
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
  
 การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ตลอดจนศึกษาปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดย
การรวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 500 ราย และนําขอมูลมา
วิเคราะห โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก 
จํานวน และรอยละ 

สวนท่ี  2  ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 

สวนท่ี  3    ความพึงพอใจตอสถานประกอบการโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแก จํานวน และ รอยละ 

สวนท่ี  4    ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะ
เปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย 
Marginal effects  

สวนท่ี  5    ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)
ไดแก จํานวน  รอยละ  และ คาน้ําหนักเฉล่ีย  (weight mean score: WMS)   

 

4.1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 4.1 เพศของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ จํานวน(ราย) รอยละ 
ชาย 232 46.40 
หญิง 268 53.60 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ  
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จากตารางท่ี 4.1 พบวากลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 53.60 และ 
46.40 ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.2 อายุของกลุมตัวอยาง 
 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 
อายุไมเกนิ 20 ป 114 22.80 
ชวงอายุ 21 – 30 ป 199 39.80 
ชวงอายุ 31 – 40 ป 107 21.40 

41 ป ข้ึนไป 80 16.00 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

จากตารางท่ี 4.2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีชวงอายุ 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 39.80 
รองลงมามีชวงอายุไมเกิน 20 ปคิดเปนรอยละ 22.80 ชวงอายุ 31 – 40 ป คิดเปนรอยละ 21.40 และ
ชวงอายุ 41 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 16.00 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ระดับการศึกษา จํานวน(ราย) รอยละ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 245 49.00 

ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 255 51.00 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

จากตารางท่ี 4.3 พบวากลุมตัวอยางมีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไปมากกวามีการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 51.00 และ 49.00 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4 อาชีพของผูตอบแบบสอบถาม 
 

อาชีพ จํานวน(ราย) รอยละ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 73 14.60 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 177 35.40 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 129 25.80 
อ่ืนๆ 121 24.20 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ   และอาชีพอื่นๆ ไดแก (1)รับจางทั่วไป 9 คน (2)ขับรถ 2 คน (3)ทําไรทําสวน 4 คน และ
(4)นักศึกษา 106 คน 

จากตารางท่ี 4.4 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน   
คิดเปนรอยละ 35.40 รองลงมามีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 25.80 และเปนนักศึกษา 
คิดเปนรอยละ 21.20 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.5 รายไดของผูตอบแบบสอบถาม 
 

รายได จํานวน(ราย) รอยละ 
ตํ่ากวา 5,000.- บาท 145 29.00 

5,001 – 10,000.- บาท 213 42.60 
10,001 – 15,000.- บาท 54 10.80 

15,001 บาท ข้ึนไป 88 17.60 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

จากตารางท่ี 4.5 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายได ต้ังแต 5,001 – 10,000.- บาท คิดเปน
รอยละ 42.60 รองลงมามีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท คิดเปนรอยละ 29.00 มีรายไดต้ังแต 15,001 บาท 
ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 17.60 และมีรายไดต้ังแต 10,001 – 15,000.- บาท คิดเปนรอยละ 10.80 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.6 สถานภาพสมรสของผูตอบสอบถาม 
 

สถานภาพสมรส จํานวน(ราย) รอยละ 
โสด 285 57.00 
สมรส 185 37.00 
หยา  16 3.20 
หมาย 14 2.80 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

จากตารางท่ี 4.6 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพการสมรสเปนโสด คิดเปนรอยละ 
57.00 รองลงมามีสถานภาพการสมรส คิดเปนรอยละ 37.00 และ มีสถานภาพการสมรสหยา คิดเปน
รอยละ 3.20 ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.7 ประเภทของผลิตภัณฑของธนาคารท่ีผูตอบแบบสอบถามใชอยู 
 

ประเภทของผลิตภัณฑ ไมใชบริการ ใชบริการ รวม 

ฝาก/ถอน/โอนเงิน 
120 

(24.00) 
380 

(76.00)          
500 

(100.00) 

ฝากประจํา/กองทุน 
455 

(89.00) 
55 

(11.00) 
500 

(100.00) 

เงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต 
436 

(87.20)        
64 

(12.80) 
500 

(100.00) 

ประกันชีวิต/ประกันภัย 
495  

(99.00)        
5  

(1.00)          
500 

(100.00) 
หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
ที่มา : จากการสํารวจ 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวาจากกลุมตัวอยาง 500 คน จะใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑ 
ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 76.00 สวนผลิตภัณฑดาน ฝากประจํา/กองทุน  เงินกู/สินเช่ือ/บัตร
เครดิต  และประกันชีวิต/ประกันภัย กลุมตัวอยางใชบริการนอยมาก คิดเปนรอยละ 11.00  12.80 
และ 1.00 ตามลําดับ 
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4.2  ความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 
กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารไทย

พาณิชย สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ ไดผล ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.8 แสดงความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 
 

ความพึงพอใจดานความสะดวกตาง ๆ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ รวม 
404 96 500 

1. ความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร 
(80.80) (19.20) (100.00) 

474 26 500 2. การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม ไมลําเอียง 
ใหบริการตามคิว (94.80) (5.20) (100.00) 

472 28 500 3. เวลาท่ีใชในการรอคอยเม่ือมาใชการบริการและ
ติดตอกับเจาหนาท่ี       (94.40) (5.60) (100.00) 

434 66 500 
4.  คุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

(86.80) (13.20) (100.00) 
450 50 500 5.  การบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาธนาคาร

ท่ีแสดงออกความเปนมิตร (90.00) (10.00) (100.00) 
459 41 500 6.  ข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการของ

ธนาคาร (91.80) (8.20) (100.00) 
454 46 500 

7.  การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร 
(90.80) (9.20) (100.00) 

468 32 500 8.  ความรูความสามารถของเจาหนา ท่ีในการให
คําแนะนํา  การแกไข ปญหาเกี่ยวกับการใหบริการ
และการใชเคร่ืองเล็กทรอนิกสของธนาคาร 

(93.60) (6.40) (100.00) 

457 43 500 
9.  ความสะอาด  สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ 

(91.40) (8.60) (100.00) 
 
 
 
 



  

  
44 

ตารางท่ี 4.8 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจดานความสะดวกตาง ๆ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ รวม 
469 31 500 

10.  ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร 
(93.80) (6.20) (100.00) 

486 14 500 
11.  ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี 

(97.20) (2.80) (100.00) 
424 76 500 12.  มีการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของ

ธนาคาร (84.80) (15.20) (100.00) 
หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 

 จากการสํารวจความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ จงัหวดั
เชียงใหม ดานตางๆ พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ  ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของ
เจาหนาท่ี คิดเปนรอยละ 97.20 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วของการ
ใหบริการของธนาคาร คิดเปนรอยละ 80.80  ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารท้ัง 12 ดาน ลูกคามี
ความพึงพอใจในบริการท่ีมีมากกวารอยละ 95 จํานวน  1 ดาน ไดแก ความกระตือรือรนและต้ังใจ
ทํางานของเจาหนาท่ี ,มีความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 90 ถึงรอยละ 95 จํานวน  8 ดาน 
ไดแก (1)การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม ไมลําเอียง ใหบริการตามคิว (2)เวลาท่ีใชในการ
รอคอยเม่ือมาใชการบริการและติดตอกับเจาหนาท่ี  (3)การบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของเจาหนา
ธนาคารที่แสดงออกความเปนมิตร (4)ข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร (5)  
การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร (6)ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการให
คําแนะนํา  การแกไข ปญหาเกี่ยวกับการใหบริการและการใชเคร่ืองเล็กทรอนิกสของธนาคาร (7)  
ความสะอาดสะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ และ(8)ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่
ธนาคาร และมีความพึงพอใจในบริการที่มีนอยกวารอยละ 90 จํานวน 3 ดาน ไดแก (1)ความรวดเร็ว
ของการใหบริการของธนาคาร (2)คุณภาพการใหบริการของธนาคาร และ(3)มีการประชาสัมพันธ
ใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร 
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4.3  ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ 
 

ตารางท่ี 4.9 แสดงความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 
 

ความรูสึกเก่ียวกับสถานท่ีประกอบการ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ รวม 
495 5 500 

1. ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร 
(99.00) (1.00) (100.00) 

469 31 500 
2. ทําเลที่ต้ังของสถานท่ีประกอบการ 

(93.80) (6.20) (100.00) 
172 328 500 

3. สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ 
(34.40) (65.60) (100.00) 

489 11 500 
4. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 

(97.80) (2.20) (100.00) 
485 15 500 

5. การจัดปายบอกหนวยบริการตาง ๆ 
(97.00) (3.00) (100.00) 

488 12 500 
6. ความสะดวกสบายของสถานท่ี 

(97.60) (2.40) (100.00) 
198 302 500 

7. ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการท่ีสาขา 
(39.60) (60.40) (100.00) 

จากการสํารวจความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย  สาขา
ทาแพ พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปน
รอยละ 99.00 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ คิด
เปนรอยละ 34.40 ซ่ึงจากการสํารวจความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการทั้ง 7  ดาน พบวาลูกคา
มีความพึงพอใจมากกวารอยละ 95 จํานวน 4 ดาน ไดแก (1)ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร (2)ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี (3)การจัดปายบอกหนวยบริการตาง ๆ และ(4)ความ
สะดวกสบายของสถานท่ี และลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 ถึงรอยละ 95 เพียง 1 ดาน 
ทําเลที่ต้ังของสถานท่ีประกอบการ และลูกคามีความพึงพอใจนอยกวารอยละ 40 จํานวน 2 ดาน 
ไดแก (1)สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ และ(2)ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใช
บริการที่สาขา 
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4.4  ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) 

ผลการวิเคราะหแบบจําลองโลจิท โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด 
(Maximum Likelihood Estimates : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษา
ความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย (มหาชน) จํากัด สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม โดยใชโปรแกรม LIMDEP ดังตอไปนี้  
 

ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Maximum Likelihood Estimates 
 

Maximum Likelihood Estimates 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob. 
Constant -20.3854 2.5531 -7.984 0.0000 

SEX 0.2113 0.4281 0.494 0.6215      
AGE 1.4140 0.6037 2.342**    0.0192      
ED 0.9682 0.4436 2.182**    0.0291      
OC 0.1123 0.4624 0.243    0.8080      
INC 0.4489 0.4614 0.973    0.3305      
MS 1.0064 0.5328 1.889*  0.0589      

DOM -0.3306 0.5292 -0.625    0.5322      
X1 3.3172 0.5371 6.175***    0.0000      
X2 1.5297 0.6849 2.233**    0.0255      
X3 2.0567 0.5197 3.957***    0.0001      
X4 3.1844 0.6663 4.779***    0.0000      
X5 3.4380 0.6534 5.261***    0.0000      
X6 3.4328 0.6505 5.277***    0.0000      
X7 3.4879 0.7298 4.779***    0.0000      
X8 4.4497 0.6303 7.060*** 0.0000      

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  Significant  at  0.01  Log likelihood  function     -75.3863 
                    ** Significant  at  0.05  Restricted  Log likelihood   -272.0323 
                    * Significant  at  0.10   Chi – squared       393.2918 
      McFadden R2        0.7228 
   Accuracy  of  prediction  93.00% 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal Effects 
 

Marginal Effects 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob. 
Constant -0.7765 0.2391 -3.248    0.0012 

SEX 0.0080 0.0163 0.490    0.6240      
AGE 0.0395 0.0179 2.198**    0.0280      
ED 0.0376 0.0218 1.727* 0.0841      
OC 0.0042 0.0171 0.246    0.8061      
INC 0.0166 0.0171 0.971    0.3316   
MS 0.0422 0.0264 1.595    0.1108      

DOM -0.0116 0.0176 -0.661    0.5085     
X1 0.3546 0.0789 4.494***    0.0000      
X2 0.1130 0.0762 1.483    0.1381      
X3 0.1670 0.0662 2.521**    0.0117      
X4 0.4037 0.1483 2.721***    0.0065      
X5 0.4545 0.1380 3.294***    0.0010      
X6 0.4579 0.1267 3.611***    0.0003      
X7 0.4890 0.1561 3.132***    0.0017      
X8 0.6220 0.0914 6.804***    0.0000      

ที่มา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  Significant  at  0.01   
                    ** Significant  at  0.05   
                    * Significant  at  0.10     

 

  จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ – 75.3863 คา 
Restricted Log likelihood เทากับ – 272.0323  คา Chi-squared เทากับ 393.2918 คา McFadden R2 
เทากับ 0.7228 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 93.00 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย (มหาชน) จํากัด สาขาทาแพ 
จังหวัดเชียงใหม ของกลุมตัวอยาง สามารถอธิบายจากตัวแปรท่ีเรียงจากสําคัญมากสุดไปนอยสุดได 
ดังนี้ 
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 การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร (X8) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects  ท่ีมีคาเทากับ 0.6220 ซ่ึงสามารถอธิบายไดหากลูกคามีความพอใจ
การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารแลว ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการ

ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  62.20 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01  สรุปไดวา
การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญสุด 
 ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีธนาคาร (X7) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.4890 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
พอใจความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีธนาคารแลว ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจใน

การใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  48.90 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 สรุปได
วาความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่ธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญรองลงมา 
             ความสะอาด  สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ (X6) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.4579 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
พอใจความสะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการ

ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  45.79 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 
 การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร (X5)  จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.4545  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
พอใจการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการ

ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 45.45 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 
             ขั้นตอนในการจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร(X4) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.4037  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
พอใจข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจใน

การใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  40.37 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 
            ความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร (X1) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีความ
พอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือพิจารณา
จากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.3546 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความพอใจความ
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รวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของ

ธนาคารเพ่ิมข้ึน 35.46 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 
 คุณภาพการใหบริการของธนาคาร (X3) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีความพอใจตอ
ปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือพิจารณาจากคา 
Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.1670 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความพอใจคุณภาพการ
ใหบริการของธนาคาร ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  

16.70 เปอรเซ็นต ดวยระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.05 
 ชวงอายุ 31 – 40 ป (AGE) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีอายุกลุมนี้ มีแนวโนมท่ีจะพึง
พอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือพิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ  
0.0395  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากเปนลูกคาท่ีมีอายุในกลุมนี้ ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจ

ในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 3.95 เปอรเซ็นต ดวยระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.05  
 ระดับการศึกษา (ED) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมี
แนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึนกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรี
ข้ึนไป และเม่ือพิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.0376  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหาก
เปนลูกคาท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึน 3.76 เปอรเซ็นต เม่ือเทียบกับลูกคาท่ีมีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป ดวยระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.10 
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4.5 ปญหาในการใหบริการของธนาคารในความคิดเห็นของผูใชบริการ 

ตารางท่ี 4.12  ปญหาในการใหบริการของธนาคาร 
 

ระดับของปญหา ปญหาในการใหบริการของ
ธนาคาร มาก ปานกลาง นอย รวม คะแนนเฉล่ีย 

200 194 106 500 1.  ความมีมนุษยสัมพันธของ 
     เจาหนาท่ี (40.00) (38.80) (21.20) (100.00) 

2.19 

182 227 91 500 2.  ความรวดเร็ว ความขยัน
 ขันแข็งในการทํางาน (36.40) (45.40) (18.20) (100.00) 

2.18 

190 221 89 500 
3.  การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี 

(38.00) (44.20) (17.80) (100.00) 
2.20 

188 218 94 500 4.  ความสนใจและให
 ความสําคัญกับผูมาใชบริการ (37.60) (43.60) (18.80) (100.00) 

2.19 

200 211 89 500 5.  ความพรอมของเจาหนาท่ีใน 
     การใหบริการ (40.00) (42.20) (17.80) (100.00) 

2.22 

163 238 99 500 6.  ระยะทางในการเดินทางมาใช 
     บริการ (32.60) (47.60) (19.80) (100.00) 

2.13 

177 234 89 500 7.  ข้ันตอนการกรอกเอกสาร
 และการดําเนนิการ (35.40) (46.80) (17.80) (100.00) 

2.18 

188 210 102 500 8.  เอกสารหรือคําแนะนําในการ 
    บริการ (37.60) (42.00) (20.40) (100.00) 

2.17 

จากการศึกษาสภาพปญหาของธนาคารในความคิดเห็นหรือมุมมองของผูใชบริการกับ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ  พบวา สวนใหญมีปญหาในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดาน
ความมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีและความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ (40.00) รองลงมาไดแก ระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ รอยละ (47.60) ข้ันตอนการ
กรอกเอกสารและการดําเนินการ รอยละ (46.80)    ความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งในการทํางาน 
รอยละ (45.40)  การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี รอยละ (44.20)  ความสนใจและใหความสําคัญกับผู
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มาใชบริการ รอยละ (43.60)  ความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการ รอยละ (42.20) และ 
เอกสารหรือคําแนะนําในการบริการ รอยละ (42.00) ตามลําดับ 

จากสภาพปญหาดังกลาวเม่ือพิจารณาถึงระดับปญหาโดยใชเกณฑการตัดสินใจคาเฉล่ีย
ของปญหาของผูใชบริการพบวา สวนใหญมีปญหาในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดานความพรอม
ของเจาหนาท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ  2.22  รองลงมา
ไดแก การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.20  ความมีมนุษย
สัมพันธของเจาหนาท่ีและความสนใจในการใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ  ไดคาคะแนนเฉล่ีย
ของระดับปญหาเทากับ 2.19  ความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งในการทํางาน และข้ันตอนการกรอก
เอกสารและการดําเนินการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.18 เอกสารหรือคําแนะนํา
ในการบริการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.17  และระยะทางในการเดินทางมาใช
บริการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ  2.13  ตามลําดับ   


