
 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

   การศึกษาถึงเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส 
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอเสนอแนะของผูใชบริการ 
เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ ของการใหบริการของพนักงาน โดยการรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางดวยวิธีการใชแบบสอบถามจํานวน 500 ชุด สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  5.1.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขต
อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ท่ีเปนกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถามท้ังส้ิน 500 ราย เปนเพศ
หญิงจํานวน 301 ราย เปนเพศชายจํานวน 199 ราย จะเห็นวาเพศหญิงจะใหความสนใจในการใช
บริการธนาคารอิเลคทรอนิกสมากกวาเพศชาย ซ่ึงใชบริการคิดเปนรอยละ 60.20 และเปนรอยละ 
39.80 ตามลําดับ เนื่องจากปจจุบันผูมาทําธุรกรรมท่ีธนาคารโดยสวนใหญจะเปนผูหญิงมากกวาและ
เปนผูท่ีตองการความสะดวกรวดเร็ว และเปนการแกปญหาการท่ีจะตองรอคิวเปนเวลานานในการ
ใชบริการ หรือเปนการลดเวลาในการจอดรถเพ่ือมาใชบริการ จึงหันมาใชบริการอิเลคทรอนิกสท่ี 
(K-Lobby) ของธนาคารเปนสวนใหญ   
   ผูมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) สวนใหญจะอยูในชวงอายุ 31-40 
ป คิดเปนรอยละ 39.60 รองลงมามีชวงอายุ 41-50 ป คิดเปนรอยละ 23.00 จะเห็นไดวาชวงอายุ
ดังกลาวเปนวัยท่ีเร่ิมสรางครอบครัว และเปนวัยท่ีมีการทํางานม่ันคงแลว จึงมีการธุรกรรมกับ
ธนาคารมากในวัยอ่ืนๆ ดังนั้นจึงใหความสําคัญกับเวลาท่ีตองมาใชบริการกับธนาคารใหคุมคาท่ีสุด 
โดยเนนการใหบริการที่ครบวงจรในระยะเวลาท่ีมีอยางจํากัด 
   ผูมาใชบริการดานอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) โดยสวนใหญจะ
มีการศึกษาตั้งแตปริญญาตรีข้ึนไป มากกวาผูท่ีมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี โดยผูท่ีมีการศึกษา
ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไปใชบริการอิเลคทรอนิกสคิดเปนรอยละ 76.20 และผูท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีคิดเปนรอยละ  23.80 เนื่องจากผูท่ีมีการศึกษาสูงยอมมีหนาท่ีการงานท่ีดี และมีเวลาใน
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การใชบริการกับธนาคารคอนขางจะจํากัด ดังนั้นจึงเนนการใชบริการท่ีรวดเร็วใชเวลานอยและมี
ความถูกตองแมนยําสูง จึงสงผลใหลูกคามาใชบริการทางดานนี้เพิ่มมากข้ึน โดยลูกคาผูมาใชบริการ
จะตองการความสะดวก รวดเร็ว และถูกตองแมนยํา 
   อาชีพของผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 26.80 
รองลงมามีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 23.60 อาชีพรับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 19.00 อาชีพลูกจาง คิดเปนรอยละ 15.60 และรับราชการ คิด
เปนรอยละ 15.00 การประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว เปนอาชีพท่ีมีรายไดอยูตลอดและเปนอาชีพท่ี
ตองนําเงินเขานําเงินออกธนาคารตลอดเวลา เพราะการทําธุรกิจจะใชธนาคารเปนตัวกลางในการใช
จายและควบคุมเงิน ดังนั้นเพื่อความปลอดภัยจึงตองนําเงินฝากไวกับธนาคารและเวลาจายเงินก็จะ
จายผานธนาคารเชนเดียวกัน ซ่ึงแตเดิมจะใชเช็คเปนตัวส่ังจายเงินและในสภาวการณปจจุบันจะหัน
มาใชการจายเงินผานชองทางอิเลคทรอนิกสเปนสวนใหญ ดังนั้นจึงตองการความสะดวก ปลอดภัย 
ถูกตองและรวดเร็วในการใชบริการ และสามารถตรวจสอบไดในเวลาท่ีมีอยางจํากัด  
   รายไดของกลุมตัวอยางพบวาสวนใหญมีรายได อยูในชวงรายได 30,001-40,000 บาท คิด
เปนรอยละ 38.80 และรองลงมาคือชวงรายได 20,001-30,00 บาท คิดเปนรอยละ 17.00 สวน
สถานภาพสมรสพบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพการสมรส คิดเปนรอยละ 53.60 ซ่ึง
ธนาคารจะตองใหความสนใจตอกลุมท่ีมีสถานภาพที่สมรสแลว รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเปน
รอยละ 34.20  
   ประเภทของผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคารท่ีลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคาร จากกลุม
ตัวอยางพบวา จากกลุมตัวอยาง 500 คน จะใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑดาน ฝากประจํา/
กองทุนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 41.60 รองลงมาใชผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 
30.60 สวนเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต  เปนกลุมตัวอยางใชบริการนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.80 

  5.1.2  ดานความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 

   จากการศึกษากลุมตัวอยางท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจาก
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมดานตาง ๆ ไดผลดังนี้ 
   ลูกคามีความพอใจมากที่สุด คือ ความเช่ือม่ันในความปลอดภัยของการเลือกใชบริการ
ของ K-Lobby ของธนาคาร คิดเปนรอยละ 93.00 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑ
ของธนาคารอื่นดีกวา คิดเปนรอยละ 35.80 ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารท้ัง 16 ดาน ลูกคามี
ความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 90 จํานวน  1 ดาน คือ ความเช่ือม่ันในความปลอดภัย
ของการเลือกใชบริการของ K-Lobby ของธนาคาร ความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 80 
ถึงรอยละ 90 จํานวน 6 ดาน ไดแก (1) เม่ือมีความเชื่อม่ันในความรวดเร็วตอการใหบริการของ
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ผูใชบริการ (2) เม่ือมีความเช่ือม่ันในระยะเวลาที่ตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (3) 
เม่ือมีความเช่ือม่ันในคุณภาพของการใหบริการของเคร่ืองอิเลคทรอนิกสของธนาคาร (4) เม่ือมี
ความเช่ือม่ันในความสมํ่าเสมอของการเปดบริการ (5) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความถูกตองของระบบ
การทํางานทํางานของอิเลคทรอนิกส และ (6) เม่ือมีความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑของธนาคาร และท่ีตํ่า
กวา  รอยละ  80 จํานวน  9 ดาน  คือ  (1) เ ม่ือมีความเช่ือม่ันในการทําความเขาใจตอระบบ
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (2) เม่ือมีความเช่ือม่ันในข้ันตอนการจัดระบบในการ
ใหบริการ (3) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําเกี่ยว กับ
ผลิตภัณฑของธนาคาร (4) เม่ือมีความเชื่อม่ันในความสะดวกสบายของสถานที่ (5) เม่ือมีความ
เช่ือม่ันในความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ (6) เม่ือมีความตองการจํานวนเงินท่ีมากกวา
ขอกําหนดในการทําธุรกรรมผานระบบอัตโนมัติของธนาคาร (7) ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใช
ในผลิตภัณฑของธนาคาร (8) จํานวนสถานท่ีใหบริการของธนาคาร และ (9) ผลิตภัณฑของธนาคาร
อ่ืนดีกวา 

  5.1.3  ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ  

   จากการสํารวจการศึกษาความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด ( มหาชน ) ในเขตอําเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ 
ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 96.00 นัน่คือ ลูกคาท่ีมาใชบริการกบั
ธนาคารมีความม่ันใจในความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคามีความพอใจนอย
ท่ีสุด คือ ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี คิดเปนรอยละ 46.40 ซ่ึงจากการสํารวจความพึงพอใจ
ดานสถานท่ีประกอบการทั้ง 7  ดาน พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 จํานวน 1 ดาน 
คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ถึง
รอยละ 90 จํานวน 3 ดาน คือ (1) ความสะดวกสบายของสถานท่ี (2) การจดัปายบอกหนวยบริการ
ตางๆ และ (3) ท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ สวนลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 70 
ถึงรอยละ 80 จํานวน 1 ดาน คือ ทําเลทีต้ั่งของสถานท่ีประกอบการ และลูกคาท่ีมีความพึงพอใจตํ่า
กวารอยละ 70 จํานวน 2 ดาน คือ (1) ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่สาขา และ (2) ความ
สะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 

  5.1.4  การศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยใชเทคนิควิเคราะหการ
ประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum  Likelihood Estimate : MLE) และเทคนิคการ
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วิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม 
   จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ  –127.3159 คา 
Restricted Log likelihood เทากับ –346.5376  คา Chi-squared เทากับ 438.4433 คา McFadden R2 
เทากับ 0.63261 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 89.00 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด สาขาในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  ของกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 90-99 
ไดแก ความถูกตองของระบบการทํางานนของอิเลคทรอนิกส (X11) มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึง
พอใจเพ่ิมข้ึนรอยละ 64.72 ความสะดวกสบายของสถานท่ี (X10) มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจ
เพิ่มข้ึนรอยละ 50.67  การทําความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (X9)มีผลทํา
ใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 45.63  ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของ
ธนาคาร (X13) มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 36.24 ความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑ
ของธนาคาร (X12) มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 34.08 ผลิตภัณฑของธนาคาร
อ่ืนดีกวา (X14) มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 31.58 ความสะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการที่สาขา (X17) มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 25.89 ระยะเวลาที่ตอง
รอติดตอกับเจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (X8) มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 
25.65 และ ท่ีจอดรถท่ีจัดใหสําหรับผูมาใชบริการ (X16) มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึน
รอยละ 18.83 และสถานภาพสมรสแลว (X6)  มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 
11.99 จากการวิเคราะหจะพบวาลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานตางๆ ซ่ึง
ในเกือบทุกขอจะอยูในระดับท่ีพอใจ ดังนั้นความเจริญกาวหนาของธนาคารจะข้ึนอยูกับการ
สนับสนุนจากลูกคาเปนสําคัญ ดังนั้นธนาคารตองพยายามทุกวิถีทางที่จะสรางความพึงพอใจให
ลูกคาไดมากท่ีสุด ไมวาจะเปนดานพนักงาน และการตอนรับ ลูกคาผูมาใชบริการ ดานสถานท่ี
ประกอบการ ดานระยะเวลาในการดําเนินการ ดานความรวดเร็ว ถูกตอง ตรงเวลา ในดานขอมูล
ตางๆ และใหการสนับสนุนในดานการลงทุน ซ่ึงรวมถึงการใหบริการทางดานอิเลคทรอนิกสท่ี
จําเปนจะตองสรางความทันสมัยในทันตอสภาพของการเปล่ียนแปลงในยุคโลกาภิวัตนของปจจุบัน
ตลอดไป 
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  5.1.5  การศึกษาขอมูลเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

   ผลการวิ เคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม พบวา
ลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานตางๆ ในเกือบทุกขออยูในระดับท่ี
พอใจ จะเห็นไดวาการดําเนินธุรกิจของธนาคารเปนการดําเนินงานในลักษณะท่ีตองขายบริการ
ใหกับลูกคา ความเจริญกาวหนาของธนาคารจะข้ึนอยูกับการไดรับการสนับสนุนจากลูกคาเปน
สําคัญ ดังนั้นธนาคารตองพยายามกระทําทุกวิถีทางท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา มากที่สุด 
ไมวาจะเปนดานพนักงานและการตอนรับลูกคาท่ีมาใชบริการ ดานสถานท่ีประกอบการความ
สะอาดเรียบรอย ระยะเวลาในการดําเนินการในการใหบริการ ท้ังดานความรวดเร็ว ถูกตอง ตรง
เวลา ในดานขอมูลตางๆ และใหการสนับสนุนในการลงทุน 
   แตปญหาท่ีธนาคารจะตองนําไปพิจารณาปรับปรุงคือในดานจํานวนสาขาท่ีใหบริการ
อิเลคทรอนิกส ท่ี (K-Lobby) ของธนาคารซ่ึงมีปญหาอยูในระดับปานกลาง และปญหาเอกสารหรือ
คําแนะนําในการบริการ ก็มีคาของปญหาอยูในระดับปานกลาง จากระดับปญหาที่สํารวจแสดงให
เห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารจําเปนท่ีจะตองหาทางแกไขเพื่อใหลูกคา
ไดรับประโยชนสูงสุด  และปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกสิกรไทยเปนธนาคารท่ีมีคุณภาพในการ
ใหบริการที่เต็มรูปแบบอยางสมบูรณและอยูในใจของลูกคาท่ีเขามาใชบริการเพื่อใหธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารท่ีมีคุณภาพ ตามคําขวัญของธนาคารท่ีวา “บริการทุกระดับ
ประทับใจ” ตลอดไป 

5.2 ขอเสนอแนะ 

   จากผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ทําใหทราบถึงปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความ
ไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผลท่ีไดจากการศึกษาในคร้ังนี้จะนําไปใชใหเกิดประโยชนตอองคกร และ
ปรับปรุงในสวนท่ีบกพรองเพ่ือใหเปนธนาคารท่ีมีคุณภาพ ภายใตสภาพเศรษฐกิจปจจุบันและอยูใน
ใจลูกคาผูมาใชบริการ 
   1) ขอเสนอแนะตางๆ และงานวิจัยคร้ังนี้สามารถนําไปใชในสาขาอ่ืนๆ ได พรอมท้ัง
นําไปปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมกับสถานการณในแตละพื้นท่ีได 
   2) ควรจะไดมีการปรับปรุงรูปแบบและระบบการนําเสนอขอมูลตางๆ ท่ีเปนประโยชน
ตอลูกคาใหมีประสิทธิภาพ ทันสมัย และจูงใจใหลูกคาเกิดความสนใจและมีความพึงพอใจตอขอมูล
ตางๆ เหลานั้น 
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   3) ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในสาขาอ่ืนๆ หรือในสาขาท่ีตางกัน 
   4) ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเลือกใชบริการจากธนาคารตางกัน 


