
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากลูกคาท่ีเขา
มาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม จํานวน 200 ตัวอยาง โดยจําแนกเปน
กลุมลูกคาธุรกิจ 100 ราย และลูกคาผูบริโภค 100 ราย โดยในบทนี้ผูศึกษาจะกลาวสรุปผลการศึกษา 
อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ขอมูลเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

ผูศึกษาไดจําแนกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม
ออกเปน 2 ประเภท ไดแก ลูกคาธุรกิจ และลูกคาผูบริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.1 ลูกคาธุรกิจ 
  ผลการศึกษา พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุอยูในชวง 30 - 39 ป   
มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนอยูในชวง 10,000 – 19,999 บาท มีสถานภาพ
สมรสแลว ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน ท้ังนี้จากการศึกษาเพิ่มเติมพบวาลูกคาธุรกิจ
สวนใหญมีตําแหนงในองคกรตําแหนงอ่ืน ๆ (เจาหนาท่ีลูกจางท่ีไมใชพนักงานประจําขององคกร) 
โดยทํางานในประเภทธุรกิจบริษัทหรือองคกรพาณิชย ซ่ึงเปนองคกรขนาดกลางและเล็ก 

 1.2 ลูกคาผูบริโภค 
 ผลการศึกษา พบวา ลูกคาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยูในชวง 30 - 39 ป 

มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีรายไดสวนบุคคลอยูในชวง 10,000 – 19,999 บาท มีสถานภาพโสด 
และประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน 

   
2. ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูศึกษาไดจําแนกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม

ออกเปน 2 ประเภท ไดแก ลูกคาธุรกิจ และลูกคาผูบริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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 2.1 ลูกคาธุรกิจ 
 ผลการศึกษา พบวา ลูกคาธุรกิจสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการธนาคารทุกวัน 

มีชวงเวลามาใชบริการ 08.30 – 11.00 น. มาใชบริการในวันจันทร โดยมาติดตอใชบริการ    
ธุรกรรมประจําวัน 

 2.2 ลูกคาผูบริโภค 
 ผลการศึกษา พบวา ลูกคาผูบริโภคสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการธนาคาร

เดือนละ 1 คร้ัง มีชวงเวลามาใชบริการ 08.30 – 11.00 น. มาใชบริการในวันจันทร โดยมาติดตอใช
บริการธุรกรรมประจําวัน 

  
 3. ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูศึกษาไดจําแนกการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม

ออกเปน 2 ประเภท ไดแก ลูกคาธุรกิจ และลูกคาผูบริโภค โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 3.1 ลูกคาธุรกิจ 
 ผลการศึกษาในภาพรวม พบวา ลูกคาธุรกิจมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

ธนาคารอยูในระดับมาก ( x  = 3.76) อยางไรก็ตามมีปจจัยท่ีลูกคาธุรกิจมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง ไดแก ปจจัยดานราคา ( x  = 3.45) และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ( x  = 3.20) โดยมี
รายละเอียดเพิ่มเติม ดังนี้ 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.90)  สําหรับปจจัยยอย   
ท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความ
นาเชื่อถือ ( x  = 4.20) รองลงมา ความมีชื่อเสียงของธนาคาร ( x  = 4.19) รองลงมา ระบบการ
ใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร ( x  = 3.95)  สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีอยู
ในระดับปานกลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการ เชน จุดบริการน้ําดื่ม 
จุดบริการหนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ ( x  = 3.44) 

 ปจจัยดานราคา 
 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.45) สําหรับปจจัยยอยท่ี
ลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสม
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กับการใหบริการ ( x  = 3.47) รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความจูงใจตอการกูยืมเงิน ( x  = 3.45) 
รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน ( x  = 3.44) 

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.86) สําหรับ
ปจจัยยอยที่ลูกคามีระดับความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด ไดแก สามารถไปใชบริการผาน
ธนาคารกรุงเทพสาขาอื่นได ( x  = 4.07) รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก ( x  = 4.00) 
รองลงมา เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการใหบริการ ( x  = 3.92) 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ

ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.20) 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก มีการโฆษณาผานส่ือ เชน 
โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ( x  = 3.68) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายในธนาคาร ( x  = 3.35)  
รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารที่บานหรือที่ทํางาน ( x  = 3.27)  
รองลงมา มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท ( x  = 3.09)       
  ปจจัยดานบุคคล 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.97) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคา
มีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย ( x  = 4.23) 
รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ ( x  = 4.11) รองลงมา พนักงานมีความกระตือรือรน
ในการใหบริการ ( x  = 3.98) 
  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก 
( x  = 3.86) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ธนาคารต้ังอยู
ในจุดท่ีสังเกตและคนหาไดงาย ( x  = 4.05) รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความ
สะอาดสวยงามเปนระเบียบ ( x  = 3.89) รองลงมา อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย ( x  = 3.85) 
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  ปจจัยดานกระบวนการ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.84) สําหรับปจจยัยอยท่ี
ลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา มี
มาตรฐาน และข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก ไมซับซอน ( x  = 4.00) รองลงมา มีชองทาง
การทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการสมุดคูฝาก ฯลฯ อยู
ในบริเวณธนาคาร ( x  = 3.97) รองลงมา การจัดลําดับคิวเพื่อเขารับบริการมีความสะดวกเหมาะสม 
( x  = 3.80) 
  3.2 ลูกคาผูบริโภค 

 ผลการศึกษาในภาพรวม พบวา ลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ธนาคารอยูในระดับมาก ( x  = 3.70) อยางไรก็ตามมีปจจัยท่ีลูกคาธุรกิจมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง ไดแก ปจจัยราคา ( x  = 3.28) และปจจัยการสงเสริมการตลาด ( x  = 3.05) โดยมี
รายละเอียดเพิ่มเติม ดังนี้ 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.88)  สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ความมีช่ือเสียงของธนาคาร ( x  = 4.18)  
รองลงมา ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความนาเช่ือถือ ( x  = 4.17)  รองลงมา การใหบริการ    
มีความหลากหลายครอบคลุมกับความตองการ ( x  = 3.98)  สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการ เชน     
จุดบริการน้ําดื่ม จุดบริการหนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ ( x  = 3.35) 

 ปจจัยดานราคา 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.28) สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉลี่ยสูงท่ีสุด ไดแก คาธรรมเนียมการใหบริการมีความ
เหมาะสมกับการใหบริการ ( x  = 3.34)  รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความจูงใจตอการกูยืมเงิน 
( x  = 3.28) รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน ( x  = 3.23) 

 ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ

ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวม อยูในระดับมาก ( x  = 3.83) 
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สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก สามารถไปใชบริการผาน
ธนาคารกรุงเทพสาขาอ่ืนได ( x  = 4.14) รองลงมา เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการ
ใหบริการ ( x  = 3.93) รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก ( x  = 3.89)  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ

ของธนาคาร  จําแนกตามปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยู ในระดับปานกลาง           
( x  = 3.05) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก มีการโฆษณา
ผานส่ือ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ( x  = 3.71) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความ
พึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายใน
ธนาคาร ( x  = 3.14) รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารที่บานหรือ    
ที่ทํางาน ( x  = 3.12) รองลงมา มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือ
โทรศัพท ( x  = 2.96)  

ปจจัยดานบุคคล 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.98) สําหรับปจจัยยอย    
ท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย   
( x  = 4.23) รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ ( x  = 4.06) รองลงมา พนักงานมีความรู
และความชํานาญในงานท่ีใหบริการ ( x  = 4.05)   

 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับ
มาก ( x  = 3.75) สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ธนาคาร
ตั้งอยูในจุดที่สังเกตและคนหาไดงาย ( x  = 3.97) รองลงมา ลักษณะอาคารของธนาคารมีความ
ปลอดภัย เชน มีชองทางหนีไฟหรือทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว ฯลฯ ( x  = 3.84) 
รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ ( x  = 3.76) 

 ปจจัยดานกระบวนการ 
  ผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาผูบริโภคท่ีมีตอการใหบริการ
ของธนาคาร จําแนกตามปจจัยดานกระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.80) สําหรับปจจัย
ยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก ข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง 
แมนยํา มีมาตรฐาน ( x  = 3.99) รองลงมา ข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวก ไมซับซอน ( x  = 3.92) 
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รองลงมา มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการ
สมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณธนาคาร ( x  = 3.89) 

  
4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ผูศึกษาไดสรุปการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคล

และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารกับความแตกตางของความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของ
ธนาคารของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค ดังนี้ 
 
ตารางท่ี  59  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรอิสระ ลูกคาธุรกิจ ลูกคาผูบริโภค 
1. เพศ   
2. อายุ   
3. ระดับการศึกษา   
4. รายได   
5. สถานภาพสมรส   
6. อาชีพ   
7. ตําแหนงหนาท่ี   
8. ประเภทธุรกิจขององคกร   
9. ขนาดขององคกร   
10. ความถ่ีในการใชบริการ   
11. ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ   
12. วันท่ีมาใชบริการ   
13. ประเภทของบริการที่มาใชบริการ   

 เปนไปตามสมมติฐาน มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
  ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
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 อภิปรายผล 
ผูศึกษาไดอภิปรายผลซ่ึงไดมาจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา มีตัวแปรสถานภาพสมรส

ของลูกคาธุรกิจเพียงตัวแปรเดียวที่สงผลตอระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร      
ซ่ึงผูศึกษาจะไดแบงการอภิปรายผลการศึกษาออกเปน 3 สวน ไดแก สวนท่ีหนึ่งตัวแปรท่ีสงผลตอ
ระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร สวนท่ีสองตัวแปรท่ีไมสงผลตอระดับความ        
พึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และสวนท่ีสามระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและ
ลูกคาผูบริโภคจําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาด 

1. ตัวแปรท่ีสงตอผลระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร 
 สถานภาพสมรสของลูกคาธุรกิจ  

ผลการศึกษา พบวา ลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ในการใหบริการของธนาคารแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐานท่ีกําหนดไว โดยลูกคาธุรกิจท่ี
มีสถานภาพสมรสโสดมีระดับความพึงพอใจมากกวาลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสและอ่ืน ๆ      
โดยเฉล่ีย 0.2219 ท้ังนี้อาจเปนเพราะจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารซ่ึงมีปริมาณมากใน          
วันจันทร จึงสงผลใหบริการของธนาคารประสบกับความลาชาไมสามารถตอบสนองไดทันกับ
ความตองการของลูกคาไดทุกคน ทั ้งนี ้ล ูกคาธุรกิจที ่มีสถานภาพสมรสจะมีภาระทางดาน
ครอบครัวมากกวาลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพโสด จึงเปนปจจัยสําคัญท่ีทําใหการใชบริการท่ีตองใช
ระยะเวลามากในวันจันทรจะสงผลใหลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมีระดับความพึงพอใจ
นอยกวาลูกคาธุรกิจท่ีมีสถานภาพโสด ไมสอดคลองกับงานวิจัยของอเนก ศุภธนาเศรษฐ (2548)    
ท่ีไดศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาธนาคารนครหลวงไทยจํากัด (มหาชน) สํานักงาน
ใหญ พบวา กลุมตัวอยางผูใชบริการฝาก – ถอนเงินธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญท่ีมีเพศ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายไดเฉล่ียตอเดือนตางกัน มีความ  
พึงพอใจการใชบริการฝาก – ถอนเงินไมแตกตางกัน 

2. ตัวแปรท่ีไมสงผลตอระดับความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร 
ผลการศึกษา พบวา ตัวแปรปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของธนาคารไมสงผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร ท้ังนี้ผูศึกษาเห็นวา การท่ีตัวแปรปจจัย
สวนบุคคลและพฤติกรรมการใชบริการของธนาคารไมสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการ
ใหบริการของธนาคาร อาจเนื่องมาจากการใหบริการของธนาคารมีคุณภาพและมีมาตรฐานท่ีดี ไมมี
ความแตกตางกันระหวางบุคคล ไมวาลูกคาจะเปนลูกคาธุรกิจหรือลูกคาผูบริโภค ท้ังนี้ธนาคารควร
หาแนวทางเพือ่สงเสริมและรักษามาตรฐานการใหบริการท่ีดีไวอยางตอเนื่องและยั่งยืน โดยเฉพาะ
พนักงานผูใหบริการซ่ึงเปนกลไกสําคัญในการใหบริการแกลูกคา อีกท้ังยังเปนตัวแปรสําคัญในการ
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ทําใหลูกคาเกดิความพึงพอใจ จากผลการศึกษาดังกลาวไมสอดคลองกับงานวจิัยของโสภาวรรณ 
ทองเอม (2549) ท่ีไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอฝาย พิธีการสินเช่ือ 
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ ซ่ึงผลการเปรียบเทียบความ        พึงพอใจท่ีมีตอ
การใหบริการของฝายพิธีการสินเชื่อของผูใชบริการจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร พบวา 
ผูใชบริการที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตางกันมีความพึงพอใจโดยรวม และเม่ือพจิารณาเปนรายดาน
พบวามีความแตกตางกัน 

3. ระดับความพึงพอใจของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคจําแนกตามปจจัยสวน
ประสมการตลาด 

ผลการศึกษา พบวา ปจจัยดานบุคคลเปนปจจัยท่ีลูกคาท้ังสองกลุมมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุดตอการใหบริการของธนาคารไมสอดคลองกับงานวิจัยของอเนก ศุภธนาเศรษฐ (2548) ท่ี
ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใชบริการฝาก-ถอนเงินของลูกคาธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญ โดยใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวา ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการอยูในระดับปานกลาง นอกจากนั้นปจจัยดานอ่ืน ๆ ไดแก 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการซึ่งลูกคาทั้งสองกลุมมี
ความพึงพอใจอยูในระดับมากสอดคลองกับงานวิจัยของ โสภาวรรณ ทองเอม (2549) ท่ีไดศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการตอฝายพิธีการสินเช่ือ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สํานักงานใหญ โดยใชกลุมตัวอยางจํานวน 355 คน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดานสถานท่ี
ประกอบการ และดานข้ันตอนในการใหบริการอยูในระดับมากเชนเดียวกัน สําหรับปจจัยดาน
ผลิตภัณฑและดานชองทางการจัดจําหนายซ่ึงลูกคาท้ังสองกลุมมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
สอดคลองกับงานวิจัยของ อรสา กิตยากุล (2547) ท่ีไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการ
สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัย ฝายสินเช่ือบุคคลท่ัวไป ธนาคารอาคารสงเคราะห โดยใชกลุมตัวอยางที่มีอายุ
ไมตํ่ากวา 20 ป จํานวน 400 คน พบวา ผูใชบริการสินเช่ือมีความพึงพอใจตอภาพลักษณของ
ธนาคารและการใหบริการสินเช่ือของธนาคารอยูในระดับมากเชนเดียวกัน 
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ขอคนพบ 
ผูศึกษาไดขอคนพบจากผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ

ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม โดยแยกขอคนพบออกเปน 2 ประเด็น ไดแก 
ประเด็นที่หนึ่งขอคนพบจากพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร และประเด็นที่สองขอคนพบจาก
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคาร 

1. ขอคนพบจากพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 
 1.1  ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความถ่ีในการใชบริการธนาคารเทากันใน
ชวงเวลาทุกวันและเดือนละ 1 คร้ัง และมีการใชบริการธุรกรรมประจําวันหนาเคานเตอรมากท่ีสุด 
ท้ังนี้เม่ือศึกษาเพ่ิมเติม พบวา ตัวแปรท้ังสองตัวมีความสัมพันธกันโดยมีเพียงธุรกรรมประจําวันท่ีมี
ความสัมพันธกับความถ่ีในการใชบริการของลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภค 
 จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคที่ใชบริการ
ของธนาคารทุกวันจะมีการติดตอทําธุรกรรมหนาเคานเตอรกับธนาคาร ทั้งนี้ธนาคารจึงควรให
ความสําคัญกับวิธีการหรือกลไกหนาเคานเตอรในการใหบริการที่ตรงตามความตองการหรือ
เหนือกวาความคาดหวังของลูกคา อีกท้ังหาวิธีการหรือกลไกท่ีสรางความสัมพันธกับลูกคาธุรกิจ
และลูกคาผูบริโภคที่มาใชบริการธนาคารทุกวัน เพื่อสรางความภักดีและการกลาวถึงในทางท่ีดีตอ
ธนาคาร 

1.2 ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีพฤติกรรมการใชบริการธนาคารเหมือนกัน   
2 ประเด็น ไดแก ชวงเวลาสวนใหญท่ีมาใชบริการธนาคาร พบวา อยูในชวงเวลา 08.30 - 11.00 น. 
และวันท่ีมาใชบริการธนาคารสวนใหญ พบวา เปนวันจันทร 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาธนาคารมีภาระงานท่ีตองใหบริการลูกคา
หนาเคานเตอรของธนาคารเปนจํานวนมากในวันจันทร ชวงเวลา 08.30 - 11.00 น. ท้ังนี้ผูศึกษา    
ขอต้ังขอสังเกตวาเนื่องจากวันและชวงเวลาดังกลาวเปนชวงเร่ิมตนสัปดาห ซ่ึงลูกคาไมไดดําเนิน
ธุรกรรมในวันหยุด จึงทําใหปริมาณการใชบริการธนาคารของลูกคาในชวงวันและเวลาดังกลาว
มีจํานวนมากกวาวันปกติ ท้ังนี้ธนาคารควรใหความสําคัญกับกระบวนการการใหบริการในชวงวัน
และเวลาดังกลาวมากเปนพิเศษ โดยอาจกําหนดกระบวนการพิเศษเฉพาะวันและเวลาดังกลาว     
เพื่อชวยลดความไมพึงพอใจของลูกคาท่ีตองใชระยะเวลารอเพ่ือมาใชบริการมากกวาชวงเวลาอ่ืน
ตามปกติ 

2. ขอคนพบจากความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
ลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจตอการใหบริการธนาคารในภาพรวมอยูใน

ระดับมาก โดยมีปจจัยรายดานท่ีลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจอยูในระดับปาน
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กลาง ไดแก ปจจัยดานราคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ท้ังนี้ผูศึกษาจะไดนําเสนอขอคนพบ
จําแนกตามปจจัยสวนประสมการตลาด ดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวม อยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ระบบการดูแลเงินฝาก
และสินทรัพยมีความนาเช่ือถือ รองลงมา ความมีช่ือเสียงของธนาคาร รองลงมา ระบบการ
ใหบริการธุรกรรมหนาเคานเตอร สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปาน
กลาง ไดแก มีส่ิงอํานวยความสะดวกที่เพียงพอตอความตองการ เชน จุดบริการนํ้าดื่ม  จุดบริการ
หนังสือพิมพ วารสาร หองน้ํา ฯลฯ 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ความมีชื่อเสียงของ
ธนาคาร รองลงมา ระบบการดูแลเงินฝากและสินทรัพยมีความนาเชื่อถือ รองลงมา การใหบริการ
มีความหลากหลายครอบคลุมกับความตองการ 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานความมีช่ือเสียงและระบบการดูแลเงินฝากท่ีนาเช่ือถืออาจเปนปจจัยสําคัญท่ีชวย
ใหลูกคาตัดสินใจใชบริการจากธนาคาร จากขอไดเปรียบของธนาคารกรุงเทพท่ีกอต้ังมานาน ทําให
มีช่ือเสียงเปนท่ีรูจักและยอมรับของลูกคา ธนาคารจึงควรหากลไกหรือแนวทางเพื่อรักษาชื่อเสียง
และระบบการดูแลรักษาเงินฝากท่ีนาเช่ือถือใหคงอยูอยางยั่งยืนตอไป ท้ังนี้ผูศึกษาขอต้ังขอสังเกต
ดานส่ิงอํานวยความสะดวกภายในธนาคาร ซ่ึงลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
ท้ังนี้ผูศึกษาเห็นวาธนาคารควรใหความสําคัญกับการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกเพื่อชวยผอนคลาย 
ในขณะท่ีลูกคามาใชบริการ เพราะลูกคาแตละคนท่ีเขามาทําธุรกรรมกับธนาคารจะใชระยะเวลา  ใน
การรอคิวเปนเวลานาน ซ่ึงอาจสงผลใหเกิดความตึงเครียด ดังนั้นการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกจึง
เปนส่ิงท่ีมีความสําคัญและจําเปนท่ีธนาคารควรใหสําคัญในการปรับปรุงและพัฒนาตอไป 

ปจจัยดานราคา 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ      

ปานกลาง สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก 
คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสมกับการใหบริการ รองลงมาอัตราดอกเบ้ียเงินกูมีความ 
จูงใจตอการกูยืมเงิน รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ  
ปานกลาง สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก 
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คาธรรมเนียมการใหบริการมีความเหมาะสมกับการใหบริการ รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินกู มีความ
จูงใจตอการกูยืมเงิน รองลงมา อัตราดอกเบ้ียเงินฝากมีความจูงใจตอการฝากเงิน 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานคาธรรมเนียมการใหบริการ อัตราดอกเบ้ียเงินกู และอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ท้ังนี้
อาจเปนเพราะลูกคามีการเปรียบเทียบระหวางคุณคาของบริการท่ีไดรับ (Service Value) กับ
คาธรรมเนียมหรือดอกเบ้ีย (Price) ท่ีธนาคารเรียกเก็บหรือใหแกลูกคา มีความไมสมดุลกัน  โดยอาจ
เปนไดวามุมมองของลูกคาท่ีมีตอคาธรรมเนียมหรือดอกเบ้ียไมเหมาะสมกับบริการท่ีไดรับจาก
ธนาคาร ท้ังนี้ผูศึกษาเห็นวาการกําหนดคาธรรมเนียมหรือดอกเบ้ียถือเปนนโยบายและเปนมาตรฐาน
ท่ีมาจากธนาคารกรุงเทพ สํานักงานใหญ การเปล่ียนแปลงอัตราคาธรรมเนียมหรือดอกเบ้ียดังกลาว
จึงเปนส่ิงท่ีกระทําไดลําบาก แตท้ังนี้ธนาคารอาจหาแนวทางในการเพ่ิมมูลคาของบริการที่มีการ
เรียกเก็บคาธรรมเนียม เพื่อชวยใหลูกคาท่ีมาใชบริการเกิดความรูสึกคุมคาระหวางคาธรรมเนียมกับ
บริการที่ไดรับ 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยที่ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก สามารถไปใชบริการ
ผานธนาคารกรุงเทพสาขาอ่ืนได รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก รองลงมา เคร่ือง
ถอนเงินสดอัตโนมัติมีเพียงพอตอการใหบริการ 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ
มาก สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก สามารถไปใช
บริการผานธนาคารกรุงเทพสาขาอ่ืนได รองลงมา เคร่ืองถอนเงินสดอัตโนมัติ มีเพียงพอตอการ
ใหบริการ รองลงมา การเดินทางไปธนาคารมีความสะดวก  

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานการใชบริการผานธนาคารกรุงเทพสาขาอ่ืนได เปนการชวยอํานวยความสะดวก
ใหแกลูกคาในการทําธุรกรรม ซ่ึงเปนผลมาจากการวางระบบเครือขายท่ีมีประสิทธิภาพของธนาคาร 
รวมถึงการเลือกทําเลท่ีต้ังของธนาคารท่ีอยูในจุดสังเกตและคนหาไดงาย สองส่ิงนี้ถือเปนอีกปจจัย 
ท่ีอาจชวยใหลูกคาตัดสินใจมาใชบริการของธนาคาร ท้ังนี้ผูศึกษาขอตั้งขอสังเกต เร่ือง เคร่ืองฝากเงินสด 
เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝากท่ียังมีความพึงพอใจไมสูงมากนัก ท้ังนี้อาจเปนไดวาเคร่ืองดังกลาวมี
จํานวนไมเพียงพอกับความตองการ ดังนั้นถาธนาคารสามารถจัดหาเครื่องดังกลาวไดเพียงพอและ
เหมาะสมตอการใหบริการก็จะสามารถชวยลดการติดตอของลูกคากับหนาเคานเตอรใหบริการได 
ซ่ึงจะสงผลโดยตรงตอการใหบริการของธนาคารท่ีจะมีความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับ         

ปานกลางสําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก มีการโฆษณา
ผานส่ือ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยู
ในระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายในธนาคาร 
รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารท่ีบานหรือท่ีทํางาน รองลงมา มีการ
แจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท       

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจของที่มีตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูใน
ระดับปานกลาง สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก      
มีการโฆษณาผานส่ือ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับ  
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ไดแก มีพนักงานใหคําแนะนําขณะเดินเขามาใชบริการภายใน
ธนาคาร รองลงมา มีพนักงานออกไปใหคําแนะนําบริการของธนาคารท่ีบานหรือท่ีทํางาน รองลงมา 
มีการแจงขาวสารบริการใหม ๆ ของธนาคารผานทางจดหมายหรือโทรศัพท 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานมีการโฆษณาผานส่ือตาง ๆ อยูในระดับมากเพียงดานเดียว ซ่ึงแสดงใหเห็นวา
ธนาคารยังไมใหความสําคัญกับกลไกการสงเสริมการตลาดเทาท่ีควร ท้ังท่ีกลไกดังกลาวเปน      
การสรางการรับรูในตัวสินคาและบริการที่ทางธนาคารมีใหแกลูกคา ท้ังนี้ผูศึกษาเห็นวาถึงแม
ธนาคารจะมีช่ือเสียงและมีระบบรับฝากเงินท่ีนาเช่ือถือ แตธนาคารจะไมสามารถขยายธุรกิจท่ี
ธนาคารมีอยูอยางมากมายได เพราะ การขาดกลไกหรือกระบวนการการสรางการรับรูใหแกลูกคา 
จึงอาจทําใหลูกคาตัดสินใจเลือกใชบริการของธนาคารอ่ืนไดตอไปในอนาคต 

ปจจัยดานบุคคล 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยที่ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก พนักงานแตงกาย
สุภาพ สะอาด เรียบรอย รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ รองลงมา พนักงานมีความ
กระตือรือรนในการใหบริการ 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก พนักงานแตงกายสุภาพ 
สะอาด เรียบรอย รองลงมา พนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจาสุภาพ รองลงมา พนักงานมีความรูและ
ความชํานาญในงานท่ีใหบริการ  
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จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานพนักงานแตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย และพนักงานมีอัธยาศัยดีและพูดจา
สุภาพ แสดงใหเห็นวาธนาคารใหความสําคัญกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึง
ประสิทธิภาพของกระบวนการสรรหา การฝกอบรม และการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
ท้ังนี้การท่ีธนาคารกําหนดแบบฟอรมการแตงกายของพนักงานใหมีรูปแบบเดียวกันไดชวยสราง
ความเปนระเบียบเรียบรอยและความพรอมในการใหบริการ นอกจากนั้นความสุภาพเรียบรอย   
ของพนักงานยังไดชวยสรางความนาเช่ือถือและบรรยากาศท่ีดีในการใหบริการเพิ่มมากข้ึน 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกต
และคนหาไดงาย รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมีความสะอาดสวยงามเปน
ระเบียบ รองลงมา อุปกรณการใหบริการมีความทันสมัย 

ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกต
และคนหาไดงาย รองลงมา ลักษณะอาคารของธนาคารมีความปลอดภัย เชน มีชองทางหนีไฟหรือ
ทางออกฉุกเฉิน ไมมีรองรอยการแตกราว ฯลฯ รองลงมา การจัดสภาพแวดลอมภายในธนาคารมี
ความสะอาดสวยงามเปนระเบียบ 

จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานธนาคารต้ังอยูในจุดท่ีสังเกตและคนหาไดงาย ซ่ึงถือเปนขอไดเปรียบทางการ
แขงขันท่ีสําคัญ นอกจากนั้นการจัดสภาพแวดลอมท่ีเปนระเบียบ รวมถึงการจัดพื้นท่ีการใหบริการ
ท่ีเพียงพอตอความตองการก็ถือเปนสวนสําคัญท่ีชวยสะทอนใหเห็นภาพลักษณท่ีดีของธนาคารและ
การใหบริการไดอยางชัดเจน 

ปจจัยดานกระบวนการ 
 ลูกคาธุรกิจมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ข้ันตอนการใหบริการมีความ
ถูกตอง แมนยํา มีมาตรฐาน และข้ันตอนการใหบริการมีความสะดวกไมซับซอน รองลงมา              
มีชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึกรายการสมุดคูฝาก 
ฯลฯ อยูในบริเวณธนาคาร รองลงมา การจัดลําดับคิวเพื่อเขารับบริการมีความสะดวกเหมาะสม 
 ลูกคาผูบริโภคมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก 
สําหรับปจจัยยอยท่ีลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก ข้ันตอนการใหบริการ         
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มีความถูกตอง แมนยํา มีมาตรฐาน รองลงมา ขั้นตอนการใหบริการมีความสะดวกไมซับซอน 
รองลงมา มีชองทางการทําธุรกรรมที่หลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ ตูบันทึก
รายการสมุดคูฝาก ฯลฯ อยูในบริเวณธนาคาร  
 จากขอคนพบดังกลาวแสดงใหเห็นวาลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีความพึงพอใจ
เหมือนกันในดานข้ันตอนการใหบริการมีความถูกตอง แมนยํา มีมาตรฐาน การใหบริการมีความ
สะดวก ไมซับซอน และชองทางการทําธุรกรรมท่ีหลากหลาย เชน ตูฝากและถอนเงินอัตโนมัติ       
ตูบันทึกรายการสมุดคูฝาก ฯลฯ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาธนาคารมีการทํางานท่ีเปนระบบ สอดคลองไป
ในทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะระบบหรือข้ันตอนการทําธุรกรรมหนาเคานเตอร ซ่ึงเปนบริการหลัก
ของธนาคาร จึงชวยใหธนาคารมีการใหบริการท่ีรวดเร็วและสามารถตอบสนองตอความตองการ
ของลูกคาไดในระดับหนึ่ง ท้ังนี้ ผู ศึกษาขอตั้งขอสังเกต เร่ือง วิธีการรับฟงความคิดเห็นและ               
ขอรองเรียนของผูรับบริการโดยผานการซักถามตอหนา การซักถามทางโทรทัศน กลองรับฟง   
ความคิดเห็นและขอรองเรียน เปนตน ซึ่งลูกคามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับไมสูงมากนัก 
จากผลการศึกษาดังกลาวแสดงใหเห็นวาธนาคารยังขาดกลไกการเรียนรูและปรับปรุงกระบวนการ
ทํางาน โดยเฉพาะการนําขอมูลปอนกลับจากลูกคามาใชในการวางแผนการปรับปรุงการดําเนินงาน
ของธนาคาร ท้ังนี้การขาดกระบวนดังกลาวอาจทําใหการปรับปรุงและพัฒนาของธนาคารไม
สามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคาไดอยางแทจริง 
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ขอเสนอแนะ 
ในการใหขอเสนอแนะ ผูศึกษาไดแบงการใหขอเสนอแนะออกเปน 2 สวน ไดแก 

ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธ และขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป ดังนี้ 
 1. ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธ 

ผูศึกษาขอใหขอเสนอแนะเชิงกลยุทธ โดยแบงขอเสนอแนะเชิงกลยุทธออกเปน 2 ประเด็น 
ไดแก ประเด็นท่ีหนึ่งขอเสนอแนะเชิงกลยุทธจากพฤติกรรมท่ีมาใชบริการธนาคาร และประเด็น       
ท่ีสองขอเสนอแนะเชิงกลยุทธจากความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
  1.1 ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธจากพฤติกรรมท่ีมาใชบริการธนาคาร 

 จากผลการศึกษาพฤติกรรมที่มาใชบริการธนาคารของลูกคาธุรกิจและลูกคา
ผูบริโภค พบวา มีประเด็นพฤติกรรมท่ีมาใชบริการธนาคารเหมือนกัน 2 ประเด็น ไดแก ชวงเวลา
สวนใหญที่มาใชบริการธนาคาร พบวา อยูในชวงเวลา 08.30 - 11.00 น. และวันที่มาใชบริการ
ธนาคารสวนใหญ พบวา เปนวันจันทร  

ท้ังนี้ธนาคารควรเพิ่มชองทางการใหบริการหนาเคานเตอรครบทุกชองการใหบริการ
ในชวงวันและเวลาดังกลาว อีกท้ังเพิ่มพนักงานผูใหบริการที่มีประสบการณ เชน พนักงานระดับ
อาวุโสมาใหบริการหนาเคานเตอร เนื่องจากพนักงานระดับอาวุโสจะมีความสามารถและความ
ชํานาญในการใหบริการและการแกไขปญหาเฉพาะหนาไดรวดเร็วกวาพนักงานท่ีมีประสบการณ
นอย ซ่ึงจะเปนการลดระยะเวลาการใหบริการลูกคาหนาเคานเตอร 

 1.2 ขอเสนอแนะเชิงกลยุทธจากจากความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
จากผลการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม เนื่องจากลูกคาธุรกิจและลูกคาผูบริโภคมีระดับความ    
พึงพอใจใกลเคียงกัน ดังนั้นผูศึกษาจะไดใหขอเสนอแนะโดยจําแนกตามปจจัยสวนประสม
การตลาด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ธนาคารควรจัดบริการอื่นเพื่อชวยดึงดูดความสนใจของลูกคาท่ีตองใชระยะเวลา 

ในการรอคิวเพื่อทําธุรกรรมกับธนาคาร เพิ่มความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา ยกตัวอยางเชน การ
เพิ่มส่ิงอํานวยความสะดวกพ้ืนฐาน เชน จุดบริการหนังสือพิมพ นิตยสาร ฯลฯ ท่ีควรมีกระจายหลาย
จุดแทนการมีจุดเดียว หรือการเพ่ิมจุดบริการสืบคนทางอินเทอรเน็ต เปนตน นอกจากนี้ธนาคารควร
มีการจัดเตรียมธนบัตรท่ีมีความใหม ไมขาดงาย มาใหบริการแกลูกคา 
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ปจจัยดานราคา 
ถึงแมการกําหนดคาธรรมเนียมและอัตราดอกเบ้ียจะเปนระเบียบท่ีถูกกําหนด   

โดยธนาคารกรุงเทพ สาขาใหญ แตธนาคารควรหาแนวทางในการเพ่ิมมูลคาการใหบริการที่มีความ
เหมาะสมกับคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บจากลูกคา โดยธนาคารอาจมอบคูปองสวนลดรานคาที่มี
ความสัมพันธกับธนาคารในกรณีที่การใหบริการมีคาธรรมเนียมสูง เชน คาธรรมเนียมในการขอ
บัญชียอนหลัง หรือธนาคารอาจจัดใหมีคูปองชิงโชครางวัลสําหรับลูกคาที่มาใชบริการที่มี
คาธรรมเนียม ซ่ึงแนวทางดังกลาวขางตนถือเปนอีกหนึ่งวิธีในการเพิ่มมูลคาใหแกการใหบริการ 
โดยท่ีธนาคารไมตองปรับเปล่ียนคาธรรมเนียมใหมีมูลคาลดลง 

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 
ธนาคารควรเพ่ิมปริมาณเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝาก 

เนื่องจากในปจจุบันจํานวนเคร่ืองฝากเงินสดอัตโนมัติ เคร่ืองปรับยอดบัญชีเงินฝากมีไมเพียงพอตอ
การใชบริการของลูกคา ท้ังนี้การเพิ่มเคร่ืองดังกลาวจะชวยใหธนาคารสามารถลดปริมาณการติดตอ
เคานเตอรของลูกคาลงได ซ่ึงจะสงผลโดยตรงตอการใหบริการของธนาคารมีความสะดวกและ
รวดเร็วยิ่งข้ึน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ธนาคารควรเพ่ิมการประชาสัมพันธบริการของธนาคารใหมากข้ึนกวา การโฆษณา

ผานส่ือตาง ๆ ท่ีดําเนินการโดยธนาคารกรุงเทพ สํานักงานใหญ เนื่องจากในพื้นท่ีของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม เปนแหลงธุรกิจท่ีมีบริษัทและหางรานอยูเปนจํานวนมาก 
ดังนั้นถาธนาคารไมใหความสําคัญกับกลไกการประชาสัมพันธ ก็อาจสงผลใหธนาคารสูญเสีย
โอกาสการไดลูกคาเพิ่มเติมหรือแมแตกระท่ังเสียลูกคาใหแกคูธนาคารท่ีเปนคูแขง ท้ังนี้ในการ
ประชาสัมพันธอาจทําไดโดยการสงพนักงานเขาไปนําเสนอบริการทางธุรกิจใหแกบริษัท หางราน 
ถึงท่ีสํานักงาน หรืออาจสงแผนโฆษณาไปยังบาน บริษัท และหางราน เพื่อสรางการรับรูบริการของ
ธนาคาร 

ปจจัยดานบุคคล 
ธนาคารควรมีการปรับปรุงกลไกการฝกอบรมหรือการใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

หรือบริการของธนาคารใหแกพนักงาน โดยมีการวัดผลความรู ความเขาใจในผลิตภัณฑหรือบริการ
ของธนาคารเปนประจําทุกเดือน ท้ังนี้ควรเช่ือมโยงกลไกการวัดผลความรูดังกลาวกับการประเมิน
พนักงานเพื่อเปนการกระตุนใหพนักงานมีความกระตือรือรน ใฝหาความรู ท้ังนี้ความรู ความเขาใจ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการของธนาคารถือเปนส่ิงท่ีมีความสําคัญสําหรับพนักงาน เนื่องจากเปน
ส่ิงท่ีชวยสรางความเช่ือม่ันและความนาเช่ือถือใหแกลูกคาเม่ือมาใชบริการกับธนาคาร 
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ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ธนาคารควรมีการบํารุงรักษาอาคาร พื้นท่ี และสภาพแวดลอมท้ังภายในและภายนอก

ธนาคารใหคงความสวยงามและเปนระเบียบเรียบรอยอยางเชนในปจจุบัน เนื่องดวยลักษณะอาคาร 
พื้นที่ และสภาพแวดลอมเปนอีกหนึ่งปจจัยสําคัญที่สะทอนภาพลักษณการใหบริการที่ดี ทั้งนี้
ธนาคารควรใหความสําคัญกับการเตรียมความพรอมเมื่อเกิดอุบัติภัยหรือเกิดอาชญากรรมขึ้น       
ในธนาคาร เชน การซอมหนีเพลิงไหม หรือการซอมเม่ือเกิดเหตุโจรปลนธนาคาร 

ปจจัยดานกระบวนการ 
ธนาคารควรใชระบบบัตรคิวอัตโนมัติแทนการยืนรอตอคิวอยางเชนในปจจุบัน 

โดยธนาคารอาจไปศึกษาดูงานของหนวยงานรัฐวิสาหกิจ เชน การไฟฟานครหลวง องคการโทรศัพท
แหงประเทศไทย โดยธนาคารควรมีการปรับพื้นท่ีการใหบริการโดยอาจเพ่ิมพื้นท่ีนั่งรอของลูกคา
มากข้ึน ท้ังนี้เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการ 

2. ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังตอไป 
 2.1 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาจําแนกตามการใหบริการของแตละ

แผนกธนาคาร เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 2.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาของธนาคารกรุงเทพท่ีตาง

สาขากัน เพื่อนําผลการศึกษาดังกลาวมาใชเรียนรูรวมกันระหวางธนาคารกรุงเทพท่ีตางสาขา 
 2.3 ควรมีการศึกษาความตองการและความคาดหวังของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ

ของธนาคาร เพื่อใหธนาคารรับทราบขอมูลท่ีสามารถนําไปใชวางแผนการใหบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของลูกคา 

 2.4 ควรเพิ่มตัวแปรเร่ืองแหลงขอมูลการไดรับขาวสารการใหบริการของธนาคาร
ของลูกคา 

 2.5 ควรมีการศึกษาเพิ่มเติมเร่ืองพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาใหครอบคุลม 
6W + 1H เพื่อสามารถนําไปใชประโยชนอยางกวางขวางมากข้ึน 

 
 
 
 
 

 
 


