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บทท่ี 1 บทน า 

1.1 ท่ีมาและความส าคญัของปัญหา 
1.2 วตัถุประสงคข์องการศึกษา 
1.3ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการศึกษา 
1.4ขอบเขตของการศึกษา 
1.5 นิยามค าศพัท ์
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บทท่ี 2 ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชใ้นการศึกษา 
2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค ์
2.1.2ทฤษฎีและตวัแบบพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
2.1.3 ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดของฟิลิปคอทเลอร์ 
2.1.4แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
2.1.5 ทฤษฎีการควบกิจการ (Merger & Acquisition)  

2.2ทฤษฎีและการวเิคราะห์ทางเศรษฐมิติ 
2.2.1 แบบจ าลอง Ordered Probit 

2.2.2 การตีความหมาย 
2.3 เอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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บทท่ี 3 ระเบียบวธีิวจิยั 
3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
3.2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.3. ขอ้มูลและแหล่งขอ้มูล 
3.4. เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของพนกังาน 
3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
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บทท่ี 4 ผลการศึกษา 
4.1ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ผลการศึกษาพฤติกรรมในการใชบ้ริการต่างๆของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั  
      (มหาชน) สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย  
      จ  ากดั (มหาชน) 

4.2.1 ระยะเวลาสูงสุดท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา 
4.2.2 ความถ่ีเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
4.2.3 ประเภทของบริการท่ีใช ้
4.2.4 ประเภทบญัชีเงินฝากท่ีใชบ้ริการ 
4.2.5 จ านวนบญัชีเงินฝากธนาคารธนชาติ จ ากดั (มหาชน) 
4. 2.6 วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
4.2.7 วนัท่ีนิยมมาใชบ้ริการ 
4.2.8 ช่วงเวลาท่ีนิยมมาใชบ้ริการ 
4.2.9 แหล่งขอ้มูลท่ีทราบการใหบ้ริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)อยธุยา 

4.3 ผลการศึกษาดา้นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการต่างๆของลูกคา้ธนาคารธนชาต 
      จ  ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจรวมการกบัธนาคาร นครหลวง 
      ไทย จ ากดั (มหาชน) 

4.3.1 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ ์
4.3.2 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นราคา 
4.3.3 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นกระบวนการ 
4.3.4 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นบุคลากร 
4.3.5 ปัจจยัใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นสถานท่ี 
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4.3.6 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด 
4.3.7 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

4.4 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการต่างๆของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั  
     (มหาชน) สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั  
     (มหาชน)  

4.4.1 ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์
4.4.2 ความพึงพอใจดา้นราคา 
4.4.3 ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ 
4.4.4 ความพึงพอใจดา้นบุคลากร 
4.4.5 ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี 
4.4.6 ความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด 
4.4.7 ความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

4.5 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
      ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคาร 
      นครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) 

4.5.1 เพศ 
4.5.2 อาย ุ
4.5.3 รายไดต่้อเดือน 

4.6 ผลการศึกษาโดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
4.6.1 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์
        โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
4.6.2 การพิจารณาค่า Marginal effect จากการประมาณค่าของ Ordered Probit 
         Model จากผล การศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
         ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
4.6.3 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นราคาโดย  

ใชแ้บบจ าลองOrdered Probit 
4.6.4 การพิจารณาค่า Marginal effect จากการประมาณค่าของ Ordered Probit 
         Modelจากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้น  
         ราคา 
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4.6.5 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นกระบวนการ โดย 
         ใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
4.6.6 การพิจารณาค่า Marginal effect จากการประมาณค่าของ Ordered Probit 
         Model จากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
         ดา้นกระบวนการ 
4.6.7 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นบุคลากร 
        โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
4.6.8 การพิจารณาค่า Marginal effect จากการประมาณค่าของ Ordered Probit 
         Modelจากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้น 
         บุคลากร 
4.6.9 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นสถานท่ี 
         โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
4.6.10 การพิจารณาค่า Marginal effect จากการประมาณค่าของ Ordered Probit 
           Modelจากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
           ดา้นสถานท่ี 
4.6.11 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นส่งเสริม 
           การตลาด โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
4.6.12 การพิจารณาค่า Marginal effect จากการประมาณค่าของ Ordered Probit 
           Modelจากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
           ดา้นส่งเสริมการตลาด 
4.6.13 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้น 
           ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
4.6.14 การพิจารณาค่า Marginal effect จากการประมาณค่าของ Ordered Probit 

                 Modelจากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
                 ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

4.6.15 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นทั้ง 7 ดา้นโดย 
       ใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 

4.6.16 การพิจารณาค่า Marginal effect จากการประมาณค่าของ Ordered Probit 
        Model จากผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
        ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
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4.7 ขอ้เสนอแนะจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ 
4.8 ขอ้มูลของพนกังาน 
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บทท่ี 5 สรุปผลการศึกษาและขอ้เสนอแนะ 
5.1 องคค์วามรู้จากวรรณกรรม 
5.2 สรุปผลการศึกษา 

5.2.1 สรุปผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
5.2.2 สรุปผลการศึกษาขอ้มูลพฤติกรรมในการใชบ้ริการต่างๆของลูกคา้ธนาคารธน 
         ชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนคร 
         หลวงไทย จ ากดั (มหาชน) 
5.2.3 สรุปผลการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)  
         สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั  

              (มหาชน) 
5.2.4 สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการต่างๆของลูกคา้ธนาคารธนชาต 
         จ  ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวง 
         ไทย จ ากดั (มหาชน) 
5.2.5 สรุปผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นต่างๆโดยใช ้
         แบบจ าลอง Ordered Probit 
5.2.6 ขอ้มูลของพนกังาน 

5.3 ขอ้เสนอแนะ 
5.4 แนวทางงานวิจยัในอนาคต 
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สารบาญตาราง 

 
ตาราง  หน้า 
1.1 แสดงจ านวนสาขาของธนาคารพาณิชยต่์างๆในภาคกลาง      3 
1.2 แสดงเงินฝากและเงินให้สินเช่ือของสาขาธนาคารพาณิชย์ในจังหวัด

พระนครศรีอยธุยา จ านวน 89 สาขา ณ ส้ินเดือนธนัวาคม 2554 
4 

4.1 ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 34 
4.2.1 ระยะเวลาสูงสุดท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารธนชาตจ ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา 36 
4.2.2 
 
4.2.3 
4.2.4 
4.2.5 
 
4.2.6 
4.2.7 
4.2.8 
4.2.9 
 
4.3.1 
4.3.2 
4.3.3 
 
4.3.4 
 
4.3.5 
 
4.3.6 
 

แสดงจ านวนร้อยละของลูกคา้จ าแนกตามความถ่ีเฉล่ียในการใชบ้ริการ 
ต่อเดือน 
แสดงจ านวนร้อยละของลูกคา้จ าแนกตามประเภทของบริการท่ีใช ้
แสดงจ านวนร้อยละของลูกคา้จ าแนกตามประเภทบญัชีเงินฝาก 
แสดงจ านวนร้อยละของลูกคา้จ าแนกตามจ านวนบญัชีเงินฝากธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) 
แสดงจ านวนร้อยละของลูกคา้จ าแนกตามวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ 
แสดงจ านวนร้อยละของลูกคา้จ าแนกตามวนัท่ีนิยมมาใชบ้ริการ 
แสดงจ านวนร้อยละของลูกคา้จ าแนกตามช่วงเวลาท่ีนิยมมาใชบ้ริการ 
แสดงจ านวนร้อยละของลูกคา้จ าแนกตามแหล่งขอ้มูลท่ีทราบการให้บริการ
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา 
แสดงระดบัความส าคญัและค่าเฉล่ียของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลดา้นผลิตภณัฑ ์
แสดงระดบัความส าคญัและค่าเฉล่ียของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลดา้นราคา 
แสดงระดบัความส าคญัและค่าเฉล่ียของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลดา้นกระบวนการ
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการดา้นบุคลากร 
แสดงระดบัความส าคญัและค่าเฉล่ียของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ
ดา้นบุคลากร 
แสดงระดบัความส าคญัและค่าเฉล่ียของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ
ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ 
แสดงระดบัความส าคญัและค่าเฉล่ียของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ
ดา้นส่งเสริมการตลาด 
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4.4.1 
4.4.2 
4.4.3 
4.4.4 
4.4.5 
4.4.6 
4.4.7 
4.4.8 
 
4.5.1 
4.5.2 
4.5.3 
4.6.1 
 
4.6.2 
 
4.6.3 
 
4.6.4 
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แสดงระดบัความส าคญัและค่าเฉล่ียของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ
ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
แสดงภาพรวมของค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของลูกคา้
ท่ีใชบ้ริการ 
แสดงระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์
แสดงระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นราคา 
แสดงระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นกระบวนการ 
แสดงระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นบุคลากร 
แสดงระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นสถานท่ี 
แสดงระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด 
แสดงระดบัและค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
แสดงภาพรวมของค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจด้านต่างๆของลูกค้าท่ีใช้
บริการ 
แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งเพศกบัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างๆ 
แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งอายกุบัความพึงพอใจดา้นต่างๆ 
แสดงความสัมพนัธ์ระหวา่งรายไดก้บัระดบัความพึงพอใจดา้นต่างๆ 
แสดงผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้าน
ผลิตภณัฑ ์โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
แสดงการพิจารณาค่า Marginal Effect ของ Ordered Probit จากผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ 
แสดงผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นราคา 
โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
แสดงการพิจารณาค่า Marginal Effect ของ Ordered Probit จากผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นราคา 
แสดงผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้าน
กระบวนการโดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
แสดงการพิจารณาค่า Marginal Effect ของ Ordered Probit จากผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นกระบวนการ 
แสดงผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้าน
บุคลากรโดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
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4.6.8 
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4.6.15 
 
4.6.16 
 

แสดงการพิจารณาค่า Marginal Effect ของ Ordered Probit จากผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นบุคลากร 
แสดงผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นสถานท่ี
โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
แสดงการพิจารณาค่า Marginal Effect ของ Ordered Probit จากผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นสถานท่ี 
แสดงผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้าน
ส่งเสริมการตลาดโดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
แสดงการพิจารณาค่า Marginal Effect ของ Ordered Probit จากผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาด 
แสดงผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพโดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
แสดงการพิจารณาค่า Marginal Effect ของ Ordered Probit จากผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 
แสดงผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจทั้ง 7 ดา้น
โดยใชแ้บบจ าลอง Ordered Probit 
แสดงการพิจารณาค่า Marginal Effect ของ Ordered Probit จากผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจทั้ง 7 ดา้น 
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