
 
บทที่ 4 

ผลการศึกษา 
  
 การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผล
ตอความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของ ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ตลอดจนศึกษาปญหา อุปสรรค และขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดย
การรวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 500 ราย และนําขอมูลมา
วิเคราะห โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 
 

สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก 
จํานวน และรอยละ 

สวนท่ี  2  ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 

สวนท่ี  3    ความพึงพอใจตอสถานประกอบการโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแก จํานวน และ รอยละ 

สวนท่ี  4    ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะ
เปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimates : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย 
Marginal effects  

สวนท่ี  5    ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)
ไดแก จํานวน  รอยละ  และ คาน้ําหนักเฉล่ีย  (weight mean score: WMS)   

 

4.1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 4.1 เพศของผูตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ จํานวน(ราย) รอยละ 
ชาย 232 46.40 
หญิง 268 53.60 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ  
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จากตารางท่ี 4.1 พบวากลุมตัวอยางเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย คิดเปนรอยละ 53.60 และ 
46.40 ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.2 อายุของกลุมตัวอยาง 
 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 
อายุไมเกนิ 20 ป 114 22.80 
ชวงอายุ 21 – 30 ป 199 39.80 
ชวงอายุ 31 – 40 ป 107 21.40 

41 ป ข้ึนไป 80 16.00 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

จากตารางท่ี 4.2 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ มีชวงอายุ 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 39.80 
รองลงมามีชวงอายุไมเกิน 20 ปคิดเปนรอยละ 22.80 ชวงอายุ 31 – 40 ป คิดเปนรอยละ 21.40 และ
ชวงอายุ 41 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 16.00 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ระดับการศึกษา จํานวน(ราย) รอยละ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 245 49.00 

ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 255 51.00 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

จากตารางท่ี 4.3 พบวากลุมตัวอยางมีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไปมากกวามีการศึกษา
ตํ่ากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 51.00 และ 49.00 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4 อาชีพของผูตอบแบบสอบถาม 
 

อาชีพ จํานวน(ราย) รอยละ 
รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 73 14.60 
ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 177 35.40 

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 129 25.80 
อ่ืนๆ 121 24.20 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ   และอาชีพอื่นๆ ไดแก (1)รับจางทั่วไป 9 คน (2)ขับรถ 2 คน (3)ทําไรทําสวน 4 คน และ
(4)นักศึกษา 106 คน 

จากตารางท่ี 4.4 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน   
คิดเปนรอยละ 35.40 รองลงมามีอาชีพคาขาย/ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 25.80 และเปนนักศึกษา 
คิดเปนรอยละ 21.20 ตามลําดับ 
 
ตารางท่ี 4.5 รายไดของผูตอบแบบสอบถาม 
 

รายได จํานวน(ราย) รอยละ 
ตํ่ากวา 5,000.- บาท 145 29.00 

5,001 – 10,000.- บาท 213 42.60 
10,001 – 15,000.- บาท 54 10.80 

15,001 บาท ข้ึนไป 88 17.60 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

จากตารางท่ี 4.5 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายได ต้ังแต 5,001 – 10,000.- บาท คิดเปน
รอยละ 42.60 รองลงมามีรายไดตํ่ากวา 5,000 บาท คิดเปนรอยละ 29.00 มีรายไดต้ังแต 15,001 บาท 
ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 17.60 และมีรายไดต้ังแต 10,001 – 15,000.- บาท คิดเปนรอยละ 10.80 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.6 สถานภาพสมรสของผูตอบสอบถาม 
 

สถานภาพสมรส จํานวน(ราย) รอยละ 
โสด 285 57.00 
สมรส 185 37.00 
หยา  16 3.20 
หมาย 14 2.80 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

จากตารางท่ี 4.6 พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีสถานภาพการสมรสเปนโสด คิดเปนรอยละ 
57.00 รองลงมามีสถานภาพการสมรส คิดเปนรอยละ 37.00 และ มีสถานภาพการสมรสหยา คิดเปน
รอยละ 3.20 ตามลําดับ 

 
ตารางท่ี 4.7 ประเภทของผลิตภัณฑของธนาคารท่ีผูตอบแบบสอบถามใชอยู 
 

ประเภทของผลิตภัณฑ ไมใชบริการ ใชบริการ รวม 

ฝาก/ถอน/โอนเงิน 
120 

(24.00) 
380 

(76.00)          
500 

(100.00) 

ฝากประจํา/กองทุน 
455 

(89.00) 
55 

(11.00) 
500 

(100.00) 

เงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต 
436 

(87.20)        
64 

(12.80) 
500 

(100.00) 

ประกันชีวิต/ประกันภัย 
495  

(99.00)        
5  

(1.00)          
500 

(100.00) 
หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
ที่มา : จากการสํารวจ 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวาจากกลุมตัวอยาง 500 คน จะใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑ 
ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 76.00 สวนผลิตภัณฑดาน ฝากประจํา/กองทุน  เงินกู/สินเช่ือ/บัตร
เครดิต  และประกันชีวิต/ประกันภัย กลุมตัวอยางใชบริการนอยมาก คิดเปนรอยละ 11.00  12.80 
และ 1.00 ตามลําดับ 
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4.2  ความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 
กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารไทย

พาณิชย สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ ไดผล ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.8 แสดงความพึงพอใจดานความสะดวกท่ีไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 
 

ความพึงพอใจดานความสะดวกตาง ๆ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ รวม 
404 96 500 

1. ความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร 
(80.80) (19.20) (100.00) 

474 26 500 2. การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม ไมลําเอียง 
ใหบริการตามคิว (94.80) (5.20) (100.00) 

472 28 500 3. เวลาท่ีใชในการรอคอยเม่ือมาใชการบริการและ
ติดตอกับเจาหนาท่ี       (94.40) (5.60) (100.00) 

434 66 500 
4.  คุณภาพการใหบริการของธนาคาร 

(86.80) (13.20) (100.00) 
450 50 500 5.  การบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาธนาคาร

ท่ีแสดงออกความเปนมิตร (90.00) (10.00) (100.00) 
459 41 500 6.  ข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการของ

ธนาคาร (91.80) (8.20) (100.00) 
454 46 500 

7.  การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร 
(90.80) (9.20) (100.00) 

468 32 500 8.  ความรูความสามารถของเจาหนา ท่ีในการให
คําแนะนํา  การแกไข ปญหาเกี่ยวกับการใหบริการ
และการใชเคร่ืองเล็กทรอนิกสของธนาคาร 

(93.60) (6.40) (100.00) 

457 43 500 
9.  ความสะอาด  สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ 

(91.40) (8.60) (100.00) 
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ตารางท่ี 4.8 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจดานความสะดวกตาง ๆ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ รวม 
469 31 500 

10.  ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร 
(93.80) (6.20) (100.00) 

486 14 500 
11.  ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของเจาหนาท่ี 

(97.20) (2.80) (100.00) 
424 76 500 12.  มีการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของ

ธนาคาร (84.80) (15.20) (100.00) 
หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 
ที่มา : จากการสํารวจ 
 

 จากการสํารวจความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ จงัหวดั
เชียงใหม ดานตางๆ พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ  ความกระตือรือรนและต้ังใจทํางานของ
เจาหนาท่ี คิดเปนรอยละ 97.20 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ความรวดเร็วของการ
ใหบริการของธนาคาร คิดเปนรอยละ 80.80  ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารท้ัง 12 ดาน ลูกคามี
ความพึงพอใจในบริการท่ีมีมากกวารอยละ 95 จํานวน  1 ดาน ไดแก ความกระตือรือรนและต้ังใจ
ทํางานของเจาหนาท่ี ,มีความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 90 ถึงรอยละ 95 จํานวน  8 ดาน 
ไดแก (1)การใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม ไมลําเอียง ใหบริการตามคิว (2)เวลาท่ีใชในการ
รอคอยเม่ือมาใชการบริการและติดตอกับเจาหนาท่ี  (3)การบริการอยางมีอัธยาศัยไมตรีของเจาหนา
ธนาคารที่แสดงออกความเปนมิตร (4)ข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร (5)  
การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร (6)ความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการให
คําแนะนํา  การแกไข ปญหาเกี่ยวกับการใหบริการและการใชเคร่ืองเล็กทรอนิกสของธนาคาร (7)  
ความสะอาดสะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ และ(8)ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่
ธนาคาร และมีความพึงพอใจในบริการที่มีนอยกวารอยละ 90 จํานวน 3 ดาน ไดแก (1)ความรวดเร็ว
ของการใหบริการของธนาคาร (2)คุณภาพการใหบริการของธนาคาร และ(3)มีการประชาสัมพันธ
ใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร 
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4.3  ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ 
 

ตารางท่ี 4.9 แสดงความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ 
 

ความรูสึกเก่ียวกับสถานท่ีประกอบการ พึงพอใจ ไมพึงพอใจ รวม 
495 5 500 

1. ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร 
(99.00) (1.00) (100.00) 

469 31 500 
2. ทําเลที่ต้ังของสถานท่ีประกอบการ 

(93.80) (6.20) (100.00) 
172 328 500 

3. สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ 
(34.40) (65.60) (100.00) 

489 11 500 
4. ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 

(97.80) (2.20) (100.00) 
485 15 500 

5. การจัดปายบอกหนวยบริการตาง ๆ 
(97.00) (3.00) (100.00) 

488 12 500 
6. ความสะดวกสบายของสถานท่ี 

(97.60) (2.40) (100.00) 
198 302 500 

7. ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใชบริการท่ีสาขา 
(39.60) (60.40) (100.00) 

จากการสํารวจความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย  สาขา
ทาแพ พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปน
รอยละ 99.00 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ คิด
เปนรอยละ 34.40 ซ่ึงจากการสํารวจความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการทั้ง 7  ดาน พบวาลูกคา
มีความพึงพอใจมากกวารอยละ 95 จํานวน 4 ดาน ไดแก (1)ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของ
ธนาคาร (2)ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี (3)การจัดปายบอกหนวยบริการตาง ๆ และ(4)ความ
สะดวกสบายของสถานท่ี และลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 90 ถึงรอยละ 95 เพียง 1 ดาน 
ทําเลที่ต้ังของสถานท่ีประกอบการ และลูกคามีความพึงพอใจนอยกวารอยละ 40 จํานวน 2 ดาน 
ไดแก (1)สถานท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ และ(2)ความสะดวกในการเดินทางท่ีมาใช
บริการที่สาขา 
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4.4  ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) 

ผลการวิเคราะหแบบจําลองโลจิท โดยวิธีการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด 
(Maximum Likelihood Estimates : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษา
ความนาจะเปน (Probability) ของความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทย
พาณิชย (มหาชน) จํากัด สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม โดยใชโปรแกรม LIMDEP ดังตอไปนี้  
 

ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Maximum Likelihood Estimates 
 

Maximum Likelihood Estimates 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob. 
Constant -20.3854 2.5531 -7.984 0.0000 

SEX 0.2113 0.4281 0.494 0.6215      
AGE 1.4140 0.6037 2.342**    0.0192      
ED 0.9682 0.4436 2.182**    0.0291      
OC 0.1123 0.4624 0.243    0.8080      
INC 0.4489 0.4614 0.973    0.3305      
MS 1.0064 0.5328 1.889*  0.0589      

DOM -0.3306 0.5292 -0.625    0.5322      
X1 3.3172 0.5371 6.175***    0.0000      
X2 1.5297 0.6849 2.233**    0.0255      
X3 2.0567 0.5197 3.957***    0.0001      
X4 3.1844 0.6663 4.779***    0.0000      
X5 3.4380 0.6534 5.261***    0.0000      
X6 3.4328 0.6505 5.277***    0.0000      
X7 3.4879 0.7298 4.779***    0.0000      
X8 4.4497 0.6303 7.060*** 0.0000      

ท่ีมา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  Significant  at  0.01  Log likelihood  function     -75.3863 
                    ** Significant  at  0.05  Restricted  Log likelihood   -272.0323 
                    * Significant  at  0.10   Chi – squared       393.2918 
      McFadden R2        0.7228 
   Accuracy  of  prediction  93.00% 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal Effects 
 

Marginal Effects 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob. 
Constant -0.7765 0.2391 -3.248    0.0012 

SEX 0.0080 0.0163 0.490    0.6240      
AGE 0.0395 0.0179 2.198**    0.0280      
ED 0.0376 0.0218 1.727* 0.0841      
OC 0.0042 0.0171 0.246    0.8061      
INC 0.0166 0.0171 0.971    0.3316   
MS 0.0422 0.0264 1.595    0.1108      

DOM -0.0116 0.0176 -0.661    0.5085     
X1 0.3546 0.0789 4.494***    0.0000      
X2 0.1130 0.0762 1.483    0.1381      
X3 0.1670 0.0662 2.521**    0.0117      
X4 0.4037 0.1483 2.721***    0.0065      
X5 0.4545 0.1380 3.294***    0.0010      
X6 0.4579 0.1267 3.611***    0.0003      
X7 0.4890 0.1561 3.132***    0.0017      
X8 0.6220 0.0914 6.804***    0.0000      

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

 

  จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ – 75.3863 คา 
Restricted Log likelihood เทากับ – 272.0323  คา Chi-squared เทากับ 393.2918 คา McFadden R2 
เทากับ 0.7228 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 93.00 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย (มหาชน) จํากัด สาขาทาแพ 
จังหวัดเชียงใหม ของกลุมตัวอยาง สามารถอธิบายจากตัวแปรท่ีเรียงจากสําคัญมากสุดไปนอยสุดได 
ดังนี้ 



  

  
48 

 การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร (X8) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects  ท่ีมีคาเทากับ 0.6220 ซ่ึงสามารถอธิบายไดหากลูกคามีความพอใจ
การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารแลว ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการ

ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  62.20 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01  สรุปไดวา
การประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญสุด 
 ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีธนาคาร (X7) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.4890 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
พอใจความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีธนาคารแลว ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจใน

การใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  48.90 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 สรุปได
วาความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่ธนาคารเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญรองลงมา 
             ความสะอาด  สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ (X6) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.4579 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
พอใจความสะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการ

ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  45.79 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 
 การรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร (X5)  จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.4545  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
พอใจการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการ

ใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 45.45 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 
             ขั้นตอนในการจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร(X4) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมี
ความพอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือ
พิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.4037  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
พอใจข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการของธนาคาร ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจใน

การใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  40.37 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 
            ความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร (X1) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีความ
พอใจตอปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือพิจารณา
จากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.3546 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความพอใจความ
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รวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของ

ธนาคารเพ่ิมข้ึน 35.46 เปอรเซ็นต ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.01 
 คุณภาพการใหบริการของธนาคาร (X3) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีความพอใจตอ
ปจจัยดานนี้มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือพิจารณาจากคา 
Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.1670 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความพอใจคุณภาพการ
ใหบริการของธนาคาร ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน  

16.70 เปอรเซ็นต ดวยระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.05 
 ชวงอายุ 31 – 40 ป (AGE) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีอายุกลุมนี้ มีแนวโนมท่ีจะพึง
พอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน และเม่ือพิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ  
0.0395  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากเปนลูกคาท่ีมีอายุในกลุมนี้ ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจ

ในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 3.95 เปอรเซ็นต ดวยระดับนัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.05  
 ระดับการศึกษา (ED) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีมี
แนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึนกวาลูกคาท่ีมีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรี
ข้ึนไป และเม่ือพิจารณาจากคา Marginal Effects ซ่ึงมีคาเทากับ 0.0376  ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหาก
เปนลูกคาท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี ความนาจะเปนท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึน 3.76 เปอรเซ็นต เม่ือเทียบกับลูกคาท่ีมีการศึกษาต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป ดวยระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ ∝ = 0.10 
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4.5 ปญหาในการใหบริการของธนาคารในความคิดเห็นของผูใชบริการ 

ตารางท่ี 4.12  ปญหาในการใหบริการของธนาคาร 
 

ระดับของปญหา ปญหาในการใหบริการของ
ธนาคาร มาก ปานกลาง นอย รวม คะแนนเฉล่ีย 

200 194 106 500 1.  ความมีมนุษยสัมพันธของ 
     เจาหนาท่ี (40.00) (38.80) (21.20) (100.00) 

2.19 

182 227 91 500 2.  ความรวดเร็ว ความขยัน
 ขันแข็งในการทํางาน (36.40) (45.40) (18.20) (100.00) 

2.18 

190 221 89 500 
3.  การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี 

(38.00) (44.20) (17.80) (100.00) 
2.20 

188 218 94 500 4.  ความสนใจและให
 ความสําคัญกับผูมาใชบริการ (37.60) (43.60) (18.80) (100.00) 

2.19 

200 211 89 500 5.  ความพรอมของเจาหนาท่ีใน 
     การใหบริการ (40.00) (42.20) (17.80) (100.00) 

2.22 

163 238 99 500 6.  ระยะทางในการเดินทางมาใช 
     บริการ (32.60) (47.60) (19.80) (100.00) 

2.13 

177 234 89 500 7.  ข้ันตอนการกรอกเอกสาร
 และการดําเนนิการ (35.40) (46.80) (17.80) (100.00) 

2.18 

188 210 102 500 8.  เอกสารหรือคําแนะนําในการ 
    บริการ (37.60) (42.00) (20.40) (100.00) 

2.17 

จากการศึกษาสภาพปญหาของธนาคารในความคิดเห็นหรือมุมมองของผูใชบริการกับ
ธนาคารไทยพาณิชย สาขาทาแพ  พบวา สวนใหญมีปญหาในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดาน
ความมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาท่ีและความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด คิดเปน
รอยละ (40.00) รองลงมาไดแก ระยะทางในการเดินทางมาใชบริการ รอยละ (47.60) ข้ันตอนการ
กรอกเอกสารและการดําเนินการ รอยละ (46.80)    ความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งในการทํางาน 
รอยละ (45.40)  การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี รอยละ (44.20)  ความสนใจและใหความสําคัญกับผู
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มาใชบริการ รอยละ (43.60)  ความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการ รอยละ (42.20) และ 
เอกสารหรือคําแนะนําในการบริการ รอยละ (42.00) ตามลําดับ 

จากสภาพปญหาดังกลาวเม่ือพิจารณาถึงระดับปญหาโดยใชเกณฑการตัดสินใจคาเฉล่ีย
ของปญหาของผูใชบริการพบวา สวนใหญมีปญหาในระดับปานกลาง โดยมีปญหาดานความพรอม
ของเจาหนาท่ีในการใหบริการมากท่ีสุด ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ  2.22  รองลงมา
ไดแก การตรงตอเวลาของเจาหนาท่ี ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.20  ความมีมนุษย
สัมพันธของเจาหนาท่ีและความสนใจในการใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ  ไดคาคะแนนเฉล่ีย
ของระดับปญหาเทากับ 2.19  ความรวดเร็ว ความขยันขันแข็งในการทํางาน และข้ันตอนการกรอก
เอกสารและการดําเนินการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.18 เอกสารหรือคําแนะนํา
ในการบริการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ 2.17  และระยะทางในการเดินทางมาใช
บริการ ไดคาคะแนนเฉล่ียของระดับปญหาเทากับ  2.13  ตามลําดับ   


