
 
 

บทที่ 5 
สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

   การศึกษาถึงเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส 
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็นขอเสนอแนะของผูใชบริการ 
เพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ ของการใหบริการของพนักงาน โดยการรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางดวยวิธีการใชแบบสอบถามจํานวน 500 ชุด สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

  5.1.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

   กลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน ) ในเขต
อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ท่ีเปนกลุมตัวอยางในการตอบแบบสอบถามท้ังส้ิน 500 ราย เปนเพศ
หญิงจํานวน 301 ราย เปนเพศชายจํานวน 199 ราย จะเห็นวาเพศหญิงจะใหความสนใจในการใช
บริการธนาคารอิเลคทรอนิกสมากกวาเพศชาย ซ่ึงใชบริการคิดเปนรอยละ 60.20 และเปนรอยละ 
39.80 ตามลําดับ เนื่องจากปจจุบันผูมาทําธุรกรรมท่ีธนาคารโดยสวนใหญจะเปนผูหญิงมากกวาและ
เปนผูท่ีตองการความสะดวกรวดเร็ว และเปนการแกปญหาการท่ีจะตองรอคิวเปนเวลานานในการ
ใชบริการ หรือเปนการลดเวลาในการจอดรถเพ่ือมาใชบริการ จึงหันมาใชบริการอิเลคทรอนิกสท่ี 
(K-Lobby) ของธนาคารเปนสวนใหญ   
   ผูมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) สวนใหญจะอยูในชวงอายุ 31-40 
ป คิดเปนรอยละ 39.60 รองลงมามีชวงอายุ 41-50 ป คิดเปนรอยละ 23.00 จะเห็นไดวาชวงอายุ
ดังกลาวเปนวัยท่ีเร่ิมสรางครอบครัว และเปนวัยท่ีมีการทํางานม่ันคงแลว จึงมีการธุรกรรมกับ
ธนาคารมากในวัยอ่ืนๆ ดังนั้นจึงใหความสําคัญกับเวลาท่ีตองมาใชบริการกับธนาคารใหคุมคาท่ีสุด 
โดยเนนการใหบริการที่ครบวงจรในระยะเวลาท่ีมีอยางจํากัด 
   ผูมาใชบริการดานอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) โดยสวนใหญจะ
มีการศึกษาตั้งแตปริญญาตรีข้ึนไป มากกวาผูท่ีมีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี โดยผูท่ีมีการศึกษา
ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไปใชบริการอิเลคทรอนิกสคิดเปนรอยละ 76.20 และผูท่ีมีการศึกษาตํ่ากวา
ปริญญาตรีคิดเปนรอยละ  23.80 เนื่องจากผูท่ีมีการศึกษาสูงยอมมีหนาท่ีการงานท่ีดี และมีเวลาใน
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การใชบริการกับธนาคารคอนขางจะจํากัด ดังนั้นจึงเนนการใชบริการท่ีรวดเร็วใชเวลานอยและมี
ความถูกตองแมนยําสูง จึงสงผลใหลูกคามาใชบริการทางดานนี้เพิ่มมากข้ึน โดยลูกคาผูมาใชบริการ
จะตองการความสะดวก รวดเร็ว และถูกตองแมนยํา 
   อาชีพของผูใชบริการสวนใหญมีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 26.80 
รองลงมามีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 23.60 อาชีพรับราชการ/
พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 19.00 อาชีพลูกจาง คิดเปนรอยละ 15.60 และรับราชการ คิด
เปนรอยละ 15.00 การประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว เปนอาชีพท่ีมีรายไดอยูตลอดและเปนอาชีพท่ี
ตองนําเงินเขานําเงินออกธนาคารตลอดเวลา เพราะการทําธุรกิจจะใชธนาคารเปนตัวกลางในการใช
จายและควบคุมเงิน ดังนั้นเพื่อความปลอดภัยจึงตองนําเงินฝากไวกับธนาคารและเวลาจายเงินก็จะ
จายผานธนาคารเชนเดียวกัน ซ่ึงแตเดิมจะใชเช็คเปนตัวส่ังจายเงินและในสภาวการณปจจุบันจะหัน
มาใชการจายเงินผานชองทางอิเลคทรอนิกสเปนสวนใหญ ดังนั้นจึงตองการความสะดวก ปลอดภัย 
ถูกตองและรวดเร็วในการใชบริการ และสามารถตรวจสอบไดในเวลาท่ีมีอยางจํากัด  
   รายไดของกลุมตัวอยางพบวาสวนใหญมีรายได อยูในชวงรายได 30,001-40,000 บาท คิด
เปนรอยละ 38.80 และรองลงมาคือชวงรายได 20,001-30,00 บาท คิดเปนรอยละ 17.00 สวน
สถานภาพสมรสพบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพการสมรส คิดเปนรอยละ 53.60 ซ่ึง
ธนาคารจะตองใหความสนใจตอกลุมท่ีมีสถานภาพที่สมรสแลว รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเปน
รอยละ 34.20  
   ประเภทของผลิตภัณฑตาง ๆ ของธนาคารท่ีลูกคาเขามาใชบริการกับธนาคาร จากกลุม
ตัวอยางพบวา จากกลุมตัวอยาง 500 คน จะใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑดาน ฝากประจํา/
กองทุนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 41.60 รองลงมาใชผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 
30.60 สวนเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต  เปนกลุมตัวอยางใชบริการนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.80 

  5.1.2  ดานความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 

   จากการศึกษากลุมตัวอยางท่ีไดจากการสํารวจความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจาก
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด ( มหาชน ) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมดานตาง ๆ ไดผลดังนี้ 
   ลูกคามีความพอใจมากที่สุด คือ ความเช่ือม่ันในความปลอดภัยของการเลือกใชบริการ
ของ K-Lobby ของธนาคาร คิดเปนรอยละ 93.00 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑ
ของธนาคารอื่นดีกวา คิดเปนรอยละ 35.80 ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารท้ัง 16 ดาน ลูกคามี
ความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 90 จํานวน  1 ดาน คือ ความเช่ือม่ันในความปลอดภัย
ของการเลือกใชบริการของ K-Lobby ของธนาคาร ความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 80 
ถึงรอยละ 90 จํานวน 6 ดาน ไดแก (1) เม่ือมีความเชื่อม่ันในความรวดเร็วตอการใหบริการของ
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ผูใชบริการ (2) เม่ือมีความเช่ือม่ันในระยะเวลาที่ตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (3) 
เม่ือมีความเช่ือม่ันในคุณภาพของการใหบริการของเคร่ืองอิเลคทรอนิกสของธนาคาร (4) เม่ือมี
ความเช่ือม่ันในความสมํ่าเสมอของการเปดบริการ (5) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความถูกตองของระบบ
การทํางานทํางานของอิเลคทรอนิกส และ (6) เม่ือมีความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑของธนาคาร และท่ีตํ่า
กวา  รอยละ  80 จํานวน  9 ดาน  คือ  (1) เ ม่ือมีความเช่ือม่ันในการทําความเขาใจตอระบบ
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (2) เม่ือมีความเช่ือม่ันในข้ันตอนการจัดระบบในการ
ใหบริการ (3) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําเกี่ยว กับ
ผลิตภัณฑของธนาคาร (4) เม่ือมีความเชื่อม่ันในความสะดวกสบายของสถานที่ (5) เม่ือมีความ
เช่ือม่ันในความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ (6) เม่ือมีความตองการจํานวนเงินท่ีมากกวา
ขอกําหนดในการทําธุรกรรมผานระบบอัตโนมัติของธนาคาร (7) ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใช
ในผลิตภัณฑของธนาคาร (8) จํานวนสถานท่ีใหบริการของธนาคาร และ (9) ผลิตภัณฑของธนาคาร
อ่ืนดีกวา 

  5.1.3  ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ  

   จากการสํารวจการศึกษาความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด ( มหาชน ) ในเขตอําเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ 
ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 96.00 นัน่คือ ลูกคาท่ีมาใชบริการกบั
ธนาคารมีความม่ันใจในความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคามีความพอใจนอย
ท่ีสุด คือ ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี คิดเปนรอยละ 46.40 ซ่ึงจากการสํารวจความพึงพอใจ
ดานสถานท่ีประกอบการทั้ง 7  ดาน พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 จํานวน 1 ดาน 
คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ถึง
รอยละ 90 จํานวน 3 ดาน คือ (1) ความสะดวกสบายของสถานท่ี (2) การจดัปายบอกหนวยบริการ
ตางๆ และ (3) ท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ สวนลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 70 
ถึงรอยละ 80 จํานวน 1 ดาน คือ ทําเลทีต้ั่งของสถานท่ีประกอบการ และลูกคาท่ีมีความพึงพอใจตํ่า
กวารอยละ 70 จํานวน 2 ดาน คือ (1) ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่สาขา และ (2) ความ
สะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 

  5.1.4  การศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ 

   ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
อําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยใชเทคนิควิเคราะหการ
ประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum  Likelihood Estimate : MLE) และเทคนิคการ
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วิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหม 
   จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ  –127.3159 คา 
Restricted Log likelihood เทากับ –346.5376  คา Chi-squared เทากับ 438.4433 คา McFadden R2 
เทากับ 0.63261 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 89.00 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด สาขาในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  ของกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ันรอยละ 90-99 
ไดแก ความถูกตองของระบบการทํางานนของอิเลคทรอนิกส (X11) มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึง
พอใจเพ่ิมข้ึนรอยละ 64.72 ความสะดวกสบายของสถานท่ี (X10) มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจ
เพิ่มข้ึนรอยละ 50.67  การทําความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (X9)มีผลทํา
ใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 45.63  ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของ
ธนาคาร (X13) มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 36.24 ความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑ
ของธนาคาร (X12) มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 34.08 ผลิตภัณฑของธนาคาร
อ่ืนดีกวา (X14) มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 31.58 ความสะดวกในการเดินทาง
มาใชบริการที่สาขา (X17) มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 25.89 ระยะเวลาที่ตอง
รอติดตอกับเจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (X8) มีผลทําใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 
25.65 และ ท่ีจอดรถท่ีจัดใหสําหรับผูมาใชบริการ (X16) มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึน
รอยละ 18.83 และสถานภาพสมรสแลว (X6)  มีผลทําใหโอกาสท่ีลูกคาพึงพอใจเพิ่มข้ึนรอยละ 
11.99 จากการวิเคราะหจะพบวาลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานตางๆ ซ่ึง
ในเกือบทุกขอจะอยูในระดับท่ีพอใจ ดังนั้นความเจริญกาวหนาของธนาคารจะข้ึนอยูกับการ
สนับสนุนจากลูกคาเปนสําคัญ ดังนั้นธนาคารตองพยายามทุกวิถีทางที่จะสรางความพึงพอใจให
ลูกคาไดมากท่ีสุด ไมวาจะเปนดานพนักงาน และการตอนรับ ลูกคาผูมาใชบริการ ดานสถานท่ี
ประกอบการ ดานระยะเวลาในการดําเนินการ ดานความรวดเร็ว ถูกตอง ตรงเวลา ในดานขอมูล
ตางๆ และใหการสนับสนุนในดานการลงทุน ซ่ึงรวมถึงการใหบริการทางดานอิเลคทรอนิกสท่ี
จําเปนจะตองสรางความทันสมัยในทันตอสภาพของการเปล่ียนแปลงในยุคโลกาภิวัตนของปจจุบัน
ตลอดไป 
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  5.1.5  การศึกษาขอมูลเก่ียวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

   ผลการวิ เคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม พบวา
ลูกคาท่ีมาใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานตางๆ ในเกือบทุกขออยูในระดับท่ี
พอใจ จะเห็นไดวาการดําเนินธุรกิจของธนาคารเปนการดําเนินงานในลักษณะท่ีตองขายบริการ
ใหกับลูกคา ความเจริญกาวหนาของธนาคารจะข้ึนอยูกับการไดรับการสนับสนุนจากลูกคาเปน
สําคัญ ดังนั้นธนาคารตองพยายามกระทําทุกวิถีทางท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา มากที่สุด 
ไมวาจะเปนดานพนักงานและการตอนรับลูกคาท่ีมาใชบริการ ดานสถานท่ีประกอบการความ
สะอาดเรียบรอย ระยะเวลาในการดําเนินการในการใหบริการ ท้ังดานความรวดเร็ว ถูกตอง ตรง
เวลา ในดานขอมูลตางๆ และใหการสนับสนุนในการลงทุน 
   แตปญหาท่ีธนาคารจะตองนําไปพิจารณาปรับปรุงคือในดานจํานวนสาขาท่ีใหบริการ
อิเลคทรอนิกส ท่ี (K-Lobby) ของธนาคารซ่ึงมีปญหาอยูในระดับปานกลาง และปญหาเอกสารหรือ
คําแนะนําในการบริการ ก็มีคาของปญหาอยูในระดับปานกลาง จากระดับปญหาที่สํารวจแสดงให
เห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารจําเปนท่ีจะตองหาทางแกไขเพื่อใหลูกคา
ไดรับประโยชนสูงสุด  และปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกสิกรไทยเปนธนาคารท่ีมีคุณภาพในการ
ใหบริการที่เต็มรูปแบบอยางสมบูรณและอยูในใจของลูกคาท่ีเขามาใชบริการเพื่อใหธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) เปนธนาคารท่ีมีคุณภาพ ตามคําขวัญของธนาคารท่ีวา “บริการทุกระดับ
ประทับใจ” ตลอดไป 

5.2 ขอเสนอแนะ 

   จากผลการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ทําใหทราบถึงปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอความพึงพอใจและความ
ไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงผลท่ีไดจากการศึกษาในคร้ังนี้จะนําไปใชใหเกิดประโยชนตอองคกร และ
ปรับปรุงในสวนท่ีบกพรองเพ่ือใหเปนธนาคารท่ีมีคุณภาพ ภายใตสภาพเศรษฐกิจปจจุบันและอยูใน
ใจลูกคาผูมาใชบริการ 
   1) ขอเสนอแนะตางๆ และงานวิจัยคร้ังนี้สามารถนําไปใชในสาขาอ่ืนๆ ได พรอมท้ัง
นําไปปรับปรุงแกไขใหเหมาะสมกับสถานการณในแตละพื้นท่ีได 
   2) ควรจะไดมีการปรับปรุงรูปแบบและระบบการนําเสนอขอมูลตางๆ ท่ีเปนประโยชน
ตอลูกคาใหมีประสิทธิภาพ ทันสมัย และจูงใจใหลูกคาเกิดความสนใจและมีความพึงพอใจตอขอมูล
ตางๆ เหลานั้น 



     52 

   3) ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในสาขาอ่ืนๆ หรือในสาขาท่ีตางกัน 
   4) ควรจะทําการศึกษาวิจัยเปรียบเทียบความพึงพอใจและความไมพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเลือกใชบริการจากธนาคารตางกัน 


