
 
บทที่  4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาความคาดหวังของลูกคาเพื่อนํามาพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยแหงหนึ่งในเขต อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน  จากที่ไดศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการ
ธนาคาร ความพึงพอใจ และความคาดหวังของลูกคาที่มีตอรูปแบบการใหบริการของธนาคาร        
ไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมอืง จังหวัดลําพูน  ตลอดจนปญหาที่พบและขอเสนอแนะใน
การใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ไดผลการศึกษาที่นําเสนอเปนตารางประกอบการ
รายงานตามลําดับดังตอไปนี้ 

4.1  ผลการศึกษาขอมูลทั่วไป 
4.2  ผลการศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามในปจจุบัน 
4.3 ผลการศึกษาขอมูลความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
4.4  ผลการศึกษาขอมูลปญหาที่พบและขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 
 
4.1  ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไป 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ
การสมรส อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน แสดงไวในตารางที่ 1 ดังตอไปนี้ 

 
ตาราง 4.1 จํานวน และรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  (n = 397) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (ราย) รอยละ 
   

เพศ   
          ชาย 122 30.7 
          หญิง 275 69.3 
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ตาราง  4.1 (ตอ) จํานวน และรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  (n = 397) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (ราย) รอยละ 
   

อายุ   
          ต่ํากวา  20  ป   19   4.8 
          20  –  29  ป  205 51.6 
          30  –  39  ป  119 30.0 
          40  –  49  ป    40 10.1 
          50 ป  ขึ้นไป    14   3.5 
   

ระดับการศึกษา   
          ประถมศึกษา     5   1.3 
          มัธยมศึกษาตอนตน   54 13.6 
          มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 112 28.2 
          ปวส. หรือ อนุปริญญา   55 13.9 
          ปริญญาตรี 146 36.8 
          ปริญญาโท หรือสูงกวา   25   6.3 
   

สถานภาพการสมรส   
โสด 239 60.2 
สมรส 143 36.0 
หมาย / หยาราง   15   3.8 
   

อาชีพ   
นักเรียน/นักศกึษา   19 4.8 
รับราชการ   14 3.5 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ   35 8.8 
รับจาง / พนักงานบริษัท 310 78.1 
เกษตรกร     9   2.3 
ประกอบธุรกจิสวนตวั   10   2.5 
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ตาราง 4.1  (ตอ) จํานวน และรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  (n = 397) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (ราย) รอยละ 
   

รายไดเฉล่ียตอเดือน   
          ต่ํากวา     10,000  บาท 193 48.6 
          10,001 – 20,000  บาท  115 29.0 
          20,001 – 30,000  บาท   34   8.6 
          30,001 – 40,000  บาท    40 10.1 
          40,001 – 50,000  บาท   15   3.8 
          มากกวา  50,001  บาท  – – 

    

 
 จากตารางที่ 4.1  ผลที่ไดจากการศึกษาพบวา 

1.  เพศ 
 สวนใหญลูกคาเปนเพศหญิง จํานวน  275  ราย  คิดเปนรอยละ 69.3  และเปนเพศชาย 

จํานวน  122  ราย  คิดเปนรอยละ 30.7 
2.  อายุ 

สวนใหญลูกคาอายุระหวาง  20 – 29  ป  จํานวน  205  ราย  คิดเปนรอยละ  51.6  
รองลงมาอายุระหวาง  30 – 39  ป  จํานวน  119  ราย  คิดเปนรอยละ  30.0 อายุระหวาง  40 – 49  ป  
จํานวน  40  ราย  คิดเปนรอยละ  10.1 และอายุ 50 ปขึ้นไปมีจํานวนนอยที่สุด คือมีเพียง 14 ราย คิดเปน
รอยละ 3.5 เทานั้น 

3.  ระดับการศึกษา 
 สวนใหญลูกคามีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  จํานวน  146  ราย  คิดเปนรอยละ  

36.8  รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.  จํานวน  112  ราย  คิดเปน
รอยละ  28.2  ปวส. หรือ อนุปริญญา  จํานวน  55  ราย  คิดเปนรอยละ  13.9 และลูกคาที่มีการศึกษา
ในระดับปริญญาโทหรือสูงกวามีนอยที่สุด คือมีเพียง 25 ราย คิดเปนรอยละ 6.3 เทานั้น 

4.  สถานภาพการสมรส 
 สวนใหญลูกคาเปนโสด  จํานวน  239  ราย  คิดเปนรอยละ  60.2  รองลงมาสมรสแลว  

จํานวน  143 ราย คิดเปนรอยละ 36.0  และเปนหมายหรือหยารางมีนอยที่สุดคือจํานวน 15 ราย     
คิดเปนรอยละ  3.8   
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5.  อาชีพ 
 สวนใหญลูกคา รับจางหรือเปนพนักงานบริษัท  จํานวน  310 ราย  คิดเปนรอยละ 78.1  

รองลงมาเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 35  ราย  คิดเปนรอยละ 8.8  เปนนักเรียนหรือนักศึกษา  
จํานวน  19  ราย  คิดเปนรอยละ  4.8  และลูกคาของธนาคารที่มีอาชีพเกษตรกรมีจํานวนนอยที่สุด
คือ มีเพียง 9 ราย คิดเปนรอยละ 2.3 เทานั้น 

6.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 สวนใหญลูกคามีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา  10,000  บาท  จํานวน  193  ราย  คิดเปน

รอยละ  48.6  รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง  10,001 – 20,000  บาท  จํานวน 115 ราย         
คิดเปนรอยละ  29.0  ระหวาง  30,001 – 40,000  บาท  จํานวน 40  ราย  คิดเปนรอยละ 10.1  และ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน 40,001-50,000 บาท มีนอยท่ีสุดเพียง 15 ราย คิดเปน          
รอยละ 3.8 
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4.2  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการจากธนาคาร 
พฤติกรรมการใชบริการของผูตอบ ประกอบดวย ประเภทของบริการที่ใชจากธนาคาร  

วันที่มาใชบริการ  ชวงเวลาที่มาใชบริการ จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน เหตุผลที่มาใชบริการ
ธนาคาร  ปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการ แสดงไวในตารางที่ 2  ดังตอไปนี้ 

 
ตาราง  4.2 จํานวน และรอยละของพฤติกรรมการใชบริการธนาคารในปจจุบัน  (n = 397) 
 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร จํานวน (ราย) รอยละของผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 

   

ประเภทของบริการที่ใชจากธนาคาร*   
          บริการฝาก – ถอนเงินสด 322 83.6 
          โอนเงินระหวางบัญช/ีธนาคาร  189 47.6 
          ชําระสินคา/สาธารณูปโภค 154 38.8 
          บริการแลกเปลี่ยนเงนิตราตางประเทศ   50 12.6 
          บริการสินเชื่อ    35   8.8 
          เช็คของขวัญ  เช็คธนาคาร  ตั๋วแลกเงนิ   25   6.3 
          บริการ ATM  308 77.6 
          ชําระบัตรเครดิต    89 22.4 
   

วันท่ีมาใชบริการ   
          จันทร 239 60.2 
          อังคาร   54 13.6 
          พุธ   40 10.1 
          พฤหัสบดี    5   1.3 
          ศุกร   59 14.9 

    

หมายเหตุ  *  ผูตอบแตละรายเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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ตาราง  4.2 (ตอ) จํานวน และรอยละของพฤติกรรมการใชบริการธนาคารในปจจุบนั  (n = 397) 
 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร จํานวน (ราย) รอยละ 
   

ชวงเวลาที่มาใชบริการ   
  8.30 – 10.30  น. 159 40.1 
10.31 – 11.30  น.   90 22.7 
11.31 – 12.30  น.   50 12.6 
12.31 – 13.30  น.   53 13.4 
13.31 – 14.30  น.   25   6.3 
14.31 – 15.30  น.   20   5.0 
   

จํานวนครั้งทีม่าใชบริการตอเดือน   
1 – 3  คร้ัง 304 76.6 
4 – 6  คร้ัง   63 15.9 
7 – 9  คร้ัง   20   5.0 
มากกวา 10  คร้ัง   10   2.5 

   

เหตุผลท่ีมาใชบริการธนาคาร*   
          การใหบริการที่ดีของพนักงาน   70 17.6 
          ธนาคารมีบริการที่หลากหลาย    94 23.7 
          ชื่อเสียง/ความมั่นคง   30   7.6 
          ธนาคารอยูใกล/สะดวก  273 68.8 
          ผลตอบแทนสูง     5   1.3 
          รูจักกับพนักงานของธนาคาร    10   2.5 
   

ปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการ*   
          ระยะเวลาในการใหบริการนานเกนิไป 89 22.4 
          จํานวนชองในการใหบริการนอยเกนิไป  175 44.1 
          เครื่องคอมพิวเตอรขัดของบอย   99 24.9 
          ขั้นตอนในการใหบริการยุงยาก  ซับซอน   24   6.0 
          ไมมีระบบคิว    60 15.1 

    

หมายเหตุ  *  ผูตอบแตละรายเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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 จากตารางที่ 4.2  พฤติกรรมการใชบริการธนาคารในปจจุบนัของลูกคาธนาคารไทยพาณชิย
ในอําเภอเมือง จังหวดัลําพูน พบวา 

 1.  ประเภทของบริการที่ใชจากธนาคาร 
 ปจจุบันลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนสวนใหญมาใชบริการ

จากธนาคารประเภทบริการฝาก – ถอนเงินสด จํานวน  322  ราย  คิดเปนรอยละ  83.6  รองลงมาใช
บริการ ATM  จํานวน  308  ราย  คิดเปนรอยละ  77.6  และโอนเงินฝากระหวางบัญชีหรือธนาคาร  
จํานวน  189  ราย  คิดเปนรอยละ  47.6  สําหรับบริการที่ลูกคาใชนอยที่สุดคือ บริการดานเช็ค
ของขวัญ  เช็คธนาคาร ตั๋วแลกเงิน ซ่ึงมีจํานวน 25 ราย คิดเปนรอยละ 6.3 

2.  วันที่มาใชบริการ 
 วันที่มาใชบริการของลูกคา สวนใหญเปนวันจันทร  จํานวน  239  ราย  คิดเปนรอยละ  

60.2  รองลงมาใชบริการวันศุกร จํานวน 59 ราย  คิดเปนรอยละ 14.9  และวันอังคาร จํานวน  54  ราย   
คิดเปนรอยละ 13.6  และวันที่ใชบริการนอยที่สุดคือวันพฤหัสบดี จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 1.3 

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการ 
 สวนใหญลูกคามาใชบริการในชวงเวลา  8.30 – 10.30 น.  จํานวน  159  ราย  คิดเปน

รอยละ  40.1  รองลงมาเขามาใชบริการในชวงเวลา  10.31 – 11.30 น.  จํานวน  90  ราย  คิดเปนรอย
ละ  22.7  ชวงเวลา  12.31 – 13.30 น.  จํานวน  53  ราย  คิดเปนรอยละ  13.4  และชวงเวลาที่ใช
บริการนอยที่สุด คือ ชวงเวลา 14.31-15.30 น. จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 5.0 

 4.  จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน 
 สวนใหญเขามาใชบริการจํานวน  1 – 3  ครั้งตอเดือน  จํานวน 304  ราย  คิดเปน            

รอยละ  76.6  รองลงมาเขามาใชบริการจํานวน 4 – 6  คร้ังตอเดือน  จํานวน 63  ราย  คิดเปนรอยละ  15.9  
และ 7 – 9 คร้ังตอเดือน  จํานวน  20  ราย  คิดเปนรอยละ  5.0  สวนจํานวนมากกวา 10 คร้ัง มีจํานวนนอย
ที่สุด คือมีเพียง 10 ราย คิดเปนรอยละ 2.5 

 5.  เหตุผลที่มาใชบริการธนาคาร 
 สวนใหญเขามาใชบริการจากธนาคารคือ  ธนาคารอยูใกลหรือสะดวกในการเขาใช

บริการ จํานวน  273  ราย  คิดเปนรอยละ  68.8  รองลงมาคือธนาคารมีบริการที่หลากหลาย จํานวน 
94 ราย  คิดเปนรอยละ  23.7  การใหบริการที่ดีของพนักงาน จํานวน 70 ราย  คิดเปนรอยละ 17.6  
และ เหตุผลที่มาใชบริการเพราะผลตอบแทนสูง มีจาํนวนนอยที่สุด คือ 5 ราย คิดเปนรอยละ 1.3 

 6.  ปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการ 
 สวนใหญปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการจากธนาคารคือ จํานวนชองในการ

ใหบริการนอยเกินไป จํานวน 175 ราย  คิดเปนรอยละ  44.1 รองลงมาคือเครื่องคอมพิวเตอรขัดของ
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บอย  จํานวน 99 ราย  คิดเปนรอยละ  24.9  ระยะเวลาในการใหบริการนานเกินไป จํานวน 89 ราย  
คิดเปนรอยละ  22.4  และ ปญหาที่พบนอยที่สุดคือ ขั้นตอนในการใหบริการยุงยาก ซับซอน มี
จํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 6.0  
 
4.3  ผลการศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน)   จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานท่ี แสดงไวในตารางที่ 4.3 – 4.14  
ดังตอไปนี้ 
 4.3.1 ความพึงพอใจ  แสดงไวในตารางที่ 4.3-4.8 
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ตาราง  4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานผลิตภัณฑ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ  
ความพึงพอใจ  
ในดานตางๆ 

     

1. บริการดานการฝากและถอนเงิน 3.64 0.52 มาก 3 
     -จํานวนชองบริการที่มี 3.59 0.68 มาก  
     - การจัดระบบคิวปจจุบนั 3.50 0.76 มาก  
     - ความสะดวกของแบบฟอรมตางๆที่มีใหกรอก 3.65 0.73 มาก  
     - ความทันสมัยของเครื่องมือ เครื่องใชในปจจุบัน 3.82 0.69 มาก  
2. บริการดานสินเชื่อ 3.34 0.73 ปานกลาง 7 
     -ดานระยะเวลาในการขออนุมัติสินเชื่อ 3.39 0.81 ปานกลาง  
     -ดานเอกสารประกอบการขอสินเชื่อ 3.36 0.78 ปานกลาง  
     -ดานขั้นตอนในการทําสินเชื่อ 3.28 0.74 ปานกลาง  
3. บริการดานตางประเทศ 3.41 1.00 ปานกลาง 6 
     -ดานขั้นตอนและเอกสารในการทําธุรกรรม 
       เงินโอนตางประเทศ 3.41 1.00 มาก  

4. บริการดานเปดบัญชใีหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต 3.92 0.64 มาก 1 
    -ดานขั้นตอนในการเปดบญัชีและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต 3.88 0.68 มาก  
    -ดานคณุประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต 3.96 0.73 มาก  
5. บริการดานบัตรเครดิต 3.66 0.75 มาก 2 
    -ดานเอกสารและขั้นตอนในการทําบัตรเครดิต 3.65 0.69 มาก  
    -ดานคณุประโยชนของบัตรเครดิต 3.66 0.91 มาก  
6. บริการดานกองทุน 3.44 0.84 มาก 4 
   -ดานขั้นตอนในการซื้อ – ขายกองทุน 3.44 0.84 มาก  
7. บริการดานเงินออมแบบมปีระกันชีวติและประกันวินาศภัย 3.41 0.67 มาก 5 
    -ดานระยะเวลาในการออมและความคุมครอง 3.40 0.72 มาก  
    -ดานผลประโยชนที่ไดรับจากการออม 3.43 0.69 มาก  
     
     

รวม 3.56 0.44 มาก  
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ผลการศึกษาในตารางที่ 4.3 พบวา ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน 
อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.56)  และ
เมื่อจําแนกบริการดานผลิตภัณฑพบวา ความพึงพอใจของลูกคาในลําดับแรกคือบริการดานเปดบัญชี
ใหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต  (คาเฉลี่ย = 3.92) รองลงมาคือ บริการดานบัตรเครดิต (คาเฉลี่ย = 
3.66)  บริการดานการฝากและถอนเงินสด  (คาเฉลี่ย = 3.64)  บริการดานกองทุน  (คาเฉลี่ย = 3.44)  
บริการดานตางประเทศ (คาเฉลี่ย=3.41) และบริการดานเงินออมแบบมีประกันชีวิตและประกันวินาศภัย  
(คาเฉลี่ย  =  3.41)  ตามลําดับ อยูในระดับมาก สวนลําดับสุดทายความพึงพอใจบริการดานสินเชื่อของ
ลูกคาอยูในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย = 3.34) 
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ตาราง 4.4 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานราคา
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

ดานราคา คาเฉล่ีย    S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ          
ความพึงพอใจ  
ในดานตางๆ 

     

1. อัตราดอกเบีย้เงินฝาก 3.18 0.91 ปานกลาง 1 
2. อัตราดอกเบีย้เงินกู 3.03 0.91 ปานกลาง 5 
3. คาธรรมเนียมการทําธุรกรรมเงินโอนตางประเทศ 3.02 0.77 ปานกลาง 6 
4. คาธรรมเนียมรายปบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบติ 3.06 0.91 ปานกลาง 4 
5. คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปของบัตรเครดิต 2.86 0.85 ปานกลาง 8 
6. อัตราดอกเบีย้บัตรเครดิต 2.96 0.85 ปานกลาง 7 
7. ผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุน 3.14 0.85 ปานกลาง 2 
8. คาเบี้ยประกนัชีวิตและประกันวนิาศภยั 3.08 0.81 ปานกลาง 3 
     
     

รวม 3.04 0.70 ปานกลาง  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่  4.4  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน 

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานราคาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
อยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย = 3.04)  และเมื่อจําแนกบริการดานราคาพบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคที่มตีอการบริการดานราคาลําดับแรกคืออัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  (คาเฉลี่ย = 3.18)  รองลงมาคือ 
ผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุน  (คาเฉลี่ย = 3.14)  คาเบี้ยประกันชีวิตและประกันวินาศภัย  
(คาเฉลี่ย = 3.08)  คาธรรมเนียมรายปบัตรเอทีเอ็มหรือบัตรเดบิต  (คาเฉลี่ย = 3.06)  อัตราดอกเบี้ย
เงินกู  (คาเฉลี่ย = 3.03)  คาธรรมเนียมการทําธุรกรรมเงินโอนตางประเทศ  (คาเฉลี่ย = 3.02) อัตรา
ดอกเบี้ยบัตรเครดิต (คาเฉลี่ย  =  2.36) และคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปของบัตรเครดิต  (คาเฉลี่ย =  
2.86)  ตามลําดับ  
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ตาราง  4.5  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานการ
สงเสริมการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

การสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ         
ความพึงพอใจ  
ในดานตางๆ 

     

1. การโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑใหม 3.55 0.78 มาก 2 
2. เอกสารและขาวสารของธนาคาร 3.59 0.88 มาก 1 
3. ของขวัญแจกชวงเทศกาล เชน ปฏิทิน 3.52 0.92 มาก 3 
4. ของชํารวยสําหรับผูใชบริการบัตรเดบิตและ 
     บัตรเครดิต 

3.34 0.95 ปานกลาง 4 

     
     

รวม 3.50 0.74 มาก  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่ 4.5 พบวา ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน            

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 
3.50)  และเมื่อจําแนกบริการดานการสงเสริมการตลาดพบวา ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการ
ดานการสงเสริมการตลาดระดับมาก ลําดับแรกคือเอกสารและขาวสารของธนาคาร  (คาเฉลี่ย = 3.59)  
รองลงมาคือ การโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑใหม  (คาเฉลี่ย = 3.55)  และของขวัญแจกชวง
เทศกาล เชน ปฏิทิน (คาเฉลี่ย = 3.52)  ตามลําดับ สวนความพึงพอใจในของชํารวยสําหรับผูใชบริการ
บัตรเดบิตและบัตรเครดิตของลูกคา ที่มีตอการบริการดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง  
(คาเฉลี่ย = 3.34) 
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ตาราง 4.6  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานพนักงาน        
ผูใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

พนักงานผูใหบริการ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ        
ความพึงพอใจ 
ในดานตางๆ 

     

1. การตอนรับกลาวคําทักทายและขอบคณุ 3.64 0.79 มาก 2 
2. จํานวนพนกังานที่ใหบริการ 3.49 0.80 มาก 5 
3. อัธยาศัยและความเอาใจใสของพนักงาน 3.62 0.81 มาก 3 
4. ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 3.69 0.86 มาก 1 
5. ความรวดเรว็ในการใหบริการ 3.56 0.85 มาก 4 
     
     

รวม 3.60 0.70 มาก  
     

 
 ผลการศึกษาในตารางที่ 4.6 พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน อําเภอ

เมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานพนักงานผูใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.60)  
และเมื่อจําแนกบริการดานพนักงานผูใหบริการพบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดาน
พนักงานผูใหบริการ ลําดับแรกคือ ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย = 3.69) รองลงมาคือ  
การตอนรับกลาวคําทักทายและขอบคุณ  (คาเฉลี่ย = 3.64) อัธยาศัยและความเอาใจใสของพนักงาน  
(คาเฉลี่ย = 3.62) ความรวดเร็วในการใหบริการ  (คาเฉลี่ย = 3.56) และจํานวนพนักงานที่ใหบริการ  
(คาเฉลี่ย = 3.49) ตามลําดับ 
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ตาราง  4.7  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานสถานที่
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

สถานที่ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ        
ความพึงพอใจ 
ในดานตางๆ 

     

1. ความสะดวกของสถานที่ตั้งธนาคาร 3.69 0.95 มาก 1 
2. ที่จอดรถ 3.52 0.79 มาก 3 
3. การจัดที่นั่งขณะรอใหบริการ 3.53 0.82 มาก 2 
4. มีบริการอื่นๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร 3.46 0.85 มาก 4 
     
     

รวม 3.55 0.67 มาก  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่  4.7  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอ

เมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานสถานที่อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.55)  และเมื่อจําแนก
บริการดานสถานที่พบวา ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการดานสถานที่  ลําดับแรกคือ 
ความสะดวกของสถานที่ตั้งธนาคาร  (คาเฉลี่ย = 3.69)  รองลงมาคือ การจัดที่นั่งขณะรอใหบริการ  
(คาเฉลี่ย = 3.53)  ที่จอดรถ  (คาเฉลี่ย = 3.52)  และมีบริการอื่นๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร  
(คาเฉลี่ย  =  3.46)  ตามลําดับ 
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ตาราง  4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

 

ลําดับท่ี สวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ          
ความพึงพอใจ   
ในดานตางๆ 

      

1 ดานผลิตภัณฑ 3.56 0.44 มาก 2 
2 ดานราคา 3.04 0.70 ปานกลาง 5 
3 ดานการสงเสริมการตลาด 3.50 0.74 มาก 4 
4 ดานพนกังานผูใหบริการ 3.60 0.70 มาก 1 
5 ดานสถานที่ 3.55 0.67 มาก 3 

      

คาเฉล่ียโดยรวม 3.44 0.45 มาก  

 
ผลการศึกษาในตารางที่  4.8  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในภาพรวม อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.44)  และเมื่อ
จําแนกเปนรายดานพบวา ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการดานผลิตภัณฑ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานที่ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  
3.56  3.50  3.60  และ  3.55   สวนความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการดานราคาของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.04 
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 4.3.2 ความคาดหวัง แสดงไวในตารางที่ 4.9-4.14 
ตาราง 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานผลิตภัณฑ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 

ดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง  
ในดานตางๆ 

     

1. บริการดานการฝากและถอนเงิน 4.18 0.67 มาก 2 
    -คาดวาจะมีจํานวนชองบริการเพิ่มมากขึ้น 4.18 0.72 มาก  
    -คาดวาจะมีการใชระบบบัตรคิวเพื่อนั่งรอ
ใหบริการและทําไดรวดเร็วข้ึน 4.17 0.73 มาก  

    -คาดวาจะมีการปรับปรุงแบบฟอรมตางๆเพื่อใช
เวลากรอกนอยลงและเขาใจงายขึ้น 4.17 0.77 มาก  

    -คาดวาจะมีการนําเอาเทคโนโลยี เครื่องมือ 
เครื่องใชในระบบธนาคาร ที่ทันสมัยมาใช 4.21 0.80 มากที่สุด  

2. บริการดานสินเชื่อ 4.11 0.78 มาก 3 
    -คาดวาเวลาในการขออนุมัตสิินเชื่อจะรวดเร็วมากขึน้ 4.15 0.81 มาก  
    -คาดวาเอกสารและขั้นตอนที่ใชเพื่อการขอสินเชื่อ
ไมยุงยาก ซับซอน 4.06 0.83 มาก  

3. บริการดานตางประเทศ 4.09 0.73 มาก 4 
     -คาดวามีความรวดเร็วและถูกตองในการทํา       ธุร
กรรมดานเงินโอนและดานอื่นๆที่เกี่ยวของกบั
ตางประเทศ 

4.09 0.73 มาก  

4. บริการดานเปดบัญชีใหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตร
เดบิต 4.28 0.70 มากท่ีสุด 1 

    -คาดวาขั้นตอนในการเปดบัญชีใหมและทําบัตร
เอทีเอ็ม/บัตรเดบิต ไมยุงยาก ซับซอน 4.28 0.74 มากที่สุด  

    -คาดวาบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต ที่ใหใชจะสามารถ
ถอนและโอนเงินไดคร้ังละจํานวนมากๆ และเสีย
คาธรรมเนียมนอยลง 

4.28 0.77 มากที่สุด  

5. บริการดานบัตรเครดิต 3.96 0.89 มาก 5 
    -คาดวาเอกสารและขั้นตอนในการทําบัตรเครดิตจะ
ไมยุงยาก ซับซอน และไดรับบัตรรวดเร็ว 3.96 0.89 มาก  
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ตาราง  4.9 (ตอ) คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการ        
ดานผลิตภัณฑของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

ดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง 
ในดานตางๆ 

     

6. บริการดานกองทุน 3.90 0.93 มาก 6 
   -คาดวาขั้นตอนการซื้อ–ขายกองทุนจะสะดวกและ
รวดเร็วมากขึ้น 3.90 0.93 มาก  

7. บริการดานเงินออมแบบมปีระกันชีวติและประกัน
วินาศภัย 3.88 0.87 มาก 7 

    -คาดวาระยะเวลาในการออมเงินสั้นลง 4.07 0.84 มาก  
    -คาดวาผลประโยชนที่ไดรับมากขึ้น 3.98 0.75 มาก  
     
     

รวม 4.11 0.63 มาก  
     

 
 ผลการศึกษาในตารางที่ 4.9 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน              

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.11)  
และเมื่อจําแนกบริการดานผลิตภัณฑพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานเปดบัญชีใหม
และทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต  (คาเฉลี่ย = 4.28) เปนลําดับแรก และอยูในระดับมากที่สุด รองลงมา
คือบริการดานการฝากและถอนเงินสด (คาเฉลี่ย = 4.18) ซ่ึงอยูในระดับมาก บริการดานสินเชื่อ 
(คาเฉลี่ย = 4.11) บริการดานตางประเทศ (คาเฉลี่ย = 4.09) บริการดานบัตรเครดิต (คาเฉลี่ย = 3.96)  
บริการดานกองทุน (คาเฉลี่ย = 3.90) ซ่ึงอยูในระดับมาก ตามลําดับ และลําดับสุดทาย คือบริการ
ดานเงินออมแบบมีประกันชีวิตและประกันวินาศภัย (คาเฉลี่ย  =  3.88)  
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ตาราง 4.10  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานราคา      
      ของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) 

 

ดานราคา คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง  
ในดานตางๆ 

     

1. คาดวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากจะเพิ่มมากขึน้ 4.07 0.87 มาก 5 
2. คาดวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูจะลดลง 4.13 0.90 มาก 2 
3. คาดวาคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมเงินโอน
ตางประเทศจะอยูในระดับที่เหมาะสมมากขึน้ 3.98 0.96 มาก 8 

4. คาดวาคาธรรมเนียมรายปบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต
จะลดลง 4.12 0.94 มาก 3 

5. คาดวาจะไดรับยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและ
รายปของบัตรเครดิต 4.08 0.91 มาก 4 

6. คาดวาอัตราดอกเบี้ยจาการใชบัตรเครดิตจะลดลง 4.06 0.90 มาก 6 
7. คาดวาผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุน
ของธนาคารจะมากขึ้น 4.21 0.85 มากที่สุด 1 

8. คาดวาคาเบีย้ประกนัชีวิตและคาเบี้ยประกนั          
วินาศภัยจะลดลง 4.05 0.95 มาก 7 

     

รวม 4.09 0.80 มาก  
     

 

ผลการศึกษาในตารางที่ 4.10 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานราคา อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.09)  และเมือ่จาํแนก
บริการดานราคาพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุนของธนาคาร
จะมากขึ้น  (คาเฉลี่ย = 4.21) เปนลําดับแรก และอยูในระดับมากที่สุด สวนความคาดหวังของลูกคา
รองลงมาคือ คาดวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูจะลดลง  (คาเฉลี่ย = 4.13) คาดวาคาธรรมเนียมรายปบัตร
เอทีเอ็ม/บัตรเดบิตจะลดลง  (คาเฉลี่ย = 4.12)  จะไดรับยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปของ
บัตรเครดิต  (คาเฉลี่ย = 4.08) อัตราดอกเบี้ยเงินฝากจะเพิ่มมากขึ้น (คาเฉล่ีย = 4.07) อัตราดอกเบี้ยจา
การใชบัตรเครดิตจะลดลง  (คาเฉลี่ย = 4.06)  คาเบี้ยประกันชีวิตและคาเบี้ยประกันวินาศภัยจะลดลง  
(คาเฉลี่ย = 4.05) ซ่ึงอยูในระดับมาก ตามลําดับ  และลําดับสุดทายคาดวาคาธรรมเนียมการทําธุรก
รรมเงินโอนตางประเทศจะอยูในระดับที่เหมาะสมมากขึ้น  (คาเฉลี่ย  =  3.98)   
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ตาราง  4.11  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานการ
สงเสริมการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

การสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง 
ในดานตางๆ 

     

1. คาดวาการโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑ
ใหมๆ จะมเีพิ่มมากขึ้นและปรบัปรุงใหนาสนใจ
มากขึ้น 

4.12 0.92 มาก 3 

2. คาดวาจะมีการสงเอกสารและขาวสารของ
ธนาคารใหลูกคาไดทราบความเคลื่อนไหวอยาง
สม่ําเสมอ 

4.13 0.92 มาก 2 

3. คาดวาธนาคารจะแจกของขวัญและของชํารวย
อยางเพยีงพอและทั่วถึงทุกๆ ป 4.15 0.90 มาก 1 

4. คาดวาธนาคารจะใหของชํารวยสําหรับ
ผูใชบริการบัตร เดบิตและบัตรเครดิตให
เหมาะสมและรวดเรว็ 

4.09 0.93 มาก 4 

     
     

รวม 4.12 0.76 มาก  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่  4.11  พบวา  ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอ

เมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.12)  
และเมื่อจําแนกบริการดานการสงเสริมการตลาดพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานการ
สงเสริมการตลาด ลําดับแรก คือธนาคารจะแจกของขวัญและของชํารวยอยางเพียงพอและทั่วถึง
ทุกๆ ป  (คาเฉลี่ย = 4.15)  รองลงมาคาดวาจะมีการสงเอกสารและขาวสารของธนาคารใหลูกคาได
ทราบความเคลื่อนไหวอยางสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย = 4.13)  มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑ
ใหมๆ จะมีเพิ่มมากขึ้นและปรับปรุงใหนาสนใจมากขึ้น  (คาเฉลี่ย =  4.12) ตามลําดับ  และลําดับ
สุดทายคือคาดวาธนาคารจะใหของชํารวยสําหรับผูใชบริการบัตรเดบิตและบัตรเครดิตใหเหมาะสม
และรวดเร็ว  (คาเฉลี่ย = 4.09)   
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ตาราง 4.12  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานพนักงาน       
ผูใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

พนักงานผูใหบริการ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง   
ในดานตางๆ 

     

1. คาดวาพนกังานจะใหการตอนรับ กลาวคํา
ทักทายและขอบคุณเมื่อใชบริการทุกครั้ง 4.19 0.80 มาก 4 

2. คาดวาธนาคารจะเพิ่มจํานวนพนักงาน        
ที่ใหบริการมากขึ้นกวาปจจบุัน 4.18 0.84 มาก 5 

3. คาดวาพนกังานจะมีอัธยาศัยและใหความ
เอาใจใสแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ 4.27 0.78 มากที่สุด 3 

4. คาดวาพนกังานจะมีความถูกตองและ
แมนยําในการใหบริการแกลูกคา 

4.29 0.80 มากที่สุด 2 

5. คาดวาพนกังานจะมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการแกลูกคา 4.32 0.82 มากที่สุด 1 

     
     

รวม 4.25 0.72 มากที่สุด  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่ 4.12 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน             

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานพนักงานผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด            
(คาเฉลี่ย = 4.25) และเมื่อจําแนกบริการดานพนักงานผูใหบริการพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการ
บริการดานราคาลําดับแรก คือพนักงานจะมีความรวดเร็วในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย = 4.32)  
รองลงมาคาดวาพนักงานจะมีความถูกตองและแมนยําในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย = 4.29) และ
คาดวาพนักงานจะมีอัธยาศัยและใหความเอาใจใสแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย = 4.27) ตามลําดับ 
อยูในระดับมากที่สุด สวนความคาดหวังของลูกคาลําดับตอมาคือ พนักงานจะใหการตอนรับ กลาว      
คําทักทายและขอบคุณเมื่อใชบริการทุกครั้ง  (คาเฉลี่ย = 4.19) อยูในระดับมาก แและลําดับสุดทาย         
คาดวาธนาคารจะเพิ่มจํานวนพนักงานที่ใหบริการมากขึ้นกวาปจจุบัน (คาเฉลี่ย = 4.18) อยูในระดับมาก 
เชนกัน 
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ตาราง 4.13  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานการสถานที่
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

สถานที่ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง  
ในดานตางๆ 

     

1. คาดวาธนาคารจะมีสถานที่ตั้งที่สะดวกและ
มีที่จอดรถเพียงพอสําหรับลูกคา 4.40 0.72 มากที่สุด 1 

2. คาดวาธนาคารแตละสาขาจะมีที่นั่งรอรับ
บริการเพียงพอกับจํานวนลูกคาที่มาใชบริการ 4.32 0.82 มากที่สุด 2 

3. คาดวาธนาคารจะมีบริการน้ําดื่มและลูกอม
แจกลูกคาขณะนั่งรอคิว 

4.13 0.91 มาก 4 

4. คาดวาธนาคารจะมีหนังสือพิมพ/วารสารที่
ทันสมัย ทันเหตุการณใหนั่งอานขณะรอรบั
การใหบริการ 

4.18 0.90 มาก 3 

     
     

รวม 4.26 0.72 มากที่สุด  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่ 4.13 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน           

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานสถานที่ อยูในระดับมากที่สุด  (คาเฉลี่ย = 4.26)  และ
เมื่อจําแนกบริการดานสถานที่พบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานสถานที่ในลําดับแรกคือ
ธนาคาร  จะมีสถานที่ตั้งที่สะดวกและมีที่จอดรถเพียงพอสําหรับลูกคา  (คาเฉลี่ย = 4.40) ในระดับมาก
ที่สุด รองลงมาคาดวาธนาคารแตละสาขาจะมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอกับจํานวนลูกคาที่มาใชบริการ  
(คาเฉลี่ย = 4.32)  อยูในระดับมากที่สุดเชนกัน สวนความคาดหวังของลูกคาในดานธนาคารจะมี
หนังสือพิมพหรือวารสารที่ทันสมัย ทันเหตุการณใหนั่งอานขณะรอรับการใหบริการ  (คาเฉลี่ย = 4.18)  
ในระดับมาก และลําดับสุดทายคาดวาธนาคารจะมีบริการน้ําดื่มและลูกอมแจกลูกคาขณะนั่งรอคิว  
(คาเฉลี่ย = 4.13)  ในระดับมาก 
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ตาราง 4.14 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความคาดหวังโดยรวมที่มีตอการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

 

ลําดับท่ี สวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง  
ในดานตางๆ 

      

1 ดานผลิตภัณฑ 4.11 0.63 มาก 4 
2 ดานราคา 4.09 0.80 มาก 5 
3 ดานการสงเสริมการตลาด 4.12 0.76 มาก 3 
4 ดานพนกังานผูใหบริการ 4.25 0.72 มากที่สุด 2 
5 ดานสถานที่ 4.26 0.72 มากที่สุด 1 

      

คาเฉล่ียโดยรวม 4.14 0.61 มาก  

 
ผลการศึกษาในตารางที่ 4.14 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในภาพรวม อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.14)  และเมื่อ
จําแนกเปนรายดานพบวา  มีความคาดหวังตอการบริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา และดานการ
สงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 4.09 และ 4.12 สวนความคาดหวังของ
ลูกคา ที่มีตอการบริการดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานที่  อยูในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ  4.25  และ  4.26   
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4.4  ผลการศึกษาปญหาที่ลูกคาพบและขอเสนอแนะของลกูคาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
(มหาชน) 

ปญหาที่ ลูกคาพบและขอเสนอแนะของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง                 
จังหวัดลําพูน ในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน)  จําแนกตามสวนประสมการตลาด
บริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  และ
ดานสถานที่  ไดดังนี้ 
 

 ดานผลิตภัณฑ 
 ปญหาที่ลูกคาพบ 

1. ไมมีการการประทับตราสาขาที่ฝาก   หรือประทับวันที่ลงในแบบฟอรมที่ใชในการ
ทําธุรกรรมตาง ๆ  บางทีทําใหการเขียนลาชา 

2. การบริการดานบัตรเครดิตในสาขาตางจังหวัด  มีการใหบริการในสวนของการรอผล
การพิจารณาอนุมัติชามากเมื่อเทียบกับการใหบริการในสวนนี้กับในเขตของกรุงเทพมหานคร 

3. การที่ตองเสียเวลารอพนักงานใหบริการเปนเวลานาน เนื่องจากลูกคาบางรายมี
รายการที่ตองทําการติดตอกับธนาคารหลายรายการ จึงทําใหลูกคารายอื่นๆ ที่มีรายการนอยและอยู
ในคิวถัดไปตองคอยนาน   

 ขอเสนอแนะ 
1. ควรจะมีการประทับตราสาขาที่ฝาก หรือประทับวันที่ลงในแบบฟอรมที่ใชในการ

ทําธุรกรรมตาง ๆ ในแตละวันเพื่อความรวดเร็วและอํานวยความสะดวก 
2. ควรมีการปรับปรุงการอนุมัติการใหบริการดานบัตรเครดิตในสาขาตางจังหวัด         

ใหเปนระบบและมีขั้นตอนในการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการไดอยางรวดเร็วเทากับใน
เขตของกรุงเทพมหานคร 

3. ควรจัดเครื่องทํารายการอัตโนมัติไวคอยใหบริการลูกคาที่มีการทํารายการนอย            
เพื่อสรางความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการที่เคานเตอร 

 

ดานราคา 
ปญหาที่ลูกคาพบ 
1. มีการคิดคาธรรมเนียมในการใหบริการในสวนของเช็คเคลียร่ิงและเช็คเรียกเก็บ

ตางจังหวัดในอัตราสูง 
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 ขอเสนอแนะ 
1. ควรจะมีการชี้แจงการคิดคาธรรมเนียมในการใหบริการสําหรับเช็คแตละประเภทและ

ควรมีการติดประกาศใหลูกคาไดเขาใจและรับทราบในหลักการและเกณฑในการคิดคาบริการที่
ธนาคารกําหนดเปนสากลและถือปฏิบัติโดยทั่วไปเอาไว 

 
 ดานการสงเสริมการตลาด 

 ปญหาที่ลูกคาพบ 
1. ลูกคาบางรายมักจะไมไดรับของชํารวยท่ีใชแจกลูกคาของธนาคาร(ธนาคารเลือก

ปฏิบัติตอลูกคา) 
2.   ลูกคาไมทราบวาธนาคารมีผลิตภัณฑใดบางไวคอยใหบริการ 
3.   บางครั้งธนาคารเปลี่ยนแปลงนโยบายหรือกฎระเบียบที่ใชปฏิบัติแตไมไดประกาศให

ทราบทั่วไป ทําใหลูกคาไมทราบ   
 ขอเสนอแนะ 

1. ควรจะมีการแจงลูกคาเกี่ยวกับเงื่อนไขของการแจกของชํารวยของธนาคารแกลูกคา
แตละราย 

2.  ควรมีการชี้แจงเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารที่มีไวใหบริการกับลูกคา หรือมีการติด
ปายประชาสัมพันธ 

3.  ติดประกาศเกี่ยวกับนโยบายและกฎระเบียบทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลง 
 

 ดานพนักงานผูใหบริการ 
 ปญหาที่ลูกคาพบ 

 1. พนักงานมักจะใหบริการกับลูกคาที่รูจักหรือที่สนิทสนมกอนเสมอ และใหบริการ
ลูกคาอื่นลาชา หรือไมใหความสนใจ หรือใหความสนใจนอย 

 ขอเสนอแนะ 
1. พนักงานควรใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค รวดเร็ว และใหความสําคัญแกลูกคาทุกคน 

 
 ดานสถานที่ 

 ปญหาที่ลูกคาพบ 
1.  สถานที่คับแคบ  ที่จอดรถนอย 
2.  สาขาในเขตจังหวัดลําพนูมีนอย แตลูกคามมีากโดยเฉพาะในเขตนิคมอุตสาหกรรมลําพูน 
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 ขอเสนอแนะ 
1.  ขยายพื้นที่ใหบริการ กวางขึ้น มีอากาศถายเทสะดวก มีที่จอดรถกวางขวางและมีทาง      

เขา-ออกเปนระเบียบ 
2.  เพิ่มสาขายอยในเขตจังหวัดลําพูน โดยเฉพาะในนิคมอุตสาหรรมลําพูน 

 
4.5 การปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคาร 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังที่ลูกคามีตอการใหบริการของธนาคาร
สามารถนําปญหาและขอเสนอแนะที่ลูกคาไดพบและตอบใหทราบ มาเปนแนวทางปรับปรุงและ
พัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารโดยใชแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย(อางใน พรนพ  พุกกะพันธ และนายประเสริฐชัย  ไตรเสถียรพงศ, 2544) และ
เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry มาเปนแนวทางศึกษา
และพัฒนาในดานตางๆ ดังนี้ 

4.5.1  แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย 
 1. กลยุทธทางการตลาดเชิงรุก 

 1.1 การพัฒนาสินคาหรือผลิตภัณฑใหมๆ เพื่อมุงสนองตอบตอความตองการ
แทจริงของกลุมลูกคาหลัก หรือลูกคาสวนใหญของธนาคาร เชน บัตรเดบิต บัตรอิเล็กทรอนิกส 
บัตรเครดิต 

1.2  การจัดแคมเปญเพื่อเจาะกลุมเปาหมายเฉพาะ 
- การใหคุณคาเพิ่ม (add value) เชนบริการที่มีประกันชีวิตและสุขภาพ   

ทุนการศึกษา 
- การใหส่ิงจูงใจสิทธิประโยชนและเงื่อนไขการบริการที่ดีกับลูกคาที่ใช

บริการบอยในลักษณะ Bonus-point เชน บัตรเครดิต 
- การใหบริการที่มีความจําเปนตอการดํารงชีวิต และสรางฐานะในระยะยาว 

เชน สินเชื่อที่อยูอาศัย บริการเงินออมแบบมีประกันชีวิตดวยอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
- การใหบริการที่เอื้อประโยชนตอการฟนฟูเศรษฐกิจ เชน สินเชื่อเพื่อการ

สงออก สินเชื่อสําหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ดวยบริการที่รวดเร็วและอัตรา
ดอกเบี้ยพิเศษ 

   1.3 การขยายเวลาและบริการ เปนการเพิ่มความสะดวกของผูใชบริการโดยขยาย
เวลาการใหบริการในวันหยุดหรือนอกเวลาทําการ 
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  2. การปรับองคกรใหสอดคลองกับการตลาด 
   2.1 การปรับองคกรเพื่อการใหบริการตรงตอกลุมลูกคา 

 2.2 การปรับองคกรเพื่อพัฒนาคุณภาพสินทรัพย/หนี้สิน 
     2.3 การปรับปรุงองคกรดานสงเสริมธุรกิจ 
  3. กลยุทธดานทรัพยากรมนุษย 

3.1 การปรับเปลี่ยนกรอบความคิดและวัฒนธรรมการทํางานของพนักงาน 
   - การใหบริการในเชิงรุก โดยพนักงานเปนผูเขาไปหาลูกคาแทนที่จะใหลูกคามาหา 
   - การดูแลลูกคาและใหความเอาใจใสตามมาตรฐานสากล เพื่อแทนที่ระบบที่

ดูแลในลักษณะเครือญาติ 
   - การมุงเขาหากลุมลูกคา 
   - การปรับมุมมองระหวางพนักงานและผูบริหารใหสอดคลองกัน 

3.2 การสงเสริมใหเกิดองคกรแหงการเรียนรู 
     - การพัฒนาตัวบุคคลในองคกรโดยการเสริมสรางใหเปนบุคคลผูใฝรูทั้งดาน

ความคิด วิทยาการและขอมูลใหมตลอดเวลา 
     - นําความรูใหม ๆ เหลานั้นมาพัฒนาโครงรางความคดิการมองโลกและการ

ตัดสินใจใหเหมาะสมและทันตอการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมทางธุรกิจ 
3.3 การเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานแนวทางในการพัฒนา

พนักงานจะใหความสําคัญตอการฝกอบรม และเสริมทักษะความชํานาญตางๆ โดยใชเครื่องมือวัด
ระดับคุณภาพการใหบริการโดยพนักงานเปนเกณฑในการวัด ซ่ึงเครื่องมือดังกลาวจะวัดระดับ
คุณภาพในเรื่องตอไปนี้ 

1. ความนาเชื่อถือ 
 พนักงานผูใหบริการจะตองทําตามสัญญาที่ใหไวกับลูกคาอยางถูกตอง   

และไวใจไดซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความไววางใจในพนักงาน ความนาเชื่อถือมีความจําเปนอยางมากที่
จะตองมีเพื่อใหผูใชบริการเกิดความมั่นใจ   

2. การตอบสนองความตองการของลูกคา 
   พนักงานผูใหบริการตองมีความตั้งใจและเต็มใจใหบริการ เพื่อแสดงถึง

ความเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่ โดยการใหบริการอยางรวดเร็ว มีความพรอมที่จะใหบริการ
เมื่อลูกคาตองการ รวมทั้งยินดีใหบริการเสมอ 
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3.  ความปลอดภัย 
พนักงานผูใหบริการตองทําใหลูกคามั่นใจ และวางใจเมื่อมาใหบริการ          

โดยปราศจากความเสี่ยงทางดานความผิดพลาด  พนักงานตองแสดงใหเห็นถึงความรู ความสามารถ 
ในการแกปญหาหรือตอบคําถามของลูกคาไดเปนอยางดี 

4. การดูแลเอาใจใส 
 พนักงานผูใหบริการตองแสดงใหผูใชบริการเห็นถึงความสนใจและเอาใจใส

ตอปญหาและความตองการของลูกคา โดยการบริการทั้งกอน ระหวาง และหลังการบริการใน
หนวยงานของผูใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการแตละรายมีความตองการที่ไมเหมือนกันแมื่อใหการ
ดูแลเอาใจใสแลว จะทําใหสามารถทราบไดถึงปญหาที่เกิดขึ้นกับผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

5. รูปลักษณ 
 ความมีรูปลักษณขององคกรและพนักงานผูใหบริการเปนสิ่งสําคัญที่สะทอน

คุณภาพการบริการในสายตาของลูกคา เนื่องจากการบริการเปนสิ่งไมมีตัวตน ลูกคาจะประเมิน
คุณภาพการบริการที่องคประกอบรอบขาง  พนักงานผูใหบริการจึงจําเปนตองทําการบริการใหเปน
ส่ิงที่มีตัวตนดวยการจัดการที่ดีกับองคประกอบรอบขางของการบริการ 
 

4.5.2 แนวทางการพัฒนาของธนาคารในดานตางๆ  
 จากผลการศึกษาที่ได นํามาเปนแนวทางการพัฒนาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน) ไดดังนี้  
 1. ดานผลิตภัณฑ ลูกคาใหความพึงพอใจ และมีความคาดหวังมาก กับบริการดาน
การเปดบัญชีใหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต ธนาคารควรนํามาพัฒนาขั้นตอนการเปดใหรวดเร็ว 
และพัฒนาบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตใหมีความทันสมัยอยูตลอดเวลา สามารถโอนเงินไดครั้งละมากๆ 
ตามแนวคิดการพัฒนาเรื่อง กลยุทธทางการตลาดเชิงรุก ดานการพัฒนาสินคาและผลิตภัณฑใหมๆ  
เพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกคาไว  สวนบริการดานฝาก-ถอนเงิน ลูกคามีความคาดหวังให
ธนาคารมีระบบคิว เนื่องจากในปจจุบันลูกคาตองยืนรอคิวซ่ึงบางครั้งนานมากและลูกคาบางราย
เปนผูสูงอายุทําใหลูกคามีความพึงพอใจนอยลง  ดังนั้นทางธนาคารควรนําระบบคิวมาใช เพื่อให
ลูกคาไดนั่งรอและยังไดอานหนังสือพิมพหรือนิตยสาร ทําใหลูกคามีความผอนคลายมากขึ้น 
 2. ดานราคา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางและมีความคาดหวังในดานนี้
มาก ซ่ึงไดแกอัตราดอกเบี้ยเงินกู และเงินฝาก รวมถึงผลตอบแทนดานเงินปนผล ทางธนาคารควรมี
การพัฒนาในดานนี้ใหมากเนื่องจากในปจจุบัน คูแขงทางตลาดไดหันมาใหความสําคัญกับอัตรา
ดอกเบี้ย เพื่อหาเงินฝากมากขึ้น โดยนําแนวทางการพัฒนา ในขอที่วาดวยเรื่องการจัดแคมเปญเพื่อ
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เจาะกลุมเปาหมายเฉพาะมาใช ไดแก การใหคุณคาเพิ่ม แกผูฝากเงิน เชนฝากเงินแถมประกันชีวิต 
หรือ ใหทุนการศึกษา  สวนคาธรรมเนียมในการบริการทุกๆดาน ควรใหมีการคิดคาธรรมเนียมตาม
มาตรฐานสากล เหมือนกันทุกธนาคาร มีการประกาศอยางชัดเจน และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงควร
แจงใหทราบลวงหนา 
 3. ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจปานกลางและมีความคาดหวัง
ในสวนของของชํารวยที่ใชแจกลูกคาในชวงเทศกาลมาก เนื่องจากลูกคาบางรายไมไดรับของ
ดังกลาว และธนาคารมักเลือกปฏิบัติตอลูกคา เฉพาะที่มีความสนิทสนม ทําใหลูกคาไมไดรับอยาง
ทั่วถึง ธนาคารควรพัฒนาการแจกของชํารวยโดยชี้แจงใหลูกคาทราบถึงสิทธิพิเศษที่ลูกคาจะไดรับ 
เชนลูกคาที่มีเงินฝาก ระหวาง 100,000 - 500,000 บาท จะไดรับ กระเปาเดินทางขนาดใหญ เปนตน 
 4. ดานพนักงานผูใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจมากและมีความคาดหวังมาก
เชนกัน ทั้งดานการตอนรับ  กลาวคําทักทาย และจํานวนพนักงานที่ใหบริการ สวนอัธยาศัย และ
ความเอาใจใสลูกคาของพนักงาน ตลอดจนความถูกตองแมนยําและความรวดเร็วในการใหบริการ 
นั้นลูกคามีความคาดหวังมากที่สุด ดังนั้นทางธนาคารควรพัฒนาตามแนวคิดการพัฒนาเรื่องกลยุทธ
ดานทรัพยากรมนุษย ทั้งดานการปรับปล่ียนกรอบแนวคิด การสงเสริมการเรียนรู และเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน นอกจากนี้ควรนําเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการมาใช 
เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น  
 5. ดานสถานที่ ลูกคามีความพึงพอใจมากและมีความคาดหวังมากที่สุด คือดานสถานที่ 
ตั้งธนาคารที่สะดวก และมีที่จอดรถเพียงพอ เนื่องจากลูกคาธนาคารไทยพาณิชยมีจํานวนมากและ
สถานที่ตั้งของธนาคารจะมีที่จอดรถนอย  และในธนาคารก็คับแคบ ดังนั้นทางธนาคารควรมีการ
พัฒนาในสวนของอาคารถายังมีพื้นที่ในการขยายไดก็ควรจะขยายใหกวางขวางเพื่อใหลูกคามีที่นั่ง
รอ หรือยืนรอรับบริการไดมากข้ึน หรือถาขยายอาคารไมไดแลว ควรเพิ่มขยายสาขาในบริเวณ
ใกลเคียง เพื่อรองรับลูกคาใหเพียงพอ 
 
 4.5.3 ปญหาการพัฒนาธนาคารในปจจุบัน 
  สําหรับปญหาในการพัฒนาของธนาคารในปจจุบัน ที่ไมสามารถตอบสนองความ
คาดหวังของลูกคาได นั่นคือ นโยบายของธนาคาร เนื่องจากในปจจุบันธนาคารเนนรูปแบบของ
ธนาคารใหโปรงใส และสวยงาม  เพื่อใหมีพื้นที่ใชสอยมากขึ้น แตนโยบายจะไมมีระบบคิวทําให
ลูกคาตองยืนรอ และไมมีบอรดสําหรับติดประกาศ แตใชเปนสมุดสําหรับใสประกาศแลววางไวให
ลูกคาอาน ซ่ึงลูกคาสวนใหญจะไมนิยมเปดอาน แตชอบใหติดประกาศมากกวา นอกจากนี้ชอง
บริการฝากเงิน-ถอนเงินลดลง แตเนนชองบริการขายผลิตภัณฑของธนาคารมากกวา ในบางครั้ง
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ลูกคาบางรายมีการทํารายการหลายรายการแตตองไปเขาคิวในชองบริการฝากเงิน-ถอนเงิน ทําใหผู
มาใชบริการในคิวถัดไป ตองรอนาน ซ่ึงบางครั้งอาจรอทําแครายการเดียวแตตองรอคิวนานมาก  
ปญหาอีกหนึ่งอยางคือธนาคารมีสถานที่จอดรถนอยมาก ซ่ึงไมสามารถขยายออกไปไดอีก ทําให
เปนปญหาสําหรับลูกคาที่มาใชบริการ นอกจากนี้ จํานวนพนักงานที่ใหบริการไมเพียงพอในชวง 
peak เชน ชวงพักกลางวัน เปนปญหาที่เกิดขึ้นมานานมากและแกไขไดนอยมาก เนื่องจากทาง
ธนาคารมีนโยบายจํากัดจํานวนพนักงานของแตละสาขาไวจํานวนหนึ่ง เชนสาขายอยนิคม
อุตสาหกรรมลําพูน เปนสาขายอย จะมีพนักงาน 6 คน เปนตน  สําหรับของชํารวยก็เปนปญหาที่
สําคัญอีกอยางหนึ่งของลูกคา เนื่องจากนโยบายของธนาคารตองการลดคาใชจายจึงทําใหมีของ
ชํารวยสําหรับลูกคาลดลงไมเพียงพอที่จะแจก 
 
 4.5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารในอนาคต 
 สําหรับขอเสนอแนะเพื่อใหธนาคารพัฒนารูปแบบการใหบริการตามที่ลูกคา
คาดหวังมีดังตอไปนี้ 
 1. ดานผลิตภัณฑ 
 - ควรมีการปรับปรุงประเภทของการใหบริการใหมีความหลากหลายมากกวาเดิม 
 - ควรลดจํานวนเอกสารที่ใชในการติดตอกับธนาคารลง เนื่องจากมีจํานวนมาก 
 - ควรเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการเชน ในการอนุมัติสินเชื่อ ควรทํา 
check list ใหผูใชบริการ จัเดตรียมเอกสารใหพรอมกอนขอยื่นสินเชื่อ ตรวจสอบความครบถวน
สมบูรณของเอกสาร การนําเสนอขออนุมัติ และควรลดระเบียบขั้นตอนตางๆที่ไมจําเปน เชน            
การประเมินราคาควรใหเสร็จส้ินที่ศูนยประเมินของจังหวัดนั้นๆ ไมตองสงไปใหสํานักงานใหญ
รับรองราคาอีก 
  - ควรเพิ่มอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการกับผูใชบริการ 
  2. ดานราคา 
   - ควรเนนการใชอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา และเพิ่มอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก เพื่อเปน
เครื่องมือในการจูงใจผูใชบริการ 
 - คาธรรมเนียมบริการ ควรมีมาตรฐานสากล และเหมือนกับธนาคารอื่น 
 3. ดานการสงเสริมการตลาด 
  - ควรมีการเพิ่มการโฆษณาใหมากกวาเดิม เชน ทางอินเตอรเนต  
  - ควรมีการลดอัตราดอกเบี้ยสําหรับลูกคาที่ดีชําระหนี้ตรงตามกําหนดระยะเวลา 
เพื่อชวยสงเสริมใหคนทําดี และสรางวัฒนธรรมที่ถูกตองใหกับสังคม 
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 4. ดานพนักงานผูใหบริการ 
  - ธนาคารควรมีการฝกอบรมพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เพื่อให
พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการ มีทักษะ และความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารที่จะ
สามารถแนะนําใหผูมาใชบริการได 
 5. ดานสถานที่ 
  - ควรจัดหาที่จอดรถใหเพียงพอกับผูที่มาใชบริการ 
  - ควรเพิ่มสาขาของธนาคารใหมากขึ้น โดยเฉพาะในเขตนคิมอุตสาหกรรมลําพูน 
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