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ชื่อเร่ืองการคนควาแบบอิสระ พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการธนาคารหลวงไทย 

จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวดั
เชียงใหม 

 
ผูเขียน     นายชาญยุทธ  แดงใจ 
 
ปริญญา     เศรษฐศาสตรมหาบัณฑติ 
 
คณะกรรมการท่ีปรึกษาการคนควาแบบอิสระ 
     รศ.วัชรี  พฤกษิกานนท  ประธานกรรมการ 
     รศ.ดร.วีนัส  ฤาชัย  กรรมการ 
  

บทคัดยอ 
     
  การศึกษาคร้ังนี้มีวัตถุประสงค คือ (1) เพื่อศึกษาถึงพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ 
(2) เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆและ (3) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ี
ใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม 
  ขอมูลท่ีใชในการศึกษาเปนขอมูลปฐมภูมิ โดยการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางลูกคา
ท่ีใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ในเวลาทําการของธนาคาร ชวงเดือนกุมภาพันธ 2552 จํานวน 300 ตัวอยาง ซ่ึงเลือกมา
โดยการสุมแบบบังเอิญ การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนาในสวนของพฤติกรรมของลูกคาใน
การใชบริการตางๆ สวนการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการและความพึงพอใจใชมาตราวัด
ตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale)  
  ผลการศึกษาพบวาลูกคาท่ีใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
สันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สวนใหญเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ 53.33 มีสถานภาพ
แตงงานคิดเปนรอยละ 54.67 อยูในชวงอายุระหวาง 26-35 ป คิดเปนรอยละ 37.00 สําเร็จการศึกษา 
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ระดับปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 48.67 ประกอบอาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปน
รอยละ 29.22 มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท ทางดานพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาพบวาลูกคาท่ีใชบริการเงินฝาก ประเภทเงินฝากออมทรัพยมากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 67.67 โดย
มีวัตถุประสงคของการใชบริการเพื่อการออมเงินรอยละ 56.33 บริการสินเช่ือ ประเภทบัตรกดเงิน
สด และบัตรเครดิต รอยละ 24.00 และ 23.67 โดยใชบริการเพื่อชําระคาสินคา/ใชจายยามฉุกเฉิน 
รอยละ25.67 บริการอ่ืนๆ ประเภทชําระคาสินคา/สาธารณูปโภค รอยละ 14.67 โดยใชบริการเพื่อ
ชําระคาสินคา/คาสาธารณูปโภครอยละ13.67 ลูกคาสวนใหญจะมาใชบริการ 1-3 คร้ังตอสัปดาห ใน
วันจันทรบอยท่ีสุด ชวงเวลา 12.01-13.00 น. โดยลูกคาใชบริการมานาน 5-10 ป 
  ผลการศึกษา ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆ ของธนาคาร พบวาลูกคาท่ีใชบริการเงิน
ฝากและบริการสินเช่ือใหความสําคัญตอปจจัยทางดานผลิตภัณฑในแงของเงื่อนไข ข้ันตอนไม
ซับซอน เขาใจงาย สวนปจจัยท่ีมีความสําคัญนอยท่ีสุดสําหรับบริการทั้งสองประเภท คือ ปจจัย
ทางดานการสงเสริมการตลาด การมีโครงการชวยเหลือสังคม สําหรับบริการอ่ืนๆ ลูกคาให
ความสําคัญตอปจจัยดานบุคลากร คือมีประสบการณ มีความชํานาญในงาน และปจจัยท่ีมี
ความสําคัญนอยท่ีสุดของบริการอ่ืนๆ คือ ปจจัยทางดานสถานท่ี/ชองทางจัดจําหนาย  ทําเลที่ต้ัง 
  ผลการศึกษา ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆของธนาคาร  พบวาบริการเงิน
ฝากลูกคาพึงพอใจในดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด เนื่องจากลูกคาสามารถเลือกใชผลิตภัณฑได
หลากหลายตรงกับความตองการ สําหรับบริการสินเช่ือลูกคาพึงพอใจในดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด 
เนื่องจากเง่ือนไขข้ันตอนไมยุงยาก บริการอ่ืนๆ ลูกคามีความพึงพอใจดานกระบวนการท่ีรวดเร็ว 
ถูกตองและแนะนําบริการอ่ืนเพิ่มเติม  เม่ือพิจารณาท้ัง 3 ประเภทพบวาปจจัยท่ีลูกคามีความพึง
พอใจนอยท่ีสุดคือ โครงการชวยเหลือสังคม 
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ABSTRACT 
 

The objectives of this study are: (1) to study customers’ behavior in utilizing banking 
services of the Siam City Bank Public Company Limited, Sanpakoi Branch, Muang District, 
Chiang Mai Province; (2) to study factors affecting the use of these services; and (3) to study 
customers’ satisfaction in using these services. 

Primary data were used this study, obtained from a sample of 300 bank customers who 
used banking services of this branch during working hours in February 2009, using 
questionnaires.  Descriptive statistics and Likert scale were used in data analysis. 

For the first objective, the results of the study showed that slightly   more than half  or 
53.33%  of   the customers interviewed were male, 54.67 % were married, 37.00% were in the 
age range of 26-35 years , 48.67% were bachelor degree holders, 29.22 % were employees of 
private companies with average monthly  income in the range of 10,001-20,000 Baht.  On the 
study of deposit services, savings account was the type of services used most among customers, 
or 67.67 % of the sample. The main objective for  using this service was to save.   On the study of 
credit  services, ready cash and credit card were the types used most by the customers, 
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representing around 24 % of the sample for both services.  The main objective for using was for 
emergency.  For other services, bill payment was found to be the most used service, or 14.7% of 
the sample.  The main objective for using this type of services was to pay for public utilities.  
Most customers used these services one to three times per week, mostly on Monday between 12-
13 p.m. They had been customers of the bank for 5-10 years. 

On the study of factors affecting the use of the bank’s services, it was found that for 
deposit and credit services, factors relating to product of the services themselves, especially 
service conditions and easy to understand process were most important factors,  while  least 
important factors were found to be those related to marketing promotion. On the study of other 
services, factors related to the bank’s personnel, especially staff’s skill and experiences   were 
found to be most important, while factors related to place and distribution channels, especially 
location and number of branches available for services, were found to be least important. 

On the study of customers’ satisfaction, the results of the study revealed that regarding to 
deposit services, factors relating to product of services were most satisfied, as wide range of 
product options were available.  On credit services, the most satisfied were factors relating to 
product services, as credit granting was simple and easy.  With regard to other services, the most 
satisfied were services were fast, properly handled, with extra advice given.  Of all the bank’s 
services available, the least satisfied factors were those related to market promotion, especially 
lack of community /social projects.   
 
 
  
 
 


