
 
บทที่ 5 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย  
เขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  ในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหถึงปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดานสินเชื่อ และ ความพึงพอใจในการใชบริการ  โดยใชแบบสอบถามใน
การเก็บรวมรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชบริการดานสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย  สาขา
แมโจ   จํานวน  285  ราย  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา   ใชวิธีวัดตามแบบมาตราสวน
ประเมินคาหรือมาตรวัดลิเคอรท  (Likert  Scale)  และสถิติไคสแควร    ผลการศึกษามีดังตอไปนี้  
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
 

5.1.1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคากลุมตัวอยาง 
จากการศึกษาขอมูลทั่วไปของลูกคากลุมตัวอยางผูใชบริการสินเชื่อ จํานวน  285  ราย 

พบวา  สวนใหญเปนเพศหญิง (รอยละ 56.1)   มีอายุระหวาง 31-40 ป (รอยละ 38.6)  การศึกษา
สวนใหญอยูระดับปริญญาตรี (รอยละ 63.5)   อาชีพโดยสวนใหญรับราชการ (รอยละ  55.1)   
และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง  10,001-20,000 บาท (รอยละ 42.5) 

 
5.1.2 ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย   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  ซึ่งประกอบดวย  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานความมั่นคงและความมีชื่อเสียงของธนาคาร  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ   ปจจัยดานสถานที่   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   และปจจัยดานการ
เปนลูกคาเดิมของธนาคาร   เม่ือสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการสินเชื่อ  สวนใหญมีความคิดเห็นวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการสินเชื่อมากที่สุด  คือ   
ปจจัยดานความมั่นคงและความมีชื่อเสียงของธนาคาร  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.34  รองลงมา
คือ   ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.32   อันดับที่ 3  คือ  ปจจัย
ดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.28  อันดับที่ 4  คือ  ปจจัยดานราคา 
คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ 3.27   อันดับที่ 5  คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.26  
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อันดับที่ 6  คือ  ปจจัยดานสถานที่  มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.21  อันดับที่ 7  คือ  ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ   คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.15  และอันดับที่  8  คือ  ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ  3.04 

 
        5.1.3 การทดสอบความสัมพันธระหวางขอมูลท่ัวไปกับปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช 
 บริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย   ในเขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม 
 การทดสอบความความสัมพันธระหวางขอมูลทั่วไป ซึ่งประกอบดวย เพศ  อายุ  
อาชีพ  และรายได  กับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อที่ประกอบไปดวย  
ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานความมั่นคงและความมีชื่อเสียง
ของธนาคาร  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานสถานท่ี  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ  และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร  สามารถสรุปผลการศึกษา
ไดดังนี้ 

จําแนกตามกลุมของเพศ  เมื่อทดสอบความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา    ปจจัยที่มีความคิดเห็นแตกตางกันหรือมี
ความสัมพันธกันในระหวางกลุมลูกคาที่จําแนกตามเพศ ไดแก ปจจัยดานความยิ้มแยมแจมใส
ใหบริการดวยความเปนกันเองของพนักงาน  ปจจัยดานการตกแตงอาคารสถานที่ทั้งภายนอกและ
ภายใน ปจจัยดานการออกเดินตลาดพบลูกคา    

จําแนกตามกลุมอายุ  เมื ่อทดสอบความสัมพันธกับปจจัยที ่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา  ปจจัยที่มีความคิดเห็นแตกตางกันหรือมี
ความสัมพันธกันของลูกคาในทุกกลุมอายุ  ไดแก ปจจัยดานคาธรรมเนียมตาง  ๆ  ปจจัยดาน
ความรูความสามารถความชํานาญในการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานการเปนธนาคาร
พาณิชยที่มีขนาดใหญ  ปจจัยดานการตกแตงอาคารสถานที่ทั้งภายนอกและภายใน  ปจจัยดานการ
โฆษณาประชาสัมพันธ  ปจจัยดานการใหขอมูลขาวสารอยางสม่ําเสมอ  ปจจัยดานเอกสาร
ประกอบในการยื่นขอกู  และปจจัยดานระยะเวลาในการทราบผลการอนุมัติ 

จําแนกตามกลุมอาชีพ  เมื่อทดสอบความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา  ปจจัยที่มีความคิดเห็นแตกตางกันหรือมี
ความสัมพันธกันของลูกคาในทุกกลุ มอาชีพ   ไดแก   ปจจัยดานอัตราดอกเบี ้ย   ปจจัยดาน
คาธรรมเนียมตาง ๆ  ปจจัยดานความยิ้มแยมแจมใสใหบริการดวยความเปนกันเองของพนักงาน   
ปจจัยดานความกระตือรือรนในการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานความรูความสามารถความ
ชํานาญในการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานวงเงินสินเชื่อที่ไดรับ   ปจจัยดานวัตถุประสงค
ตรงกับความตองการ   ปจจัยดานความสะดวกในการชําระหนี้  ปจจัยดานสถานที่อยูในแหลง
ชุมชน  ปจจัยดานสถานที่จอดรถสะดวก   ปจจัยดานการตกแตงอาคารสถานที่ทั้งภายนอกและ
ภายใน  ปจจัยดานการโฆษณาประชาสัมพันธ   ปจจัยดานการใหขอมูลขาวสารอยางสม่ําเสมอ  
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ปจจัยดานการออกเดินตลาดพบลูกคา  ปจจัยดานเอกสารประกอบในการยื่นขอกู   ปจจัยดาน
ขั้นตอนการอนุมัติ  ปจจัยดานระยะเวลาในการทราบผลการอนุมัติ   ปจจัยดานการทํานิติกรรม
สัญญา , การจํานอง   และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร 

จําแนกตามกลุมรายได  เมื่อทดสอบความสัมพันธกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา  ปจจัยที่มีความคิดเห็นแตกตางกันหรือมี
ความสัมพันธกันของลูกคาในทุกกลุมรายได  ไดแก  ปจจัยดานอัตราดอกเบี ้ย   ปจจัยดาน
คาธรรมเนียมตาง ๆ  ปจจัยดานการแนะนําและชวยแกไขปญหาตาง ๆ ของพนักงาน  ปจจัยดาน
การเปนธนาคารของรัฐ   ปจจัยดานวงเงินสินเชื่อที่ไดรับ   ปจจัยดานวัตถุประสงคตรงกับความ
ตองการ   ปจจัยดานความสะดวกในการชําระหนี้  ปจจัยดานสถานที่จอดรถสะดวก   ปจจัยดาน
การตกแตงอาคารสถานที่ทั้งภายนอกและภายใน   ปจจัยดานการออกเดินตลาดพบลูกคา  ปจจัย
ดานขั้นตอนการอนุมัติ  ปจจัยดานระยะเวลาในการทราบผลการอนุมัติ   ปจจัยดานการทํานิติ
กรรมสัญญา , การจํานอง   และปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร   
 
        5.1.4 ความพึงพอใจในการเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคาธนาคารกรุงไทย   ในเขตอําเภอ 
 สันทราย   จังหวัดเชียงใหม    
 จากการศ ึกษาในด านความพ ึงพอใจของกลุ มอย าง ผู ใช บร ิการส ิน เ ชื ่อล ูกค า
ธนาคารกรุงไทย  ในเขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม  ซึ่งประกอบดวย  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานการใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานสถานที่   และปจจัยดาน
กระบวนการใหบริการ   พบวาสวนใหญมีความคิดเห็นวา ปจจัยที่ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ ปจจัยดานสถานที่   มีคาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.24  รองลงมาคือ   ปจจัยดานการใหบริการของ
พนักงาน  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.23   อันดับที่  3  คือ ปจจัยดานราคา  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  
3.17    อันดับที่  4  คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  คาคะแนนเฉลี่ยเทากับ  3.14  และอันดับที่ 5  คือ  
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  มีคาคะแนนเฉล่ียเทากับ  3.06   
 
5.2 ขอเสนอแนะ 

 
 จากผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากลุม
ตัวอยางผูใชบริการสินเช่ือ  เขตอําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม   มีขอเสนอแนะดังตอไปนี้ 
 1) ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของ
ลูกคากลุมตัวอยาง  พบวา  ปจจัยดานความมั่นคงและความมีชื่อเสียงของธนาคาร  ปจจัยดานการ
ใหบริการของพนักงาน  ปจจัยดานการเปนลูกคาเดิมของธนาคาร  ปจจัยดานราคา และปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  เปนปจจัยที่ลูกคาใหความสําคัญอยูในระดับมาก    ดังนั้นธนาคารสามารถนําขอมูลไป
ใชเปนแนวทางในการขยายฐานสินเชื่อตอไปในอนาคตได    โดยในการสรางภาพลักษณและ
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ความนาเชื่อถือ  ทั้งในดานการใหบริการของพนักงาน  เพื่อใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นและเปนการ
สรางความจงรักภักดีตอองคกร    นอกจากนั้นฐานลูกคาเดิมของธนาคารทั้งทางดานสินเชื่อและ
ดานเงินฝาก  ซ่ึงเปนกลุมลูกคาท่ีธนาคารจะตองใหความสําคัญและใหการบริการเปนอยางดี   

2) การศ ึกษาด านความพ ึงพอใจของล ูกค ากลุ มต ัวอย าง   พบว า   ปจจ ัยด าน
กระบวนการใหบริการ   ผูใชบริการมีความพึงพอใจนอยที่สุดโดยเฉพาะดานการติดตามผล
หลังจากทํานิติกรรมสัญญาและจายเงินกูแลว  รองลงมา ไดแก  การทํานิติกรรมสัญญา,จํานอง  
ระยะเวลาในการอนุมัติ  ขั้นตอนการอนุมัติ  และการแจงผลการอนุมัติ   ดังนั้นธนาคารกรุงไทยจึง
ควรเรงดําเนินการแกไขและปรับปรุงดานกระบวนการการใหบริการแกลูกคา   เพื่อใหลูกคาไดรับ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด 

3) ในดานการใหบริการของพนักงาน   พบวา   ปจจัยดานความยิ ้มแยมแจมใส
ใหบริการดวยความเปนกันเองของพนักงานเปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการมาก
ที่สุด  รองลงมาไดแก ปจจัยดานความรูความสามารถความชํานาญในการใหบริการของพนักงาน  
ดังนั้นธนาคารจะตองมุงเนนการพัฒนาดานบุคลากร   การจัดฝกอบรมใหมีความรูความชํานาญใน
ธุรกิจของธนาคาร  ตลอดจนเทคนิคการใหบริการลูกคาเพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด  
ซึ่งบุคลากรของธนาคารถือวาเปนทรัพยากรที่มีความสําคัญอันจะนําพาองคกรไปสูความสําเร็จ
ตามเปาหมายท่ีกําหนดไวตอไป 

 
5.3 ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
 

 1) ในการศึกษาที่ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล    และมี
การแบงชั้นของขอมูลหลายระดับ  ขอมูลที่ไดจากผูตอบแบบสอบถามในบาง  Cell  มีคานอยกวา  
5  หรือมีคาเทากับ  0  ถามีเปนจํานวนมากหรือหลาย  Cell  จะทําใหผลการวิเคราะหขอมูลมีความ
คลาดเคล่ือนได  ควรมีการยุบช้ันของขอมูลใหนอยลง   
 2) ในการศึกษาคร้ังนี้ไดใชสถิติไคสแควรทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเชื่อของลูกคากับขอมูลทั่วไป   ผลการศึกษาที่ไดสามารถ
อธิบายทิศทางหรือความสัมพันธของขอมูลไดในระดับหนึ่ง    ดังนั้นการศึกษาในครั้งตอไปควร
ใชแบบจําลอง Logit  หรือ  Probit  ในการวิเคราะหขอมูล  เพื่อทําใหผลของการศึกษามีความ
ละเอียดถูกตองแมนย่ํามากขึ้น  และสามารถนําขอมูลไปใชในการกําหนดกลยุทธทางการตลาด
และขยายฐานสินเช่ืออยางมีประสิทธิภาพตอไป   

 
 
 


