
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา และขอเสนอแนะ

การศึกษาการประเมินผลพฤติกรรมการใชบริการตอการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงตามโครงการปรับ
ปรุงธนาคารของธนาคารไทยพาณิชย ไดเร่ิมดําเนินการมาตั้งแตป 2544 โดยเรงดําเนินงานใหส้ิน
สุดภายในป 2548 และจะใหเกิดผลอยางเปนรูปธรรมอยางเต็มรูปแบบหลังเสร็จการดําเนินงาน 
เพื่อปรับเปลี่ยนรูปแบบของธนาคารจากธนาคารพาณิชย (Commercial Banking) ใหเปนธนาคาร
ที่ใหบริการอยางครบวงจร (Universal Banking) โดยมีเปาหมายใหองคกรเปลี่ยนรูปแบบการ
บริการทุกอยางในจุดเดียว (One Stop Service) ที่สามารถใหบริการกับลูกคาไดทั้งในตลาดเงิน
และตลาดทุน ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะทําการประเมินพฤติกรรมของลูกคาตอการปรับเปลี่ยน
รูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยจะ
ทําการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา หรือผูที่เขามาใชบริการเปรียบเทียบกอนและ
หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาตามโครงการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารเพื่อใชเปน
แนวทางในการปรับปรุงการใหบริการ

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยวิธีการสุม
ตัวอยางจากลูกคาผูมาใชบริการจากธนาคารไทยพาณิชย ทั้งหมด 8 สาขา ไดแก 1) สาขาทาแพ 2) 
สาขาคณะแพทยศาสตรเชียงใหม 3) สาขาประตูเชียงใหม  4) สาขาประตูชางเผือก  5) สาขา       
ศรีนครพิงค 6) สาขาสี่แยกสันกําแพง 7) สาขาสี่แยกสนามบินเชียงใหม  8) สาขาถนนเมืองสมุทร
ทั้งนี้เพื่อศึกษาพฤติกรรมของลูกคาผูใชบริการกอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของ
ธนาคาร ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการเปรียบเทียบกอนและหลังการปรับเปลี่ยน  
รูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชยจํากัด(มหาชน)ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม

5.1 สรุปผลการศึกษา
ในการศึกษาในสวนของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

พบวา ลูกคากลุมตัวอยาง จํานวน 340 คน สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป มีสถาน-
ภาพเปนโสด การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานหรือลูกจางบริษัท และมีรายได
เฉลี่ยตอเดือนในชวง 10,000-30,000 บาท
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พฤติกรรมการใชบริการธนาคารพาณิชยอ่ืนนอกเหนือจากการใชบริการจากธนาคาร
ไทยพาณิชย ของลูกคาธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ลูกคาธนาคารพาณิชย       
ใชบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด(มหาชน) มากที่สุด ใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใชบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) ใชบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) และธนาคารนครหลวงไทย
จํากัด (มหาชน) ใชบริการของธนาคารเอเชีย จํากัด (มหาชน) ใชบริการของธนาคารสแตนดารด
ชารเตอรนครธน จํากัด (มหาชน) ใชบริการของธนาคารธนชาติ จํากัด (มหาชน) ใชบริการของ
ธนาคารยูโอบีรัตนสิน จํากัด (มหาชน) และใชบริการของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) 
เปนอันดับรองลงมา และในการใชบริการของลูกคาธนาคาร ชวง 2 ปที่ผานมา พบวา ลูกคา
ธนาคารพาณิชยสวนใหญไมเคยเปลี่ยนแปลงการใชบริการธนาคารพาณิชย เคยเปลี่ยนแปลงการ
ใชบริการ 1-2 คร้ัง เคยเปลี่ยนแปลงการใชบริการ 3-4 คร้ัง และเคยเปลี่ยนแปลงการใชบริการมาก
กวา 4 คร้ัง ตามลําดับ

สําหรับสาเหตุที่มีการเปลี่ยนแปลงการใชบริการธนาคารพาณิชยของลูกคา เนื่องจาก
ทําเลที่ตั้งไมสะดวกตอการติดตอ เชน ไมมีที่จอดรถ อยูไกลบานหรือที่ทํางานมากที่สุด นอกเหนือ
จากนั้นเปนการใหบริการลาชา ไมสะดวก มีความผิดพลาดบอย พนักงานบริการไมมีความรู       
ไมแนะนํารายละเอียด พูดจาไมสุภาพ ธนาคารไมมีบริการที่ตองการ สถานที่คับแคบ ไมมีที่นั่งรอ 
ไมเย็นสบาย และอุปกรณเครื่องมือไมทันสมัย ลูกคาไมเชื่อถือดานความมั่นคงของธนาคาร 
ธนาคารมีภาพพจนที่ไมดี และการตกแตงภายนอกและภายในไมสวยงามไมทันสมัย ตามลําดับ

ในการใชบริการเสริมของลูกคาธนาคาร นอกเหนือจากการฝาก-ถอนเงิน กับธนาคาร
พาณิชย สวนใหญลูกคาใชบริการฝาก-ถอนโดยผานบัตรATM หรือเครื่องถอนอัตโนมัติ มากที่สุด 
นอกเหนือลูกคาใชบริการดานบัตรเครดิต บริการดานประกันภัย/ประกันชีวิต บริการหักบัญชีเพื่อ
ชําระคาสาธารณูปโภค เชน ไฟฟา โทรศัพท น้ําประปา ฯลฯ บริการดานการลงทุน  บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท และบริการธนาคารผานระบบอิเล็คทรอนิกส เชน Internet ตามลําดับ

ดานการรับบริการจากธนาคารพาณิชยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ของลูกคา
ในแตละดาน ซ่ึงลูกคาไดใชบริการสัปดาหละ 2-3 คร้ัง มากที่สุด และใชบริการสัปดาหละ 1 คร้ัง 
ใชบริการเดือนละ 1 คร้ัง ใชบริการเดือนละ 2 คร้ัง ใชบริการทุกวัน และใชบริการไมแนนอน     
ในดานการรับทราบขอมูลลูกคาธนาคารพาณิชยสวนใหญรับทราบขอมูลการใหบริการของ
ธนาคารจากแผนพับของธนาคาร มากที่สุด จากสื่อโทรทัศน จากเพื่อนหรือคนรูจัก ทราบจาก
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โปสเตอรที่ติดในธนาคาร ทางหนังสือพิมพ หรือนิตยสาร และรับทราบขอมูลจากพนักงานของ
ธนาคาร ตามลําดับ

การใชบริการของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนที่จะมีการปรับ
เปล่ียนรูปแบบสาขาลูกคาสวนใหญเคยใชบริการของธนาคาร สําหรับผูที่ไมเคยใชบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนที่จะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร จํานวน 
ไดมาใชบริการของธนาคารไมใชสาเหตุเนื่องจากการปรับเปลี่ยนรูปแบบของธนาคาร

พฤติกรรมการใชบริการกอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ประเภทของบริการที่ใชบริการจากธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  กอน
การปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา สวนใหญลูกคาใชบริการเกี่ยวกับบัญชีเงินฝาก ออมทรัพย รองลงมา 
ไดแก ใชบริการดานบัตร ATM ดานบัตรเครดิต บริการโอนเงิน บริการชําระคาสินคาหรือบริการ 
บริการดานบัญชีเงินฝากประจํา บริการดานบัญชีเงินฝากเดินสะพัดหรือกระแสรายวัน ฝากเช็ค
เรียกเก็บ บริการดานการประกันชีวิตหรือประกันภัย ซ้ือเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ/e-Gift Card 
เงินฝากระยะยาว บริการสินเชื่อธุรกิจหรือบุคคล ใชบริการทางโทรศัพท บริการดานการลงทุน
บริการโอนเงินระหวางประเทศ และใชบริการดานตางประเทศ

พฤติกรรมการใชบริการหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม ลูกคาสวนใหญมีการใช
บริการเพิ่มขึ้นดาน บัญชีเงินฝากออมทรัพย ใชบริการดานบัตร ATM บัตรเครดิต บริการโอนเงิน 
บริการรับชําระคาสินคาหรือบริการ บริการดานบัญชีเงินฝากประจํา บริการบัญชีเงินฝากเดิน
สะพัดหรือกระแสรายวัน บริการดานการประกันชีวิตหรือประกันภัย ซ้ือเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ 
หรือ e-Gift Card ฝากเช็คเรียกเก็บ บริการสินเชื่อธุรกิจ บริการธนาคารทางโทรศัพท บริการดาน
การลงทุนบริการเงินฝากระยะยาว และบริการดานตางประเทศ ตามลําดับ

เวลาในการเปนลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) พบวาสวนใหญเปนผูมี
ระยะเวลาการเปนลูกคา 1 ป แตไมเกิน 3 ป รองลงมาเปนผูมีระยะเวลาการเปนลูกคา3 เดือนแตไม
เกิน 6 เดือน มีระยะเวลาการเปนลูกคา 6 เดือน แตไมเกิน 1 ป มีระยะเวลาการเปนลูกคา3 ป แตไม
เกิน 5 ป มีระยะเวลาการเปนลูกคา 3 เดือน แตไมเกิน 6 เดือน มีระยะเวลาการเปนลูกคา 5 ป แตไม
เกิน 10 ป มีระยะเวลาเปนลูกคา 10 ป แตไมเกิน 20 ป และมีระยะเวลาการเปนลูกคามากกวา 20 ป 
ตามลําดับ

ชวงเวลาที่มาใชบริการ กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม ลูกคาสวนใหญใช
บริการของธนาคารไมมีชวงเวลาแนนอน รองลงมา ใชบริการชวงเวลา 10.31-12.30 น.ใชบริการ
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ชวงเวลา 08.30-10.30 น.ใชบริการชวงเวลา 12.31-13.30 น.ใชบริการชวงเวลา 13.31-14.30 น.ใช
บริการชวงเวลา 11.31-12.30 น. และใชบริการหลังเวลา 14.31 น.

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร ลูกคาสวนใหญยังมีการใช
บริการของธนาคารในเวลาที่ไมแนนอน รองลงมาใชบริการชวงเวลา 10.31- 11.30 น. ใชบริการ
ชวงเวลา08.30-10.30 น. ใชบริการชวงเวลา 12.31-13.30 น.ใชบริการชวงเวลา 11.31- 12.30 น.  
ใชบริการชวงเวลา 13.31- 14.30 น.และใชบริการหลังเวลา 14.31 น.ตามลําดับ

ความถี่ตอเดือนในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) กอนการปรับ
เปลี่ยนรูปแบบสาขาใหม ลูกคาสวนใหญใชบริการของธนาคาร 1-4 รองลงมาคือ ไมแนนอน      
ใชบริการ 5-9 คร้ัง ใชบริการมากกวา 20 คร้ัง ใชบริการ 10-14 คร้ัง และใชบริการ 15-19 คร้ัง

   หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารลูกคาสวนใหญยังใชบริการ 1-4 คร้ัง   
รองลงมาคือ ไมแนนอน   ใชบริการ 5-9 คร้ัง ใชบริการมากกวา 20 คร้ัง ใชบริการ 10-14 คร้ัง และ
ใชบริการ 15-19 คร้ัง ตามลําดับ

สําหรับระยะเวลาที่รอคอย กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สวนใหญลูกคามีระยะเวลารอคอยการ
ใหบริการของธนาคาร  6-10 นาที รองลงมา คือ ระยะเวลารอคอย 1-5 นาที มีระยะเวลารอคอย 
จํานวน 11-15 นาที ลูกคามีระยะเวลารอคอยมากกวา 20 นาที และลูกคามีระยะเวลารอคอย 16-20 
นาที

หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร ลูกคาสวนใหญมีระยะเวลารอคอยลดลง
จากกอนมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา  กลาวคือ รอคอย 1-5 นาที ลูกคามีระยะเวลารอคอย 6-10 
นาที ลูกคามีระยะเวลารอคอย 11-15 นาที ลูกคามีระยะเวลา รอคอยมากกวา 20 นาที และลูกคามี
ระยะเวลารอคอย 16-20 นาที ตามลําดับ

ระยะเวลาคาดหวังในการมาใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)   กอนการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคาร  สวนใหญระยะเวลาที่คาดหวัง 1-5 นาที รองลงมา ระยะ
เวลาที่คาดหวัง  6-10 นาที ระยะเวลาที่คาดหวัง 11-15 นาที ระยะเวลาที่คาดหวัง 16-20 นาที และ
ระยะเวลาที่คาดหวัง  มากกวา 20 นาที

หลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ลูกคาสวน
ใหญ ระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใชบริการ 1-5 นาที รองลงมา ระยะเวลาที่คาดหวัง 6-10 นาที 
ระยะเวลา 11-15 นาที ระยะเวลาที่คาดหวัง 16-20 นาที และระยะเวลาที่คาดหวังในการมาใช
บริการมากกวา 20 นาที ตามลําดับ
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สําหรับความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการกอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประกอบดวย 4 ปจจัย 
คือ ดานผลิตภัณฑของธนาคาร  ดานอุปกรณและสถานที่ ดานบุคลากรของธนาคาร และดานการ
ใหบริการ  จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยในการใหบริการทุกปจจัยอยูใน
ระดับปานกลาง โดยปจจัยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดคือ ปจจัยดานอุปกรณและสถานที่  
รองลงมา ปจจัยดานการใหบริการ  ปจจัยดานบุคลากรของธนาคาร  และปจจัยดานผลิตภัณฑ

มีขอนาสังเกตคือ ถึงแมวาหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน)  แลว  ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  จะมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  แตเมื่อ
พิจารณาในแตละปจจัยแลวจะพบวา  ลูกคาพอใจตอปจจัยดานอุปกรณและสถานที่  ปจจัยดานการ
ใหบริการ และปจจัยดานบุคลากรของธนาคารในระดับที่สูงขึ้นจากเดิม คือ จากระดับปานกลาง
เปนระดับมาก  ทั้งนี้แสดงใหเห็นวาการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั 
(มหาชน) แลวลูกคาพอใจตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) เพิ่มขึ้น

ขอมูลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยดานผลิตภัณฑ 
กอนและหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ผลการศึกษา
พบวา กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอย
ที่ลูกคามีความพึงพอใจอนัดับหนึ่ง คือปจจัยดานบัตร เอทีเอ็ม รองลงมา ไดแก บัญชีเงินฝากออม
ทรัพย  ศูนย Call Center  การโอนเงิน  บัตรเครดิต  การชําระคาสินคา/บริการ การรับฝากเช็ค 
บัญชีเงินฝากเดินสะพัด บัญชีเงินฝากระยะยาว และการบริการดานเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ   การ
ประกันชีวิต/ประกันวินาศภัย  บัญชีเงินฝากประจํา   การใหบริการดานอิเล็คทรอนิคส Easy Phone 
Easy Net และการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ   ที่ปรึกษาดานการลงทุน  การใหเชาตูนิรภัย   

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
ลูกคามีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑของธนาคารในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความ
พึงพอใจเปนอันดับหนึ่ง  คือ บัตรเอทีเอ็ม รองลงมา ไดแก ศูนย Call Center และมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง คือ บัญชีเงินฝากออมทรัพย  การโอนเงิน และการชําระคาสินคา/บริการ         
บัตรเครดิต  การรับฝากเช็ค  การใหบริการดานอิเล็คทรอนิคส Easy Phone Easy Net และการ
ประกันชีวิต/ประกันวินาศภัย  บัญชีเงินฝากเดินสะพัด และเช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ   บัญชีเงิน
ฝากประจํา บัญชีเงินฝากระยะยาว สินเชื่อธุรกิจ/บุคคล และการแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ    
ที่ปรึกษาดานการลงทุนและการใหเชาตูนิรภัย
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กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ลูกคามี
ความพึงพอใจดานอุปกรณและสถานที่ในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจ
เปนอันดับหนึ่ง คือ ความสะอาดของสาขา  รองลงมา ไดแก ความสวางของสถานที่ใหบริการ 
ระยะหางจากที่นั่งรอรับบริการและเคานเตอรรับบริการ สภาพแวดลอมและการตกแตงภายใน
ธนาคาร    สถานที่ติดตอสอบถามสะดวกในการติดตอมองเห็นชัดเจน มีการจัดการระบบคิวที่ดี มี
เครื่องใชสํานักงานและอุปกรณที่ทันสมัย สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมายังธนาคาร มีปาย
หรือเครื่องหมายแสดงทิศทางชัดเจน สถานที่นั่งรอคอยมีจํานวนเพียงพอ และเคานเตอรใหบริการ
มีความเหมาะสม  และมีที่จอดรถเพียงพอ

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
ลูกคามีความพึงพอใจดานอุปกรณและสถานที่ในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจ
มากเปนอันดับหนึ่ง  คือ ความสวางของสถานที่ใหบริการ  รองลงมา ไดแก ความสะอาดของสาขา 
สภาพแวดลอมและการตกแตงภายในธนาคาร สถานที่ติดตอสอบถามสะดวกในการติดตอมอง
เห็นชัดเจน มีเครื่องใชสํานักงานและอุปกรณที่ทันสมัย  สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมายัง
ธนาคาร เคานเตอรใหบริการมีความเหมาะสม  ธนาคารมีปายหรือเครื่องหมายแสดงทิศทางชัดเจน 
สถานที่นั่งรอคอยมีจํานวนเพียงพอ ระยะหางจากที่นั่งรอรับบริการและเคานเตอรรับบริการ 
ธนาคารมีที่จอดรถเพียงพอ  และธนาคารมีการจัดระบบคิวที่ดี

จะเห็นไดวา  กอนที่ธนาคารจะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา  ลูกคามีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานอุปกรณและสถานที่อยูในระดับปานกลาง  แตหลังจากมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบแลว  
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก   โดยปจจัยยอยทุกปจจัย  ลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นหลังมี
การปรับเปลี่ยนรูปแบบ และปจจัยยอย 2 ปจจัยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด คือ  ความสวาง
ของสถานที่ที่ใหบริการ และความสะอาดของสาขา

สําหรับความพึงพอใจของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในดาน
บุคลากรของธนาคาร กอนที่จะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารลูกคามีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากเปนอันดับหนึ่ง คือ พนักงานให
บริการมีความสุภาพ ยิ้มแยม แจมใส  รองลงมา ไดแก มารยาทในการตอนรับของพนักงานความ
ถูกตองของการใหบริการของพนักงาน และการสื่อสารที่ใชคําพูดเขาใจงาย  พนักงานใหบริการมี
ความเปนกันเอง   พนักงานเต็มใจใหความชวยเหลือ พนักงานมีความพรอมตอการใหบริการ  
พนักงานสามารถชวยเหลือคุณไดไมวาจะไปติดตอเคานเตอรไหน พนักงานใหความสนใจเอาใจ
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ใสอยางเต็มที่ขณะที่อยูหนาเคานเตอร พนักงานสามารถอธิบายเงื่อนไขหรือขอกําหนดของการให
บริการตางๆ จนเขาใจ จํานวนพนักงานที่ใหบริการ  พนักงานใหคําแนะนํากอนทํารายการ     

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
ลูกคามีความพึงพอใจตอดานบุคลากรของธนาคารในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึง
พอใจมากเปนอันดับหนึ่ง คือ พนักงานใหบริการมีความสุภาพ ยิ้มแยม แจมใส รองลงมา ไดแก 
พนักงานใหบริการมีความเปนกันเอง และมารยาทในการตอนรับของพนักงาน ความถูกตองของ
การใหบริการของพนักงาน พนักงานสามารถชวยเหลือคุณไดไมวาจะติดตอเคานเตอรไหน การ
ส่ือสารที่ใชคําพูดเขาใจงาย  พนักงานมีความพรอมตอการใหบริการ และพนักงานสามารถอธิบาย
เงื่อนไขหรือขอกําหนดของการใหบริการตางๆ จนเขาใจ และลูกคามีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง ตอปจจัยดานพนักงานใหคําแนะนํากอนทํารายการ และจํานวนพนักงานที่ใหบริการ

จะเห็นไดวากอนที่ธนาคารจะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาลูกคามีความพึงพอใจตอ
ปจจัยดานบุคลากรของธนาคารในระดับปานกลาง    แตหลังจากมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบแลว    
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยปจจัยยอยทุกปจจัยลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นหลังมี
การปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขา และปจจัย 2 ปจจัยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดคือ  พนักงานให
บริการมีความสุภาพ  ยิ้มแยม  แจมใส  พนักงานใหบริการมีความเปนกันเอง  มารยาทในการตอน
รับของพนักงาน

สําหรับปจจัยดานการใหบริการ กอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจ
มากเปนอันดับหนึ่ง คือ บริการตรงตามความตองการของลูกคา รองลงมา ไดแก มีแบบฟอรม
ตางๆ เชน ใบฝาก ใบถอน ปากกาเพียงพอ  มีปายบอกจุดใหบริการไดถูกที่  การไดรับบริการแบบ
เทาเทียมกัน เวลาที่รอจนไดรับบริการตามคิว บริการและผลิตภัณฑมีความหลากหลาย ความรวด
เร็วในการใหบริการของพนักงาน ความรวดเร็วในการใหบริการ

หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากเปนอันดับหนึ่ง คือ 
มีแบบฟอรมตางๆ เชน ใบฝาก ใบถอน ปากกา  เพียงพอ รองลงมา ไดแก มีโบวชัวรสินคาและ
บริการของธนาคารใหบริการ บริการและผลิตภัณฑมีความหลากหลาย  บริการตรงตามความ
ตองการของลูกคา และมีปายบอกจุดใหบริการได ถูกที่ ความรวดเร็วในการใหบริการ  การไดรับ
บริการแบบเทาเทียมกัน ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน และเวลาที่รอจนไดรับ
บริการตามคิว
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จะเห็นไดวากอนที่ธนาคารจะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาลูกคามีความพึงพอใจ
ตอปจจัยดานการใหบริการในระดับปานกลาง    แตหลังจากมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบแลว    ลูกคา
มีความพึงพอใจในระดับมาก  โดยปจจัยยอยทุกปจจัยลูกคามีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นหลังมีการปรับ
เปลี่ยนรูปแบบสาขา และปจจัย 2 ปจจัยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดคือ มีแบบฟอรมตางๆ
เชน ใบฝาก ใบถอน ปากกา เพียงพอ มีโบวชัวรสินคาและบริการของธนาคารใหบริการ และ
บริการหรือผลิตภัณฑมีความหลากหลาย

5.2 ขอเสนอแนะจากผลที่ไดรับจากการศึกษา
จากผลการศึกษาผูศึกษามีขอเสนอแนะดังนี้
1) ปจจัยดานผลิตภัณฑ จากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมกอนการ

ปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมในระดับปานกลาง  และหลังการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมยังมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในปจจัยยอยของดานผลิตภัณฑของธนาคาร  พบวา  
ลูกคายังมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกือบทุกปจจัยในระดับปานกลาง   ดังนั้นธนาคารควรมีการ
ปรับปรุงดานผลติภัณฑ   โดยเฉพาะการใหบริการการใหเชาตูนิรภัย  การแลกเปลี่ยนเงินตราตาง
ประเทศ  การใหบริการเปนที่ปรึกษาดานการลงทุน  ดานสินเชื่อธุรกิจ/บุคคล  บัญชีเงินฝากประจํา 
และบัญชีเงินฝากระยะยาว บัญชีเงินฝากเดินสะพัด   เช็คธนาคาร/เช็คของขวัญ  ตลอดจนการให
บริการดานอิเล็คทรอนิคส (Easy  Phone Easy Net)  และการรับฝากเช็ค เพื่อใหสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา  แมวาธนาคารไทยพาณิชย (มหาชน) จํากัด จะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบ
การใหบริการ แตลูกคายังมีความพึงพอใจต่ําสุดในระดับปานกลาง  ซ่ึงในสถานการณปจจุบัน
ธนาคารสวนใหญมีความตองการเงินฝากในอัตราที่คงที่ แตธนาคารก็ยังมีความจําเปนที่ตองรักษา
ลูกคาไว จึงควรใหความสําคัญตอการใหบริการลูกคา เพื่อเปนประโยชนตอลูกคาตลอดจนเปน
การสรางความเขาใจอันดีแกลูกคา

2)  ปจจัยดานอุปกรณและสถานที่  จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในภาพ
รวมกอนการปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมในระดับปานกลาง  หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยน        
รูปสาขาใหมมีความพึงพอใจในระดับมาก  แตเมื่อพิจารณาในปจจัยยอย พบวายังมีปจจัยยอยที่   
ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก มีที่จอดรถเพียงพอ  และมีการจัดระบบคิวที่ดี    
ดังนั้น ธนาคาร จึงควรมีการปรับปรุงสถานที่จอดรถในสอดคลองกับปริมาณลูกคาที่ใชบริการใน
แตละชวงเวลา หรือจัดใหมีเจาหนาที่รับผิดชอบแนะนําการจอดรถของลูกคา และการจัดระบบคิว
โดยใชบัตรรอรับบริการของลูกคา ธนาคารควรจัดใหมีพนักงานคอยแนะนําลูกคาหรือเปนฝาย
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เดินเขาหาลูกคา เมื่อเขามารับบริการแทนการใหลูกคาเดินเขาหาพนักงาน เพื่อใหลูกคาเกิดความ
ประทับใจมากยิ่งขึ้น

3) ปจจัยดานบุคลากร   จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมกอนการ
ปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมในระดับปานกลาง  หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปสาขา ลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมาก  แตยังมีปจจัยยอย ดานจํานวนพนักงานที่ใหบริการ  พนักงานใหคํา
แนะนํากอนทํารายการ  พนักงานมีความพรอมตอการใหบริการ พนักงานสามารถอธิบายเงื่อนไข
หรือขอกําหนดของการใหบริการตางๆ จนเขาใจ ที่ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง       
ดังนั้นธนาคารควรมีการพัฒนาศักยภาพของบุคลากร และปรับปรุงคุณภาพของการใหบริการ
อยางตอเนื่อง ในดานการใหคําแนะนํากอนทํารายการแกลูกคา หรืออาจจะมีการเพิ่มพนักงานที่ให
บริการ เพื่อรักษาและปรับปรุงระดับความพงึพอใจของลูกคา

4) ปจจัยดานการใหบริการ จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในภาพรวมกอน
การปรับเปลี่ยนรูปแบบสาขาใหมในระดับปานกลาง  หลังจากที่มีการปรับเปลี่ยนรูปสาขา ลูกคามี
ความพึงพอใจในระดับมาก  แตอยางไรก็ตามธนาคารควรมีการปรับปรุงการใหบริการในดานการ
ไดรับบริการแบบเทาเทียมกัน  โดยเฉพาะเวลาที่รอจนไดรับบริการตามคิว และความรวดเร็วใน
การใหบริการของพนักงาน แมวาลูกคาจะมีความพึงพอใจมากแตอยูในอันดับต่ําสุด โดยมีเกณฑ
การใหบริการและกําหนดจํานวนพนักงานอยางเหมาะสม สอดคลองกับปริมาณการใชบริการของ    
ลูกคา หรือควรมีการพิจารณาเพิ่มเครื่องอัตโนมัติ เชน เครื่องปรับยอดสมุดเงินฝากอัตโนมัติ 
เครื่องรับฝากเงินสด รับฝากเช็คอัตโนมัติ เพื่อใหลูกคาสามารถทํารายการไดดวยตนเอง ซ่ึงจะสง
ผลใหขั้นตอนการใหบริการลูกคาไดรวดเร็วข้ึน นอกจากนั้นควรมีการพิจารณาใหมีการหมุนเวียน
พนักงานใหสามารถเสริมการปฏิบัติงานแทนกันไดทุกแผนก เพื่อเปนการเสริมการปฏิบัติใหมี
ความรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และเปนการลดระยะเวลาการรอรับบริการตามคิวของลูกคา


