
 
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
 

การศึกษาถึงเร่ืองความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย  จํากัด 
(มหาชน ) สาขาชางเผือก เชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ซ่ึงอาจใชไดในชวงเวลาใดเวลาหน่ึง 
ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอเสนอแนะของผูใชบริการ เพื่อใชเปนแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพ ของการใหบริการของพนักงาน โดยการรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางดวย
วิธีการใชแบบสอบถามจํานวน 500 ชุด สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

 
5.1.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน ) สาขาชางเผือก เชียงใหม 
ท่ีเปนกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถามท้ังส้ิน 500 ราย เปนเพศชาย 267 ราย คิดเปนรอยละ 53.4 
และเพศหญิง 233 ราย คิดเปนรอยละ 46.6 จะเห็นไดวาเพศชายมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) มากกวาเพศหญิง เนื่องจากสวนใหญเพศชายเปนเพศท่ีเปนผูนําครอบครัวตองออกไปทํางาน
นอกบาน เพราะฉะน้ันเพื่อความสะดวก รวดเร็วในการทําธุรกรรมทางการเงินจึงมีสูงมากกวาเพศหญิง 
ซ่ึงสวนใหญเพศหญิงจะเปนแมบาน ทํางานบาน และดูแลครอบครัว 
  ผูมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) สวนใหญมีอายุ 21-30 ป คิดเปน
รอยละ 64.8 รองลงมาเปนชวงอายุ 30 -40 ป ซ่ึงมีถึงรอยละ 24.4 จะเห็นไดวาชวงอายุดังกลาวเปน
วัยทํางานและเร่ิมกอรางสรางตัว 
  ผูมาใชบริการที่กับธนาคารสวนใหญรอยละ 57.8 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 
42.2 จบการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี  ผูท่ีมีการศึกษาสูงยอมมีหนาท่ีการงานท่ีดี และสงผลใหไดรับ
เงินคาจางท่ีสูงตามไปดวย ดังนั้นการใหบริการท่ีดียอมจะทําใหลูกคาผูมาใชบริการเพิ่มมากข้ึน โดย
ลูกคาผูมาใชบริการจะตองการความสะดวก รวดเร็ว 
 อาชีพของผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพคาขายและประกอบธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 
43.0 รองลงมามีอาชีพเปนลูกจางและพนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 42.4 และมีอาชีพรับ



     

40 

ราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 14.6 การประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว อาชีพท่ีมี
รายไดประจําทุกเดือนและธุรกิจสวนตัวเปนอาชีพท่ีตองเอาเงินเขาธนาคารตลอดเวลา ดังนั้นเพื่อ
ความปลอดภัย จึงตองนําเงินฝากไวกับธนาคาร แตเพื่อความสะดวกในการใชจายและการทํา
ธุรกรรมทางการเงิน ผูประกอบอาชีพดังกลาวจึงมีความตองการใชบริการท่ีมีท้ังความสะดวกและ
ปลอดภัย 
  รายไดของกลุมตัวอยางพบวาสวนใหญมีรายไดตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 55.4 
และมีรายได 10,001 บาท ข้ึนไปคิดเปนรอยละ 44.6  สวนสถานภาพสมรสพบวาสวนมาก
สถานภาพเปนโสด คิดเปนรอยละ 59.6 รองลงมาสถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 28.0  และมี
สถานภาพสมรส/หยา คิดเปนรอยละ 12.4  
  ประเภทของผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคารที่ลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคาร จากกลุม
ตัวอยางพบวา จากกลุมตัวอยาง 500 คน จะใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงิน 
คิดเปนรอยละ 94.2 สวนผลิตภัณฑอ่ืน เชน ฝากประจํา/กองทุน เงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครติด และ
ประกันชีวิต/ประกันภัย กลุมตัวอยางใชบริการนอยมาก คิดเปนรอยละ 4.6, 3.8  และ 1.4  ตามลําดับ 
 
  5.1.2  ดานความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย    

จากการศึกษากลุมตัวอยางท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจาก
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) สาขาชางเผือก เชียงใหมดานตาง ๆ ไดผลดังนี้ 
 ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การใหบริการดวยความเสมอภาคของธนาคาร คิดเปน
รอยละ 92.6 สวนท่ีลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ ระยะเวลาท่ีตองรอคอยการบริการและการติดตอ
กับเจาหนาท่ี และความรวดเร็วในการบริการ คิดเปนรอยละ 81.2 เทากัน ซ่ึงจากการใหบริการทั้ง 12  ดาน 
ลูกคามีความพึงพอใจในการบริการที่มีมากกวารอยละ 90 จํานวน 8 ดาน ไดแก  1. ความรวดเร็วของการ
ใหบริการของเจาหนาท่ี  2. การใหบริการดวยความเสอมภาค  3. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาท่ีในการ
ใหบริการ  4. ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําใหบริการและการใชเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกส  5. ความสะดวกสบายของสถานที่  6. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ         
7. ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี  8.  การประชาสัมพันธใหมาใชในผลิตภัณฑ และ
มีความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 80 ถึงรอยละ 90  จํานวน 4 ดาน ไดแก  1. ระยะเวลาท่ีตอง
รอคอยการบริการและการติดตอกับเจาหนาท่ี2. คุณภาพของการใหบริการ  3. ข้ันตอนการจัดระบบการ
ใหการบริการ  4. ความรวดเร็วในการบริการ    
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  5.1.3 ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ  
จากการสํารวจการศึกษาความพึงพอใจในดานสถานที่ประกอบการของธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด ( มหาชน ) สาขาชางเผือก เชียงใหม พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและ
ความเชื่อถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 100 นั่นคือ ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารมีความม่ันใจใน
ความมั่นคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุดคือ ความสะดวกสบาย
ของสถานท่ี คิดเปนรอยละ 83.0 ซ่ึงจากการสํารวจความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการท้ัง 7 ดาน 
พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 จํานวน 4 ดานไดแก 1.ความม่ันคงและความนาเช่ือถือ
ของธนาคาร  2. ทําเลท่ีต้ังของสถานท่ีประกอบการ  3. สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ  
4.  ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี  และลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ถึงรอยละ 90 
จํานวน 3 ดาน  ไดแก  1.  การจัดปายบอกหนวยบริการตาง ๆ 2.  ความสะดวกสบายของสถานที่         
3. ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการที่สาขา 

 
5.1.4  การศึกษาถึงความไมพงึพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

ความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาชางเผือก เชียงใหม โดยแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยใชเทคนิควิเคราะหการประมาณ
ภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum  Likelihood Estimate : MLE) และเทคนิคการวิเคราะหโดย 
Marginal effects เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความไมพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม 
 จากการวิเคราะห Logit model พบวา Logit Likelihood function เทากับ -86.1143 คาRestricted 
Log likelihood เทากับ -256.9783  คา Chi – squared เทากับ 341.7279 คา McFadden R2เทากับ 0.6649  คา
ความถูกตองของการทํานายเทากับ 92.60%  โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอความไมพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหมของกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 99% ไดแก รายไดต้ังแต 5,001- 10,000.- บาท (INC) , ระยะเวลาท่ีตองรอ
ติดตอกับเจาหนาท่ี (S1) , คุณภาพของการใหบริการ (S2) , ข้ันตอนการจัดระบบในการใหบริการ (S3) , 
ความรวดเร็วในการบริการ (S4) และความสะดวกสบายของสถานท่ี (S5)  สวนปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% ไดแก เพศ (SEX) , เงินฝากประจํา/กองทุน (PRO2) และปจจัยท่ีมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก อายุไมเกิน 20 ป (AGE1) , เปนโสด (MS1), 
สถานภาพสมรสแลว (MS2) และการใชบริการเงินกู/ สินเช่ือ / บัตรเครดิต (PRO3) สวนปจจัยอ่ืนๆ 
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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 โดยปจจัยท่ีทําใหโอกาสความนาจะเปนของความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารในระดับท่ีแตกตางกัน ซ่ึงสามารถอธิบายได คือ การใชบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน(PRO2) 
พบวาลูกคาท่ีมาใชบริการมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารมากกวาลูกคาท่ีมาใช
บริการดานอ่ืนๆ  ของธนาคารเพ่ิมข้ึนเทากับ 66.75 เปอรเซ็นต จะเห็นไดวาปจจัยนี้มีผลกระทบท่ีรุนแรง
มากกวาปจจัยดานอ่ืนๆ ธนาคารจะตองเรงหาแนวทางการแกปญหาเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอ
การใหบริการเพิ่มมากข้ึน  สวนในดานความสะดวกสบายของสถานท่ี(S5) พบวาลูกคามีความรูสึกไม
สะดวกสบายในการใชสถานท่ีของธนาคารเพิ่มข้ึน 58.19 เปอรเซ็นต และในดานความรวดเร็วในการ
บริการ(S4) สามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไมพอใจตอการใหบริการจะทําใหลูกคาไมพึงพอใจเพ่ิมข้ึน 
41.86 เปอรเซ็นต คุณภาพการใหบริการของธนาคาร(S2) โอกาสที่ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการ
ของธนาคารเพ่ิมข้ึน 40.16 เปอรเซ็นต การใหบริการเงินกู/สินเชื่อ/บัตรเครดิต (PR03) พบวาโอกาสท่ี
ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 34.96 เปอรเซ็นต  ระยะเวลาท่ีตองรอติดตอ
กับเจาหนาท่ี(S1) ท่ีตองรอติดตอเปนเวลานานๆ แลว โอกาสที่ลูกคาจะไมพึงพอใจในการบริการ
ธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 34.43 เปอรเซ็นต ข้ันตอนการจัดระบบในการใหบริการ(S3) พบวาการใหบริการ
ดังกลาวโอกาสที่จะทําใหลูกคาจะไมพึงพอใจในบริการนี้เพิ่มข้ึน 29.43 เปอรเซ็นต สําหรับผูท่ีมีรายได
ต้ังแต 5,001- 10,000 บาท(INC2) สามารถอธิบายไดวาโอกาสที่ลูกคาจะไมพึงพอใจในบริการดังกลาว
ของธนาคารเพิ่มข้ึน 13.15 เปอรเซ็นต สถานภาพสมรสแลว(MS2) พบวาลูกคาท่ีไมมีสถานภาพสมรสมี
แนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจเพิ่มข้ึน 6.04 เปอรเซ็นต อายุไมเกิน 20 ป(AGE1) พบวาลูกคาท่ีมีอายุเกินกวา 
20 ป โอกาสที่จะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มข้ึน 5.29 เปอรเซ็นต เพศ(SEX) พบวา
ลูกคาทีเปนเพศหญิง โอกาสที่กลุมนี้ไมพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 4.58 เปอรเซ็นต  
 

5.1.5  การศึกษาขอมูลเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม พบวาลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการใน
ดานตาง  ๆในเกือบทุกขออยูในระดับท่ีพอใจ จะเห็นไดวาการดําเนินธุรกิจของธนาคารเปนการดําเนินงาน
ในลักษณะท่ีตองขายบริการใหกับลูกคา ความเจริญกาวหนาของธนาคารจะข้ึนอยูกับการไดรับการ
สนับสนุนจากลูกคาเปนสําคัญ ดังนั้นธนาคารตองพยายามกระทําทุกวิถีทางที่จะสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา มากท่ีสุด ไมวาจะเปนดานพนักงานและการตอนรับลูกคาท่ีมาใชบริการ ดานสถานท่ี
ประกอบการความสะอาดเรียบรอย ระยะเวลาในการดําเนินการในการใหบริการ ท้ังดานความรวดเร็ว 
ถูกตอง ตรงเวลา ในดานขอมูลตางๆ และใหการสนับสนุนในการลงทุน 
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 สวนในความคิดเห็นอ่ืนๆ ผูตอบแบบสอบถามไดแสดงความคิดเห็นตอการบริการของ
ธนาคารเพ่ิมเติมนั้น จากปญหาท่ีสํารวจไดแสดงใหเห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ธนาคารจําเปนท่ีจะตองหาทางแกไขเพื่อใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด และปรับปรุงเพื่อใหธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารท่ีมีคุณภาพ ตามคําขวัญของธนาคารท่ีวา “บริการทุกระดับ
ประทับใจ” 
 
5.2  ขอเสนอแนะ 

 
  จากผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ทําใหทราบถึงปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความไม
พึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม ผล
ท่ีไดจากการศึกษาจะนําไปใชใหเกิดประโยชน และปรับปรุงในสวนท่ีบกพรองเพ่ือใหเปนธนาคารท่ีมี
คุณภาพ อยูในใจลูกคาผูมาใชบริการ 
 1.  ขอเสนอแนะตางๆ และงานวิจัยคร้ังนี้สามารถนําไปใชในสาขาอ่ืนๆได พรอมท้ังนําไป
ปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมกับสถานการณในแตละพื้นท่ีได 
 2.   ควรจะไดมีการปรับปรุงรูปแบบและระบบการนําเสนอขอมูลตางๆ ท่ีเปนประโยชนตอ
ลูกคาใหมีประสิทธิภาพ ทันสมัย และจูงใจใหลูกคาเกิดความสนใจและมีความพึงพอใจตอขอมูลตางๆ 
เหลานั้น 
 3. ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในสาขาอ่ืนๆ หรือในสาขาท่ีตางกัน 
 4. ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเลือกใชบริการจากธนาคารตางกัน 
 

 
 

 


