
 
บทที่ 5 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย  
เขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดานสินเชื่อ และ ความพึงพอใจในการใชบริการ  โดยใชแบบสอบถามใน
การเก็บรวมรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชบริการดานสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย  สาขา
แมโจ   จํานวน  285  ราย  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา   ใชวิธีวัดตามแบบมาตราสวน
ประเมินคาหรือมาตรวัดลิเคอรท  (Likert  Scale)  และสถิติไคสแควร    ผลการศึกษามีดังตอไปนี้  
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 

5.1.1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคากลุมตัวอยาง 
จากการศึกษาขอมูลทั่วไปของลูกคากลุมตัวอยางผูใชบริการสินเชื่อ จํานวน  285  ราย 

พบวา  สวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 56.1)   มีอายุระหวาง 31-40 ป (รอยละ 38.6)  การศึกษา
สวนใหญอยูระดับปริญญาตรี (รอยละ 63.5)   อาชีพโดยสวนใหญรับราชการ (รอยละ  55.1)   
และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง  10,001-20,000 บาท (รอยละ 42.5) 

 
5.1.2 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย   ในเขต 
 อําเภอสันทราย   จังหวัดเชียงใหม    

 ในการศ ึกษาป จ จ ัย ที ่ม ีผลต อการต ัดส ินใจ เล ือกใช บร ิก า รส ิน เ ชื ่อของล ูกค า
ธนาคารกรุงไทย  ในเขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  ซึ่งประกอบดวย  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานความมั่นคงและความมีชื่อเสียงของธนาคาร  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ปจจัยดานสถานที่   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   และปจจัยดานการ
เปนลูกคาเดิมของธนาคาร   เม่ือสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเชื่อ  สวนใหญมีความคิดเห็นวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุด  คือ   
ปจจัยดานความมั่นคงและความมีชื่อเสียงของธนาคาร  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.34  รองลงมา
คือ   ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.32   อันดับที่ 3  คือ  ปจจัย
ดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.28  อันดับที่ 4  คือ  ปจจัยดานราคา 
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.27   อันดับที่ 5  คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.26  
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อันดับที่ 6  คือ  ปจจัยดานสถานที่  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.21  อันดับที่ 7  คือ  ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ   คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.15  และอันดับที่  8  คือ  ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ  3.04 

 
        5.1.3 การทดสอบความสัมพันธระหวางขอมูลท่ัวไปกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช 
 บริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย   ในเขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม 
 การทดสอบความความสัมพันธระหวางขอมูลทั่วไป ซึ่งประกอบดวย เพศ  อายุ  
อาชีพ  และรายได  กับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อที่ประกอบไปดวย  
ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานความมั่นคงและความมีชื่อเสียง
ของธนาคาร  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานสถานท่ี  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร  สามารถสรุปผลการศึกษา
ไดดังนี้ 

จําแนกตามกลุมของเพศ  เมื่อทดสอบความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา    ปจจัยที่มีความคิดเห็นแตกตางกันหรือมี
ความสัมพันธกันในระหวางกลุมลูกคาที่จําแนกตามเพศ ไดแก ปจจัยดานความยิ้มแยมแจมใส
ใหบริการดวยความเปนกันเองของพนักงาน  ปจจัยดานการตกแตงอาคารสถานที่ทั้งภายนอกและ
ภายใน ปจจัยดานการออกเดินตลาดพบลูกคา    

จําแนกตามกลุมอายุ  เมื ่อทดสอบความสัมพันธกับปจจัยที ่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา  ปจจัยที่มีความคิดเห็นแตกตางกันหรือมี
ความสัมพันธกันของลูกคาในทุกกลุมอายุ  ไดแก ปจจัยดานคาธรรมเนียมตาง  ๆ  ปจจัยดาน
ความรูความสามารถความชํานาญในการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานการเปนธนาคาร
พาณิชยที่มีขนาดใหญ  ปจจัยดานการตกแตงอาคารสถานที่ทั้งภายนอกและภายใน  ปจจัยดานการ
โฆษณาประชาสัมพันธ  ปจจัยดานการใหขอมูลขาวสารอยางสม่ําเสมอ  ปจจัยดานเอกสาร
ประกอบในการยื่นขอกู  และปจจัยดานระยะเวลาในการทราบผลการอนุมัติ 

จําแนกตามกลุมอาชีพ  เมื่อทดสอบความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา  ปจจัยที่มีความคิดเห็นแตกตางกันหรือมี
ความสัมพันธกันของลูกคาในทุกกลุ มอาชีพ   ไดแก   ปจจัยดานอัตราดอกเบี ้ย   ปจจัยดาน
คาธรรมเนียมตาง ๆ  ปจจัยดานความยิ้มแยมแจมใสใหบริการดวยความเปนกันเองของพนักงาน   
ปจจัยดานความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานความรูความสามารถความ
ชํานาญในการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานวงเงินสินเชื่อที่ไดรับ   ปจจัยดานวัตถุประสงค
ตรงกับความตองการ   ปจจัยดานความสะดวกในการชําระหนี้  ปจจัยดานสถานที่อยูในแหลง
ชุมชน  ปจจัยดานสถานที่จอดรถสะดวก   ปจจัยดานการตกแตงอาคารสถานที่ทั้งภายนอกและ
ภายใน  ปจจัยดานการโฆษณาประชาสัมพันธ   ปจจัยดานการใหขอมูลขาวสารอยางสม่ําเสมอ  
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ปจจัยดานการออกเดินตลาดพบลูกคา  ปจจัยดานเอกสารประกอบในการยื่นขอกู   ปจจัยดาน
ขั้นตอนการอนุมัติ  ปจจัยดานระยะเวลาในการทราบผลการอนุมัติ   ปจจัยดานการทํานิติกรรม
สัญญา , การจํานอง   และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร 

จําแนกตามกลุมรายได  เมื่อทดสอบความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา  ปจจัยที่มีความคิดเห็นแตกตางกันหรือมี
ความสัมพันธกันของลูกคาในทุกกลุมรายได  ไดแก  ปจจัยดานอัตราดอกเบี ้ย   ปจจัยดาน
คาธรรมเนียมตาง ๆ  ปจจัยดานการแนะนําและชวยแกไขปญหาตาง ๆ ของพนักงาน  ปจจัยดาน
การเปนธนาคารของรัฐ   ปจจัยดานวงเงินสินเชื่อที่ไดรับ   ปจจัยดานวัตถุประสงคตรงกับความ
ตองการ   ปจจัยดานความสะดวกในการชําระหนี้  ปจจัยดานสถานที่จอดรถสะดวก   ปจจัยดาน
การตกแตงอาคารสถานที่ทั้งภายนอกและภายใน   ปจจัยดานการออกเดินตลาดพบลูกคา  ปจจัย
ดานขั้นตอนการอนุมัติ  ปจจัยดานระยะเวลาในการทราบผลการอนุมัติ   ปจจัยดานการทํานิติ
กรรมสัญญา , การจํานอง   และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร   
 
        5.1.4 ความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย   ในเขตอําเภอ 
 สันทราย   จังหวัดเชียงใหม    
 จากการศ ึกษาในด านความพ ึงพอใจของกลุ มอย าง ผู ใช บร ิการส ิน เ ชื ่อล ูกค า
ธนาคารกรุงไทย  ในเขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  ซึ่งประกอบดวย  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานสถานที่   และปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ   พบวาสวนใหญมีความคิดเห็นวา ปจจัยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ ปจจัยดานสถานที่   มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.24  รองลงมาคือ   ปจจัยดานการใหบริการของ
พนักงาน  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.23   อันดับที่  3  คือ ปจจัยดานราคา  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  
3.17    อันดับที่  4  คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.14  และอันดับที่ 5  คือ  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ  3.06   
 
5.2 ขอเสนอแนะ 

 
 จากผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุม
ตัวอยางผูใชบริการสินเช่ือ  เขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม   มีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 1) ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของ
ลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา  ปจจัยดานความมั่นคงและความมีชื่อเสียงของธนาคาร  ปจจัยดานการ
ใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร  ปจจัยดานราคา และปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  เปนปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญอยูในระดับมาก    ดังนั้นธนาคารสามารถนําขอมูลไป
ใชเปนแนวทางในการขยายฐานสินเชื่อตอไปในอนาคตได    โดยในการสรางภาพลักษณและ
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ความนาเชื่อถือ  ทั้งในดานการใหบริการของพนักงาน  เพื่อใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นและเปนการ
สรางความจงรักภักดีตอองคกร    นอกจากนั้นฐานลูกคาเดิมของธนาคารทั้งทางดานสินเชื่อและ
ดานเงินฝาก  ซ่ึงเปนกลุมลูกคาท่ีธนาคารจะตองใหความสําคัญและใหการบริการเปนอยางดี   

2) การศ ึกษาด านความพ ึงพอใจของล ูกค ากลุ มต ัวอย าง   พบว า   ปจจ ัยด าน
กระบวนการใหบริการ   ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุดโดยเฉพาะดานการติดตามผล
หลังจากทํานิติกรรมสัญญาและจายเงินกูแลว  รองลงมา ไดแก  การทํานิติกรรมสัญญา,จํานอง  
ระยะเวลาในการอนุมัติ  ขั้นตอนการอนุมัติ  และการแจงผลการอนุมัติ   ดังนั้นธนาคารกรุงไทยจึง
ควรเรงดําเนินการแกไขและปรับปรุงดานกระบวนการการใหบริการแกลูกคา   เพื่อใหลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 

3) ในดานการใหบริการของพนักงาน   พบวา   ปจจัยดานความยิ ้มแยมแจมใส
ใหบริการดวยความเปนกันเองของพนักงานเปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการมาก
ที่สุด  รองลงมาไดแก ปจจัยดานความรูความสามารถความชํานาญในการใหบริการของพนักงาน  
ดังนั้นธนาคารจะตองมุงเนนการพัฒนาดานบุคลากร   การจัดฝกอบรมใหมีความรูความชํานาญใน
ธุรกิจของธนาคาร  ตลอดจนเทคนิคการใหบริการลูกคาเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  
ซึ่งบุคลากรของธนาคารถือวาเปนทรัพยากรที่มีความสําคัญอันจะนําพาองคกรไปสูความสําเร็จ
ตามเปาหมายท่ีกําหนดไวตอไป 

 
5.3 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 

 1) ในการศึกษาที่ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล    และมี
การแบงชั้นของขอมูลหลายระดับ  ขอมูลที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามในบาง  Cell  มีคานอยกวา  
5  หรือมีคาเทากับ  0  ถามีเปนจํานวนมากหรือหลาย  Cell  จะทําใหผลการวิเคราะหขอมูลมีความ
คลาดเคล่ือนได  ควรมีการยุบช้ันของขอมูลใหนอยลง   
 2) ในการศึกษาคร้ังนี้ไดใชสถิติไคสแควรทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากับขอมูลทั่วไป   ผลการศึกษาที่ไดสามารถ
อธิบายทิศทางหรือความสัมพันธของขอมูลไดในระดับหนึ่ง    ดังนั้นการศึกษาในครั้งตอไปควร
ใชแบบจําลอง Logit  หรือ  Probit  ในการวิเคราะหขอมูล  เพื่อทําใหผลของการศึกษามีความ
ละเอียดถูกตองแมนย่ํามากขึ้น  และสามารถนําขอมูลไปใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาด
และขยายฐานสินเช่ืออยางมีประสิทธิภาพตอไป   

 
 
 


