
  

 
บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การศึกษาเกี่ยวกับความไมพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย
จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก  จังหวัดเชียงใหม ในคร้ังนี้ ไดศึกษารวบรวมทฤษฎี แนวคิดตาง ๆ 
เพื่อใชเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาประกอบดวย ทฤษฎีวาดวยความตองการท่ีจะถือเงิน ทฤษฎี
พฤติกรรมผูบริโภค ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค สวนประสมทางการตลาด และแนวคิด
เกี่ยวกับการจัดการธุรกิจบริการ รวมถึงงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ ดังมีรายละเอียดดังนี้ 

 
2.1 ทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา  
 

2.1.1 ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 
เดช  กาญจนางกูร (2539) ไดกลาวถึงรายละเอียดเกีย่วกับทฤษฎีอุปสงค ไวพอสรุปได

ดังตอไปนี ้  
อุปสงค หรือปริมาณการซ้ือซ่ึงในวิชาเศรษฐศาสตร หมายถึง  อุปสงคท่ีมีประสิทธิผล 

(effective demand)  คือ  อุปสงคท่ีมีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลวจริง ๆ เนื่องจากผูบริโภคมีความปรารถนา 
(desire)   ท่ีจะบริโภคสินคาและบริการชนิดใดแลวผูบริโภคจะตองมีความสามารถ และความเต็มใจท่ีจะ
ซ้ือหา (ability and willingness to pay)  สินคา   และบริการนั้นมาสนองความตองการของตน  ฉะนั้น 
อุปสงค จะตองประกอบดวยการมีความตองการเกิดข้ึนกอน แลวจะมีความสามารถท่ีจะซ้ือหามาได 
และซ้ือหามาไดดวยความเต็มใจ   มิใชมีความตองการเกิดข้ึนลอยๆ  โดยผูบริโภคไมมีเงินท่ีจะซ้ือ และ
ไมเต็มใจท่ีจะซ้ือหามาบริโภค  ผูบริโภคจะซ้ือสินคา และบริการชนิดใดนั้น ข้ึนอยูกับระดับราคาของ
สินคาชนิดนั้น รายไดของผูบริโภค และระดับราคาของสินคา และบริการชนิดอ่ืนเปนสําคัญ  
  อุปสงค แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 

ก)   อุปสงคตอราคา (Price Demand)   หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการ
ชนิดใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาและบริการชนิดนั้นหากระดับ
ราคาสินคา และบริการชนิดใดเปล่ียนแปลงแลวก็จะทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคา และบริการชนิด
นั้นเปล่ียนแปลงไปดวย เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี อุปสงคตอราคา สามารถแยกเปน อุปสงคของแตละ
บุคคล และ อุปสงคตลาด 
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ข) อุปสงคตอรายได (Income Demand) หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการ
ชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับรายไดตางๆ ของผูบริโภค หากระดับรายไดของ
ผูบริโภคเพิ่มข้ึน แลวมีผลทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการชนิดใดเพ่ิมข้ึน เรียกสินคา และ
บริการชนิดนั้นวา สินคาปกติ (Normal goods) 

ค)  อุปสงคตอราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืน (Cross Demand) หมายถึง ปริมาณเสนอซ้ือ
สินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ณ ระดับราคาตางๆ ของสินคาหรือบริการ
ชนิดอ่ืน เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี สินคาหรือบริการชนิดอ่ืนมีความหมาย คือ ประการแรก หมายถึง 
สินคาและบริการที่นํามาใชทดแทน (substitution) กันได เชน บุหร่ี กับยาเสน ปากกาหมึกซึมกับ
ปากกาหมึกแหง ประการท่ีสอง สินคาและบริการที่นํามาใชประกอบกันหรือใชรวมกัน เชน บุหร่ีกับไม
ขีดไฟ น้ํามันกับรถยนต  

 
2.1.2  ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค ( Theory of Consumer Behavior ) 

แนวความคิดการบริหารการตลาดของ  Kotler ( ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534) ใน S-R theory 
ไดแสดงโมเดลพฤติกรรมการบริโภค 

แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีทํา
ใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus)  ท่ีทําใหเกิดความตองการ 
ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไม
สามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ แลวจะมี
การตอบสนองของผูซ้ือ (buyer's response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (buyer's purchase decision)  
   
                                                                                   
    
 
 
 
 
 
  
  รูปท่ี 2.1  แสดงแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior 

   ท่ีมา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2524) 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
(Black box) 

การตอบสนองของผูซื้อ 
(Response: R) 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตราสินคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 
 
 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus: S) 

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด 

สิ่งกระตุน
อื่น ๆ  

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการขาย 

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรมฯ 

ลักษณะของผูซื้อ ลักษณะการตัดสินใจของผูซื้อ 

ปจจัยทางวัฒนธรรม 
ปจจัยทางสังคม 
ปจจัยทางจิตวิทยา 

การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางพฤติกรรม 
การตัดสินใจซื้อ 
ความรูสึกภายหลังการซื้อ 
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  จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนีอ้ยูท่ีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกดิความตองการกอน แลวทํา
ใหเกดิการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้อาจเรียกวา S-R Theory  
                 1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และ
ส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอก เพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา (Buying motive) 
ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา(อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอก
ประกอบดวย 2 สวนคือ 

1.1 ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถ
ควบคุม และจัดใหมีข้ึนได เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) ซ่ึง
ประกอบดวย   
   -  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม เพื่อ 
กระตุนความตองการ 
   - ส่ิงกระตุนทางดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 
   -  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place) เชน จัดจําหนาย
ผลิตภัณฑใหท่ัวถึง เพื่อใหสะดวกแกผูบริโภค ซ่ึงถือวาเปนการกระตุนการซ้ือ 

-  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion) เชน การโฆษณาสมํ่าเสมอการใช
ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก และแถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลท่ัวไป
เหลานี้ ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการซ้ือ 
   1.2 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคกร ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

- ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค
เปนตน ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

- ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก และ
ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากข้ึน 

- ส่ิงกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political ) เชน กฎหมายเพ่ิมลด
ภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่ม หรือลดความตองการของผูซ้ือ 

- ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศบาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาล นั้น 
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                 2.   กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ 
 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ คือ 
ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงเปนปจจัยท่ี
มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 

- ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรมเปนสัญลักษณ และส่ิงท่ีมนุษยสราง
ข้ึน โดยเปนท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง เปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนษุยในส่ิง
หนึ่งคานิยมในวัฒนธรรม จะกําหนดลักษณะของสังคม และความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคมอ่ืน 
วัฒนธรรมเปนส่ิงกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน การเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมของ
สังคมไทย คือ สตรีมีบทบาทในสังคมมากข้ึน เชน บทบาททางการเมือง และหนาท่ีการงาน 

- ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน และมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ โดยลักษณะทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท 
และสถานะของผูซ้ือ 

- ปจจัยดานบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลทางดานตางๆ ไดแก อายุ ข้ันตอนวัฎจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ 
การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

- ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพล
มากจากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวของผูบริโภคเอง ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
ซ้ือ และการใชสินคา ปจจัยภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรูการเรียนรู ความเช่ือถือ และทัศนคติ  

- กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer decision process) ประกอบดวยข้ันตอน
การรับรู ความตองการ การคนขอมูล การประเมินผลการเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลัง
การซ้ือ 
                3.   การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค หรือ
ผูซ้ือๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)   
- การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
- การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
- การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase amount) 
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   แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน , 2534) ใน S-R theory 
ไดอธิบายลักษณะผูซ้ือซ่ึงเปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภค ไวดังนี้ 
 1)   ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) 
  1.1)  วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม 
  1.2) วัฒนธรรมยอย (Subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมท่ีมีลักษณะเฉพาะ
แตกตางกันท่ีมีอยูในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตร
และลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย 
  1.3)  ช้ันของสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับฐานะ
แตกตางกัน โดยสมาชิกในแตละช้ันสังคมและมีสถานะอยางเดียวกัน 
 ลักษณะช้ันของสังคมแบงออกเปนกลุมใหญได 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 )  ปจจยัดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกีย่วของในชีวิตประจําวนัและมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว และบทบาทแลสถานะของผูซ้ือ 
  2.1)  กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุมนี้มี
อิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 ระดับ 
   -   กลุมปฐมภูมิ (primary groups) 
   -   กลุมทุติยภูมิ (secondary groups) 
  2.2)  ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ
ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 
  2.3) บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน 
ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ  บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแตละกลุม 
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 3 )  ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลทางดานตาง ๆ ไดแก 
   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) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัย
ดานจิตวิทยาซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและการใชสินคา 

4.1) การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังส่ิงกระตุนท่ีอยูภายในตัวบุคคลซ่ึง กระตุนให
บุคคลปฏิบัติ 

 4.2)  การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับเลือกสรร จัดระเบียบ
และตีความหมายขอมูลเพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมาย 
  ดานคุณภาพ  ของการใหบริการนั้น  ศิริวรรณ   เสรีรัตน  และคณะ   (2524) ไดกลาววาคุณภาพ
การใหบริการวา เปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน การรักษาระดับ 
การใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง หรือเกินความคาดหวัง โดยท่ัวไป
ลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
  1. การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลาสถานท่ี
แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการเขาถึงลูกคา 
  2. การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย
แมวาเคร่ืองเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ จะมีหลายขนาด หลายรุน ธนาคารก็มีความจําเปนใน
การใชภาษา ไมวาจะเปนตัวเลข หรือตัวหนังสือ ตองเปนภาษาที่เขาใจงาย 
   3. ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน เคร่ืองเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ ตองสามารถทํารายการตางๆ ไดอยาง
ถูกตอง และรวดเร็ว 
  4. ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปนกันเอง  
  5. ความนาเช่ือถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองมีความสามารถ สรางความเช่ือม่ัน 
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา เชน บัตรเอทีเอ็ม ตองไมเส่ือม
เร็ว หรือชํารุดงาย 
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  6. ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
  7. การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหาใหกับ
ลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
  8. ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหาตางๆ  
  9. การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหสามารถคาดคะเน
ถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
  10. การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/ knowing customer) พนักงานตองพยายาม 
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 

 2.1.3  ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน  (Estimation of 
Regression  Models with Dummy Dependent Variables) 
   ในการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยนั้น  ในบางลักษณะจะพบวา 
ตัวแปรตาม (Dependent variable) จะมีลักษณะเปนตัวแปรเชิงคุณภาพ (Qualitative) ซ่ึงประกอบดวย   
2 ทางเลือก หรือมากกวา เชนการเลือกต้ัง การยอมรับเทคโนโลยีของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกสหกรณ
การเกษตรของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกกลุมแมบานเกษตรกร การเลือกวิธีเดินทางไปทํางานวาเปน
ทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองท่ีมีตัวแปรตามเปนลักษณะเชนนี้ สามารถจะ
ใชวิธีการประมาณคาได 3 วิธี คือ 1) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model)  
2) แบบจําลองโพรบิต (Probit model)  3) แบบจําลองโลจิท (Logit model) ในท่ีนี้จะอธิบายเฉพาะ
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนและแบบจําลองโลจิทเทานั้น   

  1)  แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model)   
   แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนเปนแบบจําลองท่ีตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงคุณภาพ
และมีคาไดเพียง 2 คา หรือ 2 ทางเลือก เชน “ใช” หรือ “ไมใช” ไมไดออกมาเปนตัวเลขอยางแบบจําลอง
สมการถดถอยซ่ึงตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ  สมมุติวาเรามีแบบจําลองอยางงายดังนี้ 
   yi = α + βXi + ui            (2.1) 
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  
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   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 ก็จะมีการแจกแจง
ความนาจะเปน (Probability distribution)  ดังนี้ 
 yi =   ความนาจะเปน (Probability) 
 0 = 1- pi 
 1 = pi    
 จากการแจกแจงความนาจะเปนดังกลาว เราสามารถหาคาความคาดหมาย (Expected 
value) ของ yiไดดังนี้ 

  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 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 240)  โดยสรุปแลวเรา
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 อางถึงในทรงศกัดิ ์ ศรีบุญจิตต, 2546: 241) 
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  จาก (2.5) α + βXi  =  Pi  เปนคาความนาจะเปนซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 และ 1 แตการประมาณ
คา Pi ดวย α + βXi ซ่ึงลักษณะเปนสมการเสนตรงของ Xi นั้น ถา Xi มีคาเกินชวงอันเหมาะสมชวงหนึ่ง
แลวคา α + βXi อาจมีคามากกวา 1 หรือนอยกวา 0 ซ่ึงเทากับวาไดคาประมาณความนาจะเปนของการ
เกิดเหตุการณหนึ่งดวยคาท่ีตํ่ากวา 0 หรือสูงกวา 1 ซ่ึงไมสมเหตุสมผล  
 ปญหาในการประมาณคาแบบจําลองความนาจะเปน (Linear probability model) โดย
วิธีการกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary Least Squares: OLS)  
  (1)  ปญหาการแจกแจงแบบไมปกติ (non-normality) ของ ui  

 โดยทฤษฎีแลวเราทราบวาตัวประมาณคา OLS (OLS estimator) นั้นหามาไดโดยไมตองใช ขอ
สมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงแบบปกติของ iu  แตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ iu  นี้ไมเปนจริง
ในกรณีของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) เพราะวา ui (ซ่ึงเหมือนกับ yi) 
จะมี 2 คาเทานั้น โดยพิจารณาจาก 

ui  =  yi  - α + βXi           (2.6) 
ซ่ึงจะเหน็ไดวาเม่ือ    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 อางถึงในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) อยางไร
ก็ตามการท่ีขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui ไมเปนจริงดังท่ีปรากฏนั้นอาจจะไมใชส่ิงท่ี
สําคัญนัก เพราะวาเราทราบวาคาประมาณแบบจุดดวยวิธี OLS (OLS point estimates) ยังคง “ไม
เอนเอียง (Unbiased)” ประกอบกับเม่ือขนาดของตัวอยางเพ่ิมข้ึนอยางไมจํากัด เราสามารถจะพิสูจน
ไดวา ตัวประมาณคา OLS มีแนวโนมท่ีจะมีการแจกแจงแบบปกติ เพราะฉะนั้นในกรณีท่ีตัวอยางมี
ขนาดใหญการลงความเห็นในเชิงสถิติ (Statistical inference) เกี่ยวกับแบบจําลองความนาจะเปนเชิง
เสน (Linear probability model) ก็จะเปนไปตามกระบวนการของ OLS ภายใตขอสมมุติเกี่ยวกับการ
แจกแจงปกติของ ui 

 (2)  ความแปรปรวนของพจนคาความคลาดเคลื่อน (Error terms) มีลักษณะแตกตางกัน 
(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 
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  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) 
สมการ (2.15) แสดงใหเห็นวาคาความคลาดเคล่ือน (Error term) มีคาความแปรปรวนไมคงท่ี  คาสังเกตท่ี
มีคา pi เขาใกล 0 หรือ 1 จะมีคาความแปรปรวนโดยเปรียบเทียบตํ่า ในขณะท่ีคาสังเกตท่ีมี pi ใกล 0.5 
จะมีความแปรปรวนสูงกวา (Gujarati, 1995: 543; Pindyck and Rubinfeld, 1998: 300 อางถึงใน
ทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 243)  

 (3)  ปญหา iŷ  ออกนอกชวง 0 และ 1 ซ่ึงไมสอดคลองกับตัวแปร y ท่ีอยูระหวาง 0 และ 1 
Johnston and Dinardo (1997) และ Pindyck and Rubinfeld (1998)   กลาววา จุดออนท่ีสําคัญมากของ
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) ก็คือวา แบบจําลองนี้ไมไดมีขอจํากัด 

(Constrain) ใหคาทํานาย (ซ่ึงคือ iŷ ) ตกอยูในชวง 0 และ 1 ท้ังๆ ท่ีโดยทฤษฎีแลว E(Yi ⏐ Xi) ใน
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนซ่ึงวัดความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไขของเหตุการณ (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) หรือตํ่าเกิน 

จริง (Underestimated slope)  ปญหาท่ีสําคัญมากอีกปญหาหนึ่งของการประมาณคา (Estimation) 
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) ดวยวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ 
(Ordinary least squares) ก็คือ คาของความชันท่ีประมาณคาได อาจจะมีคาสูงเกินความเปนจริง 
(Overestimated slope) หรือตํ่ากวาความเปนจริง (Underestimated slope) ได ถาหากวาคาสังเกต 
(Observations) ท่ีเลือกมาหรือไดมานั้นมีคุณลักษณะประจําตัว (คือคา x) ท่ีมีคาสุดโตงหรือปลายสุด 
(Extreme values) เปนจํานวนมากเกินไปทําใหไดคาประมาณของความชัน (Slope estimate) จากวิธีกําลัง
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สองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary least squares) มีคาตํ่ากวาความเปนจริงได Pindyck and Rubinfeld (1998) 
กลาวถึงกรณีนี้วา  คาประมาณของความชันจากวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary least squares 
slope estimate) ท่ีไดรับในกรณีนี้ จะมีลักษณะ “เอนเอียง (Biased)” เนื่องจากเปนการประมาณคาความชัน
ของการถดถอยท่ีแทจริง (True regression slope) ตํ่ากวาความเปนจริง และในทางตรงกันขามกันถาเรามี
คาสังเกต (Observations) ซ่ึงมีคา x ท่ีมีลักษณะเกาะกลุมกันตรงกลาง (ซ่ึงตรงกันขามกับกรณีแรกซ่ึงเปน
กรณีปลายสุดหรือสุดโตงเปนจํานวนมากเกินไป) คาของความชัน (Slope) ท่ีประมาณคาไดก็จะมี
ลักษณะสูงเกินกวาความเปนจริง (Overestimated)  

 จะเห็นไดวาแบบจําลองเชิงเสนมีจุดออนหลายประการดวยกันดังไดกลาวมาแลวขางตน 
เพราะฉะน้ันตอไปนี้เราจะมาพิจารณาทางเลือกอ่ืน เชน แบบจําลองโพรบิต (Probit model) ซ่ึง เรียกวา
แบบจําลองวิเคราะหแบบโพรบิต (Probit analysis model) และแบบจําลองโลจิท (Logit model)  

 2)  แบบจําลองโลจิท (Logit  model) 
     จากแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนท่ีกลาวมาแลว ซ่ึงมีขอบกพรองคอนขางมากโดยเฉพาะ
การที่จะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทานั้น เราจึงนําแบบจําลองโลจิท (Logit 
model) มาใชในการประมาณคาแทน ซ่ึงไดคาประมาณของตัวแปรตามอยูในชวง 0 – 1 แบบจําลองโล
จิทนี้เปนอีกแบบจําลองหน่ึงซ่ึงมีคุณสมบัติคลาย ๆ กับแบบจําลองโพรบิต ตางกันแตเพียงขอสมมติ
เกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคล่ือน ui เทานั้น 

 จากการแจกแจงแบบโลจิทติก (Logistic distribution) 

  ( ) x

x

β

β

′

′

+
==

e1

e
1YobPr  

                  ( )xβ′Λ=            (2.16) 
โดยท่ี ( )•Λ  คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (Cumulative distribution function)  จากแบบจําลอง
ความนาจะเปน (Probability model) 

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

   
[ ] ( )

( ) β
⎭
⎬
⎫

⎩
⎨
⎧

β′
β′

=
∂

∂

x

x

x

x

d

dFyE
 

             ( )ββ′= xf           (2.18) 
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โดยท่ี ( )•f  คือ ฟงกชันความหนาแนน (Density function) ซ่ึงคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม 
(Cumulative distribution) ( )•F  สําหรับการแจกแจงปกติ (Normal distribution) เราจะไดวา  

   
[ ] ( )ββ′= φ
∂

∂
x

x

xyE
                       (2.19) 

โดยท่ี ( )tφ  คือ ฟงกชันความหนาแนนปกติมาตรฐาน (Standard normal density function)  สําหรับ
การแจกแจงแบบโลจิททิก (Logistic distribution) 

   
[ ]
( ) ( )2

e1

e

d

d

x

x

x

x

β

β

′

′

+
=

β′
β′Λ

 

              ( ) ( )[ ]xx β′Λ−β′Λ= 1        (2.20) 
เพราะฉะนั้นในแบบจําลองโลจิท (Logit model) จะไดวา 

   
[ ] ( ) ( )[ ]ββ′Λ−β′Λ=
∂

∂
xx

x

x
1

yE
       (2.21) 

(Greene, 1997:874-876 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546:252) 
  สําหรับตัวประมาณคา Berndt, Hall, Hall และ Huasman (1974) นั้น ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (Logit model)  (ซ่ึงแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท (Probit model)) 

   ( )∑ ′Λ−=Β
i

ii

2

iiy xx           (2.22) 

ซ่ึงเปนการคํานวณเมทริกซความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (Asymptotic covariance matrix) 
วิธีหนึ่งจาก 
   ( )Λ−Λ= ˆˆˆ 1f  
จะได 

   ( ) ( ) ( )Λ−ΛΛ−=⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛ Λ
Λ−= ˆˆˆˆˆˆ

121
dz

d
21

dz

fd
     (2.23) 

เม่ือจัดพจน (terms) ตางๆ เขาดวยกันจะได 

 [ ] ( )[ ] ( )[ ] ( )[ ]β′Λ−+Ι′βΛ−+ΙΛ−Λ=γ xx 21211Var.Asy
2

Vˆ    (2.24) 
(Greene, 1997: 884-885 อางในทรงศักดิ ์ ศรีบุญจิตต, 2546: 252) 
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2.2    งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
 

 สุทธิ  ปนมา (2535) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย 
สาขากาฬสินธุ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา
ตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ การศึกษาวิจัยใชกลุมตัวอยางท่ีสุมจากลูกคา
ท่ีมาใชบริการ จํานวน 500 คน จําแนกเปนลูกคาท่ีประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 200  คน ประกอบธุรกิจ จํานวน 100 คน เกษตรกรรม จํานวน 50 คน และประกอบอาชีพอ่ืน ๆ 
จํานวน 150 คน รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม แลวนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรม SPSS/ 
PC+ โดยวิเคราะหคาเฉล่ียของความพึงพอใจ ท้ังโดยรวมทุกดาน เปนรายดาน และเปนรายขอ แลวแปล
ผลตามเกณฑในระดับมากท่ีสุด ถึงนอยท่ีสุด จากผลการศึกษาวิจัย (1) ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ
การบริการ เปนรายขอ พบวา เกือบทุกขอลูกคามีความพึงพอใจตอการบริการ อยูในระดับมาก  มีเพียง
บางขอเทานั้นเพราะวามีขอจํากัดในเร่ืองสถานท่ีท่ีจะนําเสนอขอมูลตาง ๆ ตามรูปแบบของการนําเสนอ
โดยท่ัวไป อีกท้ังธนาคารยังไมแนใจวาลูกคามีความตองการขอมูลชนิดใด แบบใด และเพื่อนําไปใช
ประโยชนในดานใดโดยเฉพาะ จึงดําเนินการไดเพียงการนําเสนอขอมูลพื้นฐานท่ัวไป ที่ธนาคารเห็นวา
ควรทราบและเปนประโยชนตอลูกคาสวนใหญ  (2) ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวาลูกคาท่ี
ประกอบอาชีพตาง ๆมีระดับความพึงพอใจ ในดานพนักงาน การตอนรับ สถานท่ีประกอบการมีความ
พึงพอใจอยูในระดับมาก 

 
 สุรชัย รัชตประทาน (2541) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของสํานักงาน
ท่ีดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาถึงความเห็นของประชาชนท่ีมีตอ
การบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี เพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคใน
การใหบริการ และเพื่อหาแนวทางในการแกไขปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนใหมีประสิทธิภาพ
ยิ่งข้ึน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามจากประชาชนท่ัวไปท่ีมารับ
บริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี จํานวน 217 คน และจากการสัมภาษณเจาหนาท่ี
ผูใหบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ จํานวน 9 คน และนําผลการศึกษาท่ีไดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for Windows) 
 จากการศึกษาพบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของ
สํานักงานท่ีดิน ฯ ท้ังในดานการปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาท่ี 
ความสะดวกในการติดตอ เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจและเปนมิตร 
แนะนํา/ใหขอมูล/ใหความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับมากอนหลังและมีความรวดเร็วในการ
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ใหบริการ เจาหนาท่ีกระตือรือรน ต้ังใจทํางาน บริการไดถูกตองครบดวนไมผิดพลาด สามารถแกไข
ปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว และการขยายเวลาการบริการเปนเวลา 08.00-
18.00 น. ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในดานสถานท่ีและบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย 
ข้ันตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ยกเวน           
2 รายการ คือ อัตรากําลังของเจาหนาท่ี และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซ่ึงประชาชนมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาและอุปสรรคพบวา เจาหนาท่ีมีจํานวนนอยไมเพียงพอกับ
จํานวนผูมาขอรับบริการ กฎ ระเบียบ และข้ันตอนการใหบริการยุงยาก ซับซอน วัสดุอุปกรณท่ีใชขาด
แคลนและลาสมัย 
 
  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+ สําหรับขอมูลเชิงคุณภาพเพื่อนํามาอธิบายปจจัยท่ี
มีผล โดยใชเคร่ืองมือท่ีใชวิเคราะหคือขอมูลแบบจําลอง โลจิท (Logit Model) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
Limdep Version 7.0 ตัวแปรตามท่ีจะทําการศึกษาความนาจะเปนท่ีลูกคาไมใชบริการเงินฝากแบบ
ปลอดภาษี มีเพียง 2 คา คือ ตัวแปรท่ีมีคาเทากับ 0 คือลูกคาเงินฝากท่ีไมใชบริการเงินฝากแบบปลอด
ภาษี และตัวแปรตามท่ีมีคาเทากับ 1 คือลูกคาเงินฝากท่ีใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี  โดยผลการศึกษา
สรุปได (1) ลักษณะท่ัวไปของลูกคาเงินฝากของธนาคารกรุงไทย  ลูกคาเงินฝากแบบปลอดภาษีสวนใหญ
เปนเพศหญิง  (2) ลักษณะการใชบริการลูกคาเงินฝากแบบปลอดภาษีท่ีใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทย 
เพียงธนาคารเดียว มีเพียงรอยละ 17.00 ในขณะท่ีลูกคาเงินฝากไมปลอดภาษีมีการใชบริการฝากเงินกับ
ธนาคารกรุงไทยเพียงแหงเดียว รอยละ 32.50  (3) เหตุผลในการพิจารณาเลือกใชบริการเงินฝากแบบ
ปลอดภาษี ใหเหตุผลท่ีมาใชบริการ เพราะธนาคารมีความม่ันคง ปลอดภัยมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
จากการแนะนําใหมาฝากของพนักงานธนาคาร  (4) ความสามารถในการจัดสรรเงินในการฝากอยาง
สมํ่าเสมอในแตละเดือน ในกลุมลูกคาของธนาคารท่ีฝากเงินแบบไมปลอดภาษี มีเพียงรอยละ 27.50 ท่ี
สามารถจัดสรรเงินเพื่อนําฝากไดทุกเดือน ท่ีเหลือรอยละ 72.50 ไมสามารถจัดสรรเงินฝากไดทุกเดือน 
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เหตุผลเพราะวามีรายไดนอยไมเพียงพอท่ีจะฝาก รองลงมา คือ รายไดตอเดือนไมแนนอน (5) ทัศนะ
ของลูกคาธนาคารในเร่ืองผลกระทบของภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าตอการฝากเงิน รอยละ 53.33 และ
ไมไดรับผลกระทบตอการฝากเงิน รอยละ 46.67 สําหรับในกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝาก แบบไมปลอดภาษี 
พบวามีจํานวนลูกคาประเภทนี้ รอยละ 79.17 ท่ีไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจท่ีตกตํ่า (6) การ
รับรู/รับทราบสําหรับลูกคาท่ีไมใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษีนั้นรอยละ 33.33 ยังไมทราบวา
ธนาคารฯมีเงินฝากแบบปลอดภาษี และรอยละ 40.83 ยังไมทราบเง่ือนไขและสิทธิพิเศษของการ
ฝากเงินแบบปลอดภาษีท่ีเหลือรอยละ 59.27 ท่ีทราบวาธนาคารฯมีบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี 
(7) ความคิดเห็นตอเง่ือนไขของบริการเงินฝากดังกลาว เกี่ยวกับสิทธิพิเศษท่ีจูงใจในการฝากเงิน
แบบปลอดภาษีซ่ึงไดรับการยกเวนภาษีดอกเบ้ียเงินฝากเปนสิทธิพิเศษท่ีจูงใจมากท่ีสุด รองลงมาคือ
การไดรับอัตราดอกเบ้ียสูงกวาการฝากเงินประเภทอ่ืน ผลดังกลาวนี้ช้ีใหเห็นวาการเก็บภาษีดอกเบี้ยเงิน
ฝาก มีผลตอการตัดสินใจเลือกรูปแบบในการถือออม  
 
 ชลธิดา  ลาภหลาย ( 2545)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตออุปสงคการใชบริการการแพทยของ
ผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหาปจจัยท่ีมีผลตออุปสงค
การใชบริการทางการแพทยของผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดยเลือกกลุม
ตัวอยางจากการสุมจากผูประกันตนในโครงการการประกันสังคมจังหวัดลําพูนท่ีมีใบรับรองสิทธิ
การรักษาโรงพยาบาลแมทา อําเภอแมทา จังหวัดลําพูน จํานวน 200 ตัวอยาง วิเคราะหขอมูลโดยใช
สถิติอัตรารอยละ และใชแบบจําลองโลจิท (Logit model)  ดวยเทคนิคการวิเคราะหโดยการประมาณ
ภาวะความนาจะเปนสูงสุด ( Maximum Likelihood Estimates : MLE)  โดยแสดงวา Marginal effect  ใช
กรอบแนวคิดแบบจําลองของอุปสงคสุขภาพและแนวคิดอุปสงคบริการทางการแพทย พบวา ปจจัย
ทางดานรายไดครอบครัวตอเดือนของผูประกันมีรายไดตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000.- บาท โอกาสท่ีจะ
มารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 13 – 15 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 
(α  = .01) สําหรับผูประกันตนท่ีมีความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาลแมทา โอกาสจะมารับบริการ
ทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 19 – 20 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α  = 
.01) ขอเสนอแนะจากการศึกษาพบวาผูประกันตนสวนใหญไมพึงพอใจตอระยะเวลาการรอตรวจ
รักษา 
   
  ยรรยง พรอมสุข (2546)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมของ ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ (1) อธิบายหลักเกณฑการใหบริการสินเชื่อวิสาหกิจขนาดกลางและขาดยอมของ
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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  สาขาถนนมูล
เมือง  สาขาถนนชางคลาน  สาขาถนนสุเทพ  โดยการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามลูกคาท่ีใช
บริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม จํานวน 95 ฉบับ ซ่ึงไดรับแบบสอบถามกลับมา 84 
ฉบับ คิดเปนรอยละ 88.5 และนําไปประมวลผลดวยเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistical Package for Social Science – SPSS for Windows) 
และนําเสนอผลการศึกษาในรูปของตารางพรอมคําอธิบาย เชิงพรรณนาและวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
โดยการหาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงสมมุติฐานการวิจัยคร้ังนี้คือ   
(1) ปจจัยทางการบริหารมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ยอมของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (2) หลักเกณฑการใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจฯ มีผลตอความพึงพอใจ 
(3) ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาลักษณะกิจการ และ
ระดับรายไดตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือฯ จากผลการวิจัย ปจจัยทางการ
บริหารที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมฯ ใน
ระดับมากท่ีสุด คือ ดานองคการ สวนปจจัยทารงดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 
และปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับกลาง พรอมท้ังดานหลักเกณฑ
การใหสินเช่ือฯ ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับกลาง         
 

พัชรี  ดวงแสงทอง (2546)  ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตองการใชภาชนะบรรจุยอย
สลายไดทางชีวภาพจากมันสําปะหลังของผูบริโภคประเภทรานคา ผูจําหนายอาหารและเคร่ืองดื่มและ
ผูบริโภคทั่วไปซ่ึงซ้ือภาชนะบรรจุเพื่อใชเอง และเพื่อศึกษาถึงความยินดีท่ีจะจายของผูบริโภคในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงราย ดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 200 ตัวอยาง วิเคราะหขอมูลท่ีไดดวย
สถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบวา รอยละ 90 ของผูบริโภคใหความสนใจตองการใชภาชนะบรรจุ
ยอยสลายไดทางชีวภาพจากมันสําปะหลัง โดยราคาท่ีผูบริโภคยินดีจะจายมากเปนอันดับหนึ่งซ่ึงคิดเปน
รอยละ 46.11 คือราคาระหวาง 1.00 บาท ถึง 2.99 บาท 
 การวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความตองการใชภาชนะบรรจุยอยสลายไดทางชีวภาพจาก
มันสําปะหลัง โดยปจจัยท่ีนํามาศึกษาไดแก เพศของผูบริโภค อายุของผูบริโภค ระดับการศึกษาของ
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ผูบริโภค รายไดเฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค ลักษณะกลุมผูบริโภค การไดรับผลกระทบจากปญหา
ขยะ การเขารวมโครงการรณรงคคัดแยกขยะ ระดับความใสใจในส่ิงแวดลอม ระดับความใสใจใน
สุขอนามัย วิเคราะหโดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยแบงการศึกษาเปน 3 ลําดับ คือ ลําดับท่ี 
1 ศึกษาความยินดีท่ีจะจาย ณ ระดับราคาท่ีสูงกวาหรือเทากับ 7 บาท พบวาปจจัยท่ีสงผลตอความตองการ
หรือโอกาสท่ีผูบริโภคจะเลือกใชอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ มีเพียงปจจัยเดียว คือ รายไดเฉล่ียตอเดือน
ของผูบริโภค ลําดับท่ี 2 ศึกษาความยินดีท่ีจะจาย ณ  ระดับราคาที่สูงกวาหรือเทากับ 3.50 บาท พบวา
ปจจัยท่ีสงผลตอความตองการหรือโอกาสท่ีผูบริโภคจะเลือกใชอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเชิงบวก 2 ปจจัย
คือ ระดับการศึกษาของผูบริโภค และรายไดเฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค สวนปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทาง
สถิติในเชิงลบคือลักษณะของกลุมผูบริโภค  ลําดับท่ี 3 ศึกษาถึงอิทธิพลของราคาที่มีตอความยินดีท่ีจะ
จาย พบวาถาราคาลดลงจาก 7 บาท เปน 3.50 บาท ปจจัยท่ีสงผลตอความตองการหรือโอกาสท่ีผูบริโภค
จะเลือกใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเชิงบวก คือระดับการศึกษาของผูบริโภค รายไดเฉล่ียตอเดือนของ
ผูบริโภค และราคา สวนปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติในเชิงลบ 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 สําหรับ
เงินเดือนท่ีไดรับนั้นสวนใหญมีอัตราเงินเดือน 15,001-20,000 บาท รอยละ 56 เงินเดือนนอยกวา 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 มีภูมิลําเนาในเขตภาคเหนือ กลุมตัวอยางท่ีมีระยะเวลาในการ
ทํางานนอยกวา 5 ป รอยละ 85.5 ทํางาน 6-10 ป รอยละ 14.5 ดานความพอใจในงานที่ทําอยูพบวา
เพศขายมีความพอใจในงานท่ีทํามากกวาเพศหญิงกลุมอายุ 20-30 ป มีความพอใจในงานท่ีทํา
มากกวากลุมอายุ 31-40 ป กลุมตัวอยางท่ีมีระยะเวลาในการทํางาน 6-10 ป มีความพอใจในการ
ทํางานมากกวากลุมท่ีทํางานนอยกวา 5 ป  
  การวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพอใจในการทํางานของวศิวกร โดยปจจยัท่ีทําการศึกษา
ไดแก โอกาสกาวหนาในงานท่ีทํา งานท่ีทํามีความม่ันคง ลักษณะของงานท่ีทําตรงกับสาขาท่ีเรียนจบมา 
การมีความสัมพันธท่ีดีกันเพื่อนรวมงาน องคกรมีนโยบายการบริหารงานท่ีดีคาตอบแทนท่ีไดรับ สวัสดิการ
ท่ีไดรับ และภูมิลําเนา จากแบบจําลองโลจิก (Logit model) ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความ
พอใจในการทํางานของวิศวกร ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติไมเกิน 0.05 ไดแก โอกาสกาวหนาในงานท่ี
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ทํา สวัสดิการที่ไดรับ นโยบายและการบริหารงานขององคกร โดยวิศวกรท่ีตอบวามีโอกาสกาวหนาและ
มีสวัสดิการที่ดีจะมีความนาจะเปนท่ีจะพอใจในการทํางานมากกวากลุมท่ีตอบวาไมมีโอกาสที่จะกาวหนา
ในงานท่ีทําและมีสวัสดิการที่ไมดีเทากับ 20.28% และ 27.89% ตามลําดับ และวิศวกรท่ีตอบวาองคกรมี
นโยบายและการบริหารงานท่ีดีจะมีความนาจะเปนท่ีมีความพอใจในการทํางานมากกวากลุมท่ีตอบวา
องคกรมีนโยบายและการบริหารงานท่ีไมดีเทากับ 17.03% 
 
  จิดาภา เหมนาไลย (2547) ทําการศึกษา พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชโทรศัพทประจํา
ท่ีของ บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพื่อศึกษาพฤติกรรม 
และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  การศึกษา
คร้ังนี้มุงศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาผูใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ของ บมจ.ทศท. คอรปอเรช่ัน ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหมโดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสุมตัวอยาง จากผูบริโภค ท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงการสุมตัวอยางไดใชเทคนิคการสุมแบบบังเอิญ (accidental random sampling) 
ซ่ึงใชแบบสอบถามรวมท้ังส้ิน 400 ชุดจากลูกคาท่ีมาติดตอท่ีศูนยบริการ ของ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน 
ในเขตพื้นท่ี 4 เปาหมาย จํานวน 4 ศูนย ไดแก ศูนยบริการลูกคาสาขาเมืองสมุทร ศูนยบริการลูกคาสาขา
ชางเผือก ศูนยบริการลูกคาสาขาวัดเกต และศูนยบริการลูกคาสาขาชางคลาน และสุมแจกประชาชนท่ีมา
ใชบริการตามหางสรรพสินคา สถานศึกษา และใชวิธีสอบถามทางโทรศัพท  ซ่ึงแบบสอบถามไดแบง
ออกเปน 4 หัวขอ ไดแก(1) ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (2) รายละเอียดเกี่ยวกับการใชบริการ
โทรศัพทประจําท่ี ซ่ึงแยกเปน ความรูความเขาใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี พฤติกรรมการใช
โทรศัพท และศึกษาส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทประจําท่ี  (3)  ศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี (4) ศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ บมจ.ทศท.
คอรปอเรช่ัน จากการศึกษาพบวาผูใชบริการโทรศัพทเลือกใชบริการ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันมากกวา
เลือกใชบริการของ บมจ.ทีแอนดที ซ่ึงมีผูใชบริการเพียงรอยละ 27.5 ของผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 
400 ราย อาจเปนเพราะวา บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันเปนหนวยงานท่ีต้ังมานานกวาและเปนผูใหบริการแต
เพียงผูเดียวมากอน จากการตอบแบบสอบถามเกือบท้ังหมดจะใชบริการโทรศัพทประจําท่ีรายละ 1 
เลขหมายเทานั้น คิดเปนรอยละ 92 .2 มีเลขหมายใชบริการจํานวน 2 เลขหมายคิดเปนรอยละ 6.8 และใช
บริการโทรศัพทประท่ีมากกวา 1 เลขหมายเพียงรอยละ 7.8 สําหรับลักษณะท่ีอยูอาศัยของผูตอบ
แบบสอบถาม สวนใหญแลวจะเปนบานพักของตนเองถึงรอยละ 60.8 รองลงมาจะเปนบานเชาคิด
เปนรอยละ 15.8 และอื่น ๆ อีกคิดเปนรอยละ 7.8 ความรูความเขาใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี 
การขอติดต้ังโทรศัพท ณ ศูนยบริการในเขตรับผิดชอบคิดเปนรอยละ 87.8 ไมทราบเพียงรอยละ 12.2  
พฤติกรรมการใชโทรศัพทประจําท่ี พบวาผูใชสวนใหญจะใชบริการโทรศัพทประจําในชวงระหวางเวลา 
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18.00 – กอน 22.00 น.มากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 62 ท้ังนี้อาจเนื่องมากจาก บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันไดลดคา
ใชบริการลงเหลือเพียงรอยละ 50 จากราคาโทรในชวงเวลา 07.00 – กอน 18.00 น. สวนส่ิงกระตุนและ
ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจดานบริการสงเสริมพิเศษตาง ๆ อยูในเกณฑดี คาเฉล่ียอยูท่ี 3.20 แสดงให
เห็นวาลูกคาเห็นดวยวาบริการเสริมพิเศษตางๆ เปนบริการที่ทันสมัย ลูกคาคอนขางพอใจในบริการเสริม
เหลานั้น 
 

ภูชิสส เมืองเปย (2549) ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตองการใชบริการบัตรเดบิตของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงค (1) 
เพื่อศึกษาถึงปจจัยหรือตัวแปรใดบาง ท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคการเลือกใชบริการบัตรเดบิตของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม (2) เพื่อศึกษาปญหาและความคิดเห็น
ของผูใชบริการบัตรเดบิตธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
โดยการออกแบบสอบถามจากผูถือบัตรเดบิตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 14 สาขา ออกแบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง 300 ราย 
เปนเพศชาย 153 ราย คิดเปนรอยละ 51.0 และเพศหญิง 147 ราย คิดเปนรอยละ 49.0 จึงพบไดวาเพศ
ชายจะมีความตองการใชบัตรเดบิตมากกวาเพศหญิง เนื่องจากเพศชายเปนผูนําครอบครัว และเพ่ือ
ความสะดวก รวดเร็ว ในการทําธุรกรรมการเงินจึงมีคอนขางมาก สวนใหญมีอายุ 20-30 ป และ 31-40 ป 
มีถึงรอยละ 35.3 สวนใหญมีสถานสมรสถึงรอยละ 58.7 ผูถือบัตรจะมีอายุระหวาง 20-40 ป เพราะวา
เปนวัยทํางานและมีครอบครัวใหรับผิดชอบ ผูท่ีตองการใชบัตรสวนใหญรอยละ 59.3 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  อาชีพของผูท่ีตองการใชบัตรเดบิตสวนใหญประกอบอาชีพรับจางหรือพนักงานบริษัทฯ ถึง
รอยละ 43.7 มีรายไดประมาณ 20,001-25,000 บาท รอยละ 33.7  สวนใหญมีท่ีอยูอาศัยเปนของตนเอง
หรือคูสมรส รอยละ 58.7  การใชบริการบัตรกับการถือครองบัตรเดบิต 3 อันดับแรก คือ สวนใหญถือ
บัตรเดบิตกับธนาคารกสิกรไทย รอยละ 32.0 ตอมาเปนบัตรเดบิตธนาคากรุงเทพฯ รอยละ 13.7 และมีผู
ถือบัตรธนาคารไทยพาณิชย รอยละ 11.8  ปจจัยท่ีมีอิทธิพล 3 อันดับแรกไดแก ดานความปลอดภัย โดย
ไมตองพกพาเงินสด อันดับสองดานปจจัยตนทุนการสมัครเปนผูถือบัตรเดบิตตํ่า อันดับสุดทายคือ
ความเช่ือถือภาพลักษณของธนาคาร ความม่ันใจในการใหบริการ สําหรับปญหาในการใชบัตรเดบิตของ
ธนาคารกสิกรไทย เห็นวาเคร่ืองเอทีเอ็ม.ท่ีใหบริการหรือขัดของบอย อันดับสองคือข้ันตอนในการใช
บริการเคร่ือง มีความยุงยากซับซอนไมเขาใจข้ันตอนการทํารายการ อันดับสามคือจํานวนเคร่ืองท่ีมี
ใหบริการไมเพียงพอและเสียเวลารอคอยนาน 

 
 


