
 
บทที่ 5 

สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 

 การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหมโดยมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม และเพ่ือศึกษาปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูใชบริการของ 
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยการเลือกกลุม
ตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยาง (random sampling) จํานวน 500 ราย สําหรับการเก็บขอมูลนั้นใช
วิธีการจัดเก็บโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม แลวนําขอมูลมาวิเคราะหโดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit 
Model) ดวยเทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood 
Estimates : MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยวิธี Marginal effects 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
 

 5.1.1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  ผูตอบแบบสอบถามซ่ึงเปนผูมาใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 53.60 โดยมีอายุระหวาง21 – 
30 ป คิดเปนรอยละ 39.80 มีระดับการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป คิดเปนรอยละ 51.00 สวนใหญ
มีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 35.40 มีรายได ต้ังแต 5,001 – 10,000.- 
บาท คิดเปนรอยละ 42.60 สถานภาพการสมรสสวนใหญเปนโสด คิดเปนรอยละ 57.00 ผูตอบ
แบบสอบถามจะใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
ในสวนของการใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงินเปนสวนใหญ คิดเปน   
รอยละ 76.00 
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 5.1.2  ความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 
                  จากการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ โดยใชสถิติความถ่ี รอยละ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คือ  ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี คิดเปนรอยละ 97.20 สวนลูกคามีความพึง
พอใจนอยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร คิดเปนรอยละ 80.80  ซ่ึงจากการ
ใหบริการของธนาคารท้ัง 12 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจในบริการท่ีมีมากกวารอยละ 95 จํานวน  1 
ดาน ไดแก ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี มีความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวา
รอยละ 90 ถึงรอยละ 95 จํานวน 8 ดาน ไดแก (1) การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม ไม
ลําเอียงใหบริการตามคิว (2) เวลาท่ีใชในการรอคอยเม่ือมาใชการบริการและติดตอกับเจาหนาท่ี    
(3) การบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาธนาคารที่แสดงออกความเปนมิตร (4) ข้ันตอนใน
การจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร (5) การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร 
(6) ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนํา การแกไข ปญหาเกี่ยวกับการใหบริการ
และการใชเคร่ืองเล็กทรอนิกสของธนาคาร (7) ความสะอาดสะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ 
และ (8) ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร และมีความพึงพอใจในบริการที่มีนอย
กวารอยละ 90 จํานวน 3 ดาน ไดแก (1) ความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร (2) คุณภาพ
การใหบริการของธนาคาร และ (3) มีการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร 
 

 5.1.3  การศึกษาความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ 
   จากการศึกษาความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย สาขา  

ทาแพ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร       
คิดเปนรอยละ 99.00 สวนลูกคามีความพึงพอใจนอยท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใช
บริการ คิดเปนรอยละ 34.40 ซ่ึงจากการสํารวจความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการทั้ง 7 ดาน 
พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 95 จํานวน 4 ดาน ไดแก (1) ความม่ันคงและ           
ความนาเช่ือถือของธนาคาร (2) ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี (3) การจัดปายบอกหนวยบริการ
ตาง ๆ และ(4) ความสะดวกสบายของสถานท่ี และลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 ถึง    
รอยละ 95 เพียง 1 ดาน ทําเลท่ีต้ังของสถานที่ประกอบการ และลูกคามีความพึงพอใจนอยกวา        
รอยละ 40 จํานวน 2 ดาน ไดแก (1) สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ และ(2) ความ
สะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการที่สาขา 
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       5.1.4  การศึกษาวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูมาใชบริการท่ีธนาคารไทย     
                 พาณิชย จํากัด(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
                      ผลการวิเคราะหทางสถิติโดยใชแบบจําลองโลจิทเพื่อศึกษาถึง ปจจัยท่ีมีผลตอความความ
พึงพอใจของผูมาใชบริการที่ธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ดวย
เทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด(Maximum Likelihood Estimates : 
MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยวิธี Marginal effects โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม สามารถ
สรุปไดวา ปจจัยดานการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร  ปจจัยดานความสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร  ปจจัยดานการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร  
ปจจัยดานความสะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ ปจจัยดานความรวดเร็วของการ
ใหบริการของธนาคาร  และปจจัยดานข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร มีผล
ตอความพึงพอใจของการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด(มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด
เชียงใหม ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 99% ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการของธนาคาร และปจจยัเกีย่วกบั
ชวงอายุ 31 – 40 ป มีผลตอความพึงพอใจของการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด
(มหาชน)  สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และดานระดับการศึกษา มีผลตอ
ความพึงพอใจของการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด(มหาชน)  สาขาทาแพ จังหวัด
เชียงใหม ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 90%  สวนปจจัยดานเพศ อาชีพ รายได สถานภาพ ประเภท
ผลิตภัณฑของธนาคาร และความพึงพอใจในการใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม ไมลําเอียง 
ใหบริการตามคิวนั้น ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

        5.1.5  การศึกษาวิเคราะหระดับปญหาในความคิดเห็นของผูใชบริการ 
                   จากการศึกษาสภาพปญหาของธนาคารในความคิดเห็นหรือมุมมองของผูใชบริการกับ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ พบวา สวนใหญมีปญหาในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดานความ
มีมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีและความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด    คิดเปน
รอยละ (40.00) รองลงมาไดแก ระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ รอยละ (47.60) ข้ันตอนการ
กรอกเอกสารและการดําเนินการ รอยละ (46.80)  ความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งในการทํางาน รอย
ละ (45.40)       การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี รอยละ (44.20)  ความสนใจและใหความสําคัญกับผู
มาใชบริการ   รอยละ (43.60)  ความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการ รอยละ (42.20) และ 
เอกสารหรือคําแนะนําในการบริการ รอยละ (42.00) ตามลําดับ 
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                   จากสภาพปญหาดังกลาวเม่ือพิจารณาถึงระดับปญหาโดยใชเกณฑการตัดสินใจคาเฉล่ีย
ของปญหาของผูใชบริการพบวา สวนใหญมีปญหาในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดานความพรอม
ของเจาหนาท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.22 รองลงมา
ไดแก การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.20  ความมีมนุษย
สัมพันธของเจาหนาท่ีและความสนใจในการใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ  ไดคาคะแนนเฉล่ีย
ของระดับปญหาเทากับ 2.19  ความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งในการทํางาน และข้ันตอนการกรอก
เอกสารและการดําเนินการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.18 เอกสารหรือคําแนะนํา
ในการบริการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.17  และระยะทางในการเดินทางมาใช
บริการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ  2.13  ตามลําดับ 

 
5.2  ขอเสนอแนะ 

  จากการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีผลตอ
ความความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)     สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผลท่ีไดจากการศึกษา ควรจะนําไปใชใหเกิดประโยชน และปรับปรุงใน
สวนท่ีมีขอบกพรอง ซ่ึงจะนําไปสูการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)    สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม อยางท่ัวถึงและยั่งยืนตอไปในอนาคต  ดังนั้นผูวิจัยจึงขอเสนอแนะ
ความเห็นตาง ๆ ท่ีจะเปนประโยชนตอใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)     สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม ดังนี้ 
  1)  ควรมีการจัดฝกอบรมเพื่อพัฒนาและปรับองคความรูของเจาหนาท่ีธนาคารอยาง
สมํ่าเสมออาจจะอยางนอยเดือนละ 1 คร้ัง เพื่อตระหนักถึงการใหบริการซ่ึงถือเปนหัวใจของการ
ทํางาน  
  2)  ควรวัดระดับความพึงพอใจของลูกคาในการพัฒนาบริการเพื่อสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคามากท่ีสุด โดยเนนลักษณะเดนในดานการพัฒนาบริการและควรศึกษาประสิทธิภาพเนน
คุณภาพดานบริการเพื่อนําไปสูการพัฒนาในดานตางๆ ท่ีดีข้ึน 
  3)  ธนาคารควรมีการนําเสนอขอมูล ปญหา ขอเสนอแนะของลูกคาท่ีมาใชบริการใช
บริการทราบถึงข้ันตอนการใหบริการที่ลาชา และระยะเวลาในการรอคิวจนไดรับการใหบริการที่
นานเกินไป เพื่อนําไปปรับปรุงข้ันตอนการปฏิบัติงานใหกระชับ สะดวกตอผูปฏิบัติงาน ทําใหการ
บริการเกิดความรวดเร็ว โดยการนําเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเขามาชวยใหการปฏิบัติงานเปนไปดวย
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ความสะดวก รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และเพื่อเปนการสงมอบบริการที่มีคุณภาพแกลูกคาใหลูกคามี
ความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน 
  4)  ควรมีการกระจายขอมูลขาวสารตาง ๆ ใหท่ัวถึง เกี่ยวกับขอมูลของธนาคาร ทางส่ือ
ตางๆ เชน แผนพับ วิทยุ โทรทัศน และทางส่ืออ่ืน ๆ ใหมากข้ึน 
 

5.3  ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 

          การทําวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการ
ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม  มีขอเสนอแนะใน
การศึกษาคร้ังตอไปดังนี้ 
        1.  การวิจัยคร้ังนี้ มีขอบเขตในดานพื้นท่ีการศึกษาวิจัยเฉพาะธนาคารไทยพาณิชย สาขา
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม เทานั้น ซ่ึงยังถือไมไดวาผลการวิจัยคร้ังนี้จะเปนตัวแทนของการศึกษาของ
ทุกสาขา ของธนาคารไทยพาณิชย ในจังหวัดเชียงใหม ดังนั้นควรทําการศึกษาโดยกําหนดขอบเขต
ของการศึกษาใหท่ัวทุกสาขาของธนาคารไทยพาณิชย ในจังหวัดเชียงใหม เพื่อจะไดทราบวาโดย
ภาพรวมแลว ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงใหมแตละแหงเปนอยางไร 
       2.  การวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษาการใหบริการลูกคาโดยภาพรวม ควรมีการศึกษาใน    
ดานตางๆ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคลากร ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ    
เปนตน 
       3.  การวิจัยคร้ังนี้ ทําการศึกษาวิจัยความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหมเทานั้น ควรมีการศึกษา
เปรียบเทียบความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารดวย 
 
 


