
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

 

การศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของของ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่
มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวัง
เหนือ อําเภอวังเหนือ จังหวัดลําปาง ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็น ขอเสนอแนะ
ของผูใชบริการเพื่อใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพของการใหการบริการของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ เพื่อใหลูกคาไดรับการบริการที่ดี  มีประสิทธิภาพ 
และลูกคามีความพึงพอใจในการมาใชบริการกับธนาคาร  เพื่อจะนําไปสูการขยายฐานลูกคาของ
ธนาคารใหเพิ่มขึ้น 

การรวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 527 ราย และ
นําขอมูลมาวิเคราะห โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 
สวนท่ี  1  ขอมูลทั่วไปของลูกคากลุมตัวอยางที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย 

   ผลการศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคาผูตอบแบบสอบถาม โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ  โดยนําเสนอในรูปแบบ
ตาราง 

สวนท่ี  2  ดานความสะดวกที่ลูกคาไดรับจากการใหการบริการของธนาคารกรุงไทย  
                ผลการศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลดานความสะดวกที่ลูกคาไดรับจากการใหการบริการ

ของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามโดย
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ  โดยนําเสนอใน
รูปแบบตาราง 

สวนท่ี  3  ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ไดรับจากการใหบริการของธนาคารกรุงไทย  
                ผลการศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการใหการบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามโดยใช
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ  โดยนําเสนอใน
รูปแบบตาราง 
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สวนท่ี  4  ความพึงพอใจของลูกคาตอสถานที่ประกอบการของธนาคารกรุงไทย 
                 ผลการศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอสถานที่

ประกอบการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  ของลูกคาที่ตอบ
แบบสอบถามโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ  
โดยนําเสนอในรูปแบบตาราง 

สวนท่ี  5    ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model)  
  การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  โดยการใชแบบจําลองโลจิท  ดวย
เทคนิคการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood 
Estimate : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects  

สวนท่ี  6    ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ  
                ผลการศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการของ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามโดยใช
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ  โดยนําเสนอใน
รูปแบบตาราง 

 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของลูกคากลุมตัวอยาง 
 

4.1.1   เพศ 

เมื่อพิจารณาถึงเพศของลูกคาที่เขามาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
วังเหนือ     จากกลุมตัวอยาง จํานวน 527 ราย  พบวาสวนใหญเปนเพศหญิง มีจํานวนมากที่สุด คือ 
302 ราย คิดเปนรอยละ 57.31    และเปนเพศชาย จํานวน 225 ราย  คิดเปนรอยละ 42.69 (ตารางที่ 
4.1) 

ตารางที่ 4.1   แสดงจํานวนและรอยละของลูกคากลุมตัวอยางที่เขามาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย 
จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ  โดยจําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน (ราย) รอยละ 
ชาย 225 42.69 
หญิง 302 57.31 
รวม 527 100.00 

ที่มา: จากการสํารวจ  
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  4.1.2   อายุ 

เมื่อพิจารณาถึงชวงอายุของลูกคาที่เขามาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาวังเหนือ   พบวาสวนใหญมีอายุ มีชวงอายุ 41 ปขึ้นไป มีจํานวนมากที่สุดคือ 161 ราย คิดเปน
รอยละ 30.55  รองลงมาเปนชวงอายุ 30-40 ป  มีจํานวน 131 ราย  คิดเปนรอยละ  24.86  ชวงอายุ  
21-30 ป มีจํานวน 119 ราย คิดเปนรอยละ 22.58 และชวงอายุไมเกิน 20 ปมีจํานวน 116 ราย คิดเปน
รอยละ 22.01 ตามลําดับ  (ตารางที่ 4.2) 
 

ตารางที่  4.2   แสดงจํ านวนและร อยละของลู กค ากลุ มตั วอย า งที่ เ ข าม า ใชบ ริก ารกับ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ  จําแนกตามชวงอายุ 

 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 
ไมเกิน 20 ป 116 22.01 
21-30 ป 119 22.58 
30-40 ป 131 24.86 
41 ป ขึ้นไป 161 30.55 

รวม 527 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
  4.1.3   ระดับการศึกษา 

   เมื่อพิจารณาถึงระดับการศึกษาของลูกคาที่เขามาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ   พบวา สวนใหญมีการศึกษาต่ํากวาระดับปริญญาตรี  จํานวนมากที่สุดคือ 
322 ราย คิดเปนรอยละ 61.10  และระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป  จํานวน 205 ราย คิดเปนรอย
ละ 38.89  (ตารางที่ 4.3) 
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ตารางที่  4.3    แสดงจํ านวนและร อยละของลู กค ากลุ มตั วอย า งที่ เ ข าม า ใชบ ริก ารกับ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ  จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา จํานวน (ราย) รอยละ 

ต่ํากวาปริญญาตรี 322 61.10 
ตั้งแตปริญญาตรีขึ้นไป 205 38.89 
รวม 527 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
  4.1.4  อาชีพ 

เมื่อพิจารณาถึงอาชีพของลูกคาที่เขามาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
สาขาวังเหนือ   พบวา สวนใหญมีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  มีจํานวนมากที่สุดคือ 154 
ราย  คิดเปนรอยละ 29.22   รองลงมาอาชีพอื่นๆ  มีจํานวน 144 ราย  คิดเปนรอยละ 27.32 อาชีพ
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  มีจํานวน  123 ราย คิดเปนรอยละ  23.34  สวนอาชีพลูกจาง/พนักงาน
บริษัทเอกชนมีจํานวนต่ําสุด  คือ 106 ราย คิดเปนรอยละ 20.11 (ตารางที่ 4.4) 
 
ตารางที่   4.4   แสดงจํ านวนและร อยละของลู กค ากลุ มตั วอย า งที่ เ ข าม า ใชบ ริก ารกับ

ธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ  จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (ราย) รอยละ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 154 29.22 
ลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 106 20.11 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 123 23.34 
อ่ืนๆ 144 27.32 

รวม 527 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 
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  4.1.5   รายได 

เมื่อพิจารณาถึงรายไดของลูกคาที่เขามาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน)
สาขาวังเหนือ   พบวา สวนใหญมีรายได ต่ํากวา 5,000 บาท   จํานวนมากที่สุดคือ 189 ราย คิดเปน
รอยละ 35.86   รองลงมามีระดับรายได  5,000-10,00 บาท  จํานวน 154 ราย คิดเปนรอยละ 29.22   
ระดับรายได 15,000 บาท ขึ้นไป  มีจํานวน 111 ราย คิดเปนรอยละ 21.06  ตามลําดับ  และ รายได 
10,000-15,000 บาท  มีจํานวนนอยที่สุด คือ  73 ราย คิดเปนรอยละ 13.85  (ตารางที่ 4.5) 

 

ตารางที่   4.5   แสดงจํ านวนและร อยละของลู กค ากลุ มตั วอย า งที่ เ ข าม า ใชบ ริก ารกับ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ  จําแนกตามระดับรายได 

 

รายได จํานวน (ราย) รอยละ 
ต่ํากวา 5,000.00 บาท 189 35.86 
5,000-10,000  บาท 154 29.22 
10,000-15,000  บาท 73 13.85 
15,000 บาท ขึ้นไป 111 21.06 

รวม 527 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 
  4.1.6   สถานภาพการสมรส 

เมื่อพิจารณาถึงสถานภาพการสมรสของลูกคาที่เขามาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน)สาขาวังเหนือ  พบวา  สวนใหญสถานภาพสมรส  มากที่สุดคือ 296 ราย คิดเปนรอยละ 
39.66   รองลงมามีสถานภาพโสด  จํานวน 209 ราย คิดเปนรอยละ 39.66  สวนสถานภาพหยาและ
หมาย มีจํานวน 11 ราย เทากัน คิดเปนรอยละ 2.09  (ตารางที่ 4.6) 
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ตารางที่ 4.6   แสดงจํ านวนและร อยละของลู กค ากลุ มตั วอย า งที่ เ ข าม า ใชบ ริก ารกับ
ธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ  จําแนกตามสถานภาพการสมรส 

 

สถานภาพ จํานวน (ราย) รอยละ 
โสด 209 39.66 
สมรส 296 56.17 
หยา 11 2.09 
หมาย 11 2.09 
รวม 527 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 
 

4.1.7   ประเภทของผลิตภัณฑของธนาคารที่ลูกคากลุมตัวอยางใชอยู 

   เมื่อพิจารณาถึงประเภทของผลิตภัณฑตางๆ ของธนาคารที่ลูกคาเขามาใชบริการกับทาง
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ พบวา สวนใหญจะใชบริการประเภทฝาก/ถอน/
โอนเงินมากที่สุดคือ  จํานวน 497 ราย  คิดเปนรอยละ 83.39   รองลงมาเปนเงินกู/สินเชื่อ/บัตร
เครดิต   จํานวน 62 ราย คิดเปนรอยละ 10.40   สวนฝากประจํา/กองทุน  มีจํานวน 21 ราย  คิดเปน
รอยละ 3.52 และ   ประกันชีวิต/ประกันภัย มีจํานวนนอยที่สุดคือ  จํานวน 16 ราย  คิดเปนรอยละ 
2.68   (ตารางที่ 4.7) 
 

ตารางที่    4.7   แสดงจํานวนและรอยละของลูกคากลุมตัวอยาง  จําแนกตามการใชผลิตภัณฑ                     
ของธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ   

 

ประเภทของผลิตภัณฑ จํานวน (ราย) รอยละ 
ฝาก/ถอน/โอนเงิน 497 83.39 
ฝากประจํา/กองทุน 21 3.52 
เงินกู/สินเชื่อ/บัตรเครดิต 62 10.40 
ประกันชีวิต/ประกันภัย 16 2.68 

รวม 527 100 
ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.2   ความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขา
วัง เหนือ   

 จากการศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคากลุมตัวอยาง   หลังจากที่ไดใชบริการของ
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  ไดผล ดังนี้ 
 

ตารางที่  4.8   แสดงจํานวนและรอยละของลูกคากลุมตัวอยาง  ที่มีตอความพึงพอใจในการใช                  
บริการดานตางๆ ของธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ   

ความความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ รวม 

1. ความรวดเร็วของการใหบริการของพนักงาน 
500  

(94.88) 
27 

(5.12) 
527 

(100.00) 

2. การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม 
525  

(99.62) 
2 

(0.38) 
527 

(100.00) 

3. ระยะเวลาที่ตองรอคอยการบริการและการติดตอกับพนักงาน     
484  

(91.84) 
43 

(8.16) 
527 

(100.00) 

4. คุณภาพของการใหบริการ 
512 

(97.15) 
15 

(2.85) 
527 

(100.00) 

5. อัธยาศัยไมตรีของพนักงานในการใหบริการ 
508  

(96.39) 
19 

(3.61) 
527 

(100.00) 

6. ขั้นตอนการจัดระบบการใหการบริการ 
482  

(91.46) 
45 

(8.54) 
527 

(100.00) 

7. การรับประกันคุณภาพในการใหการบริการ 
511 

(96.96) 
16 

(3.04) 
527 

(100.00) 

8. ความรูความสามารถของพนักงานในการใหคําแนะนํา   
    การใหบริการและการใชเครื่องอิเล็กทรอนิกส 

509 
 (96.58) 

18 
(3.42) 

527 
(100.00) 

9. ความสะดวกสบายของสถานที่ 
519  

(98.48) 
8 

(1.52) 
527 

(100.00) 

10. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 
496 

 (94.12) 
31 

(5.88) 
527 

(100.00) 

11. ความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของพนักงาน 
493  

(93.55) 
34 

(6.45) 
527 

(100.00) 

12. การประชาสัมพันธแนะนําใหลูกคาใชผลิตภัณฑ 
468  

(88.80) 
59 

(11.20) 
527 

(100.00) 

13. ความพึงพอใจในภาพรวมในการบริการของธนาคาร 
517 

(98.10) 
10 

(1.90) 
527 

(100.00) 

หมายเหตุ: คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
ที่มา : จากการสํารวจ 
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   จากการสํารวจปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารกรุงไทย สาขาวัง
เหนือ จังหวัดลําปาง ดานตางๆ พบวา ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคามากที่สุด  คือ การ
ใหบริการดวยความโปรงใส และยุติธรรมของธนาคาร  คิดเปนรอยละ 99.62 สวนปจจัยที่มีผลตอ
ความพึงพอใจลูกคานอยที่สุด คือ การประชาสัมพันธเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธนาคารเพื่อชักชวนให
ลูกคาสนใจมาใชบริการ คิดเปนรอยละ 88.80  ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารทั้ง 12 ดาน ลูกคามี
ความพึงพอใจในบริการมากกวารอยละ 90 จํานวน  11 ดาน ไดแก  (1) ความรวดเร็วของการ
ใหบริการของพนักงาน   (2) การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรมของธนาคาร  (3) ระยะเวลาที่
ตองรอคอยการบริการและการติดตอ กับพนักงาน (4) คุณภาพของการใหการบริการ (5) การบริการ
อยางมีอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน (6) ขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการ (7) การรับประกัน
คุณภาพในการใหการบริการ (8)  ความรูความสามารถของพนักงานในการใหคําแนะนํา   การ
ใหบริการและการใชเครื่องอิเล็กทรอนิกส  (9) ความสะอาด  สะดวกสบายของสถานที่  (10) ความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ  และ (11) ความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของพนักงาน    
และมีความพึงพอใจในบริการที่อยูระหวางรอยละ 80 - 90 คือ การประชาสัมพันธใหลูกคาสนใจมา
ใชบริการ 
 

4.3 ปจจัยที่มีผลตอความพอใจของลูกคาในการเลือกใชบริการของธนาคารกรุงไทย 

           จากการสํารวจเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพอใจของลูกคาในการเลือกใชบริการของ            
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ  ไดผล ดังนี้ 
   จากการสํ ารวจปจจั ยที่ มี ผลตอความพึ งพอใจของลูกค าที่ รับการบริการจาก
ธนาคารกรุงไทย สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง พบวา ปจจัยท่ีมีผลทําใหลูกคามีความพอใจมากที่สุด 
คือ การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรมของธนาคาร มีจํานวน 514 ราย คิดเปนรอยละ 97.53 
ปจจัยที่มีผลทําใหลูกคามีความพอใจรองลงมา คือ ความรวดเร็วของการใหบริการของพนักงาน   
ระยะเวลาที่ตัองรอคอยการบริการและการติดตอกับพนักงาน   คุณภาพของการใหการบริการ    
อัธยาศัยไมตรีของพนักงานในการใหบริการ    ขั้นตอนการจัดระบบการใหการบริการ   การ
รับประกันคุณภาพในการใหการบริการ   ความรูความสามารถของพนักงานในการใหคําแนะนําการ
ใหบริการและดารใชเครื่องอิเลกโทรนิคส  ความสะดวกสบายของสถานที่  ความสะดวกในการ
เดินทางมาใชบริการ   ความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของพนักงาน ความพึงพอใจในภาพรวม
ในการบริการของธนาคาร  สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจลูกคานอยที่ สุด  คือ  การ
ประชาสัมพันธแนะนําใหลูกคาใชผลิตภัณฑมีจํานวน 488 ราย  คิดเปนรอยละ 92.60 ซ่ึงจากการ
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ใหบริการของธนาคารทั้ง 12 ดาน ปจจัยที่ศึกษาสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ
ทั้งสิ้น โดยปจจัยทุกตัวมีผลตอระดับความพอใจมากกวารอยละ 90  
ตารางที่ 4.9  แสดงปจจัยที่มผีลตอความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชการบริการขอธนาคารกรุงไทย  

จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ 

ใช ไมใช รวม 
การบริการที่ไดรับจากธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) สาขาวังเหนือ จํานวน 

(ราย) 
รอยละ 

จํานวน 
(ราย) 

รอยละ 
จํานวน 
(ราย) 

รอยละ 

1. ความรวดเร็วของการใหบริการของพนักงาน 511 96.96 16 3.04 527 100 

2. การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม 514 97.53 13 2.47 527 100 

3. ระยะเวลาที่ตองรอคอยการบริการและการ
ติดตอกับพนักงาน       

498 94.50 29 5.5 527 100 

4. คุณภาพของการใหบริการ 512 97.15 15 2.85 527 100 

5. อัธยาศัยไมตรีของพนักงานในการ
ใหบริการ 

508 96.39 19 3.61 527 100 

6. ขั้นตอนการจัดระบบการใหการบริการ 506 96.02 21 3.98 527 100 

7. การรับประกันคุณภาพในการใหการบริการ 511 96.96 16 3.04 527 100 

8. ความรูความสามารถของพนักงานในการ
ใหคําแนะนํา      การใหบริการและการใช
เครื่องอิเล็กทรอนิกส 

499 94.69 28 5.31 527 100 

9. ความสะดวกสบายของสถานที่ 508 96.39 19 3.61 527 100 

10. ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 495 93.93 32 6.07 527 100 

11. ความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของ
พนักงาน 

507 96.20 20 3.80 527 100 

12. การประชาสัมพันธแนะนําใหลูกคาใช
ผลิตภัณฑ 

488 92.60 39 7.40 527 100 

13. ความพึงพอใจในภาพรวมในการบริการ
ของธนาคาร 

514 97.53 13 2.47 527 100 

ที่มา : จากการสํารวจ 
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4.4   ความพึงพอใจดานสถานประกอบการ 
 

ตารางที่  4.10   แสดงจํานวนและรอยละของลูกคากลุมตัวอยาง  ที่มีตอความพึงพอใจในการใช 
บริการดานสถานประกอบการของธนาคารกรุงไทย จํากัด  (มหาชน)  สาขาวังเหนือ   

 

พึงพอใจ ไมพึงพอใจ รวม 

ความรูสึกเก่ียวกับสถานที่ประกอบการ จํานวน 
(คน) 

รอยละ 
จํานวน 
(คน) 

รอยละ 
จํานวน 
(คน) 

รอยละ 

1. ความมั่นคงและความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร 

520 98.67 7 1.33 527 100 

2. ทําเลที่ต้ังของสถานที่ประกอบการ 497 94.31 30 5.69 527 100 

3. สถานที่จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมา
ใชบริการ 

392 74.38 135 25.62 527 100 

4. ความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ 516 96.77 11 2.06 527 100 

5.  การจัดเอกสารที่ จํ า เปนในการ
ติดตอธุรกรรมทางการเงิน 

510 96.96 17 3.23 527 100 

6. ความสะดวกสบายของสถานที่ 511 96.02 16 3.04 527 100 

7. ความสะดวกในการเดินทางที่มาใช
บริการที่สาขา 

506 96.02 21 3.98 527 100 

ที่มา : จากการสํารวจ 

 
จากการสํารวจปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในดานสถานประกอบการของ

ธนาคารกรุงไทย พบวา ลูกคามีความพอใจมากที่สุด คือ ความมั่นคงและความนาเชื่อถือของ
ธนาคาร มีจํานวน 520 ราย คิดเปนรอยละ 98.67 นั่นคือ ลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารมีความ
มั่นใจในความมั่นคงและความนาเชื่อถือของธนาคาร สวนลูกคามีความพอใจนอยที่สุด คือ สถานที่
จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใช มีจํานวน 392 ราย บริการคิดเปนรอยละ 74.38 ซ่ึงจากการสํารวจ
ความพึงพอใจดานสถานที่ประกอบการทั้ง 7  ดาน พบวาปจจัยที่มีผลตอลูกคามีความพึงพอใจ
มากกวารอยละ 90 จํานวน 6 ดาน ไดแก (1) ความมั่นคงและความนาเชื่อถือของธนาคาร (2) ทําเล
ที่ตั้งของสถานที่ประกอบการ (3) ความสะอาดเรียบรอยของสถานที่ (4) การจัดเอกสารที่จําเปนใน
การติดตอธุรกรรมทางการเงิน (5) ความสะดวกสบายของสถานที่  และ (6) ความสะดวกในการ
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เดินทางที่มาใชบริการที่สาขา    และปจจัยที่ทําใหลูกคามีความพึงพอใจนอยที่สุด คือ สถานที่จอด
รถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ 

4.5  ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) 

   การศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารกรุงไทย 
จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ จังหวัดลําปาง โดยแบบจําลองโลจิท (Logit Model)ใชเทคนิควิธี
วิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate: MLE) และ 
เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษาโอกาสความนาจะเปน (Probability) ของปจจัย
ที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย (มหาชน) จํากัด สาขา
วังเหนือ จังหวัดลําปาง   การศึกษาประกอบดวย ปจจัยดานความพึงพอใจใน ความรวดเร็วของการ
ใหบริการของพนักงาน  การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรมของธนาคาร  ระยะเวลาที่ตองรอ
คอยการบริการและการติดตอกับพนักงาน   คุณภาพของการใหการบริการ  การบริการอยางมี
อัธยาศัยไมตรีของพนักงาน   ขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการ    การรับประกันคุณภาพในการ
ใหการบริการ   ความรูความสามารถของพนักงานในการใหคําแนะนํา   การใหบริการและการใช
เครื่องอิเล็กทรอนิกส    ความสะอาด  สะดวกสบายของสถานที่   ความสะดวกในการเดินทางมาใช
บริการ ความกระตือรือรนและตั้งใจทํางานของพนักงาน และการประชาสัมพันธใหลูกคามาใช
ผลิตภัณฑ   ระดับการศึกษา  เพศ   อายุ สถานภาพการสมรส   อาชีพ   รายได 
   จากการคํานวณสมการ Logit  พบวาคา Log  Likelihood  function  เทากับ -234.8383 คา 
Restricted  log  likelihood  เทากับ -305.0744   คา   Chi-squared  เทากับ 140.4721  คา McFadden 
R2 เทากับ 0.2258   คาความถูกตองของการทํานายเทากับ 80.08%   และปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 99%  ไดแก  ระดับการศึกษาของลูกคา (X3) รายไดเฉลี่ยของลูกคา (X5) การจัดเอกสารที่
จําเปนในการติดตอธุรกรรมทางการเงินใหสําหรับผูมาใชบริการ (X24) ความสนใจและให
ความสําคัญกับผูมาใชบริการของพนักงาน (X28) และขั้นตอนการกรอกเอกสารและการดําเนินการ
ของธนาคาร (X30)  สวนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารที่ระดับ
ความเชื่อมั่น  95%  ไดแก   ระยะเวลาการใหบริการของและติดตอกับพนักงาน  (X10) การ
ประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของพนักงาน(X18)  ทําเลที่ตั้งของสถานที่ประกอบการ(X20) 
สถานที่จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ(X22)  และความพรอมของพนักงานในการใหบริการ
(X29)  และปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการกับธนาคารที่ระดับความเชื่อมั่น 
90%  ไดแก  อายุของลูกคาธนาคาร (X2)  การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม (X9) และ
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ขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการของพนักงาน (X13)  รายละเอียดของตัวแปรตางๆสามารถ
อธิบายไดดังนี้  (ตารางที่ 4.11  และ 4.12 ) การอธิบายผลกระทบของปจจัยตางๆที่มีอิทธิพลตอความ
พึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาวังเหนือ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ในที่นี้จะเรียงตามลําดับความสําคัญของปจจัยตางๆ ดังตอไปนี้                

        การจัดเอกสารที่จําเปนในการติดตอธุรกรรมทางการเงินใหสําหรับผูมาใชบริการ (X24) 
จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธิ์เปนบวก  นั่นคือหากลูกคาพอใจในการจัด
เอกสารที่จําเปนในการติดตอธุรกรรมทางการเงินใหสําหรับผูมาใชบริการเพื่อทําธุรกรรมทางการ
เงินมี จะมีแนวโนมมาใชบริการทางการเงินมากขึ้น  เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจ
จากคา Marginal effect  มีคาเทากับ 0.4854   สามารถอธิบายไดวา หากลูกคาพอใจในการจัดเอกสาร
ที่จําเปนในการติดตอธุรกรรมทางการเงินใหสําหรับผูมาใชบริการแลวโอกาสที่ลูกคาจะพึงพอใจใน
การใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 48.54 เปอรเซ็นต   จะเห็นไดวาปจจัยดังกลาวนี้มีความสําคัญมาก
ที่สุดดังนั้นกอนธนาคารจะเปดทําการพนักงานตองมีการเตรียมเอกสารเพื่อใหลูกไดหยิบใชสะดวก
และพอเพียง                                                                   

       ขั้นตอนการกรอกเอกสารและการดําเนินการของธนาคาร(X30) จากการวิเคราะหพบวา
ปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธิ์เปนลบ  นั่นคือ หากลูกคาเห็นวาขั้นตอนการกรอกเอกสารมีความ
ยุงยากและไดรับการชวยเหลือหรือสงตัวอยางในการกรอกเอกสารใหดูจะทําใหลูกคามีความพึง
พอใจในการใหบริการของธนาคาร เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจจากคา Marginal 
effect  มีคาเทากับ -0.3180   สามารถอธิบายไดวาหากลูกคาเห็นวาขั้นตอนการกรอกเอกสารมีความ
ยุงยากและไดรับการชวยเหลือหรือสงตัวอยางในการกรอกเอกสารใหดูแลวจะทําใหโอกาสที่ลูกคา
จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 31.80 เปอรเซ็นต   ปจจัยนี้มีความสําคัญ
เปนอันดับสอง ดังนั้นธนาคารจะตองจัดใหมีพนักงานออกมาแนะนําในการกรอกเอกสารและมี
ตัวอยางเพื่อใหลูกคาดูเพื่องายในการกรอกเอกสาร                    
  ความสนใจและใหความสําคัญกับผูมาใชบริการของพนักงาน(X28) จากการวิเคราะห
พบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธิ์เปนบวก  นั่นคือ หากพนักงานใหความสนใจและใหความสําคัญ
กับผูมาใชบริการของพนักงานแลวจะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร เมื่อ
พิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ 0.2436   สามารถ
อธิบายไดวา ถาพนักงานแสดงความสนใจและใหความสําคัญกับผูมาใชบริการจะทําใหโอกาสที่
ลูกคาจะมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มมากขึ้น 24.36 เปอรเซ็นต    ดังนั้น
ธนาคารจะตองมีนโยบายใหพนักงานมีการทักทายลูกคา หรือมีการกลาวสวัสดีกับลูกคาอยาง
สม่ําเสมอ                                                                  
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  ระยะเวลาการติดตอและใหบริการของพนักงาน (X10)  จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดาน
นี้มีคาสัมประสิทธิ์เปนบวก  นั่นคือ ลูกคาที่มาใชบริการเห็นวาเวลาที่ใชในการรอคอยเปนปจจัยที่มี
ผลตอความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร  เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจ 
จากคา Marginal effect  มีคาเทากับ 0.2380   สามารถอธิบายไดวา หากลูกคาที่มาใชบริการเห็นวา
เวลาที่ใชในการรอคอยเมื่อมาใชบริการและติดตอกับเจาหนาที่เปนปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน
การใหบริการของธนาคารและธนาคารไดปรับปรุงแกไขในเรื่องเวลารอคอยใหส้ันที่สุดแลว จะทํา
ใหโอกาสที่ลูกคาพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 23.80 เปอรเซ็นต  นั่นคือธนาคาร
จะตองเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการ และพนักงานจะตองทํารายการทางการเงินดวยความ
รวดเร็วและถูกตองจึงจะทําใหลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารมากขึ้น                            

 การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของพนักงาน (X18) จากการวิเคราะหพบวาปจจัย
ดานนี้มีคาสัมประสิทธิ์เปนบวก  นั่นคือลูกคาที่ไดรับคําแนะนําและประชาสัมพันธใหมาใช
ผลิตภัณฑโดยพนักงานธนาคารกรุงไทยเพื่อทําธุรกรรมทางการเงินจะมีแนวโนมมาใชบริการทาง
การเงินมากกวาลูกคาที่ไมสนใจคําแนะนําและประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑ  เมื่อพิจารณาถึง
ผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ 0.2283   สามารถอธิบายไดวาถา
ลูกคาไดรับคําแนะนําและประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของพนักงานธนาคารกรุงไทยเพื่อทํา
ธุรกรรมทางการเงินแลวโอกาสที่ลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 22.83 
เปอรเซ็นต                                                                      

 การศึกษาของลูกคา (X3) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธิ์เปนลบ นั่น
คือ หากลูกคามีการศึกษาตั้งแตระดับปริญญาตรีขึ้นไปแลวจะมีแนวโนมมาใชบริการทางการเงิน
และมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  
มีคาเทากับ -0.2321   สามารถอธิบายไดวา หากลูกคาที่มาใชบริการมีการศึกษาตั้งแตระดับปริญญา
ตรีขึ้นไปแลวโอกาสที่ลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 23.21  เปอรเซ็นต                                   

 ความมั่นคงของสถานที่ประกอบการ (X20) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธิ์เปนลบ นั่นคือ หากลูกคาไมมีความสนใจเรื่องสถานที่ประกอบการวามีความมั่นคง
หรือไม จะมีแนวโนมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มี
ตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ -0.2077   สามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไมมี
ความสนใจเรื่องสถานที่ประกอบการวามีความมั่นคงหรือไมแลวโอกาสที่ลูกคาจะพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 20.77 เปอรเซ็นต                                                                      
  ขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการของพนักงาน (X13) จากการวิเคราะหพบวาปจจัย
ดานนี้มีคาสัมประสิทธิ์เปนลบ  นั่นคือ หากลูกคาไมสนใจขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการ
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ของธนาคารจะมีแนวโนมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบ
ที่มีตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ -0.1554   สามารถอธิบายไดวา หากลูกคา
ไมสนใจขั้นตอนในการจัดระบบการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสที่ลูกคาจะพึงพอใจในการ
ใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 15.54 เปอรเซ็นต  นั่นคือขั้นตอนการจัดระบบการใหบริการไมมีผล
ตอความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร ดังนั้นนโยบายนี้ควรจะไดรับการทบทวน  

 รายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาธนาคาร(X5) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธิ์เปนลบ นั่นคือ หากลูกคาที่มาใชบริการมีรายไดมากกวา 10,000 บาทตอเดือนจะมี
แนวโนมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอความพึง
พอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ -0.1516   สามารถอธิบายไดวาหากลูกคาที่มาใชบริการมี
รายไดมากกวา 10,000 บาทตอเดือนแลวโอกาสที่ลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
เพิ่มขึ้น 15.16 เปอรเซ็นต                                                                      

 ความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ทําการ (X16) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มี
คาสัมประสิทธิ์เปนลบ  นั่นคือ หากลูกคาที่ไมสนใจในความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ทํา
การของธนาคารจะมีแนวโนมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น  เมื่อพิจารณาถึง
ผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ  -0.13.75  สามารถอธิบายไดวา 
หากลูกคาที่ไมสนใจในความสะอาด สะดวกสบายของสถานที่ทําการของธนาคารแลวโอกาสที่
ลูกคาจะมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 13.75 เปอรเซ็นต                                                            
 อายุของลูกคาธนาคาร (X2) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธิ์เปนลบ 
นั่นคือ หากลูกคาที่มาใชบริการมีอายุตั้งแต 20 ปขึ้นไปจะมีแนวโนมพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพิ่มขึ้น  เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ  
-0.1328   สามารถอธิบายไดวา หากลูกคาที่มาใชบริการมีอายุตั้งแต 20 ปขึ้นไปแลวโอกาสที่ลูกคา
จะมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น  13.28 เปอรเซ็นต                                                                    
         ความพรอมของพนักงานในการใหบริการ(X29) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธิ์เปนลบ  นั่นคือ หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาความพรอมของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการเปนปญหาและธนาคารตองแกไขจะมีแนวโนมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
เพิ่มขึ้น เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มีตอการยอมรับจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ -0.1313   
สามารถอธิบายไดวา หากลูกคาที่มาใชบริการมีความเห็นวาความพรอมของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการเปนปญหาและธนาคารตองแกไขแลวโอกาสที่ลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพิ่มขึ้น 13.13 เปอรเซ็นต     ดังนั้นธนาคารจะตองใหพนักงานเตรียมความพรอมกอนที่
ธนาคารเปดทําการเสมอ                                           
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   สถานที่จอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ(X22) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธิ์เปนบวก  นั่นคือ หากลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในสถานที่จอดรถที่จัดให
สําหรับผูมาใชบริการจะมีแนวโนมพึงพอใจในบริการของธนาคาร  เมื่อพิจารณาถึงผลกระทบที่มี
ตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ 0.1026   สามารถอธิบายไดวาถาลูกคาไดรับ
คําแนะนําและประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของพนักงานธนาคารกรุงไทยเพื่อทําธุรกรรม
ทางการเงินแลวโอกาสที่ลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 10.26 เปอรเซ็นต 
                    การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม (X9)จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้ มีคา
สัมประสิทธิ์เปนลบ นั่นคือ   หากลูกคาเห็นวาการใหการบริการดวยความโปรงใส  ยุติธรรม ไมมี
ผลตอความพึงพอใจจะมีแนวโนมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น  เมื่อพิจารณาถึง
ผลกระทบที่มีตอความพึงพอใจจากคา Marginal effect  มีคาเทากับ  -0.0937  สามารถอธิบายไดวา 
หากลูกคาเห็นวาการใหการบริการดวยความโปรงใส  ยุติธรรม ไมมีผลตอความพึงพอใจแลวโอกาส
ที่ลูกคาจะมีความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพิ่มขึ้น 9.37 เปอรเซ็นต 
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ตารางที่   4.11  แสดงผลการประมาณคาสมัประสิทธิ์ในแบบจําลองโดยวิธี Maximum Likelihood Estimate  

Maximum Likelihood Estimate 
Variables 

Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant -0.8154 1.7872 -0.456 0.6482 
X1 -0.1588 0.2599 -0.611 0.5411 
X2 -0.7144 0.3978 -1.796* 0.0725 
X3 -1.2904 0.3188 -4.047*** 0.0001 
X4 0.2133 0.3243  0.658 0.5108 
X5 -0.9877 0.3222 -3.065*** 0.0022 
X6 -0.0735 0.3056 -0.241 0.8099 
X7 0.1262 0.4892  0.258 0.7964 
X8 0.3841 0.7937  0.484 0.6285 
X9 -0.6423 0.3647 -1.761* 0.0782 
X10 1.1322 0.5470  2.070** 0.0385 
X11 1.1899 0.9377  1.269 0.2045 
X12 0.6401 0.6899  0.928 0.3535 
X13 -1.3882 0.7812 -1.777* 0.0756 
X14 -0.1563 0.7909 -0.198 0.8434 
X15 0.5481 0.5897  0.929 0.3526 
X16 -1.1463 0.8311 -1.379 0.1678 
X17 -0.0268 0.7382 -0.036 0.9710 
X18 1.0992 0.4619  2.380** 0.0173 
X19 1.3641 0.9474  1.440 0.1499 
X20 -3.1561 1.3416 -2.352** 0.0187 
X21 0.7390 0.5335  1.385 0.1660 
X22 0.5688 0.2735  2.080** 0.0375 
X23 -0.6996 0.9823 -0.712 0.4763 
X24 2.1632 0.7982  2.710*** 0.0067 
X25 0.2416 0.3581  0.675 0.4999 
X26 0.9882 0.6616  1.494 0.1353 
X27 -0.3975 0.3355 -1.185 0.2361 
X28 2.6608 0.7353  3.619*** 0.0003 
X29 -0.7023 0.3406 -2.062** 0.0392 
X30 -1.5092 0.5184 -2.911*** 0.0036 

ที่มา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ : ***  Significant  at  0.01 
                **   Significant  at  0.05 
                 *    Significant  at  0.10 

 

Log likelihood  function                  -236.1655     
Restricted  Log likelihood               -305.0744      
Chi – squared                                   137.8178     
McFadden R2                                        0.2258  
Accuracy  of  prediction                     80.08% 
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ตารางที่   4.12     แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธิ์ในแบบจําลองโดยวิธี Marginal effects  

Marginal effects 
Variables Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant -0.1364 0.3010 -0.453 0.6502 
X1 -0.0268 0.0440 -0.608 0.5432 
X2 -0.1328 0.0804 -1.653* 0.0984 
X3 -0.2321 0.5900 -3.935*** 0.0001 
X4 0.0345 0.0507  0.681 0.4958 
X5 -0.1516 0.0445 -3.405*** 0.0007 
X6 -0.0123 0.0509 -0.241 0.8093 
X7 0.0218 0.0872  0.250 0.8025 
X8 0.0708 0.1597  0.444 0.6573 
X9 -0.0937 0.0456 -2.056** 0.0398 
X10 0.2380 0.1315  1.810* 0.0703 
X11 0.2547 0.2318  1.099 0.2718 
X12 0.1247 0.1517  0.822 0.4108 
X13 -0.1554 0.0527 -2.951* 0.0032 
X14 -0.0250 0.1213 -0.207 0.8363 
X15 0.1043 0.1249  0.835 0.4035 
X16 -0.1375 0.0669 -2.055** 0.0399 
X17 -0.0045 0.1218 -0.037 0.9708 
X18 0.2283 0.1105  2.067** 0.0387 
X19 0.2982 0.2352  1.268 0.2049 
X20 -0.2077 0.02961 -7.723*** 0.0000 
X21 0.1458 0.1199  1.216 0.2239 
X22 0.1026 0.0526  1.950** 0.0512 
X23 -0.0952 0.1047 -0.909 0.3631 
X24 0.4854 0.1702  2.852** 0.0043 
X25 0.0425 0.0661  0.643 0.5200 
X26 0.2047 0.1582  1.294 0.1957 
X27 -0.0708 0.0633 -1.119 0.2632 
X28 0.2436 0.0335  7.267*** 0.0000 
X29 -0.1313 0.0698 -1.881* 0.0599 
X30 -0.3180 0.1212 -2.622*** 0.0087 

ที่มา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ : ***    Significant  at  0.01  

     **    Significant  at  0.05   
                     *      Significant  at  0.10 
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4.6  ปญหาและขอเสนอแนะของลูกคาที่เขามาใชการบริการ 

   จากการสํารวจปญหาและขอเสนอแนะดานตางๆของลูกคาที่มาใชบริการกับ
ธนาคารกรุงไทย พบวา ปญหาในการใหบริการของพนักงานในดานความมีมนุษยสัมพันธ ความ
รวดเร็วความขยันขันแข็งในการทํางาน  การตรงตอเวลา ความสนใจในการใหความสําคัญกับผูมา
ใชบริการ  ความพรอมในการใหบริการ  ปญหาของระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ  ปญหา
ขั้นตอนการกรอกเอกสาร และปญหาเอกสารการใหคําแนะนําตอการใหบริการ ซ่ึงทั้งหมดเปน
ปญหาที่อยูในระดับปานกลาง  จากระดับปญหาที่สํารวจแสดงใหเห็นถึงปจจัยที่มีผลตอความพึง
พอใจของลูกคาธนาคารจําเปนที่จะตองหาทางแกไขเพื่อใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด  และ
ปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกรุงไทยเปนธนาคารที่มีคุณภาพและอยูในใจของลูกคาที่เขามาใชบริการ 
ตลอดไป 

 

ตารางที่ 4.13 แสดงระดับของปญหาและขอเสนอแนะในดานตางๆ ของลูกคาที่เขามาใชบริการ 

ระดับของปญหา 
ปญหาและขอเสนอแนะของ
ลูกคาที่เขามาใชบริการ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

รวม 

 
WMS 

 
ระดับ
ปญหา 

1.  ความมีมนุษยสัมพันธของ     
พนักงาน 

75 
(14.23) 

174 
(33.02) 

121 
(22.96) 

77 
(14.61) 

80 
(15.18) 

527 
(100.00) 

3.17 ปาน
กลาง 

2.  ความรวดเร็ว ความขยัน
ขันแข็งในการทํางาน 

69 
(13.09) 

182 
(34.54) 

112 
(21.25) 

91 
(17.27) 

73 
(13.85) 

527 
(100.00) 

3.16 ปาน
กลาง 

3.  การตรงตอเวลาของพนักงาน 
80 

(15.18) 
174 

(33.02) 
108 

(20.49) 
93 

(17.65) 
72 

(13.66) 
527 

(100.00) 
3.18 ปาน

กลาง 
4.  ความสนใจและให
ความสําคัญกับผูมาใชบริการ 

86 
(16.32) 

166 
(31.50) 

120 
(22.77) 

94 
(17.84) 

61 
(11.57) 

527 
(100.00) 

3.23 ปาน
กลาง 

5.  ความพรอมของพนักงานใน
การใหบริการ 

87 
(16.51) 

170 
(32.26) 

105 
(19.92) 

90 
(17.08) 

75 
(14.23) 

527 
(100.00) 

3.20 ปาน
กลาง 

6.  ระยะทางในการเดินทางมา
ใชบริการ 

65 
 (12.33) 

129 
(24.48) 

157 
(29.79) 

107 
(20.30) 

69 
(13.09) 

527 
(100.00) 

3.03 ปาน
กลาง 

7.  ข้ันตอนการกรอกเอกสาร
และการดําเนินการ 

72 
(13.66) 

152 
(24.84) 

122 
(23.15) 

108 
(20.49) 

73 
(13.85) 

527 
(100.00) 

3.08 ปาน
กลาง 

8.  เอกสารหรือคําแนะนําใน 
    การบริการ 

70 
(13.28) 

155 
(29.40) 

126 
(23.91) 

99 
(18.79) 

77 
(14.61) 

527 
(100.00) 

3.08 ปาน
กลาง 

ที่มา : จากการสํารวจ 

 


