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สมบูรณแหงปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ

การประเมินคุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของลูกคาธนาคารประชาชน
โดย

นางสาวเสาวนิต  ปทุมวัฒน
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ประธานกรรมการที่ปรึกษา: ผูชวยศาสตราจารย ดร.ปฐมา  สิทธิชัย
ภาควิชา/คณะ: ภาควิชาบริหารธุรกิจและการตลาดการเกษตร  คณะธุรกิจการเกษตร

การวจิัยครัง้นีม้ีวตัถปุระสงค คือ (1) เพือ่ศึกษาความคิดเห็นของลกูคาทีม่ีตอการดําเนินงาน
ของธนาคารประชาชน ในเขตอาํเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม (2) เพือ่ประเมนิคณุภาพการบรกิารตามความ
คิดเห็นของลูกคาธนาคารประชาชน  และ  (3) เพื่อศึกษาขอเสนอแนะของลูกคาธนาคารเกี่ยวกับการให
บริการของธนาคารประชาชน

ขอมลูทีใ่ชในการวจิยัครัง้นี ้เกบ็รวบรวมดวยแบบสอบถามโดยใชวธิกีารสุมอยางงาย จากกลุม
ตัวอยางซึง่เปนลกูคาทีใ่ชบริการของสาขาธนาคารประชาชน ในเขตอาํเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม     7 สาขา
ไดแก สาขาเชยีงใหม ประตูชางเผอืก มหาวทิยาลยัเชยีงใหม ทาแพ ถนนทพิยเนตร หนองหอย และบวกครก
หลวง  รวม 380 ราย  วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS โดยการหาคาความถี ่รอยละ     คาเฉลี่ย การ
ทดสอบ t–test และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว สําหรับผลการวิจัยมีดังนี้

ลูกคาธนาคารประชาชนสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31 – 40 ป มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรมีากทีสุ่ด รองลงมาคอืมธัยมศกึษาตอนปลาย โดยเปนผูประกอบธรุกจิสวนตวัมากกวาทกุกลุม
อาชพี และเปนลกูคาธนาคารประชาชนมานาน 9 เดอืนขึน้ไป รองลงมาคอื 7 เดอืนขึน้ไป แตไมถึง          9 
เดือน

สําหรับความคิดเห็นที่มีตอการดําเนินงานของธนาคารประชาชน  ลูกคาธนาคารเห็นวาการ
ดําเนินงานที่ผานมา ทั้งดานบุคลากร  สถานที่  การบริการ และการตลาด อยูในระดับที่ดี

สวนการประเมินคุณภาพการบริการของธนาคารประชาชน ตามความคิดเห็นของลูกคา
ธนาคาร ไดแก ดานลกัษณะภายนอก  ความนาเชือ่ถอื  การตอบสนองอยางรวดเรว็  ความมัน่ใจในการให
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บริการ  การเขาถงึจติใจลกูคา  และอตัราคาบริการ  ลูกคาธนาคารเหน็วามคุีณภาพมากทกุดาน
ลูกคาธนาคารไดใหขอเสนอแนะ เกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารประชาชน ไวดังนี้คือ
ดานบคุลากร  ลูกคาธนาคารเหน็วาควรเพิม่พนกังานใหเพยีงพอกบัการบรกิารลกูคา และมี

ความรอบรูเกีย่วกบังานใหมากขึน้ ควรปฏบัิติงานดวยความคลองแคลว และกระตอืรือรนในการใหบริการ
แกลูกคา

ดานสถานที ่ ลูกคาธนาคารเหน็วาควรขยายพืน้ทีห่รือจดัหาทีจ่อดรถใหแกลูกคาอยางเพยีง
พอ และมทีีก่าํบงัแดด ควรปรบัปรุงหรอืขยายพืน้ทีบ่ริการใหกวางขวาง อีกทัง้จดัหาเกาอีห้รือมานัง่ใหเพยีง
พอกับลูกคาที่มาใชบริการ และควรมีพนักงานรักษาความปลอดภัยดวย

ดานการบรกิาร  ลูกคาธนาคารเหน็วาควรรวบรดัขัน้ตอนการพจิารณาสนิเชือ่ ใหส้ันลงเพือ่ให
รวดเรว็ยิง่ขึน้ อีกทัง้ควรปรบัปรุงการบรกิารฝาก–ถอนเงนิใหสะดวกรวดเรว็ขึน้ และเหน็วาควรเพิม่วงเงนิสนิ
เชื่อใหมากขึ้นดวย

ดานการตลาด  ลูกคาธนาคารเห็นวาควรมีการโฆษณาประชาสัมพันธ ใหประชาชนไดรับ
ทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับธนาคารมากขึ้น และควรเพิ่มการใหบริการนอกสถานที่ใหมากขึ้นดวย
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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.


