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บทคดัย่อ 

 
การศึกษาคร้ังน้ีมีสามวตัถุประสงค์ คือเพื่อศึกษาถึงขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัพนกังาน ทศันะ

ความคิดเห็นของพนกังานเก่ียวกบัการควบรวมกิจการ การเปล่ียนแปลงรูปแบบการท างานรวมถึง
ความพึงพอใจจาการท างานของพนกังานและขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีใช้บริการและเพื่อศึกษาถึง
ปัจจยัท่ีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการต่างๆของลูกคา้รวมถึงศึกษาความพึงพอใจท่ีใชบ้ริการในดา้นต่างๆ
ของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยาภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนคร
หลวงไทย จ ากดั (มหาชน) 

ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาเป็นขอ้มูลปฐมภูมิท่ีเก็บรวบรวมจากการสัมภาษณ์พนกังานและการ
ออกแบบสอบถาม เลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ จากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการธนาคาร
ธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาอยุธยา รวมทั้ งส้ิน 400 ราย และสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ประกอบดว้ยสถิติเชิงพรรณนา การจดัอนัดบัความส าคญั และอนัดบัความพึงพอใจโดยอาศยัมาตร
วดัแบบประเมินค่า (Rating Scale) ตามแนวคิดของลิเคิร์ท (Likert Scale) การวิเคราะห์แบบไคส
แควร์ รวมถึงการใชแ้บบจ าลอง Order Probit 



จ 
 

ผลการศึกษาพบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายรุะหวา่ง 51-60 ปี มีสถานภาพ
สมรสแลว้ มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี เจา้ของกิจการมีรายไดต่้อเดือนอยู่ในช่วง10,001 – 
20,000 บาท มีระยะเวลาท่ีใชบ้ริการมากกวา่ 10 ปีข้ึนไปมีความถ่ีในการใชบ้ริการ1–3 คร้ังต่อเดือน
ประเภทของบริการท่ีกลุ่มตวัอยา่งใชสู้งสุด คือ การฝากเงิน โดยส่วนใหญ่มีบญัชีเงินฝากออมทรัพย ์
ส่วนใหญ่มีจ านวนบญัชีเงินฝากท่ีใชบ้ริการ 1 บญัชีกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการฝาก
เงินและนิยมมาใชบ้ริการในวนัจนัทร์ช่วงเวลา 10.01 –12.00 น.โดยแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญัคือจากการ
แนะน าของพนกังาน  

ผลการศึกษาปัจจัยท่ี มีอิทธิพลต่อการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า  ลูกค้าให้
ความส าคญัในสามอนัดบัแรก คือ ปัจจยัด้านบุคลากร รองลงมาคือปัจจยัด้านกระบวนการ และ
ปัจจัยด้านสถานท่ีให้บริการ โดยทั้ งสามปัจจัยมีอันดับความส าคัญอยู่ในเกณฑ์มาก และผล
การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการ พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจมากในแต่ละปัจจยั
ดงัน้ี อนัดบัแรก คือ ความพึงพอใจดา้นบุคลากร รองลงมาคือความพึงพอใจดา้นสถานท่ีให้บริการ 
และความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ตามล าดบั 

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีต่อระดับความพึงพอใจในด้าน
ต่างๆของส่วนผสมทางการตลาดของการให้บริการทั้ง 7 ดา้น ณ ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่เพศมี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญักบัความพึงพอใจดา้นราคา อายุมีความสัมพนัธ์อย่างมีนยัส าคญักบั
ความพึงพอใจดา้นบุคลากร รายไดต่้อเดือนมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อบุคลากร นอกจากน้ี
ใช้แบบจ าลองOrder Probit ดว้ยเทคนิควิธีวิเคราะห์การประมาณภาวะความน่าจะเป็นสูงสุด และ
เทคนิคการวิเคราะห์ Marginal Effects พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลโดยมีระดบันยัส าคญัต่อ
ความพึงพอใจทั้ง 7 ดา้นไดแ้ก่ 1)สถานภาพการสมรส ประกอบดว้ย โสด สมรส หยา่ร้าง 2) อาชีพ 
ไดแ้ก่รับราชการ/ลูกจา้ง/พนกังานในหน่วยราชการ และ นักเรียน/นกัศึกษา ซ่ึงปัจจยัส่วนบุคคล
เหล่าน้ีมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.1 
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ABSTRACT 

 
This study has three objectives, which  are to study the general information of a bank 

employee though about the merger and acquisition, the level of satisfaction of the employees, as 
well as the general characteristics and behaviors and factors influencing customers’ using 
services, as well as to study consumers’ satisfaction while using the Thanachart Bank Public 
Company Limited, Ayutthaya Branch after the acquisition and merger with Siam City Bank 
Public Company Limited 

The data used in this study was primary data collected through questionnaires and 
interviews, and based on a random sample of 400 customers who use the services of The 
Thanachart Bank Public Company Limited, Ayutthaya Branch. The statistical methodologies 
adopted for the analysis were descriptive statistics and rating scale using Likert’s concept,  Chi-
Square analysis and order probit. In the primary study, the majority of the respondents were 
female, between 51 and 60 years old, educated through the bachelor degree level, married, are 
business owners, with an income ranking from 10,001 to 20,000 Baht per month. The behavior 
study found that the majority of sample group have been customers for more than 10 years. They 



ช 

 

use the services 1 to 3 times per month, between 10.01 to 12.00 on Monday. The types of services 
which the customer uses is saving; they have one account, mainly a savings account. The purpose 
to use services during this time is to deposit into their savings account.  Their source of 
information and  recommendations came from a bank employee. 

The study on the factors which influencing the use of services of customers found that 
the top three most important factors given by the sample group were the personnel, the process 
and the place, respectively, and the satisfaction study revealed that the greatest levels of 
satisfaction with the personnel, the place  and the product respectively, with all these rated as 
highly important 

 The study into the relationship between personal factors influencing satisfaction 
with marketing mix of the service in seven aspects to the significant level of 0.05 found that sex 
has a significant relationship with satisfaction with price and age has a significant relationship 
with satisfaction with personnel, and income have a significant relationship with satisfaction with 
personnel and place. Moreover, this study used Order Probit model by using high probabilities 
and Marginal Effects technique found that the personal factors influencing satisfaction on all 
seven sides, which are 1) martial status: single/married/divorced 2) occupation: student 3) income 
with 0.1 


