
บทที่ 4
ผลการวิจัย

ในการศึกษา  ปจจัยที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  ในสวนของปจจัยภายในที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพ
การใหบริการ  ไดทําการเก็บขอมูลใน 2  สวน  คือ

1.  พนักงานของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม รวมทั้งสิ้น 6 
สาขา  ซ่ึงประกอบดวย   สาขาสันทราย  สาขาสันปาขอย  สาขาเชียงใหม    สาขาขวงสิงห   สาขา
ยอยหางดง    สาขาชางคลาน   จํานวน 58  ตัวอยาง   ทั้งนี้เพื่อศึกษาถึงความสําคัญของปจจัยตางๆ  
ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพในการใหบริการ  รวมถึงปญหาและอุปสรรคในการทํางานของ
พนักงานธนาคารฯ  ตามวัตถุประสงคของการวิจัย

2.  ลูกคาที่เขามาใชบริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม  
รวมทั้งสิ้น 6 สาขา  ซ่ึงประกอบดวย     สาขาสันทราย   สาขาสันปาขอย   สาขาเชียงใหม   สาขา 
ขวงสิงห   สาขายอยหางดง   สาขาชางคลาน   จํานวน  300  ตัวอยาง          ทั้งนี้เพื่อศึกษาถึงความ
พึงพอใจในปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของธนาคารฯ รวมถึงปญหา
และอุปสรรคที่ลูกคาพบจากการใชบริการของธนาคารฯ  ตามวัตถุประสงคของการวิจัย

4.1  ผลการวิจัยในดานพนักงานของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม
แบบสอบถามแบงออกเปน  3  สวนคือ
1)  ขอมลูเบี้องตนของพนักงาน
2) ความสําคัญของปจจัยตางๆ ที่มีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงาน

ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)   ในจังหวัดเชียงใหม
3) ปญหาและอุปสรรคที่พบในการทํางานของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากัด

(มหาชน)   ในจังหวัดเชียงใหม
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สวนท่ี 1 ขอมูลเบื้องตนของพนักงาน

ตารางที่  12   เพศของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานเพศ
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

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน  58  ราย เปน
เพศหญิงมากที่สุด (รอยละ  60.34) ที่เหลือเปนเพศชาย  (รอยละ  39.66)

พนักงานเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย  ซ่ึงอาจเนื่องมาจากเพศหญิงเปนเพศที่มีความออน
โยน นุมนวลอยูในตัวตามธรรมชาติ  ทําใหสามารถที่จะแสดงออกทางการบริการที่ออนโยน  มีการ
พูดที่สุภาพ นุมนวล ทําใหลูกคารูสึกถึงการไดรับการเอาใจใส  ไดมากกวาเพศชาย   ซ่ึงงานบริการ
ถือเปนงานหลักของธนาคารจึงควรใชพนักงานหญิงมากกวาเพศชาย  แตควรใชเพศชายในบางงาน
ที่ตองการความแข็งแรง   เนื่องจากตองออกไปทํางานนอกสถานที่ เชน งานสินเชื่อ  สงเงิน  เปล่ียน
กลองเงินตู เอ.ที.เอ็ม.   เปนตนÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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ตารางที่  13   อายุของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานอายุ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ต่ํากวา
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

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  58  ราย  
สวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป (รอยละ  65.52)   รองลงมาคือ อายุระหวาง 41-50 ป  (รอยละ 
25.86)  รองลงมาคือ อายุระหวาง 20-30 ป  (รอยละ 5.17)  ตามลําดับ

พนักงานสวนใหญมีอายุอยูระหวาง 31-40 ป เนื่องจากทางธนาคารฯ ประสบปญหาวิกฤต
เศษฐกิจในป พ.ศ. 2540  ทําใหชวงป พ.ศ.2540-2547 ทางธนาคารฯ ไมไดรับพนกังานเพิ่มในชวง
แรกของวิกฤตเศรษฐกิจ     และรับพนักงานใหมจํานวนนอยมากในชวงเศรษฐกิจเริ่มฟนตัว    ทําให
พนักงานใหมเมื่อ 8 ปที่แลว ปจจุบันมีชวงอายุระหวาง 31-40 ป สวนกลุมอายุระหวาง 41-50 ป     
ซ่ึงมีจํานวนมากเปนอันดับ2 นั้น  สวนใหญจะเปนพนักงานระดับผูบริหารหรือระดับหัวหนางาน 
เนื่องจากมีประสบการณทํางานมากและมีความสามารถสูง
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ตารางที่  14   สถานภาพของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานสถาน
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)

หยา/
หมาย 1 10 - - - - - - - - 1 - 2

(3.45)

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

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม      จํานวน  58  ราย    
สวนใหญมีสถานภาพสมรส  (รอยละ 72.41) รองลงมาคือ สถานภาพโสด  (รอยละ 24.14)  รองลง
มาคือ สถานภาพหยาหรือหมาย (รอยละ 3.45)  ตามลําดับ

พนักงานสวนใหญมีสถานภาพสมรส  ซ่ึงอาจเนื่องจากชวงอายุของพนักงานสวนใหญ    
อยูในชวง 31-50 ป  ซ่ึงเปนชวงอายุที่มีความพรอมสูงที่จะมีครอบครัว  เนื่องจากมีตําแหนงงานที่ 
มั่นคงและมีทรัพยสินที่เพียงพอตอการใชชีวิตครอบครัว
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ตารางที่  15   ระดับการศึกษาของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานระดับ
การศึกษา

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

รวม
(%)

มัธยม
ศึกษา
ตอนตน

- - - - - - - - - - - - 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)

สูงกวา
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

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี (รอยละ 77.59)  รองลงมาคือ การศึกษาระดับสูงกวาปริญญา
ตรี (รอยละ  12.07)  รองลงมาคือ การศึกษาระดับอนุปริญญาหรือปวส. และการศึกษาระดับมัธยม
ศึกษาตอนปลายหรือปวช. (รอยละ 5.17)  ตามลําดับ

ระดับการศึกษาของพนักงานสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี  เนื่องจากระยะหลังธนาคาร
ฯ ไดมีการรับพนักงานที่จบการศึกษาระดับปริญญาตรีเปนอยางต่ําและพนักงานที่สําเร็จการศึกษา
ต่ํากวาระดับปริญญาตรีและระดับปริญญาตรี  มีความสนใจศึกษาตอเพื่อเพิ่มพูนความรูกันเปน
จํานวนมาก ในการยกระดับความเจริญกาวหนาทางหนาที่การงาน สงผลใหพนักงานสวนใหญมี
ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีและปริญญาโท  ตามลําดับ
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ตารางที่  16   รายไดเฉล่ียตอเดือนของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานรายไดเฉลี่ย
ตอเดือน

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

รวม
(%)

ต่ํากวา 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)

มากวา 50,000
บาท - - - - - - - - - - - - 0

(0)

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

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 บาท  (รอยละ70.69) รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท  (รอยละ 22.41) รองลงมาคือ รายไดฉล่ียตอเดือน 30,001-40,000 บาท
และ40,001-50,000 บาท  ซ่ึงมีจํานวนเทากัน (รอยละ 3.45)  ตามลําดับ

พนักงานสวนใหญมีระดับรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในระดับ   10,001-20,000 บาท      เนื่อง
จากสวนใหญเปนพนักงานระดับปฏิบัตกิารที่มีอายุการทํางานระหวาง 7-10 ป   ซ่ึงมีฐานเงินเดือน
ต่ําและชวงที่ประสบวิกฤตเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540 ทางธนาคารฯ ไมไดขึ้นเงินเดือนประจําปหรือข้ึน
เงินเดือนในอัตราที่ต่ํากวาธนาคารอื่นในบางป  สวนพนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูงๆ อาจเปน
เพราะมีรายไดเสริมจากภายนอก  เขามาเพิ่มเติม
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ตารางที่  17   ท่ีอยูอาศัยของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานที่อยูอาศัย
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

เปนของตน
เอง 4 40 6 87.50 11 84.62 4 66.66 8 80 9 81.82 42

(72.41)
อาศัยอยูกับ
บุคคลอื่น 4 50 1 12.50 1 7.69 1 16.67 2 20 2 18.18 11

(18.97)

เชา 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

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง (รอยละ 72.41)  รองลงมาคือ อาศัยอยูกับบุคคลอื่น  (รอยละ  
18.97)   รองลงมาคือ การเชาอยูอาศัย  (รอยละ 5.17)   อับดับที่นอยที่สุดคือ การอยูอาศัยแบบอื่นๆ  
(รอยละ 3.45)   ซ่ึงระบุวา  อยูอาศัยในที่พักที่ทางธนาคารฯ จัดให

พนักงานสวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง ซ่ึงอาจเปนเพราะพนักงานสวนใหญมี
สถานะภาพสมรส  ซ่ึงปจจุบันเมื่อแตงงานแลวนิยมแยกครอบครัวจากบิดามารดา   สวนพนักงานที่
ยายมาจากตางภูมิลําเนามักนิยมเชาอยูอาศัยหรือพักในสถานที่ที่ธนาคารฯ จัดไวให  มากกวาที่จะซื้อ
อยูเอง  เนื่องจากอาจมีโอกาสไดยายกลับไปภูมิลําเนาเดิมในอนาคต

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



62

ตารางที่  18   ตําแหนงงานของพนักงานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานตําแหนงงาน
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)

หัวหนางาน /
ผูบริหาร 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

จากผลการศึกษาพบวา       กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย
สวนใหญเปนตําแหนงธนกร (รอยละ 37.93) รองลงมาเปนตําแหนงหัวหนางานหรือผูบริหาร (รอย
ละ  29.31) รองลงมาเปนตําแหนงสินเชื่อ (รอยละ  22.41)  ตามลําดับ  โดยในตําแหนงอื่นๆ (รอยละ 
5.17)  ระบุวาเปนตําแหนงพัฒนาธุรกิจทั้งหมด

ปริมาณพนักงานตามตําแหนงที่พบ  เปนไปตามสัดสวนโครงสรางขององคกร  โดยจะมี
พนักงานธนกร (ผูใหบริการรบัฝาก-ถอนเงิน) จํานวนมาก  เพื่อบริการลูกคาไดอยางทั่วถึง      โดยมี
ผูบริหารแตละระดับในอัตราสวนที่ลดลงตามตําแหนงที่สูงขึ้น  จนถึงตําแหนงสูงสุดในสาขาคือ    
ตําแหนงผูจัดการที่มีอยูจํานวน 1 ตําแหนง
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ตารางที่  19   อายุการทํางานจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานอายุการ
ทํางาน

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

รวม
(%)

นอยกวา
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)

มากกวา
30 ป - - - - - - - - - - - - 0

(0)

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

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย 
สวนใหญมีอายุการทํางาน 7-10 ป  (รอยละ  43.10)  รองลงมามีอายุการทํางาน 11-15 ป  (รอยละ
31.03)  รองลงมามีอายุการทํางาน 21-25 ป (รอยละ  12.07)   ตามลําดับ

พนักงานสวนใหญมีอายุการทํางานอยูระหวาง 7-10  ป เนื่องจากทางธนาคารฯ ประสบ
ปญหาวิกฤตเศรษฐกิจในป พ.ศ. 2540  ทําใหชวงปพ.ศ.2540-2547 ทางธนาคารฯ ไมไดรับพนักงาน
เพิ่มในชวงแรกของวิกฤตเศรษฐกจิ     และรับพนักงานใหมจํานวนนอยมากในชวงเศรษฐกิจเริ่มฟน
ตัว  ทําใหพนักงานใหมเมื่อ 8 ปที่แลวปจจุบันมีชวงอายุการทํางานอยูในชวงระหวาง 7-10 ป    สวน
กลุมอายุการทํางานระหวาง 11-15 ป  ซ่ึงมีจํานวนมากเปนอันดับ 2 นั้น  สวนใหญจะเปนพนักงาน
ระดับผูบริหารหรือระดับหัวหนางาน   เนื่องจากมีประสบการณทํางานมากและมีความสามารถสูง
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สวนท่ี  2   ความสําคัญของปจจัยตางๆ ท่ีมีผลกระทบตอประสิทธิภาพการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ใน จังหวัดเชียงใหม

มีเกณฑการใหคะแนนดังนี้
มากที่สุด 5 คะแนน
มาก 4 คะแนน
ปานกลาง 3 คะแนน
นอย 2 คะแนน
ไมมีผล 1 คะแนน

นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิตและแปลความหมายของระดับคะแนน
เฉลี่ย  โดยมีหลักเกณฑดังนี้  (อางใน  อรินทรา การดี, 2546, หนา 16 )

ชวงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มากที่สุด
ชวงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มาก
ชวงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ ปานกลาง
ชวงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอย
ชวงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอยที่สุด
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ขอ 1   ปจจัยในดานการบริหารงานและผูบังคับบัญชา  จากการสอบถามพนักงานธนาคารจํานวน
58  ราย      ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  20   ความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคาร
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผลความมั่นคงและการมี
เสถียรภาพของธนาคาร

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนน
เฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 4 3 1 - 3.70
สาขาสันทราย 1 4 3 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 8 4 - - 3.77
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.33
สาขาขวงสิงห 1 7 2 - - 3.90
สาขาชางคลาน 2 8 1 - - 4.09
รวม 8 33 16 1 0 3.76

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.09   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.33 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.76 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญ 
ในความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคาร อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคารฯ        
ในระดับมาก     เนื่องมาจากความมั่นคงและการมีเสถียรภาพของธนาคารฯ  นํามาซึ่งความมั่นคงใน
หนาที่การงานและความมั่นคงในการดํารงชีวิตของตนเองและครอบครัว  ถาหากธนาคารฯ ขาด
ความมั่นคงและไมมีเสถียรภาพ  จะทําใหพนักงานของธนาคารฯ รูสึกไมมั่นคงในทุกๆ ดานและ  
ทําใหประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคาลดลงจากความวิตกกังวลของพนักงานเอง
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ตารางที่  21   การบริหารงานโดยถือตามกฎระเบียบหลักเกณฑ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การบริหารงาน

โดยถือตาม  กฎระเบียบ
หลักเกณฑ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 5 4 - - 3.70
สาขาสันทราย - 4 4 - - 3.50
สาขาเชียงใหม 1 5 7 - - 3.54
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 7 2 - - 3.90
สาขาชางคลาน 2 7 1 1 - 3.91
รวม 5 31 21 1 0 3.67

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.91   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุด มี 2 สาขาคือ สาขายอยหางดงและสาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50 ระดับความสําคัญของ
กลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.67  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุม    
ตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญในการบริหารงานโดยถือตามกฎระเบียบหลักเกณฑ  อยูในระดับ
มาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการบริหารงานโดยถือตามกฎระเบียบหลักเกณฑใน
ระดับมาก  เนื่องมาจากการทํางานกับผูรวมงานจํานวนมากแตละคนจะมีแนวคิดที่แตกตางกันออก
ไป  หากผูบริหารแตละคนใชแนวคิดของตนเปนที่ตั้งในการทํางาน  ก็จะมีปญหาตามมา  ดังนั้นการ
บริหารงานโดยถือตามกฎระเบียบหลักเกณฑที่ตั้งไว  จะทําใหการบริหารงานเปนไปในแนวทาง
เดียวกันทุกสาขา  และเปนที่เขาใจของพนักงานทุกคนในการปฏิบัติงานตามกฎระเบียบหลกัเกณฑ
นั้น
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ตารางที่  22   ผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถในงานที่ไดรับผิดชอบ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
ผูบังคับบัญชามีความรู
ความสามารถในงานที่

ไดรับผิดชอบ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 6 - - 3.50
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 1 7 4 1 - 3.62
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 7 2 - - 3.90
สาขาชางคลาน 2 7 1 1 - 3.91
รวม 7 31 18 2 0 3.74

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดงและสาขาสันปาขอย          มีคะแนนเฉลี่ย 3.50 ระดับความสําคัญของกลุม
ตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยาง
สวนใหญใหความสําคัญในเรื่องผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถในงานที่ไดรับผิดชอบ  อยูใน
ระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการที่มีผูบังคับบัญชาที่มีความรูความสามารถในงาน
ที่ไดรับผิดชอบในระดับมาก     เนื่องมาจากผูบังคับบัญชาเปนผูตัดสินใจในเรื่องที่สําคัญๆ ในการ
ทํางาน  ซ่ึงหากผูบังคับบัญชาไมมีความรูความสามารถในงานที่ไดรับผิดชอบอาจทําใหการตัดสิน
ใจผิดพลาดและสรางความเสียหายตอตนเอง  ตอลูกคา  ตอผูใตบังคับบัญชาและตอองคกร
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ตารางที่  23   การเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชา
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การเปดโอกาสหรือ
รับฟงความเห็นของ
ผูใตบังคับบัญชา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 3 5 - - 3.70
สาขาสันทราย - 3 3 1 1 3.00
สาขาเชียงใหม 1 5 5 2 - 3.38
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 3 4 2 - 3.30
สาขาชางคลาน 3 5 3 - - 4.00
รวม 7 22 23 5 1 3.48

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถามจํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.00    ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.48  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญกับการที่ผูบริหารเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับบัญชา  อยูในระดับ    
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับ
บัญชาในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานทราบวาผูบังคับบัญชาเปนผูที่มีประสบการณมาก
และมีอํานาจตัดสินใจในเรื่องที่สําคัญ  การที่จะใหผูบังคับบัญชาทําตามที่พนักงานแสดงความคิด
เห็นทุกครั้งยอมเปนไปไมได  แตผูบังคับบัญชาก็ควรเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใต
บังคับบัญชาบางในบางครั้ง  ซ่ึงอาจจะทําใหสามารถตัดสินใจไดดีขึ้น
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ขอ  2   ปจจัยในดานพนักงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย  ผลการศึกษา
มีดังนี้

ตารางที่  24   พนักงานมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธท่ีดีตอลูกคา
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
พนักงานมีความสุภาพ
และมีมนุษยสัมพันธ

ที่ดีตอลูกคา
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 7 1 - - 4.10
สาขาสันทราย 1 5 2 - - 3.88
สาขาเชียงใหม 5 7 1 - - 4.31
สาขายอยหางดง - 6 - - - 4.00
สาขาขวงสิงห 3 7 - - - 4.30
สาขาชางคลาน 1 10 - - - 4.09
รวม 12 42 4 0 0 4.11

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม    มีคะแนนเฉลี่ย 4.31   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.88 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  4.11 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญใน    
พนักงานมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคา   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการที่มีพนักงานมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธที่ดี
ตอลูกคาในระดับมาก  เพราะพนักงานธนาคารฯ มีหนาที่บริการลูกคาโดยตรง หากมีพนักงานบาง
รายที่ไมมีมนุษยสัมพันธที่ดีตอลูกคาหรือพูดจาไมสุภาพ  อาจทําใหลูกคานําไปพูดตอๆกันไป      
นาํมาซึ่งความเสื่อมเสียช่ือเสียงของธนาคารฯ และทําใหลูกคารายใหมไมอยากเขามาใชบริการ
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ตารางที่  25   ความกระตือรือรนความทุมเทและความเสียสละในการทํางานของพนักงาน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

ความกระตือรือรน
ความทุมเทและความ
เสียสละในการทํางาน

ของพนักงาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 6 2 - - 4.00
สาขาสันทราย 1 3 4 - - 3.63
สาขาเชียงใหม 2 6 5 - - 3.77
สาขายอยหางดง - 5 1 - - 3.83
สาขาขวงสิงห 3 6 1 - - 4.20
สาขาชางคลาน 1 6 3 1 - 3.64
รวม 9 32 16 1 0 3.84

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58   ราย
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 4.20   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.63 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.84 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญใน  
ความกระตือรือรนความทุมเทและความเสียสละในการทํางานของพนักงาน   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับความกระตือรือรนความทุมเทและความเสียสละใน
การทํางานของพนักงานในระดับมาก  เนื่องมาจากการทํางานในธนาคารตองทํางานรวมกันเปน
กลุม  ไมสามารถทํางานโดยลําพังได  ดังนั้นหากพนักงานรายใดคนหนึ่งขาดความกระตือรือรน
ความทุมเทและความเสียสละในการทํางาน  จะทําใหพนักงานรายอื่นตองทํางานหนักขึ้นและอาจ
ทอแทหรือหมดกําลังใจในการทํางานรวมกับพนักงานที่ไมทุมเทใหการทํางาน  ซ่ึงจะสงผลทําให
ประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคาโดยรวมลดลง
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ตารางที่  26   พนักงานมีความรอบรู  ความสามารถในงานที่รับผิดชอบ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
พนักงานมีความรู

ความสามารถในงาน
ที่รับผิดชอบ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 7 2 - - 3.90
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 1 5 7 - - 3.54
สาขายอยหางดง - 4 2 - - 3.67
สาขาขวงสิงห 3 4 3 - - 4.00
สาขาชางคลาน 2 4 5 - - 3.73
รวม 9 28 21 0 0 3.81

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทรายและสาขาขวงสิงห  โดยมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 4.00   
และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.54   ระดับความสําคัญของ
กลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.81  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก      แสดงใหเห็นวากลุม
ตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญกับการมีเพื่อนรวมงานที่มีความรอบรูความสามารถในงานที่รับผิด
ชอบ อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการมีเพื่อนรวมงานที่มีความรอบรูความสามารถใน
งานที่รับผิดชอบในระดับมาก  เนื่องมาจากพนักงานเปนผูดูแลลูกคาของธนาคารฯ โดยตรง  ซ่ึงหาก
ไมมีความรูความสามารถในงานที่ไดรับผิดชอบ อาจทําใหเกิดการสื่อสารกับลูกคาที่ผิดไปจาก     
ขอมูลจริงหรอืทํางานผิดพลาด   จนทําใหลูกคาสูญเสียผลประโยชนที่ควรไดรับ  ซ่ึงจะสรางความ
เสียหายตอลูกคา   ตอเพื่อนรวมงานและตอองคกรในที่สุด
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ตารางที่  27   การประสานงาน  ความสัมพันธท่ีดีและความสามัคคีของพนักงาน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

การประสานงาน
ความสัมพันธที่ดีและ
ความสามัคคีของ

พนักงาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 6 3 - - 3.80
สาขาสันทราย 1 4 3 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 5 4 3 - 3.31
สาขายอยหางดง - 1 5 - - 3.17
สาขาขวงสิงห 3 3 3 1 - 3.80
สาขาชางคลาน 3 5 2 - 1 3.82
รวม 9 24 20 4 1 3.61

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.82   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.17 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.61 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญ
ในการประสานงาน  ความสัมพันธที่ดีและความสามัคคีของพนักงาน  อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการประสานงาน  ความสัมพันธที่ดีและความสามัคคี
ของพนักงานในระดับมาก  เนื่องมาจากการทํางานในธนาคารฯ ตองทํางานรวมกัน   มีการประสาน
งานกันทั้งภายในสาขาและตางสาขา  ซ่ึงหากพนักงานไมมีความสัมพันธที่ดีตอกัน  จะทําใหการ
ทํางานลาชาหรืออาจจะไมไดรับความรวมมือกันในการทํางาน  สงผลเสียตอประสิทธิภาพในการ
ใหบริการลูกคาของธนาคารฯ  ซ่ึงทางธนาคารฯ ควรจัดใหมีกิจกรรมรวมกันระหวางสาขาบอยๆ 
เพื่อเพิ่มความสัมพันธที่ดีตอกัน เชน กีฬาภายในธนาคารฯ   การทัศนศึกษารวมกัน  เปนตน
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ตารางที่  28   จํานวนพนักงานที่มีเพียงพอตอปริมาณงานในสาขา
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
จํานวนพนักงานที่มี

เพียงพอตอปริมาณงาน
ในสาขา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 4 5 - - 3.60
สาขาสันทราย - 3 3 2 - 3.13
สาขาเชียงใหม - 6 4 3 - 3.23
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 4 3 2 - 3.40
สาขาชางคลาน 2 6 3 - - 3.91
รวม 4 26 21 7 0 3.46

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.91   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.13 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.46  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในจํานวนพนักงานที่มีเพียงพอตอปริมาณงานในสาขา อยูในระดับปานกลาง

ปจจุบันจํานวนพนกังานของธนาคารฯ มีจํานวนที่ใกลเคียงกับปริมาณพนักงานที่หมาะสม       
ซ่ึงในบางสาขาอาจมีจํานวนพนักงานนอยเกินไป แตไมถึงกับทําใหไมสามารถปฏิบัติงานได        
อีกทั้งการที่มีจํานวนพนักงานมากเกินไปจะทําใหสาขาไดรับเปาหมายของผลิตภัณฑตางๆ ของ
ธนาคารฯ เพิ่มขึ้น  เนื่องจากการกําหนดเปาหมายของสาขาไดนําจํานวนพนักงานของสาขาเขามา
เปนสวนหนึ่งของหลักเกณฑการกําหนดดวย  จึงอาจทําใหจํานวนพนักงานที่เพียงพอตอปริมาณ
งานในสาขามีความสําคัญในระดับปานกลาง  ดังกลาว

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



74

ขอ 3 ปจจัยในดานเงินเดือนและสวัสดิการ  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย       
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  29   ผลตอบแทนคุมคากับระดับความรับผิดชอบในการทํางาน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
ผลตอบแทนคุมคากับ
ระดับความรับผิดชอบ

ในการทํางาน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 2 4 3 - 3.10
สาขาสันทราย 2 1 3 2 - 3.38
สาขาเชียงใหม - 3 7 3 - 3.00
สาขายอยหางดง 2 - 3 1 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 1 4 4 - 2.90
สาขาชางคลาน 1 7 1 2 - 3.64
รวม 7 14 22 15 0 3.25

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.64   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.90 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.25  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในผลตอบแทนคุมคากับระดับความรับผิดชอบในการทํางาน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับผลตอบแทนคุมคากับระดับความรับผิดชอบในการ
ทํางานในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากปจจุบันทางธนาคารฯ ไดจายผลตอบแทนเพิ่มใหพนักงาน
ในรูปของผลตอบแทนจากการขายผลิตภัณฑของธนาคารฯ เพิ่มเติมจากเงินเดือน  ทําใหการมีผล
ตอบแทนที่คุมคากับระดับความรับผิดชอบในการทํางาน  มีความสําคัญลดลงไป  เพราะพนักงาน
เปล่ียนไปใหความสนใจในผลตอบแทนจากการขายผลิตภัณฑของธนาคารฯ มากขึ้น  ซ่ึงทําให
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พนักงานสามารถนํางานที่ตนเองรับผิดชอบอยูแลวมาสรางประโยชนเพิ่มขึ้น ทั้งตอตนเองและตอ
ธนาคารฯ

ตารางที่  30   การขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่เหมาะสม
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การขึ้นเงินเดือน
ประจําปในอัตรา
ที่เหมาะสม

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 2 4 3 - 3.10
สาขาสันทราย 2 - 4 2 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 2 6 5 - 2.77
สาขายอยหางดง 2 - 3 1 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 1 5 3 - 3.00
สาขาชางคลาน 1 6 2 2 - 3.55
รวม 7 11 24 16 0 3.19

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน   58   ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.55   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 2.77 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.19  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่เหมาะสม  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่ เหมาะสม          
ในระดับปานกลาง    อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญเห็นวาปจจุบันทางธนาคารฯ ไมไดเนนใน
เร่ืองการปรับขึ้นเงินเดือนในอัตราที่สูงดังเดิม  แตไดมีการจายผลตอบแทนเพิ่มใหในรูปของผลตอบ
แทนจากการขายผลิตภัณฑของธนาคารฯ  ซ่ึงสงผลใหพนักงานที่มีความขยัน  ตั้งใจทํางานและขาย
ผลิตภัณฑของธนาคารฯ ไดมากจะไดรับผลตอบแทนมากขึ้น  สวนพนักงานที่ไมสามารถขายผลิต
ภัณฑของธนาคารฯ ได  ก็จะไมไดรับผลตอบแทนเพิ่มขึ้น
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ตารางที่  31   การเพิ่มผลตอบแทนหรือขยายประเภทของสวัสดิการตางๆ  เพิ่มขึ้น
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

การเพิ่มผลตอบแทน
หรือขยายประเภท
ของสวัสดิการตางๆ

เพิ่มขึ้น ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 2 5 2 - 3.20
สาขาสันทราย 2 1 2 3 - 3.25
สาขาเชียงใหม 1 3 8 1 - 3.31
สาขายอยหางดง 2 - 3 1 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 1 4 4 - 2.90
สาขาชางคลาน 1 7 1 2 - 3.64
รวม 8 14 23 13 0 3.30

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  58  ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.64   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.90 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.30  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการเพิ่มผลตอบแทนหรือขยายประเภทของสวัสดิการตางๆ  เพิ่มขึ้น อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการเพิ่มผลตอบแทนหรือขยายประเภทของสวัสดิการ
ตางๆ  เพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง  เนื่องจากผลตอบแทนหรือประเภทของสวัสดิการตางๆ     ที่ทาง
ธนาคารฯ  จัดใหในปจจุบัน  ไดถูกกําหนดมานานและไมเหมาะสมกับสภาพการณในปจจุบันที่
ราคาน้ํามันปรับตัวสูงขึ้นอยางรวดเร็ว  ราคาสินคาและคาสาธารณูปโภคมีการปรับราคาสูงขึ้น      
สงผลใหพนักงานเกิดความเดือดรอนมากขึ้น  จากการที่ผลตอบแทนและสวัสดิการที่ไดรับเทาเดิม
แตคาใชจายของพนักงานสูงขึ้น
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ขอ  4  ปจจัยในดานการโยกยายสาขา  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย          
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  32   การโยกยายของพนักงานกระทําตามหลักเกณฑท่ีแนนอน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การโยกยายของ

พนักงานกระทําตาม
หลักเกณฑที่แนนอน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 2 4 - 3.10
สาขาสันทราย 4 3 1 - - 4.38
สาขาเชียงใหม 1 1 5 6 - 2.77
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห - 2 4 3 1 2.70
สาขาชางคลาน 1 6 3 1 - 3.64
รวม 8 16 18 15 1 3.32

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.38   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.70 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.32  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการโยกยายของพนักงานกระทําตามหลักเกณฑที่แนนอน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการโยกยายของพนักงานกระทําตามหลักเกณฑที่   
แนนอนในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานทราบวาในปจจุบันทางธนาคารฯ ไดทําการโยก
ยายพนักงานตามหลักเณฑที่วางไวอยางเครงครัดอยูแลว  จึงใหความสําคัญในเรื่องดังกลาวอยูใน
ระดับปานกลาง
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ตารางที่  33   การขอยายสายงานหรือตําแหนงในระดับเดียวกันตามที่พนักงานตองการ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

การขอยายสายงาน
หรือตําแหนง

ในระดับเดียวกัน    
ตามที่พนักงานตองการ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 3 3 - 3.20
สาขาสันทราย - 3 4 1 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 1 5 6 1 2.46
สาขายอยหางดง 1 - 4 1 - 3.17
สาขาขวงสิงห 1 1 4 4 - 2.90
สาขาชางคลาน - 7 3 1 - 3.55
รวม 3 15 23 16 1 3.09

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน  58  ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.55   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 2.46 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.09  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการขอยายสายงานหรือตําแหนงในระดับเดียวกันตามที่พนักงานตองการ  อยูในระดับ 
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการขอยายสายงานหรือตําแหนงในระดับเดียวกันตาม
ที่พนักงานตองการในระดับปานกลาง  เนื่องจากพนักงานทราบวาการปฏิบัติดังกลาวไมสามารถ
ปฏิบัติไดทันทีทันใด  เพราะวาตองรอใหมีตําแหนงวางกอนหรือมีความจําเปนตองใชพนักงานใน
ตําแหนงนั้นมากขึ้นจึงจะสามารถยายได  ซ่ึงหากอนุญาตใหพนักงานสามารถยายตําแหนงหรือสาย
งานไดตามความพอใจ  ก็จะทําใหมีพนักงานจํานวนมากเกินไปในบางตําแหนงและขาดแคลน
พนักงานในบางตําแหนง
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ตารางที่  34   การจัดใหพนักงานไดทํางานอยูในภูมิลําเนาของตนเอง
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การจัดใหพนักงานได
ทํางานอยูในภูมิลําเนา

ของตนเอง
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 5 1 - 3.40
สาขาสันทราย 2 1 3 2 - 3.38
สาขาเชียงใหม 1 3 3 5 1 2.85
สาขายอยหางดง 1 2 2 1 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 1 3 5 - 2.80
สาขาชางคลาน 2 7 2 - - 4.00
รวม 8 17 18 14 1 3.32

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  58  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.80 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.32  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการจัดใหพนักงานไดทํางานอยูในภูมิลําเนาของตนเอง  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการจัดใหพนักงานไดทํางานอยูในภูมิลําเนาของตน
เองในระดับปานกลาง เนื่องจากทางธนาคารฯ มีนโยบายที่จะใหพนักงานไดทํางานอยูในภูมิลําเนา
เดิมอยูแลว เพราะจะทําใหพนักงานสามารถบริการลูกคาในทองถ่ินของตนเองไดดีกวา   พนักงาน
สวนใหญจึงไดทํางานอยูในภูมิลําเนาของตนเองหรือยูใกลภูมิลําเนาของตนเอง  สวนการยายไป
ทํางานตางภูมิลําเนาสวนใหญเกิดจากการเลื่อนตําแหนงที่สูงขึ้นจากเดิม
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ขอ  5   ปจจัยในดานสถานที่ทํางานและอุปกรณการทํางาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  
จํานวน  58  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  35   ทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารมีความสะดวกในการเดินทาง
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
ทําเลที่ตั้งของสาขา

ธนาคารมีความสะดวก
ในการเดินทาง

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 - - 3.50
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 1 6 4 2 - 3.46
สาขายอยหางดง 1 3 - 2 - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 2 6 1 - 3.30
สาขาชางคลาน 1 7 3 - - 3.82
รวม 6 27 20 5 0 3.60

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือสาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.30   ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.60  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญ
ใน  ทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารมีความสะดวกในการเดินทาง  อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารฯ มีความสะดวกในการ
เดินทางในระดับมาก เนื่องจากปจจุบันทุกคนตองการความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางไปทํางาน
มากขึ้น  ทั้งพนักงานธนาคารฯ และลูกคา  ทําใหทําเลที่ตั้งของธนาคารฯ เปนปจจัยสําคัญที่ลูกคาใช
ในการเลือกเดินทางมาใชบริการธนาคารฯ  ทําเลที่ตั้งของสาขาธนาคารฯ ที่มีความสะดวกในการ
เดินทางจึงสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการของธนาคารฯ ได
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ตารางที่  36   สภาพแวดลอมในการทํางานมีความปลอดภัย
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

สภาพแวดลอมในการ
ทํางานมีความปลอดภัย
เชน  มียามรักษาความ

ปลอดภัย ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 4 1 1 3.10
สาขาสันทราย 1 3 3 1 - 3.50
สาขาเชียงใหม 1 1 5 4 2 2.62
สาขายอยหางดง 1 1 2 2 - 3.17
สาขาขวงสิงห - 2 1 7 - 2.50
สาขาชางคลาน 1 4 4 1 1 3.27
รวม 4 15 19 16 4 3.03

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.50 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.03  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในสภาพแวดลอมในการทํางานมีความปลอดภัย  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการที่มีสภาพแวดลอมในการทํางานมีความปลอดภัย 
เชน  มียามรักษาความปลอดภัย  เปนตน  ในระดับปานกลาง   เนื่องจากปจจุบันธนาคารฯ ไดรับการ  
ดูแลจากเจาหนาที่ตํารวจอยางสม่ําเสมอ      และธนาคารฯ มีการทําประกันความเสียหายจากการถูก
โจรกรรม  ทําใหพนักงานมีความรูสึกปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินไดสวนหนึ่ง  แตยังมีความเสี่ยง
ตอการสูญเสียทรัพยสินอยูบาง  เชน  การรับเงนิไมครบ  เงินปลอม  การจายเงินเกิน  เปนตน        
ซ่ึงพนักงานตองดูแลในเรื่องดังกลาวดวยตนเอง
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ตารางที่  37   จํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ  มีเพียงพอกับจํานวนพนักงานที่ใช
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

จํานวนเครื่องมือหรือ
อุปกรณตางๆ  มี
เพียงพอกับจํานวน
พนักงานที่ใช ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 6 - - 3.40
สาขาสันทราย 7 1 - - - 4.88
สาขาเชียงใหม 1 3 6 3 - 3.15
สาขายอยหางดง 1 1 4 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 2 4 3 - 3.10
สาขาชางคลาน 2 5 3 - 1 3.64
รวม 12 16 23 6 1 3.61

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  58  ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.88   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
3.61 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญใน 
จํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ มีเพียงพอกับจํานวนพนักงานที่ใช   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการที่มีจํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ มีเพียงพอ
กับจํานวนพนักงานที่ใชในระดับมาก    เนื่องจากการมีจํานวนเครื่องมือหรืออุปกรณตางๆ เพียงพอ
กับจํานวนพนักงานที่ใช  จะทําใหพนักงานสามารถทํางานและใหบริการลูกคาไดสะดวกรวดเร็ว 
ประหยัดเวลามากขึ้น
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ตารางที่  38   ความทันสมัยและความสะดวกของเครื่องมือหรืออุปกรณท่ีใช
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

ความทันสมัยและ
ความสะดวกของ

เครื่องมือหรืออุปกรณ
ที่ใช ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 4 5 1 - - 4.30
สาขาสันทราย - 6 2 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 4 6 2 - 3.31
สาขายอยหางดง 1 3 2 - - 3.83
สาขาขวงสิงห 1 2 6 1 - 3.30
สาขาชางคลาน 2 6 2 - 1 3.73
รวม 9 26 19 3 1 3.70

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.30     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 3.30   ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.70 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในความทันสมัยและความสะดวกของเครื่องมือหรืออุปกรณที่ใช    อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับความทันสมัยและความสะดวกของเครื่องมือหรือ
อุปกรณที่ใชในระดับมาก  เนื่องจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาชวยในการทํางาน  เปนการ      
ลงทุนที่ตองใชเงินทุนสูงแตจะใหผลคุมคาในระยะยาว  เพราะจะทําใหพนักงานทํางานไดรวดเร็ว
ขึ้น ใชเวลาในการใหบริการลูกคาสั้นลงและสามารถลดตนทุนของธนาคารฯ ไดอีกทางหนึ่ง  เชน 
การติดตอ ประกาศ   คําสั่ง ที่เดิมใชจดหมาย  เปล่ียนมาใชติดตอหรือสงเอกสารทางอินทราเน็ต
(INTRANET)ทดแทน
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ขอ  6   ปจจัยในดานการปฏิบัติงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย             
ผลการศึกษา  มีดังนี้

ตารางที่  39   การกระจายอํานาจตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบ
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การกระจายอํานาจ
ตัดสินใจ  ในงาน
ที่รับผิดชอบ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 - - 3.50
สาขาสันทราย - 4 2 2 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 5 7 1 - 3.31
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห - 2 8 - - 3.20
สาขาชางคลาน 1 6 4 - - 3.73
รวม 2 24 29 3 0 3.44

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน  58  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.73   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.44 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการกระจายอํานาจตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบ  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการกระจายอํานาจตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบ      
ในระดับปานกลาง  เนื่องจากทุกตําแหนงไดถูกกําหนดอํานาจในการตัดสินใจไวแลว เชน   
ตําแหนงธนกร 1 สามารถทํารายการเบิกเงินไดไมเกิน 100,000 บาทและสามารถทํารายการฝากเงิน
ไดไมเกิน 300,000 บาท หากวงเงินสูงกวาที่กําหนดตองไดรับการอนุมัติจากพนักงานระดับหัวหนา
งานขึ้นไป  ซ่ึงหากไมกําหนดขอบเขตของอํานาจการตัดสินใจไว  พนักงานที่รับผิดชอบก็จะมี
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อํานาจตัดสินใจมากเกินไปและขาดการตรวจสอบที่เขมงวด  หากพนักงานตัดสินใจผิดพลาดหรือ
ทุจริตจะสรางความเสียหายแกลูกคาและธนาคารฯ ได

ตารางที่  40   การระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผลการระบุรายละเอียด
ของงานอยางชัดเจน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 4 5 - - 3.60
สาขาสันทราย - 4 3 1 - 3.38
สาขาเชียงใหม 1 5 4 3 - 3.31
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห - 2 8 - - 3.20
สาขาชางคลาน 1 9 1 - - 4.00
รวม 4 26 24 4 0 3.52

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  สาขา
ที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ  สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
3.52 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความสําคัญในการ
ระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจน  อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจน  ในระดับ
มาก  เนื่องจากการระบุรายละเอียดของงานอยางชัดเจนจะทําใหพนักงานรูจักขอบเขตหนาที่ของตน
ที่ตองปฏิบัติ  ทําใหไมเกิดการทํางานที่ซํ้าซอน  อีกทั้งยังทราบขอบเขตหนาที่ของเพื่อนรวมงานที่
ตองทํางานตอจากตนเอง  ซ่ึงจะทําใหสามารถสงงานใหเพื่อนรวมงานทําตอไปไดอยางถูกตองกับ
ตําแหนงหนาที่  ดังนั้นงานที่ถูกสงตอไปจะถูกทําตออยางรวดเร็ว ผูรับงานตอจะไมตองตามหา
พนักงานผูรับผิดชอบที่ถูกตองตอไป
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ตารางที่  41   งานที่ปฏิบัติตรงกับความสนใจหรือมีความเหมาะสมกับพนักงาน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล

งานที่ปฏิบัติ ตรงกับ
ความสนใจหรือมี
ความเหมาะสมกับ

พนักงาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 - - 3.50
สาขาสันทราย - 3 4 1 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 4 5 3 1 2.92
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห - 5 5 - - 3.50
สาขาชางคลาน 1 6 4 - - 3.73
รวม 2 25 26 4 1 3.43

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  58  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.73   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 2.92 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.43 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในงานที่ปฏิบัติตรงกับความสนใจหรือมีความเหมาะสมกับพนักงาน    อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับงานที่ปฏิบัติตรงกับความสนใจหรือมีความเหมาะสม
กับพนักงานในระดับปานกลาง  เนื่องจากตําแหนงงานในธนาคารฯ มีการจํากัดจํานวนตําแหนง  
และตองใชพนักงานที่มีความชํานาญตรงตามตําแหนงนั้นๆ ทําใหไมสามารถเปลี่ยนตําแหนงสลับ
กันบอยๆ ได  หากพนักงานตองการทํางานในตําแหนงอื่นที่ตนตองการจะตองรอใหตําแหนงนั้นๆ 
วางกอนจงึจะเปลี่ยนได
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ตารางที่  42  การกระจายงานใหพนักงานในสาขาอยางเทาเทียมกัน
ระดับความสําคัญ

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมมีผล
การกระจายงานให
พนักงานในสาขา
อยางเทาเทียมกัน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 4 5 - - 3.60
สาขาสันทราย - 5 2 1 - 3.50
สาขาเชียงใหม - 2 7 3 1 2.77
สาขายอยหางดง 1 1 4 - - 3.50
สาขาขวงสิงห - 3 5 1 1 3.00
สาขาชางคลาน 1 4 6 - - 3.55
รวม 3 19 29 5 2 3.32

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม    จํานวน  58 ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.60  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 2.77 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.32 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญใหความ
สําคัญในการกระจายงานใหพนักงานในสาขาอยางเทาเทียมกัน    อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญใหความสําคัญกับการกระจายงาน ใหพนักงานในสาขาอยางเทาเทียม
กันในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญทราบวางานในแตละตําแหนงไมเหมือนกัน
ทั้งในดานปริมาณและความตอเนื่องของงาน เชน   งานบริการฝาก-ถอน  จะใหบริการลูกคาโดยใช
ระยะเวลาสิ้นสุดใน 1 วัน   แตงานสินเชื่อจะตองใชระยะเวลาทํางานอยางตอเนื่องหลายวันจึงจะสิ้น
สุดลูกคา 1 ราย  ทําใหมีความลําบากในการแบงงานใหพนักงานทุกคนโดยมีปริมาณเทาๆ กนั
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สวนท่ี 3 ปญหาและอุปสรรคท่ีพบในการทํางานของพนักงานธนาคารนครหลวงไทย จํากัด   
(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

มีเกณฑการใหคะแนนดังนี้
มากที่สุด 5 คะแนน
มาก 4 คะแนน
ปานกลาง 3 คะแนน
นอย 2 คะแนน
ไมพบ 1 คะแนน

นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิตและแปลความหมายของระดับคะแนน
เฉลี่ย  โดยมีหลักเกณฑดังนี้  (อางใน  อรินทรา การดี, 2546, หนา 16 )

ชวงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มากที่สุด
ชวงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มาก
ชวงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ ปานกลาง
ชวงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอย
ชวงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอยที่สุด
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ขอ  1   ปญหาในดานการบริหารงานและผูบังคับบัญชา  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  
58  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  43   ความไมมีเสถียรภาพหรือขาดความมั่นคงของธนาคาร
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ความไมมีเสถียรภาพ
หรือขาดความมั่นคง

ของธนาคาร
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 6 1 1 2.90
สาขาสันทราย 1 1 4 2 - 3.13
สาขาเชียงใหม - 3 7 2 1 2.92
สาขายอยหางดง 1 1 2 2 - 3.17
สาขาขวงสิงห 1 1 5 3 - 3.00
สาขาชางคลาน 1 5 3 2 - 3.45
รวม 4 13 27 12 2 3.09

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.45  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 2.90 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย 3.09  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาความไมมีเสถียรภาพหรือขาดความมั่นคงของธนาคาร  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  ความไมมีเสถียรภาพหรือขาดความมั่นคงของธนาคาร 
ในระดับปานกลาง  เนื่องจากในปจจุบันทางธนาคารฯ ไดกลับเขามาจดทะเบียนในตลาด   หลัก
ทรัพยอีกครั้งจึงสามารถระดมทุนไดมากขึ้น  ทําใหธนาคารฯ มีความมั่นคงและมีเสถียรภาพมากขึ้น
กวาเดิม  อีกทั้งจากผลประกอบการที่ผานมาหลังจากที่ธนาคารฯ เขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย
แลวพบวาธนาคารฯ มีกําไรเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง  ในขณะที่อัตราสวนหนี้ไมกอใหเกิดรายไดตอสิน
เชื่อทั้งหมดมีอัตราลดลง   ทําใหพนักงานมีความมั่นใจในความมั่นคงและความมีเสถียรภาพของ
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ธนาคารฯ เพิ่มมากขึ้น  แตอาจมีความวิตกกังกลจากราคาน้ํามันที่สูงขึ้น  ซ่ึงทําใหอัตราการขยายตัว
ของเศรษฐกิจในประเทศชะลอตัวลง   ซ่ึงจะทําใหกําไรของธนาคารฯ และความมีเสถียรภาพของ
ธนาคารฯ ลดลงตาม

ตารางที่  44   ผูบังคับบัญชาใชระบบอุปถัมภมากกวาระบบคุณธรรม
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ผูบังคับบัญชาใชระบบ
อุปถัมภมากกวาระบบ

คุณธรรม
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 6 1 - 3.20
สาขาสันทราย 2 3 2 1 - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 6 4 1 1 3.38
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห 1 2 6 1 - 3.30
สาขาชางคลาน 1 7 1 2 - 3.64
รวม 6 23 22 6 1 3.49

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.75  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.49  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง         แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาผูบังคับบัญชาใชระบบอุปถัมภมากกวาระบบคุณธรรม   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา ผูบังคับบัญชาใชระบบอุปถัมภมากกวาระบบคุณธรรม      
ในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานบางสวนยังพบวามีการใชระบบอุปถัมภในการชวยเหลือ
กันระหวางผูบริหารกับพนักงาน  ซ่ึงอาจจะมีไมมากและยังไมใชปญหาที่รุนแรงหรือมีผลกระทบ
ตอทั้งองคกร  แตก็ยังคงมีการใชกันอยูกับหนวยงานแทบทุกแหง ซ่ึงถาผูที่ถูกอุปถัมภมีความ
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สามารถอยูแลวก็จะเกิดผลดีตอองคกร  เปนการชวยสงเสริมคนดีใหไดดี  แตถาผูที่ถูกชวยไมมีความ
สามารถเพียงพอก็จะเปนการทําลายองคกรในอนาคต

ตารางที่  45   ผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถไมเพียงพอสําหรับงานที่ไดรับผิดชอบ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

ผูบังคับบัญชามีความรู
ความสามารถไมเพียง
พอสําหรับงานที่ไดรับ

ผิดชอบ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 7 1 - 3.10
สาขาสันทราย - 5 1 2 - 3.38
สาขาเชียงใหม 1 4 7 - 1 3.31
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห 1 3 3 2 1 3.10
สาขาชางคลาน 1 6 2 2 - 3.55
รวม 4 21 23 8 2 3.29

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.55  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดมี 2 สาขาคือ  สาขาสันปาขอยและสาขาขวงสิงห  โดยมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 3.10   ระดับ
ความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 3.29  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  
แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา  ปญหาผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถไมเพียงพอ
สําหรับงานที่ไดรับผิดชอบ   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา ผูบังคับบัญชามีความรูความสามารถไมเพียงพอสําหรับ
งานที่ไดรับผิดชอบในระดับปานกลาง   เนื่องจากผูบริหารทุกคนตองเปนผูซ่ึงมีความสามารถจึงจะ
ถูกเลือกขึ้นมาเปนผูบริหาร  แตผูบริหารแตละคนจะมีความชํานาญเฉพาะดานแตกตางกันออกไป
ขึ้นอยูกบัประสบการณที่ผานมา  ทําใหอาจจะมีบางดานที่ผูบริหารแตละคนไมมีความชํานาญ  ซ่ึง
อาจทําใหมีปญหาในการทํางานอยูบาง  ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรจัดอบรมเพิ่มเติม
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ตารางที่  46   ผูบังคับบัญชาเชื่อม่ันในความคิดเห็นของตนเองมากเกินไปหรือไมรับฟงผูอ่ืน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

ผูบังคับบัญชาเชื่อมั่น
ในความคิดเห็นของ
ตนเองมากเกินไป
ไมรับฟงผูอ่ืน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 7 1 1 - 3.80
สาขาสันทราย 1 3 3 1 - 3.50
สาขาเชียงใหม 1 7 4 1 - 3.62
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห 1 1 7 1 - 3.20
สาขาชางคลาน - 7 1 3 - 3.36
รวม 5 26 19 8 0 3.47

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม      จํานวน   58 ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย    มีคะแนนเฉลี่ย 3.80  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.20  ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.47  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา       
ปญหาผูบังคับบัญชาเชื่อมั่นในความคิดเห็นของตนเองมากเกินไปไมรับฟงผูอ่ืน       อยูในระดับ
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา ผูบังคับบัญชาเชื่อมั่นในความคิดเห็นของตนเองมากเกิน
ไปไมรับฟงผูอ่ืนในระดับปานกลาง    เนื่องจากพนักงานรูวาผูบังคับบัญชาเปนผูที่มีประสบการณ
มามากและมีอํานาจตัดสินใจในเรื่องที่สําคัญ การที่จะใหผูบังคับบัญชาทําตามที่พนักงานแสดง
ความคิดห็นทกุครั้งยอมเปนไปไมได  แตก็ควรเปดโอกาสหรือรับฟงความคิดเห็นของผูใตบังคับ
บัญชาบางในบางครั้ง  ตามที่กลาวมาแลวในสวนที่ 2  ตารางที่ 21  เพื่อทบทวนความถูกตองกอน  
ทําการตัดสินใจตอไป
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ขอ  2  ปญหาในดานพนักงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย  ผลการศึกษา 
มีดังนี้

ตารางที่  47   พนักงานพูดไมสุภาพขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการหรือในการทํางาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

พนักงานพูดไมสุภาพ
 ขาดมนุษยสัมพันธ
ในการใหบริการ
หรือในการทํางาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 6 3 - - 3.80
สาขาสันทราย - 4 1 3 - 3.13
สาขาเชียงใหม - 2 4 6 1 2.54
สาขายอยหางดง - 1 1 4 - 2.50
สาขาขวงสิงห 1 1 4 3 1 2.80
สาขาชางคลาน - 5 2 4 - 3.09
รวม 2 19 15 20 2 2.98

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58 ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.80  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 2.50    ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  2.98  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา    
ปญหาพนักงานพูดไมสุภาพขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการหรือในการทํางาน        อยูในระดับ
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา พนักงานไมสุภาพขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการ
หรือในการทํางานในระดับปานกลาง   เนื่องจากพนักงานสวนใหญของธนาคารฯ เปนบุคคลที่มี
มนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการหรือในการทํางานอยูแลว  แตยังมีพนักงานบางคนที่พูดไมสุภาพ
ขาดมนุษยสัมพันธในการใหบริการหรือในการทํางาน  ซ่ึงอาจเกิดจากบุคลิกภาพสวนบคุคลหรือ
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จากความเครียดในเรื่องตางๆ ทําใหแสดงออกมาทางอารมณที่ไมดี  ซ่ึงทางธนาคารฯ ไดพยายาม
แกไข  โดยการจัดอบรมเพื่อสรางจิตสํานึกในการใหบริการที่ดีอยูเสมอ

ตารางที่  48  พนักงานขาดความทุมเทหรือความกระตือรือรนในการทํางาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

พนักงานขาดความ
ทุมเทหรือความ
กระตือรือรน
ในการทํางาน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 6 3 - 2.80
สาขาสันทราย - 3 3 2 - 3.13
สาขาเชียงใหม - 2 7 4 - 2.85
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห - - 7 2 1 2.60
สาขาชางคลาน - 7 3 1 - 3.55
รวม 1 14 29 13 1 3.04

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58 ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.55  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย  2.60 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.04  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาพนักงานขาดความทุมเทหรือความกระตือรือรนในการทํางาน  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกบัปญหา  พนักงานขาดความทุมเทหรือความกระตือรือรนในการ
ทํางานในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานสวนใหญเห็นวาในภาพรวมพนักงานทุกคนยังคง
ทุมเทหรือมีความกระตือรือรนในการทํางานอยูเสมอ แตยังคงมีพนักงานบางคนที่ขาดการทุมเท
หรือเอาเปรียบพนักงานคนอื่น  ซ่ึงมีจํานวนนอย
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ตารางที่  49   พนักงานไมสามัคคีและเห็นผลประโยชนสวนตัวมากกวาประโยชนสวนรวม
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

พนักงานไมสามัคคีกัน
และเห็นประโยชน
สวนตัวมากกวา

ประโยชนสวนรวม ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 7 2 - 2.90
สาขาสันทราย 2 2 1 3 - 3.38
สาขาเชียงใหม 1 2 6 4 - 3.00
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห - - 7 2 1 2.60
สาขาชางคลาน - 7 2 2 - 3.45
รวม 4 14 26 13 1 3.17

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 3.67  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.60 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.17  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาพนักงานไมสามัคคีกันและเห็นประโยชนสวนตัวมากกวาประโยชนสวนรวม อยูในระดับ
ปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  พนักงานไมสามัคคีกันและเห็นประโยชนสวนตัวมาก
กวาประโยชนสวนรวมในระดับปานกลาง  เนื่องจากมีพนักงานเพียงจํานวนนอยเทานั้นที่สราง
ปญหาใหกับหนวยงาน โดยยังติดยึดอยูกับผลประโยชนของตนเองเปนหลักหรือสรางความแตก
แยกภายในหนวยงาน   แตพนักงานสวนใหญยังคงเปนผูที่มีวิจารณญาณที่ดีอยู  ทําใหไมเกิดความ
แตกแยกภายในหนวยงาน
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ตารางที่  50   จํานวนพนักงานไมเพียงพอตอปริมาณงาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบจํานวนพนักงานไม
เพียงพอตอปริมาณงาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 7 1 - 3.10
สาขาสันทราย 1 2 3 2 - 3.25
สาขาเชียงใหม 1 - 8 4 - 2.85
สาขายอยหางดง 1 1 4 - - 3.50
สาขาขวงสิงห 1 2 4 3 - 3.10
สาขาชางคลาน - 6 3 2 - 3.36
รวม 4 13 29 12 0 3.19

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม      จํานวน   58 ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 3.50 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 2.85  ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย 3.19  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาจํานวนพนักงานไมเพียงพอตอปริมาณงาน  อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  จํานวนพนักงานไมเพียงพอตอปริมาณงานในระดับ   
ปานกลาง  เนื่องมาจากปจจุบันจํานวนพนักงานของธนาคารฯ มีจํานวนที่ใกลเคียงกับจํานวน
พนักงานที่หมาะสม   ซ่ึงในบางตําแหนงอาจมีจํานวนพนักงานนอยไปบาง   แตก็ไมมากจนทําให
ไมสามารถปฏิบัติงานไดหรือปฏิบัติงานลําบากมาก      อีกทั้งการที่มีจํานวนพนักงานมากเกินไปจะ
ทําใหสาขาไดรับเปาหมายของผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารฯ เพิ่มขึ้น  เนื่องจากการกําหนด         
เปาหมายของสาขาไดนําจํานวนพนักงานของสาขาเขามาเปนสวนหนึ่งของหลักเกณฑการกําหนด
ดวย  ดังที่กลาวในตอนที่ 2  ตารางที่ 26
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ขอ  3  ปญหาในดานเงินเดือนและสวัสดิการ  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย  
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  51   อัตราเงินเดือนและสวัสดิการคอนขางต่ําเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

อัตราเงินเดือนและ
สวัสดิการคอนขางต่ํา
เมื่อเปรียบเทียบกับ
ธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 5 3 - - 3.90
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 2 5 4 2 - 3.54
สาขายอยหางดง 3 2 1 - - 4.33
สาขาขวงสิงห 3 3 3 1 - 3.80
สาขาชางคลาน 4 6 1 - - 4.27
รวม 16 25 14 3 0 3.97

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 4.33  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.54   ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.97  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา 
อัตราเงินเดือนและสวัสดิการคอนขางต่ําเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  อัตราเงินเดือนและสวัสดิการคอนขางต่ําเมื่อเปรียบเทียบ
กับธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ในระดับมาก  เนื่องจากปจจุบันพนักงานธนาคารฯ มีฐานเงินเดือนต่ํากวา
ธนาคารอื่นๆ เพราะในชวงที่ประสบวิกฤติเศรษฐกิจ พ.ศ. 2540 ทางธนาคารฯ ไมไดขึ้นเงินเดือน
ประจําปหรือขึ้นเงินเดือนในอัตราที่ต่ํากวาธนาคารพาณิชยอ่ืนในบางป ทําใหฐานเงินเดือนของ
ธนาคารฯ ต่ํากวาฐานเงินเดือนของธนาคารพาณิชยสวนใหญในปจจุบัน ทําใหพนักงานบางสวนซึ่ง
มีความสามารถสูงและดูแลลูกคารายใหญของธนาคารฯ ลาออกไปทํางานในธนาคารพาณิชยอ่ืนที่
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เปดใหมหลายแหงในปจจุบัน  ซ่ึงหากธนาคารฯ ไมรีบแกไขก็จะทําใหสูญเสียบุคลากรที่มีคุณภาพ
และลูกคารายใหญที่ยายตามพนักงานที่ชักชวนไปใชบริการธนาคารพาณิชยอ่ืน

ตารางที่  52   สวัสดิการตางๆ ท่ีธนาคารใหแกพนักงานมีนอยเกินไปไมเพียงพอ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

สวัสดิการตางๆ ที่
ธนาคารใหแก

พนักงานมีนอยเกินไป
ไมเพียงพอ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 2 6 - - 3.60
สาขาสันทราย 2 2 4 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 2 5 5 1 - 3.62
สาขายอยหางดง 1 4 1 - - 4.00
สาขาขวงสิงห 1 4 4 1 - 3.50
สาขาชางคลาน 3 6 2 - - 4.09
รวม 11 23 22 2 0 3.76

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58   ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 4.09 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50     ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.76  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา 
สวัสดิการตาง ๆ ที่ธนาคารใหแกพนักงานมีนอยเกินไปไมเพยีงพอ   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา สวัสดิการตางๆ ที่ธนาคารใหแกพนักงานมีนอยเกินไปไม
เพียงพอในระดับมาก  เนื่องจากผลตอบแทนหรือประเภทของสวัสดิการตางๆ ที่ทางธนาคารฯ จัด
ใหในปจจุบัน ไดถูกกําหนดมานานและไมเหมาะสมกับสภาพการณในปจจุบันที่ราคาน้ํามันปรับตัว
สูงขึ้นอยางรวดเร็ว  ทําใหราคาสินคาและคาสาธารณูปโภคมีการปรับราคาสูงขึ้นตาม  พนักงานจึง
ไดรับความเดือดรอนมากขึ้น จากการที่มีรายรับเทาเดิมแตคาใชจายของพนักงานสูงขึ้น  ดังที่กลาว
มาแลวในสวนที่ 2  ตารางที่ 29  ซ่ึงทําใหพนักงานเห็นวาปญหาดังกลาวรุนแรงมาก
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ตารางที่  53   การขึ้นเงินเดือนประจําปมีอัตราต่ําหรือไมเหมาะสม
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การขึ้นเงินเดือน
ประจําปมีอัตราต่ํา
หรือไมเหมาะสม

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 3 5 - - 3.70
สาขาสันทราย 2 4 1 1 - 3.88
สาขาเชียงใหม 3 4 4 2 - 3.62
สาขายอยหางดง 2 3 1 - - 4.17
สาขาขวงสิงห 2 1 5 2 - 3.30
สาขาชางคลาน 2 6 3 - - 3.91
รวม 13 21 19 5 0 3.76

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 4.17 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.30 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.76  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา
การขึ้นเงินเดือนประจําปมีอัตราต่ําหรือไมเหมาะสม   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา การขึ้นเงินเดือนประจําปมีอัตราต่ําหรือไมเหมาะสมใน
ระดับมาก  เนื่องจากผลประกอบการของธนาคารฯ ในปที่ผานมามีผลกําไรมากและทางธนาคารฯ 
ไมไดขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่สูงติดตอกันมานานหลายปจากปญหาวิกฤษเศรษฐกิจ  ทําให
พนักงานมีคาดหวังวาธนาคารฯ จะปรับขึ้นเงินเดือนประจําปในอัตราที่สูงกวาปกติแตไมเปนดังที่
คาดหวัง  ทําใหพนักงานเห็นวาปญหาดังกลาว  มีความรุนแรงในระดับมาก
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ขอ  4   ปญหาในดานการโยกยายสาขาและตําแหนงงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร จํานวน  
58  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  54   การโยกยายของพนักงานขาดการกําหนดหลักเกณฑท่ีแนนอน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การโยกยายของ
พนักงานขาดการ
กําหนดหลักเกณฑ

ที่แนนอน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 - - 3.50
สาขาสันทราย 2 3 3 - - 3.88
สาขาเชียงใหม 1 4 6 2 - 3.31
สาขายอยหางดง 1 2 3 - - 3.67
สาขาขวงสิงห 1 2 5 2 - 3.20
สาขาชางคลาน - 5 6 - - 3.45
รวม 5 21 28 4 0 3.50

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.88  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.50  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาการโยกยายของพนักงานขาดการกําหนดหลักเกณฑที่แนนอน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา การโยกยายของพนักงานขาดการกําหนดหลักเกณฑที่  
แนนอนในระดับมาก เนื่องจากพนักงานเห็นวาปจจุบันทางธนาคารฯ ไดทําการโยกยายพนักงาน
ตามหลักเกฑที่วางไวอยางเครงครัดอยูแลว    ดังที่กลาวไปแลวในสวนที่ 2 ตารางที่ 30  จึงทําให
ปญหาในเรื่องดังกลาวไมรุนแรง
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ตารางที่  55   การขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียวกันเปนไปไดยาก
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การขอยายสายงานใน
ตําแหนงหรือในระดับ
เดียวกันเปนไปไดยาก

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 6 - - 3.50
สาขาสันทราย 1 4 3 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 1 5 7 - - 3.54
สาขายอยหางดง 1 3 2 - - 3.83
สาขาขวงสิงห - 3 5 2 - 3.10
สาขาชางคลาน 2 5 4 - - 3.82
รวม 6 23 27 2 0 3.59

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58   ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.83 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.59  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา
การขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียวกันเปนไปไดยาก   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา การขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียวกันเปน
ไปไดยากในระดับมาก  เนื่องจากการขอยายสายงานในตําแหนงหรือในระดับเดียวกันตามที่ตน
ตองการไมสามารถทําได   ถาตําแหนงนั้นไมวางหรือผูบริหารพิจารณาแลวเห็นวาคุณสมบัติของ
พนักงานที่ขอยายสายงานไมเหมาะสม   ซ่ึงหากอนุมัติใหยายไปอาจสรางความเสียหายใหกับองค
กรได

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



102

ตารางที่  56   การขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตามที่พนักงานขอ  มีโอกาสนอย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การขอยายไปทํางาน
ในสาขาอื่น

ตามที่พนักงานขอ
มีโอกาสนอย ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 4 5 - - 3.60
สาขาสันทราย 1 3 3 1 - 3.50
สาขาเชียงใหม 2 4 6 1 - 3.54
สาขายอยหางดง - 4 2 - - 3.67
สาขาขวงสิงห 1 3 4 2 - 3.30
สาขาชางคลาน 2 6 3 - - 3.91
รวม 7 24 23 4 0 3.59

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58   ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.91  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.30  ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.59  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา
การขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตามที่พนักงานขอมีโอกาสนอย   อยูในระดับมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  การขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตามที่พนักงานขอมี
โอกาสนอยในระดับมาก  เนื่องจากการขอยายไปทํางานในสาขาอื่นตองรอใหสาขาที่จะไปอยูใหมมี
ตําแหนงวางกอน  จึงจะสามารถยายไปไดและไมสามารถยายไปทํางานในตําแหนงที่ตนตองการได
ถาตําแหนงนั้นไมวาง
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ขอ  5   ปญหาในดานสภาพการทํางาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย          
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  57   เคร่ืองมือหรืออุปกรณไมอํานวยความสะดวกและไมมีความทันสมัย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
เครื่องมือหรืออุปกรณ
ไมอํานวยความสะดวก
และไมมีความทันสมัย

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 4 1 - 3.40
สาขาสันทราย 1 1 5 1 - 3.25
สาขาเชียงใหม - 4 9 - - 3.31
สาขายอยหางดง 1 - 4 1 - 3.17
สาขาขวงสิงห 1 2 4 3 - 3.10
สาขาชางคลาน 2 6 3 - - 3.91
รวม 5 18 29 6 0 3.36

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.91 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
3.36 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา  
เครื่องมือหรืออุปกรณไมอํานวยความสะดวกและไมมีความทันสมัย   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหาเครื่องมือหรืออุปกรณ ไมอํานวยความสะดวกและไมมี
ความทันสมัยในระดับปานกลาง   เนื่องจากปจจุบันธนาคารฯ ไดปรับปรุงเครื่องมือหรืออุปกรณ ให
ทันสมัย สะดวก  เหมาะสมตอการใชงานมากขึ้น เชน การใชเครื่องคอมพิวเตอรชวยในการคํานวณ
ดอกเบี้ย เปนตน  ทําใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการเพิ่มมากขึ้น พนักงานทํางานไดรวดเร็วขึ้น 
และลูกคาไดรับบริการที่รวดเร็วขึ้น ถูกตองมากขึ้น  ทําใหปญหาในเรื่องดังกลาวลดลง
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ตารางที่  58   ความไมปลอดภัยในการทํางาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

ความไมปลอดภัยในการ
ทํางาน เชน การปลอม
แปลงเอกสาร การปลน
ธนาคาร ธนบัตรปลอม ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 4 3 - 3.00
สาขาสันทราย 1 3 4 - - 3.63
สาขาเชียงใหม - 3 9 1 - 3.15
สาขายอยหางดง 1 1 3 1 - 3.33
สาขาขวงสิงห 1 3 4 2 - 3.30
สาขาชางคลาน 2 5 1 3 - 3.55
รวม 5 18 25 10 0 3.33

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.63 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.00   ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.33  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาความไมปลอดภัยในการทํางาน เชน การปลอมแปลงเอกสาร การปลนธนาคาร ธนบัตร
ปลอม ฯลฯ    อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับ ปญหาความไมปลอดภัยในการทํางาน ในระดับปานกลาง      
อาจเนื่องจากปจจุบันธนาคารฯ ไดรับการดูแลจากเจาหนาที่ตํารวจอยางสม่ําเสมอ และเหตุการณ
การปลนธนาคารมีปริมาณลดลงมาก  จากเศรษฐกิจที่ดีขึ้นทําใหคนมีงานทําเพิ่มมากขึ้นและปญหา
อาชญากรรมลดลง     ทําใหพนักงานเห็นวาปญหาดังกลาวไมรุนแรง
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ขอ  6   ปญหาในดานการปฎิบัติงาน  จากการสอบถามพนักงานธนาคาร  จํานวน  58  ราย            
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  59   การตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบตองผานหลายระดับชั้น  ทําใหลาชา
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การตัดสินใจในงานที่
รับผิดชอบตองผาน
หลายระดับชั้น

 ทําใหลาชา ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 7 - - 3.30
สาขาสันทราย 2 4 2 - - 4.00
สาขาเชียงใหม 1 4 7 1 - 3.38
สาขายอยหางดง 1 3 2 - - 3.83
สาขาขวงสิงห - 3 6 1 - 3.20
สาขาชางคลาน 2 7 1 1 - 3.91
รวม 6 24 25 3 0 3.60

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58   ราย    
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.00       และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20    ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.60  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวาปญหา
การตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบตองผานหลายระดับชั้นทําใหลาชา    อยูในระดบัมาก

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา การตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบตองผานหลายระดับชั้น 
ทําใหลาชาในระดับมาก เนื่องจากการที่พนักงานตองรอการอนุมัติจากผูบริหารในกรณีที่อยูเหนือ
อํานาจการตัดสินใจของพนักงาน   ซ่ึงบางครั้งอาจตองใชระยะเวลานานหรือในดานสินเชื่อที่ตอง
ผานหลายขั้นตอน   ซ่ึงอาจทําใหพนักงานมีความวิตกกังวลมากขึ้นจากการที่ลูกคาไมพอใจในความ
ลาชาในการใหบริการ
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ตารางที่  60   งานที่ปฏิบัติไมตรงกับความสนใจหรือความเหมาะสมของพนักงาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
งานที่ปฏิบัติไมตรงกับ
ความสนใจหรือความ
เหมาะสมของพนักงาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 3 4 2 - 3.30
สาขาสันทราย 2 2 3 1 - 3.63
สาขาเชียงใหม 2 4 5 2 - 3.46
สาขายอยหางดง - 3 3 - - 3.50
สาขาขวงสิงห - 4 2 4 - 3.00
สาขาชางคลาน - 7 3 1 - 3.55
รวม 5 23 20 10 0 3.41

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม    จํานวน   58  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.63      และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.00    ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.41  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหางานที่ปฏิบัติไมตรงกับความสนใจหรือความเหมาะสมของพนักงาน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกบัปญหา งานที่ปฏิบัติไมตรงกับความสนใจหรือความเหมาะสม
ของพนักงานในระดับปานกลาง  อาจเนื่องจากพนักงานเห็นวาตําแหนงงานในธนาคารฯ มีจํานวน
จํากัด  และตองใชพนักงานที่มีความชํานาญตรงตามตําแหนงนั้นๆ  ทําใหไมสามารถเปลี่ยน
ตําแหนงสลับกันบอยๆ ได  หากพนักงานตองการทํางานในตําแหนงอื่นที่ตนตองการ  ก็ตองรอให
ตําแหนงนั้นๆ วางกอนจึงจะเปลี่ยนได  ดังที่กลาวมาแลวในสวนที่ 2  ตารางที่ 39
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ตารางที่  61   การไมกระจายงานใหพนักงานอยางเทาเทียมกัน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การไมกระจายงาน

ใหพนักงาน
อยางเทาเทียมกัน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 5 2 - 3.10
สาขาสันทราย 2 2 4 - - 3.75
สาขาเชียงใหม 2 3 7 1 - 3.46
สาขายอยหางดง 1 3 2 - - 3.83
สาขาขวงสิงห - 2 4 4 - 2.80
สาขาชางคลาน - 8 2 1 - 3.64
รวม 5 21 24 8 0 3.43

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   58  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 3.83  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.80 ระดับความสําคัญของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.43 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวา
ปญหาการไมกระจายงานใหพนักงานอยางเทาเทียมกัน   อยูในระดับปานกลาง

พนักงานสวนใหญพบกับปญหา  การไมกระจายงานใหพนักงานอยางเทาเทียมกันในระดับ
ปานกลาง  เนื่องจากพนักงานสวนใหญเห็นวางานในแตละตําแหนงไมเหมือนกันทั้งในดานปริมาณ
และความตอเนื่องของงาน  ทําใหยากที่จะแบงงานใหพนักงานทุกคนโดยมีปริมาณเทาๆ กัน  ดังที่
กลาวมาแลวในสวนที่ 2  ตารางที่ 40  ทําใหพนักงานเห็นวาปญหาดังกลาวไมรุนแรงตามไปดวย
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ตารางที่  62   ขอเสนอแนะอื่นๆ
แสดงความคิดเห็น ไมแสดงความคิดเห็น

ขอเสนอแนะอื่นๆ
ความถี่ รอยละ ความถี่ รอยละ

สาขาสันปาขอย - 0.00 10 17.24
สาขาสันทราย - 0.00 8 13.79
สาขาเชียงใหม - 0.00 13 22.41
สาขายอยหางดง - 0.00 6 10.34
สาขาขวงสิงห 1 1.72 9 15.52
สาขาชางคลาน - 0.00 11 18.97
รวม 1 1.72 57 98.28

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางพนักงานที่ตอบแบบสอบถามจํานวน  58  ราย
มีพนักงานตอบขอเสนอแนะอื่นๆ จํานวน  1 ราย (รอยละ  1.72)   ของผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด
โดยระบุวา  ปจจัยสําคัญที่สุดที่ทําใหการบริการดีและประทับใจลูกคาคือ พนักงาน  ซ่ึงตองมีใจรัก
ในการใหบริการเปนสําคัญ

พนักงานสวนใหญไมแสดงความคิดเห็นหรือใหขอเสนอแนะตางๆ เพิ่มเติม   ซ่ึงอาจเกิด
จากหลายเหตุผล  เชน  เกรงวาจะทําใหผูบงัคับบัญชาไมพอใจ   ไมมีเวลาเพียงพอที่จะคิดทบทวน
เพราะตองรีบทํางาน   คําถามที่ใชในแบบสอบถามครอบคลุมทุกปญหาที่มีอยู  สภาพการทํางานทุก
อยางดีอยูแลว  เปนตน
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4.2 ผลการวิจัยในดานลูกคาท่ีเขามาใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัด
เชียงใหม

แบบสอบถามแบงออกเปน  3  สวนคือ
1) ขอมูลเบี้องตนของลูกคา
2) ระดับความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด 

(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม
3) ปญหาและอุปสรรคที่ลูกคาพบในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด 

(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

สวนท่ี 1 ขอมูลเบื้องตนของลูกคา

ตารางที่  63   เพศของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานเพศ
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

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย
สวนใหญเปนเพศหญิง ( รอยละ  52.67 )  รองลงมาเปนเพศชาย (รอยละ  47.33)

ลูกคากลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย      อาจเปนเพราะวาปจจุบันผูหญิงมีความ
จําเปนตองออกมาทํางานนอกบานมากขึ้นเพื่อเสริมรายไดใหกับครอบครัว    หรือบางครั้งอาจตอง
มาใชบริการแทนสามีที่ตองทํางาน  จึงไมมีเวลามาใชบริการธนาคารฯ
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ตารางที่  64   อายุของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานอายุ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ต่ํากวา 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)

มากกวา 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

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย
สวนใหญมีอายุอยูในชวง 31-40 ป  (รอยละ  35.33)   รองลงมามีอายุอยูในชวง 20-30 ป  (รอยละ
34.67)  รองลงมามีอายุอยูในชวง 41-50  ป (รอยละ  21.33)   ตามลําดับ

การที่ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุอยูในชวง 31-40 ป และรองลงมามีอายุอยูในชวง
20-30  ป  ในสัดสวนใกลเคียงกัน  เพราะวาเปนชวงอายุที่อยูในวัยทํางาน   จึงมีความตองการใช
บริการธนาคารมากกวาชวงอายุอ่ืนๆ อันเนื่องมาจากความจําเปนในดานตางๆ  เชน  การจายเงิน
เดือนผานธนาคาร  การออมเงิน  การกูเงินสรางบาน  การกูเงินเพื่อการพาณิชย  การชําระคา
สาธารณูปโภค  เปนตน
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ตารางที่  65   สถานภาพของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานสถานภาพ
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)

หยา / หมาย - - 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

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญมีสถานภาพสมรส (รอยละ  61.33)  รองลงมามีสถานภาพโสด (รอยละ 34.00)  รองลงมา
มีสถานภาพหยาหรือหมาย (รอยละ  4.67)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส  อาจเนื่องจากลูกคาสวนใหญอยูในชวงอายุ 
31-40 ป  ซ่ึงมีความพรอมสูงที่จะมีครอบครัวและในขณะเดียวกันก็มีอาชีพที่มั่นคงและมีทรัพยสิน
ที่เพียงพอตอการใชชีวิตครอบครัว  ซ่ึงทางธนาคารฯ สามารถแนะนําบริการทางการเงินของ
ธนาคารฯ   เชน  กรมธรรมประกันชีวิต  เงินออมปลอดภาษี  เงินกูเคหะ เปนตน  เพื่อเสริมสราง
ความมั่นคงในชีวิตครอบครัว
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ตารางที่  66   ระดับการศึกษาของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานระดับ
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
ตอนตน - - 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)

สูงกวาระดับ
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

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย
สวนใหญมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี   (รอยละ 55.00)   รองลงมามีการศึกษาอยูในระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือระดับปวช. (รอยละ 15.67)  รองลงมามีการศึกษาอยูในระดับอนุปริญญา
หรือระดับปวส. (รอยละ  12.33)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี  สืบเนื่องมาจากรัฐบาลมี
นโยบายที่จะเพิ่มพูนการศึกษาใหกับประชาชน เชน การใหเงินกูเพื่อการศึกษา การรับนักศึกษาภาค
พิเศษ ( ภาคค่ํา )   การศึกษาในมหาวิทยาลัยเปด  เปนตน   ทําใหประชาชนมีโอกาสที่จะศึกษาตอใน
ระดับที่สูงขึ้น
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ตารางที่  67   อาชีพของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานอาชีพ
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ขาราชการ
/ รัฐวิสาหกิจ 6 12 2 4 6 12 1 2 3 6 10 20 28

(9.33)
พนักงานบริษัท

 / หางรานเอกชน 16 32 19 38 18 36 7 14 24 48 13 26 97
(32.33)

ธุรกิจสวนตัว
/ คาขาย 16 32 22 44 17 34 28 56 14 28 12 24 109

(36.33)

รับจางทั่วไป 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)

แมบาน - - 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

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย (รอยละ  36.33)   รองลงมาประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทหรือหางรานเอกชน (รอยละ 32.33)   รองลงมาประกอบอาชีพรับจางทั่วไป  (รอยละ 
9.67)  ตามลําดับ   สวนอาชีพอ่ืนๆ (รอยละ0.67)  ระบุวาเปนนักดนตรีและครูสอนศาสนา อาชีพละ 
1 ราย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย  อาจเนื่องมาจากกลุม
ลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัวหรือคาขายสวนใหญตองนําเงินมาเขาบัญชีทุกวัน  เพราะวาใช
เช็คในการซื้อสินคา  ทําใหการเก็บตัวอยางมีโอกาสที่จะพบกลุมลูกคาที่ประกอบอาชีพธุรกิจสวน
ตัวหรือคาขายมากกวากลุมลูกคาอ่ืนๆ  สวนกลุมลูกคาอาชีพพนักงานบริษัทหรือหางรานเอกชน
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สวนใหญจะมาใชบริการธนาคารฯ เปนชวงระยะเวลา เชน ชวงเวลากลางวัน  ชวงตนเดือน    ชวง
ปลายเดือน  เปนตน

ตารางที่  68   รายไดเฉล่ียตอเดือนของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
รายไดเฉลี่ย      
ตอเดือน

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

รวม
(%)

ต่ํากวา 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)

มากกวา 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

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญมีระดับรายไดเฉลี่ยอยูในชวง 10,001-20,000 บาทตอเดือน (รอยละ 35.33)   รองลงมามี
ระดับรายไดเฉลี่ยอยูในชวง 5,001-10,000 บาทตอเดือน   (รอยละ 30.00)   รองลงมามีระดับรายได
เฉลี่ยอยูในชวง 20,001-30,000 บาทตอเดือน  (รอยละ  12.67)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับรายไดเฉลี่ยอยูในชวง 10,001-20,000 บาทตอเดือน  ซ่ึง
อาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 31-40 ป  ซ่ึงอยูในชวงอายุที่กําลังทํางาน
และควรจะมีประสบการณในการทํางานไมนอยกวา 5 ป  ทําใหฐานเงินเดือนควรจะอยูที่ชวง
10,001-20,000 บาทตอเดือน  จากฐานเงินเดือนดังกลาวทําใหทราบวาลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมี
รายไดมากพอที่จะแบงเปนเงินออมได  ทางธนาคารฯ ควรใหพนักงานคอยติดตามยอดเงินคงเหลือ
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ในบัญชีของลูกคาอยางสม่ําเสมอ  หากมีเงินเหลือเก็บออมควรแนะนําลูกคาเกี่ยวกับการลงทุนใน
ดานตางๆ ที่ทางธนาคารฯ  มีสวนไดรับผลประโยชนดวย

ตารางที่  69   ท่ีอยูอาศัยของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานที่อยูอาศัย
N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

เปนของตนเอง 26 52 30 60 31 62 37 74 31 62 32 64 187
(62.33)

อาศัยอยูกับ
บุคคลอื่น 18 36 15 30 11 22 2 4 5 10 4 8 55

(18.33)

เชา 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

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง (รอยละ  62.33)   รองลงมาอาศัยอยูกับบุคคลอื่น (รอยละ 
18.33)  รองลงมาเชาอยูอาศัย   (รอยละ 16.33)   ตามลําดับ  สวนการอยูอาศัยโดยวิธีอ่ืนๆ (รอยละ 
3.00)   ระบุวาอยูอาศัยในบานพักขาราชการทั้งหมด

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง ซ่ึงอาจเนื่องมาจากลูกคากลุม      
ตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพสมรส  ซ่ึงปจจุบันเมื่อแตงงานแลวนิยมแยกครอบครัวจากบิดามารดา    
อีกทั้งลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับรายไดอยูในชวง 10,001-20,000 บาทตอเดือน  ซ่ึงเปน
ระดับรายไดที่เพียงพอที่จะจัดหาที่อยูอาศัยเปนของตนเอง  ซ่ึงทางธนาคารฯ สามารถแนะนําบริการ
ของธนาคารฯ ที่เกี่ยวของกับที่อยูอาศัยใหกับลูกคาได เชน ประกันอัคคีภัย การชําระคา
สาธารณูปโภคผานบัญชีธนาคาร  เปนตน
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ตารางที่  70   จํานวนธนาคารพาณิชยท้ังหมดที่ลูกคาใชบริการจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานจํานวนธนาคาร
พาณิชยที่ใชบริการ

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)

มากกวา  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

จากผลการศึกษาพบวา         กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  
สวนใหญใชบริการธนาคารพาณิชยรวม 1 ธนาคาร (รอยละ  35.33)   รองลงมาใชบริการธนาคาร
พาณิชยรวม 2  ธนาคาร (รอยละ 31.00)  รองลงมาใชบริการธนาคารพาณิชยรวม 3 ธนาคาร (รอยละ  
22.33)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการธนาคารพาณิชยรวม 1 ธนาคาร     ซ่ึงสอดคลองกับ
ตารางที่ 69 และตารางที่ 73   คือ  ลูกคาสวนใหญนิยมใชบริการธนาคารนครหลวงไทยฯ เพียง 1 
สาขาและตองการความสะดวก  รวดเร็ว มากที่สุดในการใชบริการธนาคารพาณิชย  ดังนั้นจึงเลือก
ใชบริการธนาคารพาณิชยที่สะดวกที่สุดเพียง 1 แหง  ซ่ึงทางธนาคารฯ ควรแนะนําใหลูกคาใช
บริการตางๆ  ของธนาคารฯ อยางครบถวน  เพื่อที่ลูกคาจะไมตองไปใชบริการที่ธนาคารพาณิชย
อ่ืนๆ อีก
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ตารางที่  71   จํานวนสาขาที่ลูกคาใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัด
เชียงใหม  จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานจํานวนสาขา

ที่ใชบริการ
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

             จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย         
สวนใหญใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  รวมทั้งหมด 1 
สาขา (รอยละ 76.33)     รองลงมาใชบริการธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหม รวมทั้งหมด 2 สาขา 
(รอยละ 16.33)  รองลงมาใชบริการธนาคารฯ  ในจังหวัดเชียงใหม รวมทั้งหมด 3 สาขา  (รอยละ  
7.00)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัด
เชียงใหม  รวมทั้งหมด 1 สาขา  อาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญตองการใชบริการธนาคาร
ฯ  ที่สะดวก รวดเร็วที่สุดเพียง 1 สาขา  ซ่ึงทางธนาคารฯ ควรเรงขยายสาขาใหบริการอยางทั่วถึง  
โดยอาจจะตั้งเปนสาขาขนาดเล็กมีพนักงานบริการ 3-4 คน  แตมีปริมาณสาขาจํานวนมากและ
กระจายอยูในแหลง  ชุมชนทุกที่  เหมือนที่ธนาคารพาณิชยขนาดใหญกําลังปฏิบัติในปจจุบัน
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ตารางที่  72   จํานวนบัญชีเงินฝากที่ลูกคาใชในธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในจังหวัด
เชียงใหม  จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานจํานวนบัญชี
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)

มากกวา  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

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย  กลุม 
ตัวอยางสวนใหญใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม 
รวมทั้งหมด  1 บัญชี  (รอยละ  64.00)   รองลงมาใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหม 
รวมทั้งหมด 2 บัญชี  (รอยละ 24.67)    รองลงมาใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารฯ ในจังหวัดชียงใหม 
รวมทั้งหมด 3 บัญชี (รอยละ 8.67)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบัญชีเงินฝากกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน) 
ในจังหวัดเชียงใหม รวมทั้งหมด 1 บัญชี  ซ่ึงอาจเนื่องจากความสะดวกในการใช ดังนั้นทางธนาคาร
ฯ ควรใหพนักงานของธนาคารฯ แนะนําลูกคาใหใชบัญชีตางๆ  ของธนาคารฯ เพิ่มมากขึ้น เชน ผูที่
ฝากบัญชีออมทรัพยหรือบัญชีกระแสรายวันอยูกอนแลว  ควรแนะนําใหใชบริการบัญชีฝากประจํา
เพิ่มเติมเพื่อออมเงินในระยะยาว  ผูที่ฝากบัญชีฝากประจําอยูกอนแลวควรแนะนําใหใชบัญชีออม
ทรัพยในการฝากเงินเพื่อชําระคาสาธารณูปโภคตางๆ  เปนตน
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ตารางที่  73   ประเภทของบริการในธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ท่ีลูกคาใชบริการอยู
ในปจจุบัน  จําแนกตามสาขา  (เลือกตอบไดมากกวา  1  ขอ)

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน

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)

ธุรกิจตาง
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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จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย             
มีจํานวนรายการของบริการประเภทตางๆ ที่ใชอยูในปจจุบันจํานวน  641 รายการ (สามารถเลือกได
หลายบริการ)     กลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการบัญชีออมทรัพย  (รอยละ  35.10)  รองลงมาใช
บริการบัญชีกระแสรายวัน  (รอยละ 15.13)  รองลงมาใชบริการบัญชีเงินฝากประจํา (รอยละ11.23)    
ตามลําดับ  สวนบริการอื่นๆ  (รอยละ 0.16) ระบุวาใชบริการแลกเงิน

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการบัญชีออมทรัพยมากที่สุด ซ่ึงบัญชีออมทรัพยสวน
ใหญเปนบัญชีที่ใชเก็บเงินสําหรับใชจายในชีวิตประจําวัน  ทําใหพบลูกคากลุมตัวอยางที่มาใช
บริการมากที่สุด  บัญชีเงินฝากกระแสรายวันเปนบัญชีที่ผูใชสวนใหญเปนผูประกอบกิจการและ
นิยมเปดเพียง 1 บัญชีตอ 1 กิจการ  ทําใหมีจํานวนบัญชีนอยกวาบัญชีออมทรัพย  แตเปนบัญชีที่มี
การใชเกือบทุกวัน  ทําใหมีปริมาณลูกคากลุมตัวอยางที่เขามาใชบริการมากกวาผูฝากบัญชีเงินฝาก
ประจํา  บัญชีเงินฝากประจําเปนบัญชีที่ใชเก็บออมเงินในระยะยาวทําใหกลุมตัวอยางไมตองมาใช
บริการธนาคารฯ  ทุกวันเหมือนบัญชีออมทรัพยและบัญชีกระแสรายวัน  ทําใหพบลูกคากลุมตัว
อยางนอยกวาทั้ง 2 บัญชี     สวนบริการดานอื่นๆ นอกเหนือจากนี้  ผูใชไมตองมาใชบริการที่
ธนาคารเปนประจํา  ทําใหพบลูกคากลุมตัวอยางนอยลง
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ตารางที่  74   ความสนใจในการศึกษาหาขอมูลท่ีเก่ียวของกับการลงทุนทางการเงิน   ในวิธีตางๆ
ของลูกคา  จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน

ความสนใจใน
การศึกษาหาขอมูล
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)

ไมสนใจ 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

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย         
สวนใหญมีความสนใจในการศึกษาหาขอมูลที่เกี่ยวของกับการลงทุนทางการเงินในวิธีตางๆ      
(รอยละ  61.33)   รองลงมาคือไมสนใจในการศึกษาหาขอมูลที่เกี่ยวของกับการลงทุนทางการเงินใน
วิธีตางๆ   (รอยละ 38.67)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีความสนใจในการศึกษาหาขอมลูในการลงทุนทางการเงินใน
วิธีตางๆ  ซ่ึงธนาคารฯ ควรใชความสนใจดังกลาวใหเปนประโยชนในการเสนอทางเลือกใหมๆ  
ของการการลงทุน ที่ทําใหลูกคาไดรับผลประโยชนเทียบเทาหรือมากกวาการฝากเงินกับธนาคาร
พาณิชยทั่วไป  โดยการเสนอขายบริการที่ธนาคารฯ เปนผูดูแลหรือบริการของบริษัทในเครือ เชน 
กองทุนตางๆ  เงินออมประกันชีวิต  กรมธรรมประกันภัยตางๆ  เปนตน
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ตารางที่  75   สิ่งท่ีลูกคาตองการมากที่สุดจากการใชบริการธนาคารพาณิชยจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
สิ่งที่ตองการมากที่
สุดจากการใชบริการ
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

เงินกูต่ํา 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

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สวนใหญตองการความสะดวกรวดเร็ว (รอยละ  26.67)   รองลงมาตองการอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
(รอยละ 24.00)  รองลงมาตองการบริการที่ดี  (รอยละ  22.33)  ตามลําดับ  สวนความตองการอื่นๆ
(รอยละ  0.33)  ระบุวาตองการเงินลงทุน

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญตองการความสะดวกรวดเร็วมากที่สุด  เนื่องมาจากในปจจุบัน
การทํางานตองอาศัยความรวดเร็ว  ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรหาวิธีปรับปรุงระบบการใหบริการ    
ใหสะดวกรวดเร็วมากขึ้น อยูเสมอ  เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด เชน 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาฯ เปดบริการในสถานีบริการน้ํามัน  ธนาคารไทยพาณิชยฯ ใชตู เอ.ที.เอ็ม.     
ที่สามารถอานบารโคตและชําระเงินคาบริการของบริษัทตางๆ ไดดวยตนเอง   เปนตน
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ตารางที่  76   การครอบครองเครื่องคอมพิวเตอรของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
ปจจุบันทานมี

เคร่ืองคอมพิวเตอร
ใชหรือไม N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

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

ไมมี 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

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรใช   (รอยละ  55.67)   รองลงมาไมมีเครื่องคอมพิวเตอรใช  (รอยละ 
44.33)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญมีเครื่องคอมพิวเตอรใช     แสดงวาลูกคาสวนใหญมีศักยภาพที่
จะใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตได  ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรจัดการสงเสริมการขายหรือ
โฆษณา  เพื่อโนมนาวใหลูกคามีความสนใจหรือรูสึกถึงความจําเปนที่ตองใชบริการธนาคารฯ ทาง
อินเตอรเน็ตได

ตารางที่  77   การใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ตของลูกคาจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
ทานใชบริการจาก
ธนาคารพาณิชยทาง
อินเทอรเน็ตหรือไม N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

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

ไมใช 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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จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย               
สวนใหญไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ต (รอยละ  90.67)    รองลงมาใชบริการ
ธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ต   (รอยละ 9.33)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ต  โดยสวนใหญ
ใหเหตุผลวาไมมีความจําเปนในการใชบริการ  ซ่ึงอาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางยังติดยึดอยูกับวิธี
การใชบริการธนาคารแบบเดิมๆ และสวนใหญมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัวหรือคาขาย  ทําใหตอง
นําเงินสดเขามาฝากธนาคารฯ เปนประจําอยูแลว     จึงไมจําเปนที่ตองใชบริการทางอินเทอรเน็ต 
ดังนั้นทางธนาคารฯ จึงตองหาวิธีทําใหลูกคารูสึกถึงความจําเปนที่ตองใชบริการหรือสรางบริการ
ใหนาใช จึงจะทําใหกลุมที่ยังไมใชบริการเปลี่ยนใจไปใชบริการธนาคารฯ ทางอินเทอรเน็ตควบคู
กับการใชบริการธนาคารแบบปกติ

ตารางที่  78   เหตุผลท่ีลูกคาไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ตจําแนกตามสาขา
สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน
เหตุผลที่ไมใช
บริการทาง
อินเทอรเน็ต N % N % N % N % N % N %

รวม
(%)

ไมมีความจําเปน 28 56 26 52 36 72 27 54 23 46 38 76 178
(59.33)

ไมไดรับขอมูล
ขาวสาร/ไมใดรับฟง

โฆษณา
9 18 3 6 6 12 6 12 4 8 5 10 33

(11.00)

การใหบริการ
ไมมีประสิทธิภาพ 3 6 2 4 - - 3 6 1 2 1 2 10

(3.33)
ไมมั่นใจในความ
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)

ไมตอบ
(ใชบริการอยูแลว) 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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จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย     
สวนใหญไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ตเนื่องจากไมมีความจําเปน (รอยละ 59.33)      
รองลงมาไมมั่นใจในความปลอดภัยของการทําธุรกรรมทางการเงิน  (รอยละ 12.67)    รองลงมาไม
ไดรับขอมูลขาวสารหรือไมไดรับฟงโฆษณา  (รอยละ  11.00)   ตามลําดับ        สวนเหตุผลอ่ืน ๆ 
(รอยละ  4.33) ระบุวาใชเครื่องคอมพิวเตอรไมเปน  จํานวน 5 รายและไมมีเครื่องคอมพิวเตอรใช  
จํานวน  8  ราย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญ มีเหตุผลที่ไมใชบริการธนาคารพาณิชยทางอินเทอรเน็ตเนื่อง
จากไมมีความจําเปน     ดังนั้นทางธนาคารฯ ตองหาวิธีที่จะทําใหลูกคาทราบถึงความจําเปนที่ตอง
ใชบริการดังกลาว    ซ่ึงทําไดโดยการโฆษณาผานสื่อตางๆ   และตองสรางรูปแบบการใหบริการ
ทางอินเทอรเน็ตใหมีความนาสนใจและมีบริการเสรมิอื่นเพิ่มเติม เชน การใหบริการ E-MAIL  การ
ใหบริการคนหาขอมูลตางๆ   บริการเชื่อมตอไปยังเว็บไซตอ่ืนๆ     บริการฟงเพลงหรือฟงวิทยุได      
เปนตน  ซ่ึงจะทําใหมีผูใชบริการใชเว็บไซตของธนาคารฯ บอยมากขึ้น

ตารางที่  79   ระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)   ในจังหวัด
เชียงใหม  จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลานระยะเวลาที่ใช

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

รวม
(%)

นอยกวา  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)

มากกวา  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
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จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สวนใหญใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม  ระยะเวลา 2-5 
ป (รอยละ 49.33)  รองลงมาใชบริการกับธนาคารฯ  ในจังหวัดเชียงใหม  ระยะเวลานอยกวา 2 ป  
(รอยละ 26.67 )     รองลงมาใชบริการกับธนาคารฯ  ในจังหวัดเชียงใหม  ระยะเวลา  6-8 ป  (รอยละ 
18.00)   ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ใน
จังหวัดเชียงใหม ระยะเวลา 2-5 ป  ซ่ึงแสดงวาลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการบริการ
ของธนาคารฯ  และใชบริการมาอยางตอเนื่องเปนระยะเวลาคอนขางนาน  ดังนั้นทางธนาคารฯ  ควร
รักษาระดับการใหบริการที่ดีไว  เพื่อรักษาปริมาณกลุมลูกคารายเกาและพยายามทําใหลูกคารายใหม
ที่เขามาประทับใจในการบริการที่ดี   ซ่ึงจะทําใหมีลูกคาเขามาใชบริการของธนาคารฯ อยางตอเนื่อง
และระยะเวลานานยิ่งขึ้น

ตารางที่  80   แหลงท่ีมา  ท่ีทําใหลูกคารูจักธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในครั้งแรก  
จําแนกตามสาขา

สาขา
สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน

แหลงที่ทําใหรูจัก
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)

คนรูจักแนะนํา 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)

แผนปลิวโฆษณา 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

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สวนใหญรูจักธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน) คร้ังแรกจากคนรูจักแนะนํา  (รอยละ  39.33)   

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



127

รองลงมารูจักธนาคารฯ คร้ังแรกจากวิทยุหรือโทรทัศน  (รอยละ 25.33)  รองลงมารูจักธนาคารฯ 
คร้ังแรกจากพนักงานธนาคารฯ แนะนํา  (รอยละ  20.00) ตามลําดับ    สวนการรูจักจากแหลงอื่นๆ  
(รอยละ  12.67)  ระบุวาเปนการพบดวยตนเอง  จํานวน 14  ราย  ใกลที่ทํางาน  จํานวน 11  ราย  
บริษัทจายเงินเดือนผานธนาคารฯ จํานวน 3 ราย ธนาคารฯ ตั่งอยูใกลบาน  จํานวน 6 ราย  และยาย
บัญชีมาจากธนาคารศรีนครฯ  จํานวน  4  ราย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญรูจักธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  คร้ังแรกจากคน
รูจักแนะนํา ซ่ึงทําใหพนักงานของธนาคารฯ ควรตระหนักอยูเสมอวาตองใหบริการที่ดีแกลูกคา
เสมอ  เพราะจะทําใหลูกคาที่เขามาใชบริการนําไปบอกตอๆ กันไป  ในบรรดาญาติ  เพื่อน  คนรูจัก

สวนท่ี  2  ระดับความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด
(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

มีเกณฑการใหคะแนนดังนี้
ดีมาก 5 คะแนน
ดี 4 คะแนน
ปรกติ 3 คะแนน
ควรปรับปรุง 2 คะแนน
ไมพอใจ 1 คะแนน

นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิตและแปลความหมายของระดับคะแนน
เฉลี่ย  โดยมีหลักเกณฑดังนี้  (อางใน  อรินทรา การดี, 2546, หนา 16 )

ชวงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มากที่สุด
ชวงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  ระดับความสําคญั มาก
ชวงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ ปานกลาง
ชวงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอย
ชวงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอยที่สุด
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ขอ 1  ปจจัยในดานสถานที่  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  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

สาขาสันปาขอย 17 19 13 1 - 4.04
สาขาสันทราย 11 26 9 4 - 3.88
สาขาเชียงใหม 4 33 10 3 - 3.76
สาขายอยหางดง 8 28 12 1 1 3.82
สาขาขวงสิงห 9 21 15 5 - 3.68
สาขาชางคลาน 4 32 10 2 2 3.68
รวม 53 159 69 16 3 3.81

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 4.04   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุด มี 2 สาขา คือ สาขาขวงสิงหและสาขาชางคลาน  ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ   3.68    ระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมด  มีคะแนนเฉลี่ย  3.81        ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  
แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจใน   ที่ตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทาง  
อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในที่ตั้งของธนาคารที่สะดวกในการเดินทางมาใช
บริการในระดับมาก  ทําใหทราบวาที่ตั้งในปจจุบันของธนาคารฯ เปนทําเลที่ดี  ควรรักษาไวและหา 
สถานที่ที่เหมาะสม  สะดวกในการเดินทางเพิ่มมากขึ้นหลายๆ แหง   เพื่อรองรับการขยายสาขาของ
ธนาคารฯ ตอไปในอนาคต
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ตารางที่  82   มีสถานที่จอดรถเพียงพอ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

มีสถานที่จอดรถ
เพียงพอ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 20 18 1 - 3.82
สาขาสันทราย 8 23 12 7 - 3.64
สาขาเชียงใหม - 17 15 18 - 2.98
สาขายอยหางดง 5 20 16 6 3 3.36
สาขาขวงสิงห 8 19 12 10 1 3.46
สาขาชางคลาน 3 9 18 18 2 2.86
รวม 35 108 91 60 6 3.35

ระดับปานกลาง
ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย    มีคะแนนเฉลี่ย 3.82   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย   2.86       ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.35  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในสถานที่จอดรถของธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหม      อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในสถานที่จอดรถของธนาคารฯ ในระดับปานกลาง    
ซ่ึงสอดคลองกับสภาพความเปนจริงที่ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม
บางสาขาไมมีที่จอดรถหรือมีที่จอดรถคับแคบ      และชี้ใหเห็นวาปจจุบันที่จอดรถที่กวางขวางเพียง
พอจําเปนอยางยิ่งตอการเดินทางมาใชบริการธนาคาร    เนื่องจากประชาชนในจังหวัดเชียงใหมนิยม
การใชรถสวนตัวเปนจํานวนมากเพราะสะดวกกวาการใชรถประจําทาง     ทําใหธนาคารพาณิชยที่
จะขยายสาขาใหมตองคํานึงถึงที่จอดรถของลูกคา  เปนสําคัญ
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ตารางที่  83   ความสะอาด  สวยงาม  และเปนระเบียบเรียบรอย
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความสะอาด  สวยงาม
และเปนระเบียบ

เรียบรอย
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 15 22 11 2 - 4.00
สาขาสันทราย 7 25 16 2 - 3.74
สาขาเชียงใหม 5 36 9 - - 3.92
สาขายอยหางดง 5 34 10 - 1 3.84
สาขาขวงสิงห 8 34 8 - - 4.00
สาขาชางคลาน 5 32 12 1 - 3.82
รวม 45 183 66 5 1 3.89

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดมี 2 สาขา คือ สาขาสันปาขอยและสาขาขวงสิงห     ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ย
เทากันคือ 4.00   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ สาขาสันทราย    มีคะแนนเฉลี่ย   3.74       
ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมด   มีคะแนนเฉลี่ย  3.89      ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญ
มาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในความสะอาดสวยงามและเปน
ระเบียบเรียบรอยของธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหม    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความสะอาด  สวยงาม  และเปนระเบียบเรียบรอย     
ของธนาคารฯ ในระดับมาก  ซ่ึงเปนผลมาจากการทํากิจกรรม 5 ส ในสาขาธนาคารฯ อยางตอเนื่อง    
ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรสนับสนุนการทํากิจกรรมดังกลาวตอไป  เพื่อสรางความเคยชินในการ
ปฏิบัติ 5 ส ในสถานที่ทํางาน    จนเกิดเปนนิสัยที่ดีในการทํางานของพนักงานธนาคารฯ ตอไป
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ตารางที่  84   มีอุปกรณอํานวยความสะดวกเพียงพอ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

มีอุปกรณอํานวย
ความสะดวกเพียงพอ
เชน  ปากกา  ใบฝาก

ใบถอน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 13 23 14 - - 3.98
สาขาสันทราย 7 24 18 1 - 3.74
สาขาเชียงใหม 3 39 8 - - 3.90
สาขายอยหางดง 6 32 11 - 1 3.84
สาขาขวงสิงห 10 32 8 - - 4.04
สาขาชางคลาน 4 29 13 3 1 3.64
รวม 43 179 72 4 2 3.86

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 4.04   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย   3.64    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.86  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการมีอุปกรณอํานวยความสะดวกเพียงพอ  อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการมีอุปกรณอํานวยความสะดวกที่เพียงพอ    เชน     
ปากกา    ใบฝาก     ใบถอน  เปนตน  ในระดับมาก    ถึงแมวาลูกคาจะพึงพอใจอยูแลวธนาคารฯ ก็
ควรปรับปรุงจุดดอยเล็กๆ นอยๆ ใหดียิ่งขึ้น  เชน ปากกาที่ใหลูกคาใชในแตละสาขาควรเปนแบบ
เดียวกันหรือเปนปากกาที่ทางธนาคารฯ จัดทําขึ้นเอง  เพื่อความเปนเอกลักษณของธนาคารฯ และ
สรางภาพลักษณการใหบริการที่มีมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา  เปนตน
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ตารางที่  85   สถานที่นั่งพักระหวางรอรับการบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

สถานที่นั่งพักระหวาง
รอรับการบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 21 13 5 - 3.76
สาขาสันทราย 11 21 16 2 - 3.82
สาขาเชียงใหม 2 39 9 - - 3.86
สาขายอยหางดง 4 29 12 4 1 3.62
สาขาขวงสิงห 11 30 6 3 - 3.98
สาขาชางคลาน 5 29 15 1 - 3.76
รวม 44 169 71 15 1 3.80

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.98       และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย   3.62    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.80 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการมีสถานที่นั่งพักระหวางรอรับการบริการ   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในสถานที่นั่งพักระหวางรอรับการบริการของ
ธนาคารฯ ในระดับมาก    ซ่ึงเปนการใหบริการที่แตกตางกับธนาคารขนาดใหญ  โดยธนาคารขนาด
ใหญสวนมากจะไมมีที่นั่งรอรับการบริการแตจะใหลูกคายืนเขาแถวรอตามชองทางที่จัดไว  ดังนั้น
การจัดใหมีที่นั่งรอรับการบริการจึงสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดมากกวาการยืนรอ  ซ่ึงทาง
ธนาคารฯ ควรรักษาแนวทางการปฏิบัตินี้ไวตอไป
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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

สาขาสันปาขอย 13 6 19 8 4 3.32
สาขาสันทราย 2 15 21 11 1 3.12
สาขาเชียงใหม 1 37 9 3 - 3.72
สาขายอยหางดง 4 24 13 6 3 3.40
สาขาขวงสิงห - 17 17 15 1 3.00
สาขาชางคลาน 3 25 11 10 1 3.38
รวม 23 124 90 53 10 3.32

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.72   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย  3.00 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.32  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในปริมาณสาขาของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม      อยูใน
ระดบัปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในปริมาณสาขาของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด   
(มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหม  ในระดับปานกลาง  ซ่ึงตรงกับสภาพความเปนจริงที่ธนาคารฯ มี
ปริมาณของสาขาจํานวนนอยเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารขนาดใหญ  ดังนั้นทางธนาคารฯ ตองรีบ
ขยายปริมาณของสาขาใหมากขึ้นตามแหลงชุมชนตางๆ    เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการแก
ลูกคาใหทั่วถึงมากขึ้น    ซ่ึงอาจใชวิธีขยายสาขาขนาดเล็ก    ที่มีจํานวนพนักงาน 3-5 คนเพื่อลด   
ตนทุนในการดําเนินการและใชเครื่องบริการอัตโนมัติที่มีประสิทธิภาพมาใหบริการเพิ่มเติม
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ขอ  2  ปจจัยในดานเครื่องมือเคร่ืองใช  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย               
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  87   ความทันสมัยของอุปกรณ  เคร่ืองมือ  เคร่ืองใชสํานักงาน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความทันสมัยของ
อุปกรณ  เครื่องมือ

เครื่องใช  ในสํานักงาน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 13 22 14 1 - 3.94
สาขาสันทราย 4 18 21 7 - 3.38
สาขาเชียงใหม 4 38 8 - - 3.92
สาขายอยหางดง 2 30 17 - 1 3.64
สาขาขวงสิงห 2 31 15 2 - 3.66
สาขาชางคลาน - 30 10 7 3 3.34
รวม 25 169 85 17 4 3.65

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา       กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.94   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย   3.34    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.65  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในความทันสมัยของอุปกรณ เครื่องมือเครื่องใชในสํานักงาน    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความทันสมัยของ  อุปกรณ   เครื่องมือ   เครื่องใช     
ในสํานักงานของธนาคารฯ ในระดับมาก   ซ่ึงความทันสมัยของเครื่องมือตางๆ  ในสํานักงานจะทํา
ใหพนักงานสามารถใหบริการลูกคาไดรวดเร็วมากขึ้น             ดังนั้นการจัดหาเครื่องมือตางๆ   ของ
ธนาคารฯ จะตองสามารถรองรับและเพิ่มเติมการใชงานที่เปลี่ยนไปในอนาคตได     เพื่อประหยัด
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ตนทุนในการเปลี่ยนเครื่องมือ  เครื่องใช  อุปกรณ  ในสํานักงาน  เชน  เครื่องคอมพิวเตอรที่สามารถ
เพิ่มเติมระบบการอานบารโคตได   เปนตน

ตารางที่  88   แบบฟอรมตาง ๆ มีความงายในการทําความเขาใจและใชงาน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

แบบฟอรมตาง ๆ มี
ความงายในการทํา

ความเขาใจและใชงาน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 24 12 3 - 3.86
สาขาสันทราย 6 18 22 4 - 3.52
สาขาเชียงใหม 5 39 6 - - 3.98
สาขายอยหางดง 2 32 15 - 1 3.68
สาขาขวงสิงห 5 26 18 1 - 3.70
สาขาชางคลาน 5 27 15 3 - 3.68
รวม 34 166 88 11 1 3.74

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย         
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.98   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย   3.52   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการที่แบบฟอรมตางๆ  มีความงายในการทําความเขาใจและใชงาน    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในแบบฟอรมตางๆ ที่มีความงายในการทําความเขาใจ
และใชงานในระดับมาก  ถึงแมลูกคาจะพึงพอใจมากแตธนาคารฯ ก็ควรพัฒนาแบบฟอรมตางๆ ตอ
ไป ซ่ึงแบบฟอรมที่ดีควรเปนแบบฟอรมที่มีขอมูลครบถวนมากที่สุด  แตมีชองวางใหลูกคา         
กรอกรายละเอียดที่ส้ันที่สุด  เพื่อประหยัดเวลาของลูกคาและทําความเขาใจไดรวดเร็ว  ยกตัวอยาง
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เชน ใชแบบฟอรมที่มีสําเนาในตัวเอง   ใชระบบฐานขอมูลลูกคาคนหาขอมูลเกาของลูกคาขึ้นมา  
แกไขและพิมพลงในแบบฟอรมใหมเพื่อใหลูกคาเซ็นชื่อรับรองความถูกตองเพียงครั้งเดียว  เปนตน

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

สาขาสันปาขอย - 16 18 15 1 2.98
สาขาสันทราย 4 9 16 20 1 2.90
สาขาเชียงใหม 1 32 14 3 - 3.62
สาขายอยหางดง 3 25 15 6 1 3.46
สาขาขวงสิงห 3 18 17 10 2 3.20
สาขาชางคลาน 1 28 10 9 2 3.34
รวม 12 128 90 63 7 3.25

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.62   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 2.90  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.25 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในจํานวนเครื่องรับฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (A.T.M.) ในจังหวัดเชียงใหม      อยูในระดับ
ปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในจํานวนเครื่องรับฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (A.T.M.)  
ในจังหวัดเชียงใหม  ในระดับปานกลาง  เนื่องมาจากปจจุบันลูกคานิยมถอนเงินทางตูเอ.ที.เอ็ม. มาก
ขึ้น  แตปริมาณตูเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารฯ ยังมีปริมาณนอยเมื่อเปรียบเทียบกับธนาคารขนาดใหญ     
ทําใหลูกคาไมไดรับความสะดวกเทาที่ควร  เมื่อตองการใชบริการตูเอ.ที.เอ็มในชวงเวลาเรงดวน
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และหากลูกคาจําเปนตองถอนเงินที่ตูเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารอื่นก็จะเสียคาธรรมเนียมในการถอนเงิน
ตางธนาคาร  ซ่ึงอาจทําใหลูกคาของธนาคารฯ เปล่ียนไปใชบัตรเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารอื่นที่สะดวก
กวา

ขอ  3   ในดานพนักงาน  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  90   การตอนรับ  การมีอัธยาศัยท่ีดีและการเอาใจใสลูกคา
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การตอนรับ  มีอัธยาศัย
ที่ดีและเอาใจใสลูกคา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 8 20 22 - - 3.72
สาขาสันทราย 9 26 12 3 - 3.82
สาขาเชียงใหม 18 31 1 - - 4.34
สาขายอยหางดง 9 32 8 - 1 3.96
สาขาขวงสิงห 7 32 9 2 - 3.88
สาขาชางคลาน 15 31 4 - - 4.22
รวม 66 172 56 5 1 3.99

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 4.34    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.72 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.99  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการตอนรับ  การมีอัธยาศัยที่ดีและการเอาใจใสลูกคา   อยูในระดบัมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการตอนรับ การมีอัธยาศัยที่ดี และการเอาใจใส  
ลูกคาของพนักงานธนาคารฯ ในระดับมาก  ซ่ึงเปนผลมาจากการกําหนดนโยบายใหการเอาใจใส
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ลูกคาเปนเรื่องสําคัญในการทํางาน  โดยไดมีการเนนย้ําถึงการตอนรับลูกคา  การมีอัธยาศัยที่ดีและ
การเอาใจใสลูกคาอยูเสมอ  อีกทั้งมีการจัดอบรมชี้แนะแนวทางการปฏิบัติและปลูกฝงใหมีจิตใจรัก
การใหบริการอยูเสมอ

ตารางที่  91   ความกระตือรือรนในการใหบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความกระตือรือรน
ในการใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 16 22 11 1 - 4.06
สาขาสันทราย 12 23 14 1 - 3.92
สาขาเชียงใหม 15 34 1 - - 4.28
สาขายอยหางดง 5 35 9 - 1 3.86
สาขาขวงสิงห 3 35 10 2 - 3.78
สาขาชางคลาน 8 36 4 2 - 4.00
รวม 59 185 49 6 1 3.98

ระดับมาก
ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 4.28     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.78 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   3.98  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ใน  ความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน
ธนาคารฯ ในระดับมาก  ซ่ึงอาจเปนผลมาจากการปลูกฝงแนวทางการปฏิบัติที่ดีจากพนักงานรุนพี่สู
พนักงานรุนนอง  อีกทั้งยังมีการจัดอบรมเพื่อปลูกฝงทัศนคติที่ดีในการทํางานและปรับเปลี่ยน      
ทัศนคติของพนักงานใหมีใจรักในการใหบริการและทุมเทในการทํางานมากขึ้น
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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

สาขาสันปาขอย 6 22 17 5 - 3.58
สาขาสันทราย 11 23 15 1 - 3.88
สาขาเชียงใหม 14 36 - - - 4.28
สาขายอยหางดง 5 32 11 1 1 3.78
สาขาขวงสิงห 1 35 14 - - 3.74
สาขาชางคลาน 13 34 3 - - 4.20
รวม 50 182 60 7 1 3.91

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 4.28    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย   3.58   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.91 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจ  ในความรอบรูความสามารถในการทํางานของพนักงานธนาคารฯ  อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความรอบรูความสามารถในการทํางาน  ของ
พนักงานธนาคารฯ ในระดับมาก ซ่ึงเปนผลมาจากการจัดอบรมในการทํางานดานตางๆ อยางตอ
เนื่อง  โดยฝายจัดอบรมของธนาคารฯ  ซ่ึงทําใหพนักงานเขาใจในการทํางานมากขึ้นและปฏิบัติใน
แนวทางเดียวกัน
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ตารางที่  93   การรูจักคุนเคยกับพนักงานเปนการสวนตัว
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การรูจัก  คุนเคย
กับพนักงาน

เปนการสวนตัว
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 21 18 - - 3.86
สาขาสันทราย 7 20 22 1 - 3.66
สาขาเชียงใหม 2 31 16 1 - 3.68
สาขายอยหางดง 6 22 20 1 1 3.62
สาขาขวงสิงห 4 22 23 1 - 3.58
สาขาชางคลาน 4 33 13 - - 3.82
รวม 34 149 112 4 1 3.70

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.86   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.58 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.70  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการรูจักคุนเคยกับพนักงานเปนการสวนตัว   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการรูจักคุนเคยกับพนักงานธนาคารฯ เปนการ 
สวนตัวในระดับมาก  ซ่ึงการสรางความผูกพันกับลูกคาเปนจุดเดนของธนาคารฯ ที่ควรรักษาไว  
ซ่ึงจะทําใหลูกคาใชบริการกับธนาคารฯ เปนระยะเวลานานมากขึ้น  อีกทั้งยังแนะนําใหคนที่รูจักให
เขามาใชบริการธนาคารฯ เพิ่มขึ้นอีกดวย
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ตารางที่  94   จํานวนพนักงานที่ใหบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

จํานวนพนักงาน
ที่ใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 6 20 11 13 - 3.38
สาขาสันทราย 7 14 24 5 - 3.46
สาขาเชียงใหม 6 35 9 - - 3.94
สาขายอยหางดง 5 25 18 1 1 3.64
สาขาขวงสิงห 1 27 15 6 1 3.42
สาขาชางคลาน 3 37 6 4 - 3.78
รวม 28 158 83 29 2 3.60

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.94     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย  3.38 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.60  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในจํานวนพนักงานที่ใหบริการ   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในจํานวนพนักงานที่ใหบริการในระดับมาก    ถึงแม
ลูกคาจะพึงพอใจมากแตในดานการทํางานภายในธนาคารฯ  ผูบริหารควรวางแผนงานลวงหนาเกี่ยว
กับกําลังคนใหรอบคอบมากขึ้น  เชน  หากมีการสงเสริมการขยายฐานลูกคาบัตรเครดิตแตใช
พนักงานในสวนของการวิเคราะหสินเชื่อบัตรเครดิตจํานวนเทาเดิม   ก็จะทําใหการอนุมัติสินเชื่อลา
ชามากขึ้นจากเดิมที่ลาชากวาธนาคารพาณิชยอ่ืนอยูแลว  ดังนั้นควรจัดพนักงานที่จะทําหนาที่
วิเคราะหสินเชื่อบัตรเครดิตใหมากขึ้นกวาเดิมกอนที่จะทําการสงเสริมการขาย จึงจะเปนการวาง
แผนที่รัดกุม  ละเอียดถ่ีถวน  เปนตน
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ตารางที่  95   ความประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความประทับใจ
จากการใชบริการ
ของพนักงาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 4 24 20 2 - 3.60
สาขาสันทราย 9 23 16 2 - 3.78
สาขาเชียงใหม 10 29 10 1 - 3.96
สาขายอยหางดง 7 30 11 1 1 3.82
สาขาขวงสิงห 3 28 18 1 - 3.66
สาขาชางคลาน 5 32 12 1 - 3.82
รวม 38 166 87 8 1 3.77

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 3.96    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.60 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.77  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในความประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความประทับใจจากการใชบริการของพนักงานใน
ระดับมาก  ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงจุดเดนของธนาคารฯ ที่ลูกคาชื่นชมและตองรักษาไว อีกทั้งยัง
สามารถนําไปใชในการโฆษณาประชาสัมพันธ   เพื่อสรางจุดขายที่โดดเดนใหแกธนาคารฯ ไดอีก
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ขอ  4  ปจจัยในดานการบริการ  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย                 
ผลการศึกษา      มีดังนี้

ตารางที่  96   ความรวดเร็ว  ถูกตอง  แมนยําในการใหบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความรวดเร็ว  ถูกตอง
แมนยําในการ
ใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 7 21 17 5 - 3.60
สาขาสันทราย 8 20 18 4 - 3.64
สาขาเชียงใหม 5 36 8 1 - 3.90
สาขายอยหางดง 3 37 9 - 1 3.82
สาขาขวงสิงห 2 30 14 4 - 3.60
สาขาชางคลาน 4 37 7 2 - 3.86
รวม 29 181 73 16 1 3.74

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.90   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดมี 2 สาขาคือ สาขาขวงสิงหและสาขาสันปาขอย   ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 3.60  ระดับความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงให
เห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในความรวดเร็ว  ถูกตอง  แมนยํา ในการใหบริการอยู
ในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความรวดเร็ว  ถูกตอง  แมนยําในการใหบริการใน
ระดับมาก        ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงจุดเดนในการใหบริการของธนาคารฯ ที่ตองรักษาไว  และนําไป
ใชประโยชนในดานการประชาสัมพันธ   เชนเดียวกับผลการวิจัยในตารางที่ 93

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



144

ตารางที่  97   ความเสมอภาคและการจัดลําดับการใหบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความเสมอภาคและ
การจัดลําดับการ

ใหบริการ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 8 34 7 1 - 3.98
สาขาสันทราย 7 20 21 2 - 3.64
สาขาเชียงใหม 5 36 9 - - 3.92
สาขายอยหางดง 1 38 10 - 1 3.76
สาขาขวงสิงห 4 30 15 1 - 3.74
สาขาชางคลาน 7 33 9 1 - 3.92
รวม 32 191 71 5 1 3.83

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.98   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย   3.64    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.83  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในความเสมอภาคและการจัดลําดับการใหบริการ   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความเสมอภาคและการจัดลําดับการใหบริการ    
ในระดับมาก  แตในบางสาขาของธนาคารฯ ยังมีปญหาอยูเล็กนอย   ในชวงเวลาที่ลูกคาเขามาใช
บริการพรอมกันจํานวนมากๆ  เนื่องจากยังไมไดติดตั้งระบบบัตรคิว  ทําใหเกิดปญหา เชน  
พนักงานเลือกที่จะบริการลูกคารายใหญกอน  ใหบริการลูกคาที่ทํารายการนอยกอนลูกคาที่ทําราย
การมาก  หรือบางครั้งพนักงานกําลังทํางานทําใหไมเห็นวาลูกคารายใหนมากอนหรือหลัง  เปนตน
ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรจัดทําระบบบัตรคิวทุกสาขา  เพื่อเปนมาตรฐานเดียวกันและทําใหลูกคาที่
ไปใชบริการธนาคารฯ   ตางสาขาไมสับสนวาตองใชบัตรคิวหรือไม
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ตารางที่  98   ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการผานเครื่องอัตโนมัติ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความสะดวกรวดเร็ว
ในการใชบริการ

ผานเครื่องอัตโนมัติ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 10 24 16 - - 3.88
สาขาสันทราย 6 17 21 6 - 3.46
สาขาเชียงใหม 3 37 10 - - 3.86
สาขายอยหางดง 3 30 15 1 1 3.66
สาขาขวงสิงห 1 31 17 1 - 3.64
สาขาชางคลาน 8 30 7 5 - 3.82
รวม 31 169 86 13 1 3.72

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.88     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.46  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.72  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการผานเครื่องอัตโนมัติ    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว ในการใชบริการผานเครื่อง
อัตโนมัติในระดับมาก  ซ่ึงอาจเกิดจากการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยในเครื่องอัตโนมัติของธนาคารฯ
ซ่ึงทําใหสามารถใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติไดอยางรวดเร็ว     แตทางธนาคารฯ ควรเพิ่มปริมาณ
ของเครื่องอัตโนมัติและความหลากหลายของการใหบริการผานเครื่องอัตโนมัติเพิ่มขึ้นอีก  ซ่ึงจะทํา
ใหลูกคาของธนาคารฯ มีความพึงพอใจมากขึ้นตอไป
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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

สาขาสันปาขอย 10 12 16 12 - 3.40
สาขาสันทราย 5 15 19 11 - 3.28
สาขาเชียงใหม 2 32 13 3 - 3.66
สาขายอยหางดง 1 27 17 4 1 3.46
สาขาขวงสิงห 1 27 19 3 - 3.52
สาขาชางคลาน 5 32 8 5 - 3.74
รวม 24 145 92 38 1 3.51

ระดับมาก

ที่มา: จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.74      และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย  3.28 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.51  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารนครหลวงไทย จํากดั (มหาชน)  อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารฯ ในระดับ
มาก  ซ่ึงอาจเนื่องมาจากในอดีตที่ผานมาแทบจะไมเกิดเหตุการณที่ ทําใหลูกคาไดรับอันตรายจาก
การเขามาใชบริการที่ธนาคารฯ  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญไววางใจในการรักษาความ
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

สาขาสันปาขอย 2 10 25 13 - 3.02
สาขาสันทราย 6 14 26 4 - 3.44
สาขาเชียงใหม 1 31 18 - - 3.66
สาขายอยหางดง 1 33 14 1 1 3.64
สาขาขวงสิงห - 27 21 2 - 3.50
สาขาชางคลาน 6 34 7 3 - 3.86
รวม 16 149 111 23 1 3.52

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.86   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย  3.02 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.52  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงิน   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินใน
ระดับมาก   ซ่ึงถือเปนจุดเดนในการใหบริการของธนาคารฯ  ที่ตองรักษามาตรฐานความปลอดภัย  
เอาไวและใชจุดเดนนี้ในการโฆษณาประชาสัมพันธตอไป
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ตารางที่  101   ความสะดวก  รวดเร็ว   ในการโทรศัพทติดตอกับศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความสะดวก  รวดเร็ว
ในการโทรศัพทติดตอ
กับศูนยบริการลูกคา

สัมพันธ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 12 16 21 - 2.86
สาขาสันทราย 5 15 21 8 1 3.30
สาขาเชียงใหม 4 28 17 1 - 3.70
สาขายอยหางดง 1 29 16 3 1 3.52
สาขาขวงสิงห 2 29 15 3 1 3.56
สาขาชางคลาน 8 24 8 10 - 3.60
รวม 21 137 93 46 3 3.42

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 3.70    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 2.86   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.42  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็วในการโทรศัพทติดตอกับศูนยบริการลูกคาสัมพันธ อยูใน
ระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความสะดวก  รวดเร็ว  ในการโทรศัพทติดตอกับ
ศูนยบริการลูกคาสัมพันธในระดับปานกลาง  ซ่ึงในปจจุบันมีการนําระบบศูนยบริการลูกคาสัมพันธ
มาใชในกิจการขนาดใหญเปนจํานวนมากเพื่อความสะดวกในการติดตอกับกิจการของลูกคา  ทําให
เกิดขอเปรียบเทียบในการใชบริการ  ทางธนาคารฯ ควรนําระบบที่เหมาะสมและสะดวกตอการใช
ของลูกคามาใชในกิจการ  เชน  ใชหมายเลขโทรศัพทที่มีตัวเลข 4 หลักเพียงหมายเลขเดียวแลวแยก
คูสายออกไปเพื่อใหงายตอการจดจํา  มีจํานวนคูสายที่มากพอในชวงเวลาเรงดวนของลูกคา            
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มีจํานวนพนักงานรอรับสายเพียงพอที่จะทําใหลูกคาไมตองรอนาน  เปนตน  และตองทําการ
โฆษณาประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง  เพื่อใหลูกคาสามารถจดจําหมายเลขโทรศัพทได

ขอ  5   ปจจัยในดานการประชาสัมพันธและสงเสริมการขาย  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  
จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  102   การประชาสัมพันธเก่ียวกับธนาคารผานสื่อตางๆ อยางสม่ําเสมอ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับธนาคารฯ
ผานสื่อตางๆ
อยางสม่ําเสมอ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 19 16 4 - 3.74
สาขาสันทราย 5 16 13 15 1 3.18
สาขาเชียงใหม 3 18 25 4 - 3.40
สาขายอยหางดง 4 22 20 3 1 3.50
สาขาขวงสิงห 1 4 33 12 - 2.88
สาขาชางคลาน - 22 14 14 - 3.16
รวม 24 101 121 52 2 3.31

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.74   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย  2.88 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.31 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการประชาสัมพันธเกี่ยวกับธนาคารผานสื่อตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ  อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการประชาสัมพันธในระดับปานกลาง  ซ่ึงในอดีต
ทางธนาคารฯ ไมไดใหความสําคัญในการโฆษณาประชาสัมพันธเทาที่ควร  แตมุงเนนที่จะใช

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

พนักงานชวยแนะนําลูกคาหรือใหลูกคาบอกตอกันเอง  จึงทําใหประชาชนสวนใหญที่ไมไดใช
บริการธนาคารฯ หรืออาศัยอยูหางไกลธนาคารฯ ไมรูจักธนาคารฯ หรือไมใหความสําคัญกับ
ธนาคารฯ เหมือนที่ใหความสําคัญกับธนาคารขนาดใหญ ที่มีการประชาสัมพันธผานทางโทรทัศน   
และหนังสือพิมพมากกวา  แตปจจุบันทางธนาคารฯ ใหความสําคัญกับการโฆษณาประชาสัมพันธ
มากขึ้น  มีการโฆษณาทางโทรทัศน  หนังสือพิมพและวิทยุมากขึ้น  ทําใหลูกคาไดรูจักธนาคารฯ
มากขึ้นกวาเดิม   และเห็นภาพลักษณที่ดีของธนาคารฯ  อีกทั้งยังเพิ่มความมั่นใจในการใชบริการ

ตารางที่  103   การใหของขวัญหรือรางวัลในโอกาสตาง ๆ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใหของขวัญหรือ
รางวัลในโอกาสตาง ๆ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 22 14 13 - 3.22
สาขาสันทราย 5 11 14 19 1 3.00
สาขาเชียงใหม - 17 28 5 - 3.24
สาขายอยหางดง 1 26 14 8 1 3.36
สาขาขวงสิงห 1 9 29 9 2 2.96
สาขาชางคลาน - 19 16 10 5 2.98
รวม 8 104 115 64 9 3.13

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.36   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 2.96 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.13 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใหของขวัญหรือรางวัลในโอกาสตาง ๆ   อยูในระดับปานกลาง
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ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใหของขวัญหรือรางวัล ในโอกาสตางๆ ใน
ระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องจากในอดีตทางธนาคารฯ ไดทําการแจกของขวัญตามปกติในชวงป
ใหมและการเปดสาขาใหมเทานั้น  สวนการแจกของรางวัลนั้นจะมีขึ้นนานๆ คร้ังเฉพาะในโอกาส
พิเศษเทานั้น  แตในปจจุบันเนื่องจากมีการแขงขันสูง  ทําใหธนาคารพาณิชยใชการแจกของขวัญ
หรือรางวัลตางๆ เพื่อดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการมากขึ้น  เชน  การทําบัตรเครดิต   เปนตน

ตารางที่  104   การประชาสัมพันธหรือใหขอมูลดานการบริการทางอินเทอรเน็ต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การประชาสัมพันธ
หรือใหขอมูลดาน
การบริการทาง
อินเทอรเน็ต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 20 15 13 - 3.22
สาขาสันทราย 3 9 16 21 1 2.84
สาขาเชียงใหม - 12 34 4 - 3.16
สาขายอยหางดง 1 22 20 5 2 3.30
สาขาขวงสิงห - 13 29 8 - 3.10
สาขาชางคลาน 15 19 15 1 - 3.96
รวม 21 95 129 52 3 3.26

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.96   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 2.84  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.26 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการประชาสัมพันธหรือใหขอมูลดานการบริการทางอินเทอรเน็ต  อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการประชาสัมพันธหรือใหขอมูลดานการบริการ
ทางอินเทอรเน็ตในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องจากทางธนาคารฯ มุงเนนที่จะทําการโฆษณา       
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ประชาสัมพันธบริการของธนาคารฯ ชวงเวลาละหนึ่งบริการ  เชน บัตรเครดิต  สินเชื่อSCIB S                     
บัญชีเงินฝาก SAVE-I ที่มีประกันชีวิตใหดวย  เปนตน  แตยังไมไดทําการโฆษณาประชาสัมพันธ
เกี่ยวกับการบริการทางอินเทอรเน็ตอยางจริงจัง  ดังนั้นควรทําการประชาสัมพันธเกี่ยวกับการ
บริการทางอินเทอรเน็ตอยางจริงจังตอไปในอนาคต

ตารางที่  105   สิทธิพิเศษที่ไดรับ  เชน  การยกเวนคาธรรมเนียม  ภาษี  หรือสวนลด

ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

สิทธิพิเศษที่ไดรับ
เชน  การยกเวน
คาธรรมเนียม

ภาษี     หรือสวนลด
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 19 14 16 - 3.10
สาขาสันทราย 3 9 16 20 2 2.82
สาขาเชียงใหม 1 11 32 6 - 3.14
สาขายอยหางดง 1 24 17 5 3 3.30
สาขาขวงสิงห - 11 30 7 2 3.00
สาขาชางคลาน 15 21 9 5 - 3.92
รวม 21 95 118 59 7 3.21

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.92   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 2.82 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.21  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในสิทธิพิเศษที่ไดรับ  อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในสิทธิพิเศษที่ไดรับ  เชน  การยกเวนคาธรรมเนียม
ภาษีหรือสวนลดในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องจากการใหสวนลด  การยกเวนคาธรรมเนียมหรือ
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ภาษีจะใหเฉพาะลูกคารายใหญหรือลูกคาชั้นดีเทานั้น  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญที่เปนลูก
คาทั่วไป   ซ่ึงไมไดรับสวนลดหรือยกเวนคาธรรมเนียม   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ขอ  6   ปจจัยในดานสถานภาพของธนาคาร  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  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

สาขาสันปาขอย 13 23 13 1 - 3.96
สาขาสันทราย 7 18 23 2 - 3.60
สาขาเชียงใหม 3 29 18 - - 3.70
สาขายอยหางดง 2 23 24 - 1 3.50
สาขาขวงสิงห 5 26 16 3 - 3.66
สาขาชางคลาน 4 30 16 - - 3.76
รวม 34 149 110 6 1 3.70

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.96   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.70  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในความมั่นคงและมีช่ือเสียงของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน)    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความมั่นคงและมีชื่อเสียงของธนาคารนครหลวง
ไทย  จํากัด  (มหาชน)  ในระดับมาก   ซ่ึงอาจเกิดจากการที่ธนาคารฯ สามารถสรางผลกําไรไดสูง
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อยางตอเนื่องมาหลายปและมีการประชาสัมพันธที่มากขึ้นกวาเดิม   จึงชวยสรางภาพลักษณที่ดีให
ธนาคารฯ  และทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคารฯ 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

สาขาสันปาขอย 12 23 15 - - 3.94
สาขาสันทราย 6 17 26 1 - 3.56
สาขาเชียงใหม 1 25 24 - - 3.54
สาขายอยหางดง 1 29 19 - 1 3.58
สาขาขวงสิงห 2 27 20 1 - 3.60
สาขาชางคลาน 5 27 18 - - 3.74
รวม 27 148 122 2 1 3.66

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.94   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 3.54  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.66 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในผลประกอบการของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด   (มหาชน)    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในผลประกอบการของธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด   
(มหาชน)  ในระดับมาก  จากผลประกอบการในป  พ.ศ.2547  ธนาคารฯ มีผลกําไรสูงถึง 6,367 ลาน
บาท เพิ่มขึ้นจากป พ.ศ. 2546 คิดเปนรอยละ 75.35  ซ่ึงเปนผลกําไรที่สูงมากเมื่อเปรียบเทียบกับ
ธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจสูง

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



155

ตารางที่  108   ผูบริหารมีชื่อเสียงและนาเชื่อถือ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ผูบริหารมีชื่อเสียง
และนาเชื่อถือ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 12 21 16 1 - 3.88
สาขาสันทราย 4 19 27 - - 3.54
สาขาเชียงใหม 2 26 22 - - 3.60
สาขายอยหางดง 1 27 21 - 1 3.54
สาขาขวงสิงห 1 21 25 2 1 3.38
สาขาชางคลาน - 26 21 3 - 3.46
รวม 20 140 132 6 2 3.57

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.88   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย   3.38 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.57  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจที่ธนาคารฯ มีผูบริหารที่มีชื่อเสียงและนาเชื่อถือ   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจที่ธนาคารฯ มีผูบริหารที่มีชื่อเสียงและนาเชื่อถือใน
ระดับมาก  ซ่ึงอาจเนื่องจากผูบริหารของธนาคารฯ มีความสามารถและบริหารงานไดดีมาก  จน
กระทั่งทําใหธนาคารฯ มีผลกําไรสูงในปที่ผานๆ มา  จึงทําใหลูกคาของธนาคารฯ เกิดความเชื่อมั่น
ในความนาเชื่อถือของผูบริหารงาน
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ขอ  7  ปจจัยในดานสินเชื่อ  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  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

สาขาสันปาขอย 10 21 18 1 - 3.80
สาขาสันทราย 2 19 21 8 - 3.30
สาขาเชียงใหม - 22 28 - - 3.44
สาขายอยหางดง 2 17 25 5 1 3.28
สาขาขวงสิงห 2 17 27 3 1 3.32
สาขาชางคลาน - 20 24 6 - 3.28
รวม 16 116 143 23 2 3.40

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย          
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.80   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดมี 2 สาขาคือ สาขายอยหางดงและสาขาชางคลาน   ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ   3.28    ระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 3.40   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  
แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ     อยูใน
ระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อในระดับ        
ปานกลาง   อาจเนื่องจากการพิจารณาสินเชื่อตองผานหลายขั้นตอน  ซ่ึงขึ้นอยูกับวงเงินสินเชื่อที่  
ขอกู ทําใหลูกคารูสึกวาลาชาเกินไปในขณะที่ลูกคาตองการใชเงินกูอยางรีบดวน  ซ่ึงหากทาง

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



157

ธนาคารฯ สามารถลดระยะเวลา  ขั้นตอนในการพิจารณาสินเชื่อและกําหนดรายละเอียดของเอกสาร
ประกอบการพิจารณาใหชัดเจน  ก็จะทําใหลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น

ตารางที่  110   การประเมินราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อท่ีไดัรับ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การประเมินราคาหลัก
ประกันหรือวงเงิน
สินเชื่อที่ไดรับ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 11 22 15 2 - 3.84
สาขาสันทราย 2 25 19 2 2 3.46
สาขาเชียงใหม - 20 29 1 - 3.38
สาขายอยหางดง - 19 25 5 1 3.24
สาขาขวงสิงห 2 12 31 4 1 3.20
สาขาชางคลาน - 19 27 3 1 3.28
รวม 15 117 146 17 5 3.40

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.84   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาขวงสิงห  มีคะแนนเฉลี่ย 3.20 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.40  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในการประเมนิราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อที่ไดรับ     อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการประเมินราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อที่
ไดรับในระดับปานกลาง  เนื่องจากการที่ธนาคารพาณิชยสวนใหญมีกฎระเบียบใหสามารถจัด      
วงเงินกูใหแกลูกคาได  70-80 % ของราคาประเมินหลักประกันและมีการประเมินราคาหลักประกัน
ที่มีมาตรฐานการประเมินแตกตางกันของธนาคารพาณิชยแตละแหง  ซ่ึงอาจทําใหลูกคาบางราย     
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รูสึกวาไดรับราคาประเมินที่นอยกวาที่ตองการหรือนอยกวาที่ธนาคารอื่นทําการประเมินราคาหลัก
ประกันให

ตารางที่  111   จํานวนงวดที่ผอนชําระสินเชื่อ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

จํานวนงวดที่ผอน
ชําระสินเชื่อ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 9 26 13 2 - 3.84
สาขาสันทราย 3 12 24 11 - 3.14
สาขาเชียงใหม 1 21 27 1 - 3.44
สาขายอยหางดง - 18 29 2 1 3.28
สาขาขวงสิงห 2 13 32 2 1 3.26
สาขาชางคลาน - 15 28 7 - 3.16
รวม 15 105 153 25 2 3.35

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.84  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.14  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.35 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง       แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในจํานวนงวดที่ผอนชําระสินเชื่อ   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในจํานวนงวดที่ผอนชําระสินเชื่อในระดับปานกลาง 
อาจเนื่องจากธนาคารฯ มีระเบียบหลักเกณฑที่เครงครัดในการกําหนดงวดผอนชําระสินเชื่อ  เชน 
เงินกูเคหะมีงวดผอนชําระไมเกิน  20 ป    เงินกูพาณิชยมีงวดผอนชําระไมเกิน  7 ป   เปนตน  ซ่ึงทํา
ใหลูกคาตองจายเงินผอนชําระตองวดสูงขึ้น  หากสามารถผอนปรนกฎระเบียบ  ขยายระยะเวลาการ
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ผอนชําระสินเชื่อออกไปอีกจะทําใหผูกูรับภาระในการผอนชําระตองวดนอยลงได  เชน  ผูกูอายุ  25 
ป  ควรสามารถผอนชําระได  35 ป  จนกระทั่งเกษียณอายุการทํางาน  เปนตน

ตารางที่  112   ความหลากหลายของหลักทรัพยท่ีสามารถใชเปนหลักประกัน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

ความหลากหลายของ
หลักทรัพยที่สามารถ
ใชเปนหลักประกัน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 20 27 3 - 3.34
สาขาสันทราย 3 17 21 7 2 3.24
สาขาเชียงใหม 3 18 29 - - 3.48
สาขายอยหางดง - 19 27 3 1 3.28
สาขาขวงสิงห 3 14 28 4 1 3.28
สาขาชางคลาน - 16 24 9 1 3.10
รวม 9 104 156 26 5 3.29

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.48      และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.29 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในความหลากหลายของหลักทรัพยที่สามารถใชเปนหลักประกัน  อยูในระดับ     
ปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในความหลากหลายของหลักทรัพยที่สามารถใชเปน
หลักประกันในระดับปานกลาง  เนื่องจากในปจจุบันธนาคารพาณิชยสวนใหญตองการหลักประกัน
ที่เปนอสังหาริมทรัพยและทรัพยสินที่เปนตัวเงินเทานั้น  ทําใหประชานที่ไมมีทรัพยสินดังกลาวไม
สามารถกูเงินจากธนาคารพาณิชยได     จึงหันไปใชบริการบริษัทเงินทุนหลักทรัพยตางๆ ทดแทน
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ซ่ึงตองจายดอกเบี้ยในอัตราสูงกวาธนาคารพาณิชย     ดังนั้นเพื่อเปนการเปดโอกาสใหประชาชนทั่ว
ไปไดมีโอกาสใชบริการเงินกูจากธนาคารพาณิชยมากขึ้นและเปนการชวยกระตุนเศรษฐกิจของ
ประเทศ  ธนาคารพาณิชยจึงควรเปดโอกาสใหสามารถใชทรัพยสินตางๆ หลากหลายชนิดมาใชค้ํา
ประกันเงินกูได  เชน   ลิขสิทธิ์  สิทธิบัตร รถยนต  รถจักรยานยนต  เปนตน

ขอ  8   ปจจัยในดานธุรกรรม  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษา
มีดังนี้

ตารางที่  113   การใหบริการทางการเงินที่หลากหลาย  ครบวงจร
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใหบริการทาง
การเงินที่หลากหลาย

ครบวงจร
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 9 25 15 1 - 3.84
สาขาสันทราย 8 19 9 14 - 3.42
สาขาเชียงใหม 7 35 8 - - 3.98
สาขายอยหางดง 5 28 16 - 1 3.72
สาขาขวงสิงห 1 20 26 2 1 3.36
สาขาชางคลาน 6 28 6 6 4 3.52
รวม 36 155 80 23 6 3.64

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.98   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย  3.36   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.64 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการใหบริการทางการเงินที่หลากหลายครบวงจร   อยูในระดับมาก
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ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการทางการเงินที่หลากหลาย   ครบวงจร
ของธนาคารฯ ในระดับมาก  ซ่ึงเปนผลจากการที่ธนาคารฯ ไดพัฒนารูปแบบการใหบริการที่   
ครอบคลุมทุกบริการทางการเงินตามแนวคิดUniversal banking  ทําใหลูกคาของธนาคารฯ  สามารถ
เลือกใชบริการทางการเงินตางๆ ตามความตองการของตนเองไดมากขึ้น

ตารางที่  114   การใหบริการผานสื่อตาง ๆ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใหบริการผานสื่อ
ตาง ๆ  เชน  โทรศัพท

อินเทอรเน็ต
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 17 20 12 - 3.14
สาขาสันทราย 3 18 16 13 - 3.22
สาขาเชียงใหม 1 21 25 3 - 3.40
สาขายอยหางดง 2 19 23 5 1 3.32
สาขาขวงสิงห 2 18 20 10 - 3.24
สาขาชางคลาน - 19 17 9 5 3.00
รวม 9 112 121 52 6 3.22

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.40   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.00  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.22  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใหบริการผานสื่อตางๆ เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการผานสื่อตางๆ ในระดับปานกลาง  ซ่ึง
อาจเกิดจากการใหบริการผานสื่อตางๆ ของธนาคารฯยังไมมีความโดดเดน ขาดการใชเทคโนโลยีที่
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เหมาะสมและไมไดรับการประชาสัมพันธใหเกิดความนาสนใจที่จะเขาไปใชบริการ  ยกตัวอยาง
เชน  ธนาคารพาณิชยบางแหงสามารถทําธุรกรรมทางการเงินผานทางโทรศัพทได  เปนตน

ตารางที่  115   การใชบริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใชบริการ
บัตร เอ.ที.เอ็ม.

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 6 21 22 1 - 3.64
สาขาสันทราย 4 20 9 17 - 3.22
สาขาเชียงใหม 5 31 14 - - 3.82
สาขายอยหางดง 2 23 23 1 1 3.48
สาขาขวงสิงห - 25 16 8 1 3.30
สาขาชางคลาน 1 27 12 10 - 3.38
รวม 18 147 96 37 2 3.47

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.82   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย  3.22 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.47 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใชบริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.    อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใชบริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.ในระดับปานกลาง     
เนื่องจากปริมาณตูเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารฯ ในจังหวัดเชียงใหมมีจํานวนนอย  ทําใหไมสะดวกใน
การใชบริการเมื่อตองการใชเงินสดในชวงเวลาเรงดวน   รวมถึงขาดความรวมมือกับกิจการขนาด
ใหญที่มีสาขาอยูทั่วประเทศในการขอติดตั้งตูเอ.ที.เอ็ม. เชน  หางสรรพสินคาตางๆ  สนามบิน  
สถานขีนสง  เปนตน

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



163

ตารางที่  116   การใชบริการบัตรเครดิต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใชบริการ
บัตรเครดิต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 22 19 7 - 3.38
สาขาสันทราย 3 21 18 5 3 3.32
สาขาเชียงใหม - 26 23 1 - 3.50
สาขายอยหางดง - 26 20 3 1 3.42
สาขาขวงสิงห 1 21 21 6 1 3.30
สาขาชางคลาน 6 25 13 4 2 3.58
รวม 12 141 114 26 7 3.42

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.58   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 3.30  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.42  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใชบริการบัตรเครดิต    อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใชบริการบัตรเครดิตในระดับปานกลาง        
ซ่ึงอาจเกิดจากปญหาหลายดาน เชน ใบแจงหนี้สงไมถึงผูใชบริการ  วงเงินต่ําในขณะที่ธนาคารอื่น
ใหสูงกวามาก   เมื่อบัตรเครดิตมีปญหาไมสามารถติดตอศูนยบริการลูกคาสัมพันธไดในทันที  ออก
บัตรเครดิตอ่ืนใหเพิ่มแตลดวงเงินของบัตรเครดิตเดิม  ความลาชาในการขออนุมัติใชบัตรเครดิต
ใหม เปนตน  ทางธนาคารฯ ควรเรงแกไขปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นและหาบริการเสริมหรือสวนลด  ใน
กิจกรรมตางๆ  เพื่อใหเกิดความหลากหลายในการใชบัตรเครดิตใหมากขึ้นกวาเดิม  เพราะใน
ปจจุบันมีการแขงขันในตลาดบัตรเครดิตสูงมาก
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ตารางที่  117   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 9 25 13 3 - 3.80
สาขาสันทราย 1 17 28 4 - 3.30
สาขาเชียงใหม 1 18 31 - - 3.40
สาขายอยหางดง - 23 24 2 1 3.38
สาขาขวงสิงห 1 17 26 5 1 3.24
สาขาชางคลาน - 18 26 4 2 3.20
รวม 12 118 148 18 4 3.39

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 3.80   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.20   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.39 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจ
เนื่องจากธนาคารขนาดกลางจะมีตนทุนในการจัดหาเงินทุนที่ใชในการปลอยสินเชื่อที่สูงกวา
ธนาคารขนาดใหญ   เชน  ใหอัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่สูงกวา  เปนตน   ทําใหตองมีการตั้งอัตรา   
ดอกเบี้ยสินเชื่อที่สูงกวาธนาคารขนาดใหญดวย  เปนตน  เกิดเปนขอเสียเปรียบที่ทางธนาคารฯ ตอง
แกใขเพื่อที่จะสามารถแขงขันกับธนาคารขนาดใหญไดดียิ่งขึ้นตอไป
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ตารางที่  118   อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 4 20 14 12 - 3.32
สาขาสันทราย 1 15 17 17 - 3.00
สาขาเชียงใหม - 22 28 - - 3.44
สาขายอยหางดง - 20 27 2 1 3.32
สาขาขวงสิงห - 15 26 8 1 3.10
สาขาชางคลาน - 18 29 3 - 3.30
รวม 5 110 141 42 2 3.25

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 3.44  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.00    ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.25 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราดอกเบี้ยเงินฝากในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจ
เกิดจากการที่ดอกเบี้ยเงินฝากในปจจุบันมีอัตราต่ํามากเมื่อเปรียบเทียบกับในอดีต  ทําใหลูกคาที่ไม
มีรายไดอ่ืนนอกจากดอกเบี้ยเงินออมหรือผูที่ตองการสะสมเงินออม  มีความพึงพอใจในอัตรา      
ดอกเบี้ยเงินฝากในระดับปานกลาง

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



166

ตารางที่  119   อัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ  ในการขอสินเชื่อ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียม
ตาง ๆ  ในการขอ

สินเชื่อ
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 3 21 16 10 - 3.34
สาขาสันทราย 1 16 27 6 - 3.24
สาขาเชียงใหม 1 23 26 - - 3.50
สาขายอยหางดง 1 21 25 2 1 3.38
สาขาขวงสิงห - 18 27 4 1 3.24
สาขาชางคลาน - 16 32 2 - 3.28
รวม 6 115 153 24 2 3.33

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.50     และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดมี 2 สาขาคือ สาขาสันทรายและสาขาขวงสิงห    ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ  3.24    ระดับความ
พึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 3.33   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดง
ใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อ           
อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อใน
ระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องจากการใหวงเงินสินเชื่อของธนาคารพาณิชยในปจจุบันมีการแขงขัน
กันสูง  ทําใหบางธนาคารใชวิธีลดราคาหรือยกเวนคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อใหกับลูกคา
บางรายหรือรายใหญ  ทําใหคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อของธนาคารฯ สูงเกินไปสําหรับ
ลูกคาบางราย
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ตารางที่  120   อัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ  ในดานเงินฝากและการโอนเงิน
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียม
ตาง ๆ  ในดานเงินฝาก

และการโอนเงิน
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 10 21 16 3 - 3.76
สาขาสันทราย 5 16 21 8 - 3.36
สาขาเชียงใหม 1 23 26 - - 3.50
สาขายอยหางดง 2 24 23 - 1 3.52
สาขาขวงสิงห 1 19 28 2 - 3.38
สาขาชางคลาน 5 13 29 3 - 3.40
รวม 24 116 143 16 1 3.49

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 3.76  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.36  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.49 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในดานเงินฝากและการโอนเงิน    อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในดานเงินฝากและการ
โอนเงินในระดับปานกลาง  ซ่ึงอาจเนื่องมาจากการที่ธนาคารฯ เรียกเก็บคาธรรมเนียมการฝากเงิน
และโอนเงินตางสาขาในอัตราเพิ่มขึ้นตามจํานวนเงินโอนที่เพิ่มมากขึ้น ทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ
ลดลงเมื่อโอนเงินจํานวนมากขึ้น
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ตารางที่  121   อัตราคาธรรมเนียมตาง ๆ  ในการใชบริการทางอินเทอรเน็ต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียม
ตางๆ  ในการใชบริการ

ทางอินเทอรเน็ต
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 4 28 18 - - 3.72
สาขาสันทราย 6 16 22 6 - 3.44
สาขาเชียงใหม 1 21 28 - - 3.46
สาขายอยหางดง 2 20 27 - 1 3.44
สาขาขวงสิงห 3 16 29 2 - 3.40
สาขาชางคลาน - 17 20 13 - 3.08
รวม 16 118 144 21 1 3.42

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.72   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.08 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.42  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการใชบริการทางอินเทอรเน็ต   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการใชบริการทาง    
อินเทอรเน็ตในระดับปานกลาง ซ่ึงอาจเกิดจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญยังไมทราบอัตราคา
บริการและยังไมไดเขาไปทดลองใชบริการ โดยมีเหตุผลวาไมมีความจําเปน ดังนั้นทางธนาคารฯ
ควรเพิ่มการประชาสัมพันธใหมากขึ้น  เพื่อใหลูกคาทราบและเกิดความสนใจอยากใชบริการเพิ่ม
มากขึ้นกวาเดิม
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ตารางที่  122   อัตราคาธรรมเนียมในการหักบัญชีชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียมใน
การหักบัญชีชําระคา
สาธารณูปโภคตาง ๆ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 5 24 21 - - 3.68
สาขาสันทราย 4 17 22 7 - 3.36
สาขาเชียงใหม 2 22 26 - - 3.52
สาขายอยหางดง 1 29 18 1 1 3.56
สาขาขวงสิงห 1 19 29 1 - 3.40
สาขาชางคลาน 7 19 19 5 - 3.56
รวม 20 130 135 14 1 3.51

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม    จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.68   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.36  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.51 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในอัตราคาธรรมเนียมในการหักบัญชีชําระคาสาธารณูปโภคตาง ๆ    อยูในระดบัมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมในการหักบัญชีชําระ               
คาสาธารณูปโภคตางๆ ในระดับมาก  ซ่ึงปจจุบันคาธรรมเนียมรับชําระคาสาธารณูปโภคโดยหัก
จากบัญชีลูกคาธนาคารฯ คือ 5 บาทตอคร้ัง  ซ่ึงถูกมากเมื่อเปรียบเทียบกับคาน้ํามันและเวลาที่เสียไป
กับการเดินทางไปชําระเอง  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจมาก
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ตารางที่  123   อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือคาบริการตางๆ  ผานทางธนาคาร
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

อัตราคาธรรมเนียม
ในการชําระคาสินคา
หรือคาบริการตางๆ
 ผานทางธนาคาร

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 7 23 18 2 - 3.70
สาขาสันทราย 5 16 21 8 - 3.36
สาขาเชียงใหม 2 28 20 - - 3.64
สาขายอยหางดง - 29 19 1 1 3.52
สาขาขวงสิงห 1 18 29 2 - 3.36
สาขาชางคลาน 4 27 18 1 - 3.68
รวม 19 141 125 14 1 3.54

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ  สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.70   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดมี 2 สาขาคือ  สาขาขวงสิงหและสาขาสันทราย   ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ   3.36    ระดับ
ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  3.54   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดง
ใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีความพึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือ       
คาบริการตางๆ ผานทางธนาคาร    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญ พึงพอใจในอัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือคา
บริการตางๆ ผานทางธนาคารฯ ในระดับมาก  เนื่องจากปจจุบันราคาน้ํามันมีราคาสูงขึ้นเรื่อยๆ    ทํา
ใหการชําระคาบริการตางๆ ผานธนาคารฯ ถึงแมตองเสียคาธรรมเนียมแตสามารถชวยประหยัดคา
ใชจายไดมากกวาการเดินทางไปชําระคาบริการที่สํานักงานของกิจการตางๆ ดวยตนเอง
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ตารางที่  124   บริการรับชําระคาสินคาและบริการที่ครอบคลุมทุกบริการ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

บริการรับชําระคา
สินคาและบริการที่
ครอบคลุมทุกบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 20 24 4 - 3.40
สาขาสันทราย 2 19 18 10 1 3.22
สาขาเชียงใหม 5 29 15 1 - 3.76
สาขายอยหางดง 1 28 19 1 1 3.54
สาขาขวงสิงห 1 16 29 4 - 3.28
สาขาชางคลาน 6 26 16 2 - 3.72
รวม 17 138 121 22 2 3.49

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม    จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.76      และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 3.22  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.49 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในบริการรับชําระคาสินคาและบริการที่ครอบคลุมทุกบริการ   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในบริการรับชําระคาสินคาและบริการที่ครอบคลุมทุก
บริการในระดับปานกลาง  ซ่ึงยังมีการชําระคาสินคาและคาบริการอีกหลายกิจการที่ยังไมสามารถ
ชําระคาบริการไดที่ธนาคารฯ  ดังนั้นทางธนาคารฯ ควรเรงดําเนินการเพื่อใหการรับชําระคาสินคา
หรือบริการผานธนาคารฯ มีความหลากหลายของกิจการใหมากที่สุด เพื่อใหลูกคาสามารถเขามา
ชําระคาสินคาและคาบริการตางๆ ที่ธนาคารฯ เพียงแหงเดียว  โดยไมตองไปใชบริการที่ธนาคาร
อ่ืนๆ อีก
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ขอ  9   ปจจัยในดานรูปแบบการบริการแบบใหมๆ  ท่ีเร่ิมมีใชในปจจุบันและกําลังจะมีใชในอนาคต
จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  125   การนําเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใชในอนาคต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใชเช็คแบบ
ระบบดิจิตอล  (พิมพ
เช็คใชไดเอง / เบิกเงิน
จากเช็คตางธนาคาร

ไดเร็วขึ้น) ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 9 20 21 - - 3.76
สาขาสันทราย 8 19 18 5 - 3.60
สาขาเชียงใหม - 17 33 - - 3.34
สาขายอยหางดง 4 23 21 1 1 3.56
สาขาขวงสิงห 4 24 21 1 - 3.62
สาขาชางคลาน 4 26 20 - - 3.68
รวม 29 129 134 7 1 3.59

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.76   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 3.34 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.59  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการนําเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใชในอนาคต    อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการนําเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใชในอนาคตใน
ระดับมาก  อาจเนื่องจากในปจจุบันการเบิกเงินจากเช็คตางธนาคารในตางจังหวัด  ตองใชระยะเวลา 
2 วันแตถาใชเช็คแบบระบบดิจิตอลอาจจะสามารถเบิกเงินจากเช็คตางธนาคารไดภายใน 5 นาที   
ดวยระบบเชื่อมโยงขอมูลระหวางธนาคารตางๆ  อีกทั้งยังสามารถซื้อเช็คเพิ่มไดโดยการสั่งและจัด

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



173

สงใหทางระบบอินเทอรเน็ต  ซ่ึงจะทําใหลูกคาประหยัดเวลาและมีระดับความพึงพอใจในบริการ
มากขึ้น

ตารางที่  126   การบริการที่ปรึกษาทางการเงินแบบสวนตัว  (Private banking)
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การบริการที่ปรึกษา
ทางการเงินแบบ

สวนตัว
 (Private banking)

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 25 23 1 - 3.52
สาขาสันทราย 8 22 15 5 - 3.66
สาขาเชียงใหม - 16 33 1 - 3.30
สาขายอยหางดง 4 25 19 1 1 3.60
สาขาขวงสิงห 5 23 20 1 1 3.60
สาขาชางคลาน 4 27 19 - - 3.70
รวม 22 138 129 9 2 3.56

ระดับมาก

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 3.70   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม มีคะแนนเฉลี่ย 3.30  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.56  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญมาก  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในการบริการที่ปรึกษาทางการเงินแบบสวนตัว(private  banking)   อยูในระดับมาก

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการบริการที่ปรึกษาทางการเงินแบบสวนตัว 
(private  banking) ในระดับมาก  อาจเนื่องจากอัตราดอกเบี้ยเงินฝากมีระดับต่ํา  ลูกคาจึงตองการนํา
เงินออมบางสวนไปลงทุนทางการเงินในรูปแบบอื่น  แทนการฝากเงินไวกับธนาคารฯ เพียงอยาง
เดียว  ทําใหลูกคาตองการที่ปรึกษาทางการเงินที่สามารถใหคําปรึกษาแบบเปนรายบุคคล   เพื่อให
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ไดรับคําปรึกษาที่สามารถนําไปใชไดจริงกับตนเองโดยเฉพาะ  อีกทั้งสามารถใหคําแนะนําหรือ   
แกไขปญหาใหอยางตอเนื่อง

ตารางที่  127   การใชบริษัทประกันเงินฝากแทนการประกันเงินฝากโดยภาครัฐ
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใชบริษัทประกัน
เงินฝากแทนการ
ประกันเงินฝาก
โดยภาครัฐ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 19 24 7 - 3.24
สาขาสันทราย 2 16 25 6 1 3.24
สาขาเชียงใหม - 15 35 - - 3.30
สาขายอยหางดง 2 20 25 2 1 3.40
สาขาขวงสิงห 2 17 25 6 - 3.30
สาขาชางคลาน - 18 20 12 - 3.12
รวม 6 105 154 33 2 3.27

ระดับปานกลาง
ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 3.40   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.12 ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.27  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการใชบริษัทประกันเงินฝากแทนการประกันเงินฝากโดยภาครัฐ   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใชบริษัทประกันเงินฝากแทนการประกันเงิน
ฝากโดยภาครัฐในระดับปานกลาง   อาจเนื่องมาจากลูกคาเกิดความไมมั่นใจในการทํางานและความ
มั่นคงของบริษัทประกันเงินฝากที่จะเขามาทําหนาที่แทนภาครัฐ  หนวยงานที่เกี่ยวของควร    
ประชาสัมพันธ  อธิบาย  สรางความมั่นใจและสรางภาพลักษณที่ดีใหแกบริษัทประกันเงินฝาก  จะ
ทําใหประชาชนมีความมั่นใจและมทีัศนคติที่ดีมากขึ้น
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ตารางที่  128   การเปดสาขาในหางสรรพสินคา
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การเปดสาขาใน
หางสรรพสินคา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 3 28 18 1 - 3.66
สาขาสันทราย 7 16 19 8 - 3.44
สาขาเชียงใหม - 13 27 10 - 3.06
สาขายอยหางดง 3 23 19 5 - 3.48
สาขาขวงสิงห 8 19 16 7 - 3.56
สาขาชางคลาน 1 17 23 5 4 3.12
รวม 22 116 122 36 4 3.39

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.66   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม  มีคะแนนเฉลี่ย 3.06   ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย  3.39 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พึงพอใจในการเปดสาขาในหางสรรพสินคา    อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการเปดสาขาในหางสรรพสินคาในระดับ         
ปานกลาง  อาจเนื่องจากทางธนาคารฯ ยังไมมีสาขาในหางสรรพสินคาในจังหวัดเชียงใหมทําให  
ลูกคาสวนใหญยังไมไดทดลองใชบริการ  แตทางธนาคารฯ ไดเร่ิมเปดสาขาในหางสรรพสินคาใน
จังหวัดเชียงใหม  ในเดือนสิงหาคม  พ.ศ. 2548   ซ่ึงจะเพิ่มความสะดวกในการใชบริการและสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาของธนาคารฯ  ไดมากขึ้น
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ตารางที่  129   การใหบริการทางอินเทอรเน็ต
ระดับความพึงพอใจ

ดีมาก ดี ปกติ
ควร
ปรับ
ปรุง

ไม
พอใจ

การใหบริการ
ทางอินเทอรเน็ต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 7 30 12 1 - 3.86
สาขาสันทราย 6 20 16 8 - 3.48
สาขาเชียงใหม 1 16 28 5 - 3.26
สาขายอยหางดง 5 20 21 3 1 3.50
สาขาขวงสิงห 4 20 22 4 - 3.48
สาขาชางคลาน 1 12 21 16 - 2.96
รวม 24 118 120 37 1 3.42

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 3.86   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาชางคลาน   มีคะแนนเฉลี่ย   2.96  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางทั้งหมดมี
คะแนนเฉลี่ย  3.42 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง      แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
ความพึงพอใจในการใหบริการทางอินเทอรเน็ต   อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการทางอินเทอรเน็ตในระดับปานกลาง  
ซ่ึงอาจเนื่องจากทางธนาคารฯ ยังไมไดประชาสัมพันธและสงเสริมการขายอยางจริงจังและลูกคา
สวนใหญยังไมไดทดลองใช  ทําใหลูกคายังไมมีความรูสึกถึงความจําเปนที่จะตองใชบริการใน
ปจจุบัน
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สวนท่ี  3  ปญหาและอุปสรรคที่ลูกคาพบในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  
(มหาชน)  ในจังหวัดเชียงใหม

มีเกณฑการใหคะแนนดังนี้
มากที่สุด 5 คะแนน
มาก 4 คะแนน
ปานกลาง 3 คะแนน
นอย 2 คะแนน
ไมพบ 1 คะแนน

นําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาเฉลี่ยเลขคณิตและแปลความหมายของระดับคะแนน
เฉลี่ย  โดยมีหลักเกณฑดังนี้  (อางใน  อรินทรา การดี, 2546, หนา 16 )

ชวงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มากที่สุด
ชวงคะแนน 3.51-4.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ มาก
ชวงคะแนน 2.51-3.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ ปานกลาง
ชวงคะแนน 1.51-2.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอย
 ชวงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสําคัญ นอยที่สุด
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ขอ  1   ปญหาในดานสถานที่  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษา
มีดังนี้

ตารางที่  130   ไมสะดวกในการเดินทางไปใชบริการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบไมสะดวกในการ
เดินทางไปใชบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 14 18 17 1.98
สาขาสันทราย 2 5 15 14 14 2.34
สาขาเชียงใหม 1 - 12 25 12 2.06
สาขายอยหางดง 1 4 8 13 24 1.90
สาขาขวงสิงห 2 7 20 11 10 2.60
สาขาชางคลาน - 2 8 25 15 1.94
รวม 6 19 77 106 92 2.14

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย  สาขาที่
มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห   มีคะแนนเฉลี่ย 2.60 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ 
สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 1.90   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   2.14  
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญพบวามีปญหา  ความไม
สะดวกในการเดินทางไปใชบริการ    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาความไมสะดวกในการเดินทางไปใชบริการอยู
ในระดับนอย     อาจเนื่องจากทําเลที่ตั้งของธนาคารฯ  ในจังหวัดเชียงใหม  ทั้ง 6 สาขา  มีความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  โดยต้ังอยูตามแหลงชุมชนตางๆ ทั่วจังหวัดเชียงใหม  และใน
เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2548 นี้   จะทําการเปดสาขาของธนาคารฯ เพิ่มอีก 1 สาขาในหางสรรพสินคา    
ซ่ึงจะเปดใหบริการทุกวัน  ทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางเงนิตางๆ ไดสะดวกมากยิ่งขึ้น
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ตารางที่  131   สถานที่จอดรถไมเพียงพอ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบสถานที่จอดรถ
ไมเพียงพอ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 2 4 17 14 13 2.36
สาขาสันทราย 1 8 14 11 16 2.34
สาขาเชียงใหม 6 12 10 16 6 2.92
สาขายอยหางดง 3 8 11 7 21 2.30
สาขาขวงสิงห 5 6 19 10 10 2.72
สาขาชางคลาน 2 16 19 11 2 3.10
รวม 19 54 90 69 68 2.62

ระดับปานกลาง

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย  สาขาที่
มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 3.10 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ 
สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 2.30   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  2.62 
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญปานกลาง   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาสถานที่
จอดรถไมเพียงพอ  อยูในระดับปานกลาง

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาสถานที่จอดรถไมเพียงพอ  อยูในระดับ        
ปานกลาง   อาจเนื่องจากที่ตั้งของสาขาธนาคารฯ  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม  มีพื้นที่จํากัด 
ทําใหไมสามารถสรางที่จอดรถไดกวางขวาง  ใหเพียงพอกับความตองการที่จอดรถของลูกคาที่เขา
มาใชบริการ  โดยเฉพาะในชวงเวลาเรงดวน
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ตารางที่  132   การจัดสถานที่ใหบริการ   ไมสะอาด   ไมเปนระเบียบเรียบรอย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การจัดสถานที่ให

บริการ  ไมสะอาด  ไม
เปนระเบียบเรียบรอย

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 7 13 28 1.66
สาขาสันทราย - 3 6 21 20 1.84
สาขาเชียงใหม - 1 3 31 15 1.80
สาขายอยหางดง - 1 3 15 31 1.48
สาขาขวงสิงห - 4 8 15 23 1.86
สาขาชางคลาน - - 5 29 16 1.78
รวม 0 11 32 124 133 1.74

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน   300  ราย  ระดับ
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห   มีคะแนนเฉลี่ย 1.86  และสาขาคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.48        ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการจัด
สถานที่ใหบริการ  ไมสะอาด  ไมเปนระเบียบเรียบรอย  อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการจัดสถานที่ใหบริการ ไมสะอาด ไมเปน
ระเบียบเรียบรอย  อยูในระดับนอย  ซ่ึงเนื่องจากการที่ธนาคารฯ มีพนักงานบริการทําความสะอาด  
และจัดสถานที่อยูตลอดเวลา  ประกอบกับธนาคารฯ มีกิจกรรม 5 ส  ซ่ึงชวยสรางวินัยที่ดีในการ
ทํางานใหแกพนักงานและทําใหสถานที่ทํางานมีระเบียบเรียบรอยมากขึ้น
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ตารางที่  133   จํานวนชองที่ใหบริการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบจํานวนชองที่ใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 9 14 23 1.88
สาขาสันทราย 1 5 22 17 5 2.60
สาขาเชียงใหม 2 - 7 32 9 2.08
สาขายอยหางดง - 1 4 17 28 1.56
สาขาขวงสิงห - 7 17 16 10 2.42
สาขาชางคลาน - - 6 28 16 1.80
รวม 3 17 65 124 91 2.06

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 2.60 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 1.56  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
2.06 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาจํานวน
ชองที่ใหบริการ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาจํานวนชองที่ใหบริการอยูในระดับนอย  ทาง
ธนาคารฯ ควรหาทางปรับปรุงระบบการทํางานที่เกี่ยวกับจํานวนชองที่ใหบริการใหดีขึ้น   เพื่อสราง
ความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา   เชน  การกําหนดชองที่ใหบริการพิเศษสําหรับลูกคาที่นําเงินมา
เขาบัญชีจํานวนมากและใชเวลานาน  การเพิ่มชองบริการในชวงที่มีลูกคามากหรือชวงชั่วโมง      
เรงดวน  เปนตน
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ตารางที่  134   ท่ีนั่งรอรับบริการไมเพียงพอ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบที่นั่งรอรับบริการ
ไมเพียงพอ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 9 11 29 1.64
สาขาสันทราย 1 3 7 31 8 2.16
สาขาเชียงใหม - - 6 33 11 1.90
สาขายอยหางดง 1 - 6 17 26 1.66
สาขาขวงสิงห - 3 19 16 12 2.26
สาขาชางคลาน - - 4 36 10 1.88
รวม 2 7 51 144 96 1.92

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา       กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 2.26  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขาสันปาขอย มีคะแนนเฉลี่ย 1.64  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 1.92  
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาที่นั่งรอรับ
บริการไมเพียงพอ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาที่นั่งรอรับบริการไมเพียงพออยูในระดับนอย   
จากการที่ธนาคารฯ ไดจัดหาที่นั่งสําหรับใหนั่งรอรับการบริการอยางเพียงพอทุกสาขา  แตกตางกับ
ธนาคารขนาดใหญที่ใหลูกคายืนเขาแถวรอรับการบริการ  ซ่ึงสรางความไมสะดวกใหกับลูกคาที่มี
สุขภาพไมดีหรือผูสูงอายุ
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ตารางที่  135   อุปกรณตาง ๆ  มีไมเพียงพอ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

อุปกรณตางๆ เชน
ปากกา  ดินสอ  ยางลบ
ใบฝาก – ถอนเงิน

  มีไมเพียงพอ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 7 13 28 1.66
สาขาสันทราย 1 2 13 17 17 2.06
สาขาเชียงใหม - - 3 28 19 1.68
สาขายอยหางดง - 2 6 12 30 1.60
สาขาขวงสิงห - 3 12 19 16 2.04
สาขาชางคลาน - - 6 31 13 1.86
รวม 1 9 47 120 123 1.82

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา       กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย มีคะแนนเฉลี่ย 2.06  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 1.60  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  1.82     
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอุปกรณตาง 
ๆ  เชน  ปากกา ดินสอ  ยางลบ  ใบฝาก – ถอนเงนิ  มีไมเพียงพอ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอุปกรณตาง ๆ เชน ปากกา ดินสอ  ยางลบ  ใบ
ฝาก เงิน ใบถอนเงิน  มีไมเพียงพอ  อยูในระดับนอย  เนื่องจากธนาคารฯ มีพนักงานบริการทํา   
หนาที่จัดเตรียมสถานที่และอุปกรณสําหรับรอรับการใหบริการทุกวัน
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ตารางที่  136   ปายบอกตําแหนงของจุดใหบริการดานตาง ๆ  ไมชัดเจน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ปายบอกตําแหนงของ

จุดใหบริการ
ดานตาง ๆ ไมชัดเจน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 2 17 30 1.48
สาขาสันทราย 1 4 14 16 15 2.20
สาขาเชียงใหม - - 3 31 16 1.74
สาขายอยหางดง - 2 5 15 28 1.62
สาขาขวงสิงห 2 4 11 18 15 2.20
สาขาชางคลาน - - 4 30 16 1.76
รวม 3 11 39 127 120 1.83

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดมี 2 สาขาคือ สาขาสันทรายและสาขาขวงสิงห ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากัน
คือ 2.20  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 1.48     ระดับปญหา
ของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  1.83  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวา
กลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาปายบอกตําแหนงของจุดใหบริการดานตางๆ ไมชัดเจน อยูใน
ระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาปายบอกตําแหนงของจุดใหบริการดานตางๆ ไม
ชัดเจนอยูในระดับนอย  เนื่องมาจากทางธนาคารฯ ไดติดปายบอกตําแหนงของจุดใหบริการตางๆ  
อยางครบถวนและชัดเจน  แตอาจมีปญหาเล็กนอยจากการที่ลูกคารายใหมเขามาใชบริการและไมรู
วาตองติดตอจุดใหบริการใดกอนหรือมีบัตรคิวหรือไม
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ขอ  2   ปญหาในดานพนักงาน  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย ผลการศึกษา
มีดังนี้

ตารางที่  137   พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบพนักงานไมมี
มนุษยสัมพันธ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 3 14 30 1.58
สาขาสันทราย - - 3 13 34 1.38
สาขาเชียงใหม - - 3 21 26 1.54
สาขายอยหางดง - - 4 6 40 1.28
สาขาขวงสิงห - 2 9 13 26 1.74
สาขาชางคลาน - - 5 15 30 1.50
รวม 0 5 27 82 186 1.50

ระดับนอยท่ีสุด

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห มีคะแนนเฉลี่ย 1.74  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 1.28   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 1.50 
ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอยที่สุด  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา  
พนักงานไมมีมนุษยสัมพันธ    อยูในระดับนอยที่สุด

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงานไมมีมนุษยสัมพันธอยูในระดับนอยที่
สุด    ซ่ึงเปนผลจากการที่พนักงานสวนใหญมีจิตใจรักในการใหบริการและทางธนาคารฯ ไดจัดให
มีการอบรมพนักงานในเรื่องการใหบริการที่ดีอยูเสมอ
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ตารางที่  138   พนักงานขาดความรับผิดชอบในหนาท่ี
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบพนักงานขาดความ
รับผิดชอบในหนาที่

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 3 23 21 1.76
สาขาสันทราย - 1 2 13 34 1.40
สาขาเชียงใหม - - 5 21 24 1.62
สาขายอยหางดง - - 4 10 36 1.36
สาขาขวงสิงห - - 10 16 24 1.72
สาขาชางคลาน - - 3 28 19 1.68
รวม 0 4 27 111 158 1.59

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 1.76  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 1.36   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.59  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา 
พนักงานขาดความรับผิดชอบในหนาที่   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงานขาดความรับผิดชอบในหนาที่               
อยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจเนื่องจากการบริหารงานของผูบังคับบัญชาที่ดูแลพนักงานในแตละระดับ  
เชน        ผูชวยสมุหบัญชี    สมุหบัญชี    ผูชวยผูจัดการ   ผูจัดการสาขา  ผูจัดการสํานักงานเขต  
เปนตน  ซ่ึงคอยดูแลการทํางานของพนักงานที่อยูในสายงานของตนเองและประเมินผลงานของ
พนักงานทุกป  ทําใหพนักงานตองทํางานในหนาที่ของตนเองและสรางผลประโยชนใหธนาคารฯ  
มากที่สุด
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ตารางที่  139   พนักงานพูดไมสุภาพ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบพนักงานพูด
ไมสุภาพ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 1 18 26 1.70
สาขาสันทราย - - 5 11 34 1.42
สาขาเชียงใหม - - 3 20 27 1.52
สาขายอยหางดง - 2 3 8 37 1.40
สาขาขวงสิงห - 1 9 12 28 1.66
สาขาชางคลาน - - 2 22 26 1.52
รวม 0 8 23 91 178 1.54

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 1.70   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.40  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.54  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงาน
พูดไมสุภาพ     อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงานพูดไมสุภาพอยูในระดับนอย ซ่ึงอาจ
เปนผลมาจากการที่พนักงานของธนาคารฯ สวนใหญมีความตั้งใจในการใหบริการที่ดีและตระหนัก
วาธนาคารฯ มีกฎระเบียบในการลงโทษ  พนักงานที่พูดไมสุภาพหรือแสดงกิริยาที่ไมเหมาะสมกับ
ลูกคา  หากลูกคารองเรียนผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารระดับสูง
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ตารางที่  140   พนักงานไมมีทักษะหรือไมเชี่ยวชาญในการทํางาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
พนักงานไมมีทักษะ
หรือไมเชี่ยวชาญ
ในการทํางาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 8 15 26 1.68
สาขาสันทราย - 1 7 13 29 1.60
สาขาเชียงใหม - - 1 29 20 1.62
สาขายอยหางดง - 2 2 11 35 1.42
สาขาขวงสิงห - 2 5 15 28 1.62
สาขาชางคลาน - 1 6 22 21 1.74
รวม 0 7 29 105 159 1.61

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน มีคะแนนเฉลี่ย 1.74  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.42     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.61 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา พนักงาน
ไมมีทักษะหรือไมเชี่ยวชาญในการทาํงาน    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาพนักงานไมมีทักษะหรือไมเชี่ยวชาญในการ
ทํางานอยูในระดับนอย ซ่ึงเปนผลจากการที่ธนาคารฯ ไดมีการจัดฝกอบรมใหกับพนักงานในดาน  
ตางๆ ที่เกี่ยวของกับการทํางานอยูเสมอ  เพื่อเพิ่มความรูในการทํางานใหกับพนักงานและเพื่อสราง
ความเขาใจในระบบงานใหมๆ ที่ธนาคารฯ นํามาใช
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ตารางที่  141   จํานวนพนักงานที่ใหบริการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
จํานวนพนักงาน
ที่ใหบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 7 27 15 1.88
สาขาสันทราย 1 5 25 13 6 2.64
สาขาเชียงใหม - - 3 30 17 1.72
สาขายอยหางดง 1 - 6 9 34 1.50
สาขาขวงสิงห - 2 14 19 15 2.06
สาขาชางคลาน - - 4 27 19 1.70
รวม 2 8 59 125 106 1.92

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 2.64  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.50    ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.92  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา  จํานวน
พนักงานที่ใหบริการ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาจํานวนพนักงานที่ใหบริการอยูในระดับนอย  
ซ่ึงอาจเนื่องมาจากการที่ธนาคารฯ เปล่ียนมาใชเทคโนโลยีที่สูงขึ้น  จึงชวยใหพนักงานทํางานได    
รวดเร็วยิ่งขึ้น จนกระทั่งลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาธนาคารฯ มีจํานวนพนักงานที่เพียงพอ
ตอปริมาณงาน
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ตารางที่  142   ความไมประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ความไมประทับใจ
จากการใชบริการ
ของพนักงาน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 9 13 27 1.68
สาขาสันทราย - - 7 14 29 1.56
สาขาเชียงใหม - - 5 22 23 1.64
สาขายอยหางดง - - 8 11 31 1.54
สาขาขวงสิงห - - 6 21 23 1.66
สาขาชางคลาน - - 4 20 26 1.56
รวม 0 1 39 101 159 1.61

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย    มีคะแนนเฉลี่ย 1.68  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.54     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนน
เฉลี่ย   1.61  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา  
ความไมประทับใจจากการใชบริการของพนักงาน     อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาความไมประทับใจจากการใชบริการของ
พนักงาน    อยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจมีเหตุผลเชนเดียวกับตารางที่ 135  คือ  พนักงานสวนใหญมี   
ใจรักในการใหบริการและไดรับการอบรมเกี่ยวกับการใหบริการที่ดีอยูเสมอ  จึงสามารถใหบริการ
ลูกคาไดเปนอยางดีและทําใหลูกคาประทับใจในการใหบริการของพนักงานธนาคารฯ
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ขอ  3   ปญหาในดานการใหบริการ  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย            
ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  143   เวลาท่ีใชในการรอรับการบริการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบเวลาที่ใชในการรอรับ
การบริการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 5 9 18 17 2.10
สาขาสันทราย - 7 8 11 24 1.96
สาขาเชียงใหม - 2 9 27 12 2.02
สาขายอยหางดง - 4 14 14 18 2.08
สาขาขวงสิงห - 2 11 18 19 1.92
สาขาชางคลาน - - 13 28 9 2.08
รวม 1 20 64 116 99 2.03

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา    กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม     จํานวน   300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันปาขอย   มีคะแนนเฉลี่ย 2.10  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 1.92   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
2.03   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเวลาที่
ใชในการรอรับการบริการ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเวลาที่ใชในการรอรับการบริการ  อยูในระดับ
นอย  เนื่องจากทางธนาคารฯ ไดมีการเปลี่ยนมาใชอุปกรณที่มีความทันสมัย  ใชเทคโนโลยีที่สูงขึ้น  
ทําใหสามารถลดขั้นตอนในการทํางานของพนักงานไดมากขึ้น  พนักงานจึงใชเวลาในการให
บริการแกลูกคาสั้นลง
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ตารางที่  144   ขั้นตอนในการใหบริการลูกคา
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบขั้นตอนในการ
ใหบริการลูกคา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 - 14 18 17 2.00
สาขาสันทราย - 9 16 11 14 2.40
สาขาเชียงใหม - - 7 35 8 1.98
สาขายอยหางดง 1 - 16 21 12 2.14
สาขาขวงสิงห - 2 20 16 12 2.24
สาขาชางคลาน - - 8 34 8 2.00
รวม 2 11 81 135 71 2.13

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน   300  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ  สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 2.40 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ  สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 1.98     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
2.13  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเกี่ยวกับ
ขั้นตอนในการใหบริการลูกคา     อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเกี่ยวกับขั้นตอนในการใหบริการลูกคา  อยูใน
ระดับนอย  ซ่ึงเกิดจากการที่ธนาคารฯ มีการใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย     ทําใหสามารถลดขั้นตอนใน
การทํางานไดมากขึ้น  เชน การการใชระบบ INTRANET ในการติดตอระหวางสาขาและการ
ประกาศคําสั่งตางๆ แทนการใชโทรศัพทและจดหมาย  การใชเครื่องคอมพิวเตอรในการพิมพ  ตั๋ว
แลกเงิน  เช็คของขวัญ  แทนการใชพิมพดีด  เปนตน
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ตารางที่  145   เคร่ืองมือและอุปกรณบางอยางไมมีประสิทธิภาพและลาสมัย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
เครื่องมือและอุปกรณ
บางอยางไมมีประสิทธิ

ภาพและลาสมัย
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 1 9 16 23 1.82
สาขาสันทราย - 2 16 11 21 1.98
สาขาเชียงใหม - - 6 32 12 1.88
สาขายอยหางดง - - 4 19 27 1.54
สาขาขวงสิงห - 3 16 15 16 2.12
สาขาชางคลาน - - 5 32 13 1.84
รวม 1 6 56 125 112 1.86

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน   300  ราย  
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 2.12 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.54   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.86 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเครื่อง
มือและอุปกรณบางอยางไมมีประสิทธิภาพและลาสมัย   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเครื่องมือและอุปกรณบางอยางไมมีประสิทธิ
ภาพและลาสมัยอยูในระดับนอย  ซ่ึงเปนผลมาจากทางธนาคารฯ มีการเปลี่ยนแปลงการใชเครื่องมือ
และอุปกรณที่ทันสมัยมากขึ้น     เพื่อใหสามารถรองรับกับระบบงานใหมๆ ที่จะใชตอไปในอนาคต
และมีการเพิ่มระบบงานใหมที่ทันสมัยเขาไปในระบบงานเดิมอยูตลอดเวลา
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ขอ  4   ปญหาในดานสินเชื่อ  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษา 
มีดังนี้

ตารางที่  146   กฎระเบียบเขมงวดมากเกินไป
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบกฎระเบียบ
เขมงวดมากเกินไป

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 9 20 18 1.94
สาขาสันทราย 3 4 11 18 14 2.28
สาขาเชียงใหม - - 12 27 11 2.02
สาขายอยหางดง - 1 12 15 22 1.84
สาขาขวงสิงห 2 3 15 13 17 2.20
สาขาชางคลาน - 1 19 27 3 2.36
รวม 5 12 78 120 85 2.11

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน   มีคะแนนเฉลี่ย 2.36  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.84   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
2.11 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหากฎ
ระเบียบเขมงวดมากเกินไป      อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหากฎระเบียบเขมงวดมากเกินไปอยูในระดับนอย  
ซ่ึงขึ้นอยูกับความสามารถของพนักงานสินเชื่อในการอธิบายความหมายของกฎระเบียบตางๆ ใน
การขอสินเชื่อใหลูกคาเขาใจ หากพนักงานสินเชื่อของธนาคารฯ สามารถอธิบายความหมาย         
ดังกลาวใหลูกคาเขาใจไดงาย  ก็จะทําใหลูกคาเห็นวากฎระเบียบตางๆ ไมเขมงวดมากเกินไป
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ตารางที่  147   เจาหนาท่ีทํางานอยูในกรอบแคบๆ  ไมมีวิสัยทัศนในการตัดสินใจ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

เจาหนาที่ทํางานอยูใน
กรอบแคบ ๆ
ไมมีวิสัยทัศน
ในการตัดสินใจ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 9 22 15 2.04
สาขาสันทราย 2 2 12 13 21 2.02
สาขาเชียงใหม - 2 10 27 11 2.06
สาขายอยหางดง 1 4 6 20 19 1.96
สาขาขวงสิงห 2 2 12 14 20 2.04
สาขาชางคลาน - 3 14 24 9 2.22
รวม 5 17 63 120 95 2.06

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา      กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย 2.22  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 1.96    ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
2.06       ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย       แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา
เจาหนาที่ทํางานอยูในกรอบแคบๆ  ไมมีวิสัยทัศนในการตัดสินใจ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาเจาหนาที่ทํางานอยูในกรอบแคบๆ  ไมมีวิสัย
ทัศนในการตัดสินใจอยูในระดับนอย   เนื่องจากทางธนาคารฯ มีการจัดอบรมและประชุม   
พนักงานสินเชื่ออยูเสมอ  เพื่อสรางความเขาใจในการวิเคราะหสินเชื่อและสรางวิสัยทัศนในการ
ทํางานของพนักงานใหมีมากขึ้น
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ตารางที่  148   ผูจัดการไมมีอิสระหรือถูกกําหนดวงเงินในการตัดสินใจ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
ผูจัดการไมมีอิสระ
หรือถูกกําหนดวงเงิน
ในการตัดสินใจ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 5 13 29 1.64
สาขาสันทราย 3 6 9 10 22 2.16
สาขาเชียงใหม - - 7 30 13 1.88
สาขายอยหางดง - 1 5 14 30 1.54
สาขาขวงสิงห 2 4 11 12 21 2.08
สาขาชางคลาน - 1 15 27 7 2.20
รวม 5 15 52 106 122 1.92

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา     กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน   300  ราย   
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย 2.20  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย  1.54   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 
1.92  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาผูจัดการ
ไมมีอิสระหรือถูกกําหนดวงเงินในการตัดสินใจ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาผูจัดการไมมีอิสระหรือถูกกําหนดวงเงินในการ 
ตัดสินใจอยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจเนื่องจากธนาคารฯ กําหนดใหการอนุมัติสินเชื่อที่มีวงเงินต่ํากวา 
1.5  ลานบาท  สามารถอนุมัติไดจากการประชุมของคณะกรรมการสินเชื่อ  ซ่ึงประกอบดวย  ผูจัด
การสํานักงานเขตและผูจัดการสาขาในเขต  ทําใหมีการอนุมัติสินเชื่อรายยอยที่รวดเร็วและคลองตัว
มากขึ้น
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ตารางที่  149   การเรียกเอกสาร  หลักฐานตางๆ  ประกอบการขอสินเชื่อ  เพิ่มเติมบอยคร้ัง
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การเรียกเอกสาร
หลักฐานตาง ๆ

ประกอบการขอสินเชื่อ
เพิ่มเติมบอยครั้ง ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 7 24 18 1.82
สาขาสันทราย - 5 7 12 26 1.82
สาขาเชียงใหม - - 8 29 13 1.90
สาขายอยหางดง - 4 6 16 24 1.80
สาขาขวงสิงห - 2 10 16 22 1.84
สาขาชางคลาน - - 11 27 12 1.98
รวม 0 12 49 124 115 1.86

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน 300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน  มีคะแนนเฉลี่ย 1.98  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง   มีคะแนนเฉลี่ย 1.80    ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.86  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา        
การเรียกเอกสาร  หลักฐานตางๆ ประกอบการขอสินเชื่อเพิ่มเติมบอยครั้ง     อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา การเรียกเอกสาร หลักฐานตางๆ ประกอบการ
ขอสินเชื่อ  เพิ่มเติมบอยครั้ง  อยูในระดับนอย   ซ่ึงอาจเนื่องมาจากพนักงานสินเชื่อของธนาคารฯ 
สวนใหญจะแนะนําลูกคาเกี่ยวกับเอกสารประกอบการขอสินเชื่อ  ตั้งแตคร้ังแรกที่เขามาติดตอขอ
สินเชื่อ  ซ่ึงทําใหสามารถลดระยะเวลาในการรวบรวมเอกสารของลูกคาเพื่อทําการวิเคราะหสินเชื่อ
ตอไป
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ตารางที่  150   มีเงื่อนไขอื่นๆ เพิ่มเติม  ในการขอสินเชื่อ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
มีเงื่อนไขอื่นๆ
เพิ่มเติม  เชน
การทําประกัน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 1 7 19 22 1.80
สาขาสันทราย - 1 3 28 18 1.74
สาขาเชียงใหม - - 8 23 19 1.78
สาขายอยหางดง - - 10 17 23 1.74
สาขาขวงสิงห 1 2 9 13 25 1.82
สาขาชางคลาน - - 11 22 17 1.88
รวม 2 4 48 122 124 1.79

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน    มีคะแนนเฉลี่ย 1.88    และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ย
ต่ําสุดมี 2 สาขาคือ สาขาสันทรายและสาขายอยหางดง  ซ่ึงมีคะแนนเฉลี่ยเทากันคือ 1.74            
ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 1.79  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดง
ใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการมีเงื่อนไขอื่นๆ เพิ่มเติมในการขอสินเชื่อ     อยูใน
ระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหามีเงื่อนไขอื่นๆ  เพิ่มเติมในการขอสินเชื่อ  เชน  
การทําประกัน  เปนตน  อยูในระดับนอย  เนื่องมาจากการกําหนดเงื่อนไขอื่นๆ เพิ่มเติมยังไมไดอยู
ในกฎระเบียบของธนาคารฯ  แตทางธนาคารฯ มีนโยบายใหพนักงานสินเชื่อเชิญชวนลูกคาสินเชื่อ
ใหใชบริการอื่นๆ กับทางธนาคารฯ เพิ่มมากขึ้น   เชน  การทําประกันภยั   การทําประกันวงเงินกู   
บัตรเครดิต   เปนตน  โดยทางธนาคารฯ ไดใหคาตอบแทนในการขายบริการดังกลาวเปนสิ่งจูงใจ  
ยกเวนการทําประกันวินาศภัย  ซ่ึงถือเปนระเบียบขอบังคับของการใหสินเชื่ออยูแลว
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ขอ  5   ดานในธุรกรรม  จากการสอบถามลูกคาของธนาคาร  จํานวน  300  ราย  ผลการศึกษามีดังนี้

ตารางที่  151   ธุรกรรมดานตาง ๆ ไมตรงตามความตองการ
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบธุรกรรมดานตางๆ ไม
ตรงตามความตองการ

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 5 15 28 1.62
สาขาสันทราย 1 3 8 16 22 1.90
สาขาเชียงใหม - 1 7 26 16 1.86
สาขายอยหางดง - - 8 19 23 1.70
สาขาขวงสิงห 2 2 9 10 27 1.84
สาขาชางคลาน - - 8 27 15 1.86
รวม 3 8 45 113 131 1.80

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย      
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย  มีคะแนนเฉลี่ย 1.90 และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ําสุด
คือ สาขาสันปาขอย  มีคะแนนเฉลี่ย 1.62   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
1.80  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาธุรกรรม
ดานตางๆ ไมตรงตามความตองการ    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาธุรกรรมดานตางๆ ไมตรงตามความตองการ      
อยูในระดับนอย  เนื่องจากทางความพยายามของธนาคารฯ ที่จะใหบริการธุรกรรมทางการเงินตางๆ
อยางครบวงจร ตามแนวคิด universal  bank ซ่ึงทําใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมตางๆ ไดหลากหลาย
มากขึ้นภายในธนาคารฯ เพียงแหงเดียว
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ตารางที่  152   อัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ํา
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก
ต่ํา

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย 1 2 4 24 19 1.84
สาขาสันทราย - 11 14 10 15 2.42
สาขาเชียงใหม - 2 8 29 11 2.02
สาขายอยหางดง 2 5 4 9 30 1.80
สาขาขวงสิงห 4 8 15 15 8 2.70
สาขาชางคลาน - 1 16 26 7 2.22
รวม 7 29 61 113 90 2.17

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน 300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 2.70   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง มีคะแนนเฉลี่ย 1.80  ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
2.17  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา      
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ํา  อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ําอยูในระดับนอย            
ซ่ึงอาจเปนผลจากการที่อัตราดอกเบี้ยเงินฝากคงตัวอยูในระดับต่ําเปนระยะเวลานานหลายป  ทําให
ลูกคาสวนใหญมีการปรับตัวและเปลี่ยนไปลงทุนทางการเงินแบบอื่นทดแทน  ทําใหปญหาอัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝากต่ําไมใชปญหาใหญ  แตยังคงมีความไมพึงพอใจในอตัราดอกเบี้ยที่ต่ําอยูบาง  จาก
ผลการวิจัยจากตารางที่ 116
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ตารางที่  153   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ
สูง

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 23 21 5 2.40
สาขาสันทราย 4 6 11 14 15 2.40
สาขาเชียงใหม - 3 7 28 12 2.02
สาขายอยหางดง 2 4 6 10 28 1.84
สาขาขวงสิงห 3 4 17 13 13 2.42
สาขาชางคลาน - 3 12 25 10 2.16
รวม 9 21 76 111 83 2.21

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 2.42   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.84   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
2.21 ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา      
อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง      อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูงอยูในระดับนอย            
ซ่ึงอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่สูง  อาจเนื่องมาจากการประเมินศักยภาพของลูกคาสินเชื่อแตละรายมี
ความแตกตางกัน  ทําใหไดรับอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่ตางกัน  เชน  การกําหนดอัตราดอกเบี้ยเงินกู
สําหรับลูกคารายใหญชั้นดี (MLR)  อัตราดอกเบี้ยเงินกูสําหรับลูกคารายยอยชั้นดี (MRR)  เปนตน  
แตการที่ลูกคาเขามาใชสินเชื่อของธนาคารฯ อาจมีปจจัยอ่ืนๆ รวมอยูดวย  เชน  ลูกคาบางรายอาจ
จะตองการราคาประเมินหลักประกันที่สูง  บางรายเลือกใชบริการเพราะความสนิทสนมกับ
พนักงานธนาคารฯ  เปนตน
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ตารางที่  154   การใชบริการบัตร เอ.ที.เอ็ม.
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบการใชบริการ
บัตร เอ.ที.เอ็ม.

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 8 22 19 1.82
สาขาสันทราย 1 2 18 10 19 2.12
สาขาเชียงใหม - 3 3 26 18 1.82
สาขายอยหางดง 2 4 4 9 31 1.74
สาขาขวงสิงห 1 5 13 13 18 2.16
สาขาชางคลาน - 2 9 27 12 2.02
รวม 4 17 55 107 117 1.95

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 2.16   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.74     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.95  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการใช
บริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการใชบริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.อยูในระดับนอย      
ซ่ึงปญหาใหญในการใชบัตรเอ.ที.เอ็ม.ของธนาคารฯ คือ ปริมาณตูเอ.ที.เอ็ม.ในแตละจังหวัดมี
จํานวนนอย  ยกเวนในเขตกรุงเทพฯ   ซ่ึงทางธนาคารฯ ไดมีนโยบายที่จะเพิ่มปริมาณตูเอ.ที.เอ็ม.
ของธนาคารฯ ในจังหวัดตางๆ ใหมีมากขึ้นในอนาคต   โดยใหสาขาของธนาคารฯ เปนผูจัดหาทําเล
ที่ตั้งในเขต  ชุมชนตางๆ
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ตารางที่  155   การใชบริการบัตรเครดิต
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบการใชบริการ
บัตรเครดิต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 3 7 39 1.32
สาขาสันทราย - 1 2 13 34 1.40
สาขาเชียงใหม - 2 1 5 42 1.26
สาขายอยหางดง - 1 4 4 41 1.30
สาขาขวงสิงห - 1 4 11 34 1.44
สาขาชางคลาน - 3 3 8 36 1.46
รวม 0 9 17 48 226 1.36

ระดับนอยท่ีสุด

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาชางคลาน   มีคะแนนเฉลี่ย 1.46   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 1.26     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.36  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอยที่สุด    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา 
การใชบริการบัตรเครดิต    อยูในระดับนอยที่สุด

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการใชบริการบัตรเครดิตอยูในระดับนอยท่ีสุด   
ซ่ึงอาจเนื่องจาก การใชบัตรเครดิตสามารถใชกับเครื่องรูดบัตรเครดิตของทุกธนาคารตามรานคา
ตางๆ ทําใหทางธนาคารฯ ไมตองลงทุนในสวนของเครื่องรูดบัตรใหครอบคลุมทุกพื้นที่เหมือน     
ตูเอ.ที.เอ็ม.และลูกคาสามารถใชบริการไดทุกสถานที่ที่รับบัตรเครดิต  แตทางธนาคารฯ ควรปรับ
ปรุงในดานอื่นๆ เชน สวนลดที่ลูกคาจะไดรับจากรานคาเมื่อใชบัตรเครดิตของธนาคารฯ ซ้ือสินคา   
ใหมีจํานวนรานคาที่รวมบริการมากขึ้น  เปนตน
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ตารางที่  156   อัตราคาธรรมเนียมในการฝากเงินตางสาขาและการโอนเงิน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
อัตราคาธรรมเนียมใน
การฝากเงินตางสาขา
และการโอนเงิน

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 1 4 20 25 1.62
สาขาสันทราย 1 3 6 15 25 1.80
สาขาเชียงใหม - 1 8 28 13 1.94
สาขายอยหางดง 1 - 5 16 28 1.60
สาขาขวงสิงห 1 2 7 16 24 1.80
สาขาชางคลาน - - 8 28 14 1.88
รวม 3 7 38 123 129 1.77

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาเชียงใหม    มีคะแนนเฉลี่ย 1.94  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.60   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.77  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา     
อัตราคาธรรมเนียมในการฝากเงินตางสาขาและการโอนเงิน  อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียมในการฝากเงินตางสาขาและ
การโอนเงินอยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาคาธรรมเนียมที่จาย
ใหกับธนาคารฯ คุมคากับความสะดวก  รวดเร็ว  และความปลอดภัยในการโอนเงินไปตางสาขา
ธนาคารฯ  โดยคาธรรมเนียมในการโอนเงินหรือฝากเงินไปตางสาขาคิดในอัตราที่เพิ่มขึ้นตาม
ปริมาณเงินที่ตองการโอนเพิ่มขึ้น  ทําใหลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญที่เปนลูกคารายยอยและโอน
เงินในปริมาณนอย  จึงประสบปญหานอย
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ตารางที่  157   อัตราคาธรรมเนียมตางๆ  ในการขอสินเชื่อ  แยกยอยเกินไป  หรือเก็บซํ้าซอน
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

อัตราคาธรรมเนียม
ตาง ๆ ในการขอ

สินเชื่อ  แยกยอยเกิน
ไป  หรือเก็บซ้ําซอน ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 2 9 13 26 1.74
สาขาสันทราย 1 4 7 20 18 2.00
สาขาเชียงใหม - - 8 23 19 1.78
สาขายอยหางดง 2 - 3 17 28 1.62
สาขาขวงสิงห 1 2 11 16 20 1.96
สาขาชางคลาน - - 10 23 17 1.86
รวม 4 8 48 112 128 1.83

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน  300  ราย       
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย    มีคะแนนเฉลี่ย 2.00  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.62   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.83   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตรา
คาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อแยกยอยเกินไปหรือเก็บซ้ําซอน    อยูในระดบันอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ในการขอสินเชื่อ      
แยกยอยเกินไปหรือเก็บซ้ําซอนอยูในระดับนอย    เนื่องมาจากการเก็บคาธรรมเนียมของธนาคารฯ  
ไมมีความซ้ําซอนเหมือนกับธนาคารอื่นๆ   คือ เรียกเก็บคาธรรมเนียมการประเมินราคาหลักประกัน  
2,500 บาท  คาธรรมเนียมจัดทําสัญญาจํานอง  1,500  บาท     คาธรรมเนียมจัดทําสัญญาเงินกูหรือ
วงเงินเบิกเกินบัญชี  ฉบับละ  1,000  บาท  สาเหตุที่ตองแยกเก็บ เพราะวาลูกคาตองจายคา        
ธรรมเนียมตางเวลากัน  โดยคาธรรมเนียมในการประเมินราคาหลักประกันตองจายเมื่อธนาคารฯ
ประเมินราคาหลักประกันเสร็จทันที  แตคาธรรมเนียมอื่นๆ  ตองรอจนกวาจะมีการอนุมัติสินเชื่อ
และทําสัญญา
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ตารางที่  158   อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการทางอินเทอรเน็ต
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
อัตราคาธรรมเนียม
ในการใชบริการ
ทางอินเทอรเน็ต

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 4 10 6 30 1.76
สาขาสันทราย 1 1 14 11 23 1.92
สาขาเชียงใหม - - 4 20 26 1.56
สาขายอยหางดง 1 - 7 15 27 1.66
สาขาขวงสิงห 1 2 14 7 26 1.90
สาขาชางคลาน - - 9 23 18 1.82
รวม 3 7 58 82 150 1.77

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา   กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน   300  ราย     
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย   มีคะแนนเฉลี่ย 1.92  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม    มีคะแนนเฉลี่ย 1.56     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.77      ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา
อัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการทางอินเทอรเน็ต    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียมในการใชบริการทาง            
อินเทอรเน็ตอยูในระดับนอย  อาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญยังไมไดใชบริการทาง         
อินเทอรเน็ต  จึงทําใหพบปญหาในระดับนอย     แตทางธนาคารฯ ควรหาทางลดคาธรรมเนียมใน
การใชบริการลงอีก  เพื่อดึงดูดลูกคากลุมที่มีรายไดปานกลางหรือนอยใหสามารถเขาไปใชบริการ
ทางอินเทอรเน็ตไดมากขึ้น  ซ่ึงอาจลดตนทุนการดําเนินงานไดโดยการรับโฆษณาผลิตภัณฑตางๆ 
ของพันธมิตรทางการคาของธนาคารฯ ในเว็บไซตของธนาคารฯ เอง
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ตารางที่  159   อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสาธารณูปโภคผานบัญชีธนาคาร
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

อัตราคาธรรมเนียม
ในการชําระคา

สาธารณูปโภคผาน
บัญชีธนาคาร ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 5 5 13 27 1.76
สาขาสันทราย 1 2 9 16 22 1.88
สาขาเชียงใหม - 4 5 18 23 1.80
สาขายอยหางดง 1 - 6 15 28 1.62
สาขาขวงสิงห - 3 10 14 23 1.86
สาขาชางคลาน - - 8 27 15 1.86
รวม 2 14 43 103 138 1.80

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาสันทราย    มีคะแนนเฉลี่ย 1.88  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง  มีคะแนนเฉลี่ย 1.62    ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 
1.80   ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย    แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตรา
คาธรรมเนียมในการชําระคาสาธารณูปโภคผานบัญชีธนาคารฯ   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียม   ในการชําระคา
สาธารณูปโภคผานบัญชีธนาคารฯ อยูในระดับนอย   ซ่ึงอาจเนื่องมาจากคาธรรมเนียมที่ตองจายให
กับธนาคารฯ คุมคากับการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง   เมื่อตองไปจายคาบริการ
สาธารณูปโภคดวยตนเองที่สํานักงาน
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ตารางที่  160   อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือคาบริการ  ผานธนาคาร
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
อัตราคาธรรมเนียมใน
การชําระคาสินคาหรือ
คาบริการผานธนาคาร

ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 7 4 15 24 1.88
สาขาสันทราย 1 2 8 18 21 1.88
สาขาเชียงใหม - - 5 23 22 1.66
สาขายอยหางดง 1 - 4 14 31 1.52
สาขาขวงสิงห - 3 12 16 19 1.98
สาขาชางคลาน - - 7 29 14 1.86
รวม 2 12 40 115 131 1.80

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 1.98   และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.52   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย   
1.80  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย     แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา    
อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรอืคาบริการผานธนาคาร   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาอัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาสินคาหรือคา
บริการผานธนาคารฯ อยูในระดับนอย  ซ่ึงอาจมีเหตุผลเชนเดียวกับตารางที่ 157  คือ   คาธรรมเนียม
ที่ตองจายใหกับธนาคารฯ คุมคากับการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง   เมื่อตองไปจาย
คาบริการหรือคาสินคาดวยตนเองที่บริษัทตางๆ  โดยสามารถเลือกจายไดทุกสาขาของธนาคารฯ ที่
ลูกคาสะดวกในการเดินทางหรือเปนลูกคาของธนาคารฯ อยูแลว
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ตารางที่  161   การใหบริการรับชําระคาสินคาและคาบริการ  ท่ีไมหลากหลาย
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ
การใหบริการรับชําระ
คาสินคาและคาบริการ

ที่ไมหลากหลาย
ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 3 8 17 22 1.84
สาขาสันทราย 1 4 5 13 27 1.78
สาขาเชียงใหม - 1 7 19 23 1.72
สาขายอยหางดง - 2 6 20 22 1.76
สาขาขวงสิงห 1 5 7 14 23 1.94
สาขาชางคลาน - - 8 25 17 1.82
รวม 2 15 41 108 134 1.81

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 1.94  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขาเชียงใหม   มีคะแนนเฉลี่ย 1.72     ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย  
1.81  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย  แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา   การให
บริการรับชําระคาสินคาและคาบริการที่ไมหลากหลาย    อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหาการใหบริการรับชําระคาสินคาและคาบริการที่
ไมหลากหลายอยูในระดับนอย ซ่ึงอาจเนื่องจากบริษัทขนาดใหญหลายบริษัทที่รับผอนชําระคาสิน
คาและบริการ  ไดรวมมือกับธนาคารพาณิชยเกือบทุกแหง ในการใหบริการรับชําระคาสินคาและ
บริการผานธนาคารพาณิชย  ทาํใหบริษัทฯ ไดรับประโยชนคือ ไมตองขยายสาขาเพื่อใหบริการรับ
ชําระคาบริการเพิ่มขึ้นและธนาคารพาณิชยก็ไดรับผลตอบแทนเปนคาธรรมเนียมการใหบริการ      
สวนลูกคาจะเสียคาใชจายนอยลงและประหยัดเวลาในการเดินทางเพิ่มมากขึ้น
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ตารางที่  162   การใชบริการผานสื่อตางๆ  ไมสะดวก
ระดับของปญหา

มากที่
สุด มาก ปาน

กลาง นอย ไมพบ

การใชบริการผานสื่อ
ตาง ๆ  (โทรศัพท,
อินเทอรเน็ต ฯลฯ)

ไมสะดวก ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่ ความถี่

คะแนนเฉลี่ย

สาขาสันปาขอย - 6 5 12 27 1.80
สาขาสันทราย 1 1 7 16 25 1.74
สาขาเชียงใหม - 2 4 20 24 1.68
สาขายอยหางดง 1 4 4 8 33 1.64
สาขาขวงสิงห 1 3 8 17 21 1.92
สาขาชางคลาน - 2 4 19 25 1.66
รวม 3 18 32 92 155 1.74

ระดับนอย

ที่มา : จากการสํารวจ

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวน 300  ราย        
สาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุดคือ สาขาขวงสิงห    มีคะแนนเฉลี่ย 1.92  และสาขาที่มีคะแนนเฉลี่ยต่ํา
สุดคือ สาขายอยหางดง    มีคะแนนเฉลี่ย 1.64   ระดับปญหาของกลุมตัวอยางทั้งหมดมีคะแนนเฉลี่ย 
1.74  ซ่ึงอยูในระดับความสําคัญนอย   แสดงใหเห็นวากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา        
การใชบริการผานสื่อตางๆ ไมสะดวก   อยูในระดับนอย

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญประสบปญหา การใชบริการผานสื่อตางๆ ไมสะดวก  อยูใน
ระดับนอย  อาจเนื่องจากลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญไมไดใชบริการผานสื่อตางๆ ดังกลาว  ทําให
ทราบปญหาในระดับนอย  แตหากในอนาคตปญหาการจราจรที่ติดขัดและการทํางานที่ตองแขงกับ
เวลามีมากขึ้นจะทําใหลูกคาตองเปลี่ยนมาใชบริการผานสื่อตางๆ มากขึ้นอยางแนนอน  ดังนั้นทาง
ธนาคารฯ ควรหาทางปองกันปญหาที่จะเกิดมากขึ้นในอนาคต  เชน  จํานวนคูสายโทรศัพทที่ไม
เพียงพอ   ความรวดเร็วในการใชบริการ  ความปลอดภัย  เปนตน
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ตารางที่ 163   ความเห็นของลูกคาท่ีตองการใหธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)  ปรับปรุง 
ในดานตางๆ  เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากที่สุด

สาขา

สันปาขอย สันทราย เชียงใหม ยอยหางดง ขวงสิงห ชางคลาน

ขอควร
ปรับปรุง

N N N N N N

รวม

( % )

ดานสถานที่ 14 13 29 26 20 28
130

(20.12)
ดานอัตรา
ดอกเบี้ยเงิน

ฝาก
24 15 30 19 25 20 133

(20.59)

ดานเครื่องมือ
เครื่องใช 11 13 1 6 6 2

39
(6.04)

ดานอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกู 20 18 16 17 29 14

114
(17.65)

ดานพนักงาน 11 12 5 5 11 4
48

(7.43)

ดานบริการ 13 18 15 8 10 12
76

(11.76)
ดานการ
ประชา

สัมพันธ และ
สงเสริม
การขาย

15 13 4 13 15 3 63
(9.75)

ดานประเภท
ของธุรกรรม 6 10 1 6 4 16

43
(6.66)

รวม 114 112 101 100 120 99
646

(100.00)

ที่มา : จากการสํารวจ
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จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย         
พบวา  มีผูที่แสดงความคิดเห็น  จํานวน  263  ราย   และมีผูที่ไมแสดงความคิดเห็น  จํานวน  37  ราย   
ซ่ึงผูที่แสดงความคิดเห็นสามารถเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ  มีจํานวนคําตอบรวมทั้งหมด 646  ขอ          
สวนใหญคิดวาควรปรับปรุงในดานอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  (รอยละ  20.59)       รองลงมาคือ   ดาน
สถานที่ (รอยละ  20.12 )    รองลงมาคือ ดานอัตราดอกเบี้ยเงนิกู  (รอยละ  17.65)  ตามลําดับ

ลูกคากลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่ต่ําเปนจุดดอยของธนาคารฯ ที่
ควรแกไขมากที่สุด  ซ่ึงอาจมีสาเหตุมาจากในปจจุบันอัตราดอกเบี้ยของธนาคารฯ อยูในระดับต่ํา
มากเมื่อเปรียบเทียบกับในอดีต  ยกตัวอยางเชน  อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 3 เดือนในปจจุบันมี
อัตราดอกเบี้ยอยูที่รอยละ 1.50  ในขณะที่ในอดีตมีอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูงถึงรอยละ 14.00-15.00  
ทําใหกลุมลูกคาสวนใหญคิดวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากในปจจุบันต่ําเกินไปและควรที่จะปรับปรุงมาก
ที่สุด

ตารางที่  164   ขอเสนอแนะอื่นๆ
แสดงความคิดเห็น ไมแสดงความคิดเห็นขอเสนอแนะอื่น
N % N %

รวม
( % )

สาขาสันปาขอย - - 50 16.67 50
(16.67)

สาขาสันทราย 4 1.33 46 15.33 50
(16.67)

สาขาเชียงใหม - - 50 16.67 50
(16.67)

สาขายอยหางดง - - 50 16.67 50
(16.67)

สาขาขวงสิงห 13 4.33 37 12.33 50
(16.67)

สาขาชางคลาน 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

จากผลการศึกษาพบวา  กลุมตัวอยางลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม   จํานวน  300  ราย    พบวา
มีผูที่ใหขอเสนอแนะอื่นๆ จํานวน  18 ราย (รอยละ 6.00)  และมีผูที่ไมไดใหขอเสนอแนะอื่นๆ 
จํานวน  282 ราย  (รอยละ  94.00)     ซ่ึงผูตอบสามารถใหขอเสนอแนะไดมากกวา  1 ขอ   โดย
สามารถแยกออกเปน

1.  ควรเพิ่มปริมาณตู เอ.ที.เอ็ม. 4  รายการ
2.  ควรมีเครื่องกดบัตรคิว 2  รายการ
3.  ควรเพิ่มจํานวนสาขาของธนาคารฯ ใหมากขึ้น 2  รายการ
4.  ควรเพิ่มจํานวนพนักงานใหมากขึ้น 2  รายการ
5.  ควรปรับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากใหสูงขึ้น 2  รายการ
6.  ควรปรับอัตราดอกเบี้ยเงินกูใหต่ําลง 2  รายการ
7.  ควรจัดหาที่จอดรถใหมากขึ้นหรือควรจัดใหมีที่จอดรถของลูกคาโดยเฉพาะ 2  รายการ
8.  ควรมียามรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารฯ 1  รายการ
9. ควรเพิ่มการประชาสัมพันธและสงเสริมการขายใหมากขึ้น 1  รายการ
10. ควรเปดใหบริการในหางสรรพสินคา 1  รายการ
11. ควรปรับปรุงระบบการใหบริการใหสะดวก  รวดเร็ว  มากขึ้น 1  รายการ
12. การใหบริการของพนักงานบางคนยังทําไมเต็มที่ 1  รายการ
13. การใหบริการดีมากไมตองปรับปรุงอีกแลว 1  รายการ
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	ระดับมาก
	ระดับมาก
	ตารางที่  22   ผู้บังคับบัญชามีความรู้ความสามารถในงานที่ได้ร

	ระดับมาก
	ระดับปานกลาง
	ระดับมาก
	ระดับมาก
	ระดับมาก
	ระดับมาก
	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ระดับมาก
	ระดับปานกลาง
	ระดับมาก
	ระดับมาก
	ระดับปานกลาง
	ระดับมาก
	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ไม่พบ  1  คะแนน
	ช่วงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสำคัญ น้อยที่สุด


	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  44   ผู้บังคับบัญชาใช้ระบบอุปถัมภ์มากกว่าระบบคุณธร

	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  45   ผู้บังคับบัญชามีความรู้ความสามารถไม่เพียงพอสำ

	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  48  พนักงานขาดความทุ่มเทหรือความกระตือรือร้นในการท

	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	พนักงานส่วนใหญ่พบกับปัญหา  พนักงานไม่สามัคคีกันและเห็นประโยช
	ตารางที่  50   จำนวนพนักงานไม่เพียงพอต่อปริมาณงาน

	ระดับปานกลาง
	ระดับมาก
	ตารางที่  52   สวัสดิการต่างๆ ที่ธนาคารให้แก่พนักงานมีน้อยเก

	ระดับมาก
	ตารางที่  53   การขึ้นเงินเดือนประจำปีมีอัตราต่ำหรือไม่เหมาะ

	ระดับมาก
	ระดับปานกลาง
	ระดับมาก
	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม    
	ตารางที่  57   เครื่องมือหรืออุปกรณ์ไม่อำนวยความสะดวกและไม่ม

	ระดับปานกลาง
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  59   การตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบต้องผ่านหลายระดับ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างพนักงานที่ตอบแบบสอบถาม     
	ตารางที่  60   งานที่ปฏิบัติไม่ตรงกับความสนใจหรือความเหมาะสม

	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  61   การไม่กระจายงานให้พนักงานอย่างเท่าเทียมกัน

	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  62   ข้อเสนอแนะอื่นๆ



	ข้อเสนอแนะอื่นๆ
	ความถี่

	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างพนักงานที่ตอบแบบสอบถามจำนวน
	พนักงานส่วนใหญ่ไม่แสดงความคิดเห็นหรือให้ข้อเสนอแนะต่างๆ เพิ่
	4.2 ผลการวิจัยในด้านลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย
	แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3  ส่วนคือ
	1\) ¢éÍÁÙÅàºÕéÍ§µé¹¢Í§ÅÙ¡¤�
	2\) ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨·ÕèÅÙ¡�
	ปัญหาและอุปสรรคที่ลูกค้าพบในการใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย จำก
	ส่วนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นของลูกค้า
	ตารางที่  63   เพศของลูกค้าจำแนกตามสาขา
	สันป่าข่อย
	รวม
	ตารางที่  64   อายุของลูกค้าจำแนกตามสาขา
	อายุ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	ต่ำกว่า 20 ปี
	31 – 40 ปี
	41 – 50 ปี
	51 – 60 ปี
	มากกว่า 60 ปี
	รวม
	สถานภาพ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	โสด
	หย่า / หม้าย
	รวม
	ระดับ
	การศึกษา

	สาขา
	สันป่าข่อย

	รวม
	อาชีพ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	รวม
	รายได้เฉลี่ย          ต่อเดือน

	สาขา
	สันป่าข่อย

	ต่ำกว่า 5,000 บ.
	10,001–20,000 บ.
	30,001-40,000 บ.
	มากกว่า 50,000 บ.
	รวม
	ที่อยู่อาศัย

	สาขา
	สันป่าข่อย

	เป็นของตนเอง
	เช่า
	อื่นๆ
	รวม
	จำนวนธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	1  ธนาคาร
	3  ธนาคาร
	4  ธนาคาร
	มากกว่า  4  ธนาคาร
	รวม
	จำนวนสาขา
	ที่ใช้บริการ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	1  สาขา
	3 สาขา
	4 สาขา
	5 สาขา
	6 สาขา
	รวม
	จำนวนบัญชี

	สาขา
	สันป่าข่อย

	1  บัญชี
	3 บัญชี
	4 บัญชี
	มากกว่า  4  บัญชี
	ขึ้นไป
	รวม
	ประเภทของบริการ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	เงินฝากออมทรัพย์
	เงินฝาก
	กระแสรายวัน
	บัตรเครดิต
	ประกันภัย                / ประกันชีวิต
	สินเชื่อบุคคล
	สินเชื่อเคหะ
	สินเชื่อ
	เพื่อการพาณิชย์
	วงเงินเบิกเกินบัญชี(O/D)
	ธุรกิจต่างประเทศ
	อื่นๆ
	รวม
	ความสนใจใน
	การศึกษาหาข้อมูล
	เกี่ยวกับการลงทุนทางการเงิน

	สาขา
	สันป่าข่อย
	สิ่งที่ต้องการมากที่สุดจากการใช้บริการธนาคารพาณิชย์

	สาขา
	สันป่าข่อย
	ปัจจุบันท่านมี
	เครื่องคอมพิวเตอร์
	ใช้หรือไม่

	สาขา
	สันป่าข่อย
	ท่านใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ทางอินเทอร์เน็ตหรือไม่

	สาขา
	สันป่าข่อย
	เหตุผลที่ไม่ใช้บริการทาง           อินเทอร์เน็ต

	สาขา
	สันป่าข่อย
	ระยะเวลาที่ใช้บริการกับธนาคาร

	สาขา
	สันป่าข่อย
	แหล่งที่ทำให้รู้จักธนาคาร

	สาขา
	สันป่าข่อย
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม  จำนว
	มีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้
	ช่วงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสำคัญ มากที่สุด
	ช่วงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสำคัญ น้อยที่สุด


	ตารางที่  81   ที่ตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทาง

	ระดับมาก
	ที่มา : จากการสำรวจ
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ตารางที่  82   มีสถานที่จอดรถเพียงพอ

	ระดับปานกลาง
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในสถานที่จอดรถของธนาคารฯ ใ
	ตารางที่  83   ความสะอาด  สวยงาม  และเป็นระเบียบเรียบร้อย

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความสะอาด  สวยงาม  และเป
	ตารางที่  84   มีอุปกรณ์อำนวยความสะดวกเพียงพอ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการมีอุปกรณ์อำนวยความสะด
	ตารางที่  85   สถานที่นั่งพักระหว่างรอรับการบริการ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า      กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม  
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในสถานที่นั่งพักระหว่างรอร
	ตารางที่  86   ปริมาณสาขาของธนาคารนครหลวงไทย  จำกัด  (มหาชน)

	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  87   ความทันสมัยของอุปกรณ์  เครื่องมือ  เครื่องใช้

	ระดับมาก
	ตารางที่  88   แบบฟอร์มต่าง ๆ มีความง่ายในการทำความเข้าใจและ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า    กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในแบบฟอร์มต่างๆ ที่มีความง
	ตารางที่  89   จำนวนเครื่องรับฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (A.T.M.) 

	ระดับปานกลาง
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในจำนวนเครื่องรับฝาก-ถอนเง
	ข้อ  3   ในด้านพนักงาน  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคาร  จำนวน  
	ตารางที่  90   การต้อนรับ  การมีอัธยาศัยที่ดีและการเอาใจใส่ล

	ระดับมาก
	ตารางที่  91   ความกระตือรือร้นในการให้บริการ

	ระดับมาก



	ที่มา : จากการสำรวจ
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	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

