
 
บทที่  5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะจากผลที่ไดจากการศึกษา มีดังนี้ 
 

5.1  สรุปผลการศึกษา 
5.1.1  ขอมูลท่ัวไป 

ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน สวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุ
ระหวาง  20 – 29  ป  มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี เปนโสด มีอาชีพรับจางหรือเปนพนักงาน
บริษัท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา  10,000  บาท   
 

5.1.2  พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร 
 ในปจจุบันลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนสวนใหญมาใชบริการ
จากธนาคารประเภทบริการฝาก – ถอนเงินสด โดยสวนใหญมาใชบริการในวันจันทร ในชวงเวลา  
8.30 – 10.30 น. ซ่ึงจะเขามาใชบริการกับธนาคารจํานวน 1 – 3  ครั้งตอเดือน และเหตุผลที่ลูกคา
ธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน สวนใหญเขามาใชบริการจากธนาคารคือ ธนาคาร
อยูใกลหรือสะดวกในการเขาใชบริการ สําหรับปญหาที่พบบอยในการมาใชบริการจากธนาคารคือ  
จํานวนชองในการใหบริการนอยเกินไป  

 
5.1.3  ความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอการบริการของธนาคาร 

 1)  ดานความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการบริการในภาพรวม อยูในระดับมากคาเฉลี่ย
เทากับ 3.44 จําแนกเปนรายดานพบวา ความพึงพอใจที่มีตอการบริการดานผลิตภัณฑ  ดานสงเสริม
การตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานที่ อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56  
3.60  3.50 และ 3.55 ตามลําดับ สวนความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการดานราคาอยูในระดับ
ปานกลาง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.04  ซ่ึงสามารถจําแนกการพิจารณาออกเปนรายดานดังนี้ 
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 ดานผลิตภัณฑ 
 ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานผลิตภัณฑกับบริการดานเปดบัญชีใหมและทํา

บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต  อยูในระดับมาก รองลงมาคือ บริการดานบัตรเครดิต  บริการดานการฝากและ
ถอนเงินสด บริการดานกองทุน บริการดานตางประเทศ  และบรกิารดานเงินออมแบบมีประกันชีวิตและ
ประกันวินาศภัย  สวนความพึงพอใจบริการดานสินเชื่อของลูกคาอยูในระดับปานกลาง   

 
 ดานราคา 

 ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานราคากับอัตราดอกเบี้ยเงินฝากอยูในระดับ         
ปานกลาง รองลงมาคือ ผลตอบแทนดานเงินปนผลของกองทุน คาเบี้ยประกันชีวิตและประกันวินาศภัย  
คาธรรมเนียมรายปบัตรเอทีเอ็มหรือบัตรเดบิต  อัตราดอกเบี้ยเงินกู  คาธรรมเนียมการทําธุรกรรมเงิน
โอนตางประเทศ  อัตราดอกเบี้ยบัตรเครดิต และคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปของบัตรเครดิต  
ตามลําดับ 

 
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานการสงเสริมการตลาดกับเอกสารและขาวสาร

ของธนาคารอยูในระดับมาก รองลงมาคือ การโฆษณา ประชาสัมพันธผลิตภัณฑใหม และของขวัญ
แจกชวงเทศกาล เชน ปฏิทิน ตามลําดับ สวนความพึงพอใจในของชํารวยสําหรับผูใชบริการบัตร       
เดบิตและบัตรเครดิตอยูในระดับปานกลาง   

 
 ดานพนักงานผูใหบริการ 
 ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานพนักงานผูใหบริการกับความถูกตองแมนยํา

ในการใหบริการอยูในระดับมาก  รองลงมาคือ การตอนรับกลาวคําทักทายและขอบคุณ อัธยาศัย
และความเอาใจใสของพนักงาน ความรวดเร็วในการใหบริการ และจํานวนพนักงานที่ใหบริการ    
ตามลําดับ 

 
 ดานสถานที่ 
 ลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการดานสถานที่กับความสะดวกของสถานที่ตั้ง

ธนาคารอยูในระดับมาก รองลงมาคือการจัดที่นั่งขณะรอใหบริการ ที่จอดรถ และมีบริการอื่นๆ เชน 
น้ําดื่ม หนังสือพิมพ  และนิตยสาร ตามลําดับ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 

 

52

2) ดานความคาดหวังของลูกคา ที่มีตอการบริการในภาพรวม อยูในระดับมาก คาเฉลี่ย 
เทากับ 4.14 และเมื่อจําแนกเปนรายดานพบวา ลูกคา มีความคาดหวังตอการบริการดานสถานที่  
และดานพนักงานผูใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  อยูในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ  4.26  และ 4.25  ตามลําดับ  สวนความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการดานการ
สงเสริมการตลาด  ดานผลิตภัณฑ  และดานราคา  อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ  4.12  4.11  
และ  4.09  ตามลําดับ  ซ่ึงสามารถจําแนกการพิจารณาออกเปนรายดานดังนี้ 

 
  ดานผลิตภณัฑ 

  ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานผลิตภัณฑกับบริการดานเปดบัญชีใหมและทํา
บัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต อยูในระดับมากที่สุด สวนความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการดาน
ผลิตภัณฑกับบริการดานการฝากและถอนเงินสด  อยูในระดับมาก รองลงมาคือ บริการดานสินเชื่อ   
บริการดานตางประเทศ  บริการดานบัตรเครดิต  บริการดานกองทุน และบริการดานเงินออมแบบมี
ประกันชีวิตและประกันวินาศภัย  ตามลําดับ 

 
  ดานราคา 
  ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานราคากับผลตอบแทนดานเงินปนผลของ

กองทุนของธนาคารจะมากขึ้น อยูในระดับมากที่สุด สวนความคาดหวังของลูกคาที่มตีอการบริการ
ดานราคากับอัตราดอกเบี้ยเงินกูจะลดลง  อยูในระดับมาก  รองลงมาคาดวาคาธรรมเนียมรายปบัตร
เอทีเอ็ม/บัตรเดบิตจะลดลง  จะไดรับยกเวนคาธรรมเนียมแรกเขาและรายปของบัตรเครดิต อัตรา
ดอกเบี้ยเงินฝากจะเพิ่มมากขึ้น อัตราดอกเบี้ยจาการใชบัตรเครดิตจะลดลง คาเบี้ยประกันชีวิตและ 
คาเบี้ยประกันวินาศภัยจะลดลง และคาดวาคาธรรมเนียมการทําธุรกรรมเงินโอนตางประเทศจะอยู
ในระดับที่เหมาะสมมากขึ้น ตามลําดับ 

 
  ดานการสงเสริมการตลาด 
  ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานการสงเสริมการตลาดกับธนาคารจะแจก

ของขวัญและของชํารวยอยางเพียงพอและทั่วถึงทุกๆ ป  อยูในระดับมาก รองลงมาคาดวาจะมีการ
สงเอกสารและขาวสารของธนาคารใหลูกคาไดทราบความเคลื่อนไหวอยางสม่ําเสมอ มีการโฆษณา 
ประชาสัมพันธผลิตภัณฑใหมๆ จะมีเพิ่มมากขึ้นและปรับปรุงใหนาสนใจมากขึ้น และคาดวา
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ธนาคารจะใหของชํารวยสําหรับผูใชบริการบัตรเดบิตและบัตรเครดิตใหเหมาะสมและรวดเร็ว  
ตามลําดับ 

 
  ดานพนกังานผูใหบริการ 
  ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานราคากับพนักงานจะมีความรวดเร็วในการ

ใหบริการแกลูกคา  อยูในระดับมากที่สุด  รองลงมาคาดวาพนักงานจะมีความถูกตองและแมนยําใน
การใหบริการแกลูกคา และคาดวาพนักงานจะมีอัธยาศัยและใหความเอาใจใสแกลูกคาอยาง
สม่ําเสมอตามลําดับ สวนความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการดานพนักงานผูใหบริการกับ
พนักงานจะใหการตอนรับ กลาวคําทักทายและขอบคุณเมื่อใชบริการทุกครั้งอยูในระดับมาก  
รองลงมาคาดวาธนาคารจะเพิ่มจํานวนพนักงานที่ใหบริการมากขึ้นกวาปจจุบันตามลําดับ 

 
  ดานสถานที่ 
  ลูกคามีความคาดหวังตอการบริการดานสถานที่กับธนาคารจะมีสถานที่ตั้งที่สะดวก

และมีที่จอดรถเพียงพอสําหรับลูกคา อยูในระดับมากที่สุด รองลงมาคาดวาธนาคารแตละสาขาจะมี
ที่นั่งรอรับบริการเพียงพอกับจํานวนลูกคาที่มาใชบริการ  สวนความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการ
บริการดานสถานที่กับธนาคารจะมีหนังสือพิมพหรือวารสารที่ทันสมัย ทันเหตุการณใหนั่งอาน
ขณะรอรับการใหบริการ  อยูในระดับมาก  รองลงมาคาดวาธนาคารจะมีบริการน้ําดื่มและลูกอมแจก
ลูกคาขณะนั่งรอคิว   
 

5.1.4  ปญหาและขอเสนอแนะ 
 ปญหาและขอเสนอแนะของลกูคาในการใชบริการธนาคารดานตางๆ  มีดังตอไปนี้ 

 

 ดานผลิตภัณฑ 
 ปญหา 

 1. ไมมีการการประทับตราสาขาที่ฝาก หรือประทับวันที่ลงในแบบฟอรมที่ใชในการทํา 
ธุรกรรมตาง ๆ  บางทีทําใหการเขียนลาชา 

 2. การบริการดานบัตรเครดิตในสาขาตางจังหวัด  มีการใหบริการในสวนของการรอผล
การพิจารณาอนุมัติชามากเมื่อเทียบกับการใหบริการในสวนนี้กับในเขตของกรุงเทพมหานคร 
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 3. การที่ตองเสียเวลารอพนักงานใหบริการเปนเวลานาน เนื่องจากลูกคาบางรายมี
รายการที่ตองทําการติดตอกับธนาคารหลายรายการ จึงทําใหลูกคารายอื่นๆ ที่มีรายการนอยและอยู
ในคิวถัดไปตองคอยนาน   

 ขอเสนอแนะ 
 1. ควรจะมีการประทับตราสาขาที่ฝาก หรือประทับวันที่ลงในแบบฟอรมที่ใชในการ

ทําธรุกรรมตาง ๆ ในแตละวัน เพื่อความรวดเร็วและอํานวยความสะดวก 
 2. ควรมีการปรับปรุงการอนุมัติการใหบริการดานบัตรเครดิตในสาขาตางจังหวัด         

ใหเปนระบบและมีขั้นตอนในการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการไดอยางรวดเร็วเทากับใน
เขตของกรุงเทพมหานคร 

 3. ควรจัดเครื่องทํารายการอัตโนมัติไวคอยใหบริการลูกคาที่มีการทํารายการนอย       
เพื่อสรางความสะดวกและความรวดเร็วในการใชบริการที่เคานเตอร 
 
 ดานราคา 

 ปญหา 
1. มีการคิดคาธรรมเนียมในการใหบริการในสวนของเช็คเคลียร่ิงและเช็คเรียกเก็บ

ตางจังหวัด ในอัตราสูง 
 ขอเสนอแนะ 

 1. ควรจะมีการชี้แจงการคิดคาธรรมเนียมในการใหบริการและมีการติดประกาศใหลูกคา
ไดเขาใจและรับทราบในหลักการ และเกณฑในการคิดคาบริการที่ธนาคารกําหนดเปนสากลและถือ
ปฏิบัติโดยทั่วไปเอาไว 

 
 ดานการสงเสริมการตลาด 

 ปญหา 
1. ลูกคาบางรายมักจะไมไดรับของชํารวยที่ใชแจกลูกคาของธนาคาร (ธนาคารเลือกปฏิบัติ

ตอลูกคา 
2. ลูกคาไมทราบวาธนาคารมีผลิตภัณฑใดบางไวคอยใหบริการ 
3. บางครั้งธนาคารเปลี่ยนแปลงนโยบายหรือกฎระเบียบที่ใชปฏิบัติแตไมไดประกาศให

ทราบทั่วไป  
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 ขอเสนอแนะ 
 1. ควรจะมีการแจงลูกคาเกี่ยวกับเงื่อนไขของการแจกของชํารวยของธนาคารแกลูกคา

แตละราย 
2. ควรมีการชี้แจงเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารที่มีไวใหบริการกับลูกคา หรือมีการติด

ปายประชาสัมพันธ 
3. ติดประกาศเกี่ยวกับนโยบายและกฎระเบียบทุกครั้งที่มีการเปลี่ยนแปลง 

 
 ดานพนักงานผูใหบริการ 

 ปญหา 
 1. พนักงานมักจะใหบริการกับลูกคาที่รูจักหรือที่สนิทสนมกอนเสมอ และใหบริการ

ลูกคาอื่นลาชา หรือไมใหความสนใจ หรือใหความสนใจนอย 
 ขอเสนอแนะ 

1. พนักงานควรใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค รวดเร็ว และใหความสําคัญแกลูกคาทุกคน 
 
 ดานสถานที่ 
        ปญหา 

1. สถานที่คับแคบ ที่จอดรถนอย 
2. สาขาในเขตจังหวัดลําพนูมีนอย แตลูกคามมีากโดยเฉพาะในเขตนิคมอุตสาหกรรมลําพูน 

        ขอเสนอแนะ 
1. มีการขยายพื้นที่ใหบริการกวางขึ้น มีอากาศถายเทสะดวก มีที่จอดรถกวางขวาง และมี 

ทางเขา-ออกเปนระเบียบ 
2. เพิ่มสาขายอยในเขตจังหวัดลําพูน โดยเฉพาะในเขตนิคมอุตสาหกรรมลําพูน 

 
        5.1.5   การปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคาร 
 1) ดานผลิตภัณฑ  บริการดานการเปดบัญชีใหมและทําบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิต ธนาคาร
ควรนํามาพัฒนาขั้นตอนการเปดใหรวดเร็ว และพัฒนาบัตรเอทีเอ็ม/บัตรเดบิตใหมีความทันสมัยอยู
ตลอดเวลา สามารถโอนเงินไดคร้ังละมากๆ ตามแนวคิดการพัฒนาเรื่อง กลยุทธทางการตลาดเชิงรุก 
ดานการพัฒนาสินคาและผลิตภัณฑใหมๆ  เพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกคาไว สวนบริการดาน
ฝาก-ถอนเงิน ลูกคามีความคาดหวังใหธนาคารมีระบบคิว เนื่องจากในปจจุบันลูกคาตองยืนรอคิวซ่ึง
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บางครั้งนานมากและลูกคาบางรายเปนผูสูงอายุทําใหลูกคามีความพึงพอใจนอยลง  ดังนั้นทาง
ธนาคารควรนําระบบคิวมาใช เพื่อใหลูกคาไดนั่งรอและยังไดอานหนังสือพิมพหรือนิตยสาร ทําให
ลูกคามีความผอนคลายมากขึ้น 
 2) ดานราคา  ไดแก อัตราดอกเบี้ยเงินกู และเงินฝาก รวมถึงผลตอบแทนดานเงินปนผล  
ทางธนาคารควรมีการพัฒนาในดานนี้ใหมากเนื่องจากในปจจุบัน คูแขงทางตลาดไดหันมาให
ความสําคัญกับอัตราดอกเบี้ย เพื่อหาเงินฝากมากขึ้น โดยนําแนวทางการพัฒนา ในขอที่วาดวยเร่ือง
การจัดแคมเปญเพื่อเจาะกลุมเปาหมายเฉพาะมาใช ไดแก การใหคุณคาเพิ่ม แกผูฝากเงิน เชนฝากเงิน
แถมประกันชีวิต หรือ ใหทุนการศึกษา  สวนคาธรรมเนียมในการบริการทุกๆดาน ควรใหมีการคิด
คาธรรมเนียมตามมาตรฐานสากล เหมือนกันทุกธนาคาร มีการประกาศอยางชัดเจน และเมื่อมีการ
เปล่ียนแปลงควรแจงใหทราบลวงหนา 
 3) ดานการสงเสริมการตลาด  ในสวนของของชํารวยที่ใชแจกลูกคาในชวงเทศกาล 
เนื่องจากลูกคาบางรายไมไดรับของดังกลาว และธนาคารมักเลือกปฏิบัติตอลูกคา เฉพาะที่มีความ
สนิทสนม ทําใหลูกคาไมไดรับอยางทั่วถึง ธนาคารควรพัฒนาการแจกของชํารวยโดยชี้แจงใหลูกคา
ทราบถึงสิทธิพิเศษที่ลูกคาจะไดรับ เชนลูกคาที่มีเงินฝาก ระหวาง 100,000 - 500,000 บาท จะไดรับ 
กระเปาเดินทางขนาดใหญ เปนตน 
 4) ดานพนักงานผูใหบริการ  ควรพัฒนาตามแนวคิดการพัฒนาเรื่องกลยุทธดานทรพัยากร
มนุษย ทั้งดานการปรับปลี่ยนกรอบแนวคิด การสงเสริมการเรียนรู และเพิ่มประสิทธิภาพการทาํงาน
ของพนักงาน นอกจากนี้ควรนําเครื่องมือวัดระดับคุณภาพการบริการมาใช เพื่อใหลูกคาเกดิความพงึ
พอใจมากยิ่งขึ้น  
 5) ดานสถานที่ เนื่องจากลูกคาธนาคารไทยพาณิชยมีจํานวนมากและสถานที่ตั้งของ
ธนาคารจะมีที่จอดรถนอย  และในธนาคารก็คับแคบ ดังนั้นทางธนาคารควรมีการพัฒนาในสวน
ของอาคารถายังมีพื้นที่ในการขยายไดก็ควรจะขยายใหกวางขวางเพื่อใหลูกคามีที่นั่งรอ หรือยืนรอ
รับบริการไดมากขึ้น หรือถาขยายอาคารไมไดแลว ควรเพิ่มขยายสาขาในบริเวณใกลเคียง เพื่อ
รองรับลูกคาใหเพียงพอ 
 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

ในการอภิปรายผล  ผูศึกษาไดนําแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของมาประกอบการอภิปราย
ผล  ซ่ึงสามารถอธิบายไดโดยใชแนวคิดสวนประสมตลาดบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการดังนี้ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 

 

57

1.  ดานผลิตภัณฑ  ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนมีความพึงพอใจ
ในดานนี้ในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดสวนประสมตลาดบริการ ดานผลิตภัณฑที่อธิบาย  
ไววา  ผลิตภัณฑ  เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได   คือ  ส่ิงที่ผูขายตอง
มอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ 

2.   ดานราคา  ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนมีความพึงพอใจใน
ดานนี้ในระดับปานกลาง  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดสวนประสมตลาดบริการ ดานราคา ที่อธิบายไว
วา  มูลคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน  ราคาเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการ
ที่นําเสนอ  ซ่ึงบริการสินเชื่อที่ธนาคารไดนําเสนอตอลูกคามีลักษณะที่คลายคลึงกับบริการสินเชื่อที่
คูแขงขันเสนอ 

3.  ดานการสงเสริมการตลาด  ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนมี
ความพึงพอใจในดานนี้ในระดับมาก   ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดสวนประสมตลาดบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาดที่อธิบายไววา  เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูขายและผูใชบริการ  โดยมีวัตถุประสงคที่แจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ และ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ  ขอมูลที่ไดรับจากสื่อตาง ๆ  อาจเปนเพียงขอมูลที่ใช
ประกอบในการตัดสินใจ  และไมไดเปนปจจัยหลักที่มีผลตอการตัดสินใจ  ดังนั้นผูใชบริการของ
ธนาคารจึงใหความสําคัญในระดับนอย 

4. ดานพนักงานและผูใหบริการ  ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน
มีความพึงพอใจในดานนี้ในระดับมาก  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดสวนประสมตลาดบริการ ดาน
บุคลากรที่อธิบายไววา  พนักงานผูใหบริการตองมีความรู  ความสามารถ และทักษะในการ
ใหบริการ  มีทัศนคติที่ดี  สามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการได 

5. ดานชองทางการจัดจําหนาย  ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน  
โดยมีความพึงพอใจในดานนี้ในระดับมาก ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดสวนประสมตลาดบริการ          
ดานชองทางการจัดจําหนาย ที่อธิบายไววา  เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศ  ส่ิงแวดลอม         
ในการนําเสนอบริการใหกับลูกคา  ที่มีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและประโยชนของการ
บริการที่นําเสนอ 
 
5.3  ขอเสนอแนะของผูศึกษา 

5.3.1 ดานผลิตภัณฑ  
 1) ควรมีการปรับปรุงประเภทของการใหบริการใหมีความหลากหลายมากกวาเดิม 

2) ควรลดจํานวนเอกสารที่ใชในการใชตดิตอกับธนาคารลง  เนื่องจากมจีํานวนมาก 
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3) ควรเพิ่มความสะดวกรวดเร็วในกระบวนการเชน  ในการอนุมัติสินเชื่อ  ควรทํา  check 
list  ใหผูใชบริการ  จัดเตรียมเอกสารใหพรอมกอนยื่นขอสินเชื่อ  ตรวจสอบความครบถวนสมบูรณ
ของเอกสาร  การนําเสนอขออนุมัติ  วางกรอบเวลาของการประเมินและรับรองราคาประเมินใหมี
ระยะเวลาในการดําเนินการที่แนนอน 

4) ควรลดระเบียบขั้นตอนตาง ๆที่ไมจําเปน  เชน การประเมินราคาควรจะใหเสร็จที่ศูนย
ประเมิน  ไมควรจะมีการสงไปใหสํานักงานใหญรับรองราคาอีก  เพราะจะทําใหใชเวลาในการ
ดําเนินการนาน 

5) ควรเพิ่มอุปกรณและเครื่องมือที่ทันสมัยในการใหบริการกับผูใชบริการ 
 

5.3.2   ดานราคา  
1) ควรเนนการใชอัตราดอกเบี้ยต่ําเปนเครือ่งมือในการจงูใจผูใชบริการ 
2) ควรมีการปรับเปลี่ยนอัตราดอกเบี้ยใหทนัตอสภาวะการณ 
3) ควรใหระยะเวลาผอนชําระหนี้นานๆ เพื่อที่จะทําใหคางวดผอนชําระหนี้จะไดลด

นอยลงไปตามระยะเวลา  ซ่ึงจะไมทําใหเปนภาระของผูใชบริการมากเกินไป 
 

5.3.3  ดานการสงเสริมการตลาด  
1)  ควรมีการเพิ่มการโฆษณาใหมากกวาเดิม  เชน  ทางอินเตอรเน็ต 
2) ควรมีการลดดอกเบีย้ใหกบัลูกคาที่ชําระหนี้ตรงตามกําหนดระยะเวลา  เพื่อที่จะชวย

สงเสริมใหคนทําดี  และสรางวัฒนธรรมที่ถูกตองใหกับสงัคม 
 

5.3.4  ดานพนกังานผูใหบริการ     
ธนาคารควรมีการฝกอบรมพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง  และสม่ําเสมอ เพื่อใหพนักงาน

มีความพรอมที่จะใหบริการ มีทักษะ และความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารที่จะสามารถแนะนํา
ใหผูใชบริการได 

 
5.3.5  ดานสถานที่  

1) ควรเพิ่มสาขายอยในการใหบริการกับผูใชบริการ 
2) ควรจัดหาที่จอดรถใหเพียงพอกับผูใชบริการที่มาใชบริการ 
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