
บทที่ 5
สรุปผลการศึกษา  อภิปรายผล  ขอคนพบ และขอเสนอแนะ

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม    มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)    สาขาถนนโชตนาเชียงใหม โดยเก็บ
รวมรวมขอมูลจากแบบสอบถามลูกคา  จํานวน 320 ราย โดยวิธีสุมตัวอยางแบบตามสะดวก และ
คนควาจากเอกสารตางๆ ที่เกี่ยวของ    ซ่ึงสามารถสรุป ผลการศึกษา อภิปรายผลการศึกษา ขอคน
พบ และขอเสนอแนะ ไดดงันี้

สรุปผลการศึกษา
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพเปน

โสด   มีอายุ 31-40 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัท  มีรายได
5,000-15,000 บาท   บริการที่เคยมาใช มากที่สุดคือ เงินฝาก   สวนใหญมีความถี่ในการมาใช
บริการ 1-2 คร้ัง/เดือน  และเวลาที่มาใชบริการมากที่สุด คือ เวลา 14.01 น.- 15.30 น.  และวันที่มา
ใชบริการในแตละสัปดาหมากที่สุด คือ วันจันทร

สวนท่ี  2  ขอมูลระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ
ถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม

2.1 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม ดานเงินฝาก

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานเงินฝากผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการโดยรวมมคีาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ กระบวนการ  รองลงมาคือ ดานบุคลากร 
ดานผลิตภัณฑ   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานการจัดจําหนาย และมี
ความคาดหวังโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ  ดานการสงเสริมการตลาด  และดาน
ราคา ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ ดาน
กระบวนการ  และมีความพึงพอใจโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ดานบุคลากร  ดาน   
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ผลิตภัณฑ   ดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานการจัด
จําหนาย  และดานราคา  ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี         
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี   
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ สลิปใบฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุงยาก
ซับซอน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก คือ สลิปใบฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุงยากซับซอน

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงักอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับปานกลาง  คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปาน
กลาง คือ อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  อันดับแรก คือ  มีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับ           
ปานกลาง อันดับแรก คือ   มีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ

ดานการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก อันดับแรก  คือ มีเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
อันดับแรก คือ มีเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก อันดับแรก  คือ พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก 
อันดับแรก คือ พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีการแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย และเหมาะสม

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  อันดับแรก คือ  มีจํานวนที่นั่งรอคิวในการ
ใหบริการอยางเพียงพอ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัย
ยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  อันดับ
แรก คือ  มีจํานวนที่นั่งรอคิวในการใหบริการอยางเพียงพอ

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ ใหบริการตามลําดับกอนหลังตามบัตรคิว

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอย
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมคีาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  อันดับแรก
คือ มีระบบบัตรคิวไวใหบริการแกลูกคา

2.2 ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการให
บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการโอนเงิน

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานโอนเงินผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑ  ดานกระบวนการ  ดานการจัดจําหนาย และมีความคาดหวัง
โดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ  ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด   ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดาน      
ผลิตภัณฑ  ดานกระบวนการ และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และมีความพึง
พอใจโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ  ดานบุคลากร ดานการจัดจําหนาย ดานราคา  
และ ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี        
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี   
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ แบบฟอรม และสลิปการโอนเงินกรอกงาย ไมซับซอน  ยุงยาก
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ แบบ
ฟอรม และ สลิปการโอนเงินกรอกงาย ไมซับซอน  ยุงยาก

ดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
สูงสดุอยูในระดับมาก  อันดับแรก คือ คาธรรมเนียมในการโอนเงินเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง อันดับแรก  คือ   คาธรรมเนียมในการออกตั๋วแลกเงิน (ดราฟ)

ดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง คือ  ธนาคารมีการจัดกิจกรรมสงสลิปโอนเงิน ผาน
เครื่อง เอ.ที. เอ็ม. เพื่อลุนรับรางวัล

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ ธนาคารมีการจัดกิจกรรมสงสลิปโอนเงิน ผานเครื่อง เอ.ที. เอ็ม. เพื่อลุนรับรางวัล

ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี 
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี    
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีชองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ มีชองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูง
สุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย และเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก  อันดับแรก คือ  พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพ เรียบรอย และเหมาะสม

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมี
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ความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากอันดับแรก เรียงลําดับ คือ การตกแตง
เคานเตอรสวยงาม และทันสมัย

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  อันดับ
แรก คือ  การตกแตงเคานเตอรสวยงาม และทันสมัย

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคา
เฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ การใหบริการโอนเงินทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทํารายการไดงาย   สะดวก  รวดเร็ว  และถูกตอง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก    ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับ
แรก  คือ  การใชบริการโอนเงินผานเคานเตอรของธนาคารไดรับความสะดวก รวดเร็วและถูกตอง

2.3 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม ดานการชําระคาสินคาและบริการ

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานการชําระคาสินคาและบริการ ผูตอบแบบสอบ
ถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก  คือ ดานผลิตภัณฑ  ดาน
กระบวนการ  ดานบุคลากร   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานการจัดจําหนาย  
ดานราคา  และดานการสงเสริมการตลาด   ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดาน
กระบวนการ  ดานผลิตภัณฑ   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานการจัด
จําหนาย  ดานราคา  ดานบุคลากร  และดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี         
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ ใบคําขอใชบริการชําระคาสินคาและบริการ  
สามารถกรอกไดงาย ไมซับซอน ยุงยาก

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  อันดับแรก คือ มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ
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ดานราคา    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมาก คือ  คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง คือ คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
มีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ  มีการโฆษณาผานสื่อตางๆ อยางตอเนื่อง  และมี
พนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ เทากัน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง คือ  มีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ

ดานการจัดจําหนาย     ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  คือ  มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการหลายชองทางและเพียงพอ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง คือ มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการหลายชองทางและเพียงพอ

ดานบคุลากร   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย    
สูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ  มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก  อันดับแรก คือ พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี กลาวคําวาสวัสดี  และขอบคุณที่มาใช
บริการ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
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คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวยงาม
สะอาดเรียบรอยและทันสมัย

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง        
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการใหบริการ

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี     
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี      
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง   ปจจัย
ยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก
อันดับแรก คือ การใชบริการชําระคาสินคาและบริการผานเครื่อง เอ.ที.เอ็ม. สามารถทํารายการได
งาย  สะดวก และรวดเร็ว

2.4 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม ดานบัตร.เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานบัตร.เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอนผูตอบ
แบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานการจัด
จําหนาย   ดานบุคลากร  ดานกระบวนการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  และดานการสรางและ      
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ดานการ        
สงเสริมการตลาด

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมากดานผลิตภัณฑ  
และมีความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย 
ดานกระบวนการ  ดานราคา ดานบุคลากร  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และ
ดานการสงเสริมการตลาด

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  อันดับแรก  คือ มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ   
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับ
แรก  คือ   มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมากปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูใน
ระดับมาก  คือ คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา อิเล็กตรอน  มีความเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ในระดับปานกลาง คือ  คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา อิเล็กตรอน  มีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ ธนาคารมีการจัดกิจกรรมลุนรับ
รางวัลจากการใชบัตรเอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาอิเล็กตรอนอยางตอเนื่อง เชน สงสลิปหรือคูปองชิงรางวัล

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอย   พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยู
ในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน โทรทัศนวิทยุ  และหนังสือพิมพ

ดานการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยอยูในระดับมาก  คือ ที่ตั้งของเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สะดวก และปลอดภัยในการใชบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอย พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง   คือ  ที่ตั้งของเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สะดวก และปลอดภัยในการใชบริการ

ดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก  อันดับแรก  คือ พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี  กลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณ
ที่ใชบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง 
อันดับแรก  คือ พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี  กลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณ ที่ใชบริการ
และพนักงานยิ้มแยมแจมใส  มีบุคลิกภาพที่ดี
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ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก    ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถาม
มีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากอันดับแรก  คือ  มีเครื่อง เอ.ที.เอ็ม เพียง
พอตอการใหบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง อันดับแรก คือ การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวยงาม  สะอาดเรียบรอย และ       
ทันสมัย

ดานกระบวนการ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม /บัตรวีซาอิเล็กตรอน  รวดเร็ว และ
ถูกตอง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง อันดับแรก  คือ  การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอน  รวดเร็ว และถูกตอง

2.5 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม  ดานสินเชื่อ

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานสินเชื่อ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก เรียงลําดับ คือ ดานการจัดจําหนาย ดานบุคลากร
และดานกระบวนการ และมีความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง เรียงลําดับคือ ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด  และดาน
ราคา ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคา เฉลี่ยในระดับมาก  คือ                
ดานบุคลากร และมีความพึงพอใจโดยรวมที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง คือ ดานการจัดจําหนาย  
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด   ดาน
กระบวนการ และดานราคา  ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
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บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  อันดับแรก คือ  ใบคําขอสินเชื่อสามารถกรอกไดงาย
ไมซับซอนยุงยาก   

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
อันดับแรก  คือ  มีบริการดานสินเชื่อที่หลากหลาย    

ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับปานกลาง    ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง อันดับแรก  คือ คาธรรมเนียมตางๆ ดานสินเชื่อมีความเหมาะสม
เชน  คาประเมินราคาหลักประกัน  คาพิธีการ  สินเชื่อ   คาธรรมเนียมการออกหนังสือคํ้าประกัน
และการออกตั๋วเงิน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง อันดับแรก  คือ คาธรรมเนียมตางๆ ดานสินเชื่อมีความเหมาะสม เชน  คาประเมินราคา
หลักประกัน คาพิธีการสินเชื่อ คาธรรมเนียมการออกหนังสือคํ้าประกันและการออกตั๋วเงิน

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอน
รับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง  คือ ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการชําระเงินกู
ตางสาขา

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการชําระเงินกูตางสาขา

ดานการจัดจําหนาย ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก  คือ  สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของธนาคาร

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง คือ สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของธนาคาร

ดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูง
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สุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ  และพนักงานมี
บุคลิกที่ดี  แตงกายสะอาดเรียบรอยและเหมาะสม

 สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมากอันดับ
แรก  คือ พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบ
ถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับปานกลาง อันดับแรก  คือ  มีปาย
แสดงการใหบริการเห็นไดอยางชัดเจน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  อันดับแรก  คือ มีการจัดสถานที่สําหรับติดตอดานสินเชื่อ  ทันสมัย  สะดวกและ
เหมาะสม

ดานกระบวน ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
สูงสุดอยูในระดับมาก  อันดับแรก  คือ  พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  อันดับแรก  คือ  พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง

2.6 ระดับความคาดหวังกอนรับบริการและระดับความพึงพอใจหลังรับบริการของ
ผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนา
เชียงใหม  ดานอื่นๆ

จากการศึกษาพบวาการใหบริการดานอื่นๆ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
กอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดานราคา   ดานผลิตภัณฑ   ดานกระบวนการ 
ดานการจัดจําหนาย ดานบุคลากร  และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมี
ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ดานการสงเสริมการตลาด   ตามลําดับ

สําหรับความพึงพอใจโดยรวมหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยในระดับมาก คือ ดาน       
ผลิตภัณฑ   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ  และมีความพึงพอ
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ใจที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือ ดานบุคลากร ดานการจัดจําหนาย   ดานการสง
เสริมการตลาด  และดานราคา ตามลําดับ

ดานผลิตภัณฑ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     ปจจัยยอยพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมี
คาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก  คือ มีประเภทของบริการที่หลากหลาย

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก คือ  มี
ประเภทของบริการที่หลากหลาย

ดานราคา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยู
ในระดับมาก    ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุด
อยูในระดับมาก คือ คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดบั
ปานกลาง คือ  คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม

ดานการสงเสริมการตลาด   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดย
รวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับ
บริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ ธนาคารมีการมอบเงินบริจาคชวยเหลือเพื่อ
การกุศล หรือชวยเหลือแกผูประสบภัยตาง ๆ เชน  อุทกภัย  ภัยจากคลื่นสึนามิ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง         
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  อันดับแรก คือ  ธนาคารมีการมอบเงินบริจาคชวยเหลือเพื่อการกุศล หรือชวยเหลือแก   
ผูประสบภัยตาง ๆ เชน  อุทกภัย  ภัยจากคลื่นสึนามิ

ดานการจัดจําหนาย   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรบับริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคา
เฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ  ที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอใน
การใชบริการ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
มาก อันดับแรก  คือ  ที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอในการใชบริการ
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ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ย
สูงสุดอยูในระดับมาก คือ พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค และเทาเทียม
กัน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง
ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับ
ปานกลาง  คือ พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค และเทาเทียมกัน

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  ปจจัยยอยพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับแรก คือ แสงสวางภายในสํานักงาน
ของธนาคาร

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก     ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก อันดับ
แรก คือ แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร

ดานกระบวนการ   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการโดยรวมมี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอยพบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ  ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมีความสะดวก  รวดเร็ว และ
ถูกตอง

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก   ปจจัยยอย
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจหลังรับบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดอยูในระดับมาก   คือ
ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมีความสะดวก  รวดเร็ว และถูกตอง

สวนท่ี  3  ปญหาที่พบจากการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)
จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญพบปญหาจากการใชบริการ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา มากที่สุด คือ  จํานวนชองใหบริการที่เคานเตอรไมเพียงพอ  รองลงมาคือ
พนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ ความลาชาในการใหบริการ  ที่จอดรถไมสะดวกและมีไม
เพียงพอ  และไมไดรับแจงขอมูลขาวสารจากธนาคาร
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อภิปรายผล
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนาเชียงใหม มีรายละเอียดที่สอดคลองกับแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา และแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย  ดานผลิตภัณฑ   ดานราคา
ดานการสงเสริมการตลาด    ดานการจัดจําหนาย   ดานบุคลากรหรือพนักงาน ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ  ของอดุลย  จาตุรงคกุล  และวรรณกรรมที่
เกี่ยวของ   โดยมีรายละเอียดดังนี้

ดานผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาดพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น   จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความ
คาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ในดาน มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชใน
การใหบริการ   แบบฟอรมและสลิปการโอนเงินกรอกงายไมซับซอนยุงยาก  ใบคําขอใชบริการ
ชําระคาสินคาและบริการสามารถกรอกไดงายไมซับซอน  ยุงยาก  มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายให
เลือกใชบริการ  มีเครื่องเอ.ที.เอ็ม เพียงพอตอการใชบริการ ใบคําขอใชบริการบัตร เอ.ที.เอ็ม/บัตร
วีซา  อิเล็กตรอน  กรอกไดงายไมซับซอนยุงยาก ความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคาร ธนาคารมี
ภาพลักษณที่ดี  และมีความนาเชื่อถือ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มากในดาน  แบบฟอรมและสลิปการโอนเงินกรอกงายไมซับซอน ยุงยาก    มีรูปแบบบัตรที่หลาก
หลายใหเลือกใชบริการ    ความมั่นคงและชื่อเสียงของธนาคาร   และธนาคารมีภาพลักษณที่ดีและ
มีความนาเชื่อถือ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ โกวิท  มหินชัย  (2546) ที่ศึกษาศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา             
สันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับมากดานความมั่น
คงของธนาคาร และความมีชื่อเสียงของธนาคาร

ดานราคา    หมายถึง  ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคาและ
บริการ จากการศึกษาพบวา    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก
ในดาน  คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม   คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซา  อิเล็กตรอน มี
ความเหมาะสม   คาธรรมเนียมเบิกถอนเงินสดผานเครื่อง เอ.ที.เอ็มตางธนาคารมีความเหมาะสม

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางทุกปจจัยยอย  โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ คาธรรมเนียมมีความ
เหมาะสม   ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)  ที่ศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาราชวงศ  จังหวัดเชียงใหม  
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ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนอย ไดแก อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก และ
อัตราดอกเบี้ยเงินใหกูยืม   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) 
สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอันดับแรก คือ ระยะเวลา
การผอนชําระหนี้คืนธนาคาร  และจํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด  และไมสอดคลองกับ
การศึกษาของ โกวิท มหินชัย (2546) ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดาน  
สินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษา    
พบวาลูกคามีความพึงพอใจที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจอันดับแรก คือ ระยะเวลา
ผอนชําระหนี้คืน   จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวดเหมาะสม

การสงเสริมการตลาด  หมายถึง เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาดเปา
หมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย   จากการศึกษาพบวา   ผูตอบแบบสอบถามมีความคาด
หวังกอนรับบริการในระดับมาก ดานมีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ    มีการโฆษณาผาน
ส่ือตางๆ อยางตอเนื่อง  มีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ    ธนาคารมีการมอบเงินบริจาค
ชวยเหลือเพื่อการกุศล  หรือชวยเหลือแกผูประสบภัยตางๆ เชน อุทกภัย  ภัยจาก คล่ืนสึนามิ

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางในทุกปจจัยยอยโดยปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก คือ ธนาคารมีการจัดกิจกรรม
สงสลิปโอนเงินผานเครื่องเอ.ที.เอ็ม. เพื่อลุนรับรางวัล ไมสอดคลองกับการศึกษาของโกวิท    
มหินชัย (2546) ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร     
กรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาสัน  ปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจที่ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจอันดับแรก  คือ  การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทาง
โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่
ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารไทยธนาคาร จํากัด 
(มหาชน) สาขาเชียงใหม  ผลการศกึษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอันดับแรก คือ 
การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  และการประชาสัมพันธโดยการใชจดหมายเชิญชวน

ดานการจัดจําหนาย     หมายถึง ผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนอสินคาและ
บริการ  จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก 
ดานมีจํานวนที่นั่งรอคิวในการใหบริการอยางเพียงพอ  มีเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ           
มชีองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง  มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการหลายชองทางและ
เพียงพอ   สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของธนาคาร     ที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทาง
มาติดตอในการใชบริการ  มีที่จอดรถเพียงพอ
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สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก คือ  ที่ตั้งของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอในการใชบริการ  และมีจํานวนที่นั่งรอ
คิวในการใหบริการอยางเพียงพอ  ซ่ึงไมสอดคลองกับการศึกษาของโกวิท  มหินชัย (2546) ที่
ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสัน  ปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ อันดับแรก 
คือ มีจํานวนสาขามาก สะดวกในการใชบริการ   และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชลธิชา 
ไชยทิพย (2545) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร ไทย
ธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
อันดับแรก คือ  มีสถานที่จอดรถเพียงพอ

ดานบุคลากร  หมายถึง  พนักงาน บุคลากรที่ทําหนาที่รับผิดชอบในการติดตอ  จาก
การศึกษาพบวา จากการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับ
มาก ดาน  พนักงานมีความซื่อสัตย  สุจริต นาเชื่อถือ  พนักงานยิ้มแยมแจมใส  พนักงานมีความ
รอบรูและมีความชํานาญ  มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ  พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัย
ที่ดีกลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณที่ใชบริการ    พนักงานเอาใจใสกระตือรือรน    พนักงานยินดีรับ
ฟงความคิดเห็น  พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดีมีการแตงกายสะอาดสุภาพเรียบรอยและเหมาะสม
พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง  มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ
พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาคและเทาเทียมกัน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก  คือ  พนักงานมีความรอบรูและมีความชํานาญ  พนักงานมีความซื่อสัตยสุจริต นาเชื่อถือ   
พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี  มีการแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย และเหมาะสม   พนักงานมีความ
สุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดี    พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดีกลาวคําวาสวัสดีและขอบคุณที่มาใช
บริการ   พนักงานมีความรอบรูความชํานาญ   ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท  มหินชัย 
(2546) ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับ
มากคือ   พนักงานมีบุคลิกภาพดี  ยิ้มแยมแจมใส  พูดดี และการแตงกายเหมาะสม  พนักงานมี
ความนาเชื่อถือ  พนักงานมีความรูความชํานาญและความสามารถ

ดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   หมายถึง  การแสดงใหเห็นคุณภาพของ
บริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นไดเพื่อใหลูกคาเห็นคุณคาของบริการที่สงมอบจากการ
ศึกษาพบวา    ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการในระดับมาก ดานสลิปใบฝาก-
ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุงยากซับซอน  มีปายแสดงการใหบริการเห็นไดอยางชัดเจน  การ
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ตกแตงเคานเตอรสวยงามและทันสมัย  มีการจัดวางเคานเตอรสําหรับกรอกแบบฟอรมและสลิป
ไดอยางเหมาะสม ความกวางขวางเปนระเบียบเรียบรอยและความสะอาดของอาคารสํานักงาน  
แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร  การตกแตงภายในอาคารสํานักงาน

สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก คือ  แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร   การตกแตงภายในอาคารสํานักงาน   สลิปใบ
ฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุงยากซับซอน ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของโกวิท มหินชัย 
(2546)  ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึงพอใจ ใน
ระดับมาก คือ ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี  ตกแตงทันสมัยและสวยงาม

ดานกระบวนการ  หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังกอนรับบริการ
ในระดับมาก ดาน ใหบริการตามลําดับกอนหลังตามบัตรคิว  คุณภาพของการใหบริการ  การให
บริการที่รวดเร็วและถูกตอง  ใหบริการกับลูกคาเปนมาตรฐานเดียวกันและเทาเทียมกัน  มีระบบ
บัตรคิวไวใหบริการแกลูกคา  ระยะเวลาที่รอคิวจนไดรับการใหบริการ  การเปดบญัชีใหมมีขั้น
ตอนที่รวดเร็วและถูกตอง  ขั้นตอนในการโอนเงินมีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง การใช
บริการโอนเงินผานเคานเตอรของธนาคารไดรับความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง  การใหบริการ
โอนเงินทางธนาคารอิเล็กทรอนิกเครื่อง เอ.ที.เอ็มสามารถทํารายการไดงายสะดวกรวดเร็วและถูก
ตองการใชบริการชําระคาสินคาและบริการผานเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทํารายการไดงาย สะดวก
และรวดเร็ว  ขั้นตอนในการใชบริการชําระคาสินคาและบรกิารไมซับซอน ยุงยาก   การจัดทําบัตร
เอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาตรอนรวดเร็วและถูกตอง   พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง       
ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ มีความรวดเร็วและเหมาะสม  พนักงานบริการดวย
ความรวดเร็วและถูกตอง ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อมีความรวดเร็วและ     
เหมาะสม   ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง

  สําหรับความพึงพอใจหลังรับบริการผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับ
มาก คือ  มีระบบบัตรคิวไวใหบริการแกลูกคา  ใหบริการตามลําดับกอนหลังตามบัตรคิว ขั้นตอน
การใหบริการไมซับซอนยุงยาก  การเปดบัญชีใหมมีขั้นตอนที่รวดเร็วและถูกตอง   ขั้นตอนใน
การโอนเงินมีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง  การใหบริการโอนเงินทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทํารายการไดงาย  สะดวกรวดเร็ว และถกูตอง   การใชบริการชําระคา    
สินคาและบริการผานเครื่อง เอ.ที.เอ็มสามารถทํารายการไดงายสะดวกและรวดเร็ว  ขั้นตอนการ

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



132

ใหบริการของธนาคารมีความสะดวก  รวดเร็วและถูกตอง  ซ่ึงสอดคลองกับการศึกษาของ โกวิท  
มหินชัย (2546) ที่ศึกษาศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของธนาคาร      
กรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสัน  ปาตอง จังหวัดเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจ ในระดับมาก คือมีระบบการทํางานที่ถูกตอง แมนยําเชื่อถือได   และไมสอดคลองกับ       
ผลการศึกษาของ ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ
ดานสินเชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  คือ มีระบบการทํางานที่ถูกตองแมนยําและเชื่อ
ถือได

ขอคนพบ
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา

จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนา  เชียงใหม     ในครั้งนี้ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
อาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัท   มีรายได 5,000-15,000 บาท ประเภทบริการที่เคยมาใชมากที่
สุดคือ เงินฝาก   และสวนใหญความถี่ในการมาใชบริการ คือ 1-2 คร้ัง/เดือน  เวลาที่มาใชบริการ 
มากที่สุดคือ เวลา 14.01-15.30 น.   และวันที่มาใชบริการในแตละสัปดาห มากที่สุดคือ วันจันทร

สําหรับปญหาที่พบจากการใชบริการมากที่สุด คือ  จํานวนชองใหบริการที่
เคานเตอรไมเพียงพอ  รองลงมา  คือ พนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ  ความลาชาในการให
บริการ   ที่จอดรถไมสะดวกและมีไมเพียงพอ  และไมไดรับแจงขอมูลขาวสารจากธนาคาร

ดานเงินฝาก พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก ดาน ผลิตภัณฑ
การจัดจําหนาย บุคลากร  และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับมาก  แตมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง

ดานเงินโอน  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมาก ดานการจัด
จําหนาย และบุคลากร แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ดานการชําระสินคาและบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับ
มากในทุกดาน  แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกดาน

ดานบัตรเอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวัง
ในระดับมากดานผลิตภัณฑ  และการสงเสริมการตลาด  แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

ดานสินเชื่อ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากดานการจัด
จําหนายและกระบวนการ  แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
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ดานบริการอื่นๆ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากดานราคา
การจัดจําหนาย และบุคลากร  แตมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง

จากการศึกษาความคาดหวังกอนรับบริการและความพึงพอใจหลังรับบริการมีขอคน
พบ  ดังแสดงในตารางที่ 60-65

ตารางที่ 60  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานเงินฝาก

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
มีประเภทของเงินฝากที่หลากหลาย 3.43 3.42 -0.01
สลิปใบฝาก-ถอนเงินสามารถกรอกไดงายไมยุง
ยากซับซอน

3.71 3.70 -0.01

มีเครื่องบริการอัตโนมัติใหลูกคาใชบริการไดดวย
ตนเอง

3.43 3.01 -0.42

คุณภาพของการใหบริการ 3.64 3.42 -0.22
ใหบริการกับลูกคาเปนมาตรฐาน
เดียวกันและเทาเทียมกัน

3.60 3.40 -0.20

ดานราคา
อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 3.30 2.91 -0.39
ดานการสงเสริมการตลาด
การจัดสงสื่อโฆษณา และแผนพับใหลูกคารูถึง
ผลิตภัณฑ และบริการของธนาคารอยางตอเนื่อง

3.26 3.02 -0.24

มีพนักงานคอยแนะนําในการใชบริการ 3.52 3.15 -0.37
ดานการจัดจําหนาย
มีเคานเตอรใหบริการอยางเพียงพอ 3.55 3.05 -0.50
ดานบุคลากร
มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.58 3.07 -0.51
พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดี  กลาวสวัสดี
และขอบคุณที่ใชบริการ

3.65 3.39 -0.26

พนักงานเอาใจใส  กระตือรือรน 3.62 3.30 -0.32
พนักงานยิ้มแยมแจมใส 3.64 3.32 -0.32
พนักงานมีความรอบรู และมีความชํานาญ 3.67 3.52 -0.15
หมายเหตุ:  ชวงหางคาเฉลี่ยความพึงพอใจ – คาเฉลี่ยความคาดหวัง  = + หมายถึงความพึงพอใจสูงกวาคา
                   ความคาดหวัง    - หมายถึง  คาความคาดหวังสูงกวาคาความพึงพอใจ
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ตารางที่ 60  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานเงินฝาก  (ตอ)

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
พนักงานยินดีรับฟงความคิดเห็นของทาน 3.56 3.28 -0.28
พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ 3.80 3.65 -0.15
พนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีการแตงกายสะอาด
สุภาพเรียบรอย และเหมาะสม

3.79 3.74 -0.05

ดานสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
มีจํานวนที่นั่งรอคิวในการใหบริการอยางเพียงพอ 3.66 3.52 -0.14
มีปายแสดงการใหบริการเห็นไดอยาง
ชัดเจน

3.50 3.34 -0.16

มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่
ทันสมัยมาใชในการใหบริการ

3.56 3.36 -0.20

ความเพียงพอของอุปกรณที่ใหบริการ 3.46 3.21 -0.25
ดานกระบวนการ
การใหบริการที่รวดเร็วและถูกตอง 3.65 3.33 -0.32
มีระบบบัตรคิวไวใหบริการแกลูกคา 3.84 3.82 -0.02
ระยะเวลาที่รอคิวจนไดรับการใหบริการ 3.51 3.26 -0.25
ใหบริการตามลําดับกอนหลังตาม
บัตรคิว

3.86 3.81 -0.05

ขั้นตอนการใหบริการไมซับซอน
ยุงยาก

3.65 3.57 -0.08

การเปดบัญชีใหมมีขั้นตอนที่รวดเร็วและถูกตอง 3.71 3.51 -0.20
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ตารางที่ 61  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการโอนเงิน

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
แบบฟอรม และ สลิปการโอนเงินกรอกงาย ไม
ซับซอน  ยุงยาก

3.64 3.54 -0.10

ดานราคา
คาธรรมเนียมในการโอนเงิน
เหมาะสม

3.54 3.28 -0.26

คาธรรมเนียมในการออกแคชเชียรเช็ค 3.44 3.31 -0.13
คาธรรมเนียมในการออกตั๋ว
แลกเงิน  (ดราฟท)

3.47 3.33 -0.14

คาธรรมเนียมเช็คเรียกเก็บตางจังหวัด 3.45 3.26 -0.19
ดานการสงเสริมการตลาด
ธนาคารมีการจัดกิจกรรมสงสลิปโอนเงิน ผาน
เครื่อง เอ.ที. เอ็ม. เพื่อลุนรับรางวัล

3.46 3.29 -0.17

ดานการจัดจําหนาย
มีชองทางการโอนเงินไดหลายชองทาง 3.55 3.32 -0.23
ดานบุคลากร
มีจํานวนพนักงานใหบริการอยาง
เพียงพอ

3.56 3.11 -0.45

พนักงานมีความสุภาพ  มีอัธยาศัยที่ดี 3.71 3.50 -0.21
พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต
นาเชื่อถือ

3.76 3.63 -0.13

พนักงานแตงกายสะอาด สุภาพเรียบรอย  และ
เหมาะสม

3.78 3.68 -0.10

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ

การตกแตงเคานเตอรสวยงาม และทันสมัย 3.67 3.51 -0.16

มีการจัดวางเคานเตอรสําหรับกรอกแบบฟอรม
และสลิปไดอยางเหมาะสม

3.64 3.48 -0.16

ดานกระบวนการ
ขั้นตอนในการโอนเงินมีความสะดวกรวดเร็ว
รวดเร็วและถูกตอง

3.69 3.54 -0.15
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ตารางที่ 61  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการโอนเงิน

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
การใชบริการโอนเงินผานเคานเตอรของธนาคาร
ไดรับความสะดวก
รวดเร็ว และถูกตอง

3.68 3.47 -0.21

การใชบริการโอนเงินผานธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต   (www.krungsri.com)                     
ไดรับ ความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง

3.45 3.33 -0.12

การใหบริการโอนเงินทางธนาคารอิเล็กทรอนิก
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม สามารถทํารายการไดงาย สะดวก
รวดเร็ว และถูกตอง

3.71 3.66 -0.05

ตารางที่ 62  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการชําระคาสินคา
และบริการ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
ใบคําขอใชบริการชําระคาสินคาและบริการ
สามารถกรอกไดงาย ไมซับซอน ยุงยาก

3.66 3.47 -0.19

ดานราคา
คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม 3.56 3.39 -0.17
ดานการสงเสริมการตลาด
มีการโฆษณาผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่อง 3.51 3.21 -0.30
มีพนักงานคอยใหคําแนะนําการใชบริการ 3.51 3.22 -0.29
ดานการจัดจําหนาย
มีชองทางการชําระคาสินคาและบริการหลายชอง
ทาง และเพียงพอ

3.57 3.41 -0.16

ดานบุคลากร
พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัย
ที่ดีกลาวคําวาสวัสดีและ
ขอบคุณที่มาใชบริการ

3.64 3.50 -0.14

มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.65 3.19 -0.46
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ตารางที่ 62  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานการชําระคาสินคา
และบริการ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
มีการนําอุปกรณและเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช
ในการใหบริการ

3.61 3.47 -0.14

การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวยงามสะอาด
เรียบรอย และทันสมัย

3.63 3.46 -0.17

ดานกระบวนการ
การใชบริการชําระคาสินคาและบริการผานเครื่อง
เอ.ที.เอ็ม. สามารถทํารายการไดงาย  สะดวก และ
รวดเร็ว

3.67 3.57 -0.10

ขั้นตอนในการใชบริการชําระคาสินคาและบริการ
ไมซับซอน ยุงยาก

3.63 3.49 -0.14

พนักงานใหบริการดวยความรวดเร็วและ ถูกตอง 3.68 3.40 -0.28

ตารางที่ 63  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานบัตรเอ.ที.เอ็ม/บัตร
วีซาอิเล็กตรอน

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
มีรูปแบบบัตรที่หลากหลายใหเลือกใชบริการ 3.61 3.57 -0.04
ใบคําขอใชบริการบัตร เอ.ที.เอ็ม /
บัตรวีซาอิเล็กตรอน กรอกไดงาย
ไมซับซอน ยุงยาก

3.57 3.42 -0.15

ดานราคา
คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตร
วีซา อิเล็กตรอน  มีความเหมาะสม

3.59 3.35 -0.24

ดานการสงเสริมการตลาด
ธนาคารมีการจัดกิจกรรมลุนรับรางวัลจากการ ใช
บัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอนอยางตอเนื่อง
เชน สงสลิปหรือคูปองชิงรางวัล

3.47 3.11 -0.36
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ตารางที่ 63  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานบัตรเอ.ที.เอ็ม/บัตร
วีซาอิเล็กตรอน  (ตอ)

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ธนาคารรวมกับรานคาในการใหสวนลดจากการ
ชําระคาสินคาผานบัตร เอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซา
อิเล็กตรอน

3.45 3.09 -0.36

 การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ เชน  โทรทัศนวิทยุ
และ หนังสือพิมพ

3.45 3.14 -0.31

ดานการจัดจําหนาย
ที่ต้ังของเครื่อง เอ.ที.เอ็ม สะดวก และปลอดภัยใน
การใชบริการ

3.73 3.39 -0.34

ดานบุคลากร
พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดีกลาวคําวา
สวัสดีและขอบคุณที่มาใชบริการ

3.67 3.35 -0.32

พนักงานยิ้มแยมแจมใส  มีบุคลิกภาพที่ดี 3.63 3.35 -0.28
มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.63 3.15 -0.48
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
การจัดวางแผนพับใหลูกคารูถึง
ผลิตภัณฑ   และบริการของธนาคารอยาง
เหมาะสม

3.48 3.20 -0.28

 มีเครื่อง เอ.ที.เอ็ม เพียงพอตอการใชบริการ 3.67 3.24 -0.43
การตกแตงเคานเตอรจุดใหบริการสวยงาม
สะอาดเรียบรอย และทันสมัย

3.53 3.31 -0.22

ดานกระบวนการ
การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม / บัตรวีซาอิเล็กตรอน
รวดเร็ว และถูกตอง
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ตารางที่ 64  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานสินเชื่อ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
 มีบริการดานสินเชื่อที่หลากหลาย 3.44 3.32 -0.12
 ใบคําขอสินเชื่อสามารถกรอกไดงาย
 ไมซับซอน ยุงยาก

3.45 3.23 -0.22

ดานราคา
 อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่เหมาะสม 3.41 3.08 -0.33
คาธรรมเนียมตางๆ ดานสินเชื่อมีความเหมาะสม
เชน คาประเมินราคาหลักประกัน คาพิธีการสิน
เช่ือ   คาธรรมเนียมการออกหนังสือค้ําประกัน
และการออกตั๋วเงิน

3.44 3.14 -0.30

ดานการสงเสริมการตลาด
ไดรับการยกเวนคาธรรมเนียมการชําระเงินกูตาง
สาขา

3.45 3.15 -0.30

ดานการจัดจําหนาย
สามารถชําระเงินกูผานทุกสาขาของธนาคาร 3.56 3.40 -0.16
ดานบุคลากร
พนักงานมีความสุภาพ มีอัธยาศัยที่ดี
กลาวคําวาสวัสดี และขอบคุณที่มาใชบริการ

3.46 3.59 +0.13

พนักงานมีความยิ้มแยมแจมใส เอาใจใส
กระตือรือรน

3.54 3.63 +0.09

 พนักงานมีความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ 3.64 3.73 +0.09
มีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 3.51 3.29 -0.22
พนักงานยอมรับฟงความคิดเห็นของทาน 3.53 3.41 -0.12
พนักงานมีบุคลิกที่ดี  แตงกายสะอาดเรียบรอย
และเหมาะสม

3.64 3.56 -0.08

พนักงานมีความรอบรูความชํานาญ 3.62 3.55 -0.07
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
มีการจัดสถานที่สําหรับติดตอดาน
สินเชื่อ  ทันสมัย  สะดวก  และเหมาะสม

3.44 3.41 -0.03

มีปายแสดงการใหบริการเห็นไดอยางชัดเจน 3.47 3.19 -0.28
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รางที่ 64  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  ดานสินเชื่อ  (ตอ)

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานกระบวนการ
พนักงานบริการดวยความรวดเร็วและถูกตอง 3.56 3.38 -0.18
ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ มี
ความรวดเร็ว และเหมาะสม

3.53 2.97 -0.56

ตารางที่ 65  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  บริการดานอื่นๆ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานผลิตภัณฑ
มีประเภทของบริการที่หลากหลาย 4.12 3.92 -0.20
ใบคําขอใชบริการสามารถกรอกไดงาย 3.96 3.88 -0.08
ดานราคา
คาธรรมเนียมมีความเหมาะสม 4.14 3.11 -1.03
ดานการสงเสริมการตลาด
ธนาคารมีการมอบทุนการศึกษาแก
นักเรียน  นิสิตนักศึกษา

3.43 3.17 -0.26

ธนาคารมีการมอบเงินบริจาคชวยเหลือเพื่อการ
กุศล หรือชวยเหลือแกผูประสบภัย
ตาง ๆ  เชน  อุทกภัย  ภัยจากคลื่นสึนามิ

3.51 3.27 -0.24

การจัดกิจกรรมใหแกเยาวชน คนชรา และ ผูดอย
โอกาส หรือสถานสงเคราะหตาง ๆ

3.40 3.16 -0.24

การแจกของกํานัล ของที่ระลึกของชํารวย และ
ปฏิทินประจําป

3.47 3.04 -0.43

การประชาสัมพันธ และใหขอมูล
ขาวสารของธนาคารอยางตอเนื่อง

3.46 3.16 -0.30

ดานการจัดจําหนาย
ที่ต้ังของธนาคารสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ
ในการใชบริการ

3.81 3.60 -0.21

มีที่จอดรถเพียงพอ 3.65 3.15 -0.50
ดานบุคลากร
พนักงานของธนาคารใหบริการแกลูกคาอยาง
เสมอภาค และเทาเทียมกัน

3.67 3.42 -0.25
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ตารางที่ 65  แสดงการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจ ตอบริการ
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)  สาขาถนนโชตนาเชียงใหม  บริการดานอื่นๆ

ปจจัย ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ผลตาง
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ
 ความกวางขวาง  เปนระเบียบเรียบรอย และความ
สะอาดของอาคารสํานักงาน

3.64 3.48 -0.16

แสงสวางภายในสํานักงานของธนาคาร 3.73 3.71 -0.02
การตกแตงภายในอาคารสํานักงาน 3.60 3.53 -0.07
ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการของธนาคารมีความสะดวก
รวดเร็ว และถูกตอง

3.74 3.52 -0.22

ขอเสนอแนะ
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการการใหบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 

จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม จากการศึกษามีขอเสนอแนะ เพื่อปรับปรุงการดําเนิน
งานดังนี้

1. บริการดานเงินฝาก
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ธนาคารควรจัดใหมีเครื่องบริการอัตโนมัติใหลูกคาไดใช

บริการไดดวยตนเอง เชน  เครื่องปรับสมุดคูฝากอัตโนมัติ  เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ  เพื่อ
คุณภาพของการใหบริการใหลูกคาไดรับความสะดวกและเปนการตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด

ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่ต่ํา ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน)
สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอใหสํานักงานใหญทราบถึงขอมูลดานอัตราดอกเบี้ยเงิน
ฝากของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพื่อเปนแนวทางในการพิจารณาปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมใหอัตราดอก
เบี้ยที่สะทอนตามภาวะราคาตลาดในระบบของธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถแขงขันได และ
ธนาคารควรใชฐานขอมูลของลูกคารวมกับแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อนํามาจัดกลุมลูก
คาตามจํานวนเงินฝากที่ฝากไวกับธนาคารซึ่งเปนวิธีคิดอัตราดอกเบี้ยไมเทากันขึ้นอยูกับความ
สัมพันธที่ลูกคามีกับธนาคาร ตัวอยางเชน ลูกคาที่มีเงินฝากตั้งแต 0.5-1.0 ลานบาท ธนาคาร
กําหนดจายดอกเบี้ยในอัตรารอยละ 0.75 และถาลูกคาที่มีเงินฝากตั้งแต 1.01-5.0 ลานบาท ธนาคาร
กําหนดจายดอกเบี้ยในอัตรารอยละ 1.25 เปนตน   รวมถึงธนาคารควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถ
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ตอรองผลประโยชนไดอยางเสมอภาคทั้งลูกคารายยอยและรายใหญเพื่อใหลูกคาไดรับความพึง
พอใจตอบริการของธนาคารตอไป

ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ธนาคารควรมีการปรับปรุงและพัฒนาชองทางการฝาก
เงินใหลูกคาสามารถฝากเงินไดหลายชองทาง ไมวาจะเปนการเพิ่มจํานวนชองบริการดานหนา
เคานเตอรการฝากเงินผานเครื่องอิเล็กทรอนิกส ใหลูกคาเขาถึงบริการไดงาย สะดวกและปลอดภัย

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  ธนาคารควรใหความสําคัญในการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆอยางตอเนื่องโดยธนาคารควรมีการจัดงบโฆษณาใหเพิ่มมากขึ้นใน
แตละปตามความเหมาะสม และไมกระทบตอรายจายของธนาคารมากนักแตคุมคากับผลที่ลูกคา
ไดรับในดานการรับรูผลิตภัณฑและบริการของธนาคารอยางตอเนื่อง สวนสิ่งที่ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนาเชียงใหม สามารถดําเนินการได คือ การจัดขออนุมัติงบ
ประมาณจากสํานักงานใหญในแตละไตรมาสเพื่อนํามาจัดกิจกรรมการรณรงคเงินฝาก จัดทําของ
ชํารวย การจัดทําโปสเตอร และธนาคารควรจัดใหมีพนักงานเพื่อคอยตอนรับใหคําแนะนําบริการ
ตางๆของธนาคารแกลูกคาทั้งภายในและภายนอกที่ทําการธนาคารในชวงจัดกิจกรรม เพื่อสอบ
ถามและนําเสนอบริการของธนาคารแกลูกคาทําใหสามารถเลือกใชบริการไดตรงตามความ
ตองการ จนเกิดประทับใจในการใหบริการของธนาคาร    รวมถึงธนาคารควรมีการจัดสงสื่อ
โฆษณา ประชาสัมพันธ การจัดสงแผนพับใหลูกคาทราบถึงผลิตภัณฑบริการ    การจัดกิจกรรมสง
เสริมทางการตลาดของธนาคารที่รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจ ในการมอบโปรโมชั่นพิเศษ  การ
สงสลิปเพื่อลุนรับรางวัล   การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่อง เชน โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือ
พิมพ  และการจัดสงแผนพับทางไปรษณีย  สําหรับการแจกของชํารวย  ของที่ระลึกในเทศกาล
สําคัญ และปฏิทินประจําป ธนาคารควรคํานึงถึงความเพียงพอ และใหความเสมอภาคกันทั้งลูกคา
รายยอย และรายใหญ

ปจจัยดานสรางและนาํเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารควรจัดใหมีอุปกรณ
ทันสมัย เครื่องบริการอัตโนมัติ ไวใหบริการแกลูกคาที่สามารถใชบริการไดดวยตนเอง เชน
เครื่องปรับสมุดคูฝากอัตโนมัติ   เครื่องฝากเงินสดอัตโนมัติ ติดตั้งปายแสดงจุดบริการใหเห็นได
อยางชัดจนเพื่อใหลูกคาไดรับสะดวกเปนการตอบสนองตอความตองการของลูกคาใหไดรับความ
พึงพอใจสูงสุด  อีกทั้งเพื่อใหสอดคลองกับบริการ  การแขงขันในปจจุบัน  และเปนการรองรับ
บริการใหม ๆ ในอนาคตตอไป

ปจจัยดานบุคลากร ธนาคารควรมีพนักงานใหเพียงพอตอการใหบริการโดยธนาคาร
ควรมีการทบทวนอัตรากําลังของพนักงานจากปริมาณธุรกรรมที่เพิ่มมากขึ้นในแตละปเพื่อให
จํานวนพนักงานมีเพียงตอการใหบริการ โดยธนาคารควรมีการเพิ่มสัดสวนของพนักงานให
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บริการตอลูกคาที่มาใชบริการดานเงินฝากกับธนาคารดานหนาเคานเตอรในแตละวันเปน จํานวน
พนักงาน 5 คน ตอจํานวนลูกคา 200 คน  เพื่อใหเพียงพอตอการใหบริการ อีกทั้งควรนําเสนอ
สํานักงานใหญเกี่ยวกับการจัดใหมีการฝกอบรมพัฒนาพนักงานในดานการใหบริการ ความรอบรู
และความชํานาญในงานดานบริการตางๆ ใหมีความเอาใจใส กระตือรือรน ยิ้มแยมแจมใส และรับ
ฟงความคิดเห็นของลูกคา เพื่อใหลูกคาไดรับสะดวกเปนการตอบสนองตอความตองการของลูก
คาใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด  อีกทั้งเพื่อใหสอดคลองกับบริการ  การแขงขันในปจจุบัน  และ
เปนการรองรับบริการใหม ๆ ในอนาคตตอไป

ปจจัยทางดานกระบวนการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)          สาขาถนน
โชตนาเชียงใหม  ควรนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานักงาน
ใหญทราบถึงขั้นตอนการใหบริการที่ลาชา และระยะเวลาในการรอคิวจนไดรับการใหบริการที่
นานเกินไป เพื่อนาํไปปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ สะดวกตอผูปฏิบัติงาน ทําให
การบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการลงทุนในเทคโนโลยีใหมๆ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามา
ชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพ และเพื่อเปนการ
สงมอบบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาใหลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

2. บริการดานการโอนเงิน
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมากและความพึงพอใจ

มากในแบบฟอรมและสิลปการโอนเงินที่สามารถกรอกไดงายไมซับซอนยุงยากซึ่งธนาคารควร
รักษาปจจัยดานนี้ไวใหลูกคาไดรับความพึงพอใจมาก อีกทั้งควรพัฒนาและออกแบบแบบฟอรม
และสลิปการโอนเงินดวยขอความที่กระชับ อานแลวเขาใจสามารถกรอกไดงายยิ่งขึ้นเพื่อความ
สะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการกับธนาคารตอไปได

ปจจัยดานราคา  คาธรรมเนียมเช็คเรียกเก็บ  การออกตั๋วแลกเงิน(ดราฟท)  การออก
แคชเชียรเช็ค  และการโอนเงิน  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม
ควรศึกษาหาขอมูลอัตราคาธรรมเนียมของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพื่อนําเสนอแกสํานักงานใหญเพื่อ
นํามาพิจารณาปรับเปลี่ยนคาธรรมเนียมใหเหมาะสม และควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถตอรอง
ผลประโยชนไดตามควรแกกรณี เชน การลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมการโอนเงิน เพื่อใหลูกคาได
รับความพึงพอใจสูงสุดและใชบริการกับธนาคารตอไป

ปจจัยดานการจัดจําหนาย   ธนาคารควรมีการพัฒนาชองทางการโอนเงินใหลูกคา
สามารถโอนเงินไดหลายชองทาง ไมวาจะเปนการเพิ่มจํานวนชองบริการดานหนาเคานเตอรการ
โอนเงินผานเครื่องอิเล็กทรอนิกส ใหลูกคาเขาถึงบริการไดงาย สะดวกและปลอดภัย

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



144

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  ธนาคารควรจัดกิจกรรมภายในองคกร      
กิจกรรมทางธุรกิจ และกิจกรรมเพื่อสาธารณประโยชนอยางตอเนื่องตลอดทั้งปเพื่อสรางความ
ภักดีในตัวผลิตภัณฑและบริการของธนาคารไดในระยะยาว เชนการสงสลิปเพื่อลุนรับรางวัล  การ
แจกของชํารวยในโอกาสตางๆ

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรเสนอใหสํานักงานใหญดําเนินการออกแบบ และปรับ
ปรุงภาพลักษณการตกแตงสถานที่ กําหนดเฟอรนิเจอร  เครื่องใชสํานกังาน เคานเตอรบริการ
เคานเตอรสําหรับกรอกแบบฟอรมและสลิป ใหสวยงาม สะอาดเรียบรอย ทันสมัย และเหมาะสม
อีกทั้งควรติดตั้งปายทั้งภายในและภายนอกใหสวยงามทัดเทียมธนาคารอื่น  รวมถึงปายแสดงการ
ใหบริการภายในธนาคารใหลูกคาที่มาใชบริการเห็นไดอยางชัดเจน  และไดรับความสะดวกใน
การมาใชบริการกับธนาคาร

ปจจัยดานบุคลากร  ธนาคารควรเพิ่มพนักงานใหมีเพียงพอตอการใหบริการ   และ
ธนาคารควรจัดใหมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัดโปรแกรมจัดฝกอบรมใหแกพนักงานทุกระดับเพื่อ
เสริมสรางทัศนคติที่ดีของพนักงานในการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยม
แจมใส และมีอัธยาศัยที่ดีในการใหบริการรวมทั้งดานการพัฒนาบุคลิกภาพ  ความรูดานผลิตภัณฑ
และบริการของธนาคาร  เพื่อเสริมสรางใหพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีความรอบรู มีความชํานาญ
บริการลูกคาดวย ความรวดเร็ว และถูกตอง มีความซื่อสัตย  สุจริต นาเชื่อถือ  มีความสุภาพ   เอา
ใจใส  กระตือรือรน  เพื่อใหการบริการที่ดีมีคุณภาพ ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และไดรับ
ความพึงพอใจในการมาใชบริการกับธนาคาร

ปจจัยทางดานกระบวนการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)          สาขาถนน
โชตนาเชียงใหม  ควรนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานักงาน
ใหญทราบถึงขั้นตอนการใหบริการการโอนเงินผานเคานเตอรของธนาคาร และการใหบริการผาน
ทางอินเตอรเน็ต เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ สะดวกตอผู
ปฏิบัติงาน ทําใหการบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการลงทุนในเทคโนโลยีใหมๆ การนํา
เทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประ
สิทธิภาพ และใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกันเทาเทียมกันมากยิ่งขึ้น  เปนการสงมอบบริการที่มี
คุณภาพแกลูกคาจนลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

3. บริการดานการชําระคาสินคาและบริการ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ธนาคารควรจัดทําใบคําขอใชบริการชําระคาสินคาและบริการ

ใหมีรายละเอียดและเงื่อนไขการใชบริการที่ลูกคาอานแลวสามารถเขาใจไดงาย สามารถกรอกขอ
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มูลรายละเอียดไดงาย ไมซับซอน ยุงยาก  โดยยังคงมีรายละเอียดของขอมูลพื้นฐานที่จําเปน
ครบถวน และใชเปนฐานขอมูลที่สามารถนําไปใชงานดานอื่นๆของธนาคารตอไปได

 ปจจัยดานราคา  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม
ควรศึกษาหาขอมูลคาธรรมเนียมของธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ในจังหวัดเชียงใหม และนําเสนอขอมูล
ขอเสนอแนะของลูกคาแกสํานักงานใหญเพื่อพิจารณาปรับเปลี่ยนการจัดเก็บคาธรรมเนียมใน
ราคาหรืออัตราที่เหมาะสมตามตนทุนทางการเงินของธนาคาร เพื่อใหเกิดความเหมาะสม สามารถ
แขงขันได และควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถตอรองผลประโยชนไดตามควรแกกรณี เชน การ
ลดหรือยกเวนคาธรรมเนียมบริการในดานการชําระคาสินคาและบริการ

ปจจัยดานการจัดจําหนาย   ธนาคารควรมีชองทางบริการใหสามารถชําระคาสินคา
และบริการใหหลายชองทางและเพียงพอโดยอาจเขารวมหรือทําขอตกลงกับพันธมิตรทางธุรกิจ 
หรือบริษัทในเครือของธนาคารซึ่งมีสํานักงานสาขาตั้งอยูทั่วประเทศเพื่อใหเปนอีกชองทางหนึ่งที่
ลูกคาจะสามารถรับชําระคาสินคาและบริการได

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด ธนาคารควรใหความสําคัญในการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆอยางตอเนื่องโดยธนาคารควรมีการจัดงบโฆษณาใหเพิ่มมากขึ้นใน
แตละปตามความเหมาะสม และไมกระทบตอรายจายของธนาคารมากนักแตคุมคากับผลที่ลูกคา
จะไดรับในดานการรับรูผลิตภัณฑและบริการของธนาคารอยางตอเนื่อง สวนสิ่งที่ธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาโชตนาเชียงใหมสามารถดําเนินการไดคือควรจัดใหมีพนักงานเพื่อ
คอยตอนรับใหคําแนะนําบริการตางๆของธนาคารแกลูกคาทั้งภายในและภายนอกที่ทําการ
ธนาคาร เพื่อสอบถามและนําเสนอบริการของธนาคารแกลูกคาทําใหสามารถเลือกใชบริการได
ตรงตามความตองการ จนเกิดประทับใจในการใหบริการของธนาคาร    รวมถึงธนาคารควรมีการ
จัดสงสื่อโฆษณา ประชาสัมพันธ การจัดสงแผนพับใหลูกคาทราบถึงผลิตภัณฑบริการ    การจัด
กิจกรรมสงเสริมทางการตลาดของธนาคารที่รวมกับพันธมิตรทางธุรกิจ ในการมอบโปรโมชั่น
พิเศษ  การสงสลิปเพื่อลุนรับรางวัล   การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่อง เชน โทรทัศน  วิทยุ
หนังสือพิมพ  และการจัดสงแผนพับทางไปรษณีย  สําหรับการแจกของชํารวย  ของที่ระลึกใน
เทศกาลสําคัญ และปฏิทินประจําป ธนาคารควรคํานึงถึงความเพียงพอ และใหความเสมอภาคกัน
ทั้งลูกคารายยอย และรายใหญ

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารควรมีการนําอุปกรณ
และเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหลูกคาไวใชบริการและควรดําเนินการออกแบบตกแตงเคานเตอร
จุดใหบริการใหสวยงาม สะอาด เรียบรอย และทันสมัยใหมากยิ่งขึ้น
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ปจจัยดานบุคลากร  ธนาคารควรจัดพนักงานมีใหเพียงพอตอการใหบริการโดย
เฉพาะในชั่วโมงเรงดวน ควรจัดสรรพนักงานระดับบริหาร  หรือ  พนักงานดานอื่นมาชวยเพื่อให
มีพนักงานอยางเพียงพอกับการใหบริการในชวงเวลาดังกลาว  และควรจัดใหมีการพัฒนาบุคลากร
โดยจัดโปรแกรมจัดฝกอบรมใหแกพนักงานทุกระดับเพื่อเสริมสรางทัศนคติที่ดีของพนักงานใน
การตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส และมีอัธยาศยัที่ดีในการใหบริการ
รวมทั้งดานการพัฒนาบุคลิกภาพ  ความรูดานผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร  เพื่อใหพนักงาน
มีบุคลิกภาพที่ดี มีความรอบรู มีความชํานาญ  บริการลูกคาดวยความรวดเร็ว และถูกตอง มีความ
ซ่ือสัตย  สุจริต นาเชื่อถือ  มีความสุภาพ   เอาใจใส  กระตือรือรน  เพื่อใหการบริการที่ดีมีคุณภาพ
ทําใหลูกคาประทับใจ และไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการกับธนาคาร

ปจจัยทางดานกระบวนการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา  จํากัด (มหาชน)          สาขาถนน
โชตนาเชียงใหม  ควรนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานักงาน
ใหญทราบถึงขั้นตอนการใหบริการชําระคาสินคาและบริการ เพื่อนําไปปรับปรุงและพัฒนาขั้น
ตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ สะดวกตอผูปฏิบัติงาน ทําใหการบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการ
ลงทุนในเทคโนโลยีใหมๆ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวย
ความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพ และเพื่อเปนการสงมอบบริการที่มีคุณภาพแกลูกคา
จนลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

4. บริการดานบัตร เอ.ที.เอ็ม/บัตรวีซาอิเล็กตรอน
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ธนาคารควรจัดทําใบคําขอและเงื่อนไขการใชบริการที่ลูกคา

อานแลวสามารถเขาใจไดงาย สามารถกรอกขอมูลรายละเอียดไดงาย ไมซับซอน ยุงยาก  โดยยัง
คงมีรายละเอียดขอมูลพื้นฐานที่จําเปนครบถวน และใชเปนฐานขอมูลที่สามารถนําไปใชงานดาน
อ่ืนๆของธนาคารตอไปได

ปจจัยดานราคา  คาธรรมเนียมบัตร เอ.ที.เอ็ม./ บัตรวีซาอิเล็กตรอนธนาคารควรจัด
เก็บคาธรรมเนียมในราคาที่เหมาะสมตามตนทุนของธนาคาร และการกําหนดราคาควรศึกษาขอ
มูลจากธนาคารคูแขงขันในตลาดธนาคารพาณิชยอ่ืนๆดวย โดยสาขาโชตนาเชียงใหมควรนําเสนอ
ขอมูลนี้ใหแกสํานักงานใหญเพื่อพิจารณาดําเนินการ และธนาคารควรใชฐานขอมูลของลูกคารวม
กับแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธเพื่อนํามาจัดกลุมลูกคาบริษัท สถานศกึษา ที่จัดทําบัตร
เอ.ที.เอ็ม./บัตรวีซาอิเล็กตรอน ซ่ึงเปนวิธีคิดอัตราคาธรรมเนียมไมเทากันขึ้นอยูกับจํานวนบัตรที่
จัดทําหากจัดทําตั้งแต 500 บัตรขึ้นไป  ธนาคารควรลดคาธรรมเนียมใหเหลือคร่ึงหนึ่ง และควร
เปดโอกาสใหลูกคาสามารถตอรองผลประโยชนไดตามควรแกกรณี เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอ
ใจสูงสุดตอการใหบริการของธนาคารตอไป
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา
เชียงใหม ควรนําเสนอใหสํานักงานใหญทราบเพื่อพิจารณาดําเนินการเกี่ยวกับที่ตั้งของเครื่อง
เอ.ที.เอ็ม ที่มีนอยไมไดรับความสะดวก และความปลอดภัยในการใชบริการ ธนาคารควรติดตั้ง
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม.เพิ่มอีกหนึ่งเครื่อง ณ ที่ทําการสาขาเพื่อใหเพียงพอตอการใชบริการ นอกจากนี้
แลวธนาคารควรมีการตรวจเช็คเครื่อง เอ.ที.เอ็ม.อยางสม่ําเสมอ เพื่อไมใหเกิดปญหาเครื่องขัดของ
ในการใชบริการ ซ่ึงอาจสงผลตอช่ือเสียง และความเชื่อมั่นของลูกคาตอธนาคารได

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํากัด (มหาชน) สาขา
ถนนโชตนาเชียงใหมควรขออนุมัติงบประมาณจากสํานักงานใหญเพื่อนํามาจัดกิจกรรม ณ ที่ทํา
การสาขา หางสรรพสินคา สถาบันการศึกษา เพื่อจัดกิจกรรมคืนกําไรใหแกลูกคาโดยธนาคารรวม
กับรานคาในการมอบสวนลดและสิทธิพเิศษ การสงคูปองชิงรางวัลสําหรับลูกคาที่ใชบริการผาน
เครื่อง เอ.ที.เอ็ม. หรือทํารายการที่สาขาของธนาคาร  และควรมีการโฆษณาผานสื่อตางๆอยางตอ
เนื่อง

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอสํานักงานใหญใหออกแบบและจัดทํา
เคานเตอรหรือจุดที่จัดวางแผนพับใหมใหเกิดการลงตัวของดีไซน ความสวยงาม ความทันสมัย
และสอดคลองกันกับเฟอรนิเจอรที่ตกแตงภายในอาคารที่ทําการของสาขาถนนโชตนาเชียงใหม 
เพื่อความสะดวกในการจัดเก็บแผนพับ ลูกคาสามารถหยิบไดงาย สะดวก ทําใหลูกคารับรูเขาถึง
ผลิตภัณฑและบริการของธนาคารมากยิ่งขึ้น

ปจจัยดานบุคลากร  มีจํานวนพนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ ธนาคารควรจัด
ใหมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัดโปรแกรมจัดฝกอบรมใหแกพนักงานทุกระดับเพื่อเสริมสรางทัศ
นคติที่ดีของพนักงานในการตอบสนองความตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส และมี
อัธยาศัยที่ดีในการใหบริการรวมทั้งดานการพัฒนาบุคลิกภาพ  ความรูดานผลิตภัณฑและบริการ
ของธนาคาร  เพื่อใหพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี มีความรอบรู มีความชํานาญ  บริการลูกคาดวย
ความซื่อสัตย สุจริต นาเชื่อถือ  มีความสุภาพ   เอาใจใส  กระตือรือรน  เพื่อคุณภาพของการ
บริการทําใหลูกคาประทับใจในการใชบริการของธนาคาร

ปจจัยดานกระบวนการ  การจัดทําบัตรเอ.ที.เอ็ม. / บัตรวีซาอิเล็กตรอน ใหรวดเร็ว
และถูกตองควรนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการเกี่ยวกับขั้นตอนที่ทํา
ใหการบริการลาชา เชน การการจัดทําบัตร เอ.ที.เอ็ม.ของสถานศึกษาที่มีขอตกลงกับธนาคารที่ลา
ชานั้นธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรแจงใหหนวยงาน
สํานักงานใหญที่เปนผูดูแล  และคอยใหการสนับสนุนสาขาของธนาคารนําไปปรับปรุงใหขั้น
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ตอนการปฎิบัติงานกระชับรวดเร็ว ดวยการนําระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย หรือจางบริษัทภายนอก
ในการจัดทําบัตร เขามาชวยในการดําเนินการใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว  ถูกตอง เพื่อสงมอบ
ผลิตภัณฑและบริการใหแกลูกคาซึ่งจะสงผลตอคุณภาพในการใหบริการ และสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคามากยิ่งขึ้น

5. บริการดานสินเชื่อ
ปจจัยดานราคา   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อที่สูง  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)

สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอสํานักงานใหญใหทราบที่นอกเหนือจากอัตราดอกเบี้ย
อางอิงจากธนาคารแหงประเทศไทย และตนทุนทางการเงินของธนาคารแลว ควรแจงใหสํานัก
งานใหญทราบถึงขอมูลดานอัตราดอกเบี้ยสินเชื่อของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพื่อเปนแนวทางในการ
พิจารณาปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมใหเปนอัตราดอกเบี้ยที่สะทอนตามภาวะราคาตลาดในระบบของ
ธนาคารพาณิชยซ่ึงสามารถแขงขันได รวมถึงธนาคารควรเปดโอกาสใหลูกคาสามารถตอรองผล
ประโยชนไดอยางเสมอภาคทั้งลูกคารายยอยและรายใหญเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจตอ
บริการของธนาคาร

ปจจัยดานกระบวนการ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนา
เชียงใหมควรเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานักงานใหญทราบถึง
ขั้นตอนและระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อท่ีลาชาเพื่อนําไปปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานให
กระชับ สะดวกตอผูปฏิบัติงาน ทําใหการบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการลงทุนในเทคโนโลยี
ใหมๆ การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยเขามาชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว
ถูกตอง มีประสิทธิภาพ และใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกันเทาเทียมกันมากยิ่งขึ้น  เปนการสง
มอบบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาจนลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น

6. บริการดานอื่นๆ
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมากและมีความพึงพอใจ

มากที่ธนาคารมีประเภทของบริการที่หลากหลาย และใบคําขอใชบริการสามารถกรอกไดงาย
ธนาคารควรรกัษาปจจัยดานนี้ที่ลูกคาไดรับความพึงพอใจมาก อีกทั้งควรพัฒนาผลิตภัณฑและ
บริการของธนาคารและออกแบบใบคําขอใชบริการดวยขอความที่กระชับ ใหลูกคาอานแลวเขาใจ
สามารถกรอกไดงายยิ่งขึ้นเพื่อความสะดวก รวดเร็ว ในการใชบริการกับธนาคารตอไปได

ปจจัยดานราคา อัตราดอกเบี้ย และอัตราคาธรรมเนียมตางๆ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา
จํากัด(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอสํานักงานใหญใหทราบถึงขอมูลดานนี้
ของธนาคารพาณิชยอ่ืนเพื่อเปนแนวทางในการพิจารณาปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมตามภาวะราคา
ตลาดในระบบของธนาคารพาณิชยอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถแขงขันได รวมถึงธนาคารควรเปดโอกาสให
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ลูกคาสามารถตอรองผลประโยชนไดอยางเสมอภาคทั้งลูกคารายยอยและรายใหญเพื่อใหลูกคาได
รับความพึงพอใจตอบริการของธนาคาร

ปจจัยดานการจัดจําหนาย ธนาคารควรเพิ่มจํานวนเคานเตอรบริการใหเพียงพอให
สอดคลองกับจํานวนลูกคาที่เขามาใชบริการโดยเฉพาะวันจันทร หรือวันทําการแรกของธนาคาร
หลังจากหยุดติดตอกันหลายวัน  การพัฒนาชองทางการเสนอบริการทางการเงินที่หลากหลาย รวม
ถึงการเปดสาขาใหมเพิ่มในสถานศึกษา  หางสรรพสินคา  โมเดิรนเทรด  และการขยายเวลาทําการ
ของธนาคารในการใหบริการแกลูกคาเพิ่มมากขึ้น  สําหรับปญหาที่จอดรถไมเพียงพอนั้นธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหมสามารถดําเนินการไดโดยการจัดสถาน
ที่จอดรถใหเพียงพอไดโดยการเชาสถานที่ใกลเคียงกับธนาคารเพื่อใหเปนสถานที่จอดนถเพิ่มเติม
สําหรับลูกคา และควรจัดเจาหนาที่ของธนาคารคอยอํานวยความสะดวกในการจอดรถแกลูกคาให
จอดรถในชองที่ธนาคารกําหนดไว

ปจจัยดานการสงเสริมทางการตลาด  ธนาคารควรใหความสําคัญในการโฆษณา
ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆอยางตอเนื่องโดยธนาคารควรมีการจัดงบโฆษณาใหเพิ่มมากขึ้นใน
แตละปตามความเหมาะสม และไมกระทบตอรายจายของธนาคารมากนักแตคุมคากับผลที่ลูกคา
จะไดรับในดานการรับรูผลิตภัณฑและบริการของธนาคารอยางตอเนื่อง      โดยการประชา
สัมพันธ และใหขอมูลขาวสารของธนาคารโดยการจัดสงสื่อโฆษณา การจัดสงแผนพับใหลูกคา
ทราบถึงผลิตภัณฑบริการ    การจัดกิจกรรมสงเสริมทางการตลาดของธนาคารที่รวมกับพันธมิตร
ทางธุรกิจ ในการมอบโปรโมชั่นพิเศษ  การสงสลิปเพื่อลุนรับรางวัล   การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ
อยางตอเนื่อง เชน โทรทัศน  วิทยุ  หนังสือพิมพ  สําหรับการแจกของชํารวย  ของที่ระลึกในเทศ
กาลสําคัญ และปฏิทินประจําป ธนาคารควรคํานึงถึงความเพียงพอและใหความเสมอภาคกันทั้ง
ลูกคารายยอย และรายใหญ

ปจจัยดานบุคลากร  ธนาคารควรจัดใหมีการพัฒนาบุคลากรโดยจัดโปรแกรมจัดฝก
อบรมใหแกพนักงานทุกระดับเพื่อเสริมสรางทัศนคติที่ดีของพนักงานในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาดวยความยิ้มแยมแจมใส และมีอัธยาศัยที่ดีในการใหบริการรวมทั้งดานการ
พัฒนาบุคลิกภาพ  ความรูดานผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร  เพื่อใหพนักงานมีบุคลิกภาพที่ดี
มีความรอบรู มีความชํานาญ  บริการลูกคาดวยความซื่อสัตย  สุจริต นาเชื่อถือ  มีความสุภาพ   เอา
ใจใส  กระตือรือรน  เพื่อคุณภาพของการบริการ และการใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาคและ
เทยีมกันจนทําใหลูกคาประทับใจ และไดรับความพึงพอใจในการมาใชบริการกับธนาคาร

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขาถนนโชตนาเชียงใหม ควรนําเสนอสํานักงานใหญใหออกแบบและปรับปรุงอาคาร

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



150

ที่ทําการใหมีความกวางขวาง ใหเกิดการลงตัวของดีไซน ความสวยงาม ความทันสมัย และสอด
คลองกันกับเฟอรนิเจอรที่ตกแตงภายใน ในสวนที่ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด(มหาชน)สาขา
ถนนโชตนาเชียงใหม สามารถดําเนินการไดคือการกําหนดและกําชับใหพนักงานทําความสะอาด
และพนักงานสาขาทุกระดับใหความรวมมือในการสรางความเปนระเบียบเรียบรอย การชวยรักษา
ความสะอาดภายในที่ทําการของธนาคาร เพื่อใหลูกคาเกิดความสะดวกสบาย และประทับใจความ
พึงพอใจสูงสุดตอการใหบริการของธนาคารตอไป

ปจจัยดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมากและมีความพึงพอ
ใจมากในขั้นตอนการใหบริการของธนาคารที่มีความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง ธนาคารควร
รักษาปจจัยดานนี้ไวที่ลูกคาไดรับความพึงพอใจมาก อีกทั้งธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)
สาขาถนนโชตนาเชียงใหมควรเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาที่มาใชบริการใหสํานัก
งานใหญเพื่อนําไปปรับปรุงขั้นตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ มากยิ่งขึ้น สะดวกตอผูปฏิบัติงาน
ทําใหการบริการเกิดความรวดเร็ว ดวยการลงทุนในเทคโนโลยใีหมๆ และทันสมัยเขามาชวยให
การปฏิบัติงานเปนไปดวยความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง มีประสิทธิภาพ และเปนการสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพ จนลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่งขึ้นในการใชบริการกับธนาคารตอไป
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