
 
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหมโดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และเพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูใชบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยการเลือกกลุม
ตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยาง (random sampling) จํานวน 500 ราย สําหรับการเก็บขอมูลนั้นใช
วิธีการจัดเก็บโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม แลวนําขอมูลมาวิเคราะหโดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit 
Model) ดวยเทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood 
Estimates : MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยวิธี Marginal effects 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

 5.1.1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามซ่ึงเปนผูมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 53.60 โดยมีอายุระหวาง21 – 
30 ป คิดเปนรอยละ 39.80 มีระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป คิดเปนรอยละ 51.00 สวนใหญ
มีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 35.40 มีรายได ต้ังแต 5,001 – 10,000.- 
บาท คิดเปนรอยละ 42.60 สถานภาพการสมรสสวนใหญเปนโสด คิดเปนรอยละ 57.00 ผูตอบ
แบบสอบถามจะใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
ในสวนของการใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงินเปนสวนใหญ คิดเปน   
รอยละ 76.00 
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 5.1.2  ความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 
                  จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ โดยใชสถิติความถ่ี รอยละ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คือ  ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี คิดเปนรอยละ 97.20 สวนลูกคามีความพึง
พอใจนอยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร คิดเปนรอยละ 80.80  ซ่ึงจากการ
ใหบริการของธนาคารท้ัง 12 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจในบริการท่ีมีมากกวารอยละ 95 จํานวน  1 
ดาน ไดแก ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี มีความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวา
รอยละ 90 ถึงรอยละ 95 จํานวน 8 ดาน ไดแก (1) การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม ไม
ลําเอียงใหบริการตามคิว (2) เวลาท่ีใชในการรอคอยเม่ือมาใชการบริการและติดตอกับเจาหนาท่ี    
(3) การบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาธนาคารที่แสดงออกความเปนมิตร (4) ข้ันตอนใน
การจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร (5) การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร 
(6) ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนํา การแกไข ปญหาเกี่ยวกับการใหบริการ
และการใชเคร่ืองเล็กทรอนิกสของธนาคาร (7) ความสะอาดสะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ 
และ (8) ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร และมีความพึงพอใจในบริการที่มีนอย
กวารอยละ 90 จํานวน 3 ดาน ไดแก (1) ความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร (2) คุณภาพ
การใหบริการของธนาคาร และ (3) มีการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร 
 

 5.1.3  การศึกษาความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ 
   จากการศึกษาความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย สาขา  

ทาแพ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร       
คิดเปนรอยละ 99.00 สวนลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใช
บริการ คิดเปนรอยละ 34.40 ซ่ึงจากการสํารวจความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการทั้ง 7 ดาน 
พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 95 จํานวน 4 ดาน ไดแก (1) ความม่ันคงและ           
ความนาเช่ือถือของธนาคาร (2) ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี (3) การจัดปายบอกหนวยบริการ
ตาง ๆ และ(4) ความสะดวกสบายของสถานท่ี และลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 ถึง    
รอยละ 95 เพียง 1 ดาน ทําเลท่ีต้ังของสถานที่ประกอบการ และลูกคามีความพึงพอใจนอยกวา        
รอยละ 40 จํานวน 2 ดาน ไดแก (1) สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ และ(2) ความ
สะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการที่สาขา 
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       5.1.4  การศึกษาวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการท่ีธนาคารไทย     
                 พาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
                      ผลการวิเคราะหทางสถิติโดยใชแบบจําลองโลจิทเพื่อศึกษาถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความความ
พึงพอใจของผูมาใชบริการที่ธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ดวย
เทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด(Maximum Likelihood Estimates : 
MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยวิธี Marginal effects โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม สามารถ
สรุปไดวา ปจจัยดานการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร  ปจจัยดานความสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร  ปจจัยดานการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร  
ปจจัยดานความสะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ ปจจัยดานความรวดเร็วของการ
ใหบริการของธนาคาร  และปจจัยดานข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร มีผล
ตอความพึงพอใจของการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด
เชียงใหม ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 99% ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของธนาคาร และปจจยัเกีย่วกบั
ชวงอายุ 31 – 40 ป มีผลตอความพึงพอใจของการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน)  สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และดานระดับการศึกษา มีผลตอ
ความพึงพอใจของการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  สาขาทาแพ จังหวัด
เชียงใหม ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 90%  สวนปจจัยดานเพศ อาชีพ รายได สถานภาพ ประเภท
ผลิตภัณฑของธนาคาร และความพึงพอใจในการใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม ไมลําเอียง 
ใหบริการตามคิวนั้น ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

        5.1.5  การศึกษาวิเคราะหระดับปญหาในความคิดเห็นของผูใชบริการ 
                   จากการศึกษาสภาพปญหาของธนาคารในความคิดเห็นหรือมุมมองของผูใชบริการกับ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ พบวา สวนใหญมีปญหาในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดานความ
มีมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีและความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด    คิดเปน
รอยละ (40.00) รองลงมาไดแก ระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ รอยละ (47.60) ข้ันตอนการ
กรอกเอกสารและการดําเนินการ รอยละ (46.80)  ความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งในการทํางาน รอย
ละ (45.40)       การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี รอยละ (44.20)  ความสนใจและใหความสําคัญกับผู
มาใชบริการ   รอยละ (43.60)  ความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการ รอยละ (42.20) และ 
เอกสารหรือคําแนะนําในการบริการ รอยละ (42.00) ตามลําดับ 
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                   จากสภาพปญหาดังกลาวเม่ือพิจารณาถึงระดับปญหาโดยใชเกณฑการตัดสินใจคาเฉล่ีย
ของปญหาของผูใชบริการพบวา สวนใหญมีปญหาในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดานความพรอม
ของเจาหนาท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.22 รองลงมา
ไดแก การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.20  ความมีมนุษย
สัมพันธของเจาหนาท่ีและความสนใจในการใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ  ไดคาคะแนนเฉล่ีย
ของระดับปญหาเทากับ 2.19  ความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งในการทํางาน และข้ันตอนการกรอก
เอกสารและการดําเนินการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.18 เอกสารหรือคําแนะนํา
ในการบริการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.17  และระยะทางในการเดินทางมาใช
บริการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ  2.13  ตามลําดับ 

 
5.2  ขอเสนอแนะ 

  จากการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอ
ความความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)     สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผลท่ีไดจากการศึกษา ควรจะนําไปใชใหเกิดประโยชน และปรับปรุงใน
สวนท่ีมีขอบกพรอง ซ่ึงจะนําไปสูการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม อยางท่ัวถึงและยั่งยืนตอไปในอนาคต  ดังนั้นผูวิจัยจึงขอเสนอแนะ
ความเห็นตาง ๆ ท่ีจะเปนประโยชนตอใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)     สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม ดังนี้ 
  1)  ควรมีการจัดฝกอบรมเพื่อพัฒนาและปรับองคความรูของเจาหนาท่ีธนาคารอยาง
สมํ่าเสมออาจจะอยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง เพื่อตระหนักถึงการใหบริการซ่ึงถือเปนหัวใจของการ
ทํางาน  
  2)  ควรวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาในการพัฒนาบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคามากท่ีสุด โดยเนนลักษณะเดนในดานการพัฒนาบริการและควรศึกษาประสิทธิภาพเนน
คุณภาพดานบริการเพื่อนําไปสูการพัฒนาในดานตางๆ ท่ีดีข้ึน 
  3)  ธนาคารควรมีการนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาท่ีมาใชบริการใช
บริการทราบถึงข้ันตอนการใหบริการที่ลาชา และระยะเวลาในการรอคิวจนไดรับการใหบริการที่
นานเกินไป เพื่อนําไปปรับปรุงข้ันตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ สะดวกตอผูปฏิบัติงาน ทําใหการ
บริการเกิดความรวดเร็ว โดยการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเขามาชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวย
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ความสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และเพื่อเปนการสงมอบบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาใหลูกคามี
ความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 
  4)  ควรมีการกระจายขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหท่ัวถึง เกี่ยวกับขอมูลของธนาคาร ทางส่ือ
ตางๆ เชน แผนพับ วิทยุ โทรทัศน และทางส่ืออ่ืน ๆ ใหมากข้ึน 
 

5.3  ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

          การทําวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการ
ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม  มีขอเสนอแนะใน
การศึกษาคร้ังตอไปดังนี้ 
        1.  การวิจัยคร้ังนี้ มีขอบเขตในดานพื้นท่ีการศึกษาวิจัยเฉพาะธนาคารไทยพาณิชย สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม เทานั้น ซ่ึงยังถือไมไดวาผลการวิจัยคร้ังนี้จะเปนตัวแทนของการศึกษาของ
ทุกสาขา ของธนาคารไทยพาณิชย ในจังหวัดเชียงใหม ดังนั้นควรทําการศึกษาโดยกําหนดขอบเขต
ของการศึกษาใหท่ัวทุกสาขาของธนาคารไทยพาณิชย ในจังหวัดเชียงใหม เพื่อจะไดทราบวาโดย
ภาพรวมแลว ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหมแตละแหงเปนอยางไร 
       2.  การวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาการใหบริการลูกคาโดยภาพรวม ควรมีการศึกษาใน    
ดานตางๆ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ    
เปนตน 
       3.  การวิจัยคร้ังนี้ ทําการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหมเทานั้น ควรมีการศึกษา
เปรียบเทียบความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารดวย 
 
 


