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บทคัดยอ 

การคนควาแบบอิสระน้ีมีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อ

ผลิตภัณฑอยางเปนธรรม ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  2) เพื่อวิเคราะหความแตกตางของการเลือกใช

ผลิตภัณฑธนาคารตามลักษณะของสวนบุคคลที่มคีวามแตกตางในการเลือกผลิตภัณฑกับทางธนาคารกสิกรไทย ใน

เขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ลูกคาที่เขามาใชบริการธนาคารกสิกรไทยในเขต

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ขนาดตัวอยางจํานวน 400  คน (สํารวจลูกคาภายใตที่มีการนํา Market  conduct 

มาใชแลว) โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา 

ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไค-สแควร 

จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเพศหญิง  โดยกลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 41 – 50 

ป มีสถานะภาพโสด  การศึกษาที่พบมากที่สุด คือ ระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนภาพรวมการ

ประเมินความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑอยาง เปนธรรมในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาทั้ง 9 ผลิตภัณฑน้ัน มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก (3.51-4.50 คะแนน) ในทุก

ดาน โดยการบริการสวนที่ลูกคาประเมินความพึงพอใจโดยเฉลี่ยใหนอยที่สุดน้ันเปนดานราคา (คาธรรมเนียม

ผลิตภัณฑตาง ๆ ) ซึ่งมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยอยูที่ 3.73 คะแนน   แตยังคงอยูในเกณฑระดับความพึงพอใจ

ระดับมาก และเมื่อพิจารณารายละเอียดเพิ่มเติมจะพบวา ผลิตภัณฑประกันวินาศภัยเปนผลิตภัณฑที่มีคะแนน

เฉลี่ยของความพึงพอใจนอยที่สดุ (3.52 คะแนน) นอกจากน้ีผลิตภัณฑประกันวินาศภัยยังไดรับคะแนนการประเมนิ

ความพึงพอใจในดานเงื่อนไขการสมัครนอยกวาผลิตภัณฑอื่น ๆ (3.52 คะแนน) อีกดวย ในขณะที่การบริการที่

ไดรับคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดน้ันพบวาเปน ดานกระบวนการ (ข้ันตอนการสมัครบริการดานตาง ๆไม

ซับซอน และมีความรวดเร็ว) ซึ่งมีคะแนนความพึ่งพอใจเฉลี่ยอยูที ่4.16 คะแนน โดยผูตอบแบบสอบถามใหคะแนน

ความพึงพอใจกับกระบวนการ ข้ันตอนการสมัครบริการใชบริการของผลิตภัณฑประกันชีวิตมากที่สุด (4.26 

คะแนน) จากผลการพิจารณาดังกลาวแสดงใหเห็นวาธนาคารควรมีการปรับปรุงคาธรรมเนียมของผลิตภัณฑตาง ๆ 
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ใหสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดมากย่ิงข้ึน โดยเฉพาะอยางย่ิงในสวนของผลิตภัณฑประกันวินาศ

ภัยที่ตองมีการปรับปรุงทั้งเงื่อนไขการสมัครและคาธรรมเนียม 

คําสําคัญ ประเมินความพึงพอใจ/การใหบรกิาร/ธนาคารกสกิร/ผลิตภัณฑ/จงัหวัดเชียงใหม 

ABSTRACT 

This independent study was conducted for the following purposes: 1) To study the 

satisfaction of Kasikorn bank customers towards fair purchase of products in Mueang district, 

Chiang Mai province and 2) To analyze the differences in the selection of banking products 

according to personal characteristics of different customers at Kasikorn bank in Mueang district, 

Chiang Mai province. The sample group in this study consisted of 400 customers who used the 

service of Kasikorn bank in Mueang district, Chiang Mai province (surveying the customers with the 

use of market conduct) by using questionnaires as a tool for data collection. The data were 

analyzed by using descriptive statistics, such as frequency, percentage, mean value, standard 

deviation value, and chi-square value.  

According to the study, the majority of the respondents were female working at private 

companies. The ages of these respondents ranged between 41 and 50 years old, having a single 

status with the education level of bachelor degree. The overall evaluation of Kasikorn bank 

customer service satisfaction towards fair product purchase in Mueang district, Chiang Mai province 

showed that all 9 products were highly satisfied (3.51-4.50 points) in all aspects. The service that 

had the lowest evaluated satisfaction score was the price (various product fees) at the score of 

3.73, but it was still considered a high satisfaction level. After looking at the further details, it was 

found that the non-life insurance products had the lowest average satisfaction score (3.52 points) 

in addition to the lower satisfaction score in terms of application conditions than the other 

products at 3.52 points.  On the other hand, the service that received the highest satisfaction 

score was the process (no complication and fast in the application process for various services) 

with the average satisfaction score of 4.16 points, also they gave the highest satisfaction score to 

the life insurance product application process (4.26 points). From the results, it indicates that the 

bank should adjust the fees of various products in order to satisfy customers better, especially in 

the non-life insurance product that needs to be improved in both application conditions and 

fees. 
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ที่มาและความสําคญั 

ในชวงหลายปที่ผานมาการใหบริการทางการเงินของธนาคารพาณิชย ยังมีขอสังเกตในหลายดาน ทั้ง

การเสนอขายที่ไมเปนธรรม การบังคับขาย การนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ไมชัดเจนจนอาจทําให เกิดความ

เขาใจผิด การเสนอขายที่อาจรบกวนสิทธิสวนบุคคล การกําหนดเงื่อนไข ราคา และขอสัญญาที่ ไมเปนธรรม 

รวมถึงการเปดเผยขอมูลลูกคาโดยที่ลูกคาไมยินยอม และประเด็นดังกลาวยังคงมีแนวโนม สูงข้ึนเน่ืองจากการ

ใหบริการทางการเงินที่ซับซอนข้ึน การพัฒนาดานเทคโนโลยี และการพึ่งพารายได คาธรรมเนียมมากข้ึน การให

ความคุมครองผูบริโภคทางการเงินเปนประเด็นที่หนวยงานกํากับดูแลและผูประกอบธุรกิจภาคการเงินกําลังให

ความสําคัญโดย เฉพาะในปจจุบันที่การใหบริการทางการเงินและการลงทุนไดพัฒนาผลิตภัณฑและการใหบริการ

รูปแบบใหมเปนจํานวนมากทําใหมีความซับซอนและอาจสรางความไมเปนธรรมใหแกผูบริโภคที่ขาดความรูความ

เขาในผลิตภัณฑและบริการอยางดีพอ ในปจจุบันธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) ไดใหความสําคัญเกี่ยวกับการ

การคุมครองผูใชบริการทางการเงิน (Market Conduct) การไดรับบริการทางการเงินอยางเปนธรรมถือเปนหน่ึงใน

สิทธิข้ันพื้นฐานที่ประชาชนพึงจะไดรับ ซึ่งธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) ไดตระหนักถึงความสําคัญของเรื่องน้ีจงึ

ไดจัดต้ังศูนยคุมครองผูใชบริการทางการเงิน (ศคง.) ต้ังแตป 2555 และในแผนยุทธศาสตร 3 ป (2560-2562) ได

กําหนดใหเรื่องน้ีเปน 1 ใน 12 ยุทธศาสตรสําคัญ ที่มุงผลักดันใหระบบการเงินไทยมีสภาพแวดลอม ที่จะเอื้อให

สถาบันการเงิน (สง.) ใหบริการอยางรับผิดชอบและเปนธรรม และประชาชนผูใชบริการเขาใจสิทธิ ไดรับความ

คุมครอง รวมทั้งสามารถเลือกใชบริการไดตรงกับความตองการของตน ซึ่งอยางไรก็ดี ความสําเร็จ ในเรื่องน้ี

นอกจากจะตองอาศัยการกํากับดูแลที่เขมแข็งแลว ประชาชนตองมีขอมูลที่เพียงพอประกอบการ ตัดสินใจ และ

สถาบันการเงินตองใหความสําคัญกับการปรับปรุงบริการอยางจรงิจัง โดย ธปท. จะกํากับตรวจสอบการปฏิบัติของ

สถาบันการเงินตามหลักเกณฑเหลาน้ีอยางเครงครัด ทั้งน้ีในปจจุบันธนาคารพาณิชยไดมีการตระหนักถึงการจัดทํา

แนวทางดาน Market Conduct ซึ่งธนาคารกสิกรไทยก็ไดเล็งเห็นถึงปญหาน้ีเชนกัน จึงไดสนองนโยบายและนํามา

ประยุกตใช โดยในครั้งน้ีจะเปนการศึกษาประเมินความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑ

อยางเปนธรรม ในเขต อําเภอเมือง จงัหวัดเชียงใหม ซึ่งผลการศึกษาครั้งน้ีจะเปนประโยชนตอธนาคารกสิกรไทย ที่

จะสามารถนําผลการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการระยะยาว สามารถนําไป

ปฏิบัติไดจริงตลอดจนเพื่อเปนการแกไขขอบกพรอง  และลดการรองเรียนในดานการเสนอขายอยางไมเปนธรรม 

ในการบังคับขายใหแกลูกคาตอไป 
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วัตถุประสงคของการศกึษา 

1) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑอยางเปนธรรม ใน

เขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

2) เพื่อวิเคราะหความแตกตางของการเลือกใชผลิตภัณฑธนาคารตามลักษณะของสวนบุคคลที่มี

ความแตกตางในการเลือกผลิตภัณฑกับทางธนาคารกสิกรไทย ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 

วิธีการศกึษา 

       ในการศึกษาการวิจัยครั้งน้ีเปนการเก็บขอมูลภาคสนาม (Field Survey) เปนการเก็บ

ขอมูลโดยใชแบบสอบถาม เปนเครื่องมือในการนํามาวิเคราะหในการประเมินความพึงพอใจของการใหบริการ

ลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑอยางเปนธรรม ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยผูวิจัยได

กําหนดและวิธีการวิจัยไวดังน้ี  

  ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ี คือประชากรในอําเภอเมือง 

จังหวัดเชียงใหม  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาขนาดของกลุมตัวอยาง  กรณีไมทราบจํานวนประชากรโดยจะใช

สูตร Cochran  เพื่อใหการศึกษามีความสมบูรณย่ิงข้ึนจะใชจํานวนตัวอยางรวมทั้งสิ้น 400  ตัวอยาง  

ขอมูลท่ีใชในการศึกษา  

ขอมูลเพื่อใชในการศึกษาครั้งน้ี เก็บขอมูลจากแหลงขอมูล 2  ประเภท คือ 

1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการใช

แบบสอบถามลูกคาที่เขามาใชเลือกซื้อผลิตภัณฑกับทางธนาคารกสิกรไทย ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

โดยแบบสอบถามประกอบดวย 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 

สถานะภาพครอบครัวและรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

สวนที่ 2 สอบถามการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาในการเลือกใชบริการของ

ผลิตภัณฑตางๆ โดยการใหบริการตาม (Market Conduct) แบงเปนผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามไดใชบริการ 

ในการศึกษาครั้งน้ีจะเปนการเก็บแบบสอบถามทั้ง 9 ผลิตภัณฑของธนาคาร 

 สวนที่ 4 ปญหาและขอเสนอแนะ 
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    2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากวารสารสิ่งพิมพและ

เอกสารทีเ่กี่ยวของ 

 

 

วิธีการเก็บรวมรวมขอมูล 

การศึกษาในครั้งน้ี เก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่มีการเลือกซื้อผลิตภัณฑของการศึกษา

ประเมินความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑอยางเปนธรรมในเขต อําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม ประกอบดวย 

    ตัวแปรตน คือ ตัวแปรที่บอกถึงปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ (sex) อายุ (age) อาชีพ (occu) 

ระดับการศึกษา (educ)  สถานะภาพครอบครัว (status) และรายไดเฉลี่ยตอเดือน (income) 

    ตัวแปรตาม คือตัวแปรที่บอกการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อ

ผลิตภัณฑอยางเปนธรรม ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยที่ ตัวแปรตาม โดยกําหนดใหผูตอบ

แบบสอบถามใหนํ้าหนักความสําคัญของแตละปจจัย โดยอาศัยมาตรวัดแบบประแบบประเมินคา (Rating Scale) 

ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert Scale) โดยแบงระดับความสําคัญเปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑในการใหคะแนนในแต

ละระดับ 

การวิเคราะหขอมูล 

เพื่อศึกษาถึงการประเมินความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑ 

อยางเปนธรรม ในเขต อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จะใชเครื่องมือทางสถิติ ดังน้ีคารอยละ (Percentage)  คา

คะแนนเฉลี่ย (Mean)  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อศึกษาวิธีวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอ

ประเมินความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑอยางเปนธรรม ในเขต อําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม จะใชเครื่องมือทางสถิติไคสแควร (Chi-Squre Test: 2 testχ − ) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 ใน

การหาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 

สถานะภาพครอบครัวและรายไดเฉลี่ยตอเดือน กับระดับความสําคัญของปจจัยตามผลิตภัณฑของธนาคาร ของ

ผูตอบแบบสอบถามที่ไดจากการคํานวณเปนคาเฉลี่ย และแปลความหมายออกมาเปนระดับนัยสําคัญ 

 

ผลการศกึษา 

ตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือ ลูกคาที่เขามาใชบริการธนาคารกสิกรไทยในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ขนาดตัวอยางจํานวน 400  คน (สํารวจลูกคาภายใตที่มีการนํา Market  conduct มาใชแลว) โดยใชแบบสอบถาม
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เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย 

คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคาไค-สแควร 

จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเพศหญิง  โดยกลุมผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 41 – 50 

ป มีสถานะภาพโสด  การศึกษาที่พบมากที่สุด คือ ระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนภาพรวมการ

ประเมินความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑอยาง เปนธรรมในเขตอําเภอ

เมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาทั้ง 9 ผลิตภัณฑน้ัน มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก (3.51-4.50 คะแนน) ในทุก

ดาน โดยการบริการสวนที่ลูกคาประเมินความพึงพอใจโดยเฉลี่ยใหนอยที่สุดน้ันเปนดานราคา (คาธรรมเนียม

ผลิตภัณฑตาง ๆ ) ซึ่งมีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยอยูที่ 3.73 คะแนน   แตยังคงอยูในเกณฑระดับความพึงพอใจ

ระดับมาก และเมื่อพิจารณารายละเอียดเพิ่มเติมจะพบวา ผลิตภัณฑประกันวินาศภัยเปนผลิตภัณฑที่มีคะแนน

เฉลี่ยของความพึงพอใจนอยที่สดุ (3.52 คะแนน) นอกจากน้ีผลิตภัณฑประกันวินาศภัยยังไดรับคะแนนการประเมนิ

ความพึงพอใจในดานเงื่อนไขการสมัครนอยกวาผลิตภัณฑอื่น ๆ (3.52 คะแนน) อีกดวย ในขณะที่การบริการที่

ไดรับคะแนนความพึงพอใจมากที่สุดน้ันพบวาเปน ดานกระบวนการ (ข้ันตอนการสมัครบริการดานตาง ๆไม

ซับซอน และมีความรวดเร็ว) ซึ่งมีคะแนนความพึ่งพอใจเฉลี่ยอยูที ่4.16 คะแนน โดยผูตอบแบบสอบถามใหคะแนน

ความพึงพอใจกับกระบวนการ ข้ันตอนการสมัครบริการใชบริการของผลิตภัณฑประกันชีวิตมากที่สุด (4.26 

คะแนน) จากผลการพิจารณาดังกลาวแสดงใหเห็นวาธนาคารควรมีการปรับปรุงคาธรรมเนียมของผลิตภัณฑตาง ๆ 

ใหสามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาไดมากย่ิงข้ึน โดยเฉพาะอยางย่ิงในสวนของผลิตภัณฑประกันวินาศ

ภัยที่ตองมีการปรับปรุงทั้งเงื่อนไขการสมัครและคาธรรมเนียม 

 

สรุปและขอเสนอแนะ 

 

ประเมินความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทย ตอการซื้อผลิตภัณฑอยางเปนธรรม

ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีผลิตภัณฑท้ังหมด 9 ผลิตภัณฑ โดยลําดับการศึกษาความพึงพอใจใน

ผลิตภัณฑท่ีผูตอบแบบสอบถามเลือกใชผลิตภัณฑมากไปนอย ดังน้ี 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยของผูตอบแบบสอบถามมี

จํานวนมาก  คือดานเงินฝาก คิดเปนรอยละ 100 หากพิจารณาความพึงพอใจของลูกคาในบริการเงินฝาก ดาน

ผลิตภัณฑ ในภาพรวมพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑบัตร  เดบิต

พบวา  รายละเอียดและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ และเงือ่นไขการสมัคร ลูกคามีความพึงพอใจมาก   คิดเปนรอย

ละ 76.4 และ 55.4 
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ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑบัตรเครดิต 

ดานผลิตภัณฑโดยภาพรวม พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑประกันชีวิต 

ดานผลิตภัณฑ พบวา ลูกคามรีะดับความพงึพอใจมาก ในทกุดาน โดยที่ระดับความพงึพอใจในรายละเอียดและ

คุณลักษณะของผลิตภัณฑ มากกวา พึงพอใจในเงือ่นไขการสมัคร 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑสินเชื่อสวน

บุคคล คิดเปนรอยละ 21.3 ดานผลิตภัณฑพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจ เทากับ 4 คะแนน หรือพึงพอใจมาก 

โดยระดับความพึงพอใจในรายละเอียดและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ มากกวา พึงพอใจในเงื่อนไขการสมัคร คิด

เปนรอยละ 82.4 และ 56.5  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑกองทุนรวม 

คิดเปนรอยละ 12.3  ดานผลิตภัณฑ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจในรายละเอียด

และคุณลักษณะของผลิตภัณฑ มากกวา พึงพอใจในเงื่อนไขการสมัคร คิดเปนรอยละ 81.6 และ 61.2  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑสินเชื่อบาน 

คิดเปนรอยละ 7.5 เทาน้ัน ดานผลิตภัณฑในภาพรวมพบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก โดยระดับความพึง

พอใจในรายละเอียดและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ มากกวา พึงพอใจในเงื่อนไขการสมัคร คิดเปนรอยละ 90.0 

และ 70.0 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑประกัน

วินาศภัย คิดเปนรอยละ 6.3 เทาน้ัน ดานผลิตภัณฑในภาพรวม พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก โดยระดับ

ความพึงพอใจในรายละเอียดและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ มากกวา พึงพอใจในเงื่อนไขการสมัคร คิดเปนรอยละ 

84.0 และ 52.0  

ผลการศึกษาความพึงพอใจของการใหบริการลูกคาธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑสินเชื่อเชา

ซื้อรถยนต คิดเปนรอยละ 5.5 เทาน้ัน ดานผลิตภัณฑ พบวา ลูกคามีระดับความพึงพอใจมาก โดยระดับความพึง

พอใจในรายละเอียดและคุณลักษณะของผลิตภัณฑ มากกวา พึงพอใจในเงื่อนไขการสมัคร คิดเปนรอยละ 86.4 

และ 77.3 

การคนควาอิสระ หัวขอ ประเมินความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลติภัณฑอยางเปน

ธรรมในเขต อ.เมือง จ.เชียงใหม หากไดรับการขยายผลในอนาคต  ตัวผูวิจัยมีคําแนะนําในการทําครั้งวิจัยครั้งตอไป 

โดยตองใหเกิดการขยายผลวิจัย ดังตอไปน้ี 

1. ควรทําการศึกษาการทํางานของพนักงานธนาคารกสิกรไทย  ในการนําเสนอผลิตภัณฑของทางธนาคาร

ตาม (Market Conduct) เชน พนักงานมีการขายผลิตภัณฑดานบัตรเครดิตตาม ตาม (Market Conduct) แลว 

ทําใหยอดขายเพิม่ข้ึนหรอืไม เปนตน 
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 2.ควรทําการศึกษาประเมินความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารกสิกรไทยตอการซื้อผลิตภัณฑอยางเปนธรรม

ในเขตและการบริการขายอื่นๆ เพื่อนํามาเปรียบเทียบเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายและพัฒนาตอไป และ

สามารถนําผลการศึกษาไปใชในอนาคตได 

ทั้งน้ีผูวิจัยมีความมั่นใจวาหากมีการขยายผลของงานวิจัยเพิ่มเติมในประเด็นที่กลาวมา จะเปนประโยชน

ตอผูทําธุรกิจ เน่ืองจากกระแสสังคมและการดําเนินชีวิตจองผูคนในปจจุบนัมีการพึ่งพาอาศัยเทคโนโลยีมากข้ึน 

ดังน้ันประเด็นดังกลาวจึงเปนประโยชนทั้งในเชิงวิชาการและเชิงธุรกิจของสถาบันการเงิน 

 

เอกสารอางอิง 

จิตตินันท นันทไพบลูย. (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพฯ : โอเดียนสโตร. 

ปยะพล ศึกประเสริญ. (2556). การศึกษาปจจัยดานการบริการ คุณภาพบริการ และความจงรักภักดี ของ

ผูใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด                       

             (มหาชน). การ คนควาอิสระปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

สวรักษ ไหลเจริญวงศ. (2556). ระดับคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ ความไววางใจท่ีมีผลตอความภักดี ของ

ผูใชบริการ กรณีศึกษา บมจ ธนาคารกรุงไทย. งานนิพนธปริญญามหาบัณฑิต,  

มหาวิทยาลัยบูรพา. 

วิภาดา ธารงสมบัติ. (2553). คุณภาพการใหบริการและความพึงพอใจของการซื้อขายหลักทรัพยผาน  

ระบบอินเทอรเน็ตท่ีมีผลตอความภักดีของผูรับบริการ. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัย

ศรีปทุม. 

Kardes , Cronley and Cline, 2011, p.8 


