
 

 

 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาเรื่องพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) 
สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สรุปผลไดดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 1) ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
 ลูกคาท่ีมาใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทยจํากดั(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหมจํานวน 300 ราย 
 เพศ ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญมีสัดสวนของเพศชายและเพศหญิงในสัดสวนท่ี
ใกลเคียงกัน แตเพศชายจะมีสัดสวนท่ีมากกวาเพศหญิง 
 อายุ ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญจะอยูในชวง 26-35 ป รองลงมาคือ 36-45 ป ซ่ึงเปน
ชวงอายุท่ีอยูในวัยทํางาน 
 สถานภาพ ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญจะเปนผูท่ีมีสถานภาพแตงงานแลว รองลงมา
คือ โสด และหยาราง ตามลําดับ 
 ระดบัการศึกษา ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมา
คือ อนุปริญญา/ปวส. และมัธยมศึกษา/ปวช. 
 อาชีพ ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจ
สวนตัวและคาขาย 
 รายไดตอเดือน ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญอยูในชวง 10,001-20,000 บาท รองลงมา
คือ 20,001-30,000 บาท และ 5,001-10,000 บาท ตามลําดับ 
 จากขอมูลท่ัวไปของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปาขอยท้ังหมด
นั้นสอดคลองกับโครงสรางทางภูมิศาสตรและทางเศรษฐกิจ เพราะธนาคารนครหลวงไทย สาขาสัน
ปาขอย อยูในแหลงการคาและชุมชน มีบริษัทและหางรานอยูเปนจํานวนมาก ลูกคาของธนาคาร
นครหลวงไทย สาขาสันปาขอย สวนใหญจึงเปนพนักงานบริษัทเอกชนและทําการคา ชวงอายุก็ไม
สูงมากนัก 
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  2) พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
สันปาขอย 

จากผลการศึกษาดานพฤติกรรมในการใชบริการตางๆ ซ่ึงมีท้ังหมด 3 ประเภท คือ 1) 
บริการเงินฝาก 2) บริการสินเช่ือ และ 3) บริการอ่ืนๆ พบวาธุรกรรมดานเงินฝากมีผูมาใชบริการมาก
ท่ีสุด จํานวน 239 ราย  รองลงมาไดแกธุรกรรมดานสินเช่ือ จํานวน 148 ราย  และมีผูมาใชบริการ
ดานอ่ืนๆนอยท่ีสุด จํานวน 95 ราย โดยจากกลุมตัวอยาง 300 ราย มีผูมาใชบริการเพียงประเภทเดียว
มีท้ังหมด 166 ราย ใชบริการเงินฝาก 110 ราย ใชบริการสินเช่ือ 21 ราย และใชบริการอื่นๆ 35 ราย 
ผูใชบริการสองประเภท มีท้ังหมด 86 ราย ใชบริการเงินฝากและสินเช่ือ 73  ราย ใชบริการเงินฝาก
และอ่ืนๆ 8 ราย ใชบริการสินเช่ือและอื่นๆ 5 ราย และมีผูมาใชบริการทั้งสามประเภทมีท้ังหมด 48 
ราย ประเภทบริการที่ลูกคาเลือกใช ไดแก 
 บริการเงินฝาก  ลูกคาท่ีมาใชบริการเงินฝากใชบริการประเภทบัญชีออมทรัพยมากท่ีสุด 
รองลงมาใชบริการเงินออมปลอดภาษี  และใชบริการประเภทฝากประจํา  ตามลําดับ โดยมี
วัตถุประสงคหลักเพื่อการออมเงิน  เปดเปนบัญชีเงินเดือน และใชบริการเพื่อหมุนเวียนในธุรกิจ 
 บริการสินเชื่อ ลูกคาใชบริการประเภทบัตรกดเงินสดมากท่ีสุด  รองลงมาใชบริการประเภท
บัตรเครดิต    และใชบริการประเภทเงินเบิกเกินบัญชี O/D ตามลําดับโดยวัตถุประสงคหลักของการ
ใชบริการดานสินเช่ือเพื่อชําระคาสินคา เพื่อใชจายในยามฉุกเฉิน และใชบริการเพื่อลงทุนในธุรกิจ 
 ดานอ่ืนๆ  ลูกคาใชบริการประเภทชําระสินคา/สาธารณูปโภคมากท่ีสุด รองลงมาใชบริการ
ประเภทประกันชีวิต และใชบริการประเภทประกันอุบัติเหตุ โดยวัตถุประสงคหลักของการใช
บริการ คือ มาชําระคาสินคา บริการและคาสาธารณูปโภค สวนลูกคาท่ีใชบริการประกันตางๆก็มี
วัตถุประสงคเพื่อซ้ือความคุมครองชีวิตและทรัพยสิน 
 ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปาขอย สวนใหญจะใชบริการกับ
ธนาคาร  1-3 คร้ังตอสัปดาห โดยวันท่ีไปใชบริการบอยท่ีสุดคือ วันจันทร เนื่องจากเปนวันแรกของ
สัปดาหท่ีลูกคาตองการทําธุรกรรมทางการเงินหลังจากท่ีธนาคารหยุดทําการในวันเสาร-วันอาทิตย
และ ชวงเวลาท่ีลูกคามาใชบริการบอยท่ีสุดคือ 12.01-13.00 น. ซ่ึงเปนชวงหยุดพักกลางวันของ
ลูกคาท่ีทํางานในบริษัทซ่ึงเปนลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปา
ขอย นั้นสามารถมาทําธุรกรรมทางดานตางๆกับทางธนาคารฯได  และระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการ
มาแลว 5-10 ปเปนอันดับแรก โดยการรับรูและรูจักกับธนาคารนั้นก็ผานทางการแนะนําจาก
พนักงานของธนาคารนครหลวงนั่นเอง ซ่ึงจากทฤษฎีตัวแบบและพฤติกรรมผูบริโภค ท่ีไดนํามาใช
ในการศึกษาในการคนควาแบบอิสระคร้ังนี้ทําใหทราบวาส่ิงกระตุนทางดานตางๆ ไมวาจะเปนดาน
โครงสรางทางเศรษฐกิจ  การจัดลําดับในสังคมของลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารฯ ท่ีมีลักษณะท่ี
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คลายคลึงกัน ไดแก อาชีพ ระดับรายได  โอกาสทางเศรษฐกิจ รูปแบบการดําเนินชีวิต ซ่ึงส่ิงเหลานี้
จะเปนตัวกระตุนท่ีจะเกิดกระบวนการตัดสินใจใชบริการของลูกคา เกิดความตองการ การรับรูจาก
แหลงของขอมูลซ่ึงผานทางการแนะนําจากพนักงานธนาคารนครหลวง  บุคคลอ่ืน รานคา และ
แหลงชุมชน เม่ือลูกคาประเมินและตัดสินใจใชบริการกับทางธนาคารแลว ทําใหลูกคาเลือก 
ผลิตภัณฑ ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ และ ความถ่ีท่ีมาใชบริการ ไดอยางเหมาะสมและตรงกับความ
ตองการของลูกคาไดอยางมากท่ีสุด 
 
 3) ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการดานตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
สันปาขอย 
 จากผลการศึกษาดานปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการดานตางๆ โดยวิธีวิเคราะหและ
ประมวลผลหาคาแลวนั้น โดยแบงการบริการออกเปน 3 ประเภท คือ บริการเงินฝาก บริการสินเช่ือ 
และ บริการอ่ืนๆ ดังนี้ 
 บริการเงินฝาก ลูกคาท่ีมาใชบริการเงินฝากกับธนาคารนครหลวง สาขาสันปาขอย นั้นให
ความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการเงินฝากโดยรวมท้ังหมดอยูใน
ระดับปานกลาง  คาเฉล่ียเทากับ 2.45  เม่ือแยกพิจารณารายละเอียดนั้นพบวาลูกคาท่ีใชบริการให
ความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑมากท่ีสุดคาเฉลี่ยเทากับ  2.66 เนื่องจากผลิตภัณฑมีข้ันตอนไม
ซับซอนเขาใจงาย   มีบัญชีใหเลือกตามความตองการ รวมถึงลูกคารายใหญท่ีใชบริการดานเงินฝากมี
ความมั่นใจกับการรับประกันเงินฝาก  รองลงมาใหความสําคัญกับปจจัยดานบริการ คาเฉล่ียเทากับ 
2.63  และใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากร  คาเฉล่ียเทากับ  2.55  เนื่องจากธนาคารนครหลวง
ไทย สาขาสันปาขอยใหบริการมานานจึงมีความสนิทสนมและคุนเคยกับลูกคาเปนอยางดี สามารถ
เปนท่ีปรึกษาทางดานการเงิน แนะนําผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยูเสมอ ปจจัยดาน
ราคาโดยรวมลูกคาใหความสําคัญอยูในระดับมาก  คาเฉล่ียเทากับ 2.53 โดยท่ีลูกคาใหความสําคัญ
กับการไดรับอัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง อีกท้ังสามารถตอรองอัตราดอกเบ้ียเงินฝากได   สวนใหญ
ลูกคาท่ีใชบริการนั้นจะอยูพักอาศัยหรือทํางานใกลกับสาขาจึงทําใหการเดินทางสะดวกท่ีจะมาทํา
ธุรกรรมเปนชองทางการตลาดท่ีทําใหเขาถึงลูกคาไดงาย ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนหน่ึงนั้นยอมรับ
ในดานความปลอดภัย ความมีช่ือเสียง เปนสถาบันทางการเงินท่ีมีความม่ันคง และดูแลลูกคา
หลังจากท่ีเขารับบริการแลวเปนอยางดี 
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 บริการสินเชื่อ ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย  สาขาสันปาขอย  ให
ความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 2.45  โดยท่ีใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด  คาเฉล่ียเทากับ  
2.70  โดยผลิตภัณฑท่ีเลือกรับบริการมากท่ีสุดเปน บัตรกดเงินสดและบัตรเครดิต เนื่องจากท้ังสอง
ผลิตภัณฑนี้มีอัตราดอกเบ้ียบัตรเครดิตคอนขางตํ่า โดยเฉพาะลูกคาท่ีเปนพนักงานบริษัทท่ีเปดบัญชี
เงินเดือนกับทางธนาคาร รวมถึงระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือท่ีรวดเร็ว อนุมัติวงเงินท่ีสูง 
คาธรรมเนียมในการขอสินเช่ือ/บัตรเครดิตตํ่าก็เปนปจจัยท่ีสําคัญอีกปจจัยหนึ่งท่ีลูกคาใชพิจารณา
การเลือกใชบริการทางดานสินเช่ือ ดานกระบวนการ ลูกคาใหความสําคัญกับการท่ีสาขามีเจาหนาท่ี
ท่ีมีจํานวนเพียงพอ ความสะดวกรวดเร็วในการโทรศัพทติดตอ ความเอาใจใสกระตือรือรนตอลูกคา
เนื่องจากผลิตภัณฑทางดานสินเช่ือมีรายละเอียด และข้ันตอนคอนขางมาก การบริการและตอบ
คําถามลูกคาไดนับเปนปจจัยท่ีสําคัญเชนกัน ดานสงเสริมการตลาด สาขาสันปาขอย ไดคํานึงถึง
ความสําคัญกับการมีของขวัญของชํารวย และการโฆษณาผานส่ือประชาสัมพันธ  ใหกับลูกคาท่ี
สนใจมาใชบริการและยังแนะนําผลิตภัณฑทางดานสินเช่ือประเภทอ่ืนๆอีกดวย เชน สินเช่ือเคหะ 
สินเช่ือเพื่อการพาณิชย 
 บริการอ่ืนๆ ลูกคาท่ีมาใชบริการใหความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
การใชบริการอ่ืนๆ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 2.26  โดยใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานบุคลากรมากท่ีสุด คาเฉล่ียเทากับ 2.44 รองลงมาใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ  
คาเฉล่ียเทากับ 2.43 เนื่องจากบริการอ่ืนๆนั้นมีอยูหลายประเภท ไมวาจะเปน  การรับชําระคาสินคา
ไดหลายประเภท การรับแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ การรับและสงเงินโอนตางประเทศ และการ
ทําประกันภัย ประกันชีวิต ดังนั้นลูกคาจึงตองการพนักงานท่ีมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑนั้นๆ
เปนอยางดี  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพลูกคาใหความสําคัญกับช่ือเสียง ฐานะ ความม่ันคงของ
ธนาคารมากท่ีสุด ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาดของบริการอื่นๆ นั้นมีความสําคัญในระดับ
ปานกลางเชนกัน ลูกคาจะคํานึงของขวัญของชํารวยท่ีจะไดรับหลังจากท่ีเขาไปทําธุรกิจ เนื่องจาก
ลูกคาจะมีการทําธุรกรรมเกี่ยวกับบริการอ่ืนๆ นี้ตอเนื่องกันทุกเดือน ดังตารางท่ี 5.1และ 5.2 
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ตารางท่ี 5.1 คาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยในแตละดานของการใชบริการตางๆ 
             บริการเงินฝาก                 บริการสินเช่ือ                  บริการอ่ืนๆ   
          ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย             ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย            ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย 

ดานผลิตภัณฑ   ดานผลิตภัณฑ   ดานผลิตภัณฑ   

-มีบัญชีใหเลือกตามความ 2.71 -ไดวงเงินตามตองการ 2.68 -มีความคุมครองตามตองการ  2.09 

ตองการ   -เงื่อนไข ขั้นตอนไมยุงยาก 2.72 -ชําระคาสินคาหลายประเภท  2.27 

-ขั้นตอนไมซับซอนเขาใจงาย 2.75 -สามารถเลือกจํานวนงวด 2.71 -เงินตราตางประเภทแลกได  2.09 

 -มีการรับประกันเงินฝาก 2.51 ที่ผอนชําระ   หลายสกุล   

ดานราคา   ดานราคา   ดานราคา   

-อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 2.56 -อัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ/บัตร 2.68 -ผลตอบแทนทําประกันคุมคา  2.09 

-สามารถตอรองอัตราดอกเบ้ีย 2.50 เครดิตตํ่า   -คาธรรมเนียมชําระสินคาตํ่า  2.15 

เงินฝากได  -คาธรรมเนียมในการขอ 2.64 -คาธรรมเนียมแลกเปลี่ยนเงิน  1.93 

   สินเชื่อ/บัตรเครดิตตํ่า   ตางประเทศตํ่า   

ดานกระบวนการ  ดานกระบวนการ   ดานกระบวนการ   

-ความรวดเร็ว ถูกตอง 2.67 -ระยะเวลาพิจารณาสินเชื่อ 2.56 -ความรวดเร็ว ความถูกตอง  2.48 

-มีเจาหนาท่ีเพียงพอ 2.64 -มีเจาหนาท่ีเพียงพอ 2.49 -มีเจาหนาท่ีเพียงพอ  2.44 

-บริการตามลําดับกอนหลัง 2.59 -ความรวดเร็วติดตอโทรศัพท 2.47 -แนะนําบริการอื่นเพิ่มเติม  2.36 

ดานบุคลากร      ดานบุคลากร   ดานบุคลากร   

-เปนที่ปรึกษาทางดานการเงิน 2.56 -มีประสบการณมีความชํานาญ 2.47 -มีประสบการณมีความชํานาญ  2.46 

-กิริยา มารยาท การแตงกาย 2.55  -กิริยา มารยาท การแตงกาย 2.47  -กิริยา มารยาท การแตงกาย  2.44 

-มีความเอาใจใส กระตือรือรน 2.54  -มีความเอาใจใส กระตือรือรน 2.48 -มีความเอาใจใส กระตือรือรน  2.42 

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานชองทางการจัดจําหนาย   

-ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน 2.55 -ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน 2.53 -ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน  2.06 

-มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง 2.43 -มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง 2.41 -มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง  2.08 

-มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 2.38 -มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 2.40 -มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  1.97 

ดานสงเสริมการตลาด  ดานสงเสริมการตลาด   ดานสงเสริมการตลาด   
-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ 2.06 

-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ 2.11 

-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ  2.26 

-มีของขวัญของชํารวย 2.21 -มีของขวัญของชํารวย 2.18 -มีของขวัญของชํารวย  2.30 

-มีโครงการชวยเหลือสังคม 2.04 -มีโครงการชวยเหลือสังคม 2.03 -มีโครงการชวยเหลือสังคม  2.40 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานลักษณะทางกายภาพ  

-อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัย 2.15 -อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัย 2.22 -อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัย  2.35 

และเพียงพอ  และเพียงพอ   และเพียงพอ   

-การรักษาความปลอดภัย 2.21 -การรักษาความปลอดภัย 2.30 -การรักษาความปลอดภัย  2.37 

-ชื่อเสียง ความมั่นคงธนาคาร 2.34 -ชื่อเสียงความม่ันคงธนาคาร 2.37 -ชื่อเสียง ความมั่นคงธนาคาร  2.39 

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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ตารางท่ี 5.2 สรุปคาเฉล่ียและอันดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการใช
บริการทั้ง 3 ประเภท 

ระดับความสําคัญและคาเฉลี่ยความสําคัญของปจจัยในแตละบริการ 

บริการเงินฝาก บริการสินเชื่อ บริการอื่นๆ 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดดานตาง 

 
 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 
สําคัญ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 
สําคัญ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 
สําคัญ 

ดานผลิตภัณฑ 
2.66 

(มาก) 
1 2.70 

(มาก) 
1 2.15 

(ปานกลาง) 
5 

ดานราคา 
2.53 

(มาก) 
4 2.66 

(มาก) 
2 2.06 

(ปานกลาง) 
6 

ดานกระบวนการ 
2.63 

(มาก) 
2 2.51 

(มาก) 
3 2.43 

(ปานกลาง) 
2 

ดานบุคลากร 
2.55 

(มาก) 
3 2.47 

(ปานกลาง) 
4 2.44 

(ปานกลาง) 
1 

ดานสถานท่ี/ชองทางการ
จัดจําหนาย 

2.45 
(ปานกลาง) 

5 2.45 
(ปานกลาง) 

5 2.04 
(ปานกลาง) 

7 

ดานสงเสริมการตลาด 
2.10 

(ปานกลาง) 
7 2.11 

(ปานกลาง) 
7 2.32 

(ปานกลาง) 
4 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
2.23 

(ปานกลาง) 
6 2.30 

(ปานกลาง) 
6 2.37 

(ปานกลาง) 
3 

คาเฉลี่ยรวมความสําคัญ
ของปจจัยดานตางๆ 

2.45 
(ปานกลาง) 

 2.45 
(ปานกลาง) 

 2.26 
(ปานกลาง) 

 

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
 
 จากตารางท่ี 5.1และ5.2 เม่ือพิจารณาจากปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานผลิตภัณฑ
พบวาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการใชบริการเงินฝากและบริการสินเช่ือเปนอยางมาก แตบริการ
อ่ืนๆ ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการมากท่ีสุดคือดานบุคลากรและกระบวนการ ตามลําดับ และพบวา
บริการเงินฝากและบริการสินเช่ือลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยดานสงเสริมการตลาดนอยท่ีสุด และ
บริการอ่ืนๆ ใหความสําคัญกับปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนายนอยท่ีสุด 
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สรุปปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย 
สาขาสันปาขอย นั้นเปนปจจัยท่ีควบคุมไดตามฟงกช่ันอุปสงคท่ีแสดงความสัมพันธท่ีมีอยูระหวาง
ปริมาณการใชบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของการใชบริการชนิด
นั้น แตการศึกษาในครั้งนี้ก็มีปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมไดเชนกัน อาทิ นโยบายการเงินของ
ภาครัฐบาล ท่ีมีการประกาศปรับลดอัตราดอกเบ้ียเงินฝากลงอยางตอเนื่อง  ทําใหความตองการท่ี
ลูกคาจะมาใชบริการทางดานเงินฝากลดลง ในทางตรงกันขามทางดานสินเช่ือแมวาจะมีการปรับลด
อัตราดอกเบ้ียเงินกูลงก็ไมสามารถท่ีจะกระตุนการลงทุนใหเพิ่มข้ึนไดมากนัก เพราะธนาคารก็
พยายามปองกันความเส่ียงจากลูกหนี้ดอยคุณภาพ หรือ การยกเวนการปลอยสินเช่ือใหแกลูกคาราย
ใหมโดยเนนท่ีจะปลอยกูแกลูกคาเดิมท่ีมีความเส่ียงนอยกวา กลาวโดยสรุปไดวาธนาคาร ตอง
คํานึงถึงปจจัยท้ังท่ีเปนปจจัยท่ีควบคุมไดและควบคุมไมไดอยูเสมอ เพื่อท่ีจะไดเขาถึงลูกคา และ
สามารถขยายฐานลูกคา ทําใหลูกคามาใชบริการดานตางๆใหไดมากท่ีสุด 

 
 4) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
สันปาขอย 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการ
ตางๆ โดยวิธีวิเคราะหและประมวลผลหาคาแลวนั้น โดยแบงการบริการออกเปน 3 ประเภท คือ 
บริการเงินฝาก บริการสินเช่ือ และ บริการอ่ืนๆ ดังนี้ 

บริการเงินฝาก ลูกคามีความพึงพอใจกับปจจัยสวนประสมการตลาดของบริการเงินฝาก
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉลี่ยเทากับ 2.33  โดยมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด
เพราะมีผลิตภัณฑเงินฝากใหเลือกไดตามความตองการ มีข้ันตอนท่ีงายไมยุงยากซับซอนและมีการ
คุมครองเงินฝากอยางเต็มวงเงิน  รองลงมาเปนความพึงพอใจดานบุคลากรและกระบวนการ เพราะ
พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ ใหคําปรึกษาทางดานการเงิน ปจจัยดานราคา ลูกคา
สามารถตอรองอัตราดอกเบ้ียหรือผลตอบแทนไดตามความตองการ รวมท้ังความพึงพอใจทางดาน
ความสะดวกสบายและความปลอดภัย ความมีช่ือเสียง ความม่ันคงของธนาคาร ท่ีเปนท่ียอมรับของ
ลูกคามาเปนระยะเวลานาน 

บริการสินเชื่อ ลูกคามีความพึงพอใจกับปจจัยสวนประสมการตลาดของบริการสินเช่ือโดย
รวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ียเทากับ 2.33 โดยมีความพึงพอใจกับปจจัยดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด 
เนื่องจากวงเงินท่ีลูกคาไดรับอยูในระดับท่ีลูกคามีความพอใจ ข้ันตอนในการขอสินเช่ือไมยุงยาก 
และสามารถเลือกจํานวนงวดท่ีจะผอนชําระไดตามความตองการ รองลงมาคือปจจัยดาน
กระบวนการ ท่ีมีเจาหนาท่ีใหบริการเพียงพอ ความพึงพอใจปจจัยดานราคาอยูในระดับปานกลาง 
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โดยลูกคาพึงพอใจกับคาธรรมเนียมในการขอสินเช่ือ/บัตรเครดิต และอัตราดอกเบ้ียของสินเช่ือบัตร
เครดิตตํ่า ปจจัยดานบุคลากร ลูกคามีความพึงพอใจกับกิริยา มารยาท การแตงการ ของพนักงาน  

บริการอ่ืนๆ ลูกคามีความพึงพอใจกับปจจัยสวนประสมการตลาดของบริการอื่นๆ โดยรวม
อยูในระดับปานกลาง  คาเฉล่ียเทากับ 2.23 โดยมีความพึงพอใจกับปจจัยดานกระบวนการมากท่ีสุด 
รองลงมาคือปจจัยดานบุคลากรคือการมีเจาหนาท่ีใหบริการเพียงพอ และมีกิริยา มารยาท การแตง
กายท่ีดี มีความพึงพอใจกับปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย กับทําเลที่ต้ังท่ีอยูใกลบาน 
ใกลท่ีทํางาน และ เนื่องจากผลิตภัณฑและบริการอ่ืนๆของธนาคาร มีอยูเปนจํานวนมากลูกคาท่ีมา
ใชบริการจึงสามารถเลือกท่ีจะใชบริการไดตามตองการ จึงพึงพอใจกับการชําระคาสินคาไดหลาย
ประเภท และมีเงินตราตางประเทศท่ีสามารถแลกไดหลายสกุล อีกท้ังคาธรรมเนียมในการชําระคา
สินคาและบริการต่ํา ดังตารางท่ี 5.3 และ 5.4 
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ตารางท่ี 5.3 คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของปจจัยในแตละดานของการใชบริการตางๆ 
             บริการเงินฝาก                 บริการสินเช่ือ                  บริการอ่ืนๆ   
          ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย             ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย            ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย 

ดานผลิตภัณฑ   ดานผลิตภัณฑ   ดานผลิตภัณฑ   

-มีบัญชีใหเลือกตามความ 2.60 -ไดวงเงินตามตองการ 2.52 -มีความคุมครองตามตองการ  2.20 

ตองการ  -เงื่อนไข ขั้นตอนไมยุงยาก 2.59 -ชําระคาสินคาหลายประเภท  2.37 

-ขั้นตอนไมซับซอนเขาใจงาย 2.54 -สามารถเลือกจํานวนงวด 2.51 -เงินตราตางประเภทแลกได  2.15 

 -มีการรับประกันเงินฝาก 2.48 ที่ผอนชําระ   หลายสกุล   

ดานราคา  ดานราคา   ดานราคา   

-อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 2.26 -อัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ/บัตร 2.40 -ผลตอบแทนทําประกันคุมคา  2.20 

-สามารถตอรองอัตราดอกเบ้ีย 2.21 เครดิตตํ่า   -คาธรรมเนียมชําระสินคาตํ่า  2.33 

เงินฝากได  -คาธรรมเนียมในการขอ 2.43 -คาธรรมเนียมแลกเปลี่ยนเงิน  2.10 

   สินเชื่อ/บัตรเครดิตตํ่า   ตางประเทศตํ่า   

ดานกระบวนการ  ดานกระบวนการ   ดานกระบวนการ   

-ความรวดเร็ว ถูกตอง 2.43 -ระยะเวลาพิจารณาสินเชื่อ 2.40 -ความรวดเร็ว ความถูกตอง  2.40 

-มีเจาหนาท่ีเพียงพอ 2.41 -มีเจาหนาท่ีเพียงพอ 2.46 -มีเจาหนาท่ีเพียงพอ  2.42 

-บริการตามลําดับกอนหลัง 2.44 -ความรวดเร็วติดตอโทรศัพท 2.45 -แนะนําบริการอื่นเพิ่มเติม  2.38 

ดานบุคลากร  ดานบุคลากร   ดานบุคลากร   

-เปนที่ปรึกษาทางดานการเงิน 2.48 -มีประสบการณมีความชํานาญ 2.36 -มีประสบการณมีความชํานาญ  2.37 

-กิริยา มารยาท การแตงกาย 2.47  -กิริยา มารยาท การแตงกาย 2.40  -กิริยา มารยาท การแตงกาย  2.40 

-มีความเอาใจใส กระตือรือรน 2.37  -มีความเอาใจใส กระตือรือรน 2.34 -มีความเอาใจใส กระตือรือรน  2.36 

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานชองทางการจัดจําหนาย   

-ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน 2.59 -ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน 2.46 -ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน  2.36 

-มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง 2.12 -มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง 2.16 -มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง  2.16 

-มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 2.49 -มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 2.39 -มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  2.23 

ดานสงเสริมการตลาด  ดานสงเสริมการตลาด   ดานสงเสริมการตลาด   
-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ 2.07 

-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ 2.09 

-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ  2.05 

-มีของขวัญของชํารวย 2.15 -มีของขวัญของชํารวย 2.11 -มีของขวัญของชํารวย  2.01 

-มีโครงการชวยเหลือสังคม 2.00 -มีโครงการชวยเหลือสังคม 2.01 -มีโครงการชวยเหลือสังคม  1.97 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานลักษณะทางกายภาพ   
-อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัย 2.13 -อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัย 2.09 -อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัย  2.09 

และเพียงพอ  และเพียงพอ   และเพียงพอ   

-การรักษาความปลอดภัย 2.15 -การรักษาความปลอดภัย 2.11 -การรักษาความปลอดภัย  2.13 

-ชื่อเสียง ความมั่นคงธนาคาร 2.23 -ชื่อเสียงความม่ันคงธนาคาร 2.16 -ชื่อเสียง ความมั่นคงธนาคาร  2.19 

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
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ตารางท่ี 5.4 สรุปคาเฉล่ียและอันดับความพึงพอใจของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใช
บริการทั้ง 3 ประเภท 

ระดับความพึงพอใจและคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 

คานเงินฝาก ดานสินเชื่อ ดานอ่ืนๆ 

 
 

ความพึงพอใจในปจจัย 
ดานตางๆ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ
ความ 

พึงพอใจ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ 
2.54 

(มาก) 
1 2.54 

(มาก) 
1 2.24 

(ปานกลาง) 
4 

ดานราคา 
2.23 

(ปานกลาง) 
5 2.42 

(ปานกลาง) 
3 2.21 

(ปานกลาง) 
5 

ดานกระบวนการ 
2.43 

(ปานกลาง) 
3 2.43 

(ปานกลาง) 
2 2.40 

(ปานกลาง) 
1 

ดานบุคลากร 
2.44 

(ปานกลาง) 
2 2.37 

(ปานกลาง) 
4 2.38 

(ปานกลาง) 
2 

ดานสถานท่ี/ชองทาง 
การจัดจําหนาย 

2.40 
(ปานกลาง) 

4 2.33 
(ปานกลาง) 

5 2.25 
(ปานกลาง) 

3 

ดานสงเสริมการตลาด 
2.07 

(ปานกลาง) 
7 2.07 

(ปานกลาง) 
7 2.01 

(ปานกลาง) 
7 

ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

2.17 
(ปานกลาง) 

6 2.12 
(ปานกลาง) 

6 2.14 
(ปานกลาง) 

6 

คาเฉลี่ยรวม 
ความพึงพอใจดานตางๆ 

2.33 
(ปานกลาง) 

 2.33 
(ปานกลาง) 

 2.23 
(ปานกลาง) 

 

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
 
 จากตารางท่ี 5.2 และ 5.3 พบวาสวนใหญลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย
สาขาสันปาขอยนั้น มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง แตในบริการเงินฝากและบริการสินเช่ือนั้น
ลูกคาจะมีความพึงพอใจในปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมากมาเปนอันดับหนึ่ง แตทางบริการดานอ่ืนๆนั้น
ลูกคากับมีความพึงพอใจทางดานกระบวนการมากท่ีสุด สวนความพึงพอใจท่ีอยูในอันดับนอยท่ีสุด
นั้นก็คือดานสงเสริมการตลาด ซ่ึงบริการท้ัง 3 ประเภทนั้นมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดเชนเดียวกัน
เนื่องจากธนาคารมีการโฆษณาและประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ คอนขางนอย รวมถึงการไมคอยมี
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โครงการชวยเหลือสังคมมากนัก ท่ีจะทําใหลูกคาและประชาชนท่ัวไปสามารถรับรูถึงขอมูลธนาคาร 
และทําใหรูจักกับธนาคารนครหลวงไทย 
 สรุปไดวาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีกลาว ไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการ
ใชบริการลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ 
จึงเห็นไดวาลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปาขอย จะมีความพึงพอใจ
ทางดานผลิตภัณฑและการใหบริการของพนักงาน หากลูกคาเกิดความประทับใจตอการบริการ และ
พึงพอใจในตัวผลิตภัณฑแลวนั้นยอมทําใหลูกคาเกิดความตองการที่จะมาใชบริการอยางตอเนื่อง 
และบอกตอ รวมท้ังพรอมท่ีจะใชบริการผลิตภัณฑตัวใหมๆ ท่ีพนักงานของธนาคารแนะนําอีกดวย   
 
5.2 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 
 จากผลการศึกษาพบวาผลิตภัณฑและบริการตางๆ ท่ีธนาคารไดจัดใหบริการแกลูกคาของ
ธนาคารนั้น ทําใหทราบวา ผลิตภัณฑและบริการกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีตางกัน มีจุดเดน
และจุดดอยท่ีควรพัฒนาและปรับปรุงดังนี้  

บริการเงินฝาก พบวาในบริการเงินฝาก ลูกคาท่ีใชบริการจะใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ คือ ข้ันตอนไมซับซอนเขาใจงาย และมีความพึงพอใจกับปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ คือ มีบัญชีใหเลือกหลากหลายตามความตองการ ดังนั้น ธนาคารควรพัฒนาผลิตภัณฑ
ใหมๆท่ีหลากหลาย ตรงตามความตองการของลูกคาและลดข้ันตอนท่ียุงยาก ใหลูกคาเกิดความ
เขาใจในตัวผลิตภัณฑไดงายข้ึน เชน บัญชีเงินฝากออมทรัพยหรือบัญชีเงินฝากประจําท่ีมีการให
ความคุมครองชีวิตแกลูกคาเม่ือใชบริการ เพื่อแสดงใหเห็นวาผลิตภัณฑของธนาคารมีความโดดเดน
และหลากหลาย ตรงตามความตองการ 

 บริการสินเชื่อ พบวาในบริการสินเช่ือ ลูกคาท่ีใชบริการจะใหความสําคัญและมีความพึง
พอใจกับปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ คือ เง่ือนไข และข้ันตอนไมยุงยากในการขอ
สินเช่ือ ดังนั้น ธนาคารควรมีความรวดเร็ว และมีความถูกตองในการกําหนดเง่ือนไขของการ
พิจารณาสินเช่ือ ท่ีมีข้ันตอนไมยุงยาก และสะดวกตอการใชบริการ เพื่อใหลูกคาท่ีใชบริการรูสึกวา
ธนาคารใสใจกับความสะดวก ความรวดเร็ว และความถูกตองในการพิจารณาสินเช่ือ 
 บริการอ่ืนๆ พบวาในบริการอ่ืนๆ ลูกคาท่ีใชบริการจะใหความสําคัญและมีความพึงพอใจ
กับปจจัยสวนประสมการตลาดดานบุคลากรและดานกระบวนการ คือ การมีประสบการณและมี
ความชํานาญในการทํางานของเจาหนาท่ีและมีความถูกตอง รวดเร็วในการใหบริการแกลูกคา ดงันัน้ 
ธนาคารควรมีการจัดฝกอบรมเจาหนาท่ีในดานมนุษยสัมพันธอันดีในการตอนรับลูกคาและบริการ



 

 

80 

ลูกคา รวมถึงการพัฒนากระบวนการในการใหบริการแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหเจาหนาท่ีของ
ธนาคารมีจิตสํานึกของการบริการใหมีมาตรฐานและคุณภาพ เดียวกันท้ังหมด 

โดยระดับความพึงพอใจท่ีนอยท่ีสุด ของบริการท้ัง 3 ประเภท พบวาปจจัยสวนประสม
การตลาดดานการสงเสริมการตลาดและดานลักษณะทางกายภาพ เม่ือลูกคาไดใชบริการแลวเกิด
ความพึงพอใจคอยขางนอย อาจเนื่องมาจากการแจกของขวัญของชํารวยไมท่ัวถึงใหแกลูกคาของ
ธนาคารทุกคน การขาดการโฆษณาประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง การสงเสริมการมีโครงการ
ชวยเหลือสังคมอยางจริงจัง และการขาดอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัยเพื่อตอบสนองตองการของ
ลูกคาไดทันที 

ดังนั้นธนาคารฯ ควรปรับปรุงในดานการสงเสริมการตลาดและปรับปรุงดานลักษณะทาง
กายภาพของธนาคารฯ ดังนี้ 

ดานการสงเสริมการตลาด  มีการวางแผนการตลาดใหมีการโฆษณาผานส่ือเพื่อ
ประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง และจัดใหมีโครงการชวยเหลือสังคม พัฒนาสังคมใหประชาชนท่ัวไป
ไดรูจักกับธนาคารฯ ท้ังส่ือโทรทัศน วิทยุ อินเตอรเน็ต และธนาคารควรเนนการใหพนักงานเปน
ส่ือกลางในการเขาถึงลูกคาและนําของขวัญของชํารวยมอบใหลูกคาเพื่อเปนการเยี่ยมเยียนและ
พบปะ พูดคุย สรางประติสัมพันธอยางเปนกันเองกับลูกคาและประชาชนทั่วไป  เพราะจากผล
การศึกษาพบวาแหลงขอมูลท่ีทําใหลูกคารูจักและใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปา
ขอยนั้น มาจากการแนะนําของพนักงาน และการบอกตอจากคนรูจัก ซ่ึงการบอกตอของลูกคาท่ีมา
ใชบริการนั้นก็เปนอีกวิธีการหนึ่งในการประชาสัมพันธ เพราะจากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจคอนขางมากกับกระบวนการใหบริการจากบุคลากรของธนาคาร 

ดานลักษณะทางกายภาพ  เม่ือมีการสงเสริมการตลาดอยางตอเนื่องแลว ธนาคารควรมีการ
ยกระดับฐานะ ความม่ันคงของธนาคาร เพื่อใหธนาคารเปนท่ีรูจักและมีลูกคามาใชบริการเพิ่มมาก
ข้ึนโดยการลงทุนเพิ่มสินทรัพยของธนาคาร เชน การเพิ่มและพัฒนาระบบอุปกรณ เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช ตูเอทีเอ็ม เคร่ืองรับฝากเงิน เคร่ืองปรับสมุดใหมากข้ึน และมีความทันสมัยอยูเสมอ การ
ขยายสาขาท่ีทันสมัย สวยงามใหมากข้ึนเพื่อรองรับการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจและรองรับการใช
บริการของลูกคา ท่ีเพิ่มมากข้ึนดวย  
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5.3 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 1) การศึกษาในคร้ังนี้ เปนการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาขอย ทําการศึกษาเฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการดานตางๆ ของธนาคาร
นครหลวงไทย สาขาสันปาขอยเทานั้น ซ่ึงไมไดทําการศึกษาธนาคารนครหลวงไทย ในสาขาอ่ืนๆ 
อีก 6 สาขาในจังหวัดเชียงใหม ในคราวตอไปควรทําการศึกษากับสาขาอ่ืน ในจังหวัดเชียงใหมดวย 
 2) การศึกษาในคร้ังนี้ใชคาสถิติในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาความถ่ี คาเฉล่ีย และ
การวัดระดับแบบมาตราสวนตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale) เทานั้น ดังนั้นในการศึกษาคร้ัง
ตอไป ควรใชคาสถิติเพิ่มมากข้ึน เชน Chi-square Correlation หรือ Logistic Regression เปนตน 
เพื่อใหทราบความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ เพิ่มมากข้ึน 


