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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต   สาขามหาชัยเมืองใหม่ 

จงัหวดัสมุทรสาคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารธนชาต   สาขา

มหาชัยเมืองใหม่ จงัหวดัสมุทรสาคร ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรท่ี

ให้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านความ

น่าเช่ือถือ/ความไวว้างใจ โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

รายได/้เดือน อาชีพ ประชากรในงานวิจยัน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารธนชาต   สาขามหาชยัเมืองใหม่ 

จงัหวดัสมุทรสาคร กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 355 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ดาํเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS 

Version 26.0) หาค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (𝑋�) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(SD) 
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 ผลการวจิยัพบวา่ 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 355 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 67.9 ส่วนใหญ่มีอายุ 36-45 ปี จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 ส่วนใหญ่ 

มีสถานภาพโสด จาํนวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 74.6 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 

223 คน คิดเป็นร้อยละ 62.8 รายได/้เดือนส่วนใหญ่ 10,000 – 20,000 บาท จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 

30.7 อาชีพส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 53.2 

 2. ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต   สาขามหาชัยเมืองใหม่ จังหวดั

สมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีอยูร่ะดบัมากท่ีสุดคือ เจา้หน้าท่ี

หรือบุคลากรท่ีให้บริการ ความน่าเช่ือถือ/ความไวว้างใจ สถานท่ีให้บริการ และด้านท่ีอยู่ระดบัมาก คือ 

คุณภาพของการใหบ้ริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก กระบวนการใหบ้ริการ 

ABSTRACT 

The research of Customer Satisfaction On Service Bank of Thanachart Mahachaimungmai branch 

in Samutsakhun Area The objective is to study customer Satisfaction Service Provision of Thanachart 

Mahachaimungmai branch in Samutsakhun Area the factors of research include Servic process staff or 

personel service  Facilities  quality the place and Trust The are classified by Personal factors were 

including Sex,Age,Status,Educeation,Average,Monthly income and Occupation the population used is 

Customer Satisfaction Service Provision of Thanachart Mahachaimungmai branch in Samutsakhun The 

samples used in this research amount of 355 peoples The questionnaire was instrument of this research 

Data was analyzed by using SPSS for Science Research. The statistics were Frequencion,Percentage,Mean 

and standard deviation. 

 The results found that 1. The user all respondents 355 peoples. Most are female 241 peoples 

representing 67.9% Most aged 36-45 years old 183 peoples representing 51.5 Most status single 260 

peoples representing 74.6%, Most are bachelor’s degree 233 peoples representing 62.80%, Most are 

average income per month 10,000-20,000 bath 109 peoples representing 30.7% Most are the private 

employees 189 peoples representing 53.2%  

 of Customer Satisfaction On Service Bank of Thanachart Mahachaimungmai branch in 

Samutsakhun Area  overall is at The best level considering each side, Then that side is the highest level of 

staff and personnel, Trust,Service Locations and The other side is hight level of Production process, 

Facilities, Service quality. 



บทนํา 

ปัจจุบนัน้ีการเปล่ียนแปลงและความเจริญกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีอยา่งรวดเร็วก่อให้เกิดภาวะการ

แข่งขนัอยา่งรุนแรง ทาํใหธุ้รกิจตอ้งมีการปรับปรุงประสิทธิภาพการบริหาร การจดัการเพื่อความอยูร่อดและ

ความเจริญกา้วหนา้ และจากสภาวะแวดลอ้มท่ีเต็มไปดว้ยการแข่งขนั ทาํให้ธนาคารพาณิชยซ่ึ์งเป็นสถาบนั

การเงินท่ีมีความสาํคญัในระบบการเงินของประเทศไทยต่างก็เร่งปรับปรุงและพฒันาระบบการให้บริการให้

สอดคล้องกับสภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงจะเห็นได้จากแต่ละธนาคารต่างก็มีการปรับกลยุทธ์

ตลอดเวลา เพื่อใหส้ามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมและเพื่อช่วงชิงลูกคา้จากคู่แข่ง  

ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) เร่ิมประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย ์มาตั้งแต่วนัท่ี   22 เมษายน 

2545 ธนาคารธนชาต สาขามหาชยัเมืองใหม่ จงัหวดัสมุทรสาครเป็นสาขาหน่ึงของธนาคารธนชาต ตั้งอยูท่ี่  

59/405 ม.2 ต.คอกกระบือ  อ.เมือง จ.สมุทรสาคร เป็นสาขาท่ีเปิดทาํการเป็นลาํดบัท่ี 243 ของธนาคารธนชาต 

มีพนกังานทั้งส้ิน 10 คน เปิดให้บริการ  ดา้นการรับฝาก-ถอน ดา้นสินเช่ือ ดา้นการซ้ือขายกองทุน และรับ

ปรึกษาการเงินในดา้นต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้และผูท่ี้มาใช้

บริการ ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต  สาขา

มหาชยัเมืองใหม่ จงัหวดัสมุทรสาคร เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการ ต่อไป 

วตัถุประสงค์การวจัิย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต สาขามหาชยัเมืองใหม่ จงัหวดั

สมุทรสาคร 

ขอบเขตของการวจัิย 

ในการศึกษาวิจยั ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต สาขามหาชัยเมืองใหม่   

จงัหวดัสมุทรสาคร 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

มุ่งศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต สาขามหาชัยเมืองใหม่ จงัหวดั

สมุทรสาคร  โดยมีตวัแปรในการศึกษา  ดงัน้ี 

1.1 ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัดา้นประชากร ซ่ึงประกอบดว้ย 

    -  เพศ 

    -  อายุ 

    -  สถานภาพ 

    -  ระดบัการศึกษา 



    -  รายได/้เดือน 

    -  อาชีพ 

1.2 ตวัแปรตาม คือ  ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต  สาขามหาชัยเมืองใหม่        จงัหวดั

สมุทรสาคร 

    -  กระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 

    -  เจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

    -  ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

    -  คุณภาพของการใหบ้ริการ 

    -  สถานท่ีใหบ้ริการ 

    -  ความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ 

2. ขอบเขตดา้นประชากร 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา ได้แก่ ลูกคา้ธนาคารธนชาต จาํกดั(มหาชน) สาขามหาชัยเมืองใหม่ 

จงัหวดัสมุทรสาคร ท่ีมีบญัชีเงินฝากกบัธนาคารและมาทาํธุรกรรมหรือใชบ้ริการ จาํนวน 2,315  คน (ขอ้มูล

จาํนวนลูกคา้ของธนาคารธนชาต สาขามหาชยัเมืองใหม่ จงัหวดัสมุทรสาคร ณ ส้ินเดือน ธนัวาคม 2563) 

3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

 ระยะเวลาดาํเนินการวจิยั ตั้งแต่  ธนัวาคม 2563 – กุมภาพนัธ์ 2564 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 

1. เพื่อให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้และการให้บริการของธนาคารธนชาต จาํกดั 

(มหาชน) สาขามหาชยัเมืองใหม่  

 2. เพื่อนาํผลการวิจยัท่ีไดใ้ช้เป็นขอ้มูลสําหรับผูบ้ริหารนาํไปประกอบการวางแผนและ  กาํหนด   

กลยทุธ์ในการเพิ่มประสิทธิภาพ ปรับปรุงกระบวนการทาํงาน และพฒันาการบริการให้ สอดคลอ้งกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อยกระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใหสู้งข้ึน 

 

 

 

 

 

 



กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

จรัส โพธ์ิจันทร์ (2553, หนา้ 17) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกของบุคคลต่อหน่วยงาน

ซ่ึงอาจเป็นความรู้สึกทางบวก ทางเป็นกลาง หรือทางลบ ความรู้สึกเหล่าน้ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ

ปฏิบติัหนา้ท่ี กล่าวคือ หากความรู้สึกโนม้เอียงไปในทางบวก การปฏิบติัหนา้ท่ีจะมีประสิทธิภาพสูง แต่หาก

ความรู้สึกโนม้เอียงไปในทางลบการปฏิบติัหนา้ท่ีจะมีประสิทธิภาพตํ่า 

แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัการบริการ 

ศกัด์ิสิทธ์ิ สีอินทร์มน และคณะ (2560, หน้า 21) สรุปไดว้่า ลกัษณะของการบริการท่ีดี หมายถึง   

ปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิดการบริการท่ีดี ไม่วา่บริการนั้นจะเป็น การบริการท่ีเป็นวตัถุ หรือไม่เป็นวตัถุก็ตามผูใ้ห ้ 

บริการแต่ละคนจะมีแบบวิธีการในการบริการท่ีแตกต่างกนัท่ีทาให้เกิดความประทบัใจแก่ผูม้ารับบริการใน  

องคก์รนั้น 

ข้อมูลเกีย่วกบัธนาคารธนชาต 

ธนาคารธนชาต จาํกดั(มหาชน) (ธนาคารธนชาต) เดิมเป็นสถาบนัการเงินท่ีประกอบธุรกิจในช่ือ 

บริษทัเงินทุน เอกชาติ จาํกดั(มหาชน) มีสํานกังานใหญ่ตั้งอยู่ เลขท่ี 900 อาคารตน้สนทาวเวอร์ ถนนเพลิน

จิต แขวงลุมพินี เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ธนาคารธนชาต จาํกดั(มหาชน) ไดเ้ปิดให้บริการเม่ือวนัท่ี 22 

ปัจจัยด้านประชากร 

- เพศ 

- อายุ 

- สถานภาพ 

- ระดบัการศึกษา 

- รายได/้เดือน 

- อาชีพ 

ความพงึพอใจของลูกค้าทีม่าใช้บริการ

ธนาคารธนชาต สาขามหาชัยเมืองใหม่  

จังหวดัสมุทรสาคร 

- กระบวนการใหบ้ริการ 

- เจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ 

- ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

- คุณภาพของการใหบ้ริการ 

- สถานท่ีใหบ้ริการ 

- ความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 



เมษายน 2545 ภายใตใ้บอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยแ์บบจาํกดัขอบเขตธุรกิจ หลงัจากนั้นไดรั้บ

ใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชยเ์ตม็รูปแบบ จากกระทรวงการคลงัเม่ือวนัท่ี 1 มีนาคม 2547 

ปัจจุบนัธนาคารมีขนาดของสินทรัพยเ์ป็นอนัดบัท่ี 6 ของกลุ่มธนาคารพาณิชยไ์ทย โดยเป็นผูน้าํ

ตลาดดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องประเทศ ธนาคารไดน้าํเสนอบริการทางการเงินท่ีครบวงจรผา่นเครือข่าย

สาขากวา่ 500 แห่งทัว่ประเทศ แก่ลูกคา้กวา่ 4 ลา้นราย ครอบคลุมในหลากหลายธุรกิจตั้งแต่ธุรกิจลูกคา้ราย

ยอ่ย ธุรกิจสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต ์ธุรกิจลูกคา้รายใหญ่ ธุรกิจลูกคา้ขนาดกลางและขนาดยอ่ม ธุรกิจประกนัภยั 

ธุรกิจประกนัชีวิต ธุรกิจนายหน้าซ้ือขายหลกัทรัพย ์และธุรกิจบริหารจดัการกองทุน ณ วนัท่ี 31 มีนาคม 

2556 ธนาคารมีสินทรัพยร์วมกวา่ 1 ลา้นลา้นบาท 

งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

กนกวรรณ  เหมือนโคว้(2551) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ

ให้บริการของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) สาขา ย่อยคาร์ฟูร์บางบอน ผลการวิจยัพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์

บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในเร่ือง บริการดา้นสินเช่ือของธนาคาร เช่น สินเช่ือท่ีอยู่

อาศยั,สินเช่ือเพื่อการศึกษา,สินเช่ือบุคคลมีความหลากหลาย บริการดา้นเงินฝากของธนาคาร,ดา้นสถานท่ี 

ผูใ้ช้บริการท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ในเร่ือง การจดัสถานท่ีให้ลูกคา้ขณะรอรับบริการมีเพียงพอ

เหมาะสม สถานท่ีตั้งของธนาคารสะดวกต่อการมาใช้บริการของท่าน  และช่องบริการดา้นเงินฝาก-ถอน 

และโต๊ะมีเพียงพอ,ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในเร่ืองบุคลิกภาพ

การแต่งกาย สะอาด สุภาพ เรียบร้อย,มีความกระตือรือร้น และความเอาใจใส่ในการให้บริการ,การแนะนาํ

และแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้ สามารถตอบปัญหาขอ้สงสัยได ้และพนกังานกล่าวสวสัดีและขอบคุณเม่ือมาใช้

บริการ,ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ในเร่ืองสภาพแวดลอ้มภายใน

ธนาคาร สะอาด เป็นระเบียบมดา้นกระบวนการในการให้บริการ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มากในเร่ือง การบริการของธนาคารครบถ้วน เพียงพอต่อความตอ้งการ มีพนักงานตอ้นรับและสอบถาม

ขอ้มูลเบ้ืองตน้  

ปริญญา เพชรรุ่งฟ้า (2553) ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาบา้น

แพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร และระยะเวลาในการเปิด-ปิด ทาํการธนาคาร มีความเหมาะสม ผลการวิจยัพบวา่ 1 

ลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ จงัหวดัสมุทรสาคร เป็นเพศหญิง มีอายุ

ระหว่าง 26-35 ปี สถานภาพสมรสแลว้ ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาอยู่ท่ีระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

คา้ขาย/เจา้ของกิจการเป็นจาํนวนมากท่ีสุด และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน คือ 5,001-10,000 บาท การใชบ้ริการ

ในภาพรวมมีผูม้าใชบ้ริการในวนัจนัทร์มากท่ีสุด,ในดา้นกระบวนการและการให้บริการนั้น มีค่าเฉล่ียความ

พึงพอใจมากท่ีสุด,ด้านพนักงาน มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด,ความพึงพอใจในด้านสถานท่ีนั้น มี

ค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด 



วชัราภรณ์  จนัทร์สุวรรณ(2555) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัถึงความพึงพอใจในการให้บริการของ

พนกังานธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต ผลการวิจยัพบว่าความพึงพอใจ

ของลูกกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเก็ต โดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  3.65 โดยดา้นรูปลกัษณ์เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารมีความพึงพอใจสูงท่ีสุด   

มีค่าเฉล่ีย 3.89  รองลงมาเป็นดา้นความน่าเช่ือถือและความไวว้างใจมีค่าเฉล่ีย  3.64 ส่วนดา้นท่ีลูกคา้มีความ

พึงพอใจนน้อยท่ีสุด คือ ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  โดยทุกดา้นมีระดบัความพึงพอใจใน

ระดบัมาก 

ดลพร รุ่งปัจฉิม(2556) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารออมสิน ในจงัหวดัระนอง ผลการศึกษาพบวา่ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความพึง

พอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินในจงัหวดั ระนอง ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได้ มีระดับ ความพึงพอใจมากท่ีสุด เป็นอนัดบัท่ี 1 

รองลงมา คือ ดา้นการส่ือสารและอนัดบัสุดทา้ย คือ ด้านการมี มารยาท และผลการเปรียบเทียบความพึง

พอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินใน จงัหวดัระนอง จาํแนกตาม เพศ อาย ุ

อาชีพระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ ประเภทการใชบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการท่ีมีสถานภาพสมรส ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพ การบริการของธนาคารออมสินไม่แตกต่าง

กนั ส่วนลูกคา้ท่ีมาใช้บริการท่ีมีเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและประเภทการใช้

บริการ ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร ออมสินแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทาง

สถิติท่ีระดบั .05 

หทยัรัตน์  บนัลือ(2556) การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง อายุ 41 ข้ึนไป สถานภาพสมรสระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ ขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 -20,000 บาท มีจานวนคร้ังท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาสวน

จิตรลดาเฉล่ียต่อเดือน 4 คร้ังข้ึนไปบริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ

บริการฝาก-ถอนเงิน และมีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา 1 - 3 ปี และ 10 ปีข้ึนไป

สําหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดาโดยรวม อยูใ่น

ระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

รองลงมา คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือความ

ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการตามลาํดบั 

เบญจมาศ  ศรีอมรรัตนกุล (2559) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ดว้ยแบบจาํลอง ACSI  ผลการวิจยัพบวา่ 1.การรับรู้คุณค่าและการรับรู้คุณภาพส่งผลต่อ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 2.ความพึงพอใจและภาพลกัษณ์ส่งผลต่อความ

จงรักภกัดีอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ผลดงักล่าวสามารถตีความได้ว่าผูบ้ริหารธนาคารไทยพาณิชย ์ควร



มุ่งเนน้และใหค้วามสาํคญัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการรับรู้คุณค่า และดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ซ่ึงเป็น

ปัจจยัสาํคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีสาํหรับกลุ่มลูกคา้ของทางธนาคาร 

วธีิดําเนินการวจัิย 

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) และ

ใชว้ธีิการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ของธนาคารธนชาต สาขามหาชยัเมืองใหม่ จงัหวดัสมุทรสาคร 

มีจาํนวนทั้งส้ิน 355 ชุด โดยใช้สูตรของ   Taro Yamane Yamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงหาก

กาํหนดค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่าง เท่ากบั 5% ดงันั้นผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 

(Accidental sampling) เฉพาะลูกคา้ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ ท่ีธนาคารธนชาต สาขามหาชยัเมืองใหม่ จงัหวดั

สมุทรสาคร 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ผูว้ิจยันําแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีได้รับการปรับปรุงแก้ไขและผ่านความเห็นชอบของ

อาจารยท่ี์ปรึกษา ไปดาํเนินการจดัทาํแบบสอบถามเป็นแบบออนไลน์และแจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีกาํหนดไว ้

2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการคาํอธิบายเพิ่มเติม 

3.เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีได้ข้อมูลครบถ้วนแล้ว  เพื่อนําไปจดัทาํและเตรียมสําหรับการ

วเิคราะห์ 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัทาํการประมวลผลวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทาง

คอมพิวเตอร์ 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1.ใชค้่าร้อยละ  (Percentage) และความถ่ี (Frequency) ในการวิเคราะห์ตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิง

กลุ่ม ไดแ้ก่ ปัจจยับุคคลท่ีประกอบดว้ย  เพศ,อาย,ุสถานภาพ,ระดบัการศึกษา,อาชีพและรายได/้เดือน 

 2. ใชค้่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานกบัตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ กระบวนการ

และขั้นตอนการให้บริการ,เจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ,ส่ิงอาํนวยความสะดวก,คุณภาพของการ

ใหบ้ริการ,สถานท่ีท่ีใหบ้ริการและความน่าเช่ือถือหรือความไวว้างใจ 

 



ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 355 คน ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 67.9 และเพศชาย จาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 32.1  

ส่วนใหญ่มีอายุ 36-45 ปี จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาคือ อายุ 26-35 ปีจาํนวน 88 คน คิด

เป็นร้อยละ 24.8 อาย ุ46-55 ปี จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 อาย ุ56 ปีข้ึนไป จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อย

ละ 3.9 และ ไม่เกิน 25 ปี จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ .6 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จาํนวน 265 

คน คิดเป็นร้อยละ 74.6 รองลงมาคือ สมรสจดทะเบียน จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1 สมรสไม่จด

ทะเบียน จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 และหมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 

ตามลาํดบั ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 62.8 รองลงมาระดบั

มธัยมศึกษา จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6  

อนุปริญญา  จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6 และประถมศึกษา จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 ตามลาํดบั 

รายได/้เดือนส่วนใหญ่ 10,000 – 20,000 บาท จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 รองลงมา รายได ้20,001 – 

30,000 บาท จาํนวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 รายได ้30,001-40,000 บาท จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 

13.8 รายไดต้ ํ่ากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 รายได ้40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 30 

คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 รายได ้40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามลาํดบั อาชีพส่วน

ใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 53.2 รองลงมา อาชีพอ่ืนๆ 

จาํนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 15.2 ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 ธุรกิจส่วนตวั/

เจา้ของกิจการ จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 และ พ่อบา้น/แม่บา้น จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 

ตามลาํดบั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 2 พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารธนชาต สาขา

มหาชยัเมืองใหม่ จงัหวดัสมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด (𝑋� = 4.26) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น

พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือ/ความไวว้างใจ 

สถานท่ีใหบ้ริการ (𝑋� = 4.39, 𝑋� = 4.31, 𝑋� = 4.27) ตามลาํดบั และดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพ

ของการให้บริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก กระบวนการให้บริการ (𝑋� = 4.19,  𝑋�  = 4.19, 𝑋� = 4.19) 

ตามลาํดบั 

สรุปผลการวจัิย 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต   สาขามหาชัยเมืองใหม่ 

จงัหวดัสมุทรสาคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารธนชาต   สาขา



มหาชัยเมืองใหม่ จงัหวดัสมุทรสาคร ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรท่ี

ให้บริการ ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ด้านคุณภาพของการให้บริการ ด้านสถานท่ีให้บริการ ด้านความ

น่าเช่ือถือ/ความไวว้างใจ โดยจาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

รายได/้เดือน อาชีพ ประชากรในงานวิจยัน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารธนชาต   สาขามหาชยัเมืองใหม่ 

จงัหวดัสมุทรสาคร กลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จาํนวน 355 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม

ขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ดาํเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS 

Version 26.0) หาค่าความถ่ี (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (𝑋�) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(SD) 

 ผลการวจิยัพบวา่ 1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 355 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 67.9 และเพศชาย จาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 32.1  ส่วนใหญ่มีอายุ 36-45 

ปี จาํนวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 51.5 รองลงมาคือ อาย ุ26-35 ปีจาํนวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 24.8 อายุ 46-

55 ปี จาํนวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 19.2 อาย ุ56 ปีข้ึนไป จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.9 และ ไม่เกิน 25 ปี 

จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ .6 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด จาํนวน 265 คน คิดเป็นร้อยละ 74.6 

รองลงมาคือ สมรสจดทะเบียน จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 14.1 สมรสไม่จดทะเบียน จาํนวน 32 คน คิด

เป็นร้อยละ 9.0 และหมา้ย/หย่าร้าง/แยกกนัอยู ่จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ตามลาํดบั ระดบัการศึกษา

ส่วนใหญ่ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 223 คน คิดเป็นร้อยละ 62.8 รองลงมาระดบัมธัยมศึกษา จาํนวน 80 คน 

คิดเป็นร้อยละ 22.5 ระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จาํนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6  อนุปริญญา  จาํนวน 12 คน 

คิดเป็นร้อยละ 9.6 และประถมศึกษา จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 ตามลาํดบั รายได/้เดือนส่วนใหญ่ 

10,000 – 20,000 บาท จาํนวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 รองลงมา รายได ้20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 

102 คน คิดเป็นร้อยละ 28.7 รายได ้30,001-40,000 บาท จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 รายไดต้ ํ่ากว่า 

10,000 บาท จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 รายได ้40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 

8.5 รายได ้40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามลาํดบั อาชีพส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 53.2 รองลงมา อาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 54 คน คิด

เป็นร้อยละ 15.2 ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 ธุรกิจส่วนตวั/เจา้ของกิจการ 

จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 13.8 และ พอ่บา้น/แม่บา้น จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 ตามลาํดบั 

 2. ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารธนชาต   สาขามหาชัยเมืองใหม่ จังหวดั

สมุทรสาคร โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นท่ีอยูร่ะดบัมากท่ีสุดคือ เจา้หน้าท่ี



หรือบุคลากรท่ีให้บริการ ความน่าเช่ือถือ/ความไวว้างใจ สถานท่ีให้บริการ และด้านท่ีอยู่ระดบัมาก คือ 

คุณภาพของการใหบ้ริการ ส่ิงอาํนวยความสะดวก กระบวนการใหบ้ริการ 

อภิปรายผล 

1. กระบวนการใหบ้ริการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

คือ  ให้บริการลูกคา้ตามลาํดบัและเสมอภาค,เวลาในการให้บริการของธนาคารมีความเหมาะสมสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เป็นอย่างดี ตามลาํดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 

ระบบการทาํงานของธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไม่ขดัขอ้ง,เคร่ืองมือวสัดุ อุปกรณ์รวมทั้งระบบ

สาระสนเทศ มีความพร้อมในการใช้งาน,ธนาคารมีช่องทางหลายช่องทางในการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล

ข่าวสารต่างๆ ให้ลูกคา้ทราบ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ กนกวรรณ  เหมือนโคว้(2551) 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

สาขา ยอ่ยคาร์ฟูร์บางบอน เป็นการวจิยัเชิงพรรณนา 

2. ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ข้อท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ  

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม, พนกังานให้ความสนใจ ยิม้แยม้แจ่มใสและบริการเป็นกนัเอง

ต่อลูกคา้ทุกคน, พนกังานมีมารยาท มีความสุภาพ, พนกังานมีความรู้ ความพร้อมในการให้ขอ้มูลและให้

คาํแนะนาํแก่ลูกคา้, พนกังานอธิบายขอ้มูลไดล้ะเอียด,ชดัเจน,เขา้ใจง่าย ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ ปริญญา เพชรรุ่งฟ้า (2553) ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาบา้นแพว้ 

จงัหวดัสมุทรสาคร 

3. ส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 อยูใ่นระดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ี

ดูแลรักษาความปลอดภยัและจดัระเบียบการจอดรถ, ส่ิงอาํนวยความสะดวกขณะรอรับบริการ เช่น เกา้อ้ี 

ตามลาํดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ความเพียงพอของช่องให้บริการ, วสัดุอุปกรณ์

ภายในธนาคารมีความทนัสมยั, มีท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  

วชัราภรณ์  จันทร์สุวรรณ(2555) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวจิยัถึงความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังาน

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั(มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเก็ต 

 

 



4. คุณภาพของการใหบ้ริการ 

 อยู่ในระดบั เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด คือ ความ

ถูกตอ้งแม่นยาํในการใหบ้ริการ,ความทนัสมยัของเคร่ืองมือ อุปกรณ์ไวค้อยใหบ้ริการ  ตามลาํดบั ส่วนขอ้ท่ีมี

ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ความสามารถในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าให้กบัลูกค้า, เกิดความ

ผดิพลาดในการใหบ้ริการตํ่า, ความรวดเร็วของการใหบ้ริการตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดลพร 

รุ่งปัจฉิม(2556) การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ

ธนาคารออมสิน ในจงัหวดั และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร

ออมสินในจงัหวดัระนอง 

5. สถานท่ีใหบ้ริการ 

 อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือความ

เป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดของธนาคารภายใน, ความเป็นระเบียบเรียบร้อย ความสะอาดของ

ธนาคารภายนอก, ความชัดเจนของป้ายประกาศ ป้ายแนะนําบริการ, การเดินทางมาใช้บริการสะดวก  

ตามลําดับ ส่วนข้อท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คือ สถานท่ีกวา้งขวางไม่แออัด ตามลําดับ ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หทัยรัตน์  บันลือ(2556) การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดาและ  เพื่อเป็นแนวทางใน

การพฒันาและปรับปรุงการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการของ

ธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา และสาขาอ่ืนๆ 

6. ความน่าเช่ือถือ/ความไวว้างใจ 

 อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือ 

พฤติกรรมของพนกังานสร้างความเช่ือมัน่ในการให้บริการ, ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดต้รงตามความ

ตอ้งการตั้งแต่แรก, พนักงานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ และนาํ

ข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงการให้บริการต่างๆ, พนักงานให้บริการได้ตรงตามข้อกําหนดของธนาคาร, ผู ้

ให้บริการสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรู้ในดา้นต่างๆ ไดดี้ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

เบญจมาศ  ศรีอมรรัตนกุล (2559)  ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ในเขต 

กรุงเทพมหานคร ดว้ยแบบจาํลอง ACSI 

 

 

 



ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 

1. กระบวนการใหบ้ริการ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรเพิ่มช่องทางในการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารให ้

ลูกคา้ทราบ ตามช่องทางต่างๆ และทาํการประชาสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย  อย่างเช่น เพิ่ม

โฆษณาผ่านโซเชียลมีเดีย สินเช่ือบา้น รถและขอ้มูลประกนัภยั  เคร่ืองมือวสัดุ อุปกรณ์รวมทั้งระบบสาระ

สนเทศ ควรเตรียมความพร้อมในการใชง้านทุกวนั ควรเพิ่มช่องทางบริการเพื่อบริการให้ทนั และเพียงพอ

กบัความตอ้งการของลูกคา้ เช่น เคร่ืองรับฝากเงินสดอตัโนมติั เคร่ืองปรับสมุดอตัโนมติั เป็นตน้  ระบบการ

ทาํงานของธนาคารมีความรวดเร็ว มีความเสถียร ไม่ขดัข้อง ควรแบ่งแยกเคาน์เตอร์การรับลูกค้าของ

พนักงานเพื่อให้บริการลูกคา้ได้ตรงตามความตอ้งการ เพื่อเพิ่มความรวดเร็ว และถูกตอ้งแม่นยาํ ในการ

ใหบ้ริการ 

2. เจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

 พนกังานอธิบายขอ้มูลได้ละเอียด,ชัดเจน,เขา้ใจง่าย ควรมีส่ือหรือขอ้มูลแนะนาํการให้

ขอ้มูลสําหรับพนักงาน เพื่อท่ีจะป้องกันไม่ใช้ข้อมูลท่ีลูกคา้ควรจะได้รับจากพนักงาน ตกหล่น หรือไม่

ครบถ้วนและมีเอกสารเพิ่มเติมให้กบัลูกคา้เพื่อท่ีจะให้ลูกคา้นาํไปศึกษาขอ้มูลเพิ่มเติมไดเ้อง  พนกังานมี

ความรู้ ความพร้อมในการให้ข้อมูลและให้คาํแนะนําแก่ลูกค้า ควรมีการอบรมพนักงาน เพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทาํงาน และเพื่อให้พนักงานเกิดความใส่ใจในการให้บริการเพิ่มข้ึน อีกทั้งยงัควร

กาํหนดให้พนกังานศึกษารายละเอียดผลิตภณัฑ์หรือบริการประเภทต่างๆ ของธนาคารให้ถ่องแท ้เพื่อท่ีจะ

ไดใ้ห้รายละเอียดหรืออธิบายลูกคา้ให้เขา้ใจได ้เม่ือลูกคา้มีความเขา้ใจเป็นอย่างดีก็จะเพิ่มโอกาสในการท่ี

ลูกคา้จะตกลงทาํธุรกรรมต่างๆ กบัธนาคารต่อไป    พนกังานมีมารยาท มีความสุภาพ ควรมีช่องทางในการ

ร้องเรียนเพิ่มข้ึน  เพื่อเป็นการป้องกนัไม่ใหพ้นกังานปฏิบติัต่อลูกคา้ไม่สุภาพ  

3. ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 มีท่ีจอดรถเพียงพอต่อผูม้าใชบ้ริการ กล่าวคือ ควรจดัเตรียมเจา้หน้าท่ีเพื่อจดัระเบียบการ

จอดรถของลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้สามารถจอดรถไดม้ากข้ึนและมีเจา้หน้าท่ีคอยดูแลรักษาความปลอดภยัเพื่อ

เพิ่มความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ 

วสัดุอุปกรณ์ภายในธนาคารมีความทนัสมยั ควรมี การบริการและการเขา้ถึงลูกคา้มากข้ึน โดยการเพิ่มการ

บริการดว้ยอุปกรณ์เสริม เช่น แท็บเล็ตเพื่อเปิดบญัชีให้กบัลูกคา้ จะไดง่้ายและสะดวกในการยืนยนัตวัตน

และลดการใช้กระดาษภายในธนาคารไดอี้กดว้ย   ความเพียงพอของช่องให้บริการ ของทางสาขายงัมีน้อย 

ดงันั้นจึงควรเพิ่ม ตูเ้บิก-ถอน เงินสด ตามจุดต่าง ๆในพื้นท่ี เพื่อเพิ่มความสะดวกให้กบัลูกคา้ และลดจาํนวน



ลูกคา้ท่ีจะเขา้มาติดต่อในสาํนกังาน อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มโอกาสในการไดรั้บรายไดค้่าธรรมเนียมจากการทาํ

บตัรและการใชบ้ริการบตัร ATM อีกดว้ย นอกจากน้ียงัอาจเพิ่มสาขายอ่ยไปยงัจุดท่ีเพิ่มโอกาสจะมีลูกคา้

เขา้ถึงบริการของธนาคารเพิ่มข้ึน เช่น การเปิดใหบ้ริการสาขายอ่ยในห้าง เป็นตน้ และเป็นการช่วยเพิ่มระดบั

ความพึงพอใจในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ดว้ย 

4. ดา้นคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 ความรวดเร็วของการใหบ้ริการ ควรปรับปรุงใหร้ะยะเวลาในการรอรับบริการมีความเหมาะสม ควร

พิจารณาเวลาในการรอรับบริการ เพื่อผูรั้บบริการจะไดส้ะดวกและรวดเร็วในการมาใช้บริการเพิ่มมากข้ึน  

เกิดความผิดพลาดในการให้บริการตํ่า ธนาคารควรให้ขอ้มูลท่ีเป็นจริง สะดวกต่อการคน้หาขอ้มูลและให้

ขอ้มูลแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งครบถว้น หรือให้ขอ้มูลท่ีเพียงพอ และสามารถทาํให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถตดัสินใจ

ได ้   ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้กบัลูกคา้  ควรมีเจา้หนา้ท่ีให้คาํแนะนาํต่อรูปแบบการ

ให้บริการประเภทต่าง ๆ มีการฝึกอบรมพนักงานอย่างสมํ่าเสมอเพื่อให้พนกังานเกิดความชาํนาญในการ

ทาํงาน และสามารถให้คาํแนะนาํลูกคา้ไดอ้ยา่งดี ไม่เกิดขอ้ผิดพลาด และสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการ 

5. ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 

 สถานท่ีกวา้งขวางไม่แออดั กล่าวคือ สถานท่ีสะอาด ปลอดโปร่ง ควรตรวจสอบดูว่าสถานท่ีรับ

บริการมีความเหมาะสมกบัการให้บริการรวมทั้งการจดัวางสลิปใบรับฝากต่าง ๆบริเวณ เคาน์เตอร์เป็น

ระเบียบหรือไม่  การเดินทางมาใชบ้ริการสะดวก คือ พื้นท่ีในการใหบ้ริการอยูใ่นจุดท่ีสังเกตยากเพราะอยูใ่น

ตลาด ดงันั้นจึงควรเพิ่มป้าย เพื่อเป็นสัญลกัษณ์บ่งบอกวา่ธนาคารอยูต่รงไหน เป็นการดึงดูดให้ลูกคา้เขา้มา

ใชบ้ริการมากข้ึน  ความชดัเจนของป้ายประกาศ ป้ายแนะนาํบริการ ควรเพิ่ม โตะ๊ใหบ้ริการและวางเอกสารส

ลิปเพื่อใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดใ้ชง้านอยา่งสะดวก และความชดัเจนของป้ายเม่ืออยูใ่นจุดท่ีสามารถมองเห็นได้

ง่ายจะเสริมใหลู้กคา้สามารถใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

6. ดา้นความน่าเช่ือถือ/ความไวว้างใจ 

 ผูใ้ห้บริการสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรู้ในด้านต่างๆ ได้ดี ธนาคารตอ้งสร้างความน่า

เช่ือมั่นให้แก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ ว่าธนาคารสามารถทาํธุรกรรมต่างๆ ได้อย่างถูกต้อง เน้นปรับปรุง

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ให้อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการตลอดเวลา  พนกังานให้บริการไดต้รงตามขอ้กาํหนด

ของธนาคาร  ควรเพิ่มให้พนกังานทาํงานไดโ้ดยไม่มีความผิดพลาดรวมถึงการพฒันาบุคลากรของธนาคาร 

ให้มีความรู้ความสามารถให้ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภณัฑ์ของธนาคารได้อย่างถูกต้อง แม่นยาํ ไม่มี

ขอ้ผิดพลาด  พนกังานสามารถเก็บรักษาความลบัของลูกคา้โดยไม่เปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้ และนาํขอ้มูลท่ี



ไดม้าปรับปรุงการให้บริการต่างๆ ธนาคารควรมีการปลูกฝังให้พนกังานภายในธนาคาร ทาํการเก็บรักษา

ความลบัของลูกคา้ และจดัเตรียมหอ้งหรือแฟ้มในการเก็บขอ้มูลของลูกคา้ให้มีความปลอดภยั และนาํขอ้มูล

ของลูกคา้มาทาํการพฒันาผลิตภณัฑใ์หมี้ความเหมาะสมกบัลูกคา้ดว้ย 
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