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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 

5.1. องค์ความรู้จากวรรณกรรม 
 การศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สาขาอยุธยา ภายลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน)ไดท้  าการศึกษา
และรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารงานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในงานวิจยั โดยทฤษฎีท่ี
ใช้ในการศึกษาได้แก่ แนวคิดทางเศรษฐศาสตร์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความเส่ียงท่ี มีต่อผล
ประกอบการซ่ึงประกอบไปดว้ย ทฤษฎีอุปสงค ์ทฤษฎีและตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค  ทฤษฎีส่วน
ประสมการตลาดของฟิลิปคอทเลอร์   แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ ทฤษฎีการควบกิจการ  
นอกจากน้ีมีการใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit และการตีความหมายท่ีไดจ้ากแบบจ าลอง นอกจากน้ี
จากการตรวจสอบเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคาร 
 
5.2 สรุปผลการศึกษา 

 5.2.1 สรุปผลการศึกษาข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 

จากกลุ่มลูกคา้จ านวน 400 คน ท่ีใช้บริการธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยุธยา 

ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) เป็นเพศหญิงมากวา่เพศชาย 

คิดเป็นร้อยละ64.50 ส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 51-60 ปี รองลงมาอยูใ่นช่วงอายุ 21-30 ปีคิดเป็นร้อย

ละ 24.30 และ19.30 ตามล าดบั จบการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 53.50 กลุ่ม

ตวัอยา่งส่วนใหญ่สมรสแลว้ คิดเป็นร้อยละ 53.50 ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นเจา้ของกิจการ คิดเป็นร้อย

ละ 45.80 มีรายได ้10,001 – 20,000 บาทต่อเดือน 

 5.2.2 สรุปผลการศึกษาข้อมูลพฤติกรรมในการใช้บริการต่างๆของลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน) สาขาอยุธยา ภายหลงัการควบรวมกจิการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ผลการศึกษาลูกคา้ จ านวน 400 ตวัอยา่ง พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ของธนาคารเป็นเวลา10 

ปีข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ 24.30 ซ่ึงเป็นลูกคา้เดิมจากธนาคารนครหลวงมาก่อน ความถ่ีเฉล่ียในการใช้

บริการธนาคารในช่วงเวลา 1 เดือน กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ1 – 3 คร้ังต่อเดือน 
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คิดเป็นร้อยละ 70.50 รองลงมาใช้บริการ 4-6 คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 20.30 และ 7-9 คร้ังต่อ

เดือน คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั โดยประเภทของบริการท่ีกลุ่มลูกคา้ใชสู้งสุด 3 อนัดบัแรกคือ 

การฝากเงิน การถอนเงิน และการโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 83.50, 48.80 และ 26.80 ตามล าดบั ลูกคา้

ส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากออมทรัพยสู์งสุด รองลงมาคือเงินฝากประจ า และเงินฝากกระแสรายวนั ใน

อตัราร้อยละ87.30, 23.00 และ 18.80 ตามล าดับ และมีบญัชีเงินฝากกธนาคารธนชาติ จ ากัด 

(มหาชน)  จ  านวน 1 บญัชีเป็นส่วนใหญ่ 

 กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการฝากเงินมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 70.80 รองลงมา

เป็นการถอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 47.30 และหมุนเวียนในธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 15.50 ตามล าดบั ใช้

บริการในวนัจนัทร์มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.50 โดยนิยมมาใชบ้ริการในช่วงเวลา 10.01 – 12.00 

น จากการศึกษาพบวา่แหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัในการใชบ้ริการของกลุ่มลูกคา้ ส่วนใหญ่ คือ พนกังาน

แนะน ามากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 65.30 รองลงมา คือ วิทยุ/โทรทศัน์ คิดเป็นร้อยละ19.30 และคน

รู้จกัแนะน า คิดเป็นร้อยละ 19.10 ตามล าดบั 

5.2.3 สรุปผลการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขา

อยุธยา ภายหลงัการควบรวมกจิการกกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) 

จากกลุ่มลูกคา้จ านวน 400 คน พบว่า ระดบัความส าคญัของปัจจยัดา้นบุคลากรเป็นอนัดบั

หน่ึง เน่ืองจากพนกังานมีมนุษยส์ัมพนัธ์ บุคลิก มารยาทท่ีดี และมีการเขา้ถึงลูกคา้เพื่ ออ านวยความ

สะดวก โดยมีระดับความส าคัญมาก อันดับท่ีสองเป็นปัจจัยด้านระบวนการ เน่ืองจากมีการ

ให้บริการท่ีรวดเร็ว โดยมีระดับความส าคญัมาก อนัดบัท่ีสามเป็นปัจจยัด้านสถานท่ีให้บริการ 

เน่ืองจากธนาคารทีท าเลท่ีตั้งใกลต้ลาดและสถานท่ีราชการแต่อยา่งไรก็ตามท่ีจอดรถของธนาคารยงั

มีน้อยเกินไปส าหรับลูกคา้ อนัดบัท่ีส่ีเป็นปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ เน่ืองจากธนาคารธน

ชาต จ ากดั (มหาชน) เม่ือควบรวมกบัธนาคารนครหลวงไทยแลว้ท าให้ความมัน่คงของธนาคารอยู่

ในระดบัสูง อนัดบัท่ีหา้เป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์เน่ืองจากประเภทของผลิตภณัฑมี์ความหลากหลาย 

อนัดับท่ีหกเป็นปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด เน่ืองจากปัจจุบนัการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกับ

ธนาคารยงัมีน้อยเม่ือเทียบกบัธนาคารอ่ืนๆ และอนัดบัสุดทา้ยเป็นปัจจยัทางดา้นราคาในท่ีน้ีอตัรา

ดอกเบ้ียของธนาคารธนชาตนอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน 
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  5.2.4 สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการต่างๆของลูกค้าธนาคารธนชาต 
จ ากัด (มหาชน) สาขาอยุธยา ภายหลังการควบรวมกิจการกับธนาคารนครหลวงไทย จ ากัด 
(มหาชน) 

ภาพรวมของความพึงพอใจทั้ง 7 ดา้น ของลูกคา้ดงัต่อไปน้ี ความพึงพอใจดา้นบุคลากร
เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง เน่ืองจากพนกังานมีความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ มีระดบัความพึงพอใจมาก อนัดบัท่ี
สอง เป็นความพึงพอใจด้านสถานท่ีให้บริการ เน่ืองจากสถานท่ีให้บริการมีความสะอาดเป็น
ระเบียบ แต่อยา่งไรก็ตามท่ีจอดรถยงัไม่เพียงพอรองรับลูกคา้ อนัดบัท่ีสาม เป็นความพึงพอใจดา้น
ผลิตภัณฑ์ เน่ืองจากผลิตภัณฑ์มีความหลากหลายอันดับท่ีส่ี เป็นความพึงพอใจด้านส่งเสริม
การตลาด โดยลูกคา้มีความพึงพอใจมากจากการประชาสัมพนัธ์ผา่นทางพนกังานธนาคาร อนัดบัท่ี
ห้า เป็นความพึงพอใจด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ อนัดับท่ีหก เป็นความพึงพอใจด้านราคา 
เน่ืองจากอตัราดอกเบ้ียของธนาคารธนชาตนอ้ยเม่ือเปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน และอนัดบัท่ีเจ็ด เป็น
ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ  

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) โดย
การหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลต่อความพึงพอใจในส่วนผสมทางการตลาด พบว่า 
เพศมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญักบัความพึงพอใจดา้นราคา อายุมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญั
กบัความพึงพอใจดา้นบุคลากร รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญักบัความพึงพอใจ
ดา้นบุคลากร และดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

5.2.5 สรุปผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจทั้ง 7 ด้านโดยใช้
แบบจ าลอง Ordered Probit  

ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจทั้ง 7 ดา้น โดยประมาณค่าโดย

วิธี Ordered Probit ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลมีระดบันัยส าคญัต่อความพึง

พอใจทั้ง 7 ดา้นไดแ้ก่ 1) สถานภาพการสมรส ประกอบดว้ย โสด สมรส หยา่ร้าง 2) อาชีพ ไดแ้ก่ 

นักเรียน/นักศึกษา 3) รายได้ ซ่ึงปัจจยัส่วนบุคคลเหล่าน้ีมีระดบันัยส าคญัท่ี 0.1 นอกจากน้ีหาก

พิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิจะพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลท่ีมีระดับนัยส าคญัและมีค่า

สัมประสิทธ์ิเป็นบวก หรือตวัแปรเชิงบวก ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคลดา้นอาชีพ คือ นกัเรียน/นกัศึกษา 

และปัจจยัส่วนบุคคลดา้นรายได ้ซ่ึงเม่ือปัจจยัส่วนบุคคลเหล่าน้ี มีค่าเพิ่มสูงข้ึนจะส่งผลกระทบให้

ระดบัความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพสูงข้ึนไปในทิศทางเดียวกนั  
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ในส่วนของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีระดบันยัส าคญัและมีค่าสัมประสิทธ์ิเป็นลบ หรือตวัแปร
เชิงลบ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสถานภาพการสมรส ไดแ้ก่ โสด สมรส และหยา่ร้าง ซ่ึงสามารถ
อธิบายค่าสัมประสิทธ์ิเป็นลบไดว้่า เม่ือปัจจยัส่วนบุคคลเหล่าน้ีสูงข้ึนจะส่งผลในทิศทางตรงกนั
ขา้มกบัระดบัความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

5.2.6 ข้อมูลของพนักงาน 
     จากการศึกษาข้อมูลทัว่ไปของพนักงานธนาคารธนชาต จ ากัด (มาชน) สาขาอยุธยา 
จ านวน 5 คน เป็นเพศหญิงจ านวน 4 คน เพศชาย จ านวน 1 คน โดยมีอายุระหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 
2 คน 41-50 ปี จ  านวน 2 คน และ 51-60 ปี จ  านวน 1 คน ซ่ึงจบการศึกษาระดบัปริญญาตรีและมี
สถานภาพสมรสแล้วทั้ง 5 คน โดยมีภูมิล าเนาเป็นคนจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา และมีอายุการ
ท างานระหว่าง 6-10 ปี จ านวน 1 คน และ มากกว่า 20 ปี จ  านวน 4 คน โดยพนกังานทั้ง 5 ท่านน้ี  
เป็นพนกังานเก่ามาจากกธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาอยุธยา มีทศันะความเห็น
เก่ียวกบัการควบรวมกิจการวา่ท าให้ธนาคารมีขนาดใหญ่ข้ึนและมีความแข็งแกร่งข้ึน นอกจากน้ียงั
ท าให้บุคคลทัว่ไปรู้จกัธนาคารมากข้ึนกว่าเดิม  แต่การบริหารงานยงัท าให้พนักงานมีความรู้สึก
แบ่งแยกกนัระหว่างพนักเก่าของธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน)  และพนักงานธนชาต 
จ ากดั (มหาชน) นอกกกจากน้ีจากการควบรวมกิจการท าให้ทางธนาคารมีผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลาย
มากข้ึน ส่วนเร่ืองของรูปแบบการท างานพนักงานส่วนใหญ่ให้ความเห็นว่ารูปแบบการท างาน
บางอย่างท าให้เกิดความล่าช้า มีขั้นตอนมากเกินไป อีกทั้งตอ้งศึกษาขอ้มูลและระบบของธนาคาร
ใหม่ซ่ึงท าให้การท างานยากข้ึน และบางสาขามีพนกังานท่ีขาดความรู้ความเขา้ใจซ่ึงส่งผลให้การ
ท างานเกิดความล่าช้าแต่ทางธนาคารก็มีกฎระเบียบซ่ึงท าให้ป้องกนัความผิดพลาดไดเ้ป็นอย่างดี 
ส่วนเร่ือความพึงพอใจในการท างาน พนักงานมีความเห็นส่วนใหญ่ว่ารู้สึกเครียดกับเป้าหมาย
การตลาดท่ีจะตอ้งท าใหไ้ด ้
 จากผลการศึกษาขา้งตน้นั้นมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งของจุรียม์าศ บุญสูง 
(2550) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารไทยพาณิชยใ์นห้างสรรพสินคา้ 
ซ่ึงมีความสอดคลอ้งในเร่ืองการใช้ สถิติเชิงพรรณนา และการใชค้่าลิเคทสเกลในการเปรียบเทียบ
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ และผลการศึกษามีความสอดคลอ้งในเร่ืองของพฤติกรรมของลูกคา้ท่ี
ใช้บริการ และผลการศึกษาน้ียงัมีความสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของนริศรี จกัรอิสราพงศ์ (2550) 
ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ซ่ึงผลการศึกษาปรากฎวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีสอดคลอ้ง
กันยกเวน้ในเร่ืองของรายได้ นอกจาน้ีลูกค้ายงัมีการใช้บริการด้านฝาก ถอน โอนมากท่ีสุด
เหมือนกัน นอกจาน้ีในการวิจยัคร้ังน้ียงัมีความสอดคล้องกับผลงานวิจยัของชาญยุทธ์ แดงใจ 
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(2552) ศึกษาพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาสัน
ป่าข่อย อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่  ซ่ึงมีว ัตถุประสงค์และการใช้ข้อมูลปฐมภูมิโดยใช้
แบบสอบถามสอดคลอ้งกนั นอกจากน้ีในส่วนการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการและ
ความพึงพอใจโดยใช้มาตรวดัตามแนวคิด Likert Scale โดยลูกคา้มีความพึงพอใจมากในด้าน
กระบวนการสอดคลอ้งกนั 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

   จากผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยุธยา 
ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) พบว่าธนาคารควรมีการ
ปรับปรุงเร่ืองสถานท่ีจากผลการศึกษาแสดงความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการซ่ึงอยูใ่กลส้ถานท่ี
ท างานหรือบา้นของลูกคา้ท าให้ง่ายต่อการไปท าธุรกรรมกบัทางธนาคาร แต่อยา่งไรก็ตามในเร่ือง
ของท่ีจอดรถก็ยงัคงเป็นปัญหาส าคญัของธนาคารเน่ืองจากมีจ านวนท่ีจอดรถไม่เพียงพอต่อจ านวน
ลูกค้าซ่ึงทางธนาคารควรจัดหาท่ีจอดรถเพิ่มเติมให้เพียงพอต่อจ านวนลูกค้า นอกจากน้ีเร่ือง
กระบวนการในการให้บริการยงัคงมีความล่าช้าในการให้บริการ เน่ืองจากภายหลงัการควบรวม
กิจการนั้นท าใหมี้ขั้นตอนบางอยา่งมากข้ึนและท าใหเ้กิดความล่าชา้ได ้ดงันั้นธนาคารควรมีการแบ่ง
หน้าท่ีรายละเอียดของหน้าท่ีของพนักงาน เพื่อไม่ท าให้พนักงานเกิดความสับสนและสามารถ
ท างานของตนไดอ้ย่างเต็มท่ี รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ รวมทั้งมีการแจง้เตือนทางขอ้ความเม่ือ
ลูกค้าได้ท าธุรกรรม อีกทั้งควรน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้บริการเพื่อความรวดเร็วแก่ลูกค้า 
รวมทั้งมีขั้นตอนท่ีไม่ซบัซอ้น 

ดา้นราคาเม่ือพิจารณาแลว้อาจเกิดจากดอกเบ้ียเงินกูข้องธนาคารธนชาตอาจจะยงัมากกว่า
ธนาคารอ่ืน ซ่ึงอตัราดอกเบ้ียเป็นส่วนส าคญัในการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารเป็นอยา่งมาก ดงันั้น
ธนาคารควรปรับอตัราดอกเบ้ียกูอ้ยา่งนอ้ยท่ีสุดก็ตอ้งเท่ากบัอตัราดอกเบ้ียของธนาคารอ่ืน และอาจ
มีการเพิ่มของสมนาคุณในการเปิดบญัชีคร้ังแรก ซ่ึงอาจท าลูกคา้รู้สึกประทบัใจในการไดรั้บของ
ตอบแทน ส่วนค่าธรรมเนียมท่ีเรียกเก็บต่างๆนั้น ควรจะมีการแจง้ให้ลูกคา้เขา้ใจอยา่งละเอียด และ
อาจมีการปรับลดเพื่อการขยายฐานลูกคา้ เป็นตน้ นอกจากน้ีดา้นส่งเสริมการตลาด ธนาคารควรมี
การโฆษณาถึงผลิตภณัฑใ์หม่ๆทางส่ือโทรทศัน์ หนงัสือพิมพ ์และอินเตอร์เน็ต นอกจากน้ีอาจมีการ
ส่งข่าวสารของธนาคารผา่นทางอีเมล เพื่อให้ลูกคา้รับขอ้มูลข่าวสารไดอ้ย่างถูกตอ้งครบถว้นและ
รวดเร็วและสามารถเช็คขอ้มูลข่าวสารไดโ้ดยไม่ตอ้งมาธนาคาร 
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5.4 แนวทางงานวจัิยในอนาคต 
เพื่อให้งานวิจยัมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึนในอนาคตควรมีการวิเคราะห์ปัจจยัการใชบ้ริการใน

เขตพื้นท่ีอ่ืนๆ ดว้ยเน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีมีกลุ่มตวัอย่างจากสาขาอยุธยาเท่านั้นอาจไม่เพียงพอ
และแม่นย  าท่ีจะสรุปได้โดยทั้งหมดว่าเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการธนาคารธนชาตใน
สาขาอ่ืนๆ ของประเทศไทยดว้ย นอกจากน้ีควรจะมีการศึกษาเพิ่มเติมในการใชเ้คร่ืองมือเชิงปริมาณ
ในการวิเคราะห์ผลและการวดัผล เพื่อผลการศึกษาท่ีไดจ้ะสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงและมีความ
น่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


