
 
บทที่ 5 

สรุปและขอเสนอแนะ 
 

   การศึกษาเรื่ องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกค าตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่
มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคาร  ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค 
ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูใชบริการเพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการให
การบริการของพนักงานธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ โดยเลือกกลุมตัวอยางดวย
วิธีการสุมตัวอยาง (random sampling) จํานวน 527 ราย  สําหรับการเก็บขอมูล  ใชวิธีการจัดเก็บโดย
ใชแบบสอบถามกับกลุมลูกคาตัวอยางที่มาทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ อําเภอวังเหนือ จังหวัดลําปาง แลวนําขอมูลมาวิเคราะหขอมูลเพื่อหาปจจัย
ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของธนาคาร  โดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit 
Model) โดยเทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood 
Estimates: MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยใช Marginal effects โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป Limdep 
V.8   

5.1  สรุป 

   ผลการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง  ในที่นี้จะแยกสรุปตามประเด็น 
ดังตอไปนี้  

  5.1.1   ขอมูลท่ัวไปของลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย 

   ลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง มี
จํานวนมากที่สุด รอยละ 57 โดยอายุลูกคาสวนใหญที่เขามาใชบริการ อยูชวงอายุ 41 ปขึ้นไปมี
จํานวนมากที่สุด รอยละ 30.55  รองลงมาเปนชวงอายุ 30-40 ป  คิดเปนรอยละ  24.86   ระดับ
การศึกษาสวนใหญต่ํากวาระดับปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 61.10 ทั้งนี้เนื่องจากสาขาวังเหนือเปน
สาขาที่อยูชนบท ประชากรที่มาใชการบริการเปนประชากรในทองที่  ดานอาชีพสวนใหญมีอาชีพ
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวนมากที่สุด คิดเปนรอยละ 29.22   และอื่นๆรองลงมา
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(เกษตรกรและนักเรียน) รอยละ 27.32  ดานรายไดสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยต่ํากวา 5,000 บาทตอ
เดือน   คิดเปนรอยละ 35.86  สถานภาพสมรสสวนใหญมีสถานภาพสมรส  มากที่สุดรอยละ 56.17  
รองลงมามีสถานภาพโสด  รอยละ 39.66  สวนประเภทของผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารที่ลูกคาเขา
มาใชบริการกับทางธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ พบวา สวนใหญจะใชบริการ
ประเภทฝาก/ถอน/โอนเงินมากที่สุด   คิดเปนรอยละ 83.39    

 5.1.2   ดานความพึงพอใจที่ ลูกคาไดรับจากการใชบริการของธนาคารกรุงไทย   จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ   

   จากการศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคากลุมตัวอยาง   หลังจากที่ไดใชบริการของ
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  ไดผล ดังนี้  จากการสํารวจปจจัยที่มีผลตอความ
พึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารกรุงไทย สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง ดานตางๆ พบวา ปจจัย
ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด  คือ การใหบริการดวยความโปรงใส และยุติธรรมของ
ธนาคาร  คิดเปนรอยละ 99.62 สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจลูกคานอยที่สุด คือ การ
ประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารเพื่อชักชวนใหลูกคาสนใจมาใชบริการ คิดเปนรอย
ละ 88.80  ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารทั้ง 12 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจในบริการมากกวารอย
ละ 90  จํานวน  11 ดาน ไดแก  (1) ความรวดเร็วของการใหบริการของพนักงาน   (2) การใหบริการ
ดวยความโปรงใส ยุติธรรมของธนาคาร  (3) ระยะเวลาที่ตองรอคอยการบริการและการติดตอ กับ
พนักงาน (4) คุณภาพของการใหการบริการ (5) การบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน (6) 
ขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการ (7) การรับประกันคุณภาพในการใหการบริการ (8)  ความรู
ความสามารถของพนักงานในการใหคําแนะนํา   การใหบริการและการใชเครื่องอิเล็กทรอนิกส  (9) 
ความสะอาด  สะดวกสบายของสถานที่  (10) ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  และ (11) 
ความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของพนักงาน    และมีความพึงพอใจในบริการที่อยูระหวางรอย
ละ 80 - 90 คือ การประชาสัมพันธใหลูกคาสนใจมาใชบริการ 

 5.1.3 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีไดรับจากการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  

   จากการสํ ารวจปจจั ยที่ มี ผลตอความพึ งพอใจของลูกค าที่ รับการบริการจาก
ธนาคารกรุงไทย สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง พบวา ปจจัยที่มีผลทําใหลูกคามีความพอใจมากที่สุด 
คือ การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรมของธนาคาร มีจํานวน 514 ราย คิดเปนรอยละ 97.53 
ปจจัยที่มีผลทําใหลูกคามีความพอใจรองลงมา คือ ความรวดเร็วของการใหบริการของพนักงาน   
ระยะเวลาที่ตัองรอคอยการบริการและการติดตอกับพนักงาน   คุณภาพของการใหการบริการ    
อัธยาศัยไมตรีของพนักงานในการใหบริการ    ขั้นตอนการจัดระบบการใหบริการ   การรับประกัน
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คุณภาพในการใหบริการ   ความรูความสามารถของพนักงานในการใหคําแนะนําการใหบริการและ
การใชอุปกรณอิเลกโทรนิคส  ความสะดวกสบายของสถานที่  ความสะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ   ความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของพนักงาน ความพึงพอใจในภาพรวมในการบริการ
ของธนาคาร สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจลูกคานอยที่สุด คือ การประชาสัมพันธแนะนําให
ลูกคาใชผลิตภัณฑมีจํานวน 488 ราย  คิดเปนรอยละ 92.60  ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารทั้ง 12 
ดาน ปจจัยที่ศึกษาสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการทั้งสิ้น โดยปจจัยทุกตัวมีผลตอ
ระดับความพอใจมากกวารอยละ 90  

5.1.4  ความพึงพอใจของลูกคาตอสถานที่ประกอบการของธนาคารกรุงไทย 

    จากการสํ ารวจปจจั ยที่ มี ผลตอความพึ งพอใจของลูกค าที่ รับการบริการจาก
ธนาคารกรุงไทย สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง พบวา ปจจัยที่มีผลทําใหลูกคามีความพอใจมากที่สุด 
คือ การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรมของธนาคาร คิดเปนรอยละ 97.53 ปจจัยที่มีผลทําให
ลูกคามีความพอใจรองลงมา คือ ความรวดเร็วของการใหบริการของพนักงาน   ระยะเวลาที่รอคอย
การบริการและการติดตอกับพนักงาน   คุณภาพของการใหการบริการ    อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน
ในการใหบริการ    ขั้นตอนการจัดระบบการใหการบริการ   การรับประกันคุณภาพในการใหการ
บริการ   ความรูความสามารถของพนักงานในการใหคําแนะนําการใหบริการและดารใชอุปกรณอิ
เลกโทรนิคส  ความสะดวกสบายของสถานที่  ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ   ความ
กระตือรือรนและตั้งใจทํางานของพนักงาน ความพึงพอใจในภาพรวมในการบริการของธนาคาร 
สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจลูกคานอยที่สุด คือ การประชาสัมพันธแนะนําใหลูกคาใช
ผลิตภัณฑ คิดเปนรอยละ 92.60 ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารทั้ง 12 ดาน ปจจัยที่ศึกษาสงผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการทั้งสิ้น โดยปจจัยทุกตัวมีผลตอระดับความพอใจมากกวารอย
ละ 90  

5.1.5  การศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการ    

   ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง โดยแบบจําลองโลจิท (Logit model)ใชเทคนิควิธีวิเคราะห
การประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate : MLE) และ เทคนิคการ
วิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย (มหาชน) จํากัด สาขาวังเหนือ 
จังหวัดลําปาง    
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  จากการวิเคราะห Logit model  พบวา Log  Likelihood  function  เทากับ -234.8383 คา 
Restricted  log  likelihood  เทากับ -305.0744   คา   Chi-squared  เทากับ 140.4721  คา McFadden 
R2 เทากับ 0.2258   คาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 80.08%   และปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 90- 99%  โดยเรียงลําดับความสําคัญที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ธนาคาร  ดังนี้คือ (1) การจัดเอกสารที่จําเปนในการติดตอธุรกรรมทางการเงินใหสําหรับผูมาใช
บริการ (2)  ขั้นตอนการกรอกเอกสารและการดําเนินการของธนาคาร (3) ความสนใจและให
ความสําคัญกับผูมาใชบริการของพนักงาน (4) ระยะเวลาการติดตอและใหบริการของพนักงาน (5)  
การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของพนักงาน (6) การศึกษาของลูกคา (7) ความมั่นคงของ
สถานที่ประกอบการ (8) ขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการของพนักงาน (9) รายไดเฉลี่ยตอ
เดือนของลูกคาธนาคาร  (10) ความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ทําการ (11) อายุของลูกคา
ธนาคาร (12) ความพรอมของพนักงานในการใหบริการ (13) สถานที่จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใช
บริการ และ (14)  การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม 

   5.1.6   การศึกษาขอมูลเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ  

   ผลการวิ เคราะหขอมูลที่ เกี่ ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผู ใชบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถาม จากการสํารวจ
ปญหาและขอเสนอแนะดานตางๆของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย พบวาปญหาในการ
ใหบริการของพนักงานในดานความมีมนุษยสัมพันธ ความรวดเร็วความขยันขันแข็งในการทํางาน  
การตรงตอเวลา ความสนใจในการใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ  ความพรอมในการใหบริการ  
ปญหาของระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ  ปญหาขั้นตอนการกรอกเอกสาร และปญหา
เอกสารการใหคําแนะนําตอการใหบริการ ซ่ึงทั้งหมดเปนปญหาที่อยูในระดับปานกลาง จากระดับ
ปญหาที่สํารวจแสดงใหเห็นถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารจําเปนที่จะตองหา
ทางแกไขเพื่อใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด  และปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารที่มี
คุณภาพและอยูในใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ  

 

5.2   ขอเสนอแนะ 

   จากการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง ผลการศึกษาทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง ผล
ที่ไดจากการศึกษาจะนําไปใชใหเกิดประโยชน และปรับปรุงในสวนที่บกพรองเพื่อใหลูกคาไดรับ
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ประโยชนสูงสุด  และปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารที่มีคุณภาพและอยูในใจของ
ลูกคาที่เขามาใชบริการ  
   1) ธนาคารตองจัดการอบรมและพัฒนาบุคลากรอยางสม่ําเสมอ โดย Self Learning  

การอบรมจากวิทยากร 
2) ธนาคารตองมีการรับรองและประกันคุณภาพของการใหการบริการเพื่อใหลูกคา

มั่นใจวาตนไดรับบริการที่ดีที่สุด 
3) มีการบริการลูกคาอยางโปรงใส  มีการจัดลําดับกอนหลังในการทํารายการบริการ

ลูกคา 
4) มีการประชาสัมพันธใหลูกคาทราบขอมูลในการติดตอทําธุรกรรมกับธนาคาร 

 

5.3  ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป 

   การทําวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง เปนการศึกษาเฉพาะลูกคาที่เขามาใช
บริการธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปางเทานั้น  
ไมไดเปนการทําวิจัยในสาขาของธนาคารกรุงไทย จํานวน 10 สาขาในเขตลําปาง ในคราวตอไปควร
ทํากับสาขาของธนาคารในเขตลําปางทั้งเขต 


