
 

 

 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะ 
 
 การศึกษาเรื่องพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) 
สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สรุปผลไดดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 
 1) ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ 
 ลูกคาท่ีมาใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทยจํากดั(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหมจํานวน 300 ราย 
 เพศ ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญมีสัดสวนของเพศชายและเพศหญิงในสัดสวนท่ี
ใกลเคียงกัน แตเพศชายจะมีสัดสวนท่ีมากกวาเพศหญิง 
 อายุ ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญจะอยูในชวง 26-35 ป รองลงมาคือ 36-45 ป ซ่ึงเปน
ชวงอายุท่ีอยูในวัยทํางาน 
 สถานภาพ ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญจะเปนผูท่ีมีสถานภาพแตงงานแลว รองลงมา
คือ โสด และหยาราง ตามลําดับ 
 ระดบัการศึกษา ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมา
คือ อนุปริญญา/ปวส. และมัธยมศึกษา/ปวช. 
 อาชีพ ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมาคือ อาชีพธุรกิจ
สวนตัวและคาขาย 
 รายไดตอเดือน ของลูกคาท่ีมาใชบริการสวนใหญอยูในชวง 10,001-20,000 บาท รองลงมา
คือ 20,001-30,000 บาท และ 5,001-10,000 บาท ตามลําดับ 
 จากขอมูลท่ัวไปของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปาขอยท้ังหมด
นั้นสอดคลองกับโครงสรางทางภูมิศาสตรและทางเศรษฐกิจ เพราะธนาคารนครหลวงไทย สาขาสัน
ปาขอย อยูในแหลงการคาและชุมชน มีบริษัทและหางรานอยูเปนจํานวนมาก ลูกคาของธนาคาร
นครหลวงไทย สาขาสันปาขอย สวนใหญจึงเปนพนักงานบริษัทเอกชนและทําการคา ชวงอายุก็ไม
สูงมากนัก 
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  2) พฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
สันปาขอย 

จากผลการศึกษาดานพฤติกรรมในการใชบริการตางๆ ซ่ึงมีท้ังหมด 3 ประเภท คือ 1) 
บริการเงินฝาก 2) บริการสินเช่ือ และ 3) บริการอ่ืนๆ พบวาธุรกรรมดานเงินฝากมีผูมาใชบริการมาก
ท่ีสุด จํานวน 239 ราย  รองลงมาไดแกธุรกรรมดานสินเช่ือ จํานวน 148 ราย  และมีผูมาใชบริการ
ดานอ่ืนๆนอยท่ีสุด จํานวน 95 ราย โดยจากกลุมตัวอยาง 300 ราย มีผูมาใชบริการเพียงประเภทเดียว
มีท้ังหมด 166 ราย ใชบริการเงินฝาก 110 ราย ใชบริการสินเช่ือ 21 ราย และใชบริการอื่นๆ 35 ราย 
ผูใชบริการสองประเภท มีท้ังหมด 86 ราย ใชบริการเงินฝากและสินเช่ือ 73  ราย ใชบริการเงินฝาก
และอ่ืนๆ 8 ราย ใชบริการสินเช่ือและอื่นๆ 5 ราย และมีผูมาใชบริการทั้งสามประเภทมีท้ังหมด 48 
ราย ประเภทบริการที่ลูกคาเลือกใช ไดแก 
 บริการเงินฝาก  ลูกคาท่ีมาใชบริการเงินฝากใชบริการประเภทบัญชีออมทรัพยมากท่ีสุด 
รองลงมาใชบริการเงินออมปลอดภาษี  และใชบริการประเภทฝากประจํา  ตามลําดับ โดยมี
วัตถุประสงคหลักเพื่อการออมเงิน  เปดเปนบัญชีเงินเดือน และใชบริการเพื่อหมุนเวียนในธุรกิจ 
 บริการสินเชื่อ ลูกคาใชบริการประเภทบัตรกดเงินสดมากท่ีสุด  รองลงมาใชบริการประเภท
บัตรเครดิต    และใชบริการประเภทเงินเบิกเกินบัญชี O/D ตามลําดับโดยวัตถุประสงคหลักของการ
ใชบริการดานสินเช่ือเพื่อชําระคาสินคา เพื่อใชจายในยามฉุกเฉิน และใชบริการเพื่อลงทุนในธุรกิจ 
 ดานอ่ืนๆ  ลูกคาใชบริการประเภทชําระสินคา/สาธารณูปโภคมากท่ีสุด รองลงมาใชบริการ
ประเภทประกันชีวิต และใชบริการประเภทประกันอุบัติเหตุ โดยวัตถุประสงคหลักของการใช
บริการ คือ มาชําระคาสินคา บริการและคาสาธารณูปโภค สวนลูกคาท่ีใชบริการประกันตางๆก็มี
วัตถุประสงคเพื่อซ้ือความคุมครองชีวิตและทรัพยสิน 
 ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปาขอย สวนใหญจะใชบริการกับ
ธนาคาร  1-3 คร้ังตอสัปดาห โดยวันท่ีไปใชบริการบอยท่ีสุดคือ วันจันทร เนื่องจากเปนวันแรกของ
สัปดาหท่ีลูกคาตองการทําธุรกรรมทางการเงินหลังจากท่ีธนาคารหยุดทําการในวันเสาร-วันอาทิตย
และ ชวงเวลาท่ีลูกคามาใชบริการบอยท่ีสุดคือ 12.01-13.00 น. ซ่ึงเปนชวงหยุดพักกลางวันของ
ลูกคาท่ีทํางานในบริษัทซ่ึงเปนลูกคาสวนใหญท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปา
ขอย นั้นสามารถมาทําธุรกรรมทางดานตางๆกับทางธนาคารฯได  และระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการ
มาแลว 5-10 ปเปนอันดับแรก โดยการรับรูและรูจักกับธนาคารนั้นก็ผานทางการแนะนําจาก
พนักงานของธนาคารนครหลวงนั่นเอง ซ่ึงจากทฤษฎีตัวแบบและพฤติกรรมผูบริโภค ท่ีไดนํามาใช
ในการศึกษาในการคนควาแบบอิสระคร้ังนี้ทําใหทราบวาส่ิงกระตุนทางดานตางๆ ไมวาจะเปนดาน
โครงสรางทางเศรษฐกิจ  การจัดลําดับในสังคมของลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารฯ ท่ีมีลักษณะท่ี
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คลายคลึงกัน ไดแก อาชีพ ระดับรายได  โอกาสทางเศรษฐกิจ รูปแบบการดําเนินชีวิต ซ่ึงส่ิงเหลานี้
จะเปนตัวกระตุนท่ีจะเกิดกระบวนการตัดสินใจใชบริการของลูกคา เกิดความตองการ การรับรูจาก
แหลงของขอมูลซ่ึงผานทางการแนะนําจากพนักงานธนาคารนครหลวง  บุคคลอ่ืน รานคา และ
แหลงชุมชน เม่ือลูกคาประเมินและตัดสินใจใชบริการกับทางธนาคารแลว ทําใหลูกคาเลือก 
ผลิตภัณฑ ชวงเวลาท่ีมาใชบริการ และ ความถ่ีท่ีมาใชบริการ ไดอยางเหมาะสมและตรงกับความ
ตองการของลูกคาไดอยางมากท่ีสุด 
 
 3) ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการดานตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
สันปาขอย 
 จากผลการศึกษาดานปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการดานตางๆ โดยวิธีวิเคราะหและ
ประมวลผลหาคาแลวนั้น โดยแบงการบริการออกเปน 3 ประเภท คือ บริการเงินฝาก บริการสินเช่ือ 
และ บริการอ่ืนๆ ดังนี้ 
 บริการเงินฝาก ลูกคาท่ีมาใชบริการเงินฝากกับธนาคารนครหลวง สาขาสันปาขอย นั้นให
ความสําคัญกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการเงินฝากโดยรวมท้ังหมดอยูใน
ระดับปานกลาง  คาเฉล่ียเทากับ 2.45  เม่ือแยกพิจารณารายละเอียดนั้นพบวาลูกคาท่ีใชบริการให
ความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑมากท่ีสุดคาเฉลี่ยเทากับ  2.66 เนื่องจากผลิตภัณฑมีข้ันตอนไม
ซับซอนเขาใจงาย   มีบัญชีใหเลือกตามความตองการ รวมถึงลูกคารายใหญท่ีใชบริการดานเงินฝากมี
ความมั่นใจกับการรับประกันเงินฝาก  รองลงมาใหความสําคัญกับปจจัยดานบริการ คาเฉล่ียเทากับ 
2.63  และใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากร  คาเฉล่ียเทากับ  2.55  เนื่องจากธนาคารนครหลวง
ไทย สาขาสันปาขอยใหบริการมานานจึงมีความสนิทสนมและคุนเคยกับลูกคาเปนอยางดี สามารถ
เปนท่ีปรึกษาทางดานการเงิน แนะนําผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยูเสมอ ปจจัยดาน
ราคาโดยรวมลูกคาใหความสําคัญอยูในระดับมาก  คาเฉล่ียเทากับ 2.53 โดยท่ีลูกคาใหความสําคัญ
กับการไดรับอัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง อีกท้ังสามารถตอรองอัตราดอกเบ้ียเงินฝากได   สวนใหญ
ลูกคาท่ีใชบริการนั้นจะอยูพักอาศัยหรือทํางานใกลกับสาขาจึงทําใหการเดินทางสะดวกท่ีจะมาทํา
ธุรกรรมเปนชองทางการตลาดท่ีทําใหเขาถึงลูกคาไดงาย ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนหน่ึงนั้นยอมรับ
ในดานความปลอดภัย ความมีช่ือเสียง เปนสถาบันทางการเงินท่ีมีความม่ันคง และดูแลลูกคา
หลังจากท่ีเขารับบริการแลวเปนอยางดี 
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 บริการสินเชื่อ ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย  สาขาสันปาขอย  ให
ความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการสินเช่ือโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 2.45  โดยท่ีใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด  คาเฉล่ียเทากับ  
2.70  โดยผลิตภัณฑท่ีเลือกรับบริการมากท่ีสุดเปน บัตรกดเงินสดและบัตรเครดิต เนื่องจากท้ังสอง
ผลิตภัณฑนี้มีอัตราดอกเบ้ียบัตรเครดิตคอนขางตํ่า โดยเฉพาะลูกคาท่ีเปนพนักงานบริษัทท่ีเปดบัญชี
เงินเดือนกับทางธนาคาร รวมถึงระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือท่ีรวดเร็ว อนุมัติวงเงินท่ีสูง 
คาธรรมเนียมในการขอสินเช่ือ/บัตรเครดิตตํ่าก็เปนปจจัยท่ีสําคัญอีกปจจัยหนึ่งท่ีลูกคาใชพิจารณา
การเลือกใชบริการทางดานสินเช่ือ ดานกระบวนการ ลูกคาใหความสําคัญกับการท่ีสาขามีเจาหนาท่ี
ท่ีมีจํานวนเพียงพอ ความสะดวกรวดเร็วในการโทรศัพทติดตอ ความเอาใจใสกระตือรือรนตอลูกคา
เนื่องจากผลิตภัณฑทางดานสินเช่ือมีรายละเอียด และข้ันตอนคอนขางมาก การบริการและตอบ
คําถามลูกคาไดนับเปนปจจัยท่ีสําคัญเชนกัน ดานสงเสริมการตลาด สาขาสันปาขอย ไดคํานึงถึง
ความสําคัญกับการมีของขวัญของชํารวย และการโฆษณาผานส่ือประชาสัมพันธ  ใหกับลูกคาท่ี
สนใจมาใชบริการและยังแนะนําผลิตภัณฑทางดานสินเช่ือประเภทอ่ืนๆอีกดวย เชน สินเช่ือเคหะ 
สินเช่ือเพื่อการพาณิชย 
 บริการอ่ืนๆ ลูกคาท่ีมาใชบริการใหความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
การใชบริการอ่ืนๆ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 2.26  โดยใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานบุคลากรมากท่ีสุด คาเฉล่ียเทากับ 2.44 รองลงมาใหความสําคัญกับปจจัยดานกระบวนการ  
คาเฉล่ียเทากับ 2.43 เนื่องจากบริการอ่ืนๆนั้นมีอยูหลายประเภท ไมวาจะเปน  การรับชําระคาสินคา
ไดหลายประเภท การรับแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ การรับและสงเงินโอนตางประเทศ และการ
ทําประกันภัย ประกันชีวิต ดังนั้นลูกคาจึงตองการพนักงานท่ีมีความรูความเขาใจในผลิตภัณฑนั้นๆ
เปนอยางดี  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพลูกคาใหความสําคัญกับช่ือเสียง ฐานะ ความม่ันคงของ
ธนาคารมากท่ีสุด ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาดของบริการอื่นๆ นั้นมีความสําคัญในระดับ
ปานกลางเชนกัน ลูกคาจะคํานึงของขวัญของชํารวยท่ีจะไดรับหลังจากท่ีเขาไปทําธุรกิจ เนื่องจาก
ลูกคาจะมีการทําธุรกรรมเกี่ยวกับบริการอ่ืนๆ นี้ตอเนื่องกันทุกเดือน ดังตารางท่ี 5.1และ 5.2 
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ตารางท่ี 5.1 คาเฉล่ียระดับความสําคัญของปจจัยในแตละดานของการใชบริการตางๆ 
             บริการเงินฝาก                 บริการสินเช่ือ                  บริการอ่ืนๆ   
          ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย             ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย            ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย 

ดานผลิตภัณฑ   ดานผลิตภัณฑ   ดานผลิตภัณฑ   

-มีบัญชีใหเลือกตามความ 2.71 -ไดวงเงินตามตองการ 2.68 -มีความคุมครองตามตองการ  2.09 

ตองการ   -เงื่อนไข ขั้นตอนไมยุงยาก 2.72 -ชําระคาสินคาหลายประเภท  2.27 

-ขั้นตอนไมซับซอนเขาใจงาย 2.75 -สามารถเลือกจํานวนงวด 2.71 -เงินตราตางประเภทแลกได  2.09 

 -มีการรับประกันเงินฝาก 2.51 ที่ผอนชําระ   หลายสกุล   

ดานราคา   ดานราคา   ดานราคา   

-อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 2.56 -อัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ/บัตร 2.68 -ผลตอบแทนทําประกันคุมคา  2.09 

-สามารถตอรองอัตราดอกเบ้ีย 2.50 เครดิตตํ่า   -คาธรรมเนียมชําระสินคาตํ่า  2.15 

เงินฝากได  -คาธรรมเนียมในการขอ 2.64 -คาธรรมเนียมแลกเปลี่ยนเงิน  1.93 

   สินเชื่อ/บัตรเครดิตตํ่า   ตางประเทศตํ่า   

ดานกระบวนการ  ดานกระบวนการ   ดานกระบวนการ   

-ความรวดเร็ว ถูกตอง 2.67 -ระยะเวลาพิจารณาสินเชื่อ 2.56 -ความรวดเร็ว ความถูกตอง  2.48 

-มีเจาหนาท่ีเพียงพอ 2.64 -มีเจาหนาท่ีเพียงพอ 2.49 -มีเจาหนาท่ีเพียงพอ  2.44 

-บริการตามลําดับกอนหลัง 2.59 -ความรวดเร็วติดตอโทรศัพท 2.47 -แนะนําบริการอื่นเพิ่มเติม  2.36 

ดานบุคลากร      ดานบุคลากร   ดานบุคลากร   

-เปนที่ปรึกษาทางดานการเงิน 2.56 -มีประสบการณมีความชํานาญ 2.47 -มีประสบการณมีความชํานาญ  2.46 

-กิริยา มารยาท การแตงกาย 2.55  -กิริยา มารยาท การแตงกาย 2.47  -กิริยา มารยาท การแตงกาย  2.44 

-มีความเอาใจใส กระตือรือรน 2.54  -มีความเอาใจใส กระตือรือรน 2.48 -มีความเอาใจใส กระตือรือรน  2.42 

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานชองทางการจัดจําหนาย   

-ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน 2.55 -ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน 2.53 -ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน  2.06 

-มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง 2.43 -มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง 2.41 -มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง  2.08 

-มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 2.38 -มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 2.40 -มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  1.97 

ดานสงเสริมการตลาด  ดานสงเสริมการตลาด   ดานสงเสริมการตลาด   
-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ 2.06 

-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ 2.11 

-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ  2.26 

-มีของขวัญของชํารวย 2.21 -มีของขวัญของชํารวย 2.18 -มีของขวัญของชํารวย  2.30 

-มีโครงการชวยเหลือสังคม 2.04 -มีโครงการชวยเหลือสังคม 2.03 -มีโครงการชวยเหลือสังคม  2.40 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานลักษณะทางกายภาพ  

-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 สรุปคาเฉล่ียและอันดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการใช
บริการทั้ง 3 ประเภท 

ระดับความสําคัญและคาเฉลี่ยความสําคัญของปจจัยในแตละบริการ 

บริการเงินฝาก บริการสินเชื่อ บริการอื่นๆ 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดดานตาง 

 
 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 
สําคัญ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 
สําคัญ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 
สําคัญ 

ดานผลิตภัณฑ 
2.66 

(มาก) 
1 2.70 

(มาก) 
1 2.15 

(ปานกลาง) 
5 

ดานราคา 
2.53 

(มาก) 
4 2.66 

(มาก) 
2 2.06 

(ปานกลาง) 
6 

ดานกระบวนการ 
2.63 

(มาก) 
2 2.51 

(มาก) 
3 2.43 

(ปานกลาง) 
2 

ดานบุคลากร 
2.55 

(มาก) 
3 2.47 

(ปานกลาง) 
4 2.44 

(ปานกลาง) 
1 

ดานสถานท่ี/ชองทางการ
จัดจําหนาย 

2.45 
(ปานกลาง) 

5 2.45 
(ปานกลาง) 

5 2.04 
(ปานกลาง) 

7 

ดานสงเสริมการตลาด 
2.10 

(ปานกลาง) 
7 2.11 

(ปานกลาง) 
7 2.32 

(ปานกลาง) 
4 

ดานลักษณะทางกายภาพ 
2.23 

(ปานกลาง) 
6 2.30 

(ปานกลาง) 
6 2.37 

(ปานกลาง) 
3 

คาเฉลี่ยรวมความสําคัญ
ของปจจัยดานตางๆ 

2.45 
(ปานกลาง) 

 2.45 
(ปานกลาง) 

 2.26 
(ปานกลาง) 

 

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
 
 จากตารางท่ี 5.1และ5.2 เม่ือพิจารณาจากปจจัยสวนประสมการตลาดทางดานผลิตภัณฑ
พบวาเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการใชบริการเงินฝากและบริการสินเช่ือเปนอยางมาก แตบริการ
อ่ืนๆ ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการมากท่ีสุดคือดานบุคลากรและกระบวนการ ตามลําดับ และพบวา
บริการเงินฝากและบริการสินเช่ือลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยดานสงเสริมการตลาดนอยท่ีสุด และ
บริการอ่ืนๆ ใหความสําคัญกับปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนายนอยท่ีสุด 
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สรุปปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย 
สาขาสันปาขอย นั้นเปนปจจัยท่ีควบคุมไดตามฟงกช่ันอุปสงคท่ีแสดงความสัมพันธท่ีมีอยูระหวาง
ปริมาณการใชบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง กับปจจัยอ่ืนๆท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของการใชบริการชนิด
นั้น แตการศึกษาในครั้งนี้ก็มีปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมไดเชนกัน อาทิ นโยบายการเงินของ
ภาครัฐบาล ท่ีมีการประกาศปรับลดอัตราดอกเบ้ียเงินฝากลงอยางตอเนื่อง  ทําใหความตองการท่ี
ลูกคาจะมาใชบริการทางดานเงินฝากลดลง ในทางตรงกันขามทางดานสินเช่ือแมวาจะมีการปรับลด
อัตราดอกเบ้ียเงินกูลงก็ไมสามารถท่ีจะกระตุนการลงทุนใหเพิ่มข้ึนไดมากนัก เพราะธนาคารก็
พยายามปองกันความเส่ียงจากลูกหนี้ดอยคุณภาพ หรือ การยกเวนการปลอยสินเช่ือใหแกลูกคาราย
ใหมโดยเนนท่ีจะปลอยกูแกลูกคาเดิมท่ีมีความเส่ียงนอยกวา กลาวโดยสรุปไดวาธนาคาร ตอง
คํานึงถึงปจจัยท้ังท่ีเปนปจจัยท่ีควบคุมไดและควบคุมไมไดอยูเสมอ เพื่อท่ีจะไดเขาถึงลูกคา และ
สามารถขยายฐานลูกคา ทําใหลูกคามาใชบริการดานตางๆใหไดมากท่ีสุด 

 
 4) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน) สาขา
สันปาขอย 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการ
ตางๆ โดยวิธีวิเคราะหและประมวลผลหาคาแลวนั้น โดยแบงการบริการออกเปน 3 ประเภท คือ 
บริการเงินฝาก บริการสินเช่ือ และ บริการอ่ืนๆ ดังนี้ 

บริการเงินฝาก ลูกคามีความพึงพอใจกับปจจัยสวนประสมการตลาดของบริการเงินฝาก
โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  คาเฉลี่ยเทากับ 2.33  โดยมีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด
เพราะมีผลิตภัณฑเงินฝากใหเลือกไดตามความตองการ มีข้ันตอนท่ีงายไมยุงยากซับซอนและมีการ
คุมครองเงินฝากอยางเต็มวงเงิน  รองลงมาเปนความพึงพอใจดานบุคลากรและกระบวนการ เพราะ
พนักงานมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ ใหคําปรึกษาทางดานการเงิน ปจจัยดานราคา ลูกคา
สามารถตอรองอัตราดอกเบ้ียหรือผลตอบแทนไดตามความตองการ รวมท้ังความพึงพอใจทางดาน
ความสะดวกสบายและความปลอดภัย ความมีช่ือเสียง ความม่ันคงของธนาคาร ท่ีเปนท่ียอมรับของ
ลูกคามาเปนระยะเวลานาน 

บริการสินเชื่อ ลูกคามีความพึงพอใจกับปจจัยสวนประสมการตลาดของบริการสินเช่ือโดย
รวมอยูในระดับปานกลาง คาเฉล่ียเทากับ 2.33 โดยมีความพึงพอใจกับปจจัยดานผลิตภัณฑมากท่ีสุด 
เนื่องจากวงเงินท่ีลูกคาไดรับอยูในระดับท่ีลูกคามีความพอใจ ข้ันตอนในการขอสินเช่ือไมยุงยาก 
และสามารถเลือกจํานวนงวดท่ีจะผอนชําระไดตามความตองการ รองลงมาคือปจจัยดาน
กระบวนการ ท่ีมีเจาหนาท่ีใหบริการเพียงพอ ความพึงพอใจปจจัยดานราคาอยูในระดับปานกลาง 
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โดยลูกคาพึงพอใจกับคาธรรมเนียมในการขอสินเช่ือ/บัตรเครดิต และอัตราดอกเบ้ียของสินเช่ือบัตร
เครดิตตํ่า ปจจัยดานบุคลากร ลูกคามีความพึงพอใจกับกิริยา มารยาท การแตงการ ของพนักงาน  

บริการอ่ืนๆ ลูกคามีความพึงพอใจกับปจจัยสวนประสมการตลาดของบริการอื่นๆ โดยรวม
อยูในระดับปานกลาง  คาเฉล่ียเทากับ 2.23 โดยมีความพึงพอใจกับปจจัยดานกระบวนการมากท่ีสุด 
รองลงมาคือปจจัยดานบุคลากรคือการมีเจาหนาท่ีใหบริการเพียงพอ และมีกิริยา มารยาท การแตง
กายท่ีดี มีความพึงพอใจกับปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย กับทําเลที่ต้ังท่ีอยูใกลบาน 
ใกลท่ีทํางาน และ เนื่องจากผลิตภัณฑและบริการอ่ืนๆของธนาคาร มีอยูเปนจํานวนมากลูกคาท่ีมา
ใชบริการจึงสามารถเลือกท่ีจะใชบริการไดตามตองการ จึงพึงพอใจกับการชําระคาสินคาไดหลาย
ประเภท และมีเงินตราตางประเทศท่ีสามารถแลกไดหลายสกุล อีกท้ังคาธรรมเนียมในการชําระคา
สินคาและบริการต่ํา ดังตารางท่ี 5.3 และ 5.4 
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ตารางท่ี 5.3 คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของปจจัยในแตละดานของการใชบริการตางๆ 
             บริการเงินฝาก                 บริการสินเช่ือ                  บริการอ่ืนๆ   
          ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย             ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย            ปจจัยดานตางๆ คาเฉลี่ย 

ดานผลิตภัณฑ   ดานผลิตภัณฑ   ดานผลิตภัณฑ   

-มีบัญชีใหเลือกตามความ 2.60 -ไดวงเงินตามตองการ 2.52 -มีความคุมครองตามตองการ  2.20 

ตองการ  -เงื่อนไข ขั้นตอนไมยุงยาก 2.59 -ชําระคาสินคาหลายประเภท  2.37 

-ขั้นตอนไมซับซอนเขาใจงาย 2.54 -สามารถเลือกจํานวนงวด 2.51 -เงินตราตางประเภทแลกได  2.15 

 -มีการรับประกันเงินฝาก 2.48 ที่ผอนชําระ   หลายสกุล   

ดานราคา  ดานราคา   ดานราคา   

-อัตราดอกเบ้ียเงินฝากสูง 2.26 -อัตราดอกเบ้ียสินเชื่อ/บัตร 2.40 -ผลตอบแทนทําประกันคุมคา  2.20 

-สามารถตอรองอัตราดอกเบ้ีย 2.21 เครดิตตํ่า   -คาธรรมเนียมชําระสินคาตํ่า  2.33 

เงินฝากได  -คาธรรมเนียมในการขอ 2.43 -คาธรรมเนียมแลกเปลี่ยนเงิน  2.10 

   สินเชื่อ/บัตรเครดิตตํ่า   ตางประเทศตํ่า   

ดานกระบวนการ  ดานกระบวนการ   ดานกระบวนการ   

-ความรวดเร็ว ถูกตอง 2.43 -ระยะเวลาพิจารณาสินเชื่อ 2.40 -ความรวดเร็ว ความถูกตอง  2.40 

-มีเจาหนาท่ีเพียงพอ 2.41 -มีเจาหนาท่ีเพียงพอ 2.46 -มีเจาหนาท่ีเพียงพอ  2.42 

-บริการตามลําดับกอนหลัง 2.44 -ความรวดเร็วติดตอโทรศัพท 2.45 -แนะนําบริการอื่นเพิ่มเติม  2.38 

ดานบุคลากร  ดานบุคลากร   ดานบุคลากร   

-เปนที่ปรึกษาทางดานการเงิน 2.48 -มีประสบการณมีความชํานาญ 2.36 -มีประสบการณมีความชํานาญ  2.37 

-กิริยา มารยาท การแตงกาย 2.47  -กิริยา มารยาท การแตงกาย 2.40  -กิริยา มารยาท การแตงกาย  2.40 

-มีความเอาใจใส กระตือรือรน 2.37  -มีความเอาใจใส กระตือรือรน 2.34 -มีความเอาใจใส กระตือรือรน  2.36 

ดานชองทางการจัดจําหนาย  ดานชองทางการจัดจําหนาย   ดานชองทางการจัดจําหนาย   

-ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน 2.59 -ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน 2.46 -ทําเลที่ต้ังใกลบาน/ที่ทํางาน  2.36 

-มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง 2.12 -มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง 2.16 -มีจํานวนสาขาใหบริการทั่วถึง  2.16 

-มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 2.49 -มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 2.39 -มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ  2.23 

ดานสงเสริมการตลาด  ดานสงเสริมการตลาด   ดานสงเสริมการตลาด   
-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ 2.07 

-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ 2.09 

-โฆษณาผานส่ือและ
ประชาสัมพันธ  2.05 

-มีของขวัญของชํารวย 2.15 -มีของขวัญของชํารวย 2.11 -มีของขวัญของชํารวย  2.01 

-มีโครงการชวยเหลือสังคม 2.00 -มีโครงการชวยเหลือสังคม 2.01 -มีโครงการชวยเหลือสังคม  1.97 

ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานลักษณะทางกายภาพ   
-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 สรุปคาเฉล่ียและอันดับความพึงพอใจของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใช
บริการทั้ง 3 ประเภท 

ระดับความพึงพอใจและคาเฉลี่ยความพึงพอใจ 

คานเงินฝาก ดานสินเชื่อ ดานอ่ืนๆ 

 
 

ความพึงพอใจในปจจัย 
ดานตางๆ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ
ความ 

พึงพอใจ 

 
คาเฉลี่ย 

อันดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

ดานผลิตภัณฑ 
2.54 

(มาก) 
1 2.54 

(มาก) 
1 2.24 

(ปานกลาง) 
4 

ดานราคา 
2.23 

(ปานกลาง) 
5 2.42 

(ปานกลาง) 
3 2.21 

(ปานกลาง) 
5 

ดานกระบวนการ 
2.43 

(ปานกลาง) 
3 2.43 

(ปานกลาง) 
2 2.40 

(ปานกลาง) 
1 

ดานบุคลากร 
2.44 

(ปานกลาง) 
2 2.37 

(ปานกลาง) 
4 2.38 

(ปานกลาง) 
2 

ดานสถานท่ี/ชองทาง 
การจัดจําหนาย 

2.40 
(ปานกลาง) 

4 2.33 
(ปานกลาง) 

5 2.25 
(ปานกลาง) 

3 

ดานสงเสริมการตลาด 
2.07 

(ปานกลาง) 
7 2.07 

(ปานกลาง) 
7 2.01 

(ปานกลาง) 
7 

ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

2.17 
(ปานกลาง) 

6 2.12 
(ปานกลาง) 

6 2.14 
(ปานกลาง) 

6 

คาเฉลี่ยรวม 
ความพึงพอใจดานตางๆ 

2.33 
(ปานกลาง) 

 2.33 
(ปานกลาง) 

 2.23 
(ปานกลาง) 

 

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
 
 จากตารางท่ี 5.2 และ 5.3 พบวาสวนใหญลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย
สาขาสันปาขอยนั้น มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง แตในบริการเงินฝากและบริการสินเช่ือนั้น
ลูกคาจะมีความพึงพอใจในปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมากมาเปนอันดับหนึ่ง แตทางบริการดานอ่ืนๆนั้น
ลูกคากับมีความพึงพอใจทางดานกระบวนการมากท่ีสุด สวนความพึงพอใจท่ีอยูในอันดับนอยท่ีสุด
นั้นก็คือดานสงเสริมการตลาด ซ่ึงบริการท้ัง 3 ประเภทนั้นมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดเชนเดียวกัน
เนื่องจากธนาคารมีการโฆษณาและประชาสัมพันธผานส่ือตางๆ คอนขางนอย รวมถึงการไมคอยมี
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โครงการชวยเหลือสังคมมากนัก ท่ีจะทําใหลูกคาและประชาชนท่ัวไปสามารถรับรูถึงขอมูลธนาคาร 
และทําใหรูจักกับธนาคารนครหลวงไทย 
 สรุปไดวาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีกลาว ไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการ
ใชบริการลูกคา ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ 
จึงเห็นไดวาลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปาขอย จะมีความพึงพอใจ
ทางดานผลิตภัณฑและการใหบริการของพนักงาน หากลูกคาเกิดความประทับใจตอการบริการ และ
พึงพอใจในตัวผลิตภัณฑแลวนั้นยอมทําใหลูกคาเกิดความตองการที่จะมาใชบริการอยางตอเนื่อง 
และบอกตอ รวมท้ังพรอมท่ีจะใชบริการผลิตภัณฑตัวใหมๆ ท่ีพนักงานของธนาคารแนะนําอีกดวย   
 
5.2 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 
 จากผลการศึกษาพบวาผลิตภัณฑและบริการตางๆ ท่ีธนาคารไดจัดใหบริการแกลูกคาของ
ธนาคารนั้น ทําใหทราบวา ผลิตภัณฑและบริการกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีตางกัน มีจุดเดน
และจุดดอยท่ีควรพัฒนาและปรับปรุงดังนี้  

บริการเงินฝาก พบวาในบริการเงินฝาก ลูกคาท่ีใชบริการจะใหความสําคัญกับปจจัยสวน
ประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ คือ ข้ันตอนไมซับซอนเขาใจงาย และมีความพึงพอใจกับปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ คือ มีบัญชีใหเลือกหลากหลายตามความตองการ ดังนั้น ธนาคารควรพัฒนาผลิตภัณฑ
ใหมๆท่ีหลากหลาย ตรงตามความตองการของลูกคาและลดข้ันตอนท่ียุงยาก ใหลูกคาเกิดความ
เขาใจในตัวผลิตภัณฑไดงายข้ึน เชน บัญชีเงินฝากออมทรัพยหรือบัญชีเงินฝากประจําท่ีมีการให
ความคุมครองชีวิตแกลูกคาเม่ือใชบริการ เพื่อแสดงใหเห็นวาผลิตภัณฑของธนาคารมีความโดดเดน
และหลากหลาย ตรงตามความตองการ 

 บริการสินเชื่อ พบวาในบริการสินเช่ือ ลูกคาท่ีใชบริการจะใหความสําคัญและมีความพึง
พอใจกับปจจัยสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ คือ เง่ือนไข และข้ันตอนไมยุงยากในการขอ
สินเช่ือ ดังนั้น ธนาคารควรมีความรวดเร็ว และมีความถูกตองในการกําหนดเง่ือนไขของการ
พิจารณาสินเช่ือ ท่ีมีข้ันตอนไมยุงยาก และสะดวกตอการใชบริการ เพื่อใหลูกคาท่ีใชบริการรูสึกวา
ธนาคารใสใจกับความสะดวก ความรวดเร็ว และความถูกตองในการพิจารณาสินเช่ือ 
 บริการอ่ืนๆ พบวาในบริการอ่ืนๆ ลูกคาท่ีใชบริการจะใหความสําคัญและมีความพึงพอใจ
กับปจจัยสวนประสมการตลาดดานบุคลากรและดานกระบวนการ คือ การมีประสบการณและมี
ความชํานาญในการทํางานของเจาหนาท่ีและมีความถูกตอง รวดเร็วในการใหบริการแกลูกคา ดงันัน้ 
ธนาคารควรมีการจัดฝกอบรมเจาหนาท่ีในดานมนุษยสัมพันธอันดีในการตอนรับลูกคาและบริการ
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ลูกคา รวมถึงการพัฒนากระบวนการในการใหบริการแกลูกคาอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหเจาหนาท่ีของ
ธนาคารมีจิตสํานึกของการบริการใหมีมาตรฐานและคุณภาพ เดียวกันท้ังหมด 

โดยระดับความพึงพอใจท่ีนอยท่ีสุด ของบริการท้ัง 3 ประเภท พบวาปจจัยสวนประสม
การตลาดดานการสงเสริมการตลาดและดานลักษณะทางกายภาพ เม่ือลูกคาไดใชบริการแลวเกิด
ความพึงพอใจคอยขางนอย อาจเนื่องมาจากการแจกของขวัญของชํารวยไมท่ัวถึงใหแกลูกคาของ
ธนาคารทุกคน การขาดการโฆษณาประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง การสงเสริมการมีโครงการ
ชวยเหลือสังคมอยางจริงจัง และการขาดอุปกรณ เคร่ืองมือท่ีทันสมัยเพื่อตอบสนองตองการของ
ลูกคาไดทันที 

ดังนั้นธนาคารฯ ควรปรับปรุงในดานการสงเสริมการตลาดและปรับปรุงดานลักษณะทาง
กายภาพของธนาคารฯ ดังนี้ 

ดานการสงเสริมการตลาด  มีการวางแผนการตลาดใหมีการโฆษณาผานส่ือเพื่อ
ประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง และจัดใหมีโครงการชวยเหลือสังคม พัฒนาสังคมใหประชาชนท่ัวไป
ไดรูจักกับธนาคารฯ ท้ังส่ือโทรทัศน วิทยุ อินเตอรเน็ต และธนาคารควรเนนการใหพนักงานเปน
ส่ือกลางในการเขาถึงลูกคาและนําของขวัญของชํารวยมอบใหลูกคาเพื่อเปนการเยี่ยมเยียนและ
พบปะ พูดคุย สรางประติสัมพันธอยางเปนกันเองกับลูกคาและประชาชนทั่วไป  เพราะจากผล
การศึกษาพบวาแหลงขอมูลท่ีทําใหลูกคารูจักและใชบริการกับธนาคารนครหลวงไทย สาขาสันปา
ขอยนั้น มาจากการแนะนําของพนักงาน และการบอกตอจากคนรูจัก ซ่ึงการบอกตอของลูกคาท่ีมา
ใชบริการนั้นก็เปนอีกวิธีการหนึ่งในการประชาสัมพันธ เพราะจากการศึกษาพบวาลูกคามีความพึง
พอใจคอนขางมากกับกระบวนการใหบริการจากบุคลากรของธนาคาร 

ดานลักษณะทางกายภาพ  เม่ือมีการสงเสริมการตลาดอยางตอเนื่องแลว ธนาคารควรมีการ
ยกระดับฐานะ ความม่ันคงของธนาคาร เพื่อใหธนาคารเปนท่ีรูจักและมีลูกคามาใชบริการเพิ่มมาก
ข้ึนโดยการลงทุนเพิ่มสินทรัพยของธนาคาร เชน การเพิ่มและพัฒนาระบบอุปกรณ เคร่ืองมือ 
เคร่ืองใช ตูเอทีเอ็ม เคร่ืองรับฝากเงิน เคร่ืองปรับสมุดใหมากข้ึน และมีความทันสมัยอยูเสมอ การ
ขยายสาขาท่ีทันสมัย สวยงามใหมากข้ึนเพื่อรองรับการเจริญเติบโตของเศรษฐกิจและรองรับการใช
บริการของลูกคา ท่ีเพิ่มมากข้ึนดวย  
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5.3 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 1) การศึกษาในคร้ังนี้ เปนการศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการธนาคารนครหลวง
ไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาขอย ทําการศึกษาเฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการดานตางๆ ของธนาคาร
นครหลวงไทย สาขาสันปาขอยเทานั้น ซ่ึงไมไดทําการศึกษาธนาคารนครหลวงไทย ในสาขาอ่ืนๆ 
อีก 6 สาขาในจังหวัดเชียงใหม ในคราวตอไปควรทําการศึกษากับสาขาอ่ืน ในจังหวัดเชียงใหมดวย 
 2) การศึกษาในคร้ังนี้ใชคาสถิติในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาความถ่ี คาเฉล่ีย และ
การวัดระดับแบบมาตราสวนตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale) เทานั้น ดังนั้นในการศึกษาคร้ัง
ตอไป ควรใชคาสถิติเพิ่มมากข้ึน เชน Chi-square Correlation หรือ Logistic Regression เปนตน 
เพื่อใหทราบความสัมพันธระหวางตัวแปรตางๆ เพิ่มมากข้ึน 


