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ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน)  

สาขาที่เปิดให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

Customer Satisfaction Towards Services of Seven-day Service Branch of Krung Thai Bank 

Public Company Limited,MueangChaing Mai District 

ธนัชชา  ธรรมไชย* และก้องภู นิมานันท์** 

บทคัดย่อ 

การค้นคว้าแบบอิสระนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม ่ 

การศึกษาคร้ังนี้เก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วัน

ท้ังหมดจ านวน 7 สาขา ในพื้นท่ีอ าเภอเมืองเชียงใหม่จ านวน 490 ราย ใช้วิธีการเก็บตัวอย่างแบบโควตา โดยแบ่งสัดส่วน

การเก็บตัวอย่างแตล่ะสาขาเท่าๆ กัน สาขาละ 70 ชุด โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมอืในการเก็บข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล

โดยใชส้ถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่ารอ้ยละ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าเฉลี่ย   

 ผลการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 490 ราย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 

57.30 อายุ 21-30 ปี ร้อยละ 44.70 ระดับการศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 62.40 อาชีพข้าราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

ร้อยละ 38.60 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ร้อยละ 37.10 ระยะเวลาใช้บริการธนาคารกรุงไทย 2–3 ปี 

ร้อยละ 24.90 เลือกใช้บริการประเภทบริการด้านเงินฝากออมทรัพย์  รอ้ยละ 98.37  ด้านสินเชื่อเลือกใชว้งเงินกู้เกินบัญช ี 

ร้อยละ 18.98 และด้านบริการอ่ืนๆ ได้แก่ บัตร ATM/VISA DEBIT ร้อยละ 81.43 

ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญสูงสุดต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด ดังนี้ ด้านบุคคล 

ได้แก่ พนักงานมีความรู้ความสามารถ ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้แก่ ความเป็นระเบียบของการจัดวางอุปกรณ์และ

แบบฟอร์มต่างๆ ด้านกระบวนการ ได้แก่ ระบบการท างานท่ีมีความถูกต้อง  แม่นย าและเชื่อถือได้ ด้านช่องทางการจัด

จ าหน่าย ได้แก่ สถานท่ีตั้งใกล้ท่ีท างานสะดวกในการติดต่อ ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ธนาคารมีชื่อเสียง มีความมั่นคง  

มภีาพลักษณ์ท่ีด ี ด้านราคา ได้แก่ การแจ้งอัตราค่าธรรมเนยีมในการให้บริการ และด้านการสง่เสริมการตลาด ได้แก่ การ

มพีนักงานออกไปให้ค าแนะน า และคอยต้อนรับ   

 ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาด ดังนี้ ด้านบุคคล 

ได้แก่  พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และมีความเป็นกันเอง ด้านผลิตภัณฑ์ ได้แก่ ธนาคารมีชื่อเสียง มีความมั่นคง  

มภีาพลักษณ์ท่ีด ีด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ได้แก่ สถานท่ีตัง้ใกล้ท่ีท างานสะดวกในการติดต่อ ด้านราคา ได้แก่ การแจ้ง

อัตราค่าธรรมเนยีมในการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้แก่ การประชาสัมพันธ์โดยใช้แผ่นพับ ด้านลักษณะทาง

กายภาพ ได้แก่ ความสะอาดภายในธนาคาร และด้านกระบวนการ ได้แก่ การให้บริการมีความถูกต้องรวดเร็ว   

                                                           
* นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
** ดร. อาจารย์ภาควิชาการจัดการ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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 การวิเคราะห์โดยใช้เทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) พบว่าปัจจัยท่ีอยู่ใน Quadrant A  

ซึ่งเป็นปัจจัยย่อยท่ีควรปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน  คือ ภายในธนาคารมีเคร่ืองมอืและอุปกรณ์ส านักงานท่ีทันสมัยภายใน

ธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี ตกแต่งทันสมัยและสวยงามบรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุ่ น เป็นกันเอง ป้ายตรา

สัญลักษณ์ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของธนาคาร ความเป็นระเบียบของการจัดวางอุปกรณ์ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ 

ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคารมีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอทีเอ็ม  เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  

เครื่องควิอัตโนมัต ิมาชว่ยบริการให้เร็วขึ้นเครื่องมืออุปกรณเ์พยีงพอต่อการให้บริการระยะเวลาในการรอรับบริการมีความ

เหมาะสมมีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผู้ใช้บริการมากขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนจ านวนพนักงานมี

เพยีงพอในการให้บริการ ซึ่งปัจจัยย่อยดังกล่าวอยูใ่นปัจจัยดา้นลักษณะทางกายภาพและด้านกระบวนการให้บริการ  

ABSTRACT 

 The objective of this independent study aims to explore customer satisfaction towards services of seven-

day service branch of Krung Thai Bank Public Company Limited, Mueang Chaing Mai District. The respondents of this 

study were used as the tool to collect data from 490  samples with quota sampling method, 70 samples per each 

branch. The data were collected by using a set of questionnaires. All data obtained were analyzed by the use of 

descriptive statistics, including frequency ,percentage and mean. 

 Based upon the findings, most respondents were female . They are 21-30 years old with Bachelor’s 

degree. They were mostly a company employee earning average monthly income at the amount 10,001-20,000 

Baht. They had become the customer of the bank for 2-3 years, they udes to take the different service namely 

deposit service through saving, loan service through overdraft and other service through ATM/Visa 

 The findings presented that the respondents paid the highest importance on sub-factors of all service 

marketing mix factors were as follows. In People factor, Knowledge and skill of staff. In Physical evidence factor, well 

arrangement of stationeries and banking forms. In Process factor, the highest important was correctly in process. In 

Place factor, the location was next to the office. In Product factor, the famous of Bank .In Price factor, showing fee 

rate in actually. In Promotion factor,the staff provide to service the customer from the first step. 

The findings presented that the respondents paid the highest satisfaction on sub-factors of all service 

marketing mix factors were as follows. In People factor ,Service equality that staff offered to customers , friendly of 

staff. In Product factor, the famous of Bank. In Place factor, the location was next to the office. In Price factor, 

showing fee rate in actually In Physical evidence factor, the clean of office . In Promotion factor, advertise by 

brochure. In Process factor, correctly and immediately in process.  

 According to the Important-Performance Analysis : IPA ,the findings presented that sub-factors, as found in 

Quadrant A : the sub-factors that were urgently needed to get improved, were the well arrangement of stationeries 
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and banking forms, decorate by new modern style , the sufficient number of staff in service, the number of counter 

in service and suitable time for waiting. These mentioned sub-factors were found in Physical evidence and Process. 

บทน า  

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) เร่ิมก่อตั้งเมื่อวันท่ี 14 มีนาคม 2509 ปัจจุบันส านักงานใหญ่ตั้งอยู่ ท่ี

กรุงเทพมหานคร  มีสาขาท้ังสิ้นจ านวน 1,055 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 556: ออนไลน์) ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) ได้มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการให้เอื้อตอ่การให้บริการลูกค้า มีผลิตภัณฑ์ครบวงจรท่ีตอบสนองทุกกลุ่ม

ลูกค้า ออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ และพัฒนาผลิตภัณฑ์ท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของลูกค้าท่ีเปลี่ยนไปโดยได้ขยาย

ชอ่งทางการให้บริการลูกค้ามากขึน้ในรูปแบบของสาขาท่ีปฏิบัติงาน 7 วันไมเ่วน้วันเสาร์ – อาทิตย์ และวันหยุดนักขัตฤกษ์ 

ซึ่งปัจจุบันมสีาขาทัง้สิน้จ านวน 238 สาขา (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2556: ออนไลน)์ 

สาขาที่เปิดให้บรกิาร 7 วันเป็นรูปแบบสาขาที่เน้นการให้บริการท่ีแตกต่างจากสาขาปกติ คือ มีการขยายเวลาท า

การเปิด-ปิดล่วงเวลา เช่น เปิด 11.00 น.-19.00 น. เปิดท าการทุกวันไม่เว้นวันหยุดนักขัตฤกษ์ และมีวันหยุด 3 วันต่อปี

ตามท่ีธนาคารแห่งประเทศไทยก าหนด(ธนาคารแห่งประเทศไทย,2556: ออนไลน์) โดยพบวา่ลูกค้าส่วนใหญ่สะดวกท่ีจะใช้

บริการธนาคารนอกเวลาท าการ นอกจากนี้สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วัน ยังเพิ่มความสะดวกให้กับลูกค้าทั้งเร่ืองของท่ีจอด

รถ  ลักษณะทางกายภาพท่ีตั้งอยูใ่นย่านท าเลผู้คนพลุกพล่าน เช่น ห้างสรรพสินค้า หรือแหล่งการค้า ซึ่งลูกค้าจะสะดวก

ท้ังการจับจ่ายซื้อของและสามารถท าธุรกรรมกับทางธนาคารได้ในบริเวณเดียวกัน โดยเฉลี่ยแล้วมีจ านวนผู้มาใช้บริการ

สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วัน สูงถึง 300-500 รายต่อวัน (ส านักงานวิจัยธุรกิจ ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2556: 

ออนไลน)์  แตม่พีนักงานที่ให้บริการเพียงสาขาละ 4-5 คน  พนักงานไม่เพยีงพอตอ่การให้บริการลูกค้า  อันเป็นผลมาจาก

ข้อจ ากัดของธนาคารกรุงไทยสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วันท่ีต้องมกีารเช่าพื้นท่ีตามสถานท่ีต่างๆ เช่น ห้างสรรพสินค้า หรือ

แหล่งการค้าในย่านท่ีมีผู้คนพลุกพล่าน ซึ่งจะมีข้อจ ากัดของพื้นท่ีเช่ากับค่าบริการเช่าพื้นท่ีท่ีอยู่ในอัตราท่ีสูง หากการ

จัดสรรพื้นท่ีไม่เหมาะสมจะส่งผลต่อผลประกอบการของสาขาในแต่ละเดือน  ด้วยเหตุนี้จึงสง่ผลให้ธนาคารกรุงไทยสาขาท่ี

เปิดให้บริการ 7 วันมีปริมาณพนักงานบริการลูกค้าจ านวนจ ากัด การบริการท าได้ไม่เต็มท่ีและไม่ครบวงจรหากเทียบกับ

สาขาปกติท่ีมีพื้นท่ีและปริมาณพนักงานท่ีให้บริการเพียงพอ รวมถึงรูปแบบของการให้บริการบางอย่างก็ยังไม่พร้อม   

เชน่ บริการด้านสนิเชื่อ  ซึ่งอยู่ในช่วงของการพัฒนาให้ครบวงจรและครอบคลุมทุกสาขา นอกจากนี้ทีมงานของสาขาที่เปิด

ให้บริการ 7 วันบางสาขายังประสบปัญหาจากการขาดผู้จัดการ มีเพยีงพนักงานระดับปฏบัิตกิารท่ีท าการปฏบัิตงิานเท่านั้น 

อ านาจในการตัดสินใจ และการให้บริการลูกค้ายังไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้ทันถ่วงที  ก่อให้เกิดข้อ

ร้องเรียนจากลูกค้า  ส่งผลกระทบและเสื่อมเสียต่อภาพลักษณ์ธนาคารเป็นอย่างยิ่ง โดยพบว่าข้อมูลการร้องเรียนจาก

ลูกค้าจากหลายช่องทางท้ัง call center e-mail หรือช่องทางการเขียนข้อเสนอแนะท่ีสาขา เกิดขึ้นท่ีสาขาท่ีเปิดให้บริการ  

7 วันเป็นส่วนใหญ่  เช่น ลูกค้าใช้เวลารอเพื่อท าธุรกรรมนานเกินไป  สถานท่ีไม่เพียงพอต่อการให้บริการ เป็นต้น 

(ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน), 2556: ออนไลน)์  ซึ่งปัญหาดังกล่าวสง่ผลตอ่ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการ

ของธนาคาร 
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อ าเภอเมืองเชียงใหม่  จังหวัดเชียงใหม่ เป็นพื้นท่ีศูนย์กลางเศรษฐกิจและการท่องเท่ียวท่ีส าคัญของภาคเหนือ

ตอนบน  ผู้คนด ารงชีวิตในวิถีของคนเหนือหรือชาวล้านนา  มีความเอื้อเฟื้อเผื่อแผ่ ชอบการช่วยเหลือซึ่งกันและกัน    

พร้อมกับการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางของความเป็นสังคมเมืองอย่างเต็มตัวสอดคล้องกับวิถีชีวิตท่ีมีความ

ทันสมัยมากขึ้น จะเห็นได้จากการเพิ่มขึ้นของปริมาณห้างสรรพสินค้า และแหล่งช้อปป้ิงมอลล์ เพื่อรองรับคนในพื้นท่ีท่ีมี

มากถึง 147,504 คนในขนาดพื้นท่ีเพียง 40 ตารางกิโลเมตร (ทะเบียนราษฎร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่, 2556: ออนไลน)์ และ

นักท่องเท่ียวท่ีมีปริมาณมาก  จากสถิติปี พ.ศ. 2556 พบว่ามีนักท่องเท่ียวนิยมเข้ามาเท่ียวเพิ่มสูงขึ้นถึง 94.40%  

เมื่อเปรียบเทียบจากปี พ.ศ.2555 (กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬา, 2556: ออนไลน์) แสดงถึงการขยายตัวทางเศรษฐกิจ

และมีการแข่งขันจากการขยายตัวของสถาบันการเงินเพิ่มสูงขึ้น  จากเหตุผลดังกล่าวท าให้ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) มีการขยายสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วันจากเดิมประกอบไปด้วย 5 สาขา คือสาขาเซ็นทรัลกาดสวนแก้ว   

สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่าเชียงใหม่  สาขาบ๊ิกซีหางดง สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่  สาขาเทสโก้โลตัสหางดง เพิ่มขึ้นอีก  

2 สาขา คือ สาขานิมมานเหมินทร์ และ สาขาเซ็นทรัล เชียงใหม่ เฟสติวัล (ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน),  2556: 

ออนไลน์) ซึ่งยังคงรูปแบบการบริการตามระบบของสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วันเดิม และประสบกับปัญหาพนักงานไม่

เพยีงพอต่อการให้บริการ เมื่อเทยีบกับธนาคารพาณิชย์คู่แขง่ท่ีมีการปรับปรุงรูปแบบการให้บริการท่ีโดดเด่น เชน่ ธนาคาร

กสิกรไทย จ ากัด(มหาชน) มีนโยบายให้มีพนักงานคอยให้ค าแนะน าและบริการลูกค้าเบื้องต้นก่อนท่ีจะท าธุรกรรม เพื่อเป็น

การเสนอแนะและสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า แสดงถึงความเอาใจใส่  ยินดีท่ีจะให้ความช่วยเหลือตามแบบพื้นฐาน

ของคนเมืองเหนือ  และยังสอดคล้องกับการให้บริการของสาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วันท าการท่ีต้องรวดเร็วและ

สะดวกสบาย  ซึ่งการน าเสนอบริการดังกล่าวสามารถดึงดูดลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สนใจเปลี่ยนไปใช้

บริการ  หรือ ธนาคารไทยพาณิชย์ท่ีมกีารขยายสาขาท่ีเปิดให้บรกิาร 7 วันสูงท่ีสุดในเขตพื้นท่ีอ าเภอเมอืงเชียงใหม่ท้ังหมด 

10 สาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2556: ออนไลน์)  ซึ่งล้วนแต่เป็นโอกาสในการเพิ่มทางเลือกให้กับลูกค้าและเป็นการ

สร้างความได้เปรียบในการแขง่ขันในด้านบริการ 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

 วัดความพึงพอใจโดยน ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James (1977) ซึ่งเป็นการวิเคราะห์ความส าคัญกับ 

ผลท่ีได้ (Importance Performance Analysis :IPA) เรียกย่อๆว่า IPA สรุปได้ดังนี้ 

 IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อวัดผลหรือประเมินการยอมรับ 

และพงึพอใจในตัวสินค้าของผู้บริโภคในการตลาดลักษณะเฉพาะรูปแบบต่างๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ได้ง่ายส าหรับการ

ประเมินหรือวัดผลในคุณลักษณะผลประกอบการและความส าคัญของผลิตภัณฑ์และบริการ หรืออีกนัยหนึ่งคือ  

ความคาดหวังของลูกค้าท่ีจะได้รับผลิตภัณฑแ์ละบริการตามท่ีต้องการ 

IPA มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผู้บริโภคในโปรแกรมทางการตลาด เป็นการประเมินท่ีมี

ต้นทุนต่ า มีเทคนิคการประเมินท่ีเข้าใจง่าย และให้ข้อมูลในเชิงลึกท่ีส าคัญในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ 

กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยังส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีขึ้นหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใช้ทรัพยากรเกินความจ าเป็น  

การน าเสนอผลการประเมิน IPA ในรูปกราฟ ท าให้สามารถแปลผล จัดการข้อมูลได้อย่างสะดวกและเข้าใจมากขึ้น  
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ท าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตัดสินใจด้านการตลาดได้ดียิ่งขึ้น ลักษณะท่ีน่าสนใจของ IPA คือ  

ผลท่ีได้แสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล ในรูปของกราฟสองมิติ จากคุณลักษณะต่างๆซึ่งมาจากมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) 

วิธีการศึกษา  

1. ขอบเขตการศกึษา              

การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มตีอ่การให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่เปิด 

ให้บริการ  7  วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)  อ าเภอเมืองเชียงใหม่  มีเนื้อหาครอบคลุมเกี่ยวกับส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ ซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place)  

ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้านบุคคล (People) ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ (Physical Evidence)  

และด้านกระบวนการ (Process) 

2. ขั้นตอนการศกึษา 

ในการศึกษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อนักเรียนระดับมัธยมศึกษาตอนปลายในจังหวัดล าพูนใน

การเลอืกสถาบันกวดวชิา มีขัน้ตอนท่ีส าคัญดังนี้ 

2.1 รวบรวมขอ้มูลเบือ้งต้น 

2.2 สร้างแบบสอบถาม 

2.3 เก็บรวบรวมขอ้มูล 

2.4 วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล 

2.5 จัดท าและน าเสนอรายงาน 

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 

วันท้ังหมดจ านวน7 สาขาในพื้นท่ีในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ซึ่งประกอบไปด้วยสาขาเซ็นทรัลกาดสวนแก้ว    สาขาเซ็นทรัล

แอร์พอร์ตพลาซ่าเชียงใหม่  สาขาบ๊ิกซีหางดง สาขาบ๊ิกซีเชียงใหม่ สาขาเทสโก้โลตัสหางดง สาขาเซ็นทรัลเชียงใหม่ 

เฟสติวัล สาขานิมมานเหมินทร์ ซึ่งไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน  490 

ตัวอย่างอ้างอิงจากTypical Sample Sizes for Studies of Human and Institutional Populationsของ Seymour Sudman 

(กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2551) โดยจะแบ่งสัดส่วนตัวอย่างแต่ละสาขาเท่าๆ กัน สาขาละ 70 ชุด เพราะทุกสาขามีความส าคัญ

และมีศักยภาพในการให้บริการลูกค้าเท่าเทียมกัน 

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

ใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษา และรวบรวมข้อมูลจากการใช้แบบสอบถาม (Questionnaires)  จ านวน 

490 รายการ โดยแบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษารายได้เฉลี่ยต่อเดือนและ

ลักษณะการใชบ้ริการ   

ส่วนที่ 2 ข้อมูลลักษณะการใช้บริการของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บรกิาร 7 วัน 

ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมอืงเชยีงใหม่   

ส่วนที่ 3 ข้อมูลระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมตี่อส่วนประสมการตลาด

บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาท่ีเปิดให้บริการ 7 วัน ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่  ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ 

ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านกระบวนการ ด้านพนักงาน และด้านลักษณะทาง

กายภาพ 

 ส่วนที่ 4 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ เชิ งพรรณนา ซึ่ งประกอบด้วย ความถี่  (Frequency) ร้อยละ (Percentage)  

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard division) และค่าเฉลี่ย (Mean) ในการวัดระดับความส าคัญและระดับความพงึพอใจของ

ลูกค้าที่มาใชบ้ริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) โดยใชม้าตรวัด Rating Scale5 

ผลการศึกษา  

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการศึกษาจากผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 490 ราย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

ร้อยละ 57.30 อายุ 21-30 ปี ร้อยละ 44.70  ระดับการศึกษาปริญญาตรี  ร้อยละ 62.40  อาชีพข้าราชการ  พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ  รอ้ยละ  38.60  รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 10,001-20,000 บาท ร้อยละ  37.10   

ส่วนที่ 2 ข้อมูลลักษณะการใช้บริการของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่เปิ ด

ให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมอืงเชียงใหม่   

 ผลการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 490 ราย พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ระยะเวลาใช้บริการ

ธนาคารกรุงไทย 2–3 ปี ร้อยละ 24.90 เลือกใช้บริการประเภทบริการด้านเงินฝากออมทรัพย์ ร้อยละ 98.37   

ด้านสินเชื่อเลอืกใช้วงเงินกู้เกินบัญช ี ร้อยละ 18.98 และด้านบริการอ่ืนๆ  ได้แก่ บัตร ATM/VISA DEBIT ร้อยละ 81.43 

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลระดับความส าคัญของลูกค้าที่มีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด (มหาชน) สาขาที่เปิดให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมอืงเชียงใหม่ 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ใน

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.38 โดยปัจจัยย่อยเร่ืองความมีชื่อเสียง มีความมั่นคงและมีภาพลักษณ์ท่ีดีใน

การให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมากท่ีสุด คือ 4.52 และปัจจัยย่อยด้านอื่นๆ มีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญในระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านการประกันคุณภาพการให้บริการและ

การบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน  คือ 4.49  ปัจจัยดา้นประเภทบริการท่ีมคีวามหลากหลาย แบบฟอร์ม

การใช้บริการมีความชัดเจนและกรอกง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.36 ปัจจัยด้านการออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีตรงกับความ
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ต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.26 และ ปัจจัยด้านบริการเสริม เช่น บัตรเครดิต ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต และเช้าซื้อสินค้า  

มคี่าเฉลี่ย 4.19 ตามล าดับ 

ด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคาในภาพรวม  

อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.32 โดยปัจจัยย่อยด้านราคาทุกปัจจัยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมาก 

เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ การแจ้งอัตราค่าธรรมเนยีมการใช้บริการชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.37 การแจ้งอัตรา

ดอกเบี้ยเงินกู้ เงินฝากท่ีชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.35 อัตราค่าธรรมเนียมการใช้บริการ และสิทธิประโยชน์ ผลตอบแทนจาก

บริการเสริมเมื่อเทียบกับคูแ่ข่ง มคี่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.30 และอัตราดอกเบ้ียเงินกู้ เงินฝาก มคี่าเฉลี่ย 4.27 ตามล าดับ 

ด้านชอ่งทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการด้านชอ่ง

ทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.43  โดยปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  

ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมากท่ีสุด ได้แก่ สถานท่ีตั้งใกล้ท่ีท างาน สะดวกในการติดต่อ โดยมีค่าเฉลี่ย 4.53 

และปัจจัยยอ่ยด้านชอ่งทางการจัดจ าหนา่ย ที่มคี่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหา

นอ้ย ได้แก่ สถานท่ีต้ังใกล้บ้าน สะดวกในการตดิตอ่ ค่าเฉลี่ย 4.47 เวลาเปิด–ปิด การให้บรกิารมคีวามเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 

4.46 ป้ายตราสัญลักษณ์ของธนาคารมองเห็นได้ง่าย ค่าเฉลี่ย 4.42 และสามารถติดต่อใช้บริการได้ทางโทรศัพท์และ

อนิเตอร์เน็ต  มีค่าเฉลี่ย 4.26 ตามล าดับ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านการ

ส่งเสริมการตลาดในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.10โดยปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดทุกปัจจัย  

มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่  การมีพนักงานธนาคารออกไปให้

การต้อนรับและคอยให้ค าแนะน าบริการต่างๆ ค่าเฉลี่ย 4.31 มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น  วิทยุ หนังสือพิมพ ์ 

รถโฆษณาเคลื่อนท่ี ค่าเฉลี่ย 4.13 มีการการประชาสัมพันธ์โดยการใช้แผ่นพับ ค่าเฉลี่ย 4.10 มีการให้ของช าร่วยช่วง

เทศกาลประจ าปี  เช่น ปฏิทิน ของขวัญ  ของแจก  หรือของสมนาคุณพิเศษส าหรับการส่งเสริมการขาย  ค่าเฉลี่ย 4.04  

และการมสี่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน ค่าเฉลี่ย 3.92 ตามล าดับ  

ด้านบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคคลในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีคา่เฉลี่ย 4.61 โดยปัจจัยย่อยดา้นบุคคลทุกปัจจัย มคี่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมากที่สุด 

เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหานอ้ย ได้แก่ พนักงานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถค่าเฉลี่ย 4.71 พนักงานมี

ความซื่อสัตย์ และพนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และความเป็นกันเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.66 พนักงานให้บริการอย่าง

ถูกต้อง ค่าเฉลี่ย 4.65 พนักงานให้บริการอย่างรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 4.62 พนักงานให้บริการแก่ลูกค้าอยา่งเสมอภาค ค่าเฉลี่ย 

4.60 พนักงานสามารถอธิบายถึงล าดับขั้นในการท างานและเงื่อนไขต่างๆ ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.59 จ านวนพนักงานมี

เพียงพอในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.56 พนักงานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.55 และ

พนักงานเขา้ใจความตอ้งการของลูกค้าและสนใจตอบสนอง ค่าเฉลี่ย 4.54 ตามล าดับ  

ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.55 โดยปัจจัยย่อยด้านลักษณะทาง

กายภาพท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมากท่ีสุด เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ความเป็นระเบียบ

ของการจัดวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ ค่าเฉลี่ย 4.62  ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านักงานท่ี



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – มนีาคม  2559) 

 

Vol. 2 No. 1 (January – March  2016)   307 

 

ทันสมัย ค่าเฉลี่ย 4.60 ป้ายตราสัญลักษณ์ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของธนาคาร ค่าเฉลี่ย 4.58 ความสะอาดภายในธนาคาร  

ค่าเฉลี่ย 4.56 ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี  ตกแตง่ทันสมัยสวยงาม และ บรรยากาศภายในธนาคารมีความอบอุน่เป็น

กันเอง มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.55  ตามล าดับและปัจจัยดา้นภายในธนาคารมสีิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรทัศน ์น้ าดื่ม 

หนังสือพมิพ ์วารสารตา่งๆ เก้าอี้น่ังพัก มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมาก คือ 4.37 

ด้านกระบวนการ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการใน

ภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉลี่ย 4.51 โดยปัจจัยย่อยด้านกระบวนการท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมาก

ท่ีสุด เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ มีระบบท างานท่ีถูกต้อง แม่นย า และเชื่อถือได้ ค่าเฉลี่ย 4.62 ปัจจัย

ด้านมเีคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอทีเอ็ม เครื่องปรับสมุดเงินฝาก  เครื่องคิวอัตโนมัติ มาชว่ยบริการให้เร็วขึน้ และ 

ขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.57 และ ระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร 

ค่าเฉลี่ย 4.50 ตามล าดับและปัจจัยย่อยด้านกระบวนการท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ย

จากมากไปน้อย ได้แก่ กระบวนการให้บริการมคีวามถูกต้อง สะดวกรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 4.49 เครื่องมอือุปกรณ์เพียงพอต่อ

การให้บริการและระยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.46 และปัจจัยในส่วนของช่อง

ให้บริการเพยีงพอในช่วงท่ีมีผู้ใช้บริการมาก ค่าเฉลี่ย 4.43 ตามล าดับ 

 ส่วนที่ 4 ข้อมูลระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการที่มีผลต่อการให้บริการ

ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่ให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมือง

เชียงใหม่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้าน

ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ และด้านกระบวนการ 

ด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์ใน

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.38 โดยปัจจัยย่อยเร่ืองความมีชื่อเสียง มีความมั่นคงและมีภาพลักษณ์ท่ีดีใน

การให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญในระดับมากท่ีสุด คือ 4.52 และปัจจัยย่อยด้านอื่นๆมีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญในระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านการประกันคุณภาพการให้บริการและ

การบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน  คือ 4.49  ปัจจัยดา้นประเภทบริการท่ีมคีวามหลากหลาย แบบฟอร์ม

การใช้บริการมีความชัดเจนและกรอกง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.36 ปัจจัยด้านการออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีตรงกับความ

ต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.26 และ ปัจจัยด้านบริการเสริม เช่น บัตรเครดิต ประกันอุบัติเหตุ/ชีวิต และเช้าซื้อสินค้า  

มคี่าเฉลีย่ 4.19 ตามล าดับ 

ด้านราคา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านราคาในภาพรวม  

อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 โดยปัจจัยย่อยด้านราคาทุกปัจจัยมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับมาก 

เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ มกีารแจ้งอัตราค่าธรรมเนยีมการให้บรกิารชัดเจน  ค่าเฉลี่ย 4.01  มีการแจ้ง

อัตราดอกเบี้ยเงินกู้/เงินฝากชัดเจน ค่าเฉลี่ย 3.97 อัตราดอกเบ้ียเงินกู้/เงินฝาก ค่าเฉลี่ย 3.94 อัตราค่าธรรมเนียมการใช้

บริการ ค่าเฉลี่ย 3.93 และสิทธิประโยชน ์ผลตอบแทนจากบริการเสริมเมื่อเทียบกับคูแ่ข่ง ค่าเฉลี่ย 3.90 ตามล าดับ 

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้าน

ชอ่งทางการจัดจ าหน่ายในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.99 โดยปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายทุก
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ปัจจัยมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่  สถานท่ีตั้งใกล้ท่ีท างาน 

สะดวกในการตดิตอ่ และสถานท่ีตัง้ใกล้บ้าน สะดวกในการตดิตอ่ มคี่าเฉลี่ยเท่ากันคือ  4.15 เวลาเปิด–ปิดการให้บริการมี

ความเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.13 สามารถติดต่อใช้บริการได้ทางโทรศัพท์และอินเตอร์เน็ต ค่าเฉลี่ย 3.94 และป้ายตรา

สัญลักษณ์ของธนาคารมองเห็นได้งา่ย ค่าเฉลี่ย 3.59 ตามล าดับ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านการ

ส่งเสริมการตลาดในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.87 โดยปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดทุกปัจจัย  

มคี่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ การประชาสัมพันธ์โดยการใชแ้ผ่น

พับ ค่าเฉลี่ย 4.07 มีการโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ รถโฆษณาเคลื่อนท่ี ค่าเฉลี่ย 3.99  มีการให้ของ

ช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี  เชน่ ปฏิทิน ของขวัญ ของแจก หรือของสมนาคุณพิเศษส าหรับการส่งเสริมการขาย ค่าเฉลี่ย 

3.85 การมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน ค่าเฉลี่ย 3.84 มีพนักงานธนาคารออกไปให้การต้อนรับและคอยให้ค าแนะน า

บริการต่างๆ ค่าเฉลี่ย 3.61 ตามล าดับ  

ด้านบุคคล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านบุคคลในภาพรวม 

อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.15 โดยปัจจัยย่อยด้านบุคคลทุกปัจจัย มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับมาก 

เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ พนักงานมีมนุษยสัมพันธ์และความเป็นกันเอง ค่าเฉลี่ย 4.36 พนักงานมคีวาม

ซื่อสัตย์ ค่าเฉลี่ย 4.34 พนักงานมีบุคลิกภาพดีและการแต่งกายมีความเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.32 พนักงานมีความรู้  

ความช านาญและความสามารถ ค่าเฉลี่ย 4.31 พนักงานให้บริการอยา่งถูกตอ้งและพนักงานเข้าใจความตอ้งการของลูกค้า

และสนใจตอบสนอง ค่าเฉลี่ย 4.30 พนักงานสามารถอธิบายถึงล าดับขั้นในการท างานและเงื่อนไขต่างๆชัดเจน  ค่าเฉลี่ย 

4.26 พนักงานให้บริการอย่างรวดเร็วและพนักงานให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเสมอภาคมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ 4.25  

ตามล าดับ ส่วนปัจจัยย่อยท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ จ านวนพนักงานมีเพียงพอในการ

ให้บริการ มคี่าเฉลี่ย 2.78 

ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ด้านลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.67 โดยปัจจัยย่อยด้านลักษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏ ที่มคี่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับมาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ความสะอาด

ภายในธนาคาร ค่าเฉลี่ย 3.98  ภายในธนาคารมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านักงานท่ีทันสมัย ค่าเฉลี่ย 3.83 บรรยากาศ

ภายในธนาคารมีความอบอุ่นเป็นกันเอง ค่าเฉลี่ย 3.71 ภายในธนาคารมีบรรยากาศท่ีดี  ตกแต่งทันสมัยและสวยงาม  

ค่าเฉลี่ย 3.64 ความเป็นระเบียบของการจัดวางอุปกรณ์ ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ ค่าเฉลี่ย 3.58 ภายในธนาคารมี  

สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น โทรทัศน์ น้ าดื่ม หนังสอืพิมพ ์วารสารตา่งๆ เก้าอี้น่ังพัก ค่าเฉลี่ย 3.55  ตามล าดับ 

ส่วนปัจจัยย่อยด้านลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ ท่ีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับปานกลาง ได้แก่   

ป้ายตราสัญลักษณท่ี์สะท้อนภาพลักษณข์องธนาคาร ค่าเฉลี่ย 3.41 ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อส่วนประสมการตลาดบริการด้านกระบวนการใน

ภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.32 โดยปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในระดับ

มาก เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย ได้แก่ กระบวนการให้บริการมีความถูกต้อง สะดวกรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 4.09  
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มีระบบท างานท่ีถูกต้อง แม่นย า และเชื่อถือได้ ค่าเฉลี่ย 4.07และขั้นตอนในการให้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน  ค่าเฉลี่ย 

3.76 ตามล าดับ และปัจจัยยอ่ยด้านกระบวนการ ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความพงึพอใจระดับปานกลาง เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจาก

มากไปหาน้อย ได้แก่ มีช่องให้บริการเพียงพอในช่วงท่ีมีผู้ใช้บริการมาก ค่าเฉลี่ย 3.17 ระบบรักษาความปลอดภัยของ

ธนาคาร  ค่าเฉลี่ย 2.90 มีเคร่ืองอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เชน่ เอทีเอ็ม เครื่องปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอัตโนมัติ มาช่วย

บริการให้เร็วขึน้ค่าเฉลี่ย 2.90 เคร่ืองมอือุปกรณ์เพยีงพอต่อการให้บริการ 2.88 และระยะเวลาในการรอรับบริการมคีวาม

เหมาะสม ค่าเฉลี่ย 2.82  ตามล าดับ 

ส่วนที่ 5  ข้อมูลระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการที่มี

ผลต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาที่ให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านช่องทางการ 

จัดจ าหน่าย ด้านบุคคล ด้านลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ และด้านกระบวนการ 

จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า  ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B หมายถึง ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็น

อย่างดีในคุณลักษณะที่ลูกค้าให้ความส าคัญมาก ได้แก่ ความมีชื่อเสียงและรับประกันคุณภาพการให้บริการท่ีเป็นไปตาม

มาตรฐาน  ปัจจัยย่อยด้านพนักงานผู้ให้บริการท่ีให้บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน  พนักงานให้บริการอย่างมีคุณภาพ  

ด้วยความเต็มใจ มีความซื่อสัตย์น่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ การให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกันกับลูกค้าทุกคน   

โดยสามารถอธิบายเงื่อนไขต่างๆ ได้ตรงกับความต้องการของลูกค้า สถานท่ีตั้งของธนาคารฯ สะดวกในการติดต่อและมี

เวลาเปิด–ปิด ท่ีเหมาะสม 

 ปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant C หมายถึง ผลิตภัณฑ์หรือบริการมีคุณภาพต่ าในคุณลักษณะที่ไมม่ีความส าคัญต่อ

ลูกค้ามากนัก  ผู้ให้บริการสามารถเลื่อนการปรับปรุงไปภายหลังได้ ได้แก่ ปา้ยตราสัญลักษณ์ของธนาคาร  การมีสว่นร่วม

ในกิจกรรมของชุมชน  การมพีนักงานออกไปตอ้นรับให้ค าแนะน าบริการตา่งๆ และการให้ของช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี  

หรือของสมนาคุณพิเศษเพื่อส่งเสริมการขาย รวมถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างภายนธนาคาร ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีไม่มี

ความส าคัญต่อลูกค้ามากนัก  ธนาคารฯสามารถเลื่อนการปรับปรุงไปภายหลังได้ 

 ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant D ซึ่งหมายถึงบริการท่ีธนาคารให้ความส าคัญเกินความจ าเป็น ในคุณลักษณะท่ี

ลูกค้าให้ความส าคัญไม่มากนัก  ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์ท่ีมีประเภทบริการหลากหลายรวมถึงบริการเสริมต่างๆ เช่น   

บัตรเครดิต  ประกันชีวติ ประกันอุบัติเหตุ และการเช่าซือ้สินค้า รวมถึงการแจ้งอัตราค่าธรรมเนยีม อัตราดอกเบ้ียเงินฝาก 

เงินกู้  หรือสิทธิประโยชนจ์ากการแข่งขันด้านราคาในเร่ืองของผลตอบแทนจากบริการเสริมเมื่อเทียบกับคูแ่ข่ง 

 อย่างไรก็ตามมบีางปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant A ซึ่งเป็น Quadrant ท่ีควรให้ความสนใจเป็นพเิศษและควรท าการ

ปรับปรุงแก้ไขอย่างเร่งด่วน เนื่องจากปัจจัยดังกล่าวมคีวามส าคัญต่อลูกค้าแต่ไมไ่ด้รับการตอบสนองอย่างเพยีงพอ  จึงท า

ให้เกิดความไม่พอใจเกิดขึ้น  ได้แก่  ปัจจัยย่อยในด้านลักษณะทางกายภาพ เช่น  การตกแต่งภายในธนาคารและ

บรรยากาศท่ีควรมีลักษณะการตกแต่งท่ีทันสมัย สวยงาม สะท้อนถึงการยินดีและพร้อมจะให้บริการแก่ลูกค้าใน

บรรยากาศท่ีอบอุ่นและเป็นกันเอง  มีเคร่ืองมือ  อุปกรณ์ท่ีทันสมัยเพื่อช่วยอ านวยความสะดวกและเอื้อต่อการให้บริการ    

และมีการจัดความเป็นระเบียบเรียบร้อยในการจัดวางอุปกรณแ์ละแบบฟอร์มตา่งๆ เพื่อป้องกันไมใ่ห้ผู้มาใช้บริการเกิดการ

สับสน รู้สกึสะดวกและอยากมาใชบ้ริการในคร้ังต่อไป  และในสว่นของป้ายสัญลักษณข์องธนาคารก็ควรจะมลีักษณะท่ีโดด
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เด่น  ตัง้อยู่ในจุดที่พบเห็นงา่ย และควรจะแสดงให้ชัดเจนเพื่อให้เป็นท่ีจดจ าต่อผู้มาใชบ้ริการ นอกจากนี้ยังมเีร่ืองของความ

ปลอดภัย  เนื่องจากระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคารก็มีความส าคัญอยา่งมากตอ่ท้ังผู้ให้บริการและผู้มาใช้บริการ  

นอกจากนี้ยังมีปัจจัยย่อยในด้านกระบวนการให้บริการท่ีควรเร่งท าการปรับปรุงแก้ไข  เชน่  อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ท่ีช่วย

ให้บริการเร็วขึ้น  เช่น  เอทีเอ็ม  เคร่ืองปรับสมุดเงินฝาก  เคร่ืองคิวอัตโนมัติท่ียังไม่ได้รับความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการ

เนื่องจากไม่เพียงพอต่อการใชง้านและมักเกิดเหตุขัดข้อง ไม่สามารถให้บริการได้  และยังพบปัญหาของความไม่เพียงพอ

ของชอ่งทางการให้บรกิาร และพนักงานท่ีให้บรกิารมไีม่เพยีงพอ ไมส่ามารถตอบสนองความตอ้งการของผู้มาใชบ้ริการได้

อย่างรวดเร็วท าให้มีช่วงระยะเวลาการรอรับบริการท่ีนานและไม่เป็นท่ีพึงพอใจต่อผู้มาใช้บริการ  นอกจากนี้ยังมีในเร่ือง

ของขั้นตอนการให้บริการก็ควรจะมีขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยากและซับซ้อน ท าให้ผู้มาใช้บริการรู้สึกสะดวกและอยากกลับมาใช้

บริการอีก 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

จากการวเิคราะห์ข้อมูลและจ าแนกตามสว่นประสมการตลาดบริการด้านตา่งๆ สามารถอภิปรายผลแตล่ะปัจจัย

ได้ดังตอ่ไปนี ้

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

- ระดับความส าคัญ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผล

การศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญ

ของปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ือง

ความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต    

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้คา่เฉลี่ยความส าคัญของปัจจัยดา้นผลิตภัณฑโ์ดยรวมในระดับมาก   

ในส่วนของปัจจัยย่อย ได้แก่  ด้านความมีชื่อเสียงของธนาคาร  ความมั่นคงและภาพลักษณ์ท่ีดี  มีการบริการท่ี

เป็นไปตามมาตรฐานและได้คุณภาพ  มีประเภทบริการให้เลือกใช้หลากหลาย ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ใน

ระดับมาก  มีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญในระดับมากเร่ืองความมีชื่อเสียงของธนาคาร  มีบริการหลากหลายประเภท เช่นเดียวกับผลการศึกษาของ  

ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด  

(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับความมีชื่อเสียง

ของธนาคาร  มีความมั่นคง มีภาพลักษณท่ี์ดใีนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 

 

- ระดับความพึงพอใจ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผล 

การศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาด
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บริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชยีงใหม่ พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้คา่เฉลี่ยความพงึพอใจ

ของปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ือง

ความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต    

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยรวมในระดับมาก  และสอดคล้องกับผล

การศึกษาของศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศกึษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าตอ่การให้บริการของธนาคารกรุงไทย 

จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จังหวัดเชยีงใหม่ ท่ีมีคา่เฉลี่ยของปัจจัยดา้นผลิตภัณฑใ์นระดับมาก   

 ในส่วนของปัจจัยย่อยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ในระดับมาก  เช่น  

ความมีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ท่ีดี  มีการรับประกันคุณภาพการให้บริการท่ีเป็นมาตรฐาน  มีการออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ี

ตรงกับความต้องการของลูกค้า  มีแบบฟอร์มการใช้บริการท่ีชัดเจนและกรอกง่าย  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศกึษาของขวัญ

ชนก  กาญจนวิบุญ (2555)  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจต่อเร่ืองความมีชื่อเสียงของธนาคาร  มีบริการ

หลากหลายประเภท เช่นเดียวกับผลการศึกษาของศุภลักษณ ์ ไชยมงคล (2550) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ

กับความมีช่ือเสียงของธนาคาร  มีความมั่นคง มีภาพลักษณท่ี์ดใีนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก 

- ผลการวิเคราะห์ IPA 

เมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนคิ IPA  พบวา่ปัจจัยย่อยสว่นใหญ่อยูใ่น Quadrant D  ซึ่งหมายถงึ  ปัจจัยท่ีธนาคาร

ฯให้ความส าคัญเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญน้อยต่อลูกค้า  เช่น ประเภทบริการท่ีให้เลือกใช้บริการมี

ความหลากหลายรวมถึงมีบริการเสริมต่างๆ มากมาย  มีการออกแบบผลิตภัณฑ์ท่ีตรงกับความต้องการของลูกค้า  

และแบบฟอร์มท่ีใช้ในการบริการมีความชัดเจน นอกจากนี้ยังมีปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีธนาคารให้

ความส าคัญในระดับท่ีลูกค้าพึงพอใจ  เช่น ความมีชื่อเสียงของธนาคาร  มีการบริการท่ีมีการประกันคุณภาพและเป็นไป

ตามมาตรฐาน  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่  พบว่า

ปัจจัยย่อยท่ีสอดคล้อง  คือ  ความมีช่ือเสียงของธนาคารและแบบฟอร์มท่ีใชบ้ริการมีความชัดเจนและเหมาะสม   

ปัจจัยด้านราคา 

- ระดับความส าคัญ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านราคาโดยรวมอยูใ่นระดับมาก สอดคล้องกับผลการศึกษา

ของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญของปัจจัย

ด้านราคาในระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศกึษาของ เกียรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพงึพอใจของ

ผู้เชา่พื้นท่ีต่อสว่นประสมการตลาดบริการของศูนย์การคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ให้คา่เฉลี่ยความส าคัญของปัจจัยดา้นราคาโดยรวมในระดับมาก   

ในสว่นของปัจจัยย่อยพบวา่  ปัจจัยด้านการแจง้อัตราดอกเบ้ียเงินกู้  เงินฝาก  การแจ้งอัตราค่าธรรมเนยีมการใช้

บริการท่ีชัดเจน  รวมถึงสิทธิประโยชน์ต่างๆเมื่อเทียบกับคู่แข่ง ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก  

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมาก
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เร่ืองอัตราดอกเบ้ียเงินฝากและผลตอบแทนเงินฝากเมื่อเทียบกับธนาคารอื่น และให้ความส าคัญในเร่ืองของการแสดง

อัตราดอกเบีย้ท่ีเห็นได้ชัดเจน  เชน่เดียวกับผลการศึกษาของ  ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพงึพอใจ

ของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จังหวัดเชียงใหม ่ 

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อการแจ้งอัตราค่าธรรมเนยีมการใช้บริการท่ีชัดเจน อยูใ่นระดับมาก 

- ระดับความพึงพอใจ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับปัจจัยด้านราคาโดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผล

การศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชยีงใหม่ พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้คา่เฉลี่ยความพงึพอใจ

ของปัจจัยด้านราคาในระดับมาก  แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ที่ ศึกษาเร่ืองความ

พงึพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การคา้ เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามให้คา่เฉลี่ยความพงึพอใจของปัจจัยดา้นราคาโดยรวมในระดับปานกลาง  และไมส่อดคล้องกับผลการศึกษา

ของศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด

(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จังหวัดเชียงใหม่  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของ

ปัจจัยดา้นราคาในระดับปานกลาง   

ในส่วนของปัจจัยย่อยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านราคาอยู่ในระดับมาก  เช่น  

ปัจจัยดา้นการแจ้งอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก/เงินกู้ แจ้งอัตราค่าธรรมเนยีมชัดเจน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญชนก  

กาญจนวิบุญ (2555) พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจในระดับมากต่อการแจ้งอัตราค่าธรรมเนยีม  อัตราดอกเบ้ีย  และ

สอดคล้องกับผลการศึกษาของศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้พึงพอใจในระดับมากในเร่ือง

การแจ้งอัตราดอกเบ้ีย  อัตราค่าใชบ้ริการให้ทราบ 

- การวิเคราะห์ IPA 

เมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แล้วพบวา่  ปัจจัยย่อยด้านราคาทั้งหมดอยู่ใน Quadrant D  ซึ่งเป็นปัจจัยท่ี

ธนาคารฯให้ความส าคัญเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญน้อยต่อลูกค้า  อย่างไรก็ตามปัจจัยย่อยท้ังหมด

เป็นมาตรฐานและเป็นอัตราที่เป็นไปตามกฎหมายและการควบคุมของธนาคารแห่งประเทศไทย  ได้แก่ อัตราดอกเบ้ียเงินกู้ 

/เงินฝาก  อัตราค่าธรรมเนยีมการใชบ้ริการ  การแจ้งอัตราดอกเบ้ียเงินกู้/เงินฝากชัดเจน  การแจ้งอัตราค่าธรรมเนียมการ

ใช้บริการชัดเจน สิทธิประโยชน์/ผลตอบแทนจากบริการเสริมเมื่อเทียบกับคู่แข่ง โดยสอดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญ

ชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคาร

ออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่  พบว่าปัจจัยท่ีอยู่ใน Quadrant D  คือ การแจ้งอัตราเงินกู้/เงินฝาก ท่ี

ชัดเจน 

 

ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ 

- ระดับความส าคัญ 
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พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านช่องทางการให้บรกิารโดยรวมอยูใ่นระดับมาก สอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญของปัจจัยดา้นช่องทางการให้บริการในภาพรวมในระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศกึษาของ เกียรตพิงษ์  

มูลโพธ์ิ (2555)  ทีศ่กึษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีตอ่สว่นประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา 

เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญของปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมใน

ระดับมาก   

ในสว่นของปัจจัยย่อยพบวา่ปัจจัยย่อยด้านความสะดวกในการตดิตอ่ใชบ้ริการธนาคารอยูใ่กล้ท่ีบ้านหรือท่ีท างาน  

มเีวลาเปิด-ปิดท่ีเหมาะสม มีป้ายสัญลักษณ์แสดงเห็นชัดเจน ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก  มคีวาม

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญเร่ือง สถาน

ท่ีตั้งของธนาคารท่ีเดินทางมาใช้บริการได้สะดวก  และมีเวลาเปิด-ปิดท่ีเหมาะสม อยู่ในระดับมาก เช่นเดียวกับผล

การศึกษาของ  ศุภลักษณ์   ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จังหวัดเชียงใหม่  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญต่อท าเลท่ีต้ังของธนาคารท่ีหางา่ย  สะดวกในการติดต่อ อยูใ่นระดับมาก 

- ระดับความพึงพอใจ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจของปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการโดยรวมในระดับมาก  แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก   

กาญจนวิบุญ (2555) ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสิน

สาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชยีงใหม ่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านช่องทางการ

ให้บริการในภาพรวมในระดับปานกลาง และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษา

เร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  

จังหวัดเชยีงใหม ่ ท่ีพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของปัจจัยด้านช่องทางการให้บรกิารในภาพรวมใน

ระดับปานกลาง 

 ในสว่นของปัจจัยย่อยพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยด้านช่องทางการให้บริการในระดับ

มาก เช่น สถานท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเข้ามาใช้บริการ ช่องทางการติดต่อทางโทรศัพท์ และมีระยะเวลาเปิด -ปิด 

ท่ีเหมาะสมอยูใ่นระดับมาก  สอดคล้องกับผลการศกึษาของขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญเร่ือง สถานท่ีตั้งของธนาคารท่ีเดินทางมาใช้บริการได้สะดวก  และมีเวลาเปิด-ปิดท่ีเหมาะสม  เช่นเดียวกับ 

ผลการศึกษาของ ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อท าเลท่ีตั้งของธนาคารท่ี  

หาง่าย  สะดวกในการติดต่อ อยูใ่นระดับมากและสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีมรีะดับ

ความพงึพอใจในระดับมากด้านปัจจัยย่อย ท าเลท่ีต้ังท่ีสะดวก เหมาะส าหรับการเข้ามาใชบ้ริการหรือเชา่พืน้ท่ี 
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- การวิเคราะห์ IPA 

เมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนคิ IPA แล้วพบว่า  ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการให้บริการ การตลาด   ส่วนใหญ่อยู่

ใน Quadrant B หมายถึงปัจจัยย่อยด้านช่องทางการให้บริการสามารถตอบสนองให้กับลูกค้าได้ดี  ได้แก่  สถานท่ีต้ังใกล้ท่ี

ท างาน สะดวกในการติดต่อ  สถานท่ีตั้งใกล้บ้าน สะดวกในการติดต่อ เวลาเปิด–ปิดการให้บริการมีความเหมาะสม  

สอดคล้องกับผลการศึกษาของของขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ และสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้ เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่แอร์พอร์ต 

 อย่างไรก็ตามพบว่ามีปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant C ซึ่งหมายถึงปัจจัยย่อยด้านช่องทางการให้บริการท่ีไม่มี

ความส าคัญต่อลูกค้ามากนัก ธนาคารฯสามารถเลื่อนการปรับปรุงไปภายหลังได้ได้แก่ ป้ายตราสัญลักษณ์ของธนาคาร

มองเห็นได้ง่าย ท่ีไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของของขวัญชนก กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เชียงใหม่ ซึ่งปัจจัย

ดังกล่าวอยูใ่น Quadrant B 

 และพบปัจจัยย่อยท่ีอยูใ่น Quadrant D ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีธนาคารฯให้ความส าคัญเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะที่มี

ความส าคัญนอ้ยตอ่ลูกค้า  ได้แก่  ช่องทางการให้บริการทางโทรศัพท์ และอินเตอร์เน็ต  ซึ่งเป็นชอ่งทางการอ านวยความ

สะดวกให้แก่ลูกค้าและเพียงพอต่อการให้บรกิารแล้ว  แตก่็ควรมีการพัฒนาชอ่งทางด้านนี้อย่างต่อเนื่อง  เพื่อเป็นการเพิ่ม

ทางเลือกให้กับลูกค้าบางประเภทท่ีสะดวกใช้บริการผ่านทางช่องทางนี้ โดยไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  

มูลโพธ์ิ (2555)  ทีศ่กึษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีตอ่สว่นประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา่ 

เชยีงใหม่แอร์พอร์ต ท่ีปัจจัยดังกล่าวอยูใ่น Quadrant C 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

- ระดับความส าคัญ 

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคลอ้ง

กับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมในระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  

เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้า 

เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญของปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาดในระดับมาก   

 

 

ในส่วนของปัจจัยยอ่ยพบวา่ปัจจัยย่อยด้านการเอาใจใส่จากพนักงานธนาคารท่ีออกไปให้การต้อนรับและคอยให้

ค าแนะน าบริการต่างๆ  การท าโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ การท าประชาสัมพันธ์โดยใช้แผ่นพับ ผู้ตอบแบบสอบถามให้
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ความส าคัญอยู่ในระดับมาก  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศุภลักษณ์   ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง   

ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จังหวัด

เชียงใหม่  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อเร่ืองการประชาสัมพันธ์โดยการใช้แผ่นพับอยู่ในระดับมาก   

แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญเร่ือง  

การแจ้งข่าวสารความเคลื่อนไหว  เช่น  ประกาศอัตราดอกเบ้ีย  ข่าวสารจากธนาคารเกี่ยวกับบริการต่างๆของธนาคาร 

อยู่ในระดับมาก 

- ระดับความพึงพอใจ 

 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความ 

พงึพอใจของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในระดับมาก  แตไ่มส่อดคล้องกับผลการศึกษาของขวัญชนก  กาญจนวิบุญ 

(2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล

แอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดใน

ภาพรวมในระดับปานกลาง  และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง   

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง   

จังหวัดเชียงใหม่  ท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยของปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดในภาพรวมในระดับ 

ปานกลาง 

 ด้านปัจจัยย่อยพบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดอยู่

ในระดับมาก  เช่น  การประชาสัมพันธ์ โฆษณาโดยใช้แผ่นพับและสื่อต่างๆ การมีของช าร่วยแจกในช่วงเทศกาล   

และการมีพนักงานคอยดูแลให้บริการในจุดต้อนรับ  ซึ่งไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของขวัญชนก  กาญจนวบุิญ (2555) 

พบว่าปัจจัยย่อยด้านการประชาสัมพันธ์ โฆษณาโดยใช้แผ่นพับและสื่อต่างๆ การมีของช าร่วยแจกในช่วงเทศกาล   

และการมพีนักงานคอยดูแลให้บริการในจุดตอ้นรับ  ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจอยูใ่นระดับปานกลาง 

- การวิเคราะห์ IPA 

เมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA  พบวา่ปัจจัยย่อยสว่นใหญ่อยูใ่น Quadrant C ซึ่งหมายถงึปัจจัยย่อยดา้นการ

ส่งเสริมการตลาดเป็นปัจจัยท่ีไมม่คีวามส าคัญต่อลูกค้ามากนัก ธนาคารฯสามารถเลื่อนการปรับปรุงไปภายหลังได้  ได้แก่  

ปัจจัยย่อยด้านการเอาใจใส่จากพนักงานธนาคารท่ีออกไปให้การต้อนรับและคอยให้ค าแนะน าบริการต่างๆ  การให้ของ

ช าร่วยช่วงเทศกาลประจ าปี  เช่น ปฏทิินของขวัญ  ของแจก  และการมีส่วนร่วมในกิจกรรมของชุมชน  และมีปัจจัยยอ่ยท่ี

อยู่ใน Quadrant D ซึ่งหมายถึง ปัจจัยท่ีธนาคารฯ ให้ความส าคัญเกินความจ าเป็นในคุณลักษณะท่ีมีความส าคัญน้อยต่อ

ลูกค้า ได้แก่  การประชาสัมพันธ์โดยการใชแ้ผ่นพับ  การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น  วิทยุ หนังสือพิมพ์  ซึ่งสอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้ าเงินฝากต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่  พบว่าปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน 

Quadrant C ได้แก่  มพีนักงานออกไปให้ค าแนะน าและคอยต้อนรับลูกค้า  และการให้ของท่ีระลึกหรือของช าร่วยแก่ลูกค้า  
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และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหม่แอร์พอร์ต โดยพบวา่ผลการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA 

อยู่ใน Quadrant A ประกอบด้วย  ปัจจัยย่อยด้านการมีส่วนร่วมกับชุมชนและ การโฆษณาแจ้งกิจกรรมการส่งเสริม

การตลาดผ่านสื่อต่างๆ 

ปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการ 

- ระดับความส าคัญ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า เชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญของปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการในภาพรวมในระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  

มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศกึษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา่ 

เชยีงใหม่แอร์พอร์ต พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้คา่เฉลี่ยความส าคัญของปัจจัยดา้นพนักงานผู้ให้บริการในระดับมาก   

ในส่วนปัจจัยย่อยพบว่าปัจจัยย่อยด้านพนักงานมีความรู้ ความช านาญและความสามารถ พนักงานมีความ

ซื่อสัตยแ์ละมมีนุษสัมพันธ์ท่ีดี ให้บรกิารถูกต้องรวดเร็ว ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก  ซึ่งสอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ  ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550) พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยย่อยด้านพนักงาน

มีความซื่อสัตย์อยู่ในระดับมาก แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ความส าคัญเร่ืองพนักงานให้บริการลูกค้าอยา่งเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมาก 

- ระดับความพึงพอใจ 

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความพงึพอใจของปัจจัยดา้นพนักงานผู้ให้บริการในภาพรวมในระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศกึษาของ เกียรตพิงษ์  

มูลโพธ์ิ (2555)  ทีศ่กึษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา 

เชียงใหม่แอร์พอร์ต พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการในระดับมาก  

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ

ให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง อ าเภอสันป่าตอง จังหวัดเชียงใหม่ ท่ีพบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามให้คา่เฉลี่ยของปัจจัยดา้นพนักงานผู้ให้บริการในภาพรวมในระดับมาก 

ในส่วนของปัจจัยย่อยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจัยด้านพนักงานผู้ให้บริการในระดับมาก  

เชน่ พนักงานมีความรู้ ความสามารถ  ช านาญในการให้บริการท่ีถุกตอ้ง  รวดเร็ว  และมีการบริการท่ีเสมอภาคเท่าเทียม  

พนักงานมบุีคลิกภาพแต่งกายเหมาะสม  มีความเป็นกันเอง  สอดคล้องกับผลการศึกษาของผลการศึกษาของ เกียรตพิงษ์  

มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีมรีะดับความพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก  เช่น  บุคลากรมีความรู้ความเชี่ยวชาญ  มีการบริการท่ีเป็นมิตร  

มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี  มีการให้บริการท่ีเท่าเทียมกันแก่ลูกค้าทุกราย  แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก   
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กาญจนวิบุญ (2555) ในบางปัจจัย  เช่น  พนักงานมีความรู้ความสามารถ  สามารถแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้ ท่ีมีระดับ

ความพงึพอใจในระดับปานกลาง เป็นต้น 

- การวิเคราะห์ IPA 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจปัจจัยย่อยด้านพนักงานผู้ให้บริการอยู่ในระดับมาก   

และเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA  พบว่าปัจจัยย่อยอยู่ใน Quadrant B ซึ่งหมายถึงปัจจัยท่ีธนาคารให้ความส าคัญ

ในระดับท่ีลูกค้าพึงพอใจ  ประกอบด้วยปัจจัยย่อยด้านพนักงานมีความรู้  ความช านาญและความสามารถ  พนักงานมี

ความซื่อสัตย์และมีมนุษสัมพันธ์ท่ีดี ให้บริการถูกต้องรวดเร็ว ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก  

ซึ่งสอดคล้องกับผล   การศึกษาของ ขวัญชนก  กาญจนวบุิญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชยีงใหม ่ พบวา่ปัจจัยย่อยดา้นพนักงานที่มี

ความซื่อสัตย์  มีความรู้ความช านาญ  มีมนุษยสัมพันธ์  บริการลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน เป็นต้น ซึ่งพบว่าปัจจัยย่อย

ดังกล่าวอยู่ใน Quadrant B  แตไ่มส่อดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) ที่ศกึษาเร่ืองความพงึพอใจ

ของผู้เช่าพืน้ท่ีต่อสว่นประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซ่า เชยีงใหมแ่อร์พอร์ต  ที่ปัจจัยยอ่ยส่วนใหญ่

อยู่ใน Quadrant A ซึ่งแสดงถึงความไม่พึงพอใจของลูกค้ากับปัจจัยย่อยด้านผู้ให้บริการ  ยกตัวอย่างเช่น  ปัจจัยด้ านผู้

ให้บริการท่ีเกี่ยวกับมนุษยสัมพันธ์ ความมีอัธยาศัยและความซื่อสัตย์  

  ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

- ระดับความส าคัญ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก สอดคล้องกับผลการศกึษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงนิฝาก

ตอ่สว่นประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม ่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถาม

ให้คา่เฉลี่ยความส าคัญของปัจจัยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในภาพรวมในระดับมาก  และสอดคลอ้ง

กับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาด

บริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ต พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญของปัจจัย

ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับมาก 

ในด้านของปัจจัยย่อยพบว่าปัจจัยย่อยด้านความเป็นระเบียบของการจัดวางอุปกรณ์  บรรยากาศภายในมีการ

ตกแต่งท่ีทันสมัย  สะอาด สวยงามมีสิ่งอ านวยความสะดวก เชน่ เก้าอีน้ั่ง น้ าดื่ม วารสารต่างๆ  มีป้ายสัญลักษณ์ท่ีสะทอ้น

ภาพลักษณ์ของธนาคาร  ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ  และความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ส านักงาน  

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก  กาญจนวบุิญ (2555) 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญเร่ือง ความเป็นระเบียบของการจัดวางแบบฟอร์มและอุปกรณ์ต่างๆ   

มีความสะอาด มีอุปกรณ์ส านักงานท่ีทันสมัยช่วยอ านวยความสะดวกและมีป้ายตราสัญลักษณ์ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์

ธนาคารอยูใ่นระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศุภลักษณ ์ ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง  ความพงึพอใจ

ของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จังหวัดเชียงใหม ่ 

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อเร่ืองความสะอาดภายในธนาคารอยูใ่นระดับมาก 
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- ระดับความพึงพอใจ 

พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพงึพอใจกับปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยู่

ในระดับมาก สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงิน

ฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในภาพรวมในระดับมาก  

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) ที่ศกึษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา เชยีงใหมแ่อร์พอร์ต   พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญ

ของปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศุภลักษณ์  

ไชยมงคล (2550)  ที่ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสัน

ป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จังหวัดเชียงใหม ่ ที่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยของปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพในภาพรวมในระดับมาก 

 ในส่วนของปัจจัยย่อยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจปัจจัยย่อยด้านลักษณะทาง

กายภาพส่วนใหญ่ในระดับมาก  เช่น การตกแต่งภายในท่ีสวยงามทันสมัย  ความมีระเบียบของการจัดวางอุปกรณ์   

ความสะอาดภายใน  สอดคล้องกับผลการศึกษาของเกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) พบว่ามีระดับความพึงพอใจเกี่ยว

ลักษณะภายใน  การตกแต่งท่ีสวยงาม  สะอาด บรรยากาศดีในระดับมาก  แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ของ  

ขวัญชนก  กาญจนวบุิญ (2555)  ในปัจจัยย่อยด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  เช่น  โทรทัศน์ ทีวี น้ าดื่ม ที่มีความพึงพอใจใน

ระดับปานกลาง   

- การวิเคราะห์ IPA 

 และเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่าปัจจัยย่อยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพส่วน

ใหญ่อยู่ในQuadrant A ซึ่งหมายถึงปัจจัยย่อยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีธนาคารยังตอบสนองต่อ

ลูกค้าได้ไม่ดีพอเมื่อเทียบกับสิ่งท่ีลูกค้าให้ความส าคัญ ได้แก่ ปัจจัยย่อยความเป็นระเบียบของการจัดวางอุปกรณ์  

บรรยากาศภายในมีการตกแต่งท่ีทันสมัย  สะอาด สวยงามมีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น เก้าอี้นั่ง น้ าดื่ม วารสารต่างๆ   

มีป้ายสัญลักษณ์ท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของธนาคาร  ตลอดจนแบบฟอร์มต่างๆ  และความทันสมัยของเคร่ืองมือและ

อุปกรณ์ส านักงาน ที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่ในระดับมาก  ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  

มูลโพธ์ิ (2555)  ทีศ่กึษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา 

เชียงใหม่แอร์พอร์ต  ซึ่งพบปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน  Quadrant A ประกอบไปด้วย  ความสะอาด  สวยงามของอาคาร   

มีบรรยากาศการตกแต่งท่ีทันสมัย ป้ายสัญลักษณ์บอกมีความชัดเจน มองเห็นได้ง่าย แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษา

ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ท่ีศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่  พบว่าปัจจัย เช่น ความเป็นระเบียบของการจัดวางอุปกรณ์

ตลอดจนแบบฟอร์มตา่งๆ  การตกแตง่ท่ีทันสมัย  ความทันสมัยของเครื่องมืออุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีน ามาให้บริการ  เป็นต้น   

เมื่อวิเคราะห์เทคนิค IPA ปัจจัยย่อยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant C   

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 
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- ระดับความส าคัญ 

 พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญกับปัจจัยดา้นกระบวนการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดับมาก สอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ย

ความส าคัญของปัจจัยด้านด้านกระบวนการในภาพรวมในระดับมาก  และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์   

มูลโพธ์ิ (2555)  ทีศ่กึษาเร่ืองความพงึพอใจของผู้เชา่พืน้ท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยก์ารค้า เซ็นทรัลพลาซา่ 

เชยีงใหม่แอร์พอร์ต   พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้คา่เฉลี่ยความส าคัญของปัจจัยดา้นกระบวนการในระดับมาก 

พบว่าปัจจัยย่อยด้านการท างานท่ีถูกต้อง  แม่นย า  และเชื่อถือได้  มีขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน  มีอุปกรณ์

อเิล็กทรอนกิส์ช่วยบริการ  ภายใตร้ะยะเวลาในการรอรับบริการท่ีมคีวามเหมาะสม ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญอยู่

ในระดับมาก  สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญ

เร่ือง กระบวนการท างานท่ีมีความถูกต้องแม่นย า  มีมาตรฐานและระยะเวลาในการรอใช้บริการอยู่ในระดับมาก  

เชน่เดียวกับผลการศึกษาของ ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ที่ศึกษาเร่ือง  ความพงึพอใจของลูกค้าตอ่การให้บริการของ

ธนาคารกรุงไทย จ ากัด(มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  จังหวัดเชียงใหม่  พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้

ความส าคัญต่อเร่ืองระบบการท างานที่ถูกต้องแมน่ย า  เช่ือถือได้อยูใ่นระดับมาก 

- ระดับความพึงพอใจ 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ความพึงพอใจกับปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง  

ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  เชียงใหม่ พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการในภาพรวมในระดับมาก  และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษา

ของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

ศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซ่า เชียงใหม่แอร์พอร์ต   พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามให้ค่าเฉลี่ยความส าคัญของปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บริการในระดับมาก และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ศุภลักษณ์  ไชยมงคล (2550)  ท่ีศึกษาเร่ือง   

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด  (มหาชน) สาขาสันป่าตอง  อ าเภอสันป่าตอง  

จังหวัดเชยีงใหม่  ที่พบวา่ผู้ตอบแบบสอบถามให้คา่เฉลี่ยของปัจจัยดา้นกระบวนการให้บริการภาพรวมในระดับมาก 

ในส่วนปัจจัยย่อยพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการ

ส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง  เชน่  ปัจจัยด้านเครื่องมอื  อุปกรณ์ท่ีช่วยการบริการท่ีรวดเร็วขึ้น  ระยะเวลาในการรอรับ

บริการ  ซึ่งไมส่อดคล้องกับผลการศึกษาของ ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) พบว่าปัจจัยด้านเครื่องมอื  อุปกรณ์ท่ีชว่ย

การบริการท่ีรวดเร็วขึน้  ระยะเวลาในการรอรับบริการ  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยูใ่นระดับมาก 

 

- การวิเคราะห์ IPA 
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 และเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA  พบว่าปัจจัยย่อยส่วนใหญ่อยู่ใน Quadrant A ซึ่งหมายถึงปัจจัยย่อย

ด้านกระบวนการให้บริการท่ีธนาคารยังตอบสนองต่อลูกค้าได้ไม่ดีพอเมื่อเทียบกับความส าคัญท่ีลูกค้าค านึงถึง  ได้แก่   

ปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อย่างเพียงพอช่วยบริการให้รวดเร็ว  

ภายใตร้ะยะเวลาในการรอรับบริการท่ีมีความเหมาะสม   ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ เกียรติพงษ์  มูลโพธ์ิ (2555)  

ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้เช่าพื้นท่ีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของศูนย์การค้า เซ็นทรัลพลาซา เชียงใหม่แอร์

พอร์ต ซึ่งปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A  ได้แก่  ปัจจัยย่อยเร่ืองการบริการไม่สะดวกรวดเร็ว  และการรับแจ้งซ่อม

อุปกรณต์า่งๆไม่รวดเร็ว   แต่ไมส่อดคล้องกับบางปัจจัยย่อยท่ีเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA แลว้พบวา่ผลการศึกษา

ของเกียรตพิงษ์  มูลโพธ์ิ (2555) อยูใ่น Quadrant C  ประกอบไปด้วยปัจจัยด้านการติดตอ่พนักงานท่ีสามารถเข้าถึงได้งา่ย 

และมีขั้นตอนการให้บริการท่ีไมซ่ับซ้อน  และไม่สอดคล้องกับผลการศกึษาของ ขวัญชนก  กาญจนวิบุญ (2555) ที่ศกึษา

เร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าเงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ตพลาซ่า  

เชยีงใหม่  พบวา่ปัจจัยยอ่ยท่ีไม่สอดคล้องท่ีอยูใ่น Quadrant B ประกอบด้วย  ระยะเวลาในการรอรับบริการท่ีเหมาะสม   

ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาเร่ืองความพงึพอใจของลูกค้าที่มีผลต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาท่ี

เปิดให้บริการ 7 วัน ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) อ าเภอเมอืงเชยีงใหม ่   มขี้อเสนอแนะในภาพรวมของแตล่ะด้าน  

ดังนี้   

IPA Quadrant A  คือ สิ่งที่ธนาคารฯควรเร่งปรับปรุงแก้ไขโดยด่วนมีข้อเสนอแนะแยกแต่ละปัจจัยดังนี้ 

- ด้านบรรยากาศภายใน  การจัดตกแต่ง เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีเป็นระเบียบไม่ทันสมัย  ควรมีการจัด

วางต าแหน่งของการให้บริการแยกชัดเจน  เช่น  จุดบริการลูกค้าด้านเงินฝาก และจุดบริการลูกค้าด้านสินเชื่อ โดยควรมี

ป้ายแสดงชัดเจน  มีการตกแต่งภายในด้วยป้ายโฆษณา มีการใช้อุปกรณ์ท่ีทันสมัย ซึ่งควรมีการปรับเปลี่ยนอุปกรณ์ทุก 3 

ปี เชน่ คอมพวิเตอร์ เคร่ืองนับเงิน ให้ดูทันสมัย และพร้อมใชง้าน  เป็นการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มาใชบ้ริการอกีทางหนึ่ง 

ส่วนข้อจ ากัดเร่ืองพื้นท่ี  หากมีการจัดให้ภายในธนาคารมคีวามสะอาด มีการจัดวางอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีเป็นระเบียบ  ก็จะ

ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สกึสะดวก ปลอดภัย ที่เข้ามาใชบ้ริการได้   

- ด้านระบบรักษาความปลอดภัยของธนาคาร  จากท่ีประสบปัญหาท่ีธนาคารไม่สามารถดูแลความปลอดภัยได้

อย่างท่ัวถึง  ซึ่งอาจน าไปสู่ความเสียหายและไม่ปลอดภัยตอ่ท้ังลูกค้าที่มาใชบ้ริการและผู้ให้บริการ  ควรปรับปรุงแก้ไขโดย

การจัดสรรพนักงานรักษาความปลอดภัยให้ปฏิบัติหน้าที่อยู่อย่างสม่ าเสมอ  ในวันท่ีไม่มีเจ้าหน้าที่ปฏิบัตงิานหรือพนักงาน

รักษาความปลอดภัยลาหยุด  ก็ควรมีการวางแผนล่วงหน้าขอความร่วมมือจากทางเจ้าหน้าท่ีต ารวจให้เข้ามาช่วยรักษา

ความปลอดภัยเป็นกรณีพิเศษซึ่งธนาคารควรตัดเป็นค่าใช้จ่ายในการจ้างเจ้าหน้าท่ีดังกล่าว และในส่วนของอุปกรณ์เสริม  

เช่น กล้องวงจรปิด ธนาคารก็ควรท าการตรวจเช็คอยู่อย่างสม่ าเสมอ  เนื่องจากเป็นแหล่งข้อมูลส าคัญท่ีใช้บันทึก

เหตุการณ์เมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินได้  นอกจากนีพ้นักงานที่ให้บริการก็ควรชว่ยสอดส่องความเรียบร้อยภายในธนาคารด้วย   

- ด้านเคร่ืองมือและอุปกรณ์อเิล็กทรอนิกส์ท่ีมาชว่ยให้การบริการเร็วขึ้น  ส่วนใหญ่เกิดจากปัญหาอุปกรณ์ช ารุด

รอการซ่อมบ ารุง  ธนาคารจึงควรหมั่นตรวจเช็คอุปกรณ์ดังกล่าวอยู่สม่ าเสมอ  จัดให้มีจุดให้บริการซ่อมบ ารุงประจ าทุก
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จังหวัด  เพื่อให้สามารถแก้ไขปัญหาอุปกรณไ์ด้ทันถ่วงที  ซึ่งจากเดิมเจ้าหนา้ท่ีซ่อมบ ารุงหน่ึงคนดูแลซ่อมบ ารุงสามจังหวัด  

ท าให้ไม่สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันที  เกิดความไม่พอใจแก่ผู้มาใชบ้ริการ   

- ด้านเคร่ืองมือท่ีไม่เพียงพอต่อการให้บริการ  ธนาคารควรท าการส ารวจและจัดสรรอุปกรณ์ในการท างานให้

เพียงพอทุกสาขา  จากปัญหาท่ีพบ  พบว่าบางสาขามีช่องบริการ 3 ช่อง แต่สามารถให้บริการได้แค่ 2 ช่อง  เนื่องจาก

อุปกรณ์ท่ีให้บริการไม่เพียงพอ  ส่งผลให้ผู้มาใช้บริการต้องใช้ เวลารอรับบริการนาน  และไม่พอใจในการให้บริการของ

ธนาคาร  พนักงานบริการลูกค้าต าแหนง่อื่นๆ เช่น รองผู้จัดการ หรือเจ้าหนา้ที่รักษาเงินท่ีดูแลบริการลูกค้า ควรเข้ามาช่วย

บริการลูกค้าเบื้องตน้  เช่น ช่วยเตรียมข้อมูลของลูกค้าที่ก าลังจะเข้ารับบริการ เพื่อให้ลูกค้ารู้สึกผ่อนคลายจากการรอรับ

บริการท่ีนานเกินไป 

- ปัญหาช่องให้บริการท่ีไม่ เพียงพอต่อผู้ ท่ีมาใช้บริการจ านวนมาก  ด้วยข้อจ ากัดของพื้นท่ีให้บริการ   

ท าให้ธนาคารไม่สามารถจัดสรรรูปแบบภายในให้มากพอตอ่ความต้องการใช้บริการของผู้มาใช้บริการ  แตด่้วยเทคโนโลยี

ท่ีทันสมัยท่ีช่วยอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าท าให้การท ารายการรวดเร็วมากขึ้น  เช่น  การท ารายการโดยไม่ต้องเขียน 

สลิป  แต่พนักงานต าแหน่งอื่น เช่น รองผู้จัดการ หรือหัวหน้างานท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในวันนั้นก็จะต้องเข้ามาช่วยบริการลูกค้า

เบือ้งต้น  หรือชว่ยเปิดช่องส าหรับท ารายการเฉพาะ เพื่อช่วยแกปั้ญหาผู้ใชบ้ริการท่ีมีจ านวนมาก 

- ปัจจัยด้านขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  ธนาคารควรจัดให้มีพนักงานบริการประจ าจุดต้อนรับ   

คอยให้ค าแนะน า  สอบถามพร้อมท้ังอธิบายขั้นตอนการใช้บริการ  ให้ลูกค้ารู้สึกคลายความกังวลและประทับใจจากการ

มาใชบ้ริการ 

- ด้านจ านวนพนักงานท่ีไม่เพียงพอ  ธนาคารสามารถแก้ไขได้โดยเพิ่มอัตราก าลังและเพิ่มรายได้เพื่อจูงใจ

พนักงาน 

IPA Quadrant B หมายถึง ปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญและธนาคารก็สามารถตอบสนองลูกค้าได้ใน

ระดับที่พึงพอใจ  เป็นสิ่งที่ธนาคารควรรักษามาตรฐานและควรยึดถือปฏิบัติสืบต่อไป ดังนี้ 

- ด้านการบริการท่ีมีคุณภาพเป็นไปตามมาตรฐานและความมีช่ือเสียงของธนาคาร  โดยโดยธนาคารควรเพิ่มเติม

ในส่วนของการตรวจสอบคะแนนมาตรฐานการบริการจากคะแนนความพึงพอใจหลังใช้บริการจากลูกค้าประวัน  โดย

ตรวจสอบเป็นประจ าทุกอาทิตย ์เพื่อให้ทราบผลการบริการ  

- ด้านช่องทางการให้บริการ  ท่ีได้ให้ความสะดวกในการติดต่อ ตั้งอยู่ไม่ไกลจากท่ีบ้านท่ีท างาน  มีเวลา 

เปิด-ปิดเหมาะสม  เป็นท่ีช่ืนชอบส าหรับลูกค้าที่ชอบใชบ้ริการธนาคารนอกเวลาราชการ   

- ด้านบุคคล  ท่ีพนักงานท่ีให้บริการให้มีการบริการท่ีถูกต้อง รวดเร็ว มีความรู้ความสามารถ  ช านาญการ  

มคีวามเข้าใจความตอ้งการของลูกค้าสามารถอธิบายขั้นตอนและเงื่อนไขได้อย่างชัดเจน มีความซื่อสัตย์ มีมนุษยสัมพันธ์ท่ี

ดี  และแต่งกายด ี โดยธนาคารควรจัดอบรมอยา่งสม่ าเสมอเพื่อให้พนักงานมีการพัฒนาทัง้ด้านความรู้และการบริการ 

 

- ด้านลักษณะภายในธนาคารท่ีมีความสะอาด โดยพนักงานท่ีให้บริการก็ควรท่ีจะรับผิดชอบความสะอาดในพืน้ท่ี

ให้บริการของตนเองด้วย  เพื่อให้ธนาคารดูสะอาด  น่าใชบ้ริการ 
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- ด้านกระบวนการท างานท่ีมีความถูกต้อง แม่นย าและรวดเร็ว  ซึ่งในอนาคตธนาคารอาจเปลี่ยนรูปแบบการ
บริการท่ีใชบั้ตรคิวเป็นไม่ใช่บัตรคิวดังเชน่ธนาคารพาณชิย์อ่ืน โดยพบวา่วิธีดังกลา่วเป็นวธีิการท ารายการโดยไมต่อ้งเขียนส

ลิปสอดคล้องกับวิธีท่ีธนาคารให้บริการอยูใ่นปัจจุบัน แตก่ารยืนตอ่ควิเป็นการลดปัญหาการแซงคิว  การเรียกคิวให้บริการ

ซ้ า  นอกจากนี้ยังช่วยในเร่ืองของการบริหารภายในองค์กรของธนาคารเอง  เพราะวิธีดังกล่าว  หากมีลูกค้าต่อคิวรอรับ

บริการจ านวนมาก  หัวหน้างานหรือผู้เกี่ยวข้องอื่นๆ จะต้องเข้ามาช่วยบริการลูกค้า  เป็นการลดภาระการท างานของ

พนักงานบริการและเป็นการสร้างความสัมพันธ์ท่ีดกีับลูกค้าอีกดว้ย   
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