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	4.2 ผลการวิจัยในด้านลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย
	แบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3  ส่วนคือ
	1\) ¢éÍÁÙÅàºÕéÍ§µé¹¢Í§ÅÙ¡¤�
	2\) ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨·ÕèÅÙ¡�
	ปัญหาและอุปสรรคที่ลูกค้าพบในการใช้บริการธนาคารนครหลวงไทย จำก
	ส่วนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นของลูกค้า
	ตารางที่  63   เพศของลูกค้าจำแนกตามสาขา
	สันป่าข่อย
	รวม
	ตารางที่  64   อายุของลูกค้าจำแนกตามสาขา
	อายุ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	ต่ำกว่า 20 ปี
	31 – 40 ปี
	41 – 50 ปี
	51 – 60 ปี
	มากกว่า 60 ปี
	รวม
	สถานภาพ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	โสด
	หย่า / หม้าย
	รวม
	ระดับ
	การศึกษา

	สาขา
	สันป่าข่อย

	รวม
	อาชีพ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	รวม
	รายได้เฉลี่ย          ต่อเดือน

	สาขา
	สันป่าข่อย

	ต่ำกว่า 5,000 บ.
	10,001–20,000 บ.
	30,001-40,000 บ.
	มากกว่า 50,000 บ.
	รวม
	ที่อยู่อาศัย

	สาขา
	สันป่าข่อย

	เป็นของตนเอง
	เช่า
	อื่นๆ
	รวม
	จำนวนธนาคารพาณิชย์ที่ใช้บริการ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	1  ธนาคาร
	3  ธนาคาร
	4  ธนาคาร
	มากกว่า  4  ธนาคาร
	รวม
	จำนวนสาขา
	ที่ใช้บริการ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	1  สาขา
	3 สาขา
	4 สาขา
	5 สาขา
	6 สาขา
	รวม
	จำนวนบัญชี

	สาขา
	สันป่าข่อย

	1  บัญชี
	3 บัญชี
	4 บัญชี
	มากกว่า  4  บัญชี
	ขึ้นไป
	รวม
	ประเภทของบริการ

	สาขา
	สันป่าข่อย

	เงินฝากออมทรัพย์
	เงินฝาก
	กระแสรายวัน
	บัตรเครดิต
	ประกันภัย                / ประกันชีวิต
	สินเชื่อบุคคล
	สินเชื่อเคหะ
	สินเชื่อ
	เพื่อการพาณิชย์
	วงเงินเบิกเกินบัญชี(O/D)
	ธุรกิจต่างประเทศ
	อื่นๆ
	รวม
	ความสนใจใน
	การศึกษาหาข้อมูล
	เกี่ยวกับการลงทุนทางการเงิน

	สาขา
	สันป่าข่อย
	สิ่งที่ต้องการมากที่สุดจากการใช้บริการธนาคารพาณิชย์

	สาขา
	สันป่าข่อย
	ปัจจุบันท่านมี
	เครื่องคอมพิวเตอร์
	ใช้หรือไม่

	สาขา
	สันป่าข่อย
	ท่านใช้บริการจากธนาคารพาณิชย์ทางอินเทอร์เน็ตหรือไม่

	สาขา
	สันป่าข่อย
	เหตุผลที่ไม่ใช้บริการทาง           อินเทอร์เน็ต

	สาขา
	สันป่าข่อย
	ระยะเวลาที่ใช้บริการกับธนาคาร

	สาขา
	สันป่าข่อย
	แหล่งที่ทำให้รู้จักธนาคาร

	สาขา
	สันป่าข่อย
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม  จำนว
	มีเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้
	ช่วงคะแนน 4.51-5.00 หมายถึง  ระดับความสำคัญ มากที่สุด
	ช่วงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสำคัญ น้อยที่สุด


	ตารางที่  81   ที่ตั้งของธนาคารสะดวกในการเดินทาง

	ระดับมาก
	ที่มา : จากการสำรวจ
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ตารางที่  82   มีสถานที่จอดรถเพียงพอ

	ระดับปานกลาง
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในสถานที่จอดรถของธนาคารฯ ใ
	ตารางที่  83   ความสะอาด  สวยงาม  และเป็นระเบียบเรียบร้อย

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความสะอาด  สวยงาม  และเป
	ตารางที่  84   มีอุปกรณ์อำนวยความสะดวกเพียงพอ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการมีอุปกรณ์อำนวยความสะด
	ตารางที่  85   สถานที่นั่งพักระหว่างรอรับการบริการ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า      กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม  
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในสถานที่นั่งพักระหว่างรอร
	ตารางที่  86   ปริมาณสาขาของธนาคารนครหลวงไทย  จำกัด  (มหาชน)

	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  87   ความทันสมัยของอุปกรณ์  เครื่องมือ  เครื่องใช้

	ระดับมาก
	ตารางที่  88   แบบฟอร์มต่าง ๆ มีความง่ายในการทำความเข้าใจและ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า    กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในแบบฟอร์มต่างๆ ที่มีความง
	ตารางที่  89   จำนวนเครื่องรับฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ (A.T.M.) 

	ระดับปานกลาง
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในจำนวนเครื่องรับฝาก-ถอนเง
	ข้อ  3   ในด้านพนักงาน  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคาร  จำนวน  
	ตารางที่  90   การต้อนรับ  การมีอัธยาศัยที่ดีและการเอาใจใส่ล

	ระดับมาก
	ตารางที่  91   ความกระตือรือร้นในการให้บริการ

	ระดับมาก



	ที่มา : จากการสำรวจ
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความกระตือรือร้นในการให้
	ตารางที่  92   ความรอบรู้  ความสามารถ   ในการทำงาน
	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า    กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความรอบรู้ความสามารถในกา
	ตารางที่  93   การรู้จักคุ้นเคยกับพนักงานเป็นการส่วนตัว

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการรู้จักคุ้นเคยกับพนักง
	ตารางที่  94   จำนวนพนักงานที่ให้บริการ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในจำนวนพนักงานที่ให้บริการ
	ตารางที่  95   ความประทับใจจากการใช้บริการของพนักงาน

	ระดับมาก
	ตารางที่  96   ความรวดเร็ว  ถูกต้อง  แม่นยำในการให้บริการ



	ไม่
	ระดับมาก
	ตารางที่  97   ความเสมอภาคและการจัดลำดับการให้บริการ
	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำน
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความเสมอภาคและการจัดลำดั
	ตารางที่  98   ความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการผ่านเครื่องอัตโ

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า    กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว ในการใช
	ตารางที่  99   การรักษาความปลอดภัยภายในธนาคารนครหลวงไทย  จำก

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการรักษาความปลอดภัยภายใน
	ตารางที่  100   ความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงิน

	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า    กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในความปลอดภัยในการทำธุรกรร
	ตารางที่  101   ความสะดวก  รวดเร็ว   ในการโทรศัพท์ติดต่อกับศ

	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  102   การประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับธนาคารผ่านสื่อต่างๆ



	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  103   การให้ของขวัญหรือรางวัลในโอกาสต่าง ๆ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  104   การประชาสัมพันธ์หรือให้ข้อมูลด้านการบริการทา


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  105   สิทธิพิเศษที่ได้รับ  เช่น  การยกเว้นค่าธรรมเ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  106   ความมั่นคงและมีชื่อเสียงของธนาคารนครหลวงไทย 


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  107   ผลประกอบการของธนาคารนครหลวงไทย  จำกัด  (มหาช


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  108   ผู้บริหารมีชื่อเสียงและน่าเชื่อถือ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำน
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจที่ธนาคารฯ มีผู้บริหารที่ม
	ข้อ  7  ปัจจัยในด้านสินเชื่อ  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคาร  จ
	ตารางที่  109   ระยะเวลาในการพิจารณาสินเชื่อ



	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  110   การประเมินราคาหลักประกันและวงเงินสินเชื่อที่


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  111   จำนวนงวดที่ผ่อนชำระสินเชื่อ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  112   ความหลากหลายของหลักทรัพย์ที่สามารถใช้เป็นหลั


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  113   การให้บริการทางการเงินที่หลากหลาย  ครบวงจร


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  114   การให้บริการผ่านสื่อต่าง ๆ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  115   การใช้บริการบัตรเอ.ที.เอ็ม.


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  116   การใช้บริการบัตรเครดิต


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  117   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  118   อัตราดอกเบี้ยเงินฝาก


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	จากผลการศึกษาพบว่า     กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   
	ตารางที่  119   อัตราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  ในการขอสินเชื่อ



	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  120   อัตราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  ในด้านเงินฝากและการ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  121   อัตราค่าธรรมเนียมต่าง ๆ  ในการใช้บริการทางอิ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  122   อัตราค่าธรรมเนียมในการหักบัญชีชำระค่าสาธารณู


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  123   อัตราค่าธรรมเนียมในการชำระค่าสินค้าหรือค่าบร


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  124   บริการรับชำระค่าสินค้าและบริการที่ครอบคลุมทุ


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  125   การนำเช็คแบบระบบดิจิตอลมาใช้ในอนาคต


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  126   การบริการที่ปรึกษาทางการเงินแบบส่วนตัว  (Pri


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับมาก
	ตารางที่  127   การใช้บริษัทประกันเงินฝากแทนการประกันเงินฝาก


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง


	ที่มา : จากการสำรวจ
	จากผลการศึกษาพบว่า   กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำ
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พึงพอใจในการใช้บริษัทประกันเงินฝา
	ตารางที่  128   การเปิดสาขาในห้างสรรพสินค้า


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ตารางที่  129   การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต


	ระดับความพึงพอใจ
	ระดับปานกลาง
	ไม่พบ  1 คะแนน
	ช่วงคะแนน 1.00-1.50 หมายถึง  ระดับความสำคัญ น้อยที่สุด
	ตารางที่  130   ไม่สะดวกในการเดินทางไปใช้บริการ



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  131   สถานที่จอดรถไม่เพียงพอ


	ระดับของปัญหา
	ระดับปานกลาง
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม  จำนว
	ตารางที่  132   การจัดสถานที่ให้บริการ   ไม่สะอาด   ไม่เป็นร



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  133   จำนวนช่องที่ให้บริการ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  134   ที่นั่งรอรับบริการไม่เพียงพอ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  135   อุปกรณ์ต่าง ๆ  มีไม่เพียงพอ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  136   ป้ายบอกตำแหน่งของจุดให้บริการด้านต่าง ๆ  ไม่


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ข้อ  2   ปัญหาในด้านพนักงาน  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคาร  จำ
	ตารางที่  137   พนักงานไม่มีมนุษยสัมพันธ์



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อยที่สุด
	ตารางที่  138   พนักงานขาดความรับผิดชอบในหน้าที่


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  139   พนักงานพูดไม่สุภาพ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  140   พนักงานไม่มีทักษะหรือไม่เชี่ยวชาญในการทำงาน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  141   จำนวนพนักงานที่ให้บริการ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  142   ความไม่ประทับใจจากการใช้บริการของพนักงาน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ข้อ  3   ปัญหาในด้านการให้บริการ  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคา
	ตารางที่  143   เวลาที่ใช้ในการรอรับการบริการ



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  144   ขั้นตอนในการให้บริการลูกค้า


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  145   เครื่องมือและอุปกรณ์บางอย่างไม่มีประสิทธิภาพ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  146   กฎระเบียบเข้มงวดมากเกินไป


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  147   เจ้าหน้าที่ทำงานอยู่ในกรอบแคบๆ  ไม่มีวิสัยทั


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  148   ผู้จัดการไม่มีอิสระหรือถูกกำหนดวงเงินในการตั


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  149   การเรียกเอกสาร  หลักฐานต่างๆ  ประกอบการขอสิน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  150   มีเงื่อนไขอื่นๆ เพิ่มเติม  ในการขอสินเชื่อ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ข้อ  5   ด้านในธุรกรรม  จากการสอบถามลูกค้าของธนาคาร  จำนวน  
	ตารางที่  151   ธุรกรรมด้านต่าง ๆ ไม่ตรงตามความต้องการ



	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  152   อัตราดอกเบี้ยเงินฝากต่ำ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  153   อัตราดอกเบี้ยสินเชื่อสูง


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  154   การใช้บริการบัตร เอ.ที.เอ็ม.


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  155   การใช้บริการบัตรเครดิต


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อยที่สุด
	ตารางที่  156   อัตราค่าธรรมเนียมในการฝากเงินต่างสาขาและการโ


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  157   อัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ  ในการขอสินเชื่อ  แยก


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  158   อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการทางอินเทอร์เน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  159   อัตราค่าธรรมเนียมในการชำระค่าสาธารณูปโภคผ่าน


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  160   อัตราค่าธรรมเนียมในการชำระค่าสินค้าหรือค่าบร


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  161   การให้บริการรับชำระค่าสินค้าและค่าบริการ  ที


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย
	ตารางที่  162   การใช้บริการผ่านสื่อต่างๆ  ไม่สะดวก


	ระดับของปัญหา
	ระดับน้อย


	ตารางที่  163   ความเห็นของลูกค้าที่ต้องการให้ธนาคารนครหลวงไ
	สาขา
	รวม
	ด้านสถานที่
	รวม
	จากผลการศึกษาพบว่า  กลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ตอบแบบสอบถาม   จำน
	ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เห็นว่าอัตราดอกเบี้ยเงินฝากที่ต่ำ
	ตารางที่  164   ข้อเสนอแนะอื่นๆ



	รวม
	( % )

	สาขาสันป่าข่อย

