
  

 

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

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารนครหลวงไทย   จํากัด 

(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา   จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารนครหลวงไทย  จํากัด  (มหาชน)    สาขายอย 
เซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม โดยการออกแบบสอบถามเก็บขอมูลจากลูกคา
ผูใชบริการ   จํานวน  331 ราย  และศึกษาจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ ไดแก จากหนังสือ วารสาร 
ส่ิงพิมพ   และเอกสารตางๆท่ีเกี่ยวของ โดยขอมูลท่ีไดจะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive Statistics)  คาสถิติท่ีใชไดแก     คาความถ่ี    คารอยละ   และคาเฉล่ีย  วัดระดับความ
พึงพอใจโดยใชมาตรวัดของไลเคิรท  (Likert  Scales)    แบงระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ  
ไดแก  มากท่ีสุด   มาก   ปานกลาง   นอย   และนอยท่ีสุด 

จากผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม    สามารถสรุปผล
การศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ  และขอเสนอแนะไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลท่ัวไปพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง รอยละ 58.91  เปนเพศชาย 
รอยละ 41.09   มีอาย ุ21 - 30 ป รอยละ 31.42   รองลงมามีอายุ 31 - 40 ป รอยละ 25.68   สถานภาพ
สมรส  รอยละ 53.78  รองลงมามีสถานภาพโสด รอยละ 45.02 การศกึษาสูงสุดระดับปริญญาตรี  
รอยละ 54.98  รองลงมาคือระดับอนุปริญญา / ปวส. หรือเทียบเทา รอยละ 18.4   มีอาชีพเปน
พนักงานบริษทัเอกชน  รอยละ 41.99  รองลงมาเปนเจาของกิจการ  รอยละ 23.87  มีรายไดตอเดือน   
10,001 - 25,000 บาท  รอยละ 37.76   รองลงมามีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 22.05    
มีความถ่ีในการใชบริการในชวง 1 เดือนท่ีผานมา   1 - 2 คร้ัง  รอยละ 50.76  รองลงมามีการใช
บริการ 3 - 5 คร้ัง  รอยละ 34.44   ใชบริการในวนัเสาร รอยละ 33.23 รองลงมาคือวันอาทิตย รอยละ 
24.77 ใชบริการในชวงเวลา 18.01 - 20.00 น. รอยละ 27.79   รองลงมาคือชวงเวลา 16.01 - 18.00 น. 
รอยละ 26.59   เคยใชบริการหรือกําลังใชบริการ ฝาก - ถอน  รอยละ 77.34  รองลงมาคือบริการ
ชําระคาสินคาและบริการ รอยละ 41.69  เลือกใชบริการเพราะสามารถใชบริการไดถึงเวลา20.00 น.  
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รอยละ 76.13    รองลงมาคือสามารถใชบริการไดในวันหยุด   รอยละ 66.47  และสะดวก ใกลบาน 
ใกลท่ีทํางาน  รอยละ 61.63    

 
สวนท่ี 2   ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอการใหบริการของธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม 
 

2.1 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ     ในปจจัยดานผลิตภัณฑ  
ราคา  สถานท่ีใหบริการ  การสงเสริมการตลาด  บุคลากร   กระบวนการใหบริการ  และการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการ
โดยรวมในระดับมาก    มีคาเฉล่ียเรียงตามลําดับ คือ   ปจจัยดานบุคลากร  ปจจัยดานสถานท่ี
ใหบริการ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และปจจัยดานราคา  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับมากมี
คาเฉล่ียรวม  3.66 โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดไดแกผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา 
 ปจจัยดานราคา  

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับมาก   มีคาเฉล่ีย
รวม  3.54   โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยเกือบทุกดานในระดับมาก        ยกเวนปจจัยยอยดาน
คาเบ้ียประกันอยูในระดับท่ีเหมาะสม   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ 
   ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ   
   ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการโดยรวมในระดับมาก   
มีคาเฉล่ียรวม  3.84 โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก   ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดไดแกการมีท่ีต้ังในศูนยการคา 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวม ในระดับปานกลาง   
มีคาเฉล่ียรวม 3.48    โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย   ดานมีการสงเสริมการขายนาสนใจ  
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เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต   มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทางเว็บไซต 
และมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เชน ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯในระดับ
มาก    สวนปจจัยยอยดานอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง      ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
ไดแก มีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต 

ปจจัยดานบุคลากร  
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก    

มีคาเฉล่ียรวม  3.92 โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก   ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุดไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับ
มาก    มีคาเฉล่ียรวม  3.81   โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยทุกดานในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุดไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการเปดบัญชี การฝาก-ถอนเงิน 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพโดยรวมในระดับมาก   มีคาเฉล่ียรวม  3.60    โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานมีการ
เปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม   และดานมีการจัดสถานท่ีท่ี
ทันสมัยสะอาดในระดับมาก   สวนปจจัยยอยดานอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง      
ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอาการในระดับท่ี
เหมาะสม 
 
            2.2    ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการ จําแนกตามลักษณะท่ัวไป
ของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และรายไดตอเดือน 

จําแนกตามอายุ 
ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ   มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับ

มาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  21 - 30 ป    31 - 40 ป และ 
51 ปข้ึนไปไดแกผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา ซ่ึงมีความพึง
พอใจในระดับมาก    สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 41 - 50 ป    ไดแกดาน
ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน           

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป และ 21 - 30 ป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา
โดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 - 40 ป  41 - 50 ป     และ 51 ปข้ึนไป มี
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ความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 30 ป    31 - 40 ป    41 - 50 ป  และ 51 ปข้ึนไป ไดแกความ
เหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถาม
ท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  ไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการโดยรวม
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป       
41 - 50 ป   และ 51 ปข้ึนไปไดแกเวลาเปด - ปดทําการ (10.30  -  20.00 น.)     ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก  และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ  21- 30 ป   และ 31 - 40 ป ไดแกการมีท่ีต้ังใน
ศูนยการคา ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป  และ 21 - 30 ป   มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 - 40 ป   41 - 50 ป  
และ 51 ปข้ึนไป  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปานกลาง  
โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกชวงอายุไดแกมีการสงเสริม
การขายนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 - 40 ป     มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับ
มาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 21 - 30 ป   31 - 40 ป    
และ 41 - 50 ป ไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป ไดแก ใหบริการดวยความถูกตอง ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับ
มากเชนกัน และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ไดแกมีความนาเช่ือถือ ซ่ือสัตย 
และไววางใจได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนเดียวกัน    

ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 
20 ป และ 21 – 30 ป ไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการเชนการเปดบัญชี การฝาก-ถอน
เงิน ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 31 - 40 ป และ 41 - 50 ป 
ไดแกมีการแกไขปญหาเม่ือมีลูกคายืนรอเขาคิวยาวกวาปกติ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ 51 ปข้ึนไป ไดแกมีการตรวจนับเงินตอหนาลูกคา
และแจงทวนจํานวนเงินฝาก ถอนใหทราบเสมอ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 
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ผูตอบแบบสอบถามทุกชวงอายุ   มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบ
เกือบทุกชวงอายุไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม    
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุไมเกิน 20 ป ไดแกมีการจัด
สถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน    

จําแนกตามระดับการศึกษาสูงสุด   
ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวม

ในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับ
อนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   ปริญญาตรี   และสูงกวาปริญญาตรี  ไดแก ผลิตภัณฑและบริการ
มีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา   ไดแก 
ภาพลักษณช่ือเสียงของธนาคาร    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษา มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาโดยรวม
ในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือ
เทียบเทา   มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดเกือบทุกระดับไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกิน
มัธยมศึกษาตอนปลาย /ปวช. หรือเทียบเทาไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึง
มีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษา
สูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา    และสูงกวาปริญญาตรีไดแก การ
มีท่ีต้ังในศูนยการคา     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแก  เวลาเปด – ปดทํา
การ (10.30 - 20.00 น.)   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน     

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือ
เทียบเทา    และสูงกวาปริญญาตรี  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมใน
ระดับมาก   สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา  
และปริญญาตรี  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และ
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ปริญญาตรี ไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับไมเกิน
มัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา  ไดแกมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของ
ธนาคาร  เชน ประกาศอัตราดอกเบ้ีย ฯ    ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   และสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรี ไดแกมีการเผยแพรขอมูลบริการ
ธนาคารทางเว็บไซต     ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษา
ไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทา ไดแกใหบริการดวย
ความเร็ว   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดับอนุปริญญา  /ปวส. หรือเทียบเทา   และปริญญาตรี ไดแกใหบริการไดตรง
เวลาตามมาตรฐานการบริการ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
การศึกษาสูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทาไดแก มีการตรวจนับเงิน
ตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวน เงินท่ีฝากถอนใหทราบเสมอ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก
เชนกัน   และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษาสูงสุดระดับสูงกวาปริญญาตรีไดแกข้ันตอน
การใหบริการมีการเรียงตามลําดับกอนหลังเสมอ   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับการศึกษา  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามเกือบทุกระดับการศึกษาไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศ
ในระดับท่ีเหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีการศึกษา
สูงสุดระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. หรือเทียบเทาไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย 
สะอาด  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน          
             จําแนกตามอาชีพ 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑโดยรวมในระดับ
มาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับพนักงาน    บริษัทเอกชน   ขาราชการ/พนักงาน  
รัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืน ๆไดแก ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา  
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ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   สําหรับนักเรียน/นักศึกษา   และเจาของกิจการไดแกภาพลักษณ
ช่ือเสียงของธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา  และเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานราคาโดยรวมในระดับมาก สวนพนักงาน บริษัทเอกชน ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ     
และอาชีพอ่ืน ๆ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ   ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนนักเรียน /นักศึกษา  ไดแกอัตราดอกเบ้ียเงินฝากอยูในระดับท่ี
เหมาะสม  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ีใหบริการโดยรวมใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  เจาของกิจการ 
และอาชีพอ่ืน ๆไดแกการมีท่ีต้ังในศูนยการคา ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก และสําหรับ
นักเรียน/นักศึกษา และพนักงาน บริษัทเอกชนไดแก เวลาเปด–ปดทําการ (10.30 - 20.00 น.)ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน    

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา และเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับมาก  สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงาน 
บริษัทเอกชน ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และอาชีพอ่ืน ๆ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
ปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับนักเรียน/นักศึกษา เจาของกิจการ และอาชีพอ่ืน ๆ 
ไดแกมีการประกาศแจงขาวสารความเคล่ือนไหวของธนาคาร เชน ประกาศอัตราดอกเบี้ย ฯ ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในมาก และสําหรับพนักงาน บริษัทเอกชน และขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
ไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนต ซ่ึงมีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง 

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากรโดยรวมในระดับมาก
โดยปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแก บุคลิกภาพ  
การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ไดแก 
มีความนาเช่ือถือ ซ่ือสัตย และไววางใจได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามทุกอาชีพมีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวม
ในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกอาชีพไดแก
ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการเชน การเปดบัญชี การฝาก – ถอนเงิน ซ่ึงมีความพึงพอใจใน
ปจจัยในระดับมาก    ยกเวนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจไดแก    มีการแกไขปญหาเม่ือมีลูกคา
ยืนรอเขาคิวยากกวาปกติ  ซ่ึงมีความพึงพอใจในปจจัยในระดับมากเชนกัน 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน /นักศึกษา  ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ   และ
เจาของกิจการ  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมใน
ระดับมาก    สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนพนักงาน บริษัทเอกชน   และอาชีพอ่ืน ๆ  มีความพึง
พอใจโดยรวมในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามเกือบ
ทุกอาชีพไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวนนักเรียน / นักศึกษาไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย   สะอาด   
ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน  

 
จําแนกตามรายไดตอเดือน 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ

โดยรวมในระดับมากโดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 
ไมเกิน 10,000 บาท 25,001 - 40,000 บาท  และ 55,001 บาทข้ึนไปไดแกภาพลักษณช่ือเสียง
ธนาคาร  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก และสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน
10,001 - 25,000 บาท   และ 40,001 - 55,000  บาทไดแก ผลิตภัณฑและบริการมีคุณภาพตรงตาม
ความตองการของลูกคาซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุม  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา
โดยรวมในระดับมาก   ยกเวนรายไดตอเดือน 25,001 - 40,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับปานกลาง  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนใน
ทุกกลุมไดแกความเหมาะสมของคาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ซึ่งมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี 
ใหบริการโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมี
รายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท 10,001 - 25,000 บาท และ 55,001 บาทข้ึนไป ไดแก  
เวลาเปด - ปดทําการ (10.30 - 20.00 น.)  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   และสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 25,001 - 40,000 บาท  และ 40,001 - 55,000  บาทไดแก การมีท่ีต้ัง
ในศูนยการคา  มีความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท 10,001  – 25,000 บาท  และ 
25,001 - 40,000  บาท  มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมในระดับปาน
กลาง    สวนผูท่ีมีรายไดตอเดือน 40,001 - 55,000  บาท  และ 55,001 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอ
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เดือนในทุกกลุมไดแกมีการสงเสริมการขายนาสนใจ เชน  ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชค
รถยนต  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุมมีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร
โดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอ
เดือนเกือบทุกกลุมไดแกบุคลิกภาพ การแตงกายท่ีดูดี  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก  ยกเวน
สําหรับผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน 55,001 บาทข้ึนไปไดแกมีความนาเช่ือถือ ซ่ือสัตย 
และไววางใจได ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

ผูตอบแบบสอบถามที่ มีรายไดตอเดือนในทุกกลุมมีความพึงพอใจตอปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุมไดแกความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ เชนการ
เปดบัญชี การฝาก-ถอนเงิน  ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายได
ตอเดือนไมเกิน 10,000 บาทไดแกมีการ   ตรวจนับเงินตอหนาลูกคาและแจงทวนจํานวนเงินท่ีฝาก 
ถอนใหทราบเสมอ ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน   

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนในทุกกลุม มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยรวมในระดับมาก  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดสําหรับ
ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือนเกือบทุกกลุมไดแกมีการเปดไฟฟาเพื่อใหแสงสวางและ
ระบบปรับอากาศในระดับท่ีเหมาะสม   ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดับมาก   ยกเวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีรายไดตอเดือน ไมเกิน 10,000 บาท ไดแก มีการจัดสถานท่ีท่ีทันสมัย สะอาด ซ่ึงมี
ความพึงพอใจในระดับมากเชนกัน 

 
สวนท่ี 3 ขอมูลเก่ียวกับปญหาและขอเสนแนะของผูตอบแบบสอบถามในการใชบริการ   
            ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการมากท่ีสุดคือสถานท่ีคับแคบ  รอยละ 31.42 
รองลงมาคือ ภาพลักษณของธนาคารที่ไมโดดเดน รอยละ 22.05    อัตราดอกเบ้ียเงินฝากไมจูงใจ 
เม่ือเปรียบเทียบกับธนาคารคูแขงขัน รอยละ 16.01    ท่ีจอดรถไมสะดวกและไมเพียงพอ รอยละ 
12.39    และทําเลที่ต้ังของธนาคารหายาก   จํานวนท่ีนั่งรอคอยไมเพียงพอ รอยละ 11.18 เทากัน 
 ผูตอบแบบสอบถามมีขอเสนอแนะในการใชบริการ ดังนี้ ธนาคารควรที่จะมีการติดต้ัง
เคร่ืองเอทีเอ็มเพิ่มใหมากข้ึนตามสถานท่ีตาง ๆ เพื่อความสะดวกในการใชบริการ    ในชวงใกล ๆ
วันส้ินเดือนและตนเดือนจะมีผูใชบริการจํานวนมาก  ควรเพิ่มพนักงานไวสําหรับใหบริการ 
เพื่อท่ีจะไดไมตองยืนเขาคิวรอนาน     ในชวงระหวางรอใชบริการ  ไมมีหนังสือพิมพไวสําหรับ
บริการลูกคา   และสถานท่ีของธนาคารแคบ  หายาก   
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อภิปรายผล 
 การศึกษา  ความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของ  ธนาคารนครหลวงไทย   จํากัด
(มหาชน) สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม     สามารถอภิปรายผลการศึกษา
โดยใชแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ  ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548)   ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต  เชียงใหม   พบวามีความ
พึงพอใจระดับมาก    และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของวิจิตร  จิตรวศินกุล (2545) ท่ีศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขาถนนราชวงศ  จังหวัด
เชียงใหม     มีความพึงพอใจระดับปานกลาง   
 ปจจัยดานราคา 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ  ยุทธนา   ศิริธร (2548)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง     
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ
ปานกลางดวยเชนกัน 
 ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548) ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก  และ
สอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)  ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับมากดวย
เชนกัน 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับปานกลาง  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548) ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง           
และสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ    
ปานกลางดวยเชนกัน 
 ปจจัยดานบุคลากร 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548)    ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก    
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และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง   
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก   ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ยุทธนา   ศิริธร (2548)  ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก         
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ  วิจิตร  จิตรวศินกุล  (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ
ปานกลาง  
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมาก  ซ่ึง
สอดคลองกับผลการศึกษาของ  ยุทธนา    ศิริธร (2548)     ท่ีพบวามีความพึงพอใจในระดับมาก 
และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ วิจิตร  จิตรวศินกุล (2545)   ท่ีพบวามีความพึงพอใจระดับ      
ปานกลาง  
  
ขอคนพบ 
 จากการศึกษามีขอคนพบเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร
นครหลวงไทย  จํากัด (มหาชน)   สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา  จังหวัดเชียงใหม   ซ่ึงมี
ประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
 1. ผูตอบแบบสอบถามใหเหตุผลท่ีเลือกใชบริการของธนาคารฯ   เพราะมีการ
ประชาสัมพันธขอมูลของธนาคาร  พบเพียงรอยละ 4.53 
 2. ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาในการใชบริการมากท่ีสุดคือสถานท่ีคับแคบ               
รอยละ 31.42    รองลงมาคือภาพลักษณของธนาคารท่ีไมโดดเดน  รอยละ 22.05   
 3. ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด  ไดแกมีการ
โฆษณาผานส่ือตาง ๆ เชน โทรทัศน วิทยุ อยางตอเนื่อง   มีการเผยแพรขอมูลบริการธนาคารทาง
แผนพับ  และมีของชํารวย  ปฏิทิน แจกใหลูกคา  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง   
 4. ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ  ไดแกจํานวนท่ีนั่งรอคอยเม่ือมาใชบริการ   และมีส่ิงอํานวยความสะดวก  ขณะรอรับ
บริการ เชน น้ําดื่ม  หนังสือพิมพ ฯ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 5.  ในชวงใกล ๆ วันส้ินเดือนและตนเดือนจะมีผูใชบริการจํานวนมากกวาในชวง
กลางเดือน 
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 ขอเสนอแนะ 
 จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด (มหาชน)  สาขายอยเซ็นทรัลแอรพอรต พลาซา จังหวัดเชียงใหม ผูเสนอแนะมีขอเสนอแนะ
ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดในแตละดาน ดังนี้ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานผลิตภัณฑและบริการ  
มีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคา    ธนาคารควรใหความสําคัญในการกําหนดกลยุทธกลุม
ลูกคาเปาหมายโดยมุงตอบสนองความตองการของลูกคา     และมีการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ
อยางตอเนื่อง 
 ปจจัยดานราคา 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอ ปจจัยยอยดานความเหมาะสมของ
คาธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บ  ธนาคารควรใหความสําคัญในการกําหนดกลยุทธราคาซ่ึงถือวาเปนปจจัย
สําคัญประการหนึ่งในการดึงดูด ชักชวน    ลูกคาใหมาใชบริการในสถานการณท่ีธนาคารอยูใน
สภาวะการแขงขันท่ีรุนแรง 
 ปจจัยดานสถานท่ีใหบริการ 
 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากตอปจจัยยอยดานการมี ท่ี ต้ังใน
ศูนยการคา   เวลาเปด  - ปดทําการ ( 10.30 - 20.00 น. )  ถือวาเปนส่ิงท่ีธนาคารควรใหความสําคัญ
มากยิ่งข้ึนตอการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมผูบริโภค   การดําเนินชีวิต   โดยตองพยายามศึกษาเรียนรู
เพื่อใหทันตอการเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมท้ังในปจจุบันและอนาคต   และนอกจากนั้นธนาคาร
ควรจะขยายพ้ืนท่ีสถานท่ีใหบริการพรอมท้ังพิจารณาทําเลที่ต้ังในตําแหนงท่ีลูกคามองเห็นเดนชัด 
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 ธนาคารควรเพิ่มการโฆษณา   ประชาสัมพันธ  ผานส่ือตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร  
วิทยุ  โทรทัศน   อินเทอรเน็ต ฯ   เพื่อผูใชบริการจะไดรับรูขอมูล  ขาวสาร  สถานท่ีใหบริการ  
ผลิตภัณฑและบริการของธนาคารไดอยางท่ัวถึง   และจากการที่ธนาคาร ฯไดมีการสงเสริมการขาย
ท่ีนาสนใจ เชน ฝากเงินบัญชีออมทรัพยมีสิทธิชิงโชครถยนตนั้น    ธนาคาร ฯควรตองพยายามคิด
การสงเสริมการขายรูปแบบใหม ๆ อยางสมํ่าเสมอและตอเนื่อง    เพื่อรักษาฐานลูกคารายเกาและ
เพิ่มลูกคารายใหม   อีกท้ังธนาคารจะตองสรางความประทับใจใหกับลูกคาโดยเฉพาะชวงเทศกาล
ควรมีการแจกของชํารวย  ปฏิทิน ท่ีนาสนใจ  มีคุณคาและแจกจายไดอยางท่ัวถึง   
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 ปจจัยดานบุคลากร 
 ธนาคารควรจัดเสริมพนักงานใหเพียงพอสําหรับใหบริการ     ในชวงเวลาท่ีมีลูกคาเขามา
มาก โดยเฉพาะชวงเวลา  12.00 - 13.00 น. และ18.00 - 20.00 น.  รวมท้ังในวันส้ินเดือนและตน
เดือน 
 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 
 ธนาคารควรพัฒนาระบบงานและการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อใหเกิดความสะดวกและ
รวดเร็วในการใหบริการ  และเพิ่มปริมาณการติดต้ังเคร่ืองเอทีเอ็มตามสถานท่ีตาง ๆ ใหมากข้ึน
กวาเดิม 
 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
 ธนาคารควรดูแล  และปรับปรุงส่ิงอํานวยความสะดวก ระหวางท่ีรอใชบริการอยาง
เพียงพอ เชน  เกาอ้ี   น้ําดื่ม    หนังสือพิมพ และนิตยสารตาง ๆ  
 
 
 
 
 
 
 
 


