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บทคัดยอ

 การศึกษาน้ีมวีตัถปุระสงคเพือ่ศกึษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาทีเ่ขามาใชบรกิาร ของธนาคารไทยพาณิชย 
สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม และกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ ธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด
มหาสารคาม โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลแบบสอบถามจากลูกคาที่มาใชบริการ จํานวน 400 คน รวมกับการวิเคราะหสิ่งแวดลอม
ทั่วไป การวิเคราะหคูแขงขัน และการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคาม ผลจากการศึกษานํามาสูการเสนอแนวทาง
การพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ติดตั้งตู
รับฝากเงินอัตโนมัติ โครงการที่ 2 แลกเปล่ียนเรียนรู โครงการที่ 3 ผูบริหารพบลูกคา และโครงการที่ 4 เซอรวิชแพลนเนอร 

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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ปจจยัสาํคญัทีท่าํใหธรุกิจบรกิารประสบความสําเรจ็ทามกลางการแขงขนัในปจจบุนั คอื การบรกิารทีเ่ปน
เลิศ ซึ่งไดแก การบริการใหลูกคาเกิดประสบการณ เกิดความประทับใจ เกิดความพึงพอใจ อันสงผลตอการกลับมา
ใชบริการซ้ําของลูกคา ซึ่งนํามาสูผลกําไรในการดําเนินธุรกิจ [1] ปจจุบันธนาคารพาณิชยเปนสถาบันทางการเงินที่
มีการแขงขันในธุรกิจธนาคารคอนขางมีความรุนแรง อันเน่ืองมาจากการเปล่ียนแปลงทางดานเศรษฐกิจและสังคม 
ทาํใหสงผลตอพฤตกิรรมของผูบรโิภค และความตองการในดานคณุภาพในดานการบรกิารทีเ่ปลีย่นไป ความตองการ
ของลกูคาท่ีมคีวามหลากหลาย และเปลีย่นแปลงไปอยางรวดเรว็ สงผลใหธนาคารพาณชิยสวนใหญ หนัมาใหความ
สาํคญัในเรือ่งของการปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารใหดมีคีณุภาพ สงผลใหธนาคารตางๆ เนนการใหบรกิารเปนหวัใจ
หลกั บรกิารนําการขาย ใหการบริการในรูปแบบตางๆ ทีห่ลากหลาย เพ่ือตอบสนองความตองการและการคาดหวัง
ของลูกคา

ธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารเอกชน ที่มุงเนนในสวนของการบริการเปนหัวใจหลัก โดยเนนในสวน
ของการบริการที่ถูกตอง สะดวกและรวดเร็วใหแกลูกคา เพื่อสรางความพึงพอใจในทุกๆ ดานของการบริการ เพื่อ
นาํไปสูการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเน่ือง ตลอดจนทําใหธนาคารเติบโตไปไดอยางมัน่คงและ
ยั่งยืน ภารกิจสําคัญของพนักงานทุกคนที่จะตองเนนยํ้าในสวนของการใหบริการที่เปนมาตรฐาน ตามแนวทาง
คณุภาพการบริการท่ีด ีสรางความเช่ือม่ันไววางใจ การบริการท่ีรวดเร็วและถกูตอง เพือ่เปนการจูงใจใหลกูคาทีเ่คย
ใชบรกิารแลว กลบัมาใชบรกิารอกีอยางตอเนือ่ง จากการดาํเนนิงานของธนาคารไทยพาณชิยสาขาวาปปทมุ จงัหวดั
มหาสารคาม ทีผ่านมาเกิด พบวา ลกูคามาใชบริการจํานวนมากทําใหเกิดการรอคอยนาน ไมมพีนกังานตอนรับและ
แนะนําผลิตภัณฑใหแกลูกคา พนักงานขาดความความรูในดานผลิตภัณฑ พนักงานบางคนไมสามารถแนะนํา
ผลิตภัณฑของธนาคารใหแกลูกคาได สาขาจึงตองมีการเรงพัฒนาคุณภาพบริการ ใหบริการมีความสอดคลอง และ
สรางความพึงพอใจใหผูบริโภคสูงสุด รวมถึงมีมาตรฐานการบริการเปนไปตามที่ธนาคารไทยพาณิชยกําหนด [2]

วัตถุประสงค 
1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ ของธนาคารไทยพาณิชย 

สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม
2. เพื่อกําหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด

มหาสารคาม

วิธีดําเนินงาน   
วิธีการดําเนินการศึกษาน้ีทําการศึกษา 2 ขั้นตอน ดังนี้
1. การศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจของลกูคาทีเ่ขามาใชบรกิาร ของธนาคารไทยพาณชิย 

สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม
 ประชากรทีใ่ชในการศกึษาเปนลกูคาทีม่าใชบรกิารทีส่าขา ซึง่มลีกูคาทัง้หมดในป พ.ศ. 2558 มจีาํนวน 

91,274 คน กลุมตัวอยางคํานวณไดจากสูตรของ Yamane [3] เทากับ 398 คน ผูศึกษาเก็บเพิ่มเปน 400 คน  
 ทําการศึกษาโดยใชแบบสอบถามท่ีประยุกตใชแนวคําถามของ SERVQUAL [4] จํานวน 22 ขอ ใน

การเก็บรวบรวมขอมูลความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขา

วาปปทุม ใน 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความนาเช่ือถือและไวใจได การตอบสนองตอลูกคา การ
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จ ใหความเชือ่มัน่ตอลกูคา และการรูจกัและเขาใจลกูคา โดยแบบสอบถามมคีาความเชือ่มัน่ของแบบสอบถาม เทากบั 

0.845 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ ความถี่ รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
2. การกําหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด

มหาสารคาม
 นําขอมูลคาเฉลี่ยของความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการกับธนาคารไทย

พาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม มาเปรียบเทียบกัน แลวเลือกหัวขอที่ลูกคามีความพึงพอใจในการบริ
การต่ํากวาความคาดหวัง มาวิเคราะหรวมกับการวิเคราะหสิ่งแวดลอมทั่วไป [5] วิเคราะหคูแขง และวิเคราะหจุด
แข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคาม [6] มาใชกําหนดแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย 
สาขาวาปปทุม 

ผลการวิจัย
1. ผลการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ ของธนาคารไทย

พาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม
 จากผลการศึกษา ขอมูลทั่วไป พบวา ลูกคาสวนมากเปนเพศหญิง อายุ 36 - 45 ป ระดับการศึกษา

ตํ่ากวา ปวช. อาชีพเกษตรกร รายได ตํ่ากวา 9,000 บาท / เดือน
 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวดัมหาสารคาม พบวา 

ตัดสินใจเลือกใชบริการดวยตนเอง โดยใชบริการฝาก / ถอน / โอน ความถ่ีในการใชบริการ เดือนละ 2 - 3 ครั้ง  ใน
ชวงตนเดือน (วันท่ี 1 - 10)  มาใชบริการในชวงวันจันทร  ตั้งแตชวงเวลา 8.30 - 10.30 น. โดยใชบริการผานเคา
ทเตอรบริการมากท่ีสุด เหตุผลท่ีเลือกใชบริการธนาคาร เน่ืองจากอยูในทําเลท่ีเหมาะสม และมีชองทางรับทราบ

ขาวสารขอมูลของธนาคารผานเพื่อน / คนรูจัก
 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอคณุภาพการบรกิารธนาคารไทยพาณชิย สาขาวาปปทมุ จงัหวดั

มหาสารคาม พบวา ลูกคามีความคาดหวังที่จะไดรับบริการที่ดีจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด
มหาสารคาม ในระดับมากท่ีสุด ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือไววางใจ ดานความ
การตอบสนองตอลกูคา ดานความเช่ือม่ันตอลกูคา และดานการรูจกัและเขาใจลูกคา ทัง้ 22 หวัขอ ในขณะท่ีมคีวาม
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด จํานวน 8 หัวขอ และมีความพึงพอใจในระดับมาก จํานวน 14 หัวขอ (ตารางที่ 1) 

2. แนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม

 ผลการเปรียบเทียบความคาดหวัง และความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการธนาคารไทยพาณิชย 
สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม พบวา มีหัวขอที่ลูกคามีความพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง จํานวน 14 
หัวขอ ดังนี้

 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ไดแก ธนาคารมีเคร่ืองมือที่ทันสมัยนาเขามาใชบริการ 
พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย และสิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารสะอาดนาเขามาใชบริการ 

 ดานความนาเชื่อถือไววางใจ ไดแก พนักงานทําใหลูกคารูสึกไววางใจ ธนาคารมีความนาเช่ือถือทุก
ครั้งที่เขามาใชบริการ และธนาคารจัดเก็บและบันทึกขอมูลของลูกคาไดอยางถูกตอง 

 ดานความการตอบสนองตอลกูคา ไดแก ธนาคารการบริการไดอยางถูกตองไมมคีวามผิดพลาด และ

ธนาคารมีการแจงใหทราบเมื่อถึงคิวที่ลูกคาจะไดรับบริการ 
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จ ดานความเช่ือม่ันตอลกูคา ไดแก ลกูคารูสกึม่ันใจเมือ่เขารบับรกิาร และพนกังานมคีวามรูในผลติภณัฑ

และบริการเปนอยางดี 
 ดานการรูจักและเขาใจลูกคา ไดแก พนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคาเปนรายบุคคล 

พนักงานใหความสําคญัในการชวยเหลือลกูคาแกปญหาในดานตางๆ พนกังานเขาใจความตองการของลูกคาในการ
เขามาใชบริการ และธนาคารใหบริการในชวงเวลาตามความสะดวกของลูกคา

 ผลการวิเคราะหสภาพแวดลอมท่ัวไป พบวา ดานการเมืองและกฎหมาย ดานเศรษฐกิจ และดาน
เทคโนโลยี มีผลกระทบดานบวกตอธุรกิจ สวนดานสังคมและวัฒนธรรมมีผลกระทบดานลบตอธุรกิจ

 ผลการวิเคราะหคูแขง พบวา คูแขง คือ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารออมสิน และธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณการเกษตร ซึ่งมีการบริการคอนขางลาชาเชนเดียวกัน แมจะมีตูบริการถอนเงิน รับฝากเงิน 
และปรับบัญชีอัตโนมัติ เนื่องจากมีลูกคามาใชบริการจํานวนมาก

 ผลการวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และภาวะคุกคาม พบวา จุดแข็ง ไดแก 1) ที่ตั้งของสาขาต้ัง
อยูในตลาดสะดวกตอการใชบริการ 2) ลูกคาเขามาใชบริการโดยไมตองเขียนสลิปและเขาแถวรอใชบริการไดเลย 
ทําใหไมตองเสียเวลานั่งคอยรับบริการ  3) พนักงานมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการของธนาคารเปนอยางดี 
จดุออน ไดแก 1) จาํนวนพนกังานมนีอยไมเพยีงพอกบัจาํนวนลกูคาทีม่าใชบรกิาร 2) สาขาวาปปทมุยงัไมมตีูรบัฝาก
เงินสดอัตโนมัติ (ADM) โอกาส ไดแก 1) รัฐบาลกําหนดยุทธศาสตรการพัฒนาโครงสรางระบบการชําระเงินแบบ
อเิลก็ทรอนกิสแหงชาต ิ2) การนาํเทคโนโลยทีีม่คีวามกาวหนามาใชในการอาํนวยความสะดวกในการใหบรกิารลกูคา 
และภาวะคุกคาม ไดแก 1) จํานวนผูใชบริการชวงเวลาเรงดวนมีจํานวนมาก 2) ลูกคาสวนใหญนิยมใชบริการดาน
การเงินที่เคานเตอรบริการ และ3) กลุมลูกคาเกษตรกรไมกลาใชบริการถอนผานตูถอนเงินสดอัตโนมัติ (ATM)

 จากการวิเคราะหสิง่แวดลอมท่ัวไป และการวิเคราะหจดุแข็ง จดุออน โอกาส และภาวะคุกคาม รวม
กับผลจากการศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจในทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ธนาคารไทย
พาณชิย สาขาวาปปทมุ จงัหวดัมหาสารคาม นาํมาสูแนวทางในการพฒันาคณุภาพบรกิารธนาคารไทยพาณชิย สาขา
วาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ติดตั้งตูรับฝากเงินอัตโนมัติ โครงการท่ี 2 
แลกเปลี่ยนเรียนรู โครงการที่ 3 ผูบริหารพบลูกคา โครงการที่ 4 เซอรวิชแพลนเนอร (Service Planner) 

โครงการที่ 1 ติดตั้งตูรับฝากเงินอัตโนมัติ 
ที่มาของโครงการ 
ดานความเปนรปูธรรมของการบริการ พบวา หวัขอธนาคารมีเครือ่งมือทีท่นัสมยันาเขามาใชบรกิาร ลกูคา

มคีวามพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง จดุออน คอื สาขาวาปปทมุยงัไมมตีูรบัฝากเงินสดอัตโนมัต ิ(ADM) และ
ขอเสนอแนะของลูกคา คือ ควรมีตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ ซึ่งหากสาขาติดตั้งตูรับฝากเงินอัตโนมัติแลวจะชวยลด
จํานวนลูกคาที่มาใชบริการผานเคานเตอรบริการ 

วัตถุประสงค
เพ่ือใหลูกคาใชบริการฝากเงินสดผานตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
วิธีการดําเนินงาน

1. สงหนังสือใหสํานักงานใหญเพื่อขอติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
2. สํานักงานใหญสงตัวแทนมาวัดพื้นท่ีสําหรับติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
3. ติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ
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จ 4. จัดพนักงานเพ่ืออธิบายการใชตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติใหกับลูกคาเปนเวลา 1 เดือน หลังทําการติดตั้ง

ระยะเวลาดําเนินการ
ติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ เดือนพฤศจิกายน และเปดใหบริการเดือนธันวาคม 2559
งบประมาณโครงการ
คาไฟฟาติดตั้งตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ 2,000 บาท 
สวนตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ สํานักงานใหญเปนผูจัดหามาใหและติดตั้ง
ผลที่คาดวาจะไดรับ
1. จํานวนลูกคาที่ใชบริการหนาเคานเตอรบริการลดลง 
2. ลูกคามีความพึงพอใจหัวขอธนาคารมีเครื่องมือที่ทันสมัยนาเขามาใชบริการเพิ่มขึ้น
โครงการที่ 2 แลกเปลี่ยนเรียนรู
ที่มาของโครงการ 

ดานความเชื่อมั่นตอลูกคา พบวา หัวขอลูกคารูสึกมั่นใจเม่ือเขารับบริการ และหัวขอพนักงานมีทักษะใน
การปฏิบัติงานเปนอยางดี ลูกคามีความพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง เพื่อสรางความม่ันใจในการใหบริการ
พนักงานธนาคารตองมีทักษะในการปฏิบัติงานเปนอยางดี มีความรูและความเขาใจในตัวผลิตภัณฑ ระเบียบขอ
บังคับตางๆ เพื่อใชในการอธิบายใหลูกคาเขาใจ รวมทั้งรวมหาแนวทางแกไขปญหาที่ทําใหลูกคาไมพึงพอใจในการ
ใหบริการ

วัตถุประสงค
1. เพื่อเพิ่มความรูและความเขาใจในตัวผลิตภัณฑและบริการใหกับพนักงาน
2. เพื่อลดความผิดพลาดในการใหบริการลูกคา
วิธีการดําเนินงาน
1. กรณีที่มีผลิตภัณฑหรือบริการใหมของธนาคารออกมา จัดทําเอกสารแจกพนักงานทุกคน เพื่อให

พนักงานอานและทําความเขาใจ
2. ผูจดัการสาขาเปดโอกาสใหพนักงานสอบถามขอสงสยัเกีย่วกบัผลิตภณัฑหรอืบรกิารใหม เชน บรกิาร

พรอมเพย (PromtPay) 
3. ทกุวนัพธุเวลา 16.00 น. มกีารประชมุกลุมยอยเพือ่สรปุปญหาในการใหบรกิารและเหตกุารณทีล่กูคา

ไมพึงพอใจ และแลกเปลี่ยนเพื่อหาแนวทางแกไขปญหาท่ีไดผล เพื่อนําไปใชหากเกิดเหตุการณในครั้งตอไป 
ระยะเวลาดําเนินการ
เดือนกรกฎาคมถึงเดือนธันวาคม 2559
งบประมาณโครงการ
1. จัดทําเอกสาร   500 บาท 

2. อาหารวาง       500 บาท 
 รวมเปนเงิน               1,000 บาท 
ผลที่คาดวาจะไดรับ

1. พนักงานมีความรู ความเขาใจ ใหคําแนะนําเกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการไดถูกตอง 
2. ความผิดพลาดในการใหบริการลูกคาลดลง
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ที่มาของโครงการ 
ดานการรูจักและเขาใจลูกคา พบวา หัวขอพนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคาเปนรายบุคคล 

พนกังานใหความสําคญัในการชวยเหลือลกูคาแกปญหาในดานตางๆ พนกังานเขาใจความตองการของลูกคาในการ
เขามาใชบริการ ลูกคามีความพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง จุดออน คือ จํานวนพนักงานมีนอยไมเพียงพอ
กับจํานวนลูกคาที่มาใชบริการ ซึ่งพนักงานใหบริการประจําเคานเตอรบนและเคานเตอรลาง มีจํานวน 4 คน ซึ่ง
พนักงานทั้ง 4 คน นั่งประจําเคานเตอรบริการ สวนผูจัดการ และรองผูจัดการ ไมตองนั่งเคานเตอรบริการลูกคา จึง
เสนอใหพนักงานระดับบริหาร ออกมาคอยสอบถามความตองการใชบริการ ใหคําแนะนํา และชวยเหลือลูกคาแก
ปญหาในดานตางๆ ซึ่งคาดวาโครงการน้ีจะสรางความประทับใจ และความพึงพอใจใหกับลูกคา เนื่องจากรูสึกวา
ตนเองเปนลูกคาคนสําคัญ 

วัตถุประสงค
เพ่ือสอบถามความตองการใชบริการ ใหคําแนะนํา ชวยเหลือ และแกไขปญหาเกี่ยวกับการบริการใหกับ

ลูกคา
วิธีการดําเนินงาน
กําหนดชวงเวลาผูบริหารพบลูกคา เพื่อสอบถามความตองการใชบรกิาร ใหคําแนะนํา และชวยเหลือแก

ปญหาในดานตางๆ ใหกับลูกคา
ระยะเวลาดําเนินการ
เดือนกรกฎาคมถึงเดือนธันวาคม 2559
งบประมาณโครงการ
ไมมี 
ผลที่คาดวาจะไดรับ
1. ความผิดพลาดในการใหบริการลูกคาลดลง
2. จํานวนลูกคาเขาคิวรอใชบริการที่เคานเตอรลดลง 

โครงการที่ 4 เซอรวิชแพลนเนอร (Service Planner)
ที่มาของโครงการ 

ดานการรูจกัและเขาใจลกูคา หวัขอธนาคารใหบรกิารในชวงเวลาตามความสะดวกของลกูคา พบวา ลกูคา
มีความพึงพอใจไมเปนไปตามความคาดหวัง และจากขอเสนอแนะของลูกคา ไดแก ในชวงเวลาเรงดวนหรือมีลูกคา
เปนจาํนวนมาก ควรมีเคานเตอรใหบรกิารลูกคาเพ่ิมเพ่ือระบายคิวลูกคา จดุออน คอื จาํนวนพนักงานมีนอยไมเพยีง
พอกบัจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการ โดยเฉพาะอยางยิง่ในชวงเวลาพกัเทีย่งทีล่กูคากลุมขาราชการใชเวลาชวงพกัเทีย่ง

มาทําธุรกรรมการเงินท่ีสาขาวาปปทุม
วัตถุประสงค
เพ่ือลดเวลาในการรอคิว เวลารับบรกิารและเวลาในการทํารายการหรือธรุกรรมใหรวดเร็วขึน้ในชวงเวลา 

11.00-13.00 น. 
วิธีการดําเนินงาน
จัดตารางเวลาในการนั่งประจําชองบริการลูกคาใหพนักงานใหม โดยมีการเปล่ียนชวงเวลาจาก
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จ เดิม  เวลา 12.00-13.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 1 คน พนักงานประจําชอง

บริการเปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน
เวลา 13.00-14.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 1 คน พนักงานประจําชองบริการ

เปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน
ใหม เวลา 11.00-12.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 2 คน พนักงานประจําชอง

บริการเปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน 
เวลา 12.00-13.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 2 คน พนักงานประจําชองบริการ

เปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน
เวลา 13.00-14.00 น. พนักงานประจําชองบริการฝาก-ถอน จํานวน 1 คน พนักงานประจําชองบริการ

เปดบัญชี/เอทีเอ็ม/บริการอื่น จํานวน 1 คน
โดยกําหนดใหชองบริการฝาก-ถอนตองใหบริการเต็มทั้ง 2 เคานเตอร ในชวงเวลาที่ลูกคามาใชบริการ

จํานวนมาก ไดแก ในชวงวันจันทรและวันศุกร และในชวงเวลาพักเที่ยงของทุกวัน
ระยะเวลาดําเนินการ
เดือนกรกฎาคมถึงเดือนธันวาคม 2559
งบประมาณโครงการ
ไมมี 
ผลที่คาดวาจะไดรับ
เวลาในการรอคิวรับบริการของลูกคาชวงเวลาเรงดวนลดลง

สรุป 
จากผลการศึกษาในครั้งนี้ ไดแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม 

จังหวัดมหาสารคาม จํานวน 4 โครงการ ไดแก โครงการท่ี 1 ติดตั้งตูรับฝากเงินอัตโนมัติ โครงการท่ี 2 แลกเปล่ียน
เรียนรู โครงการท่ี 3 ผูบริหารพบลูกคา และโครงการที่ 4 เซอรวิชแพลนเนอร ใชงบประมาณทั้งสิ้น 1,500 บาท 

ขอเสนอแนะ 
1. ควรมีการประเมินผลโครงการที่ทําอยางตอเนื่อง หลังจากดําเนินโครงการไปแลว เพื่อใหทราบถึง

ความพึงพอใจในการใหบริการลูกคาวาเพิ่มข้ึนหรือไม
2. ในการศึกษาครั้งถัดไปควรเปนศึกษาเชิงคุณภาพ โดยใชการสัมภาษณลูกคาถึงสถานการณที่ลูกคา

ไมพึงพอใจเม่ือมาใชบริการ

กิตติกรรมประกาศ 
ขอขอบคุณลูกคาบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม ที่สละเวลาในการให

ขอมูลแบบสอบถามอันเปนประโยชนอยางยิ่งในการศึกษานี้ 
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ตารางท่ี 1 ความคาดหวังและความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการธนาคารไทยพาณิชย สาขาวาปปทุม จังหวัด
มหาสารคาม

คุณภาพบริการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

แปลผล แปลผล

ความเปนรูปธรรมของบริการ

ธนาคารมีบริเวณการรับบริการท่ีเหมาะสม และสะดวกในการใหบริการ 4.72 มากที่สุด 4.38 มาก

ธนาคารมีเครื่องมือท่ีทันสมัยนาเขามาใชบริการ 4.67 มากที่สุด 4.04 มาก

พนักงานแตงกายสุภาพเรียบรอย 4.61 มากที่สุด 4.12 มาก

สิ่งอํานวยความสะดวกภายในธนาคารสะอาดนาเขามาใชบริการ 4.53 มากที่สุด 4.02 มาก

ความนาเชื่อถือและไวใจได

พนักงานเก็บรักษาความลับของลูกคา 4.60 มากที่สุด 4.24 มาก

พนักงานทําใหลูกคารูสึกไววางใจ 4.54 มากที่สุด 4.17 มาก

ธนาคารมีความนาเชื่อถือทุกครั้งที่เขามาใชบริการ 4.56 มากที่สุด 4.14 มาก

ธนาคารจัดเก็บและบันทึกขอมูลของลูกคาไดอยางถูกตอง 4.54 มากที่สุด 4.20 มาก

การตอบสนองตอลูกคา

ธนาคารการบริการไดอยางถูกตองไมมีความผิดพลาด 4.69 มากที่สุด 4.20 มาก

พนักงานแสดงออกถึงความต้ังใจในการใหบริการ 4.72 มากที่สุด 4.44 มาก

พนักงานมีความพรอมในการใหบริการ 4.59 มากที่สุด 4.26 มาก

พนักงานการแสดงออกถึงความต้ังใจท่ีจะชวยแกปญหาตามที่ลูกคารองขอ 4.64 มากที่สุด 4.21 มาก

ธนาคารมีการแจงใหทราบเม่ือถึงคิวที่ลูกคาจะไดรับบริการ 4.44 มาก 3.95 มาก

การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา
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แปลผล แปลผล

ลูกคารูสึกปลอดภัยเมื่อมาใชบริการ 4.60 มากที่สุด 4.24 มาก

ลูกคารูสึกม่ันใจเมื่อเขารับบริการ 4.56 มากที่สุด 4.17 มาก

พนักงานมีความรูในผลิตภัณฑและบริการเปนอยางดี 4.45 มาก 4.18 มาก

พนักงานมีทักษะในการปฏิบัติงานเปนอยางดี 4.55 มากที่สุด 4.25 มาก

การรูจักและเขาใจลูกคา

พนักงานมีความเอาใจใสในการใหบริการลูกคาเปนรายบุคคล 4.62 มากที่สุด 4.05 มาก

พนักงานใหความสําคัญในการชวยลูกคาแกปญหาในดานตางๆ 4.64 มากที่สุด 4.14 มาก

พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาในการเขามาใชบริการ 4.65 มากที่สุด 4.09 มาก

พนักงานสนใจคํารองขอของลูกคาท่ีเขามารับบริการอยางจริงใจ 4.76 มากที่สุด 4.29 มาก

ธนาคารใหบริการในชวงเวลาตามความสะดวกของลูกคา 4.71 มากที่สุด 4.08 มาก


