
บทที่ 4
ผลการศึกษา

การศึกษาการประเมินพฤติกรรมของลูกคาตอการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม    มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาพฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด(มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหมและเพื่อศึกษาความพึงพอใจของ    
ลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม   โดยทําการสอบถามลูกคาธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน)  8 สาขา ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ลูกคาตอบแบบ
สอบถามกลับมาเพียง 340 ราย ผลการศึกษาแบงออกเปน 3 หัวขอ คือ 1) ขอมูลทั่วไปของลูกคา
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  2) พฤติกรรมการใชบริการของลูกคากอนและหลังการปรับ
เปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม    
3) ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

4.1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม
การศึกษานี้ไดทําการสอบถามจากผูตอบแบบสอบถามที่เปนลูกคาของธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ซ่ึงประกอบดวยขอมูลเกี่ยวกับ เพศ อายุ สถานภาพ  การสมรส
อาชีพ  ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือน  โดยมีรายละเอียดดังนี้คือ
            4.1.1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม

ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม
จํานวน 340 ราย  สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 195 ราย คิดเปนรอยละ 57.4 และเพศชาย จํานวน 
145 ราย คิดเปนรอยละ 42.6  และเปนผูที่มีอายุระหวาง 21-30 ป จํานวน 146 ราย คิดเปนรอยละ 
43.0  อายุระหวาง 31-40 ป จํานวน 114 ราย คิดเปนรอยละ 33.5 อายุระหวาง 41-50 ป จํานวน 46 
ราย คิดเปนรอยละ 13.5 อายุระหวาง 51-60 ป จํานวน 19 ราย คิดเปนรอยละ 5.6 อายุต่ํากวา 20 ป 
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จํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 3.2  และอายุมากกวา 60 ป จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 1.2         
(ตารางที่ 4.1)

ในดานสถานภาพการสมรสของลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  สวนใหญมีสถานภาพเปนโสด จํานวน 167 ราย คิดเปนรอยละ 49.1 มีสถาน
ภาพสมรส จํานวน 156 ราย คิดเปนรอยละ 45.9 และมีสถานภาพหยาราง/หมาย จํานวน 17 ราย 
คิดเปนรอยละ 5.0 โดยมีการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี จํานวน 200 ราย คิดเปนรอยละ 59.0
การศึกษาในระดับสูงกวาปริญญาโท จํานวน 45 ราย คิดเปนรอยละ 13.2 การศึกษาระดับมัธยม
ศึกษาตอนปลาย/ ปวช. จํานวน 34 ราย คิดเปนรอยละ 10.0 การศึกษาระดับ ปวส./อนุปริญญา 
จํานวน 29 ราย คิดเปน   รอยละ 8.5 การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน จํานวน 26 ราย คิดเปน
รอยละ 7.6 และการศึกษาระดับประถมศึกษา จํานวน 6 ราย คิดเปนรอยละ 1.7  (ตารางที่ 4.1)

ลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สวนใหญมีอาชีพเปน
พนักงานหรือลูกจางบริษัท จํานวน 190 ราย คิดเปนรอยละ 55.8 อาชีพขาราชการ/พนักงาน        
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 54 ราย คิดเปนรอยละ 15.9 อาชีพเจาของกิจการ จํานวน 49 ราย คิดเปน      
รอยละ 14.4 อาชีพอ่ืนๆ ไดแก นักศึกษา  ขาราชการบํานาญ  ลูกจางหนวยงานราชการ จํานวน 40 
ราย คิดเปนรอยละ 11.8 อาชีพการเกษตร จํานวน 7 ราย คิดเปนรอยละ 2.1 และมีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนในชวง 10,000-30,000 บาท  จํานวน 161 ราย คิดเปนรอยละ 47.4 รายไดตอเดือนนอยกวา
10,000 บาท จํานวน 117 ราย คิดเปนรอยละ 34.4 รายไดในชวง 30,001-50,000 บาท จํานวน 37 
ราย คิดเปนรอยละ 10.9 รายไดในชวง 50,001-100,000 บาท จํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 5.0 
รายได 100,001 บาทขึ้นไป จํานวน 8 ราย คิดเปนรอยละ 2.3  (ตารางที่ 4.1)

จะเห็นไดวาลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูในชวง 21-30 ป มีสถานภาพเปนโสด โดยมีระดับการศึกษาปริญญาตรี 
มีอาชีพเปนพนักงานหรือลูกจางบริษัท และมีรายไดตอเดือนอยูในชวง 10,000-30,000 บาท       
มากที่สุด จึงมีความเปนไปไดวาลูกคาธนาคารไทยพาณิชย เปนผูที่จบการศึกษาใหม และอยูใน
ระยะเริ่มตนของการทํางาน
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ตารางที่ 4.1 ขอมูลท่ัวไป ของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ
เพศ

ชาย 145 42.6
หญิง 195 57.4

อายุ
ต่ํากวา 20 ป 11 3.2
21 – 30 ป 146 43.0
31  - 40 ป 114 33.5
41 – 50 ป 46 13.5
51 – 60 ป 19 5.6
มากกวา 60 ป 4 1.2

สถานภาพการสมรส
โสด 167 49.1
สมรส 156 45.9
หยาราง/หมาย 17 5.0

ระดับการศึกษา
ประถมศึกษา 6 1.7
มัธยมศึกษาตอนตน 26 7.6
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 34 10.0
ปวส./อนุปริญญา 29 8.5
ปริญญาตรี 200 59.0
ปริญญาโทหรือสูงกวา 45 13.2

อาชีพ
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 54 15.9
เจาของกิจการ 49 14.4
พนักงานหรือลูกจางบริษัท 190 55.8
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ตารางที่ 4.1  (ตอ)

ขอมูลท่ัวไป จํานวน รอยละ
การเกษตร 7 2.1
อ่ืนๆ 40 11.8

รายไดเฉล่ียตอเดือน
นอยกวา10,000 บาท 117 34.4
10,000-30,000 บาท 161 47.4
30,001-50,000 บาท 37 10.9
50,001-100,000 บาท 17 5.0
100,001 บาทขึ้นไป 8 2.3

ที่มา : จากแบบสอบถาม

             4.1.2 พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยอ่ืนนอกเหนือจากธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด (มหาชน)

ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยอ่ืนนอกเหนือจากการใช
บริการจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ประกอบดวยธนาคารพาณิชยที่ใชบริการ   การ
เปลี่ยนแปลงการใชบริการจากธนาคารพาณิชยในชวง 2 ปที่ผานมา  สาเหตุที่เปลี่ยนแปลงการใช
บริการจากธนาคารพาณิชย   การใชบริการของลูกคานอกเหนือจากการฝาก-ถอนเงินกับธนาคาร
พาณิชย   ความถี่การใชบริการในแตละดานของลูกคากับธนาคารพาณิชย    ประเภทของสื่อที่ทํา
ใหทราบขอมูลการใชบริการของธนาคารพาณิชย   มีรายละเอียดดังนี้

1) ธนาคารพาณิชยท่ีใชบริการ พบวาลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ยังมี
การใชบริการจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) มากที่สุด จํานวน 156 ราย คิดเปนรอยละ 45.9 
รองลงมาใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 124 ราย คิดเปนรอยละ 36.5 ใช
บริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จํานวน 54 ราย คิดเปนรอยละ 15.9 ใชบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) จํานวน 47 ราย คิดเปนรอยละ 13.8 ใชบริการของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารนครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) จํานวน 13 ราย คิดเปน  
รอยละ 3.8 เทากัน ใชบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) จํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 3.2
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ใชบริการของธนาคารสแตนดารดชารเตอรนครธน จํากัด (มหาชน) จํานวน 9 ราย คิดเปนรอยละ 
2.9  ใชบริการของธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน) จํานวน 8 ราย คิดเปนรอยละ 2.4 ใชบริการของ
ธนาคารยูโอบีรัตนสิน จํากัด (มหาชน) จํานวน 5 ราย คิดเปนรอยละ 1.5 และใชบริการของ
ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) จํานวน 3 ราย คิดเปนรอยละ 0.9 (ตารางที่ 4.2)

การที่ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  สวนใหญใชบริการจาก
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) และธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) มากกวาการใชบริการจาก
ธนาคารพาณิชยอ่ืน ซ่ึงอาจเปนผลมาจากการยึดถือความเปนธนาคารเกาแก ลูกคาเห็นวาเปน
สถาบันการเงินที่มีความมั่นคงและมีความเสี่ยงนอย หรือเปนผลเนื่องมาจากความมีช่ือเสียงของ
ธนาคาร และการมีสาขาจํานวนมาก ทําใหการเลือกใชบริการจากธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 
และธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) มีความสะดวกมากกวาธนาคารอื่น

ตารางที่ 4.2  ธนาคารพาณิชยอ่ืนท่ีลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใชบริการ

การใชบริการธนาคารพาณิชย จํานวน รอยละของ
ผูตอบแบบสอบถาม

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 156 45.9
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 124 36.5
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) 47 13.8
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 54 15.9
ธนาคารทหารไทย  จํากัด (มหาชน) 13 3.8
ธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 13 3.8
ธนาคารเอเชีย  จํากัด (มหาชน) 11 3.2
ธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) 3 0.9
ธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน) 8 2.4
ธนาคารยูโอบีรัตนสิน จํากัด (มหาชน) 5 1.5
ธนาคารสแตนดารดชารเตอรนครธน จํากัด (มหาชน) 9 2.6
หมายเหตุ : เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ
ที่มา : จากแบบสอบถาม
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2) การเปล่ียนแปลงการใชบริการจากธนาคารพาณิชย ในชวง 2 ปท่ีผานมา

ในชวง 2 ปที่ผานมาลูกคาธนาคารพาณิชยสวนใหญ ไมเคยเปลี่ยนแปลงการใช
บริการธนาคารพาณิชย  มีจํานวนมากถึง 237 รายคิดเปนรอยละ 69.7 รองลงมาเคยเปลี่ยนแปลง
การใชบริการ 1-2 คร้ัง จํานวน 82 รายคิดเปนรอยละ 24.1 เคยเปลี่ยนแปลงการใชบริการ 3-4 คร้ัง 
จํานวน 17 ราย คิดเปนรอยละ 5.0 และ เคยเปลี่ยนแปลงการใชบริการมากกวา 4 คร้ัง จํานวน        
4 รายคิดเปนรอยละ 1.2 (ตารางที่ 4.3)

จะเห็นไดวาลูกคาไมเคยเปลี่ยนแปลงการใชบริการจากธนาคารพาณิชย มากที่สุด 
อาจเปนผลมาจากความยุงยากเกี่ยวกับวิธีดําเนินการ หรือคาธรรมเนียมที่เกิดจากการทําธุรกรรม
กับธนาคาร หรือความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอธนาคาร จึงทําใหไมมีการเปลี่ยนแปลงการใช
บริการ

ตารางที่ 4.3 การเปล่ียนแปลงการใชบริการจากธนาคารพาณิชย ในชวง 2 ปท่ีผานมา

การเปล่ียนแปลงการใชบริการจากธนาคารพาณิชย จํานวน รอยละ
เคยเปลี่ยน 1-2 คร้ัง 82 24.1
เคยเปลี่ยน 3-4 คร้ัง 17 5.0
เคยเปลี่ยนมากกวา 4 คร้ัง 4 1.2
ไมเคยเปลี่ยน 237 69.7

รวม 340 100.0
ที่มา : จากแบบสอบถาม

3) สาเหตุท่ีเปล่ียนแปลงการใชบริการจากธนาคารพาณิชย
สําหรับสาเหตุที่มีการเปลี่ยนแปลงการใชบริการธนาคารพาณิชยของลูกคา เนื่องจาก

ทําเลที่ตั้งไมสะดวกตอการติดตอ เชน ไมมีที่จอดรถ อยูไกลบานหรือที่ทํางาน มากที่สุด จํานวน 
105 ราย คิดเปนรอยละ 30.9 รองลงมา คือ การใหบริการลาชา ไมสะดวก มีความผิดพลาดบอย 
จํานวน 68 ราย คิดเปนรอยละ 20.0 พนักงานบริการไมมีความรู ไมแนะนํารายละเอียด พูดจาไม
สุภาพ จํานวน 33 ราย คิดเปนรอยละ 9.7 ธนาคารไมมีบริการที่ตองการ จํานวน 31 ราย คิดเปน
รอยละ 9.1 สถานที่คับแคบ ไมมีที่นั่งรอ ไมเย็นสบาย และอุปกรณเครื่องมือไมทันสมัย จํานวน   
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19 ราย คิดเปนรอยละ 5.6 เทากัน เนื่องจากลูกคาไมเชื่อถือดานความมั่นคงของธนาคาร จํานวน  
13 ราย คิดเปนรอยละ 3.8 ธนาคารมีภาพพจนที่ไมดี จํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 3.2 และ      
การตกแตงภายนอกและภายในไมสวยงาม ไมทันสมัย จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 2.9 (ตารางที่ 
4.4)

จะเห็นไดวาทําเลที่ตั้ง และการใหบริการของธนาคารมีผลตอการเปลี่ยนแปลงใช
บริการของลูกคา ซ่ึงหากทําเลที่ตั้งไมสะดวกตอการติดตอ เชน ไมมีที่จอดรถ อยูไกลบานหรือที่
ทํางาน หรือการใหบริการของธนาคารมีความลาชา การติดตอไมมีความสะดวก หรือการให
บริการของพนักงานมีความผิดพลาดบอย จะสงผลใหลูกคาเปลี่ยนแปลงการใชบริการจากธนาคาร
พาณิชยมากที่สุด

ตารางที่ 4.4  สาเหตุท่ีลูกคาเปล่ียนแปลงการใชบริการจากธนาคารพาณิชย

สาเหตุการเปล่ียนแปลง จํานวน รอยละของ
ผูตอบแบบสอบถาม

การใหบริการ ลาชา ไมสะดวก มีความผิดพลาดบอย 68 20.0
ไมมีการบริการที่ตองการ 31 9.1
พนักงานบริการไมมีความรู ไมแนะนํารายละเอียด พูดจา
ไมสุภาพ

33 9.7

อัตราดอกเบี้ยไมเปนที่พอใจ 33 9.7
ไมเชื่อถือดานความมั่นคงของธนาคาร 13 3.8
ธนาคารมีภาพพจนไมดี 11 3.2
ทําเลที่ตั้งไมสะดวกตอการติดตอ เชน ไมมีที่จอดรถ อยู
ไกลบานหรือที่ทํางาน

105 30.9

การตกแตงภายนอกและภายในไมสวยงาม ไมทันสมัย 10 2.9
สถานที่คับแคบ ไมมีที่นั่งรอ ไมเย็นสบาย 19 5.6
อุปกรณเครื่องมือไมทันสมัย 19 5.6
หมายเหตุ : เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ
ที่มา : จากแบบสอบถาม
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              4)  การใชบริการของลูกคานอกเหนือจากการฝาก-ถอนเงิน กับธนาคารพาณิชย

การใชบริการเสริมของลูกคาธนาคาร นอกเหนือจากการฝาก-ถอนเงิน กับธนาคาร
พาณิชย สวนใหญลูกคาใชบริการฝาก-ถอนโดยผานบัตร ATM /เครื่องถอนเงินอัตโนมัติ จํานวน 
244 ราย มากที่สุด คิดเปนรอยละ 71.8 รองลงมา ใชบริการดานบัตรเครดิต จํานวน 191 ราย      
คิดเปนรอยละ 56.2 บริการดานประกันภัย/ประกันชีวิต จํานวน 96 ราย คิดเปนรอยละ 28.2 บริการ
หักบัญชีเพื่อชําระคาสาธารณูปโภค เชน ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา ฯลฯ จํานวน 95 ราย คิดเปน
รอยละ 27.9 บริการดานการลงทุน จํานวน 35 ราย คิดเปนรอยละ 10.3 บริการธนาคารทาง
โทรศัพท จํานวน 31 ราย คิดเปนรอยละ 9.1 และบริการธนาคารผานระบบอิเล็คทรอนิกส เชน 
Internet จํานวน 28 ราย คิดเปนรอยละ 8.2 (ตารางที่ 4.5)

ในการใชบริการของลูกคาธนาคารพาณชิย นอกจากการฝาก-ถอนเงิน ตอเจาหนาที่ 
คือการใชบริการฝากถอนเงินโดยผานเครื่องATM หรือเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ ตลอดจนการใช
บัตรเครดิต เปนสวนใหญ ทั้งนี้เปนผลมาจากความสะดวก รวดเร็ว และการทํารายการดวยตนเอง
ตามความตองการ จึงทําใหลูกคานิยมใชบริการเสริมดังกลาวเปนจํานวนมาก

ตารางที่ 4.5  การใชบริการของลูกคานอกเหนือจากการฝาก-ถอนเงินกับธนาคารพาณิชย

การใชบริการเสริม จํานวน รอยละของ
ผูตอบแบบสอบถาม

บริการดานบัตรเครดิต 191 56.2
บริการดานประกันภัย/ประกันชีวิต 96 28.2
บริการหักบัญชีเพื่อชําระคาสาธารณูปโภค เชน ไฟฟา
โทรศัพท น้ําประปา ฯลฯ

95 27.9

บริการธนาคารผานระบบอิเล็คทรอนิกส เชน Internet 28 8.2
บริการฝาก - ถอน ผาน ATM./เครื่องถอนเงินอัตโนมัติ 244 71.8
บริการธนาคารทางโทรศัพท 31 9.1
บริการดานการลงทุน 35 10.3
หมายเหตุ : เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ
ที่มา : จากแบบสอบถาม
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                   5) ความถี่การใชบริการในแตละดานของลูกคากับธนาคารพาณิชย
ในการรับบริการจากธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ของลูกคา

ในแตละดาน ซ่ึงลูกคาไดใชบริการสัปดาหละ 2-3 คร้ัง มากที่สุด จํานวน 98 รายคิดเปนรอยละ
28.8 รองลงมาใชบริการสัปดาหละ 1 คร้ัง จํานวน 94 ราย คิดเปนรอยละ 27.6 ใชบริการเดือนละ   
1 คร้ัง จํานวน 53 ราย คิดเปนรอยละ 15.6 ใชบริการเดือนละ 2 คร้ัง จํานวน 40 ราย คิดเปนรอยละ
11.8 ใชบริการทุกวัน จํานวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 10.6 และอื่นๆ ไดแก ไมแนนอน  จํานวน 19
ราย คิดเปนรอยละ 5.6 (ตารางที่ 4.6)

จะเห็นไดวาลูกคาธนาคารพาณิชย จะใชบริการของธนาคารสัปดาหละ 2-3 คร้ัง
มากที่สุด ซ่ึงเปนชวงเวลาที่อยูระหวางการเบิกจายเงินของกิจการเอกชน หรือชวงเวลาที่มีการ
กําหนดการใชจาย จึงทําใหลูกคากําหนดชวงเวลาที่เหมาะสมสําหรับการใชบริการของธนาคาร

ตารางที่ 4.6 ความถี่การใชบริการในแตละดานของลูกคากับธนาคารพาณิชย

ความถี่ในการใชบริการ จํานวน รอยละของ
ผูตอบแบบสอบถาม

ทุกวัน 36 10.6
สัปดาหละ 1 คร้ัง 94 27.6
สัปดาหละ2-3 คร้ัง 98 28.8
เดือนละ 1 คร้ัง 53 15.6
เดือนละ 2 คร้ัง 40 11.8
ไมแนนอน 19 5.6

รวม 340 100.0
ที่มา : จากแบบสอบถาม

               6)  ประเภทของสื่อท่ีทําใหทราบขอมูลการใหบริการของธนาคารพาณิชย
  ประเภทของสื่อที่ทําใหทราบขอมูลการใหบริการของธนาคารพาณิชย ลูกคา

ธนาคารพาณิชยสวนใหญทราบขอมูลการใหบริการของธนาคารพาณิชยจากแผนพับของธนาคาร 
จํานวน 93 ราย มากที่สุด คิดเปนรอยละ 27.4 รองลงมา เปนการรับทราบขอมูลจากสื่อโทรทัศน 
จํานวน 71 ราย จํานวน 20.9 รับทราบขอมูลจากเพื่อน/คนรูจัก จํานวน 63 ราย  คิดเปนรอยละ 18.5 
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รับทราบขอมูลทางโปสเตอรที่ติดในธนาคาร จํานวน 54 ราย คิดเปนรอยละ 15.9 รับทราบขอมูล
ทางหนังสือพิมพ/นิตยสาร จํานวน 48 ราย จํานวน 14.1 และอื่นๆ คือ การรับทราบขอมูลจาก
พนักงานของธนาคาร จํานวน 11 ราย คิดเปนรอยละ 3.2 (ตารางที่ 4.7)

ตารางที่ 4.7  ประเภทของสื่อท่ีลูกคาทราบขอมูลการใหบริการของธนาคารพาณิชย

ประเภทของสื่อ จํานวน รอยละของ
ผูตอบแบบสอบถาม

หนังสือพิมพ/นิตยสาร 48 14.1
แผนพับของธนาคาร 93 27.4
โทรทัศน 71 20.9
โปสเตอรที่ติดในธนาคาร 54 15.9
เพื่อน/คนรูจัก 63 18.5
พนักงานของธนาคาร 11 3.2

รวม 340 100.0
ที่มา : จากแบบสอบถาม

4.2 พฤติกรรมการใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย
        จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม
        ในการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ในที่นี้ประกอบดวย การ
เคยและไมเคยใชบริการกอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย  บริการที่เคย
ใชกับธนาคารไทยพาณิชย  ระยะเวลาเปนลูกคาธนาคารไทยพาณิชย  ชวงเวลาที่มาใชบริการของ
ธนาคารไทยพาณชิย    จํานวนครั้งตอเดือนที่มาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  ระยะเวลาที่รอคอย
จริงในการมาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการธนาคารไทย
พาณิชย
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4.2.1  การเคยใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนท่ีจะมี
การปรับเปล่ียนรูปแบบสาขา

สวนใหญลูกคาเคยใชบริการจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน 274 
ราย มากที่สุด คิดเปนรอยละ 80.6 และไมเคยใชบริการมากอน จํานวน 66 ราย คิดเปนรอยละ 19.4  
(ตารางที่ 4.8)

สําหรับผูที่ไมเคยใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนที่จะมีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร จํานวน 66 ราย นั้นตอบวาการที่มาใชบริการธนาคาร      
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ไมใชสาเหตุเนื่องมาจากการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร มี
จํานวนถึง 45 ราย คิดเปนรอยละ 13.2 และใชบริการของธนาคารเนื่องจากการปรับเปลี่ยนรูปแบบ
สาขาของธนาคาร จํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 6.2  (ตารางที่ 4.8)

จะเห็นไดวาผูที่ใชบริการของของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สวนใหญ
เปนผูที่เคยใชบริการของธนาคาร หรืออาจเปนลูกคาของธนาคารอยูแลว   สวนผูใชบริการธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  หลังมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาแลวปรากฎวาการที่ลูกคาหันมา
ใชบริการจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  สวนใหญเห็นวาไมใชเปนเพราะวาธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาแลวจูงใจทําใหลูกคาหันมาใชบริการ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

ตารางที่ 4.8  การใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมอืง  จังหวัดเชียงใหม

การใชบริการกอนการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขา จํานวน รอยละ
เคย 274 80.6
ไมเคย 66 19.4

การใชบริการเนื่องจากมีการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาของธนาคารใหม
ใช 21 6.2
ไมใช 45 13.2

ที่มา : จากแบบสอบถาม
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4.2.2 ประเภทการใชบริการจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  มีบริการทางดานการเงินครบวงจรใหแกลูกคา
ทุกประเภท ทั้งที่เปน บริษัทขนาดใหญ วิสาหกิจขนาดกลาง และขนาดยอม และลูกคารายยอย   
ซ่ึงไดแก

1. การรับฝากเงิน  เปนบริการสําหรับผูที่ตองการสะสมเงินออม  ซ่ึงมั่นใจไดใน
ความปลอดภัย  และไดรับผลประโยชนในรูปของดอกเบี้ย  ประกอบดวยบริการตางๆ ดังนี้

1.1 เงินฝากออมทรัพย  เปนบริการเงินฝากประเภทจายคืนเมื่อทวงถาม  โดย
ธนาคารจะออกสมุดคูฝากใหลูกคาเพื่อทํารายการ  ฝาก ถอน  โอน  ตามตองการ  ซ่ึงเหมาะสําหรับ
ลูกคาที่มีการหมุนเวียนเงินไวใชจายในชีวิตประจําวัน

1.2 เงินฝากเดินสะพัด เปนบริการเงินฝากประเภทจายคืนเมื่อทวงถาม  เหมาะ
สําหรับลูกคาประเภทธุรกิจการคาที่ตองมีเงินทุนหมุนเวียนเขาออกอยูเปนประจํา  โดยใชเช็คใน
การสั่งจายเงิน  สําหรับรายละเอียดการเดินบัญชี  ธนาคารจะจัดทําใบแจงรายการบัญชีเดินสะพัด
ใหทุกวันสิ้นเดือน

1.3 เงินฝากระยะยาว ไดแก 1)  เงินฝากโบนัสการศึกษา 36 เดือน  เปนหนึ่งในรูป
แบบของบริการฝากที่สงเสริมการออมเงินเพื่ออนาคตทางการศึกษาโดยใหประโยชนจากอัตรา
ดอกเบี้ยที่มากกวาเงินฝากประจํา 12 เดือนและทุนการศึกษาสําหรับผูมีสิทธิชิงทุนการศึกษาทุก    
6 เดือน    2) เงินฝาก โบนัส 24 เดือน เปนบริการเงินฝากประเภทหนึ่งซึ่งใหประโยชนตอผูฝากใน
การวางแผนการใชจายในอนาคตอันใกลและเพิ่มคุณคาการออมเงิน  ดวยการขอรับสิทธิยกเวน
ภาษีดอกเบี้ยเงินฝากตามนโยบายของรัฐ
                       1.4 เงินฝากประจํา   ไดแก  1) เงินฝากประจํา 3, 6, 12, 24, 36 เดือน  เปนบัญชีเงิน
ฝากที่สามารถเลือกออมเงินตามกําหนดระยะเวลาการฝากโดยแบงออกเปนประเภท 3, 6, 12, 24, 
และ 36 เดือน  โดยไมมีความเสี่ยงเมื่อครบกําหนด  ธนาคารจะคํานวณดอกเบี้ยในแตละยอดเงิน
ฝากใหตามอัตราที่กําหนดและทบตนใหทันที     2) เงินฝากประจําระยะสั้น  7 วัน  14 วัน  1 เดือน  
เปนบริการเงินฝากประจําระยะสั้น  เหมาะสําหรับกลุมลูกคานิติบุคคลที่มีเงินสดหมุนเวียน  โดย
ยังไมมีความจําเปนตองใชในชวงสั้น  และตองการตองการปรับเงินใหเกิดผลตอบแทนสูงสุดและ 
แนนอนโดยไมมีความเสี่ยง

2. การโอนเงิน บริการเงินโอนเขาบัญชีไดทั้งบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย และ
บัญชีของธนาคารอื่นซึ่งสามารถทําการโอนเงินไดเปนครั้งคราวหรือเปนประจําทุกเดือนไดตาม
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ความตองการของ ทานเอง ประกอบดวยบริการตาง ๆ ดังนี้  เงินโอนทางดราฟท (Draft)   เงินโอน
เพื่อเขาบัญชี (Transfer Account) เงินโอนเพื่อรอการจาย (Transfer Advice)   เงินโอนขามเขต 
(Inter Region) เงินโอนรายยอยระหวางธนาคารผานเครื่องเอทีเอ็ม (ORFT) โอนดอกเบี้ยเงินฝาก
ประจําครบกําหนดอัตโนมัติ (Interest Maturity Transfer) เงินโอนตามคําสั่งประจํา (Standing 
Order -FDS)  เงินโอนเขาบัญชีเดินสะพัดอัตโนมัติ (Real Time Fund Transfer)   เงินโอนใน
ประเทศขามธนาคาร (BAHTNET - Bank of Thailand Automated High Value Transfer Network) 

3. การใหสินเชื่อบุคคล ไดแก  สินเชื่อเพื่อการเคหะ  สินเชื่อเพื่อการอุปโภค
บริโภค  สินเชื่อเพื่อการลงทุน  สินเชื่อเพื่อสันทนาการและการเดินทาง  สินเชื่อเพื่อสวัสดิการ   
สินเชื่อเอนกประสงค

4. สินเชื่อธุรกิจ ไดแก แสตนดบายเล็ตเตอรออฟเครดิต   เล็ตเตอรออฟเครดิต
ภายในประเทศ  หนังสือค้ําประกัน  การอาวัล  และหนังสือรับรองเครดิต

5. ประกันชีวิต ไดแก  การคุมครองประกันชีวิต  ในรูปของการออมเงินแบบมี
ประกันชีวิต

6. ประกันวินาศภัย  ไดแก  การคุมครองอบุัติเหตุแบบพิเศษ  รับชําระคาเบี้ย
ประกันภัยรถยนตประเภท 1-3  รับชําระคาเบี้ยประกันภัยรถยนต (พ.ร.บ.)

7. บริการดานการลงทุน  ไดแก  จําหนายตราสารหนี้ระยะสั้น  เชน ตั๋วเงินคลัง
ตั๋วแลกเงิน   จําหนายตราสารหนี้ระยะยาว  เชน พันธบัตร  หุนกู  บัตรเงินฝาก   กองทุนรวม  ได
แก กองทุนรวมทั่วไป  กองทุนรวมเพื่อการเลี้ยงชีพ

8. บริการดานบัตรตางๆ  ไดแก  บัตรเครดิตไทยพาณิชย  บัตรเดบิต  เอชซีบีอีซีส
การด  บัตรประจําตัวเอทีเอ็ม  บัตรเอทีเอ็มสหกรณออมทรัพย  บัตรออมทรัพยอิเล็กทรอนิกส

9. บริการจัดการกองทุน  ไดแก กองทุนสวนบุคคล  กองทุนสํารองเลี้ยงชีพ
10. บริการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ  ไดแก รับซื้อตั๋วเงินเปลา  รับซื้อธนบัตร

ตางประเทศ  ขายธนบัตรตางประเทศ  ขายเช็คเดินทางตางประเทศ
11. บริการเรียกเก็บและชําระเงิน  ไดแก การเรียกเก็บรับฝากเงินสดและเช็คเรียก

เก็บ  รับชําระเงินคาสินคา  และบริการ  รับชําระเงินอัตโนมัติ  รับเรียกเก็บเงิน  ชําระเงินพาณิชย
อิเล็กทรอนิกส

12. การคาตางประเทศ  ไดแก ดานสินคาเขา  โดย เปด Letter of Credit (L/C)
ชําระเงินคาสินคาเขาตามตั๋วเงินเพื่อเรียกเก็บ  เงินโอนออกเพื่อชําระคาสินคาไปยังตางประเทศ  
สินเชื่อเพื่อการนําเขา  ออกหนังสือค้ําประกันใหกับบริษัทเรือ  จองอัตราแลกเปลี่ยนซื้อลวงหนา      
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ดานสินคาออก   ไดแก แจง Letter of Credit (L/C) ผูสงออก    เรียกเก็บและรับซื้อตั๋วเงินออก    
ภายใต L/C  สงตั๋วและรับซื้อตั๋วเงินเพื่อเรียกเก็บตางประเทศ  เงินโอนขาเขาเพื่อชําระคาสินคาจาก
ตางประเทศ  สินเชื่อเพื่อการสงออก  จองอัตราแลกเปลี่ยนซื้อลวงหนา

13. บริการ SCB Easy bank เปนกลุมบริการผานอุปกรณอิเล็กทรอนิกสที่มีความ
สามารถใหลูกคาทํารายการตางๆ ไดดวยตนเองอยางสะดวก ดวยชวงเวลาที่สามารถใชบริการที่
ยาวนานกวาและปลอดภัย ดวยมาตรการรักษาความปลอดภัยที่ไดมาตรฐานโลก ซ่ึงลูกคาสามารถ
เลือกใชบริการไดทั้งหมด 9 บริการ ไดแก

1) บริการเงินดวน (ATM)  สามารถทําการถอนเงินสด  สอบถามยอดเงินคงเหลือ
 โอนเงินระหวางบัญชี หรือโอนเงินเขาบัญชีบุคคลอื่นทั้งภายในและระหวางธนาคาร ชําระคา    
สินคาและบริการ ฯลฯ

2) บริการรับฝากเงินสดอัตโนมัติ (Cash Deposit Machine : CDM) สามารถ
รับฝากเงินสด เพื่อเขาบัญชีเงินฝาก  ชําระคาสินคาและบริการ   

3) บริการปรับสมุดเงินฝากอัตโนมัติ (Update Passbook)  สําหรับทํารายการ
ปรับยอดสมุดบัญชีเงินฝากออมทรัพย

4) SCB Easy KIOSK สําหรับทํารายการใน www.scbeasy.com การขอเปดบัญชี   
การสั่งซื้อเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ  สอบถามอัตราแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ อัตราดอกเบี้ย
เงินฝาก/เงินกู และขอมูลบริการธนาคาร

5) เครื่องพิมพรายการ (Printer)สําหรับพิมพรายการจากบริการ SCB Easy
KIOSK

6) เครื่องเติมเงินสมารทการด (VST-Revalue) สําหรับผูใชบริการบัตรสมารท
การดไทยพาณิชย สามารถทํารายการเติมเงินจากบัญชีเงินฝากเขาไมโครชิป  สอบถามยอดเงินคง
เหลือบัญชีเงินฝาก/ไมโครชิป, สอบถามรายละเอียดการทํารายการของบัตรสมารทการด ฯลฯ

7)  บริการ Internet   สําหรับลูกคาในการสอบถามขอมูลทางการเงิน
8)  บริการรับฝากเช็ค (Drop Box) สําหรับทํารายการรับฝากเช็ค
9)  บริการสอบถามขอมูล (Hot Line) สําหรับติดตอเจาหนาที่ศูนยบริการลูกคา

(ศูนย-บริการลูกคา โทร. 02-777-7777) เพื่อสอบถามรายละเอียดบริการธนาคาร บริการสินเชื่อ
บริการบัตรเครดิต และลูกคาสามารถทําการแจงอายัดบัตร ATM   Credit Card และ Smart Card.
ผานทางชองทางนี้ไดอีกดวย (วารสารธนาคารไทยพาณิชย, 2547)
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ผลการศึกษาประเภทของบริการที่ลูกคาใชจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา พบวาสวนใหญลูกคาใชบริการเกี่ยวกับบัญชีเงินฝากออมทรัพย 
จํานวน 271 ราย คิดเปนรอยละ 98.9 รองลงมา  ลูกคาใชบริการดานบัตร ATM จํานวน 204 รายคิด
เปนรอยละ 74.5 ใชบริการดานบัตรเครดิต จํานวน 116 ราย คิดเปนรอยละ 42.3 ใชบริการโอนเงิน
จํานวน 98 ราย คิดเปนรอยละ 35.8 ใชบริการชาํระคาสินคา/บริการ จํานวน 79 ราย คิดเปนรอยละ 
28.8บริการดานบัญชีเงินฝากประจํา จํานวน 49 ราย คิดเปนรอยละ 17.9 บริการดานบัญชีเงินฝาก
เดินสะพัด/กระแสรายวัน จํานวน 48 ราย คิดเปนรอยละ 17.5 ฝากเช็คเรียกเก็บ จํานวน 45 ราย    
คิดเปนรอยละ   16.4 บริการดานการประกันชีวิต/ประกันภัย จํานวน 39 ราย คิดเปนรอยละ 14.2 
ซ้ือเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ/e-Gift Card จํานวน 37  ราย คิดเปนรอยละ 13.5 เงินฝากระยะยาว
จํานวน 31 ราย คิดเปนรอยละ 11.3 บริการสินเชื่อธุรกิจ/บุคคล จํานวน 30 ราย คิดเปนรอยละ 10.9 
ใชบริการธนาคารทางโทรศัพท จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 7.3 บริการดานการลงทุน จํานวน 
12 ราย คิดเปนรอยละ 4.4 บริการโอนเงินระหวางประเทศ จํานวน 8 ราย คิดเปนรอยละ 2.9 และ
ใชบริการดานตางประเทศ จํานวน 7 ราย คิดเปนรอยละ 2.6 (ตารางที่ 4.9)

สําหรับประเภทของบริการที่ใชจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  หลังการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม สวนใหญลูกคามีการใชบริการเพิ่มขึ้นดาน บัญชีเงินฝากออมทรัพย 
จํานวน 294 ราย คิดเปนรอยละ 86.5 รองลงมาใชบริการดานบัตร ATM จํานวน 220 รายคิดเปน
รอยละ 64.7 บริการดานบัตรเครดิต จํานวน 136 ราย คิดเปนรอยละ 40.0 บริการโอนเงิน จํานวน 
123 ราย คิดเปนรอยละ 36.2 บริการรับชําระคาสินคา/บริการ จํานวน 97 ราย คิดเปนรอยละ 28.5 
บริการดานบัญชีเงินฝากประจํา จํานวน 51 ราย คิดเปนรอยละ 15.0 บริการบัญชีเงินฝากเดิน
สะพัด/กระแสรายวัน จํานวน 50 ราย คิดเปนรอยละ 14.7 บริการดานการประกันชีวิต/ประกันภัย 
จํานวน 45 ราย คิดเปนรอยละ 13.2 ซ้ือเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ/e-Gift Card จํานวน 43 ราย     
คิดเปนรอยละ 12.6 ฝากเช็คเรียกเก็บ จํานวน 39 ราย คิดเปนรอยละ 11.5 บริการสินเชื่อธุรกิจ 
จํานวน 32 ราย คิดเปนรอยละ 9.4 บริการธนาคารทางโทรศัพท จํานวน 24 ราย คิดเปนรอยละ 7.1 
บริการดานการลงทุน จํานวน 21 ราย คิดเปนรอยละ 6.2 บริการเงินฝากระยะยาว จํานวน 18 ราย 
คิดเปนรอยละ 5.3 และบริการดานตางประเทศ จํานวน 10 ราย คิดเปนรอยละ 2.9 (ตารางที่ 4.9)
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จากขอมูลดังกลาวขางตน จะเห็นไดวาประเภทบริการที่ลูกคาใชบริการจากธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  กอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ที่ใชบริการมากที่สุดคือ บัญชีเงินฝากออมทรัพย   รองลงมา  บริการดาน
บัตร ATM  และ บริการดานบัตรเครดิต

ตารางที่ 4.9  ประเภทบริการที่ใชบริการจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนและหลัง
การปรับเปล่ียนรูปแบบสาขาใหมธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน)ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม

กอนการปรับเปล่ียนรูป
แบบสาขาใหม

หลังการปรับเปล่ียนรูป
แบบสาขาใหม

ประเภทของบริการที่ใชบริการจาก
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จํานวน รอยละ

ของผูตอบ
(274 ราย)

จํานวน รอยละ
ของผูตอบ
(340 ราย)

บัญชีเงินฝากออมทรัพย 271 98.9 294 86.5
บัญชีเงินฝากเดินสะพัด/กระแสรายวัน 48 17.5 50 14.7
 บัญชีเงินฝากประจํา 49 17.9 51 15.0
บัญชีเงินฝากระยะยาว 31 11.3 18 5.3
บริการโอนเงิน 98 35.8 123 36.2
บริการดานบัตร ATM 204 74.5 220 64.7
บริการดานบัตรเครดิต 116 42.3 136 40.0
ธนาคารทางโทรศัพท 20 7.3 24 7.1
สินเชื่อธุรกิจ/บุคคล 30 10.9 32 9.4
ชําระคาสินคา/บริการ 79 28.8 97 28.5
ฝากเช็คเรียกเก็บ 45 16.4 39 11.5
ซ้ือเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ/e-Gift Card 37 13.5 43 12.6
โอนเงินระหวางประเทศ 8 2.9 12 3.5
บริการดานตางประเทศ 7 2.6 10 2.9
บริการดานการลงทุน 12 4.4 21 6.2
บริการดานการประกันชีวิต/ประกันภัย 39 14.2 45 13.2
หมายเหตุ : เลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ
ที่มา : จากแบบสอบถาม
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4.2.3  ระยะเวลาในการเปนลูกคากับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม

เวลาในการเปนลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวาสวนใหญเปน      
ลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 1 ป แตไมเกิน 3 ป จํานวน 78 ราย คิดเปนรอยละ 22.9 
รองลงมาเปนผูมีระยะเวลาการเปนลูกคา 3 เดือนแตไมเกิน 6 เดือน จํานวน 77 ราย คิดเปนรอยละ 
22.6 มีระยะเวลาการเปนลูกคา 6 เดือน แตไมเกิน 1 ป จํานวน 69 ราย คิดเปนรอยละ 20.3 มีระยะ
เวลาการเปนลูกคา3 ป แตไมเกิน 5 ป จํานวน 48 ราย คิดเปนรอยละ 14.1 มีระยะเวลาการเปน     
ลูกคา 3 เดือน แตไมเกิน 6 เดือน จํานวน 47 ราย คิดเปนรอยละ 13.8 มีระยะเวลาการเปนลูกคา 5 ป 
แตไมเกิน 10 ป จํานวน 31 ราย คิดเปนรอยละ 9.1 มีระยะเวลาเปนลูกคา 10 ป แตไมเกิน 20 ป
จํานวน 28 ราย    คิดเปนรอยละ 8.2 และมีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 20 ป จํานวน 9 ราย 
คิดเปนรอยละ 2.6    (ตารางที่ 4.10)

ตารางที่ 4.10  ระยะเวลาในการเปนลูกคากับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด  (มหาชน)  ในอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม

ระยะเวลาการเปนลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน) จํานวน รอยละของ

ผูตอบแบบสอบถาม
3 เดือนแตไมเกิน 6 เดือน 77 22.6
6 เดือนแตไมเกิน1 ป 69 20.3
1 ป แตไมเกิน 3 ป 78 22.9
3 ปแตไมเกิน 5 ป 48 14.1
5 ป แตไมเกิน10 ป 31 9.1
10 ป แตไมเกิน 20 ป 28 8.2
มากกวา 20 ป 9 2.6

รวม 340 100.0
ที่มา : จากแบบสอบถาม
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4.2.4  ชวงเวลาในการใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม

ในการใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนการปรับ
เปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม ลูกคาสวนใหญใชบริการของธนาคารไมมีชวงเวลาแนนอน จํานวน 128 
ราย คิดเปนรอยละ 46.7   รองลงมาใชบริการชวงเวลา 10.31-12.30 น. จํานวน 44 ราย  คิดเปน
รอยละ 16.1 ใชบริการชวงเวลา 08.30-10.30 น.จํานวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 13.1 ใชบริการชวง
เวลา 12.31-13.30 น. จํานวน 23 ราย คิดเปนรอยละ 8.4 ใชบริการชวงเวลา 13.31-14.30 น. จํานวน 
20 ราย คิดเปนรอยละ 7.3 ใชบริการชวงเวลา 11.31-12.30 จํานวน 15 ราย คิดเปนรอยละ 5.5  และ
ใชบริการหลังเวลา 14.31 น. จํานวน 8 ราย คิดเปนรอยละ 2.9 (ตารางที่ 4.11)

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร ลูกคาสวนใหญยังมีการใช
บริการของธนาคารในเวลาที่ไมแนนอน จํานวน 182 ราย คิดเปนรอยละ 53.5 รองลงมาใชบริการ
ชวงเวลา 10.31- 11.30 น. จํานวน 50 รายคิดเปนรอยละ 14.7 ใชบริการชวงเวลา08.30-10.30 น. 
จํานวน 34 ราย   คิดเปนรอยละ 10.0 ใชบริการชวงเวลา 12.31-13.30 น. จํานวน 31 ราย คิดเปน
รอยละ 9.1 ใชบริการชวงเวลา 11.31- 12.30 น.จํานวน 20 ราย คิดเปนรอยละ 5.9 ใชบริการชวง
เวลา 13.31- 14.30 น. จํานวน 12 ราย คิดเปนรอยละ 3.5 และใชบริการหลังเวลา 14.31 น. จํานวน 
11 ราย คิดเปนรอยละ 3.2 (ตารางที่ 4.11)

จากขอมูลดังกลาวขางตนจะเห็นไดวาชวงเวลาที่ลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน) ใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา  พบวา ลูกคาสวนใหญมาใช
บริการโดยไมกําหนดเวลาที่แนนอน  สะดวกเมื่อไรก็มาใชบริการ
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ตารางที่ 4.11   ชวงเวลาในการใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
   เมือง จังหวัดเชียงใหม

กอนการปรับเปล่ียน
รูปแบบสาขาใหม

หลังการปรับเปล่ียน
รูปแบบสาขาใหมชวงเวลาที่มาใชบริการ

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
เวลา 8.30 -10.30 น. 36 13.1 34 10.0
เวลา 10.31 -11.30 น. 44 16.1 50 14.7
เวลา 11.31 -12.30 น. 15 5.5 20 5.9
เวลา 12.31 -13.30 น. 23 8.4 31 9.1
เวลา 13.31 -14.30 น. 20 7.3 12 3.5
หลังเวลา 14.31 น. 8 2.9 11 3.2
ไมแนนอน 128 46.7 182 53.5

รวม 274 100.0 340 100.0
ที่มา : จากแบบสอบถาม

4.2.5  ความถี่ตอเดือนในการใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

การใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนการปรับเปลี่ยน
รูปแบบสาขาใหม ลูกคาสวนใหญใชบริการของธนาคาร 1-4  คร้ังตอเดือน  จํานวน 126 ราย       
คิดเปนรอยละ 46.0 รองลงมา คือ ไมแนนอน จํานวน 70 ราย คิดเปนรอยละ 25.5 ใชบริการ 5-9 
คร้ัง จํานวน 28 ราย คิดเปนรอยละ 10.2 ใชบริการมากกวา 20 คร้ัง จํานวน 25 ราย คิดเปนรอยละ 
9.1 ใชบริการ 10-14 คร้ัง จํานวน 22 ราย คิดเปนรอยละ 8.0 และใชบริการ 15-19 คร้ัง จํานวน       
3 ราย คิดเปนรอยละ 1.1 เมื่อมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารแลวลูกคาสวนใหญยังใช
บริการ 1-4 คร้ัง จํานวน 156 ราย คิดเปนรอยละ 45.9 รองลงมาใชบริการไมแนนอน จํานวน       
58 ราย     คิดเปนรอยละ 17.0 ใชบริการ 5-9 คร้ัง จํานวน 55 ราย คิดเปนรอยละ 16.2 ใชบริการ     
มากกวา 20 คร้ัง จํานวน 36 ราย คิดเปนรอยละ 10.6 ใชบริการ 10-14 คร้ัง จํานวน 31 ราย คิดเปน   
รอยละ 9.1 และใชบริการ 15-19 คร้ัง จํานวน 4 ราย คิดเปนรอยละ 1.2 (ตารางที่ 4.12)



38

จากขอมูลดังกลาวขางตนสรุปไดวาความถี่ในการใชบริการของลูกคาจากธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม สวนใหญใชบริการจาก
ธนาคาร 1-4 คร้ัง

ตารางที่ 4.12  ความถี่ในการใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอ
                       เมือง จังหวัดเชียงใหม

กอนการปรับเปล่ียน
รูปแบบสาขาใหม

หลังการปรับเปล่ียน
รูปแบบสาขาใหมความถี่ในการใชบริการธนาคาร

ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) / เดือน
จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ

1-4 คร้ัง 126 46.0 156 45.9
5-9 คร้ัง 28 10.2 55 16.2
10-14 คร้ัง 22 8.0 31 9.1
15-19 คร้ัง 3 1.1 4 1.2
มากกวา 20 คร้ัง 25 9.1 36 10.6
ไมแนนอน 70 25.5 58 17.0

รวม 274 100.0 340 100.0
ที่มา : จากแบบสอบถาม

4.2.6 ระยะเวลาที่รอคอยและระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

สําหรับในดานระยะเวลาที่รอคอยกอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม ของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สวนใหญลูกคามีระยะเวลา
รอคอยการใหบริการของธนาคาร  6-10 นาที จํานวน 97 ราย คิดเปนรอยละ 35.4 รองลงมา ลูกคา
มีระยะเวลารอคอย 1-5 นาที จํานวน 72 ราย คิดเปนรอยละ  26.3 มีระยะเวลารอคอย จํานวน      
11-15 นาที  จํานวน 68 ราย คิดเปนรอยละ 24.8 ลูกคามีระยะเวลารอคอยมากกวา 20 นาที จํานวน      
22 ราย    คิดเปนรอยละ 8.0  และลูกคามีระยะเวลารอคอย 16-20 นาที จํานวน 15 ราย คิดเปน   
รอยละ 5.5 หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร ลูกคาสวนใหญมีระยะเวลารอคอย      
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1-5 นาที จํานวน 124 ราย คิดเปนรอยละ 36.5 ลูกคามีระยะเวลารอคอย 6-10 นาที จํานวน 115 ราย 
คิดเปนรอยละ 33.8 ลูกคามีระยะเวลารอคอย 11-15 นาที จํานวน 61 ราย คิดเปนรอยละ 17.9 ลูกคา
มีระยะเวลา  รอคอยมากกวา 20 นาที จํานวน 27 ราย คิดเปนรอยละ 7.9 และลูกคามีระยะเวลา     
รอคอย  16-20 นาที  จํานวน 13 ราย คิดเปนรอยละ 3.8  (ตารางที่ 4.13)  จะเห็นไดวาระยะเวลาที่
ลูกคารอคอยในการใหบริการจากธนาคารไทยพาณิชยหลังจากมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาแลว 
ลดลงจากเดิม คือ จาก 6 – 10 นาที  มาเปน 1 – 5 นาที

ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารมีความคาดหวังกอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา 
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สวนใหญมีความคาดหวังตอระยะเวลาในการใชบริการ 
1-5 นาที จํานวน 157 ราย คิดเปนรอยละ 57.3 รองลงมา ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการ 
6-10 นาที จํานวน 78 ราย คิดเปนรอยละ 28.5 ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการ 11-15 นาที 
จํานวน 28 ราย คิดเปนรอยละ 10.2 ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการ 16-20 นาที จํานวน     
9 ราย คิดเปนรอยละ 3.3 และระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการมากกวา 20 นาที จํานวน      
2 ราย คิดเปนรอยละ 0.7 หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) ลูกคาสวนใหญ มีความคาดหวังตอระยะเวลาในการใชบริการ 1-5 นาที จํานวน 255 ราย 
คิดเปนรอยละ 75.0 รองลงมา ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการ 6-10 นาที จํานวน 58 ราย 
คิดเปนรอยละ 17.1 ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการ 11-15 นาที จํานวน 24 ราย คิดเปน
รอยละ 7.1 ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการ 16-20 นาที จํานวน 2 ราย คิดเปนรอยละ 0.6 
และระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการมากกวา 20 นาที จํานวน 1 ราย คิดเปนรอยละ 0.3  
(ตารางที่ 4.13)
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ตารางที่ 4.13  ระยะเวลาที่รอคอยและระยะเวลาที่คาดหวังในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

กอนการปรับเปล่ียน
รูปแบบสาขาใหม

หลังการปรับเปล่ียน
รูปแบบสาขาใหม

ระยะเวลาที่รอคอยและระยะเวลาที่คาด
หวังในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย

จํากัด (มหาชน) จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ
ระยะเวลาที่รอคอย
1-5 นาที 72 26.3 124 36.5
6-10 นาที 97 35.4 115 33.8
11-15 นาที 68 24.8 61 17.9
16-20 นาที 15 5.5 13 3.8
มากกวา 20 นาที 22 8.0 27 7.9

รวม 274 100.0 340 100.0
ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการ
1-5 นาที 157 57.3 255 75.0
6-10 นาที 78 28.5 58 17.1
11-15 นาที 28 10.2 24 7.1
16-20 นาที 9 3.3 2 0.6
มากกวา 20 นาที 2 0.7 1 0.3

รวม 274 100.0 340 100.0
ที่มา : จากแบบสอบถาม
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4.3 ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร
      ไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

ในหัวขอนี้ทําการสอบถามความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน)  เกี่ยวกับการใหบริการทั้ง 4 ปจจัย  ซ่ึงประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ  ดานอุปกรณและ
สถานที่   ดานบุคลากรของธนาคาร  และดานการใหบริการ   โดยมีรายละเอียดดังนี้คือ

4.3.1  ความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาผูใชบริการที่มีตอการใหบริการธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารพาณิชย แหงแรกของไทย กอตั้ง
ในป 2449 ตามขอมูลงบการเงิน ณ ธันวาคม 2548 (เฉพาะงบธนาคาร) ที่นําสงธนาคารแหง
ประเทศไทย ธนาคารมีขนาดของ สินทรัพย เงินฝาก และสินเชื่อใหญเปนอันดับ 4 จากธนาคาร
พาณิชย 13 ธนาคาร โดย ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2548 ธนาคารมีสินทรัพยรวม 807.7 พันลานบาท มี
เงินฝาก 622.4 พันลานบาท และมีสินเชื่อ 555.7 พันลานบาท ธนาคารจดทะเบียนในตลาดหลัก
ทรัพยแหงประเทศไทยตั้งแต พ.ศ. 2519ปจจุบัน หุนของธนาคารที่จดทะเบียนในตลาดหลัก
ทรัพยฯประกอบดวย หุนสามัญ (SCB, SCB-F) หุนบุริมสิทธิ (SCB-P, SCB-Q) ใบสําคัญแสดง
สิทธิ ที่จะซื้อหุนบุริมสิทธิ (SCB-W) ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2548 ธนาคารมีมูลคาหุนตามราคาตลาด 
(Market Capitalization) 176,103 ลานบาท  (สรุปขอมูลทางการเงิน, 2549)

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยน      
รูปแบบสาขาของธนาคารหรือผูที่เขามาใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาตาม
โครงการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)  ประกอบดวย 4 
ปจจัย คือ ดานผลิตภัณฑ  ดานอุปกรณและสถานที่   ดานบุคลากรของธนาคาร  และดานการให
บริการ จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยในการใหบริการทุกปจจัยอยูในระดับ
ปานกลาง  โดยปจจัยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด คือปจจัยดานอุปกรณและสถานที่ของ
ธนาคาร  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.09 อันดับ 2 ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานการใหบริการ  
(คาเฉลี่ย 2.08) อันดับ 3 ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรของธนาคาร   (คาเฉลี่ย 2.07)
และอันดับ 4  ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ  (คาเฉลี่ย 1.89) (ตารางที่ 4.14) ทั้งนี้
อาจเนื่องมาจากการที่ลูกคาใหความสําคัญตอเครื่องมืออุปกรณ หรืออาคารสถานที่ของธนาคารที่มี
ความโอโถง สะอาด  และสะดวกสบายตอการใชบริการ ซ่ึงแสดงถึงความมั่นคงของธนาคาร
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มีขอนาสังเกตคือ ถึงแมวาหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน)  แลว  ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  จะมีความพอใจตอ
การใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  แตเมื่อ
พิจารณาในแตละปจจัยแลวพบวา  ลูกคาพอใจตอปจจัยดานอุปกรณและสถานที่  ปจจัยดานการ
ใหบริการ และปจจยัดานบุคลากรของธนาคารในระดับที่สูงขึ้นจากเดิม  คือ จากระดับปานกลาง
เปนระดับมาก ทั้งนี้แสดงใหเห็นวาการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) แลวลูกคาพอใจตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน) เพิ่มขึ้น       
(ตารางที่ 4.14)

ตารางที่ 4.14  ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียน
 รูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)

ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยน หลังการปรับเปลี่ยนรายการ

คาเฉลี่ย ลําดับ
ที่

แปลผล คาเฉลี่ย ลําดับ
ที่

แปลผล

ดานผลิตภัณฑ 1.86 4 ปานกลาง 1.89 4 ปานกลาง
ดานอุปกรณและสถานที่ 2.09 1 ปานกลาง 2.44 1 มาก
ดานบุคลากรของธนาคาร 2.07 3 ปานกลาง 2.39 3 มาก
ดานการใหบริการ 2.08 2 ปานกลาง 2.42 2 มาก

คาเฉลี่ยรวม 2.03 ปานกลาง 2.29 ปานกลาง
ที่มา  :  จากแบบสอบถาม

4.3.2  ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขา
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ดานผลิตภัณฑ

ขอมูลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
กอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ผลการศึกษา
พบวา กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอย
ที่ลูกคามีความพอใจอันดับหนึ่ง คือปจจัยดานบัตร เอทีเอ็ม (คาเฉลี่ย 2.19) รองลงมา ไดแก บัญชี
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เงินฝากออมทรัพย  (คาเฉลี่ย 2.11)  ศูนย Call Center (คาเฉลี่ย 2.06) การโอนเงิน (คาเฉลี่ย 1.96)
บัตรเครดิต (คาเฉลี่ย 1.94) การชําระคาสินคา/บริการ (คาเฉลี่ย 1.85) การรับฝากเช็ค (คาเฉลี่ย 
1.81) บัญชีเงินฝากเดินสะพัด บัญชีเงินฝากระยะยาว และการบริการดานเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ   
การประกันชีวิต/ประกันวินาศภัย (คาเฉลี่ย 1.79)  บัญชีเงินฝากประจํา   การใหบริการดานอิเล็ค
ทรอนิคส EASY PHONE EASY NET และการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ  (คาเฉลี่ย 1.77)   
ที่ปรึกษาดานการลงทุน (คาเฉลี่ย 1.76) การใหเชาตูนิรภัย  (คาเฉลี่ย 1.68)   (ตารางที่ 4.15)

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ลูกคามีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑของธนาคารในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความ
พอใจเปนอันดับหนึ่ง  คือ บัตรเอทีเอ็ม (คาเฉลี่ย 2.36) รองลงมา ไดแก ศูนย Call Center (คาเฉลี่ย 
2.35) และมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ บัญชีเงินฝากออมทรัพย (คาเฉลี่ย 2.13) การโอน
เงิน และการชําระคาสินคา/บริการ (คาเฉลี่ย 2.09)  บัตรเครดิต (คาเฉลี่ย 2.08) การรับฝากเช็ค     
(คาเฉลี่ย 1.95) การใหบริการดานอิเล็คทรอนิคส EASY PHONE EASY NET และการประกัน
ชีวิต/ประกันวินาศภัย (คาเฉลี่ย 1.89) บัญชีเงินฝากเดินสะพัด และเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ       
(คาเฉลี่ย 1.86)  บัญชีเงินฝากประจํา บัญชีเงินฝากระยะยาว สินเชื่อธุรกิจ/บุคคล และการแลก
เปลี่ยนเงินตราตางประเทศ (คาเฉลี่ย 1.84) ที่ปรึกษาดานการลงทุน (คาเฉลี่ย 1.81) และการใหเชา  
ตูนิรภัย  (คาเฉลี่ย 1.74)  (ตารางที่ 4.15)

เมื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
แมวาลูกคาจะมีระดับความพึงพอใจในผลิตภัณฑของธนาคารเพิ่มมากขึ้นหลังการปรับเปลี่ยนรูป
แบบสาขา แตลูกคายังมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 3 อันดับแรก คือ การใหบริการของ
ธนาคารดานบัตรเอทีเอ็ม ศูนย Call Center และการใหบริการเกี่ยวกับบัญชีเงินฝากออมทรัพย
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ตารางที่ 4.15  ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบ
สาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ดานผลิตภัณฑของธนาคาร

ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยน หลังการปรับเปลี่ยนดานผลิตภัณฑ
คาเฉลี่ย ลําดับที่ คาเฉลี่ย ลําดับที่

ศูนย Call Center 2.06 3 2.35 2
บัญชีเงินฝากออมทรัพย 2.11 2 2.31 3
บัญชีเงินฝากประจํา 1.77 9 1.84 9
บัญชีเงินฝากเดินสะพัด 1.79 8 1.86 8
บริการบัญชีเงินฝากระยะยาว 1.79 8 1.84 9
การโอนเงิน 1.96 4 2.09 4
บัตร ATM 2.19 1 2.36 1
บัตรเครดิต 1.94 5 2.08 5
การใหบริการดานอิเล็คทรอนิคส EASY PHONE
EASY NET

1.77 9 1.89 7

สินเชื่อธุรกิจ/บุคคล 1.76 10 1.84 9
การชําระคาสินคา/บริการ 1.85 6 2.09 4
การรับฝากเช็ค 1.81 7 1.95 6
เช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ 1.79 8 1.86 8
การแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ 1.77 9 1.84 9
การใหเชาตูนิรภัย 1.68 11 1.74 11
ที่ปรึกษาดานการลงทุน 1.76 10 1.81 10
การประกันชีวิต/ประกันวินาศภัย 1.79 8 1.89 7

คาเฉลี่ยรวม 1.86 ปานกลาง 1.89 ปานกลาง
ที่มา  : จากแบบสอบถาม
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4.3.3 ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ดานอุปกรณและ  
สถานที่

กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ลูกคามี
ความพึงพอใจตอปจจัยดานอุปกรณและสถานที่ในระดับปานกลาง โดยปจจัยที่ลูกคามีความพอใจ
มากเปนอันดับหนึ่ง คือความสะอาดของสาขา (คาเฉลี่ย 2.17) รองลงมา ไดแก ความสวางของ
สถานที่ใหบริการ (คาเฉลี่ย 2.15) ระยะหางจากที่นั่งรอรับบริการและเคานเตอรรับบริการ         
(คาเฉลี่ย 2.14) สภาพแวดลอมและการตกแตงภายในธนาคาร   (คาเฉลี่ย 2.13) สถานที่ติดตอสอบ
ถามสะดวกในการติดตอมองเห็นชัดเจน (คาเฉลี่ย 2.12) มีการจัดการระบบคิวที่ดี (คาเฉลี่ย 2.11) มี
เครื่องใชสํานักงานและอุปกรณที่ทันสมัย (คาเฉลี่ย 2.10) สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมายัง
ธนาคาร (คาเฉลี่ย 2.08) มีปายหรือเครื่องหมายแสดงทิศทางชัดเจน (คาเฉลี่ย 2.07) สถานที่นั่งรอ
คอยมีจํานวนเพียงพอ และเคานเตอรใหบริการมีความเหมาะ-สม  (คาเฉลี่ย 2.05) และมีที่จอดรถ
เพียงพอ  (คาเฉลี่ย 1.95)  (ตารางที่ 4.16)

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ลูกคามีความพึงพอใจดานอุปกรณและสถานที่ในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพอใจ
มากเปน อันดับหนึ่ง คือ ความสวางของสถานที่ใหบริการ  (คาเฉลี่ย 2.59) รองลงมา ไดแก ความ
สะอาดของสาขา  สภาพแวดลอมและการตกแตงภายในธนาคาร (คาเฉลี่ย 2.56) สถานที่ติดตอ
สอบถามสะดวกในการติดตอมองเห็นชัดเจน (คาเฉลี่ย 2.48)  มีเครื่องใชสํานักงานและอุปกรณที่
ทันสมัย (คาเฉลี่ย 2.47) สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมายังธนาคาร (คาเฉลี่ย 2.46) เคานเตอร
ใหบริการมีความเหมาะสม (คาเฉลี่ย 2.45) ธนาคารมีปายหรือเครื่องหมายแสดงทิศทางชัดเจน (คา
เฉลี่ย 2.43) สถานที่นั่งรอคอยมีจํานวนเพียงพอ (คาเฉลี่ย 2.40) ระยะหางจากที่นั่งรอรับบริการและ
เคานเตอรรับบริการ (คาเฉลี่ย 2.39) ธนาคารมีที่จอดรถเพียงพอ (คาเฉลี่ย 2.24) และธนาคารมีการ
จัดระบบคิวที่ดี (คาเฉลี่ย 2.22)   (ตารางที่ 4.16)

จะเห็นไดวา  กอนที่ธนาคารจะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา  ลูกคามีความพอใจ
ตอปจจัยดานอุปกรณและสถานที่อยูในระดับปานกลาง  แตหลังจากมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบแลว
ลูกคามีความพอใจในระดับมาก   โดยปจจัยยอยทุกปจจัย  ลูกคามีความพอใจเพิ่มขึ้นหลังมีการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบ  และปจจัยยอย 2 ปจจัยที่ลูกคามีความพอใจมากที่สุดคือ  ความสวางของ
สถานที่ที่ใหบริการ และความสะอาดของสาขา
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ตารางที่ 4.16  ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบ
สาขาของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)  ดานอุปกรณและสถานที่

ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยน หลังการปรับเปลี่ยนดานอุปกรณและสถานที่
คาเฉลี่ย ลําดับที่ คาเฉลี่ย ลําดับที่

สถานที่ต้ังสะดวกในการเดินทางมายังธนาคาร 2.08 8 2.46 5
มีปายหรือเครื่องหมายแสดงทิศทางชัดเจน 2.07 9 2.43 7
สถานที่ติดตอสอบถามสะดวกในการติดตอมอง
เห็นชัดเจน

2.12 5 2.48 3

สถานที่นั่งรอคอยมีจํานวนเพียงพอ 2.05 10 2.40 8
เคานเตอรใหบริการมีความเหมาะสม 2.05 10 2.45 6
ความสะอาดของสาขา 2.17 1 2.56 2
มีที่จอดรถเพียงพอ 1.95 11 2.24 10
มีเครื่องใชสํานักงานและอุปกรณที่ทันสมัย 2.10 7 2.47 4
ความสวางของสถานที่ใหบริการ 2.15 2 2.59 1
สภาพแวดลอมและการตกแตงภายในธนาคาร 2.13 4 2.56 2
ระยะหางจากที่นั่งรอรับบริการและเคานเตอรรับ
บริการ

2.14 3 2.39 9

มีการจัดการระบบคิวที่ดี 2.11 6 2.22 11
คาเฉลี่ยรวม 2.09 ปานกลาง 2.44 มาก

ที่มา : จากแบบสอบถาม

4.3.4 ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขา
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ดานบุคลากรของ
ธนาคาร

สําหรับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในดาน
บุคลากรของธนาคาร กอนที่จะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร ลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพอใจมากเปนอันดับหนึ่ง คือ พนักงานใหบริการ
มีความสุภาพ ยิ้มแยม แจมใส (คาเฉลี่ย 2.16) รองลงมา ไดแก มารยาทในการตอนรับของพนักงาน
ความถูกตองของการใหบริการของพนักงาน และการสื่อสารที่ใชคําพูดเขาใจงาย (คาเฉลี่ย 2.11)
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พนักงานใหบริการมีความเปนกันเอง   (คาเฉลี่ย 2.10) พนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือ (คาเฉลี่ย 
2.09)  พนักงานมีความพรอมตอการใหบริการ (คาเฉลี่ย 2.08) พนักงานสามารถชวยเหลือคุณได
ไมวาจะไปติดตอเคานเตอรไหน (คาเฉลี่ย 2.06) พนักงานใหความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ขณะที่
อยูหนาเคานเตอร (คาเฉลี่ย 2.05) พนักงานสามารถอธิบายเงื่อนไขหรือขอกําหนดของการให
บริการตางๆ จนเขาใจ (คาเฉลี่ย 2.04) จํานวนพนักงานที่ใหบริการ (คาเฉลี่ย 1.97) พนักงานให    
คําแนะนํากอนทํารายการ (คาเฉลี่ย 1.95)    (ตารางที่ 4.17)

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพอใจมากเปนอันดับหนึ่ง คือ 
พนักงานใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยม แจมใส (คาเฉลี่ย  2.51) รองลงมา ไดแก พนักงานให
บริการมีความเปนกันเอง และมารยาทในการตอนรับของพนักงาน (คาเฉลี่ย 2.46) ความถูกตอง
ของการใหบริการของพนักงาน (คาเฉลี่ย 2.44) พนักงานสามารถชวยเหลือคุณไดไมวาจะติดตอ
เคานเตอรไหน (คาเฉลี่ย 2.39) การสื่อสารที่ใชคําพูดเขาใจงาย (คาเฉลี่ย 2.36) พนักงานมีความ
พรอมตอการใหบริการ และพนักงานสามารถอธิบายเงื่อนไขหรือขอกําหนดของการใหบริการ
ตางๆ จนเขาใจ (คาเฉลี่ย 2.35) และลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ตอปจจัยดาน
พนักงานใหคําแนะนํากอนทํารายการ (คาเฉลี่ย 2.28) และจํานวนพนักงานที่ใหบริการ (คาเฉลี่ย 
2.25) (ตารางที่ 4.17)

จะเห็นไดวากอนที่ธนาคารจะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาลูกคามีความพอใจตอ
ปจจัยดานบุคลากรของธนาคารในระดับปานกลาง    แตหลังจากมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบแลว    
ลูกคามีความพอใจในระดับมาก  โดยปจจัยยอยทุกปจจัยลูกคามีความพอใจเพิ่มขึ้นหลังมีการปรับ
เปลี่ยนรูปแบบสาขา และปจจัย 2 ปจจัยที่ลูกคามีความพอใจมากที่สุดคือ  พนักงานใหบริการมี
ความสุภาพ  ยิ้มแยม  แจมใส  พนักงานใหบริการมีความเปนกันเอง  มารยาทในการตอนรับของ
พนักงาน
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ตารางที่ 4.17   ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบ
สาขาของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ดานบุคลากรของธนาคาร

ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยน หลังการปรับเปลี่ยนดานบุคลากรของธนาคาร
คาเฉลี่ย ลําดับที่ คาเฉลี่ย ลําดับที่

พนักงานมีความพรอมตอการใหบริการ 2.08 5 2.35 7
พนักงานใหคําแนะนํากอนทํารายการ 1.95 10 2.28 8
พนักงานใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยม แจมใส 2.16 1 2.51 1
พนักงานใหบริการมีความเปนกันเอง 2.10 3 2.46 2
พนักงานสามารถชวยเหลือคุณไดไมวาจะไปติด
ตอเคานเตอรไหน

2.06 6 2.39 5

มารยาทในการตอนรับของพนักงาน 2.11 2 2.46 2
พนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือ 2.09 4 2.42 4
พนักงานสามารถอธิบายเงื่อนไขหรือขอกําหนด
ของการใหบริการตางๆ จนเขาใจ

2.04 8 2.35 7

ความถูกตองของการใหบริการของพนักงาน 2.11 2 2.44 3
การสื่อสารที่ใชคําพูดเขาใจงาย 2.11 2 2.36 6
จํานวนพนักงานที่ใหบริการ 1.97 9 2.25 9
พนักงานใหความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ขณะที่
อยูหนาเคานเตอร

2.05 7 2.42 4

คาเฉลี่ยรวม 2.07 ปานกลาง 2.39 มาก
ที่มา : จากแบบสอบถาม
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4.3.5 ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียนรูปแบบสาขา
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ดานการใหบริการ

สําหรับปจจัยดานการใหบริการ  กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบของธนาคาร             
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่ลูกคามี
ความพอใจมากเปนอันดับหนึ่ง คือ บริการตรงตามความตองการของลูกคา (คาเฉลี่ย 2.17) รองลง
มา ไดแก มีแบบฟอรมตางๆ เชน ใบฝาก ใบถอน ปากกาเพียงพอ (คาเฉลี่ย 2.16) มีปายบอกจุดให
บริการไดถูกที่ (คาเฉลี่ย 2.13) การไดรับบริการแบบเทาเทียมกัน (คาเฉลี่ย 2.07) เวลาที่รอจนได
รับบริการตามคิว (คาเฉลี่ย 2.06) บริการและผลิตภัณฑมีความหลากหลาย (คาเฉลี่ย 2.04) ความ
รวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน (คาเฉลี่ย 2.02) ความรวดเร็วในการใหบริการ (คาเฉลี่ย 
1.99) (ตารางที่ 4.18)

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพอใจมากเปนอันดับหนึ่ง คือ มี
แบบฟอรมตางๆ เชน ใบฝาก ใบถอน ปากกา  เพียงพอ (คาเฉลี่ย 2.52) รองลงมา ไดแก มีโบวชัวร
สินคาและบริการของธนาคารใหบริการ (คาเฉลี่ย 2.47) บริการและผลิตภัณฑมีความหลากหลาย 
(คาเฉลี่ย 2.45) บริการตรงตามความตองการของลูกคา และมีปายบอกจุดใหบริการไดถูกที่       
(คาเฉลี่ย 2.44) ความรวดเร็วในการใหบริการ  (คาเฉลี่ย 2.40) การไดรับบริการแบบเทาเทียมกัน 
(คาเฉลี่ย 2.38) ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน (คาเฉลี่ย 2.35) และเวลาที่รอจนไดรับ
บริการตามคิว (คาเฉลี่ย 2.34)  (ตารางที่ 4.18)

จะเห็นไดวากอนที่ธนาคารจะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาลูกคามีความพอใจตอ
ปจจัยดานการใหบริการในระดับปานกลาง    แตหลังจากมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบแลว    ลูกคามี
ความพอใจในระดับมาก  โดยปจจัยยอยทุกปจจัยลูกคามีความพอใจเพิ่มขึ้นหลังมีการปรับเปลี่ยน
รูปแบบสาขา และปจจัย 2 ปจจัยที่ลูกคามีความพอใจมากที่สุดคือ มีแบบฟอรมตางๆ เชน ใบฝาก
ใบถอน ปากกา เพียงพอ มีโบวชัวรสินคาและบริการของธนาคารใหบริการ และบริการหรือ
ผลิตภัณฑมีความหลากหลาย
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ตารางที่ 4.18  ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปล่ียน
 รูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) ดานการใหบริการ

ระดับความพึงพอใจ
กอนการปรับเปลี่ยน หลังการปรับเปลี่ยนดานการใหบริการ
คาเฉลี่ย ลําดับที่ คาเฉลี่ย ลําดับที่

บริการตรงตามความตองการของลูกคา 2.17 1 2.44 4
บริการและผลิตภัณฑมีความหลากหลาย 2.04 6 2.45 3
ความรวดเร็วในการใหบริการ 1.99 8 2.40 5
มีโบวชัวรสินคาและบริการของธนาคารใหบริการ 2.04 6 2.47 2
มีแบบฟอรมตางๆ เชน ใบฝาก ใบถอน ปากกา
เพียงพอ

2.16 2 2.52 1

มีปายบอกจุดใหบริการไดถูกที่ 2.13 3 2.44 4
เวลาที่รอจนไดรับบริการตามคิว 2.06 5 2.34 8
การไดรับบริการแบบเทาเทียมกัน 2.07 4 2.38 6
ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 2.02 7 2.35 7

คาเฉลี่ยรวม 2.08 ปานกลาง 2.42 มาก
ที่มา : จากแบบสอบถาม
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