
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม    มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)    สาขาถนนโชตนาเชียงใหม โดยเก็บ
รวมรวมขอมูลจากแบบสอบถามลูกคา  จํานวน 320 ราย โดยวิธีสุมตัวอยางแบบตามสะดวก และ
คนควาจากเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ    ซ่ึงสามารถสรุป ผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคน
พบ และขอเสนอแนะ ไดดงันี้

สรุปผลการศึกษา
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพเปน

โสด   มีอายุ 31-40 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัท  มีรายได
5,000-15,000 บาท   บริการที่เคยมาใช มากที่สุดคือ เงินฝาก   สวนใหญมีความถี่ในการมาใช
บริการ 1-2 คร้ัง/เดือน  และเวลาที่มาใชบริการมากที่สุด คือ เวลา 14.01 น.- 15.30 น.  และวันที่มา
ใชบริการในแตละสัปดาหมากที่สุด คือ วันจันทร

สวนท่ี  2  ขอมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ
ถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม

2.1 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม ดานเงินฝาก

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานเงินฝากผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการโดยรวมมคีาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ กระบวนการ  รองลงมาคือ ดานบุคลากร 
ดานผลิตภัณฑ   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานการจัดจําหนาย และมี
ความคาดหวังโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ  ดานการสงเสริมการตลาด  และดาน
ราคา ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ ดาน
กระบวนการ  และมีความพึงพอใจโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ดานบุคลากร  ดาน   
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ผลิตภัณฑ   ดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานการจัด
จําหนาย  และดานราคา  ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี         
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี   
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ สลิปใบฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุงยาก
ซับซอน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก คือ สลิปใบฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุงยากซับซอน

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงักอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปาน
กลาง คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  อันดับแรก คือ  มีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ           
ปานกลาง อันดับแรก คือ   มีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ

ดานการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก อันดับแรก  คือ มีเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
อันดับแรก คือ มีเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก อันดับแรก  คือ พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
อันดับแรก คือ พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีการแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย และเหมาะสม

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  อันดับแรก คือ  มีจํานวนที่นั่งรอคิวในการ
ใหบริการอยางเพียงพอ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัย
ยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  อันดับ
แรก คือ  มีจํานวนที่นั่งรอคิวในการใหบริการอยางเพียงพอ

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ ใหบริการตามลําดับกอนหลังตามบัตรคิว

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอย
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมคีาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  อันดับแรก
คือ มีระบบบัตรคิวไวใหบริการแกลูกคา

2.2 ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการให
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการโอนเงิน

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานโอนเงินผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑ  ดานกระบวนการ  ดานการจัดจําหนาย และมีความคาดหวัง
โดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ  ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด   ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดาน      
ผลิตภัณฑ  ดานกระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และมีความพึง
พอใจโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ  ดานบุคลากร ดานการจัดจําหนาย ดานราคา  
และ ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี        
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี   
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ แบบฟอรม และสลิปการโอนเงินกรอกงาย ไมซับซอน  ยุงยาก
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ แบบ
ฟอรม และ สลิปการโอนเงินกรอกงาย ไมซับซอน  ยุงยาก

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
สูงสดุอยูในระดับมาก  อันดับแรก คือ คาธรรมเนียมในการโอนเงินเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง อันดับแรก  คือ   คาธรรมเนียมในการออกตั๋วแลกเงิน (ดราฟ)

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ  ธนาคารมีการจัดกิจกรรมสงสลิปโอนเงิน ผาน
เครื่อง เอ.ที. เอ็ม. เพื่อลุนรับรางวัล

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ ธนาคารมีการจัดกิจกรรมสงสลิปโอนเงิน ผานเครื่อง เอ.ที. เอ็ม. เพื่อลุนรับรางวัล

ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี 
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี    
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีชองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ มีชองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูง
สุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย และเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก  อันดับแรก คือ  พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย และเหมาะสม

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี

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



119

ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากอันดับแรก เรียงลําดับ คือ การตกแตง
เคานเตอรสวยงาม และทันสมัย

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  อันดับ
แรก คือ  การตกแตงเคานเตอรสวยงาม และทันสมัย

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคา
เฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ การใหบริการโอนเงินทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทํารายการไดงาย   สะดวก  รวดเร็ว  และถูกตอง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับ
แรก  คือ  การใชบริการโอนเงินผานเคานเตอรของธนาคารไดรับความสะดวก รวดเร็วและถูกตอง

2.3 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม ดานการชําระคาสินคาและบริการ

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานการชําระคาสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบ
ถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ ดานผลิตภัณฑ  ดาน
กระบวนการ  ดานบุคลากร   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานการจัดจําหนาย  
ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด   ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดาน
กระบวนการ  ดานผลิตภัณฑ   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานการจัด
จําหนาย  ดานราคา  ดานบุคลากร  และดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี         
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ ใบคําขอใชบริการชําระคาสินคาและบริการ  
สามารถกรอกไดงาย ไมซับซอน ยุงยาก

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  อันดับแรก คือ มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ
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ดานราคา    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมาก คือ  คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง คือ คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ  มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางตอเนื่อง  และมี
พนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ เทากัน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง คือ  มีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ

ดานการจัดจําหนาย     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  คือ  มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการหลายชองทางและเพียงพอ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง คือ มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการหลายชองทางและเพียงพอ

ดานบคุลากร   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย    
สูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ  มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก  อันดับแรก คือ พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี กลาวคําวาสวัสดี  และขอบคุณที่มาใช
บริการ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
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คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวยงาม
สะอาดเรียบรอยและทันสมัย

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี      
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   ปจจัย
ยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
อันดับแรก คือ การใชบริการชําระคาสินคาและบริการผานเครื่อง เอ.ที.เอ็ม. สามารถทํารายการได
งาย  สะดวก และรวดเร็ว

2.4 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม ดานบัตร.เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานบัตร.เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอนผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานการจัด
จําหนาย   ดานบุคลากร  ดานกระบวนการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  และดานการสรางและ      
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ดานการ        
สงเสริมการตลาด

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมากดานผลิตภัณฑ  
และมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย 
ดานกระบวนการ  ดานราคา ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และ
ดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  อันดับแรก  คือ มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ   
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับ
แรก  คือ   มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมากปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก  คือ คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา อิเล็กตรอน  มีความเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ในระดับปานกลาง คือ  คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา อิเล็กตรอน  มีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ ธนาคารมีการจัดกิจกรรมลุนรับ
รางวัลจากการใชบัตรเอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาอิเล็กตรอนอยางตอเนื่อง เชน สงสลิปหรือคูปองชิงรางวัล

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอย   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศนวิทยุ  และหนังสือพิมพ

ดานการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยอยูในระดับมาก  คือ ที่ตั้งของเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สะดวก และปลอดภัยในการใชบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง   คือ  ที่ตั้งของเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สะดวก และปลอดภัยในการใชบริการ

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก  อันดับแรก  คือ พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี  กลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณ
ที่ใชบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง 
อันดับแรก  คือ พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี  กลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณ ที่ใชบริการ
และพนักงานยิ้มแยมแจมใส  มีบุคลิกภาพที่ดี
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก    ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากอันดับแรก  คือ  มีเครื่อง เอ.ที.เอ็ม เพียง
พอตอการใหบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง อันดับแรก คือ การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวยงาม  สะอาดเรียบรอย และ       
ทันสมัย

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม /บัตรวีซาอิเล็กตรอน  รวดเร็ว และ
ถูกตอง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง อันดับแรก  คือ  การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอน  รวดเร็ว และถูกตอง

2.5 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม  ดานสินเชื่อ

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานสินเชื่อ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ดานการจัดจําหนาย ดานบุคลากร
และดานกระบวนการ และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับคือ ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด  และดาน
ราคา ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคา เฉลี่ยในระดับมาก  คือ                
ดานบุคลากร และมีความพึงพอใจโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย  
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด   ดาน
กระบวนการ และดานราคา  ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
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บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  อันดับแรก คือ  ใบคําขอสินเชื่อสามารถกรอกไดงาย
ไมซับซอนยุงยาก   

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
อันดับแรก  คือ  มีบริการดานสินเชื่อที่หลากหลาย    

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง    ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง อันดับแรก  คือ คาธรรมเนียมตางๆ ดานสินเชื่อมีความเหมาะสม
เชน  คาประเมินราคาหลักประกัน  คาพิธีการ  สินเชื่อ   คาธรรมเนียมการออกหนังสือคํ้าประกัน
และการออกตั๋วเงิน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง อันดับแรก  คือ คาธรรมเนียมตางๆ ดานสินเชื่อมีความเหมาะสม เชน  คาประเมินราคา
หลักประกัน คาพิธีการสินเชื่อ คาธรรมเนียมการออกหนังสือคํ้าประกันและการออกตั๋วเงิน

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการชําระเงินกู
ตางสาขา

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการชําระเงินกูตางสาขา

ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของธนาคาร

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง คือ สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของธนาคาร

ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูง
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สุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ  และพนักงานมี
บุคลิกที่ดี  แตงกายสะอาดเรียบรอยและเหมาะสม

 สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากอันดับ
แรก  คือ พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบ
ถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง อันดับแรก  คือ  มีปาย
แสดงการใหบริการเห็นไดอยางชัดเจน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  อันดับแรก  คือ มีการจัดสถานที่สําหรับติดตอดานสินเชื่อ  ทันสมัย  สะดวกและ
เหมาะสม

ดานกระบวน ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
สูงสุดอยูในระดับมาก  อันดับแรก  คือ  พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  อันดับแรก  คือ  พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง

2.6 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม  ดานอื่นๆ

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานอื่นๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานราคา   ดานผลิตภัณฑ   ดานกระบวนการ 
ดานการจัดจําหนาย ดานบุคลากร  และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ดานการสงเสริมการตลาด   ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดาน       
ผลิตภัณฑ   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ  และมีความพึงพอ
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ใจที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานการจัดจําหนาย   ดานการสง
เสริมการตลาด  และดานราคา ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก  คือ มีประเภทของบริการที่หลากหลาย

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  มี
ประเภทของบริการที่หลากหลาย

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก    ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดบั
ปานกลาง คือ  คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ ธนาคารมีการมอบเงินบริจาคชวยเหลือเพื่อ
การกุศล หรือชวยเหลือแกผูประสบภัยตาง ๆ เชน  อุทกภัย  ภัยจากคลื่นสึนามิ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  อันดับแรก คือ  ธนาคารมีการมอบเงินบริจาคชวยเหลือเพื่อการกุศล หรือชวยเหลือแก   
ผูประสบภัยตาง ๆ เชน  อุทกภัย  ภัยจากคลื่นสึนามิ

ดานการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรบับริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ  ที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอใน
การใชบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก อันดับแรก  คือ  ที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอในการใชบริการ
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ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
สูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค และเทาเทียม
กัน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค และเทาเทียมกัน

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ แสงสวางภายในสํานักงาน
ของธนาคาร

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับ
แรก คือ แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร

ดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ  ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมีความสะดวก  รวดเร็ว และ
ถูกตอง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ
ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมีความสะดวก  รวดเร็ว และถูกตอง

สวนท่ี  3  ปญหาที่พบจากการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาจากการใชบริการ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มากที่สุด คือ  จํานวนชองใหบริการที่เคานเตอรไมเพียงพอ  รองลงมาคือ
พนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ ความลาชาในการใหบริการ  ที่จอดรถไมสะดวกและมีไม
เพียงพอ  และไมไดรับแจงขอมูลขาวสารจากธนาคาร
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อภิปรายผล
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนาเชียงใหม มีรายละเอียดที่สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา และแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ   ดานราคา
ดานการสงเสริมการตลาด    ดานการจัดจําหนาย   ดานบุคลากรหรือพนักงาน ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ  ของอดุลย  จาตุรงคกุล  และวรรณกรรมที่
เกี่ยวของ   โดยมีรายละเอียดดังนี้

ดานผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาดพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ในดาน มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชใน
การใหบริการ   แบบฟอรมและสลิปการโอนเงินกรอกงายไมซับซอนยุงยาก  ใบคําขอใชบริการ
ชําระคาสินคาและบริการสามารถกรอกไดงายไมซับซอน  ยุงยาก  มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายให
เลือกใชบริการ  มีเครื่องเอ.ที.เอ็ม เพียงพอตอการใชบริการ ใบคําขอใชบริการบัตร เอ.ที.เอ็ม/บัตร
วีซา  อิเล็กตรอน  กรอกไดงายไมซับซอนยุงยาก ความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคาร ธนาคารมี
ภาพลักษณที่ดี  และมีความนาเชื่อถือ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากในดาน  แบบฟอรมและสลิปการโอนเงินกรอกงายไมซับซอน ยุงยาก    มีรูปแบบบัตรที่หลาก
หลายใหเลือกใชบริการ    ความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคาร   และธนาคารมีภาพลักษณที่ดีและ
มีความนาเชื่อถือ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท  มหินชัย  (2546) ที่ศึกษาศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา             
สันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากดานความมั่น
คงของธนาคาร และความมีชื่อเสียงของธนาคาร

ดานราคา    หมายถึง  ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ
บริการ จากการศึกษาพบวา    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก
ในดาน  คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม   คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซา  อิเล็กตรอน มี
ความเหมาะสม   คาธรรมเนียมเบิกถอนเงินสดผานเครื่อง เอ.ที.เอ็มตางธนาคารมีความเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางทุกปจจัยยอย  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ คาธรรมเนียมมีความ
เหมาะสม   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)  ที่ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม  
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ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนอย ไดแก อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และ
อัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) 
สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอันดับแรก คือ ระยะเวลา
การผอนชําระหนี้คืนธนาคาร  และจํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด  และไมสอดคลองกับ
การศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2546) ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดาน  
สินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา    
พบวาลูกคามีความพึงพอใจที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจอันดับแรก คือ ระยะเวลา
ผอนชําระหนี้คืน   จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม

การสงเสริมการตลาด  หมายถึง เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาดเปา
หมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย   จากการศึกษาพบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการในระดับมาก ดานมีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ    มีการโฆษณาผาน
ส่ือตางๆ อยางตอเนื่อง  มีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ    ธนาคารมีการมอบเงินบริจาค
ชวยเหลือเพื่อการกุศล  หรือชวยเหลือแกผูประสบภัยตางๆ เชน อุทกภัย  ภัยจาก คล่ืนสึนามิ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางในทุกปจจัยยอยโดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ธนาคารมีการจัดกิจกรรม
สงสลิปโอนเงินผานเครื่องเอ.ที.เอ็ม. เพื่อลุนรับรางวัล ไมสอดคลองกับการศึกษาของโกวิท    
มหินชัย (2546) ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร     
กรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาสัน  ปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจอันดับแรก  คือ  การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทาง
โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่
ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม  ผลการศกึษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอันดับแรก คือ 
การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  และการประชาสัมพันธโดยการใชจดหมายเชิญชวน

ดานการจัดจําหนาย     หมายถึง ผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนอสินคาและ
บริการ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก 
ดานมีจํานวนที่นั่งรอคิวในการใหบริการอยางเพียงพอ  มีเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ           
มชีองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง  มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการหลายชองทางและ
เพียงพอ   สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของธนาคาร     ที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอในการใชบริการ  มีที่จอดรถเพียงพอ

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



130

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก คือ  ที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอในการใชบริการ  และมีจํานวนที่นั่งรอ
คิวในการใหบริการอยางเพียงพอ  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของโกวิท  มหินชัย (2546) ที่
ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสัน  ปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ อันดับแรก 
คือ มีจํานวนสาขามาก สะดวกในการใชบริการ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา 
ไชยทิพย (2545) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ไทย
ธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
อันดับแรก คือ  มีสถานที่จอดรถเพียงพอ

ดานบุคลากร  หมายถึง  พนักงาน บุคลากรที่ทําหนาที่รับผิดชอบในการติดตอ  จาก
การศึกษาพบวา จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับ
มาก ดาน  พนักงานมีความซื่อสัตย  สุจริต นาเชื่อถือ  พนักงานยิ้มแยมแจมใส  พนักงานมีความ
รอบรูและมีความชํานาญ  มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ  พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัย
ที่ดีกลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณที่ใชบริการ    พนักงานเอาใจใสกระตือรือรน    พนักงานยินดีรับ
ฟงความคิดเห็น  พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีมีการแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอยและเหมาะสม
พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง  มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ
พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  คือ  พนักงานมีความรอบรูและมีความชํานาญ  พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริต นาเชื่อถือ   
พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี  มีการแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย และเหมาะสม   พนักงานมีความ
สุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดี    พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดีกลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณที่มาใช
บริการ   พนักงานมีความรอบรูความชํานาญ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท  มหินชัย 
(2546) ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มากคือ   พนักงานมีบุคลิกภาพดี  ยิ้มแยมแจมใส  พูดดี และการแตงกายเหมาะสม  พนักงานมี
ความนาเชื่อถือ  พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ

ดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   หมายถึง  การแสดงใหเห็นคุณภาพของ
บริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นไดเพื่อใหลูกคาเห็นคุณคาของบริการที่สงมอบจากการ
ศึกษาพบวา    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ดานสลิปใบฝาก-
ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุงยากซับซอน  มีปายแสดงการใหบริการเห็นไดอยางชัดเจน  การ
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ตกแตงเคานเตอรสวยงามและทันสมัย  มีการจัดวางเคานเตอรสําหรับกรอกแบบฟอรมและสลิป
ไดอยางเหมาะสม ความกวางขวางเปนระเบียบเรียบรอยและความสะอาดของอาคารสํานักงาน  
แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร  การตกแตงภายในอาคารสํานักงาน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก คือ  แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร   การตกแตงภายในอาคารสํานักงาน   สลิปใบ
ฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุงยากซับซอน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของโกวิท มหินชัย 
(2546)  ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ ใน
ระดับมาก คือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี  ตกแตงทันสมัยและสวยงาม

ดานกระบวนการ  หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
ในระดับมาก ดาน ใหบริการตามลําดับกอนหลังตามบัตรคิว  คุณภาพของการใหบริการ  การให
บริการที่รวดเร็วและถูกตอง  ใหบริการกับลูกคาเปนมาตรฐานเดียวกันและเทาเทียมกัน  มีระบบ
บัตรคิวไวใหบริการแกลูกคา  ระยะเวลาที่รอคิวจนไดรับการใหบริการ  การเปดบญัชีใหมมีขั้น
ตอนที่รวดเร็วและถูกตอง  ขั้นตอนในการโอนเงินมีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง การใช
บริการโอนเงินผานเคานเตอรของธนาคารไดรับความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง  การใหบริการ
โอนเงินทางธนาคารอิเล็กทรอนิกเครื่อง เอ.ที.เอ็มสามารถทํารายการไดงายสะดวกรวดเร็วและถูก
ตองการใชบริการชําระคาสินคาและบริการผานเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทํารายการไดงาย สะดวก
และรวดเร็ว  ขั้นตอนในการใชบริการชําระคาสินคาและบรกิารไมซับซอน ยุงยาก   การจัดทําบัตร
เอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาตรอนรวดเร็วและถูกตอง   พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง       
ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ มีความรวดเร็วและเหมาะสม  พนักงานบริการดวย
ความรวดเร็วและถูกตอง ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อมีความรวดเร็วและ     
เหมาะสม   ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง

  สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก คือ  มีระบบบัตรคิวไวใหบริการแกลูกคา  ใหบริการตามลําดับกอนหลังตามบัตรคิว ขั้นตอน
การใหบริการไมซับซอนยุงยาก  การเปดบัญชีใหมมีขั้นตอนที่รวดเร็วและถูกตอง   ขั้นตอนใน
การโอนเงินมีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง  การใหบริการโอนเงินทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทํารายการไดงาย  สะดวกรวดเร็ว และถกูตอง   การใชบริการชําระคา    
สินคาและบริการผานเครื่อง เอ.ที.เอ็มสามารถทํารายการไดงายสะดวกและรวดเร็ว  ขั้นตอนการ
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ใหบริการของธนาคารมีความสะดวก  รวดเร็วและถูกตอง  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท  
มหินชัย (2546) ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร      
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสัน  ปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจ ในระดับมาก คือมีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยําเชื่อถือได   และไมสอดคลองกับ       
ผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ
ดานสินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ มีระบบการทํางานที่ถูกตองแมนยําและเชื่อ
ถือได

ขอคนพบ
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนา  เชียงใหม     ในครั้งนี้ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
อาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัท   มีรายได 5,000-15,000 บาท ประเภทบริการที่เคยมาใชมากที่
สุดคือ เงินฝาก   และสวนใหญความถี่ในการมาใชบริการ คือ 1-2 คร้ัง/เดือน  เวลาที่มาใชบริการ 
มากที่สุดคือ เวลา 14.01-15.30 น.   และวันที่มาใชบริการในแตละสัปดาห มากที่สุดคือ วันจันทร

สําหรับปญหาที่พบจากการใชบริการมากที่สุด คือ  จํานวนชองใหบริการที่
เคานเตอรไมเพียงพอ  รองลงมา  คือ พนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ  ความลาชาในการให
บริการ   ที่จอดรถไมสะดวกและมีไมเพียงพอ  และไมไดรับแจงขอมูลขาวสารจากธนาคาร

ดานเงินฝาก พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก ดาน ผลิตภัณฑ
การจัดจําหนาย บุคลากร  และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับมาก  แตมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง

ดานเงินโอน  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก ดานการจัด
จําหนาย และบุคลากร แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ดานการชําระสินคาและบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับ
มากในทุกดาน  แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกดาน

ดานบัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
ในระดับมากดานผลิตภัณฑ  และการสงเสริมการตลาด  แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ดานสินเชื่อ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากดานการจัด
จําหนายและกระบวนการ  แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

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



133

ดานบริการอื่นๆ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากดานราคา
การจัดจําหนาย และบุคลากร  แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

จากการศึกษาความคาดหวังกอนรับบริการและความพึงพอใจหลังรับบริการมีขอคน
พบ  ดังแสดงในตารางที่ 60-65

ตารางที่ 60  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานเงินฝาก

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
มีประเภทของเงินฝากที่หลากหลาย 3.43 3.42 -0.01
สลิปใบฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุง
ยากซับซอน

3.71 3.70 -0.01

มีเครื่องบริการอัตโนมัติใหลูกคาใชบริการไดดวย
ตนเอง

3.43 3.01 -0.42

คุณภาพของการใหบริการ 3.64 3.42 -0.22
ใหบริการกับลูกคาเปนมาตรฐาน
เดียวกันและเทาเทียมกัน

3.60 3.40 -0.20

ดานราคา
อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 3.30 2.91 -0.39
ดานการสงเสริมการตลาด
การจัดสงสื่อโฆษณา และแผนพับใหลูกคารูถึง
ผลิตภัณฑ และบริการของธนาคารอยางตอเนื่อง

3.26 3.02 -0.24

มีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ 3.52 3.15 -0.37
ดานการจัดจําหนาย
มีเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 3.55 3.05 -0.50
ดานบุคลากร
มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.58 3.07 -0.51
พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดี  กลาวสวัสดี
และขอบคุณที่ใชบริการ

3.65 3.39 -0.26

พนักงานเอาใจใส  กระตือรือรน 3.62 3.30 -0.32
พนักงานยิ้มแยมแจมใส 3.64 3.32 -0.32
พนักงานมีความรอบรู และมีความชํานาญ 3.67 3.52 -0.15
หมายเหตุ:  ชวงหางคาเฉลี่ยความพึงพอใจ – คาเฉลี่ยความคาดหวัง  = + หมายถึงความพึงพอใจสูงกวาคา
                   ความคาดหวัง    - หมายถึง  คาความคาดหวังสูงกวาคาความพึงพอใจ
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ตารางที่ 60  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานเงินฝาก  (ตอ)

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
พนักงานยินดีรับฟงความคิดเห็นของทาน 3.56 3.28 -0.28
พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ 3.80 3.65 -0.15
พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีการแตงกายสะอาด
สุภาพเรียบรอย และเหมาะสม

3.79 3.74 -0.05

ดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
มีจํานวนที่นั่งรอคิวในการใหบริการอยางเพียงพอ 3.66 3.52 -0.14
มีปายแสดงการใหบริการเห็นไดอยาง
ชัดเจน

3.50 3.34 -0.16

มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใชในการใหบริการ

3.56 3.36 -0.20

ความเพียงพอของอุปกรณที่ใหบริการ 3.46 3.21 -0.25
ดานกระบวนการ
การใหบริการที่รวดเร็วและถูกตอง 3.65 3.33 -0.32
มีระบบบัตรคิวไวใหบริการแกลูกคา 3.84 3.82 -0.02
ระยะเวลาที่รอคิวจนไดรับการใหบริการ 3.51 3.26 -0.25
ใหบริการตามลําดับกอนหลังตาม
บัตรคิว

3.86 3.81 -0.05

ขั้นตอนการใหบริการไมซับซอน
ยุงยาก

3.65 3.57 -0.08

การเปดบัญชีใหมมีขั้นตอนที่รวดเร็วและถูกตอง 3.71 3.51 -0.20
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ตารางที่ 61  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการโอนเงิน

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
แบบฟอรม และ สลิปการโอนเงินกรอกงาย ไม
ซับซอน  ยุงยาก

3.64 3.54 -0.10

ดานราคา
คาธรรมเนียมในการโอนเงิน
เหมาะสม

3.54 3.28 -0.26

คาธรรมเนียมในการออกแคชเชียรเช็ค 3.44 3.31 -0.13
คาธรรมเนียมในการออกตั๋ว
แลกเงิน  (ดราฟท)

3.47 3.33 -0.14

คาธรรมเนียมเช็คเรียกเก็บตางจังหวัด 3.45 3.26 -0.19
ดานการสงเสริมการตลาด
ธนาคารมีการจัดกิจกรรมสงสลิปโอนเงิน ผาน
เครื่อง เอ.ที. เอ็ม. เพื่อลุนรับรางวัล

3.46 3.29 -0.17

ดานการจัดจําหนาย
มีชองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง 3.55 3.32 -0.23
ดานบุคลากร
มีจํานวนพนักงานใหบริการอยาง
เพียงพอ

3.56 3.11 -0.45

พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดี 3.71 3.50 -0.21
พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต
นาเชื่อถือ

3.76 3.63 -0.13

พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย  และ
เหมาะสม

3.78 3.68 -0.10

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

การตกแตงเคานเตอรสวยงาม และทันสมัย 3.67 3.51 -0.16

มีการจัดวางเคานเตอรสําหรับกรอกแบบฟอรม
และสลิปไดอยางเหมาะสม

3.64 3.48 -0.16

ดานกระบวนการ
ขั้นตอนในการโอนเงินมีความสะดวกรวดเร็ว
รวดเร็วและถูกตอง

3.69 3.54 -0.15
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ตารางที่ 61  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการโอนเงิน

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
การใชบริการโอนเงินผานเคานเตอรของธนาคาร
ไดรับความสะดวก
รวดเร็ว และถูกตอง

3.68 3.47 -0.21

การใชบริการโอนเงินผานธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต   (www.krungsri.com)                     
ไดรับ ความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง

3.45 3.33 -0.12

การใหบริการโอนเงินทางธนาคารอิเล็กทรอนิก
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทํารายการไดงาย สะดวก
รวดเร็ว และถูกตอง

3.71 3.66 -0.05

ตารางที่ 62  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการชําระคาสินคา
และบริการ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
ใบคําขอใชบริการชําระคาสินคาและบริการ
สามารถกรอกไดงาย ไมซับซอน ยุงยาก

3.66 3.47 -0.19

ดานราคา
คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม 3.56 3.39 -0.17
ดานการสงเสริมการตลาด
มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่อง 3.51 3.21 -0.30
มีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ 3.51 3.22 -0.29
ดานการจัดจําหนาย
มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการหลายชอง
ทาง และเพียงพอ

3.57 3.41 -0.16

ดานบุคลากร
พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัย
ที่ดีกลาวคําวาสวัสดีและ
ขอบคุณที่มาใชบริการ

3.64 3.50 -0.14

มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.65 3.19 -0.46
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ตารางที่ 62  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการชําระคาสินคา
และบริการ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช
ในการใหบริการ

3.61 3.47 -0.14

การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวยงามสะอาด
เรียบรอย และทันสมัย

3.63 3.46 -0.17

ดานกระบวนการ
การใชบริการชําระคาสินคาและบริการผานเครื่อง
เอ.ที.เอ็ม. สามารถทํารายการไดงาย  สะดวก และ
รวดเร็ว

3.67 3.57 -0.10

ขั้นตอนในการใชบริการชําระคาสินคาและบริการ
ไมซับซอน ยุงยาก

3.63 3.49 -0.14

พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและ ถูกตอง 3.68 3.40 -0.28

ตารางที่ 63  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานบัตรเอ.ที.เอ็ม/บัตร
วีซาอิเล็กตรอน

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ 3.61 3.57 -0.04
ใบคําขอใชบริการบัตร เอ.ที.เอ็ม /
บัตรวีซาอิเล็กตรอน กรอกไดงาย
ไมซับซอน ยุงยาก

3.57 3.42 -0.15

ดานราคา
คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตร
วีซา อิเล็กตรอน  มีความเหมาะสม

3.59 3.35 -0.24

ดานการสงเสริมการตลาด
ธนาคารมีการจัดกิจกรรมลุนรับรางวัลจากการ ใช
บัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอนอยางตอเนื่อง
เชน สงสลิปหรือคูปองชิงรางวัล

3.47 3.11 -0.36
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ตารางที่ 63  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานบัตรเอ.ที.เอ็ม/บัตร
วีซาอิเล็กตรอน  (ตอ)

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ธนาคารรวมกับรานคาในการใหสวนลดจากการ
ชําระคาสินคาผานบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา
อิเล็กตรอน

3.45 3.09 -0.36

 การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน  โทรทัศนวิทยุ
และ หนังสือพิมพ

3.45 3.14 -0.31

ดานการจัดจําหนาย
ที่ต้ังของเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สะดวก และปลอดภัยใน
การใชบริการ

3.73 3.39 -0.34

ดานบุคลากร
พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดีกลาวคําวา
สวัสดีและขอบคุณที่มาใชบริการ

3.67 3.35 -0.32

พนักงานยิ้มแยมแจมใส  มีบุคลิกภาพที่ดี 3.63 3.35 -0.28
มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.63 3.15 -0.48
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
การจัดวางแผนพับใหลูกคารูถึง
ผลิตภัณฑ   และบริการของธนาคารอยาง
เหมาะสม

3.48 3.20 -0.28

 มีเครื่อง เอ.ที.เอ็ม เพียงพอตอการใชบริการ 3.67 3.24 -0.43
การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวยงาม
สะอาดเรียบรอย และทันสมัย

3.53 3.31 -0.22

ดานกระบวนการ
การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอน
รวดเร็ว และถูกตอง

3.63 3.39 -0.24ÅÔ¢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



139

ตารางที่ 64  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานสินเชื่อ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
 มีบริการดานสินเชื่อที่หลากหลาย 3.44 3.32 -0.12
 ใบคําขอสินเชื่อสามารถกรอกไดงาย
 ไมซับซอน ยุงยาก

3.45 3.23 -0.22

ดานราคา
 อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่เหมาะสม 3.41 3.08 -0.33
คาธรรมเนียมตางๆ ดานสินเชื่อมีความเหมาะสม
เชน คาประเมินราคาหลักประกัน คาพิธีการสิน
เช่ือ   คาธรรมเนียมการออกหนังสือค้ําประกัน
และการออกตั๋วเงิน

3.44 3.14 -0.30

ดานการสงเสริมการตลาด
ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการชําระเงินกูตาง
สาขา

3.45 3.15 -0.30

ดานการจัดจําหนาย
สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของธนาคาร 3.56 3.40 -0.16
ดานบุคลากร
พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี
กลาวคําวาสวัสดี และขอบคุณที่มาใชบริการ

3.46 3.59 +0.13

พนักงานมีความยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส
กระตือรือรน

3.54 3.63 +0.09

 พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ 3.64 3.73 +0.09
มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.51 3.29 -0.22
พนักงานยอมรับฟงความคิดเห็นของทาน 3.53 3.41 -0.12
พนักงานมีบุคลิกที่ดี  แตงกายสะอาดเรียบรอย
และเหมาะสม

3.64 3.56 -0.08

พนักงานมีความรอบรูความชํานาญ 3.62 3.55 -0.07
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
มีการจัดสถานที่สําหรับติดตอดาน
สินเชื่อ  ทันสมัย  สะดวก  และเหมาะสม

3.44 3.41 -0.03

มีปายแสดงการใหบริการเห็นไดอยางชัดเจน 3.47 3.19 -0.28
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รางที่ 64  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานสินเชื่อ  (ตอ)

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานกระบวนการ
พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง 3.56 3.38 -0.18
ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ มี
ความรวดเร็ว และเหมาะสม

3.53 2.97 -0.56

ตารางที่ 65  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  บริการดานอื่นๆ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
มีประเภทของบริการที่หลากหลาย 4.12 3.92 -0.20
ใบคําขอใชบริการสามารถกรอกไดงาย 3.96 3.88 -0.08
ดานราคา
คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม 4.14 3.11 -1.03
ดานการสงเสริมการตลาด
ธนาคารมีการมอบทุนการศึกษาแก
นักเรียน  นิสิตนักศึกษา

3.43 3.17 -0.26

ธนาคารมีการมอบเงินบริจาคชวยเหลือเพื่อการ
กุศล หรือชวยเหลือแกผูประสบภัย
ตาง ๆ  เชน  อุทกภัย  ภัยจากคลื่นสึนามิ

3.51 3.27 -0.24

การจัดกิจกรรมใหแกเยาวชน คนชรา และ ผูดอย
โอกาส หรือสถานสงเคราะหตาง ๆ

3.40 3.16 -0.24

การแจกของกํานัล ของที่ระลึกของชํารวย และ
ปฏิทินประจําป

3.47 3.04 -0.43

การประชาสัมพันธ และใหขอมูล
ขาวสารของธนาคารอยางตอเนื่อง

3.46 3.16 -0.30

ดานการจัดจําหนาย
ที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ
ในการใชบริการ

3.81 3.60 -0.21

มีที่จอดรถเพียงพอ 3.65 3.15 -0.50
ดานบุคลากร
พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยาง
เสมอภาค และเทาเทียมกัน

3.67 3.42 -0.25
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ตารางที่ 65  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  บริการดานอื่นๆ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
 ความกวางขวาง  เปนระเบียบเรียบรอย และความ
สะอาดของอาคารสํานักงาน

3.64 3.48 -0.16

แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร 3.73 3.71 -0.02
การตกแตงภายในอาคารสํานักงาน 3.60 3.53 -0.07
ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมีความสะดวก
รวดเร็ว และถูกตอง

3.74 3.52 -0.22

ขอเสนอแนะ
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม จากการศึกษามีขอเสนอแนะ เพื่อปรับปรุงการดําเนิน
งานดังนี้

1. บริการดานเงินฝาก
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ธนาคารควรจัดใหมีเครื่องบริการอัตโนมัติใหลูกคาไดใช

บริการไดดวยตนเอง เชน  เครื่องปรับสมุดคูฝากอัตโนมัติ  เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ  เพื่อ
คุณภาพของการใหบริการใหลูกคาไดรับความสะดวกและเปนการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด

ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่ต่ํา ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน)
สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอใหสํานักงานใหญทราบถึงขอมูลดานอัตราดอกเบี้ยเงิน
ฝากของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพื่อเปนแนวทางในการพิจารณาปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมใหอัตราดอก
เบี้ยที่สะทอนตามภาวะราคาตลาดในระบบของธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถแขงขันได และ
ธนาคารควรใชฐานขอมูลของลูกคารวมกับแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อนํามาจัดกลุมลูก
คาตามจํานวนเงินฝากที่ฝากไวกับธนาคารซึ่งเปนวิธีคิดอัตราดอกเบี้ยไมเทากันขึ้นอยูกับความ
สัมพันธที่ลูกคามีกับธนาคาร ตัวอยางเชน ลูกคาที่มีเงินฝากตั้งแต 0.5-1.0 ลานบาท ธนาคาร
กําหนดจายดอกเบี้ยในอัตรารอยละ 0.75 และถาลูกคาที่มีเงินฝากตั้งแต 1.01-5.0 ลานบาท ธนาคาร
กําหนดจายดอกเบี้ยในอัตรารอยละ 1.25 เปนตน   รวมถึงธนาคารควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถ
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ตอรองผลประโยชนไดอยางเสมอภาคทั้งลูกคารายยอยและรายใหญเพื่อใหลูกคาไดรับความพึง
พอใจตอบริการของธนาคารตอไป

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ธนาคารควรมีการปรับปรุงและพัฒนาชองทางการฝาก
เงินใหลูกคาสามารถฝากเงินไดหลายชองทาง ไมวาจะเปนการเพิ่มจํานวนชองบริการดานหนา
เคานเตอรการฝากเงินผานเครื่องอิเล็กทรอนิกส ใหลูกคาเขาถึงบริการไดงาย สะดวกและปลอดภัย

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  ธนาคารควรใหความสําคัญในการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆอยางตอเนื่องโดยธนาคารควรมีการจัดงบโฆษณาใหเพิ่มมากขึ้นใน
แตละปตามความเหมาะสม และไมกระทบตอรายจายของธนาคารมากนักแตคุมคากับผลที่ลูกคา
ไดรับในดานการรับรูผลิตภัณฑและบริการของธนาคารอยางตอเนื่อง สวนสิ่งที่ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนาเชียงใหม สามารถดําเนินการได คือ การจัดขออนุมัติงบ
ประมาณจากสํานักงานใหญในแตละไตรมาสเพื่อนํามาจัดกิจกรรมการรณรงคเงินฝาก จัดทําของ
ชํารวย การจัดทําโปสเตอร และธนาคารควรจัดใหมีพนักงานเพื่อคอยตอนรับใหคําแนะนําบริการ
ตางๆของธนาคารแกลูกคาทั้งภายในและภายนอกที่ทําการธนาคารในชวงจัดกิจกรรม เพื่อสอบ
ถามและนําเสนอบริการของธนาคารแกลูกคาทําใหสามารถเลือกใชบริการไดตรงตามความ
ตองการ จนเกิดประทับใจในการใหบริการของธนาคาร    รวมถึงธนาคารควรมีการจัดสงสื่อ
โฆษณา ประชาสัมพันธ การจัดสงแผนพับใหลูกคาทราบถึงผลิตภัณฑบริการ    การจัดกิจกรรมสง
เสริมทางการตลาดของธนาคารที่รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจ ในการมอบโปรโมชั่นพิเศษ  การ
สงสลิปเพื่อลุนรับรางวัล   การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่อง เชน โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือ
พิมพ  และการจัดสงแผนพับทางไปรษณีย  สําหรับการแจกของชํารวย  ของที่ระลึกในเทศกาล
สําคัญ และปฏิทินประจําป ธนาคารควรคํานึงถึงความเพียงพอ และใหความเสมอภาคกันทั้งลูกคา
รายยอย และรายใหญ

ปจจัยดานสรางและนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารควรจัดใหมีอุปกรณ
ทันสมัย เครื่องบริการอัตโนมัติ ไวใหบริการแกลูกคาที่สามารถใชบริการไดดวยตนเอง เชน
เครื่องปรับสมุดคูฝากอัตโนมัติ   เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ ติดตั้งปายแสดงจุดบริการใหเห็นได
อยางชัดจนเพื่อใหลูกคาไดรับสะดวกเปนการตอบสนองตอความตองการของลูกคาใหไดรับความ
พึงพอใจสูงสุด  อีกทั้งเพื่อใหสอดคลองกับบริการ  การแขงขันในปจจุบัน  และเปนการรองรับ
บริการใหม ๆ ในอนาคตตอไป

ปจจัยดานบุคลากร ธนาคารควรมีพนักงานใหเพียงพอตอการใหบริการโดยธนาคาร
ควรมีการทบทวนอัตรากําลังของพนักงานจากปริมาณธุรกรรมที่เพิ่มมากขึ้นในแตละปเพื่อให
จํานวนพนักงานมีเพียงตอการใหบริการ โดยธนาคารควรมีการเพิ่มสัดสวนของพนักงานให
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บริการตอลูกคาที่มาใชบริการดานเงินฝากกับธนาคารดานหนาเคานเตอรในแตละวันเปน จํานวน
พนักงาน 5 คน ตอจํานวนลูกคา 200 คน  เพื่อใหเพียงพอตอการใหบริการ อีกทั้งควรนําเสนอ
สํานักงานใหญเกี่ยวกับการจัดใหมีการฝกอบรมพัฒนาพนักงานในดานการใหบริการ ความรอบรู
และความชํานาญในงานดานบริการตางๆ ใหมีความเอาใจใส กระตือรือรน ยิ้มแยมแจมใส และรับ
ฟงความคิดเห็นของลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับสะดวกเปนการตอบสนองตอความตองการของลูก
คาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  อีกทั้งเพื่อใหสอดคลองกับบริการ  การแขงขันในปจจุบัน  และ
เปนการรองรับบริการใหม ๆ ในอนาคตตอไป

ปจจัยทางดานกระบวนการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)          สาขาถนน
โชตนาเชียงใหม  ควรนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานักงาน
ใหญทราบถึงขั้นตอนการใหบริการที่ลาชา และระยะเวลาในการรอคิวจนไดรับการใหบริการที่
นานเกินไป เพื่อนาํไปปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ สะดวกตอผูปฏิบัติงาน ทําให
การบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการลงทุนในเทคโนโลยีใหมๆ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามา
ชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพ และเพื่อเปนการ
สงมอบบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาใหลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

2. บริการดานการโอนเงิน
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมากและความพึงพอใจ

มากในแบบฟอรมและสิลปการโอนเงินที่สามารถกรอกไดงายไมซับซอนยุงยากซึ่งธนาคารควร
รักษาปจจัยดานนี้ไวใหลูกคาไดรับความพึงพอใจมาก อีกทั้งควรพัฒนาและออกแบบแบบฟอรม
และสลิปการโอนเงินดวยขอความที่กระชับ อานแลวเขาใจสามารถกรอกไดงายยิ่งขึ้นเพื่อความ
สะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการกับธนาคารตอไปได

ปจจัยดานราคา  คาธรรมเนียมเช็คเรียกเก็บ  การออกตั๋วแลกเงิน(ดราฟท)  การออก
แคชเชียรเช็ค  และการโอนเงิน  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม
ควรศึกษาหาขอมูลอัตราคาธรรมเนียมของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพื่อนําเสนอแกสํานักงานใหญเพื่อ
นํามาพิจารณาปรับเปลี่ยนคาธรรมเนียมใหเหมาะสม และควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถตอรอง
ผลประโยชนไดตามควรแกกรณี เชน การลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมการโอนเงิน เพื่อใหลูกคาได
รับความพึงพอใจสูงสุดและใชบริการกับธนาคารตอไป

ปจจัยดานการจัดจําหนาย   ธนาคารควรมีการพัฒนาชองทางการโอนเงินใหลูกคา
สามารถโอนเงินไดหลายชองทาง ไมวาจะเปนการเพิ่มจํานวนชองบริการดานหนาเคานเตอรการ
โอนเงินผานเครื่องอิเล็กทรอนิกส ใหลูกคาเขาถึงบริการไดงาย สะดวกและปลอดภัย
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ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  ธนาคารควรจัดกิจกรรมภายในองคกร      
กิจกรรมทางธุรกิจ และกิจกรรมเพื่อสาธารณประโยชนอยางตอเนื่องตลอดทั้งปเพื่อสรางความ
ภักดีในตัวผลิตภัณฑและบริการของธนาคารไดในระยะยาว เชนการสงสลิปเพื่อลุนรับรางวัล  การ
แจกของชํารวยในโอกาสตางๆ

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรเสนอใหสํานักงานใหญดําเนินการออกแบบ และปรับ
ปรุงภาพลักษณการตกแตงสถานที่ กําหนดเฟอรนิเจอร  เครื่องใชสํานกังาน เคานเตอรบริการ
เคานเตอรสําหรับกรอกแบบฟอรมและสลิป ใหสวยงาม สะอาดเรียบรอย ทันสมัย และเหมาะสม
อีกทั้งควรติดตั้งปายทั้งภายในและภายนอกใหสวยงามทัดเทียมธนาคารอื่น  รวมถึงปายแสดงการ
ใหบริการภายในธนาคารใหลูกคาที่มาใชบริการเห็นไดอยางชัดเจน  และไดรับความสะดวกใน
การมาใชบริการกับธนาคาร

ปจจัยดานบุคลากร  ธนาคารควรเพิ่มพนักงานใหมีเพียงพอตอการใหบริการ   และ
ธนาคารควรจัดใหมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัดโปรแกรมจัดฝกอบรมใหแกพนักงานทุกระดับเพื่อ
เสริมสรางทัศนคติที่ดีของพนักงานในการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยม
แจมใส และมีอัธยาศัยที่ดีในการใหบริการรวมทั้งดานการพัฒนาบุคลิกภาพ  ความรูดานผลิตภัณฑ
และบริการของธนาคาร  เพื่อเสริมสรางใหพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีความรอบรู มีความชํานาญ
บริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว และถูกตอง มีความซื่อสัตย  สุจริต นาเชื่อถือ  มีความสุภาพ   เอา
ใจใส  กระตือรือรน  เพื่อใหการบริการที่ดีมีคุณภาพ ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และไดรับ
ความพึงพอใจในการมาใชบริการกับธนาคาร

ปจจัยทางดานกระบวนการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)          สาขาถนน
โชตนาเชียงใหม  ควรนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานักงาน
ใหญทราบถึงขั้นตอนการใหบริการการโอนเงินผานเคานเตอรของธนาคาร และการใหบริการผาน
ทางอินเตอรเน็ต เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ สะดวกตอผู
ปฏิบัติงาน ทําใหการบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการลงทุนในเทคโนโลยีใหมๆ การนํา
เทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประ
สิทธิภาพ และใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกันเทาเทียมกันมากยิ่งขึ้น  เปนการสงมอบบริการที่มี
คุณภาพแกลูกคาจนลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

3. บริการดานการชําระคาสินคาและบริการ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ธนาคารควรจัดทําใบคําขอใชบริการชําระคาสินคาและบริการ

ใหมีรายละเอียดและเงื่อนไขการใชบริการที่ลูกคาอานแลวสามารถเขาใจไดงาย สามารถกรอกขอ
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มูลรายละเอียดไดงาย ไมซับซอน ยุงยาก  โดยยังคงมีรายละเอียดของขอมูลพื้นฐานที่จําเปน
ครบถวน และใชเปนฐานขอมูลที่สามารถนําไปใชงานดานอื่นๆของธนาคารตอไปได

 ปจจัยดานราคา  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม
ควรศึกษาหาขอมูลคาธรรมเนียมของธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ในจังหวัดเชียงใหม และนําเสนอขอมูล
ขอเสนอแนะของลูกคาแกสํานักงานใหญเพื่อพิจารณาปรับเปลี่ยนการจัดเก็บคาธรรมเนียมใน
ราคาหรืออัตราที่เหมาะสมตามตนทุนทางการเงินของธนาคาร เพื่อใหเกิดความเหมาะสม สามารถ
แขงขันได และควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถตอรองผลประโยชนไดตามควรแกกรณี เชน การ
ลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมบริการในดานการชําระคาสินคาและบริการ

ปจจัยดานการจัดจําหนาย   ธนาคารควรมีชองทางบริการใหสามารถชําระคาสินคา
และบริการใหหลายชองทางและเพียงพอโดยอาจเขารวมหรือทําขอตกลงกับพันธมิตรทางธุรกิจ 
หรือบริษัทในเครือของธนาคารซึ่งมีสํานักงานสาขาตั้งอยูทั่วประเทศเพื่อใหเปนอีกชองทางหนึ่งที่
ลูกคาจะสามารถรับชําระคาสินคาและบริการได

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ธนาคารควรใหความสําคัญในการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆอยางตอเนื่องโดยธนาคารควรมีการจัดงบโฆษณาใหเพิ่มมากขึ้นใน
แตละปตามความเหมาะสม และไมกระทบตอรายจายของธนาคารมากนักแตคุมคากับผลที่ลูกคา
จะไดรับในดานการรับรูผลิตภัณฑและบริการของธนาคารอยางตอเนื่อง สวนสิ่งที่ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนาเชียงใหมสามารถดําเนินการไดคือควรจัดใหมีพนักงานเพื่อ
คอยตอนรับใหคําแนะนําบริการตางๆของธนาคารแกลูกคาทั้งภายในและภายนอกที่ทําการ
ธนาคาร เพื่อสอบถามและนําเสนอบริการของธนาคารแกลูกคาทําใหสามารถเลือกใชบริการได
ตรงตามความตองการ จนเกิดประทับใจในการใหบริการของธนาคาร    รวมถึงธนาคารควรมีการ
จัดสงสื่อโฆษณา ประชาสัมพันธ การจัดสงแผนพับใหลูกคาทราบถึงผลิตภัณฑบริการ    การจัด
กิจกรรมสงเสริมทางการตลาดของธนาคารที่รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจ ในการมอบโปรโมชั่น
พิเศษ  การสงสลิปเพื่อลุนรับรางวัล   การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่อง เชน โทรทัศน  วิทยุ
หนังสือพิมพ  และการจัดสงแผนพับทางไปรษณีย  สําหรับการแจกของชํารวย  ของที่ระลึกใน
เทศกาลสําคัญ และปฏิทินประจําป ธนาคารควรคํานึงถึงความเพียงพอ และใหความเสมอภาคกัน
ทั้งลูกคารายยอย และรายใหญ

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารควรมีการนําอุปกรณ
และเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหลูกคาไวใชบริการและควรดําเนินการออกแบบตกแตงเคานเตอร
จุดใหบริการใหสวยงาม สะอาด เรียบรอย และทันสมัยใหมากยิ่งขึ้น

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



146

ปจจัยดานบุคลากร  ธนาคารควรจัดพนักงานมีใหเพียงพอตอการใหบริการโดย
เฉพาะในชั่วโมงเรงดวน ควรจัดสรรพนักงานระดับบริหาร  หรือ  พนักงานดานอื่นมาชวยเพื่อให
มีพนักงานอยางเพียงพอกับการใหบริการในชวงเวลาดังกลาว  และควรจัดใหมีการพัฒนาบุคลากร
โดยจัดโปรแกรมจัดฝกอบรมใหแกพนักงานทุกระดับเพื่อเสริมสรางทัศนคติที่ดีของพนักงานใน
การตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส และมีอัธยาศยัที่ดีในการใหบริการ
รวมทั้งดานการพัฒนาบุคลิกภาพ  ความรูดานผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร  เพื่อใหพนักงาน
มีบุคลิกภาพที่ดี มีความรอบรู มีความชํานาญ  บริการลูกคาดวยความรวดเร็ว และถูกตอง มีความ
ซ่ือสัตย  สุจริต นาเชื่อถือ  มีความสุภาพ   เอาใจใส  กระตือรือรน  เพื่อใหการบริการที่ดีมีคุณภาพ
ทําใหลูกคาประทับใจ และไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการกับธนาคาร

ปจจัยทางดานกระบวนการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)          สาขาถนน
โชตนาเชียงใหม  ควรนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานักงาน
ใหญทราบถึงขั้นตอนการใหบริการชําระคาสินคาและบริการ เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาขั้น
ตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ สะดวกตอผูปฏิบัติงาน ทําใหการบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการ
ลงทุนในเทคโนโลยีใหมๆ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวย
ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพ และเพื่อเปนการสงมอบบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา
จนลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

4. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาอิเล็กตรอน
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ธนาคารควรจัดทําใบคําขอและเงื่อนไขการใชบริการที่ลูกคา

อานแลวสามารถเขาใจไดงาย สามารถกรอกขอมูลรายละเอียดไดงาย ไมซับซอน ยุงยาก  โดยยัง
คงมีรายละเอียดขอมูลพื้นฐานที่จําเปนครบถวน และใชเปนฐานขอมูลที่สามารถนําไปใชงานดาน
อ่ืนๆของธนาคารตอไปได

ปจจัยดานราคา  คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม./ บัตรวีซาอิเล็กตรอนธนาคารควรจัด
เก็บคาธรรมเนียมในราคาที่เหมาะสมตามตนทุนของธนาคาร และการกําหนดราคาควรศึกษาขอ
มูลจากธนาคารคูแขงขันในตลาดธนาคารพาณิชยอ่ืนๆดวย โดยสาขาโชตนาเชียงใหมควรนําเสนอ
ขอมูลนี้ใหแกสํานักงานใหญเพื่อพิจารณาดําเนินการ และธนาคารควรใชฐานขอมูลของลูกคารวม
กับแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อนํามาจัดกลุมลูกคาบริษัท สถานศกึษา ที่จัดทําบัตร
เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน ซ่ึงเปนวิธีคิดอัตราคาธรรมเนียมไมเทากันขึ้นอยูกับจํานวนบัตรที่
จัดทําหากจัดทําตั้งแต 500 บัตรขึ้นไป  ธนาคารควรลดคาธรรมเนียมใหเหลือคร่ึงหนึ่ง และควร
เปดโอกาสใหลูกคาสามารถตอรองผลประโยชนไดตามควรแกกรณี เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอ
ใจสูงสุดตอการใหบริการของธนาคารตอไป
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา
เชียงใหม ควรนําเสนอใหสํานักงานใหญทราบเพื่อพิจารณาดําเนินการเกี่ยวกับที่ตั้งของเครื่อง
เอ.ที.เอ็ม ที่มีนอยไมไดรับความสะดวก และความปลอดภัยในการใชบริการ ธนาคารควรติดตั้ง
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม.เพิ่มอีกหนึ่งเครื่อง ณ ที่ทําการสาขาเพื่อใหเพียงพอตอการใชบริการ นอกจากนี้
แลวธนาคารควรมีการตรวจเช็คเครื่อง เอ.ที.เอ็ม.อยางสม่ําเสมอ เพื่อไมใหเกิดปญหาเครื่องขัดของ
ในการใชบริการ ซ่ึงอาจสงผลตอช่ือเสียง และความเชื่อมั่นของลูกคาตอธนาคารได

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) สาขา
ถนนโชตนาเชียงใหมควรขออนุมัติงบประมาณจากสํานักงานใหญเพื่อนํามาจัดกิจกรรม ณ ที่ทํา
การสาขา หางสรรพสินคา สถาบันการศึกษา เพื่อจัดกิจกรรมคืนกําไรใหแกลูกคาโดยธนาคารรวม
กับรานคาในการมอบสวนลดและสิทธิพเิศษ การสงคูปองชิงรางวัลสําหรับลูกคาที่ใชบริการผาน
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม. หรือทํารายการที่สาขาของธนาคาร  และควรมีการโฆษณาผานสื่อตางๆอยางตอ
เนื่อง

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอสํานักงานใหญใหออกแบบและจัดทํา
เคานเตอรหรือจุดที่จัดวางแผนพับใหมใหเกิดการลงตัวของดีไซน ความสวยงาม ความทันสมัย
และสอดคลองกันกับเฟอรนิเจอรที่ตกแตงภายในอาคารที่ทําการของสาขาถนนโชตนาเชียงใหม 
เพื่อความสะดวกในการจัดเก็บแผนพับ ลูกคาสามารถหยิบไดงาย สะดวก ทําใหลูกคารับรูเขาถึง
ผลิตภัณฑและบริการของธนาคารมากยิ่งขึ้น

ปจจัยดานบุคลากร  มีจํานวนพนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ ธนาคารควรจัด
ใหมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัดโปรแกรมจัดฝกอบรมใหแกพนักงานทุกระดับเพื่อเสริมสรางทัศ
นคติที่ดีของพนักงานในการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส และมี
อัธยาศัยที่ดีในการใหบริการรวมทั้งดานการพัฒนาบุคลิกภาพ  ความรูดานผลิตภัณฑและบริการ
ของธนาคาร  เพื่อใหพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีความรอบรู มีความชํานาญ  บริการลูกคาดวย
ความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ  มีความสุภาพ   เอาใจใส  กระตือรือรน  เพื่อคุณภาพของการ
บริการทําใหลูกคาประทับใจในการใชบริการของธนาคาร

ปจจัยดานกระบวนการ  การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม. / บัตรวีซาอิเล็กตรอน ใหรวดเร็ว
และถูกตองควรนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการเกี่ยวกับขั้นตอนที่ทํา
ใหการบริการลาชา เชน การการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม.ของสถานศึกษาที่มีขอตกลงกับธนาคารที่ลา
ชานั้นธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรแจงใหหนวยงาน
สํานักงานใหญที่เปนผูดูแล  และคอยใหการสนับสนุนสาขาของธนาคารนําไปปรับปรุงใหขั้น
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ตอนการปฎิบัติงานกระชับรวดเร็ว ดวยการนําระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย หรือจางบริษัทภายนอก
ในการจัดทําบัตร เขามาชวยในการดําเนินการใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว  ถูกตอง เพื่อสงมอบ
ผลิตภัณฑและบริการใหแกลูกคาซึ่งจะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการ และสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคามากยิ่งขึ้น

5. บริการดานสินเชื่อ
ปจจัยดานราคา   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่สูง  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)

สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอสํานักงานใหญใหทราบที่นอกเหนือจากอัตราดอกเบี้ย
อางอิงจากธนาคารแหงประเทศไทย และตนทุนทางการเงินของธนาคารแลว ควรแจงใหสํานัก
งานใหญทราบถึงขอมูลดานอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพื่อเปนแนวทางในการ
พิจารณาปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมใหเปนอัตราดอกเบี้ยที่สะทอนตามภาวะราคาตลาดในระบบของ
ธนาคารพาณิชยซ่ึงสามารถแขงขันได รวมถึงธนาคารควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถตอรองผล
ประโยชนไดอยางเสมอภาคทั้งลูกคารายยอยและรายใหญเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคาร

ปจจัยดานกระบวนการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา
เชียงใหมควรเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานักงานใหญทราบถึง
ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อท่ีลาชาเพื่อนําไปปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานให
กระชับ สะดวกตอผูปฏิบัติงาน ทําใหการบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการลงทุนในเทคโนโลยี
ใหมๆ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว
ถูกตอง มีประสิทธิภาพ และใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกันเทาเทียมกันมากยิ่งขึ้น  เปนการสง
มอบบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาจนลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

6. บริการดานอื่นๆ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมากและมีความพึงพอใจ

มากที่ธนาคารมีประเภทของบริการที่หลากหลาย และใบคําขอใชบริการสามารถกรอกไดงาย
ธนาคารควรรกัษาปจจัยดานนี้ที่ลูกคาไดรับความพึงพอใจมาก อีกทั้งควรพัฒนาผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคารและออกแบบใบคําขอใชบริการดวยขอความที่กระชับ ใหลูกคาอานแลวเขาใจ
สามารถกรอกไดงายยิ่งขึ้นเพื่อความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการกับธนาคารตอไปได

ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ย และอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอสํานักงานใหญใหทราบถึงขอมูลดานนี้
ของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพื่อเปนแนวทางในการพิจารณาปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมตามภาวะราคา
ตลาดในระบบของธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถแขงขันได รวมถึงธนาคารควรเปดโอกาสให
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ลูกคาสามารถตอรองผลประโยชนไดอยางเสมอภาคทั้งลูกคารายยอยและรายใหญเพื่อใหลูกคาได
รับความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ธนาคารควรเพิ่มจํานวนเคานเตอรบริการใหเพียงพอให
สอดคลองกับจํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการโดยเฉพาะวันจันทร หรือวันทําการแรกของธนาคาร
หลังจากหยุดติดตอกันหลายวัน  การพัฒนาชองทางการเสนอบริการทางการเงินที่หลากหลาย รวม
ถึงการเปดสาขาใหมเพิ่มในสถานศึกษา  หางสรรพสินคา  โมเดิรนเทรด  และการขยายเวลาทําการ
ของธนาคารในการใหบริการแกลูกคาเพิ่มมากขึ้น  สําหรับปญหาที่จอดรถไมเพียงพอนั้นธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหมสามารถดําเนินการไดโดยการจัดสถาน
ที่จอดรถใหเพียงพอไดโดยการเชาสถานที่ใกลเคียงกับธนาคารเพื่อใหเปนสถานที่จอดนถเพิ่มเติม
สําหรับลูกคา และควรจัดเจาหนาที่ของธนาคารคอยอํานวยความสะดวกในการจอดรถแกลูกคาให
จอดรถในชองที่ธนาคารกําหนดไว

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  ธนาคารควรใหความสําคัญในการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆอยางตอเนื่องโดยธนาคารควรมีการจัดงบโฆษณาใหเพิ่มมากขึ้นใน
แตละปตามความเหมาะสม และไมกระทบตอรายจายของธนาคารมากนักแตคุมคากับผลที่ลูกคา
จะไดรับในดานการรับรูผลิตภัณฑและบริการของธนาคารอยางตอเนื่อง      โดยการประชา
สัมพันธ และใหขอมูลขาวสารของธนาคารโดยการจัดสงสื่อโฆษณา การจัดสงแผนพับใหลูกคา
ทราบถึงผลิตภัณฑบริการ    การจัดกิจกรรมสงเสริมทางการตลาดของธนาคารที่รวมกับพันธมิตร
ทางธุรกิจ ในการมอบโปรโมชั่นพิเศษ  การสงสลิปเพื่อลุนรับรางวัล   การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ
อยางตอเนื่อง เชน โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ  สําหรับการแจกของชํารวย  ของที่ระลึกในเทศ
กาลสําคัญ และปฏิทินประจําป ธนาคารควรคํานึงถึงความเพียงพอและใหความเสมอภาคกันทั้ง
ลูกคารายยอย และรายใหญ

ปจจัยดานบุคลากร  ธนาคารควรจัดใหมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัดโปรแกรมจัดฝก
อบรมใหแกพนักงานทุกระดับเพื่อเสริมสรางทัศนคติที่ดีของพนักงานในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส และมีอัธยาศัยที่ดีในการใหบริการรวมทั้งดานการ
พัฒนาบุคลิกภาพ  ความรูดานผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร  เพื่อใหพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี
มีความรอบรู มีความชํานาญ  บริการลูกคาดวยความซื่อสัตย  สุจริต นาเชื่อถือ  มีความสุภาพ   เอา
ใจใส  กระตือรือรน  เพื่อคุณภาพของการบริการ และการใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาคและ
เทยีมกันจนทําใหลูกคาประทับใจ และไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการกับธนาคาร

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอสํานักงานใหญใหออกแบบและปรับปรุงอาคาร
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ที่ทําการใหมีความกวางขวาง ใหเกิดการลงตัวของดีไซน ความสวยงาม ความทันสมัย และสอด
คลองกันกับเฟอรนิเจอรที่ตกแตงภายใน ในสวนที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)สาขา
ถนนโชตนาเชียงใหม สามารถดําเนินการไดคือการกําหนดและกําชับใหพนักงานทําความสะอาด
และพนักงานสาขาทุกระดับใหความรวมมือในการสรางความเปนระเบียบเรียบรอย การชวยรักษา
ความสะอาดภายในที่ทําการของธนาคาร เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกสบาย และประทับใจความ
พึงพอใจสูงสุดตอการใหบริการของธนาคารตอไป

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมากและมีความพึงพอ
ใจมากในขั้นตอนการใหบริการของธนาคารที่มีความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง ธนาคารควร
รักษาปจจัยดานนี้ไวที่ลูกคาไดรับความพึงพอใจมาก อีกทั้งธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
สาขาถนนโชตนาเชียงใหมควรเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานัก
งานใหญเพื่อนําไปปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ มากยิ่งขึ้น สะดวกตอผูปฏิบัติงาน
ทําใหการบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการลงทุนในเทคโนโลยใีหมๆ และทันสมัยเขามาชวยให
การปฏิบัติงานเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพ และเปนการสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพ จนลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นในการใชบริการกับธนาคารตอไป
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