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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล ขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการสวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจ
และปญหาของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศ
ไทย สํานักงานภาคเหนือ ประชากรในการศึกษา คือ พนักงานธนาคารแหงประเทศไทย พนักงาน
ธนาคารพาณิชย ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยที่สํานักงานคลัง พนักงานหักบัญชี ที่ใชบริการ 
สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือจํานวน 53 ราย เครื่องมือที่ใช
ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ในการประมวลผลและวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรม   SPSS for 
Windows    สถิติ เชิงพรรณนา ไดแก  อัตราสวนรอยละ  (Percentage) และ  คาเฉลี่ย เลขคณิต 
(Arithmetic Means) 
 
สรุปผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษาสรุปผลแบงเปนสวนๆ ไดดังนี้ 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
 สวนที่ 2 ขอมูลดานความพึงพอใจจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหง
ประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ   
 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหง
ประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ  
 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีสถานภาพโสด มี
ชวงอายุ 31 – 40 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดสวนตัวโดยเฉลี่ยตอเดือน 5,000 – 10,000 
บาท  บริการที่ใชจากสวนธุรกิจการธนาคารคือ เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีการใชบริการดานรับฝาก 
– ถอนเงินที่บัญชีเงินฝากกระแสรายวันดวยเช็ค การบริการดานการโอนเงินและการรับโอนเงินเขา
บัญชีเงินฝากกระแสรายวันและบริการดานรับซื้อตั๋วสัญญาใชเงิน พนักงานธนาคารแหงประเทศไทย  
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มีการใชบริการดานรับฝาก – ถอนเงินที่บัญชีเงินฝากกระแสรายวัน ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทย
ใชบริการดานการโอนเงิน พนักงานหักบัญชีมีการใชบริการดานการชําระดุลหักบัญชีที่สวนกลาง
โดยใชระบบ File Transfer  
 
สวนท่ี 2   ขอมูลดานความพึงพอใจจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศ
ไทย สํานักงานภาคเหนือ   
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจทางดานคุณภาพของการบริการ สวนธุรกิจการ 
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ แบงออกเปน 10 ดานไดแก การเขาถึงผูใช
บริการ การติดตอส่ือสาร ความสามารถของบุคลากร ความมีน้ําใจของบุคลากร ความนาเชื่อถือ 
ความไววางใจ การตอบสนองตอผูใชบริการ ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนรูปธรรมมีตัว
ตน และการเขาใจและรูจักลูกคา 
 
ตารางที่ 53 แสดงคาเฉลี่ยรวม และระดับความพึงพอใจจากการใชบริการสวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ   
  

ความพึงพอใจ คาเฉล่ียรวม ระดับความพึงพอใจ 
การเขาถึงผูใชบริการ 4.11 มาก 
การติดตอส่ือสาร 3.89 มาก 
ความสามารถของพนักงานสวนธุรกิจการธนาคาร 3.98 มาก 
ความมีน้ําใจในการใหบริการของพนักงานสวนธุรกิจฯ 4.25 มาก 

ความนาเชื่อถือของพนักงานสวนธุรกิจการธนาคาร 4.08 มาก 

ความไววางใจในระบบการทํางาน 4.02 มาก 

การตอบสนองในการบริการของพนักงานสวนธุรกิจฯ 3.99 มาก 

ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ 3.94 มาก 

การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 3.99 มาก 

ดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ 3.84 มาก 

 
จากตารางที่ 53 พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก เกี่ยวกับความมีน้ําใจในการ

ใหบริการ การเขาถึงผูใชบริการ  ความนาเชื่อถือของพนักงาน ความไววางใจในระบบการทํางาน 
การตอบสนองในการบริการของพนักงาน การสรางบริการใหเปนที่รูจัก ความสามารถของพนักงาน 
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ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ การติดตอส่ือสาร การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 
ตามลําดับ 
 ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ในการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ  
 
ตารางที่ 54 สรุประดับความพึงพอใจจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหง
ประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ  จําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

การเขาถึงผูใชบริการ     
ส ถ าน ที่ ต้ั ง ข อ ง ธ ป ท .
สนง.ภาคเหนือสะดวกใน
การติดตอ 

มาก มาก มากที่สุด/มาก มากที่สุด/ปานกลาง 

เวลาที่ใชในการรับบริการ
รวดเร็ว มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 

ความสะดวก ปลอดภัยของ
สถานที่จอดรถ 

มากที่สุด มาก มากที่สุด มาก/ปานกลาง 

การติดตอสื่อสาร     
การติดตอทางโทรศัพท โทร
สารสามารถติดตอไดงาย 

มากที่สุด มาก มาก มาก 

ข อ มู ล ข าวส ารที่ ไ ด รั บ
จากธปท.เพียงพอทันสมัย
และเขาใจงาย 

มากที่สุด/
มาก 

มาก มาก มาก/ปานกลาง 

มีการส งข าวสาร  ขอมู ล
ตางๆ ใหผูใชบริการทราบ 

ปานกลาง ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

Website ของธปท .ให ข อ
มูลท่ีเปนประโยชน มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 
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ระดับความพึงพอใจจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

ความสามารถของบุคลากร   
พนักงานมีความรู  ความ
ชํานาญในการใหบริการ 

มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 

พนักงานสามารถชี้แจง ให
ขอมูลและแนะนําวิธีการได
ชัดเจนและถูกตอง 

มาก มากที่สุด มาก มาก 

ความมีน้ําใจในการใหบริการของบุคลากร   
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี 
มีความเปนกันเอง 

มากที่สุด มาก มาก มาก 

พนักงานมีความเต็มใจในการ
ใหบริการ  

มากที่สุด มาก/ปานกลาง มาก มาก 

พนักงานมีความสุภาพใน
การใหบริการ มากที่สุด มาก มาก มาก 

ความนาเชื่อถือของบุคลากร    
พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
สามารถไววางใจไดในการ
ใหบริการ 

มาก มาก มาก มาก 

ความสมบูรณครบถวนของ
การบริการ มาก ปานกลาง มาก มาก 

ความไววางใจในระบบการทํางาน   
ม ีระบบการทํ างานที ่ได
มาตรฐาน มีนโยบายที่ 
ชัดเจน โปรงใส 

มากที่สุด/
มาก 

มาก มาก มาก 

มีการใหบริการอย างเปน
ระบบและมีความตอเนื่อง 

มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 
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ระดับความพึงพอใจจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

ความถูกตองของเอกสารที่
ใหบริการที่ออกจากสวน
ธุรกิจการธนาคาร  ธปท . 
สํานักงานภาคเหนือ 

มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 

ความรวด เร็วในการให
บริการมีความสม่ําเสมอ 

มากที่สุด/
มาก 

ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

การตอบสนองในการบริการของบุคลากร   
การรับรูปญหาและแกไข
ปญหาไดอยางถูกตองรวด
เร็วของพนักงาน 

มากที่สุด/
มาก 

ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

การเอาใจใสตอผูใชบริการ
ของพนักงาน 

มากที่สุด/
มาก 

มาก มาก มาก/ปานกลาง 

ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณท่ีใหบริการ   
บริก ารต าง  ๆ  ท่ี ได รับ มี
ความสม่ําเสมอในคุณภาพ
ของการใหบริการ 

มากที่สุด/
มาก 

ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

เครื่องมือและอุปกรณท่ีให
บริการมีความปลอดภัยตอ 
ผู ใช บ ริ ก าร เช น  เค รื่ อ ง
คอมพิวเตอร เครื่องโทรสาร 
เปนตน 

มาก มาก มากที่สุด มาก 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
มีการประชาสัมพันธการ
บริการตางๆ ใหผูใชบริการ
ทราบ 

ปานกลาง ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

ความสวยงาม ความสะอาด
ของสถานที่ มากที่สุด มาก มาก มาก 
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ระดับความพึงพอใจจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

ความทันสมัยของเครื่องมือ
และอุปกรณท่ีใหบริการ 

มาก มาก มาก มาก/นอย 

ดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ    
พนักงานมีความเขาใจและ
รับฟงความคิดเห็นของผูใช
บริการ 

ปานกลาง ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

ความไมซ้ําซอนในขั้นตอน
การบริการ มาก ปานกลาง มาก มาก/นอย 

การตอบขอสงสัยหรือใหคํา
แนะนําบริการอยางรวดเร็ว 

มากที่สุด/
มาก 

ปานกลาง มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 54 พบวาพนักงานหักบัญชีมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเกี่ยวกับความ
สะดวก ปลอดภัยของสถานที่จอดรถ ความสวยงาม ความสะอาดของสถานที่ การติดตอทาง
โทรศัพท โทรสารสามารถติดตอไดงาย ขอมูลขาวสารที่ไดรับเพียงพอ ทันสมัยและเขาใจงาย 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหบริการ มีความสุภาพในการ
ใหบริการ ระบบการทํางานมีมาตรฐาน มีนโยบายที่ชัดเจนโปรงใส มีความรวดเร็วในการใหบริการ
สม่ําเสมอ พนักงานมีการรับรูและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว มีการเอาใจใสตอผูใชบริการ 
บริการตางๆ ที่ไดรับมีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการบริการ มีการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะ
นําบริการอยางรวดเร็ว 
 พนักงานหักบัญชีมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับสถานที่ตั้งของธนาคารแหงประเทศ
ไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ เวลาที่ใชในการรับบริการรวดเร็ว ขอมูลขาวสารที่ได
รับจากสวนธุรกิจการธนาคารเพียงพอ ทันสมัย และเขาใจงาย ความทันสมัยของเครื่องมือและ
อุปกรณที่ใหบริการ Website ของธนาคารแหงประเทศไทยใหขอมูลที่เปนประโยชน พนักงานมี
ความรู ความชํานาญในการใหบริการ สามารถชี้แจง ใหขอมูลและแนะนําวิธีการไดอยางชัดเจน ถูกตอง 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจไดในการใหบริการ การใหบริการมีความสมบูรณ
ครบถวน มีระบบการทํางานที่ไดมาตรฐาน มีนโยบายที่ชัดเจน โปรงใส มีการใหบริการอยางเปน
ระบบและมีความตอเนื่อง มีความถูกตองของเอกสารที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการมี
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ความสม่ําเสมอ พนักงานมีการรับรูและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว มีการเอาใจใสตอผูใช
บริการ บริการตางๆ ที่ไดรับมีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการบริการ เครื่องมือและอุปกรณที่ให
บริการมีความปลอดภัยตอผูใชบริการ และความไมซํ้าซอนในขั้นตอนการบริการ 
 พนักงานหักบัญชีมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับการประชาสัมพันธการบริการ
ตางๆ การสงขาวสารขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการทราบ และพนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็น
ของผูใชบริการ 
 เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเกี่ยวกับพนักงานสามารถชี้แจง
ใหขอมูล และแนะนําวิธีการไดชัดเจน ถูกตอง 
 เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับสถานที่ตั้งของธนาคารแหง
ประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ เวลาที่ใชในการรับบริการรวดเร็ว ความ
สะดวกปลอดภัยของสถานที่จอดรถ ความสวยงาม ความสะอาดของสถานที่ การติดตอทาง
โทรศัพท โทรสารสามารถติดตอไดงาย ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากสวนธุรกิจการธนาคารเพียงพอ 
ทันสมัย และเขาใจงาย ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ Website ของธนาคาร
แหงประเทศไทยใหขอมูลที่ เปนประโยชน พนักงานมีความรู ความชํานาญในการใหบริการ 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหบริการ มีความสุภาพในการ
ใหบริการ มีความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจไดในการใหบริการ มีระบบการทํางานที่ไดมาตรฐาน 
มีนโยบายที่ชัดเจน โปรงใส มีการใหบริการอยางเปนระบบและมีความตอเนื่อง มีความถูกตองของ
เอกสารที่ใหบริการ พนักงานมีการเอาใจใสตอผูใชบริการ และเครื่องมือ อุปกรณที่ใหบริการมีความ
ปลอดภัยตอผูใชบริการ  
 เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับพนักงานมีความเต็มใจ
ในการใหบริการ ความสมบูรณครบถวนของการบริการ ความรวดเร็วตอการใหบริการมีความ
สม่ําเสมอ พนักงานรับรูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว บริการตางๆ ที่ไดรับมีความ
สม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ การประชาสัมพันธการบริการตางๆ การสงขาวสารขอมูลตางๆ 
ใหผูใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ความไมซํ้าซอนใน
ขั้นตอนการบริการ และการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําบริการอยางรวดเร็ว 
 ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเกี่ยวกับสถานที่ตั้งของ
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ สะดวกในการติดตอ ความสะดวกปลอดภัยของ
สถานที่จอดรถ เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการมีความปลอดภัยตอผูใชบริการ 
 ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับสถานที่ตั้งของธนาคาร
แหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ เวลาที่ใชในการรับบริการรวดเร็ว ความ
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สวยงาม ความสะอาดของสถานที่ การติดตอทางโทรศัพท โทรสารสามารถติดตอไดงาย ขอมูลขาว
สารที่ไดรับจากสวนธุรกิจการธนาคารเพียงพอ ทันสมัย และเขาใจงาย ความทันสมัยของเครื่องมือ
และอุปกรณที่ใหบริการ Website ของธนาคารแหงประเทศไทยใหขอมูลที่เปนประโยชน พนักงานมี
ความรู ความชํานาญในการใหบริการ สามารถชี้แจง ใหขอมูลและแนะนําวิธีการไดชัดเจน ถูกตอง 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหบริการ มีความสุภาพในการ
ใหบริการ มีความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจได การบริการมีความสมบูรณครบถวนของการบริการ 
การใหบริการ มีระบบการทํางานที่ไดมาตรฐาน มีนโยบายที่ชัดเจน โปรงใส มีการใหบริการอยาง
เปนระบบและมีความตอเนื่อง มีความถูกตองของเอกสารที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ
มีความสม่ําเสมอ พนักงานรับรูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว พนักงานมีความเอา
ใจใสตอผูใชบริการ บริการตางๆ มีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ มีการประชา
สัมพันธการบริการตางๆ ใหผูใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผู
ใชบริการ ความไมซํ้าซอนในขั้นตอนการบริการ และการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําบริการ
อยางรวดเร็ว  
 ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับการสงขาวสาร
ขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการทราบ 
 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเกี่ยวกับสถานที่ตั้ง
ของธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ 
 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับเวลาที่ใชในการรับ
บริการรวดเร็ว ความสะดวก ปลอดภัยของสถานที่จอดรถ ความสวยงาม ความสะอาดของสถานที่ 
การติดตอทางโทรศัพท โทรสารสามารถติดตอไดงาย ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากสวนธุรกิจการ
ธนาคารเพียงพอ ทันสมัย และเขาใจงาย ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ Website 
ของธนาคารแหงประเทศไทยใหขอมูลที่เปนประโยชน พนักงานมีความรู ความชํานาญในการให
บริการ สามารถชี้แจง ใหขอมูลและแนะนําวิธีการไดชัดเจน ถูกตอง พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มี
ความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหบริการ มีความสุภาพในการใหบริการ มีความนาเชื่อถือ 
สามารถไววางใจได การบริการมีความสมบูรณครบถวนของการบริการ การใหบริการ มีระบบการ
ทํางานที่ไดมาตรฐาน มีนโยบายที่ชัดเจน โปรงใส มีการใหบริการอยางเปนระบบและมีความตอ
เนื่อง มีความถูกตองของเอกสารที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ 
พนักงานรับรูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว พนักงานมีความเอาใจใสตอผูใชบริการ 
บริการตางๆ มีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการมี
ความปลอดภัยตอผูใชบริการ มีการประชาสัมพันธการบริการตางๆ การสงขอมูลขาวสารตางๆ ใหผู
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ใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ความไมซํ้าซอนใน
ขั้นตอนการบริการ และการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําบริการอยางรวดเร็ว  
 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับสถานที่ตั้ง
ของธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ เวลาที่ใชในการรับบริการ
รวดเร็ว ความสะดวกปลอดภัยของสถานที่จอดรถ ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากสวนธุรกิจการธนาคาร
เพียงพอ ทันสมัย และเขาใจงาย Website ของธนาคารแหงประเทศไทยใหขอมูลที่เปนประโยชน 
พนักงานมีความรู ความชํานาญในการใหบริการ มีการใหบริการอยางเปนระบบและมีความตอเนื่อง 
มีความถูกตองของเอกสารที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ พนักงานรับ
รูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว พนักงานมีความเอาใจใสตอผูใชบริการ บริการ
ตางๆ มีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ มีการประชาสัมพันธการบริการตางๆ การสง
ขอมูลขาวสารตางๆ ใหผูใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผูใช
บริการ 
 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับนอยเกี่ยวกับความทันสมัยของ
เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ และความไมซํ้าซอนในขั้นตอนการบริการ 



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

 131

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย 
สํานักงานภาคเหนือ  
ตารางที่ 55 แสดงคาเฉลี่ยรวม และระดับปญหาจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ   
 

ปญหา คาเฉล่ียรวม ระดับปญหา 
ปญหาความไมสะอาดของ
สถานที่ที่ใชบริการ 1.96 นอย 

ปญหาความไม เพียงพอของ
สถานที่จอดรถ 2.12 นอย 

ปญหาจากการไมไดรับขอมูล 
คําแนะนําในการรับบริการที่
ถูกตอง ชัดเจน 

2.22 นอย 

ปญหาตอความไมสุภาพ ความ
ไมเต็มใจ และความไมเอาใจใส
ของพนักงาน 

1.79 นอย 

ปญหาตอความสามารถของ
พนักงาน เชนไมมีความรู ความ
ชํานาญ  

1.9 นอย 

ปญหาการใหบริการลาชา 2.13 นอย 
 

จากตารางที่ 55 พบวาผูใชบริการมีปญหาในระดับนอย ในดานปญหาจากการไมไดรับขอมูล 
คําแนะนําในการรับบริการที่ถูกตองชัดเจน ปญหาการใหบริการลาชา ปญหาความไมเพียงพอของ
สถานที่จอดรถ ปญหาความไมสะอาดของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความสามารถของพนักงาน
สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย  สํานักงานภาคเหนือ เชน ไมมีความรู ความ
ชํานาญ ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใสของพนักสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ตามลําดับ 

ปญหาอื่น ๆ ที่พบในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ปญหาดานเอกสาร เชน สมุดเงินฝากไมสะดวก
ตอการใชงาน ลาสมัย  ปญหาดานทําเลที่ตั้งของธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ เกี่ยว
กับการเดินทางโดยรถโดยสารคอนขางยาก  
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โดยสรุป ผูใชบริการสวนใหญ มีปญหาซึ่งเกิดจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือในระดับนอย  
 
ตารางที่ 56 สรุประดับปญหาจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศ
ไทย สํานักงานภาคเหนือ  จําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
 

ระดับปญหาจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ปญหา พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

ปญหาความไมสะอาด
ของสถานที่ที่ใชบริการ นอย นอย นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด 

ปญหาความไมเพียงพอ
ของสถานที่จอดรถ นอย นอย นอย นอย/นอยที่สุด 

ปญหาจากการไมไดรับขอ
มูล คําแนะนํ าในการใช
บริการที่ถูกตอง ชัดเจน 

นอย นอย นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด 

ปญห าความไม สุ ภ าพ 
ความไมเต็มใจ และความ
ไมเอาใจใสของพนักงาน 

นอยที่สุด นอยที่สุด นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด 

ปญหาความสามารถของ
พนักงาน เชนไมมีความรู 
ความชํานาญ  

นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด นอยที่สุด นอยที่สุด 

ปญหาการใหบริการลาชา นอย ปานกลาง/ 
นอยที่สุด นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด 

 
จากตารางที่ 56 พบวาพนักงานหักบัญชีมีปญหาในระดับนอยเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาด

ของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความไมเพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คํา
แนะนําในการใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน และปญหาการใหบริการลาชา 

พนักงานหักบัญชีมีปญหาในระดับนอยที่สุดเกี่ยวกับปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และ
ความไมเอาใจใสของพนักงาน และปญหาความสามารถของพนักงาน เชนไมมีความรู ความชํานาญ 
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เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีปญหาในระดับปานกลางเกี่ยวกับปญหาการใหบริการลาชา 
เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีปญหาในระดับนอยเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาดของสถานที่ที่

ใชบริการ ปญหาความไมเพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คําแนะนําในการ
ใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน และปญหาความสามารถของพนักงาน เชนไมมีความรู ความชํานาญ 

เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีปญหาในระดับนอยที่สุดเกี่ยวกับปญหาความไมสุภาพ ความไม
เต็มใจ และความไมเอาใจใสของพนักงาน ปญหาความสามารถของพนักงาน เชนไมมีความรู ความ
ชํานาญ และปญหาการใหบริการลาชา 

ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีปญหาในระดับนอยเกี่ยวกับปญหาความไมเพียงพอของ
สถานที่จอดรถ 

ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีปญหาในระดับนอยที่สุดเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาด
ของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คําแนะนําในการใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน
ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใสของพนักงาน ปญหาความสามารถของ
พนักงาน เชนไมมีความรู ความชํานาญ และปญหาการใหบริการลาชา 

พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีปญหาในระดับนอยเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาดของ
สถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความไมเพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คําแนะ
นําในการใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใสของ
พนักงาน และปญหาการใหบริการลาชา 

พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีปญหาในระดับนอยที่สุดเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาด
ของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความไมเพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คํา
แนะนําในการใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใส
ของพนักงาน ปญหาความสามารถของพนักงาน เชนไมมีความรู ความชํานาญ และปญหาการให
บริการลาชา 
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อภิปรายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศ

ไทย สํานักงานภาคเหนือ ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากกับการใชบริการสวน
ธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ในสวนปญหาของการรับบริการ
ผูใชบริการมีปญหาในระดับนอย ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาเรื่องการสํารวจขอมูลเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของลูกคา ผูใชบริการธนาคารแหงประเทศไทย และความคิดเห็นของผูที่เกี่ยวของในงาน
ของธนาคารแหงประเทศไทย พบวาความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานภาคเหนือมีความพึงพอใจ
ในระดับมากเชนกัน 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย 
สํานักงานภาคเหนือ เมื่อนํามาเปรียบเทียบกับการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการให
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม และ การศึกษาและเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน) สาขาถนนหวยแกว 
จังหวัดเชียงใหม พบวาผลการศึกษามีความสอดคลองกันในเรื่องควรมีการประชาสัมพันธใหทราบ
ถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาที่ผูใชบริการจะไดรับใหมากขึ้น สวนปจจัยทางดานราคา
เนื่องจากธนาคารแหงประเทศไทยเปนองคกรที่ไมมุงแสวงหาผลกําไร ซึ่งแตกตางจากธนาคาร 
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน) และธนาคาร ทหารไทย จํากัด(มหาชน) ซ่ึงเปนองคกรที่แสวงหาผลกําไร 
ทําใหไมสามารถเปรียบเทียบปจจัยดานราคาได แตทั้งธนาคารแหงประเทศไทย ธนาคาร กสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน) และธนาคาร ทหารไทย จํากัด(มหาชน) มีความตองการใหผูใชบริการไดรับความ
พึงพอใจสูงสุด 
ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 1 จากการศึกษาพบวาพนักงานหักบัญชีมีการใชบริการดานการชําระดุลหักบัญชีที่สวน
กลางโดยใชระบบ File Transfer และจากการใชบริการพบวาพนักงานหักบัญชีมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางเกี่ยวกับการประชาสัมพันธการบริการตางๆ การสงขาวสารขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการ
ทราบ และพนักงานสวนธุรกิจการธนาคาร มีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ดังนั้น
สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ควรจัดใหมีการเผยแพร
ขอมูลใหทั่วถึง มีการฝกอบรมพนักงานสวนธุรกิจการธนาคารใหมีความเขาใจในแนวคิด และ
ทัศนคติการใหบริการของพนักงาน  มีการจัดสัมมนาชี้แจงขอมูลใหแกผูใชบริการเมื่อมีการเปลี่ยน
ระบบงานใหม มีการตรวจเยี่ยมผูใชบริการ มีการติดตามและประเมินผลเกี่ยวกับการบริการอยาง
สม่ําเสมอ  
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2 เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีการใชบริการดานรับฝาก – ถอนเงิน ที่บัญชีกระแสรายวัน
ดวยเช็ค บริการดานการโอนเงินและการรับโอนเงินเขาบัญชีเงินฝากกระแสรายวัน การบริการดาน
รับซื้อตั๋วสัญญา จากการใชบริการพบวาเจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
เกี่ยวกับพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ ความสมบูรณครบถวนของการบริการ ความรวดเร็ว
ตอการใหบริการมีความสม่ําเสมอ พนักงานรับรูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว
บริการตางๆ ที่ไดรับมีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ การประชาสัมพันธการบริการ
ตางๆ การสงขาวสารขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็น
ของผูใชบริการ ความไมซํ้าซอนในขั้นตอนการบริการ และการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนํา
บริการอยางรวดเร็ว ดังนั้นสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ 
ควรมีการฝกอบรมพนักงานดานความเขาใจในแนวคิด และหลักการใหบริการ มีการสํารวจสภาพ
การใหบริการ และทัศนคติการใหบริการของพนักงาน  มีการจัดสัมมนาชี้แจงขอมูลใหแกผูใชบริการ
เมื่อมีการเปลี่ยนระบบงานใหม มีการเผยแพรขอมูล เอกสาร ตาง ๆ  อยางตอเนื่อง มีการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนระยะ ๆ เพื่อนํามาปรับปรุงการบริการใหดีขึ้นมีการศึกษาระบบ
การทํางานและระยะเวลาการทํางานแตช้ินงาน วาเหมาะสมหรือไม จากนั้นกําหนดเปนเวลามาตรฐาน
ของงานนั้น  ๆ เพื่อใหบริการไดในเวลาที่เหมาะสม  
 3 ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีการใชบริการดานการโอนเงินและการรับโอนเงินเขา
บัญชีเงินฝากกระแสรายวันจากการใชบริการพบวาผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางเกี่ยวกับการสงขาวสารขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการทราบ ดังนั้นสวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ควรมีการฝกอบรมพนักงานดานความเขาใจ
ในแนวคิด และหลักการใหบริการ มีการเผยแพรขอมูลใหทั่วถึง มีการจัดสัมมนาช้ีแจงขอมูลใหแก
ผูใชบริการเมื่อมีการเปลี่ยนระบบงานใหม มีการเผยแพรขอมูล เอกสาร ตาง ๆ อยางตอเนื่อง มีการ
ตรวจเยี่ยมผูใชบริการ มีการติดตามและประเมินผลเกี่ยวกับการบริการอยางสม่ําเสมอ และมีการใช
กิจกรรมทางวิชาการในการชวยประชาสัมพันธงานตางๆ  

4 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีการใชบริการดานรับฝาก – ถอนเงินที่บัญชีเงินฝาก
กระแสรายวัน จากการใชบริการพบวาพนักงานธนาคารแหงประเทศไทย มีความพึงพอใจในระดับ
นอย เกี่ยวกับความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ และความไมซํ้าซอนในขั้นตอน
การบริการ ดังนั้นสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ควรศึกษา
ระบบการทํางานของการบริการรับ ฝาก – ถอนเงิน บัญชีเงินฝากกระแสรายวัน วาเหมาะสมหรือไม 
และมีการนําเทคโนโลยีตางๆ เขามาชวยในการทํางานเพื่อลดข้ันตอนการทํางานซ้ําซอน ทําใหการ
ทํางานมีความเหมาะสมและใหผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดอันเปนเปาหมายการ
ใหบริการของธนาคารแหงประเทศไทย 


