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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ    การศึกษาความคาดหวังของลูกคาเพื่อนํามาพัฒนารูปแบบ

การใหบริการของธนาคารพาณิชยแหงหนึง่ ในอําเภอเมอืง 
จังหวดัลําพูน 

 
ผูเขียน นางสาวกันตพร  ชวงชิด 
 
ปริญญา เศรษฐศาสตรมหาบัณฑิต 
 
คณะกรรมการที่ปรึกษาการคนควาแบบอิสระ 
  รศ.พิกุล  โควสุวรรณ             ประธานกรรมการ 
  รศ.สุวรัตน  ยบิมันตะสิริ        กรรมการ 
  ผศ.วัชรี  พฤกษิกานนท          กรรมการ  
  

บทคัดยอ 
 

การศึกษาความคาดหวังของลูกคาเพื่อนํามาพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ในครั้งนี้  โดยทําการศึกษาถึงความคาดหวังของลูกคาที่มีตอ
รูปแบบการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน และนํา
ผลจากการศึกษาไปใชพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)            
ในอนาคต  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาในครั้งนี้ประกอบดวยลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน               
อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน จํานวน 397 คน เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม  แลวทําการ
วิเคราะหขอมูลดวยสถติิพรรณนา  

ผลการศึกษาพบวา ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน สวนใหญเปน
เพศหญิง มีอายุระหวาง 20 – 29  ป  มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี เปนโสด มีอาชีพรับจางหรือ
เปนพนักงานบริษัท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000  บาท   

ปจจุบันลูกคาธนาคาร สวนใหญมาใชบริการจากธนาคารประเภทบริการฝาก-ถอนเงินสด   
โดยสวนใหญมาใชบริการในวันจันทร ในชวงเวลา 8.30 – 10.30 น. จํานวน 1 – 3  คร้ังตอเดือน และ
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เหตุผลที่ลูกคา สวนใหญเขามาใชบริการจากธนาคารคือ ธนาคารอยูใกลหรือสะดวก ปญหาที่พบ
บอยในการมาใชบริการ คือ จํานวนชองในการใหบริการมีนอยเกินไป  

ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการของธนาคารในภาพรวม อยูในระดับมาก  และเมื่อ
จําแนกเปนรายดานพบวา  ความพึงพอใจของลูกคาอยูในระดับมากในดานพนักงานผูใหบริการ           
ดานผลิตภัณฑ  ดานสถานที่  และดานการสงเสริมการตลาดของธนาคาร ตามลําดับ  สวนความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารดานราคา อยูในระดับปานกลาง     

ความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารในภาพรวม อยูในระดับมาก และ
เมื่อจําแนกเปนรายดานพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการของธนาคารดานสถานที่ และ 
ดานพนักงานผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด สวนความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารดานการสงเสริมการตลาด  ดานผลิตภัณฑ  และดานราคาอยูในระดับมาก  

การพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคาร ในอนาคต ดานผลิตภัณฑ บริการดานการ
เปดบัญชีใหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต ธนาคารควรนํามาพัฒนาขั้นตอนการเปดบัญชีใหมให
รวดเร็ว และพัฒนาบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตใหมีความทันสมัยอยูตลอดเวลา สามารถโอนเงินไดคร้ัง
ละมากๆ เพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกคาไว  สวนบริการดานฝาก-ถอนเงิน ทางธนาคารควรนํา
ระบบการเขาคิวมาใช เพื่อใหลูกคาไดนั่งรอและควรมีหนังสือพิมพหรือนิตยสารใหอาน  ดานราคา   
ทางธนาคารควรมีการพัฒนาในรูปแบบอื่นๆ นอกเหนือจากอัตราดอกเบี้ย โดยนําแนวทางการ
พัฒนาในเรื่องการจัดแคมเปญเพื่อเจาะกลุมเปาหมายเฉพาะมาใช ไดแก การใหคุณคาเพิ่มแกผูฝาก
เงิน เชนฝากเงินแถมประกันชีวิต หรือ ใหทุนการศึกษา  สวนคาธรรมเนียมในการบริการทุกๆ ดาน 
ควรใหมีการคิดคาธรรมเนียมตามมาตรฐานสากล  ดานการสงเสริมการตลาด  ควรมีของชํารวยแจก
ลูกคาในชวงเทศกาล ดานพนักงานผูใหบริการ  ควรพัฒนาตามแนวคิดการพัฒนาเรื่องกลยุทธดาน
ทรัพยากรมนุษย ทั้งดานการปรับเปลี่ยนกรอบแนวคิด การสงเสริมการเรียนรู และเพิ่มประสทิธิภาพ
การทํางานของพนักงาน นอกจากนี้ควรนําเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการมาใช เพื่อใหลูกคา
เกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น และดานสถานที่  ทางธนาคารควรมีการพัฒนาในสวนของอาคาร             
และที่จอดรถ  ถายังมีพื้นที่สามารถขยายไดก็ควรจะขยายใหกวางขวางเพื่อใหลูกคาสามารถรอรับ
บริการไดมากขึ้น หรือ ถาขยายอาคารไมไดแลว ควรเพิ่มขยายสาขาในบริเวณใกลเคียง เพื่อรองรับ
การใหบริการลูกคาใหเพียงพอ 
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ABSTRACT 
 
 This study  on  customers’  expectation  for  nature  of  banking  services  was  carried  
out  to  find  the  necessary  inputs  for  the  development  of  future  banking  services  to  be  
provided  by  the  Siam  Commercial  Bank  Public  Company  Limited. Information  and data  
were  collected  from  questionnaire  interview  of  a  sample  of  the  397 clients  of  a  Lamphun  
city’s  branch of  Siam Commercial  Bank  Public Company  Limited. Descriptive  statistics  were 
used for the analysis of the results. 
 The  findings  indicated  the  majority  of  clients  of  Siam  Commercial  Bank  at  a  
Lamphun  city  branch  were females,  20-29  years  old,  bachelor’s  degree graduates, single,  
private  business  employees,  with  monthly  income  less  than  10,000  baht. 
 At  present, most  bank  clients  came  for  cash  deposit-withdrawal  services.  Most  of  
them  came on  Mondays  during  8.30-10.30 a.m.  and  visited  the  bank  1-3  times  per  month. 
The  main  reason  for  them  to  choose  banking  services  at  this  Lamphun  city  branch  was  
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the  proximity  or  convenience  of  the  location. The  problem  they  often  encountered  at  the  
bank  was  too  few  windows  opened  for  services. 
 The overall  consumers’ satisfaction  was  rated as  high.  The  most  satisfactory  
aspect of services given was  that relating  to  personnel  factor ,  followed  by  those relating to  
factors  of  product,  place  and  banking  promotion,  respectively.  The price factor was assessed 
to be moderately satisfactory. 
 The  consumers’  expectation  about  the  overall  banking  services  was  rated as   
high.  They  expressed  extremely  high  expectation  for  services  in  terms  of  place  and  
personnel, and  also  had  high  expectation  for  promotion,  product,  and  price  factors  of  the  
bank. 
 Future  development  of  banking  services  in  terms  of  product  was  proposed  for  
the  speedy  and  up-to-date  system  for  opening  new  account  and  approval  for  ATM/Debit  
cards,  especially  the  upper  ceiling  for  money  transfer.  This would help retain customers’ 
satisfaction. The  bank  should  also provide a  queue  system  for  deposit-withdrawal  services  
enabling  the  customers  to  sit  down  and  read  newspaper  or  magazines  while  waiting. In  
terms  of  price  factor,  the  bank  should  use  other  incentives  apart  from  interest  rate  like  
campaigns  for  certain  target  groups  to  use  banking  services  such  as  complimentary  life  
insurance  or  scholarship  programs  for  certain  depositors,  and  international  standard  levels 
should be used to calculate service fees.  For  market promotion, gifts  should  be  given  to  
customers  on  various  occasions  or  in  special  seasons.  Banking  personnel  should  be  
developed  with human  resource  development  strategy for  them  to  adjust  their  thinking, to  
acquire  more  knowledge,  and  to  increase  their  work  efficiency. Furthermore, quality  
assessment  and  control  measures  should  be  adopted  to  help  increase  consumers’  
satisfaction. The  place  factor  might  be  improved  by  expanding  service  space  within  the  
bank  office  to  accommodate  more  customers; and  if  this  is  not  possible, another sub- 
branch  should  be  set  up  in  the  neighborhood  to  serve  customers  adequately. 
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