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ปัจจยัท่ีมีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19         
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บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงใจในการใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19    2)เพื่อ
ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในช่วงการ
แพร่ระบาดของโรค COVID – 19   จ าแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะของประชากร 3) เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) จ  านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เชิงพรรณนาไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและ
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมติฐานเพื่อเปรียบเทียบใชส้ถิติการทดสอบ t-test ทดสอบสมมติฐาน
ดว้ยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่ 
โดยใชว้ิธีของ LSD และใชส้ถิติถดถอยพคูุณ (Multiple Regression) 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัลกัษณะประชากรกลุ่มผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศ อายุ และอาชีพ ท่ีแตกต่างกนัท าให้ความพึงใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   
ไม่ต่างกัน และปัจจยัลกัษณะประชากรกลุ่มผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ท่ีมี ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่างกนัท าให้ความพึงใจในการใชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   ต่างกนั
ส่วนปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้น
ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีผลต่อความพึงใจในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ในช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19    
ค าส าคญั : ธนาคารกสิกรไทย ,คุณภาพการใหบ้ริการ,ความพึงพอใจ 
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ABSTRACT 

The purpose of this research was to 1) to study factors affecting the satisfaction of using Kasikorn 

Bank in Bangkok of COVID – 19 outbreak 2) to study the satisfaction of  Kasikorn Bank in Bangkok of 

COVID - 19 outbreak classified by factors of population characteristics 3) to study the service quality 

factors That affects the satisfaction of users of Kasikorn Bank in Bangkok of COVID - 19 outbreak, the 

sample in this study were population in Bangkok. That used Kasikorn Bank 400 persons by using 

questionnaires as a tool for data collection The statistics used in the descriptive analysis were frequency, 

percentage, mean, and standard deviation. The standardized test is used for comparison. The t-test is used 

to test the hypothesis by using the One-way ANOVA. If the differences are found, they will be compared 

in pairs. By means of LSD and multiple regression 

The hypothesis test found that The demographic factors of Kasikorn Bank users in Bangkok that 

have different gender, age and occupation make the satisfaction in using Kasikorn Bank in Bangkok. of 

COVID - 19 outbreak, there was no difference and the characteristics of the population of  Kasikorn Bank 

Public Company Limited in Bangkok with educational level. And the average incomes make the 

satisfaction of using Kasikorn Bank in Bangkok During the outbreak of COVID - 19 outbreak, the 

difference in the quality of services Reliability In providing customers with confidence In understanding 

and sympathizing to clients Affecting the satisfaction of using Kasikorn Bank in Bangkok During the 

spread of COVID-19 outbreak 

Keywords : Kasikorn Bank ,Service Quality , Satisfaction 
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บทน า 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

สถาบนัการเงินมีบทบาทส าคญัในการขบัเคล่ือนเศรษฐกิจการเงินของประเทศ โดยท าหนา้ท่ีระดม

และจดัสรรเงินทุนแก่ภาคเศรษฐกิจจริง การรับฝาก บริการถอนเงิน การรับช าระคา้สินคา้และบริการ การ

โอนเงิน การให้สินเช่ือ การซ้ือขายตัว๋แลกเงิน การซ้ือขายเงินตราต่างประเทศ และดา้นอ่ืนๆ  ขอ้มูล : 

(ธนาคารแห่งประเทศไทย 2563) ปัจจุบนัในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค Cowid-19 ท่ีส่อเคา้

รุนแรงและกระจายเป็นวงกวา้งมากข้ึนทัว่โลก ยงัเป็นเหตุการณ์ท่ีไม่น่ิงซ่ึงท าให้การประเมินผลกระทบต่อ

ภาพรวมเศรษฐกิจมีความซับซ้อนตามไปดว้ย ธนาคารพาณิชยไ์ทย สถานการณ์การชะลอตวัลงแรงของ

เศรษฐกิจ โดยเฉพาะในช่วงคร่ึงปีแรก จะส่งผลกระทบต่อรายได้ ทั้ งรายได้จากดอกเบ้ียและรายได้

ค่าธรรมเนียม โดยเฉพาะรายไดด้อกเบ้ียหลกัจากเงินใหสิ้นเช่ือท่ีจะเผชิญทั้งผลกระทบจากการปรับลดอตัรา

ดอกเบ้ียเพิ่มเติม และสินเช่ือท่ีศูนยว์ิจยักสิกรไทยปรับลดประมาณการของอตัราการเติบโตลงมาท่ีระดบัไม่

เกิน 1% ในปี 2563 (เดิมมองกรอบล่างไวท่ี้ 3.0%) เทียบกบั 2.2% ณ ส้ินปี 2562 ขณะท่ี ค่าใชจ่้ายในการตั้ง

ส ารองหน้ีดอ้ยคุณภาพอาจเพิ่มข้ึนตามทิศทาง เอน็พีแอล ท่ีมีโอกาสขยบัข้ึนจาก 2.98% เม่ือส้ินปี 2562 โดย

ตอ้งรอดูสถานการณ์และตวัเลขไตรมาสแรกท่ีจะออกมาภายใตม้าตรฐานบญัชีใหม่ดว้ยเพื่อประเมินทิศทางท่ี

ชดัเจนอีกคร้ัง โจทยส์ าคญักวา่ของธนาคารพาณิชยไ์ทย ณ ขณะน้ี คือการช่วยเหลือลูกคา้ผา่นมาตรการต่าง ๆ 

ท่ีร่วมมือกบัทางการ เพื่อใหลู้กคา้ผา่นพน้ช่วงยากล าบากน้ีไปก่อน ขณะท่ีผลกระทบต่อผลประกอบการในปี

น้ี เป็นส่ิงท่ีนกัลงทุนรับรู้ไประดบัหน่ึงแลว้ และเป็นทิศทางท่ีสอดคลอ้งกบัสถาบนัการเงินทัว่โลก (ศูนยว์ิจยั

ธนาคารกสิกรไทย 2563 ) 

    ถือไดว้่าความส าเร็จของธนาคารนั้น ตั้งอยู่บนความพึงพอใจของลูกคา้ ธนาคารจึงตอ้งสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ โดยยึดหลกัความซ่ือสัตยสุ์จริต การรักษาจริยธรรม และความเช่ือถือซ่ึงกนัและ
กนั เราตระหนกัดีว่าลูกคา้แต่ละคนมีความตอ้งการและความคาดหวงัแตกต่างกนั ธนาคารตอ้งสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีหลากหลายดว้ยการมุ่งมัน่พฒันาการให้บริการของธนาคารให้เขา้สู่ระดบัสากลอย่าง
ต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้อย่างท่ีสุด และดว้ยความสัมพนัธ์ท่ีเอ้ือ
ประโยชน์ร่วมกนัในระยะยาวเราจะตอ้งท าความเขา้ใจเก่ียวกบัฐานะทางการเงินและความตอ้งการของลูกคา้ 
เพื่อเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเหมาะสม ขอ้มูล : (ธนาคารกสิกร
ไทย 2563) 

ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคาร กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในช่วงการแพร่ระบาดของโรค Cowid-19 ของผูท่ี้มาใชบ้ริการธนาคาร 
เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความ พึงพอใจในการใช้
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บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ี สามารถน า ไปใชเ้ป็น
แนวทางในการวิเคราะห์เพื่อประกอบการตดัสินใจ รวมถึงใชใ้นการปรับเปล่ียน  ปรับปรุง และพฒันากล
ยุทธ์ทางการตลาดของธนาคารและผูท่ี้สนใจเก่ียวกบัธุรกิจการให้บริการ ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ท่ี
สอดคลอ้งกบัความความพึงพอใจและตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัใหไ้ดม้ากท่ีสุด  
 

วตัถุประสงค์ 
1. เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงใจในการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19         

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   จ าแนกตามปัจจยัดา้นลกัษณะของประชากร  

3. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกร

ไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 

 

ขอบเขตของงานวจิัย 

3.1. ขอบเขตของประชากร  

ขอบเขตการวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีอยู่

ในเขตกรุงเทพมหานคร  

3.2. ขอบเขตของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ผูว้ิจยัไม่สามารถทราบจ านวนประชากรผูใ้ชริ้การธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานครท่ีแน่นอน  ในการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งของYamane (1973) ผูว้ิจยัจึงไดท้  าการก าหนดค่า 

ความคาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอย่างท่ียอมรับได ้0.05  ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และจากการปิดตาราง

Yamane พบวา่จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดน้ าไปใชว้ิจยัมีจ านวน 400 คน  

3.3. ขอบเขตของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 การวิจยัในคร้ังน้ีจะใชเ้คร่ืองมือในการเกบ็ขอ้มูลการวิจยั คือ แบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีส่งผล

ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่

ระบาดของโรค COVID – 19             

 3.4. ขอบเขตดา้นเน้ือหาและประเดน็ในการศึกษา 
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ตัวแปรอสิระ  ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ  

ตัวแปรตาม  คือ ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19             

3.5. ขอบเขตระยะเวลาการด าเนินการศึกษาวิจยัเร่ิมตั้งแต่เดือน  เมษายน พ.ศ.2563 ถึงเดือน 

พฤษภาคม พ.ศ.2563 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ผูว้ิจยัไดก้ าหนดความหมายของตวัแปรแต่ละตวัเพื่อใชใ้นการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

ธนาคาร หมายถึง สถาบนัทางการท่ีมีข้ึนเพื่อไวใ้ห้บริการแก่ประชาชนผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่างๆ ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการท าธุรกรรมทางการเงิน 

เจ้าหน้าทีธ่นาคาร หมายถึง ผูใ้หบ้ริการ ใหค้  าแนะน า ช่วยเหลือในดา้นต่างๆ แก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

ท่ีธนาคาร 

ลูกค้า  หมายถึง ผู ้ท่ีมาใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงิน ฝากเงิน ถอนเงิน ช าระค้าสินค้า/

สาธารณูปโภค สินเช่ือ กองทุน ประกนัชีวิต และดา้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัทางธนาคาร 

1. ปัจจัยคุณภาพในการให้บริการ หมายถึง  ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งไม่ได ้แต่ผูบ้ริการ

ตอ้งปฏิบติัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และความจ าเป็นของลูกคา้หรือคนท่ีมาขอรับบริการ ซ่ึง

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการจะประกอบไปดว้ย 5 ดา้น คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ

ผูรั้บบริการ 

     1.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีแสดงถึงส่ิงอ านวยความ
สะดวกในดา้นต่างๆ แก่ผูรั้บบริการ เป็นท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ สถานท่ีเตรียมความพร้อมต่อผูรั้บบริการ 
บุคคล อุปกรณ์ เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั บรรยากาศภายในธนาคาร การแต่งตวัเคร่ืองแบบของพนกังาน เอกสาร
ขอ้มูลต่างๆ  เป็นตน้ 

      1.2  ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ ไว้วางใจ หมายถึง หมายถึง ความสามารถในการให้บริการอยา่งมี

คุณภาพดว้ยความถูกตอ้งตอ้งแม่นย  าและมีความเหมาะสมของดา้นเวลาใหบ้ริการ การปฏิบติัตามขอ้ก าหนด

ของทางธนาคาร และการไม่เปิดเผยขอ้มูลลูกคา้สู่ภายนอกรวมทั้งทางองคก์รยงัให้ความส าคญัเร่ืองการ

บ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือใหมี้ความพร้อมอยูเ่สมอ 
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     1.3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการ หมายถึง หมายถึง ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการและความเตม็ใจ
ท่ีจะให้บริการ ความสะดวกรวดเร็วจากการใชบ้ริการ ระบบการให้บริการท่ีรวดเร็ว การบริหารจดัการคิว
ของผูใ้หบ้ริการ เขา้ถึงบริการไดง่้าย และผูใ้หบ้ริการสามารถการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้
อยา่งทนัท่วงทีตอ้งการ  

     1.4 การให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการแสดงให้เห็นถึงทกัษะความรู้ 
การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความมีมารยาท สุภาพ อ่อนน้อม   และการแสดงออกถึง
พฤติกรรมติท่ีเหมาะสมในการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการให้แก่ผูรั้บบริการในสร้างความเช่ือมัน่ต่อการใช้
บริการ รวมถึงการสร้างความมัน่ใจเร่ืองความปลอดภยัถือเป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีส าคญัต่อการบริการ    

      1.5 ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีการดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการดว้ยความ ยิม้แยม้ แจ่มใส ดูแลเอาใส่ใจและให้ความส าคญัลูกคา้เสมอ ดา้น
ช่องทางในการใหข้อ้มูลข่าวสารต่างๆ ท่ีหลากหลาย เพื่อแจง้ใหลู้กคา้ไดรั้บทราบ 

2. ความพึงพอใจในการใช้บริการ หมายถึง การลูกคา้ไปใชบ้ริการท่ีธนาคารแลว้ไดรั้บการบริการ

จากเจา้หนา้ท่ี  ดว้ยรวดเร็ว เตม็ใจในการใหบ้ริการ และช่วยแกปั้ญหาไดท้นัที ไม่ผดิหวงัในการใชบ้ริการ 

        2.1 ความพงึพอในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการใหบ้ริการท่ีเสมอ

ภาค หมายถึง การให้บริการของเจา้หนา้ต่อผูรั้บบริการอยา่งเท่าเทียมกนัในการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีมีความ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนดว้ยความเตม็ใจ เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตามล าดบัก่อน-หลงั โดยไม่

เลือกปฏิบติั เจา้หนา้ท่ีมีการใหบ้ริการโดยยดึถือกฎระเบียบและมาตรฐานการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง 

      2.2 ความพงึพอในการใช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความพียงพอ หมายถึง 
ธุรกิจองคก์รมีการจดัเตรียม ในดา้น วสัดุ อุปกรณ์ ต่อการให้ริการ มีเคาน์เตอร์ในการให้บริการเพียงพอต่อ
ปริมาณลูกค้าท่ีมารับบริการ รวมถึงด้านบุคลากร ในการให้บริการ  คุณภาพด้านคว ามปลอดภัยต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นสถานท่ีตั้ง ใหมี้ความเหมาะสมและเพียงพอต่อผูไ้ปใชบ้ริการ 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. เพื่ อให้ทราบถึงปัจจัย ท่ี มีผลต่อความพึ งพอใจในให้บ ริการของผู ้ใช้บ ริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ในช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   

2. เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในช่วง

การแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 จ าแนกตามปัจจยัดา้นประชากรและปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ

ไปใช้เป็นแนวทางปรับปรุงและพฒันาองค์กรธุรกิจทางการตลาดให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด ให้มีความ

สอดคลอ้งกบัความความพึงพอใจและตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนั 
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3. เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับ ภาคธนาคาร ผูป้ระกอบการ และบุคคลอ่ืน ท่ีใหค้วามสนใจดา้นคุณภาพ

การให้บริการ สามารถศึกษาผลการวิจยัคร้ังน้ีเพื่อใชเ้ป็นแนวทาง ไปปรับใชเ้ป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการ

ตดัสินใจ กบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายได ้

 

วธีิด าเนินงานวจิัย 

 

ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง เป็นการวิจยัท่ีมีการศึกษาตามสภาพท่ีเป็นไปตาม
ธรรมชาติโดยไม่มีการจดักระท า หรือควบคุมตวัแปรใดๆ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนามแบบวิจยั
ตดัขวาง(Cross Sectional Studies) คือ เป็นการเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงคร้ังเดียวโดยใช้
เคร่ืองมือการวิจยัเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีทางสถิติ 

ประชากรในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีคือ จ านวนผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) เขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค Cowid-19 ซ่ึง ไม่สามารถทราบจ านวนท่ีแน่นอนได ้ผูว้ิจยัจึง

ไดใ้ช้วิธีการ สุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น โดยการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenient 

Sampling) เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ในการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง จึงไดท้  าการเปิด

ตาราง Yamane (1973) เพื่อก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงการเปิดตารางค่าความคาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้0.5 ท่ี

ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ผลจากการเปิดตาราง Yamane (1973)  ไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีจะตอ้ง

ท าการศึกษานั้นอยูท่ี่ 400 ตวัอยา่ง  

เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaires) ท่ีผูว้ิจยัไดท้  าการสร้างข้ึนมาจากการ

เกบ็รวบรวมขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัการวจิยั จากเอกสาร บทความ วิทยานิพนธ์ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ

ก าหนดกรอบแนวความคิดส าหรับใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาแบบสอบถาม โดยแบ่งแบบสอบถาม

ออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั(มหาชน) 
เขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค Cowid-19 มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดจ านวน 5 ขอ้ 
ประกอบไปดว้ยค าถามเก่ียวกบั เพศ อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
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ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วง
การแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  มีลกัษณะเป็นค าถามปลายปิดจ านวน 3 ขอ้ ประกอบไปดว้ยค าถาม
เก่ียวกบั ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ ประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ ลกัษณะการใชบ้ริการ   

ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพในการให้บริการ โดยประกอบดว้ย ดา้นการบริการท่ีเป็น
รูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 22 ขอ้ โดยมีเกณฑ์
การใหเ้ลือกระดบัความพึงพอใจ 5 ระดบั  

ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   ซ่ึงมีจ านวนขอ้ค าถามทั้งหมด 9 ขอ้  โดยมีเกณฑก์ารใหเ้ลือก
ระดบัความพึงพอใจ 5 ระดบั          

ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะท่ีควรปรับปรุง และแกไ้ข ซ่ึงจะเป็นค าถามปลายเปิด เพื่อให้ผูต้อบ
แบบสอบถามไดเ้สนอความคิดเห็น 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
1.สถิติเชิงพรรณนา ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

1.1 ใช่ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี ( Frequency ) ในการวิเคราะห์ตวัแปรท่ีมีระดบัการวดั

เชิงกลุ่ม ซ่ึง ไดแ้ก่ ขอ้มูลส่วนบุคคล ท่ีประกอบดว้ย  เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเฉล่ียต่อเดือน  

1.2 ใช่ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการวิเคราะห์ตวัแปรท่ี

มีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ซ่ึงไดแ้ก่ ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19        

2. สถิติอนุมาน ( Inferential Statistics ) ในการวิเคราะห์  ขอ้มูลดงัน้ี      

2.1 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 จ าแนกตาม ปัจจยัดา้นประชากร ไดแ้ก่ เพศ จะ

ใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ t-tese 

2.2. เพื่อศึกษาพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  จ  าแนกตามปัจจยัดา้นประชากร ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  จะใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติความ แปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) และ

หากการวิเคราะห์ พบความแตกต่างจะ น าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใชว้ิธีของ LSD 
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2.3 เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกร

ไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  จะใชก้ารวิเคราะห์

ขอ้มูลโดยใช ้สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) 

 
สรุปผลการวจิยั 

 
1.ผลการวิเคราะห์ ความพึงพอของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการใหบ้ริการท่ีเสมอภาค   ใหค้วามเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้น

การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอใหค้วามเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา                      

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   จ  าแนกตามปัจจยัดา้นประชากร สามารถสรุป

ผลการวิจยัไดด้งัน้ี           

  2.1 ลกัษณะกลุ่มประชากรในเขตกรุงเทพมหานครทีมี เพศ อาย ุและอาชีพ ต่างกนัท าใหค้วามพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของ

โรค COVID – 19 ไม่ต่างกนั 

 2.2 ลกัษณะกลุ่มประชากรในเขตกรุงเทพมหานครทีมี ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

ต่างกนัท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วง

การแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 ต่างกนั 

3. ผลการวิเคราะห์ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  สามารถสรุป 

การวิจยัได ้ดงัน้ี  

3.1 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  ดา้นการ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19    

3.2 คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้น

ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย 
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จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  ดา้นการบริการท่ีเป็น

รูปธรรม ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ   

 
อภิปรายผลการวิจัย 

 
1. ผลการศึกษาความพึงพอของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นการใหบ้ริการท่ีเสมอภาค  ใหค้วามเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอใหค้วามเห็นดว้ยอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา  ทัง่น้ีอาจเป็นเพราะว่า ผูท่ี้เขา้มาใช้
บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเป็นประจ า ให้ความส าคญั
ในการบริการดา้นการท่ีเสมอภาคและการอย่างเพียงพอให้ความเห็น เป็นอย่างมาก และธนาคารก็มีการ
ตระหนกัถึงประสิทธิภาพในการในบริการ ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID-19 เพื่อใหลู้กคา้เกิดความ
ประทบัใจสูงสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด จอห์น (John, 1954, p. 400) กล่าวว่า การบริการท่ีมีความยติุธรรม
ต่อทุกคนเท่าเทียมกนั ไดรั้บการปฏิบติัเหมือนกนัไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการใหบ้ริการ  Mullins (1954, p 
397-400) กล่าวว่า การให้บริการประชาชนทุกคน อย่างเท่าเทียมกนั ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานการ
ใหบ้ริการเดียวกนั แนวคิด Mullins (1954, p 397-400) กล่าวว่า การให้บริการดา้นวสัดุอุปกรณ์ บุคคล 
สถานท่ี เวลา อยา่งเพียงพอเหมาะสม นอกจากดา้นปริมาณท่ีเพียงพอแลว้บริการท่ีให้แก่ประชาชน ตอ้งมี
คุณภาพดีดว้ย  

2. ผลการศึกความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID–19 จ าแนกตาม เพศ อาย ุอาชีพ พบวา่ เป็นปัจจยัท่ีไม่

มีผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน)  ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า กลุ่ม

ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ ต่างกนั ซ่ึงเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ ไดรั้บการบริการจากเจา้หนา้ท่ีสาขาอยา่งเท่า

เทียมกนั ไม่เลือกปฏิบติั ในช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID–19  จึงส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการไม่รู้สึกเกิด

ความแตกต่างในการเขา้ใชบ้ริการ ซ่ึงผูว้ิจยัมีความคิดเห็นว่า ทั้งเพศหญิงและเพศชาย ใหค้วามพึงเจา้หนา้ท่ี

ให้บริการต่อลูกคา้ท่ีมารับบริการทุกคนดว้ยความเท่าเทียมกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชุติมนฑน์ เชา้

เจริญ (2559)  ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง พอใจในการใชบ้ริการธนาคาร ไทยพาณิชยจ์  ากดั (มหาชน) 

ประชากรศาสตร์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีระดบัความ พึงพอใจในการใช ้บริการธนาคารไทย

พาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั   

ส่วนปัจจยัดา้น ระดบัการศึกษาและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธนาคาร

กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID–19 ทั้งน้ีอาจเป็น
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เพราะว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมี ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีมาตรฐานและรูปแบบการใน

การใชบ้ริการท่ีต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ดลพร รุ่งปัจฉิม (2556 ) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อคุณภาพ การบริการของธนาคารออมสินในจงัหวดัระนอง พบว่า ลูกคา้ท่ีมา ใชบ้ริการท่ีมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน แตกต่างกนั  

             3. ศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  พบว่า ในดา้นการบริการท่ีเป็นรูปธรรม การ

ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็น ผูรั้บบริการ  ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค 

COVID–19 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการ  ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมาใชบ้ริการ ช่วง

การแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  ซ่ึงไดรั้บการใหบ้ริการจากการรับบริการท่ีสาขาอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง

สมบูรณ์  ในเร่ือง เคร่ืองมืออุปกรณ์ การจดัสถานท่ี เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ต่อผูเ้ขา้ใชบ้ริการ

ทุกคน จึงท าให้ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ท่ีมาใชบ้ริการ ช่วงการแพร่ระบาดของโรค 

COVID – 19 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธารินี  แกว้จนัทรา (2554) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคาต่อ

การใหบ้ริการ ของ ธนาคารกรุงศรีอยธุยาจ ากดั (มหาชน) สาขารัชดาภิเษก(ท่าพระ-ตากสิน) พบว่า ภาพรวม

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ของดา้นความเตม็ใจและความสะดวกรวดเร็ว ชนญัญา ครอง

ศีล (2558) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา รัตนาธิ

เบศร์ จงัหวดันนทบุรี พบวา่  โดยรวมท่ีระดบัมาก โดยมีความพึงพอใจในดา้นการตอบสนองลูกคา้รองลงมา 

จากดา้นรูปลกัษณ์         

     ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  พบว่า ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  ดา้น
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ   มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID–19 ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการโดย
ส่วนใหญ่ ในช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  มีมาตรฐานและทศันะคติต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเร่ือง ความปลอดภยั การรักษาเวลาในการให้บริการ และ
พฤติกรรมในการสร้างความเช่ือในการรับบริการ อยูใ่นระดบัหน่ึง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธารินี แกว้
จนัทรา (2554) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ ของ ธนาคารกรุงศรีอยธุยาจ ากดั (มหาชน) 
สาขารัชดาภิเษก(ท่าพระ-ตากสิน) พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ในดา้นความไววา้งใจในการ
ปฏิบติังานและความเช่ือมัน่ 
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ข้อเสนอแนะการน าไปใช้  
จากผลการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีขอ้เสนอแนะในการวิจยัเพื่อน าไปใชใ้ห้เป็นประโยชน์ส าหรับภาค

ธนาคารหรือผูป้ระกอบการดา้นการใหบ้ริการ และบุคคลอ่ืนท่ีมีความสนใจท่ีจะประกอบธุรกิจเก่ียวกบัธุรกิจ
ดา้นการใหบ้ริการเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการในการด าเนินธุรกิจใหต้รงอยูก่ลุ่มลูกคา้เป้าหมายในอนาคตได ้
ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจัยด้านประชากร  
1. ประชากรผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปัจจยัดา้น

ประชากรช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID –19  เพศ  อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน โดยรวมไม่ต่างกนั 

2. ประชากรผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ท่ีมีปัจจยัดา้น
ประชากร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 ระดบัการศึกษา โดยรวมต่างกนั 

ดงันั้น ภาคธนาคาร จึงไม่ตอ้งสนใจปัจจยัประชากรดา้น เพศ อาย ุและอาชีพ ท่ีกล่าวขา้งตน้ ดัง่เช่น
กรณีศึกษา ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 ไม่มีผลต่อการใชบ้ริการ แต่ควรใหค้วามสนใจในดา้น 
ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เพราะระดบัการศึกษามีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
กสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19   เน่ืองจาก
ลูกคา้กลุ่มน้ีอาจจะมีมาตรฐานและความคาดหวงัในระดบัท่ีสูงกวา่บุคคลทัว่ไป ดงันั้นโดยรวม ภาคธนาคาร  
ควรตอ้งมีการวางแผนปรับปรุงและพฒันาการบริหารจดัการดา้นปัจจยัคุณภาพการให้บริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ และ
ปัจจัยด้านอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทยจ ากัด(มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อใหมี้คุณภาพการบริการท่ีดีและรักษาฐานลูกคา้ใหมี้ความมัน่คงยิง่ข้ึนในอนาคต 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพการให้ริการ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19  โดยมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ จากผลการวิจยัแสดงให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ ดา้นความ

น่าเช่ือถือไวว้างใจ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID –19  ดงันั้น ธนาคาร ผูป้ระกอบการดา้นการ
ให้บริการ ควรให้ความส าคญัในดา้นการให้บริการท่ีมีความถูกตอ้งแม่นย  า รักษาเวลาในการให้บริการ ไม่
เปิดเผยความลบัลูกคา้และความส าคญัของเคร่ืองมืออุปกรณ์ใหมี้ความพร้อมอยูเ่สมอ 

2. ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ จากผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นว่า คุณภาพการใหริ้การ ดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 ดงันั้น ธนาคาร ผูป้ระกอบการดา้นการ
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ใหบ้ริการ ควรใหค้วามส าคญัในเร่ือง ความมีมารยาท ความสุภาพ อ่อนพฤติกรรมความเช่ือในการรับบริการ 
การให้ความรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวกบัการให้บริการอยา่งถูกตอ้งครบถว้น และสร้างความมัน่ใจเร่ืองความ
ปลอดภยัใหแ้ก่ลูกคา้ท่ีมารับบริการ กรณีศึกษาในช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID-19 

3. ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการจากผลการวิจยัแสดงใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหริ้การ 
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 ดงันั้น องคก์ร ธุรกิจ 
หรือผูป้ระกอบการ ควรให้ความส าคญัและใส่ใจเพิ่มมากข้ึน ในเร่ือง การให้บริการด้วยความ ยิ้มแยม้ 
แจ่มใส ต่อลูกคา้ทุกคนท่ีมาใชบ้ริการ การดูแลเอาใจใส่อยา่งจริงใจ ท าใหลู้กคา้รู้สึกว่าตนเองมีความส าคญั
เพื่อท าให้ลูกคา้รู้สึกประทบัใจและอยากกลบัมาใช้บริการอีก และการมีช่องทางหลายช่องทาง ในการ
ประชาสมัพนัธ์ ข่าวสารขอ้มูลต่างๆ ใหลู้กคา้ทราบ ถือเป็นอีกหน่ึงส าคญัในใหบ้ริการ 

 
ข้อเสนอแนะเพือ่การวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืนๆท่ีอาจจะมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วงการแพร่ระบาดของโรค COVID – 19 เช่น ปัจจยัดา้นทศันคติ ปัจจยั
ดา้นสถานการณ์ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ธุรกิจ องคก์ร เป็นตน้ 

2. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะประชากรประชากรผูใ้ช้บริการธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น ดั้งนั้นเพื่อท าให้ไดผ้ลการการวิจยัท่ีหลากหลายมากข้ึนในคร้ัง
ต่อไป ควรจะขยายพื้นท่ีขอบเขตดา้นประชากรในการศึกษาเพิ่มมากข้ึน อาทิเช่น ในเขตภูมิภาคอ่ืนๆ เพื่อท า
ใหเ้กิดผลลพัธ์ขอ้มูลในการศึกษาท่ีชดัเจนและครอบคลุมมากยิง่ข้ึน 
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