
 
 

บทที่  5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
ในการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมคร้ังนี้ ประชากรของการศึกษา ไดแกลูกคาท่ีมาใช
บริการที่ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 4 สาขา 
ในชวงเวลาพิเศษ คือ วันจันทร-วันศุกร ต้ังแตเวลา 15.30 – 16.30 น. และโดยทําการเก็บขอมูล
ตัวอยางโดยใชแบบสอบถามปลายปดจํานวน 275 ชุด วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนาจาก
การแจกแจงความถ่ี รอยละ  คาเฉล่ียถวงน้ําหนัก  และสถิติท่ีใชทดสอบความแตกตางและ
ความสัมพันธ กรณีขอมูลอยูในรูปความถ่ี χ2 (ไครสแควส) ท่ีเปนคาท่ีบอกวาปจจัยใดบางท่ีมี
อิทธิพลตอระดับการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษอยางมีนัยสําคัญ โดยการศึกษานี้มี
วัตถุประสงคดังนี้ 

1) เพื่อศึกษาโครงสรางธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดใหบริการชวงเวลาพิเศษ 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

2) เพื่อศึกษาโครงสรางและลักษณะท่ัวไปของลูกคา ท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของ   
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม  

3) เพื่อศึกษาประเภทและลักษณะการใชบริการของลูกคา ในชวงเวลาพิเศษของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

4) เพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

5) เพื่อจัดอันดับและวิเคราะหหาความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการ
ในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  
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5.1  สรุปผลการศึกษา 
 

5.1.1 โครงสรางธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ท่ีเปดใหบริการชวงเวลาพิเศษ ในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  
 

ธุรกิจธนาคารพาณิชยแตละแหงมีการแขงขันกันสูง โดยตางเนนการใหความสําคัญดาน
ธุรกิจลูกคา และมีการปรับปรุงพัฒนาในดานผลิตภัณฑทางการเงิน การใหบริการทางดานเครือขาย
การใหบริการและพนักงาน เพื่อใหมีความครอบคลุมทุกความตองการของลูกคา โดยการใหบริการ
เพื่อชวยใหลูกคาเกิดความสะดวกสบาย งายตอการใชบริการ และสรางความความประทับใจใหแก
ลูกคาเปนหลัก ทําใหธนาคารกสิกรไทยมีพัฒนาการใหบริการ โดยการเปดใหบริการตั้งแตเวลา  
15.30 – 16.30 น. โดยแบงตามขนาดของสาขาท่ีมีขนาดใหญ โดยวัดจากจํานวนลูกคาท่ีมาใชบริการ 
จํานวนพนักงานท่ีสามารถใหบริการลูกคาไดอยางเพียงพอตอความตองการของลูกคา และสาขาท่ี
อยูในเขตเมืองซ่ึงลูกคาสามารถเขาถึงสาขาไดอยางสะดวก ซ่ึงมี 4 สาขา ในเขตเมืองเชียงใหม ไดแก 
สาขาถนนทาแพ เชียงใหม มีจํานวนพนักงานท้ังหมด 18 คน ต้ังอยูในแหลงท่ีต้ังลูกคาธุรกิจกลาง
เมืองเชียงใหม สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม มีจํานวนพนักงานท้ังหมด 9 คน ต้ังอยูในยานธุรกิจ
เกิดใหม สาขาชางเผือก เชียงใหม มีจํานวนพนักงานท้ังหมด 14 คน มีปริมาณลูกคามาก ต้ังอยูใกล
สถาบันการศึกษา สาขาถนนมูลเมือง เชียงใหม มีจํานวนพนักงานท้ังหมด 10 คน  ต้ังอยูในยาน
นักทองเท่ียวตางชาติโดยท้ังส่ีสาขา มีสัดสวนจํานวนรายการทําธุรกรรม  ในชวงวันท่ี 20 ตุลาคม 
2551 – 31 ธันวาคม 2551 ชวงเวลา  15.30 – 16.30 น. เทียบกับลูกคาท้ังหมดท่ีใชบริการ รอยละ 8.5, 
รอยละ 12.4, รอยละ 8.8 และรอยละ 11.0 ตามลําดับ และแตละสาขามีความสําคัญคือ ทําเลที่ต้ังอยู
กลางเมืองเชียงใหม และเปนสาขาท่ีเปดใหบริการมานาน จึงทําใหมีฐานลูกคามาก ทําใหมีลูกคามา
ใชบริการในชวงพิเศษเปนจํานวนมากในระดับหนึ่ง 

 
5.1.2 ขอมูลท่ัวไป และลักษณะท่ัวไปของลูกคา ท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 

ศึกษาเกี่ยวกับลักษณะท่ัวไปของผูใชบริการกับธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เปนการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ ระดับรายได  และวัตถุประสงคในการใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 
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จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยวิเคราะหและเสนอขอมูลในรูปแบบของ
อัตราสวนรอยละ ซ่ึงจากการศึกษาพบวา 

ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง และโดยสวนมากมีชวงอายุระหวาง คือ อายุ 21 – 30 ป 
มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท/หางรานเอกชน มีรายได
เฉล่ียตอเดือน ตํ่ากวา 10,000 บาท และพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนพนักงานบริษัท ซ่ึงไม
สามารถมาทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารไดในเวลาเปดทําการปกติ (08.30-15.30น.) จึงมาใช
บริการในชวงเวลาพิเศษ 
 

5.1.3 ประเภทและลักษณะการใชบริการของลูกคา ในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 
โดยทําการศึกษาเกี่ยวประเภท ประกอบดวย บริการฝาก-ถอนเงิน โอนเงิน ชําระเงินกู 

ชําระคาสินคาและบริการ บริการดานสินเช่ือ บริการเช็ค ต๋ัวแลกเงิน การรับแลกเปล่ียนแลกเปล่ียน
เงินตรา และเช็คตางประเทศ การเปกบัญชี และทําบัตรเอทีเอ็ม สวนลักษณะการใชบริการของลูกคา 
ประกอบไปดวย ความถ่ีของกาใชบริการในหนึ่งเดือน จํานวนรายการท่ีมาใชบริการในแตละคร้ัง 
และ ระยะเวลาที่ใชบริการธนาคาร ซ่ึงจากการศึกษาพบวา   

ผูใชบริการ จํานวน 275 คน สวนใหญเปนผูมาใชบริการทางดานฝาก-ถอนเงินสด 
รองลงมาคือมาใชบริการทางดานชําระคาสินคา/สาธารณูปโภค และสวนใหญมาใชบริการในวัน
จันทร รองลงมาคือวันศุกร และพบวาจํานวนคร้ังในการใชบริการเฉล่ีย ภายใน1 เดือนโดยสวนมาก
ลูกคาท่ีมาใชบริการจะใชบริการ 1-3 คร้ัง รองลงมาคือ 4-6 คร้ัง และในแตละคร้ังท่ีมาใชบริการจะมี
จํานวนราย 1-3 รายการ รองลงมา จํานวน4-6 รายการ และระยะเวลาในการรอระหวางพนักงาน
ใหบริการเฉล่ียในแตละคร้ังเทากับ 1-10 นาที รองลงมา 11-20 นาที  
 

5.1.4 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการระดับนอย  ในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกร

ไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
จะเห็นไดวาสําหรับลูกคาท่ีใชบริการในระดับนอย มีความเห็นวาปจจัยดานบุคลากร มี

ความสําคัญมาเปนอันดับแรก โดยเนนทางดานพนักงานมีวิธีการแนะนําในการใชบริการ สวนปจจัย
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รองลงมา คือ ปจจัยดานกระบวนการในการใหบริการ, ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และ
อุปกรณ, ปจจัยดานผลิตภัณฑ, ปจจัยดานราคาซ่ึงแตละปจจัยลูกคาใหความสําคัญในระดับมาก และ
สุดทาย ปจจัยดานการตลาด ลูกคาใหความสําคัญในระดับปานกลาง 

 
ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการระดับปานกลาง ในชวงเวลาพิเศษของธนาคาร

กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
สําหรับลูกคาท่ีใชบริการในระดับปานกลาง ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากรมาเปน

อันดับแรกซ่ึงอยูในระดับมาก โดยใหความสําคัญในเร่ืองพนักงานมีการแตงกายท่ีสุภาพ เรียบรอย 
อัธยาศัยดี และมีบุคลิกภาพท่ีดี สวนปจจัยท่ีลูกคาท่ีใชบริการในระดับปานกลางเห็นวามีความสําคัญ
รองลงมาไดแก  ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ ซ่ึงมีความใกลเคียงกับปจจัยดานสถานท่ี 
สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ สวนปจจัยตอมาไดแก ปจจัยดานการตลาด ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ซ่ึงอยูในระดับมาก และปจจัยดานดานราคา ซ่ึงอยูในระดับปานกลาง ตามลําดับ 

 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการระดับมาก ในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการในระดับมาก ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากร ในดาน
ของพนักงานมีวิธีการแนะนําในการใชบริการ ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ซ่ึงมีคาไมแตกตางการมากนัก ปจจัยท่ี3 ท่ีลูกคาท่ีมีการใชบริการระดับมากเห็นวา
ความสําคัญไดแก ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ตอมา ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ซ่ึงลูกคาท่ีใชบริการในระดับมากนี้ เห็นวาการใหบริการทางการเงินท่ีครบถวน ในดานจํานวนชอง
บริการฝากและถอนเงินนั้น มีความสําคัญอยูในระดับท่ีมากท่ีสุด และปจจัยตอไป ไดแก ปจจัยดาน
การตลาด และปจจัยดานราคา ตามลําดับ 

 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใช ในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

โดยภาพรวมแลว จะเห็นไดวา ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ไมวาจะใหบริการใน
ระดับใดก็ตาม จะใหความสําคัญกับดานบุคลากรมากมาเปนอันดับแรก โดยใหความสําคัญในดาน
ของพนักงานมีวิธีการแนะนําในการใชบริการ และพนักงานการแตงกายท่ีสุภาพเรียบรอย และมี
บุคลิกภาพท่ีดี  ปจจัยรองลงมาไดแก ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ปจจัยดานสถานท่ี 
สัญลักษณ เคร่ืองมือ อุปกรณ, ปจจัยดานราคา, ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการตลาด 
ตามลําดับ 
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5.1.5 ความสัมพันธของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการ ใน 
ชวงเวลาพิเศษของ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตเมือง จังหวัดเชียงใหม  

 
จากการวิเคราะหหาความสัมพันธโดยรวมของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการใน

ชวงเวลาพิเศษ ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยนํา
ขอมูลท่ีไดจากการสํารวจมาวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอระดับการใช
บริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ แบงออกเปน  6  ปจจัย สามารถสรุปไดดังนี้  

 
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ความสัมพันธของปจจัยดานผลิตภัณฑกับระดับการใชบริการของ

ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ  ประกอบไปดวย 2 สวนใหญๆ คือ สวนท่ี 1 การใหบริการทาง
การเงินท่ีครบถวน ซ่ึงปจจัยนี้ ไมมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ สวนท่ี 2 จุดเดนของผลิตภัณฑท่ีตรงตอความตองการของลูกคา ไดแก ระยะเวลาและข้ันตอน
การเปดบัญชีและทําบัตรเอทีเอ็ม มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ สวนปจจัยยอยอ่ืนๆของปจจัยดานผลิตภัณฑ ไมมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

 
ปจจัยดานราคา  ความสัมพันธของปจจัยดานราคากับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใช

บริการในชวงเวลาพิเศษ  พบวา อัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิต คาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและ
สาธารณูปโภค และ  คาธรรมเนียมในการใชบริการดานเช็ค มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการ
ของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ  แตในดานของอัตราดอกเบ้ียเงินฝาก ไมมีอิทธิพลตอระดับ
การใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

 
ปจจัยดานสถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ ความสัมพันธของปจจัยดานสถานท่ี 

สัญลักษณ เคร่ืองมือ และ อุปกรณ กับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
พบวา  ทําเลท่ีต้ัง ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน สถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ, สถานท่ีสะอาด บรรยากาศ 
และการตกแตงเปนระเบียบ, การจัดท่ีนั่งรอใหบริการท่ีเพียงพอ และการมีบริการอ่ืนๆ เชน น้ําดื่ม 
หนังสือพิมพ นิตยสาร ปจจัยเหลานี้ ลวนแตมีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใช
บริการในชวงเวลาพิเศษ แตในสวนของสถานท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ ไมมีอิทธิพลตอระดับการ
ใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ  
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ปจจัยดานการตลาด  ความสัมพันธของปจจัยดานตลาด กับระดับการใชบริการของลูกคา
ท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา สวนดานเอกสาร และขาวสารของธนาคาร มีความสัมพันธกับ
ระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ  แตการโฆษณา ประชาสัมพันธ, การ
แจกของขวัญ ของแจก ของชํารวย, ปาย แผนพับ ใบปลิว ส่ือ โฆษณา หนังสือพิมพ, คําบอกเลา 
แนะนําจากเพื่อน ญาติพี่นอง และ สวนลดดอกเบ้ียเงินกู ไมมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของ
ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 

 
ปจจัยดานบุคลากร  ความสัมพันธของปจจัยดานบุคลากร กับระดับการใชบริการของ

ลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา ในดานของพนักงานกลาวตอนรับ และขอบคุณ, จํานวน
พนักงานท่ีเพียงพอตอการใหบริการ, พนักงานมีความเอาใจใสและกระตือรือรน, พนักงาน
ใหบริการที่รวดเร็ว และถูกตองแมนยํา สามารถสรางความม่ันใจใหหับลูกคา, พนักงานมีความรู 
ความชํานาญในการใหบริการ มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษ แตในดานของพนักงานมีความสุภาพและอัธยาศัยดี และมีบุคลิกภาพดี และพนักงาน
มีวิธีแนะนําการใชบริการ ไมมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ 

 
ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ความสัมพันธของปจจัยดานกระบวรการในการ

ใหบริการกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ พบวา แบบฟอรมตางๆ
เขาใจงาย ไมยุงยาก มีความสัมพันธกับระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษ 
แตกระบวนการที่ถูกตอง แมนยํา นาเช่ือถือไมมีอิทธิพลตอระดับการใชบริการของลูกคาท่ีใชบริการ
ในชวงเวลาพิเศษ 

 
5.2 อภิปรายผล 
 
 จากการผลการศึกษา นํามาสูการอภิปราย เร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ดังนี้ 
 1) ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ไดเปดใหบริการในชวงเวลาพิเศษ วันจันทร – ศุกร 
ต้ังแตเวลา 15.30 – 16.30 น. โดยในจังหวัดเชียงใหมเปดใหบริการจํานวน 4  สาขา ไดแก  สาขา
ถนนทาแพ เชียงใหม  สาขาถนนเจริญเมือง เชียงใหม สาขาชางเผือก เชียงใหม และ สาขาถนนมูล
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เมือง เชียงใหม ซ่ึงจากการเปดใหบริการทั้ง 4 สาขานี้ เพื่อเปนการขยายฐานลูกคา และกอใหเกิด
ประโยชนอันสูงสุดของลูกคาท่ีไมสามารถมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษได  
 2) จากการศึกษาพบวาผูใชบริการในชวงเวลาพิเศษเปนเพศหญิงและเพศชาย ในสัดสวน 
ใกลเคียงกัน มีสถานภาพโสด และอยูในชวงวัยเร่ิมตนทํางาน และมีรายไดไมมากนัก โดยประกอบ
อาชีพเปนพนักงานบริษัท ซ่ึงไมคอยมีเวลาในชวงท่ีธนาคารเปดทําการปกติ จึงหันมาใชบริการใน
ชวงเวลาพิเศษน้ีเอง  
 3) ประเภทการใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ ซ่ึงจากการสํารวจพบวา ลูกคาสวน
ใหญจะมาใชบริการฝาก – ถอนเงินสด ซ่ึงอาจจะไมใชบัญชีของตนเอง เนื่องจากลูกคาสวนใหญเปน
ลูกคา พนักงานบริษัท / หางราน ซ่ึงอาจจะนําเงินมาเขาบริษัท ก็เปนได ซ่ึงรองลงมาลูกคาจะใช
บริการดานการชําระคาสินคาแลวบริการ โดยสวนใหญจะมาใชบริการในวันจันทรและวันศุกร และ
ใน 1 เดือนจะใชบริการ 1-3 คร้ังเทานั้น โดยแตละคร้ังจะมีจํานวนรายการ 1-3 รายการ โดยใชเวลา
รอ 1-10 นาที  
 4) ในสวนของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกร
ไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  จะเห็นไดวาลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลา
พิเศษ ใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากรมาเปนอันดับแรก มากกวาปจจัยดานอ่ืนๆ แสดงใหเห็น
วา ลูกคาใหความสําคัญในเร่ืองการใหบริการ  ความรูความสามารถในตัวพนักงาน นอกจากปจจัย
ดานบุคลากรแลว ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ ใหความสําคัญกับปจจัยกระบวนการ การ
ใหบริการ คือ แบบฟอรมตางๆที่เขาใจงาย ซ่ึงลูกคาใหความสําคัญกับปจจัยนี้ พอๆกับปจจัยดาน
สถานท่ี สัญลักษณ เคร่ืองมือ และอุปกรณ คือลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษเห็นความสําคัญกับ 
ทําเลที่ต้ังใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน เพื่อความสะดวกสบายของการมาถึงท่ีสาขา การจัดท่ีนั่งรอใหบริการที่
เพียงพอ  
 ปจจัยราคา ในสวนของปจจัยยอยไดแก อัตราดอกเบ้ียเงินกู/บัตรเครดิต คาธรรมเนียม การ
ชําระสินคา คาธรรมเนียมบริการดานเช็ค เนื่องจากลูกคาท่ีใชบริการพิเศษอยูในชวงวัยเร่ิมตนทํางาน 
มีรายไดนอย จึงมองเห็นความสําคัญของปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในสวนของการ
บริการทางดานการเงินท่ีครบถวน ปจจัยนี้ไมมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษ แต
จุดเดนของผลิตภัณฑท่ีตรงตอความตองการของลูกคา ไดแก ระยะเวลาและขั้นตอนการเปดบัญชี
และทําบัตรเอทีเอ็มนั้น เปนปจจัยท่ีมีผลตอการมาใชบริการของลูกคาในชวงเวลาพิเศษ และปจจัย
สุดทาย ไดแก ปจจัยดานการตลาด ไดแก เอกสารและดานขาวสารของทางธนาคาร 
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5.3 ขอเสนอแนะ 
 

ในการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอลูกคาท่ีใชบริการในชวงเวลาพิเศษของธนาคารกสิกรไทย 
จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในคร้ังนี้ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

1) ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ควรทราบถึงความตองการของลูกคา วาลูกคา
ตองการการบริการที่ดี มีคุณภาพ เพื่อใหมีการบริการ การจัดการท่ีดียิ่งข้ึน เนื่องจากการศึกษา พบวา 
ปจจัยดานบุคลากรมีอิทธิพลตอลูกคามากท่ีสุด รองลงมาคือดานกระบวนการใหบริการ ดังนั้น ทาง
ธนาคารควรหันมาสนใจในตัวพนักงานมากยิ่งข้ึน โดยการเพิ่มความรูใหกับพนักงานในเร่ืองความรู
และทักษะตาง ๆ ในการปฏิบัติงาน และมีการฝกอบรมดานการใหบริการใหมากยิ่งข้ึนดวย 

2) ทางธนาคารแหงประเทศไทย กระทรวงพาณิชย กระทรวงการคลัง และหนวยงานตางๆ
ของทางภาครัฐ ควรใหความสําคัญกับเวลาที่เปดทํางานของทางธนาคารอ่ืนๆ เพื่อสามารถนํา
ประโยชนมาวิเคราะหเปนแนวทางในการพัฒนาเศรษฐกิจภายในประเทศได 

3) หากทางธนาคารอื่นๆ ท่ีมีแผนในการเปดในชวงเวลาทําการพิเศษนี้ ควรมีการวางแผน
ลวงหนา โดยกําหนดกลยุทธท่ีทําใหลูกคา หันมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษมากยิ่งข้ึน ในเร่ืองของ
พนักงาน สถานท่ี ทําเลที่ต้ัง ส่ือโฆษณา ประชาสัมพันธตางๆ รวมไปถึงท่ีจอดรถ เพื่อกอใหเกิด
ความมีประสิทธิภาพและการตอบสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางสูงสุด 

4) นักเรียน นักศึกษา ประชาชนทั่วไป จากการศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษา “ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอ
ลูกคาท่ีมาใชบริการในชวงเวลาพิเศษของ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม” ซ่ึงไมไดศึกษาถึงทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการธนาคารกสิกรไทยในชวงเวลา
พิเศษ หากนักเรียน นักศึกษา ตลอดจนประชาชนทานใดท่ีสนใจ ในการศึกษาคร้ังตอไป ควรศึกษา
เพิ่มเติมในเร่ืองทัศนคติท่ีมีผลตอการใชบริการธนาคารกสิกรไทย ในชวงเวลาพิเศษ เพื่อท่ีทาง
ธนาคารจะทราบถึงทัศนคติของลูกคาท่ีใชบริการกับทางธนาคารและสามารถนําผลการศึกษาที่ได
ไปใชกําหนดนโยบายในการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองตอความตองการของลูกคามายิ่งข้ึน อีกท้ัง
ในการศึกษาคร้ังตอไป ควรมีการประเมินระดับความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเนื่อง เพื่อพัฒนา
ปรับปรุงการบริหารและการจัดการใหเหมาะสมและสอดคลองกับสภาวการณในปจจุบัน  ซ่ึงมีผล
ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในระดับสูงอยางตอเนื่องตอไป และควรมีการศึกษาและวิเคราะห 
สวอท (swot analysis) ของธุรกิจเพื่อศึกษา จุดแข็ง จุดออน โอกาสและอุปสรรคของธุรกิจสถาบัน
การเงินท้ังในปจจุบันและอนาคต 


