
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากลูกคาท่ีเขา
มาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกเปน
กลุมลูกคาธุรกิจ 100 ราย และลูกคาผูบริโภค 100 ราย โดยในบทนี้ผูศึกษาจะกลาวสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูศึกษาไดจําแนกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ออกเปน 2 ประเภท ไดแก ลูกคาธุรกิจ และลูกคาผูบริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.1 ลูกคาธุรกิจ 
  ผลการศึกษา พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุอยูในชวง 30 - 39 ป   
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนอยูในชวง 10,000 – 19,999 บาท มีสถานภาพ
สมรสแลว ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน ท้ังนี้จากการศึกษาเพิ่มเติมพบวาลูกคาธุรกิจ
สวนใหญมีตําแหนงในองคกรตําแหนงอ่ืน ๆ (เจาหนาท่ีลูกจางท่ีไมใชพนักงานประจําขององคกร) 
โดยทํางานในประเภทธุรกิจบริษัทหรือองคกรพาณิชย ซ่ึงเปนองคกรขนาดกลางและเล็ก 

 1.2 ลูกคาผูบริโภค 
 ผลการศึกษา พบวา ลูกคาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูในชวง 30 - 39 ป 

มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดสวนบุคคลอยูในชวง 10,000 – 19,999 บาท มีสถานภาพโสด 
และประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

   
2. ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูศึกษาไดจําแนกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม

ออกเปน 2 ประเภท ไดแก ลูกคาธุรกิจ และลูกคาผูบริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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 2.1 ลูกคาธุรกิจ 
 ผลการศึกษา พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการธนาคารทุกวัน 

มีชวงเวลามาใชบริการ 08.30 – 11.00 น. มาใชบริการในวันจันทร โดยมาติดตอใชบริการ    
ธุรกรรมประจําวัน 

 2.2 ลูกคาผูบริโภค 
 ผลการศึกษา พบวา ลูกคาผูบริโภคสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการธนาคาร

เดือนละ 1 คร้ัง มีชวงเวลามาใชบริการ 08.30 – 11.00 น. มาใชบริการในวันจันทร โดยมาติดตอใช
บริการธุรกรรมประจําวัน 

  
 3. ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูศึกษาไดจําแนกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม

ออกเปน 2 ประเภท ไดแก ลูกคาธุรกิจ และลูกคาผูบริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 3.1 ลูกคาธุรกิจ 
 ผลการศึกษาในภาพรวม พบวา ลูกคาธุรกิจมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ธนาคารอยูในระดับมาก ( x  = 3.76) อยางไรก็ตามมีปจจัยท่ีลูกคาธุรกิจมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง ไดแก ปจจัยดานราคา ( x  = 3.45) และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ( x  = 3.20) โดยมี
รายละเอียดเพิ่มเติม ดังนี้ 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.90)  สําหรับปจจัยยอย   
ท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความ
นาเชื่อถือ ( x  = 4.20) รองลงมา ความมีชื่อเสียงของธนาคาร ( x  = 4.19) รองลงมา ระบบการ
ใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร ( x  = 3.95)  สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีอยู
ในระดับปานกลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการ เชน จุดบริการน้ําดื่ม 
จุดบริการหนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ ( x  = 3.44) 

 ปจจัยดานราคา 
 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.45) สําหรับปจจัยยอยท่ี
ลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสม
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กับการใหบริการ ( x  = 3.47) รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความจูงใจตอการกูยืมเงิน ( x  = 3.45) 
รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน ( x  = 3.44) 

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.86) สําหรับ
ปจจัยยอยที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด ไดแก สามารถไปใชบริการผาน
ธนาคารกรุงเทพสาขาอื่นได ( x  = 4.07) รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก ( x  = 4.00) 
รองลงมา เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการใหบริการ ( x  = 3.92) 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.20) 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก มีการโฆษณาผานส่ือ เชน 
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ( x  = 3.68) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายในธนาคาร ( x  = 3.35)  
รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารที่บานหรือที่ทํางาน ( x  = 3.27)  
รองลงมา มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท ( x  = 3.09)       
  ปจจัยดานบุคคล 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.97) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคา
มีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ( x  = 4.23) 
รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ ( x  = 4.11) รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ( x  = 3.98) 
  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก 
( x  = 3.86) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ธนาคารต้ังอยู
ในจุดท่ีสังเกตและคนหาไดงาย ( x  = 4.05) รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความ
สะอาดสวยงามเปนระเบียบ ( x  = 3.89) รองลงมา อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย ( x  = 3.85) 
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  ปจจัยดานกระบวนการ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.84) สําหรับปจจยัยอยท่ี
ลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา มี
มาตรฐาน และข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก ไมซับซอน ( x  = 4.00) รองลงมา มีชองทาง
การทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการสมุดคูฝาก ฯลฯ อยู
ในบริเวณธนาคาร ( x  = 3.97) รองลงมา การจัดลําดับคิวเพื่อเขารับบริการมีความสะดวกเหมาะสม 
( x  = 3.80) 
  3.2 ลูกคาผูบริโภค 

 ผลการศึกษาในภาพรวม พบวา ลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ธนาคารอยูในระดับมาก ( x  = 3.70) อยางไรก็ตามมีปจจัยท่ีลูกคาธุรกิจมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง ไดแก ปจจัยราคา ( x  = 3.28) และปจจัยการสงเสริมการตลาด ( x  = 3.05) โดยมี
รายละเอียดเพิ่มเติม ดังนี้ 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.88)  สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ความมีช่ือเสียงของธนาคาร ( x  = 4.18)  
รองลงมา ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความนาเช่ือถือ ( x  = 4.17)  รองลงมา การใหบริการ    
มีความหลากหลายครอบคลุมกับความตองการ ( x  = 3.98)  สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการ เชน     
จุดบริการน้ําดื่ม จุดบริการหนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ ( x  = 3.35) 

 ปจจัยดานราคา 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.28) สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด ไดแก คาธรรมเนียมการใหบริการมีความ
เหมาะสมกับการใหบริการ ( x  = 3.34)  รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความจูงใจตอการกูยืมเงิน 
( x  = 3.28) รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน ( x  = 3.23) 

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ

ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม อยูในระดับมาก ( x  = 3.83) 
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สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก สามารถไปใชบริการผาน
ธนาคารกรุงเทพสาขาอ่ืนได ( x  = 4.14) รองลงมา เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการ
ใหบริการ ( x  = 3.93) รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก ( x  = 3.89)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ

ของธนาคาร  จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยู ในระดับปานกลาง           
( x  = 3.05) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก มีการโฆษณา
ผานส่ือ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ( x  = 3.71) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายใน
ธนาคาร ( x  = 3.14) รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารที่บานหรือ    
ที่ทํางาน ( x  = 3.12) รองลงมา มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือ
โทรศัพท ( x  = 2.96)  

ปจจัยดานบุคคล 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.98) สําหรับปจจัยยอย    
ท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย   
( x  = 4.23) รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ ( x  = 4.06) รองลงมา พนักงานมีความรู
และความชํานาญในงานท่ีใหบริการ ( x  = 4.05)   

 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับ
มาก ( x  = 3.75) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ธนาคาร
ตั้งอยูในจุดที่สังเกตและคนหาไดงาย ( x  = 3.97) รองลงมา ลักษณะอาคารของธนาคารมีความ
ปลอดภัย เชน มีชองทางหนีไฟหรือทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว ฯลฯ ( x  = 3.84) 
รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ ( x  = 3.76) 

 ปจจัยดานกระบวนการ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.80) สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง 
แมนยํา มีมาตรฐาน ( x  = 3.99) รองลงมา ข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก ไมซับซอน ( x  = 3.92) 
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รองลงมา มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการ
สมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณธนาคาร ( x  = 3.89) 

  
4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผูศึกษาไดสรุปการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคล

และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกับความแตกตางของความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค ดังนี้ 
 
ตารางท่ี  59  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรอิสระ ลูกคาธุรกิจ ลูกคาผูบริโภค 
1. เพศ   
2. อายุ   
3. ระดับการศึกษา   
4. รายได   
5. สถานภาพสมรส   
6. อาชีพ   
7. ตําแหนงหนาท่ี   
8. ประเภทธุรกิจขององคกร   
9. ขนาดขององคกร   
10. ความถ่ีในการใชบริการ   
11. ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ   
12. วันท่ีมาใชบริการ   
13. ประเภทของบริการที่มาใชบริการ   

 เปนไปตามสมมติฐาน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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 อภิปรายผล 
ผูศึกษาไดอภิปรายผลซ่ึงไดมาจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา มีตัวแปรสถานภาพสมรส

ของลูกคาธุรกิจเพียงตัวแปรเดียวที่สงผลตอระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร      
ซ่ึงผูศึกษาจะไดแบงการอภิปรายผลการศึกษาออกเปน 3 สวน ไดแก สวนท่ีหนึ่งตัวแปรท่ีสงผลตอ
ระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร สวนท่ีสองตัวแปรท่ีไมสงผลตอระดับความ        
พึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และสวนท่ีสามระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและ
ลูกคาผูบริโภคจําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาด 

1. ตัวแปรท่ีสงตอผลระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร 
 สถานภาพสมรสของลูกคาธุรกิจ  

ผลการศึกษา พบวา ลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ในการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว โดยลูกคาธุรกิจท่ี
มีสถานภาพสมรสโสดมีระดับความพึงพอใจมากกวาลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสและอ่ืน ๆ      
โดยเฉล่ีย 0.2219 ท้ังนี้อาจเปนเพราะจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารซ่ึงมีปริมาณมากใน          
วันจันทร จึงสงผลใหบริการของธนาคารประสบกับความลาชาไมสามารถตอบสนองไดทันกับ
ความตองการของลูกคาไดทุกคน ทั ้งนี ้ล ูกคาธุรกิจที ่มีสถานภาพสมรสจะมีภาระทางดาน
ครอบครัวมากกวาลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพโสด จึงเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหการใชบริการท่ีตองใช
ระยะเวลามากในวันจันทรจะสงผลใหลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีระดับความพึงพอใจ
นอยกวาลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพโสด ไมสอดคลองกับงานวิจัยของอเนก ศุภธนาเศรษฐ (2548)    
ท่ีไดศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาธนาคารนครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญ พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการฝาก – ถอนเงินธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญท่ีมีเพศ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความ  
พึงพอใจการใชบริการฝาก – ถอนเงินไมแตกตางกัน 

2. ตัวแปรท่ีไมสงผลตอระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร 
ผลการศึกษา พบวา ตัวแปรปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของธนาคารไมสงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร ท้ังนี้ผูศึกษาเห็นวา การท่ีตัวแปรปจจัย
สวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของธนาคารไมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคาร อาจเนื่องมาจากการใหบริการของธนาคารมีคุณภาพและมีมาตรฐานท่ีดี ไมมี
ความแตกตางกันระหวางบุคคล ไมวาลูกคาจะเปนลูกคาธุรกิจหรือลูกคาผูบริโภค ท้ังนี้ธนาคารควร
หาแนวทางเพือ่สงเสริมและรักษามาตรฐานการใหบริการท่ีดีไวอยางตอเนื่องและยั่งยืน โดยเฉพาะ
พนักงานผูใหบริการซ่ึงเปนกลไกสําคัญในการใหบริการแกลูกคา อีกท้ังยังเปนตัวแปรสําคัญในการ
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ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ จากผลการศึกษาดังกลาวไมสอดคลองกับงานวจิัยของโสภาวรรณ 
ทองเอม (2549) ท่ีไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอฝาย พิธีการสินเช่ือ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ซ่ึงผลการเปรียบเทียบความ        พึงพอใจท่ีมีตอ
การใหบริการของฝายพิธีการสินเชื่อของผูใชบริการจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา 
ผูใชบริการที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตางกันมีความพึงพอใจโดยรวม และเม่ือพจิารณาเปนรายดาน
พบวามีความแตกตางกัน 

3. ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคจําแนกตามปจจัยสวน
ประสมการตลาด 

ผลการศึกษา พบวา ปจจัยดานบุคคลเปนปจจัยท่ีลูกคาท้ังสองกลุมมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดตอการใหบริการของธนาคารไมสอดคลองกับงานวิจัยของอเนก ศุภธนาเศรษฐ (2548) ท่ี
ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใชบริการฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ โดยใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวา ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการอยูในระดับปานกลาง นอกจากนั้นปจจัยดานอ่ืน ๆ ไดแก 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการซึ่งลูกคาทั้งสองกลุมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมากสอดคลองกับงานวิจัยของ โสภาวรรณ ทองเอม (2549) ท่ีไดศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอฝายพิธีการสินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญ โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 355 คน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสถานท่ี
ประกอบการ และดานข้ันตอนในการใหบริการอยูในระดับมากเชนเดียวกัน สําหรับปจจัยดาน
ผลิตภัณฑและดานชองทางการจัดจําหนายซ่ึงลูกคาท้ังสองกลุมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
สอดคลองกับงานวิจัยของ อรสา กิตยากุล (2547) ท่ีไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย ฝายสินเช่ือบุคคลท่ัวไป ธนาคารอาคารสงเคราะห โดยใชกลุมตัวอยางที่มีอายุ
ไมตํ่ากวา 20 ป จํานวน 400 คน พบวา ผูใชบริการสินเช่ือมีความพึงพอใจตอภาพลักษณของ
ธนาคารและการใหบริการสินเช่ือของธนาคารอยูในระดับมากเชนเดียวกัน 
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ขอคนพบ 
ผูศึกษาไดขอคนพบจากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม โดยแยกขอคนพบออกเปน 2 ประเด็น ไดแก 
ประเด็นที่หนึ่งขอคนพบจากพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร และประเด็นที่สองขอคนพบจาก
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 

1. ขอคนพบจากพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 
 1.1  ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความถ่ีในการใชบริการธนาคารเทากันใน
ชวงเวลาทุกวันและเดือนละ 1 คร้ัง และมีการใชบริการธุรกรรมประจําวันหนาเคานเตอรมากท่ีสุด 
ท้ังนี้เม่ือศึกษาเพ่ิมเติม พบวา ตัวแปรท้ังสองตัวมีความสัมพันธกันโดยมีเพียงธุรกรรมประจําวันท่ีมี
ความสัมพันธกับความถ่ีในการใชบริการของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค 
 จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคที่ใชบริการ
ของธนาคารทุกวันจะมีการติดตอทําธุรกรรมหนาเคานเตอรกับธนาคาร ทั้งนี้ธนาคารจึงควรให
ความสําคัญกับวิธีการหรือกลไกหนาเคานเตอรในการใหบริการที่ตรงตามความตองการหรือ
เหนือกวาความคาดหวังของลูกคา อีกท้ังหาวิธีการหรือกลไกท่ีสรางความสัมพันธกับลูกคาธุรกิจ
และลูกคาผูบริโภคที่มาใชบริการธนาคารทุกวัน เพื่อสรางความภักดีและการกลาวถึงในทางท่ีดีตอ
ธนาคาร 

1.2 ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารเหมือนกัน   
2 ประเด็น ไดแก ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการธนาคาร พบวา อยูในชวงเวลา 08.30 - 11.00 น. 
และวันท่ีมาใชบริการธนาคารสวนใหญ พบวา เปนวันจันทร 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาธนาคารมีภาระงานท่ีตองใหบริการลูกคา
หนาเคานเตอรของธนาคารเปนจํานวนมากในวันจันทร ชวงเวลา 08.30 - 11.00 น. ท้ังนี้ผูศึกษา    
ขอต้ังขอสังเกตวาเนื่องจากวันและชวงเวลาดังกลาวเปนชวงเร่ิมตนสัปดาห ซ่ึงลูกคาไมไดดําเนิน
ธุรกรรมในวันหยุด จึงทําใหปริมาณการใชบริการธนาคารของลูกคาในชวงวันและเวลาดังกลาว
มีจํานวนมากกวาวันปกติ ท้ังนี้ธนาคารควรใหความสําคัญกับกระบวนการการใหบริการในชวงวัน
และเวลาดังกลาวมากเปนพิเศษ โดยอาจกําหนดกระบวนการพิเศษเฉพาะวันและเวลาดังกลาว     
เพื่อชวยลดความไมพึงพอใจของลูกคาท่ีตองใชระยะเวลารอเพ่ือมาใชบริการมากกวาชวงเวลาอ่ืน
ตามปกติ 

2. ขอคนพบจากความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการธนาคารในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก โดยมีปจจัยรายดานท่ีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
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กลาง ไดแก ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ท้ังนี้ผูศึกษาจะไดนําเสนอขอคนพบ
จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาด ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม อยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ระบบการดูแลเงินฝาก
และสินทรัพยมีความนาเช่ือถือ รองลงมา ความมีช่ือเสียงของธนาคาร รองลงมา ระบบการ
ใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพียงพอตอความตองการ เชน จุดบริการนํ้าดื่ม  จุดบริการ
หนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ความมีชื่อเสียงของ
ธนาคาร รองลงมา ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความนาเชื่อถือ รองลงมา การใหบริการ
มีความหลากหลายครอบคลุมกับความตองการ 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานความมีช่ือเสียงและระบบการดูแลเงินฝากท่ีนาเช่ือถืออาจเปนปจจัยสําคัญท่ีชวย
ใหลูกคาตัดสินใจใชบริการจากธนาคาร จากขอไดเปรียบของธนาคารกรุงเทพท่ีกอต้ังมานาน ทําให
มีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและยอมรับของลูกคา ธนาคารจึงควรหากลไกหรือแนวทางเพื่อรักษาชื่อเสียง
และระบบการดูแลรักษาเงินฝากท่ีนาเช่ือถือใหคงอยูอยางยั่งยืนตอไป ท้ังนี้ผูศึกษาขอต้ังขอสังเกต
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในธนาคาร ซ่ึงลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
ท้ังนี้ผูศึกษาเห็นวาธนาคารควรใหความสําคัญกับการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกเพื่อชวยผอนคลาย 
ในขณะท่ีลูกคามาใชบริการ เพราะลูกคาแตละคนท่ีเขามาทําธุรกรรมกับธนาคารจะใชระยะเวลา  ใน
การรอคิวเปนเวลานาน ซ่ึงอาจสงผลใหเกิดความตึงเครียด ดังนั้นการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกจึง
เปนส่ิงท่ีมีความสําคัญและจําเปนท่ีธนาคารควรใหสําคัญในการปรับปรุงและพัฒนาตอไป 

ปจจัยดานราคา 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ      

ปานกลาง สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก 
คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสมกับการใหบริการ รองลงมาอัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความ 
จูงใจตอการกูยืมเงิน รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ  
ปานกลาง สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก 
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คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสมกับการใหบริการ รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินกู มีความ
จูงใจตอการกูยืมเงิน รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานคาธรรมเนียมการใหบริการ อัตราดอกเบ้ียเงินกู และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ท้ังนี้
อาจเปนเพราะลูกคามีการเปรียบเทียบระหวางคุณคาของบริการท่ีไดรับ (Service Value) กับ
คาธรรมเนียมหรือดอกเบ้ีย (Price) ท่ีธนาคารเรียกเก็บหรือใหแกลูกคา มีความไมสมดุลกัน  โดยอาจ
เปนไดวามุมมองของลูกคาท่ีมีตอคาธรรมเนียมหรือดอกเบ้ียไมเหมาะสมกับบริการท่ีไดรับจาก
ธนาคาร ท้ังนี้ผูศึกษาเห็นวาการกําหนดคาธรรมเนียมหรือดอกเบ้ียถือเปนนโยบายและเปนมาตรฐาน
ท่ีมาจากธนาคารกรุงเทพ สํานักงานใหญ การเปล่ียนแปลงอัตราคาธรรมเนียมหรือดอกเบ้ียดังกลาว
จึงเปนส่ิงท่ีกระทําไดลําบาก แตท้ังนี้ธนาคารอาจหาแนวทางในการเพ่ิมมูลคาของบริการที่มีการ
เรียกเก็บคาธรรมเนียม เพื่อชวยใหลูกคาท่ีมาใชบริการเกิดความรูสึกคุมคาระหวางคาธรรมเนียมกับ
บริการที่ไดรับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยที่ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก สามารถไปใชบริการ
ผานธนาคารกรุงเทพสาขาอ่ืนได รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก รองลงมา เคร่ือง
ถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการใหบริการ 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ
มาก สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก สามารถไปใช
บริการผานธนาคารกรุงเทพสาขาอ่ืนได รองลงมา เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติ มีเพียงพอตอการ
ใหบริการ รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก  

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานการใชบริการผานธนาคารกรุงเทพสาขาอ่ืนได เปนการชวยอํานวยความสะดวก
ใหแกลูกคาในการทําธุรกรรม ซ่ึงเปนผลมาจากการวางระบบเครือขายท่ีมีประสิทธิภาพของธนาคาร 
รวมถึงการเลือกทําเลท่ีต้ังของธนาคารท่ีอยูในจุดสังเกตและคนหาไดงาย สองส่ิงนี้ถือเปนอีกปจจัย 
ท่ีอาจชวยใหลูกคาตัดสินใจมาใชบริการของธนาคาร ท้ังนี้ผูศึกษาขอตั้งขอสังเกต เร่ือง เคร่ืองฝากเงินสด 
เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝากท่ียังมีความพึงพอใจไมสูงมากนัก ท้ังนี้อาจเปนไดวาเคร่ืองดังกลาวมี
จํานวนไมเพียงพอกับความตองการ ดังนั้นถาธนาคารสามารถจัดหาเครื่องดังกลาวไดเพียงพอและ
เหมาะสมตอการใหบริการก็จะสามารถชวยลดการติดตอของลูกคากับหนาเคานเตอรใหบริการได 
ซ่ึงจะสงผลโดยตรงตอการใหบริการของธนาคารท่ีจะมีความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ         

ปานกลางสําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก มีการโฆษณา
ผานส่ือ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายในธนาคาร 
รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารท่ีบานหรือท่ีทํางาน รองลงมา มีการ
แจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท       

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจของที่มีตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก      
มีการโฆษณาผานส่ือ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับ  
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายใน
ธนาคาร รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารท่ีบานหรือท่ีทํางาน รองลงมา 
มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานมีการโฆษณาผานส่ือตาง ๆ อยูในระดับมากเพียงดานเดียว ซ่ึงแสดงใหเห็นวา
ธนาคารยังไมใหความสําคัญกับกลไกการสงเสริมการตลาดเทาท่ีควร ท้ังท่ีกลไกดังกลาวเปน      
การสรางการรับรูในตัวสินคาและบริการที่ทางธนาคารมีใหแกลูกคา ท้ังนี้ผูศึกษาเห็นวาถึงแม
ธนาคารจะมีช่ือเสียงและมีระบบรับฝากเงินท่ีนาเช่ือถือ แตธนาคารจะไมสามารถขยายธุรกิจท่ี
ธนาคารมีอยูอยางมากมายได เพราะ การขาดกลไกหรือกระบวนการการสรางการรับรูใหแกลูกคา 
จึงอาจทําใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารอ่ืนไดตอไปในอนาคต 

ปจจัยดานบุคคล 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยที่ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก พนักงานแตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอย รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ รองลงมา พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ รองลงมา พนักงานมีความรูและ
ความชํานาญในงานท่ีใหบริการ  
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จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย และพนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจา
สุภาพ แสดงใหเห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึง
ประสิทธิภาพของกระบวนการสรรหา การฝกอบรม และการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ท้ังนี้การท่ีธนาคารกําหนดแบบฟอรมการแตงกายของพนักงานใหมีรูปแบบเดียวกันไดชวยสราง
ความเปนระเบียบเรียบรอยและความพรอมในการใหบริการ นอกจากนั้นความสุภาพเรียบรอย   
ของพนักงานยังไดชวยสรางความนาเช่ือถือและบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการเพิ่มมากข้ึน 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกต
และคนหาไดงาย รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปน
ระเบียบ รองลงมา อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกต
และคนหาไดงาย รองลงมา ลักษณะอาคารของธนาคารมีความปลอดภัย เชน มีชองทางหนีไฟหรือ
ทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว ฯลฯ รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมี
ความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกตและคนหาไดงาย ซ่ึงถือเปนขอไดเปรียบทางการ
แขงขันท่ีสําคัญ นอกจากนั้นการจัดสภาพแวดลอมท่ีเปนระเบียบ รวมถึงการจัดพื้นท่ีการใหบริการ
ท่ีเพียงพอตอความตองการก็ถือเปนสวนสําคัญท่ีชวยสะทอนใหเห็นภาพลักษณท่ีดีของธนาคารและ
การใหบริการไดอยางชัดเจน 

ปจจัยดานกระบวนการ 
 ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ข้ันตอนการใหบริการมีความ
ถูกตอง แมนยํา มีมาตรฐาน และข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวกไมซับซอน รองลงมา              
มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการสมุดคูฝาก 
ฯลฯ อยูในบริเวณธนาคาร รองลงมา การจัดลําดับคิวเพื่อเขารับบริการมีความสะดวกเหมาะสม 
 ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ข้ันตอนการใหบริการ         
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มีความถูกตอง แมนยํา มีมาตรฐาน รองลงมา ขั้นตอนการใหบริการมีความสะดวกไมซับซอน 
รองลงมา มีชองทางการทําธุรกรรมที่หลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึก
รายการสมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณธนาคาร  
 จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา มีมาตรฐาน การใหบริการมีความ
สะดวก ไมซับซอน และชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ       
ตูบันทึกรายการสมุดคูฝาก ฯลฯ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาธนาคารมีการทํางานท่ีเปนระบบ สอดคลองไป
ในทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะระบบหรือข้ันตอนการทําธุรกรรมหนาเคานเตอร ซ่ึงเปนบริการหลัก
ของธนาคาร จึงชวยใหธนาคารมีการใหบริการท่ีรวดเร็วและสามารถตอบสนองตอความตองการ
ของลูกคาไดในระดับหนึ่ง ท้ังนี้ ผู ศึกษาขอตั้งขอสังเกต เร่ือง วิธีการรับฟงความคิดเห็นและ               
ขอรองเรียนของผูรับบริการโดยผานการซักถามตอหนา การซักถามทางโทรทัศน กลองรับฟง   
ความคิดเห็นและขอรองเรียน เปนตน ซึ่งลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับไมสูงมากนัก 
จากผลการศึกษาดังกลาวแสดงใหเห็นวาธนาคารยังขาดกลไกการเรียนรูและปรับปรุงกระบวนการ
ทํางาน โดยเฉพาะการนําขอมูลปอนกลับจากลูกคามาใชในการวางแผนการปรับปรุงการดําเนินงาน
ของธนาคาร ท้ังนี้การขาดกระบวนดังกลาวอาจทําใหการปรับปรุงและพัฒนาของธนาคารไม
สามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคาไดอยางแทจริง 
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ขอเสนอแนะ 
ในการใหขอเสนอแนะ ผูศึกษาไดแบงการใหขอเสนอแนะออกเปน 2 สวน ไดแก 

ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธ และขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป ดังนี้ 
 1. ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธ 

ผูศึกษาขอใหขอเสนอแนะเชิงกลยุทธ โดยแบงขอเสนอแนะเชิงกลยุทธออกเปน 2 ประเด็น 
ไดแก ประเด็นท่ีหนึ่งขอเสนอแนะเชิงกลยุทธจากพฤติกรรมท่ีมาใชบริการธนาคาร และประเด็น       
ท่ีสองขอเสนอแนะเชิงกลยุทธจากความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
  1.1 ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธจากพฤติกรรมท่ีมาใชบริการธนาคาร 

 จากผลการศึกษาพฤติกรรมที่มาใชบริการธนาคารของลูกคาธุรกิจและลูกคา
ผูบริโภค พบวา มีประเด็นพฤติกรรมท่ีมาใชบริการธนาคารเหมือนกัน 2 ประเด็น ไดแก ชวงเวลา
สวนใหญที่มาใชบริการธนาคาร พบวา อยูในชวงเวลา 08.30 - 11.00 น. และวันที่มาใชบริการ
ธนาคารสวนใหญ พบวา เปนวันจันทร  

ท้ังนี้ธนาคารควรเพิ่มชองทางการใหบริการหนาเคานเตอรครบทุกชองการใหบริการ
ในชวงวันและเวลาดังกลาว อีกท้ังเพิ่มพนักงานผูใหบริการที่มีประสบการณ เชน พนักงานระดับ
อาวุโสมาใหบริการหนาเคานเตอร เนื่องจากพนักงานระดับอาวุโสจะมีความสามารถและความ
ชํานาญในการใหบริการและการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดรวดเร็วกวาพนักงานท่ีมีประสบการณ
นอย ซ่ึงจะเปนการลดระยะเวลาการใหบริการลูกคาหนาเคานเตอร 

 1.2 ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธจากจากความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จากผลการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม เนื่องจากลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีระดับความ    
พึงพอใจใกลเคียงกัน ดังนั้นผูศึกษาจะไดใหขอเสนอแนะโดยจําแนกตามปจจัยสวนประสม
การตลาด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ธนาคารควรจัดบริการอื่นเพื่อชวยดึงดูดความสนใจของลูกคาท่ีตองใชระยะเวลา 

ในการรอคิวเพื่อทําธุรกรรมกับธนาคาร เพิ่มความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา ยกตัวอยางเชน การ
เพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกพ้ืนฐาน เชน จุดบริการหนังสือพิมพ นิตยสาร ฯลฯ ท่ีควรมีกระจายหลาย
จุดแทนการมีจุดเดียว หรือการเพ่ิมจุดบริการสืบคนทางอินเทอรเน็ต เปนตน นอกจากนี้ธนาคารควร
มีการจัดเตรียมธนบัตรท่ีมีความใหม ไมขาดงาย มาใหบริการแกลูกคา 
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ปจจัยดานราคา 
ถึงแมการกําหนดคาธรรมเนียมและอัตราดอกเบ้ียจะเปนระเบียบท่ีถูกกําหนด   

โดยธนาคารกรุงเทพ สาขาใหญ แตธนาคารควรหาแนวทางในการเพ่ิมมูลคาการใหบริการที่มีความ
เหมาะสมกับคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บจากลูกคา โดยธนาคารอาจมอบคูปองสวนลดรานคาที่มี
ความสัมพันธกับธนาคารในกรณีที่การใหบริการมีคาธรรมเนียมสูง เชน คาธรรมเนียมในการขอ
บัญชียอนหลัง หรือธนาคารอาจจัดใหมีคูปองชิงโชครางวัลสําหรับลูกคาที่มาใชบริการที่มี
คาธรรมเนียม ซ่ึงแนวทางดังกลาวขางตนถือเปนอีกหนึ่งวิธีในการเพิ่มมูลคาใหแกการใหบริการ 
โดยท่ีธนาคารไมตองปรับเปล่ียนคาธรรมเนียมใหมีมูลคาลดลง 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ธนาคารควรเพ่ิมปริมาณเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝาก 

เนื่องจากในปจจุบันจํานวนเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝากมีไมเพียงพอตอ
การใชบริการของลูกคา ท้ังนี้การเพิ่มเคร่ืองดังกลาวจะชวยใหธนาคารสามารถลดปริมาณการติดตอ
เคานเตอรของลูกคาลงได ซ่ึงจะสงผลโดยตรงตอการใหบริการของธนาคารมีความสะดวกและ
รวดเร็วยิ่งข้ึน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ธนาคารควรเพ่ิมการประชาสัมพันธบริการของธนาคารใหมากข้ึนกวา การโฆษณา

ผานส่ือตาง ๆ ท่ีดําเนินการโดยธนาคารกรุงเทพ สํานักงานใหญ เนื่องจากในพื้นท่ีของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม เปนแหลงธุรกิจท่ีมีบริษัทและหางรานอยูเปนจํานวนมาก 
ดังนั้นถาธนาคารไมใหความสําคัญกับกลไกการประชาสัมพันธ ก็อาจสงผลใหธนาคารสูญเสีย
โอกาสการไดลูกคาเพิ่มเติมหรือแมแตกระท่ังเสียลูกคาใหแกคูธนาคารท่ีเปนคูแขง ท้ังนี้ในการ
ประชาสัมพันธอาจทําไดโดยการสงพนักงานเขาไปนําเสนอบริการทางธุรกิจใหแกบริษัท หางราน 
ถึงท่ีสํานักงาน หรืออาจสงแผนโฆษณาไปยังบาน บริษัท และหางราน เพื่อสรางการรับรูบริการของ
ธนาคาร 

ปจจัยดานบุคคล 
ธนาคารควรมีการปรับปรุงกลไกการฝกอบรมหรือการใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

หรือบริการของธนาคารใหแกพนักงาน โดยมีการวัดผลความรู ความเขาใจในผลิตภัณฑหรือบริการ
ของธนาคารเปนประจําทุกเดือน ท้ังนี้ควรเช่ือมโยงกลไกการวัดผลความรูดังกลาวกับการประเมิน
พนักงานเพื่อเปนการกระตุนใหพนักงานมีความกระตือรือรน ใฝหาความรู ท้ังนี้ความรู ความเขาใจ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารถือเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญสําหรับพนักงาน เนื่องจากเปน
ส่ิงท่ีชวยสรางความเช่ือม่ันและความนาเช่ือถือใหแกลูกคาเม่ือมาใชบริการกับธนาคาร 
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ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ธนาคารควรมีการบํารุงรักษาอาคาร พื้นท่ี และสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอก

ธนาคารใหคงความสวยงามและเปนระเบียบเรียบรอยอยางเชนในปจจุบัน เนื่องดวยลักษณะอาคาร 
พื้นที่ และสภาพแวดลอมเปนอีกหนึ่งปจจัยสําคัญที่สะทอนภาพลักษณการใหบริการที่ดี ทั้งนี้
ธนาคารควรใหความสําคัญกับการเตรียมความพรอมเมื่อเกิดอุบัติภัยหรือเกิดอาชญากรรมขึ้น       
ในธนาคาร เชน การซอมหนีเพลิงไหม หรือการซอมเม่ือเกิดเหตุโจรปลนธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการ 
ธนาคารควรใชระบบบัตรคิวอัตโนมัติแทนการยืนรอตอคิวอยางเชนในปจจุบัน 

โดยธนาคารอาจไปศึกษาดูงานของหนวยงานรัฐวิสาหกิจ เชน การไฟฟานครหลวง องคการโทรศัพท
แหงประเทศไทย โดยธนาคารควรมีการปรับพื้นท่ีการใหบริการโดยอาจเพ่ิมพื้นท่ีนั่งรอของลูกคา
มากข้ึน ท้ังนี้เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการ 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 2.1 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามการใหบริการของแตละ

แผนกธนาคาร เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 2.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงเทพท่ีตาง

สาขากัน เพื่อนําผลการศึกษาดังกลาวมาใชเรียนรูรวมกันระหวางธนาคารกรุงเทพท่ีตางสาขา 
 2.3 ควรมีการศึกษาความตองการและความคาดหวังของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ

ของธนาคาร เพื่อใหธนาคารรับทราบขอมูลท่ีสามารถนําไปใชวางแผนการใหบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

 2.4 ควรเพิ่มตัวแปรเร่ืองแหลงขอมูลการไดรับขาวสารการใหบริการของธนาคาร
ของลูกคา 

 2.5 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาใหครอบคุลม 
6W + 1H เพื่อสามารถนําไปใชประโยชนอยางกวางขวางมากข้ึน 

 
 
 
 
 

 
 


