
 
บทที่  4 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาความคาดหวังของลูกคาเพื่อนํามาพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยแหงหนึ่งในเขต อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน  จากที่ไดศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบริการ
ธนาคาร ความพึงพอใจ และความคาดหวังของลูกคาที่มีตอรูปแบบการใหบริการของธนาคาร        
ไทยพาณิชยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมอืง จังหวัดลําพูน  ตลอดจนปญหาที่พบและขอเสนอแนะใน
การใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ไดผลการศึกษาที่นําเสนอเปนตารางประกอบการ
รายงานตามลําดับดังตอไปนี้ 

4.1  ผลการศึกษาขอมูลทั่วไป 
4.2  ผลการศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามในปจจุบัน 
4.3 ผลการศึกษาขอมูลความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
4.4  ผลการศึกษาขอมูลปญหาที่พบและขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด (มหาชน) 
 
4.1  ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไป 

ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ
การสมรส อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน แสดงไวในตารางที่ 1 ดังตอไปนี้ 

 
ตาราง 4.1 จํานวน และรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  (n = 397) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (ราย) รอยละ 
   

เพศ   
          ชาย 122 30.7 
          หญิง 275 69.3 
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ตาราง  4.1 (ตอ) จํานวน และรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  (n = 397) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (ราย) รอยละ 
   

อายุ   
          ต่ํากวา  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 
          มัธยมศึกษาตอนตน   54 13.6 
          มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 112 28.2 
          ปวส. หรือ อนุปริญญา   55 13.9 
          ปริญญาตรี 146 36.8 
          ปริญญาโท หรือสูงกวา   25   6.3 
   

สถานภาพการสมรส   
โสด 239 60.2 
สมรส 143 36.0 
หมาย / หยาราง   15   3.8 
   

อาชีพ   
นักเรียน/นักศกึษา   19 4.8 
รับราชการ   14 3.5 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ   35 8.8 
รับจาง / พนักงานบริษัท 310 78.1 
เกษตรกร     9   2.3 
ประกอบธุรกจิสวนตวั   10   2.5 
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ตาราง 4.1  (ตอ) จํานวน และรอยละขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  (n = 397) 
 

ขอมูลท่ัวไป จํานวน (ราย) รอยละ 
   

รายไดเฉล่ียตอเดือน   
          ต่ํากวา     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 
          มากกวา  50,001  บาท  – – 

    

 
 จากตารางที่ 4.1  ผลที่ไดจากการศึกษาพบวา 

1.  เพศ 
 สวนใหญลูกคาเปนเพศหญิง จํานวน  275  ราย  คิดเปนรอยละ 69.3  และเปนเพศชาย 

จํานวน  122  ราย  คิดเปนรอยละ 30.7 
2.  อายุ 

สวนใหญลูกคาอายุระหวาง  20 – 29  ป  จํานวน  205  ราย  คิดเปนรอยละ  51.6  
รองลงมาอายุระหวาง  30 – 39  ป  จํานวน  119  ราย  คิดเปนรอยละ  30.0 อายุระหวาง  40 – 49  ป  
จํานวน  40  ราย  คิดเปนรอยละ  10.1 และอายุ 50 ปขึ้นไปมีจํานวนนอยที่สุด คือมีเพียง 14 ราย คิดเปน
รอยละ 3.5 เทานั้น 

3.  ระดับการศึกษา 
 สวนใหญลูกคามีการศึกษาในระดับปริญญาตรี  จํานวน  146  ราย  คิดเปนรอยละ  

36.8  รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช.  จํานวน  112  ราย  คิดเปน
รอยละ  28.2  ปวส. หรือ อนุปริญญา  จํานวน  55  ราย  คิดเปนรอยละ  13.9 และลูกคาที่มีการศึกษา
ในระดับปริญญาโทหรือสูงกวามีนอยที่สุด คือมีเพียง 25 ราย คิดเปนรอยละ 6.3 เทานั้น 

4.  สถานภาพการสมรส 
 สวนใหญลูกคาเปนโสด  จํานวน  239  ราย  คิดเปนรอยละ  60.2  รองลงมาสมรสแลว  

จํานวน  143 ราย คิดเปนรอยละ 36.0  และเปนหมายหรือหยารางมีนอยที่สุดคือจํานวน 15 ราย     
คิดเปนรอยละ  3.8   
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5.  อาชีพ 
 สวนใหญลูกคา รับจางหรือเปนพนักงานบริษัท  จํานวน  310 ราย  คิดเปนรอยละ 78.1  

รองลงมาเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 35  ราย  คิดเปนรอยละ 8.8  เปนนักเรียนหรือนักศึกษา  
จํานวน  19  ราย  คิดเปนรอยละ  4.8  และลูกคาของธนาคารที่มีอาชีพเกษตรกรมีจํานวนนอยที่สุด
คือ มีเพียง 9 ราย คิดเปนรอยละ 2.3 เทานั้น 

6.  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 สวนใหญลูกคามีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา  10,000  บาท  จํานวน  193  ราย  คิดเปน

รอยละ  48.6  รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง  10,001 – 20,000  บาท  จํานวน 115 ราย         
คิดเปนรอยละ  29.0  ระหวาง  30,001 – 40,000  บาท  จํานวน 40  ราย  คิดเปนรอยละ 10.1  และ
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน 40,001-50,000 บาท มีนอยท่ีสุดเพียง 15 ราย คิดเปน          
รอยละ 3.8 
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4.2  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการจากธนาคาร 
พฤติกรรมการใชบริการของผูตอบ ประกอบดวย ประเภทของบริการที่ใชจากธนาคาร  

วันที่มาใชบริการ  ชวงเวลาที่มาใชบริการ จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน เหตุผลที่มาใชบริการ
ธนาคาร  ปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการ แสดงไวในตารางที่ 2  ดังตอไปนี้ 

 
ตาราง  4.2 จํานวน และรอยละของพฤติกรรมการใชบริการธนาคารในปจจุบัน  (n = 397) 
 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร จํานวน (ราย) รอยละของผูตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 

   

ประเภทของบริการที่ใชจากธนาคาร*   
          บริการฝาก – ถอนเงินสด 322 83.6 
          โอนเงินระหวางบัญช/ีธนาคาร  189 47.6 
          ชําระสินคา/สาธารณูปโภค 154 38.8 
          บริการแลกเปลี่ยนเงนิตราตางประเทศ   50 12.6 
          บริการสินเชื่อ    35   8.8 
          เช็คของขวัญ  เช็คธนาคาร  ตั๋วแลกเงนิ   25   6.3 
          บริการ ATM  308 77.6 
          ชําระบัตรเครดิต    89 22.4 
   

วันท่ีมาใชบริการ   
          จันทร 239 60.2 
          อังคาร   54 13.6 
          พุธ   40 10.1 
          พฤหัสบดี    5   1.3 
          ศุกร   59 14.9 

    

หมายเหตุ  *  ผูตอบแตละรายเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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ตาราง  4.2 (ตอ) จํานวน และรอยละของพฤติกรรมการใชบริการธนาคารในปจจุบนั  (n = 397) 
 

พฤติกรรมการใชบริการธนาคาร จํานวน (ราย) รอยละ 
   

ชวงเวลาที่มาใชบริการ   
  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 
   

จํานวนครั้งทีม่าใชบริการตอเดือน   
1 – 3  คร้ัง 304 76.6 
4 – 6  คร้ัง   63 15.9 
7 – 9  คร้ัง   20   5.0 
มากกวา 10  คร้ัง   10   2.5 

   

เหตุผลท่ีมาใชบริการธนาคาร*   
          การใหบริการที่ดีของพนักงาน   70 17.6 
          ธนาคารมีบริการที่หลากหลาย    94 23.7 
          ชื่อเสียง/ความมั่นคง   30   7.6 
          ธนาคารอยูใกล/สะดวก  273 68.8 
          ผลตอบแทนสูง     5   1.3 
          รูจักกับพนักงานของธนาคาร    10   2.5 
   

ปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการ*   
          ระยะเวลาในการใหบริการนานเกนิไป 89 22.4 
          จํานวนชองในการใหบริการนอยเกนิไป  175 44.1 
          เครื่องคอมพิวเตอรขัดของบอย   99 24.9 
          ขั้นตอนในการใหบริการยุงยาก  ซับซอน   24   6.0 
          ไมมีระบบคิว    60 15.1 

    

หมายเหตุ  *  ผูตอบแตละรายเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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 จากตารางที่ 4.2  พฤติกรรมการใชบริการธนาคารในปจจุบนัของลูกคาธนาคารไทยพาณชิย
ในอําเภอเมือง จังหวดัลําพูน พบวา 

 1.  ประเภทของบริการที่ใชจากธนาคาร 
 ปจจุบันลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนสวนใหญมาใชบริการ

จากธนาคารประเภทบริการฝาก – ถอนเงินสด จํานวน  322  ราย  คิดเปนรอยละ  83.6  รองลงมาใช
บริการ ATM  จํานวน  308  ราย  คิดเปนรอยละ  77.6  และโอนเงินฝากระหวางบัญชีหรือธนาคาร  
จํานวน  189  ราย  คิดเปนรอยละ  47.6  สําหรับบริการที่ลูกคาใชนอยที่สุดคือ บริการดานเช็ค
ของขวัญ  เช็คธนาคาร ตั๋วแลกเงิน ซ่ึงมีจํานวน 25 ราย คิดเปนรอยละ 6.3 

2.  วันที่มาใชบริการ 
 วันที่มาใชบริการของลูกคา สวนใหญเปนวันจันทร  จํานวน  239  ราย  คิดเปนรอยละ  

60.2  รองลงมาใชบริการวันศุกร จํานวน 59 ราย  คิดเปนรอยละ 14.9  และวันอังคาร จํานวน  54  ราย   
คิดเปนรอยละ 13.6  และวันที่ใชบริการนอยที่สุดคือวันพฤหัสบดี จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 1.3 

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการ 
 สวนใหญลูกคามาใชบริการในชวงเวลา  8.30 – 10.30 น.  จํานวน  159  ราย  คิดเปน

รอยละ  40.1  รองลงมาเขามาใชบริการในชวงเวลา  10.31 – 11.30 น.  จํานวน  90  ราย  คิดเปนรอย
ละ  22.7  ชวงเวลา  12.31 – 13.30 น.  จํานวน  53  ราย  คิดเปนรอยละ  13.4  และชวงเวลาที่ใช
บริการนอยที่สุด คือ ชวงเวลา 14.31-15.30 น. จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 5.0 

 4.  จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน 
 สวนใหญเขามาใชบริการจํานวน  1 – 3  ครั้งตอเดือน  จํานวน 304  ราย  คิดเปน            

รอยละ  76.6  รองลงมาเขามาใชบริการจํานวน 4 – 6  คร้ังตอเดือน  จํานวน 63  ราย  คิดเปนรอยละ  15.9  
และ 7 – 9 คร้ังตอเดือน  จํานวน  20  ราย  คิดเปนรอยละ  5.0  สวนจํานวนมากกวา 10 คร้ัง มีจํานวนนอย
ที่สุด คือมีเพียง 10 ราย คิดเปนรอยละ 2.5 

 5.  เหตุผลที่มาใชบริการธนาคาร 
 สวนใหญเขามาใชบริการจากธนาคารคือ  ธนาคารอยูใกลหรือสะดวกในการเขาใช

บริการ จํานวน  273  ราย  คิดเปนรอยละ  68.8  รองลงมาคือธนาคารมีบริการที่หลากหลาย จํานวน 
94 ราย  คิดเปนรอยละ  23.7  การใหบริการที่ดีของพนักงาน จํานวน 70 ราย  คิดเปนรอยละ 17.6  
และ เหตุผลที่มาใชบริการเพราะผลตอบแทนสูง มีจาํนวนนอยที่สุด คือ 5 ราย คิดเปนรอยละ 1.3 

 6.  ปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการ 
 สวนใหญปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการจากธนาคารคือ จํานวนชองในการ

ใหบริการนอยเกินไป จํานวน 175 ราย  คิดเปนรอยละ  44.1 รองลงมาคือเครื่องคอมพิวเตอรขัดของ
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บอย  จํานวน 99 ราย  คิดเปนรอยละ  24.9  ระยะเวลาในการใหบริการนานเกินไป จํานวน 89 ราย  
คิดเปนรอยละ  22.4  และ ปญหาที่พบนอยที่สุดคือ ขั้นตอนในการใหบริการยุงยาก ซับซอน มี
จํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 6.0  
 
4.3  ผลการศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารไทย

พาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน)   จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานท่ี แสดงไวในตารางที่ 4.3 – 4.14  
ดังตอไปนี้ 
 4.3.1 ความพึงพอใจ  แสดงไวในตารางที่ 4.3-4.8 
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ตาราง  4.3 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานผลิตภัณฑ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

ดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ  
ความพึงพอใจ  
ในดานตางๆ 

     

1. บริการดานการฝากและถอนเงิน 3.64 0.52 มาก 3 
     -จํานวนชองบริการที่มี 3.59 0.68 มาก  
     - การจัดระบบคิวปจจุบนั 3.50 0.76 มาก  
     - ความสะดวกของแบบฟอรมตางๆที่มีใหกรอก 3.65 0.73 มาก  
     - ความทันสมัยของเครื่องมือ เครื่องใชในปจจุบัน 3.82 0.69 มาก  
2. บริการดานสินเชื่อ 3.34 0.73 ปานกลาง 7 
     -ดานระยะเวลาในการขออนุมัติสินเชื่อ 3.39 0.81 ปานกลาง  
     -ดานเอกสารประกอบการขอสินเชื่อ 3.36 0.78 ปานกลาง  
     -ดานขั้นตอนในการทําสินเชื่อ 3.28 0.74 ปานกลาง  
3. บริการดานตางประเทศ 3.41 1.00 ปานกลาง 6 
     -ดานขั้นตอนและเอกสารในการทําธุรกรรม 
       เงินโอนตางประเทศ 3.41 1.00 มาก  

4. บริการดานเปดบัญชใีหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต 3.92 0.64 มาก 1 
    -ดานขั้นตอนในการเปดบญัชีและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต 3.88 0.68 มาก  
    -ดานคณุประโยชนของบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต 3.96 0.73 มาก  
5. บริการดานบัตรเครดิต 3.66 0.75 มาก 2 
    -ดานเอกสารและขั้นตอนในการทําบัตรเครดิต 3.65 0.69 มาก  
    -ดานคณุประโยชนของบัตรเครดิต 3.66 0.91 มาก  
6. บริการดานกองทุน 3.44 0.84 มาก 4 
   -ดานขั้นตอนในการซื้อ – ขายกองทุน 3.44 0.84 มาก  
7. บริการดานเงินออมแบบมปีระกันชีวติและประกันวินาศภัย 3.41 0.67 มาก 5 
    -ดานระยะเวลาในการออมและความคุมครอง 3.40 0.72 มาก  
    -ดานผลประโยชนที่ไดรับจากการออม 3.43 0.69 มาก  
     
     

รวม 3.56 0.44 มาก  
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ผลการศึกษาในตารางที่ 4.3 พบวา ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน 
อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.56)  และ
เมื่อจําแนกบริการดานผลิตภัณฑพบวา ความพึงพอใจของลูกคาในลําดับแรกคือบริการดานเปดบัญชี
ใหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต  (คาเฉลี่ย = 3.92) รองลงมาคือ บริการดานบัตรเครดิต (คาเฉลี่ย = 
3.66)  บริการดานการฝากและถอนเงินสด  (คาเฉลี่ย = 3.64)  บริการดานกองทุน  (คาเฉลี่ย = 3.44)  
บริการดานตางประเทศ (คาเฉลี่ย=3.41) และบริการดานเงินออมแบบมีประกันชีวิตและประกันวินาศภัย  
(คาเฉลี่ย  =  3.41)  ตามลําดับ อยูในระดับมาก สวนลําดับสุดทายความพึงพอใจบริการดานสินเชื่อของ
ลูกคาอยูในระดับปานกลาง  (คาเฉลี่ย = 3.34) 
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ตาราง 4.4 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานราคา
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

ดานราคา คาเฉล่ีย    S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ          
ความพึงพอใจ  
ในดานตางๆ 

     

1. อัตราดอกเบีย้เงินฝาก 3.18 0.91 ปานกลาง 1 
2. อัตราดอกเบีย้เงินกู 3.03 0.91 ปานกลาง 5 
3. คาธรรมเนียมการทําธุรกรรมเงินโอนตางประเทศ 3.02 0.77 ปานกลาง 6 
4. คาธรรมเนียมรายปบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบติ 3.06 0.91 ปานกลาง 4 
5. คาธรรมเนียมแรกเขาและรายปของบัตรเครดิต 2.86 0.85 ปานกลาง 8 
6. อัตราดอกเบีย้บัตรเครดิต 2.96 0.85 ปานกลาง 7 
7. ผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุน 3.14 0.85 ปานกลาง 2 
8. คาเบี้ยประกนัชีวิตและประกันวนิาศภยั 3.08 0.81 ปานกลาง 3 
     
     

รวม 3.04 0.70 ปานกลาง  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่  4.4  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน 

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานราคาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
อยูในระดับปานกลาง (คาเฉลี่ย = 3.04)  และเมื่อจําแนกบริการดานราคาพบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคที่มตีอการบริการดานราคาลําดับแรกคืออัตราดอกเบี้ยเงินฝาก  (คาเฉลี่ย = 3.18)  รองลงมาคือ 
ผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุน  (คาเฉลี่ย = 3.14)  คาเบี้ยประกันชีวิตและประกันวินาศภัย  
(คาเฉลี่ย = 3.08)  คาธรรมเนียมรายปบัตรเอทีเอ็มหรือบัตรเดบิต  (คาเฉลี่ย = 3.06)  อัตราดอกเบี้ย
เงินกู  (คาเฉลี่ย = 3.03)  คาธรรมเนียมการทําธุรกรรมเงินโอนตางประเทศ  (คาเฉลี่ย = 3.02) อัตรา
ดอกเบี้ยบัตรเครดิต (คาเฉลี่ย  =  2.36) และคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปของบัตรเครดิต  (คาเฉลี่ย =  
2.86)  ตามลําดับ  
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ตาราง  4.5  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานการ
สงเสริมการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

การสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ         
ความพึงพอใจ  
ในดานตางๆ 

     

1. การโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑใหม 3.55 0.78 มาก 2 
2. เอกสารและขาวสารของธนาคาร 3.59 0.88 มาก 1 
3. ของขวัญแจกชวงเทศกาล เชน ปฏิทิน 3.52 0.92 มาก 3 
4. ของชํารวยสําหรับผูใชบริการบัตรเดบิตและ 
     บัตรเครดิต 

3.34 0.95 ปานกลาง 4 

     
     

รวม 3.50 0.74 มาก  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่ 4.5 พบวา ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน            

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 
3.50)  และเมื่อจําแนกบริการดานการสงเสริมการตลาดพบวา ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการ
ดานการสงเสริมการตลาดระดับมาก ลําดับแรกคือเอกสารและขาวสารของธนาคาร  (คาเฉลี่ย = 3.59)  
รองลงมาคือ การโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑใหม  (คาเฉลี่ย = 3.55)  และของขวัญแจกชวง
เทศกาล เชน ปฏิทิน (คาเฉลี่ย = 3.52)  ตามลําดับ สวนความพึงพอใจในของชํารวยสําหรับผูใชบริการ
บัตรเดบิตและบัตรเครดิตของลูกคา ที่มีตอการบริการดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง  
(คาเฉลี่ย = 3.34) 
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ตาราง 4.6  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานพนักงาน        
ผูใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

พนักงานผูใหบริการ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ        
ความพึงพอใจ 
ในดานตางๆ 

     

1. การตอนรับกลาวคําทักทายและขอบคณุ 3.64 0.79 มาก 2 
2. จํานวนพนกังานที่ใหบริการ 3.49 0.80 มาก 5 
3. อัธยาศัยและความเอาใจใสของพนักงาน 3.62 0.81 มาก 3 
4. ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ 3.69 0.86 มาก 1 
5. ความรวดเรว็ในการใหบริการ 3.56 0.85 มาก 4 
     
     

รวม 3.60 0.70 มาก  
     

 
 ผลการศึกษาในตารางที่ 4.6 พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน อําเภอ

เมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานพนักงานผูใหบริการ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.60)  
และเมื่อจําแนกบริการดานพนักงานผูใหบริการพบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดาน
พนักงานผูใหบริการ ลําดับแรกคือ ความถูกตองแมนยําในการใหบริการ (คาเฉลี่ย = 3.69) รองลงมาคือ  
การตอนรับกลาวคําทักทายและขอบคุณ  (คาเฉลี่ย = 3.64) อัธยาศัยและความเอาใจใสของพนักงาน  
(คาเฉลี่ย = 3.62) ความรวดเร็วในการใหบริการ  (คาเฉลี่ย = 3.56) และจํานวนพนักงานที่ใหบริการ  
(คาเฉลี่ย = 3.49) ตามลําดับ 
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ตาราง  4.7  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานสถานที่
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

สถานที่ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ        
ความพึงพอใจ 
ในดานตางๆ 

     

1. ความสะดวกของสถานที่ตั้งธนาคาร 3.69 0.95 มาก 1 
2. ที่จอดรถ 3.52 0.79 มาก 3 
3. การจัดที่นั่งขณะรอใหบริการ 3.53 0.82 มาก 2 
4. มีบริการอื่นๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร 3.46 0.85 มาก 4 
     
     

รวม 3.55 0.67 มาก  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่  4.7  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอ

เมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานสถานที่อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.55)  และเมื่อจําแนก
บริการดานสถานที่พบวา ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการดานสถานที่  ลําดับแรกคือ 
ความสะดวกของสถานที่ตั้งธนาคาร  (คาเฉลี่ย = 3.69)  รองลงมาคือ การจัดที่นั่งขณะรอใหบริการ  
(คาเฉลี่ย = 3.53)  ที่จอดรถ  (คาเฉลี่ย = 3.52)  และมีบริการอื่นๆ เชน น้ําดื่ม หนังสือพิมพ นิตยสาร  
(คาเฉลี่ย  =  3.46)  ตามลําดับ 
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ตาราง  4.8 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีตอการบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

 

ลําดับท่ี สวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ลําดับ          
ความพึงพอใจ   
ในดานตางๆ 

      

1 ดานผลิตภัณฑ 3.56 0.44 มาก 2 
2 ดานราคา 3.04 0.70 ปานกลาง 5 
3 ดานการสงเสริมการตลาด 3.50 0.74 มาก 4 
4 ดานพนกังานผูใหบริการ 3.60 0.70 มาก 1 
5 ดานสถานที่ 3.55 0.67 มาก 3 

      

คาเฉล่ียโดยรวม 3.44 0.45 มาก  

 
ผลการศึกษาในตารางที่  4.8  พบวา  ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในภาพรวม อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.44)  และเมื่อ
จําแนกเปนรายดานพบวา ความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการดานผลิตภัณฑ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานที่ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  
3.56  3.50  3.60  และ  3.55   สวนความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการดานราคาของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ  3.04 
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 4.3.2 ความคาดหวัง แสดงไวในตารางที่ 4.9-4.14 
ตาราง 4.9 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานผลิตภัณฑ

ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
 

ดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง  
ในดานตางๆ 

     

1. บริการดานการฝากและถอนเงิน 4.18 0.67 มาก 2 
    -คาดวาจะมีจํานวนชองบริการเพิ่มมากขึ้น 4.18 0.72 มาก  
    -คาดวาจะมีการใชระบบบัตรคิวเพื่อนั่งรอ
ใหบริการและทําไดรวดเร็วข้ึน 4.17 0.73 มาก  

    -คาดวาจะมีการปรับปรุงแบบฟอรมตางๆเพื่อใช
เวลากรอกนอยลงและเขาใจงายขึ้น 4.17 0.77 มาก  

    -คาดวาจะมีการนําเอาเทคโนโลยี เครื่องมือ 
เครื่องใชในระบบธนาคาร ที่ทันสมัยมาใช 4.21 0.80 มากที่สุด  

2. บริการดานสินเชื่อ 4.11 0.78 มาก 3 
    -คาดวาเวลาในการขออนุมัตสิินเชื่อจะรวดเร็วมากขึน้ 4.15 0.81 มาก  
    -คาดวาเอกสารและขั้นตอนที่ใชเพื่อการขอสินเชื่อ
ไมยุงยาก ซับซอน 4.06 0.83 มาก  

3. บริการดานตางประเทศ 4.09 0.73 มาก 4 
     -คาดวามีความรวดเร็วและถูกตองในการทํา       ธุร
กรรมดานเงินโอนและดานอื่นๆที่เกี่ยวของกบั
ตางประเทศ 

4.09 0.73 มาก  

4. บริการดานเปดบัญชีใหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตร
เดบิต 4.28 0.70 มากท่ีสุด 1 

    -คาดวาขั้นตอนในการเปดบัญชีใหมและทําบัตร
เอทีเอ็ม/บัตรเดบิต ไมยุงยาก ซับซอน 4.28 0.74 มากที่สุด  

    -คาดวาบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต ที่ใหใชจะสามารถ
ถอนและโอนเงินไดคร้ังละจํานวนมากๆ และเสีย
คาธรรมเนียมนอยลง 

4.28 0.77 มากที่สุด  

5. บริการดานบัตรเครดิต 3.96 0.89 มาก 5 
    -คาดวาเอกสารและขั้นตอนในการทําบัตรเครดิตจะ
ไมยุงยาก ซับซอน และไดรับบัตรรวดเร็ว 3.96 0.89 มาก  
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ตาราง  4.9 (ตอ) คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการ        
ดานผลิตภัณฑของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

ดานผลิตภัณฑ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง 
ในดานตางๆ 

     

6. บริการดานกองทุน 3.90 0.93 มาก 6 
   -คาดวาขั้นตอนการซื้อ–ขายกองทุนจะสะดวกและ
รวดเร็วมากขึ้น 3.90 0.93 มาก  

7. บริการดานเงินออมแบบมปีระกันชีวติและประกัน
วินาศภัย 3.88 0.87 มาก 7 

    -คาดวาระยะเวลาในการออมเงินสั้นลง 4.07 0.84 มาก  
    -คาดวาผลประโยชนที่ไดรับมากขึ้น 3.98 0.75 มาก  
     
     

รวม 4.11 0.63 มาก  
     

 
 ผลการศึกษาในตารางที่ 4.9 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน              

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานผลิตภัณฑ อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.11)  
และเมื่อจําแนกบริการดานผลิตภัณฑพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานเปดบัญชีใหม
และทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต  (คาเฉลี่ย = 4.28) เปนลําดับแรก และอยูในระดับมากที่สุด รองลงมา
คือบริการดานการฝากและถอนเงินสด (คาเฉลี่ย = 4.18) ซ่ึงอยูในระดับมาก บริการดานสินเชื่อ 
(คาเฉลี่ย = 4.11) บริการดานตางประเทศ (คาเฉลี่ย = 4.09) บริการดานบัตรเครดิต (คาเฉลี่ย = 3.96)  
บริการดานกองทุน (คาเฉลี่ย = 3.90) ซ่ึงอยูในระดับมาก ตามลําดับ และลําดับสุดทาย คือบริการ
ดานเงินออมแบบมีประกันชีวิตและประกันวินาศภัย (คาเฉลี่ย  =  3.88)  
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ตาราง 4.10  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานราคา      
      ของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) 

 

ดานราคา คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง  
ในดานตางๆ 

     

1. คาดวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝากจะเพิ่มมากขึน้ 4.07 0.87 มาก 5 
2. คาดวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูจะลดลง 4.13 0.90 มาก 2 
3. คาดวาคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมเงินโอน
ตางประเทศจะอยูในระดับที่เหมาะสมมากขึน้ 3.98 0.96 มาก 8 

4. คาดวาคาธรรมเนียมรายปบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต
จะลดลง 4.12 0.94 มาก 3 

5. คาดวาจะไดรับยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและ
รายปของบัตรเครดิต 4.08 0.91 มาก 4 

6. คาดวาอัตราดอกเบี้ยจาการใชบัตรเครดิตจะลดลง 4.06 0.90 มาก 6 
7. คาดวาผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุน
ของธนาคารจะมากขึ้น 4.21 0.85 มากที่สุด 1 

8. คาดวาคาเบีย้ประกนัชีวิตและคาเบี้ยประกนั          
วินาศภัยจะลดลง 4.05 0.95 มาก 7 

     

รวม 4.09 0.80 มาก  
     

 

ผลการศึกษาในตารางที่ 4.10 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานราคา อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.09)  และเมือ่จาํแนก
บริการดานราคาพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุนของธนาคาร
จะมากขึ้น  (คาเฉลี่ย = 4.21) เปนลําดับแรก และอยูในระดับมากที่สุด สวนความคาดหวังของลูกคา
รองลงมาคือ คาดวาอัตราดอกเบี้ยเงินกูจะลดลง  (คาเฉลี่ย = 4.13) คาดวาคาธรรมเนียมรายปบัตร
เอทีเอ็ม/บัตรเดบิตจะลดลง  (คาเฉลี่ย = 4.12)  จะไดรับยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปของ
บัตรเครดิต  (คาเฉลี่ย = 4.08) อัตราดอกเบี้ยเงินฝากจะเพิ่มมากขึ้น (คาเฉล่ีย = 4.07) อัตราดอกเบี้ยจา
การใชบัตรเครดิตจะลดลง  (คาเฉลี่ย = 4.06)  คาเบี้ยประกันชีวิตและคาเบี้ยประกันวินาศภัยจะลดลง  
(คาเฉลี่ย = 4.05) ซ่ึงอยูในระดับมาก ตามลําดับ  และลําดับสุดทายคาดวาคาธรรมเนียมการทําธุรก
รรมเงินโอนตางประเทศจะอยูในระดับที่เหมาะสมมากขึ้น  (คาเฉลี่ย  =  3.98)   
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ตาราง  4.11  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานการ
สงเสริมการตลาดของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

การสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง 
ในดานตางๆ 

     

1. คาดวาการโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑ
ใหมๆ จะมเีพิ่มมากขึ้นและปรบัปรุงใหนาสนใจ
มากขึ้น 

4.12 0.92 มาก 3 

2. คาดวาจะมีการสงเอกสารและขาวสารของ
ธนาคารใหลูกคาไดทราบความเคลื่อนไหวอยาง
สม่ําเสมอ 

4.13 0.92 มาก 2 

3. คาดวาธนาคารจะแจกของขวัญและของชํารวย
อยางเพยีงพอและทั่วถึงทุกๆ ป 4.15 0.90 มาก 1 

4. คาดวาธนาคารจะใหของชํารวยสําหรับ
ผูใชบริการบัตร เดบิตและบัตรเครดิตให
เหมาะสมและรวดเรว็ 

4.09 0.93 มาก 4 

     
     

รวม 4.12 0.76 มาก  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่  4.11  พบวา  ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอ

เมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.12)  
และเมื่อจําแนกบริการดานการสงเสริมการตลาดพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานการ
สงเสริมการตลาด ลําดับแรก คือธนาคารจะแจกของขวัญและของชํารวยอยางเพียงพอและทั่วถึง
ทุกๆ ป  (คาเฉลี่ย = 4.15)  รองลงมาคาดวาจะมีการสงเอกสารและขาวสารของธนาคารใหลูกคาได
ทราบความเคลื่อนไหวอยางสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย = 4.13)  มีการโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑ
ใหมๆ จะมีเพิ่มมากขึ้นและปรับปรุงใหนาสนใจมากขึ้น  (คาเฉลี่ย =  4.12) ตามลําดับ  และลําดับ
สุดทายคือคาดวาธนาคารจะใหของชํารวยสําหรับผูใชบริการบัตรเดบิตและบัตรเครดิตใหเหมาะสม
และรวดเร็ว  (คาเฉลี่ย = 4.09)   
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ตาราง 4.12  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานพนักงาน       
ผูใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

พนักงานผูใหบริการ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง   
ในดานตางๆ 

     

1. คาดวาพนกังานจะใหการตอนรับ กลาวคํา
ทักทายและขอบคุณเมื่อใชบริการทุกครั้ง 4.19 0.80 มาก 4 

2. คาดวาธนาคารจะเพิ่มจํานวนพนักงาน        
ที่ใหบริการมากขึ้นกวาปจจบุัน 4.18 0.84 มาก 5 

3. คาดวาพนกังานจะมีอัธยาศัยและใหความ
เอาใจใสแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ 4.27 0.78 มากที่สุด 3 

4. คาดวาพนกังานจะมีความถูกตองและ
แมนยําในการใหบริการแกลูกคา 

4.29 0.80 มากที่สุด 2 

5. คาดวาพนกังานจะมีความรวดเร็วในการ
ใหบริการแกลูกคา 4.32 0.82 มากที่สุด 1 

     
     

รวม 4.25 0.72 มากที่สุด  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่ 4.12 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน             

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานพนักงานผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด            
(คาเฉลี่ย = 4.25) และเมื่อจําแนกบริการดานพนักงานผูใหบริการพบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการ
บริการดานราคาลําดับแรก คือพนักงานจะมีความรวดเร็วในการใหบริการแกลูกคา (คาเฉลี่ย = 4.32)  
รองลงมาคาดวาพนักงานจะมีความถูกตองและแมนยําในการใหบริการแกลูกคา  (คาเฉลี่ย = 4.29) และ
คาดวาพนักงานจะมีอัธยาศัยและใหความเอาใจใสแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ  (คาเฉลี่ย = 4.27) ตามลําดับ 
อยูในระดับมากที่สุด สวนความคาดหวังของลูกคาลําดับตอมาคือ พนักงานจะใหการตอนรับ กลาว      
คําทักทายและขอบคุณเมื่อใชบริการทุกครั้ง  (คาเฉลี่ย = 4.19) อยูในระดับมาก แและลําดับสุดทาย         
คาดวาธนาคารจะเพิ่มจํานวนพนักงานที่ใหบริการมากขึ้นกวาปจจุบัน (คาเฉลี่ย = 4.18) อยูในระดับมาก 
เชนกัน 
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ตาราง 4.13  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีตอการบริการดานการสถานที่
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 

 

สถานที่ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง  
ในดานตางๆ 

     

1. คาดวาธนาคารจะมีสถานที่ตั้งที่สะดวกและ
มีที่จอดรถเพียงพอสําหรับลูกคา 4.40 0.72 มากที่สุด 1 

2. คาดวาธนาคารแตละสาขาจะมีที่นั่งรอรับ
บริการเพียงพอกับจํานวนลูกคาที่มาใชบริการ 4.32 0.82 มากที่สุด 2 

3. คาดวาธนาคารจะมีบริการน้ําดื่มและลูกอม
แจกลูกคาขณะนั่งรอคิว 

4.13 0.91 มาก 4 

4. คาดวาธนาคารจะมีหนังสือพิมพ/วารสารที่
ทันสมัย ทันเหตุการณใหนั่งอานขณะรอรบั
การใหบริการ 

4.18 0.90 มาก 3 

     
     

รวม 4.26 0.72 มากที่สุด  
     

 
ผลการศึกษาในตารางที่ 4.13 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน           

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในดานสถานที่ อยูในระดับมากที่สุด  (คาเฉลี่ย = 4.26)  และ
เมื่อจําแนกบริการดานสถานที่พบวา ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานสถานที่ในลําดับแรกคือ
ธนาคาร  จะมีสถานที่ตั้งที่สะดวกและมีที่จอดรถเพียงพอสําหรับลูกคา  (คาเฉลี่ย = 4.40) ในระดับมาก
ที่สุด รองลงมาคาดวาธนาคารแตละสาขาจะมีที่นั่งรอรับบริการเพียงพอกับจํานวนลูกคาที่มาใชบริการ  
(คาเฉลี่ย = 4.32)  อยูในระดับมากที่สุดเชนกัน สวนความคาดหวังของลูกคาในดานธนาคารจะมี
หนังสือพิมพหรือวารสารที่ทันสมัย ทันเหตุการณใหนั่งอานขณะรอรับการใหบริการ  (คาเฉลี่ย = 4.18)  
ในระดับมาก และลําดับสุดทายคาดวาธนาคารจะมีบริการน้ําดื่มและลูกอมแจกลูกคาขณะนั่งรอคิว  
(คาเฉลี่ย = 4.13)  ในระดับมาก 
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ตาราง 4.14 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และความคาดหวังโดยรวมที่มีตอการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  

 

ลําดับท่ี สวนประสมการตลาดบริการ คาเฉล่ีย S.D. ระดับ 
ความคาดหวัง 

ลําดับ 
ความคาดหวัง  
ในดานตางๆ 

      

1 ดานผลิตภัณฑ 4.11 0.63 มาก 4 
2 ดานราคา 4.09 0.80 มาก 5 
3 ดานการสงเสริมการตลาด 4.12 0.76 มาก 3 
4 ดานพนกังานผูใหบริการ 4.25 0.72 มากที่สุด 2 
5 ดานสถานที่ 4.26 0.72 มากที่สุด 1 

      

คาเฉล่ียโดยรวม 4.14 0.61 มาก  

 
ผลการศึกษาในตารางที่ 4.14 พบวา ความคาดหวังของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยใน

อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ที่มีตอการบริการในภาพรวม อยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 4.14)  และเมื่อ
จําแนกเปนรายดานพบวา  มีความคาดหวังตอการบริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา และดานการ
สงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 4.09 และ 4.12 สวนความคาดหวังของ
ลูกคา ที่มีตอการบริการดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานที่  อยูในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ  4.25  และ  4.26   
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4.4  ผลการศึกษาปญหาที่ลูกคาพบและขอเสนอแนะของลกูคาในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  
(มหาชน) 

ปญหาที่ ลูกคาพบและขอเสนอแนะของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง                 
จังหวัดลําพูน ในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  (มหาชน)  จําแนกตามสวนประสมการตลาด
บริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  และ
ดานสถานที่  ไดดังนี้ 
 

 ดานผลิตภัณฑ 
 ปญหาที่ลูกคาพบ 

1. ไมมีการการประทับตราสาขาที่ฝาก   หรือประทับวันที่ลงในแบบฟอรมที่ใชในการ
ทําธุรกรรมตาง ๆ  บางทีทําใหการเขียนลาชา 

2. การบริการดานบัตรเครดิตในสาขาตางจังหวัด  มีการใหบริการในสวนของการรอผล
การพิจารณาอนุมัติชามากเมื่อเทียบกับการใหบริการในสวนนี้กับในเขตของกรุงเทพมหานคร 

3. การที่ตองเสียเวลารอพนักงานใหบริการเปนเวลานาน เนื่องจากลูกคาบางรายมี
รายการที่ตองทําการติดตอกับธนาคารหลายรายการ จึงทําใหลูกคารายอื่นๆ ที่มีรายการนอยและอยู
ในคิวถัดไปตองคอยนาน   

 ขอเสนอแนะ 
1. ควรจะมีการประทับตราสาขาที่ฝาก หรือประทับวันที่ลงในแบบฟอรมที่ใชในการ

ทําธุรกรรมตาง ๆ ในแตละวันเพื่อความรวดเร็วและอํานวยความสะดวก 
2. ควรมีการปรับปรุงการอนุมัติการใหบริการดานบัตรเครดิตในสาขาตางจังหวัด         

ใหเปนระบบและมีขั้นตอนในการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการไดอยางรวดเร็วเทากับใน
เขตของกรุงเทพมหานคร 

3. ควรจัดเครื่องทํารายการอัตโนมัติไวคอยใหบริการลูกคาที่มีการทํารายการนอย            
เพื่อสรางความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการที่เคานเตอร 

 

ดานราคา 
ปญหาที่ลูกคาพบ 
1. มีการคิดคาธรรมเนียมในการใหบริการในสวนของเช็คเคลียร่ิงและเช็คเรียกเก็บ

ตางจังหวัดในอัตราสูง 
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 ขอเสนอแนะ 
1. ควรจะมีการชี้แจงการคิดคาธรรมเนียมในการใหบริการสําหรับเช็คแตละประเภทและ

ควรมีการติดประกาศใหลูกคาไดเขาใจและรับทราบในหลักการและเกณฑในการคิดคาบริการที่
ธนาคารกําหนดเปนสากลและถือปฏิบัติโดยทั่วไปเอาไว 

 
 ดานการสงเสริมการตลาด 

 ปญหาที่ลูกคาพบ 
1. ลูกคาบางรายมักจะไมไดรับของชํารวยท่ีใชแจกลูกคาของธนาคาร(ธนาคารเลือก

ปฏิบัติตอลูกคา) 
2.   ลูกคาไมทราบวาธนาคารมีผลิตภัณฑใดบางไวคอยใหบริการ 
3.   บางครั้งธนาคารเปลี่ยนแปลงนโยบายหรือกฎระเบียบที่ใชปฏิบัติแตไมไดประกาศให

ทราบทั่วไป ทําใหลูกคาไมทราบ   
 ขอเสนอแนะ 

1. ควรจะมีการแจงลูกคาเกี่ยวกับเงื่อนไขของการแจกของชํารวยของธนาคารแกลูกคา
แตละราย 

2.  ควรมีการชี้แจงเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารที่มีไวใหบริการกับลูกคา หรือมีการติด
ปายประชาสัมพันธ 

3.  ติดประกาศเกี่ยวกับนโยบายและกฎระเบียบทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลง 
 

 ดานพนักงานผูใหบริการ 
 ปญหาที่ลูกคาพบ 

 1. พนักงานมักจะใหบริการกับลูกคาที่รูจักหรือที่สนิทสนมกอนเสมอ และใหบริการ
ลูกคาอื่นลาชา หรือไมใหความสนใจ หรือใหความสนใจนอย 

 ขอเสนอแนะ 
1. พนักงานควรใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค รวดเร็ว และใหความสําคัญแกลูกคาทุกคน 

 
 ดานสถานที่ 

 ปญหาที่ลูกคาพบ 
1.  สถานที่คับแคบ  ที่จอดรถนอย 
2.  สาขาในเขตจังหวัดลําพนูมีนอย แตลูกคามมีากโดยเฉพาะในเขตนิคมอุตสาหกรรมลําพูน 
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 ขอเสนอแนะ 
1.  ขยายพื้นที่ใหบริการ กวางขึ้น มีอากาศถายเทสะดวก มีที่จอดรถกวางขวางและมีทาง      

เขา-ออกเปนระเบียบ 
2.  เพิ่มสาขายอยในเขตจังหวัดลําพูน โดยเฉพาะในนิคมอุตสาหรรมลําพูน 

 
4.5 การปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคาร 

จากผลการศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังที่ลูกคามีตอการใหบริการของธนาคาร
สามารถนําปญหาและขอเสนอแนะที่ลูกคาไดพบและตอบใหทราบ มาเปนแนวทางปรับปรุงและ
พัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารโดยใชแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการของ
ธนาคารพาณิชยไทย(อางใน พรนพ  พุกกะพันธ และนายประเสริฐชัย  ไตรเสถียรพงศ, 2544) และ
เครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry มาเปนแนวทางศึกษา
และพัฒนาในดานตางๆ ดังนี้ 

4.5.1  แนวคิดเก่ียวกับการพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชยไทย 
 1. กลยุทธทางการตลาดเชิงรุก 

 1.1 การพัฒนาสินคาหรือผลิตภัณฑใหมๆ เพื่อมุงสนองตอบตอความตองการ
แทจริงของกลุมลูกคาหลัก หรือลูกคาสวนใหญของธนาคาร เชน บัตรเดบิต บัตรอิเล็กทรอนิกส 
บัตรเครดิต 

1.2  การจัดแคมเปญเพื่อเจาะกลุมเปาหมายเฉพาะ 
- การใหคุณคาเพิ่ม (add value) เชนบริการที่มีประกันชีวิตและสุขภาพ   

ทุนการศึกษา 
- การใหส่ิงจูงใจสิทธิประโยชนและเงื่อนไขการบริการที่ดีกับลูกคาที่ใช

บริการบอยในลักษณะ Bonus-point เชน บัตรเครดิต 
- การใหบริการที่มีความจําเปนตอการดํารงชีวิต และสรางฐานะในระยะยาว 

เชน สินเชื่อที่อยูอาศัย บริการเงินออมแบบมีประกันชีวิตดวยอัตราดอกเบี้ยพิเศษ 
- การใหบริการที่เอื้อประโยชนตอการฟนฟูเศรษฐกิจ เชน สินเชื่อเพื่อการ

สงออก สินเชื่อสําหรับธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม (SMEs) ดวยบริการที่รวดเร็วและอัตรา
ดอกเบี้ยพิเศษ 

   1.3 การขยายเวลาและบริการ เปนการเพิ่มความสะดวกของผูใชบริการโดยขยาย
เวลาการใหบริการในวันหยุดหรือนอกเวลาทําการ 
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  2. การปรับองคกรใหสอดคลองกับการตลาด 
   2.1 การปรับองคกรเพื่อการใหบริการตรงตอกลุมลูกคา 

 2.2 การปรับองคกรเพื่อพัฒนาคุณภาพสินทรัพย/หนี้สิน 
     2.3 การปรับปรุงองคกรดานสงเสริมธุรกิจ 
  3. กลยุทธดานทรัพยากรมนุษย 

3.1 การปรับเปลี่ยนกรอบความคิดและวัฒนธรรมการทํางานของพนักงาน 
   - การใหบริการในเชิงรุก โดยพนักงานเปนผูเขาไปหาลูกคาแทนที่จะใหลูกคามาหา 
   - การดูแลลูกคาและใหความเอาใจใสตามมาตรฐานสากล เพื่อแทนที่ระบบที่

ดูแลในลักษณะเครือญาติ 
   - การมุงเขาหากลุมลูกคา 
   - การปรับมุมมองระหวางพนักงานและผูบริหารใหสอดคลองกัน 

3.2 การสงเสริมใหเกิดองคกรแหงการเรียนรู 
     - การพัฒนาตัวบุคคลในองคกรโดยการเสริมสรางใหเปนบุคคลผูใฝรูทั้งดาน

ความคิด วิทยาการและขอมูลใหมตลอดเวลา 
     - นําความรูใหม ๆ เหลานั้นมาพัฒนาโครงรางความคดิการมองโลกและการ

ตัดสินใจใหเหมาะสมและทันตอการเปลี่ยนแปลงของสภาวะแวดลอมทางธุรกิจ 
3.3 การเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของพนักงานแนวทางในการพัฒนา

พนักงานจะใหความสําคัญตอการฝกอบรม และเสริมทักษะความชํานาญตางๆ โดยใชเครื่องมือวัด
ระดับคุณภาพการใหบริการโดยพนักงานเปนเกณฑในการวัด ซ่ึงเครื่องมือดังกลาวจะวัดระดับ
คุณภาพในเรื่องตอไปนี้ 

1. ความนาเชื่อถือ 
 พนักงานผูใหบริการจะตองทําตามสัญญาที่ใหไวกับลูกคาอยางถูกตอง   

และไวใจไดซ่ึงทําใหลูกคาเกิดความไววางใจในพนักงาน ความนาเชื่อถือมีความจําเปนอยางมากที่
จะตองมีเพื่อใหผูใชบริการเกิดความมั่นใจ   

2. การตอบสนองความตองการของลูกคา 
   พนักงานผูใหบริการตองมีความตั้งใจและเต็มใจใหบริการ เพื่อแสดงถึง

ความเอาใจใสในงานบริการอยางเต็มที่ โดยการใหบริการอยางรวดเร็ว มีความพรอมที่จะใหบริการ
เมื่อลูกคาตองการ รวมทั้งยินดีใหบริการเสมอ 
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3.  ความปลอดภัย 
พนักงานผูใหบริการตองทําใหลูกคามั่นใจ และวางใจเมื่อมาใหบริการ          

โดยปราศจากความเสี่ยงทางดานความผิดพลาด  พนักงานตองแสดงใหเห็นถึงความรู ความสามารถ 
ในการแกปญหาหรือตอบคําถามของลูกคาไดเปนอยางดี 

4. การดูแลเอาใจใส 
 พนักงานผูใหบริการตองแสดงใหผูใชบริการเห็นถึงความสนใจและเอาใจใส

ตอปญหาและความตองการของลูกคา โดยการบริการทั้งกอน ระหวาง และหลังการบริการใน
หนวยงานของผูใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการแตละรายมีความตองการที่ไมเหมือนกันแมื่อใหการ
ดูแลเอาใจใสแลว จะทําใหสามารถทราบไดถึงปญหาที่เกิดขึ้นกับผูใชบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

5. รูปลักษณ 
 ความมีรูปลักษณขององคกรและพนักงานผูใหบริการเปนสิ่งสําคัญที่สะทอน

คุณภาพการบริการในสายตาของลูกคา เนื่องจากการบริการเปนสิ่งไมมีตัวตน ลูกคาจะประเมิน
คุณภาพการบริการที่องคประกอบรอบขาง  พนักงานผูใหบริการจึงจําเปนตองทําการบริการใหเปน
ส่ิงที่มีตัวตนดวยการจัดการที่ดีกับองคประกอบรอบขางของการบริการ 
 

4.5.2 แนวทางการพัฒนาของธนาคารในดานตางๆ  
 จากผลการศึกษาที่ได นํามาเปนแนวทางการพัฒนาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน) ไดดังนี้  
 1. ดานผลิตภัณฑ ลูกคาใหความพึงพอใจ และมีความคาดหวังมาก กับบริการดาน
การเปดบัญชีใหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต ธนาคารควรนํามาพัฒนาขั้นตอนการเปดใหรวดเร็ว 
และพัฒนาบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตใหมีความทันสมัยอยูตลอดเวลา สามารถโอนเงินไดครั้งละมากๆ 
ตามแนวคิดการพัฒนาเรื่อง กลยุทธทางการตลาดเชิงรุก ดานการพัฒนาสินคาและผลิตภัณฑใหมๆ  
เพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกคาไว  สวนบริการดานฝาก-ถอนเงิน ลูกคามีความคาดหวังให
ธนาคารมีระบบคิว เนื่องจากในปจจุบันลูกคาตองยืนรอคิวซ่ึงบางครั้งนานมากและลูกคาบางราย
เปนผูสูงอายุทําใหลูกคามีความพึงพอใจนอยลง  ดังนั้นทางธนาคารควรนําระบบคิวมาใช เพื่อให
ลูกคาไดนั่งรอและยังไดอานหนังสือพิมพหรือนิตยสาร ทําใหลูกคามีความผอนคลายมากขึ้น 
 2. ดานราคา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางและมีความคาดหวังในดานนี้
มาก ซ่ึงไดแกอัตราดอกเบี้ยเงินกู และเงินฝาก รวมถึงผลตอบแทนดานเงินปนผล ทางธนาคารควรมี
การพัฒนาในดานนี้ใหมากเนื่องจากในปจจุบัน คูแขงทางตลาดไดหันมาใหความสําคัญกับอัตรา
ดอกเบี้ย เพื่อหาเงินฝากมากขึ้น โดยนําแนวทางการพัฒนา ในขอที่วาดวยเรื่องการจัดแคมเปญเพื่อ
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เจาะกลุมเปาหมายเฉพาะมาใช ไดแก การใหคุณคาเพิ่ม แกผูฝากเงิน เชนฝากเงินแถมประกันชีวิต 
หรือ ใหทุนการศึกษา  สวนคาธรรมเนียมในการบริการทุกๆดาน ควรใหมีการคิดคาธรรมเนียมตาม
มาตรฐานสากล เหมือนกันทุกธนาคาร มีการประกาศอยางชัดเจน และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงควร
แจงใหทราบลวงหนา 
 3. ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจปานกลางและมีความคาดหวัง
ในสวนของของชํารวยที่ใชแจกลูกคาในชวงเทศกาลมาก เนื่องจากลูกคาบางรายไมไดรับของ
ดังกลาว และธนาคารมักเลือกปฏิบัติตอลูกคา เฉพาะที่มีความสนิทสนม ทําใหลูกคาไมไดรับอยาง
ทั่วถึง ธนาคารควรพัฒนาการแจกของชํารวยโดยชี้แจงใหลูกคาทราบถึงสิทธิพิเศษที่ลูกคาจะไดรับ 
เชนลูกคาที่มีเงินฝาก ระหวาง 100,000 - 500,000 บาท จะไดรับ กระเปาเดินทางขนาดใหญ เปนตน 
 4. ดานพนักงานผูใหบริการ ลูกคามีความพึงพอใจมากและมีความคาดหวังมาก
เชนกัน ทั้งดานการตอนรับ  กลาวคําทักทาย และจํานวนพนักงานที่ใหบริการ สวนอัธยาศัย และ
ความเอาใจใสลูกคาของพนักงาน ตลอดจนความถูกตองแมนยําและความรวดเร็วในการใหบริการ 
นั้นลูกคามีความคาดหวังมากที่สุด ดังนั้นทางธนาคารควรพัฒนาตามแนวคิดการพัฒนาเรื่องกลยุทธ
ดานทรัพยากรมนุษย ทั้งดานการปรับปล่ียนกรอบแนวคิด การสงเสริมการเรียนรู และเพิ่ม
ประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน นอกจากนี้ควรนําเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการมาใช 
เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น  
 5. ดานสถานที่ ลูกคามีความพึงพอใจมากและมีความคาดหวังมากที่สุด คือดานสถานที่ 
ตั้งธนาคารที่สะดวก และมีที่จอดรถเพียงพอ เนื่องจากลูกคาธนาคารไทยพาณิชยมีจํานวนมากและ
สถานที่ตั้งของธนาคารจะมีที่จอดรถนอย  และในธนาคารก็คับแคบ ดังนั้นทางธนาคารควรมีการ
พัฒนาในสวนของอาคารถายังมีพื้นที่ในการขยายไดก็ควรจะขยายใหกวางขวางเพื่อใหลูกคามีที่นั่ง
รอ หรือยืนรอรับบริการไดมากข้ึน หรือถาขยายอาคารไมไดแลว ควรเพิ่มขยายสาขาในบริเวณ
ใกลเคียง เพื่อรองรับลูกคาใหเพียงพอ 
 
 4.5.3 ปญหาการพัฒนาธนาคารในปจจุบัน 
  สําหรับปญหาในการพัฒนาของธนาคารในปจจุบัน ที่ไมสามารถตอบสนองความ
คาดหวังของลูกคาได นั่นคือ นโยบายของธนาคาร เนื่องจากในปจจุบันธนาคารเนนรูปแบบของ
ธนาคารใหโปรงใส และสวยงาม  เพื่อใหมีพื้นที่ใชสอยมากขึ้น แตนโยบายจะไมมีระบบคิวทําให
ลูกคาตองยืนรอ และไมมีบอรดสําหรับติดประกาศ แตใชเปนสมุดสําหรับใสประกาศแลววางไวให
ลูกคาอาน ซ่ึงลูกคาสวนใหญจะไมนิยมเปดอาน แตชอบใหติดประกาศมากกวา นอกจากนี้ชอง
บริการฝากเงิน-ถอนเงินลดลง แตเนนชองบริการขายผลิตภัณฑของธนาคารมากกวา ในบางครั้ง
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ลูกคาบางรายมีการทํารายการหลายรายการแตตองไปเขาคิวในชองบริการฝากเงิน-ถอนเงิน ทําใหผู
มาใชบริการในคิวถัดไป ตองรอนาน ซ่ึงบางครั้งอาจรอทําแครายการเดียวแตตองรอคิวนานมาก  
ปญหาอีกหนึ่งอยางคือธนาคารมีสถานที่จอดรถนอยมาก ซ่ึงไมสามารถขยายออกไปไดอีก ทําให
เปนปญหาสําหรับลูกคาที่มาใชบริการ นอกจากนี้ จํานวนพนักงานที่ใหบริการไมเพียงพอในชวง 
peak เชน ชวงพักกลางวัน เปนปญหาที่เกิดขึ้นมานานมากและแกไขไดนอยมาก เนื่องจากทาง
ธนาคารมีนโยบายจํากัดจํานวนพนักงานของแตละสาขาไวจํานวนหนึ่ง เชนสาขายอยนิคม
อุตสาหกรรมลําพูน เปนสาขายอย จะมีพนักงาน 6 คน เปนตน  สําหรับของชํารวยก็เปนปญหาที่
สําคัญอีกอยางหนึ่งของลูกคา เนื่องจากนโยบายของธนาคารตองการลดคาใชจายจึงทําใหมีของ
ชํารวยสําหรับลูกคาลดลงไมเพียงพอที่จะแจก 
 
 4.5.4 ขอเสนอแนะสําหรับการพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารในอนาคต 
 สําหรับขอเสนอแนะเพื่อใหธนาคารพัฒนารูปแบบการใหบริการตามที่ลูกคา
คาดหวังมีดังตอไปนี้ 
 1. ดานผลิตภัณฑ 
 - ควรมีการปรับปรุงประเภทของการใหบริการใหมีความหลากหลายมากกวาเดิม 
 - ควรลดจํานวนเอกสารที่ใชในการติดตอกับธนาคารลง เนื่องจากมีจํานวนมาก 
 - ควรเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการเชน ในการอนุมัติสินเชื่อ ควรทํา 
check list ใหผูใชบริการ จัเดตรียมเอกสารใหพรอมกอนขอยื่นสินเชื่อ ตรวจสอบความครบถวน
สมบูรณของเอกสาร การนําเสนอขออนุมัติ และควรลดระเบียบขั้นตอนตางๆที่ไมจําเปน เชน            
การประเมินราคาควรใหเสร็จส้ินที่ศูนยประเมินของจังหวัดนั้นๆ ไมตองสงไปใหสํานักงานใหญ
รับรองราคาอีก 
  - ควรเพิ่มอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการกับผูใชบริการ 
  2. ดานราคา 
   - ควรเนนการใชอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา และเพิ่มอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก เพื่อเปน
เครื่องมือในการจูงใจผูใชบริการ 
 - คาธรรมเนียมบริการ ควรมีมาตรฐานสากล และเหมือนกับธนาคารอื่น 
 3. ดานการสงเสริมการตลาด 
  - ควรมีการเพิ่มการโฆษณาใหมากกวาเดิม เชน ทางอินเตอรเนต  
  - ควรมีการลดอัตราดอกเบี้ยสําหรับลูกคาที่ดีชําระหนี้ตรงตามกําหนดระยะเวลา 
เพื่อชวยสงเสริมใหคนทําดี และสรางวัฒนธรรมที่ถูกตองใหกับสังคม 
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 4. ดานพนักงานผูใหบริการ 
  - ธนาคารควรมีการฝกอบรมพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เพื่อให
พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการ มีทักษะ และความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารที่จะ
สามารถแนะนําใหผูมาใชบริการได 
 5. ดานสถานที่ 
  - ควรจัดหาที่จอดรถใหเพียงพอกับผูที่มาใชบริการ 
  - ควรเพิ่มสาขาของธนาคารใหมากขึ้น โดยเฉพาะในเขตนคิมอุตสาหกรรมลําพูน 
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