
บทที่ 4
ผลการวิจัย

ในการศึกษา  ปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  ในสวนของปจจัยภายในที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพ
การใหบริการ  ไดทําการเก็บขอมูลใน 2  สวน  คือ

1.  พนักงานของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม รวมทั้งสิ้น 6 
สาขา  ซ่ึงประกอบดวย   สาขาสันทราย  สาขาสันปาขอย  สาขาเชียงใหม    สาขาขวงสิงห   สาขา
ยอยหางดง    สาขาชางคลาน   จํานวน 58  ตัวอยาง   ทั้งนี้เพื่อศึกษาถึงความสําคัญของปจจัยตางๆ  
ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใหบริการ  รวมถึงปญหาและอุปสรรคในการทํางานของ
พนักงานธนาคารฯ  ตามวัตถุประสงคของการวิจัย

2.  ลูกคาที่เขามาใชบริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม  
รวมทั้งสิ้น 6 สาขา  ซ่ึงประกอบดวย     สาขาสันทราย   สาขาสันปาขอย   สาขาเชียงใหม   สาขา 
ขวงสิงห   สาขายอยหางดง   สาขาชางคลาน   จํานวน  300  ตัวอยาง          ทั้งนี้เพื่อศึกษาถึงความ
พึงพอใจในปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารฯ รวมถึงปญหา
และอุปสรรคที่ลูกคาพบจากการใชบริการของธนาคารฯ  ตามวัตถุประสงคของการวิจัย

4.1  ผลการวิจัยในดานพนักงานของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม
แบบสอบถามแบงออกเปน  3  สวนคือ
1)  ขอมลูเบี้องตนของพนักงาน
2) ความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงาน

ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   ในจังหวัดเชียงใหม
3) ปญหาและอุปสรรคที่พบในการทํางานของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากัด

(มหาชน)   ในจังหวัดเชียงใหม
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สวนท่ี 1 ขอมูลเบื้องตนของพนักงาน

ตารางที่  12   เพศของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานเพศ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

 ชาย 6 60 4 50 5 38.46 1 16.67 3 30 4 36.36 23
(39.66)

หญิง 4 40 4 50 8 61.54 5 83.33 7 70 7 63.64 35
(60.34)

รวม 10 100 8 100 13 100 6 100 10 100 11 100 58
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน  58  ราย เปน
เพศหญิงมากที่สุด (รอยละ  60.34) ที่เหลือเปนเพศชาย  (รอยละ  39.66)

พนักงานเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  ซ่ึงอาจเนื่องมาจากเพศหญิงเปนเพศที่มีความออน
โยน นุมนวลอยูในตัวตามธรรมชาติ  ทําใหสามารถที่จะแสดงออกทางการบริการที่ออนโยน  มีการ
พูดที่สุภาพ นุมนวล ทําใหลูกคารูสึกถึงการไดรับการเอาใจใส  ไดมากกวาเพศชาย   ซ่ึงงานบริการ
ถือเปนงานหลักของธนาคารจึงควรใชพนักงานหญิงมากกวาเพศชาย  แตควรใชเพศชายในบางงาน
ที่ตองการความแข็งแรง   เนื่องจากตองออกไปทํางานนอกสถานที่ เชน งานสินเชื่อ  สงเงิน  เปล่ียน
กลองเงินตู เอ.ที.เอ็ม.   เปนตนÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางที่  13   อายุของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานอายุ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ต่ํากวา
20 ป - - - - - - - - - - - - 0

(0)
20 - 30
ป 1 10 1 12.5 - - - - 1 10 - - 3

(5.17)
31 - 40
ป 7 70 3 37.5 7 53.84 6 100 6 60 9 81.82 38

(65.52)
41 - 50
ป 2 20 4 50 5 38.46 - - 2 20 2 18.18 15

(25.86)
51 - 60
ป - - - - 1 7.70 - - 1 10 - - 2

(3.45)

รวม 10 100 8 100 13 100 6 100 10 100 11 100 58
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  58  ราย  
สวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป (รอยละ  65.52)   รองลงมาคือ อายุระหวาง 41-50 ป  (รอยละ 
25.86)  รองลงมาคือ อายุระหวาง 20-30 ป  (รอยละ 5.17)  ตามลําดับ

พนักงานสวนใหญมีอายุอยูระหวาง 31-40 ป เนื่องจากทางธนาคารฯ ประสบปญหาวิกฤต
เศษฐกิจในป พ.ศ. 2540  ทําใหชวงป พ.ศ.2540-2547 ทางธนาคารฯ ไมไดรับพนกังานเพิ่มในชวง
แรกของวิกฤตเศรษฐกิจ     และรับพนักงานใหมจํานวนนอยมากในชวงเศรษฐกิจเริ่มฟนตัว    ทําให
พนักงานใหมเมื่อ 8 ปที่แลว ปจจุบันมีชวงอายุระหวาง 31-40 ป สวนกลุมอายุระหวาง 41-50 ป     
ซ่ึงมีจํานวนมากเปนอันดับ2 นั้น  สวนใหญจะเปนพนักงานระดับผูบริหารหรือระดับหัวหนางาน 
เนื่องจากมีประสบการณทํางานมากและมีความสามารถสูง
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ตารางที่  14   สถานภาพของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานสถาน
ภาพ

N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

โสด 4 40 1 12.5 4 30.77 2 33.33 2 20 1 10 14
(24.14)

สมรส 5 50 7 87.5 9 69.23 4 66.67 8 80 9 90 42
(72.41)

หยา/
หมาย 1 10 - - - - - - - - 1 - 2

(3.45)

รวม 10 100 8 100 13 100 6 100 10 100 11 100 58
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม      จํานวน  58  ราย    
สวนใหญมีสถานภาพสมรส  (รอยละ 72.41) รองลงมาคือ สถานภาพโสด  (รอยละ 24.14)  รองลง
มาคือ สถานภาพหยาหรือหมาย (รอยละ 3.45)  ตามลําดับ

พนักงานสวนใหญมีสถานภาพสมรส  ซ่ึงอาจเนื่องจากชวงอายุของพนักงานสวนใหญ    
อยูในชวง 31-50 ป  ซ่ึงเปนชวงอายุที่มีความพรอมสูงที่จะมีครอบครัว  เนื่องจากมีตําแหนงงานที่ 
มั่นคงและมีทรัพยสินที่เพียงพอตอการใชชีวิตครอบครัว
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ตารางที่  15   ระดับการศึกษาของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานระดับ
การศึกษา

N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

มัธยม
ศึกษา
ตอนตน

- - - - - - - - - - - - 0
(0)

มัธยม
ศึกษาตอน
ปลาย /
ปวช.

- - - - 1 7.69 - - 2 20 - - 3
(5.17)

อนุปริญา/
ปวส. 1 10 1 12.5 1 7.69 - - - - - - 3

(5.17)
ปริญญา
ตรี 5 50 6 75 10 76.93 5 83.33 8 80 11 100 45

(77.59)

สูงกวา
ระดับ
ปริญญา
ตรี

4 40 1 12.5 1 7.69 1 16.67 - - - - 7
(12.07)

อื่นๆ - - - - - - - - - - - - 0
(0)

รวม 10 100 8 100 13 100 6 100 10 100 11 100 58
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี (รอยละ 77.59)  รองลงมาคือ การศึกษาระดับสูงกวาปริญญา
ตรี (รอยละ  12.07)  รองลงมาคือ การศึกษาระดับอนุปริญญาหรือปวส. และการศึกษาระดับมัธยม
ศึกษาตอนปลายหรือปวช. (รอยละ 5.17)  ตามลําดับ

ระดับการศึกษาของพนักงานสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี  เนื่องจากระยะหลังธนาคาร
ฯ ไดมีการรับพนักงานที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนอยางต่ําและพนักงานที่สําเร็จการศึกษา
ต่ํากวาระดับปริญญาตรีและระดับปริญญาตรี  มีความสนใจศึกษาตอเพื่อเพิ่มพูนความรูกันเปน
จํานวนมาก ในการยกระดับความเจริญกาวหนาทางหนาที่การงาน สงผลใหพนักงานสวนใหญมี
ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีและปริญญาโท  ตามลําดับ
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ตารางที่  16   รายไดเฉล่ียตอเดือนของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน

N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ต่ํากวา 5,000
บาท - - - - - - - - - - - - 0

(0)
5,001-10,000

บาท - - - - - - - - - - - - 0
(0)

10,001-20,000
บาท 7 70 6 75.0 9 69.22 6 100 7 70 6 54.55 41

(70.69)
20,001-30,000

บาท 3 30 1 12.5 2 15.39 - - 2 20 5 45.45 13
(22.41)

30,001-40,000
บาท - - - - 2 15.39 - - - - - - 2

(3.45)
40,001-50,000

บาท - - 1 12.5 - - - - 1 10 - - 2
(3.45)

มากวา 50,000
บาท - - - - - - - - - - - - 0

(0)

รวม 10 100 8 100 13 100 6 100 10 100 11 100 58
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท  (รอยละ70.69) รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท  (รอยละ 22.41) รองลงมาคือ รายไดฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท
และ40,001-50,000 บาท  ซ่ึงมีจํานวนเทากัน (รอยละ 3.45)  ตามลําดับ

พนักงานสวนใหญมีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในระดับ   10,001-20,000 บาท      เนื่อง
จากสวนใหญเปนพนักงานระดับปฏิบัตกิารที่มีอายุการทํางานระหวาง 7-10 ป   ซ่ึงมีฐานเงินเดือน
ต่ําและชวงที่ประสบวิกฤตเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540 ทางธนาคารฯ ไมไดขึ้นเงินเดือนประจําปหรือข้ึน
เงินเดือนในอัตราที่ต่ํากวาธนาคารอื่นในบางป  สวนพนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงๆ อาจเปน
เพราะมีรายไดเสริมจากภายนอก  เขามาเพิ่มเติม

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



61

ตารางที่  17   ท่ีอยูอาศัยของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานที่อยูอาศัย
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

เปนของตน
เอง 4 40 6 87.50 11 84.62 4 66.66 8 80 9 81.82 42

(72.41)
อาศัยอยูกับ
บุคคลอื่น 4 50 1 12.50 1 7.69 1 16.67 2 20 2 18.18 11

(18.97)

เชา 1 10 - - 1 7.69 1 16.67 - - - - 3
(5.17)

อื่นๆ 1 - 1 - - - - - - - - - 2
(3.45)

รวม 10 100 8 100 13 100 6 100 10 100 11 100 58
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง (รอยละ 72.41)  รองลงมาคือ อาศัยอยูกับบุคคลอื่น  (รอยละ  
18.97)   รองลงมาคือ การเชาอยูอาศัย  (รอยละ 5.17)   อับดับที่นอยที่สุดคือ การอยูอาศัยแบบอื่นๆ  
(รอยละ 3.45)   ซ่ึงระบุวา  อยูอาศัยในที่พักที่ทางธนาคารฯ จัดให

พนักงานสวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง ซ่ึงอาจเปนเพราะพนักงานสวนใหญมี
สถานะภาพสมรส  ซ่ึงปจจุบันเมื่อแตงงานแลวนิยมแยกครอบครัวจากบิดามารดา   สวนพนักงานที่
ยายมาจากตางภูมิลําเนามักนิยมเชาอยูอาศัยหรือพักในสถานที่ที่ธนาคารฯ จัดไวให  มากกวาที่จะซื้อ
อยูเอง  เนื่องจากอาจมีโอกาสไดยายกลับไปภูมิลําเนาเดิมในอนาคต
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ตารางที่  18   ตําแหนงงานของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานตําแหนงงาน
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ธนกร 3 30 3 37.50 5 38.46 3 50 4 40 4 36.37 22
(37.93)

สินเชื่อ 2 20 3 37.50 3 23.08 1 16.67 2 20 2 18.18 13
(22.41)

บัญชี 1 10 - - 1 7.69 - - - - 1 9.09 3
(5.17)

หัวหนางาน /
ผูบริหาร 3 30 2 25.00 4 30.77 2 33.33 3 30 3 27.27 17

(29.31)
พนักงาน
บริการ - - - - - - - - - - - - 0

(0)

อื่นๆ 1 10 - - - - - - 1 10 1 9.09 3
(5.17)

รวม 10 100 8 100 13 100 6 100 10 100 11 100 58
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา       กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย
สวนใหญเปนตําแหนงธนกร (รอยละ 37.93) รองลงมาเปนตําแหนงหัวหนางานหรือผูบริหาร (รอย
ละ  29.31) รองลงมาเปนตําแหนงสินเชื่อ (รอยละ  22.41)  ตามลําดับ  โดยในตําแหนงอื่นๆ (รอยละ 
5.17)  ระบุวาเปนตําแหนงพัฒนาธุรกิจทั้งหมด

ปริมาณพนักงานตามตําแหนงที่พบ  เปนไปตามสัดสวนโครงสรางขององคกร  โดยจะมี
พนักงานธนกร (ผูใหบริการรบัฝาก-ถอนเงิน) จํานวนมาก  เพื่อบริการลูกคาไดอยางทั่วถึง      โดยมี
ผูบริหารแตละระดับในอัตราสวนที่ลดลงตามตําแหนงที่สูงขึ้น  จนถึงตําแหนงสูงสุดในสาขาคือ    
ตําแหนงผูจัดการที่มีอยูจํานวน 1 ตําแหนง
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ตารางที่  19   อายุการทํางานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานอายุการ
ทํางาน

N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

นอยกวา
3  ป - - - - - - - - 1 10 - - 1

(1.72)

3-6 ป - - - - - - - - - - 1 9.09 1
(1.72)

7-10 ป 4 40 2 25 5 38.46 4 66.67 3 30 7 63.64 25
(43.10)

11-15 ป 5 50 4 50 3 23.08 2 33.33 3 30 1 9.09 18
(31.03)

16-20 ป 1 10 1 12.5 1 7.69 - - 1 10 1 9.09 5
(8.62)

21-25 ป - - 1 12.5 4 30.77 - - 1 10 1 9.09 7
(12.07)

26-30 ป - - - - - - - - 1 10 - - 1
(1.72)

มากกวา
30 ป - - - - - - - - - - - - 0

(0)

รวม 10 100 8 100 13 100 6 100 10 100 11 100 58
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย 
สวนใหญมีอายุการทํางาน 7-10 ป  (รอยละ  43.10)  รองลงมามีอายุการทํางาน 11-15 ป  (รอยละ
31.03)  รองลงมามีอายุการทํางาน 21-25 ป (รอยละ  12.07)   ตามลําดับ

พนักงานสวนใหญมีอายุการทํางานอยูระหวาง 7-10  ป เนื่องจากทางธนาคารฯ ประสบ
ปญหาวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540  ทําใหชวงปพ.ศ.2540-2547 ทางธนาคารฯ ไมไดรับพนักงาน
เพิ่มในชวงแรกของวิกฤตเศรษฐกจิ     และรับพนักงานใหมจํานวนนอยมากในชวงเศรษฐกิจเริ่มฟน
ตัว  ทําใหพนักงานใหมเมื่อ 8 ปที่แลวปจจุบันมีชวงอายุการทํางานอยูในชวงระหวาง 7-10 ป    สวน
กลุมอายุการทํางานระหวาง 11-15 ป  ซ่ึงมีจํานวนมากเปนอันดับ 2 นั้น  สวนใหญจะเปนพนักงาน
ระดับผูบริหารหรือระดับหัวหนางาน   เนื่องจากมีประสบการณทํางานมากและมีความสามารถสูง
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สวนท่ี  2   ความสําคัญของปจจัยตางๆ ท่ีมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ใน จังหวัดเชียงใหม

มีเกณฑการใหคะแนนดังนี้
มากที่สุด 5 คะแนน
มาก 4 คะแนน
ปานกลาง 3 คะแนน
นอย 2 คะแนน
ไมมีผล 1 คะแนน

นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิตและแปลความหมายของระดับคะแนน
เฉลี่ย  โดยมีหลักเกณฑดังนี้  (อางใน  อรินทรา การดี, 2546, หนา 16 )

ชวงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มากที่สุด
ชวงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มาก
ชวงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ ปานกลาง
ชวงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอย
ชวงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอยที่สุด

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



65

ขอ 1   ปจจัยในดานการบริหารงานและผูบังคับบัญชา  จากการสอบถามพนักงานธนาคารจํานวน
58  ราย      ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  20   ความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคาร
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผลความมั่นคงและการมี
เสถียรภาพของธนาคาร

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนน
เฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 4 3 1 - 3.70
สาขาสันทราย 1 4 3 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 8 4 - - 3.77
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.33
สาขาขวงสิงห 1 7 2 - - 3.90
สาขาชางคลาน 2 8 1 - - 4.09
รวม 8 33 16 1 0 3.76

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.09   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.33 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.76 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญ 
ในความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคาร อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคารฯ        
ในระดับมาก     เนื่องมาจากความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคารฯ  นํามาซึ่งความมั่นคงใน
หนาที่การงานและความมั่นคงในการดํารงชีวิตของตนเองและครอบครัว  ถาหากธนาคารฯ ขาด
ความมั่นคงและไมมีเสถียรภาพ  จะทําใหพนักงานของธนาคารฯ รูสึกไมมั่นคงในทุกๆ ดานและ  
ทําใหประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคาลดลงจากความวิตกกังวลของพนักงานเอง
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ตารางที่  21   การบริหารงานโดยถือตามกฎระเบียบหลักเกณฑ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การบริหารงาน

โดยถือตาม  กฎระเบียบ
หลักเกณฑ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 5 4 - - 3.70
สาขาสันทราย - 4 4 - - 3.50
สาขาเชียงใหม 1 5 7 - - 3.54
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 7 2 - - 3.90
สาขาชางคลาน 2 7 1 1 - 3.91
รวม 5 31 21 1 0 3.67

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.91   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุด มี 2 สาขาคือ สาขายอยหางดงและสาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50 ระดับความสําคัญของ
กลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.67  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุม    
ตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญในการบริหารงานโดยถือตามกฎระเบียบหลักเกณฑ  อยูในระดับ
มาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการบริหารงานโดยถือตามกฎระเบียบหลักเกณฑใน
ระดับมาก  เนื่องมาจากการทํางานกับผูรวมงานจํานวนมากแตละคนจะมีแนวคิดที่แตกตางกันออก
ไป  หากผูบริหารแตละคนใชแนวคิดของตนเปนที่ตั้งในการทํางาน  ก็จะมีปญหาตามมา  ดังนั้นการ
บริหารงานโดยถือตามกฎระเบียบหลักเกณฑที่ตั้งไว  จะทําใหการบริหารงานเปนไปในแนวทาง
เดียวกันทุกสาขา  และเปนที่เขาใจของพนักงานทุกคนในการปฏิบัติงานตามกฎระเบียบหลกัเกณฑ
นั้น
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ตารางที่  22   ผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถในงานที่ไดรับผิดชอบ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
ผูบังคับบัญชามีความรู
ความสามารถในงานที่

ไดรับผิดชอบ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 6 - - 3.50
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 1 7 4 1 - 3.62
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 7 2 - - 3.90
สาขาชางคลาน 2 7 1 1 - 3.91
รวม 7 31 18 2 0 3.74

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดงและสาขาสันปาขอย          มีคะแนนเฉลี่ย 3.50 ระดับความสําคัญของกลุม
ตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยาง
สวนใหญใหความสําคัญในเรื่องผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถในงานที่ไดรับผิดชอบ  อยูใน
ระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการที่มีผูบังคับบัญชาที่มีความรูความสามารถในงาน
ที่ไดรับผิดชอบในระดับมาก     เนื่องมาจากผูบังคับบัญชาเปนผูตัดสินใจในเรื่องที่สําคัญๆ ในการ
ทํางาน  ซ่ึงหากผูบังคับบัญชาไมมีความรูความสามารถในงานที่ไดรับผิดชอบอาจทําใหการตัดสิน
ใจผิดพลาดและสรางความเสียหายตอตนเอง  ตอลูกคา  ตอผูใตบังคับบัญชาและตอองคกร
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ตารางที่  23   การเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชา
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การเปดโอกาสหรือ
รับฟงความเห็นของ
ผูใตบังคับบัญชา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 3 5 - - 3.70
สาขาสันทราย - 3 3 1 1 3.00
สาขาเชียงใหม 1 5 5 2 - 3.38
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 3 4 2 - 3.30
สาขาชางคลาน 3 5 3 - - 4.00
รวม 7 22 23 5 1 3.48

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถามจํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.00    ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.48  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญกับการที่ผูบริหารเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชา  อยูในระดับ    
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับ
บัญชาในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานทราบวาผูบังคับบัญชาเปนผูที่มีประสบการณมาก
และมีอํานาจตัดสินใจในเรื่องที่สําคัญ  การที่จะใหผูบังคับบัญชาทําตามที่พนักงานแสดงความคิด
เห็นทุกครั้งยอมเปนไปไมได  แตผูบังคับบัญชาก็ควรเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใต
บังคับบัญชาบางในบางครั้ง  ซ่ึงอาจจะทําใหสามารถตัดสินใจไดดีขึ้น
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ขอ  2   ปจจัยในดานพนักงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย  ผลการศึกษา
มีดังนี้

ตารางที่  24   พนักงานมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอลูกคา
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
พนักงานมีความสุภาพ
และมีมนุษยสัมพันธ

ที่ดีตอลูกคา
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 7 1 - - 4.10
สาขาสันทราย 1 5 2 - - 3.88
สาขาเชียงใหม 5 7 1 - - 4.31
สาขายอยหางดง - 6 - - - 4.00
สาขาขวงสิงห 3 7 - - - 4.30
สาขาชางคลาน 1 10 - - - 4.09
รวม 12 42 4 0 0 4.11

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม    มีคะแนนเฉลี่ย 4.31   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.88 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  4.11 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญใน    
พนักงานมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคา   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการที่มีพนักงานมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธที่ดี
ตอลูกคาในระดับมาก  เพราะพนักงานธนาคารฯ มีหนาที่บริการลูกคาโดยตรง หากมีพนักงานบาง
รายที่ไมมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคาหรือพูดจาไมสุภาพ  อาจทําใหลูกคานําไปพูดตอๆกันไป      
นาํมาซึ่งความเสื่อมเสียช่ือเสียงของธนาคารฯ และทําใหลูกคารายใหมไมอยากเขามาใชบริการ
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ตารางที่  25   ความกระตือรือรนความทุมเทและความเสียสละในการทํางานของพนักงาน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

ความกระตือรือรน
ความทุมเทและความ
เสียสละในการทํางาน

ของพนักงาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 6 2 - - 4.00
สาขาสันทราย 1 3 4 - - 3.63
สาขาเชียงใหม 2 6 5 - - 3.77
สาขายอยหางดง - 5 1 - - 3.83
สาขาขวงสิงห 3 6 1 - - 4.20
สาขาชางคลาน 1 6 3 1 - 3.64
รวม 9 32 16 1 0 3.84

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58   ราย
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 4.20   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.63 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.84 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญใน  
ความกระตือรือรนความทุมเทและความเสียสละในการทํางานของพนักงาน   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับความกระตือรือรนความทุมเทและความเสียสละใน
การทํางานของพนักงานในระดับมาก  เนื่องมาจากการทํางานในธนาคารตองทํางานรวมกันเปน
กลุม  ไมสามารถทํางานโดยลําพังได  ดังนั้นหากพนักงานรายใดคนหนึ่งขาดความกระตือรือรน
ความทุมเทและความเสียสละในการทํางาน  จะทําใหพนักงานรายอื่นตองทํางานหนักขึ้นและอาจ
ทอแทหรือหมดกําลังใจในการทํางานรวมกับพนักงานที่ไมทุมเทใหการทํางาน  ซ่ึงจะสงผลทําให
ประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคาโดยรวมลดลง
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ตารางที่  26   พนักงานมีความรอบรู  ความสามารถในงานที่รับผิดชอบ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
พนักงานมีความรู

ความสามารถในงาน
ที่รับผิดชอบ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 7 2 - - 3.90
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 1 5 7 - - 3.54
สาขายอยหางดง - 4 2 - - 3.67
สาขาขวงสิงห 3 4 3 - - 4.00
สาขาชางคลาน 2 4 5 - - 3.73
รวม 9 28 21 0 0 3.81

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทรายและสาขาขวงสิงห  โดยมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 4.00   
และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.54   ระดับความสําคัญของ
กลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.81  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก      แสดงใหเห็นวากลุม
ตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับการมีเพื่อนรวมงานที่มีความรอบรูความสามารถในงานที่รับผิด
ชอบ อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการมีเพื่อนรวมงานที่มีความรอบรูความสามารถใน
งานที่รับผิดชอบในระดับมาก  เนื่องมาจากพนักงานเปนผูดูแลลูกคาของธนาคารฯ โดยตรง  ซ่ึงหาก
ไมมีความรูความสามารถในงานที่ไดรับผิดชอบ อาจทําใหเกิดการสื่อสารกับลูกคาที่ผิดไปจาก     
ขอมูลจริงหรอืทํางานผิดพลาด   จนทําใหลูกคาสูญเสียผลประโยชนที่ควรไดรับ  ซ่ึงจะสรางความ
เสียหายตอลูกคา   ตอเพื่อนรวมงานและตอองคกรในที่สุด
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ตารางที่  27   การประสานงาน  ความสัมพันธท่ีดีและความสามัคคีของพนักงาน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

การประสานงาน
ความสัมพันธที่ดีและ
ความสามัคคีของ

พนักงาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 6 3 - - 3.80
สาขาสันทราย 1 4 3 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 5 4 3 - 3.31
สาขายอยหางดง - 1 5 - - 3.17
สาขาขวงสิงห 3 3 3 1 - 3.80
สาขาชางคลาน 3 5 2 - 1 3.82
รวม 9 24 20 4 1 3.61

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.82   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.17 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.61 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญ
ในการประสานงาน  ความสัมพันธที่ดีและความสามัคคีของพนักงาน  อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการประสานงาน  ความสัมพันธที่ดีและความสามัคคี
ของพนักงานในระดับมาก  เนื่องมาจากการทํางานในธนาคารฯ ตองทํางานรวมกัน   มีการประสาน
งานกันทั้งภายในสาขาและตางสาขา  ซ่ึงหากพนักงานไมมีความสัมพันธที่ดีตอกัน  จะทําใหการ
ทํางานลาชาหรืออาจจะไมไดรับความรวมมือกันในการทํางาน  สงผลเสียตอประสิทธิภาพในการ
ใหบริการลูกคาของธนาคารฯ  ซ่ึงทางธนาคารฯ ควรจัดใหมีกิจกรรมรวมกันระหวางสาขาบอยๆ 
เพื่อเพิ่มความสัมพันธที่ดีตอกัน เชน กีฬาภายในธนาคารฯ   การทัศนศึกษารวมกัน  เปนตน
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ตารางที่  28   จํานวนพนักงานที่มีเพียงพอตอปริมาณงานในสาขา
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
จํานวนพนักงานที่มี

เพียงพอตอปริมาณงาน
ในสาขา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 4 5 - - 3.60
สาขาสันทราย - 3 3 2 - 3.13
สาขาเชียงใหม - 6 4 3 - 3.23
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 4 3 2 - 3.40
สาขาชางคลาน 2 6 3 - - 3.91
รวม 4 26 21 7 0 3.46

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.91   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.13 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.46  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในจํานวนพนักงานที่มีเพียงพอตอปริมาณงานในสาขา อยูในระดับปานกลาง

ปจจุบันจํานวนพนกังานของธนาคารฯ มีจํานวนที่ใกลเคียงกับปริมาณพนักงานที่หมาะสม       
ซ่ึงในบางสาขาอาจมีจํานวนพนักงานนอยเกินไป แตไมถึงกับทําใหไมสามารถปฏิบัติงานได        
อีกทั้งการที่มีจํานวนพนักงานมากเกินไปจะทําใหสาขาไดรับเปาหมายของผลิตภัณฑตางๆ ของ
ธนาคารฯ เพิ่มขึ้น  เนื่องจากการกําหนดเปาหมายของสาขาไดนําจํานวนพนักงานของสาขาเขามา
เปนสวนหนึ่งของหลักเกณฑการกําหนดดวย  จึงอาจทําใหจํานวนพนักงานที่เพียงพอตอปริมาณ
งานในสาขามีความสําคัญในระดับปานกลาง  ดังกลาว
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ขอ 3 ปจจัยในดานเงินเดือนและสวัสดิการ  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย       
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  29   ผลตอบแทนคุมคากับระดับความรับผิดชอบในการทํางาน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
ผลตอบแทนคุมคากับ
ระดับความรับผิดชอบ

ในการทํางาน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 2 4 3 - 3.10
สาขาสันทราย 2 1 3 2 - 3.38
สาขาเชียงใหม - 3 7 3 - 3.00
สาขายอยหางดง 2 - 3 1 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 1 4 4 - 2.90
สาขาชางคลาน 1 7 1 2 - 3.64
รวม 7 14 22 15 0 3.25

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.64   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.90 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.25  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในผลตอบแทนคุมคากับระดับความรับผิดชอบในการทํางาน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับผลตอบแทนคุมคากับระดับความรับผิดชอบในการ
ทํางานในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากปจจุบันทางธนาคารฯ ไดจายผลตอบแทนเพิ่มใหพนักงาน
ในรูปของผลตอบแทนจากการขายผลิตภัณฑของธนาคารฯ เพิ่มเติมจากเงินเดือน  ทําใหการมีผล
ตอบแทนที่คุมคากับระดับความรับผิดชอบในการทํางาน  มีความสําคัญลดลงไป  เพราะพนักงาน
เปล่ียนไปใหความสนใจในผลตอบแทนจากการขายผลิตภัณฑของธนาคารฯ มากขึ้น  ซ่ึงทําให
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พนักงานสามารถนํางานที่ตนเองรับผิดชอบอยูแลวมาสรางประโยชนเพิ่มขึ้น ทั้งตอตนเองและตอ
ธนาคารฯ

ตารางที่  30   การขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่เหมาะสม
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การขึ้นเงินเดือน
ประจําปในอัตรา
ที่เหมาะสม

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 2 4 3 - 3.10
สาขาสันทราย 2 - 4 2 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 2 6 5 - 2.77
สาขายอยหางดง 2 - 3 1 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 1 5 3 - 3.00
สาขาชางคลาน 1 6 2 2 - 3.55
รวม 7 11 24 16 0 3.19

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน   58   ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.55   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 2.77 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.19  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่เหมาะสม  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่ เหมาะสม          
ในระดับปานกลาง    อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญเห็นวาปจจุบันทางธนาคารฯ ไมไดเนนใน
เร่ืองการปรับขึ้นเงินเดือนในอัตราที่สูงดังเดิม  แตไดมีการจายผลตอบแทนเพิ่มใหในรูปของผลตอบ
แทนจากการขายผลิตภัณฑของธนาคารฯ  ซ่ึงสงผลใหพนักงานที่มีความขยัน  ตั้งใจทํางานและขาย
ผลิตภัณฑของธนาคารฯ ไดมากจะไดรับผลตอบแทนมากขึ้น  สวนพนักงานที่ไมสามารถขายผลิต
ภัณฑของธนาคารฯ ได  ก็จะไมไดรับผลตอบแทนเพิ่มขึ้น
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ตารางที่  31   การเพิ่มผลตอบแทนหรือขยายประเภทของสวัสดิการตางๆ  เพิ่มขึ้น
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

การเพิ่มผลตอบแทน
หรือขยายประเภท
ของสวัสดิการตางๆ

เพิ่มขึ้น ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 2 5 2 - 3.20
สาขาสันทราย 2 1 2 3 - 3.25
สาขาเชียงใหม 1 3 8 1 - 3.31
สาขายอยหางดง 2 - 3 1 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 1 4 4 - 2.90
สาขาชางคลาน 1 7 1 2 - 3.64
รวม 8 14 23 13 0 3.30

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  58  ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.64   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.90 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.30  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการเพิ่มผลตอบแทนหรือขยายประเภทของสวัสดิการตางๆ  เพิ่มขึ้น อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการเพิ่มผลตอบแทนหรือขยายประเภทของสวัสดิการ
ตางๆ  เพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง  เนื่องจากผลตอบแทนหรือประเภทของสวัสดิการตางๆ     ที่ทาง
ธนาคารฯ  จัดใหในปจจุบัน  ไดถูกกําหนดมานานและไมเหมาะสมกับสภาพการณในปจจุบันที่
ราคาน้ํามันปรับตัวสูงขึ้นอยางรวดเร็ว  ราคาสินคาและคาสาธารณูปโภคมีการปรับราคาสูงขึ้น      
สงผลใหพนักงานเกิดความเดือดรอนมากขึ้น  จากการที่ผลตอบแทนและสวัสดิการที่ไดรับเทาเดิม
แตคาใชจายของพนักงานสูงขึ้น
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ขอ  4  ปจจัยในดานการโยกยายสาขา  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย          
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  32   การโยกยายของพนักงานกระทําตามหลักเกณฑท่ีแนนอน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การโยกยายของ

พนักงานกระทําตาม
หลักเกณฑที่แนนอน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 2 4 - 3.10
สาขาสันทราย 4 3 1 - - 4.38
สาขาเชียงใหม 1 1 5 6 - 2.77
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห - 2 4 3 1 2.70
สาขาชางคลาน 1 6 3 1 - 3.64
รวม 8 16 18 15 1 3.32

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.38   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.70 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.32  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการโยกยายของพนักงานกระทําตามหลักเกณฑที่แนนอน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการโยกยายของพนักงานกระทําตามหลักเกณฑที่   
แนนอนในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานทราบวาในปจจุบันทางธนาคารฯ ไดทําการโยก
ยายพนักงานตามหลักเณฑที่วางไวอยางเครงครัดอยูแลว  จึงใหความสําคัญในเรื่องดังกลาวอยูใน
ระดับปานกลาง
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ตารางที่  33   การขอยายสายงานหรือตําแหนงในระดับเดียวกันตามที่พนักงานตองการ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

การขอยายสายงาน
หรือตําแหนง

ในระดับเดียวกัน    
ตามที่พนักงานตองการ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 3 3 - 3.20
สาขาสันทราย - 3 4 1 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 1 5 6 1 2.46
สาขายอยหางดง 1 - 4 1 - 3.17
สาขาขวงสิงห 1 1 4 4 - 2.90
สาขาชางคลาน - 7 3 1 - 3.55
รวม 3 15 23 16 1 3.09

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน  58  ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.55   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 2.46 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.09  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการขอยายสายงานหรือตําแหนงในระดับเดียวกันตามที่พนักงานตองการ  อยูในระดับ 
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการขอยายสายงานหรือตําแหนงในระดับเดียวกันตาม
ที่พนักงานตองการในระดับปานกลาง  เนื่องจากพนักงานทราบวาการปฏิบัติดังกลาวไมสามารถ
ปฏิบัติไดทันทีทันใด  เพราะวาตองรอใหมีตําแหนงวางกอนหรือมีความจําเปนตองใชพนักงานใน
ตําแหนงนั้นมากขึ้นจึงจะสามารถยายได  ซ่ึงหากอนุญาตใหพนักงานสามารถยายตําแหนงหรือสาย
งานไดตามความพอใจ  ก็จะทําใหมีพนักงานจํานวนมากเกินไปในบางตําแหนงและขาดแคลน
พนักงานในบางตําแหนง
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ตารางที่  34   การจัดใหพนักงานไดทํางานอยูในภูมิลําเนาของตนเอง
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การจัดใหพนักงานได
ทํางานอยูในภูมิลําเนา

ของตนเอง
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 5 1 - 3.40
สาขาสันทราย 2 1 3 2 - 3.38
สาขาเชียงใหม 1 3 3 5 1 2.85
สาขายอยหางดง 1 2 2 1 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 1 3 5 - 2.80
สาขาชางคลาน 2 7 2 - - 4.00
รวม 8 17 18 14 1 3.32

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  58  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.80 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.32  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการจัดใหพนักงานไดทํางานอยูในภูมิลําเนาของตนเอง  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการจัดใหพนักงานไดทํางานอยูในภูมิลําเนาของตน
เองในระดับปานกลาง เนื่องจากทางธนาคารฯ มีนโยบายที่จะใหพนักงานไดทํางานอยูในภูมิลําเนา
เดิมอยูแลว เพราะจะทําใหพนักงานสามารถบริการลูกคาในทองถ่ินของตนเองไดดีกวา   พนักงาน
สวนใหญจึงไดทํางานอยูในภูมิลําเนาของตนเองหรือยูใกลภูมิลําเนาของตนเอง  สวนการยายไป
ทํางานตางภูมิลําเนาสวนใหญเกิดจากการเลื่อนตําแหนงที่สูงขึ้นจากเดิม
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ขอ  5   ปจจัยในดานสถานที่ทํางานและอุปกรณการทํางาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  
จํานวน  58  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  35   ทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารมีความสะดวกในการเดินทาง
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
ทําเลที่ตั้งของสาขา

ธนาคารมีความสะดวก
ในการเดินทาง

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 - - 3.50
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 1 6 4 2 - 3.46
สาขายอยหางดง 1 3 - 2 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 2 6 1 - 3.30
สาขาชางคลาน 1 7 3 - - 3.82
รวม 6 27 20 5 0 3.60

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือสาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.30   ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.60  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญ
ใน  ทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารมีความสะดวกในการเดินทาง  อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารฯ มีความสะดวกในการ
เดินทางในระดับมาก เนื่องจากปจจุบันทุกคนตองการความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางไปทํางาน
มากขึ้น  ทั้งพนักงานธนาคารฯ และลูกคา  ทําใหทําเลที่ตั้งของธนาคารฯ เปนปจจัยสําคัญที่ลูกคาใช
ในการเลือกเดินทางมาใชบริการธนาคารฯ  ทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารฯ ที่มีความสะดวกในการ
เดินทางจึงสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการของธนาคารฯ ได
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ตารางที่  36   สภาพแวดลอมในการทํางานมีความปลอดภัย
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

สภาพแวดลอมในการ
ทํางานมีความปลอดภัย
เชน  มียามรักษาความ

ปลอดภัย ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 4 1 1 3.10
สาขาสันทราย 1 3 3 1 - 3.50
สาขาเชียงใหม 1 1 5 4 2 2.62
สาขายอยหางดง 1 1 2 2 - 3.17
สาขาขวงสิงห - 2 1 7 - 2.50
สาขาชางคลาน 1 4 4 1 1 3.27
รวม 4 15 19 16 4 3.03

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.50 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.03  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในสภาพแวดลอมในการทํางานมีความปลอดภัย  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการที่มีสภาพแวดลอมในการทํางานมีความปลอดภัย 
เชน  มียามรักษาความปลอดภัย  เปนตน  ในระดับปานกลาง   เนื่องจากปจจุบันธนาคารฯ ไดรับการ  
ดูแลจากเจาหนาที่ตํารวจอยางสม่ําเสมอ      และธนาคารฯ มีการทําประกันความเสียหายจากการถูก
โจรกรรม  ทําใหพนักงานมีความรูสึกปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินไดสวนหนึ่ง  แตยังมีความเสี่ยง
ตอการสูญเสียทรัพยสินอยูบาง  เชน  การรับเงนิไมครบ  เงินปลอม  การจายเงินเกิน  เปนตน        
ซ่ึงพนักงานตองดูแลในเรื่องดังกลาวดวยตนเอง
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ตารางที่  37   จํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ  มีเพียงพอกับจํานวนพนักงานที่ใช
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

จํานวนเครื่องมือหรือ
อุปกรณตางๆ  มี
เพียงพอกับจํานวน
พนักงานที่ใช ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 6 - - 3.40
สาขาสันทราย 7 1 - - - 4.88
สาขาเชียงใหม 1 3 6 3 - 3.15
สาขายอยหางดง 1 1 4 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 2 4 3 - 3.10
สาขาชางคลาน 2 5 3 - 1 3.64
รวม 12 16 23 6 1 3.61

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  58  ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.88   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
3.61 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญใน 
จํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ มีเพียงพอกับจํานวนพนักงานที่ใช   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการที่มีจํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ มีเพียงพอ
กับจํานวนพนักงานที่ใชในระดับมาก    เนื่องจากการมีจํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ เพียงพอ
กับจํานวนพนักงานที่ใช  จะทําใหพนักงานสามารถทํางานและใหบริการลูกคาไดสะดวกรวดเร็ว 
ประหยัดเวลามากขึ้น
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ตารางที่  38   ความทันสมัยและความสะดวกของเครื่องมือหรืออุปกรณท่ีใช
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

ความทันสมัยและ
ความสะดวกของ

เครื่องมือหรืออุปกรณ
ที่ใช ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 4 5 1 - - 4.30
สาขาสันทราย - 6 2 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 4 6 2 - 3.31
สาขายอยหางดง 1 3 2 - - 3.83
สาขาขวงสิงห 1 2 6 1 - 3.30
สาขาชางคลาน 2 6 2 - 1 3.73
รวม 9 26 19 3 1 3.70

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.30     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 3.30   ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.70 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในความทันสมัยและความสะดวกของเครื่องมือหรืออุปกรณที่ใช    อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับความทันสมัยและความสะดวกของเครื่องมือหรือ
อุปกรณที่ใชในระดับมาก  เนื่องจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาชวยในการทํางาน  เปนการ      
ลงทุนที่ตองใชเงินทุนสูงแตจะใหผลคุมคาในระยะยาว  เพราะจะทําใหพนักงานทํางานไดรวดเร็ว
ขึ้น ใชเวลาในการใหบริการลูกคาสั้นลงและสามารถลดตนทุนของธนาคารฯ ไดอีกทางหนึ่ง  เชน 
การติดตอ ประกาศ   คําสั่ง ที่เดิมใชจดหมาย  เปล่ียนมาใชติดตอหรือสงเอกสารทางอินทราเน็ต
(INTRANET)ทดแทน
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ขอ  6   ปจจัยในดานการปฏิบัติงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย             
ผลการศึกษา  มีดังนี้

ตารางที่  39   การกระจายอํานาจตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การกระจายอํานาจ
ตัดสินใจ  ในงาน
ที่รับผิดชอบ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 - - 3.50
สาขาสันทราย - 4 2 2 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 5 7 1 - 3.31
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห - 2 8 - - 3.20
สาขาชางคลาน 1 6 4 - - 3.73
รวม 2 24 29 3 0 3.44

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน  58  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.73   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.44 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการกระจายอํานาจตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบ  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการกระจายอํานาจตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบ      
ในระดับปานกลาง  เนื่องจากทุกตําแหนงไดถูกกําหนดอํานาจในการตัดสินใจไวแลว เชน   
ตําแหนงธนกร 1 สามารถทํารายการเบิกเงินไดไมเกิน 100,000 บาทและสามารถทํารายการฝากเงิน
ไดไมเกิน 300,000 บาท หากวงเงินสูงกวาที่กําหนดตองไดรับการอนุมัติจากพนักงานระดับหัวหนา
งานขึ้นไป  ซ่ึงหากไมกําหนดขอบเขตของอํานาจการตัดสินใจไว  พนักงานที่รับผิดชอบก็จะมี
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อํานาจตัดสินใจมากเกินไปและขาดการตรวจสอบที่เขมงวด  หากพนักงานตัดสินใจผิดพลาดหรือ
ทุจริตจะสรางความเสียหายแกลูกคาและธนาคารฯ ได

ตารางที่  40   การระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผลการระบุรายละเอียด
ของงานอยางชัดเจน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 4 5 - - 3.60
สาขาสันทราย - 4 3 1 - 3.38
สาขาเชียงใหม 1 5 4 3 - 3.31
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห - 2 8 - - 3.20
สาขาชางคลาน 1 9 1 - - 4.00
รวม 4 26 24 4 0 3.52

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  สาขา
ที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ  สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
3.52 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญในการ
ระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจน  อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจน  ในระดับ
มาก  เนื่องจากการระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจนจะทําใหพนักงานรูจักขอบเขตหนาที่ของตน
ที่ตองปฏิบัติ  ทําใหไมเกิดการทํางานที่ซํ้าซอน  อีกทั้งยังทราบขอบเขตหนาที่ของเพื่อนรวมงานที่
ตองทํางานตอจากตนเอง  ซ่ึงจะทําใหสามารถสงงานใหเพื่อนรวมงานทําตอไปไดอยางถูกตองกับ
ตําแหนงหนาที่  ดังนั้นงานที่ถูกสงตอไปจะถูกทําตออยางรวดเร็ว ผูรับงานตอจะไมตองตามหา
พนักงานผูรับผิดชอบที่ถูกตองตอไป
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ตารางที่  41   งานที่ปฏิบัติตรงกับความสนใจหรือมีความเหมาะสมกับพนักงาน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

งานที่ปฏิบัติ ตรงกับ
ความสนใจหรือมี
ความเหมาะสมกับ

พนักงาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 - - 3.50
สาขาสันทราย - 3 4 1 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 4 5 3 1 2.92
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห - 5 5 - - 3.50
สาขาชางคลาน 1 6 4 - - 3.73
รวม 2 25 26 4 1 3.43

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.73   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 2.92 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.43 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในงานที่ปฏิบัติตรงกับความสนใจหรือมีความเหมาะสมกับพนักงาน    อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับงานที่ปฏิบัติตรงกับความสนใจหรือมีความเหมาะสม
กับพนักงานในระดับปานกลาง  เนื่องจากตําแหนงงานในธนาคารฯ มีการจํากัดจํานวนตําแหนง  
และตองใชพนักงานที่มีความชํานาญตรงตามตําแหนงนั้นๆ ทําใหไมสามารถเปลี่ยนตําแหนงสลับ
กันบอยๆ ได  หากพนักงานตองการทํางานในตําแหนงอื่นที่ตนตองการจะตองรอใหตําแหนงนั้นๆ 
วางกอนจงึจะเปลี่ยนได
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ตารางที่  42  การกระจายงานใหพนักงานในสาขาอยางเทาเทียมกัน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การกระจายงานให
พนักงานในสาขา
อยางเทาเทียมกัน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 4 5 - - 3.60
สาขาสันทราย - 5 2 1 - 3.50
สาขาเชียงใหม - 2 7 3 1 2.77
สาขายอยหางดง 1 1 4 - - 3.50
สาขาขวงสิงห - 3 5 1 1 3.00
สาขาชางคลาน 1 4 6 - - 3.55
รวม 3 19 29 5 2 3.32

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม    จํานวน  58 ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.60  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 2.77 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.32 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการกระจายงานใหพนักงานในสาขาอยางเทาเทียมกัน    อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการกระจายงาน ใหพนักงานในสาขาอยางเทาเทียม
กันในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญทราบวางานในแตละตําแหนงไมเหมือนกัน
ทั้งในดานปริมาณและความตอเนื่องของงาน เชน   งานบริการฝาก-ถอน  จะใหบริการลูกคาโดยใช
ระยะเวลาสิ้นสุดใน 1 วัน   แตงานสินเชื่อจะตองใชระยะเวลาทํางานอยางตอเนื่องหลายวันจึงจะสิ้น
สุดลูกคา 1 ราย  ทําใหมีความลําบากในการแบงงานใหพนักงานทุกคนโดยมีปริมาณเทาๆ กนั
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สวนท่ี 3 ปญหาและอุปสรรคท่ีพบในการทํางานของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากัด   
(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

มีเกณฑการใหคะแนนดังนี้
มากที่สุด 5 คะแนน
มาก 4 คะแนน
ปานกลาง 3 คะแนน
นอย 2 คะแนน
ไมพบ 1 คะแนน

นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิตและแปลความหมายของระดับคะแนน
เฉลี่ย  โดยมีหลักเกณฑดังนี้  (อางใน  อรินทรา การดี, 2546, หนา 16 )

ชวงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มากที่สุด
ชวงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มาก
ชวงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ ปานกลาง
ชวงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอย
ชวงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอยที่สุด
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ขอ  1   ปญหาในดานการบริหารงานและผูบังคับบัญชา  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  
58  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  43   ความไมมีเสถียรภาพหรือขาดความมั่นคงของธนาคาร
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ความไมมีเสถียรภาพ
หรือขาดความมั่นคง

ของธนาคาร
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 6 1 1 2.90
สาขาสันทราย 1 1 4 2 - 3.13
สาขาเชียงใหม - 3 7 2 1 2.92
สาขายอยหางดง 1 1 2 2 - 3.17
สาขาขวงสิงห 1 1 5 3 - 3.00
สาขาชางคลาน 1 5 3 2 - 3.45
รวม 4 13 27 12 2 3.09

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.45  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 2.90 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย 3.09  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาความไมมีเสถียรภาพหรือขาดความมั่นคงของธนาคาร  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  ความไมมีเสถียรภาพหรือขาดความมั่นคงของธนาคาร 
ในระดับปานกลาง  เนื่องจากในปจจุบันทางธนาคารฯ ไดกลับเขามาจดทะเบียนในตลาด   หลัก
ทรัพยอีกครั้งจึงสามารถระดมทุนไดมากขึ้น  ทําใหธนาคารฯ มีความมั่นคงและมีเสถียรภาพมากขึ้น
กวาเดิม  อีกทั้งจากผลประกอบการที่ผานมาหลังจากที่ธนาคารฯ เขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย
แลวพบวาธนาคารฯ มีกําไรเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง  ในขณะที่อัตราสวนหนี้ไมกอใหเกิดรายไดตอสิน
เชื่อทั้งหมดมีอัตราลดลง   ทําใหพนักงานมีความมั่นใจในความมั่นคงและความมีเสถียรภาพของ
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ธนาคารฯ เพิ่มมากขึ้น  แตอาจมีความวิตกกังกลจากราคาน้ํามันที่สูงขึ้น  ซ่ึงทําใหอัตราการขยายตัว
ของเศรษฐกิจในประเทศชะลอตัวลง   ซ่ึงจะทําใหกําไรของธนาคารฯ และความมีเสถียรภาพของ
ธนาคารฯ ลดลงตาม

ตารางที่  44   ผูบังคับบัญชาใชระบบอุปถัมภมากกวาระบบคุณธรรม
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ผูบังคับบัญชาใชระบบ
อุปถัมภมากกวาระบบ

คุณธรรม
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 6 1 - 3.20
สาขาสันทราย 2 3 2 1 - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 6 4 1 1 3.38
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห 1 2 6 1 - 3.30
สาขาชางคลาน 1 7 1 2 - 3.64
รวม 6 23 22 6 1 3.49

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.75  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.49  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง         แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาผูบังคับบัญชาใชระบบอุปถัมภมากกวาระบบคุณธรรม   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา ผูบังคับบัญชาใชระบบอุปถัมภมากกวาระบบคุณธรรม      
ในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานบางสวนยังพบวามีการใชระบบอุปถัมภในการชวยเหลือ
กันระหวางผูบริหารกับพนักงาน  ซ่ึงอาจจะมีไมมากและยังไมใชปญหาที่รุนแรงหรือมีผลกระทบ
ตอทั้งองคกร  แตก็ยังคงมีการใชกันอยูกับหนวยงานแทบทุกแหง ซ่ึงถาผูที่ถูกอุปถัมภมีความ
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สามารถอยูแลวก็จะเกิดผลดีตอองคกร  เปนการชวยสงเสริมคนดีใหไดดี  แตถาผูที่ถูกชวยไมมีความ
สามารถเพียงพอก็จะเปนการทําลายองคกรในอนาคต

ตารางที่  45   ผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถไมเพียงพอสําหรับงานที่ไดรับผิดชอบ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

ผูบังคับบัญชามีความรู
ความสามารถไมเพียง
พอสําหรับงานที่ไดรับ

ผิดชอบ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 7 1 - 3.10
สาขาสันทราย - 5 1 2 - 3.38
สาขาเชียงใหม 1 4 7 - 1 3.31
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห 1 3 3 2 1 3.10
สาขาชางคลาน 1 6 2 2 - 3.55
รวม 4 21 23 8 2 3.29

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.55  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดมี 2 สาขาคือ  สาขาสันปาขอยและสาขาขวงสิงห  โดยมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 3.10   ระดับ
ความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 3.29  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  
แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา  ปญหาผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถไมเพียงพอ
สําหรับงานที่ไดรับผิดชอบ   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา ผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถไมเพียงพอสําหรับ
งานที่ไดรับผิดชอบในระดับปานกลาง   เนื่องจากผูบริหารทุกคนตองเปนผูซ่ึงมีความสามารถจึงจะ
ถูกเลือกขึ้นมาเปนผูบริหาร  แตผูบริหารแตละคนจะมีความชํานาญเฉพาะดานแตกตางกันออกไป
ขึ้นอยูกบัประสบการณที่ผานมา  ทําใหอาจจะมีบางดานที่ผูบริหารแตละคนไมมีความชํานาญ  ซ่ึง
อาจทําใหมีปญหาในการทํางานอยูบาง  ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรจัดอบรมเพิ่มเติม
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ตารางที่  46   ผูบังคับบัญชาเชื่อม่ันในความคิดเห็นของตนเองมากเกินไปหรือไมรับฟงผูอ่ืน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

ผูบังคับบัญชาเชื่อมั่น
ในความคิดเห็นของ
ตนเองมากเกินไป
ไมรับฟงผูอ่ืน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 7 1 1 - 3.80
สาขาสันทราย 1 3 3 1 - 3.50
สาขาเชียงใหม 1 7 4 1 - 3.62
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห 1 1 7 1 - 3.20
สาขาชางคลาน - 7 1 3 - 3.36
รวม 5 26 19 8 0 3.47

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม      จํานวน   58 ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย    มีคะแนนเฉลี่ย 3.80  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.20  ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.47  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา       
ปญหาผูบังคับบัญชาเชื่อมั่นในความคิดเห็นของตนเองมากเกินไปไมรับฟงผูอ่ืน       อยูในระดับ
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา ผูบังคับบัญชาเชื่อมั่นในความคิดเห็นของตนเองมากเกิน
ไปไมรับฟงผูอ่ืนในระดับปานกลาง    เนื่องจากพนักงานรูวาผูบังคับบัญชาเปนผูที่มีประสบการณ
มามากและมีอํานาจตัดสินใจในเรื่องที่สําคัญ การที่จะใหผูบังคับบัญชาทําตามที่พนักงานแสดง
ความคิดห็นทกุครั้งยอมเปนไปไมได  แตก็ควรเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับ
บัญชาบางในบางครั้ง  ตามที่กลาวมาแลวในสวนที่ 2  ตารางที่ 21  เพื่อทบทวนความถูกตองกอน  
ทําการตัดสินใจตอไป
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ขอ  2  ปญหาในดานพนักงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย  ผลการศึกษา 
มีดังนี้

ตารางที่  47   พนักงานพูดไมสุภาพขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการหรือในการทํางาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

พนักงานพูดไมสุภาพ
 ขาดมนุษยสัมพันธ
ในการใหบริการ
หรือในการทํางาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 6 3 - - 3.80
สาขาสันทราย - 4 1 3 - 3.13
สาขาเชียงใหม - 2 4 6 1 2.54
สาขายอยหางดง - 1 1 4 - 2.50
สาขาขวงสิงห 1 1 4 3 1 2.80
สาขาชางคลาน - 5 2 4 - 3.09
รวม 2 19 15 20 2 2.98

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58 ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.80  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 2.50    ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  2.98  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา    
ปญหาพนักงานพูดไมสุภาพขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการหรือในการทํางาน        อยูในระดับ
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา พนักงานไมสุภาพขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการ
หรือในการทํางานในระดับปานกลาง   เนื่องจากพนักงานสวนใหญของธนาคารฯ เปนบุคคลที่มี
มนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการหรือในการทํางานอยูแลว  แตยังมีพนักงานบางคนที่พูดไมสุภาพ
ขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการหรือในการทํางาน  ซ่ึงอาจเกิดจากบุคลิกภาพสวนบคุคลหรือ
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จากความเครียดในเรื่องตางๆ ทําใหแสดงออกมาทางอารมณที่ไมดี  ซ่ึงทางธนาคารฯ ไดพยายาม
แกไข  โดยการจัดอบรมเพื่อสรางจิตสํานึกในการใหบริการที่ดีอยูเสมอ

ตารางที่  48  พนักงานขาดความทุมเทหรือความกระตือรือรนในการทํางาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

พนักงานขาดความ
ทุมเทหรือความ
กระตือรือรน
ในการทํางาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 6 3 - 2.80
สาขาสันทราย - 3 3 2 - 3.13
สาขาเชียงใหม - 2 7 4 - 2.85
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห - - 7 2 1 2.60
สาขาชางคลาน - 7 3 1 - 3.55
รวม 1 14 29 13 1 3.04

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58 ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.55  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย  2.60 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.04  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาพนักงานขาดความทุมเทหรือความกระตือรือรนในการทํางาน  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกบัปญหา  พนักงานขาดความทุมเทหรือความกระตือรือรนในการ
ทํางานในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญเห็นวาในภาพรวมพนักงานทุกคนยังคง
ทุมเทหรือมีความกระตือรือรนในการทํางานอยูเสมอ แตยังคงมีพนักงานบางคนที่ขาดการทุมเท
หรือเอาเปรียบพนักงานคนอื่น  ซ่ึงมีจํานวนนอย
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ตารางที่  49   พนักงานไมสามัคคีและเห็นผลประโยชนสวนตัวมากกวาประโยชนสวนรวม
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

พนักงานไมสามัคคีกัน
และเห็นประโยชน
สวนตัวมากกวา

ประโยชนสวนรวม ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 7 2 - 2.90
สาขาสันทราย 2 2 1 3 - 3.38
สาขาเชียงใหม 1 2 6 4 - 3.00
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห - - 7 2 1 2.60
สาขาชางคลาน - 7 2 2 - 3.45
รวม 4 14 26 13 1 3.17

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 3.67  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.60 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.17  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาพนักงานไมสามัคคีกันและเห็นประโยชนสวนตัวมากกวาประโยชนสวนรวม อยูในระดับ
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  พนักงานไมสามัคคีกันและเห็นประโยชนสวนตัวมาก
กวาประโยชนสวนรวมในระดับปานกลาง  เนื่องจากมีพนักงานเพียงจํานวนนอยเทานั้นที่สราง
ปญหาใหกับหนวยงาน โดยยังติดยึดอยูกับผลประโยชนของตนเองเปนหลักหรือสรางความแตก
แยกภายในหนวยงาน   แตพนักงานสวนใหญยังคงเปนผูที่มีวิจารณญาณที่ดีอยู  ทําใหไมเกิดความ
แตกแยกภายในหนวยงาน
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ตารางที่  50   จํานวนพนักงานไมเพียงพอตอปริมาณงาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบจํานวนพนักงานไม
เพียงพอตอปริมาณงาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 7 1 - 3.10
สาขาสันทราย 1 2 3 2 - 3.25
สาขาเชียงใหม 1 - 8 4 - 2.85
สาขายอยหางดง 1 1 4 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 2 4 3 - 3.10
สาขาชางคลาน - 6 3 2 - 3.36
รวม 4 13 29 12 0 3.19

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม      จํานวน   58 ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 3.50 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 2.85  ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย 3.19  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาจํานวนพนักงานไมเพียงพอตอปริมาณงาน  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  จํานวนพนักงานไมเพียงพอตอปริมาณงานในระดับ   
ปานกลาง  เนื่องมาจากปจจุบันจํานวนพนักงานของธนาคารฯ มีจํานวนที่ใกลเคียงกับจํานวน
พนักงานที่หมาะสม   ซ่ึงในบางตําแหนงอาจมีจํานวนพนักงานนอยไปบาง   แตก็ไมมากจนทําให
ไมสามารถปฏิบัติงานไดหรือปฏิบัติงานลําบากมาก      อีกทั้งการที่มีจํานวนพนักงานมากเกินไปจะ
ทําใหสาขาไดรับเปาหมายของผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารฯ เพิ่มขึ้น  เนื่องจากการกําหนด         
เปาหมายของสาขาไดนําจํานวนพนักงานของสาขาเขามาเปนสวนหนึ่งของหลักเกณฑการกําหนด
ดวย  ดังที่กลาวในตอนที่ 2  ตารางที่ 26
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ขอ  3  ปญหาในดานเงินเดือนและสวัสดิการ  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย  
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  51   อัตราเงินเดือนและสวัสดิการคอนขางต่ําเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

อัตราเงินเดือนและ
สวัสดิการคอนขางต่ํา
เมื่อเปรียบเทียบกับ
ธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 5 3 - - 3.90
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 2 5 4 2 - 3.54
สาขายอยหางดง 3 2 1 - - 4.33
สาขาขวงสิงห 3 3 3 1 - 3.80
สาขาชางคลาน 4 6 1 - - 4.27
รวม 16 25 14 3 0 3.97

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 4.33  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.54   ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.97  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา 
อัตราเงินเดือนและสวัสดิการคอนขางต่ําเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  อัตราเงินเดือนและสวัสดิการคอนขางต่ําเมื่อเปรียบเทียบ
กับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ในระดับมาก  เนื่องจากปจจุบันพนักงานธนาคารฯ มีฐานเงินเดือนต่ํากวา
ธนาคารอื่นๆ เพราะในชวงที่ประสบวิกฤติเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540 ทางธนาคารฯ ไมไดขึ้นเงินเดือน
ประจําปหรือขึ้นเงินเดือนในอัตราที่ต่ํากวาธนาคารพาณิชยอ่ืนในบางป ทําใหฐานเงินเดือนของ
ธนาคารฯ ต่ํากวาฐานเงินเดือนของธนาคารพาณิชยสวนใหญในปจจุบัน ทําใหพนักงานบางสวนซึ่ง
มีความสามารถสูงและดูแลลูกคารายใหญของธนาคารฯ ลาออกไปทํางานในธนาคารพาณิชยอ่ืนที่

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



98

เปดใหมหลายแหงในปจจุบัน  ซ่ึงหากธนาคารฯ ไมรีบแกไขก็จะทําใหสูญเสียบุคลากรที่มีคุณภาพ
และลูกคารายใหญที่ยายตามพนักงานที่ชักชวนไปใชบริการธนาคารพาณิชยอ่ืน

ตารางที่  52   สวัสดิการตางๆ ท่ีธนาคารใหแกพนักงานมีนอยเกินไปไมเพียงพอ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

สวัสดิการตางๆ ที่
ธนาคารใหแก

พนักงานมีนอยเกินไป
ไมเพียงพอ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 2 6 - - 3.60
สาขาสันทราย 2 2 4 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 2 5 5 1 - 3.62
สาขายอยหางดง 1 4 1 - - 4.00
สาขาขวงสิงห 1 4 4 1 - 3.50
สาขาชางคลาน 3 6 2 - - 4.09
รวม 11 23 22 2 0 3.76

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58   ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.09 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50     ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.76  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา 
สวัสดิการตาง ๆ ที่ธนาคารใหแกพนักงานมีนอยเกินไปไมเพยีงพอ   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา สวัสดิการตางๆ ที่ธนาคารใหแกพนักงานมีนอยเกินไปไม
เพียงพอในระดับมาก  เนื่องจากผลตอบแทนหรือประเภทของสวัสดิการตางๆ ที่ทางธนาคารฯ จัด
ใหในปจจุบัน ไดถูกกําหนดมานานและไมเหมาะสมกับสภาพการณในปจจุบันที่ราคาน้ํามันปรับตัว
สูงขึ้นอยางรวดเร็ว  ทําใหราคาสินคาและคาสาธารณูปโภคมีการปรับราคาสูงขึ้นตาม  พนักงานจึง
ไดรับความเดือดรอนมากขึ้น จากการที่มีรายรับเทาเดิมแตคาใชจายของพนักงานสูงขึ้น  ดังที่กลาว
มาแลวในสวนที่ 2  ตารางที่ 29  ซ่ึงทําใหพนักงานเห็นวาปญหาดังกลาวรุนแรงมาก
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ตารางที่  53   การขึ้นเงินเดือนประจําปมีอัตราต่ําหรือไมเหมาะสม
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การขึ้นเงินเดือน
ประจําปมีอัตราต่ํา
หรือไมเหมาะสม

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 3 5 - - 3.70
สาขาสันทราย 2 4 1 1 - 3.88
สาขาเชียงใหม 3 4 4 2 - 3.62
สาขายอยหางดง 2 3 1 - - 4.17
สาขาขวงสิงห 2 1 5 2 - 3.30
สาขาชางคลาน 2 6 3 - - 3.91
รวม 13 21 19 5 0 3.76

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 4.17 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.30 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.76  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา
การขึ้นเงินเดือนประจําปมีอัตราต่ําหรือไมเหมาะสม   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา การขึ้นเงินเดือนประจําปมีอัตราต่ําหรือไมเหมาะสมใน
ระดับมาก  เนื่องจากผลประกอบการของธนาคารฯ ในปที่ผานมามีผลกําไรมากและทางธนาคารฯ 
ไมไดขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่สูงติดตอกันมานานหลายปจากปญหาวิกฤษเศรษฐกิจ  ทําให
พนักงานมีคาดหวังวาธนาคารฯ จะปรับขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่สูงกวาปกติแตไมเปนดังที่
คาดหวัง  ทําใหพนักงานเห็นวาปญหาดังกลาว  มีความรุนแรงในระดับมาก
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ขอ  4   ปญหาในดานการโยกยายสาขาและตําแหนงงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร จํานวน  
58  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  54   การโยกยายของพนักงานขาดการกําหนดหลักเกณฑท่ีแนนอน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การโยกยายของ
พนักงานขาดการ
กําหนดหลักเกณฑ

ที่แนนอน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 - - 3.50
สาขาสันทราย 2 3 3 - - 3.88
สาขาเชียงใหม 1 4 6 2 - 3.31
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห 1 2 5 2 - 3.20
สาขาชางคลาน - 5 6 - - 3.45
รวม 5 21 28 4 0 3.50

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.88  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.50  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาการโยกยายของพนักงานขาดการกําหนดหลักเกณฑที่แนนอน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา การโยกยายของพนักงานขาดการกําหนดหลักเกณฑที่  
แนนอนในระดับมาก เนื่องจากพนักงานเห็นวาปจจุบันทางธนาคารฯ ไดทําการโยกยายพนักงาน
ตามหลักเกฑที่วางไวอยางเครงครัดอยูแลว    ดังที่กลาวไปแลวในสวนที่ 2 ตารางที่ 30  จึงทําให
ปญหาในเรื่องดังกลาวไมรุนแรง

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



101

ตารางที่  55   การขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียวกันเปนไปไดยาก
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การขอยายสายงานใน
ตําแหนงหรือในระดับ
เดียวกันเปนไปไดยาก

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 6 - - 3.50
สาขาสันทราย 1 4 3 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 5 7 - - 3.54
สาขายอยหางดง 1 3 2 - - 3.83
สาขาขวงสิงห - 3 5 2 - 3.10
สาขาชางคลาน 2 5 4 - - 3.82
รวม 6 23 27 2 0 3.59

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58   ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.83 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.59  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา
การขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียวกันเปนไปไดยาก   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา การขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียวกันเปน
ไปไดยากในระดับมาก  เนื่องจากการขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียวกันตามที่ตน
ตองการไมสามารถทําได   ถาตําแหนงนั้นไมวางหรือผูบริหารพิจารณาแลวเห็นวาคุณสมบัติของ
พนักงานที่ขอยายสายงานไมเหมาะสม   ซ่ึงหากอนุมัติใหยายไปอาจสรางความเสียหายใหกับองค
กรได
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ตารางที่  56   การขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตามที่พนักงานขอ  มีโอกาสนอย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การขอยายไปทํางาน
ในสาขาอื่น

ตามที่พนักงานขอ
มีโอกาสนอย ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 4 5 - - 3.60
สาขาสันทราย 1 3 3 1 - 3.50
สาขาเชียงใหม 2 4 6 1 - 3.54
สาขายอยหางดง - 4 2 - - 3.67
สาขาขวงสิงห 1 3 4 2 - 3.30
สาขาชางคลาน 2 6 3 - - 3.91
รวม 7 24 23 4 0 3.59

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58   ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.91  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.30  ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.59  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา
การขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตามที่พนักงานขอมีโอกาสนอย   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  การขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตามที่พนักงานขอมี
โอกาสนอยในระดับมาก  เนื่องจากการขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตองรอใหสาขาที่จะไปอยูใหมมี
ตําแหนงวางกอน  จึงจะสามารถยายไปไดและไมสามารถยายไปทํางานในตําแหนงที่ตนตองการได
ถาตําแหนงนั้นไมวาง
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ขอ  5   ปญหาในดานสภาพการทํางาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย          
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  57   เคร่ืองมือหรืออุปกรณไมอํานวยความสะดวกและไมมีความทันสมัย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
เครื่องมือหรืออุปกรณ
ไมอํานวยความสะดวก
และไมมีความทันสมัย

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 4 1 - 3.40
สาขาสันทราย 1 1 5 1 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 4 9 - - 3.31
สาขายอยหางดง 1 - 4 1 - 3.17
สาขาขวงสิงห 1 2 4 3 - 3.10
สาขาชางคลาน 2 6 3 - - 3.91
รวม 5 18 29 6 0 3.36

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.91 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
3.36 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา  
เครื่องมือหรืออุปกรณไมอํานวยความสะดวกและไมมีความทันสมัย   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหาเครื่องมือหรืออุปกรณ ไมอํานวยความสะดวกและไมมี
ความทันสมัยในระดับปานกลาง   เนื่องจากปจจุบันธนาคารฯ ไดปรับปรุงเครื่องมือหรืออุปกรณ ให
ทันสมัย สะดวก  เหมาะสมตอการใชงานมากขึ้น เชน การใชเครื่องคอมพิวเตอรชวยในการคํานวณ
ดอกเบี้ย เปนตน  ทําใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการเพิ่มมากขึ้น พนักงานทํางานไดรวดเร็วขึ้น 
และลูกคาไดรับบริการที่รวดเร็วขึ้น ถูกตองมากขึ้น  ทําใหปญหาในเรื่องดังกลาวลดลง
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ตารางที่  58   ความไมปลอดภัยในการทํางาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

ความไมปลอดภัยในการ
ทํางาน เชน การปลอม
แปลงเอกสาร การปลน
ธนาคาร ธนบัตรปลอม ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 4 3 - 3.00
สาขาสันทราย 1 3 4 - - 3.63
สาขาเชียงใหม - 3 9 1 - 3.15
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห 1 3 4 2 - 3.30
สาขาชางคลาน 2 5 1 3 - 3.55
รวม 5 18 25 10 0 3.33

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.63 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.00   ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.33  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาความไมปลอดภัยในการทํางาน เชน การปลอมแปลงเอกสาร การปลนธนาคาร ธนบัตร
ปลอม ฯลฯ    อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับ ปญหาความไมปลอดภัยในการทํางาน ในระดับปานกลาง      
อาจเนื่องจากปจจุบันธนาคารฯ ไดรับการดูแลจากเจาหนาที่ตํารวจอยางสม่ําเสมอ และเหตุการณ
การปลนธนาคารมีปริมาณลดลงมาก  จากเศรษฐกิจที่ดีขึ้นทําใหคนมีงานทําเพิ่มมากขึ้นและปญหา
อาชญากรรมลดลง     ทําใหพนักงานเห็นวาปญหาดังกลาวไมรุนแรง
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ขอ  6   ปญหาในดานการปฎิบัติงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย            
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  59   การตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบตองผานหลายระดับชั้น  ทําใหลาชา
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การตัดสินใจในงานที่
รับผิดชอบตองผาน
หลายระดับชั้น

 ทําใหลาชา ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 7 - - 3.30
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 1 4 7 1 - 3.38
สาขายอยหางดง 1 3 2 - - 3.83
สาขาขวงสิงห - 3 6 1 - 3.20
สาขาชางคลาน 2 7 1 1 - 3.91
รวม 6 24 25 3 0 3.60

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58   ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00       และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20    ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.60  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา
การตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบตองผานหลายระดับชั้นทําใหลาชา    อยูในระดบัมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา การตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบตองผานหลายระดับชั้น 
ทําใหลาชาในระดับมาก เนื่องจากการที่พนักงานตองรอการอนุมัติจากผูบริหารในกรณีที่อยูเหนือ
อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน   ซ่ึงบางครั้งอาจตองใชระยะเวลานานหรือในดานสินเชื่อที่ตอง
ผานหลายขั้นตอน   ซ่ึงอาจทําใหพนักงานมีความวิตกกังวลมากขึ้นจากการที่ลูกคาไมพอใจในความ
ลาชาในการใหบริการ
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ตารางที่  60   งานที่ปฏิบัติไมตรงกับความสนใจหรือความเหมาะสมของพนักงาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
งานที่ปฏิบัติไมตรงกับ
ความสนใจหรือความ
เหมาะสมของพนักงาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 4 2 - 3.30
สาขาสันทราย 2 2 3 1 - 3.63
สาขาเชียงใหม 2 4 5 2 - 3.46
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห - 4 2 4 - 3.00
สาขาชางคลาน - 7 3 1 - 3.55
รวม 5 23 20 10 0 3.41

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม    จํานวน   58  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.63      และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.00    ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.41  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหางานที่ปฏิบัติไมตรงกับความสนใจหรือความเหมาะสมของพนักงาน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกบัปญหา งานที่ปฏิบัติไมตรงกับความสนใจหรือความเหมาะสม
ของพนักงานในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานเห็นวาตําแหนงงานในธนาคารฯ มีจํานวน
จํากัด  และตองใชพนักงานที่มีความชํานาญตรงตามตําแหนงนั้นๆ  ทําใหไมสามารถเปลี่ยน
ตําแหนงสลับกันบอยๆ ได  หากพนักงานตองการทํางานในตําแหนงอื่นที่ตนตองการ  ก็ตองรอให
ตําแหนงนั้นๆ วางกอนจึงจะเปลี่ยนได  ดังที่กลาวมาแลวในสวนที่ 2  ตารางที่ 39
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ตารางที่  61   การไมกระจายงานใหพนักงานอยางเทาเทียมกัน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การไมกระจายงาน

ใหพนักงาน
อยางเทาเทียมกัน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 5 2 - 3.10
สาขาสันทราย 2 2 4 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 2 3 7 1 - 3.46
สาขายอยหางดง 1 3 2 - - 3.83
สาขาขวงสิงห - 2 4 4 - 2.80
สาขาชางคลาน - 8 2 1 - 3.64
รวม 5 21 24 8 0 3.43

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 3.83  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.80 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.43 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาการไมกระจายงานใหพนักงานอยางเทาเทียมกัน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  การไมกระจายงานใหพนักงานอยางเทาเทียมกันในระดับ
ปานกลาง  เนื่องจากพนักงานสวนใหญเห็นวางานในแตละตําแหนงไมเหมือนกันทั้งในดานปริมาณ
และความตอเนื่องของงาน  ทําใหยากที่จะแบงงานใหพนักงานทุกคนโดยมีปริมาณเทาๆ กัน  ดังที่
กลาวมาแลวในสวนที่ 2  ตารางที่ 40  ทําใหพนักงานเห็นวาปญหาดังกลาวไมรุนแรงตามไปดวย
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ตารางที่  62   ขอเสนอแนะอื่นๆ
แสดงความคิดเห็น ไมแสดงความคิดเห็น

ขอเสนอแนะอื่นๆ
ความถี่ รอยละ ความถี่ รอยละ

สาขาสันปาขอย - 0.00 10 17.24
สาขาสันทราย - 0.00 8 13.79
สาขาเชียงใหม - 0.00 13 22.41
สาขายอยหางดง - 0.00 6 10.34
สาขาขวงสิงห 1 1.72 9 15.52
สาขาชางคลาน - 0.00 11 18.97
รวม 1 1.72 57 98.28

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถามจํานวน  58  ราย
มีพนักงานตอบขอเสนอแนะอื่นๆ จํานวน  1 ราย (รอยละ  1.72)   ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด
โดยระบุวา  ปจจัยสําคัญที่สุดที่ทําใหการบริการดีและประทับใจลูกคาคือ พนักงาน  ซ่ึงตองมีใจรัก
ในการใหบริการเปนสําคัญ

พนักงานสวนใหญไมแสดงความคิดเห็นหรือใหขอเสนอแนะตางๆ เพิ่มเติม   ซ่ึงอาจเกิด
จากหลายเหตุผล  เชน  เกรงวาจะทําใหผูบงัคับบัญชาไมพอใจ   ไมมีเวลาเพียงพอที่จะคิดทบทวน
เพราะตองรีบทํางาน   คําถามที่ใชในแบบสอบถามครอบคลุมทุกปญหาที่มีอยู  สภาพการทํางานทุก
อยางดีอยูแลว  เปนตน
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4.2 ผลการวิจัยในดานลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัด
เชียงใหม

แบบสอบถามแบงออกเปน  3  สวนคือ
1) ขอมูลเบี้องตนของลูกคา
2) ระดับความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 

(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม
3) ปญหาและอุปสรรคที่ลูกคาพบในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด 

(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

สวนท่ี 1 ขอมูลเบื้องตนของลูกคา

ตารางที่  63   เพศของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานเพศ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ชาย 21 42 26 52 28 56 21 42 22 44 24 48 142
(47.33)

หญิง 29 58 24 48 22 44 29 58 28 56 26 52 158
(52.67)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย
สวนใหญเปนเพศหญิง ( รอยละ  52.67 )  รองลงมาเปนเพศชาย (รอยละ  47.33)

ลูกคากลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย      อาจเปนเพราะวาปจจุบันผูหญิงมีความ
จําเปนตองออกมาทํางานนอกบานมากขึ้นเพื่อเสริมรายไดใหกับครอบครัว    หรือบางครั้งอาจตอง
มาใชบริการแทนสามีที่ตองทํางาน  จึงไมมีเวลามาใชบริการธนาคารฯ
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ตารางที่  64   อายุของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานอายุ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ต่ํากวา 20 ป 2 4 - - - - 3 6 - - 3 6 8
(2.67)

20 - 30 ป 16 32 15 30 17 34 18 36 27 54 11 22 104
(34.67)

31 – 40 ป 24 48 18 36 16 32 18 36 11 22 19 38 106
(35.33)

41 – 50 ป 8 16 13 26 14 28 7 14 10 20 12 24 64
(21.33)

51 – 60 ป - - 3 6 3 6 4 8 1 2 5 10 16
(5.33)

มากกวา 60 ป - - 1 2 - - - - 1 2 - - 2
(0.67)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย
สวนใหญมีอายุอยูในชวง 31-40 ป  (รอยละ  35.33)   รองลงมามีอายุอยูในชวง 20-30 ป  (รอยละ
34.67)  รองลงมามีอายุอยูในชวง 41-50  ป (รอยละ  21.33)   ตามลําดับ

การที่ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุอยูในชวง 31-40 ป และรองลงมามีอายุอยูในชวง
20-30  ป  ในสัดสวนใกลเคียงกัน  เพราะวาเปนชวงอายุที่อยูในวัยทํางาน   จึงมีความตองการใช
บริการธนาคารมากกวาชวงอายุอ่ืนๆ อันเนื่องมาจากความจําเปนในดานตางๆ  เชน  การจายเงิน
เดือนผานธนาคาร  การออมเงิน  การกูเงินสรางบาน  การกูเงินเพื่อการพาณิชย  การชําระคา
สาธารณูปโภค  เปนตน
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ตารางที่  65   สถานภาพของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานสถานภาพ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

โสด 16 32 17 34 14 28 16 32 26 52 13 26 102
(34.00)

สมรส 34 68 28 56 35 70 30 60 23 46 34 68 184
(61.33)

หยา / หมาย - - 5 10 1 2 4 8 1 2 3 6 14
(4.67)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญมีสถานภาพสมรส (รอยละ  61.33)  รองลงมามีสถานภาพโสด (รอยละ 34.00)  รองลงมา
มีสถานภาพหยาหรือหมาย (รอยละ  4.67)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส  อาจเนื่องจากลูกคาสวนใหญอยูในชวงอายุ 
31-40 ป  ซ่ึงมีความพรอมสูงที่จะมีครอบครัวและในขณะเดียวกันก็มีอาชีพที่มั่นคงและมีทรัพยสิน
ที่เพียงพอตอการใชชีวิตครอบครัว  ซ่ึงทางธนาคารฯ สามารถแนะนําบริการทางการเงินของ
ธนาคารฯ   เชน  กรมธรรมประกันชีวิต  เงินออมปลอดภาษี  เงินกูเคหะ เปนตน  เพื่อเสริมสราง
ความมั่นคงในชีวิตครอบครัว
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ตารางที่  66   ระดับการศึกษาของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานระดับ
การศึกษา

N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ประถมศึกษา 1 2 7 14 1 2 3 6 3 6 2 4 17
(5.67)

มัธยมศึกษา
ตอนตน - - 5 10 - - 5 10 6 12 - - 16

(5.33)
มัธยมศึกษาตอน
ปลาย  / ปวช. 14 28 7 14 4 8 7 14 11 22 4 8 47

(15.67)

อนุปริญญา / ปวส. 6 12 8 16 7 14 5 10 5 10 6 12 37
(12.33)

ปริญญาตรี 27 54 20 40 35 70 29 58 18 36 36 72 165
(55.00)

สูงกวาระดับ
ปริญญาตรี 2 4 3 6 3 6 1 2 6 12 2 4 17

(5.67)

อื่นๆ - - - - - - - - 1 2 - - 1
(0.33)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย
สวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี   (รอยละ 55.00)   รองลงมามีการศึกษาอยูในระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือระดับปวช. (รอยละ 15.67)  รองลงมามีการศึกษาอยูในระดับอนุปริญญา
หรือระดับปวส. (รอยละ  12.33)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี  สืบเนื่องมาจากรัฐบาลมี
นโยบายที่จะเพิ่มพูนการศึกษาใหกับประชาชน เชน การใหเงินกูเพื่อการศึกษา การรับนักศึกษาภาค
พิเศษ ( ภาคค่ํา )   การศึกษาในมหาวิทยาลัยเปด  เปนตน   ทําใหประชาชนมีโอกาสที่จะศึกษาตอใน
ระดับที่สูงขึ้น
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ตารางที่  67   อาชีพของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานอาชีพ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ขาราชการ
/ รัฐวิสาหกิจ 6 12 2 4 6 12 1 2 3 6 10 20 28

(9.33)
พนักงานบริษัท

 / หางรานเอกชน 16 32 19 38 18 36 7 14 24 48 13 26 97
(32.33)

ธุรกิจสวนตัว
/ คาขาย 16 32 22 44 17 34 28 56 14 28 12 24 109

(36.33)

รับจางทั่วไป 10 20 5 10 4 8 1 2 4 8 5 10 29
(9.67)

เกษตรกร - - - - 1 2 3 6 - - 5 10 9
(3.00)

นักเรียน /  นักศึกษา 2 4 - - 1 2 8 16 3 6 4 8 18
(6.00)

แมบาน - - 1 2 3 6 2 4 1 2 1 2 8
(2.67)

อื่นๆ - - 1 2 - - - - 1 2 - - 2
(0.67)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย (รอยละ  36.33)   รองลงมาประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทหรือหางรานเอกชน (รอยละ 32.33)   รองลงมาประกอบอาชีพรับจางทั่วไป  (รอยละ 
9.67)  ตามลําดับ   สวนอาชีพอ่ืนๆ (รอยละ0.67)  ระบุวาเปนนักดนตรีและครูสอนศาสนา อาชีพละ 
1 ราย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย  อาจเนื่องมาจากกลุม
ลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขายสวนใหญตองนําเงินมาเขาบัญชีทุกวัน  เพราะวาใช
เช็คในการซื้อสินคา  ทําใหการเก็บตัวอยางมีโอกาสที่จะพบกลุมลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวน
ตัวหรือคาขายมากกวากลุมลูกคาอ่ืนๆ  สวนกลุมลูกคาอาชีพพนักงานบริษัทหรือหางรานเอกชน

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



114

สวนใหญจะมาใชบริการธนาคารฯ เปนชวงระยะเวลา เชน ชวงเวลากลางวัน  ชวงตนเดือน    ชวง
ปลายเดือน  เปนตน

ตารางที่  68   รายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
รายไดเฉลี่ย      
ตอเดือน

N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ต่ํากวา 5,000 บ. 4 8 5 10 1 2 8 16 6 12 3 6 27
(9.00)

5,001–10,000 บ. 9 18 18 36 16 32 12 24 21 42 14 28 90
(30.00)

10,001–20,000 บ. 29 58 11 22 24 48 11 22 10 20 21 42 106
(35.33)

20,001-30,000 บ. 2 4 6 12 7 14 11 22 4 8 8 16 38
(12.67)

30,001-40,000 บ. 4 8 4 8 2 4 5 10 5 10 3 6 23
(7.67)

40,001-50,000  บ. 1 2 2 4 - - 1 2 2 4 1 2 7
(2.33)

มากกวา 50,000 บ. 1 2 4 8 - - 2 4 2 4 - - 9
(3.00)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญมีระดับรายไดเฉลี่ยอยูในชวง 10,001-20,000 บาทตอเดือน (รอยละ 35.33)   รองลงมามี
ระดับรายไดเฉลี่ยอยูในชวง 5,001-10,000 บาทตอเดือน   (รอยละ 30.00)   รองลงมามีระดับรายได
เฉลี่ยอยูในชวง 20,001-30,000 บาทตอเดือน  (รอยละ  12.67)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับรายไดเฉลี่ยอยูในชวง 10,001-20,000 บาทตอเดือน  ซ่ึง
อาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป  ซ่ึงอยูในชวงอายุที่กําลังทํางาน
และควรจะมีประสบการณในการทํางานไมนอยกวา 5 ป  ทําใหฐานเงินเดือนควรจะอยูที่ชวง
10,001-20,000 บาทตอเดือน  จากฐานเงินเดือนดังกลาวทําใหทราบวาลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมี
รายไดมากพอที่จะแบงเปนเงินออมได  ทางธนาคารฯ ควรใหพนักงานคอยติดตามยอดเงินคงเหลือ
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ในบัญชีของลูกคาอยางสม่ําเสมอ  หากมีเงินเหลือเก็บออมควรแนะนําลูกคาเกี่ยวกับการลงทุนใน
ดานตางๆ ที่ทางธนาคารฯ  มีสวนไดรับผลประโยชนดวย

ตารางที่  69   ท่ีอยูอาศัยของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานที่อยูอาศัย
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

เปนของตนเอง 26 52 30 60 31 62 37 74 31 62 32 64 187
(62.33)

อาศัยอยูกับ
บุคคลอื่น 18 36 15 30 11 22 2 4 5 10 4 8 55

(18.33)

เชา 4 8 4 8 8 16 10 20 12 24 11 22 49
(16.33)

อื่นๆ 2 4 1 2 - 0 1 2 2 4 3 6 9
(3.00)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง (รอยละ  62.33)   รองลงมาอาศัยอยูกับบุคคลอื่น (รอยละ 
18.33)  รองลงมาเชาอยูอาศัย   (รอยละ 16.33)   ตามลําดับ  สวนการอยูอาศัยโดยวิธีอ่ืนๆ (รอยละ 
3.00)   ระบุวาอยูอาศัยในบานพักขาราชการทั้งหมด

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง ซ่ึงอาจเนื่องมาจากลูกคากลุม      
ตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส  ซ่ึงปจจุบันเมื่อแตงงานแลวนิยมแยกครอบครัวจากบิดามารดา    
อีกทั้งลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับรายไดอยูในชวง 10,001-20,000 บาทตอเดือน  ซ่ึงเปน
ระดับรายไดที่เพียงพอที่จะจัดหาที่อยูอาศัยเปนของตนเอง  ซ่ึงทางธนาคารฯ สามารถแนะนําบริการ
ของธนาคารฯ ที่เกี่ยวของกับที่อยูอาศัยใหกับลูกคาได เชน ประกันอัคคีภัย การชําระคา
สาธารณูปโภคผานบัญชีธนาคาร  เปนตน
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ตารางที่  70   จํานวนธนาคารพาณิชยท้ังหมดที่ลูกคาใชบริการจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานจํานวนธนาคาร
พาณิชยที่ใชบริการ

N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

1  ธนาคาร 22 44 8 16 22 44 20 40 12 24 22 44 106
(35.33)

2  ธนาคาร 19 38 15 30 11 22 13 26 21 42 14 28 93
(31.00)

3  ธนาคาร 6 12 18 36 14 28 13 26 8 16 8 16 67
(22.33)

4  ธนาคาร 2 4 5 10 3 6 3 6 6 12 5 10 24
(8.00)

มากกวา  4  ธนาคาร 1 2 4 8 - - 1 2 3 6 1 2 10
(3.33)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญใชบริการธนาคารพาณิชยรวม 1 ธนาคาร (รอยละ  35.33)   รองลงมาใชบริการธนาคาร
พาณิชยรวม 2  ธนาคาร (รอยละ 31.00)  รองลงมาใชบริการธนาคารพาณิชยรวม 3 ธนาคาร (รอยละ  
22.33)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการธนาคารพาณิชยรวม 1 ธนาคาร     ซ่ึงสอดคลองกับ
ตารางที่ 69 และตารางที่ 73   คือ  ลูกคาสวนใหญนิยมใชบริการธนาคารนครหลวงไทยฯ เพียง 1 
สาขาและตองการความสะดวก  รวดเร็ว มากที่สุดในการใชบริการธนาคารพาณิชย  ดังนั้นจึงเลือก
ใชบริการธนาคารพาณิชยที่สะดวกที่สุดเพียง 1 แหง  ซ่ึงทางธนาคารฯ ควรแนะนําใหลูกคาใช
บริการตางๆ  ของธนาคารฯ อยางครบถวน  เพื่อที่ลูกคาจะไมตองไปใชบริการที่ธนาคารพาณิชย
อ่ืนๆ อีก
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ตารางที่  71   จํานวนสาขาที่ลูกคาใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัด
เชียงใหม  จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานจํานวนสาขา

ที่ใชบริการ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

1  สาขา 34 68 28 56 44 88 36 72 43 86 44 88 229
(76.33)

2 สาขา 13 26 16 32 5 10 7 14 5 10 3 6 49
(16.33)

3 สาขา 3 6 6 12 1 2 6 12 2 4 3 6 21
(7.00)

4 สาขา - - - - - - - - - - - - 0
(0.00)

5 สาขา - - - - - - 1 2 - - - - 1
(0.33)

6 สาขา - - - - - - - - - - - - 0
(0.00)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

             จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย         
สวนใหญใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  รวมทั้งหมด 1 
สาขา (รอยละ 76.33)     รองลงมาใชบริการธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหม รวมทั้งหมด 2 สาขา 
(รอยละ 16.33)  รองลงมาใชบริการธนาคารฯ  ในจังหวัดเชียงใหม รวมทั้งหมด 3 สาขา  (รอยละ  
7.00)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
เชียงใหม  รวมทั้งหมด 1 สาขา  อาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญตองการใชบริการธนาคาร
ฯ  ที่สะดวก รวดเร็วที่สุดเพียง 1 สาขา  ซ่ึงทางธนาคารฯ ควรเรงขยายสาขาใหบริการอยางทั่วถึง  
โดยอาจจะตั้งเปนสาขาขนาดเล็กมีพนักงานบริการ 3-4 คน  แตมีปริมาณสาขาจํานวนมากและ
กระจายอยูในแหลง  ชุมชนทุกที่  เหมือนที่ธนาคารพาณิชยขนาดใหญกําลังปฏิบัติในปจจุบัน
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ตารางที่  72   จํานวนบัญชีเงินฝากที่ลูกคาใชในธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัด
เชียงใหม  จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานจํานวนบัญชี
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

1  บัญชี 27 54 25 50 34 68 34 68 35 70 37 74 192
(64.00)

2 บัญชี 14 28 14 28 12 24 12 24 11 22 11 22 74
(24.67)

3 บัญชี 8 16 5 10 4 8 3 6 4 8 2 4 26
(8.67)

4 บัญชี 1 2 3 6 - - 1 2 - - - - 5
(1.67)

มากกวา  4  บัญชี
ขึ้นไป - - 3 6 - - - - - - - - 3

(1.00)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  กลุม 
ตัวอยางสวนใหญใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม 
รวมทั้งหมด  1 บัญชี  (รอยละ  64.00)   รองลงมาใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหม 
รวมทั้งหมด 2 บัญชี  (รอยละ 24.67)    รองลงมาใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารฯ ในจังหวัดชียงใหม 
รวมทั้งหมด 3 บัญชี (รอยละ 8.67)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน) 
ในจังหวัดเชียงใหม รวมทั้งหมด 1 บัญชี  ซ่ึงอาจเนื่องจากความสะดวกในการใช ดังนั้นทางธนาคาร
ฯ ควรใหพนักงานของธนาคารฯ แนะนําลูกคาใหใชบัญชีตางๆ  ของธนาคารฯ เพิ่มมากขึ้น เชน ผูที่
ฝากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวันอยูกอนแลว  ควรแนะนําใหใชบริการบัญชีฝากประจํา
เพิ่มเติมเพื่อออมเงินในระยะยาว  ผูที่ฝากบัญชีฝากประจําอยูกอนแลวควรแนะนําใหใชบัญชีออม
ทรัพยในการฝากเงินเพื่อชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ  เปนตน
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ตารางที่  73   ประเภทของบริการในธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ท่ีลูกคาใชบริการอยู
ในปจจุบัน  จําแนกตามสาขา  (เลือกตอบไดมากกวา  1  ขอ)

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน

ประเภท
ของ
บริการ N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

เงินฝาก
ออมทรัพย

37 34.91 41 82 36 33.96 36 29.03 39 37.86 36 34.95 225
(35.10)

เงินฝาก
ประจํา 9 8.49 12 12.22 12 11.32 16 12.90 12 11.65 11 10.68 72

(11.23)
เงินฝาก
กระแส
รายวัน

18 16.98 12 12.22 17 16.04 19 15.32 17 16.50 14 13.59 97
(15.13)

บัตร
เครดิต

13 12.26 14 14.14 7 6.60 17 13.71 9 8.74 9 8.74 69
(10.76)

ประกันภัย
/ ประกัน
ชีวิต

10 9.43 9 9.09 13 12.26 10 8.06 9 8.74 17 16.50 68
(10.61)

สินเชื่อ
บุคคล - - 1 1.01 2 1.89 1 0.81 1 0.97 4 3.88 9

(1.40)
สินเชื่อ
เคหะ 6 5.66 4 4.04 6 5.66 7 5.65 5 4.85 4 3.88 32

(4.99)
สินเชื่อ
เพื่อการ
พาณิชย

5 4.72 1 1.01 6 5.66 9 7.26 5 4.85 3 2.91 29
(4.52)

วงเงินเบิก
เกินบัญชี

(O/D)
7 6.60 4 4.04 5 4.72 7 5.65 4 3.88 5 4.85 32

(4.99)

ธุรกิจตาง
ประเทศ 1 0.94 - - 2 1.89 2 1.61 2 1.94 - - 7

(1.09)

อื่นๆ - - 1 1.01 - - - - - - - - 1
(0.16)

รวม 106 100 99 100 106 100 124 100 103 100 103 100 641
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ
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จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย             
มีจํานวนรายการของบริการประเภทตางๆ ที่ใชอยูในปจจุบันจํานวน  641 รายการ (สามารถเลือกได
หลายบริการ)     กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการบัญชีออมทรัพย  (รอยละ  35.10)  รองลงมาใช
บริการบัญชีกระแสรายวัน  (รอยละ 15.13)  รองลงมาใชบริการบัญชีเงินฝากประจํา (รอยละ11.23)    
ตามลําดับ  สวนบริการอื่นๆ  (รอยละ 0.16) ระบุวาใชบริการแลกเงิน

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการบัญชีออมทรัพยมากที่สุด ซ่ึงบัญชีออมทรัพยสวน
ใหญเปนบัญชีที่ใชเก็บเงินสําหรับใชจายในชีวิตประจําวัน  ทําใหพบลูกคากลุมตัวอยางที่มาใช
บริการมากที่สุด  บัญชีเงินฝากกระแสรายวันเปนบัญชีที่ผูใชสวนใหญเปนผูประกอบกิจการและ
นิยมเปดเพียง 1 บัญชีตอ 1 กิจการ  ทําใหมีจํานวนบัญชีนอยกวาบัญชีออมทรัพย  แตเปนบัญชีที่มี
การใชเกือบทุกวัน  ทําใหมีปริมาณลูกคากลุมตัวอยางที่เขามาใชบริการมากกวาผูฝากบัญชีเงินฝาก
ประจํา  บัญชีเงินฝากประจําเปนบัญชีที่ใชเก็บออมเงินในระยะยาวทําใหกลุมตัวอยางไมตองมาใช
บริการธนาคารฯ  ทุกวันเหมือนบัญชีออมทรัพยและบัญชีกระแสรายวัน  ทําใหพบลูกคากลุมตัว
อยางนอยกวาทั้ง 2 บัญชี     สวนบริการดานอื่นๆ นอกเหนือจากนี้  ผูใชไมตองมาใชบริการที่
ธนาคารเปนประจํา  ทําใหพบลูกคากลุมตัวอยางนอยลง
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ตารางที่  74   ความสนใจในการศึกษาหาขอมูลท่ีเก่ียวของกับการลงทุนทางการเงิน   ในวิธีตางๆ
ของลูกคา  จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน

ความสนใจใน
การศึกษาหาขอมูล
เกี่ยวกับการลงทุน

ทางการเงิน N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

สนใจ 31 62 38 76 24 48 33 66 34 68 24 48 184
(61.33)

ไมสนใจ 19 38 12 24 26 52 17 34 16 32 26 52 116
(38.67)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย         
สวนใหญมีความสนใจในการศึกษาหาขอมูลที่เกี่ยวของกับการลงทุนทางการเงินในวิธีตางๆ      
(รอยละ  61.33)   รองลงมาคือไมสนใจในการศึกษาหาขอมูลที่เกี่ยวของกับการลงทุนทางการเงินใน
วิธีตางๆ   (รอยละ 38.67)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีความสนใจในการศึกษาหาขอมลูในการลงทุนทางการเงินใน
วิธีตางๆ  ซ่ึงธนาคารฯ ควรใชความสนใจดังกลาวใหเปนประโยชนในการเสนอทางเลือกใหมๆ  
ของการการลงทุน ที่ทําใหลูกคาไดรับผลประโยชนเทียบเทาหรือมากกวาการฝากเงินกับธนาคาร
พาณิชยทั่วไป  โดยการเสนอขายบริการที่ธนาคารฯ เปนผูดูแลหรือบริการของบริษัทในเครือ เชน 
กองทุนตางๆ  เงินออมประกันชีวิต  กรมธรรมประกันภัยตางๆ  เปนตน
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ตารางที่  75   สิ่งท่ีลูกคาตองการมากที่สุดจากการใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
สิ่งที่ตองการมากที่
สุดจากการใชบริการ
ธนาคารพาณิชย N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

บริการที่ดี 15 30 15 30 5 10 12 24 12 24 8 16 67
(22.33)

อัตราดอกเบี้ย
เงินฝากสูง 10 20 12 24 14 28 11 22 9 18 16 32 72

(24.00)
ความมั่นคงของ
กิจการธนาคาร 4 8 3 6 4 8 8 16 6 12 3 6 28

(9.33)
ความสะดวก
รวดเร็ว 11 22 14 28 18 36 7 14 16 32 14 28 80

(26.67)
อัตราดอกเบี้ย

เงินกูต่ํา 10 20 6 12 9 18 12 24 6 12 9 18 52
(17.33)

อื่นๆ - - - - - - - - 1 2 - - 1
(0.33)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สวนใหญตองการความสะดวกรวดเร็ว (รอยละ  26.67)   รองลงมาตองการอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
(รอยละ 24.00)  รองลงมาตองการบริการที่ดี  (รอยละ  22.33)  ตามลําดับ  สวนความตองการอื่นๆ
(รอยละ  0.33)  ระบุวาตองการเงินลงทุน

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญตองการความสะดวกรวดเร็วมากที่สุด  เนื่องมาจากในปจจุบัน
การทํางานตองอาศัยความรวดเร็ว  ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรหาวิธีปรับปรุงระบบการใหบริการ    
ใหสะดวกรวดเร็วมากขึ้น อยูเสมอ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด เชน 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาฯ เปดบริการในสถานีบริการน้ํามัน  ธนาคารไทยพาณิชยฯ ใชตู เอ.ที.เอ็ม.     
ที่สามารถอานบารโคตและชําระเงินคาบริการของบริษัทตางๆ ไดดวยตนเอง   เปนตน
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ตารางที่  76   การครอบครองเครื่องคอมพิวเตอรของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
ปจจุบันทานมี

เคร่ืองคอมพิวเตอร
ใชหรือไม N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

มี 29 58 24 48 22 44 34 68 36 72 22 44 167
(55.67)

ไมมี 21 42 26 52 28 56 16 32 14 28 28 56 133
(44.33)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรใช   (รอยละ  55.67)   รองลงมาไมมีเครื่องคอมพิวเตอรใช  (รอยละ 
44.33)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรใช     แสดงวาลูกคาสวนใหญมีศักยภาพที่
จะใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตได  ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรจัดการสงเสริมการขายหรือ
โฆษณา  เพื่อโนมนาวใหลูกคามีความสนใจหรือรูสึกถึงความจําเปนที่ตองใชบริการธนาคารฯ ทาง
อินเตอรเน็ตได

ตารางที่  77   การใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ตของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
ทานใชบริการจาก
ธนาคารพาณิชยทาง
อินเทอรเน็ตหรือไม N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ใช 2 4 5 10 5 10 6 12 8 16 2 4 28
(9.33)

ไมใช 48 96 45 90 45 90 44 88 42 84 48 96 272
(90.67)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ
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จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย               
สวนใหญไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ต (รอยละ  90.67)    รองลงมาใชบริการ
ธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ต   (รอยละ 9.33)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ต  โดยสวนใหญ
ใหเหตุผลวาไมมีความจําเปนในการใชบริการ  ซ่ึงอาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางยังติดยึดอยูกับวิธี
การใชบริการธนาคารแบบเดิมๆ และสวนใหญมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย  ทําใหตอง
นําเงินสดเขามาฝากธนาคารฯ เปนประจําอยูแลว     จึงไมจําเปนที่ตองใชบริการทางอินเทอรเน็ต 
ดังนั้นทางธนาคารฯ จึงตองหาวิธีทําใหลูกคารูสึกถึงความจําเปนที่ตองใชบริการหรือสรางบริการ
ใหนาใช จึงจะทําใหกลุมที่ยังไมใชบริการเปลี่ยนใจไปใชบริการธนาคารฯ ทางอินเทอรเน็ตควบคู
กับการใชบริการธนาคารแบบปกติ

ตารางที่  78   เหตุผลท่ีลูกคาไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ตจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
เหตุผลที่ไมใช
บริการทาง
อินเทอรเน็ต N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ไมมีความจําเปน 28 56 26 52 36 72 27 54 23 46 38 76 178
(59.33)

ไมไดรับขอมูล
ขาวสาร/ไมใดรับฟง

โฆษณา
9 18 3 6 6 12 6 12 4 8 5 10 33

(11.00)

การใหบริการ
ไมมีประสิทธิภาพ 3 6 2 4 - - 3 6 1 2 1 2 10

(3.33)
ไมมั่นใจในความ
ปลอดภัยของการทํา
ธุรกรรมทางการเงิน

6 12 8 16 3 6 8 16 10 20 3 6 38
(12.67)

   อื่นๆ 2 4 6 12 - - - - 4 8 1 2 13
(4.33)

ไมตอบ
(ใชบริการอยูแลว) 2 4 5 10 5 10 6 12 8 16 2 4 28

(9.33)
รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300

(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ
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จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย     
สวนใหญไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ตเนื่องจากไมมีความจําเปน (รอยละ 59.33)      
รองลงมาไมมั่นใจในความปลอดภัยของการทําธุรกรรมทางการเงิน  (รอยละ 12.67)    รองลงมาไม
ไดรับขอมูลขาวสารหรือไมไดรับฟงโฆษณา  (รอยละ  11.00)   ตามลําดับ        สวนเหตุผลอ่ืน ๆ 
(รอยละ  4.33) ระบุวาใชเครื่องคอมพิวเตอรไมเปน  จํานวน 5 รายและไมมีเครื่องคอมพิวเตอรใช  
จํานวน  8  ราย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญ มีเหตุผลที่ไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ตเนื่อง
จากไมมีความจําเปน     ดังนั้นทางธนาคารฯ ตองหาวิธีที่จะทําใหลูกคาทราบถึงความจําเปนที่ตอง
ใชบริการดังกลาว    ซ่ึงทําไดโดยการโฆษณาผานสื่อตางๆ   และตองสรางรูปแบบการใหบริการ
ทางอินเทอรเน็ตใหมีความนาสนใจและมีบริการเสรมิอื่นเพิ่มเติม เชน การใหบริการ E-MAIL  การ
ใหบริการคนหาขอมูลตางๆ   บริการเชื่อมตอไปยังเว็บไซตอ่ืนๆ     บริการฟงเพลงหรือฟงวิทยุได      
เปนตน  ซ่ึงจะทําใหมีผูใชบริการใชเว็บไซตของธนาคารฯ บอยมากขึ้น

ตารางที่  79   ระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)   ในจังหวัด
เชียงใหม  จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานระยะเวลาที่ใช

บริการกับธนาคาร
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

นอยกวา  2  ป 16 32 11 22 7 14 15 30 24 48 7 14 80
(26.67)

2-5  ป 29 58 19 38 31 62 27 54 14 28 28 56 148
(49.33)

6-8  ป 5 10 10 20 11 22 8 16 6 12 14 28 54
(18.00)

9-11 ป - - 8 16 1 2 - - 1 2 1 2 11
(3.67)

12-14  ป - - 2 4 - - - - 1 2 - - 3
(1.00)

มากกวา  14  ป - - - - - - - - 4 8 - - 4
(1.33)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



126

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สวนใหญใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  ระยะเวลา 2-5 
ป (รอยละ 49.33)  รองลงมาใชบริการกับธนาคารฯ  ในจังหวัดเชียงใหม  ระยะเวลานอยกวา 2 ป  
(รอยละ 26.67 )     รองลงมาใชบริการกับธนาคารฯ  ในจังหวัดเชียงใหม  ระยะเวลา  6-8 ป  (รอยละ 
18.00)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดเชียงใหม ระยะเวลา 2-5 ป  ซ่ึงแสดงวาลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการบริการ
ของธนาคารฯ  และใชบริการมาอยางตอเนื่องเปนระยะเวลาคอนขางนาน  ดังนั้นทางธนาคารฯ  ควร
รักษาระดับการใหบริการที่ดีไว  เพื่อรักษาปริมาณกลุมลูกคารายเกาและพยายามทําใหลูกคารายใหม
ที่เขามาประทับใจในการบริการที่ดี   ซ่ึงจะทําใหมีลูกคาเขามาใชบริการของธนาคารฯ อยางตอเนื่อง
และระยะเวลานานยิ่งขึ้น

ตารางที่  80   แหลงท่ีมา  ท่ีทําใหลูกคารูจักธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในครั้งแรก  
จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน

แหลงที่ทําใหรูจัก
ธนาคาร

N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

วิทยุ / โทรทัศน 15 30 15 30 9 18 12 24 13 26 12 24 76
(25.33)

คนรูจักแนะนํา 13 26 24 48 20 40 21 42 16 32 24 48 118
(39.33)

พนักงานแนะนํา 16 32 5 10 12 24 11 22 10 20 6 12 60
(20.00)

แผนปลิวโฆษณา 2 4 1 2 2 4 1 2 2 4 - - 8
(2.67)

อื่นๆ 4 8 5 10 7 14 5 10 9 18 8 16 38
(12.67)

รวม 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 50 100 300
(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สวนใหญรูจักธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน) คร้ังแรกจากคนรูจักแนะนํา  (รอยละ  39.33)   
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รองลงมารูจักธนาคารฯ คร้ังแรกจากวิทยุหรือโทรทัศน  (รอยละ 25.33)  รองลงมารูจักธนาคารฯ 
คร้ังแรกจากพนักงานธนาคารฯ แนะนํา  (รอยละ  20.00) ตามลําดับ    สวนการรูจักจากแหลงอื่นๆ  
(รอยละ  12.67)  ระบุวาเปนการพบดวยตนเอง  จํานวน 14  ราย  ใกลที่ทํางาน  จํานวน 11  ราย  
บริษัทจายเงินเดือนผานธนาคารฯ จํานวน 3 ราย ธนาคารฯ ตั่งอยูใกลบาน  จํานวน 6 ราย  และยาย
บัญชีมาจากธนาคารศรีนครฯ  จํานวน  4  ราย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญรูจักธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  คร้ังแรกจากคน
รูจักแนะนํา ซ่ึงทําใหพนักงานของธนาคารฯ ควรตระหนักอยูเสมอวาตองใหบริการที่ดีแกลูกคา
เสมอ  เพราะจะทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการนําไปบอกตอๆ กันไป  ในบรรดาญาติ  เพื่อน  คนรูจัก

สวนท่ี  2  ระดับความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด
(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

มีเกณฑการใหคะแนนดังนี้
ดีมาก 5 คะแนน
ดี 4 คะแนน
ปรกติ 3 คะแนน
ควรปรับปรุง 2 คะแนน
ไมพอใจ 1 คะแนน

นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิตและแปลความหมายของระดับคะแนน
เฉลี่ย  โดยมีหลักเกณฑดังนี้  (อางใน  อรินทรา การดี, 2546, หนา 16 )

ชวงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มากที่สุด
ชวงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  ระดับความสําคญั มาก
ชวงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ ปานกลาง
ชวงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอย
ชวงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอยที่สุด
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ขอ 1  ปจจัยในดานสถานที่  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษา   
มีดังนี้

ตารางที่  81   ท่ีตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทาง
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ที่ตั้งของธนาคาร
สะดวกในการเดินทาง

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 17 19 13 1 - 4.04
สาขาสันทราย 11 26 9 4 - 3.88
สาขาเชียงใหม 4 33 10 3 - 3.76
สาขายอยหางดง 8 28 12 1 1 3.82
สาขาขวงสิงห 9 21 15 5 - 3.68
สาขาชางคลาน 4 32 10 2 2 3.68
รวม 53 159 69 16 3 3.81

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.04   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุด มี 2 สาขา คือ สาขาขวงสิงหและสาขาชางคลาน  ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ   3.68    ระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมด  มีคะแนนเฉลี่ย  3.81        ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  
แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจใน   ที่ตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  
อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในที่ตั้งของธนาคารที่สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการในระดับมาก  ทําใหทราบวาที่ตั้งในปจจุบันของธนาคารฯ เปนทําเลที่ดี  ควรรักษาไวและหา 
สถานที่ที่เหมาะสม  สะดวกในการเดินทางเพิ่มมากขึ้นหลายๆ แหง   เพื่อรองรับการขยายสาขาของ
ธนาคารฯ ตอไปในอนาคต
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ตารางที่  82   มีสถานที่จอดรถเพียงพอ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

มีสถานที่จอดรถ
เพียงพอ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 20 18 1 - 3.82
สาขาสันทราย 8 23 12 7 - 3.64
สาขาเชียงใหม - 17 15 18 - 2.98
สาขายอยหางดง 5 20 16 6 3 3.36
สาขาขวงสิงห 8 19 12 10 1 3.46
สาขาชางคลาน 3 9 18 18 2 2.86
รวม 35 108 91 60 6 3.35

ระดับปานกลาง
ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย    มีคะแนนเฉลี่ย 3.82   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย   2.86       ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.35  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในสถานที่จอดรถของธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหม      อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในสถานที่จอดรถของธนาคารฯ ในระดับปานกลาง    
ซ่ึงสอดคลองกับสภาพความเปนจริงที่ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม
บางสาขาไมมีที่จอดรถหรือมีที่จอดรถคับแคบ      และชี้ใหเห็นวาปจจุบันที่จอดรถที่กวางขวางเพียง
พอจําเปนอยางยิ่งตอการเดินทางมาใชบริการธนาคาร    เนื่องจากประชาชนในจังหวัดเชียงใหมนิยม
การใชรถสวนตัวเปนจํานวนมากเพราะสะดวกกวาการใชรถประจําทาง     ทําใหธนาคารพาณิชยที่
จะขยายสาขาใหมตองคํานึงถึงที่จอดรถของลูกคา  เปนสําคัญ
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ตารางที่  83   ความสะอาด  สวยงาม  และเปนระเบียบเรียบรอย
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความสะอาด  สวยงาม
และเปนระเบียบ

เรียบรอย
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 15 22 11 2 - 4.00
สาขาสันทราย 7 25 16 2 - 3.74
สาขาเชียงใหม 5 36 9 - - 3.92
สาขายอยหางดง 5 34 10 - 1 3.84
สาขาขวงสิงห 8 34 8 - - 4.00
สาขาชางคลาน 5 32 12 1 - 3.82
รวม 45 183 66 5 1 3.89

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดมี 2 สาขา คือ สาขาสันปาขอยและสาขาขวงสิงห     ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ย
เทากันคือ 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ สาขาสันทราย    มีคะแนนเฉลี่ย   3.74       
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมด   มีคะแนนเฉลี่ย  3.89      ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญ
มาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในความสะอาดสวยงามและเปน
ระเบียบเรียบรอยของธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหม    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความสะอาด  สวยงาม  และเปนระเบียบเรียบรอย     
ของธนาคารฯ ในระดับมาก  ซ่ึงเปนผลมาจากการทํากิจกรรม 5 ส ในสาขาธนาคารฯ อยางตอเนื่อง    
ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรสนับสนุนการทํากิจกรรมดังกลาวตอไป  เพื่อสรางความเคยชินในการ
ปฏิบัติ 5 ส ในสถานที่ทํางาน    จนเกิดเปนนิสัยที่ดีในการทํางานของพนักงานธนาคารฯ ตอไป
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ตารางที่  84   มีอุปกรณอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

มีอุปกรณอํานวย
ความสะดวกเพียงพอ
เชน  ปากกา  ใบฝาก

ใบถอน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 13 23 14 - - 3.98
สาขาสันทราย 7 24 18 1 - 3.74
สาขาเชียงใหม 3 39 8 - - 3.90
สาขายอยหางดง 6 32 11 - 1 3.84
สาขาขวงสิงห 10 32 8 - - 4.04
สาขาชางคลาน 4 29 13 3 1 3.64
รวม 43 179 72 4 2 3.86

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 4.04   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย   3.64    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.86  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการมีอุปกรณอํานวยความสะดวกเพียงพอ  อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่เพียงพอ    เชน     
ปากกา    ใบฝาก     ใบถอน  เปนตน  ในระดับมาก    ถึงแมวาลูกคาจะพึงพอใจอยูแลวธนาคารฯ ก็
ควรปรับปรุงจุดดอยเล็กๆ นอยๆ ใหดียิ่งขึ้น  เชน ปากกาที่ใหลูกคาใชในแตละสาขาควรเปนแบบ
เดียวกันหรือเปนปากกาที่ทางธนาคารฯ จัดทําขึ้นเอง  เพื่อความเปนเอกลักษณของธนาคารฯ และ
สรางภาพลักษณการใหบริการที่มีมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา  เปนตน
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ตารางที่  85   สถานที่นั่งพักระหวางรอรับการบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

สถานที่นั่งพักระหวาง
รอรับการบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 21 13 5 - 3.76
สาขาสันทราย 11 21 16 2 - 3.82
สาขาเชียงใหม 2 39 9 - - 3.86
สาขายอยหางดง 4 29 12 4 1 3.62
สาขาขวงสิงห 11 30 6 3 - 3.98
สาขาชางคลาน 5 29 15 1 - 3.76
รวม 44 169 71 15 1 3.80

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.98       และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย   3.62    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.80 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการมีสถานที่นั่งพักระหวางรอรับการบริการ   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในสถานที่นั่งพักระหวางรอรับการบริการของ
ธนาคารฯ ในระดับมาก    ซ่ึงเปนการใหบริการที่แตกตางกับธนาคารขนาดใหญ  โดยธนาคารขนาด
ใหญสวนมากจะไมมีที่นั่งรอรับการบริการแตจะใหลูกคายืนเขาแถวรอตามชองทางที่จัดไว  ดังนั้น
การจัดใหมีที่นั่งรอรับการบริการจึงสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดมากกวาการยืนรอ  ซ่ึงทาง
ธนาคารฯ ควรรักษาแนวทางการปฏิบัตินี้ไวตอไป
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ตารางที่  86   ปริมาณสาขาของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ปริมาณสาขาธนาคาร
ในจังหวัดเชียงใหม

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 13 6 19 8 4 3.32
สาขาสันทราย 2 15 21 11 1 3.12
สาขาเชียงใหม 1 37 9 3 - 3.72
สาขายอยหางดง 4 24 13 6 3 3.40
สาขาขวงสิงห - 17 17 15 1 3.00
สาขาชางคลาน 3 25 11 10 1 3.38
รวม 23 124 90 53 10 3.32

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.72   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย  3.00 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.32  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในปริมาณสาขาของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม      อยูใน
ระดบัปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในปริมาณสาขาของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด   
(มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม  ในระดับปานกลาง  ซ่ึงตรงกับสภาพความเปนจริงที่ธนาคารฯ มี
ปริมาณของสาขาจํานวนนอยเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารขนาดใหญ  ดังนั้นทางธนาคารฯ ตองรีบ
ขยายปริมาณของสาขาใหมากขึ้นตามแหลงชุมชนตางๆ    เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการแก
ลูกคาใหทั่วถึงมากขึ้น    ซ่ึงอาจใชวิธีขยายสาขาขนาดเล็ก    ที่มีจํานวนพนักงาน 3-5 คนเพื่อลด   
ตนทุนในการดําเนินการและใชเครื่องบริการอัตโนมัติที่มีประสิทธิภาพมาใหบริการเพิ่มเติม
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ขอ  2  ปจจัยในดานเครื่องมือเคร่ืองใช  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย               
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  87   ความทันสมัยของอุปกรณ  เคร่ืองมือ  เคร่ืองใชสํานักงาน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความทันสมัยของ
อุปกรณ  เครื่องมือ

เครื่องใช  ในสํานักงาน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 13 22 14 1 - 3.94
สาขาสันทราย 4 18 21 7 - 3.38
สาขาเชียงใหม 4 38 8 - - 3.92
สาขายอยหางดง 2 30 17 - 1 3.64
สาขาขวงสิงห 2 31 15 2 - 3.66
สาขาชางคลาน - 30 10 7 3 3.34
รวม 25 169 85 17 4 3.65

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา       กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.94   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย   3.34    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.65  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือเครื่องใชในสํานักงาน    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความทันสมัยของ  อุปกรณ   เครื่องมือ   เครื่องใช     
ในสํานักงานของธนาคารฯ ในระดับมาก   ซ่ึงความทันสมัยของเครื่องมือตางๆ  ในสํานักงานจะทํา
ใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดรวดเร็วมากขึ้น             ดังนั้นการจัดหาเครื่องมือตางๆ   ของ
ธนาคารฯ จะตองสามารถรองรับและเพิ่มเติมการใชงานที่เปลี่ยนไปในอนาคตได     เพื่อประหยัด
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ตนทุนในการเปลี่ยนเครื่องมือ  เครื่องใช  อุปกรณ  ในสํานักงาน  เชน  เครื่องคอมพิวเตอรที่สามารถ
เพิ่มเติมระบบการอานบารโคตได   เปนตน

ตารางที่  88   แบบฟอรมตาง ๆ มีความงายในการทําความเขาใจและใชงาน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

แบบฟอรมตาง ๆ มี
ความงายในการทํา

ความเขาใจและใชงาน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 24 12 3 - 3.86
สาขาสันทราย 6 18 22 4 - 3.52
สาขาเชียงใหม 5 39 6 - - 3.98
สาขายอยหางดง 2 32 15 - 1 3.68
สาขาขวงสิงห 5 26 18 1 - 3.70
สาขาชางคลาน 5 27 15 3 - 3.68
รวม 34 166 88 11 1 3.74

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย         
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.98   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย   3.52   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการที่แบบฟอรมตางๆ  มีความงายในการทําความเขาใจและใชงาน    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในแบบฟอรมตางๆ ที่มีความงายในการทําความเขาใจ
และใชงานในระดับมาก  ถึงแมลูกคาจะพึงพอใจมากแตธนาคารฯ ก็ควรพัฒนาแบบฟอรมตางๆ ตอ
ไป ซ่ึงแบบฟอรมที่ดีควรเปนแบบฟอรมที่มีขอมูลครบถวนมากที่สุด  แตมีชองวางใหลูกคา         
กรอกรายละเอียดที่ส้ันที่สุด  เพื่อประหยัดเวลาของลูกคาและทําความเขาใจไดรวดเร็ว  ยกตัวอยาง
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เชน ใชแบบฟอรมที่มีสําเนาในตัวเอง   ใชระบบฐานขอมูลลูกคาคนหาขอมูลเกาของลูกคาขึ้นมา  
แกไขและพิมพลงในแบบฟอรมใหมเพื่อใหลูกคาเซ็นชื่อรับรองความถูกตองเพียงครั้งเดียว  เปนตน

ตารางที่  89   จํานวนเครื่องรับฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (A.T.M.) ในจังหวัดเชียงใหม
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

จํานวนเครื่องรับฝาก-
ถอนเงินอัตโนมัติ

(A.T.M.)
ในจังหวัดเชียงใหม

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 16 18 15 1 2.98
สาขาสันทราย 4 9 16 20 1 2.90
สาขาเชียงใหม 1 32 14 3 - 3.62
สาขายอยหางดง 3 25 15 6 1 3.46
สาขาขวงสิงห 3 18 17 10 2 3.20
สาขาชางคลาน 1 28 10 9 2 3.34
รวม 12 128 90 63 7 3.25

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.62   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 2.90  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.25 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในจํานวนเครื่องรับฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (A.T.M.) ในจังหวัดเชียงใหม      อยูในระดับ
ปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในจํานวนเครื่องรับฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (A.T.M.)  
ในจังหวัดเชียงใหม  ในระดับปานกลาง  เนื่องมาจากปจจุบันลูกคานิยมถอนเงินทางตูเอ.ที.เอ็ม. มาก
ขึ้น  แตปริมาณตูเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารฯ ยังมีปริมาณนอยเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารขนาดใหญ     
ทําใหลูกคาไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร  เมื่อตองการใชบริการตูเอ.ที.เอ็มในชวงเวลาเรงดวน
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และหากลูกคาจําเปนตองถอนเงินที่ตูเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารอื่นก็จะเสียคาธรรมเนียมในการถอนเงิน
ตางธนาคาร  ซ่ึงอาจทําใหลูกคาของธนาคารฯ เปล่ียนไปใชบัตรเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารอื่นที่สะดวก
กวา

ขอ  3   ในดานพนักงาน  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  90   การตอนรับ  การมีอัธยาศัยท่ีดีและการเอาใจใสลูกคา
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การตอนรับ  มีอัธยาศัย
ที่ดีและเอาใจใสลูกคา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 8 20 22 - - 3.72
สาขาสันทราย 9 26 12 3 - 3.82
สาขาเชียงใหม 18 31 1 - - 4.34
สาขายอยหางดง 9 32 8 - 1 3.96
สาขาขวงสิงห 7 32 9 2 - 3.88
สาขาชางคลาน 15 31 4 - - 4.22
รวม 66 172 56 5 1 3.99

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 4.34    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.72 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.99  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการตอนรับ  การมีอัธยาศัยที่ดีและการเอาใจใสลูกคา   อยูในระดบัมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการตอนรับ การมีอัธยาศัยที่ดี และการเอาใจใส  
ลูกคาของพนักงานธนาคารฯ ในระดับมาก  ซ่ึงเปนผลมาจากการกําหนดนโยบายใหการเอาใจใส
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ลูกคาเปนเรื่องสําคัญในการทํางาน  โดยไดมีการเนนย้ําถึงการตอนรับลูกคา  การมีอัธยาศัยที่ดีและ
การเอาใจใสลูกคาอยูเสมอ  อีกทั้งมีการจัดอบรมชี้แนะแนวทางการปฏิบัติและปลูกฝงใหมีจิตใจรัก
การใหบริการอยูเสมอ

ตารางที่  91   ความกระตือรือรนในการใหบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความกระตือรือรน
ในการใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 16 22 11 1 - 4.06
สาขาสันทราย 12 23 14 1 - 3.92
สาขาเชียงใหม 15 34 1 - - 4.28
สาขายอยหางดง 5 35 9 - 1 3.86
สาขาขวงสิงห 3 35 10 2 - 3.78
สาขาชางคลาน 8 36 4 2 - 4.00
รวม 59 185 49 6 1 3.98

ระดับมาก
ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 4.28     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.78 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.98  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ใน  ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารฯ ในระดับมาก  ซ่ึงอาจเปนผลมาจากการปลูกฝงแนวทางการปฏิบัติที่ดีจากพนักงานรุนพี่สู
พนักงานรุนนอง  อีกทั้งยังมีการจัดอบรมเพื่อปลูกฝงทัศนคติที่ดีในการทํางานและปรับเปลี่ยน      
ทัศนคติของพนักงานใหมีใจรักในการใหบริการและทุมเทในการทํางานมากขึ้น
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ตารางที่  92   ความรอบรู  ความสามารถ   ในการทํางาน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความรอบรู
 ความสามารถ
ในการทํางาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 6 22 17 5 - 3.58
สาขาสันทราย 11 23 15 1 - 3.88
สาขาเชียงใหม 14 36 - - - 4.28
สาขายอยหางดง 5 32 11 1 1 3.78
สาขาขวงสิงห 1 35 14 - - 3.74
สาขาชางคลาน 13 34 3 - - 4.20
รวม 50 182 60 7 1 3.91

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 4.28    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย   3.58   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.91 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจ  ในความรอบรูความสามารถในการทํางานของพนักงานธนาคารฯ  อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความรอบรูความสามารถในการทํางาน  ของ
พนักงานธนาคารฯ ในระดับมาก ซ่ึงเปนผลมาจากการจัดอบรมในการทํางานดานตางๆ อยางตอ
เนื่อง  โดยฝายจัดอบรมของธนาคารฯ  ซ่ึงทําใหพนักงานเขาใจในการทํางานมากขึ้นและปฏิบัติใน
แนวทางเดียวกัน
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ตารางที่  93   การรูจักคุนเคยกับพนักงานเปนการสวนตัว
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การรูจัก  คุนเคย
กับพนักงาน

เปนการสวนตัว
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 21 18 - - 3.86
สาขาสันทราย 7 20 22 1 - 3.66
สาขาเชียงใหม 2 31 16 1 - 3.68
สาขายอยหางดง 6 22 20 1 1 3.62
สาขาขวงสิงห 4 22 23 1 - 3.58
สาขาชางคลาน 4 33 13 - - 3.82
รวม 34 149 112 4 1 3.70

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.86   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.58 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.70  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการรูจักคุนเคยกับพนักงานเปนการสวนตัว   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการรูจักคุนเคยกับพนักงานธนาคารฯ เปนการ 
สวนตัวในระดับมาก  ซ่ึงการสรางความผูกพันกับลูกคาเปนจุดเดนของธนาคารฯ ที่ควรรักษาไว  
ซ่ึงจะทําใหลูกคาใชบริการกับธนาคารฯ เปนระยะเวลานานมากขึ้น  อีกทั้งยังแนะนําใหคนที่รูจักให
เขามาใชบริการธนาคารฯ เพิ่มขึ้นอีกดวย
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ตารางที่  94   จํานวนพนักงานที่ใหบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

จํานวนพนักงาน
ที่ใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 6 20 11 13 - 3.38
สาขาสันทราย 7 14 24 5 - 3.46
สาขาเชียงใหม 6 35 9 - - 3.94
สาขายอยหางดง 5 25 18 1 1 3.64
สาขาขวงสิงห 1 27 15 6 1 3.42
สาขาชางคลาน 3 37 6 4 - 3.78
รวม 28 158 83 29 2 3.60

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.94     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย  3.38 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.60  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในจํานวนพนักงานที่ใหบริการ   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในจํานวนพนักงานที่ใหบริการในระดับมาก    ถึงแม
ลูกคาจะพึงพอใจมากแตในดานการทํางานภายในธนาคารฯ  ผูบริหารควรวางแผนงานลวงหนาเกี่ยว
กับกําลังคนใหรอบคอบมากขึ้น  เชน  หากมีการสงเสริมการขยายฐานลูกคาบัตรเครดิตแตใช
พนักงานในสวนของการวิเคราะหสินเชื่อบัตรเครดิตจํานวนเทาเดิม   ก็จะทําใหการอนุมัติสินเชื่อลา
ชามากขึ้นจากเดิมที่ลาชากวาธนาคารพาณิชยอ่ืนอยูแลว  ดังนั้นควรจัดพนักงานที่จะทําหนาที่
วิเคราะหสินเชื่อบัตรเครดิตใหมากขึ้นกวาเดิมกอนที่จะทําการสงเสริมการขาย จึงจะเปนการวาง
แผนที่รัดกุม  ละเอียดถ่ีถวน  เปนตน
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ตารางที่  95   ความประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความประทับใจ
จากการใชบริการ
ของพนักงาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 4 24 20 2 - 3.60
สาขาสันทราย 9 23 16 2 - 3.78
สาขาเชียงใหม 10 29 10 1 - 3.96
สาขายอยหางดง 7 30 11 1 1 3.82
สาขาขวงสิงห 3 28 18 1 - 3.66
สาขาชางคลาน 5 32 12 1 - 3.82
รวม 38 166 87 8 1 3.77

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 3.96    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.60 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.77  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในความประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความประทับใจจากการใชบริการของพนักงานใน
ระดับมาก  ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงจุดเดนของธนาคารฯ ที่ลูกคาชื่นชมและตองรักษาไว อีกทั้งยัง
สามารถนําไปใชในการโฆษณาประชาสัมพันธ   เพื่อสรางจุดขายที่โดดเดนใหแกธนาคารฯ ไดอีก
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ขอ  4  ปจจัยในดานการบริการ  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย                 
ผลการศึกษา      มีดังนี้

ตารางที่  96   ความรวดเร็ว  ถูกตอง  แมนยําในการใหบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความรวดเร็ว  ถูกตอง
แมนยําในการ
ใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 7 21 17 5 - 3.60
สาขาสันทราย 8 20 18 4 - 3.64
สาขาเชียงใหม 5 36 8 1 - 3.90
สาขายอยหางดง 3 37 9 - 1 3.82
สาขาขวงสิงห 2 30 14 4 - 3.60
สาขาชางคลาน 4 37 7 2 - 3.86
รวม 29 181 73 16 1 3.74

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.90   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดมี 2 สาขาคือ สาขาขวงสิงหและสาขาสันปาขอย   ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 3.60  ระดับความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงให
เห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในความรวดเร็ว  ถูกตอง  แมนยํา ในการใหบริการอยู
ในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความรวดเร็ว  ถูกตอง  แมนยําในการใหบริการใน
ระดับมาก        ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงจุดเดนในการใหบริการของธนาคารฯ ที่ตองรักษาไว  และนําไป
ใชประโยชนในดานการประชาสัมพันธ   เชนเดียวกับผลการวิจัยในตารางที่ 93
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ตารางที่  97   ความเสมอภาคและการจัดลําดับการใหบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความเสมอภาคและ
การจัดลําดับการ

ใหบริการ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 8 34 7 1 - 3.98
สาขาสันทราย 7 20 21 2 - 3.64
สาขาเชียงใหม 5 36 9 - - 3.92
สาขายอยหางดง 1 38 10 - 1 3.76
สาขาขวงสิงห 4 30 15 1 - 3.74
สาขาชางคลาน 7 33 9 1 - 3.92
รวม 32 191 71 5 1 3.83

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.98   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย   3.64    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.83  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในความเสมอภาคและการจัดลําดับการใหบริการ   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความเสมอภาคและการจัดลําดับการใหบริการ    
ในระดับมาก  แตในบางสาขาของธนาคารฯ ยังมีปญหาอยูเล็กนอย   ในชวงเวลาที่ลูกคาเขามาใช
บริการพรอมกันจํานวนมากๆ  เนื่องจากยังไมไดติดตั้งระบบบัตรคิว  ทําใหเกิดปญหา เชน  
พนักงานเลือกที่จะบริการลูกคารายใหญกอน  ใหบริการลูกคาที่ทํารายการนอยกอนลูกคาที่ทําราย
การมาก  หรือบางครั้งพนักงานกําลังทํางานทําใหไมเห็นวาลูกคารายใหนมากอนหรือหลัง  เปนตน
ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรจัดทําระบบบัตรคิวทุกสาขา  เพื่อเปนมาตรฐานเดียวกันและทําใหลูกคาที่
ไปใชบริการธนาคารฯ   ตางสาขาไมสับสนวาตองใชบัตรคิวหรือไม
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ตารางที่  98   ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการผานเครื่องอัตโนมัติ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใชบริการ

ผานเครื่องอัตโนมัติ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 10 24 16 - - 3.88
สาขาสันทราย 6 17 21 6 - 3.46
สาขาเชียงใหม 3 37 10 - - 3.86
สาขายอยหางดง 3 30 15 1 1 3.66
สาขาขวงสิงห 1 31 17 1 - 3.64
สาขาชางคลาน 8 30 7 5 - 3.82
รวม 31 169 86 13 1 3.72

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.88     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.46  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.72  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการผานเครื่องอัตโนมัติ    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว ในการใชบริการผานเครื่อง
อัตโนมัติในระดับมาก  ซ่ึงอาจเกิดจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยในเครื่องอัตโนมัติของธนาคารฯ
ซ่ึงทําใหสามารถใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติไดอยางรวดเร็ว     แตทางธนาคารฯ ควรเพิ่มปริมาณ
ของเครื่องอัตโนมัติและความหลากหลายของการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติเพิ่มขึ้นอีก  ซ่ึงจะทํา
ใหลูกคาของธนาคารฯ มีความพึงพอใจมากขึ้นตอไป
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ตารางที่  99   การรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การรักษาความ
ปลอดภัยภายใน

ธนาคารฯ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 10 12 16 12 - 3.40
สาขาสันทราย 5 15 19 11 - 3.28
สาขาเชียงใหม 2 32 13 3 - 3.66
สาขายอยหางดง 1 27 17 4 1 3.46
สาขาขวงสิงห 1 27 19 3 - 3.52
สาขาชางคลาน 5 32 8 5 - 3.74
รวม 24 145 92 38 1 3.51

ระดับมาก

ที่มา: จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.74      และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย  3.28 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.51  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน)  อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารฯ ในระดับ
มาก  ซ่ึงอาจเนื่องมาจากในอดีตที่ผานมาแทบจะไมเกิดเหตุการณที่ ทําใหลูกคาไดรับอันตรายจาก
การเขามาใชบริการที่ธนาคารฯ  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญไววางใจในการรักษาความ
ปลอดภัยภายในธนาคารฯ  ในระดับมาก
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ตารางที่  100   ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความปลอดภัยในการ
ทําธุรกรรมทางการเงิน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 10 25 13 - 3.02
สาขาสันทราย 6 14 26 4 - 3.44
สาขาเชียงใหม 1 31 18 - - 3.66
สาขายอยหางดง 1 33 14 1 1 3.64
สาขาขวงสิงห - 27 21 2 - 3.50
สาขาชางคลาน 6 34 7 3 - 3.86
รวม 16 149 111 23 1 3.52

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.86   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย  3.02 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.52  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินใน
ระดับมาก   ซ่ึงถือเปนจุดเดนในการใหบริการของธนาคารฯ  ที่ตองรักษามาตรฐานความปลอดภัย  
เอาไวและใชจุดเดนนี้ในการโฆษณาประชาสัมพันธตอไป
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ตารางที่  101   ความสะดวก  รวดเร็ว   ในการโทรศัพทติดตอกับศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความสะดวก  รวดเร็ว
ในการโทรศัพทติดตอ
กับศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 12 16 21 - 2.86
สาขาสันทราย 5 15 21 8 1 3.30
สาขาเชียงใหม 4 28 17 1 - 3.70
สาขายอยหางดง 1 29 16 3 1 3.52
สาขาขวงสิงห 2 29 15 3 1 3.56
สาขาชางคลาน 8 24 8 10 - 3.60
รวม 21 137 93 46 3 3.42

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 3.70    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 2.86   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.42  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็วในการโทรศัพทติดตอกับศูนยบริการลูกคาสัมพันธ อยูใน
ระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความสะดวก  รวดเร็ว  ในการโทรศัพทติดตอกับ
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธในระดับปานกลาง  ซ่ึงในปจจุบันมีการนําระบบศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
มาใชในกิจการขนาดใหญเปนจํานวนมากเพื่อความสะดวกในการติดตอกับกิจการของลูกคา  ทําให
เกิดขอเปรียบเทียบในการใชบริการ  ทางธนาคารฯ ควรนําระบบที่เหมาะสมและสะดวกตอการใช
ของลูกคามาใชในกิจการ  เชน  ใชหมายเลขโทรศัพทที่มีตัวเลข 4 หลักเพียงหมายเลขเดียวแลวแยก
คูสายออกไปเพื่อใหงายตอการจดจํา  มีจํานวนคูสายที่มากพอในชวงเวลาเรงดวนของลูกคา            
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มีจํานวนพนักงานรอรับสายเพียงพอที่จะทําใหลูกคาไมตองรอนาน  เปนตน  และตองทําการ
โฆษณาประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง  เพื่อใหลูกคาสามารถจดจําหมายเลขโทรศัพทได

ขอ  5   ปจจัยในดานการประชาสัมพันธและสงเสริมการขาย  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  
จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  102   การประชาสัมพันธเก่ียวกับธนาคารผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับธนาคารฯ
ผานสื่อตางๆ
อยางสม่ําเสมอ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 19 16 4 - 3.74
สาขาสันทราย 5 16 13 15 1 3.18
สาขาเชียงใหม 3 18 25 4 - 3.40
สาขายอยหางดง 4 22 20 3 1 3.50
สาขาขวงสิงห 1 4 33 12 - 2.88
สาขาชางคลาน - 22 14 14 - 3.16
รวม 24 101 121 52 2 3.31

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.74   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย  2.88 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.31 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการประชาสัมพันธเกี่ยวกับธนาคารผานสื่อตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ  อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการประชาสัมพันธในระดับปานกลาง  ซ่ึงในอดีต
ทางธนาคารฯ ไมไดใหความสําคัญในการโฆษณาประชาสัมพันธเทาที่ควร  แตมุงเนนที่จะใช

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



150

พนักงานชวยแนะนําลูกคาหรือใหลูกคาบอกตอกันเอง  จึงทําใหประชาชนสวนใหญที่ไมไดใช
บริการธนาคารฯ หรืออาศัยอยูหางไกลธนาคารฯ ไมรูจักธนาคารฯ หรือไมใหความสําคัญกับ
ธนาคารฯ เหมือนที่ใหความสําคัญกับธนาคารขนาดใหญ ที่มีการประชาสัมพันธผานทางโทรทัศน   
และหนังสือพิมพมากกวา  แตปจจุบันทางธนาคารฯ ใหความสําคัญกับการโฆษณาประชาสัมพันธ
มากขึ้น  มีการโฆษณาทางโทรทัศน  หนังสือพิมพและวิทยุมากขึ้น  ทําใหลูกคาไดรูจักธนาคารฯ
มากขึ้นกวาเดิม   และเห็นภาพลักษณที่ดีของธนาคารฯ  อีกทั้งยังเพิ่มความมั่นใจในการใชบริการ

ตารางที่  103   การใหของขวัญหรือรางวัลในโอกาสตาง ๆ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใหของขวัญหรือ
รางวัลในโอกาสตาง ๆ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 22 14 13 - 3.22
สาขาสันทราย 5 11 14 19 1 3.00
สาขาเชียงใหม - 17 28 5 - 3.24
สาขายอยหางดง 1 26 14 8 1 3.36
สาขาขวงสิงห 1 9 29 9 2 2.96
สาขาชางคลาน - 19 16 10 5 2.98
รวม 8 104 115 64 9 3.13

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.36   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.96 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.13 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใหของขวัญหรือรางวัลในโอกาสตาง ๆ   อยูในระดับปานกลาง
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ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใหของขวัญหรือรางวัล ในโอกาสตางๆ ใน
ระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องจากในอดีตทางธนาคารฯ ไดทําการแจกของขวัญตามปกติในชวงป
ใหมและการเปดสาขาใหมเทานั้น  สวนการแจกของรางวัลนั้นจะมีขึ้นนานๆ คร้ังเฉพาะในโอกาส
พิเศษเทานั้น  แตในปจจุบันเนื่องจากมีการแขงขันสูง  ทําใหธนาคารพาณิชยใชการแจกของขวัญ
หรือรางวัลตางๆ เพื่อดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการมากขึ้น  เชน  การทําบัตรเครดิต   เปนตน

ตารางที่  104   การประชาสัมพันธหรือใหขอมูลดานการบริการทางอินเทอรเน็ต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การประชาสัมพันธ
หรือใหขอมูลดาน
การบริการทาง
อินเทอรเน็ต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 20 15 13 - 3.22
สาขาสันทราย 3 9 16 21 1 2.84
สาขาเชียงใหม - 12 34 4 - 3.16
สาขายอยหางดง 1 22 20 5 2 3.30
สาขาขวงสิงห - 13 29 8 - 3.10
สาขาชางคลาน 15 19 15 1 - 3.96
รวม 21 95 129 52 3 3.26

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.96   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 2.84  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.26 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการประชาสัมพันธหรือใหขอมูลดานการบริการทางอินเทอรเน็ต  อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการประชาสัมพันธหรือใหขอมูลดานการบริการ
ทางอินเทอรเน็ตในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องจากทางธนาคารฯ มุงเนนที่จะทําการโฆษณา       
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ประชาสัมพันธบริการของธนาคารฯ ชวงเวลาละหนึ่งบริการ  เชน บัตรเครดิต  สินเชื่อSCIB S                     
บัญชีเงินฝาก SAVE-I ที่มีประกันชีวิตใหดวย  เปนตน  แตยังไมไดทําการโฆษณาประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับการบริการทางอินเทอรเน็ตอยางจริงจัง  ดังนั้นควรทําการประชาสัมพันธเกี่ยวกับการ
บริการทางอินเทอรเน็ตอยางจริงจังตอไปในอนาคต

ตารางที่  105   สิทธิพิเศษที่ไดรับ  เชน  การยกเวนคาธรรมเนียม  ภาษี  หรือสวนลด

ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

สิทธิพิเศษที่ไดรับ
เชน  การยกเวน
คาธรรมเนียม

ภาษี     หรือสวนลด
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 19 14 16 - 3.10
สาขาสันทราย 3 9 16 20 2 2.82
สาขาเชียงใหม 1 11 32 6 - 3.14
สาขายอยหางดง 1 24 17 5 3 3.30
สาขาขวงสิงห - 11 30 7 2 3.00
สาขาชางคลาน 15 21 9 5 - 3.92
รวม 21 95 118 59 7 3.21

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.92   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 2.82 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.21  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในสิทธิพิเศษที่ไดรับ  อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในสิทธิพิเศษที่ไดรับ  เชน  การยกเวนคาธรรมเนียม
ภาษีหรือสวนลดในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องจากการใหสวนลด  การยกเวนคาธรรมเนียมหรือ
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ภาษีจะใหเฉพาะลูกคารายใหญหรือลูกคาชั้นดีเทานั้น  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญที่เปนลูก
คาทั่วไป   ซ่ึงไมไดรับสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ขอ  6   ปจจัยในดานสถานภาพของธนาคาร  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย      
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  106   ความมั่นคงและมีชื่อเสียงของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความมั่นคงและมี
ชื่อเสียงของ

ธนาคารนครหลวงไทย
จํากัด  (มหาชน)

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 13 23 13 1 - 3.96
สาขาสันทราย 7 18 23 2 - 3.60
สาขาเชียงใหม 3 29 18 - - 3.70
สาขายอยหางดง 2 23 24 - 1 3.50
สาขาขวงสิงห 5 26 16 3 - 3.66
สาขาชางคลาน 4 30 16 - - 3.76
รวม 34 149 110 6 1 3.70

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.96   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.70  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในความมั่นคงและมีช่ือเสียงของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความมั่นคงและมีชื่อเสียงของธนาคารนครหลวง
ไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในระดับมาก   ซ่ึงอาจเกิดจากการที่ธนาคารฯ สามารถสรางผลกําไรไดสูง
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อยางตอเนื่องมาหลายปและมีการประชาสัมพันธที่มากขึ้นกวาเดิม   จึงชวยสรางภาพลักษณที่ดีให
ธนาคารฯ  และทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารฯ ในระดับมาก

ตารางที่  107   ผลประกอบการของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ผลประกอบการของ
ธนาคารนครหลวงไทย

จํากัด  (มหาชน)
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 12 23 15 - - 3.94
สาขาสันทราย 6 17 26 1 - 3.56
สาขาเชียงใหม 1 25 24 - - 3.54
สาขายอยหางดง 1 29 19 - 1 3.58
สาขาขวงสิงห 2 27 20 1 - 3.60
สาขาชางคลาน 5 27 18 - - 3.74
รวม 27 148 122 2 1 3.66

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.94   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 3.54  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.66 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในผลประกอบการของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด   (มหาชน)    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในผลประกอบการของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด   
(มหาชน)  ในระดับมาก  จากผลประกอบการในป  พ.ศ.2547  ธนาคารฯ มีผลกําไรสูงถึง 6,367 ลาน
บาท เพิ่มขึ้นจากป พ.ศ. 2546 คิดเปนรอยละ 75.35  ซ่ึงเปนผลกําไรที่สูงมากเมื่อเปรียบเทียบกับ
ธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูง
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ตารางที่  108   ผูบริหารมีชื่อเสียงและนาเชื่อถือ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ผูบริหารมีชื่อเสียง
และนาเชื่อถือ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 12 21 16 1 - 3.88
สาขาสันทราย 4 19 27 - - 3.54
สาขาเชียงใหม 2 26 22 - - 3.60
สาขายอยหางดง 1 27 21 - 1 3.54
สาขาขวงสิงห 1 21 25 2 1 3.38
สาขาชางคลาน - 26 21 3 - 3.46
รวม 20 140 132 6 2 3.57

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.88   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย   3.38 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.57  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจที่ธนาคารฯ มีผูบริหารที่มีชื่อเสียงและนาเชื่อถือ   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจที่ธนาคารฯ มีผูบริหารที่มีชื่อเสียงและนาเชื่อถือใน
ระดับมาก  ซ่ึงอาจเนื่องจากผูบริหารของธนาคารฯ มีความสามารถและบริหารงานไดดีมาก  จน
กระทั่งทําใหธนาคารฯ มีผลกําไรสูงในปที่ผานๆ มา  จึงทําใหลูกคาของธนาคารฯ เกิดความเชื่อมั่น
ในความนาเชื่อถือของผูบริหารงาน
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ขอ  7  ปจจัยในดานสินเชื่อ  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษา   
มีดังนี้

ตารางที่  109   ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ระยะเวลาในการ
พิจารณาสินเชื่อ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 10 21 18 1 - 3.80
สาขาสันทราย 2 19 21 8 - 3.30
สาขาเชียงใหม - 22 28 - - 3.44
สาขายอยหางดง 2 17 25 5 1 3.28
สาขาขวงสิงห 2 17 27 3 1 3.32
สาขาชางคลาน - 20 24 6 - 3.28
รวม 16 116 143 23 2 3.40

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย          
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.80   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดมี 2 สาขาคือ สาขายอยหางดงและสาขาชางคลาน   ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ   3.28    ระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 3.40   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  
แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ     อยูใน
ระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อในระดับ        
ปานกลาง   อาจเนื่องจากการพิจารณาสินเชื่อตองผานหลายขั้นตอน  ซ่ึงขึ้นอยูกับวงเงินสินเชื่อที่  
ขอกู ทําใหลูกคารูสึกวาลาชาเกินไปในขณะที่ลูกคาตองการใชเงินกูอยางรีบดวน  ซ่ึงหากทาง
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ธนาคารฯ สามารถลดระยะเวลา  ขั้นตอนในการพิจารณาสินเชื่อและกําหนดรายละเอียดของเอกสาร
ประกอบการพิจารณาใหชัดเจน  ก็จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น

ตารางที่  110   การประเมินราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อท่ีไดัรับ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การประเมินราคาหลัก
ประกันหรือวงเงิน
สินเชื่อที่ไดรับ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 22 15 2 - 3.84
สาขาสันทราย 2 25 19 2 2 3.46
สาขาเชียงใหม - 20 29 1 - 3.38
สาขายอยหางดง - 19 25 5 1 3.24
สาขาขวงสิงห 2 12 31 4 1 3.20
สาขาชางคลาน - 19 27 3 1 3.28
รวม 15 117 146 17 5 3.40

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.84   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.40  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในการประเมนิราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อที่ไดรับ     อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อที่
ไดรับในระดับปานกลาง  เนื่องจากการที่ธนาคารพาณิชยสวนใหญมีกฎระเบียบใหสามารถจัด      
วงเงินกูใหแกลูกคาได  70-80 % ของราคาประเมินหลักประกันและมีการประเมินราคาหลักประกัน
ที่มีมาตรฐานการประเมินแตกตางกันของธนาคารพาณิชยแตละแหง  ซ่ึงอาจทําใหลูกคาบางราย     
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รูสึกวาไดรับราคาประเมินที่นอยกวาที่ตองการหรือนอยกวาที่ธนาคารอื่นทําการประเมินราคาหลัก
ประกันให

ตารางที่  111   จํานวนงวดที่ผอนชําระสินเชื่อ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

จํานวนงวดที่ผอน
ชําระสินเชื่อ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 9 26 13 2 - 3.84
สาขาสันทราย 3 12 24 11 - 3.14
สาขาเชียงใหม 1 21 27 1 - 3.44
สาขายอยหางดง - 18 29 2 1 3.28
สาขาขวงสิงห 2 13 32 2 1 3.26
สาขาชางคลาน - 15 28 7 - 3.16
รวม 15 105 153 25 2 3.35

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.84  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.14  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.35 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง       แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในจํานวนงวดที่ผอนชําระสินเชื่อ   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในจํานวนงวดที่ผอนชําระสินเชื่อในระดับปานกลาง 
อาจเนื่องจากธนาคารฯ มีระเบียบหลักเกณฑที่เครงครัดในการกําหนดงวดผอนชําระสินเชื่อ  เชน 
เงินกูเคหะมีงวดผอนชําระไมเกิน  20 ป    เงินกูพาณิชยมีงวดผอนชําระไมเกิน  7 ป   เปนตน  ซ่ึงทํา
ใหลูกคาตองจายเงินผอนชําระตองวดสูงขึ้น  หากสามารถผอนปรนกฎระเบียบ  ขยายระยะเวลาการ
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ผอนชําระสินเชื่อออกไปอีกจะทําใหผูกูรับภาระในการผอนชําระตองวดนอยลงได  เชน  ผูกูอายุ  25 
ป  ควรสามารถผอนชําระได  35 ป  จนกระทั่งเกษียณอายุการทํางาน  เปนตน

ตารางที่  112   ความหลากหลายของหลักทรัพยท่ีสามารถใชเปนหลักประกัน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความหลากหลายของ
หลักทรัพยที่สามารถ
ใชเปนหลักประกัน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 20 27 3 - 3.34
สาขาสันทราย 3 17 21 7 2 3.24
สาขาเชียงใหม 3 18 29 - - 3.48
สาขายอยหางดง - 19 27 3 1 3.28
สาขาขวงสิงห 3 14 28 4 1 3.28
สาขาชางคลาน - 16 24 9 1 3.10
รวม 9 104 156 26 5 3.29

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.48      และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.29 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในความหลากหลายของหลักทรัพยที่สามารถใชเปนหลักประกัน  อยูในระดับ     
ปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความหลากหลายของหลักทรัพยที่สามารถใชเปน
หลักประกันในระดับปานกลาง  เนื่องจากในปจจุบันธนาคารพาณิชยสวนใหญตองการหลักประกัน
ที่เปนอสังหาริมทรัพยและทรัพยสินที่เปนตัวเงินเทานั้น  ทําใหประชานที่ไมมีทรัพยสินดังกลาวไม
สามารถกูเงินจากธนาคารพาณิชยได     จึงหันไปใชบริการบริษัทเงินทุนหลักทรัพยตางๆ ทดแทน
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ซ่ึงตองจายดอกเบี้ยในอัตราสูงกวาธนาคารพาณิชย     ดังนั้นเพื่อเปนการเปดโอกาสใหประชาชนทั่ว
ไปไดมีโอกาสใชบริการเงินกูจากธนาคารพาณิชยมากขึ้นและเปนการชวยกระตุนเศรษฐกิจของ
ประเทศ  ธนาคารพาณิชยจึงควรเปดโอกาสใหสามารถใชทรัพยสินตางๆ หลากหลายชนิดมาใชค้ํา
ประกันเงินกูได  เชน   ลิขสิทธิ์  สิทธิบัตร รถยนต  รถจักรยานยนต  เปนตน

ขอ  8   ปจจัยในดานธุรกรรม  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษา
มีดังนี้

ตารางที่  113   การใหบริการทางการเงินที่หลากหลาย  ครบวงจร
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใหบริการทาง
การเงินที่หลากหลาย

ครบวงจร
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 9 25 15 1 - 3.84
สาขาสันทราย 8 19 9 14 - 3.42
สาขาเชียงใหม 7 35 8 - - 3.98
สาขายอยหางดง 5 28 16 - 1 3.72
สาขาขวงสิงห 1 20 26 2 1 3.36
สาขาชางคลาน 6 28 6 6 4 3.52
รวม 36 155 80 23 6 3.64

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.98   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย  3.36   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.64 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการใหบริการทางการเงินที่หลากหลายครบวงจร   อยูในระดับมาก
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ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการทางการเงินที่หลากหลาย   ครบวงจร
ของธนาคารฯ ในระดับมาก  ซ่ึงเปนผลจากการที่ธนาคารฯ ไดพัฒนารูปแบบการใหบริการที่   
ครอบคลุมทุกบริการทางการเงินตามแนวคิดUniversal banking  ทําใหลูกคาของธนาคารฯ  สามารถ
เลือกใชบริการทางการเงินตางๆ ตามความตองการของตนเองไดมากขึ้น

ตารางที่  114   การใหบริการผานสื่อตาง ๆ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใหบริการผานสื่อ
ตาง ๆ  เชน  โทรศัพท

อินเทอรเน็ต
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 17 20 12 - 3.14
สาขาสันทราย 3 18 16 13 - 3.22
สาขาเชียงใหม 1 21 25 3 - 3.40
สาขายอยหางดง 2 19 23 5 1 3.32
สาขาขวงสิงห 2 18 20 10 - 3.24
สาขาชางคลาน - 19 17 9 5 3.00
รวม 9 112 121 52 6 3.22

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.40   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.00  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.22  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใหบริการผานสื่อตางๆ เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการผานสื่อตางๆ ในระดับปานกลาง  ซ่ึง
อาจเกิดจากการใหบริการผานสื่อตางๆ ของธนาคารฯยังไมมีความโดดเดน ขาดการใชเทคโนโลยีที่
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เหมาะสมและไมไดรับการประชาสัมพันธใหเกิดความนาสนใจที่จะเขาไปใชบริการ  ยกตัวอยาง
เชน  ธนาคารพาณิชยบางแหงสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานทางโทรศัพทได  เปนตน

ตารางที่  115   การใชบริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใชบริการ
บัตร เอ.ที.เอ็ม.

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 6 21 22 1 - 3.64
สาขาสันทราย 4 20 9 17 - 3.22
สาขาเชียงใหม 5 31 14 - - 3.82
สาขายอยหางดง 2 23 23 1 1 3.48
สาขาขวงสิงห - 25 16 8 1 3.30
สาขาชางคลาน 1 27 12 10 - 3.38
รวม 18 147 96 37 2 3.47

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.82   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย  3.22 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.47 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใชบริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.    อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใชบริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.ในระดับปานกลาง     
เนื่องจากปริมาณตูเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหมมีจํานวนนอย  ทําใหไมสะดวกใน
การใชบริการเมื่อตองการใชเงินสดในชวงเวลาเรงดวน   รวมถึงขาดความรวมมือกับกิจการขนาด
ใหญที่มีสาขาอยูทั่วประเทศในการขอติดตั้งตูเอ.ที.เอ็ม. เชน  หางสรรพสินคาตางๆ  สนามบิน  
สถานขีนสง  เปนตน
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ตารางที่  116   การใชบริการบัตรเครดิต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใชบริการ
บัตรเครดิต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 22 19 7 - 3.38
สาขาสันทราย 3 21 18 5 3 3.32
สาขาเชียงใหม - 26 23 1 - 3.50
สาขายอยหางดง - 26 20 3 1 3.42
สาขาขวงสิงห 1 21 21 6 1 3.30
สาขาชางคลาน 6 25 13 4 2 3.58
รวม 12 141 114 26 7 3.42

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.58   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.30  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.42  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใชบริการบัตรเครดิต    อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใชบริการบัตรเครดิตในระดับปานกลาง        
ซ่ึงอาจเกิดจากปญหาหลายดาน เชน ใบแจงหนี้สงไมถึงผูใชบริการ  วงเงินต่ําในขณะที่ธนาคารอื่น
ใหสูงกวามาก   เมื่อบัตรเครดิตมีปญหาไมสามารถติดตอศูนยบริการลูกคาสัมพันธไดในทันที  ออก
บัตรเครดิตอ่ืนใหเพิ่มแตลดวงเงินของบัตรเครดิตเดิม  ความลาชาในการขออนุมัติใชบัตรเครดิต
ใหม เปนตน  ทางธนาคารฯ ควรเรงแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นและหาบริการเสริมหรือสวนลด  ใน
กิจกรรมตางๆ  เพื่อใหเกิดความหลากหลายในการใชบัตรเครดิตใหมากขึ้นกวาเดิม  เพราะใน
ปจจุบันมีการแขงขันในตลาดบัตรเครดิตสูงมาก
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ตารางที่  117   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 9 25 13 3 - 3.80
สาขาสันทราย 1 17 28 4 - 3.30
สาขาเชียงใหม 1 18 31 - - 3.40
สาขายอยหางดง - 23 24 2 1 3.38
สาขาขวงสิงห 1 17 26 5 1 3.24
สาขาชางคลาน - 18 26 4 2 3.20
รวม 12 118 148 18 4 3.39

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.80   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.20   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.39 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจ
เนื่องจากธนาคารขนาดกลางจะมีตนทุนในการจัดหาเงินทุนที่ใชในการปลอยสินเชื่อที่สูงกวา
ธนาคารขนาดใหญ   เชน  ใหอัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่สูงกวา  เปนตน   ทําใหตองมีการตั้งอัตรา   
ดอกเบี้ยสินเชื่อที่สูงกวาธนาคารขนาดใหญดวย  เปนตน  เกิดเปนขอเสียเปรียบที่ทางธนาคารฯ ตอง
แกใขเพื่อที่จะสามารถแขงขันกับธนาคารขนาดใหญไดดียิ่งขึ้นตอไป
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ตารางที่  118   อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 4 20 14 12 - 3.32
สาขาสันทราย 1 15 17 17 - 3.00
สาขาเชียงใหม - 22 28 - - 3.44
สาขายอยหางดง - 20 27 2 1 3.32
สาขาขวงสิงห - 15 26 8 1 3.10
สาขาชางคลาน - 18 29 3 - 3.30
รวม 5 110 141 42 2 3.25

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 3.44  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.00    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.25 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินฝากในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจ
เกิดจากการที่ดอกเบี้ยเงินฝากในปจจุบันมีอัตราต่ํามากเมื่อเปรียบเทียบกับในอดีต  ทําใหลูกคาที่ไม
มีรายไดอ่ืนนอกจากดอกเบี้ยเงินออมหรือผูที่ตองการสะสมเงินออม  มีความพึงพอใจในอัตรา      
ดอกเบี้ยเงินฝากในระดับปานกลาง
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ตารางที่  119   อัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ  ในการขอสินเชื่อ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียม
ตาง ๆ  ในการขอ

สินเชื่อ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 3 21 16 10 - 3.34
สาขาสันทราย 1 16 27 6 - 3.24
สาขาเชียงใหม 1 23 26 - - 3.50
สาขายอยหางดง 1 21 25 2 1 3.38
สาขาขวงสิงห - 18 27 4 1 3.24
สาขาชางคลาน - 16 32 2 - 3.28
รวม 6 115 153 24 2 3.33

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดมี 2 สาขาคือ สาขาสันทรายและสาขาขวงสิงห    ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ  3.24    ระดับความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 3.33   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดง
ใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อ           
อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อใน
ระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องจากการใหวงเงินสินเชื่อของธนาคารพาณิชยในปจจุบันมีการแขงขัน
กันสูง  ทําใหบางธนาคารใชวิธีลดราคาหรือยกเวนคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อใหกับลูกคา
บางรายหรือรายใหญ  ทําใหคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อของธนาคารฯ สูงเกินไปสําหรับ
ลูกคาบางราย
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ตารางที่  120   อัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ  ในดานเงินฝากและการโอนเงิน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียม
ตาง ๆ  ในดานเงินฝาก

และการโอนเงิน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 10 21 16 3 - 3.76
สาขาสันทราย 5 16 21 8 - 3.36
สาขาเชียงใหม 1 23 26 - - 3.50
สาขายอยหางดง 2 24 23 - 1 3.52
สาขาขวงสิงห 1 19 28 2 - 3.38
สาขาชางคลาน 5 13 29 3 - 3.40
รวม 24 116 143 16 1 3.49

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.76  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.36  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.49 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในดานเงินฝากและการโอนเงิน    อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในดานเงินฝากและการ
โอนเงินในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องมาจากการที่ธนาคารฯ เรียกเก็บคาธรรมเนียมการฝากเงิน
และโอนเงินตางสาขาในอัตราเพิ่มขึ้นตามจํานวนเงินโอนที่เพิ่มมากขึ้น ทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ
ลดลงเมื่อโอนเงินจํานวนมากขึ้น
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ตารางที่  121   อัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ  ในการใชบริการทางอินเทอรเน็ต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียม
ตางๆ  ในการใชบริการ

ทางอินเทอรเน็ต
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 4 28 18 - - 3.72
สาขาสันทราย 6 16 22 6 - 3.44
สาขาเชียงใหม 1 21 28 - - 3.46
สาขายอยหางดง 2 20 27 - 1 3.44
สาขาขวงสิงห 3 16 29 2 - 3.40
สาขาชางคลาน - 17 20 13 - 3.08
รวม 16 118 144 21 1 3.42

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.72   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.08 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.42  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการใชบริการทางอินเทอรเน็ต   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการใชบริการทาง    
อินเทอรเน็ตในระดับปานกลาง ซ่ึงอาจเกิดจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญยังไมทราบอัตราคา
บริการและยังไมไดเขาไปทดลองใชบริการ โดยมีเหตุผลวาไมมีความจําเปน ดังนั้นทางธนาคารฯ
ควรเพิ่มการประชาสัมพันธใหมากขึ้น  เพื่อใหลูกคาทราบและเกิดความสนใจอยากใชบริการเพิ่ม
มากขึ้นกวาเดิม
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ตารางที่  122   อัตราคาธรรมเนียมในการหักบัญชีชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียมใน
การหักบัญชีชําระคา
สาธารณูปโภคตาง ๆ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 5 24 21 - - 3.68
สาขาสันทราย 4 17 22 7 - 3.36
สาขาเชียงใหม 2 22 26 - - 3.52
สาขายอยหางดง 1 29 18 1 1 3.56
สาขาขวงสิงห 1 19 29 1 - 3.40
สาขาชางคลาน 7 19 19 5 - 3.56
รวม 20 130 135 14 1 3.51

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม    จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.68   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.36  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.51 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในอัตราคาธรรมเนียมในการหักบัญชีชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ    อยูในระดบัมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมในการหักบัญชีชําระ               
คาสาธารณูปโภคตางๆ ในระดับมาก  ซ่ึงปจจุบันคาธรรมเนียมรับชําระคาสาธารณูปโภคโดยหัก
จากบัญชีลูกคาธนาคารฯ คือ 5 บาทตอคร้ัง  ซ่ึงถูกมากเมื่อเปรียบเทียบกับคาน้ํามันและเวลาที่เสียไป
กับการเดินทางไปชําระเอง  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจมาก
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ตารางที่  123   อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือคาบริการตางๆ  ผานทางธนาคาร
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียม
ในการชําระคาสินคา
หรือคาบริการตางๆ
 ผานทางธนาคาร

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 7 23 18 2 - 3.70
สาขาสันทราย 5 16 21 8 - 3.36
สาขาเชียงใหม 2 28 20 - - 3.64
สาขายอยหางดง - 29 19 1 1 3.52
สาขาขวงสิงห 1 18 29 2 - 3.36
สาขาชางคลาน 4 27 18 1 - 3.68
รวม 19 141 125 14 1 3.54

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ  สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.70   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดมี 2 สาขาคือ  สาขาขวงสิงหและสาขาสันทราย   ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ   3.36    ระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.54   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดง
ใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีความพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือ       
คาบริการตางๆ ผานทางธนาคาร    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญ พึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือคา
บริการตางๆ ผานทางธนาคารฯ ในระดับมาก  เนื่องจากปจจุบันราคาน้ํามันมีราคาสูงขึ้นเรื่อยๆ    ทํา
ใหการชําระคาบริการตางๆ ผานธนาคารฯ ถึงแมตองเสียคาธรรมเนียมแตสามารถชวยประหยัดคา
ใชจายไดมากกวาการเดินทางไปชําระคาบริการที่สํานักงานของกิจการตางๆ ดวยตนเอง
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ตารางที่  124   บริการรับชําระคาสินคาและบริการที่ครอบคลุมทุกบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

บริการรับชําระคา
สินคาและบริการที่
ครอบคลุมทุกบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 20 24 4 - 3.40
สาขาสันทราย 2 19 18 10 1 3.22
สาขาเชียงใหม 5 29 15 1 - 3.76
สาขายอยหางดง 1 28 19 1 1 3.54
สาขาขวงสิงห 1 16 29 4 - 3.28
สาขาชางคลาน 6 26 16 2 - 3.72
รวม 17 138 121 22 2 3.49

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม    จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.76      และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.22  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.49 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในบริการรับชําระคาสินคาและบริการที่ครอบคลุมทุกบริการ   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในบริการรับชําระคาสินคาและบริการที่ครอบคลุมทุก
บริการในระดับปานกลาง  ซ่ึงยังมีการชําระคาสินคาและคาบริการอีกหลายกิจการที่ยังไมสามารถ
ชําระคาบริการไดที่ธนาคารฯ  ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรเรงดําเนินการเพื่อใหการรับชําระคาสินคา
หรือบริการผานธนาคารฯ มีความหลากหลายของกิจการใหมากที่สุด เพื่อใหลูกคาสามารถเขามา
ชําระคาสินคาและคาบริการตางๆ ที่ธนาคารฯ เพียงแหงเดียว  โดยไมตองไปใชบริการที่ธนาคาร
อ่ืนๆ อีก
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ขอ  9   ปจจัยในดานรูปแบบการบริการแบบใหมๆ  ท่ีเร่ิมมีใชในปจจุบันและกําลังจะมีใชในอนาคต
จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  125   การนําเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใชในอนาคต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใชเช็คแบบ
ระบบดิจิตอล  (พิมพ
เช็คใชไดเอง / เบิกเงิน
จากเช็คตางธนาคาร

ไดเร็วขึ้น) ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 9 20 21 - - 3.76
สาขาสันทราย 8 19 18 5 - 3.60
สาขาเชียงใหม - 17 33 - - 3.34
สาขายอยหางดง 4 23 21 1 1 3.56
สาขาขวงสิงห 4 24 21 1 - 3.62
สาขาชางคลาน 4 26 20 - - 3.68
รวม 29 129 134 7 1 3.59

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.76   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 3.34 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.59  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการนําเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใชในอนาคต    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการนําเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใชในอนาคตใน
ระดับมาก  อาจเนื่องจากในปจจุบันการเบิกเงินจากเช็คตางธนาคารในตางจังหวัด  ตองใชระยะเวลา 
2 วันแตถาใชเช็คแบบระบบดิจิตอลอาจจะสามารถเบิกเงินจากเช็คตางธนาคารไดภายใน 5 นาที   
ดวยระบบเชื่อมโยงขอมูลระหวางธนาคารตางๆ  อีกทั้งยังสามารถซื้อเช็คเพิ่มไดโดยการสั่งและจัด
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สงใหทางระบบอินเทอรเน็ต  ซ่ึงจะทําใหลูกคาประหยัดเวลาและมีระดับความพึงพอใจในบริการ
มากขึ้น

ตารางที่  126   การบริการที่ปรึกษาทางการเงินแบบสวนตัว  (Private banking)
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การบริการที่ปรึกษา
ทางการเงินแบบ

สวนตัว
 (Private banking)

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 25 23 1 - 3.52
สาขาสันทราย 8 22 15 5 - 3.66
สาขาเชียงใหม - 16 33 1 - 3.30
สาขายอยหางดง 4 25 19 1 1 3.60
สาขาขวงสิงห 5 23 20 1 1 3.60
สาขาชางคลาน 4 27 19 - - 3.70
รวม 22 138 129 9 2 3.56

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.70   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 3.30  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.56  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการบริการที่ปรึกษาทางการเงินแบบสวนตัว(private  banking)   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการบริการที่ปรึกษาทางการเงินแบบสวนตัว 
(private  banking) ในระดับมาก  อาจเนื่องจากอัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีระดับต่ํา  ลูกคาจึงตองการนํา
เงินออมบางสวนไปลงทุนทางการเงินในรูปแบบอื่น  แทนการฝากเงินไวกับธนาคารฯ เพียงอยาง
เดียว  ทําใหลูกคาตองการที่ปรึกษาทางการเงินที่สามารถใหคําปรึกษาแบบเปนรายบุคคล   เพื่อให
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ไดรับคําปรึกษาที่สามารถนําไปใชไดจริงกับตนเองโดยเฉพาะ  อีกทั้งสามารถใหคําแนะนําหรือ   
แกไขปญหาใหอยางตอเนื่อง

ตารางที่  127   การใชบริษัทประกันเงินฝากแทนการประกันเงินฝากโดยภาครัฐ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใชบริษัทประกัน
เงินฝากแทนการ
ประกันเงินฝาก
โดยภาครัฐ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 19 24 7 - 3.24
สาขาสันทราย 2 16 25 6 1 3.24
สาขาเชียงใหม - 15 35 - - 3.30
สาขายอยหางดง 2 20 25 2 1 3.40
สาขาขวงสิงห 2 17 25 6 - 3.30
สาขาชางคลาน - 18 20 12 - 3.12
รวม 6 105 154 33 2 3.27

ระดับปานกลาง
ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.40   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.12 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.27  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใชบริษัทประกันเงินฝากแทนการประกันเงินฝากโดยภาครัฐ   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใชบริษัทประกันเงินฝากแทนการประกันเงิน
ฝากโดยภาครัฐในระดับปานกลาง   อาจเนื่องมาจากลูกคาเกิดความไมมั่นใจในการทํางานและความ
มั่นคงของบริษัทประกันเงินฝากที่จะเขามาทําหนาที่แทนภาครัฐ  หนวยงานที่เกี่ยวของควร    
ประชาสัมพันธ  อธิบาย  สรางความมั่นใจและสรางภาพลักษณที่ดีใหแกบริษัทประกันเงินฝาก  จะ
ทําใหประชาชนมีความมั่นใจและมทีัศนคติที่ดีมากขึ้น
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ตารางที่  128   การเปดสาขาในหางสรรพสินคา
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การเปดสาขาใน
หางสรรพสินคา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 3 28 18 1 - 3.66
สาขาสันทราย 7 16 19 8 - 3.44
สาขาเชียงใหม - 13 27 10 - 3.06
สาขายอยหางดง 3 23 19 5 - 3.48
สาขาขวงสิงห 8 19 16 7 - 3.56
สาขาชางคลาน 1 17 23 5 4 3.12
รวม 22 116 122 36 4 3.39

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.66   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.06   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.39 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการเปดสาขาในหางสรรพสินคา    อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการเปดสาขาในหางสรรพสินคาในระดับ         
ปานกลาง  อาจเนื่องจากทางธนาคารฯ ยังไมมีสาขาในหางสรรพสินคาในจังหวัดเชียงใหมทําให  
ลูกคาสวนใหญยังไมไดทดลองใชบริการ  แตทางธนาคารฯ ไดเร่ิมเปดสาขาในหางสรรพสินคาใน
จังหวัดเชียงใหม  ในเดือนสิงหาคม  พ.ศ. 2548   ซ่ึงจะเพิ่มความสะดวกในการใชบริการและสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาของธนาคารฯ  ไดมากขึ้น
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ตารางที่  129   การใหบริการทางอินเทอรเน็ต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใหบริการ
ทางอินเทอรเน็ต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 7 30 12 1 - 3.86
สาขาสันทราย 6 20 16 8 - 3.48
สาขาเชียงใหม 1 16 28 5 - 3.26
สาขายอยหางดง 5 20 21 3 1 3.50
สาขาขวงสิงห 4 20 22 4 - 3.48
สาขาชางคลาน 1 12 21 16 - 2.96
รวม 24 118 120 37 1 3.42

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.86   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน   มีคะแนนเฉลี่ย   2.96  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.42 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในการใหบริการทางอินเทอรเน็ต   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการทางอินเทอรเน็ตในระดับปานกลาง  
ซ่ึงอาจเนื่องจากทางธนาคารฯ ยังไมไดประชาสัมพันธและสงเสริมการขายอยางจริงจังและลูกคา
สวนใหญยังไมไดทดลองใช  ทําใหลูกคายังไมมีความรูสึกถึงความจําเปนที่จะตองใชบริการใน
ปจจุบัน
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สวนท่ี  3  ปญหาและอุปสรรคที่ลูกคาพบในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  
(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

มีเกณฑการใหคะแนนดังนี้
มากที่สุด 5 คะแนน
มาก 4 คะแนน
ปานกลาง 3 คะแนน
นอย 2 คะแนน
ไมพบ 1 คะแนน

นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิตและแปลความหมายของระดับคะแนน
เฉลี่ย  โดยมีหลักเกณฑดังนี้  (อางใน  อรินทรา การดี, 2546, หนา 16 )

ชวงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มากที่สุด
ชวงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มาก
ชวงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ ปานกลาง
ชวงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอย
 ชวงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอยที่สุด
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ขอ  1   ปญหาในดานสถานที่  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษา
มีดังนี้

ตารางที่  130   ไมสะดวกในการเดินทางไปใชบริการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบไมสะดวกในการ
เดินทางไปใชบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 14 18 17 1.98
สาขาสันทราย 2 5 15 14 14 2.34
สาขาเชียงใหม 1 - 12 25 12 2.06
สาขายอยหางดง 1 4 8 13 24 1.90
สาขาขวงสิงห 2 7 20 11 10 2.60
สาขาชางคลาน - 2 8 25 15 1.94
รวม 6 19 77 106 92 2.14

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย  สาขาที่
มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห   มีคะแนนเฉลี่ย 2.60 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ 
สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 1.90   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   2.14  
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวามีปญหา  ความไม
สะดวกในการเดินทางไปใชบริการ    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาความไมสะดวกในการเดินทางไปใชบริการอยู
ในระดับนอย     อาจเนื่องจากทําเลที่ตั้งของธนาคารฯ  ในจังหวัดเชียงใหม  ทั้ง 6 สาขา  มีความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  โดยต้ังอยูตามแหลงชุมชนตางๆ ทั่วจังหวัดเชียงใหม  และใน
เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2548 นี้   จะทําการเปดสาขาของธนาคารฯ เพิ่มอีก 1 สาขาในหางสรรพสินคา    
ซ่ึงจะเปดใหบริการทุกวัน  ทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางเงนิตางๆ ไดสะดวกมากยิ่งขึ้น
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ตารางที่  131   สถานที่จอดรถไมเพียงพอ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบสถานที่จอดรถ
ไมเพียงพอ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 4 17 14 13 2.36
สาขาสันทราย 1 8 14 11 16 2.34
สาขาเชียงใหม 6 12 10 16 6 2.92
สาขายอยหางดง 3 8 11 7 21 2.30
สาขาขวงสิงห 5 6 19 10 10 2.72
สาขาชางคลาน 2 16 19 11 2 3.10
รวม 19 54 90 69 68 2.62

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย  สาขาที่
มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ 
สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 2.30   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  2.62 
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาสถานที่
จอดรถไมเพียงพอ  อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาสถานที่จอดรถไมเพียงพอ  อยูในระดับ        
ปานกลาง   อาจเนื่องจากที่ตั้งของสาขาธนาคารฯ  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม  มีพื้นที่จํากัด 
ทําใหไมสามารถสรางที่จอดรถไดกวางขวาง  ใหเพียงพอกับความตองการที่จอดรถของลูกคาที่เขา
มาใชบริการ  โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน
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ตารางที่  132   การจัดสถานที่ใหบริการ   ไมสะอาด   ไมเปนระเบียบเรียบรอย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การจัดสถานที่ให

บริการ  ไมสะอาด  ไม
เปนระเบียบเรียบรอย

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 7 13 28 1.66
สาขาสันทราย - 3 6 21 20 1.84
สาขาเชียงใหม - 1 3 31 15 1.80
สาขายอยหางดง - 1 3 15 31 1.48
สาขาขวงสิงห - 4 8 15 23 1.86
สาขาชางคลาน - - 5 29 16 1.78
รวม 0 11 32 124 133 1.74

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน   300  ราย  ระดับ
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห   มีคะแนนเฉลี่ย 1.86  และสาขาคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.48        ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการจัด
สถานที่ใหบริการ  ไมสะอาด  ไมเปนระเบียบเรียบรอย  อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการจัดสถานที่ใหบริการ ไมสะอาด ไมเปน
ระเบียบเรียบรอย  อยูในระดับนอย  ซ่ึงเนื่องจากการที่ธนาคารฯ มีพนักงานบริการทําความสะอาด  
และจัดสถานที่อยูตลอดเวลา  ประกอบกับธนาคารฯ มีกิจกรรม 5 ส  ซ่ึงชวยสรางวินัยที่ดีในการ
ทํางานใหแกพนักงานและทําใหสถานที่ทํางานมีระเบียบเรียบรอยมากขึ้น
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ตารางที่  133   จํานวนชองที่ใหบริการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบจํานวนชองที่ใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 9 14 23 1.88
สาขาสันทราย 1 5 22 17 5 2.60
สาขาเชียงใหม 2 - 7 32 9 2.08
สาขายอยหางดง - 1 4 17 28 1.56
สาขาขวงสิงห - 7 17 16 10 2.42
สาขาชางคลาน - - 6 28 16 1.80
รวม 3 17 65 124 91 2.06

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 2.60 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 1.56  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
2.06 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาจํานวน
ชองที่ใหบริการ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาจํานวนชองที่ใหบริการอยูในระดับนอย  ทาง
ธนาคารฯ ควรหาทางปรับปรุงระบบการทํางานที่เกี่ยวกับจํานวนชองที่ใหบริการใหดีขึ้น   เพื่อสราง
ความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา   เชน  การกําหนดชองที่ใหบริการพิเศษสําหรับลูกคาที่นําเงินมา
เขาบัญชีจํานวนมากและใชเวลานาน  การเพิ่มชองบริการในชวงที่มีลูกคามากหรือชวงชั่วโมง      
เรงดวน  เปนตน
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ตารางที่  134   ท่ีนั่งรอรับบริการไมเพียงพอ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบที่นั่งรอรับบริการ
ไมเพียงพอ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 9 11 29 1.64
สาขาสันทราย 1 3 7 31 8 2.16
สาขาเชียงใหม - - 6 33 11 1.90
สาขายอยหางดง 1 - 6 17 26 1.66
สาขาขวงสิงห - 3 19 16 12 2.26
สาขาชางคลาน - - 4 36 10 1.88
รวม 2 7 51 144 96 1.92

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา       กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 2.26  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 1.64  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 1.92  
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาที่นั่งรอรับ
บริการไมเพียงพอ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาที่นั่งรอรับบริการไมเพียงพออยูในระดับนอย   
จากการที่ธนาคารฯ ไดจัดหาที่นั่งสําหรับใหนั่งรอรับการบริการอยางเพียงพอทุกสาขา  แตกตางกับ
ธนาคารขนาดใหญที่ใหลูกคายืนเขาแถวรอรับการบริการ  ซ่ึงสรางความไมสะดวกใหกับลูกคาที่มี
สุขภาพไมดีหรือผูสูงอายุ
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ตารางที่  135   อุปกรณตาง ๆ  มีไมเพียงพอ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

อุปกรณตางๆ เชน
ปากกา  ดินสอ  ยางลบ
ใบฝาก – ถอนเงิน

  มีไมเพียงพอ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 7 13 28 1.66
สาขาสันทราย 1 2 13 17 17 2.06
สาขาเชียงใหม - - 3 28 19 1.68
สาขายอยหางดง - 2 6 12 30 1.60
สาขาขวงสิงห - 3 12 19 16 2.04
สาขาชางคลาน - - 6 31 13 1.86
รวม 1 9 47 120 123 1.82

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา       กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 2.06  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 1.60  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  1.82     
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอุปกรณตาง 
ๆ  เชน  ปากกา ดินสอ  ยางลบ  ใบฝาก – ถอนเงนิ  มีไมเพียงพอ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอุปกรณตาง ๆ เชน ปากกา ดินสอ  ยางลบ  ใบ
ฝาก เงิน ใบถอนเงิน  มีไมเพียงพอ  อยูในระดับนอย  เนื่องจากธนาคารฯ มีพนักงานบริการทํา   
หนาที่จัดเตรียมสถานที่และอุปกรณสําหรับรอรับการใหบริการทุกวัน
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ตารางที่  136   ปายบอกตําแหนงของจุดใหบริการดานตาง ๆ  ไมชัดเจน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ปายบอกตําแหนงของ

จุดใหบริการ
ดานตาง ๆ ไมชัดเจน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 2 17 30 1.48
สาขาสันทราย 1 4 14 16 15 2.20
สาขาเชียงใหม - - 3 31 16 1.74
สาขายอยหางดง - 2 5 15 28 1.62
สาขาขวงสิงห 2 4 11 18 15 2.20
สาขาชางคลาน - - 4 30 16 1.76
รวม 3 11 39 127 120 1.83

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดมี 2 สาขาคือ สาขาสันทรายและสาขาขวงสิงห ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากัน
คือ 2.20  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 1.48     ระดับปญหา
ของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  1.83  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวา
กลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาปายบอกตําแหนงของจุดใหบริการดานตางๆ ไมชัดเจน อยูใน
ระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาปายบอกตําแหนงของจุดใหบริการดานตางๆ ไม
ชัดเจนอยูในระดับนอย  เนื่องมาจากทางธนาคารฯ ไดติดปายบอกตําแหนงของจุดใหบริการตางๆ  
อยางครบถวนและชัดเจน  แตอาจมีปญหาเล็กนอยจากการที่ลูกคารายใหมเขามาใชบริการและไมรู
วาตองติดตอจุดใหบริการใดกอนหรือมีบัตรคิวหรือไม
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ขอ  2   ปญหาในดานพนักงาน  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย ผลการศึกษา
มีดังนี้

ตารางที่  137   พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบพนักงานไมมี
มนุษยสัมพันธ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 3 14 30 1.58
สาขาสันทราย - - 3 13 34 1.38
สาขาเชียงใหม - - 3 21 26 1.54
สาขายอยหางดง - - 4 6 40 1.28
สาขาขวงสิงห - 2 9 13 26 1.74
สาขาชางคลาน - - 5 15 30 1.50
รวม 0 5 27 82 186 1.50

ระดับนอยท่ีสุด

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 1.74  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 1.28   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 1.50 
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอยที่สุด  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา  
พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ    อยูในระดับนอยที่สุด

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงานไมมีมนุษยสัมพันธอยูในระดับนอยที่
สุด    ซ่ึงเปนผลจากการที่พนักงานสวนใหญมีจิตใจรักในการใหบริการและทางธนาคารฯ ไดจัดให
มีการอบรมพนักงานในเรื่องการใหบริการที่ดีอยูเสมอ
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ตารางที่  138   พนักงานขาดความรับผิดชอบในหนาท่ี
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบพนักงานขาดความ
รับผิดชอบในหนาที่

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 3 23 21 1.76
สาขาสันทราย - 1 2 13 34 1.40
สาขาเชียงใหม - - 5 21 24 1.62
สาขายอยหางดง - - 4 10 36 1.36
สาขาขวงสิงห - - 10 16 24 1.72
สาขาชางคลาน - - 3 28 19 1.68
รวม 0 4 27 111 158 1.59

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 1.76  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 1.36   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.59  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา 
พนักงานขาดความรับผิดชอบในหนาที่   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงานขาดความรับผิดชอบในหนาที่               
อยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจเนื่องจากการบริหารงานของผูบังคับบัญชาที่ดูแลพนักงานในแตละระดับ  
เชน        ผูชวยสมุหบัญชี    สมุหบัญชี    ผูชวยผูจัดการ   ผูจัดการสาขา  ผูจัดการสํานักงานเขต  
เปนตน  ซ่ึงคอยดูแลการทํางานของพนักงานที่อยูในสายงานของตนเองและประเมินผลงานของ
พนักงานทุกป  ทําใหพนักงานตองทํางานในหนาที่ของตนเองและสรางผลประโยชนใหธนาคารฯ  
มากที่สุด
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ตารางที่  139   พนักงานพูดไมสุภาพ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบพนักงานพูด
ไมสุภาพ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 1 18 26 1.70
สาขาสันทราย - - 5 11 34 1.42
สาขาเชียงใหม - - 3 20 27 1.52
สาขายอยหางดง - 2 3 8 37 1.40
สาขาขวงสิงห - 1 9 12 28 1.66
สาขาชางคลาน - - 2 22 26 1.52
รวม 0 8 23 91 178 1.54

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 1.70   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.40  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.54  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงาน
พูดไมสุภาพ     อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงานพูดไมสุภาพอยูในระดับนอย ซ่ึงอาจ
เปนผลมาจากการที่พนักงานของธนาคารฯ สวนใหญมีความตั้งใจในการใหบริการที่ดีและตระหนัก
วาธนาคารฯ มีกฎระเบียบในการลงโทษ  พนักงานที่พูดไมสุภาพหรือแสดงกิริยาที่ไมเหมาะสมกับ
ลูกคา  หากลูกคารองเรียนผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารระดับสูง
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ตารางที่  140   พนักงานไมมีทักษะหรือไมเชี่ยวชาญในการทํางาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
พนักงานไมมีทักษะ
หรือไมเชี่ยวชาญ
ในการทํางาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 8 15 26 1.68
สาขาสันทราย - 1 7 13 29 1.60
สาขาเชียงใหม - - 1 29 20 1.62
สาขายอยหางดง - 2 2 11 35 1.42
สาขาขวงสิงห - 2 5 15 28 1.62
สาขาชางคลาน - 1 6 22 21 1.74
รวม 0 7 29 105 159 1.61

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 1.74  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.42     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.61 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา พนักงาน
ไมมีทักษะหรือไมเชี่ยวชาญในการทาํงาน    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงานไมมีทักษะหรือไมเชี่ยวชาญในการ
ทํางานอยูในระดับนอย ซ่ึงเปนผลจากการที่ธนาคารฯ ไดมีการจัดฝกอบรมใหกับพนักงานในดาน  
ตางๆ ที่เกี่ยวของกับการทํางานอยูเสมอ  เพื่อเพิ่มความรูในการทํางานใหกับพนักงานและเพื่อสราง
ความเขาใจในระบบงานใหมๆ ที่ธนาคารฯ นํามาใช
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ตารางที่  141   จํานวนพนักงานที่ใหบริการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
จํานวนพนักงาน
ที่ใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 7 27 15 1.88
สาขาสันทราย 1 5 25 13 6 2.64
สาขาเชียงใหม - - 3 30 17 1.72
สาขายอยหางดง 1 - 6 9 34 1.50
สาขาขวงสิงห - 2 14 19 15 2.06
สาขาชางคลาน - - 4 27 19 1.70
รวม 2 8 59 125 106 1.92

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 2.64  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.50    ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.92  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา  จํานวน
พนักงานที่ใหบริการ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาจํานวนพนักงานที่ใหบริการอยูในระดับนอย  
ซ่ึงอาจเนื่องมาจากการที่ธนาคารฯ เปล่ียนมาใชเทคโนโลยีที่สูงขึ้น  จึงชวยใหพนักงานทํางานได    
รวดเร็วยิ่งขึ้น จนกระทั่งลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาธนาคารฯ มีจํานวนพนักงานที่เพียงพอ
ตอปริมาณงาน
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ตารางที่  142   ความไมประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ความไมประทับใจ
จากการใชบริการ
ของพนักงาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 9 13 27 1.68
สาขาสันทราย - - 7 14 29 1.56
สาขาเชียงใหม - - 5 22 23 1.64
สาขายอยหางดง - - 8 11 31 1.54
สาขาขวงสิงห - - 6 21 23 1.66
สาขาชางคลาน - - 4 20 26 1.56
รวม 0 1 39 101 159 1.61

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย    มีคะแนนเฉลี่ย 1.68  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.54     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   1.61  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา  
ความไมประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน     อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาความไมประทับใจจากการใชบริการของ
พนักงาน    อยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจมีเหตุผลเชนเดียวกับตารางที่ 135  คือ  พนักงานสวนใหญมี   
ใจรักในการใหบริการและไดรับการอบรมเกี่ยวกับการใหบริการที่ดีอยูเสมอ  จึงสามารถใหบริการ
ลูกคาไดเปนอยางดีและทําใหลูกคาประทับใจในการใหบริการของพนักงานธนาคารฯ
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ขอ  3   ปญหาในดานการใหบริการ  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย            
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  143   เวลาท่ีใชในการรอรับการบริการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบเวลาที่ใชในการรอรับ
การบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 5 9 18 17 2.10
สาขาสันทราย - 7 8 11 24 1.96
สาขาเชียงใหม - 2 9 27 12 2.02
สาขายอยหางดง - 4 14 14 18 2.08
สาขาขวงสิงห - 2 11 18 19 1.92
สาขาชางคลาน - - 13 28 9 2.08
รวม 1 20 64 116 99 2.03

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 2.10  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 1.92   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
2.03   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเวลาที่
ใชในการรอรับการบริการ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเวลาที่ใชในการรอรับการบริการ  อยูในระดับ
นอย  เนื่องจากทางธนาคารฯ ไดมีการเปลี่ยนมาใชอุปกรณที่มีความทันสมัย  ใชเทคโนโลยีที่สูงขึ้น  
ทําใหสามารถลดขั้นตอนในการทํางานของพนักงานไดมากขึ้น  พนักงานจึงใชเวลาในการให
บริการแกลูกคาสั้นลง

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



192

ตารางที่  144   ขั้นตอนในการใหบริการลูกคา
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบขั้นตอนในการ
ใหบริการลูกคา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 - 14 18 17 2.00
สาขาสันทราย - 9 16 11 14 2.40
สาขาเชียงใหม - - 7 35 8 1.98
สาขายอยหางดง 1 - 16 21 12 2.14
สาขาขวงสิงห - 2 20 16 12 2.24
สาขาชางคลาน - - 8 34 8 2.00
รวม 2 11 81 135 71 2.13

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน   300  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ  สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 2.40 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ  สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 1.98     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
2.13  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการใหบริการลูกคา     อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเกี่ยวกับขั้นตอนในการใหบริการลูกคา  อยูใน
ระดับนอย  ซ่ึงเกิดจากการที่ธนาคารฯ มีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย     ทําใหสามารถลดขั้นตอนใน
การทํางานไดมากขึ้น  เชน การการใชระบบ INTRANET ในการติดตอระหวางสาขาและการ
ประกาศคําสั่งตางๆ แทนการใชโทรศัพทและจดหมาย  การใชเครื่องคอมพิวเตอรในการพิมพ  ตั๋ว
แลกเงิน  เช็คของขวัญ  แทนการใชพิมพดีด  เปนตน
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ตารางที่  145   เคร่ืองมือและอุปกรณบางอยางไมมีประสิทธิภาพและลาสมัย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
เครื่องมือและอุปกรณ
บางอยางไมมีประสิทธิ

ภาพและลาสมัย
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 1 9 16 23 1.82
สาขาสันทราย - 2 16 11 21 1.98
สาขาเชียงใหม - - 6 32 12 1.88
สาขายอยหางดง - - 4 19 27 1.54
สาขาขวงสิงห - 3 16 15 16 2.12
สาขาชางคลาน - - 5 32 13 1.84
รวม 1 6 56 125 112 1.86

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน   300  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 2.12 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.54   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.86 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเครื่อง
มือและอุปกรณบางอยางไมมีประสิทธิภาพและลาสมัย   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเครื่องมือและอุปกรณบางอยางไมมีประสิทธิ
ภาพและลาสมัยอยูในระดับนอย  ซ่ึงเปนผลมาจากทางธนาคารฯ มีการเปลี่ยนแปลงการใชเครื่องมือ
และอุปกรณที่ทันสมัยมากขึ้น     เพื่อใหสามารถรองรับกับระบบงานใหมๆ ที่จะใชตอไปในอนาคต
และมีการเพิ่มระบบงานใหมที่ทันสมัยเขาไปในระบบงานเดิมอยูตลอดเวลา
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ขอ  4   ปญหาในดานสินเชื่อ  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษา 
มีดังนี้

ตารางที่  146   กฎระเบียบเขมงวดมากเกินไป
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบกฎระเบียบ
เขมงวดมากเกินไป

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 9 20 18 1.94
สาขาสันทราย 3 4 11 18 14 2.28
สาขาเชียงใหม - - 12 27 11 2.02
สาขายอยหางดง - 1 12 15 22 1.84
สาขาขวงสิงห 2 3 15 13 17 2.20
สาขาชางคลาน - 1 19 27 3 2.36
รวม 5 12 78 120 85 2.11

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน   มีคะแนนเฉลี่ย 2.36  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.84   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
2.11 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหากฎ
ระเบียบเขมงวดมากเกินไป      อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหากฎระเบียบเขมงวดมากเกินไปอยูในระดับนอย  
ซ่ึงขึ้นอยูกับความสามารถของพนักงานสินเชื่อในการอธิบายความหมายของกฎระเบียบตางๆ ใน
การขอสินเชื่อใหลูกคาเขาใจ หากพนักงานสินเชื่อของธนาคารฯ สามารถอธิบายความหมาย         
ดังกลาวใหลูกคาเขาใจไดงาย  ก็จะทําใหลูกคาเห็นวากฎระเบียบตางๆ ไมเขมงวดมากเกินไป
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ตารางที่  147   เจาหนาท่ีทํางานอยูในกรอบแคบๆ  ไมมีวิสัยทัศนในการตัดสินใจ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

เจาหนาที่ทํางานอยูใน
กรอบแคบ ๆ
ไมมีวิสัยทัศน
ในการตัดสินใจ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 9 22 15 2.04
สาขาสันทราย 2 2 12 13 21 2.02
สาขาเชียงใหม - 2 10 27 11 2.06
สาขายอยหางดง 1 4 6 20 19 1.96
สาขาขวงสิงห 2 2 12 14 20 2.04
สาขาชางคลาน - 3 14 24 9 2.22
รวม 5 17 63 120 95 2.06

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย 2.22  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 1.96    ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
2.06       ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย       แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา
เจาหนาที่ทํางานอยูในกรอบแคบๆ  ไมมีวิสัยทัศนในการตัดสินใจ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเจาหนาที่ทํางานอยูในกรอบแคบๆ  ไมมีวิสัย
ทัศนในการตัดสินใจอยูในระดับนอย   เนื่องจากทางธนาคารฯ มีการจัดอบรมและประชุม   
พนักงานสินเชื่ออยูเสมอ  เพื่อสรางความเขาใจในการวิเคราะหสินเชื่อและสรางวิสัยทัศนในการ
ทํางานของพนักงานใหมีมากขึ้น
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ตารางที่  148   ผูจัดการไมมีอิสระหรือถูกกําหนดวงเงินในการตัดสินใจ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ผูจัดการไมมีอิสระ
หรือถูกกําหนดวงเงิน
ในการตัดสินใจ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 5 13 29 1.64
สาขาสันทราย 3 6 9 10 22 2.16
สาขาเชียงใหม - - 7 30 13 1.88
สาขายอยหางดง - 1 5 14 30 1.54
สาขาขวงสิงห 2 4 11 12 21 2.08
สาขาชางคลาน - 1 15 27 7 2.20
รวม 5 15 52 106 122 1.92

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน   300  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย 2.20  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย  1.54   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 
1.92  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาผูจัดการ
ไมมีอิสระหรือถูกกําหนดวงเงินในการตัดสินใจ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาผูจัดการไมมีอิสระหรือถูกกําหนดวงเงินในการ 
ตัดสินใจอยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจเนื่องจากธนาคารฯ กําหนดใหการอนุมัติสินเชื่อที่มีวงเงินต่ํากวา 
1.5  ลานบาท  สามารถอนุมัติไดจากการประชุมของคณะกรรมการสินเชื่อ  ซ่ึงประกอบดวย  ผูจัด
การสํานักงานเขตและผูจัดการสาขาในเขต  ทําใหมีการอนุมัติสินเชื่อรายยอยที่รวดเร็วและคลองตัว
มากขึ้น
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ตารางที่  149   การเรียกเอกสาร  หลักฐานตางๆ  ประกอบการขอสินเชื่อ  เพิ่มเติมบอยคร้ัง
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การเรียกเอกสาร
หลักฐานตาง ๆ

ประกอบการขอสินเชื่อ
เพิ่มเติมบอยครั้ง ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 7 24 18 1.82
สาขาสันทราย - 5 7 12 26 1.82
สาขาเชียงใหม - - 8 29 13 1.90
สาขายอยหางดง - 4 6 16 24 1.80
สาขาขวงสิงห - 2 10 16 22 1.84
สาขาชางคลาน - - 11 27 12 1.98
รวม 0 12 49 124 115 1.86

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน 300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 1.98  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 1.80    ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.86  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา        
การเรียกเอกสาร  หลักฐานตางๆ ประกอบการขอสินเชื่อเพิ่มเติมบอยครั้ง     อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา การเรียกเอกสาร หลักฐานตางๆ ประกอบการ
ขอสินเชื่อ  เพิ่มเติมบอยครั้ง  อยูในระดับนอย   ซ่ึงอาจเนื่องมาจากพนักงานสินเชื่อของธนาคารฯ 
สวนใหญจะแนะนําลูกคาเกี่ยวกับเอกสารประกอบการขอสินเชื่อ  ตั้งแตคร้ังแรกที่เขามาติดตอขอ
สินเชื่อ  ซ่ึงทําใหสามารถลดระยะเวลาในการรวบรวมเอกสารของลูกคาเพื่อทําการวิเคราะหสินเชื่อ
ตอไป
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ตารางที่  150   มีเงื่อนไขอื่นๆ เพิ่มเติม  ในการขอสินเชื่อ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
มีเงื่อนไขอื่นๆ
เพิ่มเติม  เชน
การทําประกัน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 1 7 19 22 1.80
สาขาสันทราย - 1 3 28 18 1.74
สาขาเชียงใหม - - 8 23 19 1.78
สาขายอยหางดง - - 10 17 23 1.74
สาขาขวงสิงห 1 2 9 13 25 1.82
สาขาชางคลาน - - 11 22 17 1.88
รวม 2 4 48 122 124 1.79

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย 1.88    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดมี 2 สาขาคือ สาขาสันทรายและสาขายอยหางดง  ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 1.74            
ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 1.79  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดง
ใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการมีเงื่อนไขอื่นๆ เพิ่มเติมในการขอสินเชื่อ     อยูใน
ระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหามีเงื่อนไขอื่นๆ  เพิ่มเติมในการขอสินเชื่อ  เชน  
การทําประกัน  เปนตน  อยูในระดับนอย  เนื่องมาจากการกําหนดเงื่อนไขอื่นๆ เพิ่มเติมยังไมไดอยู
ในกฎระเบียบของธนาคารฯ  แตทางธนาคารฯ มีนโยบายใหพนักงานสินเชื่อเชิญชวนลูกคาสินเชื่อ
ใหใชบริการอื่นๆ กับทางธนาคารฯ เพิ่มมากขึ้น   เชน  การทําประกันภยั   การทําประกันวงเงินกู   
บัตรเครดิต   เปนตน  โดยทางธนาคารฯ ไดใหคาตอบแทนในการขายบริการดังกลาวเปนสิ่งจูงใจ  
ยกเวนการทําประกันวินาศภัย  ซ่ึงถือเปนระเบียบขอบังคับของการใหสินเชื่ออยูแลว
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ขอ  5   ดานในธุรกรรม  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  151   ธุรกรรมดานตาง ๆ ไมตรงตามความตองการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบธุรกรรมดานตางๆ ไม
ตรงตามความตองการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 5 15 28 1.62
สาขาสันทราย 1 3 8 16 22 1.90
สาขาเชียงใหม - 1 7 26 16 1.86
สาขายอยหางดง - - 8 19 23 1.70
สาขาขวงสิงห 2 2 9 10 27 1.84
สาขาชางคลาน - - 8 27 15 1.86
รวม 3 8 45 113 131 1.80

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 1.90 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 1.62   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
1.80  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาธุรกรรม
ดานตางๆ ไมตรงตามความตองการ    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาธุรกรรมดานตางๆ ไมตรงตามความตองการ      
อยูในระดับนอย  เนื่องจากทางความพยายามของธนาคารฯ ที่จะใหบริการธุรกรรมทางการเงินตางๆ
อยางครบวงจร ตามแนวคิด universal  bank ซ่ึงทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมตางๆ ไดหลากหลาย
มากขึ้นภายในธนาคารฯ เพียงแหงเดียว
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ตารางที่  152   อัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ํา
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ต่ํา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 2 4 24 19 1.84
สาขาสันทราย - 11 14 10 15 2.42
สาขาเชียงใหม - 2 8 29 11 2.02
สาขายอยหางดง 2 5 4 9 30 1.80
สาขาขวงสิงห 4 8 15 15 8 2.70
สาขาชางคลาน - 1 16 26 7 2.22
รวม 7 29 61 113 90 2.17

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน 300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 2.70   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 1.80  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
2.17  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา      
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ํา  อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ําอยูในระดับนอย            
ซ่ึงอาจเปนผลจากการที่อัตราดอกเบี้ยเงินฝากคงตัวอยูในระดับต่ําเปนระยะเวลานานหลายป  ทําให
ลูกคาสวนใหญมีการปรับตัวและเปลี่ยนไปลงทุนทางการเงินแบบอื่นทดแทน  ทําใหปญหาอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝากต่ําไมใชปญหาใหญ  แตยังคงมีความไมพึงพอใจในอตัราดอกเบี้ยที่ต่ําอยูบาง  จาก
ผลการวิจัยจากตารางที่ 116
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ตารางที่  153   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ
สูง

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 23 21 5 2.40
สาขาสันทราย 4 6 11 14 15 2.40
สาขาเชียงใหม - 3 7 28 12 2.02
สาขายอยหางดง 2 4 6 10 28 1.84
สาขาขวงสิงห 3 4 17 13 13 2.42
สาขาชางคลาน - 3 12 25 10 2.16
รวม 9 21 76 111 83 2.21

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 2.42   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.84   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
2.21 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา      
อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง      อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูงอยูในระดับนอย            
ซ่ึงอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่สูง  อาจเนื่องมาจากการประเมินศักยภาพของลูกคาสินเชื่อแตละรายมี
ความแตกตางกัน  ทําใหไดรับอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่ตางกัน  เชน  การกําหนดอัตราดอกเบี้ยเงินกู
สําหรับลูกคารายใหญชั้นดี (MLR)  อัตราดอกเบี้ยเงินกูสําหรับลูกคารายยอยชั้นดี (MRR)  เปนตน  
แตการที่ลูกคาเขามาใชสินเชื่อของธนาคารฯ อาจมีปจจัยอ่ืนๆ รวมอยูดวย  เชน  ลูกคาบางรายอาจ
จะตองการราคาประเมินหลักประกันที่สูง  บางรายเลือกใชบริการเพราะความสนิทสนมกับ
พนักงานธนาคารฯ  เปนตน
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ตารางที่  154   การใชบริการบัตร เอ.ที.เอ็ม.
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบการใชบริการ
บัตร เอ.ที.เอ็ม.

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 8 22 19 1.82
สาขาสันทราย 1 2 18 10 19 2.12
สาขาเชียงใหม - 3 3 26 18 1.82
สาขายอยหางดง 2 4 4 9 31 1.74
สาขาขวงสิงห 1 5 13 13 18 2.16
สาขาชางคลาน - 2 9 27 12 2.02
รวม 4 17 55 107 117 1.95

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 2.16   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.74     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.95  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการใช
บริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการใชบริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.อยูในระดับนอย      
ซ่ึงปญหาใหญในการใชบัตรเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารฯ คือ ปริมาณตูเอ.ที.เอ็ม.ในแตละจังหวัดมี
จํานวนนอย  ยกเวนในเขตกรุงเทพฯ   ซ่ึงทางธนาคารฯ ไดมีนโยบายที่จะเพิ่มปริมาณตูเอ.ที.เอ็ม.
ของธนาคารฯ ในจังหวัดตางๆ ใหมีมากขึ้นในอนาคต   โดยใหสาขาของธนาคารฯ เปนผูจัดหาทําเล
ที่ตั้งในเขต  ชุมชนตางๆ
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ตารางที่  155   การใชบริการบัตรเครดิต
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบการใชบริการ
บัตรเครดิต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 3 7 39 1.32
สาขาสันทราย - 1 2 13 34 1.40
สาขาเชียงใหม - 2 1 5 42 1.26
สาขายอยหางดง - 1 4 4 41 1.30
สาขาขวงสิงห - 1 4 11 34 1.44
สาขาชางคลาน - 3 3 8 36 1.46
รวม 0 9 17 48 226 1.36

ระดับนอยท่ีสุด

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน   มีคะแนนเฉลี่ย 1.46   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 1.26     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.36  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอยที่สุด    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา 
การใชบริการบัตรเครดิต    อยูในระดับนอยที่สุด

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการใชบริการบัตรเครดิตอยูในระดับนอยท่ีสุด   
ซ่ึงอาจเนื่องจาก การใชบัตรเครดิตสามารถใชกับเครื่องรูดบัตรเครดิตของทุกธนาคารตามรานคา
ตางๆ ทําใหทางธนาคารฯ ไมตองลงทุนในสวนของเครื่องรูดบัตรใหครอบคลุมทุกพื้นที่เหมือน     
ตูเอ.ที.เอ็ม.และลูกคาสามารถใชบริการไดทุกสถานที่ที่รับบัตรเครดิต  แตทางธนาคารฯ ควรปรับ
ปรุงในดานอื่นๆ เชน สวนลดที่ลูกคาจะไดรับจากรานคาเมื่อใชบัตรเครดิตของธนาคารฯ ซ้ือสินคา   
ใหมีจํานวนรานคาที่รวมบริการมากขึ้น  เปนตน
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ตารางที่  156   อัตราคาธรรมเนียมในการฝากเงินตางสาขาและการโอนเงิน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
อัตราคาธรรมเนียมใน
การฝากเงินตางสาขา
และการโอนเงิน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 4 20 25 1.62
สาขาสันทราย 1 3 6 15 25 1.80
สาขาเชียงใหม - 1 8 28 13 1.94
สาขายอยหางดง 1 - 5 16 28 1.60
สาขาขวงสิงห 1 2 7 16 24 1.80
สาขาชางคลาน - - 8 28 14 1.88
รวม 3 7 38 123 129 1.77

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม    มีคะแนนเฉลี่ย 1.94  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.60   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.77  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา     
อัตราคาธรรมเนียมในการฝากเงินตางสาขาและการโอนเงิน  อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียมในการฝากเงินตางสาขาและ
การโอนเงินอยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาคาธรรมเนียมที่จาย
ใหกับธนาคารฯ คุมคากับความสะดวก  รวดเร็ว  และความปลอดภัยในการโอนเงินไปตางสาขา
ธนาคารฯ  โดยคาธรรมเนียมในการโอนเงินหรือฝากเงินไปตางสาขาคิดในอัตราที่เพิ่มขึ้นตาม
ปริมาณเงินที่ตองการโอนเพิ่มขึ้น  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญที่เปนลูกคารายยอยและโอน
เงินในปริมาณนอย  จึงประสบปญหานอย
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ตารางที่  157   อัตราคาธรรมเนียมตางๆ  ในการขอสินเชื่อ  แยกยอยเกินไป  หรือเก็บซํ้าซอน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

อัตราคาธรรมเนียม
ตาง ๆ ในการขอ

สินเชื่อ  แยกยอยเกิน
ไป  หรือเก็บซ้ําซอน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 9 13 26 1.74
สาขาสันทราย 1 4 7 20 18 2.00
สาขาเชียงใหม - - 8 23 19 1.78
สาขายอยหางดง 2 - 3 17 28 1.62
สาขาขวงสิงห 1 2 11 16 20 1.96
สาขาชางคลาน - - 10 23 17 1.86
รวม 4 8 48 112 128 1.83

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย    มีคะแนนเฉลี่ย 2.00  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.62   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.83   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตรา
คาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อแยกยอยเกินไปหรือเก็บซ้ําซอน    อยูในระดบันอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อ      
แยกยอยเกินไปหรือเก็บซ้ําซอนอยูในระดับนอย    เนื่องมาจากการเก็บคาธรรมเนียมของธนาคารฯ  
ไมมีความซ้ําซอนเหมือนกับธนาคารอื่นๆ   คือ เรียกเก็บคาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน  
2,500 บาท  คาธรรมเนียมจัดทําสัญญาจํานอง  1,500  บาท     คาธรรมเนียมจัดทําสัญญาเงินกูหรือ
วงเงินเบิกเกินบัญชี  ฉบับละ  1,000  บาท  สาเหตุที่ตองแยกเก็บ เพราะวาลูกคาตองจายคา        
ธรรมเนียมตางเวลากัน  โดยคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักประกันตองจายเมื่อธนาคารฯ
ประเมินราคาหลักประกันเสร็จทันที  แตคาธรรมเนียมอื่นๆ  ตองรอจนกวาจะมีการอนุมัติสินเชื่อ
และทําสัญญา
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ตารางที่  158   อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการทางอินเทอรเน็ต
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
อัตราคาธรรมเนียม
ในการใชบริการ
ทางอินเทอรเน็ต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 10 6 30 1.76
สาขาสันทราย 1 1 14 11 23 1.92
สาขาเชียงใหม - - 4 20 26 1.56
สาขายอยหางดง 1 - 7 15 27 1.66
สาขาขวงสิงห 1 2 14 7 26 1.90
สาขาชางคลาน - - 9 23 18 1.82
รวม 3 7 58 82 150 1.77

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 1.92  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม    มีคะแนนเฉลี่ย 1.56     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.77      ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา
อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการทางอินเทอรเน็ต    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการทาง            
อินเทอรเน็ตอยูในระดับนอย  อาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญยังไมไดใชบริการทาง         
อินเทอรเน็ต  จึงทําใหพบปญหาในระดับนอย     แตทางธนาคารฯ ควรหาทางลดคาธรรมเนียมใน
การใชบริการลงอีก  เพื่อดึงดูดลูกคากลุมที่มีรายไดปานกลางหรือนอยใหสามารถเขาไปใชบริการ
ทางอินเทอรเน็ตไดมากขึ้น  ซ่ึงอาจลดตนทุนการดําเนินงานไดโดยการรับโฆษณาผลิตภัณฑตางๆ 
ของพันธมิตรทางการคาของธนาคารฯ ในเว็บไซตของธนาคารฯ เอง
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ตารางที่  159   อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสาธารณูปโภคผานบัญชีธนาคาร
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

อัตราคาธรรมเนียม
ในการชําระคา

สาธารณูปโภคผาน
บัญชีธนาคาร ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 13 27 1.76
สาขาสันทราย 1 2 9 16 22 1.88
สาขาเชียงใหม - 4 5 18 23 1.80
สาขายอยหางดง 1 - 6 15 28 1.62
สาขาขวงสิงห - 3 10 14 23 1.86
สาขาชางคลาน - - 8 27 15 1.86
รวม 2 14 43 103 138 1.80

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย    มีคะแนนเฉลี่ย 1.88  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.62    ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 
1.80   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตรา
คาธรรมเนียมในการชําระคาสาธารณูปโภคผานบัญชีธนาคารฯ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียม   ในการชําระคา
สาธารณูปโภคผานบัญชีธนาคารฯ อยูในระดับนอย   ซ่ึงอาจเนื่องมาจากคาธรรมเนียมที่ตองจายให
กับธนาคารฯ คุมคากับการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง   เมื่อตองไปจายคาบริการ
สาธารณูปโภคดวยตนเองที่สํานักงาน
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ตารางที่  160   อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือคาบริการ  ผานธนาคาร
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
อัตราคาธรรมเนียมใน
การชําระคาสินคาหรือ
คาบริการผานธนาคาร

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 7 4 15 24 1.88
สาขาสันทราย 1 2 8 18 21 1.88
สาขาเชียงใหม - - 5 23 22 1.66
สาขายอยหางดง 1 - 4 14 31 1.52
สาขาขวงสิงห - 3 12 16 19 1.98
สาขาชางคลาน - - 7 29 14 1.86
รวม 2 12 40 115 131 1.80

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 1.98   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.52   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.80  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา    
อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรอืคาบริการผานธนาคาร   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือคา
บริการผานธนาคารฯ อยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจมีเหตุผลเชนเดียวกับตารางที่ 157  คือ   คาธรรมเนียม
ที่ตองจายใหกับธนาคารฯ คุมคากับการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง   เมื่อตองไปจาย
คาบริการหรือคาสินคาดวยตนเองที่บริษัทตางๆ  โดยสามารถเลือกจายไดทุกสาขาของธนาคารฯ ที่
ลูกคาสะดวกในการเดินทางหรือเปนลูกคาของธนาคารฯ อยูแลว
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ตารางที่  161   การใหบริการรับชําระคาสินคาและคาบริการ  ท่ีไมหลากหลาย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การใหบริการรับชําระ
คาสินคาและคาบริการ

ที่ไมหลากหลาย
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 8 17 22 1.84
สาขาสันทราย 1 4 5 13 27 1.78
สาขาเชียงใหม - 1 7 19 23 1.72
สาขายอยหางดง - 2 6 20 22 1.76
สาขาขวงสิงห 1 5 7 14 23 1.94
สาขาชางคลาน - - 8 25 17 1.82
รวม 2 15 41 108 134 1.81

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 1.94  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 1.72     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
1.81  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา   การให
บริการรับชําระคาสินคาและคาบริการที่ไมหลากหลาย    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการใหบริการรับชําระคาสินคาและคาบริการที่
ไมหลากหลายอยูในระดับนอย ซ่ึงอาจเนื่องจากบริษัทขนาดใหญหลายบริษัทที่รับผอนชําระคาสิน
คาและบริการ  ไดรวมมือกับธนาคารพาณิชยเกือบทุกแหง ในการใหบริการรับชําระคาสินคาและ
บริการผานธนาคารพาณิชย  ทาํใหบริษัทฯ ไดรับประโยชนคือ ไมตองขยายสาขาเพื่อใหบริการรับ
ชําระคาบริการเพิ่มขึ้นและธนาคารพาณิชยก็ไดรับผลตอบแทนเปนคาธรรมเนียมการใหบริการ      
สวนลูกคาจะเสียคาใชจายนอยลงและประหยัดเวลาในการเดินทางเพิ่มมากขึ้น
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ตารางที่  162   การใชบริการผานสื่อตางๆ  ไมสะดวก
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การใชบริการผานสื่อ
ตาง ๆ  (โทรศัพท,
อินเทอรเน็ต ฯลฯ)

ไมสะดวก ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 6 5 12 27 1.80
สาขาสันทราย 1 1 7 16 25 1.74
สาขาเชียงใหม - 2 4 20 24 1.68
สาขายอยหางดง 1 4 4 8 33 1.64
สาขาขวงสิงห 1 3 8 17 21 1.92
สาขาชางคลาน - 2 4 19 25 1.66
รวม 3 18 32 92 155 1.74

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 1.92  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.64   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 
1.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา        
การใชบริการผานสื่อตางๆ ไมสะดวก   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา การใชบริการผานสื่อตางๆ ไมสะดวก  อยูใน
ระดับนอย  อาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญไมไดใชบริการผานสื่อตางๆ ดังกลาว  ทําให
ทราบปญหาในระดับนอย  แตหากในอนาคตปญหาการจราจรที่ติดขัดและการทํางานที่ตองแขงกับ
เวลามีมากขึ้นจะทําใหลูกคาตองเปลี่ยนมาใชบริการผานสื่อตางๆ มากขึ้นอยางแนนอน  ดังนั้นทาง
ธนาคารฯ ควรหาทางปองกันปญหาที่จะเกิดมากขึ้นในอนาคต  เชน  จํานวนคูสายโทรศัพทที่ไม
เพียงพอ   ความรวดเร็วในการใชบริการ  ความปลอดภัย  เปนตน
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ตารางที่ 163   ความเห็นของลูกคาท่ีตองการใหธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ปรับปรุง 
ในดานตางๆ  เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด

สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน

ขอควร
ปรับปรุง

N N N N N N

รวม

( % )

ดานสถานที่ 14 13 29 26 20 28
130

(20.12)
ดานอัตรา
ดอกเบี้ยเงิน

ฝาก
24 15 30 19 25 20 133

(20.59)

ดานเครื่องมือ
เครื่องใช 11 13 1 6 6 2

39
(6.04)

ดานอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู 20 18 16 17 29 14

114
(17.65)

ดานพนักงาน 11 12 5 5 11 4
48

(7.43)

ดานบริการ 13 18 15 8 10 12
76

(11.76)
ดานการ
ประชา

สัมพันธ และ
สงเสริม
การขาย

15 13 4 13 15 3 63
(9.75)

ดานประเภท
ของธุรกรรม 6 10 1 6 4 16

43
(6.66)

รวม 114 112 101 100 120 99
646

(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



212

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย         
พบวา  มีผูที่แสดงความคิดเห็น  จํานวน  263  ราย   และมีผูที่ไมแสดงความคิดเห็น  จํานวน  37  ราย   
ซ่ึงผูที่แสดงความคิดเห็นสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ  มีจํานวนคําตอบรวมทั้งหมด 646  ขอ          
สวนใหญคิดวาควรปรับปรุงในดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  (รอยละ  20.59)       รองลงมาคือ   ดาน
สถานที่ (รอยละ  20.12 )    รองลงมาคือ ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู  (รอยละ  17.65)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่ต่ําเปนจุดดอยของธนาคารฯ ที่
ควรแกไขมากที่สุด  ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากในปจจุบันอัตราดอกเบี้ยของธนาคารฯ อยูในระดับต่ํา
มากเมื่อเปรียบเทียบกับในอดีต  ยกตัวอยางเชน  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 3 เดือนในปจจุบันมี
อัตราดอกเบี้ยอยูที่รอยละ 1.50  ในขณะที่ในอดีตมีอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูงถึงรอยละ 14.00-15.00  
ทําใหกลุมลูกคาสวนใหญคิดวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากในปจจุบันต่ําเกินไปและควรที่จะปรับปรุงมาก
ที่สุด

ตารางที่  164   ขอเสนอแนะอื่นๆ
แสดงความคิดเห็น ไมแสดงความคิดเห็นขอเสนอแนะอื่น
N % N %

รวม
( % )

สาขาสันปาขอย - - 50 16.67 50
(16.67)

สาขาสันทราย 4 1.33 46 15.33 50
(16.67)

สาขาเชียงใหม - - 50 16.67 50
(16.67)

สาขายอยหางดง - - 50 16.67 50
(16.67)

สาขาขวงสิงห 13 4.33 37 12.33 50
(16.67)

สาขาชางคลาน 1 0.33 49 16.33 50
(16.67)

รวม 18 6.00 282 94.00 300
(100.00)
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ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย    พบวา
มีผูที่ใหขอเสนอแนะอื่นๆ จํานวน  18 ราย (รอยละ 6.00)  และมีผูที่ไมไดใหขอเสนอแนะอื่นๆ 
จํานวน  282 ราย  (รอยละ  94.00)     ซ่ึงผูตอบสามารถใหขอเสนอแนะไดมากกวา  1 ขอ   โดย
สามารถแยกออกเปน

1.  ควรเพิ่มปริมาณตู เอ.ที.เอ็ม. 4  รายการ
2.  ควรมีเครื่องกดบัตรคิว 2  รายการ
3.  ควรเพิ่มจํานวนสาขาของธนาคารฯ ใหมากขึ้น 2  รายการ
4.  ควรเพิ่มจํานวนพนักงานใหมากขึ้น 2  รายการ
5.  ควรปรับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากใหสูงขึ้น 2  รายการ
6.  ควรปรับอัตราดอกเบี้ยเงินกูใหต่ําลง 2  รายการ
7.  ควรจัดหาที่จอดรถใหมากขึ้นหรือควรจัดใหมีที่จอดรถของลูกคาโดยเฉพาะ 2  รายการ
8.  ควรมียามรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารฯ 1  รายการ
9. ควรเพิ่มการประชาสัมพันธและสงเสริมการขายใหมากขึ้น 1  รายการ
10. ควรเปดใหบริการในหางสรรพสินคา 1  รายการ
11. ควรปรับปรุงระบบการใหบริการใหสะดวก  รวดเร็ว  มากขึ้น 1  รายการ
12. การใหบริการของพนักงานบางคนยังทําไมเต็มที่ 1  รายการ
13. การใหบริการดีมากไมตองปรับปรุงอีกแลว 1  รายการ
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	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความกระตือรือร้นในการให้
	ตารางที่  92   ความรอบรู้  ความสามารถ   ในการทำงาน
	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า    กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความรอบรู้ความสามารถในกา
	ตารางที่  93   การรู้จักคุ้นเคยกับพนักงานเป็นการส่วนตัว

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการรู้จักคุ้นเคยกับพนักง
	ตารางที่  94   จำนวนพนักงานที่ให้บริการ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในจำนวนพนักงานที่ให้บริการ
	ตารางที่  95   ความประทับใจจากการใช้บริการของพนักงาน

	ระดับมาก
	ตารางที่  96   ความรวดเร็ว  ถูกต้อง  แม่นยำในการให้บริการ



	ไม่
	ระดับมาก
	ตารางที่  97   ความเสมอภาคและการจัดลำดับการให้บริการ
	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำน
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความเสมอภาคและการจัดลำดั
	ตารางที่  98   ความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการผ่านเครื่องอัตโ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า    กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว ในการใช
	ตารางที่  99   การรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารนครหลวงไทย  จำก

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการรักษาความปลอดภัยภายใน
	ตารางที่  100   ความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงิน

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า    กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความปลอดภัยในการทำธุรกรร
	ตารางที่  101   ความสะดวก  รวดเร็ว   ในการโทรศัพท์ติดต่อกับศ

	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  102   การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับธนาคารผ่านสื่อต่างๆ



	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  103   การให้ของขวัญหรือรางวัลในโอกาสต่าง ๆ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  104   การประชาสัมพันธ์หรือให้ข้อมูลด้านการบริการทา


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  105   สิทธิพิเศษที่ได้รับ  เช่น  การยกเว้นค่าธรรมเ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  106   ความมั่นคงและมีชื่อเสียงของธนาคารนครหลวงไทย 


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  107   ผลประกอบการของธนาคารนครหลวงไทย  จำกัด  (มหาช


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  108   ผู้บริหารมีชื่อเสียงและน่าเชื่อถือ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำน
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจที่ธนาคารฯ มีผู้บริหารที่ม
	ข้อ  7  ปัจจัยในด้านสินเชื่อ  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคาร  จ
	ตารางที่  109   ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ



	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  110   การประเมินราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อที่


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  111   จำนวนงวดที่ผ่อนชำระสินเชื่อ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  112   ความหลากหลายของหลักทรัพย์ที่สามารถใช้เป็นหลั


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  113   การให้บริการทางการเงินที่หลากหลาย  ครบวงจร


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  114   การให้บริการผ่านสื่อต่าง ๆ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  115   การใช้บริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  116   การใช้บริการบัตรเครดิต


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  117   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  118   อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ตารางที่  119   อัตราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  ในการขอสินเชื่อ



	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  120   อัตราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  ในด้านเงินฝากและการ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  121   อัตราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  ในการใช้บริการทางอิ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  122   อัตราค่าธรรมเนียมในการหักบัญชีชำระค่าสาธารณู


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  123   อัตราค่าธรรมเนียมในการชำระค่าสินค้าหรือค่าบร


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  124   บริการรับชำระค่าสินค้าและบริการที่ครอบคลุมทุ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  125   การนำเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใช้ในอนาคต


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  126   การบริการที่ปรึกษาทางการเงินแบบส่วนตัว  (Pri


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  127   การใช้บริษัทประกันเงินฝากแทนการประกันเงินฝาก


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง


	ที่มา : จากการสำรวจ
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการใช้บริษัทประกันเงินฝา
	ตารางที่  128   การเปิดสาขาในห้างสรรพสินค้า


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  129   การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ไม่พบ  1 คะแนน
	ช่วงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสำคัญ น้อยที่สุด
	ตารางที่  130   ไม่สะดวกในการเดินทางไปใช้บริการ



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  131   สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ


	ระดับของปัญหา
	ระดับปานกลาง
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม  จำนว
	ตารางที่  132   การจัดสถานที่ให้บริการ   ไม่สะอาด   ไม่เป็นร



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  133   จำนวนช่องที่ให้บริการ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  134   ที่นั่งรอรับบริการไม่เพียงพอ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  135   อุปกรณ์ต่าง ๆ  มีไม่เพียงพอ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  136   ป้ายบอกตำแหน่งของจุดให้บริการด้านต่าง ๆ  ไม่


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ข้อ  2   ปัญหาในด้านพนักงาน  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคาร  จำ
	ตารางที่  137   พนักงานไม่มีมนุษยสัมพันธ์



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อยที่สุด
	ตารางที่  138   พนักงานขาดความรับผิดชอบในหน้าที่


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  139   พนักงานพูดไม่สุภาพ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  140   พนักงานไม่มีทักษะหรือไม่เชี่ยวชาญในการทำงาน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  141   จำนวนพนักงานที่ให้บริการ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  142   ความไม่ประทับใจจากการใช้บริการของพนักงาน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ข้อ  3   ปัญหาในด้านการให้บริการ  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคา
	ตารางที่  143   เวลาที่ใช้ในการรอรับการบริการ



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  144   ขั้นตอนในการให้บริการลูกค้า


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  145   เครื่องมือและอุปกรณ์บางอย่างไม่มีประสิทธิภาพ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  146   กฎระเบียบเข้มงวดมากเกินไป


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  147   เจ้าหน้าที่ทำงานอยู่ในกรอบแคบๆ  ไม่มีวิสัยทั


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  148   ผู้จัดการไม่มีอิสระหรือถูกกำหนดวงเงินในการตั


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  149   การเรียกเอกสาร  หลักฐานต่างๆ  ประกอบการขอสิน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  150   มีเงื่อนไขอื่นๆ เพิ่มเติม  ในการขอสินเชื่อ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ข้อ  5   ด้านในธุรกรรม  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคาร  จำนวน  
	ตารางที่  151   ธุรกรรมด้านต่าง ๆ ไม่ตรงตามความต้องการ



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  152   อัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ำ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  153   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  154   การใช้บริการบัตร เอ.ที.เอ็ม.


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  155   การใช้บริการบัตรเครดิต


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อยที่สุด
	ตารางที่  156   อัตราค่าธรรมเนียมในการฝากเงินต่างสาขาและการโ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  157   อัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ  ในการขอสินเชื่อ  แยก


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  158   อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการทางอินเทอร์เน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  159   อัตราค่าธรรมเนียมในการชำระค่าสาธารณูปโภคผ่าน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  160   อัตราค่าธรรมเนียมในการชำระค่าสินค้าหรือค่าบร


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  161   การให้บริการรับชำระค่าสินค้าและค่าบริการ  ที


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  162   การใช้บริการผ่านสื่อต่างๆ  ไม่สะดวก


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย


	ตารางที่  163   ความเห็นของลูกค้าที่ต้องการให้ธนาคารนครหลวงไ
	สาขา
	รวม
	ด้านสถานที่
	รวม
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำน
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เห็นว่าอัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่ต่ำ
	ตารางที่  164   ข้อเสนอแนะอื่นๆ



	รวม
	( % )

	สาขาสันป่าข่อย

