
  

 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ  และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย   จํากัด 

(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา   จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)    สาขายอย 
เซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม โดยการออกแบบสอบถามเก็บขอมูลจากลูกคา
ผูใชบริการ   จํานวน  331 ราย  และศึกษาจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ ไดแก จากหนังสือ วารสาร 
ส่ิงพิมพ   และเอกสารตางๆท่ีเกี่ยวของ โดยขอมูลท่ีไดจะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive Statistics)  คาสถิติท่ีใชไดแก     คาความถ่ี    คารอยละ   และคาเฉล่ีย  วัดระดับความ
พึงพอใจโดยใชมาตรวัดของไลเคิรท  (Likert  Scales)    แบงระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ  
ไดแก  มากท่ีสุด   มาก   ปานกลาง   นอย   และนอยท่ีสุด 

จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม    สามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ  และขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลท่ัวไปพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 58.91  เปนเพศชาย 
รอยละ 41.09   มีอาย ุ21 - 30 ป รอยละ 31.42   รองลงมามีอายุ 31 - 40 ป รอยละ 25.68   สถานภาพ
สมรส  รอยละ 53.78  รองลงมามีสถานภาพโสด รอยละ 45.02 การศกึษาสูงสุดระดับปริญญาตรี  
รอยละ 54.98  รองลงมาคือระดับอนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเทา รอยละ 18.4   มีอาชีพเปน
พนักงานบริษทัเอกชน  รอยละ 41.99  รองลงมาเปนเจาของกิจการ  รอยละ 23.87  มีรายไดตอเดือน   
10,001 - 25,000 บาท  รอยละ 37.76   รองลงมามีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 22.05    
มีความถ่ีในการใชบริการในชวง 1 เดือนท่ีผานมา   1 - 2 คร้ัง  รอยละ 50.76  รองลงมามีการใช
บริการ 3 - 5 คร้ัง  รอยละ 34.44   ใชบริการในวนัเสาร รอยละ 33.23 รองลงมาคือวันอาทิตย รอยละ 
24.77 ใชบริการในชวงเวลา 18.01 - 20.00 น. รอยละ 27.79   รองลงมาคือชวงเวลา 16.01 - 18.00 น. 
รอยละ 26.59   เคยใชบริการหรือกําลังใชบริการ ฝาก - ถอน  รอยละ 77.34  รองลงมาคือบริการ
ชําระคาสินคาและบริการ รอยละ 41.69  เลือกใชบริการเพราะสามารถใชบริการไดถึงเวลา20.00 น.  
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รอยละ 76.13    รองลงมาคือสามารถใชบริการไดในวันหยุด   รอยละ 66.47  และสะดวก ใกลบาน 
ใกลท่ีทํางาน  รอยละ 61.63    

 
สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอการใหบริการของธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม 
 

2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ     ในปจจัยดานผลิตภัณฑ  
ราคา  สถานท่ีใหบริการ  การสงเสริมการตลาด  บุคลากร   กระบวนการใหบริการ  และการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการ
โดยรวมในระดับมาก    มีคาเฉล่ียเรียงตามลําดับ คือ   ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานสถานท่ี
ใหบริการ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และปจจัยดานราคา  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมากมี
คาเฉล่ียรวม  3.66 โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดไดแกผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา 
 ปจจัยดานราคา  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก   มีคาเฉล่ีย
รวม  3.54   โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกือบทุกดานในระดับมาก        ยกเวนปจจัยยอยดาน
คาเบ้ียประกันอยูในระดับท่ีเหมาะสม   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
   ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ   
   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการโดยรวมในระดับมาก   
มีคาเฉล่ียรวม  3.84 โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก   ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดไดแกการมีท่ีต้ังในศูนยการคา 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม ในระดับปานกลาง   
มีคาเฉล่ียรวม 3.48    โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย   ดานมีการสงเสริมการขายนาสนใจ  
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เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต   มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต 
และมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เชน ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯในระดับ
มาก    สวนปจจัยยอยดานอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง      ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
ไดแก มีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต 

ปจจัยดานบุคลากร  
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก    

มีคาเฉล่ียรวม  3.92 โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก   ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับ
มาก    มีคาเฉล่ียรวม  3.81   โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการเปดบัญชี การฝาก-ถอนเงิน 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพโดยรวมในระดับมาก   มีคาเฉล่ียรวม  3.60    โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีการ
เปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม   และดานมีการจัดสถานท่ีท่ี
ทันสมัยสะอาดในระดับมาก   สวนปจจัยยอยดานอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง      
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอาการในระดับท่ี
เหมาะสม 
 
            2.2    ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ จําแนกตามลักษณะท่ัวไป
ของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดตอเดือน 

จําแนกตามอายุ 
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ   มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับ

มาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  21 - 30 ป    31 - 40 ป และ 
51 ปข้ึนไปไดแกผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก    สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 41 - 50 ป    ไดแกดาน
ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน           

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 21 - 30 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา
โดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 - 40 ป  41 - 50 ป     และ 51 ปข้ึนไป มี
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ความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 30 ป    31 - 40 ป    41 - 50 ป  และ 51 ปข้ึนไป ไดแกความ
เหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  ไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการโดยรวม
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป       
41 - 50 ป   และ 51 ปข้ึนไปไดแกเวลาเปด - ปดทําการ (10.30  -  20.00 น.)     ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  21- 30 ป   และ 31 - 40 ป ไดแกการมีท่ีต้ังใน
ศูนยการคา ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  และ 21 - 30 ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 - 40 ป   41 - 50 ป  
และ 51 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง  
โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกชวงอายุไดแกมีการสงเสริม
การขายนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 - 40 ป     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 30 ป   31 - 40 ป    
และ 41 - 50 ป ไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป ไดแก ใหบริการดวยความถูกตอง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มากเชนกัน และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ไดแกมีความนาเช่ือถือ ซ่ือสัตย 
และไววางใจได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนเดียวกัน    

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 
20 ป และ 21 – 30 ป ไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการเชนการเปดบัญชี การฝาก-ถอน
เงิน ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 - 40 ป และ 41 - 50 ป 
ไดแกมีการแกไขปญหาเม่ือมีลูกคายืนรอเขาคิวยาวกวาปกติ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ไดแกมีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวนเงินฝาก ถอนใหทราบเสมอ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ   มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบ
เกือบทุกชวงอายุไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม    
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป ไดแกมีการจัด
สถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน    

จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด   
ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม

ในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   ปริญญาตรี   และสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก ผลิตภัณฑและบริการ
มีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา   ไดแก 
ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวม
ในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือ
เทียบเทา   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดเกือบทุกระดับไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกิน
มัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. หรือเทียบเทาไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึง
มีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษา
สูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา    และสูงกวาปริญญาตรีไดแก การ
มีท่ีต้ังในศูนยการคา     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแก  เวลาเปด – ปดทํา
การ (10.30 - 20.00 น.)   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน     

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือ
เทียบเทา    และสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมใน
ระดับมาก   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา  
และปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และ
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ปริญญาตรี ไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกิน
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา  ไดแกมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของ
ธนาคาร  เชน ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯ    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   และสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรี ไดแกมีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษา
ไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา ไดแกใหบริการดวย
ความเร็ว   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแกใหบริการไดตรง
เวลาตามมาตรฐานการบริการ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทาไดแก มีการตรวจนับเงิน
ตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวน เงินท่ีฝากถอนใหทราบเสมอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรีไดแกข้ันตอน
การใหบริการมีการเรียงตามลําดับกอนหลังเสมอ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษาไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศ
ในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษา
สูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทาไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย 
สะอาด  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน          
             จําแนกตามอาชีพ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับ
มาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับพนักงาน    บริษัทเอกชน   ขาราชการ/พนักงาน  
รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืน ๆไดแก ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  
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ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับนักเรียน/นักศึกษา   และเจาของกิจการไดแกภาพลักษณ
ช่ือเสียงของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา  และเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานราคาโดยรวมในระดับมาก สวนพนักงาน บริษัทเอกชน ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ     
และอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ   ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนนักเรียน /นักศึกษา  ไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ี
เหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการโดยรวมใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  เจาของกิจการ 
และอาชีพอ่ืน ๆไดแกการมีท่ีต้ังในศูนยการคา ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก และสําหรับ
นักเรียน/นักศึกษา และพนักงาน บริษัทเอกชนไดแก เวลาเปด–ปดทําการ (10.30 - 20.00 น.)ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน    

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา และเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงาน 
บริษัทเอกชน ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
ปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับนักเรียน/นักศึกษา เจาของกิจการ และอาชีพอ่ืน ๆ 
ไดแกมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เชน ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในมาก และสําหรับพนักงาน บริษัทเอกชน และขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
ไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก
โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแก บุคลิกภาพ  
การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ไดแก 
มีความนาเช่ือถือ ซ่ือสัตย และไววางใจได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวม
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแก
ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการเชน การเปดบัญชี การฝาก – ถอนเงิน ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ปจจัยในระดับมาก    ยกเวนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจไดแก    มีการแกไขปญหาเม่ือมีลูกคา
ยืนรอเขาคิวยากกวาปกติ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในปจจัยในระดับมากเชนกัน 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน /นักศึกษา  ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ   และ
เจาของกิจการ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมใน
ระดับมาก    สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงาน บริษัทเอกชน   และอาชีพอ่ืน ๆ  มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบ
ทุกอาชีพไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนนักเรียน / นักศึกษาไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย   สะอาด   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

 
จําแนกตามรายไดตอเดือน 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ

โดยรวมในระดับมากโดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 
ไมเกิน 10,000 บาท 25,001 - 40,000 บาท  และ 55,001 บาทข้ึนไปไดแกภาพลักษณช่ือเสียง
ธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน
10,001 - 25,000 บาท   และ 40,001 - 55,000  บาทไดแก ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตาม
ความตองการของลูกคาซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา
โดยรวมในระดับมาก   ยกเวนรายไดตอเดือน 25,001 - 40,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนใน
ทุกกลุมไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี 
ใหบริการโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท 10,001 - 25,000 บาท และ 55,001 บาทข้ึนไป ไดแก  
เวลาเปด - ปดทําการ (10.30 - 20.00 น.)  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 25,001 - 40,000 บาท  และ 40,001 - 55,000  บาทไดแก การมีท่ีต้ัง
ในศูนยการคา  มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 10,001  – 25,000 บาท  และ 
25,001 - 40,000  บาท  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปาน
กลาง    สวนผูท่ีมีรายไดตอเดือน 40,001 - 55,000  บาท  และ 55,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอ
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เดือนในทุกกลุมไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชค
รถยนต  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอ
เดือนเกือบทุกกลุมไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวน
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 55,001 บาทข้ึนไปไดแกมีความนาเช่ือถือ ซ่ือสัตย 
และไววางใจได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามที่ มีรายไดตอเดือนในทุกกลุมมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุมไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการ
เปดบัญชี การฝาก-ถอนเงิน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได
ตอเดือนไมเกิน 10,000 บาทไดแกมีการ   ตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวนเงินท่ีฝาก 
ถอนใหทราบเสมอ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุมไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและ
ระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท ไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาและขอเสนแนะของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการ   
            ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการมากท่ีสุดคือสถานท่ีคับแคบ  รอยละ 31.42 
รองลงมาคือ ภาพลักษณของธนาคารที่ไมโดดเดน รอยละ 22.05    อัตราดอกเบ้ียเงินฝากไมจูงใจ 
เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารคูแขงขัน รอยละ 16.01    ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ รอยละ 
12.39    และทําเลที่ต้ังของธนาคารหายาก   จํานวนท่ีนั่งรอคอยไมเพียงพอ รอยละ 11.18 เทากัน 
 ผูตอบแบบสอบถามมีขอเสนอแนะในการใชบริการ ดังนี้ ธนาคารควรที่จะมีการติดต้ัง
เคร่ืองเอทีเอ็มเพิ่มใหมากข้ึนตามสถานท่ีตาง ๆ เพื่อความสะดวกในการใชบริการ    ในชวงใกล ๆ
วันส้ินเดือนและตนเดือนจะมีผูใชบริการจํานวนมาก  ควรเพิ่มพนักงานไวสําหรับใหบริการ 
เพื่อท่ีจะไดไมตองยืนเขาคิวรอนาน     ในชวงระหวางรอใชบริการ  ไมมีหนังสือพิมพไวสําหรับ
บริการลูกคา   และสถานท่ีของธนาคารแคบ  หายาก   
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อภิปรายผล 
 การศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของ  ธนาคารนครหลวงไทย   จํากัด
(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม     สามารถอภิปรายผลการศึกษา
โดยใชแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ  ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548)   ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต  เชียงใหม   พบวามีความ
พึงพอใจระดับมาก    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวิจิตร  จิตรวศินกุล (2545) ท่ีศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ  จังหวัด
เชียงใหม     มีความพึงพอใจระดับปานกลาง   
 ปจจัยดานราคา 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ  ยุทธนา   ศิริธร (2548)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง     
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ
ปานกลางดวยเชนกัน 
 ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548) ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)  ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับมากดวย
เชนกัน 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548) ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง           
และสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ    
ปานกลางดวยเชนกัน 
 ปจจัยดานบุคลากร 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548)    ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก    
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และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง   
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548)  ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก         
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  วิจิตร  จิตรวศินกุล  (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง  
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ  ยุทธนา    ศิริธร (2548)     ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ      
ปานกลาง  
  
ขอคนพบ 
 จากการศึกษามีขอคนพบเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
นครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน)   สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม   ซ่ึงมี
ประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
 1. ผูตอบแบบสอบถามใหเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของธนาคารฯ   เพราะมีการ
ประชาสัมพันธขอมูลของธนาคาร  พบเพียงรอยละ 4.53 
 2. ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการมากท่ีสุดคือสถานท่ีคับแคบ               
รอยละ 31.42    รองลงมาคือภาพลักษณของธนาคารท่ีไมโดดเดน  รอยละ 22.05   
 3. ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด  ไดแกมีการ
โฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ อยางตอเนื่อง   มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทาง
แผนพับ  และมีของชํารวย  ปฏิทิน แจกใหลูกคา  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
 4. ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  ไดแกจํานวนท่ีนั่งรอคอยเม่ือมาใชบริการ   และมีส่ิงอํานวยความสะดวก  ขณะรอรับ
บริการ เชน น้ําดื่ม  หนังสือพิมพ ฯ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 5.  ในชวงใกล ๆ วันส้ินเดือนและตนเดือนจะมีผูใชบริการจํานวนมากกวาในชวง
กลางเดือน 
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 ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ผูเสนอแนะมีขอเสนอแนะ
ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดในแตละดาน ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการ  
มีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา    ธนาคารควรใหความสําคัญในการกําหนดกลยุทธกลุม
ลูกคาเปาหมายโดยมุงตอบสนองความตองการของลูกคา     และมีการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ
อยางตอเนื่อง 
 ปจจัยดานราคา 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอ ปจจัยยอยดานความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ธนาคารควรใหความสําคัญในการกําหนดกลยุทธราคาซ่ึงถือวาเปนปจจัย
สําคัญประการหนึ่งในการดึงดูด ชักชวน    ลูกคาใหมาใชบริการในสถานการณท่ีธนาคารอยูใน
สภาวะการแขงขันท่ีรุนแรง 
 ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานการมี ท่ี ต้ังใน
ศูนยการคา   เวลาเปด  - ปดทําการ ( 10.30 - 20.00 น. )  ถือวาเปนส่ิงท่ีธนาคารควรใหความสําคัญ
มากยิ่งข้ึนตอการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบริโภค   การดําเนินชีวิต   โดยตองพยายามศึกษาเรียนรู
เพื่อใหทันตอการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมท้ังในปจจุบันและอนาคต   และนอกจากนั้นธนาคาร
ควรจะขยายพ้ืนท่ีสถานท่ีใหบริการพรอมท้ังพิจารณาทําเลที่ต้ังในตําแหนงท่ีลูกคามองเห็นเดนชัด 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ธนาคารควรเพิ่มการโฆษณา   ประชาสัมพันธ  ผานส่ือตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร  
วิทยุ  โทรทัศน   อินเทอรเน็ต ฯ   เพื่อผูใชบริการจะไดรับรูขอมูล  ขาวสาร  สถานท่ีใหบริการ  
ผลิตภัณฑและบริการของธนาคารไดอยางท่ัวถึง   และจากการที่ธนาคาร ฯไดมีการสงเสริมการขาย
ท่ีนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนตนั้น    ธนาคาร ฯควรตองพยายามคิด
การสงเสริมการขายรูปแบบใหม ๆ อยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง    เพื่อรักษาฐานลูกคารายเกาและ
เพิ่มลูกคารายใหม   อีกท้ังธนาคารจะตองสรางความประทับใจใหกับลูกคาโดยเฉพาะชวงเทศกาล
ควรมีการแจกของชํารวย  ปฏิทิน ท่ีนาสนใจ  มีคุณคาและแจกจายไดอยางท่ัวถึง   
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 ปจจัยดานบุคลากร 
 ธนาคารควรจัดเสริมพนักงานใหเพียงพอสําหรับใหบริการ     ในชวงเวลาท่ีมีลูกคาเขามา
มาก โดยเฉพาะชวงเวลา  12.00 - 13.00 น. และ18.00 - 20.00 น.  รวมท้ังในวันส้ินเดือนและตน
เดือน 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 ธนาคารควรพัฒนาระบบงานและการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อใหเกิดความสะดวกและ
รวดเร็วในการใหบริการ  และเพิ่มปริมาณการติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มตามสถานท่ีตาง ๆ ใหมากข้ึน
กวาเดิม 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 ธนาคารควรดูแล  และปรับปรุงส่ิงอํานวยความสะดวก ระหวางท่ีรอใชบริการอยาง
เพียงพอ เชน  เกาอ้ี   น้ําดื่ม    หนังสือพิมพ และนิตยสารตาง ๆ  
 
 
 
 
 
 
 
 


