยกวาธนาคารอื่น  จํานวนรอยละ 42.7   ตู ATM ของธนาคารออมสินมีเพียง 1 ตู 
จํานวนรอยละ 35.5 และไมมีระบบบัตรคิว จํานวนรอยละ 29.3   
 
ตารางท่ี 51  สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  เรียงลําดับจากมากไปหานอย 
 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
พึงพอใจ 

ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน 4.42 มาก 

บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 4.38  มาก 

บริการเงินฝากสลากออมสิน 4.34  มาก 

พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 4.33 มาก 

บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ 4.33  มาก 

พนักงานมีความรู ความชํานาญและมีความสามารถในการใหบริการ 4.17 มาก 

พนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพูดจาดี และแตงกายเหมาะสม 4.17 มาก 

พนักงานมีความซื่อสัตย นาเช่ือถือและไววางใจได 4.14 มาก 

พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ 4.13 มาก 

บริการเงินฝากประเภทประจํา 12 เดือน 4.11  มาก 

บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต (ประกันชีวิต) 4.09  มาก 

พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตอง ใชภาษาที่เขาใจงาย 4.08 มาก 
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ตารางท่ี 51 (ตอ)  สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
พึงพอใจ 

สถานที่ต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 4.07   มาก 
 อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน   4.05    มาก 
บริการสินเช่ือเคหะสงเคราะห 4.05  มาก 

สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA 
DEBIT 

4.02  
  มาก 

สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม 4.02 มาก 

พนักงานมีความสามารถในการแกไขปญหาใหแกลูกคา 4.02 มาก 

บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก 4.01    มาก 
บริการสินเช่ือธุรกิจ 4.01  มาก 

รางวัลสลากออมสินพิเศษ 4.01    มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํารายเดือน 4.00    มาก 

พนักงานใหบริการทัดเทียมเปนมาตรฐานเดียวกันกับลูกคาทุกคน 4.00 มาก 

อัตราคาเบี้ยประกันสงเคราะหชีวิต 4.00    มาก 
มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 3.96 มาก 

มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 3.96    มาก 
สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ 3.96  มาก 

บริการโอนเงินตางธนาคาร 3.93    มาก 
สิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรับลูกคาเดิมช้ันดี 3.93  มาก 

สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคา
หลักทรัพย 

3.92  
  มาก 

บริการโอนเงินตางสาขา 3.89  มาก 

มีบริเวณสําหรับน่ังรอรับบริการเพียงพอ 3.86   มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 6 เดือน 3.83  มาก 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 เดือน 3.83    มาก 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเผื่อเรียกพิเศษ 3.76  มาก 

บริการชําระคาสินคาและบัตรเครดิต 3.76    มาก 

ระยะเวลาที่รอในการรับบริการมีความเหมาะสม 3.76  มาก 
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ตารางท่ี 51 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  จากมากไปหานอย 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
พึงพอใจ 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกเพียงพอขณะรอรับบริการ เชน โตะ เกาอี้ โทรทัศน 
หนังสือพิมพและน้ําด่ืม 

3.75   มาก 

บริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ 3.74    มาก 

มีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได 3.74  มาก 

ราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย 3.73    มาก 
มีบริการรับฝากเงินนอกสถานที่ 3.72 มาก 

วันเปดทําการของธนาคาร (จันทร-ศุกร) 3.72   มาก 

มีปายแสดงจุดบริการของธนาคารมองเห็นไดชัดเจน 3.71 มาก 

จํานวนพนักงานมีเพียงพอกับการใหบริการ 3.71   มาก 
บริการสินเช่ือสวัสดิการ  3.69  มาก 

ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี ตกแตงสวยงามทันสมัย 3.69    มาก 
อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือเคหะฯ   3.69  มาก 

ความเปนระเบียบของการจัดวางอุปกรณตลอดจนแบบฟอรมตางๆ 3.69    มาก 
ชองบริการดานฝาก-ถอนมีเพียงพอ 3.69    มาก 

มีเครื่องมืออุปกรณเพียงพอตอการใหบริการ 3.67  มาก 

ขั้นตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน 3.65    มาก 
บริการชําระคาสาธารณูปโภค(ไฟฟา,นํ้าประปา,โทรศัพท) 3.64  มาก 

ขั้นตอนในการแกไขปญหาในกรณีที่มีปญหาในการใชบริการ 3.63    มาก 
บริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน 3.62  มาก 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 3.62    มาก 

เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการไมยุงยากซับซอน 3.62 มาก 

มีของที่ระลึกมอบใหในชวงเทศกาลหรือวันสําคัญเชน วันออมสิน วันเด็กสัปดาห
ออมทรัพย   

3.62 
  มาก 

ความทันสมัยของเครื่องมือ อุปกรณที่ใหบริการ 3.61  มาก 

อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือธุรกิจ 3.60    มาก 

มีชองใหบริการเพียงพอ ในชวงที่มีผูใชบริการมาก 3.60  มาก 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเผื่อเรียก   3.59    มาก 
เวลาเปด-ปดทําการของธนาคาร (8.30-15.30 น.) 3.59  มาก 
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ตารางท่ี 51 (ตอ) สรุประดับความพึงพอใจตอปจจัยยอยของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร
ออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  จากมากไปหานอย 

ปจจัย คาเฉลี่ย ระดับความ
พึงพอใจ 

อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํารายเดือน   3.50    มาก 
อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือไทรทอง 3.50  มาก 

คาธรรมเนียมการชําระคาสาธารณูปโภค/สินคา/บัตรเครดิต 3.50    มาก 
คาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บเงิน 3.50    มาก 
คาธรรมเนียมรายปการใชบัตร ATM/VISA DEBIT 3.43     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM/VISA DEBIT 3.42     ปานกลาง 
มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพ่ือช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและให
คําแนะนําบริการนอกสถานท่ี 

3.40  
   ปานกลาง 

มีการใหขอมูลขาวสารของธนาคารครบถวนและทันสมัย 3.40     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการฝากเงินตางสาขา 3.39     ปานกลาง 
อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ   3.38     ปานกลาง 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 3 เดือน 3.36     ปานกลาง 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 6 เดือน   3.33     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการโอนเงินตางธนาคาร 3.30     ปานกลาง 
บริการรับฝากนอกสถานที่ 3.22     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือ 3.20    ปานกลาง 
มีการโฆษณาผานสื่อ เชน วิทยุ หนังสือพิมพ แผนพับ 3.19      ปานกลาง 
มีแผนพับประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของธนาคาร 3.15      ปานกลาง 
ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และความรูตางๆ ใหกับลูกคา 3.14     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย 3.09    ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการไถถอนเงินกูกอนกําหนด 2.84     ปานกลาง 
บริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพท  2.81     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมทําสมุดบัญชีใหมกรณีหายหรือชํารุด 2.74     ปานกลาง 
อัตราดอกเบี้ยผิดนัดเงินกู  2.58     ปานกลาง 
คาธรรมเนียมการรักษาบัญชีกรณีไมมีการติดตอ 2.53     ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี 51  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยสวนใหญมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมาก   ยกเวน  ปจจัยยอยดานคาธรรมเนียมรายปการใชบัตร ATM/VISA DEBIT 
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คาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM/VISA DEBIT   มีพนักงานธนาคารออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ 
เพื่อช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนําบริการนอกสถานท่ี  มีการใหขอมูลขาวสารของธนาคาร
ครบถวนและทันสมัยคาธรรมเนียมการฝากเงินตางสาขา   อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุม
อาชีพ   อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน  อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 6 เดือน  คาธรรมเนียม
การโอนเงินตางธนาคาร  บริการรับฝากนอกสถานที่คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือ
คาธรรมเนียมการใหบริการสินเช่ือมีการโฆษณาผานส่ือ เชน วิทยุ หนังสือพิมพ แผนพับ  มีแผนพับ
ประชาสัมพันธใหขอมูลดานการบริการของธนาคาร    ธนาคารมีบริการขาวสารทางเศรษฐกิจ และ
ความรูตางๆ ใหกับลูกคา   คาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักทรัพย    คาธรรมเนียมการไถถอน
เงินกูกอนกําหนด     บริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพท   คาธรรมเนียมทําสมุดบัญชีใหมกรณี
หายหรือชํารุด    อัตราดอกเบ้ียผิดนัดเงินกู    และคาธรรมเนียมการรักษาบัญชีกรณีไมมีการติดตอ  
มีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
 
ตารางท่ี  52    สรุปปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดั
เชียงใหม เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

ปญหา จํานวนราย รอยละ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ 

รูปแบบการใหบริการมีนอยกวาธนาคารอ่ืน 137 42.7 

ตูบริการ ATM  ของธนาคารออมสินเบิกเงินสดไดในจํานวนนอย (ไมเกิน 
40,000.-บาทตอวัน) 

71 22.1 

แลกธนบัตร หรือ เหรียญ ไดนอยหรือบางครั้งไมมี 12 3.7 

ปจจัยดานราคา 
คาธรรมเนียมในการใหบริการบางประเภทสูงกวาธนาคารอ่ืน (เชน การ
โอนเงินตางธนาคาร) 

27 8.4 

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย 

ตูบริการ ATM  ของธนาคารออมสินมีเพียง 1 ตู 114 35.5 

ตูบริการ ATM  ของธนาคารออมสินขัดของบอย 62 19.3 

บริการโอนเงินตางธนาคารมีกําหนดเวลาใหบริการกอน 13.00 น. ซึ่งไม
สะดวกในการใชบริการ 

26 8.1 

โทรศัพทสายไมวาง ติดตอยาก 14 4.4 

ปจจัยดานบุคลากร   

พนักงานมีการสับเปล่ียน โยกยายบอย ทําใหการดูแลขาดความตอเน่ือง 28 8.7 
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ตารางท่ี  52 (ตอ)  สรุปปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว 
จังหวดัเชียงใหม เรียงลําดับจากมากไปหานอย 

 
ปญหา จํานวนราย รอยละ 

พนักงานไมทราบความตองการของลูกคา 12 3.7 

พนักงานสินเช่ือไมมีการติดตามใหบริการหลังไดรับการอนุมัติสินเช่ือแลว 11 3.4 

พนักงานไมอยูประจําโตะทํางาน ตองใชเวลาคอยนาน 7 2.2 

ผูมีอํานาจในการตัดสินใจในดานตาง ๆ ไมอยู 5 1.6 

การบันทึกรายการและขอมูล พบขอผิดพลาดบอย 4 1.2 

พนักงานจายเงินผิดบอย 4 1.2 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ไมไดรับขอมูลขาวสารจากธนาคารออมสิน 13 4.0 

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ไมมีการนําเทคโนโลยีมาใชอํานวยความสะดวก เชน เครื่องปรับสมุด
อัตโนมัติ 68 21.2 

การดูแลรักษาความปลอดภัยไมเพียงพอ 36 11.2 

หองนํ้าสําหรับลูกคามีไมเพียงพอ 29 9.0 

ไมมีพนักงานประจําที่จอดรถ 27 8.4 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ไมมีระบบบัตรคิว 94 29.3 

วงเงินอนุมัติสินเช่ือไมตรงกับความตองการ 28 8.7 

เง่ือนไขกฎเกณฑตาง ๆ ในการขอสินเช่ือมีความยุงยาก 27 8.4 
อุปกรณเครื่องใชสํานักงานลาสมัยมีปญหาขัดของบอย (เครื่องคอมพิวเตอร
,เครื่องพิมพ  เปนตน) 22 6.9 

ระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือลาชา 22 6.9 

ไมไดรับความสะดวกในการติดตอกับพนักงาน 21 6.5 
เอกสารแบบฟอรมคําขอตาง ๆ ในการใชบริการมีความยุงยากในการกรอก
ขอความ 13 4.0 

ระยะเวลาในการรอรับบริการฝาก-ถอนนานเกินไป 12 3.7 
ความยุงยากในการหาแบบฟอรมสําหรับการใชบริการเฉพาะอยาง เชน 
แบบฟอรมชําระบัตรเครดิต,คาสินคา , คาไฟฟา, คานํ้าประปา 8 2.5 

เอกสารแบบฟอรมและอุปกรณตาง ๆ หนาเคานเตอรมีบริการไมเพียงพอ 
(เชน ใบฝาก-ถอน,ปากกา) 2 0.6 
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จากตารางท่ี  52  พบวาผูตอบแบบสอบถาม พบปญหาในการใชบริการธนาคารออม
สินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  พบในปจจยัสวนประสมทางการตลาด เรียงตามลําดับรอยละ
ของจํานวนผูตอบแบบสอบถามจากมากไปหานอยคือ  ปจจัยดานผลิตภณัฑ/บริการ  มีปจจัยยอยท่ีมี
จํานวนรอยละสูงสุด ไดแก รูปแบบการใหบริการมีนอยกวาธนาคารอ่ืน (42.7)   รองลงมาคือ ปจจัย
ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย โดยมีปจจัยยอยท่ีมีจํานวนรอยละสูงสุด คือ  ตูบริการ ATM  
ของธนาคารออมสินมีเพียง 1 ตู (35.5)   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  โดยมีปจจยัยอยท่ีมี
จํานวนรอยละสูงสุดคือ ไมมีระบบบัตรคิว (29.3)     ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ มีปจจัยยอยท่ีมีจาํนวนรอยละสูงสุดคือ  การดูแลรักษาความปลอดภัยไมเพยีงพอ(11.2)   
ปจจัยดานบุคลากร   มีปจจัยยอยท่ีมีจํานวนรอยละสูงสุดคือ  พนักงานมีการสับเปล่ียน โยกยายบอย 
ทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง(8.7)   และ ปจจยัดานการสงเสริมการตลาด มีปจจัยยอยท่ีมีจํานวน
รอยละสูงสุด คือไมไดรับขอมูลขาวสารจากธนาคารออมสิน (4.0)
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ตารางที่  53  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามอาย ุ
 

อายุ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ต่ํากวา 20 ป 21-35 ป 36-50 ป 51-60 ป มากกวา60 ป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/
บริการ 

บริการสินเชื่อสวัสดิการ 
บริการโอนเงินตางสาขา 
เทากัน        

(5.00: มากที่สุด) 

บริการเงินฝากประเภทเผื่อ
เรียกพิเศษ บริการสินเชื่อ
ธนาคารประชาชน เทากัน

(4.38: มาก) 

บริการสินเชื่อธนาคาร
ประชาชน 

 
(4.50: มากที่สุด) 

บริการเงินฝากสงเคราะห
ชีวิต (ประกันชีวิต)  

   
(4.50: มากที่สุด) 

บริการเงินฝากสลากออม
สิน บริการสินเชื่อธุรกิจ 
เทากัน 

(4.50: มากที่สุด) 
ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝากเผื่อ

เรียกพิเศษ 
 

   
 
 
 
 
 

(4.50: มากที่สุด) 

อัตราดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อ
ธนาคารประชาชน  
        
 
 
 
 
 
 

(4.44: มาก) 

รางวัลสลากออมสินพิเศษ 
 

   
 
 
 
 
 
 

(4.08: มาก) 

อั ตร าดอก เบี้ ย เ งินฝาก
ประจํา 12 เดือน             

 
 
 
 
 
 
 

(4.00: มาก) 

คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจํา 12 เดือน รางวัล
สลากออมสินพิเศษ ราคา
สลากออมสินพิ เศษตอ
หนวย อัตราคาเบี้ยประกัน
สง เคร าะห ชี วิ ต  อั ต ร า
ดอกเบี้ยเงินกูสินเชื่อ 
เคหะฯ อัตราดอกเบี้ยเงินกู
สินเชื่อธุรกิจ เทากัน 

(4.00: มาก) 
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ตารางที่  53 (ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามอาย ุ
 

อายุ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ต่ํากวา 20 ป 21-35 ป 36-50 ป 51-60 ป มากกวา  60 ป 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด    

สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับใน
การยกเวนคาธรรมเนียมใน
การใหบริการสินเชื่อ สิทธิ
พิเศษที่ลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย 
สิทธิ พิ เศษในการไดรับ
อัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษใน
ปแรกสําหรับลูกคาใหม 
สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ใ น ก า ร ล ด
ดอกเบี้ยเงินกูสําหรับลูกคา
เดิมชั้นดี เทากัน 

 
(5.00: มากที่สุด) 

สิทธิ พิ เศษในการไดรับ
อัตราดอกเบี้ยคงที่พิเศษใน
ปแรกสําหรับลูกคาใหม 
                         
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(3.91: มาก) 

สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับ
ใ น ก า ร ย ก เ ว น
คาธรรมเนียมในการทํา
บัตร ATM และ VISA 
DEBIT                
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.19: มาก) 

สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับใน
การยกเวนคาธรรมเนียมใน
การใหบริการสินเชื่อ 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.24: มาก) 

สิทธิพิเศษที่ลูกคาไดรับ
ก า ร ใ น ก า ร ย ก เ ว น
ค าธรรมเ นียมในการ
ประเมินราคาหลักทรัพย   

   
 
 
 
 
 
 
 
 

(5.00: มากที่สุด) 
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ตารางที่ 53(ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดบัแรกจําแนกตามอาย ุ
 

อายุ ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ ต่ํากวา 20 ป 21-35 ป 36-50 ป 51-60 ป มากกวา 60 ป 

ปจจัยดานสถานที่/ชอง
ทางการจัดจําหนาย 

สถานที่ ตั้งของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ มีสถานที่จอด
รถเพียงพอ เทากัน 

(4.11: มาก) 

สถานที่ ตั้งของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ              

   
(4.04: มาก) 

สถานที่ ตั้งของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ               

 
(4.12: มาก) 

สถานที่ ตั้งของธนาคาร 
สะดวกในการเดินทางมา
ใชบริการ                

 
(4.07: มาก) 

มีสถานที่จอดรถเพียงพอ 
                  
 
 

(4.10: มาก) 
ปจจัยดานบุคลากร พนักงานมีกิริยามารยาท 

สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 
(4.22: มาก) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี  

(4.27: มาก) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 

(4.24: มาก) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี  

(4.30: มาก) 

พนักงานมีกิริยามารยาท 
สุภาพและอัธยาศัยที่ดี 

(4.40: มาก) 
ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคารออม
สิน     

(4.39: มาก) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเ ชื่อถือของธนาคาร
ออมสิน               

(4.32: มาก) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคารออม
สิน          

(4.50: มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคารออม
สิน    

(4.52: มากที่สุด) 

ชื่ อ เ สี ย ง แ ล ะ ค ว า ม
นาเชื่อถือของธนาคารออม
สิน           

(4.39: มาก) 
ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ                  

(3.56: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ              

(3.93: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ                  

(4.05: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ               

(3.96: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็วใน
การติดตอ                   

(4.00: มาก) 

166 



 

 

167 

จากตารางท่ี 53  พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามอายุ ได
ขอสรุปดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ/บริการ  อายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ 
บริการสินเช่ือสวัสดิการ และบริการโอนเงินตางสาขาเทากัน อายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษและบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน 
เทากัน อายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน  
อายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากสงเคราะหชีวิต(ประกัน
ชีวิต) และ อายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากสลากออม
สินและบริการสินเช่ือธุรกิจเทากัน          

ดานราคา อายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ีย
เงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู
ธนาคารประชาชน อายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ อายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 
เดือน และ อายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก
ประจํา 12 เดือน รางวัลสลากออมสินพิเศษตอหนวย อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต อัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือเคหะฯ และอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธุรกิจ เทากัน   

ดานการสงเสริมการตลาด อายุตํ่ากวา 20 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เทากัน คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย  สิทธิพิเศษในการไดรับ
อัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม และสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรบ
ลูกคาเดิมช้ันดี   อายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษในการไดรับ
อัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม อายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM  และ VISA 
DEBIT อายุ 51-60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  และ อายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยเปอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   

ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  อายุตํ่ากวา 20 ป อายุ 21-35 ป อายุ 36-50 ป และ
อายุ  51-60 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ  สถานท่ีต้ังของธนาคาร
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ นอกจากนี้ ชวงอายุตํ่ากวา 20 ป ยังมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกเทากันคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ เหมือนกับ ชวงอายุมากกวา 60 ป   
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ดานบุคลากร  ทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ 
พนักงานมีกริยามารยาทสุภาพและอัธยาศัยท่ีดี 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เหมือนกัน คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  

ดานกระบวนการใหบริการ  ทุกชวงอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เหมือนกัน คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ   
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ตารางที่ 54 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา ขาราชการ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/
บริการ 

บริการเงินฝาก
ประเภทเผื่อ
เรียกพิเศษ   
 
 
 
 
(4.67 มากที่สุด) 

บ ริ ก า ร เ งิ น
ฝากประเภท
เผื่อเรียกพิเศษ  

 
 
 
 

(4.43: มาก) 

บริการเงินฝาก
ป ร ะ เ ภ ท เ ผื่ อ
เรียก 
 
 
 
 

(4.12: มาก) 

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

บริการเงินฝาก
ประเภทเผื่อ
เรียกพิเศษ  
 
 
 
 
(5.00: มากที่สุด) 

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

บริการเงิน
ฝากสลาก
ออมสิน 
 
 
 

 
(4.53: มาก) 

บริการสิน เ ชื่อ
ธุรกิจ  
 
 
 
 
 
(4.67: มากที่สุด) 

บริการเงินฝาก
ประเภทเผื่อ
เรียกพิเศษ 
บริการสินเชื่อ
ธนาคาร
ประชาชน 
เทากัน 
(5.00: มากที่สุด) 

ปจจัยดาน
ราคา 

ราคาสลากออม
สิ น พิ เ ศ ษ ต อ
หนวย  
 
 
 
 
 
 
 
 

( 4.33:มาก) 
 

อัตราดอกเบี้ย
เ งินกูสินเ ชื่อ
ธ น า ค า ร
ประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 

(4.11: มาก) 

อัตราดอก เบี้ ย
เงินฝากประจํา 3 
เดือน  อัตราคา
เ บี้ ย ป ร ะ กั น
สงเคราะหชีวิต 
ร า ง วั ล ส ล า ก
ออมสิน พิ เ ศษ 
ค าธรรม เ นี ยม
การรับฝากเช็ค
เ รี ย ก เ ก็ บ เ งิ น 
เทากัน 
       (4.00: มาก) 

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

อัตราดอก เบี้ ย
เงินฝากเผื่อเรียก
พิเศษ  
 
 
 
 
 
 
 
 
(5.00: มากที่สุด) 

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

(4.33: มาก) 

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

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

อัตราดอก เบี้ ย
เงินฝากเผื่อเรียก
พิเศษ 
 
 
 
 
 
 
 
 
(5.00: มากที่สุด) 
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ตารางที่ 54 (ตอ)   แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตาม
อาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
การสงเสริม
การตลาด 

สิทธิพิเศษใน
การลด
ดอกเบี้ยเงินกู
สําหรับลูกคา
เดิมชั้นดี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  (4.00: มาก) 

สิทธิ พิ เศษ ที่
ลูกคาไดรับใน
ก า ร ย ก เ ว น
คาธรรมเนียม
ในการทําบัตร 
ATM และ 
VISA DEBIT 
 
 
 
 
 
   
 

(3.95: มาก) 

สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ที่
ลูกคาไดรับใน
ก า ร ย ก เ ว น
ค าธรรมเ นียม
ในการทําบัตร 
ATM และ 
VISA DEBIT 
 
 
 
 
 
 

 
(4.13: มาก) 

สิทธิพิเศษที่
ลูกคาไดรับการ
ในการยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การประเมิน
ราคาหลักทรัพย 
 
 
 
 
 
        
 
 

(4.23: มาก) 

สิทธิ พิ เศษที่
ลู ก ค า ได รั บ
ในการยกเวน
คาธรรมเนียม
ในการทําบัตร 
ATM และ 
VISA DEBIT 
 
 
 
 
 
 
   
     (4.07: มาก) 

สิทธิ พิ เศษ ที่
ลูกคาไดรับใน
ก า ร ย ก เ ว น
คาธรรมเนียม
ในการทําบัตร 
ATM และ 
VISA DEBIT 
สิทธิพิเศษใน
ก า ร ไ ด รั บ
อัตราดอกเบี้ย
คงที่พิ เศษใน
ปแรกสําหรับ
ลู ก ค า ใ ห ม 
เทากัน     
 (4.00: มาก) 

สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ที่
ลูกคาไดรับการ
ในการยก เว น
ค าธรรม เ นียม
ในการประเมิน
ราคาหลักทรัพย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 (4.62: มากที่สุด) 

สิทธิพิเศษใน
การไดรับ
อัตราดอกเบี้ย
คงที่พิเศษใน
ปแรกสําหรับ
ลูกคาใหม 
สิทธิพิเศษใน
การลด
ดอกเบี้ยเงินกู
สําหรับลูกคา
เดิมชั้นดี 
เทากัน 
 
  
  (4.42: มาก) 

สิ ท ธิ พิ เ ศ ษ ที่
ลูกค าไดรับใน
ก า ร ย ก เ ว น
คาธรรมเนียมใน
ก า ร ก า ร
ใ ห บ ริ ก า ร
สินเชื่อ  
 
 
 
 
 
 

 
(4.75: มากที่สุด) 
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ตารางที่ 54 (ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดบัแรกจําแนกตาม
อาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 

รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
สถานที่/ชอง
ทางการจัด
จําหนาย    

สถานที่ตั้ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.14: มาก) 

 

สถานที่ตั้ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.21: มาก) 

สถานที่ตั้ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.06: มาก) 

มีสถานที่จอด
รถเพียงพอ 
 
 
 
 

 
 

(3.86: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.04: มาก) 

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

(3.98: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.06: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(3.96: มาก) 

ส ถ า น ที่ ตั้ ง
ของธนาคาร 
สะดวกในการ
เดินทางมาใช
บริการ 
 
 

 
(4.20: มาก) 
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ตารางที่  54 (ตอ) แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตาม 
อาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 

รับจาง 
ธุรกิจ
สวนตัว 

คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
บุคลากร 

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

(4.32: มาก) 

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

(4.30: มาก) 

พนักงานมี
กิริยามารยาท 
สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี 
พนักงานมี
บุคลิกภาพดี 
ยิ้มแยมแจมใส
พูดจาดี และ
แตงกาย
เหมาะสม 
เทากัน  

(4.39: มาก) 

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

(4.32: มาก) 

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

(4.24: มาก) 

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

(4.35: มาก) 

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

(4.36: มาก) 

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

(4.42: มาก) 

พนักงานมี
กิริยามารยาท 
สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี 
พนักงานมีความ
กระตือรือรนใน
การใหบริการ 
พนักงานมี
บุคลิกภาพดี ยิ้ม
แยมแจมใส
พูดจาดี และแตง
กายเหมาะสม 
เทากัน 

 
(4.40: มาก) 
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 ตารางที่  54 (ตอ) แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตาม
อาชีพ 
 

อาชีพ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัท 

รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
การสราง
และการ
นําเสนอ
ลักษณะ
ทาง
กายภาพ 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.41: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.36: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.61: มาก
ที่สุด) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคาร 
ออมสิน 
 

(4.59: มาก
ที่สุด) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.44: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.38: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.50: มาก
ที่สุด) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.38: มาก) 

ชื่อเสียงและ
ความ
นาเชื่อถือของ
ธนาคารออม
สิน 
 
(4.20: มาก) 
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ตารางที่ 54 (ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดบัแรกจําแนกตาม
อาชีพ 

อาชีพ 
ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

นักเรียน / 
นักศึกษา 

ขาราชการ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิ

จ 

พนักงาน
บริษัท 

รับจาง ธุรกิจสวนตัว คาขาย เกษตรกร อาชีพอิสระ 

ปจจัยดาน
กระบวนกา
รใหบริการ 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

(3.59: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(4.07: มาก) 

มี ค ว า ม
ส ะ ด ว ก
รวดเร็วใน
การติดตอ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(3.94: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

(3.95: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

(4.04: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
(3.88: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(4.00: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(3.92: มาก) 

มีความสะดวกรวดเร็ว
ในการติดตอ ระยะเวลา
ที่รอในการรับบริการมี
ความเหมาะสม มี
เ ค รื่ อ ง มื อ อุ ป ก ร ณ
เ พี ย ง พ อ ต อ ก า ร
ใหบริการ เอกสาร
แบบฟอรมตางๆ ในการ
ใ ช บ ริ ก า ร ไม ยุ ง ย า ก
ซับซอน ขั้นตอนในการ
ใหบริ การ  ไม ยุ ง ย าก 
ซับซอน ขั้นตอนในการ
แกไขปญหาในกรณีที่มี
ปญหาในการใชบริการ 
มีระบบการ ทําง าน ที่
ถูกตอง แมนยํา และ
เชื่อถือได เทากัน 
    
        (3.60: มาก) 
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จากตารางท่ี 54 พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามอาชีพ  ได
ขอสรุปดังนี้   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  อาชีพนักเรียน/นักศึกษา  ขาราชการ และรับจาง มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ  พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียก  พนักงาน
บริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ   อาชีพธุรกิจ
สวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน อาชีพคาขาย  
มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากสลากออมสิน อาชีพเกษตรกร มีความพงึ
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ บริการเงินฝากสลากออมสิน อาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดับแรกคือ บริการสินเช่ือธุรกิจ และอาชีพอิสระ ใหความสําคัญตอปจจัยยอยอันดับ
แรกคือ บริการเงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษและบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน เทากัน          

ปจจัยดานราคา อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ 
ราคาสลากออมสินพิเศษตอหนวย   อาชีพขาราชการ พนักงานบริษัท และธุรกิจสวนตัว มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก เหมือนกัน คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน อาชีพ
พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คืออัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 3 
เดือน  อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต รางวัลสลากออมสินพิเศษ คาธรรมเนียมการรับฝากเช็ค
เรียกเก็บเงิน เทากัน อาชีพรับจาง และอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก 
เหมือนกันคือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียกพิเศษ อาชีพคาขายมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับ
แรก คือ รางวัลสลากออมสินพิเศษตอหนวย  และอาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกคือ  อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 เดือน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด อาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอย อันดับแรก คือ สิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกูสําหรบลูกคาเดิมช้ันดี   อาชีพขาราชการ 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ และรับจาง มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ สิทธิพิเศษ
ท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM  และ VISA DEBIT   อาชีพพนักงาน
บริษัท และอาชีพคาขาย มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคา
ไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   อาชีพธุรกิจสวนตัว มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเทากัน คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ทําบัตร ATM และ VISA DEBIT และสิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาใหม  อาชีพเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเทากัน คือ สิทธิพิเศษใน
การไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม และสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกู
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สําหรับลูกคาเดิมช้ันดี  และอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการ
ยกเวนคาธรรมเนียมในการใหบริการสินเช่ือ  สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมใน
การประเมินราคาหลักทรัพย  สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม และ อายุ 21-35 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตรา
ดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม อายุ 36-50 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก 
คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM  และ VISA DEBIT 
อายุ 51-60 ป และ อายุมากกวา 60 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคา
ไดรับยกเวนคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย   

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   ทุกอาชีพมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกเหมือนกัน  คือ  สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ ยกเวนอาชีพ
ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเทากัน คือ สถานท่ีต้ังของธนาคารสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการ และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ   พนักงานบริษัท มีความพึงพอใจตอปจจัย
ยอยอันดับแรก คือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  

ปจจัยดานบุคลากร  อาชีพนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ พนักงานบริษทั  รับจาง ธุรกิจ
สวนตัว คาขาย และเกษตรกร มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดับแรกเหมือนกนั คือ พนักงานมี
กริยามารยาทสุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  ยกเวนพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกเทากัน คือพนกังานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีด ีพนักงานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยม
แจมใสพดูจาด ีและแตงกายเหมาะสม และอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เทากัน คือพนกังานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี พนักงานมีความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ พนกังานมีบุคลิกภาพดี ยิ้มแยมแจมใสพดูจาด ีและแตงกายเหมาะสม   

ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ทุกอาชีพมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  

ดานกระบวนการใหบริการ   ทุกอาชีพมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก
เหมือนกนั คือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ  ยกเวนอาชีพอิสระมีความพึงพอใจตอปจจยัยอย
อันดับแรก เทากันคือ มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ ระยะเวลาท่ีรอในการรับบริการมีความ
เหมาะสม มีเคร่ืองมืออุปกรณเพยีงพอตอการใหบริการ เอกสารแบบฟอรมตางๆ ในการใชบริการ
ไมยุงยากซับซอน ข้ันตอนในการใหบริการ ไมยุงยาก ซับซอน ข้ันตอนในการแกไขปญหาในกรณี
ท่ีมีปญหาในการใชบริการ และมีระบบการทํางานท่ีถูกตอง แมนยํา และเช่ือถือได 
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ตารางท่ี  55  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขาเชียง
ดาว จังหวดัเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน  
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

ตํ่ากวา 5,000 
บาท 

5,000-10,000  
บาท 

10,001-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

30,001 บาท 
ขึ้นไป 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/
บริการ 

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

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

บริการเงินฝาก
สลากออมสิน  

 
(4.38: มาก) 

บริการสิน เ ช่ือ
เคหะสงเคราะห 
    
(4.50: มากที่สุด) 

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

ปจจัยดาน
ราคา 

อัตราดอกเบี้ย
เงินฝากเผ่ือเรียก 
และอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจํา 12 เดือน  
 

(4.25: มาก) 

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

อัตราคาเบี้ย
ประกัน
สงเคราะหชีวิต 
                         
 

 
(4.08: มาก) 

ร า ง วั ล ส ล า ก
ออกสินพิเศษ 
                         
 
 
 

(4.16: มาก) 

อัตราดอกเบี้ยเงิน
ฝากประจํา 3 เดือน 
รางวัลสลากออมสิน
พิเศษ และอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูสินเช่ือ
ธนาคารประชาชน      
(4.00: มาก) 

ปจจัยดาน
การ
สงเสริม
การตลาด 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร 
ATM และVISA 
DEBIT   
   (3.90: มาก) 

สิทธิพิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่พิเศษ
ในปแรกสําหรับ
ลูกคาใหม  
              
 
      (4.13: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวนคา 
ธรรมเนียมใน
การทําบัตร 
ATM  และ 
VISA DEBIT       
(4.00: มาก) 

สิทธิพิเศษใน
การไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่
พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคา
ใหม  

 
(4.24: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ีลูกคา
ไดรับการในการ
ยกเวนคาธรรมเนียม
ในการประเมินราคา
หลักทรัพย    
 
 
      (4.39: มาก) 
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ตารางท่ี  55 (ตอ)   แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามรายไดเฉล่ียตอเดือน   
 

รายไดเฉล่ียตอเดือน ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

ตํ่ากวา 5,000 
บาท 

5,000-10,000 
บาท 

10,001-20,000 
บาท 

20,001-30,000 
บาท 

30,001 บาทขึ้น
ไป 

ปจจัยดานชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

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

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ         
 
 

(4.10: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ          
 
 

(4.07: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ         
 
 

(3.98: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ          
 
 

(4.11: มาก) 
ปจจัยดาน
บุคลากร 

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

(4.23: มาก) 

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

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

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

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

ปจจัยดานการ
สรางและการ
นําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ 

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

(4.49: มาก) 

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

(4.32: มาก) 

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

(4.43: มาก) 

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

(4.51: มาก) 

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

(4.43: มาก) 
ปจจัยดาน
กระบวนการ
ใหบริการ 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ    
   (3.69: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ       
    (3.96: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ 
   (4.08: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ    
   (3.98: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ      
   (3.89: มาก) 

 
จากตารางท่ี 55 พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน   ไดขอสรุปดังนี้   
ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท และ 

5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ บริการเงินฝากประเภท
เผ่ือเรียกพิเศษ   รายได 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ บริการเงิน



 

 

179 

ฝากสลากออมสิน  รายได 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ บริการ
สินเช่ือเคหะสงเคราะห  รายได  30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ 
บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน   

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท  มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดับแรกเทากัน คืออัตราดอกเบ้ียเงินฝากเผ่ือเรียก และอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 12 
เดือน  รายได 5,000-10,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก  คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกู
สินเช่ือธนาคารประชาชน  รายได 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ 
อัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต    รายได 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกคือ รางวัลสลากออกสินพิเศษ   รายได  30,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอย
อันดับแรกเทากัน คือ อัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน รางวัลสลากออมสินพิเศษ และอัตรา
ดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน     

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท 
และรายได 10,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือสิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และVISA DEBIT   รายได 5,000-
10,000 บาท และรายได 20,001-30,000 บาทมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ 
สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคาใหม  และผูมีรายได  30,001 
บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกคือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับการในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักทรัพย    

ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกันคือ สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการ ยกเวนผูมีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเทากันคือ 
สถานท่ีต้ังของธนาคาร สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ และมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ    

ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มีความพึงพอใจตอปจจยัยอย
อันดับแรกเหมือนกัน คือ  พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามทุก
ระดับรายได มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ  ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือ
ของธนาคารออมสิน  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายได มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ  มีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ 
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   ตารางท่ี 56   แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขา 
   เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

 

ระยะเวลาที่ใชบริการ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

ตํ่ากวา 1  ป 2  -  3  ป 4 - 6  ป 7 - 10  ป มากกวา  10 ป 

ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ/
บริการ 

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

บริการ เ งินฝาก
ประเภทเผ่ือเรียก
พิเศษ  
(4.50: มากที่สุด) 

บริการเ งินฝาก
สลากออมสิน 
                         
   (4.46: มาก) 

บริการสินเช่ือ
ธนาคาร
ประชาชน   
(4.50: มากที่สุด) 

บริการสินเช่ือ
ธนาคาร
ประชาชน   
(4.57: มากที่สุด) 

ปจจัยดาน
ราคา 

อัตราคาเบี้ย
ประกัน
สงเคราะห
ชีวิต    
  (4.25: มาก) 

รางวัลสลาก 
ออมสิน 
                            
 
    (4.11: มาก) 

อัตราคาเบี้ย
ประกัน
สงเคราะหชีวิต     
 
    (4.09: มาก) 

อั ต ร าดอก เบี้ ย
เ งิ น กู สิ น เ ช่ื อ
พัฒนากลุมอาชีพ 
          
    (4.25: มาก) 

อัตราดอกเบี้ย
เงินกูสินเช่ือ
ธนาคาร
ประชาชน      
   (4.43: มาก) 

ปจจัยดานการ
สงเสริม
การตลาด 

สิทธิพิเศษใน
การไดรับ
อัตราดอกเบี้ย
คงที่พิเศษใน
ปแรกสําหรับ
ลูกคาใหม 
                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  (3.86: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร ATM 
และ VISA 
DEBIT 
                               
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    (4.05: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร 
ATM และ VISA 
DEBIT       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    (4.05: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การทําบัตร 
ATM และ VISA 
DEBIT สิทธิ
พิเศษในการ
ไดรับอัตรา
ดอกเบี้ยคงที่
พิเศษในปแรก
สําหรับลูกคา
ใหม สิทธิพิเศษ
ในการลด
ดอกเบี้ยเงินกู
สําหรับลูกคาเดิม
ช้ันดี เทากัน           
    (4.11: มาก) 

สิทธิพิเศษท่ี
ลูกคาไดรับใน
การยกเวน
คาธรรมเนียมใน
การการ
ใหบริการสินเช่ือ 
                          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   (4.23: มาก) 
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ตารางท่ี 56(ตอ)  แสดงสรุประดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอบริการของธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม  ลําดับแรกจําแนกตามระยะเวลาท่ีใชบริการ 
 

ระยะเวลาที่ใชบริการ ปจจัยสวน
ประสม
การตลาด 

ตํ่ากวา  1  ป 2  -  3 ป 4 – 6  ป 7 - 10  ป มากกวา  10 ป 

ปจจัยดาน
สถานที่/ชอง
ทางการจัด
จําหนาย 

มีบริการรับฝาก
เงินนอกสถานที่   
 
 
   (3.90: มาก) 

มีบริการรับฝาก
เงินนอกสถานที ่  
 
 
    (3.90: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ 
    (3.90: มาก) 

สถานที่ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ      
   (4.20: มาก) 

สถานที่ ต้ังของ
ธนาคาร สะดวก
ในการเดินทาง
มาใชบริการ    
   (4.19: มาก) 

ปจจัยดาน
บุคลากร 

พนักงานมี
กิริยามารยาท 
สุภาพและ
อัธยาศัยที่ดี  
(4.22: มาก) 

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

(4.33: มาก) 

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

(4.38: มาก) 

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

(4.32: มาก) 

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

(4.35: มาก) 
ปจจัยดานการ
สรางและการ
นําเสนอ
ลักษณะทาง
กายภาพ 

ช่ือเสียงและ
ความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร
ออมสิน     
  (4.32: มาก) 

ช่ือเสียงและ
ความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร
ออมสิน   
   (4.42: มาก) 

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

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

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

ปจจัยดาน
กระบวนการ
ใหบริการ 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ      
   (3.93: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ  
   (3.94: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ   
   (3.99: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ    
  (3.91: มาก) 

มีความสะดวก
รวดเร็วในการ
ติดตอ   
  (4.04: มาก) 

 

จากตารางท่ี 56 พบวา ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ เม่ือจําแนกตามระยะเวลาท่ี
ใชบริการ ไดขอสรุปดังนี้   

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ป  
และมีระยะเวลาท่ีใชบริการ  2-3 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ บริการ
เงินฝากประเภทเผ่ือเรียกพิเศษ  ระยะเวลาท่ีใชบริการ 4-6 ป  มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับ
แรก  คือ บริการเงินฝากสลากออมสิน    ระยะเวลาท่ีใชบริการ   7 - 10  ป  และ มากกวา  10 ปมี
ความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก เหมือนกัน คือ   บริการสินเช่ือธนาคารประชาชน    
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 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 1 ปและ 
ระยะเวลาท่ีใชบริการ 4-6 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ อัตราคาเบ้ีย
ประกันสงเคราะหชีวิต  มีระยะเวลาทีใ่ชบริการ  2 - 3 ป มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดับแรก  
คือ รางวัลสลากออมสิน  มีระยะเวลาท่ีใชบริการ   7 - 10  ป  มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดบั
แรก  คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพป  และ มีระยะเวลาท่ีใชบริการมากกวา  10 ป 
มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดับแรก  คือ อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน      

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีระยะเวลาท่ีใชบริการต่ํากวา 
1 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรก  คือ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษใน
ปแรกสําหรับลูกคาใหม   มีระยะเวลาท่ีใชบริการ  2 - 3 ป  และ ระยะเวลาท่ีใชบริการ 4-6 ป มีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกนั คือสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียม
ในการทําบัตร ATM และ VISA DEBIT   มีระยะเวลาท่ีใชบริการ   7 - 10  ป  มีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอยอันดบัแรกเทากนั คือ สิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร 
ATM และ VISA DEBIT  สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรกสําหรับลูกคา
ใหม สิทธิพิเศษอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือพัฒนากลุมอาชีพ และสิทธิพิเศษในการลดดอกเบ้ียเงินกู
สําหรับลูกคาเดิมช้ันด ี ระยะเวลาท่ีใชบริการมากกวา  10 ป มีความพึงพอใจตอปจจยัยอยอันดับแรก
เทากัน คือ  อัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน และสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวน
คาธรรมเนียมในการการใหบริการสินเช่ือ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงระยะเวลาท่ีใชบริการ มีความพึงพอใจ
ตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ พนักงานมีกิริยามารยาท สุภาพและอัธยาศัยท่ีดี  

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามทุก
ชวงระยะเวลาท่ีใชบริการ มีความพึงพอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน  คือ ช่ือเสียงและความ
นาเช่ือถือของธนาคารออมสิน     

ปจจัยดานกระบวนการผูตอบแบบสอบถามทุกชวงระยะเวลาท่ีใชบริการ มีความพึง
พอใจตอปจจัยยอยอันดับแรกเหมือนกัน คือ ใหบริการมคีวามสะดวกรวดเร็วในการติดตอ      
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ขอเสนอแนะ 
  
 จากการท่ีธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว จังหวัดเชียงใหม มีผลการดําเนินงานไม
เปนไปตามเปาหมายท่ีไดรับนโยบายมาจากธนาคารออมสินสวนกลาง ทําใหตองการศึกษาถึงความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว ซ่ึงขอมูลท่ีไดจากการศึกษา
คร้ังนี้สามารถนําไปใชในการพัฒนา ปรับปรุงและวางแผนการตลาด เพื่อใหลูกคามีความพึงพอใจ
ในการใชบริการมากท่ีสุด  เพื่อเปนการรักษาและขยายฐานลูกคาใหมากข้ึน ซ่ึงจะทําใหผลการ
ดําเนินงาน บรรลุตามเปาหมายตามท่ีธนาคารกําหนด 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารออมสินสาขา
เชียงดาว จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษามีขอเสนอแนะโดยใหความสนใจตอปจจัยทุกปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมาก และเสนอแนะแนวทางเพ่ือปรับปรุงแกไข
ปญหาท่ีลูกคาพบจากการใชบริการในแตละดานตามลําดับท่ีมีจํานวนรอยละของผูตอบ
แบบสอบถามสูงสุด  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ลูกคาธนาคารใหความพึงพอใจกับตอสวนประสมทาง
การตลาดดานผลิตภัณฑ/บริการมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับมาก  ยกเวน การใหบริการรับฝากนอก
สถานท่ี การบริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพท มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง 
สําหรับปญหาท่ีลูกคาพบ ไดแก รูปแบบการใหบริการท่ีมีนอยกวาธนาคารอื่น  ปญหาตูบริการ 
ATM เบิกเงินสดไดจํานวนนอยกวาธนาคารอ่ืน (ไมเกิน 40,000.-บาทตอวัน)    และปญหาการแลก
ธนบัตรหรือเหรียญไดนอยหรือบางคร้ังไมมี  ดังนั้นธนาคารออมสินในสวนกลาง ควรมีนโยบาย
การเพิ่มรูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาและสามารถ
แขงขันกับสถาบันการเงินอ่ืนได  ธนาคารออมสินสวนกลางควรมีนโยบาย  เพิ่มวงเงินท่ีสามารถ
เบิกถอนในระบบ ATM ใหมากข้ึนเทากับธนาคารอ่ืน เพื่อสนองความตองการของลูกคา   ในสวน
ของสาขาควรมีการสํารองธนบัตรปลีกและเหรียญอยางเพียงพอเพ่ือบริการลูกคาโดยดูจากสถิติการ
ขอแลกธนบัตรปลีกและเหรียญของลูกคาในแตละวัน      สําหรับการใหบริการรับฝากนอกสถานท่ี 
ในสวนของสาขาฯ  ควรจัดทําตารางกําหนดวัน เวลาและสถานท่ีในการใหบริการรับฝากนอก
สถานท่ี เพื่อใหมีบริการครอบคลุมพื้นท่ีการใหบริการอยางท่ัวถึงสมํ่าเสมอ และประชาสัมพันธให
ลูกคาไดทราบ    การใหบริการสอบถามยอดเงินทางโทรศัพทควรมีความสะดวกรวดเร็วและมีความ
ชัดเจนในการใหขอมูล โดยคํานึงถึงผลประโยชนของลูกคาสูงสุด    

ในสวนลูกคาดานเงินฝาก  ปจจัยยอยท่ีมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือดานเงิน
ฝากสลากออมสินลูกคามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก ธนาคารออมสินในสวนกลาง ควร
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มีนโยบายการออกแบบผลิตภัณฑ เงินฝากสลากออมสินใหมีรูปแบบหลากหลาย เชน  เงินฝากสลาก
ออมสินแบบอายุ 1 ป  แบบอายุ 5 ป หรือแบบอายุ 10 ป เปนตน ท้ังนี้เพื่อเปนทางเลือกสําหรับลูกคา
และเปนการรักษาฐานของลูกคาเงินฝากสลากออมสินของธนาคาร  นอกจากนี้ทางธนาคารออมสิน 
ในสวนกลางควรมีการพัฒนาและปรับปรุง การใหบริการเงินฝากประเภทประจํา 3 เดือน โดยช้ีแจง
ใหลูกคาเห็นขอดีและจุดเดนในการฝากเงินประเภทประจํา 3 เดือนวามีการคิดดอกเบี้ยแบบทบตน
ซ่ึงแตกตางจากธนาคารอ่ืน เปนตน    

ในสวนผูใชบริการดานสินเช่ือ ในภาพรวมมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดอยูในระดับมาก โดยเฉพาะดานบริการสินเช่ือธนาคารประชาชน ทางธนาคารออมสิน 
สาขาเชียงดาว ควรมีการเพิ่มวงเงินการอนุมัติสินเช่ือดานนี้ใหมากขึ้น และควรปรับปรุงรูปแบบ
บริการสินเช่ือไทรทอง ใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา เชน เพิ่มวงเงินและระยะเวลาผอน
ชําระใหยาวข้ึน   
 ปจจัยดานราคา    ลูกคาธนาคารสวนมากมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานราคาอยูในระดับปานกลาง และปญหาท่ีลูกคาพบไดแกคาธรรมเนียมในการใหบริการ
บางประเภทสูงกวาธนาคารอ่ืน ธนาคารออมสินในสวนกลางควรมีนโยบายปรับลดคาธรรมเนียม
ตางๆ ในโอกาสพิเศษเชน เทศกาลปใหม เปนตน เพื่อใหสอดคลองกับสภาวะการแขงขันในปจจุบัน
และจูงใจใหลูกคามาใชบริการมากยิ่งข้ึน สําหรับปจจัยยอยดานอัตราดอกเบ้ียเงินฝากประจํา 3 เดือน 
และประจํา 6 เดือน มีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  ธนาคารออมสินในสวนของ
สาขา ควรมีการแนะนําขอมูลของเงินฝากโดยการช้ีใหเห็นขอดีท่ีแตกตางจากธนาคารอ่ืนในเร่ือง
ของการคิดดอกเบ้ียเงินฝากทบตนเม่ือครบตามกําหนดเวลา  ในสวนกลางควรมีนโยบายปรับเปล่ียน
เร่ืองการจายดอกเบ้ียใหมีความหลากหลายและคลองตัวเพื่อสนองความตองการของลูกคา เชนจาย
ดอกเบ้ียเงินฝากเปนรายเดือน เปนตน ควรกําหนดนโยบายอัตราดอกเบ้ียพิเศษในบางชวงเวลา 
เพื่อใหเกิดความสนใจหรือจูงใจมาใชบริการเพิ่มข้ึน หรืออาจจะมีการกําหนดอัตราดอกเบ้ียใหตาม
วงเงินท่ีลูกคาฝาก เปนตน    สําหรับรางวัลสลากออมสินพิเศษลูกคามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก ดังนั้นธนาคารควรรักษามาตรฐานการจายเงินรางวัลสลากออมสินพิเศษไว เพื่อเปนการ
รักษาฐานลูกคา  ซ่ึงอาจมีนโยบายการเพ่ิมรางวัลมากข้ึนในชวงท่ีดอกเบ้ียของภาวะตลาดเพิ่มข้ึน  
เพื่อหาลูกคากลุมใหม  สําหรับในสวนของอัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต ทางธนาคารออมสิน
ในสวนกลาง ควรมีการกําหนดอัตราคาเบ้ียประกันสงเคราะหชีวิต ใหมีความหลากหลายเหมาะสม
กับกลุมลูกคาเชน มีการจายแบบรายปพรอมใหสวนลดพิเศษ หรือมีของรางวัลพิเศษใหกรณีท่ีลูกคา
แนะนําเพื่อนมาใชบริการในชวงเวลาท่ีกําหนด   สวนผูใชบริการประเภทสินเช่ือ ในภาพรวมมคีวาม
พึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับปานกลาง  โดยเฉพาะอัตราดอกเบี้ยผิดนัดเงินกู  
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เชน ควรมีนโยบายการยกเวนคาปรับกรณีท่ีลูกคาผิดนัดชําระคร้ังแรก หรือทางธนาคารควรมี
มาตรการชวยเหลือลูกคาสําหรับกลุมลูกคาท่ีมีประวัติการชําระเงินดี เปนตน  สวนคาธรรมเนียมไถ
ถอนเงินกูกอนกําหนด ธนาคารออมสินในสวนกลางควรมีนโยบายลดคาธรรมเนียมดังกลาวสําหรับ
ลูกคาช้ันดีเพื่อเปนการรักษากลุมลูกคาเดิมท่ีอาจกลับมาใชบริการสินเช่ืออีกคร้ัง เปนตน  สําหรับ
ผูใชบริการประเภทอ่ืนๆ ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเชนกัน โดยเฉพาะอัตรา
คาธรรมเนียมการรักษาบัญชีกรณีไมมีการติดตอ ทางธนาคารออมสินสาขาเชียงดาว ควรชี้แจงให
ลูกคาทราบและมีระบบการแจงใหทางลูกคากอนท่ีจะมีการเก็บคาธรรมเนียมการรักษาบัญชี เชน 
โทรศัพทแจงลูกคาหรือสงจดหมายถึงลูกคาใหมาติดตอท่ีธนาคาร เปนตน  พรอมกับทางธนาคาร
ตองช้ีแจงใหลูกคาเขาใจวาทางธนาคารมีตนทุนในการรักษาบัญชีท่ีไมมีการติดตอ    สําหรับ
คาธรรมเนียมการชําระคาสาธารณูปโภค/สินคา/บริการ และคาธรรมเนียมการรับฝากเช็คเรียกเก็บ
เงิน ลูกคามีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียในระดับมาก  ธนาคารออมสินควรรักษาจุดแข็งนี้ไวและควรมี
การหากลุม Partner เพิ่มข้ึน เชน การรับชําระคาผอนรถยนต เงินผอนสินคา เปนตน  นอกจากนี้
สําหรับอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือธนาคารประชาชน ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ทางธนาคารควรมีนโยบายอัตราดอกเบ้ียเงินกูสินเช่ือประชาชน และกําหนดกลุมอัตราดอกเบ้ียตาม
วงเงิน กลุมอาชีพ และประวัติการชําระหนี้เดิม  เปนตน ท้ังนี้เพื่อใหมีความหลากหลายและเพื่อเปน
การขยายฐานกลุมลูกคาใหมากข้ึน    

  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   ลูกคาธนาคารสวนมากใหความพึงพอใจตอสวน
ประสมทางการตลาดดานปจจัยการสงเสริมการตลาดในภาพรวมอยูในระดับมาก  และพบปญหา
การใหขอมูลขาวสารของธนาคารออมสินไมเพียงพอ ธนาคารออมสินในสวนกลางควรเพ่ิมการให
ขอมูลขาวสารตามส่ือตางๆ ใหมากข้ึน ในสวนของสาขาภายในสํานักงานของธนาคารควรจัดใหมี
มุมเรียนรูหรือมุมหนังสือเพื่อบริการสําหรับลูกคาระหวางนั่งรอรับบริการ      ดานการโฆษณาผาน
ส่ือตาง ๆการประชาสัมพันธขอมูลการใหบริการ  การใหบริการขาวสารทางเศรษฐกิจและความรู
ตาง ๆ ใหกับลูกคา อีกท้ังการมีพนักงานออกเยี่ยมลูกคาตามชุมชนตาง ๆ นอกสถานท่ี มีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง ดังนั้นบุคลากรหรือพนักงานในสวนของสาขา ควรทํางานในเชิงรุก เชน
อํานวยความสะดวกลูกคาในการใหบริการนอกพื้นท่ีอยางท่ัวถึง ออกเยี่ยมลูกคา ชุมชนตางๆ เพื่อ
ช้ีแจงขอมูลแกชุมชนและใหคําแนะนําบริการนอกสถานท่ี   โดยท่ีไมตองรอใหลูกคาเขามาติดตอ
เองท่ีธนาคาร และควรเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมชุมชนในทองถ่ิน  เพื่อสรางการรับรูและเปนการ
ประชาสัมพันธใหลูกคารูจักธนาคารมากยิ่งข้ึน  ควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ ให
มากข้ึน ควรจัดใหมีทีมงานดานการตลาดออกไปแนะนํา ชักชวนถามถึงปญหาในการใชบริการดาน
ตางๆ ของธนาคารให  รวมถึงการจัดงานแสดงผลิตภัณฑทางการเงินตามสถานท่ีราชการ ตลาดสด  
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นอกจากนี้ควรมีการแจกของขวัญ ของท่ีระลึก ปฏิทินใหแกลูกคาในโอกาสสําคัญตางๆ อยาง
เพียงพอ ซ่ึงตองพิจารณาใหเหมาะสมและมอบใหลูกคาอยางท่ัวถึง โดยคํานึงถึงระยะเวลาท่ีมาเปน
ลูกคาของธนาคาร  สําหรับปจจัยยอยดานสิทธิพิเศษท่ีลูกคาไดรับในการยกเวนคาธรรมเนียมในการ
ทําบัตร ATM และ VISA DEBIT และ สิทธิพิเศษในการไดรับอัตราดอกเบ้ียคงท่ีพิเศษในปแรก
สําหรับลูกคาใหม ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก  ดังนั้นเพื่อเปนการรักษาฐานลูกคา ในโอกาส
พิเศษตางๆ   สาขาควรมีการจัดโปรโมช่ันยกเวนคาธรรมเนียมในการทําบัตร ATM และ VISA 
DEBIT ใหกับลูกคาใหมท่ีมาเปดบัญชีใหม เชน ถาหากลูกคามาเปดบัญชี ทําบัตรในชวงเดือนท่ีเปน
เดือนวันเกิดของลูกคา เปนตน    

สําหรับธนาคารออมสินในสวนกลาง   ควรมีนโยบายยกเวนคาธรรมเนียมในการใช
บริการสินเช่ือสําหรับลูกคาเดิมท่ีมีประวัติการผอนชําระดี  และมีรูปแบบของการใหอัตราดอกเบ้ีย
คงท่ีพิเศษท่ีหลากหลายเพ่ือใหเกิดความแตกตางกับคูแขงและทําใหลูกคาสามารถเลือกประเภทของ
สินเช่ือ อัตราดอกเบ้ียตามท่ีลูกคาตองการเชน มีอัตราดอกเบ้ียคงท่ี 1 ป 2 ป หรือ 5 ป  มีการกําหนด
อัตราดอกเบ้ียผันแปรตามวงเงินกูหรือหลักทรัพยคํ้าประกัน และกรณีถาหากเปนลูกคาท่ีเคยใช
บริการและมีประวัติดี   ควรมีอัตราดอกเบ้ียพิเศษใหกับกลุมลูกคาดังกลาว เพื่อใหสอดคลองตาม
สภาวะการแขงขันระหวางสถาบันการเงินและสภาพเศรษฐกิจ 
 ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  ลูกคาธนาคารสวนมากใหความพึงพอใจ
กับการประเมินสวนประสมทางการตลาดดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย  ในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก ยกเวน เร่ืองลูกคาสามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทางอินเตอรเน็ต อยูใน
ระดับปานกลาง ดังนั้น ธนาคารออมสินในสวนกลาง ควรมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบ Website
ใหมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน เพื่อใหลูกคาสามารถติดตอกับทางธนาคารไดสะดวก รวดเร็ว และ
สามารถทํารายการตางๆกับทางธนาคารไดตลอด 24 ช่ัวโมง และในสวนของสาขา ควรติดต้ังคู
สายโทรศัพทเพิ่มข้ึน เพื่อความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูลของลูกคา  และสาขาควรเพ่ิม
ชองทางใหกับทางลูกคามีความสะดวกมากข้ึนโดยการเพิ่มจํานวนตู ATM ในแหลงชุมชน ศูนย
ราชการ หรือตลาดสด เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาอยางท่ัวถึงและเพียงพอ   สําหรับ
ปญหาตูบริการ ATM ของธนาคารขัดของบอย  ธนาคารออมสินในสวนกลางควรมีการพัฒนาระบบ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ และจัดใหมีศูนย call center เพื่อแกปญหาระบบ ATM  ในกรณีเรงดวน   
 ปจจัยดานบุคลากร   ลูกคาธนาคารสวนมากใหความพึงพอใจ ตอสวนประสมทาง
การตลาดดานบุคลากรในภาพรวมอยูในระดับมาก แตพบปญหาพนักงานมีการสับเปล่ียน โยกยาย
บอยทําใหการดูแลขาดความตอเนื่อง พนักงานไมทราบความตองการของลูกคา พนักงานสินเช่ือไม
มีการติดตามใหบริการหลังการไดรับการอนุมัติสินเช่ือแลว พนักงานไมอยูประจําโตะทํางานตองใช
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เวลาคอยนาน  และผูมีอํานาจในการตัดสินใจในดานตางๆ ไมอยู     ผูจัดการสาขาควรให
ความสําคัญพนักงานท่ีมีหนาท่ีการใหบริการ ควรมีการมอบหมายงานเม่ือพนักงานคนเดิมโยกยาย
สับเปล่ียน เพื่อใหการทํางานดําเนินตอไปไดอยางตอเนื่อง และแตงต้ังผูมีอํานาจกระทําการแทนเม่ือ
ผูมีอํานาจการตัดสินใจในดานตาง ๆ ไมอยู   ธนาคารออมสินในสวนกลางควรมีการพัฒนาบุคลากร
โดยจัดโปรแกรมการฝกอบรมพนักงานทุกระดับใหมีมารยาทท่ีดี  รวมท้ังเพิ่มพูนความรู 
ความสามารถและความชํานาญในการใหบริการตางๆของธนาคาร อีกท้ังเสริมสรางความเช่ือม่ัน
และทัศนคติท่ีดีของพนักงานในการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยม แจมใส มี
อัธยาศัยท่ีดีในการใหบริการ และธนาคารออมสินในสวนกลาง ควรจัดอุปกรณท่ีมีความทันสมัย
เพื่อใหพนักงานสาขา สามารถคนหาขอมูลบริการตางๆที่ลูกคาตองการ เพื่อใหสามารถแกไขปญหา
ตางๆใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว  อยางไรก็ตาม พนักงานในสวนของสาขาควรมีการติดตอ
สอบถามลูกคาหลังการใหบริการแลว อยางตอเนื่องและสมํ่าเสมอ ไมวาจะเปนในสวนของลูกคา
ดานเงินฝากหรือลูกคาสินเช่ือเพื่อจะไดทราบถึงปญหาและความตองการของลูกคาเม่ือไดมาใช
บริการของธนาคาร  
 ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   จากการศึกษาไดพบปญหา
ไมมีการนําเทคโนโลยีมาใชอํานวยความสะดวก  ปญหาการดูแลรักษาความปลอดภัยไมเพียงพอ
หองน้ําสําหรับลูกคาไมเพียงพอ และไมมีพนักงานประจําท่ีจอดรถลูกคา  ธนาคารในสวนกลางควร
ใหความสําคัญในการจัดสรรงบประมาณเร่ืองการนําเทคโนโลยีมาใชเพื่ออํานวยความสะดวกเพ่ือ
เปนสรางความเช่ือม่ันในการใชบริการ  และในสวนของสาขาควรมีติดต้ังระบบกลองวงจรปดเพื่อ
สรางความเชื่อมั่นดานความปลอดภัยใหกับกลุมลูกคา และมีการจัดพนักงานประจําท่ีจอดรถเพื่อ
อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ   สําหรับความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพในภาพรวมอยูในระดับมาก โดยเฉพาะ
ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารออมสิน  ดังนั้นทางธนาคารออมสินในสวนกลาง ควร
มุงเนนนโยบายการรักษาช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคารใหลูกคารูสึกดี เชน ทําการตลาด
เพื่อสังคมมากข้ึน(CSR) จัดกิจกรรมผูบริหารธนาคารพบลูกคา จัดฝกอบรมใหกับลุกคากลุมอาชีพ
ตางๆ เปนตน อีกท้ังควรปรับปรุงภาพลักษณของสาขาทุกแหงใหมีความทันสมัย นาใชบริการ และ
จัดหาอุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา  ในสวนสาขาก็ควร
ใหความสําคัญกับการดูแลภายในสํานักงานใหมีความเปนระเบียบเรียบรอย รวมท้ังความสะอาด 
สวยงาม ซ่ึงจะทําใหมีบรรยากาศภายในท่ีดี   

นอกจากนี้  ธนาคารในสวนของสาขา ควรปรับปรุงส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ 
ภายในธนาคาร เชน โทรทัศน  น้ําดื่ม ชา กาแฟ หนังสือพิมพ นิตยสารตางๆ โซฟานั่งพัก  ใหกับ
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ผูใชบริการโดยไมตองยืนรอ เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการและบอกตอ ไปยัง
เพื่อนๆ ญาติสนิท ใหมาใชบริการกับธนาคารตอไป  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   พบวาปญหาท่ีลูกคาพบในการใชบริการ ไดแก ไม
มีระบบบัตรคิว วงเงินสินเชื่อไมตรงกับความตองการ เง่ือนไขกฏเกณฑตาง ๆ ในการขอสินเช่ือมี
ความยุงยาก อุปกรณเคร่ืองใชสํานักงานลาสมัยมีปญหาขัดของบอย ระยะเวลาการอนุมัติสินเช่ือ
ลาชา  ไมไดรับความสะดวกในการติดตอพนักงาน เอกสารแบบฟอรมคําขอตาง ๆ ในการใชบริการ
มีความยุงยาก ระยะเวลาในการรับบริการนานเกินไป ความยุงยากในการหาแบบฟอรมสําหรับการ
ใชบริการ  และเอกสารแบบฟอรมและอุปกรณตางๆ หนาเคานเตอรมีบริการไมเพียงพอ   ดังนั้น
ธนาคารควรนําระบบบัตรคิวมาใชและจัดพนักงานดูแลอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาท่ีใชบริการ
ดานหนาเคานเตอร เพื่อใหเกิดความคลองตัวและมีกระบวนการใหบริการอยางเปนระบบ  ธนาคาร
ออมสินในสวนกลาง ควรมีการปรับปรุงข้ันตอนตางๆ ของสาขา ท่ีเกี่ยวกับการใหบริการลูกคา
เพื่อใหเกิดความสะดวกรวดเร็วในการติดตอ เชน ลดข้ันตอนในการเปดบัญชี ลดแบบฟอรมใหอยู
ในแผนเดียว มีระบบเก็บขอมูลและประวัติลูกคาไวในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ   ในสวนของ
สาขา ควรปรับปรุงกระบวนการในการแกไขปญหาลูกคาใหรวดเร็วยิ่งข้ึน โดยการใหอํานาจ
ตัดสินใจแกพนักงานท่ีมีหนาท่ีบริการลูกคาสามารถตรวจสอบและทํารายการตางๆของลูกคาได 
และสามารถแกไขขอผิดพลาดตางท่ีเกิดข้ึนไดอยางรวดเร็ว  สาขาควรใหความสําคัญและนําเสนอ
งบประมาณไปยังสวนกลางในการจัดสรรอุปกรณเคร่ืองใชสํานักงานใหมีความทันสมัย  เพื่อสราง
ความเช่ือม่ันใหกับลูกคาและความสะดวกรวดเร็วในการปฏิบัติงาน   

นอกจากนั้น ธนาคารออมสินท้ังในสวนกลางและสาขาควรมีการจัดทําระบบการรับ
ความคิดเห็นของลูกคา  การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เพื่อทราบถึงความตองการของลูกคา
และปญหาท่ีลูกคาพบ เพื่อท่ีจะเปนแนวทางในการนําไปปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งข้ึน และเม่ือ
นําความคิดเห็นของลูกคาไปดําเนินการแกไขเสร็จเรียบรอยแลว ควรแจงหรือเสนอใหลูกคาทราบ
ดวย เพื่อใหลูกคาทราบวาธนาคารไดตระหนักถึงความสําคัญของความคิดเห็น ความตองการของ
ลูกคาอยูเสมอ นอกจากนี้ฝายทรัพยากรบุคคล ตองดูแลการปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีหนาท่ีบริการ
ลูกคาอยางใกลชิดและเอาใจใส  เพราะเปนปจจัยท่ีมีผลมากตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสถาบัน
การเงินของลูกคา. 


