
 
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

   การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส ของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็น 
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยการรวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 500 ราย และนําขอมูลมาวิเคราะห โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 
   สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี  2  ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารกสิกรไทย โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี   3    ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ  โดยใชสถิติ เ ชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี  4    ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) โดยวิธีการประมาณภาวะ
ความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย 
Marginal effects  
   สวนท่ี   5    ปญหาและขอเสนอแนะของผู ใชบริการ  โดยใชสถิติ เ ชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic)ไดแก จํานวน และ รอยละ 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

  4.1.1  เพศ 

   จากการศึกษากลุมตัวอยางถึงเพศของผูใชบริการอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม จะเห็นวาเปนเพศหญิงจํานวน 301 ราย เปนเพศชายจํานวน 199 
ราย เพศหญิงจะใหความสนใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกสมากกวาเพศชาย ซ่ึงเพศหญิง
ใชบริการคิดเปนรอยละ 60.20 และเพศชายใชบริการคิดเปนรอยละ 39.80 ตามตาราง ท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 เพศของกลุมตัวอยาง 

เพศ จํานวน(ราย) รอยละ 
ชาย 199 39.80 
หญิง 301 60.20 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.2  อายุ 

   จากการศึกษาถึงชวงอายุของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญท่ีใชบริการ
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) สาขาในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม จะ
อยูในชวงอายุ 31-40 ป คิดเปนรอยละ 39.60 รองลงมามีชวงอายุ 41-50 ป คิดเปนรอยละ 23.00 ชวง
อายุ 21-30 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 18.40 ชวงอายุเกิน 51 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 10.40 และชวง
อายุไมเกิน 20 ป คิดเปนรอยละ 8.60 ตามตารางท่ี 4.2 

ตารางท่ี 4.2 อายุของกลุมตัวอยาง 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 
ไมเกิน 20 ป  43 8.60 
21-30 ป  92 18.40 
31-40 ป 198 39.60 
41-50 ป 115 23.00 
51 ป ข้ึนไป  52 10.40 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.3  ระดับการศึกษา 

   จากการศึกษากลุมตัวอยาง ถึงระดับการศึกษาพบวากลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาตั้งแต
ปริญญาตรีข้ึนไปใหความสนใจในการใชบริการดานอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) มากกวาผูท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี โดยผูท่ีมีการศึกษาตั้งแตปริญญาตรีข้ึนไปใช
บริการอิเลคทรอนิกสคิดเปนรอยละ 76.20 และผูท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีคิดเปนรอยละ  
23.80 ตามตารางท่ี 4.3 
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ตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง 

ระดับการศึกษา จํานวน(ราย) รอยละ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 119 23.80 
ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 381 76.20 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.4  อาชีพ 

   เม่ือศึกษาถึงอาชีพของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพคาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว คิดเปนรอยละ 26.80 รองลงมามีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 
23.60 อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 19.00 อาชีพลูกจาง คิดเปนรอยละ 
15.60 และรับราชการ คิดเปนรอยละ 15.00 ตามตารางท่ี 4.4  

ตารางท่ี 4.4 อาชีพของกลุมตัวอยาง 

อาชีพ จํานวน(ราย) รอยละ 
รับราชการ 75 15.00 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 95 19.00 
พนักงานบริษทัเอกชน 118 23.60 
ลูกจาง  78 15.60 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 134 26.80 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.5  รายได 

   เม่ือศึกษาถึงรายไดของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายได อยูในชวง
รายได 30,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ 38.80 ชวงรายได 20,001-30,00 บาท คิดเปนรอยละ 
17.00 ชวงรายได 10,001-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 15.00 ชวงรายได 40,001-50,000 บาท คิดเปน
รอยละ 12.80 รายไดมากกวา 50,001 บาท คิดเปนรอยละ 10.40 และมีรายไดตํ่ากวา 10,00 บาท ข้ึน
ไป คิดเปนรอยละ 6.00 ตามตารางท่ี 4.5  

 
 



  

  

 

36 

ตารางท่ี 4.5 รายไดของกลุมตัวอยาง 

รายได จํานวน(ราย) รอยละ 
ตํ่ากวา 10,000 บาท 30 6.00 
10,001-20,000 บาท 75 15.00 
20,001-30,000 บาท 85 17.00 
30,001-40,000 บาท 194 38.80 
40,001-50,000 บาท 64 12.80 
50,001 บาท ข้ึนไป 52 10.40 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.6  สถานภาพการสมรส 

   เม่ือศึกษาถึงสถานภาพการสมรสของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
สถานภาพการสมรส คิดเปนรอยละ 53.60 ซ่ึงธนาคารจะตองใหความสนใจตอกลุมท่ีมีสถานภาพท่ี
สมรสแลว รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 34.20 และมีสถานภาพการสมรสหยา / หมาย
คิดเปนรอยละ 12.20 ตามตารางท่ี 4.6 

ตารางท่ี 4.6 สถานภาพการสมรสของกลุมตัวอยาง 

สถานภาพสมรส จํานวน(ราย) รอยละ 
โสด 171 34.20 
สมรส 268 53.60 
หยา / หมาย 61 12.20 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.7  ประเภทของผลิตภัณฑท่ีใชอยู 

   เม่ือศึกษาถึงประเภทของผลิตภัณฑท่ีใชอยูของกลุมตัวอยาง ซ่ึงพบวาจากกลุมตัวอยาง 
500 คน จะใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑดาน ฝากประจํา/กองทุนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
41.60 รองลงมาใชผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 30.60 สวนเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต  
เปนกลุมตัวอยางใชบริการนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.80 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 ประเภทของผลิตภัณฑของธนาคารท่ีกลุมตัวอยางใชอยู 

ประเภทของผลิตภัณฑ ไมใชบริการ 
(ราย) 

ใชบริการ 
(ราย) 

รวม 
(ราย) 

ฝาก/ถอน/โอนเงิน 
183 

(30.60) 
317 

(63.40) 
500 

(100.00) 

ฝากประจํา/กองทุน 
208 

(41.60) 
292 

(58.40) 
500 

(100.00) 

เงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต 
109 

(21.80) 
391 

(78.20) 
500 

(100.00) 
ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 

4.2 ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 

   กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ 
ไดผล ดังนี้ 
   จากการสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกร
ไทย (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ 
ความเช่ือม่ันในความปลอดภัยของการเลือกใชบริการของอิเลคทรอนิกส (K-Lobby) ของธนาคาร
กสิกรไทย คิดเปนรอยละ 93.00 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืน
ดีกวา คิดเปนรอยละ 35.80 ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารท้ัง 16 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจใน
บริการที่มีมากกวารอยละ 90 จํานวน  1 ดาน ไดแก ความเช่ือม่ันในความปลอดภัยของการเลือกใช
บริการของ อิเลคทรอนิกส (K-Lobby) ของธนาคาร ความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 80 
ถึงรอยละ 90 จํานวน 6 ดาน ไดแก (1) เม่ือมีความเชื่อม่ันในความรวดเร็วตอการใหบริการของ
ผูใชบริการ (2) เม่ือมีความเชื่อม่ันในระยะเวลาที่ตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (3) 
เม่ือมีความเช่ือม่ันในคุณภาพของการใหบริการของเคร่ืองอิเลคทรอนิกสของธนาคาร (4) เม่ือมี
ความเช่ือม่ันในความสมํ่าเสมอของการเปดบริการ (5) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความถูกตองของระบบ
การทํางานทํางานของอิเลคทรอนิกส (6) เม่ือมีความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑของธนาคาร และท่ีตํ่ากวา 
รอยละ 80 จํานวน 9 ดาน คือ (1) เม่ือมีความเช่ือม่ันในการทําความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกส
ของธนาคารกสิกรไทย (2) เม่ือมีความเช่ือม่ันในขั้นตอนการจัดระบบในการใหบริการ (3) เม่ือมี
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ความเช่ือม่ันในความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําเกี่ยว กับผลิตภัณฑของ
ธนาคาร (4) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความสะดวกสบายของสถานท่ี (5) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ (6) เม่ือมีความตองการจํานวนเงินท่ีมากกวาขอกําหนดในการทํา
ธุรกรรมผานระบบอัตโนมัติของธนาคาร (7) ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของ
ธนาคาร (8) จํานวนสถานท่ีใหบริการของธนาคาร และ (9) ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืนดีกวา 

ตารางท่ี 4.8 แสดงความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ ไดรับจากธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

1. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความปลอดภัยของการเลือกใช
บริการของ K-Lobby ของธนาคาร 

465 
(93.00) 

35 
(7.00) 

500 
(100.00) 

2. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความรวดเร็วตอการใหบริการ
ของผูใชบริการ 

406 
(81.20) 

94 
(18.80) 

500 
(100.00) 

3. เม่ือมีความเช่ือม่ันในระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับ
เจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา 

418 
(83.60) 

82 
(16.40) 

500 
(100.00) 

4. เม่ือมีความเช่ือม่ันในคุณภาพของการใหบริการของ
เคร่ืองอิเลคทรอนิกสของธนาคาร 

406 
(81.20) 

94 
(18.80) 

500 
(100.00) 

5. เม่ือมีความเช่ือม่ันในการทําความเขาใจตอระบบ
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย 

387 
(77.40) 

113 
(22.60) 

500 
(100.00) 

6. เม่ือมีความเช่ือม่ันในข้ันตอนการจัดระบบในการ
ใหบริการ 

383 
(76.60) 

117 
(23.40) 

500 
(100.00) 

7. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความสมํ่าเสมอของการเปด
บริการ 

409 
(81.80) 

91 
(18.20) 

500 
(100.00) 

8. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความรูความสามารถของ
เจาหนาท่ี ท่ีใหคําแนะนําผลิตภัณฑของธนาคาร 

367 
(73.40) 

133 
(26.60) 

500 
(100.00) 

9. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความสะดวกสบายของสถานท่ี 
389 

(77.80) 
111 

(22.20) 
500 

(100.00) 
10. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความสะดวกในการเดินทางมา

ใชบริการ 
386 
(77.20) 

114 
(22.80) 

500 
(100.00) 
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ตารางท่ี 4.8 (ตอ) 

ความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

11. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความถูกตองของระบบการ
ทํางานทํางานของอิเลคทรอนิกส 

417 
(83.40) 

83 
(16.60) 

500 
(100.00) 

12. เม่ือมีความเช่ือม่ันในผลิตภณัฑของธนาคาร 428 
(85.60) 

72 
(14.40) 

500 
(100.00) 

13. เม่ือมีความตองการจํานวนเงินท่ีมากกวาขอกําหนด
ในการทําธุรกรรมผานระบบอัตโนมัติของธนาคาร 

270 
(54.00) 

230 
(46.00) 

500 
(100.00) 

14. ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของ
ธนาคาร 

249 
(49.80) 

251 
(50.20) 

500 
(100.00) 

15. จํานวนสถานท่ีใหบริการของธนาคาร 375 
(75.00) 

125 
(25.00) 

500 
(100.00) 

16. ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืนดีกวา 179 
(35.80) 

321 
(64.20) 

500 
(100.00) 

17. โดยภาพรวมทานมีความพึงพอใจในการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) สาขาในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

449 
(89.80) 

51 
(10.20) 

500 
(100.00) 

ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ:  คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 

4.3 ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ 

   จากการสํารวจความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกรไทย พบวา 
ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 96.00 
นั่นคือ ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารมีความม่ันใจในความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร 
สวนลูกคามีความพอใจนอยที่สุด คือ ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี คิดเปนรอยละ 46.40 ซ่ึง
จากการสํารวจความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการท้ัง 7  ดาน พบวาลูกคามีความพึงพอใจ
มากกวารอยละ 90 จํานวน 1 ดาน ไดแก (1) ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคา
มีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ถึงรอยละ 90 จํานวน 3 ดาน คือ (1) ความสะดวกสบายของ
สถานท่ี (2) การจัดปายบอกหนวยบริการตางๆ และ (3) ท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ สวน
ลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 70 ถึงรอยละ 80 จํานวน 1 ดาน คือ (1) ทําเลท่ีต้ังของสถานท่ี
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ประกอบการ และลูกคาท่ีมีความพึงพอใจตํ่ากวารอยละ 70 จํานวน 2 ดาน ไดแก (1) ความสะดวก
ในการเดินทางมาใชบริการที่สาขา และ (2) ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี   

ตารางท่ี 4.9 แสดงความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกรไทย  

ความรูสึกเก่ียวกับสถานท่ีประกอบการ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

ความม่ันคงและความนาเช่ือถือ 
480 

(96.00) 
20 

(4.00) 
500 

(100.00) 

ทําเลที่ต้ังของสถานประกอบการ 
399 

(79.80) 
101 

(20.2) 
500 

(100.00) 

ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 
232 

(46.40) 
268 

(53.60) 
500 

(100.00) 

ท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ 
407 

(81.40) 
93 

(18.60) 
500 

(100.00) 

การจัดปายบอกหนวยบริการตางๆ 
414 

(82.80) 
86 

(17.20) 
500 

(100.00) 

ความสะดวกสบายของสถานท่ี 
421 

(84.20) 
79 

(15.80) 
500 

(100.00) 

ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่สาขา 
321 

(64.20) 
179 

(35.80) 
500 

100.00) 
ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 

4.4 การศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการอิเลคทรอนิกสของธนาคาร
กสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม  

   การศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการอิเลคทรอนิกสของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบจําลองโลจิท
(Logit Model) ซ่ึงใชเทคนิควิธีวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum 
Likelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษาความนาจะ
เปน (Probability) ของปจจัยท่ีมีผลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอิเลคทรอนิกสของ
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ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงประกอบไปดวยเพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของผูใชบริการ ประเภทผลิตภัณฑท่ีใชบริการ 
ความพึงพอใจในการใชบริการกับธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในทุก
ดาน โดยสามารถแสดงผลตามตาราง ท่ี 4.10 และ 4.11 ดังตอไปนี้  

ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Maximum Likelihood Estimate 

Maximum Likelihood Estimates 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant -17.960355 2.375113 -7.5620 0.0000 

X1 0.282030 0.351252 0.8030 0.4220 
X2 -0.006637 0.018895 -0.3510 0.7254 
X3 -0.669574 0.457097 -1.4650 0.1430 
X4 0.308621 0.357169 0.8640 0.3875 
X5 -0.601177 0.452513 -1.3290 0.1840 
X6 0.609632 0.357900   1.7030* 0.0885 
X7 0.121013 0.352245 0.3440 0.7312 
X8 1.767631 0.665053     2.6580*** 0.0079 
X9 3.854449 0.641575     6.0080*** 0.0000 
X10 4.672908 0.702684     6.6500*** 0.0000 
X11 3.248668 0.763697     4.2540*** 0.0000 
X12 3.010709 0.723166     4.1630*** 0.0000 
X13 1.871795 0.413526     4.5260*** 0.0000 
X14 1.495458 0.509350      2.9360*** 0.0033 
X15 0.205000 1.232237 0.1660 0.8679 
X16 1.137322 0.503480    2.2590** 0.0239 
X17 1.449310 0.369741     3.9200*** 0.0001 

ที่มา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01   Log likelihood  function      -127.3159 
                      ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   Restricted  Log likelihood    -346.5376 
                        *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.1   Chi – squared          438.4433 
           McFadden R2               0.6326 
     Accuracy  of  prediction       89.00% 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal Effect 

Marginal effect 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob 
 Constant -3.578497 0.368618 -9.7080 0.0000 

X1 0.056877 0.071731 0.7930 0.4278 
X2 -0.001322 0.003772 -0.3510 0.7259 
X3 -0.122306 0.075388 -1.6220 0.1047 
X4 0.063383 0.074785 0.8480 0.3967 
X5 -0.107144 0.072531 -1.4770 0.1396 
X6 0.119915 0.070351  1.7050* 0.0883 
X7 0.024284 0.070983 0.3420 0.7323 
X8 0.256504 0.066228      3.8730*** 0.0001 
X9 0.456269 0.053933      8.4600*** 0.0000 
X10 0.506737 0.050699     9.9950*** 0.0000 
X11 0.647278 0.143819     4.5010*** 0.0000 
X12 0.340836 0.055359    6.1570*** 0.0000 
X13 0.362429 0.079353    4.5670*** 0.0000 
X14 0.315809 0.101916    3.0990*** 0.0019 
X15 0.039068 0.223373 0.1750 0.8612 
X16 0.188305 0.072188    2.6090*** 0.0091 
X17 0.258924 0.064822    3.9940*** 0.0001 

ที่มา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 
                      ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
                        * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.1 

   จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ  –127.3159 คา 
Restricted Log likelihood เทากับ –346.5376  คา Chi-squared เทากับ 438.4433 คา McFadden R2 
เทากับ 0.63261 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 89.00 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม  ของกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ัน 99% ไดแก ความ
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ถูกตองของระบบการทํางานนของอิเลคทรอนิกส (X11) ความสะดวกสบายของสถานท่ี (X10) การทํา
ความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (X9) ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชใน
ผลิตภัณฑของธนาคาร (X13) ความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑของธนาคาร (X12) ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืน
ดีกวา (X14) ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่สาขา (X17) ระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับ
เจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (X8) และ ท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ (X16) ปจจัยท่ีมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก สถานภาพสมรสแลว (X6) สวนปจจัยอ่ืนๆ ไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
   ปจจัยเหลานี้มีผลทําใหโอกาสที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สามารถอธิบายโดยเรียงลําดับตามความสําคัญ ดังนี้ 

   ความถูกตองของระบบการทํางานของอิเลคทรอนิกส (X11) จากการวิเคราะหพบวาปจจัย
ดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือการท่ีลูกคาจากกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการแลวระบบการ
ทํางานทางดานอิเลคทรอนิกสของธนาคารถูกตอง จะมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการดานอ่ืนๆ และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 
0.6472 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาท่ีมาใชบริการที่เคร่ืองอิเลคทรอนิกสท่ีธนาคารแลว ไดรับ
การบริการที่ถูกตองของระบบการทํางานแลว จะมีโอกาสไดรับความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึนเทากับ 64.73 เปอรเซ็นต ซ่ึงจะเห็นไดวาปจจัยนี้มีผลกระทบท่ีรุนแรงมากกวาปจจัย
ตัวอ่ืนๆ ดังนั้นธนาคารจะตองเรงหาแนวทางการปองกันแกปญหาเร่ืองความถูกตองของระบบ
เพื่อใหลูกคากลุมนี้มีความพอใจตอการใหบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 

   ความสะดวกสบายของสถานท่ี (X10) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิ
เปนบวก นั่นคือลูกคาของกลุมตัวอยางท่ีมีความรูสึกสะดวกสบายของสถานท่ีท่ีมาใชบริการมี
แนวโนมเพิ่มมากข้ึนเม่ือไดรับความสะดวกสบายใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.5067 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามี
ความรูสึกสะดวกสบายในการใชสถานท่ีแลวโอกาสท่ีลูกคาจะใชบริการของธนาคารเพิ่มข้ึน 50.67 
เปอรเซ็นต 

   การทําความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (X9) จากการวิเคราะห
พบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาท่ีมีความเขาใจในระบบอิเลคทรอนิกส
ของธนาคารแลวมีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.4562 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
เขาใจในระบบการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึน 45.63 เปอรเซ็นต 
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   ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของธนาคาร (X13) จากการวิเคราะหพบวา
ปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาท่ีพึงพอใจตอขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ี
ใชในผลิตภัณฑของธนาคารมีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3624 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาขอจํากัดของชนิด
ธนบัตรในการใชกับเคร่ืองอิเลคทรอนิกสมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นพนักงานธนาคาร
จะตองเตรียมวิธีการแกปญหาในขอจํากัดดังกลาว หากพนักงานสามารถทําใหขอจํากัดในชนิดของ
ธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของธนาคารไมมีผลตอความพึงพอใจตอลูกคาแลว จะทําใหลูกคาพึงพอใจ
ในการใหบริการของธนาคารดานอิเลคทรอนิกสเพิ่มข้ึนอีก 36.24 เปอรเซ็นต 

   ความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑของธนาคาร (X12) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาท่ีใชบริการผลิตภัณฑแลวมีความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑของ
ธนาคาร มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในผลิตภัณฑของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา 
Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3408 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากพนักงานสามารถทําใหลูกคาท่ีมา
ใชบริการกับธนาคารแลวทําใหลูกคามีความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑของธนาคารไดมากข้ึน ก็จะเปน
โอกาสที่ทําใหลูกคาใชบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 34.08 เปอรเซ็นต 

   ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืนดีกวา (X14) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทยแลวเห็นผลิตของ
ธนาคารอ่ืนดีกวาแลว ยอมจะมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย 
และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ซ่ึงมีคาเทากับ 0.3158 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา
หากลูกคาพอใจกับผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืนมากกวาผลิตภัณฑของธนาคารกสิกรไทยแลว โอกาส
ท่ีลูกคาเหลานี้จะหันไปใชผลิตธนาคารอ่ืนเพิ่มข้ึน 31.58 เปอรเซ็นต เนื่องจากลูกคายอมมีสิทธ์ิท่ีจะ
เลือกใชบริการที่ดีกวาเสมอ 

   ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีสาขา (X17) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้
มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาไดรับความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีสาขา
ของธนาคารกสิกรไทยแลว มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.2589 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไดรับ
ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่สาขาของธนาคารกสิกรไทยและจะสงผลใหลูกคาใช
บริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 25.89 เปอรเซ็นต 
   ระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (X8) จากการวิเคราะหพบวา
ปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาไดรับการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็วเม่ือ
ระบบการใชบริการทางอิเลคทรอนิกสมีปญหา โดยจากกลุมตัวอยางของลูกคามีแนวโนมท่ีจะพึง
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พอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคา
เทากับ 0.2565 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไดรับการติดตอจากเจาหนาท่ีธนาคารทันทีเม่ือ
ระบบของอิเลคทรอนิกสของธนาคารมีปญหา ทําใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันในการใชบริการ
อิเลคทรอนิกสของธนาคาร โดยจะทําใหลูกคาใชบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 25.65 เปอรเซ็นต 

   ท่ีจอดรถท่ีจัดใหสําหรับผูมาใชบริการ (X16) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาไดรับความสะดวกในท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการท่ีสาขาของ
ธนาคารกสิกรไทยแลว มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.1883 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไดรับ
ความสะดวกในการจอดรถเม่ือมาใชบริการท่ีสาขาของธนาคารกสิกรไทยและจะสงผลใหลูกคาใช
บริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 18.83 เปอรเซ็นต 

   สถานภาพสมรสแลว (X6) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมี
แนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal 
Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.1199 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีสถานภาพสมรสแลว โอกาสที่ลูกคา
กลุมนี้จะมีพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 11.99 เปอรเซ็นต 

4.5 ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

   จากการสํารวจปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกสของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม พบวาปญหาในดานจํานวน
สาขาท่ีใหบริการอิเลคทรอนิกส ท่ี (K-Lobby) ของธนาคารไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.60 โดยมี
ปญหาอยูในระดับปานกลาง ปญหาความเร็วในการใหบริการ ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.37 โดยมี
ปญหาอยูในระดับนอย ปญหาสามารถประหยัดเวลาในการใชบริการ ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.33 
โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาความสนใจและใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ ไดคาเฉล่ีย
ปญหาเทากับ 2.40 โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 
ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.33 โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาระยะทางในการเดินทางมาใช
บริการ ไดคาเฉล่ียเทากับ 2.36 โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาข้ันตอนการกรอกเอกสารและ
การดําเนินการ ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.47 โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาเอกสารหรือ
คําแนะนําในการบริการ ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.67 โดยมีปญหาอยูในระดับปานกลาง จากระดับ
ปญหาท่ีสํารวจแสดงใหเห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารจําเปนท่ีจะตองหา
ทางแกไขเพ่ือใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด  และปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกสิกรไทยเปนธนาคารที่
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มีคุณภาพในการใหบริการท่ีเต็มรูปแบบอยางสมบูรณและอยูในใจของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ 
ตลอดไป 

ตารางท่ี  4.12  ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

ระดับของปญหา 
ปญหาท่ีพบในการใหบริการ

ของผูใชบริการ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด รวม 

คาเฉล่ีย
แบบถวง
น้ําหนัก 

ระดับ
ปญหา 

1. จํานวนสาขาท่ีใหบริการ
อิเลคทรอนิกส ที่(K-Lobby) 
ของธนาคาร 

9 
(1.80) 

 

43 
(8.60) 

 

225 
(45.00) 

 

183 
(36.60) 

 

40 
(8.00) 

 

500 
(100.00) 

 

2.60 ปานกลาง 

2. ความรวดเร็วของการใช
บริการ 

3 
(0.60) 

38 
(7.60) 

188 
(37.60) 

185 
(37.00) 

86 
(17.20) 

500 
(100.00) 

2.37 นอย 

3. สามารถประหยัดเวลาในการ
ใชบริการ 

5 
(1.00) 

33 
(6.60) 

168 
(33.60) 

210 
(42.00) 

84 
(16.80) 

500 
(100.00) 

2.33 นอย 

4. ความสนใจและให
ความสําคัญกับผูมาใชบริการ 

6 
(1.20) 

37 
(7.40) 

187 
(37.40) 

193 
(38.60) 

77 
(15.40) 

500 
(100.00) 

2.40 นอย 

5. ความพรอมของเจาหนาท่ีใน
การใหบริการ 

8 
(1.60) 

28 
(5.60) 

181 
(36.20) 

188 
(37.60) 

95 
(19.00) 

500 
(100.00) 

2.33 นอย 

6. ระยะทางในการเดินทางมาใช
บริการ 

3 
(0.60) 

36 
(7.20) 

182 
(36.40) 

197 
(39.40) 

82 
(16.40) 

500 
(100.00) 

2.36 นอย 

7. ขั้นตอนการกรอกเอกสารและ
การดําเนินการ 

8 
(1.60) 

40 
(8.00) 

205 
(41.00) 

171 
(34.20) 

76 
(15.20) 

500 
(100.00) 

2.47 นอย 

เอกสารหรือคําแนะนําในการ
บริการ 

7 
(1.40) 

122 
(24.40) 

174 
(34.80) 

93 
(18.60) 

104 
(20.80) 

500 
(100.00) 

2.67 ปานกลาง 

คาคะแนนเฉล่ีย 2.44 นอย 

ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 


