
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
    
  การศึกษาเร่ืองความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) 
จํากัด สาขาชางเผือก จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความไมพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยการ
รวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 500 ราย และนําขอมูลมาวิเคราะห 
โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 
   สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี  2  ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารกสิกรไทย โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี  3   ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 
  สวนท่ี  4  ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะ
เปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects  
  สวนท่ี  5  ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic)ไดแก จํานวน และ รอยละ 
 
4.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 
ตารางท่ี 4.1 เพศของกลุมตัวอยาง 

เพศ จํานวน(ราย) รอยละ 
ชาย 267  53.40 
หญิง 233  46.60 
รวม 500 100.00 

ที่มา  :  จากการสํารวจ   

จากตารางท่ี 4.1 พบวากลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง คิดเปนรอยละ 53.40 และ 
46.60 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.2 อายุของกลุมตัวอยาง 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 

ไมเกิน 30 ป 324 64.80 
30-40 ป 122 24.40 
41 ป ข้ึนไป 54  10.80 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีชวงอายุ 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 
64.80 รองลงมามีชวงอายุ 30 – 40 ป  คิดเปนรอยละ 24.40 ชวงอายุ 41 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 
10.80 และชวงอายุไมเกิน 20 ป คิดเปนรอยละ 3.80 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง 

ระดับการศึกษา จํานวน(ราย) รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 211  42.20 
ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 289  57.80 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.3 พบวากลุมตัวอยางมีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไปมากกวามี
การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 57.80 และ 42.20 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.4 อาชีพของกลุมตัวอยาง 

อาชีพ จํานวน(ราย) รอยละ 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 73  14.60 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 212 42.40 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 215 43.00 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.4 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปน
รอยละ 43.00 รองลงมามีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 42.40 และมีอาชีพ
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 14.60 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 รายไดของกลุมตัวอยาง 

รายได จํานวน(ราย) รอยละ 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 277  55.40 

10,001 บาท ข้ึนไป 223 44.60 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.5 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปน
รอยละ 55.40 และมีรายได 10,001 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 44.60  

 

ตารางท่ี 4.6 สถานภาพสมรสของกลุมตัวอยาง 

สถานภาพสมรส จํานวน(ราย) รอยละ 

โสด 298 59.60 
สมรส 140 28.00 
หยา / หมาย 62 12.40 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.6 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพการสมรสเปนโสด คิดเปน
รอยละ 59.60 รองลงมามีสถานภาพการสมรสสมรส คิดเปนรอยละ 28.00 และมีสถานภาพการ
สมรสหยา / หมายคิดเปนรอยละ 12.40 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 ประเภทของผลิตภัณฑของธนาคารท่ีกลุมตัวอยางใชอยู 

ประเภทของผลิตภัณฑ 
ไมใชบริการ 

(ราย) 
ใชบริการ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

ฝาก/ถอน/โอนเงิน 
29 

(5.80) 
471 

(94.20)          
500 

(100.00) 

ฝากประจํา/กองทุน 
477 

(95.40) 
23  

(4.60) 
500 

(100.00) 

เงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต 
481  

(96.20)        
19  

(3.80) 
500 

(100.00) 

ประกันชีวิต/ประกันภัย 
493  

(98.60)        
7  

(1.40)          
500 

(100.00) 

หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 
  จากตารางท่ี 4.7 พบวาจากกลุมตัวอยาง 500 คน จะใชบริการของธนาคารดาน
ผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 94.20 สวนผลิตภัณฑดาน ฝากประจํา/กองทุน  เงินกู/
สินเช่ือ/บัตรเครดิต  และ ประกันชีวิต/ประกันภัย กลุมตัวอยางใชบริการนอยมาก คิดเปนรอยละ 
4.60  3.80 และ 1.40 ตามลําดับ 
 

4.2 ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 
 

  กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารกสิกร
ไทย สาขาชางเผือก จังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ ไดผล ดังนี้ 
 จากการสํารวจความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก 
จังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ การใหบริการดวยความเสมอ
ภาคของธนาคาร คิดเปนรอยละ 92.60 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ระยะเวลาท่ีตองรอคอย
การบริการและการติดตอกับเจาหนาท่ี และ ความรวดเร็วในการบริการ คิดเปนรอยละ 81.20 เทากัน 
ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารท้ัง 12 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจในบริการท่ีมีมากกวารอยละ 90 
จํานวน  8 ดาน ไดแก  1. ความรวดเร็วของการใหบริการของเจาหนาท่ี   2.การใหบริการดวยความ
เสมอภาค  3. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  4. ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีใน
การใหคําแนะนําการใหบริการและการใชเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส 5. ความสะดวกสบายของสถานท่ี  



  

  

 

32 

6. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 7. ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี        
8. การประชาสัมพันธใหมาในการใชผลิตภัณฑ  และมีความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 
80 ถึงรอยละ 90 จํานวน 4 ดาน ไดแก 1. ระยะเวลาท่ีตองรอคอยการบริการและการติดตอกับเจาหนาท่ี  
2. คุณภาพของการใหบริการ 3. ข้ันตอนการจัดระบบการใหการบริการ  4. ความรวดเร็วในการ
บริการ 

 
ตารางท่ี 4.8 แสดงความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ ไดรับจากธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก 

ความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

1. ความรวดเร็วของการใหบริการของเจาหนาท่ี 
455 

(91.00) 
45  

(9.00) 
500 

(100.00) 

2. การใหบริการดวยความเสมอภาค 
463 

(92.60)     
37  

(7.40)        
500 

(100.00) 
3. ระยะเวลาท่ีตองรอคอยการบริการและการติดตอกับ
เจาหนาท่ี       

406 
(81.20)     

94  
(18.80)       

500 
(100.00) 

4. คุณภาพของการใหบริการ 
438 

(87.60)     
62 

(12.40)       
500 

(100.00) 

5. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 
453 

(90.60)     
47  

(9.40)        
500 

(100.00) 

6. ข้ันตอนการจัดระบบการใหการบริการ 
432 

(86.40)     
68  

(13.60)       
500 

(100.00) 

7. ความรวดเร็วในการบริการ 
406 

(81.20)     
94  

(18.80)       
500 

(100.00) 
8. ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนํา   
    การใหบริการและการใชเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส 

459 
(91.80)     

41 
(8.20)        

500 
(100.00) 

9. ความสะดวกสบายของสถานท่ี 
456 

(91.20)     
44  

(8.80)        
500 

(100.00) 

10. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 
451 

(90.20)     
49  

(9.80)        
500 

(100.00) 

11. ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี 
452 

(90.40)     
48  

(9.60)        
500 

(100.00) 

12. การประชาสัมพันธใหมาในการใชผลิตภณัฑ 
453 

(90.60)     
47 

(9.40)        
500 

(100.00) 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ:  คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
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4.3 ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ 

 จากการสํารวจความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกรไทย พบวา 
ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 100 นั่นคือ 
ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารมีความม่ันใจในความมั่นคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคา
มีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ความสะดวกสบายของสถานท่ี คิดเปนรอยละ 83.00 ซ่ึงจากการสํารวจความ
พึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการทั้ง 7  ดาน พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 จํานวน           
4 ดาน ไดแก (1) ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร (2) ทําเลท่ีต้ังของสถานท่ีประกอบการ             
(3) สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ และ (4) ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี  สวนลูกคา
มีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ถึงรอยละ 90 จํานวน 3 ดาน ไดแก (1) การจัดปายบอกหนวยบริการ
ตาง ๆ  (2) ความสะดวกสบายของสถานท่ี  และ (3) ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการที่สาขา  
 

ตารางท่ี 4.9 แสดงความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก 

ความรูสึกเก่ียวกับสถานท่ีประกอบการ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

1. ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร 500 
(100.00) 

0 
(0.00) 

500 
(100.00) 

2. ทําเลที่ต้ังของสถานท่ีประกอบการ 466 
(93.20)     

34  
( .0680)      

500 
(100.00) 

3. สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ 467 
(93.40)     

33 
 (6.60)       

500 
(100.00) 

4. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 474 
(94.80)     

26 
 (5.20)       

500 
(100.00) 

5. การจัดปายบอกหนวยบริการตาง ๆ 448 
(89.60)     

52 
 (10.40)      

500 
(100.00) 

6. ความสะดวกสบายของสถานท่ี 415 
(83.00) 

85 
 (17.00) 

500 
(100.00) 

7. ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการท่ีสาขา 437 
(87.40) 

63  
(12.60) 

500 
(100.00) 

ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.4 ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) 

 

ผลการวิเคราะหแบบจําลองโลจิท โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด 
(Maximum Likelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษา
ความนาจะเปน (Probability) ของความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกร
ไทย (มหาชน) จํากัด สาขาชางเผือก จังหวัดเชียงใหม โดยใชโปรแกรม LIMDEP ดังตอไปนี้  

 
ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Maximum Likelihood Estimate 

Maximum Likelihood Estimate Variable Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant 9.0104 1.8399 4.897 0.0000 
SEX -0.8542 0.4688 -1.822** 0.0684 
AGE1 -2.0230 1.2092 -1.673* 0.0943 
AGE2 -0.2629 0.7472 -0.352 0.7249 
ED -0.5749 0.5373 -1.070 0.2847 
OC1 0.2863 0.9590 0.299 0.7652 
OC2 0.4600 0.5683 0.809 0.4183 
INC1 0.9545 0.7503 1.272 0.2033 
INC2 2.0069 0.6366 3.152*** 0.0016 
MS1 -1.7858 0.9790 -1.606 0.1082 
MS2 -1.3926 0.8670 -1.824* 0.0681 
PRO1 2.1984 1.5094 1.457 0.1453 
PRO2 3.9051 1.8255 2.139** 0.0324 
PRO3 2.4515 1.4918 1.643 0.1003 
S1 -2.8406 0.5260 -5.400*** 0.0000 
S2 -2.9328 0.5747 -5.103*** 0.0000 
S3 -2.4546 0.5316 -4.617*** 0.0000 
S4 -3.2074 0.5119 -6.265*** 0.0000 
S5 -3.6284 0.6270 -5.786*** 0.0000 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  Significant  at  0.01  Log likelihood  function     -86.1143 
                   **  Significant  at  0.05  Restricted  Log likelihood   -256.9783 
                   *  Significant  at  0.1   Chi – squared         341.7279      
        McFadden R2          0.6649  
          Accuracy  of  prediction   92.60% 

 
 
 



  

  

 

35 

 
ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal Effect 

Marginal Effect 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant 0.4861 0.1346 3.610 0.0003 
SEX -0.0458 0.0251 -1.821* 0.0686 
AGE1 -0.0529 0.0187 -2.820*** 0.0048 
AGE2 -0.0145 0.0429 -0.339 0.7345 
ED -0.0325 0.0324 -1.005 0.3150 
OC1 0.0169 0.0621 0.272 0.7852 
OC2 0.0257 0.0338 0.762 0.4463 
INC1 0.0726 0.0749 0.969 0.3324 
INC2 0.1315 0.0510 2.578*** 0.0099 
MS1 -0.1209 0.0818 -1.478 0.1395 
MS2 -0.0604 0.0320 -1.889* 0.0589 
PRO1 0.0569 0.0216 2.633*** 0.0085 
PRO2 0.6675 0.3508 1.903* 0.0571 
PRO3 0.3496 0.3536 0.989 0.3229 
S1 -0.3443 0.0946 -3.639*** 0.0003 
S2 -0.4016 0.1224 -3.279*** 0.0010 
S3 -0.2943 0.1036 -2.841*** 0.0045 
S4 -0.4186 0.0931 -4.495*** 0.0000 
S5 -0.5819 0.1182 -4.919*** 0.0000 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  Significant  at  0.01   
                   **  Significant  at  0.05   
                   *  Significant  at  0.1     

 
 จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ – 86.1143 คา 
Restricted Log likelihood เทากับ – 256.9783  คา Chi-squared เทากับ 341.7279 คา McFadden R2 
เทากับ 0.6649 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 92.60 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด สาขาชางเผือก 
จังหวัดเชียงใหม ของกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 99% ไดแก อายุไมเกิน 
20 ป (AGE1)  รายไดต้ังแต 5,001-10,000.-บาท (INC2) การฝาก/ถอน/โอน (PRO1) ระยะเวลาท่ีตองรอ
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ติดตอกับเจาหนาท่ี (S1) คุณภาพของการใหบริการ (S2)  ข้ันตอนการจัดระบบในการใหบริการ (S3)  
ความรวดเร็วในการบริการ (S4) และ ความสะดวกสบายของสถานท่ี (S5)  ปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก เพศ (SEX) สถานภาพสมรสแลว (MS2) และ เงินฝากประจํา/กองทุน 
(PRO2) สวนปจจัยอ่ืนๆ ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ปจจัยเหลานี้มีผลทําใหโอกาสที่จะทําใหลูกคาไมพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 
ในระดับท่ีแตกตางกัน  ซ่ึงรายละเอียดของตัวแปรตาง ๆ สามารถอธิบายได ดังนี้ 
 การใชบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน (PRO2) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก/
ถอน/โอนมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารมากกวาลูกคาท่ีมาใชบริการดาน
อ่ืนๆ และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.6675  ซ่ึงสามารถอธิบาย
ไดวาหากเปนลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก/ถอน/โอนแลว โอกาสท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึนเทากับ 66.75 เปอรเซ็นต ซ่ึงจะเห็นไดวาปจจัยนี้มีผลกระทบท่ีรุนแรงมากกวาปจจัย
ดานตัวอ่ืนๆ ธนาคารจะตองเรงหาแนวทางการแกปญหาเพื่อใหลูกคากลุมนี้มีความพอใจตอการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 
 ความสะดวกสบายของสถานท่ี (S5) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีความรูสึกไมสะดวกสบาย
ในการใชสถานท่ีมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบ
จากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.5819 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความรูสึกไม
สะดวกสบายในการใชสถานท่ีแลวโอกาสท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 
58.19 เปอรเซ็นต 
 ความรวดเร็วในการบริการ (S4) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมพอใจตอความรวดเร็ว
ในการใหบริการมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบ
จากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.4186 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไมพอใจตอความรวดเร็ว
ในการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 
41.86 เปอรเซ็นต 
 คุณภาพการใหบริการของธนาคาร (S2) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมพึงพอใจตอ
คุณภาพในการใหบริการของธนาคารมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และ
เม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.4016 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหาก
ลูกคาไมมีความพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจใน
การใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 40.16 เปอรเซ็นต 
 การใชบริการเงินกู/สินเชื่อ/บัตรเครดิต(PRO3) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีใชบริการ
ผลิตภัณฑเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต มีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และ
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เม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3496 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหาก
ลูกคาท่ีมาใชบริการผลิตภัณฑเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิตแลว โอกาสที่ลูกคาจะไมพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 34.96 เปอรเซ็นต 
 ระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ี (S1) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมมีความ
พอใจในระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ี มีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ซ่ึงมีคาเทากับ -0.3443 ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดวาหากลูกคาไมพอใจท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีเปนเวลานานๆแลว โอกาสที่ลูกคา
เหลานี้จะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 34.43 เปอรเซ็นต 
 ขั้นตอนการจัดระบบในการใหบริการ (S3) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมพอใจตอ
ข้ันตอนการจัดระบบในการใหบริการมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และ
เม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.2943 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหาก
ลูกคาไมพอใจตอข้ันตอนการจัดระบบในการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสท่ีลูกคาจะไมพึง
พอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 29.43 เปอรเซ็นต 
 รายไดตั้งแต 5,001-10,000 บาท (INC2) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีรายไดกลุมนี้มี
แนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal 
Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.1315 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาท่ีมีรายไดอยูกลุมนี้แลว โอกาสท่ี
ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 13.15 เปอรเซ็นต 
 สถานภาพสมรสแลว (MS2) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมมีสถานภาพสมรสมี
แนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal 
Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.0604  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไมมีสถานภาพสมรสแลว โอกาสที่
ลูกคากลุมนี้จะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 6.04 เปอรเซ็นต 
 อายุไมเกิน 20 ป (AGE1) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีอายุเกินกวา 20 ป มีแนวโนมท่ี
จะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ   
-0.0529 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาท่ีมีอายุเกินกวา 20 ปแลว โอกาสที่จะไมพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 5.29 เปอรเซ็นต 
 เพศ (SEX) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีเปนเพศหญิงมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจใน
การใหบริการของธนาคารมากกวาเพศชาย และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมี
คาเทากับ -0.0458  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาเพศหญิงแลวโอกาสท่ีลูกคากลุมนี้จะไมพึง
พอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 4.58 เปอรเซ็นต 
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4.5  ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่เขามาใชการบริการ 
จากการสํารวจปญหาและขอเสนอแนะดานตางๆของลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด(มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม พบวา ปญหาในการใหบริการของพนักงานในดานความมี
มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก สวนความรวดเร็วความขยันขันแข็งในการทํางาน  การ
ตรงตอเวลา  ความสนใจในการใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ  ความพรอมของพนักงานในการ
ใหบริการ  ปญหาของระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ  ปญหาข้ันตอนการกรอกเอกสาร และปญหา
เอกสารการใหคําแนะนําตอการใหบริการ ซ่ึงท้ังหมดเปนปญหาท่ีอยูในระดับปานกลาง  จากระดับ
ปญหาท่ีสํารวจแสดงใหเห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารจําเปนท่ีจะตองหา
ทางแกไขเพื่อใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด  และปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
เปนธนาคารท่ีมีคุณภาพและอยูในใจของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ ตลอดไป 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงระดับของปญหาและขอเสนอแนะในดานตางๆ ของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ 

ระดับของปญหา ปญหาและขอเสนอแนะ
ของลูกคาท่ีเขามาใช

บริการ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

รวม 
 

WMS 
 

ระดับ
ปญหา 

1.  ความมีมนุษยสัมพันธ
ของเจาหนาท่ี 

17 
(3.40) 

209 
(41.80) 

238 
(47.60) 

26  
(5.20) 

10 
 (2.00) 

500 
(100.00) 

3.40 ปาน
กลาง 

2.  ความรวดเร็ว ความขยัน
ขันแข็ง ในการทํางาน 

6 
(1.20) 

202 
(40.40) 

252 
(50.40) 

27 
(5.40) 

13  
(2.60) 

500 
(100.00) 

3.32 ปาน
กลาง 

3.  การตรงตอเวลาของ
เจาหนาท่ี 

6 
(1.20) 

125 
(25.00) 

331 
(66.20) 

29 
(5.80) 

9 
(1.80) 

500 
(100.00) 

3.18 ปาน
กลาง 

4.  ความสนใจและให
ความ สําคัญกับผูมาใช
บริการ 

13 
(2.60) 

163 
(32.60) 

287 
(57.40) 

28 
(5.80) 

9 
(1.80) 

500 
(100.00) 

3.28 ปาน
กลาง 

5.  ความพรอมของพนักงาน 
ในการใหบริการ 

8 
(1.60) 

157 
(31.40) 

295 
(59.00) 

29 
(5.80) 

11 
(2.20) 

500 
(100.00) 

3.24 ปาน
กลาง 

6.  ระยะทางในการเดิน 
ทางมาใชบริการ 

10 
(2.00) 

121 
(24.20) 

313 
(62.60) 

39  
(7.80) 

17 
(3.40) 

500 
(100.00) 

3.13 ปาน
กลาง 

7.  ข้ันตอนการกรอก
เอกสารและกาดาํเนินการ 

10 
(2.00) 

137 
(27.40) 

318 
(63.60) 

26 
(5.20) 

9 
(1.80) 

500 
(100.00) 

3.23 ปาน
กลาง 



  

  

 

39 

8.  เอกสารหรือคําแนะ นํา
ในการบริการ 

7 
(1.40) 

128 
(25.60) 

331 
(66.20) 

24 
(4.80) 

10 
(2.00) 

500 
(100.00) 

3.19 ปาน
กลาง 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 


