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บทคัดยอ 

 
   การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาตอ
การใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  จังหวัดลําปาง รวมทั้งศึกษาถึง
ปญหาและขอเสนอแนะในดานตางๆ  โดยเก็บขอมูลตัวอยางจากกลุมลูกคาผูมาใชบริการของ
ธนาคารจํานวน 527 ราย ทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณา และแบบจําลองโลจิท (Logit 
model) ดวยเทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum likelihood 
estimates: MLE) และเทคนิคการวิเคราะห Marginal effects  
   ผลการศึกษาพบวาลูกคาที่เขามาใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวัง
เหนือ  จังหวัดลําปาง   สวนใหญเปนเพศหญิงคิดเปนรอยละ 57.31    อยูในชวงอายุระหวาง 41 ปขึ้น 
ไปคิดเปนรอยละ 30.55   มีสถานภาพสมรสคิดเปนรอยละ 56.17   สําเร็จการศึกษาต่ํากวาระดับ
ปริญญาตรีคิดเปนรอยละ 61.10    ประกอบอาชีพสวนใหญเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจคิด
เปนรอยละ 29.22     มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 5,000 บาทคิดเปนรอยละ 35.86  และในดาน
ผลิตภัณฑของธนาคารที่ลูกคามาใชบริการคือ ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 83.39 
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ผลการวิเคราะหจากแบบจําลองโลจิท พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช
บริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ ที่ระดับความเชื่อมั่น 90- 99%  โดย
เรียงลําดับความสําคัญที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการธนาคาร  ดังนี้คือ (1) 
การจัดเอกสารที่จําเปนในการติดตอธุรกรรมทางการเงินใหสําหรับผูมาใชบริการ (2)  ขั้นตอนการ
กรอกเอกสารและการดําเนินการของธนาคาร (3) ความสนใจและใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ
ของพนักงาน (4) ระยะเวลาการติดตอและใหบริการของพนักงาน (5)  การประชาสัมพันธใหมาใช
ผลิตภัณฑของพนักงาน (6) การศึกษาของลูกคา (7) ความมั่นคงของสถานที่ประกอบการ (8) 
ขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการของพนักงาน (9) รายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาธนาคาร  (10) 
ความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ทําการ (11) อายุของลูกคาธนาคาร (12) ความพรอมของ
พนักงานในการใหบริการ (13) สถานที่จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ และ (14)  การ
ใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม 
   สําหรับปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่เขามาใชการบริการ พบวา การใหความสนใจ
และใหความสําคัญกับลูกคาที่มาใชบริการเปนปญหาที่สําคัญที่สุด   รองลงมาไดแก ปญหาดาน
ความพรอมของพนักงานในการใหบริการ   และปญหาการตรงตอเวลารวมทั้งการมีมนุษยสัมพันธ
ของพนักงาน 
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  ABSTRACT 
 

Factors  affecting  clients’  satisfaction  in services  provided  by Wang Nau Branch  of  
Krung Thai Bank Public Company  Limited  in Lampang Province  and  relevant  problems  and  
advice  were  studied   from  questionnaire  interview  of 527 samples of the  bank  clients, 
Analyses  were  undertaken  on  the  basis  of  descriptive  statistics, Logit  model  application   
with  Maximum Likelihood  Estimates: MLE  technique, and  the  Marginal  effects  
investigation. 

The  majority  of  samples  under  study  could  be  characterized  as  female  (57.31%), 
over 41 years old (30.55%), married (56.17%)  with education  below  bachelor’s  degree 
(61.10%), government  agency/ enterprise  employee (29.22%), with less  than 5,000 baht  
average  monthly income (35.86%),  and  using deposit/withdraw/money transfer  services of  this 
bank  the  most (83.39%). 

The  results of  Logit model  application  revealed  the  factors’ affecting  clients’  
satisfaction  in services  provided  by the bank  under  study  at  statistically  significant  level  of  
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90-99%  were  in  order  of  importance  as  followed: (1) provision of necessary documents in 
making financial  transaction for service users, (2) the bank’s steps and procures for completing 
the  document, (3) attention and priority the bank workers give to service users, (4) timing in 
communication and services provided by  the bank workers, (5) product using  promotion 
provided by the bank workers, (6) bank clients’ education , (7) security of the business place, (8) 
the bank workers’ service system organization and  procedure, (9) bank clients’ average monthly 
income, (10) cleanliness and convenience of the work place, (11) age of bank clients, (12) 
readiness of the bank workers in service provision, (13) availability of parking space for service 
users, and (14) transparent and fair service provision. 

 The most important problem and comment in the bank clients’ opinion was the attention 
and priority given to them, followed by the readiness of  bank workers in providing services’ and 
the punctuality and human relation of the banking staff, respectively. 

 


