
ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

บทที่ 5 
 

สรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล ขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาคนควาแบบอิสระเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการสวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจ
และปญหาของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศ
ไทย สํานักงานภาคเหนือ ประชากรในการศึกษา คือ พนักงานธนาคารแหงประเทศไทย พนักงาน
ธนาคารพาณิชย ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยที่สํานักงานคลัง พนักงานหักบัญชี ที่ใชบริการ 
สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือจํานวน 53 ราย เครื่องมือที่ใช
ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม ในการประมวลผลและวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรม   SPSS for 
Windows    สถิติ เชิงพรรณนา ไดแก  อัตราสวนรอยละ  (Percentage) และ  คาเฉลี่ย เลขคณิต 
(Arithmetic Means) 
 
สรุปผลการศึกษา 
 จากผลการศึกษาสรุปผลแบงเปนสวนๆ ไดดังนี้ 
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
 สวนที่ 2 ขอมูลดานความพึงพอใจจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหง
ประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ   
 สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหง
ประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ  
 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีสถานภาพโสด มี
ชวงอายุ 31 – 40 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี รายไดสวนตัวโดยเฉลี่ยตอเดือน 5,000 – 10,000 
บาท  บริการที่ใชจากสวนธุรกิจการธนาคารคือ เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีการใชบริการดานรับฝาก 
– ถอนเงินที่บัญชีเงินฝากกระแสรายวันดวยเช็ค การบริการดานการโอนเงินและการรับโอนเงินเขา
บัญชีเงินฝากกระแสรายวันและบริการดานรับซื้อตั๋วสัญญาใชเงิน พนักงานธนาคารแหงประเทศไทย  
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มีการใชบริการดานรับฝาก – ถอนเงินที่บัญชีเงินฝากกระแสรายวัน ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทย
ใชบริการดานการโอนเงิน พนักงานหักบัญชีมีการใชบริการดานการชําระดุลหักบัญชีที่สวนกลาง
โดยใชระบบ File Transfer  
 
สวนท่ี 2   ขอมูลดานความพึงพอใจจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศ
ไทย สํานักงานภาคเหนือ   
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจทางดานคุณภาพของการบริการ สวนธุรกิจการ 
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ แบงออกเปน 10 ดานไดแก การเขาถึงผูใช
บริการ การติดตอส่ือสาร ความสามารถของบุคลากร ความมีน้ําใจของบุคลากร ความนาเชื่อถือ 
ความไววางใจ การตอบสนองตอผูใชบริการ ความปลอดภัย การสรางบริการใหเปนรูปธรรมมีตัว
ตน และการเขาใจและรูจักลูกคา 
 
ตารางที่ 53 แสดงคาเฉลี่ยรวม และระดับความพึงพอใจจากการใชบริการสวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ   
  

ความพึงพอใจ คาเฉล่ียรวม ระดับความพึงพอใจ 
การเขาถึงผูใชบริการ 4.11 มาก 
การติดตอส่ือสาร 3.89 มาก 
ความสามารถของพนักงานสวนธุรกิจการธนาคาร 3.98 มาก 
ความมีน้ําใจในการใหบริการของพนักงานสวนธุรกิจฯ 4.25 มาก 

ความนาเชื่อถือของพนักงานสวนธุรกิจการธนาคาร 4.08 มาก 

ความไววางใจในระบบการทํางาน 4.02 มาก 

การตอบสนองในการบริการของพนักงานสวนธุรกิจฯ 3.99 มาก 

ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ 3.94 มาก 

การสรางบริการใหเปนที่รูจัก 3.99 มาก 

ดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ 3.84 มาก 

 
จากตารางที่ 53 พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก เกี่ยวกับความมีน้ําใจในการ

ใหบริการ การเขาถึงผูใชบริการ  ความนาเชื่อถือของพนักงาน ความไววางใจในระบบการทํางาน 
การตอบสนองในการบริการของพนักงาน การสรางบริการใหเปนที่รูจัก ความสามารถของพนักงาน 
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ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ การติดตอส่ือสาร การเขาใจและรูจักผูใชบริการ 
ตามลําดับ 
 ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ในการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ  
 
ตารางที่ 54 สรุประดับความพึงพอใจจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหง
ประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ  จําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
 

ระดับความพึงพอใจจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

การเขาถึงผูใชบริการ     
ส ถ าน ที่ ต้ั ง ข อ ง ธ ป ท .
สนง.ภาคเหนือสะดวกใน
การติดตอ 

มาก มาก มากที่สุด/มาก มากที่สุด/ปานกลาง 

เวลาที่ใชในการรับบริการ
รวดเร็ว มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 

ความสะดวก ปลอดภัยของ
สถานที่จอดรถ 

มากที่สุด มาก มากที่สุด มาก/ปานกลาง 

การติดตอสื่อสาร     
การติดตอทางโทรศัพท โทร
สารสามารถติดตอไดงาย 

มากที่สุด มาก มาก มาก 

ข อ มู ล ข าวส ารที่ ไ ด รั บ
จากธปท.เพียงพอทันสมัย
และเขาใจงาย 

มากที่สุด/
มาก 

มาก มาก มาก/ปานกลาง 

มีการส งข าวสาร  ขอมู ล
ตางๆ ใหผูใชบริการทราบ 

ปานกลาง ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

Website ของธปท .ให ข อ
มูลท่ีเปนประโยชน มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 
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ระดับความพึงพอใจจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

ความสามารถของบุคลากร   
พนักงานมีความรู  ความ
ชํานาญในการใหบริการ 

มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 

พนักงานสามารถชี้แจง ให
ขอมูลและแนะนําวิธีการได
ชัดเจนและถูกตอง 

มาก มากที่สุด มาก มาก 

ความมีน้ําใจในการใหบริการของบุคลากร   
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี 
มีความเปนกันเอง 

มากที่สุด มาก มาก มาก 

พนักงานมีความเต็มใจในการ
ใหบริการ  

มากที่สุด มาก/ปานกลาง มาก มาก 

พนักงานมีความสุภาพใน
การใหบริการ มากที่สุด มาก มาก มาก 

ความนาเชื่อถือของบุคลากร    
พนักงานมีความนาเชื่อถือ 
สามารถไววางใจไดในการ
ใหบริการ 

มาก มาก มาก มาก 

ความสมบูรณครบถวนของ
การบริการ มาก ปานกลาง มาก มาก 

ความไววางใจในระบบการทํางาน   
ม ีระบบการทํ างานที ่ได
มาตรฐาน มีนโยบายที่ 
ชัดเจน โปรงใส 

มากที่สุด/
มาก 

มาก มาก มาก 

มีการใหบริการอย างเปน
ระบบและมีความตอเนื่อง 

มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 
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ระดับความพึงพอใจจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

ความถูกตองของเอกสารที่
ใหบริการที่ออกจากสวน
ธุรกิจการธนาคาร  ธปท . 
สํานักงานภาคเหนือ 

มาก มาก มาก มาก/ปานกลาง 

ความรวด เร็วในการให
บริการมีความสม่ําเสมอ 

มากที่สุด/
มาก 

ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

การตอบสนองในการบริการของบุคลากร   
การรับรูปญหาและแกไข
ปญหาไดอยางถูกตองรวด
เร็วของพนักงาน 

มากที่สุด/
มาก 

ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

การเอาใจใสตอผูใชบริการ
ของพนักงาน 

มากที่สุด/
มาก 

มาก มาก มาก/ปานกลาง 

ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณท่ีใหบริการ   
บริก ารต าง  ๆ  ท่ี ได รับ มี
ความสม่ําเสมอในคุณภาพ
ของการใหบริการ 

มากที่สุด/
มาก 

ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

เครื่องมือและอุปกรณท่ีให
บริการมีความปลอดภัยตอ 
ผู ใช บ ริ ก าร เช น  เค รื่ อ ง
คอมพิวเตอร เครื่องโทรสาร 
เปนตน 

มาก มาก มากที่สุด มาก 

ดานการสรางบริการใหเปนรูปธรรม 
มีการประชาสัมพันธการ
บริการตางๆ ใหผูใชบริการ
ทราบ 

ปานกลาง ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

ความสวยงาม ความสะอาด
ของสถานที่ มากที่สุด มาก มาก มาก 
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ระดับความพึงพอใจจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ความพึงพอใจ พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

ความทันสมัยของเครื่องมือ
และอุปกรณท่ีใหบริการ 

มาก มาก มาก มาก/นอย 

ดานการเขาใจและรูจักผูใชบริการ    
พนักงานมีความเขาใจและ
รับฟงความคิดเห็นของผูใช
บริการ 

ปานกลาง ปานกลาง มาก มาก/ปานกลาง 

ความไมซ้ําซอนในขั้นตอน
การบริการ มาก ปานกลาง มาก มาก/นอย 

การตอบขอสงสัยหรือใหคํา
แนะนําบริการอยางรวดเร็ว 

มากที่สุด/
มาก 

ปานกลาง มาก มาก 

 
 จากตารางที่ 54 พบวาพนักงานหักบัญชีมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเกี่ยวกับความ
สะดวก ปลอดภัยของสถานที่จอดรถ ความสวยงาม ความสะอาดของสถานที่ การติดตอทาง
โทรศัพท โทรสารสามารถติดตอไดงาย ขอมูลขาวสารที่ไดรับเพียงพอ ทันสมัยและเขาใจงาย 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหบริการ มีความสุภาพในการ
ใหบริการ ระบบการทํางานมีมาตรฐาน มีนโยบายที่ชัดเจนโปรงใส มีความรวดเร็วในการใหบริการ
สม่ําเสมอ พนักงานมีการรับรูและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว มีการเอาใจใสตอผูใชบริการ 
บริการตางๆ ที่ไดรับมีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการบริการ มีการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะ
นําบริการอยางรวดเร็ว 
 พนักงานหักบัญชีมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับสถานที่ตั้งของธนาคารแหงประเทศ
ไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ เวลาที่ใชในการรับบริการรวดเร็ว ขอมูลขาวสารที่ได
รับจากสวนธุรกิจการธนาคารเพียงพอ ทันสมัย และเขาใจงาย ความทันสมัยของเครื่องมือและ
อุปกรณที่ใหบริการ Website ของธนาคารแหงประเทศไทยใหขอมูลที่เปนประโยชน พนักงานมี
ความรู ความชํานาญในการใหบริการ สามารถชี้แจง ใหขอมูลและแนะนําวิธีการไดอยางชัดเจน ถูกตอง 
พนักงานมีความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจไดในการใหบริการ การใหบริการมีความสมบูรณ
ครบถวน มีระบบการทํางานที่ไดมาตรฐาน มีนโยบายที่ชัดเจน โปรงใส มีการใหบริการอยางเปน
ระบบและมีความตอเนื่อง มีความถูกตองของเอกสารที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการมี
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ความสม่ําเสมอ พนักงานมีการรับรูและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว มีการเอาใจใสตอผูใช
บริการ บริการตางๆ ที่ไดรับมีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการบริการ เครื่องมือและอุปกรณที่ให
บริการมีความปลอดภัยตอผูใชบริการ และความไมซํ้าซอนในขั้นตอนการบริการ 
 พนักงานหักบัญชีมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับการประชาสัมพันธการบริการ
ตางๆ การสงขาวสารขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการทราบ และพนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็น
ของผูใชบริการ 
 เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเกี่ยวกับพนักงานสามารถชี้แจง
ใหขอมูล และแนะนําวิธีการไดชัดเจน ถูกตอง 
 เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับสถานที่ตั้งของธนาคารแหง
ประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ เวลาที่ใชในการรับบริการรวดเร็ว ความ
สะดวกปลอดภัยของสถานที่จอดรถ ความสวยงาม ความสะอาดของสถานที่ การติดตอทาง
โทรศัพท โทรสารสามารถติดตอไดงาย ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากสวนธุรกิจการธนาคารเพียงพอ 
ทันสมัย และเขาใจงาย ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ Website ของธนาคาร
แหงประเทศไทยใหขอมูลที่ เปนประโยชน พนักงานมีความรู ความชํานาญในการใหบริการ 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหบริการ มีความสุภาพในการ
ใหบริการ มีความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจไดในการใหบริการ มีระบบการทํางานที่ไดมาตรฐาน 
มีนโยบายที่ชัดเจน โปรงใส มีการใหบริการอยางเปนระบบและมีความตอเนื่อง มีความถูกตองของ
เอกสารที่ใหบริการ พนักงานมีการเอาใจใสตอผูใชบริการ และเครื่องมือ อุปกรณที่ใหบริการมีความ
ปลอดภัยตอผูใชบริการ  
 เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับพนักงานมีความเต็มใจ
ในการใหบริการ ความสมบูรณครบถวนของการบริการ ความรวดเร็วตอการใหบริการมีความ
สม่ําเสมอ พนักงานรับรูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว บริการตางๆ ที่ไดรับมีความ
สม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ การประชาสัมพันธการบริการตางๆ การสงขาวสารขอมูลตางๆ 
ใหผูใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ความไมซํ้าซอนใน
ขั้นตอนการบริการ และการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําบริการอยางรวดเร็ว 
 ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเกี่ยวกับสถานที่ตั้งของ
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ สะดวกในการติดตอ ความสะดวกปลอดภัยของ
สถานที่จอดรถ เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการมีความปลอดภัยตอผูใชบริการ 
 ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับสถานที่ตั้งของธนาคาร
แหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ เวลาที่ใชในการรับบริการรวดเร็ว ความ
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สวยงาม ความสะอาดของสถานที่ การติดตอทางโทรศัพท โทรสารสามารถติดตอไดงาย ขอมูลขาว
สารที่ไดรับจากสวนธุรกิจการธนาคารเพียงพอ ทันสมัย และเขาใจงาย ความทันสมัยของเครื่องมือ
และอุปกรณที่ใหบริการ Website ของธนาคารแหงประเทศไทยใหขอมูลที่เปนประโยชน พนักงานมี
ความรู ความชํานาญในการใหบริการ สามารถชี้แจง ใหขอมูลและแนะนําวิธีการไดชัดเจน ถูกตอง 
พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มีความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหบริการ มีความสุภาพในการ
ใหบริการ มีความนาเชื่อถือ สามารถไววางใจได การบริการมีความสมบูรณครบถวนของการบริการ 
การใหบริการ มีระบบการทํางานที่ไดมาตรฐาน มีนโยบายที่ชัดเจน โปรงใส มีการใหบริการอยาง
เปนระบบและมีความตอเนื่อง มีความถูกตองของเอกสารที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ
มีความสม่ําเสมอ พนักงานรับรูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว พนักงานมีความเอา
ใจใสตอผูใชบริการ บริการตางๆ มีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ มีการประชา
สัมพันธการบริการตางๆ ใหผูใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผู
ใชบริการ ความไมซํ้าซอนในขั้นตอนการบริการ และการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําบริการ
อยางรวดเร็ว  
 ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับการสงขาวสาร
ขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการทราบ 
 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดเกี่ยวกับสถานที่ตั้ง
ของธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ 
 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับมากเกี่ยวกับเวลาที่ใชในการรับ
บริการรวดเร็ว ความสะดวก ปลอดภัยของสถานที่จอดรถ ความสวยงาม ความสะอาดของสถานที่ 
การติดตอทางโทรศัพท โทรสารสามารถติดตอไดงาย ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากสวนธุรกิจการ
ธนาคารเพียงพอ ทันสมัย และเขาใจงาย ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ Website 
ของธนาคารแหงประเทศไทยใหขอมูลที่เปนประโยชน พนักงานมีความรู ความชํานาญในการให
บริการ สามารถชี้แจง ใหขอมูลและแนะนําวิธีการไดชัดเจน ถูกตอง พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี มี
ความเปนกันเอง มีความเต็มใจในการใหบริการ มีความสุภาพในการใหบริการ มีความนาเชื่อถือ 
สามารถไววางใจได การบริการมีความสมบูรณครบถวนของการบริการ การใหบริการ มีระบบการ
ทํางานที่ไดมาตรฐาน มีนโยบายที่ชัดเจน โปรงใส มีการใหบริการอยางเปนระบบและมีความตอ
เนื่อง มีความถูกตองของเอกสารที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ 
พนักงานรับรูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว พนักงานมีความเอาใจใสตอผูใชบริการ 
บริการตางๆ มีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการมี
ความปลอดภัยตอผูใชบริการ มีการประชาสัมพันธการบริการตางๆ การสงขอมูลขาวสารตางๆ ใหผู
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ใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ความไมซํ้าซอนใน
ขั้นตอนการบริการ และการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนําบริการอยางรวดเร็ว  
 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับปานกลางเกี่ยวกับสถานที่ตั้ง
ของธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือสะดวกในการติดตอ เวลาที่ใชในการรับบริการ
รวดเร็ว ความสะดวกปลอดภัยของสถานที่จอดรถ ขอมูลขาวสารที่ไดรับจากสวนธุรกิจการธนาคาร
เพียงพอ ทันสมัย และเขาใจงาย Website ของธนาคารแหงประเทศไทยใหขอมูลที่เปนประโยชน 
พนักงานมีความรู ความชํานาญในการใหบริการ มีการใหบริการอยางเปนระบบและมีความตอเนื่อง 
มีความถูกตองของเอกสารที่ใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ พนักงานรับ
รูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว พนักงานมีความเอาใจใสตอผูใชบริการ บริการ
ตางๆ มีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ มีการประชาสัมพันธการบริการตางๆ การสง
ขอมูลขาวสารตางๆ ใหผูใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผูใช
บริการ 
 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจในระดับนอยเกี่ยวกับความทันสมัยของ
เครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ และความไมซํ้าซอนในขั้นตอนการบริการ 
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สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย 
สํานักงานภาคเหนือ  
ตารางที่ 55 แสดงคาเฉลี่ยรวม และระดับปญหาจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ   
 

ปญหา คาเฉล่ียรวม ระดับปญหา 
ปญหาความไมสะอาดของ
สถานที่ที่ใชบริการ 1.96 นอย 

ปญหาความไม เพียงพอของ
สถานที่จอดรถ 2.12 นอย 

ปญหาจากการไมไดรับขอมูล 
คําแนะนําในการรับบริการที่
ถูกตอง ชัดเจน 

2.22 นอย 

ปญหาตอความไมสุภาพ ความ
ไมเต็มใจ และความไมเอาใจใส
ของพนักงาน 

1.79 นอย 

ปญหาตอความสามารถของ
พนักงาน เชนไมมีความรู ความ
ชํานาญ  

1.9 นอย 

ปญหาการใหบริการลาชา 2.13 นอย 
 

จากตารางที่ 55 พบวาผูใชบริการมีปญหาในระดับนอย ในดานปญหาจากการไมไดรับขอมูล 
คําแนะนําในการรับบริการที่ถูกตองชัดเจน ปญหาการใหบริการลาชา ปญหาความไมเพียงพอของ
สถานที่จอดรถ ปญหาความไมสะอาดของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความสามารถของพนักงาน
สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย  สํานักงานภาคเหนือ เชน ไมมีความรู ความ
ชํานาญ ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใสของพนักสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ตามลําดับ 

ปญหาอื่น ๆ ที่พบในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ปญหาดานเอกสาร เชน สมุดเงินฝากไมสะดวก
ตอการใชงาน ลาสมัย  ปญหาดานทําเลที่ตั้งของธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ เกี่ยว
กับการเดินทางโดยรถโดยสารคอนขางยาก  
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โดยสรุป ผูใชบริการสวนใหญ มีปญหาซึ่งเกิดจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร 
ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือในระดับนอย  
 
ตารางที่ 56 สรุประดับปญหาจากการใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศ
ไทย สํานักงานภาคเหนือ  จําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
 

ระดับปญหาจําแนกตามตําแหนงผูใชบริการ 
ปญหา พนักงานหัก

บัญชี 
เจาหนาท่ี 

ธนาคารพาณิชย 
ผูแทนธนาคาร
แหงประเทศไทย 

พนักงานธนาคาร
แหงประเทศไทย 

ปญหาความไมสะอาด
ของสถานที่ที่ใชบริการ นอย นอย นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด 

ปญหาความไมเพียงพอ
ของสถานที่จอดรถ นอย นอย นอย นอย/นอยที่สุด 

ปญหาจากการไมไดรับขอ
มูล คําแนะนํ าในการใช
บริการที่ถูกตอง ชัดเจน 

นอย นอย นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด 

ปญห าความไม สุ ภ าพ 
ความไมเต็มใจ และความ
ไมเอาใจใสของพนักงาน 

นอยที่สุด นอยที่สุด นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด 

ปญหาความสามารถของ
พนักงาน เชนไมมีความรู 
ความชํานาญ  

นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด นอยที่สุด นอยที่สุด 

ปญหาการใหบริการลาชา นอย ปานกลาง/ 
นอยที่สุด นอยที่สุด นอย/นอยที่สุด 

 
จากตารางที่ 56 พบวาพนักงานหักบัญชีมีปญหาในระดับนอยเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาด

ของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความไมเพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คํา
แนะนําในการใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน และปญหาการใหบริการลาชา 

พนักงานหักบัญชีมีปญหาในระดับนอยที่สุดเกี่ยวกับปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และ
ความไมเอาใจใสของพนักงาน และปญหาความสามารถของพนักงาน เชนไมมีความรู ความชํานาญ 
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เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีปญหาในระดับปานกลางเกี่ยวกับปญหาการใหบริการลาชา 
เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีปญหาในระดับนอยเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาดของสถานที่ที่

ใชบริการ ปญหาความไมเพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คําแนะนําในการ
ใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน และปญหาความสามารถของพนักงาน เชนไมมีความรู ความชํานาญ 

เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีปญหาในระดับนอยที่สุดเกี่ยวกับปญหาความไมสุภาพ ความไม
เต็มใจ และความไมเอาใจใสของพนักงาน ปญหาความสามารถของพนักงาน เชนไมมีความรู ความ
ชํานาญ และปญหาการใหบริการลาชา 

ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีปญหาในระดับนอยเกี่ยวกับปญหาความไมเพียงพอของ
สถานที่จอดรถ 

ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีปญหาในระดับนอยที่สุดเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาด
ของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คําแนะนําในการใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน
ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใสของพนักงาน ปญหาความสามารถของ
พนักงาน เชนไมมีความรู ความชํานาญ และปญหาการใหบริการลาชา 

พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีปญหาในระดับนอยเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาดของ
สถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความไมเพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คําแนะ
นําในการใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใสของ
พนักงาน และปญหาการใหบริการลาชา 

พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีปญหาในระดับนอยที่สุดเกี่ยวกับปญหาความไมสะอาด
ของสถานที่ที่ใชบริการ ปญหาความไมเพียงพอของสถานที่จอดรถ ปญหาจากการไมไดรับขอมูล คํา
แนะนําในการใชบริการที่ถูกตอง ชัดเจน ปญหาความไมสุภาพ ความไมเต็มใจ และความไมเอาใจใส
ของพนักงาน ปญหาความสามารถของพนักงาน เชนไมมีความรู ความชํานาญ และปญหาการให
บริการลาชา 
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อภิปรายผลการศึกษา 
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศ

ไทย สํานักงานภาคเหนือ ในภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากกับการใชบริการสวน
ธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ในสวนปญหาของการรับบริการ
ผูใชบริการมีปญหาในระดับนอย ซึ่งสอดคลองกับการศึกษาเรื่องการสํารวจขอมูลเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของลูกคา ผูใชบริการธนาคารแหงประเทศไทย และความคิดเห็นของผูที่เกี่ยวของในงาน
ของธนาคารแหงประเทศไทย พบวาความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานภาคเหนือมีความพึงพอใจ
ในระดับมากเชนกัน 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย 
สํานักงานภาคเหนือ เมื่อนํามาเปรียบเทียบกับการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการให
บริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ จังหวัดเชียงใหม และ การศึกษาและเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของธนาคารทหารไทย จํากัด(มหาชน) สาขาถนนหวยแกว 
จังหวัดเชียงใหม พบวาผลการศึกษามีความสอดคลองกันในเรื่องควรมีการประชาสัมพันธใหทราบ
ถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และคุณคาที่ผูใชบริการจะไดรับใหมากขึ้น สวนปจจัยทางดานราคา
เนื่องจากธนาคารแหงประเทศไทยเปนองคกรที่ไมมุงแสวงหาผลกําไร ซึ่งแตกตางจากธนาคาร 
กสิกรไทย จํากัด(มหาชน) และธนาคาร ทหารไทย จํากัด(มหาชน) ซ่ึงเปนองคกรที่แสวงหาผลกําไร 
ทําใหไมสามารถเปรียบเทียบปจจัยดานราคาได แตทั้งธนาคารแหงประเทศไทย ธนาคาร กสิกรไทย 
จํากัด(มหาชน) และธนาคาร ทหารไทย จํากัด(มหาชน) มีความตองการใหผูใชบริการไดรับความ
พึงพอใจสูงสุด 
ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
 1 จากการศึกษาพบวาพนักงานหักบัญชีมีการใชบริการดานการชําระดุลหักบัญชีที่สวน
กลางโดยใชระบบ File Transfer และจากการใชบริการพบวาพนักงานหักบัญชีมีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลางเกี่ยวกับการประชาสัมพันธการบริการตางๆ การสงขาวสารขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการ
ทราบ และพนักงานสวนธุรกิจการธนาคาร มีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ดังนั้น
สวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ควรจัดใหมีการเผยแพร
ขอมูลใหทั่วถึง มีการฝกอบรมพนักงานสวนธุรกิจการธนาคารใหมีความเขาใจในแนวคิด และ
ทัศนคติการใหบริการของพนักงาน  มีการจัดสัมมนาชี้แจงขอมูลใหแกผูใชบริการเมื่อมีการเปลี่ยน
ระบบงานใหม มีการตรวจเยี่ยมผูใชบริการ มีการติดตามและประเมินผลเกี่ยวกับการบริการอยาง
สม่ําเสมอ  
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2 เจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีการใชบริการดานรับฝาก – ถอนเงิน ที่บัญชีกระแสรายวัน
ดวยเช็ค บริการดานการโอนเงินและการรับโอนเงินเขาบัญชีเงินฝากกระแสรายวัน การบริการดาน
รับซื้อตั๋วสัญญา จากการใชบริการพบวาเจาหนาที่ธนาคารพาณิชยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
เกี่ยวกับพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ ความสมบูรณครบถวนของการบริการ ความรวดเร็ว
ตอการใหบริการมีความสม่ําเสมอ พนักงานรับรูปญหาและแกไขปญหาไดอยางถูกตองรวดเร็ว
บริการตางๆ ที่ไดรับมีความสม่ําเสมอในคุณภาพของการใหบริการ การประชาสัมพันธการบริการ
ตางๆ การสงขาวสารขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการทราบ พนักงานมีความเขาใจและรับฟงความคิดเห็น
ของผูใชบริการ ความไมซํ้าซอนในขั้นตอนการบริการ และการตอบขอสงสัยหรือใหคําแนะนํา
บริการอยางรวดเร็ว ดังนั้นสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ 
ควรมีการฝกอบรมพนักงานดานความเขาใจในแนวคิด และหลักการใหบริการ มีการสํารวจสภาพ
การใหบริการ และทัศนคติการใหบริการของพนักงาน  มีการจัดสัมมนาชี้แจงขอมูลใหแกผูใชบริการ
เมื่อมีการเปลี่ยนระบบงานใหม มีการเผยแพรขอมูล เอกสาร ตาง ๆ  อยางตอเนื่อง มีการสํารวจ
ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนระยะ ๆ เพื่อนํามาปรับปรุงการบริการใหดีขึ้นมีการศึกษาระบบ
การทํางานและระยะเวลาการทํางานแตช้ินงาน วาเหมาะสมหรือไม จากนั้นกําหนดเปนเวลามาตรฐาน
ของงานนั้น  ๆ เพื่อใหบริการไดในเวลาที่เหมาะสม  
 3 ผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีการใชบริการดานการโอนเงินและการรับโอนเงินเขา
บัญชีเงินฝากกระแสรายวันจากการใชบริการพบวาผูแทนธนาคารแหงประเทศไทยมีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลางเกี่ยวกับการสงขาวสารขอมูลตางๆ ใหผูใชบริการทราบ ดังนั้นสวนธุรกิจการ
ธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ควรมีการฝกอบรมพนักงานดานความเขาใจ
ในแนวคิด และหลักการใหบริการ มีการเผยแพรขอมูลใหทั่วถึง มีการจัดสัมมนาช้ีแจงขอมูลใหแก
ผูใชบริการเมื่อมีการเปลี่ยนระบบงานใหม มีการเผยแพรขอมูล เอกสาร ตาง ๆ อยางตอเนื่อง มีการ
ตรวจเยี่ยมผูใชบริการ มีการติดตามและประเมินผลเกี่ยวกับการบริการอยางสม่ําเสมอ และมีการใช
กิจกรรมทางวิชาการในการชวยประชาสัมพันธงานตางๆ  

4 พนักงานธนาคารแหงประเทศไทยมีการใชบริการดานรับฝาก – ถอนเงินที่บัญชีเงินฝาก
กระแสรายวัน จากการใชบริการพบวาพนักงานธนาคารแหงประเทศไทย มีความพึงพอใจในระดับ
นอย เกี่ยวกับความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณที่ใหบริการ และความไมซํ้าซอนในขั้นตอน
การบริการ ดังนั้นสวนธุรกิจการธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย สํานักงานภาคเหนือ ควรศึกษา
ระบบการทํางานของการบริการรับ ฝาก – ถอนเงิน บัญชีเงินฝากกระแสรายวัน วาเหมาะสมหรือไม 
และมีการนําเทคโนโลยีตางๆ เขามาชวยในการทํางานเพื่อลดข้ันตอนการทํางานซ้ําซอน ทําใหการ
ทํางานมีความเหมาะสมและใหผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดอันเปนเปาหมายการ
ใหบริการของธนาคารแหงประเทศไทย 


