
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
    
  การศึกษาเร่ืองความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) 
จํากัด สาขาชางเผือก จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความไมพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขาชางเผือก อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็น ขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยการ
รวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 500 ราย และนําขอมูลมาวิเคราะห 
โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 
   สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี  2  ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารกสิกรไทย โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี  3   ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 
  สวนท่ี  4  ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะ
เปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects  
  สวนท่ี  5  ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistic)ไดแก จํานวน และ รอยละ 
 
4.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 
 
ตารางท่ี 4.1 เพศของกลุมตัวอยาง 

เพศ จํานวน(ราย) รอยละ 
ชาย 267  53.40 
หญิง 233  46.60 
รวม 500 100.00 

ที่มา  :  จากการสํารวจ   

จากตารางท่ี 4.1 พบวากลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง คิดเปนรอยละ 53.40 และ 
46.60 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.2 อายุของกลุมตัวอยาง 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 

ไมเกิน 30 ป 324 64.80 
30-40 ป 122 24.40 
41 ป ข้ึนไป 54  10.80 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีชวงอายุ 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 
64.80 รองลงมามีชวงอายุ 30 – 40 ป  คิดเปนรอยละ 24.40 ชวงอายุ 41 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 
10.80 และชวงอายุไมเกิน 20 ป คิดเปนรอยละ 3.80 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง 

ระดับการศึกษา จํานวน(ราย) รอยละ 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 211  42.20 
ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 289  57.80 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.3 พบวากลุมตัวอยางมีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไปมากกวามี
การศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 57.80 และ 42.20 ตามลําดับ 
 

ตารางท่ี 4.4 อาชีพของกลุมตัวอยาง 

อาชีพ จํานวน(ราย) รอยละ 

รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 73  14.60 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 212 42.40 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 215 43.00 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.4 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปน
รอยละ 43.00 รองลงมามีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 42.40 และมีอาชีพ
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 14.60 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.5 รายไดของกลุมตัวอยาง 

รายได จํานวน(ราย) รอยละ 

ตํ่ากวา 10,000 บาท 277  55.40 

10,001 บาท ข้ึนไป 223 44.60 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.5 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายได ตํ่ากวา 10,000 บาท คิดเปน
รอยละ 55.40 และมีรายได 10,001 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 44.60  

 

ตารางท่ี 4.6 สถานภาพสมรสของกลุมตัวอยาง 

สถานภาพสมรส จํานวน(ราย) รอยละ 

โสด 298 59.60 
สมรส 140 28.00 
หยา / หมาย 62 12.40 

รวม 500 100.00 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
   จากตารางท่ี 4.6 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพการสมรสเปนโสด คิดเปน
รอยละ 59.60 รองลงมามีสถานภาพการสมรสสมรส คิดเปนรอยละ 28.00 และมีสถานภาพการ
สมรสหยา / หมายคิดเปนรอยละ 12.40 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 ประเภทของผลิตภัณฑของธนาคารท่ีกลุมตัวอยางใชอยู 

ประเภทของผลิตภัณฑ 
ไมใชบริการ 

(ราย) 
ใชบริการ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

ฝาก/ถอน/โอนเงิน 
29 

(5.80) 
471 

(94.20)          
500 

(100.00) 

ฝากประจํา/กองทุน 
477 

(95.40) 
23  

(4.60) 
500 

(100.00) 

เงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต 
481  

(96.20)        
19  

(3.80) 
500 

(100.00) 

ประกันชีวิต/ประกันภัย 
493  

(98.60)        
7  

(1.40)          
500 

(100.00) 

หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
ท่ีมา : จากการสํารวจ 
  จากตารางท่ี 4.7 พบวาจากกลุมตัวอยาง 500 คน จะใชบริการของธนาคารดาน
ผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 94.20 สวนผลิตภัณฑดาน ฝากประจํา/กองทุน  เงินกู/
สินเช่ือ/บัตรเครดิต  และ ประกันชีวิต/ประกันภัย กลุมตัวอยางใชบริการนอยมาก คิดเปนรอยละ 
4.60  3.80 และ 1.40 ตามลําดับ 
 

4.2 ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 
 

  กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารกสิกร
ไทย สาขาชางเผือก จังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ ไดผล ดังนี้ 
 จากการสํารวจความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก 
จังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ การใหบริการดวยความเสมอ
ภาคของธนาคาร คิดเปนรอยละ 92.60 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ระยะเวลาท่ีตองรอคอย
การบริการและการติดตอกับเจาหนาท่ี และ ความรวดเร็วในการบริการ คิดเปนรอยละ 81.20 เทากัน 
ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารท้ัง 12 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจในบริการท่ีมีมากกวารอยละ 90 
จํานวน  8 ดาน ไดแก  1. ความรวดเร็วของการใหบริการของเจาหนาท่ี   2.การใหบริการดวยความ
เสมอภาค  3. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาท่ีในการใหบริการ  4. ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีใน
การใหคําแนะนําการใหบริการและการใชเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส 5. ความสะดวกสบายของสถานท่ี  
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6. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 7. ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี        
8. การประชาสัมพันธใหมาในการใชผลิตภัณฑ  และมีความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 
80 ถึงรอยละ 90 จํานวน 4 ดาน ไดแก 1. ระยะเวลาท่ีตองรอคอยการบริการและการติดตอกับเจาหนาท่ี  
2. คุณภาพของการใหบริการ 3. ข้ันตอนการจัดระบบการใหการบริการ  4. ความรวดเร็วในการ
บริการ 

 
ตารางท่ี 4.8 แสดงความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ ไดรับจากธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก 

ความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

1. ความรวดเร็วของการใหบริการของเจาหนาท่ี 
455 

(91.00) 
45  

(9.00) 
500 

(100.00) 

2. การใหบริการดวยความเสมอภาค 
463 

(92.60)     
37  

(7.40)        
500 

(100.00) 
3. ระยะเวลาท่ีตองรอคอยการบริการและการติดตอกับ
เจาหนาท่ี       

406 
(81.20)     

94  
(18.80)       

500 
(100.00) 

4. คุณภาพของการใหบริการ 
438 

(87.60)     
62 

(12.40)       
500 

(100.00) 

5. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 
453 

(90.60)     
47  

(9.40)        
500 

(100.00) 

6. ข้ันตอนการจัดระบบการใหการบริการ 
432 

(86.40)     
68  

(13.60)       
500 

(100.00) 

7. ความรวดเร็วในการบริการ 
406 

(81.20)     
94  

(18.80)       
500 

(100.00) 
8. ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนํา   
    การใหบริการและการใชเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส 

459 
(91.80)     

41 
(8.20)        

500 
(100.00) 

9. ความสะดวกสบายของสถานท่ี 
456 

(91.20)     
44  

(8.80)        
500 

(100.00) 

10. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 
451 

(90.20)     
49  

(9.80)        
500 

(100.00) 

11. ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี 
452 

(90.40)     
48  

(9.60)        
500 

(100.00) 

12. การประชาสัมพันธใหมาในการใชผลิตภณัฑ 
453 

(90.60)     
47 

(9.40)        
500 

(100.00) 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ:  คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
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4.3 ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ 

 จากการสํารวจความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกรไทย พบวา 
ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 100 นั่นคือ 
ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารมีความม่ันใจในความมั่นคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคา
มีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ความสะดวกสบายของสถานท่ี คิดเปนรอยละ 83.00 ซ่ึงจากการสํารวจความ
พึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการทั้ง 7  ดาน พบวาลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 จํานวน           
4 ดาน ไดแก (1) ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร (2) ทําเลท่ีต้ังของสถานท่ีประกอบการ             
(3) สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ และ (4) ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี  สวนลูกคา
มีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ถึงรอยละ 90 จํานวน 3 ดาน ไดแก (1) การจัดปายบอกหนวยบริการ
ตาง ๆ  (2) ความสะดวกสบายของสถานท่ี  และ (3) ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการที่สาขา  
 

ตารางท่ี 4.9 แสดงความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกรไทย สาขาชางเผือก 

ความรูสึกเก่ียวกับสถานท่ีประกอบการ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

1. ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร 500 
(100.00) 

0 
(0.00) 

500 
(100.00) 

2. ทําเลที่ต้ังของสถานท่ีประกอบการ 466 
(93.20)     

34  
( .0680)      

500 
(100.00) 

3. สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ 467 
(93.40)     

33 
 (6.60)       

500 
(100.00) 

4. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 474 
(94.80)     

26 
 (5.20)       

500 
(100.00) 

5. การจัดปายบอกหนวยบริการตาง ๆ 448 
(89.60)     

52 
 (10.40)      

500 
(100.00) 

6. ความสะดวกสบายของสถานท่ี 415 
(83.00) 

85 
 (17.00) 

500 
(100.00) 

7. ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการท่ีสาขา 437 
(87.40) 

63  
(12.60) 

500 
(100.00) 

ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.4 ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) 

 

ผลการวิเคราะหแบบจําลองโลจิท โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด 
(Maximum Likelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษา
ความนาจะเปน (Probability) ของความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกร
ไทย (มหาชน) จํากัด สาขาชางเผือก จังหวัดเชียงใหม โดยใชโปรแกรม LIMDEP ดังตอไปนี้  

 
ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Maximum Likelihood Estimate 

Maximum Likelihood Estimate Variable Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant 9.0104 1.8399 4.897 0.0000 
SEX -0.8542 0.4688 -1.822** 0.0684 
AGE1 -2.0230 1.2092 -1.673* 0.0943 
AGE2 -0.2629 0.7472 -0.352 0.7249 
ED -0.5749 0.5373 -1.070 0.2847 
OC1 0.2863 0.9590 0.299 0.7652 
OC2 0.4600 0.5683 0.809 0.4183 
INC1 0.9545 0.7503 1.272 0.2033 
INC2 2.0069 0.6366 3.152*** 0.0016 
MS1 -1.7858 0.9790 -1.606 0.1082 
MS2 -1.3926 0.8670 -1.824* 0.0681 
PRO1 2.1984 1.5094 1.457 0.1453 
PRO2 3.9051 1.8255 2.139** 0.0324 
PRO3 2.4515 1.4918 1.643 0.1003 
S1 -2.8406 0.5260 -5.400*** 0.0000 
S2 -2.9328 0.5747 -5.103*** 0.0000 
S3 -2.4546 0.5316 -4.617*** 0.0000 
S4 -3.2074 0.5119 -6.265*** 0.0000 
S5 -3.6284 0.6270 -5.786*** 0.0000 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  Significant  at  0.01  Log likelihood  function     -86.1143 
                   **  Significant  at  0.05  Restricted  Log likelihood   -256.9783 
                   *  Significant  at  0.1   Chi – squared         341.7279      
        McFadden R2          0.6649  
          Accuracy  of  prediction   92.60% 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal Effect 

Marginal Effect 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant 0.4861 0.1346 3.610 0.0003 
SEX -0.0458 0.0251 -1.821* 0.0686 
AGE1 -0.0529 0.0187 -2.820*** 0.0048 
AGE2 -0.0145 0.0429 -0.339 0.7345 
ED -0.0325 0.0324 -1.005 0.3150 
OC1 0.0169 0.0621 0.272 0.7852 
OC2 0.0257 0.0338 0.762 0.4463 
INC1 0.0726 0.0749 0.969 0.3324 
INC2 0.1315 0.0510 2.578*** 0.0099 
MS1 -0.1209 0.0818 -1.478 0.1395 
MS2 -0.0604 0.0320 -1.889* 0.0589 
PRO1 0.0569 0.0216 2.633*** 0.0085 
PRO2 0.6675 0.3508 1.903* 0.0571 
PRO3 0.3496 0.3536 0.989 0.3229 
S1 -0.3443 0.0946 -3.639*** 0.0003 
S2 -0.4016 0.1224 -3.279*** 0.0010 
S3 -0.2943 0.1036 -2.841*** 0.0045 
S4 -0.4186 0.0931 -4.495*** 0.0000 
S5 -0.5819 0.1182 -4.919*** 0.0000 
ท่ีมา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  Significant  at  0.01   
                   **  Significant  at  0.05   
                   *  Significant  at  0.1     

 
 จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ – 86.1143 คา 
Restricted Log likelihood เทากับ – 256.9783  คา Chi-squared เทากับ 341.7279 คา McFadden R2 
เทากับ 0.6649 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 92.60 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความไมพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) จํากัด สาขาชางเผือก 
จังหวัดเชียงใหม ของกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 99% ไดแก อายุไมเกิน 
20 ป (AGE1)  รายไดต้ังแต 5,001-10,000.-บาท (INC2) การฝาก/ถอน/โอน (PRO1) ระยะเวลาท่ีตองรอ
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ติดตอกับเจาหนาท่ี (S1) คุณภาพของการใหบริการ (S2)  ข้ันตอนการจัดระบบในการใหบริการ (S3)  
ความรวดเร็วในการบริการ (S4) และ ความสะดวกสบายของสถานท่ี (S5)  ปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก เพศ (SEX) สถานภาพสมรสแลว (MS2) และ เงินฝากประจํา/กองทุน 
(PRO2) สวนปจจัยอ่ืนๆ ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ปจจัยเหลานี้มีผลทําใหโอกาสที่จะทําใหลูกคาไมพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร 
ในระดับท่ีแตกตางกัน  ซ่ึงรายละเอียดของตัวแปรตาง ๆ สามารถอธิบายได ดังนี้ 
 การใชบริการฝาก/ถอน/โอนเงิน (PRO2) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก/
ถอน/โอนมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารมากกวาลูกคาท่ีมาใชบริการดาน
อ่ืนๆ และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.6675  ซ่ึงสามารถอธิบาย
ไดวาหากเปนลูกคาท่ีมาใชบริการฝาก/ถอน/โอนแลว โอกาสท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึนเทากับ 66.75 เปอรเซ็นต ซ่ึงจะเห็นไดวาปจจัยนี้มีผลกระทบท่ีรุนแรงมากกวาปจจัย
ดานตัวอ่ืนๆ ธนาคารจะตองเรงหาแนวทางการแกปญหาเพื่อใหลูกคากลุมนี้มีความพอใจตอการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 
 ความสะดวกสบายของสถานท่ี (S5) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีความรูสึกไมสะดวกสบาย
ในการใชสถานท่ีมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบ
จากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.5819 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความรูสึกไม
สะดวกสบายในการใชสถานท่ีแลวโอกาสท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 
58.19 เปอรเซ็นต 
 ความรวดเร็วในการบริการ (S4) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมพอใจตอความรวดเร็ว
ในการใหบริการมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบ
จากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.4186 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไมพอใจตอความรวดเร็ว
ในการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 
41.86 เปอรเซ็นต 
 คุณภาพการใหบริการของธนาคาร (S2) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมพึงพอใจตอ
คุณภาพในการใหบริการของธนาคารมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และ
เม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.4016 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหาก
ลูกคาไมมีความพอใจตอคุณภาพในการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสท่ีลูกคาจะไมพึงพอใจใน
การใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 40.16 เปอรเซ็นต 
 การใชบริการเงินกู/สินเชื่อ/บัตรเครดิต(PRO3) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีใชบริการ
ผลิตภัณฑเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต มีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และ
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เม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3496 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหาก
ลูกคาท่ีมาใชบริการผลิตภัณฑเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิตแลว โอกาสที่ลูกคาจะไมพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 34.96 เปอรเซ็นต 
 ระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ี (S1) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมมีความ
พอใจในระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ี มีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ซ่ึงมีคาเทากับ -0.3443 ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดวาหากลูกคาไมพอใจท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีเปนเวลานานๆแลว โอกาสที่ลูกคา
เหลานี้จะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 34.43 เปอรเซ็นต 
 ขั้นตอนการจัดระบบในการใหบริการ (S3) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมพอใจตอ
ข้ันตอนการจัดระบบในการใหบริการมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และ
เม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.2943 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหาก
ลูกคาไมพอใจตอข้ันตอนการจัดระบบในการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสท่ีลูกคาจะไมพึง
พอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 29.43 เปอรเซ็นต 
 รายไดตั้งแต 5,001-10,000 บาท (INC2) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีรายไดกลุมนี้มี
แนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal 
Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.1315 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาท่ีมีรายไดอยูกลุมนี้แลว โอกาสท่ี
ลูกคาจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 13.15 เปอรเซ็นต 
 สถานภาพสมรสแลว (MS2) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีไมมีสถานภาพสมรสมี
แนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal 
Effect ท่ีมีคาเทากับ -0.0604  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไมมีสถานภาพสมรสแลว โอกาสที่
ลูกคากลุมนี้จะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 6.04 เปอรเซ็นต 
 อายุไมเกิน 20 ป (AGE1) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีอายุเกินกวา 20 ป มีแนวโนมท่ี
จะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ   
-0.0529 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาท่ีมีอายุเกินกวา 20 ปแลว โอกาสที่จะไมพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 5.29 เปอรเซ็นต 
 เพศ (SEX) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีเปนเพศหญิงมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจใน
การใหบริการของธนาคารมากกวาเพศชาย และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมี
คาเทากับ -0.0458  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาเพศหญิงแลวโอกาสท่ีลูกคากลุมนี้จะไมพึง
พอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 4.58 เปอรเซ็นต 
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4.5  ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่เขามาใชการบริการ 
จากการสํารวจปญหาและขอเสนอแนะดานตางๆของลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารกสิกรไทย 

จํากัด(มหาชน) สาขาชางเผือก เชียงใหม พบวา ปญหาในการใหบริการของพนักงานในดานความมี
มนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ี อยูในระดับมาก สวนความรวดเร็วความขยันขันแข็งในการทํางาน  การ
ตรงตอเวลา  ความสนใจในการใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ  ความพรอมของพนักงานในการ
ใหบริการ  ปญหาของระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ  ปญหาข้ันตอนการกรอกเอกสาร และปญหา
เอกสารการใหคําแนะนําตอการใหบริการ ซ่ึงท้ังหมดเปนปญหาท่ีอยูในระดับปานกลาง  จากระดับ
ปญหาท่ีสํารวจแสดงใหเห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารจําเปนท่ีจะตองหา
ทางแกไขเพื่อใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด  และปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 
เปนธนาคารท่ีมีคุณภาพและอยูในใจของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ ตลอดไป 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงระดับของปญหาและขอเสนอแนะในดานตางๆ ของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ 

ระดับของปญหา ปญหาและขอเสนอแนะ
ของลูกคาท่ีเขามาใช

บริการ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

รวม 
 

WMS 
 

ระดับ
ปญหา 

1.  ความมีมนุษยสัมพันธ
ของเจาหนาท่ี 

17 
(3.40) 

209 
(41.80) 

238 
(47.60) 

26  
(5.20) 

10 
 (2.00) 

500 
(100.00) 

3.40 ปาน
กลาง 

2.  ความรวดเร็ว ความขยัน
ขันแข็ง ในการทํางาน 

6 
(1.20) 

202 
(40.40) 

252 
(50.40) 

27 
(5.40) 

13  
(2.60) 

500 
(100.00) 

3.32 ปาน
กลาง 

3.  การตรงตอเวลาของ
เจาหนาท่ี 

6 
(1.20) 

125 
(25.00) 

331 
(66.20) 

29 
(5.80) 

9 
(1.80) 

500 
(100.00) 

3.18 ปาน
กลาง 

4.  ความสนใจและให
ความ สําคัญกับผูมาใช
บริการ 

13 
(2.60) 

163 
(32.60) 

287 
(57.40) 

28 
(5.80) 

9 
(1.80) 

500 
(100.00) 

3.28 ปาน
กลาง 

5.  ความพรอมของพนักงาน 
ในการใหบริการ 

8 
(1.60) 

157 
(31.40) 

295 
(59.00) 

29 
(5.80) 

11 
(2.20) 

500 
(100.00) 

3.24 ปาน
กลาง 

6.  ระยะทางในการเดิน 
ทางมาใชบริการ 

10 
(2.00) 

121 
(24.20) 

313 
(62.60) 

39  
(7.80) 

17 
(3.40) 

500 
(100.00) 

3.13 ปาน
กลาง 

7.  ข้ันตอนการกรอก
เอกสารและกาดาํเนินการ 

10 
(2.00) 

137 
(27.40) 

318 
(63.60) 

26 
(5.20) 

9 
(1.80) 

500 
(100.00) 

3.23 ปาน
กลาง 
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8.  เอกสารหรือคําแนะ นํา
ในการบริการ 

7 
(1.40) 

128 
(25.60) 

331 
(66.20) 

24 
(4.80) 

10 
(2.00) 

500 
(100.00) 

3.19 ปาน
กลาง 

ท่ีมา : จากการสํารวจ 


