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บทคัดยอ

 การศึกษาน้ีมวีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาทีเ่ขามาใชบรกิาร ของธนาคารไทยพาณิชย 
สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม และกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด
มหาสารคาม โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถามจากลูกคาที่มาใชบริการ จํานวน 400 คน รวมกับการวิเคราะหสิ่งแวดลอม
ทั่วไป การวิเคราะหคูแขงขัน และการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคาม ผลจากการศึกษานํามาสูการเสนอแนวทาง
การพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ติดตั้งตู
รับฝากเงินอัตโนมัติ โครงการที่ 2 แลกเปล่ียนเรียนรู โครงการที่ 3 ผูบริหารพบลูกคา และโครงการที่ 4 เซอรวิชแพลนเนอร 

คําสําคัญ: คุณภาพบริการ ธนาคารไทยพาณิชย 

Abstract

 The objectives of this study were to investigate the expectation and the perception of the service 
quality and to determine guidelines to improve service quality of Siam Commercial Bank, Wapi Phathum Branch. 
The questionnaires were collected data from 400 customers. PESTE Analysis, competitor analysis, SWOT analysis 
were performed. The results from the analyses were used to define the following 4 projects as the guidelines for 
improving service quality of Siam Commercial Bank, Wapi Phathum Branch: Project 1 Cash Deposit Machine install-
ing, Project 2 Sharing Knowledge, Project 3 Manager Front Stage, and Project 4 Service Planner. 

Keywords: Service Quality, Siam Commercial Bank
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ปจจยัสาํคญัทีท่าํใหธรุกิจบรกิารประสบความสําเรจ็ทามกลางการแขงขนัในปจจบุนั คอื การบรกิารทีเ่ปน
เลิศ ซึ่งไดแก การบริการใหลูกคาเกิดประสบการณ เกิดความประทับใจ เกิดความพึงพอใจ อันสงผลตอการกลับมา
ใชบริการซ้ําของลูกคา ซึ่งนํามาสูผลกําไรในการดําเนินธุรกิจ [1] ปจจุบันธนาคารพาณิชยเปนสถาบันทางการเงินที่
มีการแขงขันในธุรกิจธนาคารคอนขางมีความรุนแรง อันเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงทางดานเศรษฐกิจและสังคม 
ทาํใหสงผลตอพฤตกิรรมของผูบรโิภค และความตองการในดานคณุภาพในดานการบรกิารทีเ่ปลีย่นไป ความตองการ
ของลกูคาท่ีมคีวามหลากหลาย และเปลีย่นแปลงไปอยางรวดเรว็ สงผลใหธนาคารพาณชิยสวนใหญ หนัมาใหความ
สาํคญัในเรือ่งของการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารใหดมีคีณุภาพ สงผลใหธนาคารตางๆ เนนการใหบรกิารเปนหวัใจ
หลกั บรกิารนําการขาย ใหการบริการในรูปแบบตางๆ ทีห่ลากหลาย เพ่ือตอบสนองความตองการและการคาดหวัง
ของลูกคา

ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารเอกชน ที่มุงเนนในสวนของการบริการเปนหัวใจหลัก โดยเนนในสวน
ของการบริการที่ถูกตอง สะดวกและรวดเร็วใหแกลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจในทุกๆ ดานของการบริการ เพื่อ
นาํไปสูการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเน่ือง ตลอดจนทําใหธนาคารเติบโตไปไดอยางมัน่คงและ
ยั่งยืน ภารกิจสําคัญของพนักงานทุกคนที่จะตองเนนยํ้าในสวนของการใหบริการที่เปนมาตรฐาน ตามแนวทาง
คณุภาพการบริการท่ีด ีสรางความเช่ือม่ันไววางใจ การบริการท่ีรวดเร็วและถกูตอง เพือ่เปนการจูงใจใหลกูคาทีเ่คย
ใชบรกิารแลว กลบัมาใชบรกิารอกีอยางตอเนือ่ง จากการดาํเนนิงานของธนาคารไทยพาณชิยสาขาวาปปทมุ จงัหวดั
มหาสารคาม ทีผ่านมาเกิด พบวา ลกูคามาใชบริการจํานวนมากทําใหเกิดการรอคอยนาน ไมมพีนกังานตอนรับและ
แนะนําผลิตภัณฑใหแกลูกคา พนักงานขาดความความรูในดานผลิตภัณฑ พนักงานบางคนไมสามารถแนะนํา
ผลิตภัณฑของธนาคารใหแกลูกคาได สาขาจึงตองมีการเรงพัฒนาคุณภาพบริการ ใหบริการมีความสอดคลอง และ
สรางความพึงพอใจใหผูบริโภคสูงสุด รวมถึงมีมาตรฐานการบริการเปนไปตามที่ธนาคารไทยพาณิชยกําหนด [2]

วัตถุประสงค 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ ของธนาคารไทยพาณิชย 

สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม
2. เพื่อกําหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด

มหาสารคาม

วิธีดําเนินงาน   
วิธีการดําเนินการศึกษาน้ีทําการศึกษา 2 ขั้นตอน ดังนี้
1. การศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจของลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิาร ของธนาคารไทยพาณชิย 

สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม
 ประชากรทีใ่ชในการศกึษาเปนลกูคาทีม่าใชบรกิารทีส่าขา ซึง่มลีกูคาทัง้หมดในป พ.ศ. 2558 มจีาํนวน 

91,274 คน กลุมตัวอยางคํานวณไดจากสูตรของ Yamane [3] เทากับ 398 คน ผูศึกษาเก็บเพิ่มเปน 400 คน  
 ทําการศึกษาโดยใชแบบสอบถามท่ีประยุกตใชแนวคําถามของ SERVQUAL [4] จํานวน 22 ขอ ใน

การเก็บรวบรวมขอมูลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขา

วาปปทุม ใน 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเช่ือถือและไวใจได การตอบสนองตอลูกคา การ
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จ ใหความเชือ่มัน่ตอลกูคา และการรูจกัและเขาใจลกูคา โดยแบบสอบถามมคีาความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม เทากบั 

0.845 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ ความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
2. การกําหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด

มหาสารคาม
 นําขอมูลคาเฉลี่ยของความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการกับธนาคารไทย

พาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม มาเปรียบเทียบกัน แลวเลือกหัวขอที่ลูกคามีความพึงพอใจในการบริ
การต่ํากวาความคาดหวัง มาวิเคราะหรวมกับการวิเคราะหสิ่งแวดลอมทั่วไป [5] วิเคราะหคูแขง และวิเคราะหจุด
แข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคาม [6] มาใชกําหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย 
สาขาวาปปทุม 

ผลการวิจัย
1. ผลการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ ของธนาคารไทย

พาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม
 จากผลการศึกษา ขอมูลทั่วไป พบวา ลูกคาสวนมากเปนเพศหญิง อายุ 36 - 45 ป ระดับการศึกษา

ตํ่ากวา ปวช. อาชีพเกษตรกร รายได ตํ่ากวา 9,000 บาท / เดือน
 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวดัมหาสารคาม พบวา 

ตัดสินใจเลือกใชบริการดวยตนเอง โดยใชบริการฝาก / ถอน / โอน ความถ่ีในการใชบริการ เดือนละ 2 - 3 ครั้ง  ใน
ชวงตนเดือน (วันท่ี 1 - 10)  มาใชบริการในชวงวันจันทร  ตั้งแตชวงเวลา 8.30 - 10.30 น. โดยใชบริการผานเคา
ทเตอรบริการมากท่ีสุด เหตุผลท่ีเลือกใชบริการธนาคาร เน่ืองจากอยูในทําเลท่ีเหมาะสม และมีชองทางรับทราบ

ขาวสารขอมูลของธนาคารผานเพื่อน / คนรูจัก
 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอคณุภาพการบรกิารธนาคารไทยพาณชิย สาขาวาปปทมุ จงัหวดั

มหาสารคาม พบวา ลูกคามีความคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดีจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด
มหาสารคาม ในระดับมากท่ีสุด ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ ดานความ
การตอบสนองตอลกูคา ดานความเช่ือม่ันตอลกูคา และดานการรูจกัและเขาใจลูกคา ทัง้ 22 หวัขอ ในขณะท่ีมคีวาม
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด จํานวน 8 หัวขอ และมีความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 14 หัวขอ (ตารางที่ 1) 

2. แนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม

 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการธนาคารไทยพาณิชย 
สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม พบวา มีหัวขอที่ลูกคามีความพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง จํานวน 14 
หัวขอ ดังนี้

 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไดแก ธนาคารมีเคร่ืองมือที่ทันสมัยนาเขามาใชบริการ 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และสิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารสะอาดนาเขามาใชบริการ 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ไดแก พนักงานทําใหลูกคารูสึกไววางใจ ธนาคารมีความนาเช่ือถือทุก
ครั้งที่เขามาใชบริการ และธนาคารจัดเก็บและบันทึกขอมูลของลูกคาไดอยางถูกตอง 

 ดานความการตอบสนองตอลกูคา ไดแก ธนาคารการบริการไดอยางถูกตองไมมคีวามผิดพลาด และ

ธนาคารมีการแจงใหทราบเมื่อถึงคิวที่ลูกคาจะไดรับบริการ 
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จ ดานความเช่ือม่ันตอลกูคา ไดแก ลกูคารูสกึม่ันใจเมือ่เขารบับรกิาร และพนกังานมคีวามรูในผลติภณัฑ

และบริการเปนอยางดี 
 ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ไดแก พนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคาเปนรายบุคคล 

พนักงานใหความสําคญัในการชวยเหลือลกูคาแกปญหาในดานตางๆ พนกังานเขาใจความตองการของลูกคาในการ
เขามาใชบริการ และธนาคารใหบริการในชวงเวลาตามความสะดวกของลูกคา

 ผลการวิเคราะหสภาพแวดลอมท่ัวไป พบวา ดานการเมืองและกฎหมาย ดานเศรษฐกิจ และดาน
เทคโนโลยี มีผลกระทบดานบวกตอธุรกิจ สวนดานสังคมและวัฒนธรรมมีผลกระทบดานลบตอธุรกิจ

 ผลการวิเคราะหคูแขง พบวา คูแขง คือ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารออมสิน และธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร ซึ่งมีการบริการคอนขางลาชาเชนเดียวกัน แมจะมีตูบริการถอนเงิน รับฝากเงิน 
และปรับบัญชีอัตโนมัติ เนื่องจากมีลูกคามาใชบริการจํานวนมาก

 ผลการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคาม พบวา จุดแข็ง ไดแก 1) ที่ตั้งของสาขาต้ัง
อยูในตลาดสะดวกตอการใชบริการ 2) ลูกคาเขามาใชบริการโดยไมตองเขียนสลิปและเขาแถวรอใชบริการไดเลย 
ทําใหไมตองเสียเวลานั่งคอยรับบริการ  3) พนักงานมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารเปนอยางดี 
จดุออน ไดแก 1) จาํนวนพนกังานมนีอยไมเพยีงพอกบัจาํนวนลกูคาทีม่าใชบรกิาร 2) สาขาวาปปทมุยงัไมมตีูรบัฝาก
เงินสดอัตโนมัติ (ADM) โอกาส ไดแก 1) รัฐบาลกําหนดยุทธศาสตรการพัฒนาโครงสรางระบบการชําระเงินแบบ
อเิลก็ทรอนกิสแหงชาต ิ2) การนาํเทคโนโลยทีีม่คีวามกาวหนามาใชในการอาํนวยความสะดวกในการใหบรกิารลกูคา 
และภาวะคุกคาม ไดแก 1) จํานวนผูใชบริการชวงเวลาเรงดวนมีจํานวนมาก 2) ลูกคาสวนใหญนิยมใชบริการดาน
การเงินที่เคานเตอรบริการ และ3) กลุมลูกคาเกษตรกรไมกลาใชบริการถอนผานตูถอนเงินสดอัตโนมัติ (ATM)

 จากการวิเคราะหสิง่แวดลอมท่ัวไป และการวิเคราะหจดุแข็ง จดุออน โอกาส และภาวะคุกคาม รวม
กับผลจากการศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ธนาคารไทย
พาณชิย สาขาวาปปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม นาํมาสูแนวทางในการพฒันาคณุภาพบรกิารธนาคารไทยพาณชิย สาขา
วาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ติดตั้งตูรับฝากเงินอัตโนมัติ โครงการท่ี 2 
แลกเปลี่ยนเรียนรู โครงการที่ 3 ผูบริหารพบลูกคา โครงการที่ 4 เซอรวิชแพลนเนอร (Service Planner) 

โครงการที่ 1 ติดตั้งตูรับฝากเงินอัตโนมัติ 
ที่มาของโครงการ 
ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ พบวา หวัขอธนาคารมีเครือ่งมือทีท่นัสมยันาเขามาใชบรกิาร ลกูคา

มคีวามพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง จดุออน คอื สาขาวาปปทมุยงัไมมตีูรบัฝากเงินสดอัตโนมัต ิ(ADM) และ
ขอเสนอแนะของลูกคา คือ ควรมีตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ซึ่งหากสาขาติดตั้งตูรับฝากเงินอัตโนมัติแลวจะชวยลด
จํานวนลูกคาที่มาใชบริการผานเคานเตอรบริการ 

วัตถุประสงค
เพ่ือใหลูกคาใชบริการฝากเงินสดผานตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
วิธีการดําเนินงาน

1. สงหนังสือใหสํานักงานใหญเพื่อขอติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
2. สํานักงานใหญสงตัวแทนมาวัดพื้นท่ีสําหรับติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
3. ติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
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จ 4. จัดพนักงานเพ่ืออธิบายการใชตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติใหกับลูกคาเปนเวลา 1 เดือน หลังทําการติดตั้ง

ระยะเวลาดําเนินการ
ติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ เดือนพฤศจิกายน และเปดใหบริการเดือนธันวาคม 2559
งบประมาณโครงการ
คาไฟฟาติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ 2,000 บาท 
สวนตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ สํานักงานใหญเปนผูจัดหามาใหและติดตั้ง
ผลที่คาดวาจะไดรับ
1. จํานวนลูกคาที่ใชบริการหนาเคานเตอรบริการลดลง 
2. ลูกคามีความพึงพอใจหัวขอธนาคารมีเครื่องมือที่ทันสมัยนาเขามาใชบริการเพิ่มขึ้น
โครงการที่ 2 แลกเปลี่ยนเรียนรู
ที่มาของโครงการ 

ดานความเชื่อมั่นตอลูกคา พบวา หัวขอลูกคารูสึกมั่นใจเม่ือเขารับบริการ และหัวขอพนักงานมีทักษะใน
การปฏิบัติงานเปนอยางดี ลูกคามีความพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง เพื่อสรางความม่ันใจในการใหบริการ
พนักงานธนาคารตองมีทักษะในการปฏิบัติงานเปนอยางดี มีความรูและความเขาใจในตัวผลิตภัณฑ ระเบียบขอ
บังคับตางๆ เพื่อใชในการอธิบายใหลูกคาเขาใจ รวมทั้งรวมหาแนวทางแกไขปญหาที่ทําใหลูกคาไมพึงพอใจในการ
ใหบริการ

วัตถุประสงค
1. เพื่อเพิ่มความรูและความเขาใจในตัวผลิตภัณฑและบริการใหกับพนักงาน
2. เพื่อลดความผิดพลาดในการใหบริการลูกคา
วิธีการดําเนินงาน
1. กรณีที่มีผลิตภัณฑหรือบริการใหมของธนาคารออกมา จัดทําเอกสารแจกพนักงานทุกคน เพื่อให

พนักงานอานและทําความเขาใจ
2. ผูจดัการสาขาเปดโอกาสใหพนักงานสอบถามขอสงสยัเกีย่วกบัผลิตภณัฑหรอืบรกิารใหม เชน บรกิาร

พรอมเพย (PromtPay) 
3. ทกุวนัพธุเวลา 16.00 น. มกีารประชมุกลุมยอยเพือ่สรปุปญหาในการใหบรกิารและเหตกุารณทีล่กูคา

ไมพึงพอใจ และแลกเปลี่ยนเพื่อหาแนวทางแกไขปญหาท่ีไดผล เพื่อนําไปใชหากเกิดเหตุการณในครั้งตอไป 
ระยะเวลาดําเนินการ
เดือนกรกฎาคมถึงเดือนธันวาคม 2559
งบประมาณโครงการ
1. จัดทําเอกสาร   500 บาท 

2. อาหารวาง       500 บาท 
 รวมเปนเงิน               1,000 บาท 
ผลที่คาดวาจะไดรับ

1. พนักงานมีความรู ความเขาใจ ใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการไดถูกตอง 
2. ความผิดพลาดในการใหบริการลูกคาลดลง
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จโครงการที่ 3 ผูบริหารพบลูกคา 

ที่มาของโครงการ 
ดานการรูจักและเขาใจลูกคา พบวา หัวขอพนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคาเปนรายบุคคล 

พนกังานใหความสําคญัในการชวยเหลือลกูคาแกปญหาในดานตางๆ พนกังานเขาใจความตองการของลูกคาในการ
เขามาใชบริการ ลูกคามีความพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง จุดออน คือ จํานวนพนักงานมีนอยไมเพียงพอ
กับจํานวนลูกคาที่มาใชบริการ ซึ่งพนักงานใหบริการประจําเคานเตอรบนและเคานเตอรลาง มีจํานวน 4 คน ซึ่ง
พนักงานทั้ง 4 คน นั่งประจําเคานเตอรบริการ สวนผูจัดการ และรองผูจัดการ ไมตองนั่งเคานเตอรบริการลูกคา จึง
เสนอใหพนักงานระดับบริหาร ออกมาคอยสอบถามความตองการใชบริการ ใหคําแนะนํา และชวยเหลือลูกคาแก
ปญหาในดานตางๆ ซึ่งคาดวาโครงการน้ีจะสรางความประทับใจ และความพึงพอใจใหกับลูกคา เนื่องจากรูสึกวา
ตนเองเปนลูกคาคนสําคัญ 

วัตถุประสงค
เพ่ือสอบถามความตองการใชบริการ ใหคําแนะนํา ชวยเหลือ และแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการใหกับ

ลูกคา
วิธีการดําเนินงาน
กําหนดชวงเวลาผูบริหารพบลูกคา เพื่อสอบถามความตองการใชบรกิาร ใหคําแนะนํา และชวยเหลือแก

ปญหาในดานตางๆ ใหกับลูกคา
ระยะเวลาดําเนินการ
เดือนกรกฎาคมถึงเดือนธันวาคม 2559
งบประมาณโครงการ
ไมมี 
ผลที่คาดวาจะไดรับ
1. ความผิดพลาดในการใหบริการลูกคาลดลง
2. จํานวนลูกคาเขาคิวรอใชบริการที่เคานเตอรลดลง 

โครงการที่ 4 เซอรวิชแพลนเนอร (Service Planner)
ที่มาของโครงการ 

ดานการรูจกัและเขาใจลกูคา หวัขอธนาคารใหบรกิารในชวงเวลาตามความสะดวกของลกูคา พบวา ลกูคา
มีความพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง และจากขอเสนอแนะของลูกคา ไดแก ในชวงเวลาเรงดวนหรือมีลูกคา
เปนจาํนวนมาก ควรมีเคานเตอรใหบรกิารลูกคาเพ่ิมเพ่ือระบายคิวลูกคา จดุออน คอื จาํนวนพนักงานมีนอยไมเพยีง
พอกบัจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการ โดยเฉพาะอยางยิง่ในชวงเวลาพกัเทีย่งทีล่กูคากลุมขาราชการใชเวลาชวงพกัเทีย่ง

มาทําธุรกรรมการเงินท่ีสาขาวาปปทุม
วัตถุประสงค
เพ่ือลดเวลาในการรอคิว เวลารับบรกิารและเวลาในการทํารายการหรือธรุกรรมใหรวดเร็วขึน้ในชวงเวลา 

11.00-13.00 น. 
วิธีการดําเนินงาน
จัดตารางเวลาในการนั่งประจําชองบริการลูกคาใหพนักงานใหม โดยมีการเปล่ียนชวงเวลาจาก
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จ เดิม  เวลา 12.00-13.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 1 คน พนักงานประจําชอง

บริการเปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน
เวลา 13.00-14.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 1 คน พนักงานประจําชองบริการ

เปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน
ใหม เวลา 11.00-12.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 2 คน พนักงานประจําชอง

บริการเปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน 
เวลา 12.00-13.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 2 คน พนักงานประจําชองบริการ

เปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน
เวลา 13.00-14.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 1 คน พนักงานประจําชองบริการ

เปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน
โดยกําหนดใหชองบริการฝาก-ถอนตองใหบริการเต็มทั้ง 2 เคานเตอร ในชวงเวลาที่ลูกคามาใชบริการ

จํานวนมาก ไดแก ในชวงวันจันทรและวันศุกร และในชวงเวลาพักเที่ยงของทุกวัน
ระยะเวลาดําเนินการ
เดือนกรกฎาคมถึงเดือนธันวาคม 2559
งบประมาณโครงการ
ไมมี 
ผลที่คาดวาจะไดรับ
เวลาในการรอคิวรับบริการของลูกคาชวงเวลาเรงดวนลดลง

สรุป 
จากผลการศึกษาในครั้งนี้ ไดแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม 

จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ติดตั้งตูรับฝากเงินอัตโนมัติ โครงการท่ี 2 แลกเปล่ียน
เรียนรู โครงการท่ี 3 ผูบริหารพบลูกคา และโครงการที่ 4 เซอรวิชแพลนเนอร ใชงบประมาณทั้งสิ้น 1,500 บาท 

ขอเสนอแนะ 
1. ควรมีการประเมินผลโครงการที่ทําอยางตอเนื่อง หลังจากดําเนินโครงการไปแลว เพื่อใหทราบถึง

ความพึงพอใจในการใหบริการลูกคาวาเพิ่มข้ึนหรือไม
2. ในการศึกษาครั้งถัดไปควรเปนศึกษาเชิงคุณภาพ โดยใชการสัมภาษณลูกคาถึงสถานการณที่ลูกคา

ไมพึงพอใจเม่ือมาใชบริการ

กิตติกรรมประกาศ 
ขอขอบคุณลูกคาบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม ที่สละเวลาในการให

ขอมูลแบบสอบถามอันเปนประโยชนอยางยิ่งในการศึกษานี้ 
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ตารางท่ี 1 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด
มหาสารคาม

คุณภาพบริการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

แปลผล แปลผล

ความเปนรูปธรรมของบริการ

ธนาคารมีบริเวณการรับบริการท่ีเหมาะสม และสะดวกในการใหบริการ 4.72 มากที่สุด 4.38 มาก

ธนาคารมีเครื่องมือท่ีทันสมัยนาเขามาใชบริการ 4.67 มากที่สุด 4.04 มาก

พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 4.61 มากที่สุด 4.12 มาก

สิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารสะอาดนาเขามาใชบริการ 4.53 มากที่สุด 4.02 มาก

ความนาเชื่อถือและไวใจได

พนักงานเก็บรักษาความลับของลูกคา 4.60 มากที่สุด 4.24 มาก

พนักงานทําใหลูกคารูสึกไววางใจ 4.54 มากที่สุด 4.17 มาก

ธนาคารมีความนาเชื่อถือทุกครั้งที่เขามาใชบริการ 4.56 มากที่สุด 4.14 มาก

ธนาคารจัดเก็บและบันทึกขอมูลของลูกคาไดอยางถูกตอง 4.54 มากที่สุด 4.20 มาก

การตอบสนองตอลูกคา

ธนาคารการบริการไดอยางถูกตองไมมีความผิดพลาด 4.69 มากที่สุด 4.20 มาก

พนักงานแสดงออกถึงความต้ังใจในการใหบริการ 4.72 มากที่สุด 4.44 มาก

พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.59 มากที่สุด 4.26 มาก

พนักงานการแสดงออกถึงความต้ังใจท่ีจะชวยแกปญหาตามที่ลูกคารองขอ 4.64 มากที่สุด 4.21 มาก

ธนาคารมีการแจงใหทราบเม่ือถึงคิวที่ลูกคาจะไดรับบริการ 4.44 มาก 3.95 มาก

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา
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จ คุณภาพบริการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

แปลผล แปลผล

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 4.60 มากที่สุด 4.24 มาก

ลูกคารูสึกม่ันใจเมื่อเขารับบริการ 4.56 มากที่สุด 4.17 มาก

พนักงานมีความรูในผลิตภัณฑและบริการเปนอยางดี 4.45 มาก 4.18 มาก

พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงานเปนอยางดี 4.55 มากที่สุด 4.25 มาก

การรูจักและเขาใจลูกคา

พนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคาเปนรายบุคคล 4.62 มากที่สุด 4.05 มาก

พนักงานใหความสําคัญในการชวยลูกคาแกปญหาในดานตางๆ 4.64 มากที่สุด 4.14 มาก

พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาในการเขามาใชบริการ 4.65 มากที่สุด 4.09 มาก

พนักงานสนใจคํารองขอของลูกคาท่ีเขามารับบริการอยางจริงใจ 4.76 มากที่สุด 4.29 มาก

ธนาคารใหบริการในชวงเวลาตามความสะดวกของลูกคา 4.71 มากที่สุด 4.08 มาก


