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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ ความพึงพอใจของผูใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร                 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ 

ชื่อผูเขียน   นางสาวนภมาศ  เลิศเกษมกุล 

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต   

คณะกรรมการสอบการคนควาแบบอิสระ 
    ผูชวยศาสตราจารย ดร.จิราวรรณ ฉายสุวรรณ  ประธานกรรมการ 
    อาจารยโรจนา   ธรรมจินดา   กรรมการ 
    อาจารยชนินทร   สิงหรุงเรือง  กรรมการ 

บทคัดยอ 

 การคนควาแบบอิสระเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ มีวัตถุประสงคเพื ่อศึกษาถึงความพึงพอใจและ
ปญหาของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย 
สํานักงานภาคเหนือ และนําผลการศึกษาเปนแนวทางในการแกปญหา การปรับปรุงการใหบริการ
ของสวนธุรกิจการธนาคารเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูมาใชบริการมากยิ่งขึ้น 
                        การศึกษาครั้งนี้มุงเนนถึงคุณภาพของการใหบริการ มีการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการ
ออกแบบสอบถาม จากจํานวนประชากรทั้งหมด 53 ราย แบงเปนผูมาใชบริการที่สวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ  ประกอบดวย พนักงานระดับเจาหนาที่  
สวนธุรการ  และสวนเงินตรา ธนาคารแหงประเทศไทย  สํานักงานภาคเหนือ จํานวน  2 ราย 
พนักงานระดับเจาหนาที่ของธนาคารพาณิชยสาขาหลักในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 16 ราย  อีกสวน
หนึ่งคือผูที่ไมไดมาใชบริการที่สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาค
เหนือโดยใชบริการผานทางโทรศัพท  ประกอบดวยผูแทนธนาคารแหงประเทศไทย ซ่ึงเปนขาราช
การระดับเจาหนาที่ซ่ึงประจําอยู ณ คลังจังหวัดในเขตปฏิบัติการสํานักงานภาคเหนือ จํานวน 18 ราย  
และพนักงานหักบัญชีในเขตปฏิบัติการสํานักงานภาคเหนือ จํานวน 17 ราย  และนําขอมูลที่ไดมา
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา นําเสนอขอมูลในรูปของตารางแจกแจงความถี่ อัตราสวนรอยละ 
คาเฉลี่ยเลขคณิต ซ่ึงสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

ในดานความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ใน
ดานความมีน้ําใจในการใหบริการของพนักงาน การเขาถึงผูใชบริการ ความนาเชื่อถือของพนักงาน 
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ความไววางใจในระบบการทํางาน การตอบสนองในการใหบริการของพนักงาน ความสามารถของ
พนักงาน ความสะดวกของการติดตอส่ือสาร ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ 
การเขาใจและรูจักผูใชบริการ การสรางบริการใหเปนที่รูจัก  ตามลําดับ 

สวนปญหาของการรับบริการ ผูใชบริการมีปญหาในระดับนอย ในดานปญหาจากการไม
ไดรับขอมูล คําแนะนําในการรับบริการที่ถูกตองชัดเจน ปญหาการรับบริการลาชา ปญหาความไม
เพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาความไมสะอาดของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความสามารถของ
พนักงานสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย  สํานักงานภาคเหนือ เชน ไมมีความรู 
ความชํานาญ ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใสของพนักสวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ตามลําดับ 

ปญหาอื่น ๆ ที่พบในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ปญหาดานเอกสาร เชน สมุดเงินฝากไมสะดวก
ตอการใชงาน ลาสมัย  ปญหาดานทําเลที่ตั้งของธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ เกี่ยว
กับการเดินทางโดยรถโดยสารคอนขางยาก  

ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากกับการใชบริการสวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ในสวนปญหาของการรับบริการผูใชบริการ
มีปญหาในระดับนอย 

การศึกษาครั้งนี้มีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย 
สํานักงานภาคเหนือ ควรมีการเผยแพรขอมูลใหทั่วถึง โดยการฝกอบรมพนักงานดานความเขาใจใน
แนวคิด และหลักการใหบริการ มีการสํารวจสภาพการใหบริการ และทัศนคติการใหบริการของ
พนักงาน  มีการจัดสัมมนาชี้แจงขอมูลใหแกผูใชบริการเมื่อมีการเปลี่ยนระบบงานใหม มีการเผย
แพรขอมูล เอกสาร ตาง ๆ  อยางตอเนื่อง มีการตรวจเยี่ยมผูใชบริการ มีการติดตามและประเมินผล
เกี่ยวกับการบริการอยางสม่ําเสมอ มีการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการเปนระยะ ๆ เพื่อนํามา
ปรับปรุงการบริการใหดีขึ้น  มีการใชกิจกรรมทางวิชาการในการชวยประชาสัมพันธ  สําหรับ
ปญหาการบริการลาชา สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ควร
ศึกษาระบบการทํางานและระยะเวลาการทํางานแตละชิ้นงาน วาเหมาะสมหรือไม จากนั้นเพื่อ
กําหนดเปนเวลามาตรฐานของงานนั้น  ๆ เพื่อใหบริการไดในเวลาที่เหมาะสม   
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ABSTRACT 
 

The objective of this independent study is to study the level of customer satisfaction and 
problems with the services provided by Banking division, Bank of Thailand, Northern Regional 
Office.  The research results can be used as a guideline to solve such problems, and to provide 
feedback for management of the Banking division to find solutions in order to improve services 
and enhance customer satisfaction. 

The study is focused on the quality of service. The data compilation was undertaken 
through questionnaires distributed to all 53 service users, which were divided into 2 groups. The 
first group consisted of users who visited the office of the Banking division which included 2 
Bank of Thailand officers, and 16 staffs of Commercial banks, Chiang Mai branch. The second 
group  consisted of users who did not visit the office of the Banking division used phone service 
which included 18 Bank of Thailand representatives located at District Treasuries in the North 
and 17 Northern clearing houses officers.  

   The collected data were subsequently analyzed through descriptive statistics such as 
frequency distributions, percentage and arithmetic means. 
 The results show that service users were satisfied with the services at high level in the 
following aspects which were service minded, accessibility, trustworthiness, reliability of the 
working system, active response to customers, competency, convenience communication, 
security, understanding and knowing customers very well, as well as service awareness. 
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However, problems have been specified at low level in the following aspects which were 
unclear information, delay services, insufficient car parking, insufficient cleanliness of the service 
place, the capability of officers, the lack of skills, politeness, and  the reluctance to provide 
service. Other problems have also been found, such as out of date passbooks, and inconvenient 
location for public transportation.   
 Overall, the respondents were highly satisfied with services of banking division, Bank of 
Thailand, Northern Regional Office, while some problems are considered as insignificant. 
 The study has summarized some suggestions to Banking division, Bank of Thailand, 
Northern Regional Office to improve its organization as follows: staff training to promote 
understanding of good quality services, a survey of service conditions and attitude of officers, a 
seminar to all users to notify systems changes, dissemination information to all users, visiting 
service users, following up and evaluating services, and conducting a satisfaction survey of 
service users periodically. Education activities should be used for public relation as well. Finally, 
the problem of the delay in services from the banking division, Bank of Thailand, Northern 
Regional Office, require a study of the working system, and the results from the study will be 
used to set up standard times for each type of service provided. 


