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แนวทางการเพิ่มยอดเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค

ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง จังหวัดเลย

APPROACH TO INCREASE THAWICHOKE SAVINGS DEPOSITS OF BANK FOR 

AGRICULTURE AND AGRICULTURAL COOPERATIVES, WANGSAPHUNG 

BRANCH LOEI PROVINCE
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อมรวรรณ  รังกูล 2

เสรี  แข็งแอ 3

บทคัดย่อ

รายงานการศึกษาอิสระฉบับนี้เป็นการศึกษาเพื่อหาแนวทางการเพิ่มยอดเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัสะพงุ อ�าเภอวงัสะพงุ จงัหวดัเลย ซึง่มยีอดเงนิฝากออมทรพัย์ทวโีชคลดลงจากปีบญัช ี2554 
จนถึงปีบัญชี 2556 กว่า 31.49 % ผู้ศึกษาจึงได้ท�าการศึกษาถึงสถานการณ์ทั่วไปขององค์กร การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาสและ
อุปสรรค จากนั้นได้มีการใช้เครื่องมือ คือ แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเงินฝาก
ออมทรัพย์ทวีโชค ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง ผลการศึกษา พบว่าลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเกษตรกร 
การศึกษาระดับประถมศึกษา ที่ยังขาดความรู้ความเข้าใจผลิตภัณฑ์ ในส่วนธนาคารยังมีการส่งเสริมการตลาดที่ยังไม่เพียงพอ ไม่ว่าจะ
เป็นด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร การทีม่พีนกังานออกไปประชาสมัพนัธ์ โดยผูศ้กึษาได้น�ามาสร้างแนวทางการเพิม่ยอดเงนิฝากออมทรพัย์
ทวีโชค ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง ทั้งสิ้น 3 โครงการ 1.) โครงการสะสมแต้มกับทวีโชค 2.) 
โครงการดีดีมีรางวัล 3.) ทวีโชคบอกต่อหากด�าเนินการตามโครงการทั้ง 3 โครงการ คาดว่าจะสามารถท�าให้ยอดเงินฝากออมทรัพย์ทวี
โชคเพิ่มขึ้นได้ตามเป้าหมายของธนาคาร

ค�ำส�ำคัญ : การเพิ่มยอดเงินฝาก ออมทรัพย์ทวีโชค

Abstract

The purpose of this research was to investigate approaches to increase Thawichoke saving deposits of 
Bank of Agriculture and Agricultural Cooperatives, Wangsaphung Branch, Loei provice. Comparing deposits of the 
bank from the year 2011 to 2013, it was shown that the deposits had greatly decreased for 31.49 percentages. 
This study accordingly analyzed the general situations of the bank, SWOT analysis. The questionnaire had been 
used as research instrument to explore customer behavior and satisfaction. The study found that most of the 
customers were farmers who had education background in primarylevel. Thus, they might have not enough  
interpretation of the product. Also, it was found that the bank promotion was not enough attractive. The cause 
was from lacking of information and staff to provide the product information to the target customers. As the 
result, four approaches were specified to increase the Thawichoke saving deposits of the bank. The approaches 
comprised of; 1.) SaSom Tam with Tawieechoke 2.) Dee DeeMee Rang Wan 3.) Tawichoke Bok Tor. 

Keywords: Increase saving deposits , Thawichoke saving deposits

1	  นักศึกษาปริญญาโท	วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ	มหาวิทยาลัยขอนแก่น	จังหวัดขอนแก่น	40002
2	  อาจารย์ประจ�า	วิทยาลัยบัณฑิตศึกษาการจัดการ	มหาวิทยาลัยขอนแก่น	จังหวัดขอนแก่น	40002
3	  ผู้ช่วยศาสตราจารย์	คณะสัตวแพทยศาสตร์	มหาวิทยาลัยขอนแก่น	จังหวัดขอนแก่น	40002
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บทน�ำ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) เป็นสถาบันการเงินที่ด�าเนินธุรกิจเฉกเช่นเดียว

กับธนาคารพาณิชย์ทั่วไปที่มีบทบาทในการอ�านวยสินเชื่อ บริการรับฝากเงินจากประชาชนทั่วไป และให้บริการ

ทางการเงนิต่าง ๆ  นอกจากนี ้ธ.ก.ส. ยงัมบีทบาทในการส่งเสรมิการพฒันาชนบทในมติต่ิาง ๆ [1] เช่น การเสรมิสร้าง

ความมั่นคงของครัวเรือนด้วยการส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนมีระดับการออมเงินที่สูงขึ้น เป็นต้น รวมถึงการ

ด�าเนินงานตามนโยบายของรัฐบาลด้วย ดังนั้นเพื่อความอยู่รอด และความยั่งยืนขององค์กร ธ.ก.ส.จึงต้องตระหนัก

ถึงการเปลี่ยนแปลงและผลกระทบดังกล่าว เพื่อให้มีผลประกอบการที่เหมาะสมอันหมายถึง การมีผลก�าไรในการ

ด�าเนนิงานทีไ่ม่เป็นการเอาเปรยีบประชาชนอยูบ่นพืน้ฐานการยอมรบัได้ของผูม้ส่ีวนได้เสยีทกุฝ่าย และไม่เป็นภาระ

แก่งบประมาณของแผ่นดนิ ธ.ก.ส.จงึต้องเพิม่ประสทิธภิาพในการบรหิารสดัส่วนทางการเงนิด้านการปล่อยเงนิกูแ้ละ

ด้านเงนิรบัฝากให้มสีดัส่วนและมต้ีนทนุด�าเนนิงานทีเ่หมาะสมมากยิง่ขึน้ การศกึษาครัง้นี ้เป็นการศกึษาด้านเงนิรบั

ฝากจากประชาชนเพื่อให้มีต้นทุนด�าเนินงานที่เหมาะสมภายใต้ผลิตภัณฑ์เงินฝากที่ตอบสนองความต้องการของ

ประชาชน 

ธ.ก.ส.มีผลิตภัณฑ์เงินฝากที่หลายประเภท แยกเป็น ผลิตภัณฑ์หลัก เช่น เงินฝากประจ�า พันธบัตร ธ.ก.ส. 

สลากออมทรัพย์ ธ.ก.ส. เงินฝากออมทรัพย์ และมีผลิตภัณฑ์เงินฝากย่อยที่มุ่งเน้นตามแต่ละกลุ่มเป้าหมาย เงินฝาก

ออมทรัพย์ทวีโชค เป็นผลิตภัณฑ์เงินฝากย่อยในกลุ่มเงินฝากออมทรัพย์มีกลุ่มเป้าหมาย ได้แก่ ผู้ฝากรายย่อยทั่วไป

ทีต้่องการเกบ็ออมเงนิไว้เพือ่สร้างความมัน่คงของครวัเรอืนและไว้ใช้จ่ายยามจ�าเป็น อกีทัง้ต้องการดอกเบีย้และลุน้

รับโชคต่างๆ ที่ธนาคารจัดไว้ให้ 3 ระดับ คือ ระดับสาขา ระดับจังหวัด และระดับประเทศ

จากปีบัญชี 2554 เป็นต้นมา ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง มีจ�านวนเงิน

ฝากออมทรัพย์ทวีโชคลดลงจนถึงปีบัญชี 2556 กว่า 108 ล้านบาท ร้อยละ 31.49 โดยมีการปรับตัวเพิ่มขึ้นเล็กน้อย

เมื่อปีบัญชี 2557 รวมถึงการมีธนาคารพาณิชย์อื่นเปิดด�าเนินการในเขตอ�าเภอวังสะพุง รวม 5 ธนาคาร 6 สาขา 

ท�าให้ประชาชนสามารถเลือกใช้บริการธนาคารได้อย่างหลากหลาย เพื่อให้ ธ.ก.ส. ได้มีส่วนแบ่งเงินฝากต่อธนาคาร

อื่น ๆ ในพื้นที่เพิ่มมากขึ้น แนวทางการเพิ่มยอดเงินฝากของผลิตภัณฑ์เงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค จึงมีส่วนส�าคัญใน

การเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดได้

วัตถุประสงค์กำรศึกษำ 

1. เพื่อศึกษาสภาพแวดล้อมขององค์กรและผลิตภัณฑ์เงินฝากออมทรัพย์ทวีโชคของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง จังหวัดเลย

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจผู้ใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค ของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง จังหวัดเลย

3. เพื่อจัดท�าแนวทางการเพิ่มยอดเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชคของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาวังสะพุง จังหวัดเลย

วิธีด�ำเนินกำรศึกษำ 

1. กำรศกึษำสภำพแวดล้อมทำงธรุกจิของธนำคำรเพือ่กำรเกษตรและสหกรณ์กำรเกษตร สำขำวงัสะพงุ 

ในการศกึษาสภาพแวดล้อมทางธรุกจิของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัสะพงุ มรีายละเอยีด

และขั้นตอนดังนี้



1428

ก
าร
จ
ัด
ก
าร
ก
าร
ต
ล
าด

1428
ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558

1.1 การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั่วไป โดย PESTE Analysis

1.2 การวิเคราะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคขององค์กร (SWOT Analysis) [2]

2.	 การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชคของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร	สาขาวังสะพุง

การศึกษาแบบส�ารวจ (Exploratory Research) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง  

(Purposive Sampling) จากประชาชนผู้มีบัญชีเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวังสะพุง จังหวัดเลย ณ วันที่ 30 เมษายน 2558

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้คือแบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับ

แนวทางการเพิ่มยอดเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค 

2.3.1 แบบสอบถาม ส�าหรับกลุ่มตัวอย่างจ�านวน 400 ราย แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ

 ส่วนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม

 ส่วนที่ 2 วิเคราะห์พฤติกรรมของผู้ใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค ของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง โดยหาความถี่ และร้อยละ

 ส่วนที่ 3 วเิคราะห์ความพงึพอใจของผูม้าใช้บรกิารเงนิฝากออมทรพัย์ทวโีชค ของธนาคาร

เพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนค่า 5 ระดับ (Likert 

Scale) เกณฑ์การให้คะแนน

5 หมายถึงพึงพอใจในการใช้บริการระดับมากที่สุด

4 หมายถึงพึงพอใจในการใช้บริการระดับมาก

3 หมายถึงพึงพอใจในการใช้บริการระดับปานกลาง

2 หมายถึงพึงพอใจในการใช้บริการระดับน้อย

1 หมายถึงพึงพอใจในการใช้บริการระดับน้อยที่สุด

 ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะอื่นๆ

3. จดัท�ำแนวทำงกำรเพิม่ยอดผลติภณัฑ์เงนิฝำกออมทรพัย์ทวโีชค ของธนำคำรเพือ่กำรเกษตรและ

สหกรณ์กำรเกษตร สำขำวังสะพุง การน�าผลที่ได้จากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทางธุรกิจ และผลที่ได้จาก

แบบสอบถาม มาจัดท�าแนวทางการเพิ่มยอดเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค โดยจัดท�าเป็นโครงการ 3 โครงการ

ผลกำรศึกษำ

ศกึษาสภาพแวดล้อมขององค์กรและผลติภณัฑ์เงนิฝากออมทรพัย์ทวโีชค ของธนาคารเพือ่การเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง จังหวัดเลย

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั่วไป	

ทางด้านการเมือง สังคมและวัฒนธรรม และเทคโนโลยี ส่งผลที่เป็นผลดีต่อองค์กรเนื่องจากนโยบายที่

สนบัสนนุการด�าเนนิการขององค์กร รวมถงึการมเีทคโนโลยทีีเ่ข้ามาอ�านวยความสะดวกสบายให้แก่ลกูค้าผูใ้ช้บรกิาร

มากขึน้ ในด้านเศรษฐกจิ และสิง่แวดล้อมทางกายภาพจะส่งผลกระทบต่อองค์กรเนือ่งจากการชะลอตวัของเศรษฐกจิ

ภายในอ�าเภอ และสภาพแวดล้อมทั่วไปของอ�าเภอที่เป็นภูเขาและที่ราบสูง ส่งผลต่อการเดินทางมาใช้บริการ
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กำรวิเครำะห์จุดแข็ง จุดอ่อน โอกำสและอุปสรรค 

ผลิตภัณฑ์ออมทรัพย์ทวีโชคของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุงเป็น

ผลติภณัฑ์เงนิฝากประเภทมรีางวลั ลกูค้าสามารถฝากถอนได้ปกต ิโดยไม่ถกูหกัส่วนลดใดๆ ดอกเบีย้ไม่เสยีภาษ ีและ

ไม่มกี�าหนดระยะเวลาสิน้สดุโครงการ รวมถงึการมนีโยบายรฐัทีส่่งผลดต่ีอการด�าเนนิงาน และเทคโนโลยทีีก้่าวหน้า 

น�าไปสูค่วามรูแ้ละแรงกระตุน้ความต้องการเพิม่มากขึน้ ในขณะเดยีวกนั การทีผ่ลติภณัฑ์ของธนาคารเพือ่การเกษตร

และสหกรณ์ยังขาดสื่อประชาสัมพันธ์ การจัดโปรโมชั่นที่จูงใจลูกค้า อัตราดอกเบี้ยที่ไม่จูงใจ อีกทั้งความไม่แน่นอน

ของ เศรษฐกจิ สงัคม การเมอืง จ�านวนคูแ่ข่งปรมิาณมาก พร้อมทัง้เทคโนโลยทีีท่นัสมยั ลกูค้าจงึสมารถเปรยีบเทยีบ

ข้อมูลระหว่างธนาคารได้ง่าย

การศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์

การเกษตร สาขาวังสะพุง จังหวัดเลย โดยการส�ารวจความคิดเห็นโดยการใช้แบบสอบถาม พบว่าลูกค้าส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง ร้อยละ 53.3 มีอายุ 51 ปีขึ้นไป ร้อยละ 39.2 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 50 มีการศึกษา

ระดับประถมศึกษา ร้อยละ 38.3 ด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มาใช้บริการ 1-2 ครั้งต่อเดือน ติดต่อธุรกรรม

ด้านฝาก- ถอน ร้อยละ 85.3 ลกูค้ามคีวามรูเ้กีย่วกบัผลติภณัฑ์ในระดบัน้อย ร้อยละ 59 เน้นการเปิดบญัชอีอมทรพัย์

ทวโีชคเพือ่ลุน้รางวลั ร้อยละ 57.3 ซึง่ลกูค้าส่วนใหญ่มบีญัชกีบัธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เพยีง

แห่งเดียว ดังตารางที่ 1 

จากการศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลในด้านต่างๆ ผู้ศึกษาจึงได้มีการจัดท�าโครงการเพื่อเป็นแนวทางในการเพิ่ม

ยอดเงนิฝากออมทรพัย์ทวโีชค ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัสะพงุ จงัหวดัเลย ทัง้สิน้ 

3 โครงการ ดังนี้

1) โครงการสะสมแต้มกับทวีโชค งบประมาณ 21,000 บาท เพื่อกระตุ้นการฝากของลูกค้าผู้ใช้บริการ

เงินฝากออมทรัพย์ทวีโชค

2) โครงการดีดีมีความรู้ งบประมาณ 4,000 บาท เพื่อให้พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์มากขึ้น 

ท�าให้สามารถอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจผลิตภัณฑ์ได้ดีขึ้น

3) โครงการทวีโชคบอกต่อ งบประมาณ 24,000เพื่อให้ลูกค้าเกิดความประทับใจต่อการให้บริการ และ

เกิดการบอกต่อกันเป็นวงกว้าง

สรุปและอภิปรำยผล

จากการศึกษาในครั้งนี้พบว่า ปัจจัยทางด้านการเมืองและเทคโนโลยีมีผลดีต่อองค์กรและผลิตภัณฑ์ 

เนื่องจากการรับนโยบายการช่วยเหลือเกษตรกรที่เอื้อประโยชน์ในการด�าเนินงานรวมถึงเทคโนโลยีที่ทันสมัยที่น�า

มาเพื่ออ�านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการและสื่อมีเดียที่ส่งแรงกระตุ้นความต้องการให้เพิ่มมากขึ้น ธนาคารรองรับ

นโยบายจากรัฐบาลท�าให้มีฐานลูกค้าเกษตรกรเป็นจ�านวนมาก รวมถึงความเชื่อมั่นของลูกค้าต่อฐานะทางการเงิน

ที่มั่นคงของธนาคาร เมื่อศึกษาด้านพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชคของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรและมีความพึงพอใจปาน

กลางเกี่ยวกับอัตราดอกเบี้ยของธนาคาร[3] 

ซึ่งผู้ใช้บริการด้านธุรกรรมการฝาก-ถอน โดยมาท�าธุรกรรมกับธนาคาร 1-2 ครั้งต่อเดือน ด้านความพึง

พอใจเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ผู้ใช้บริการให้ความพึงพอใจการส่งเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง[4] ไม่ว่าจะ

เป็น การให้ข้อมลูข่าวสารจากธนาคาร สือ่โฆษณา การประชาสมัพนัธ์ผ่านหวัหน้ากลุม่ลกูค้า และการน�าเสนอบรกิาร
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และผลติภณัฑ์นอกสถานที ่ด้านการบรกิารโดยรวมผูใ้ช้บรกิารให้ความพงึพอใจระดบัมาก แต่ให้ความพงึพอใจระดบั

ปานกลางในการใส่ใจบริการของพนักงาน และผลจากการวิเคราะห์พบว่าธนาคารมีจุดอ่อนในด้านพนักงานใหม่ที่

ขาดทกัษะการให้บรกิารและน�าเสนอผลติภณัฑ์ ผูศ้กึษาจงึน�าผลทีไ่ด้และน�าแนวคดิเกีย่วกบัการจงูใจและการจดัการ

สิ่งจูงใจ[5]มาจัดท�าเป็นโครงการเพื่อเป็นแนวทางในการเพิ่มยอดเงินฝากออมทรัพย์ทวีโชคของธนาคารเพื่อ

การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง จังหวัดเลย จ�านวน 3 โครงการ ได้แก่ โครงการที่ 1 สะสมแต้ม

กับทวีโชค โครงการที่ 2 ดีดีมีความรู้ โครงการที่ 3 ทวีโชคบอกต่อ
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ตารางที่	1 จ�านวนค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความส�าคัญของส่วนประสมทางการตลาดที่

เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวังสะพุง 

สิ่งที่พิจำรณำ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

แปลผล

1.ด้ำนผลิตภัณฑ์

1.1 ชื่อเสียงและความมั่นคงของธนาคาร 3.54 0.74 มาก

1.2 เงื่อนไขและข้อตกลงต่างๆ 3.16 0.51 ปานกลาง

1.3 ชื่อผลิตภัณฑ์จดจ�าได้ง่าย 3.15 0.50 ปานกลาง

1.4 มีลักษณะสอดคล้องต่อความต้องการ 3.50 0.59 มาก

2. ด้ำนรำคำ

2.1 อัตราดอกเบี้ย 2.81 0.56 ปานกลาง

2.2 อัตราค่าธรรมเนียมในการให้บริการ 2.80 0.59 ปานกลาง
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สิ่งที่พิจำรณำ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

แปลผล

3. ด้ำนช่องทำงกำรจัดจ�ำหน่ำย

3.1 จ�านวนช่องให้บริการ 3.61 0.54 มาก

3.2 ท�าเล ที่ตั้ง สะดวกต่อการเดินทางมาใช้

บริการ

3.97 0.16 มาก

3.3 สถานที่จอดรถเพียงพอต่อลูกค้าผู้เข้ารับ

บริการ

3.37 0.48 ปานกลาง

4. ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด

4.1 การให้ข้อมูลข่าวสารของธนาคาร 2.77 0.66 ปานกลาง

4.2 การโฆษณาผ่านสื่อ/สื่อท้องถิ่น 2.61 0.66 ปานกลาง

4.4 พนักงานออกไปน�าเสนอผลิตภัณฑ์และ

บริการ

2.53 0.72 น้อย

5.ด้ำนกำรบริกำร

5.1 พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส 3.48 0.59 มาก

5.2 พนักงานใส่ใจบริการ 3.21 0.68 ปานกลาง

5.3 พนักงานมีความน่าเชื่อถือ มีความรู้ สามารถ

ตอบค�าถามและแก้ไขปัญหาได้

3.52 0.54 มาก

5.4 การให้บริการ ติดต่อสื่อสาร ถูกต้องและ

ท�าความเข้าใจได้ง่าย

3.66 0.53 มาก

6. ด้ำนลักษณะทำงกำยภำพ

6.1 บรรยากาศภายในที่ดี สะอาด ตกแต่งทัน

สมัย

3.41 0.49 มาก

6.2 ภายในธนาคารมีสิ่งอ�านวยความสะดวก เช่น 

น�้าดื่ม วารสาร หนังสือพิมพ์

3.72 0.45 มาก

6.3 มีที่นั่งเพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ 3.48 0.50 มาก

6.4 พนักงานแต่งตัวสุภาพเรียบร้อย 3.54 0.50 มาก

7. ด้านกระบวนการ

7.1 มีความหลากหลายในการบริการที่สามารถ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้

3.31 0.46 ปานกลาง
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สิ่งที่พิจำรณำ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบน

มำตรฐำน

แปลผล

7.2 มีขั้นตอนในการท�าธุรกรรมที่สะดวกและ

รวดเร็ว

3.24 0.47 ปานกลาง

7.3 ขั้นตอนในการเปิดบัญชีไม่ซับซ้อน 3.26 0.44 ปานกลาง


