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บทคดัยอวทิยานพินธ เสนอตอโครงการบณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัแมโจ เพือ่เปนสวนหนึง่ของ   ความ
สมบูรณแหงปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ

การประเมินคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของลูกคาธนาคารประชาชน
โดย

นางสาวเสาวนิต  ปทุมวัฒน
พฤศจิกายน  2545

ประธานกรรมการที่ปรึกษา: ผูชวยศาสตราจารย ดร.ปฐมา  สิทธิชัย
ภาควิชา/คณะ: ภาควิชาบริหารธุรกิจและการตลาดการเกษตร  คณะธุรกิจการเกษตร

การวจิัยครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค คือ (1) เพือ่ศึกษาความคิดเห็นของลกูคาทีม่ีตอการดําเนินงาน
ของธนาคารประชาชน ในเขตอาํเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม (2) เพือ่ประเมนิคณุภาพการบรกิารตามความ
คิดเห็นของลูกคาธนาคารประชาชน  และ  (3) เพื่อศึกษาขอเสนอแนะของลูกคาธนาคารเกี่ยวกับการให
บริการของธนาคารประชาชน

ขอมลูทีใ่ชในการวจิยัครัง้นี ้เกบ็รวบรวมดวยแบบสอบถามโดยใชวธิกีารสุมอยางงาย จากกลุม
ตัวอยางซึง่เปนลกูคาทีใ่ชบริการของสาขาธนาคารประชาชน ในเขตอาํเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม     7 สาขา
ไดแก สาขาเชยีงใหม ประตูชางเผอืก มหาวทิยาลยัเชยีงใหม ทาแพ ถนนทพิยเนตร หนองหอย และบวกครก
หลวง  รวม 380 ราย  วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS โดยการหาคาความถี ่รอยละ     คาเฉลี่ย การ
ทดสอบ t–test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว สําหรับผลการวิจัยมีดังนี้

ลูกคาธนาคารประชาชนสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 – 40 ป มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรมีากทีสุ่ด รองลงมาคอืมธัยมศกึษาตอนปลาย โดยเปนผูประกอบธรุกจิสวนตวัมากกวาทกุกลุม
อาชพี และเปนลกูคาธนาคารประชาชนมานาน 9 เดอืนขึน้ไป รองลงมาคอื 7 เดอืนขึน้ไป แตไมถึง          9 
เดือน

สําหรับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานของธนาคารประชาชน  ลูกคาธนาคารเห็นวาการ
ดําเนินงานที่ผานมา ทั้งดานบุคลากร  สถานที่  การบริการ และการตลาด อยูในระดับที่ดี

สวนการประเมินคุณภาพการบริการของธนาคารประชาชน ตามความคิดเห็นของลูกคา
ธนาคาร ไดแก ดานลกัษณะภายนอก  ความนาเชือ่ถอื  การตอบสนองอยางรวดเรว็  ความมัน่ใจในการให
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บริการ  การเขาถงึจติใจลกูคา  และอตัราคาบริการ  ลูกคาธนาคารเหน็วามคุีณภาพมากทกุดาน
ลูกคาธนาคารไดใหขอเสนอแนะ เกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารประชาชน ไวดังนี้คือ
ดานบคุลากร  ลูกคาธนาคารเหน็วาควรเพิม่พนกังานใหเพยีงพอกบัการบรกิารลกูคา และมี

ความรอบรูเกีย่วกบังานใหมากขึน้ ควรปฏบัิติงานดวยความคลองแคลว และกระตอืรือรนในการใหบริการ
แกลูกคา

ดานสถานที ่ ลูกคาธนาคารเหน็วาควรขยายพืน้ทีห่รือจดัหาทีจ่อดรถใหแกลูกคาอยางเพยีง
พอ และมทีีก่าํบงัแดด ควรปรบัปรุงหรอืขยายพืน้ทีบ่ริการใหกวางขวาง อีกทัง้จดัหาเกาอีห้รือมานัง่ใหเพยีง
พอกับลูกคาที่มาใชบริการ และควรมีพนักงานรักษาความปลอดภัยดวย

ดานการบรกิาร  ลูกคาธนาคารเหน็วาควรรวบรดัขัน้ตอนการพจิารณาสนิเชือ่ ใหส้ันลงเพือ่ให
รวดเรว็ยิง่ขึน้ อีกทัง้ควรปรบัปรุงการบรกิารฝาก–ถอนเงนิใหสะดวกรวดเรว็ขึน้ และเหน็วาควรเพิม่วงเงนิสนิ
เชื่อใหมากขึ้นดวย

ดานการตลาด  ลูกคาธนาคารเห็นวาควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ ใหประชาชนไดรับ
ทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับธนาคารมากขึ้น และควรเพิ่มการใหบริการนอกสถานที่ใหมากขึ้นดวย
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The purposes of this thesis were (1) to study the customer’s opinion towards the operation of 
People Bank in Amphur Muang, Chiang Mai province; (2) to evaluate the People Bank’s service quality 
as perceived by the People Bank’s customers; and (3) to study the customers’ suggestion on People Bank’s 
service.

The data were collected by means of questionnaires from the simple random sampling of 380 
People Bank’s customers, who were recent users in seven branches of the People Bank; Chaing Mai 
branch, Chang Phuak Gate branch, Chiang Mai University branch, Tae Pae branch, Tanon Tippanate 
branch, Nhong Hoi branch and Buak Krog Luang branch.  The program of SPSS was applied to analyze 
the data using frequency distribution, percentage, mean, t–test and One–way ANOVA.

The research results are as follows:
Most of the People Bank’s customers are females, aged between 31 – 40 years old.  The 

majority of the customers hold a bachelor’s degree and the minority groups are primary education level; 
and they have their own businesses.  Most of them are People Bank’s customers for 9 months and so on.

The results of the customer’s opinion towards the operation of People Bank revealed that 
most of them agreed that the People Bank’s operation of the Personal, Place, Services and Marketing, were 
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in the good level.
The results of the evaluation of the People Bank’s service quality as perceived by the People 

Bank’s customers revealed that most of them agreed that the People Bank’s service quality; Tangibles, 
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Service charge; were at a high level.

The customers’ suggestions on the People Bank’s service are as follows:
For the Personal service, the People Bank should have sufficient officers and the officers 

should have well–informed in their work, deftness and enthusiastic.
For the Place, the People Bank should have spacious parking that has a cover, and should 

have enough chairs for the customers.  Besides this, it should have more security officers.
For the Service, the People Bank should have concise in considering credit and should have 

fast deposit and withdraw service.  In addition to this, it should have increase credit.
For the Marketing, the People Bank should have more advertising and more outdoor 

services.


