
  

 
 

บทที่ 2 
แนวคิด และทฤษฎี ท่ีใชในการศึกษา 

   แนวคิดและทฤษฎีท่ีนํามาใชในการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการธนาคารอิเลคทรอนิกส (K-Lobby) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมืองจังหวัดเชียงใหม ท้ังดานบริการ พนักงาน สถานท่ี คุณภาพการใหบริการ การประชาสัมพันธ 
และเทคโนโลยี รวมถึงภาพลักษณของธนาคาร ไดแก 

ความพึงพอใจ 

   การศึกษาความเช่ือม่ันในการเลือกใชบริการของผูบริโภค เปนการคนหาความเช่ือม่ันของ
ลูกคาใหพบ แลวสรางใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันในการเลือกใชบริการเพื่อตอบสนองความตองการ
เหลานั้น เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เม่ือไดรับสินคาและบริการท่ีดีมีคุณภาพเกินความ
คาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาตองกลับมาใชสินคาและบริการน้ันอีก รวมท้ังแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการเพิ่มอีกดวย 
   ความตองการพื้นฐาน (ศักดิ์และศรีแหงความเปนมนุษยท่ีตองไดรับการตอบสนอง) และ
ความคาดหวังเชิงคานิยม (ความคาดหวังลูกคาท่ีจะไดรับบริการที่สะดวกสบาย) เชนเดียวกับความ
ตองการพื้นฐานของมนุษย ลูกคาท่ีใชบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะตองตอบสนองความตองการ
ข้ันพื้นฐานแลวจึงจะเร่ิมมองหาตอไปวาใครใหความคาดหวังเชิงคานิยมกับเขาได ความตองการข้ัน
พื้นฐานของลูกคาท่ีตองการไดรับความตอบสนองจากผูใหบริการ ประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย
หลัก ความม่ันคง ความปลอดภัย การไดรับเกียรติ/การเอาใจใส และความยุติธรรม หากลูกคารูสึกวา
ไมไดรับการตอบสนองใน 3 ส่ิงนี้ก็จะหันไปหาผูใหบริการอื่นท่ีสามารถใหเขาไดทันที ลูกคาท่ี
ไมไดรับการตอบสนองความตองการพื้นฐาน เชน รูสึกวาพนักงานไมใหเกียรติ รูสึกวาไมไดรับ
ความยุติธรรม ลูกคาจะเลิกใชบริการจากผูใหบริการไปเลย 

ความตองการพื้นฐาน 

   ความตองการพื้นฐานของมนุษยเห็นวามนุษยจะแสวงหาความตองการสําหรับชีวิตท่ี
สําคัญท่ีสุดกอน เม่ือไดรับส่ิงนั้นแลวก็จะเร่ิมแสวงหาความตองการในลับดับตอไป คือ 
   1) ปจจัยส่ี เปนความตองการลําดับแรกของมนุษยดานกายภาพ คือ อาหาร เคร่ืองนุม
หม ยารักษาโรค ท่ีอยูอาศัย 
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   2) ความม่ันคงปลอดภัย คือความตองการเพื่อปกปองตนเองใหเกิดความม่ันคง
ปลอดภัยจากส่ิงแวดลอมรอบตัว เชน ความตองการความปลอดภัยท้ังรางกายและจิตใจ และความ
ม่ันคงในอาชีพ และการงาน 
   3) การไดรับความรักและการเอาใจใส คือ เปนความตองการใหผูอ่ืนและสังคมยอมรับ
คบหาสมาคมดวย เชน ความตองการความรัก ความหวงใย ความสนิทสนม มิตรภาพ และความชื่น
ชมจากผูอ่ืน 
   4) ความภูมิใจในศักดิ์ศรีของตนเอง คือการรูสึกวาตนเองมีคุณคาความตองการใหผูอ่ืน
ยอมรับความสามารถและใหเกียรติ เชน สถานะ  ช่ือเสียง  ตําแหนง 
   5) การรูจักตนเอง เปนความตองการสูงสุดในลําดับความตองการท้ังหลายเปนความ
ตองการท่ีเกี่ยวของกับสมรรถนะของมนุษย คือ มนุษยรูวาตนเองมีความสามารถจะทําอะไรได จึง
ปรารถนาใชฝมือความสามารถของตนเองใหเกิดผลสูงสุดเปนความสําเร็จ ความหวังในชีวิต 
 
รูปท่ี 2.1 แสดงความตองการพื้นฐานของมนุษย 

ความตองการพื้นฐานของมนุษย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.1 ทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา  

  2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 

   เดช  กาญจนางกูร (2539) ไดกลาวถึงรายละเอียดเกี่ยวกับทฤษฎีอุปสงค ไวพอสรุปได
ดังตอไปนี้   

การรูจักตนเอง 

ความภาคภูมิใจในศักดิ์ศรีของตน 

การไดรับความรักความเอาใจใส 

ความม่ังคงปลอดภัย 

ปจจัยส่ี 
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   อุปสงค หรือปริมาณการซ้ือซ่ึงในวิชาเศรษฐศาสตร หมายถึง  อุปสงคท่ีมีประสิทธิผล 
(effective demand)  คือ  อุปสงคท่ีมีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลวจริง ๆ เนื่องจากผูบริโภคมีความ
ปรารถนา (desire)   ท่ีจะบริโภคสินคาและบริการชนิดใดแลวผูบริโภคจะตองมีความสามารถ และ
ความเต็มใจท่ีจะซ้ือหา (ability and willingness to pay)  สินคา   และบริการนั้นมาสนองความ
ตองการของตน  ฉะนั้น อุปสงค จะตองประกอบดวยการมีความตองการเกิดข้ึนกอน แลวจะมี
ความสามารถท่ีจะซ้ือหามาได และซ้ือหามาไดดวยความเต็มใจ   มิใชมีความตองการเกิดข้ึนลอยๆ  
โดยผูบริโภคไมมีเงินท่ีจะซ้ือ และไมเต็มใจท่ีจะซ้ือหามาบริโภค  ผูบริโภคจะซ้ือสินคา และบริการ
ชนิดใดนั้น ข้ึนอยูกับระดับราคาของสินคาชนิดนั้น รายไดของผูบริโภค และระดับราคาของสินคา 
และบริการชนิดอ่ืนเปนสําคัญ  

   อุปสงค แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 
    ก) อุปสงคตอราคา (Price Demand)   หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและ
บริการชนิดใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาและบริการชนิด
นั้นหากระดับราคาสินคา และบริการชนิดใดเปล่ียนแปลงแลวก็จะทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคา 
และบริการชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปดวย เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี อุปสงคตอราคา สามารถแยก
เปน อุปสงคของแตละบุคคล และ อุปสงคตลาด 
    ข) อุปสงคตอรายได (Income Demand) หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและ
บริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับรายไดตางๆ ของผูบริโภค หากระดับ
รายไดของผูบริโภคเพิ่มข้ึน แลวมีผลทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการชนิดใดเพ่ิมข้ึน 
เรียกสินคา และบริการชนิดนั้นวา สินคาปกติ (Normal goods) 
    ค) อุปสงคตอราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืน (Cross Demand) หมายถึง ปริมาณ
เสนอซ้ือสินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ณ ระดับราคาตางๆ ของ
สินคาหรือบริการชนิดอ่ืน เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี สินคาหรือบริการชนิดอ่ืนมีความหมาย คือ 
ประการแรก หมายถึง สินคาและบริการที่นํามาใชทดแทน (substitution) กันได เชน บุหร่ี กับยาเสน 
ปากกาหมึกซึมกับปากกาหมึกแหง ประการท่ีสอง สินคาและบริการที่นํามาใชประกอบกันหรือใช
รวมกัน เชน บุหร่ีกับไมขีดไฟ น้ํามันกับรถยนต  

  ปจจัยท่ีทําใหอุปสงคเปล่ียนแปลง 

   การที่เสนอุปสงคสินคาและบริการชนิดใดเปล่ียนแปลง หรือเล่ือนไปจากตําแหนงเดิมนั้น 
เพราะมีส่ิงอ่ืน ๆ นอกเหนือจากระดับราคาสินคาชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปจากเดิม ส่ิงอ่ืน ๆ เหลานั้น
ไดแก 
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− รายไดของผูบริโภคเปล่ียนแปลง 

− รสนิยมของผูบริโภคเปล่ียนแปลง 

− ระดับราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืนเปล่ียนแปลง 

− จํานวนประชากรเปล่ียนแปลง 

− การคาดคะเนเกี่ยวกับระดับราคาสินคา และรายไดในอนาคตของผูบริโภค 

− ฤดูกาลเปล่ียนแปลง 

− ระดับการศึกษาของผูบริโภค 

− การโฆษณาของผูขาย 

− ความตองการเก็บเงิน หรือใชเงินของผูบริโภค 

− ลักษณะการกระจายรายได 

   ฟงกชั่นอุปสงค 

Qx = f (Px ,Py , Y , T ,………..) 
Qx = อุปสงค หรือปริมาณความตองการในสินคา x 
Px = ระดับราคาของสินคา x 
Py = ระดับราคาของสินคา y 
Y = ระดับรายได 
T = รสนิยมของผูบริโภค 

   จากฟงกช่ัน อุปสงคดังกลาวแสดงวา ปริมาณซ้ือสินคาสําหรับสินคา X (QX) เปนตัวแปร
ตาม (Dependent Variables) สวนตัวกําหนดตาง ๆ เปนตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

  2.1.2  ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 

   แนวความคิดการบริหารการตลาดของ  Kotler ( ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534) ใน S-R theory 
ไดแสดงโมเดลพฤติกรรมการบริโภค 
   แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี
ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus)  ท่ีทําใหเกิด
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิต
หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของ
ผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (buyer's response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (buyer's 
purchase decision)  
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รูปท่ี 2.2  แสดงแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior 
   
                                                                                   
    
 
 
 
 
 
  
 

 

ที่มา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2534) 

 
   จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้อยูท่ีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทํา
ใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้อาจเรียกวา S-R Theory  

   1) ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
สินคา (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา
(อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

   ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถ
ควบคุม และจัดใหมีข้ึนได เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ซ่ึงประกอบดวย   

 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม 
เพื่อ กระตุนความตองการ 

 ส่ิงกระตุนทางดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม
กับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

(Black box) 

การตอบสนองของผูซื้อ 
(Response: R) 

การเลือกผลิตภณัฑ 
การเลือกตราสินคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ 
 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus: S) 

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด 

สิ่งกระตุน
อื่น ๆ 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการขาย 

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรมฯ 

ลักษณะของผูซื้อ ลักษณะการตดัสินใจของผูซ้ือ 

ปจจัยทางวัฒนธรรม 
ปจจัยทางสังคม 
ปจจัยทางจิตวทิยา 

การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางพฤติกรรม 
การตัดสินใจซ้ือ 
ความรูสึกภายหลงัการซ้ือ 
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 ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place) เชน จัด
จําหนายผลิตภัณฑใหท่ัวถึง เพื่อใหสะดวกแกผูบริโภค ซ่ึงถือวาเปนการ
กระตุนการซ้ือ 

 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion) เชน การโฆษณาสมํ่าเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก และแถม การสราง
ความสัมพันธอันดกีับบุคคลท่ัวไปเหลานี้ ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการ
ซ้ือ 

   ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคท่ีอยู
ภายนอกองคกร ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเปนตน ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก 
และถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของ
ธนาคารมากข้ึน 

 ส่ิงกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political ) เชน กฎหมาย
เพิ่มลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่ม หรือลดความ
ตองการของผูซ้ือ 

 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศบาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาใน
เทศกาล นั้น 

   2) กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ ดังนี้ 

 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล 
และปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภค 

 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรมเปนสัญลักษณ และส่ิง
ท่ีมนุษยสรางข้ึน โดยเปนท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง เปน
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ตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในส่ิงหนึ่งคานิยมในวัฒนธรรม 
จะกําหนดลักษณะของสังคม และความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคม
อ่ืน วัฒนธรรมเปนส่ิงกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน 
การเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมของสังคมไทย คือ สตรีมีบทบาทในสังคมมาก
ข้ึน เชน บทบาททางการเมือง และหนาท่ีการงาน 

 ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับ
ชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ โดยลักษณะทางสังคม 
ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ 

 ปจจัยดานบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลทางดานตางๆ ไดแก อายุ ข้ันตอนวัฎจักรชีวิต
ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต 
บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

 ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) การเลือกซ้ือของบุคคล
ไดรับอิทธิพลมากจากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวของ
ผูบริโภคเอง ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ และการใชสินคา ปจจัย
ภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรูการเรียนรู ความเช่ือถือ และทัศนคติ  

 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer decision process) 
ประกอบดวยข้ันตอนการรับรู ความตองการ การคนขอมูล การประเมินผล
การเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

   3) การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 
หรือผูซ้ือๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)   
- การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
- การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
- การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase amount) 

   แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2534) ใน S-R theory 
ไดอธิบายลักษณะผูซ้ือซ่ึงเปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภค ไวดังนี้ 
   1) ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) 
    1.1) วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม 
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    1.2) วัฒนธรรมยอย  (Subculture)  หมายถึง  วัฒนธรรมของแตละกลุม ท่ี มี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกันท่ีมีอยูในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิดจาก
พื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย 
    1.3) ช้ันของสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะแตกตางกัน โดยสมาชิกในแตละช้ันสังคมและมีสถานะอยางเดียวกันลักษณะช้ันของสังคม
แบงออกเปนกลุมใหญได 3 ระดับ และเปนกลุมยอย ๆ ได 6 ระดับ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 ระดับสูง (Upper class) แบงเปนกลุมยอย ๆ ได 2 กลุม คือ 

− ระดับสูงอยางสูง (upper – upper class) 

− ระดับสูงอยางตํ่า (lower – upper class) 
 ระดับกลาง (Middle class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 

− ระดับกลางอยางสูง (upper – middle class) 

− ระดับกลางอยางตํ่า (lower – middle class) 
 ระดับตํ่า (Lower class) แบงเปนกลุมยอย ๆ ได 2 กลุม คือ 

− ระดับตํ่าอยางสูง (upper – lower class) 

− ระดับตํ่าอยางตํ่า (lower – lower class) 

   2) ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว และบทบาท
และสถานะของผูซ้ือ 
    2.1) กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุมนี้มี
อิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 
ระดับ 

 กลุมปฐมภูมิ (primary groups) 
 กลุมทุติยภูมิ (secondary groups) 

    2.2) ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอทัศนคติ
ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 
    2.3) บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน 
ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแต
ละกลุม 
   3) ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลทางดานตาง ๆ ไดแก 
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    3.1) อายุ (age) 
    3.2) ข้ันตอนวัฎจักรครอบครัว (family life cycle) 
    3.3) อาชีพ (occupation) 
    3.4) โอกาสทางเศรษฐกิจ (economic circumstances) 
    3.5) การศึกษา (education) 
    3.6) รูปแบบการดําเนินชีวิต (life cycle) 

   4) ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยดานจิตวิทยาซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและการใช
สินคา 
    4.1) การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังส่ิงกระตุนท่ีอยูภายในตัวบุคคลซ่ึงกระตุน
ใหบุคคลปฏิบัติ 
    4.2) การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับเลือกสรร จัด
ระเบียบและตีความหมายขอมูลเพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมาย 

  ดานคุณภาพ ของการใหบริการนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2534) ไดกลาววา คุณภาพ
การใหบริการวา เปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน การรักษา
ระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง หรือเกินความคาดหวัง 
โดยท่ัวไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
   1) การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลา
สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
   2) การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีเขาใจ
งายแมวาเคร่ืองเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ จะมีหลายขนาด หลายรุน ธนาคารก็มีความจาํเปน
ในการใชภาษา ไมวาจะเปนตัวเลข หรือตัวหนังสือ ตองเปนภาษาที่เขาใจงาย 
   3) ความสามารถ (competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน เคร่ืองเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ ตองสามารถทํารายการตางๆ ไดอยาง
ถูกตอง และรวดเร็ว 
   4) ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปน
กันเอง  



    

  
15 

   5) ความนาเช่ือถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองมีความสามารถ สรางความ
เช่ือม่ัน และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา เชน บัตรเอทีเอ็ม ตอง
ไมเส่ือมเร็ว หรือชํารุดงาย 
   6) ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
   7) การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา
ใหกับลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
   8) ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหา
ตางๆ  
   9) การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
   10) การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/ knowing customer) พนักงานตองพยายาม 
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

  2.1.3  ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน 
    (Estimation of Regression Models with Dummy Dependent Variables) 

   ในการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยนั้น  ในบางลักษณะจะ
พบวา ตัวแปรตาม (Dependent variable) จะมีลักษณะเปนตัวแปรเชิงคุณภาพ (Qualitative) ซ่ึง
ประกอบดวย 2 ทางเลือก หรือมากกวา เชนการเลือกต้ัง การยอมรับเทคโนโลยีของเกษตรกร การ
เขาเปนสมาชิกสหกรณการเกษตรของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกกลุมแมบานเกษตรกร การเลือก
วิธีเดินทางไปทํางานวาเปนทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองท่ีมีตัวแปร
ตามเปนลักษณะเชนนี้ สามารถจะใชวิธีการประมาณคาได 3 วิธี คือ 1) แบบจําลองความนาจะเปน
เชิงเสน (Linear probability model)  2) แบบจําลองโพรบิต (Probit model)  3) แบบจําลองโลจิท 
(Logit model) ในท่ีนี้จะอธิบายเฉพาะแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนและแบบจําลองโลจิทเทานั้น 

   1) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model)  
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนเปนแบบจําลองท่ีตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงคุณภาพและ

มีคาไดเพียง 2 คา หรือ 2 ทางเลือก เชน “ใช” หรือ “ไมใช” ไมไดออกมาเปนตัวเลขอยางแบบจําลอง
สมการถดถอยซ่ึงตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ 

    สมมุติวาเรามีแบบจําลองอยางงายดังนี้ 

    yi = α + βXi + ui            (2.1) 
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  โดยท่ี  
  yi   =   1  ถาครัวเรือนท่ี i ซ้ือรถยนต (ซ่ึงอาจเปนตัวแปรตามในลักษณะอ่ืน ๆ อีกก็ได เชน  
    ถาครัวเรือนท่ีซ้ือบาน เปนตน)    
  yi    =   0  ถาครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือรถยนต (หรือครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือบานดังตัวอยางขางตน) 
  ui    =   คาความคลาดเคล่ือน (error terms) หรือมีการแจกแจงเปนอิสระและมีคาเฉล่ีย 

    เทากับศูนย  

   แบบจําลองตามสมการ (1) นี้เรียกวา “แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน” จากสมการเรา
สามารถหาคาคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (Conditional expected value) ของคาสังเกตของตัวแปร
ตามแตละตัว yi  โดยกําหนดคาตัวแปรอธิบาย (Explanatory variable) หรือตัวแปรอิสระ (Independent 
variable) ในกรณีนี้ ซ่ึงคือ  xi   มาใหไดดังนี้ 

   E (yi ⏐xi  ) = α + βXi            (2.2) 

และเนื่องจาก yi  มีเพียง 2 คาเทานั้น ดังไดกลาวไวขางตน คือ 1 และ 0 เพราะฉะน้ันเราสามารถท่ีจะหา
การแจกแจงความนาจะเปนของ yi  โดยการให 
   Pi  =  ความนาจะเปนท่ี yi  =  1 ซ่ึงเขียนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 1) และ 1 – pi  
=  ความนาจะเปนท่ี yi  =  0  ซ่ึงเขียนแทนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 0)  ซ่ึง yi ก็จะมีการแจก
แจงความนาจะเปน (Probability distribution)  ดังนี้ 
   yi = ความนาจะเปน (Probability) 
   0 = 1- pi 
   1 = pi    
จากการแจกแจงความนาจะเปนดังกลาว เราสามารถหาคาความคาดหมาย (Expected value) ของ yi

ไดดังนี้ 
   E(yi)  =  1 – (pi) + 0 (1 – pi) = pi          (2.3) 
จะเห็นไดวาคาคาดหมาย (Expected value) ของ yi จากสมการ (2.2) และ (2.3) คือคาเดียวกัน 
เพราะฉะน้ันสมการ  (2.2) และ (2.3) จึงเทากัน เพราะฉะน้ันเราจะได 

   Pi  =  α + βXiE (yi ⏐xi  )           (2.4) 

นั่นคือความคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (Conditional expectation) ของ iy  จากแบบจําลอง (2.1) คือ 
ความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไข (Conditional probability) ของ iy  นั่นเอง (Gujarati, 1995:540-542; 
Pindyck and Rubinfeld, 1998:298–300 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 240)  โดยสรุปแลวเรา
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มักจะเขียนแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน  (Linear probability model) โดยใหตัวแปรตามเปน
ความนาจะเปน (Probability) ไดดังนี้ 

 α + βXi  0 < α + βXi < 1 
               Pi  =   1  α + βXi  > 1                                   (2.5) 

 0  α + βXi < 0 
                                          

(Pindyck and Rubinfeld, 1998: 300 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) 

   จาก (2.5) α + βXi  =  Pi  เปนคาความนาจะเปนซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 และ 1 แตการประมาณ
คา Pi ดวย α + βXi ซ่ึงลักษณะเปนสมการเสนตรงของ Xi นั้น ถา Xi มีคาเกินชวงอันเหมาะสม
ชวงหนึ่งแลวคา α + βXi อาจมีคามากกวา 1 หรือนอยกวา 0 ซ่ึงเทากับวาไดคาประมาณความนาจะ
เปนของการเกิดเหตุการณหนึ่งดวยคาท่ีตํ่ากวา 0 หรือสูงกวา 1 ซ่ึงไมสมเหตุสมผล  

   ปญหาในการประมาณคาแบบจําลองความนาจะเปน (Linear probability model) โดย
วิธีการกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary Least Squares: OLS)  
    (1) ปญหาการแจกแจงแบบไมปกติ (non-normality) ของ ui โดยทฤษฎีแลวเรา
ทราบวาตัวประมาณคา OLS (OLS estimator) นั้นหามาไดโดยไมตองใชขอสมมุติเกี่ยวกับการแจก
แจงแบบปกติของ iu  แตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ iu  นี้ไมเปนจริงในกรณีของ
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) เพราะวา ui (ซ่ึงเหมือนกับ yi) จะมี 2 
คาเทานั้น โดยพิจารณาจาก 

ui =  yi  - α + βXi            (2.6) 

ซ่ึงจะเห็นไดวาเม่ือ    yi  =  1        จะได     ui  =  1 - α + βXi        (2.7) 

 และ เม่ือ    yi  =  0     จะได     ui  =  - α + βXi        (2.8) 

ซ่ึงจะเห็นไดวา ui  จะไมมีการแจกแจงแบบปกติ ซ่ึงแทท่ีจริงแลว ui  มีการแจกแจงแบบทวินาม 
(Binomial distribution) (Gujarati, 1995: 542–543 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) อยางไรก็
ตามการท่ีขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui ไมเปนจริงดังท่ีปรากฏนั้นอาจจะไมใชส่ิงท่ีสําคัญ
นัก เพราะวาเราทราบวาคาประมาณแบบจุดดวยวิธี OLS (OLS point estimates) ยังคง “ไมเอนเอียง 
(Unbiased)” ประกอบกับเม่ือขนาดของตัวอยางเพ่ิมข้ึนอยางไมจํากัด เราสามารถจะพิสูจนไดวา ตัว
ประมาณคา OLS มีแนวโนมท่ีจะมีการแจกแจงแบบปกติ เพราะฉะน้ันในกรณทีีตั่วอยางมีขนาดใหญ
การลงความเห็นในเชิงสถิติ (Statistical inference) เกี่ยวกับแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear 
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probability model) ก็จะเปนไปตามกระบวนการของ OLS ภายใตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติ
ของ ui 

    (2) ความแปรปรวนของพจนคาความคลาดเคล่ือน (Error terms) มีลักษณะแตกตาง
กัน (Heteroscedastic) 
   จากการที่ ui  มีเพียงคาตามสมการท่ี  2.7 และ 2.8 

   1  =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi          (2.9) 

   0  =   α + βXi  + ui       ซ่ึงคือ      ui  =  1 - α - βXi        (2.10) 

เพราะฉะน้ันการแจกแจงความนาจะเปนของ ui สามารถเขียนไดดังนี้ 
   yi   ui   ความนาจะเปน 

   1  1 - α - βXi    Pi 

   0     - α + βXi           1 - Pi 

เม่ือหาคา Expected value และคา Variance โดยท่ีคา  Expected value  ของ ui มีคาเปน 0 

   E(ui) = (1 - α - βXi) Pi + (-α - βXi )(1 – pi) = 0         (2.11) 

และหาคาของ pi และ 1 – pi จากสมการท่ี 2.11 จะได 
   Pi          =   α - βXi                     (2.12) 
   1 - pi     =   1 - α - βXi            (2.13) 

คา Variance ของ ui หาไดจาก 

   Eui
2 =  (1 - α - βXi )

2pi + ( - α - βXi)
2(1 – pi)       

           =  (1 - α - βXi )
2 + ( α + βXi)

2(1 - α - βXi )       

     =  (1 - α - βXi )
2 (α + βXi ) = pi(1 – pi)        (2.14) 

  ซ่ึงก็คือ  Eui
2  =  σi

2 = var (ui) = E(Yi ⏐ Xi)[1 - E(Yi ⏐Xi)] = p(1 – pi)   (2.15) 

(Gujarati, 1995: p543; Pindyck and Rubinfeld, 1998: 300 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 242) 
สมการ (2.15) แสดงใหเห็นวาคาความคลาดเคล่ือน (Error term) มีคาความแปรปรวนไมคงท่ี  คา
สังเกตท่ีมีคา pi เขาใกล 0 หรือ 1 จะมีคาความแปรปรวนโดยเปรียบเทียบตํ่า ในขณะที่คาสังเกต
ท่ีมี pi ใกล 0.5 จะมีความแปรปรวนสูงกวา 
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    (3) ปญหา iŷ  ออกนอกชวง 0 และ 1 ซ่ึงไมสอดคลองกับตัวแปร y ท่ีอยูระหวาง 0 
และ 1 Johnston and Dinardo (1997) และ Pindyck and Rubinfeld (1998)  กลาววา จุดออนท่ีสําคัญมาก
ของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) ก็คือวา แบบจําลองน้ีไมไดมี

ขอจํากัด (Constrain) ใหคาทํานาย (ซ่ึงคือ iŷ ) ตกอยูในชวง 0 และ 1 ท้ังๆ ท่ีโดยทฤษฎีแลว E(Yi ⏐ Xi) 
ในแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนซ่ึงวัดความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไขของเหตุการณ (event) y ท่ี
เกิดข้ึนเม่ือ x ถูกกําหนดมาใหจะตองตกอยูระหวาง 0 และ 1 แตก็ไมมีส่ิงใดมารับประกนัไดวา iŷ  ซ่ึง

ก็คือตัวประมาณคา (Estimators) ของ E(Yi ⏐ Xi) จะอยูในชวง 0 และ 1 ดังกลาว   
    (4) ปญหาการประมาณคาความชัน (Slope) ท่ีสูงเกินจริง (Overestimated slope) หรือ
ตํ่าเกินจริง (Underestimated slope)  ปญหาท่ีสําคัญมากอีกปญหาหนึ่งของการประมาณคา 
(Estimation) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) ดวยวิธีกําลังสองนอย
ท่ีสุดสามัญ (Ordinary least squares) ก็คือ คาของความชันท่ีประมาณคาได อาจจะมีคาสูงเกินความ
เปนจริง (Overestimated slope) หรือตํ่ากวาความเปนจริง (Underestimated slope) ได ถาหากวาคา
สังเกต (Observations) ท่ีเลือกมาหรือไดมานั้นมีคุณลักษณะประจําตัว (คือคา x) ท่ีมีคาสุดโตงหรือ
ปลายสุด (Extreme values) เปนจํานวนมากเกินไปทําใหไดคาประมาณของความชัน (Slope 
estimate) จากวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary least squares) มีคาตํ่ากวาความเปนจริงได 
Pindyck and Rubinfeld (1998) กลาวถึงกรณีนี้วา  คาประมาณของความชันจากวิธีกําลังสองนอย
ท่ีสุดสามัญ (Ordinary least squares slope estimate) ท่ีไดรับในกรณีนี้ จะมีลักษณะ “เอนเอียง 
(Biased)” เนื่องจากเปนการประมาณคาความชันของการถดถอยท่ีแทจริง (True regression slope) ตํ่า
กวาความเปนจริง และในทางตรงกันขามกันถาเรามีคาสังเกต (Observations) ซ่ึงมีคา x ท่ีมีลักษณะ
เกาะกลุมกันตรงกลาง (ซ่ึงตรงกันขามกับกรณีแรกซ่ึงเปนกรณีปลายสุดหรือสุดโตงเปนจํานวนมาก
เกินไป) คาของความชัน (Slope) ท่ีประมาณคาไดก็จะมีลักษณะสูงเกินกวาความเปนจริง 
(Overestimated)  
   จะเห็นไดวาแบบจําลองเชิงเสนมีจุดออนหลายประการดวยกันดังไดกลาวมาแลวขางตน 
เพราะฉะน้ันตอไปนี้เราจะมาพิจารณาทางเลือกอ่ืน เชน แบบจําลองโพรบิต (Probit model) ซ่ึง 
เรียกวาแบบจําลองวิเคราะหแบบโพรบิต (Probit analysis model) และแบบจําลองโลจิท (Logit 
model)  

   2) แบบจําลองโลจิท (Logit  model) 

    จากแบบจําลองความน าจะ เป น เช ิง เส นที ่กล าวมาแล ว  ซึ ่งม ีข อบกพร อง
คอนขางมากโดยเฉพาะการท่ีจะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทานั้น เราจึง
นําแบบจําลองโลจิท (Logit model) มาใชในการประมาณคาแทน ซึ่งไดคาประมาณของตัวแปร
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ตามอยูในชวง 0 – 1 แบบจําลองโลจิทนี้เปนอีกแบบจําลองหนึ่งซึ่งมีคุณสมบัติคลาย ๆกับ
แบบจําลองโพรบิต ตางกันแตเพียงขอสมมติเกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคลื่อน ui 
เทานั้น 

   จากการแจกแจงแบบโลจิทติก (Logistic distribution) 

   ( ) x
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β

β

′
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==
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            = ( )xβ ′Λ           (2.16) 

โดยท่ี ( )Λ  คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (Cumulative distribution function)  จากแบบจําลอง
ความนาจะเปน (Probability model) 

   [ ] ( )[ ] ( )[ ]xxx β′+β′−= F1F10yE          (2.17) 

เราจะไดวา 
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โดยท่ี f (  ) คือ ฟงกชันความหนาแนน (Density function) ซ่ึงคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม 
(Cumulative distribution) ( )•F  สําหรับการแจกแจงปกติ (Normal distribution) เราจะไดวา  
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xyE             (2.19) 

โดยท่ี ( )tφ  คือ ฟงกชันความหนาแนนปกติมาตรฐาน (Standard normal density function)  สําหรับ
การแจกแจงแบบโลจิททิก (Logistic distribution) 
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เพราะฉะน้ันในแบบจําลองโลจิท (Logit model) จะไดวา 

   [ ] ( ) ( )[ ]βββ xx
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x
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yE          (2.21) 

(Greene, 1997:874-876 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546:252) 
  สําหรับตัวประมาณคา Berndt, Hall ของ Hall and Huasman (1974) นั้น ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (Logit model)  (ซ่ึงแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท (Probit model)) 
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   ( )∑ ′Λ−=Β
i

ii

2

iiy xx            (2.22) 

ซ่ึงเปนการคํานวณเมทริกซความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (Asymptotic covariance matrix) 
วิธีหนึ่งจาก 
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เม่ือจัดพจน (terms) ตางๆ เขาดวยกันจะได 
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Vˆ    (2.24) 

(Greene, 1997: 884-885 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 252) 

2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

   สุทธิ  ปนมา (2535) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขากาฬสินธุ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ การศึกษาวิจัยใชกลุมตัวอยางท่ีสุมจาก
ลูกคาท่ีมาใชบริการ จํานวน 500 คน จําแนกเปนลูกคาท่ีประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 200  คน ประกอบธุรกิจ จํานวน 100 คน เกษตรกรรม จํานวน 50 คน และ
ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 150 คน รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม แลวนําขอมูลท่ีไดมา
วิเคราะหดวยโปรแกรม SPSS/ PC+ โดยวิเคราะหคาเฉล่ียของความพึงพอใจ ท้ังโดยรวมทุกดาน 
เปนรายดาน และเปนรายขอ แลวแปลผลตามเกณฑในระดับมากท่ีสุด ถึงนอยท่ีสุด จากผลการ
ศึกษาวิจัย (1) ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ เปนรายขอ พบวา เกือบทุกขอลูกคามี
ความพึงพอใจตอการบริการ อยูในระดับมาก  มีเพียงบางขอเทานั้นเพราะวามีขอจํากัดในเร่ือง
สถานท่ีท่ีจะนําเสนอขอมูลตาง ๆ ตามรูปแบบของการนําเสนอโดยท่ัวไป อีกท้ังธนาคารยังไมแนใจ
วาลูกคามีความตองการขอมูลชนิดใด แบบใด และเพื่อนําไปใชประโยชนในดานใดโดยเฉพาะ จึง
ดําเนินการไดเพียงการนําเสนอขอมูลพื้นฐานท่ัวไป ท่ีธนาคารเห็นวาควรทราบและเปนประโยชน
ตอลูกคาสวนใหญ  (2) ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวาลูกคาท่ีประกอบอาชีพตาง ๆมีระดับ
ความพึงพอใจ ในดานพนักงาน การตอนรับ สถานท่ีประกอบการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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   สุรชัย รัชตประทาน (2541) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สํานักงานท่ีดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาถึงความเห็นของ
ประชาชนท่ีมีตอการบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี เพื่อใหทราบถึงปญหา
และอุปสรรคในการใหบริการ และเพื่อหาแนวทางในการแกไขปรับปรุงการใหบริการแกประชาชน
ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามจาก
ประชาชนท่ัวไปท่ีมารับบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี จํานวน 217 คน 
และจากการสัมภาษณเจาหนาท่ีผูใหบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ จํานวน 9 คน และนําผลการศึกษา
ท่ีไดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for Windows)จากการศึกษาพบวา 
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ ท้ังในดานการ
ปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ 
เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจและเปนมิตร แนะนํา/ใหขอมูล/ให
ความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับมากอนหลังและมีความรวดเร็วในการใหบริการ เจาหนาท่ี
กระตือรือรน ต้ังใจทํางาน บริการไดถูกตองครบดวนไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว และการขยายเวลาการบริการเปนเวลา 08.00-18.00 น. 
ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานสถานท่ีและบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย 
ข้ันตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ยกเวน 2 
รายการ คือ อัตรากําลังของเจาหนาท่ี และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซ่ึงประชาชนมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาและอุปสรรคพบวา เจาหนาท่ีมีจํานวนนอยไมเพียงพอ
กับจํานวนผูมาขอรับบริการ กฎ ระเบียบ และข้ันตอนการใหบริการยุงยาก ซับซอน วัสดุอุปกรณท่ี
ใชขาดแคลนและลาสมัย 

   บุญชู  เทพสุนทร (2544)   ศึกษาการวิเคราะหความไมสําเร็จของการใหบริการเงินฝาก
ปลอดภาษีของ ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาลักษณะ
ของกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษีอยูแลวกับกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากประเภท
อ่ืนซ่ึงไมไดใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี การศึกษาวิจัยโดยใชกลุมตัวอยางของลูกคาผูท่ีมาใช
บริการเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 240 คน แยกเปน ลูกคาท่ี
ใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษีอยูแลวจํานวน 120 คน และลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากประเภทอ่ืน 
อีกจํานวน 120 คน เก็บรวมรวบจากสาขาของธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 
8 สาขา แลวนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหหาความถ่ี และอัตรารอยละของลูกคาผูมาใชบริการเงิน
ฝากท้ัง 2 กลุม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+ สําหรับขอมูลเชิงคุณภาพเพื่อนํามาอธิบาย
ปจจัยท่ีมีผล โดยใชเคร่ืองมือท่ีใชวิเคราะหคือขอมูลแบบจําลอง โลจิท (Logit Model) โดยใช
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โปรแกรมสําเร็จรูป Limdep Version 7.0 ตัวแปรตามท่ีจะทําการศึกษาความนาจะเปนท่ีลูกคาไมใช
บริการเงินฝากแบบปลอดภาษี มีเพียง 2 คา คือ ตัวแปรท่ีมีคาเทากับ 0 คือลูกคาเงินฝากท่ีไมใช
บริการเงินฝากแบบปลอดภาษี และตัวแปรตามท่ีมีคาเทากับ 1 คือลูกคาเงินฝากท่ีใชบริการเงินฝาก
แบบปลอดภาษี  โดยผลการศึกษาสรุปได (1) ลักษณะท่ัวไปของลูกคาเงินฝากของธนาคารกรุงไทย  
ลูกคาเงินฝากแบบปลอดภาษีสวนใหญเปนเพศหญิง  (2) ลักษณะการใชบริการลูกคาเงินฝากแบบ
ปลอดภาษีท่ีใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทย เพียงธนาคารเดียว มีเพียงรอยละ 17.00 ในขณะท่ี
ลูกคาเงินฝากไมปลอดภาษีมีการใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทยเพียงแหงเดียว รอยละ 32.50  
(3) เหตุผลในการพิจารณาเลือกใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี ใหเหตุผลท่ีมาใชบริการ เพราะ
ธนาคารมีความม่ันคง ปลอดภัยมากท่ีสุด รองลงมาคือ จากการแนะนําใหมาฝากของพนักงาน
ธนาคาร  (4) ความสามารถในการจัดสรรเงินในการฝากอยางสม่ําเสมอในแตละเดือน ในกลุมลูกคา
ของธนาคารท่ีฝากเงินแบบไมปลอดภาษี มีเพียงรอยละ 27.50 ท่ีสามารถจัดสรรเงินเพื่อนําฝากไดทุก
เดือน ท่ีเหลือรอยละ 72.50 ไมสามารถจัดสรรเงินฝากไดทุกเดือน เหตุผลเพราะวามีรายไดนอยไม
เพียงพอท่ีจะฝาก รองลงมา คือ รายไดตอเดือนไมแนนอน (5) ทัศนะของลูกคาธนาคารในเร่ือง
ผลกระทบของภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าตอการฝากเงิน รอยละ 53.33 และไมไดรับผลกระทบตอการ
ฝากเงิน รอยละ 46.67 สําหรับในกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝาก แบบไมปลอดภาษี พบวามีจํานวน
ลูกคาประเภทนี้ รอยละ 79.17 ท่ีไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจท่ีตกตํ่า (6) การรับรู/รับทราบ
สําหรับลูกคาท่ีไมใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษีนั้นรอยละ 33.33 ยังไมทราบวาธนาคารฯมีเงิน
ฝากแบบปลอดภาษี และรอยละ 40.83 ยังไมทราบเง่ือนไขและสิทธิพิเศษของการฝากเงินแบบ
ปลอดภาษี ท่ีเหลือรอยละ 59.27 ท่ีทราบวาธนาคารฯมีบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี (7) ความ
คิดเห็นตอเง่ือนไขของบริการเงินฝากดังกลาว เกี่ยวกับสิทธิพิเศษท่ีจูงใจในการฝากเงินแบบปลอด
ภาษีซ่ึงไดรับการยกเวนภาษีดอกเบ้ียเงินฝากเปนสิทธิพิเศษท่ีจูงใจมากท่ีสุด รองลงมาคือการไดรับ
อัตราดอกเบ้ียสูงกวาการฝากเงินประเภทอื่น ผลดังกลาวนี้ช้ีใหเห็นวาการเก็บภาษีดอกเบ้ียเงินฝาก มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกรูปแบบในการถือออม 

   ชลธิดา  ลาภหลาย ( 2545)  ศึกษา ปจจัยท่ีมีผลตออุปสงคการใชบริการการแพทยของ
ผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหาปจจัยท่ีมีผลตอ
อุปสงคการใชบริการทางการแพทยของผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดย
เลือกกลุมตัวอยางจากการสุมจากผูประกันตนในโครงการการประกันสังคมจังหวัดลําพูนท่ีมี
ใบรับรองสิทธิการรักษาโรงพยาบาลแมทา อําเภอแมทา จังหวัดลําพูน จํานวน 200 ตัวอยาง 
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติอัตรารอยละ และใชแบบจําลองโลจิท (Logit model)  ดวยเทคนิคการ
วิเคราะหโดยการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด ( Maximum Likelihood Estimates : MLE)  
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โดยแสดงวา Marginal effect  ใชกรอบแนวคิดแบบจําลองของอุปสงคสุขภาพและแนวคิดอุปสงค
บริการทางการแพทย พบวา ปจจัยทางดานรายไดครอบครัวตอเดือนของผูประกันมีรายไดตํ่ากวา
หรือเทากับ 10,000.- บาท โอกาสที่จะมารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 13 – 15 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α  = .01) สําหรับผูประกันตนท่ีมีความพึงพอใจตอ
บริการโรงพยาบาลแมทา โอกาสจะมารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 19 – 20 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α  = .01) ขอเสนอแนะจากการศึกษาพบวาผูประกันตน
สวนใหญไมพึงพอใจตอระยะเวลาการรอตรวจรักษา 

   ยรรยง พรอมสุข (2546)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมของ ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ (1) อธิบายหลักเกณฑการใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขาดยอมของ
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  (2) วิเคราะหถึงปจจัยท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจ
ในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคาร (3) อธิบายถึงปญหาและ
อุปสรรคจากการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารกสิกรไทย ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ขอบเขตในการศึกษาจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลของผูมาใชบริการ
สินเช่ือฯ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประกอบไปดวย 7 สาขา 
ไดแก สาขาถนนทาแพ  สาขาถนนราชวงศ  สาขาถนนศรีดอนไชย  สาขาถนนเจริญเมือง  สาขา
ถนนมูลเมือง  สาขาถนนชางคลาน  สาขาถนนสุเทพ  โดยการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม
ลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม จํานวน 95 ฉบับ ซ่ึงไดรับแบบสอบถาม
กลับมา 84 ฉบับ คิดเปนรอยละ 88.5 และนําไปประมวลผลดวยเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistical Package for Social Science – 
SPSS for Windows) และนําเสนอผลการศึกษาในรูปของตารางพรอมคําอธิบาย เชิงพรรณนาและ
วิเคราะหขอมูลทางสถิติ โดยการหาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึง
สมมุติฐานการวิจัยคร้ังนี้คือ(1) ปจจัยทางการบริหารมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (2) หลักเกณฑการใหบริการ
สินเช่ือวิสาหกิจฯ มีผลตอความพึงพอใจ (3) ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาลักษณะกิจการ และระดับรายไดตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการสินเช่ือฯ จากผลการวิจัย ปจจัยทางการบริหารที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมฯ ในระดับมากท่ีสุด คือ ดานองคการ สวนปจจัยทารง
ดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามี
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ความพึงพอใจอยูในระดับกลาง พรอมท้ังดานหลักเกณฑการใหสินเช่ือฯ ลูกคามีความพึงพอใจอยู
ในระดับกลาง 

   พัชรี  ดวงแสงทอง (2546)  ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตองการใชภาชนะบรรจุ
ยอยสลายไดทางชีวภาพจากมันสําปะหลังของผูบริโภคประเภทรานคา ผูจําหนายอาหารและ
เคร่ืองดื่มและผูบริโภคท่ัวไปซ่ึงซ้ือภาชนะบรรจุเพื่อใชเอง และเพื่อศึกษาถึงความยินดีท่ีจะจายของ
ผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 200 ตัวอยาง 
วิเคราะหขอมูลท่ีไดดวยสถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบวา รอยละ 90 ของผูบริโภคใหความ
สนใจตองการใชภาชนะบรรจุยอยสลายไดทางชีวภาพจากมันสําปะหลัง โดยราคาท่ีผูบริโภคยนิดจีะ
จายมากเปนอันดับหนึ่งซ่ึงคิดเปนรอยละ 46.11 คือราคาระหวาง 1.00 บาท ถึง 2.99 บาท การ
วิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความตองการใชภาชนะบรรจุยอยสลายไดทางชีวภาพจากมันสําปะหลัง 
โดยปจจัยท่ีนํามาศึกษาไดแก เพศของผูบริโภค อายุของผูบริโภค ระดับการศึกษาของผูบริโภค 
รายไดเฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค ลักษณะกลุมผูบริโภค การไดรับผลกระทบจากปญหาขยะ การเขา
รวมโครงการรณรงคคัดแยกขยะ ระดับความใสใจในส่ิงแวดลอม ระดับความใสใจในสุขอนามัย 
วิเคราะหโดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยแบงการศึกษาเปน 3 ลําดับ คือ ลําดับท่ี 1 
ศึกษาความยินดีท่ีจะจาย ณ ระดับราคาท่ีสูงกวาหรือเทากับ 7 บาท พบวาปจจัยท่ีสงผลตอความ
ตองการหรือโอกาสท่ีผูบริโภคจะเลือกใชอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ มีเพียงปจจัยเดียว คือ รายได
เฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค ลําดับท่ี 2 ศึกษาความยินดีท่ีจะจาย ณ  ระดับราคาท่ีสูงกวาหรือเทากับ 
3.50 บาท พบวาปจจัยท่ีสงผลตอความตองการหรือโอกาสท่ีผูบริโภคจะเลือกใชอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติเชิงบวก 2 ปจจัยคือ ระดับการศึกษาของผูบริโภค และรายไดเฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค 
สวนปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติในเชิงลบคือลักษณะของกลุมผูบริโภค  ลําดับท่ี 3 ศึกษาถึงอิทธิพล
ของราคาท่ีมีตอความยินดีท่ีจะจาย พบวาถาราคาลดลงจาก 7 บาท เปน 3.50 บาท ปจจัยท่ีสงผลตอ
ความตองการหรือโอกาสที่ผูบริโภคจะเลือกใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเชิงบวก คือระดับ
การศึกษาของผูบริโภค รายไดเฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค และราคา สวนปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทาง
สถิติในเชิงลบ คือเพศของผูบริโภค 

   ปาริชาต ปญญาเดช (2547) ทําการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพอใจในการทํางาน
ของวิศวกรในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จากกลุมตัวอยางท่ีเปนวิศวกรท่ีทํางานในเขตนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือจํานวน 200 ตัวอยาง การวิเคราะหขอมูลเบ้ืองคนของกลุมตัวอยางใชสถิติ
เชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางรอยละ 70.5 เปนเพศชาย รอยละ 29.5 เปนเพศหญิง
โดยกลุมตัวอยางมีอายุในชวง 20-30 ป มากท่ีสุดคือรอยละ 88 และมีสถานภาพโสดรอยละ 90 
สําหรับเงินเดือนท่ีไดรับนั้นสวนใหญมีอัตราเงินเดือน 15,001-20,000 บาท รอยละ 56 เงินเดือนนอย
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กวา 15,000 บาท รอยละ 34 อัตราเงินเดือน 20,0001-25,000 บาท รอยละ 7.5 อัตราเงินเดือน 
25,001-30,000 บาท รอยละ 2.5 ภูมิลําเนาเดิมของกลุมตัวอยาง รอยละ 60 มีภูมิลําเนาในเขต
ภาคเหนือ กลุมตัวอยางท่ีมีระยะเวลาในการทํางานนอยกวา 5 ป รอยละ 85.5 ทํางาน 6-10 ป รอยละ 
14.5 ดานความพอใจในงานท่ีทําอยูพบวาเพศขายมีความพอใจในงานท่ีทํามากกวาเพศหญิงกลุมอายุ 
20-30 ป มีความพอใจในงานท่ีทํามากกวากลุมอายุ 31-40 ป กลุมตัวอยางท่ีมีระยะเวลาในการทํางาน 
6-10 ป มีความพอใจในการทํางานมากกวากลุมท่ีทํางานนอยกวา 5 ป การวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอความพอใจในการทํางานของวิศวกร โดยปจจัยท่ีทําการศึกษาไดแก โอกาสกาวหนาในงานท่ีทํา 
งานท่ีทํามีความม่ันคง ลักษณะของงานท่ีทําตรงกับสาขาท่ีเรียนจบมา การมีความสัมพันธท่ีดีกัน
เพื่อนรวมงาน องคกรมีนโยบายการบริหารงานท่ีดีคาตอบแทนท่ีไดรับ สวัสดิการท่ีไดรับ และ
ภูมิลําเนา จากแบบจําลองโลจิก (Logit model) ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพอใจ
ในการทํางานของวิศวกร ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติไมเกิน 0.05 ไดแก โอกาสกาวหนาในงานท่ีทํา 
สวัสดิการท่ีไดรับ นโยบายและการบริหารงานขององคกร โดยวิศวกรท่ีตอบวามีโอกาสกาวหนา
และมีสวัสดิการท่ีดีจะมีความนาจะเปนท่ีจะพอใจในการทํางานมากกวากลุมที่ตอบวาไมมีโอกาสท่ี
จะกาวหนาในงานท่ีทําและมีสวัสดิการที่ไมดีเทากับ 20.28% และ 27.89% ตามลําดับ และวิศวกรท่ี
ตอบวาองคกรมีนโยบายและการบริหารงานท่ีดีจะมีความนาจะเปนท่ีมีความพอใจในการทํางาน
มากกวากลุมท่ีตอบวาองคกรมีนโยบายและการบริหารงานท่ีไมดีเทากับ 17.03% 

   จิดาภา เหมนาไลย (2547) ทําการศึกษา พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชโทรศัพท
ประจําท่ีของ บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพื่อศึกษา
พฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาผูใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ของ บมจ.ทศท. 
คอรปอเรช่ัน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมโดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสุมตัวอยาง จาก
ผูบริโภค ท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงการสุมตัวอยางไดใชเทคนิคการสุมแบบ
บังเอิญ (accidental random sampling) ซ่ึงใชแบบสอบถามรวมท้ังส้ิน 400 ชุดจากลูกคาท่ีมาติดตอท่ี
ศูนยบริการ ของ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน ในเขตพื้นท่ี 4 เปาหมาย จํานวน 4 ศูนย ไดแก ศูนยบริการ
ลูกคาสาขาเมืองสมุทร ศูนยบริการลูกคาสาขาชางเผือก ศูนยบริการลูกคาสาขาวัดเกต และ
ศูนยบริการลูกคาสาขาชางคลาน และสุมแจกประชาชนท่ีมาใชบริการตามหางสรรพสินคา 
สถานศึกษา และใชวิธีสอบถามทางโทรศัพท  ซ่ึงแบบสอบถามไดแบงออกเปน 4 หัวขอ ไดแก(1) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (2) รายละเอียดเกี่ยวกับการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ซ่ึง
แยกเปน ความรูความเขาใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี พฤติกรรมการใชโทรศัพท และ
ศึกษาส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทประจําท่ี  (3)  ศึกษาความพึง
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พอใจของลูกคาตอการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี (4) ศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ บมจ.ทศท.
คอรปอเรช่ัน จากการศึกษาพบวาผูใชบริการโทรศัพทเลือกใชบริการ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน
มากกวาเลือกใชบริการของ บมจ.ทีแอนดที ซ่ึงมีผูใชบริการเพียงรอยละ 27.5 ของผูตอบ
แบบสอบถามท้ังหมด 400 ราย อาจเปนเพราะวา บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันเปนหนวยงานท่ีต้ังมานาน
กวาและเปนผูใหบริการแตเพียงผูเดียวมากอน จากการตอบแบบสอบถามเกือบท้ังหมดจะใชบริการ
โทรศัพทประจําท่ีรายละ 1 เลขหมายเทานั้น คิดเปนรอยละ 92 .2 มีเลขหมายใชบริการจํานวน 2 เลข
หมายคิดเปนรอยละ 6.8 และใชบริการโทรศัพทประท่ีมากกวา 1 เลขหมายเพียงรอยละ 7.8 สําหรับ
ลักษณะที่อยูอาศัยของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญแลวจะเปนบานพักของตนเองถึงรอยละ 60.8 
รองลงมาจะเปนบานเชาคิดเปนรอยละ 15.8 และอ่ืน ๆ อีกคิดเปนรอยละ 7.8 ความรูความเขาใจใน
การใชบริการโทรศัพทประจําท่ี การขอติดต้ังโทรศัพท ณ ศูนยบริการในเขตรับผิดชอบคิดเปนรอย
ละ 87.8 ไมทราบเพียงรอยละ 12.2  พฤติกรรมการใชโทรศัพทประจําท่ี พบวาผูใชสวนใหญจะใช
บริการโทรศัพทประจําในชวงระหวางเวลา 18.00 – กอน 22.00 น.มากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 62 ทั้งนี้
อาจเนื่องมากจาก บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันไดลดคาใชบริการลงเหลือเพียงรอยละ 50 จากราคาโทร
ในชวงเวลา 07.00 – กอน 18.00 น. สวนส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจดานบริการ
สงเสริมพิเศษตาง ๆ อยูในเกณฑดี คาเฉล่ียอยูท่ี 3.20 แสดงใหเห็นวาลูกคาเห็นดวยวาบริการเสริม
พิเศษตางๆ เปนบริการที่ทันสมัย ลูกคาคอนขางพอใจในบริการเสริมเหลานั้น 


