
  

 
 

บทที่ 2 
แนวคิด และทฤษฎี ท่ีใชในการศึกษา 

   แนวคิดและทฤษฎีท่ีนํามาใชในการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการธนาคารอิเลคทรอนิกส (K-Lobby) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมืองจังหวัดเชียงใหม ท้ังดานบริการ พนักงาน สถานท่ี คุณภาพการใหบริการ การประชาสัมพันธ 
และเทคโนโลยี รวมถึงภาพลักษณของธนาคาร ไดแก 

ความพึงพอใจ 

   การศึกษาความเช่ือม่ันในการเลือกใชบริการของผูบริโภค เปนการคนหาความเช่ือม่ันของ
ลูกคาใหพบ แลวสรางใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันในการเลือกใชบริการเพื่อตอบสนองความตองการ
เหลานั้น เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ เม่ือไดรับสินคาและบริการท่ีดีมีคุณภาพเกินความ
คาดหวังของลูกคา ทําใหลูกคาตองกลับมาใชสินคาและบริการน้ันอีก รวมท้ังแนะนําใหผูอ่ืนมาใช
บริการเพิ่มอีกดวย 
   ความตองการพื้นฐาน (ศักดิ์และศรีแหงความเปนมนุษยท่ีตองไดรับการตอบสนอง) และ
ความคาดหวังเชิงคานิยม (ความคาดหวังลูกคาท่ีจะไดรับบริการที่สะดวกสบาย) เชนเดียวกับความ
ตองการพื้นฐานของมนุษย ลูกคาท่ีใชบริการคาดหวังวาผูใหบริการจะตองตอบสนองความตองการ
ข้ันพื้นฐานแลวจึงจะเร่ิมมองหาตอไปวาใครใหความคาดหวังเชิงคานิยมกับเขาได ความตองการข้ัน
พื้นฐานของลูกคาท่ีตองการไดรับความตอบสนองจากผูใหบริการ ประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย
หลัก ความม่ันคง ความปลอดภัย การไดรับเกียรติ/การเอาใจใส และความยุติธรรม หากลูกคารูสึกวา
ไมไดรับการตอบสนองใน 3 ส่ิงนี้ก็จะหันไปหาผูใหบริการอื่นท่ีสามารถใหเขาไดทันที ลูกคาท่ี
ไมไดรับการตอบสนองความตองการพื้นฐาน เชน รูสึกวาพนักงานไมใหเกียรติ รูสึกวาไมไดรับ
ความยุติธรรม ลูกคาจะเลิกใชบริการจากผูใหบริการไปเลย 

ความตองการพื้นฐาน 

   ความตองการพื้นฐานของมนุษยเห็นวามนุษยจะแสวงหาความตองการสําหรับชีวิตท่ี
สําคัญท่ีสุดกอน เม่ือไดรับส่ิงนั้นแลวก็จะเร่ิมแสวงหาความตองการในลับดับตอไป คือ 
   1) ปจจัยส่ี เปนความตองการลําดับแรกของมนุษยดานกายภาพ คือ อาหาร เคร่ืองนุม
หม ยารักษาโรค ท่ีอยูอาศัย 
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   2) ความม่ันคงปลอดภัย คือความตองการเพื่อปกปองตนเองใหเกิดความม่ันคง
ปลอดภัยจากส่ิงแวดลอมรอบตัว เชน ความตองการความปลอดภัยท้ังรางกายและจิตใจ และความ
ม่ันคงในอาชีพ และการงาน 
   3) การไดรับความรักและการเอาใจใส คือ เปนความตองการใหผูอ่ืนและสังคมยอมรับ
คบหาสมาคมดวย เชน ความตองการความรัก ความหวงใย ความสนิทสนม มิตรภาพ และความชื่น
ชมจากผูอ่ืน 
   4) ความภูมิใจในศักดิ์ศรีของตนเอง คือการรูสึกวาตนเองมีคุณคาความตองการใหผูอ่ืน
ยอมรับความสามารถและใหเกียรติ เชน สถานะ  ช่ือเสียง  ตําแหนง 
   5) การรูจักตนเอง เปนความตองการสูงสุดในลําดับความตองการท้ังหลายเปนความ
ตองการท่ีเกี่ยวของกับสมรรถนะของมนุษย คือ มนุษยรูวาตนเองมีความสามารถจะทําอะไรได จึง
ปรารถนาใชฝมือความสามารถของตนเองใหเกิดผลสูงสุดเปนความสําเร็จ ความหวังในชีวิต 
 
รูปท่ี 2.1 แสดงความตองการพื้นฐานของมนุษย 

ความตองการพื้นฐานของมนุษย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.1 ทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา  

  2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค (Demand Theory) 

   เดช  กาญจนางกูร (2539) ไดกลาวถึงรายละเอียดเกี่ยวกับทฤษฎีอุปสงค ไวพอสรุปได
ดังตอไปนี้   

การรูจักตนเอง 

ความภาคภูมิใจในศักดิ์ศรีของตน 

การไดรับความรักความเอาใจใส 

ความม่ังคงปลอดภัย 

ปจจัยส่ี 
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   อุปสงค หรือปริมาณการซ้ือซ่ึงในวิชาเศรษฐศาสตร หมายถึง  อุปสงคท่ีมีประสิทธิผล 
(effective demand)  คือ  อุปสงคท่ีมีการซ้ือขายเกิดข้ึนแลวจริง ๆ เนื่องจากผูบริโภคมีความ
ปรารถนา (desire)   ท่ีจะบริโภคสินคาและบริการชนิดใดแลวผูบริโภคจะตองมีความสามารถ และ
ความเต็มใจท่ีจะซ้ือหา (ability and willingness to pay)  สินคา   และบริการนั้นมาสนองความ
ตองการของตน  ฉะนั้น อุปสงค จะตองประกอบดวยการมีความตองการเกิดข้ึนกอน แลวจะมี
ความสามารถท่ีจะซ้ือหามาได และซ้ือหามาไดดวยความเต็มใจ   มิใชมีความตองการเกิดข้ึนลอยๆ  
โดยผูบริโภคไมมีเงินท่ีจะซ้ือ และไมเต็มใจท่ีจะซ้ือหามาบริโภค  ผูบริโภคจะซ้ือสินคา และบริการ
ชนิดใดนั้น ข้ึนอยูกับระดับราคาของสินคาชนิดนั้น รายไดของผูบริโภค และระดับราคาของสินคา 
และบริการชนิดอ่ืนเปนสําคัญ  

   อุปสงค แบงออกเปน 3 ประเภท คือ 
    ก) อุปสงคตอราคา (Price Demand)   หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและ
บริการชนิดใดชนิดหนึ่งในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ณ ระดับราคาตาง ๆ ของสินคาและบริการชนิด
นั้นหากระดับราคาสินคา และบริการชนิดใดเปล่ียนแปลงแลวก็จะทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคา 
และบริการชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปดวย เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี อุปสงคตอราคา สามารถแยก
เปน อุปสงคของแตละบุคคล และ อุปสงคตลาด 
    ข) อุปสงคตอรายได (Income Demand) หมายถึง ปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและ
บริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหนึ่ง ณ ระดับรายไดตางๆ ของผูบริโภค หากระดับ
รายไดของผูบริโภคเพิ่มข้ึน แลวมีผลทําใหปริมาณการเสนอซ้ือสินคาและบริการชนิดใดเพ่ิมข้ึน 
เรียกสินคา และบริการชนิดนั้นวา สินคาปกติ (Normal goods) 
    ค) อุปสงคตอราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืน (Cross Demand) หมายถึง ปริมาณ
เสนอซ้ือสินคาและบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง ในระยะเวลาใดเวลาหน่ึง ณ ระดับราคาตางๆ ของ
สินคาหรือบริการชนิดอ่ืน เม่ือกําหนดใหส่ิงอ่ืนๆ คงท่ี สินคาหรือบริการชนิดอ่ืนมีความหมาย คือ 
ประการแรก หมายถึง สินคาและบริการที่นํามาใชทดแทน (substitution) กันได เชน บุหร่ี กับยาเสน 
ปากกาหมึกซึมกับปากกาหมึกแหง ประการท่ีสอง สินคาและบริการที่นํามาใชประกอบกันหรือใช
รวมกัน เชน บุหร่ีกับไมขีดไฟ น้ํามันกับรถยนต  

  ปจจัยท่ีทําใหอุปสงคเปล่ียนแปลง 

   การที่เสนอุปสงคสินคาและบริการชนิดใดเปล่ียนแปลง หรือเล่ือนไปจากตําแหนงเดิมนั้น 
เพราะมีส่ิงอ่ืน ๆ นอกเหนือจากระดับราคาสินคาชนิดนั้นเปล่ียนแปลงไปจากเดิม ส่ิงอ่ืน ๆ เหลานั้น
ไดแก 



    

  
9 

− รายไดของผูบริโภคเปล่ียนแปลง 

− รสนิยมของผูบริโภคเปล่ียนแปลง 

− ระดับราคาสินคาและบริการชนิดอ่ืนเปล่ียนแปลง 

− จํานวนประชากรเปล่ียนแปลง 

− การคาดคะเนเกี่ยวกับระดับราคาสินคา และรายไดในอนาคตของผูบริโภค 

− ฤดูกาลเปล่ียนแปลง 

− ระดับการศึกษาของผูบริโภค 

− การโฆษณาของผูขาย 

− ความตองการเก็บเงิน หรือใชเงินของผูบริโภค 

− ลักษณะการกระจายรายได 

   ฟงกชั่นอุปสงค 

Qx = f (Px ,Py , Y , T ,………..) 
Qx = อุปสงค หรือปริมาณความตองการในสินคา x 
Px = ระดับราคาของสินคา x 
Py = ระดับราคาของสินคา y 
Y = ระดับรายได 
T = รสนิยมของผูบริโภค 

   จากฟงกช่ัน อุปสงคดังกลาวแสดงวา ปริมาณซ้ือสินคาสําหรับสินคา X (QX) เปนตัวแปร
ตาม (Dependent Variables) สวนตัวกําหนดตาง ๆ เปนตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

  2.1.2  ทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 

   แนวความคิดการบริหารการตลาดของ  Kotler ( ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2534) ใน S-R theory 
ไดแสดงโมเดลพฤติกรรมการบริโภค 
   แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี
ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus)  ท่ีทําใหเกิด
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูผลิต
หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของ
ผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (buyer's response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (buyer's 
purchase decision)  
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รูปท่ี 2.2  แสดงแบบพฤติกรรมการซ้ือ (ผูบริโภค) Model of buyer (consumer) behavior 
   
                                                                                   
    
 
 
 
 
 
  
 

 

ที่มา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2534) 

 
   จุดเร่ิมตนของแบบจําลองนี้อยูท่ีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทํา
ใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้อาจเรียกวา S-R Theory  

   1) ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) 
และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิงกระตุน
ภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือ
สินคา (Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยา
(อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

   ส่ิงกระตุนทางตลาด (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ีนักการตลาดสามารถ
ควบคุม และจัดใหมีข้ึนได เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
ซ่ึงประกอบดวย   

 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ  (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม 
เพื่อ กระตุนความตองการ 

 ส่ิงกระตุนทางดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม
กับผลิตภัณฑโดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

(Black box) 

การตอบสนองของผูซื้อ 
(Response: R) 

การเลือกผลิตภณัฑ 
การเลือกตราสินคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซ้ือ 
ปริมาณการซ้ือ 
 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus: S) 

สิ่งกระตุนทางการ
ตลาด 

สิ่งกระตุน
อื่น ๆ 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการขาย 

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรมฯ 

ลักษณะของผูซื้อ ลักษณะการตดัสินใจของผูซ้ือ 

ปจจัยทางวัฒนธรรม 
ปจจัยทางสังคม 
ปจจัยทางจิตวทิยา 

การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางพฤติกรรม 
การตัดสินใจซ้ือ 
ความรูสึกภายหลงัการซ้ือ 



    

  
11 

 ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Distribution or Place) เชน จัด
จําหนายผลิตภัณฑใหท่ัวถึง เพื่อใหสะดวกแกผูบริโภค ซ่ึงถือวาเปนการ
กระตุนการซ้ือ 

 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการขาย (Promotion) เชน การโฆษณาสมํ่าเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก และแถม การสราง
ความสัมพันธอันดกีับบุคคลท่ัวไปเหลานี้ ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการ
ซ้ือ 

   ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคท่ีอยู
ภายนอกองคกร ซ่ึงบริษัทไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภคเปนตน ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก 
และถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของ
ธนาคารมากข้ึน 

 ส่ิงกระตุนทางกฎหมาย และการเมือง (Law and Political ) เชน กฎหมาย
เพิ่มลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่ม หรือลดความ
ตองการของผูซ้ือ 

 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศบาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาใน
เทศกาล นั้น 

   2) กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ ดังนี้ 

 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล 
และปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบริโภค 

 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factors) วัฒนธรรมเปนสัญลักษณ และส่ิง
ท่ีมนุษยสรางข้ึน โดยเปนท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่ง เปน
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ตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในส่ิงหนึ่งคานิยมในวัฒนธรรม 
จะกําหนดลักษณะของสังคม และความแตกตางของสังคมหนึ่งจากสังคม
อ่ืน วัฒนธรรมเปนส่ิงกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล เชน 
การเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมของสังคมไทย คือ สตรีมีบทบาทในสังคมมาก
ข้ึน เชน บทบาททางการเมือง และหนาท่ีการงาน 

 ปจจัยทางดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับ
ชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ โดยลักษณะทางสังคม 
ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ 

 ปจจัยดานบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล
จากลักษณะสวนบุคคลทางดานตางๆ ไดแก อายุ ข้ันตอนวัฎจักรชีวิต
ครอบครัว อาชีพ โอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต 
บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

 ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) การเลือกซ้ือของบุคคล
ไดรับอิทธิพลมากจากปจจัยดานจิตวิทยา ซ่ึงถือเปนปจจัยภายในตัวของ
ผูบริโภคเอง ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ และการใชสินคา ปจจัย
ภายในประกอบดวย การจูงใจ การรับรูการเรียนรู ความเช่ือถือ และทัศนคติ  

 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค (Buyer decision process) 
ประกอบดวยข้ันตอนการรับรู ความตองการ การคนขอมูล การประเมินผล
การเลือก การตัดสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซ้ือ 

   3) การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 
หรือผูซ้ือๆ จะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

- การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice)   
- การเลือกตราสินคา (Brand choice) 
- การเลือกผูขาย (Dealer choice) 
- การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
- การเลือกปริมาณซ้ือ (Purchase amount) 

   แนวความคิดการบริหารการตลาดของ Kotler ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2534) ใน S-R theory 
ไดอธิบายลักษณะผูซ้ือซ่ึงเปนปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภค ไวดังนี้ 
   1) ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor) 
    1.1) วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม 
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    1.2) วัฒนธรรมยอย  (Subculture)  หมายถึง  วัฒนธรรมของแตละกลุม ท่ี มี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกันท่ีมีอยูในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิดจาก
พื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย 
    1.3) ช้ันของสังคม (Social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะแตกตางกัน โดยสมาชิกในแตละช้ันสังคมและมีสถานะอยางเดียวกันลักษณะช้ันของสังคม
แบงออกเปนกลุมใหญได 3 ระดับ และเปนกลุมยอย ๆ ได 6 ระดับ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 ระดับสูง (Upper class) แบงเปนกลุมยอย ๆ ได 2 กลุม คือ 

− ระดับสูงอยางสูง (upper – upper class) 

− ระดับสูงอยางตํ่า (lower – upper class) 
 ระดับกลาง (Middle class) แบงเปนกลุมยอยๆ ได 2 กลุม คือ 

− ระดับกลางอยางสูง (upper – middle class) 

− ระดับกลางอยางตํ่า (lower – middle class) 
 ระดับตํ่า (Lower class) แบงเปนกลุมยอย ๆ ได 2 กลุม คือ 

− ระดับตํ่าอยางสูง (upper – lower class) 

− ระดับตํ่าอยางตํ่า (lower – lower class) 

   2) ปจจัยดานสังคม (Social factors) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว และบทบาท
และสถานะของผูซ้ือ 
    2.1) กลุมอางอิง (Reference groups) เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุมนี้มี
อิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 
ระดับ 

 กลุมปฐมภูมิ (primary groups) 
 กลุมทุติยภูมิ (secondary groups) 

    2.2) ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอทัศนคติ
ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 
    2.3) บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน 
ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแต
ละกลุม 
   3) ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลทางดานตาง ๆ ไดแก 
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    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) ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลจาก
ปจจัยดานจิตวิทยาซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือและการใช
สินคา 
    4.1) การจูงใจ (Motivation) หมายถึง พลังส่ิงกระตุนท่ีอยูภายในตัวบุคคลซ่ึงกระตุน
ใหบุคคลปฏิบัติ 
    4.2) การรับรู (Perception) เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับเลือกสรร จัด
ระเบียบและตีความหมายขอมูลเพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมาย 

  ดานคุณภาพ ของการใหบริการนั้น ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2534) ไดกลาววา คุณภาพ
การใหบริการวา เปนส่ิงหนึ่งท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการ เชน การรักษา
ระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน การใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวัง หรือเกินความคาดหวัง 
โดยท่ัวไปลูกคาจะใชหลักเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ 
   1) การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวก ในดานเวลา
สถานท่ีแกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
   2) การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาท่ีเขาใจ
งายแมวาเคร่ืองเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ จะมีหลายขนาด หลายรุน ธนาคารก็มีความจาํเปน
ในการใชภาษา ไมวาจะเปนตัวเลข หรือตัวหนังสือ ตองเปนภาษาที่เขาใจงาย 
   3) ความสามารถ (competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน เคร่ืองเอทีเอ็ม ของธนาคารพาณิชยตางๆ ตองสามารถทํารายการตางๆ ไดอยาง
ถูกตอง และรวดเร็ว 
   4) ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนท่ีนาเช่ือถือ มีความเปน
กันเอง  
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   5) ความนาเช่ือถือ (credibility) บริษัท และบุคลากรตองมีความสามารถ สรางความ
เช่ือม่ัน และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีท่ีสุดแกลูกคา เชน บัตรเอทีเอ็ม ตอง
ไมเส่ือมเร็ว หรือชํารุดงาย 
   6) ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ และถูกตอง 
   7) การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการ และแกปญหา
ใหกับลูกคาอยางรวดเร็วตามท่ีลูกคาตองการ 
   8) ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียง และปญหา
ตางๆ  
   9) การสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก (tangible) บริการท่ีลูกคาไดรับจะทําใหสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
   10) การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/ knowing customer) พนักงานตองพยายาม 
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

  2.1.3  ทฤษฎีการประมาณคาแบบจําลองถดถอยท่ีมีตัวแปรตามเปนตัวแปรหุน 
    (Estimation of Regression Models with Dummy Dependent Variables) 

   ในการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสมการถดถอยนั้น  ในบางลักษณะจะ
พบวา ตัวแปรตาม (Dependent variable) จะมีลักษณะเปนตัวแปรเชิงคุณภาพ (Qualitative) ซ่ึง
ประกอบดวย 2 ทางเลือก หรือมากกวา เชนการเลือกต้ัง การยอมรับเทคโนโลยีของเกษตรกร การ
เขาเปนสมาชิกสหกรณการเกษตรของเกษตรกร การเขาเปนสมาชิกกลุมแมบานเกษตรกร การเลือก
วิธีเดินทางไปทํางานวาเปนทางรถเมล รถไฟ รถยนต หรือจักรยาน เปนตน แบบจําลองท่ีมีตัวแปร
ตามเปนลักษณะเชนนี้ สามารถจะใชวิธีการประมาณคาได 3 วิธี คือ 1) แบบจําลองความนาจะเปน
เชิงเสน (Linear probability model)  2) แบบจําลองโพรบิต (Probit model)  3) แบบจําลองโลจิท 
(Logit model) ในท่ีนี้จะอธิบายเฉพาะแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนและแบบจําลองโลจิทเทานั้น 

   1) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (linear probability model)  
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนเปนแบบจําลองท่ีตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงคุณภาพและ

มีคาไดเพียง 2 คา หรือ 2 ทางเลือก เชน “ใช” หรือ “ไมใช” ไมไดออกมาเปนตัวเลขอยางแบบจําลอง
สมการถดถอยซ่ึงตัวแปรตามเปนขอมูลเชิงปริมาณ 

    สมมุติวาเรามีแบบจําลองอยางงายดังนี้ 

    yi = α + βXi + ui            (2.1) 
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  โดยท่ี  
  yi   =   1  ถาครัวเรือนท่ี i ซ้ือรถยนต (ซ่ึงอาจเปนตัวแปรตามในลักษณะอ่ืน ๆ อีกก็ได เชน  
    ถาครัวเรือนท่ีซ้ือบาน เปนตน)    
  yi    =   0  ถาครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือรถยนต (หรือครัวเรือนท่ี i ไมซ้ือบานดังตัวอยางขางตน) 
  ui    =   คาความคลาดเคล่ือน (error terms) หรือมีการแจกแจงเปนอิสระและมีคาเฉล่ีย 

    เทากับศูนย  

   แบบจําลองตามสมการ (1) นี้เรียกวา “แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน” จากสมการเรา
สามารถหาคาคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (Conditional expected value) ของคาสังเกตของตัวแปร
ตามแตละตัว yi  โดยกําหนดคาตัวแปรอธิบาย (Explanatory variable) หรือตัวแปรอิสระ (Independent 
variable) ในกรณีนี้ ซ่ึงคือ  xi   มาใหไดดังนี้ 

   E (yi ⏐xi  ) = α + βXi            (2.2) 

และเนื่องจาก yi  มีเพียง 2 คาเทานั้น ดังไดกลาวไวขางตน คือ 1 และ 0 เพราะฉะน้ันเราสามารถท่ีจะหา
การแจกแจงความนาจะเปนของ yi  โดยการให 
   Pi  =  ความนาจะเปนท่ี yi  =  1 ซ่ึงเขียนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 1) และ 1 – pi  
=  ความนาจะเปนท่ี yi  =  0  ซ่ึงเขียนแทนดวยสัญลักษณ  pi  = prob (yi  = 0)  ซ่ึง yi ก็จะมีการแจก
แจงความนาจะเปน (Probability distribution)  ดังนี้ 
   yi = ความนาจะเปน (Probability) 
   0 = 1- pi 
   1 = pi    
จากการแจกแจงความนาจะเปนดังกลาว เราสามารถหาคาความคาดหมาย (Expected value) ของ yi

ไดดังนี้ 
   E(yi)  =  1 – (pi) + 0 (1 – pi) = pi          (2.3) 
จะเห็นไดวาคาคาดหมาย (Expected value) ของ yi จากสมการ (2.2) และ (2.3) คือคาเดียวกัน 
เพราะฉะน้ันสมการ  (2.2) และ (2.3) จึงเทากัน เพราะฉะน้ันเราจะได 

   Pi  =  α + βXiE (yi ⏐xi  )           (2.4) 

นั่นคือความคาดหมายแบบมีเง่ือนไข (Conditional expectation) ของ iy  จากแบบจําลอง (2.1) คือ 
ความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไข (Conditional probability) ของ iy  นั่นเอง (Gujarati, 1995:540-542; 
Pindyck and Rubinfeld, 1998:298–300 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 240)  โดยสรุปแลวเรา
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มักจะเขียนแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน  (Linear probability model) โดยใหตัวแปรตามเปน
ความนาจะเปน (Probability) ไดดังนี้ 

 α + βXi  0 < α + βXi < 1 
               Pi  =   1  α + βXi  > 1                                   (2.5) 

 0  α + βXi < 0 
                                          

(Pindyck and Rubinfeld, 1998: 300 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) 

   จาก (2.5) α + βXi  =  Pi  เปนคาความนาจะเปนซ่ึงมีคาอยูระหวาง 0 และ 1 แตการประมาณ
คา Pi ดวย α + βXi ซ่ึงลักษณะเปนสมการเสนตรงของ Xi นั้น ถา Xi มีคาเกินชวงอันเหมาะสม
ชวงหนึ่งแลวคา α + βXi อาจมีคามากกวา 1 หรือนอยกวา 0 ซ่ึงเทากับวาไดคาประมาณความนาจะ
เปนของการเกิดเหตุการณหนึ่งดวยคาท่ีตํ่ากวา 0 หรือสูงกวา 1 ซ่ึงไมสมเหตุสมผล  

   ปญหาในการประมาณคาแบบจําลองความนาจะเปน (Linear probability model) โดย
วิธีการกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary Least Squares: OLS)  
    (1) ปญหาการแจกแจงแบบไมปกติ (non-normality) ของ ui โดยทฤษฎีแลวเรา
ทราบวาตัวประมาณคา OLS (OLS estimator) นั้นหามาไดโดยไมตองใชขอสมมุติเกี่ยวกับการแจก
แจงแบบปกติของ iu  แตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ iu  นี้ไมเปนจริงในกรณีของ
แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) เพราะวา ui (ซ่ึงเหมือนกับ yi) จะมี 2 
คาเทานั้น โดยพิจารณาจาก 

ui =  yi  - α + βXi            (2.6) 

ซ่ึงจะเห็นไดวาเม่ือ    yi  =  1        จะได     ui  =  1 - α + βXi        (2.7) 

 และ เม่ือ    yi  =  0     จะได     ui  =  - α + βXi        (2.8) 

ซ่ึงจะเห็นไดวา ui  จะไมมีการแจกแจงแบบปกติ ซ่ึงแทท่ีจริงแลว ui  มีการแจกแจงแบบทวินาม 
(Binomial distribution) (Gujarati, 1995: 542–543 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 241) อยางไรก็
ตามการท่ีขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติของ ui ไมเปนจริงดังท่ีปรากฏนั้นอาจจะไมใชส่ิงท่ีสําคัญ
นัก เพราะวาเราทราบวาคาประมาณแบบจุดดวยวิธี OLS (OLS point estimates) ยังคง “ไมเอนเอียง 
(Unbiased)” ประกอบกับเม่ือขนาดของตัวอยางเพ่ิมข้ึนอยางไมจํากัด เราสามารถจะพิสูจนไดวา ตัว
ประมาณคา OLS มีแนวโนมท่ีจะมีการแจกแจงแบบปกติ เพราะฉะน้ันในกรณทีีตั่วอยางมีขนาดใหญ
การลงความเห็นในเชิงสถิติ (Statistical inference) เกี่ยวกับแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear 
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probability model) ก็จะเปนไปตามกระบวนการของ OLS ภายใตขอสมมุติเกี่ยวกับการแจกแจงปกติ
ของ ui 

    (2) ความแปรปรวนของพจนคาความคลาดเคล่ือน (Error terms) มีลักษณะแตกตาง
กัน (Heteroscedastic) 
   จากการที่ ui  มีเพียงคาตามสมการท่ี  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) 

เพราะฉะน้ันการแจกแจงความนาจะเปนของ ui สามารถเขียนไดดังนี้ 
   yi   ui   ความนาจะเปน 

   1  1 - α - βXi    Pi 

   0     - α + βXi           1 - Pi 

เม่ือหาคา Expected value และคา Variance โดยท่ีคา  Expected value  ของ ui มีคาเปน 0 

   E(ui) = (1 - α - βXi) Pi + (-α - βXi )(1 – pi) = 0         (2.11) 

และหาคาของ pi และ 1 – pi จากสมการท่ี 2.11 จะได 
   Pi          =   α - βXi                     (2.12) 
   1 - pi     =   1 - α - βXi            (2.13) 

คา Variance ของ ui หาไดจาก 

   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) 

(Gujarati, 1995: p543; Pindyck and Rubinfeld, 1998: 300 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 242) 
สมการ (2.15) แสดงใหเห็นวาคาความคลาดเคล่ือน (Error term) มีคาความแปรปรวนไมคงท่ี  คา
สังเกตท่ีมีคา pi เขาใกล 0 หรือ 1 จะมีคาความแปรปรวนโดยเปรียบเทียบตํ่า ในขณะที่คาสังเกต
ท่ีมี pi ใกล 0.5 จะมีความแปรปรวนสูงกวา 
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    (3) ปญหา iŷ  ออกนอกชวง 0 และ 1 ซ่ึงไมสอดคลองกับตัวแปร y ท่ีอยูระหวาง 0 
และ 1 Johnston and Dinardo (1997) และ Pindyck and Rubinfeld (1998)  กลาววา จุดออนท่ีสําคัญมาก
ของแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) ก็คือวา แบบจําลองน้ีไมไดมี

ขอจํากัด (Constrain) ใหคาทํานาย (ซ่ึงคือ iŷ ) ตกอยูในชวง 0 และ 1 ท้ังๆ ท่ีโดยทฤษฎีแลว E(Yi ⏐ Xi) 
ในแบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสนซ่ึงวัดความนาจะเปนแบบมีเง่ือนไขของเหตุการณ (event) y ท่ี
เกิดข้ึนเม่ือ x ถูกกําหนดมาใหจะตองตกอยูระหวาง 0 และ 1 แตก็ไมมีส่ิงใดมารับประกนัไดวา iŷ  ซ่ึง

ก็คือตัวประมาณคา (Estimators) ของ E(Yi ⏐ Xi) จะอยูในชวง 0 และ 1 ดังกลาว   
    (4) ปญหาการประมาณคาความชัน (Slope) ท่ีสูงเกินจริง (Overestimated slope) หรือ
ตํ่าเกินจริง (Underestimated slope)  ปญหาท่ีสําคัญมากอีกปญหาหนึ่งของการประมาณคา 
(Estimation) แบบจําลองความนาจะเปนเชิงเสน (Linear probability model) ดวยวิธีกําลังสองนอย
ท่ีสุดสามัญ (Ordinary least squares) ก็คือ คาของความชันท่ีประมาณคาได อาจจะมีคาสูงเกินความ
เปนจริง (Overestimated slope) หรือตํ่ากวาความเปนจริง (Underestimated slope) ได ถาหากวาคา
สังเกต (Observations) ท่ีเลือกมาหรือไดมานั้นมีคุณลักษณะประจําตัว (คือคา x) ท่ีมีคาสุดโตงหรือ
ปลายสุด (Extreme values) เปนจํานวนมากเกินไปทําใหไดคาประมาณของความชัน (Slope 
estimate) จากวิธีกําลังสองนอยท่ีสุดสามัญ (Ordinary least squares) มีคาตํ่ากวาความเปนจริงได 
Pindyck and Rubinfeld (1998) กลาวถึงกรณีนี้วา  คาประมาณของความชันจากวิธีกําลังสองนอย
ท่ีสุดสามัญ (Ordinary least squares slope estimate) ท่ีไดรับในกรณีนี้ จะมีลักษณะ “เอนเอียง 
(Biased)” เนื่องจากเปนการประมาณคาความชันของการถดถอยท่ีแทจริง (True regression slope) ตํ่า
กวาความเปนจริง และในทางตรงกันขามกันถาเรามีคาสังเกต (Observations) ซ่ึงมีคา x ท่ีมีลักษณะ
เกาะกลุมกันตรงกลาง (ซ่ึงตรงกันขามกับกรณีแรกซ่ึงเปนกรณีปลายสุดหรือสุดโตงเปนจํานวนมาก
เกินไป) คาของความชัน (Slope) ท่ีประมาณคาไดก็จะมีลักษณะสูงเกินกวาความเปนจริง 
(Overestimated)  
   จะเห็นไดวาแบบจําลองเชิงเสนมีจุดออนหลายประการดวยกันดังไดกลาวมาแลวขางตน 
เพราะฉะน้ันตอไปนี้เราจะมาพิจารณาทางเลือกอ่ืน เชน แบบจําลองโพรบิต (Probit model) ซ่ึง 
เรียกวาแบบจําลองวิเคราะหแบบโพรบิต (Probit analysis model) และแบบจําลองโลจิท (Logit 
model)  

   2) แบบจําลองโลจิท (Logit  model) 

    จากแบบจําลองความน าจะ เป น เช ิง เส นที ่กล าวมาแล ว  ซึ ่งม ีข อบกพร อง
คอนขางมากโดยเฉพาะการท่ีจะทําใหคาประมาณความนาจะเปนอยูในชวง 0 ถึง 1 เทานั้น เราจึง
นําแบบจําลองโลจิท (Logit model) มาใชในการประมาณคาแทน ซึ่งไดคาประมาณของตัวแปร
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ตามอยูในชวง 0 – 1 แบบจําลองโลจิทนี้เปนอีกแบบจําลองหนึ่งซึ่งมีคุณสมบัติคลาย ๆกับ
แบบจําลองโพรบิต ตางกันแตเพียงขอสมมติเกี่ยวกับลักษณะการแจกแจงของตัวคลาดเคลื่อน ui 
เทานั้น 

   จากการแจกแจงแบบโลจิทติก (Logistic distribution) 

   ( ) x

x

β

β

′

′

+
==

e1

e
1YobPr  

            = ( )xβ ′Λ           (2.16) 

โดยท่ี ( )Λ  คือ ฟงกชันการแจกแจงสะสม (Cumulative distribution function)  จากแบบจําลอง
ความนาจะเปน (Probability model) 

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

เราจะไดวา 
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โดยท่ี f (  ) คือ ฟงกชันความหนาแนน (Density function) ซ่ึงคลองกับฟงกชันการแจกแจงสะสม 
(Cumulative distribution) ( )•F  สําหรับการแจกแจงปกติ (Normal distribution) เราจะไดวา  

   [ ] ( )ββ′= φ
∂

∂
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x

xyE             (2.19) 

โดยท่ี ( )tφ  คือ ฟงกชันความหนาแนนปกติมาตรฐาน (Standard normal density function)  สําหรับ
การแจกแจงแบบโลจิททิก (Logistic distribution) 
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เพราะฉะน้ันในแบบจําลองโลจิท (Logit model) จะไดวา 

   [ ] ( ) ( )[ ]βββ xx
x

x
′Λ−′Λ=

∂
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1
yE          (2.21) 

(Greene, 1997:874-876 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546:252) 
  สําหรับตัวประมาณคา Berndt, Hall ของ Hall and Huasman (1974) นั้น ในกรณีของ
แบบจําลองโลจิท (Logit model)  (ซ่ึงแตกตางจากกรณีของแบบจําลองโพรบิท (Probit model)) 
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   ( )∑ ′Λ−=Β
i

ii

2

iiy xx            (2.22) 

ซ่ึงเปนการคํานวณเมทริกซความแปรปรวนรวมเกี่ยวเชิงเสนกํากับ (Asymptotic covariance matrix) 
วิธีหนึ่งจาก 

   ( )Λ−Λ= ˆˆˆ 1f  

จะได 

   ( ) ( ) ( )Λ−ΛΛ−=⎟⎟
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fd       (2.23) 

เม่ือจัดพจน (terms) ตางๆ เขาดวยกันจะได 

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

Vˆ    (2.24) 

(Greene, 1997: 884-885 อางในทรงศักดิ์  ศรีบุญจิตต, 2546: 252) 

2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ  

   สุทธิ  ปนมา (2535) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขากาฬสินธุ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกรไทย สาขากาฬสินธุ การศึกษาวิจัยใชกลุมตัวอยางท่ีสุมจาก
ลูกคาท่ีมาใชบริการ จํานวน 500 คน จําแนกเปนลูกคาท่ีประกอบอาชีพ รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ จํานวน 200  คน ประกอบธุรกิจ จํานวน 100 คน เกษตรกรรม จํานวน 50 คน และ
ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ จํานวน 150 คน รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม แลวนําขอมูลท่ีไดมา
วิเคราะหดวยโปรแกรม SPSS/ PC+ โดยวิเคราะหคาเฉล่ียของความพึงพอใจ ท้ังโดยรวมทุกดาน 
เปนรายดาน และเปนรายขอ แลวแปลผลตามเกณฑในระดับมากท่ีสุด ถึงนอยท่ีสุด จากผลการ
ศึกษาวิจัย (1) ระดับความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ เปนรายขอ พบวา เกือบทุกขอลูกคามี
ความพึงพอใจตอการบริการ อยูในระดับมาก  มีเพียงบางขอเทานั้นเพราะวามีขอจํากัดในเร่ือง
สถานท่ีท่ีจะนําเสนอขอมูลตาง ๆ ตามรูปแบบของการนําเสนอโดยท่ัวไป อีกท้ังธนาคารยังไมแนใจ
วาลูกคามีความตองการขอมูลชนิดใด แบบใด และเพื่อนําไปใชประโยชนในดานใดโดยเฉพาะ จึง
ดําเนินการไดเพียงการนําเสนอขอมูลพื้นฐานท่ัวไป ท่ีธนาคารเห็นวาควรทราบและเปนประโยชน
ตอลูกคาสวนใหญ  (2) ในการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบวาลูกคาท่ีประกอบอาชีพตาง ๆมีระดับ
ความพึงพอใจ ในดานพนักงาน การตอนรับ สถานท่ีประกอบการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
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   สุรชัย รัชตประทาน (2541) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สํานักงานท่ีดินจังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาถึงความเห็นของ
ประชาชนท่ีมีตอการบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี เพื่อใหทราบถึงปญหา
และอุปสรรคในการใหบริการ และเพื่อหาแนวทางในการแกไขปรับปรุงการใหบริการแกประชาชน
ใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน ซ่ึงในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามจาก
ประชาชนท่ัวไปท่ีมารับบริการจากสํานักงานท่ีดิน จังหวัดเชียงใหม สาขาสารภี จํานวน 217 คน 
และจากการสัมภาษณเจาหนาท่ีผูใหบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ จํานวน 9 คน และนําผลการศึกษา
ท่ีไดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ (SPSS for Windows)จากการศึกษาพบวา 
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของสํานักงานท่ีดิน ฯ ท้ังในดานการ
ปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการใหคําแนะนําของเจาหนาท่ี ความสะดวกในการติดตอ 
เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ ใหบริการดวยความเต็มใจและเปนมิตร แนะนํา/ใหขอมูล/ให
ความรูอยางชัดเจน ใหบริการตามลําดับมากอนหลังและมีความรวดเร็วในการใหบริการ เจาหนาท่ี
กระตือรือรน ต้ังใจทํางาน บริการไดถูกตองครบดวนไมผิดพลาด สามารถแกไขปญหาความ
เดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว และการขยายเวลาการบริการเปนเวลา 08.00-18.00 น. 
ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในดานสถานท่ีและบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย 
ข้ันตอนในการรับบริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบท่ีใช คาธรรมเนียมท่ีชําระ ยกเวน 2 
รายการ คือ อัตรากําลังของเจาหนาท่ี และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน ซ่ึงประชาชนมี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปญหาและอุปสรรคพบวา เจาหนาท่ีมีจํานวนนอยไมเพียงพอ
กับจํานวนผูมาขอรับบริการ กฎ ระเบียบ และข้ันตอนการใหบริการยุงยาก ซับซอน วัสดุอุปกรณท่ี
ใชขาดแคลนและลาสมัย 

   บุญชู  เทพสุนทร (2544)   ศึกษาการวิเคราะหความไมสําเร็จของการใหบริการเงินฝาก
ปลอดภาษีของ ธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาลักษณะ
ของกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษีอยูแลวกับกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากประเภท
อ่ืนซ่ึงไมไดใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี การศึกษาวิจัยโดยใชกลุมตัวอยางของลูกคาผูท่ีมาใช
บริการเงินฝากของธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 240 คน แยกเปน ลูกคาท่ี
ใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษีอยูแลวจํานวน 120 คน และลูกคาท่ีใชบริการเงินฝากประเภทอ่ืน 
อีกจํานวน 120 คน เก็บรวมรวบจากสาขาของธนาคารกรุงไทย ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 
8 สาขา แลวนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหหาความถ่ี และอัตรารอยละของลูกคาผูมาใชบริการเงิน
ฝากท้ัง 2 กลุม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS/PC+ สําหรับขอมูลเชิงคุณภาพเพื่อนํามาอธิบาย
ปจจัยท่ีมีผล โดยใชเคร่ืองมือท่ีใชวิเคราะหคือขอมูลแบบจําลอง โลจิท (Logit Model) โดยใช
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โปรแกรมสําเร็จรูป Limdep Version 7.0 ตัวแปรตามท่ีจะทําการศึกษาความนาจะเปนท่ีลูกคาไมใช
บริการเงินฝากแบบปลอดภาษี มีเพียง 2 คา คือ ตัวแปรท่ีมีคาเทากับ 0 คือลูกคาเงินฝากท่ีไมใช
บริการเงินฝากแบบปลอดภาษี และตัวแปรตามท่ีมีคาเทากับ 1 คือลูกคาเงินฝากท่ีใชบริการเงินฝาก
แบบปลอดภาษี  โดยผลการศึกษาสรุปได (1) ลักษณะท่ัวไปของลูกคาเงินฝากของธนาคารกรุงไทย  
ลูกคาเงินฝากแบบปลอดภาษีสวนใหญเปนเพศหญิง  (2) ลักษณะการใชบริการลูกคาเงินฝากแบบ
ปลอดภาษีท่ีใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทย เพียงธนาคารเดียว มีเพียงรอยละ 17.00 ในขณะท่ี
ลูกคาเงินฝากไมปลอดภาษีมีการใชบริการฝากเงินกับธนาคารกรุงไทยเพียงแหงเดียว รอยละ 32.50  
(3) เหตุผลในการพิจารณาเลือกใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี ใหเหตุผลท่ีมาใชบริการ เพราะ
ธนาคารมีความม่ันคง ปลอดภัยมากท่ีสุด รองลงมาคือ จากการแนะนําใหมาฝากของพนักงาน
ธนาคาร  (4) ความสามารถในการจัดสรรเงินในการฝากอยางสม่ําเสมอในแตละเดือน ในกลุมลูกคา
ของธนาคารท่ีฝากเงินแบบไมปลอดภาษี มีเพียงรอยละ 27.50 ท่ีสามารถจัดสรรเงินเพื่อนําฝากไดทุก
เดือน ท่ีเหลือรอยละ 72.50 ไมสามารถจัดสรรเงินฝากไดทุกเดือน เหตุผลเพราะวามีรายไดนอยไม
เพียงพอท่ีจะฝาก รองลงมา คือ รายไดตอเดือนไมแนนอน (5) ทัศนะของลูกคาธนาคารในเร่ือง
ผลกระทบของภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าตอการฝากเงิน รอยละ 53.33 และไมไดรับผลกระทบตอการ
ฝากเงิน รอยละ 46.67 สําหรับในกลุมลูกคาท่ีใชบริการเงินฝาก แบบไมปลอดภาษี พบวามีจํานวน
ลูกคาประเภทนี้ รอยละ 79.17 ท่ีไดรับผลกระทบจากภาวะเศรษฐกิจท่ีตกตํ่า (6) การรับรู/รับทราบ
สําหรับลูกคาท่ีไมใชบริการเงินฝากแบบปลอดภาษีนั้นรอยละ 33.33 ยังไมทราบวาธนาคารฯมีเงิน
ฝากแบบปลอดภาษี และรอยละ 40.83 ยังไมทราบเง่ือนไขและสิทธิพิเศษของการฝากเงินแบบ
ปลอดภาษี ท่ีเหลือรอยละ 59.27 ท่ีทราบวาธนาคารฯมีบริการเงินฝากแบบปลอดภาษี (7) ความ
คิดเห็นตอเง่ือนไขของบริการเงินฝากดังกลาว เกี่ยวกับสิทธิพิเศษท่ีจูงใจในการฝากเงินแบบปลอด
ภาษีซ่ึงไดรับการยกเวนภาษีดอกเบ้ียเงินฝากเปนสิทธิพิเศษท่ีจูงใจมากท่ีสุด รองลงมาคือการไดรับ
อัตราดอกเบ้ียสูงกวาการฝากเงินประเภทอื่น ผลดังกลาวนี้ช้ีใหเห็นวาการเก็บภาษีดอกเบ้ียเงินฝาก มี
ผลตอการตัดสินใจเลือกรูปแบบในการถือออม 

   ชลธิดา  ลาภหลาย ( 2545)  ศึกษา ปจจัยท่ีมีผลตออุปสงคการใชบริการการแพทยของ
ผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหาปจจัยท่ีมีผลตอ
อุปสงคการใชบริการทางการแพทยของผูประกันตนในโครงการประกันสังคมจังหวัดลําพูน โดย
เลือกกลุมตัวอยางจากการสุมจากผูประกันตนในโครงการการประกันสังคมจังหวัดลําพูนท่ีมี
ใบรับรองสิทธิการรักษาโรงพยาบาลแมทา อําเภอแมทา จังหวัดลําพูน จํานวน 200 ตัวอยาง 
วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติอัตรารอยละ และใชแบบจําลองโลจิท (Logit model)  ดวยเทคนิคการ
วิเคราะหโดยการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด ( Maximum Likelihood Estimates : MLE)  
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โดยแสดงวา Marginal effect  ใชกรอบแนวคิดแบบจําลองของอุปสงคสุขภาพและแนวคิดอุปสงค
บริการทางการแพทย พบวา ปจจัยทางดานรายไดครอบครัวตอเดือนของผูประกันมีรายไดตํ่ากวา
หรือเทากับ 10,000.- บาท โอกาสที่จะมารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 13 – 15 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α  = .01) สําหรับผูประกันตนท่ีมีความพึงพอใจตอ
บริการโรงพยาบาลแมทา โอกาสจะมารับบริการทางการแพทยเพิ่มข้ึนอยูระหวางรอยละ 19 – 20 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับรอยละ 1 (α  = .01) ขอเสนอแนะจากการศึกษาพบวาผูประกันตน
สวนใหญไมพึงพอใจตอระยะเวลาการรอตรวจรักษา 

   ยรรยง พรอมสุข (2546)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดยอมของ ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อ (1) อธิบายหลักเกณฑการใหบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขาดยอมของ
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  (2) วิเคราะหถึงปจจัยท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจ
ในการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคาร (3) อธิบายถึงปญหาและ
อุปสรรคจากการใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของธนาคารกสิกรไทย ในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ขอบเขตในการศึกษาจะทําการเก็บรวบรวมขอมูลของผูมาใชบริการ
สินเช่ือฯ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย สาขาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประกอบไปดวย 7 สาขา 
ไดแก สาขาถนนทาแพ  สาขาถนนราชวงศ  สาขาถนนศรีดอนไชย  สาขาถนนเจริญเมือง  สาขา
ถนนมูลเมือง  สาขาถนนชางคลาน  สาขาถนนสุเทพ  โดยการวิเคราะหขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถาม
ลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม จํานวน 95 ฉบับ ซ่ึงไดรับแบบสอบถาม
กลับมา 84 ฉบับ คิดเปนรอยละ 88.5 และนําไปประมวลผลดวยเคร่ืองไมโครคอมพิวเตอร โดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปสําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistical Package for Social Science – 
SPSS for Windows) และนําเสนอผลการศึกษาในรูปของตารางพรอมคําอธิบาย เชิงพรรณนาและ
วิเคราะหขอมูลทางสถิติ โดยการหาคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึง
สมมุติฐานการวิจัยคร้ังนี้คือ(1) ปจจัยทางการบริหารมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย (2) หลักเกณฑการใหบริการ
สินเช่ือวิสาหกิจฯ มีผลตอความพึงพอใจ (3) ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษาลักษณะกิจการ และระดับรายไดตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจในการใช
บริการสินเช่ือฯ จากผลการวิจัย ปจจัยทางการบริหารที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ
สินเช่ือวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอมฯ ในระดับมากท่ีสุด คือ ดานองคการ สวนปจจัยทารง
ดานพนักงาน ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก และปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามี
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ความพึงพอใจอยูในระดับกลาง พรอมท้ังดานหลักเกณฑการใหสินเช่ือฯ ลูกคามีความพึงพอใจอยู
ในระดับกลาง 

   พัชรี  ดวงแสงทอง (2546)  ศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความตองการใชภาชนะบรรจุ
ยอยสลายไดทางชีวภาพจากมันสําปะหลังของผูบริโภคประเภทรานคา ผูจําหนายอาหารและ
เคร่ืองดื่มและผูบริโภคท่ัวไปซ่ึงซ้ือภาชนะบรรจุเพื่อใชเอง และเพื่อศึกษาถึงความยินดีท่ีจะจายของ
ผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย ดวยแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 200 ตัวอยาง 
วิเคราะหขอมูลท่ีไดดวยสถิติเชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบวา รอยละ 90 ของผูบริโภคใหความ
สนใจตองการใชภาชนะบรรจุยอยสลายไดทางชีวภาพจากมันสําปะหลัง โดยราคาท่ีผูบริโภคยนิดจีะ
จายมากเปนอันดับหนึ่งซ่ึงคิดเปนรอยละ 46.11 คือราคาระหวาง 1.00 บาท ถึง 2.99 บาท การ
วิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความตองการใชภาชนะบรรจุยอยสลายไดทางชีวภาพจากมันสําปะหลัง 
โดยปจจัยท่ีนํามาศึกษาไดแก เพศของผูบริโภค อายุของผูบริโภค ระดับการศึกษาของผูบริโภค 
รายไดเฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค ลักษณะกลุมผูบริโภค การไดรับผลกระทบจากปญหาขยะ การเขา
รวมโครงการรณรงคคัดแยกขยะ ระดับความใสใจในส่ิงแวดลอม ระดับความใสใจในสุขอนามัย 
วิเคราะหโดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit Model) โดยแบงการศึกษาเปน 3 ลําดับ คือ ลําดับท่ี 1 
ศึกษาความยินดีท่ีจะจาย ณ ระดับราคาท่ีสูงกวาหรือเทากับ 7 บาท พบวาปจจัยท่ีสงผลตอความ
ตองการหรือโอกาสท่ีผูบริโภคจะเลือกใชอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ มีเพียงปจจัยเดียว คือ รายได
เฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค ลําดับท่ี 2 ศึกษาความยินดีท่ีจะจาย ณ  ระดับราคาท่ีสูงกวาหรือเทากับ 
3.50 บาท พบวาปจจัยท่ีสงผลตอความตองการหรือโอกาสท่ีผูบริโภคจะเลือกใชอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติเชิงบวก 2 ปจจัยคือ ระดับการศึกษาของผูบริโภค และรายไดเฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค 
สวนปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติในเชิงลบคือลักษณะของกลุมผูบริโภค  ลําดับท่ี 3 ศึกษาถึงอิทธิพล
ของราคาท่ีมีตอความยินดีท่ีจะจาย พบวาถาราคาลดลงจาก 7 บาท เปน 3.50 บาท ปจจัยท่ีสงผลตอ
ความตองการหรือโอกาสที่ผูบริโภคจะเลือกใช อยางมีนัยสําคัญทางสถิติเชิงบวก คือระดับ
การศึกษาของผูบริโภค รายไดเฉล่ียตอเดือนของผูบริโภค และราคา สวนปจจัยท่ีมีนัยสําคัญทาง
สถิติในเชิงลบ คือเพศของผูบริโภค 

   ปาริชาต ปญญาเดช (2547) ทําการศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพอใจในการทํางาน
ของวิศวกรในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จากกลุมตัวอยางท่ีเปนวิศวกรท่ีทํางานในเขตนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือจํานวน 200 ตัวอยาง การวิเคราะหขอมูลเบ้ืองคนของกลุมตัวอยางใชสถิติ
เชิงพรรณนา ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางรอยละ 70.5 เปนเพศชาย รอยละ 29.5 เปนเพศหญิง
โดยกลุมตัวอยางมีอายุในชวง 20-30 ป มากท่ีสุดคือรอยละ 88 และมีสถานภาพโสดรอยละ 90 
สําหรับเงินเดือนท่ีไดรับนั้นสวนใหญมีอัตราเงินเดือน 15,001-20,000 บาท รอยละ 56 เงินเดือนนอย



    

  
26 

กวา 15,000 บาท รอยละ 34 อัตราเงินเดือน 20,0001-25,000 บาท รอยละ 7.5 อัตราเงินเดือน 
25,001-30,000 บาท รอยละ 2.5 ภูมิลําเนาเดิมของกลุมตัวอยาง รอยละ 60 มีภูมิลําเนาในเขต
ภาคเหนือ กลุมตัวอยางท่ีมีระยะเวลาในการทํางานนอยกวา 5 ป รอยละ 85.5 ทํางาน 6-10 ป รอยละ 
14.5 ดานความพอใจในงานท่ีทําอยูพบวาเพศขายมีความพอใจในงานท่ีทํามากกวาเพศหญิงกลุมอายุ 
20-30 ป มีความพอใจในงานท่ีทํามากกวากลุมอายุ 31-40 ป กลุมตัวอยางท่ีมีระยะเวลาในการทํางาน 
6-10 ป มีความพอใจในการทํางานมากกวากลุมท่ีทํางานนอยกวา 5 ป การวิเคราะหปจจัยท่ีมีอิทธิพล
ตอความพอใจในการทํางานของวิศวกร โดยปจจัยท่ีทําการศึกษาไดแก โอกาสกาวหนาในงานท่ีทํา 
งานท่ีทํามีความม่ันคง ลักษณะของงานท่ีทําตรงกับสาขาท่ีเรียนจบมา การมีความสัมพันธท่ีดีกัน
เพื่อนรวมงาน องคกรมีนโยบายการบริหารงานท่ีดีคาตอบแทนท่ีไดรับ สวัสดิการท่ีไดรับ และ
ภูมิลําเนา จากแบบจําลองโลจิก (Logit model) ผลการศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพอใจ
ในการทํางานของวิศวกร ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติไมเกิน 0.05 ไดแก โอกาสกาวหนาในงานท่ีทํา 
สวัสดิการท่ีไดรับ นโยบายและการบริหารงานขององคกร โดยวิศวกรท่ีตอบวามีโอกาสกาวหนา
และมีสวัสดิการท่ีดีจะมีความนาจะเปนท่ีจะพอใจในการทํางานมากกวากลุมที่ตอบวาไมมีโอกาสท่ี
จะกาวหนาในงานท่ีทําและมีสวัสดิการที่ไมดีเทากับ 20.28% และ 27.89% ตามลําดับ และวิศวกรท่ี
ตอบวาองคกรมีนโยบายและการบริหารงานท่ีดีจะมีความนาจะเปนท่ีมีความพอใจในการทํางาน
มากกวากลุมท่ีตอบวาองคกรมีนโยบายและการบริหารงานท่ีไมดีเทากับ 17.03% 

   จิดาภา เหมนาไลย (2547) ทําการศึกษา พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชโทรศัพท
ประจําท่ีของ บริษัท ทศท. คอรปอเรช่ัน จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เพื่อศึกษา
พฤติกรรม และความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  การศึกษาคร้ังนี้มุงศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาผูใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ของ บมจ.ทศท. 
คอรปอเรช่ัน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมโดยการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสุมตัวอยาง จาก
ผูบริโภค ท่ีอาศัยอยูในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงการสุมตัวอยางไดใชเทคนิคการสุมแบบ
บังเอิญ (accidental random sampling) ซ่ึงใชแบบสอบถามรวมท้ังส้ิน 400 ชุดจากลูกคาท่ีมาติดตอท่ี
ศูนยบริการ ของ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน ในเขตพื้นท่ี 4 เปาหมาย จํานวน 4 ศูนย ไดแก ศูนยบริการ
ลูกคาสาขาเมืองสมุทร ศูนยบริการลูกคาสาขาชางเผือก ศูนยบริการลูกคาสาขาวัดเกต และ
ศูนยบริการลูกคาสาขาชางคลาน และสุมแจกประชาชนท่ีมาใชบริการตามหางสรรพสินคา 
สถานศึกษา และใชวิธีสอบถามทางโทรศัพท  ซ่ึงแบบสอบถามไดแบงออกเปน 4 หัวขอ ไดแก(1) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (2) รายละเอียดเกี่ยวกับการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี ซ่ึง
แยกเปน ความรูความเขาใจในการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี พฤติกรรมการใชโทรศัพท และ
ศึกษาส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจใชบริการโทรศัพทประจําท่ี  (3)  ศึกษาความพึง
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พอใจของลูกคาตอการใชบริการโทรศัพทประจําท่ี (4) ศึกษาทัศนคติของลูกคาท่ีมีตอ บมจ.ทศท.
คอรปอเรช่ัน จากการศึกษาพบวาผูใชบริการโทรศัพทเลือกใชบริการ บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ัน
มากกวาเลือกใชบริการของ บมจ.ทีแอนดที ซ่ึงมีผูใชบริการเพียงรอยละ 27.5 ของผูตอบ
แบบสอบถามท้ังหมด 400 ราย อาจเปนเพราะวา บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันเปนหนวยงานท่ีต้ังมานาน
กวาและเปนผูใหบริการแตเพียงผูเดียวมากอน จากการตอบแบบสอบถามเกือบท้ังหมดจะใชบริการ
โทรศัพทประจําท่ีรายละ 1 เลขหมายเทานั้น คิดเปนรอยละ 92 .2 มีเลขหมายใชบริการจํานวน 2 เลข
หมายคิดเปนรอยละ 6.8 และใชบริการโทรศัพทประท่ีมากกวา 1 เลขหมายเพียงรอยละ 7.8 สําหรับ
ลักษณะที่อยูอาศัยของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญแลวจะเปนบานพักของตนเองถึงรอยละ 60.8 
รองลงมาจะเปนบานเชาคิดเปนรอยละ 15.8 และอ่ืน ๆ อีกคิดเปนรอยละ 7.8 ความรูความเขาใจใน
การใชบริการโทรศัพทประจําท่ี การขอติดต้ังโทรศัพท ณ ศูนยบริการในเขตรับผิดชอบคิดเปนรอย
ละ 87.8 ไมทราบเพียงรอยละ 12.2  พฤติกรรมการใชโทรศัพทประจําท่ี พบวาผูใชสวนใหญจะใช
บริการโทรศัพทประจําในชวงระหวางเวลา 18.00 – กอน 22.00 น.มากท่ีสุดคิดเปนรอยละ 62 ทั้งนี้
อาจเนื่องมากจาก บมจ.ทศท.คอรปอเรช่ันไดลดคาใชบริการลงเหลือเพียงรอยละ 50 จากราคาโทร
ในชวงเวลา 07.00 – กอน 18.00 น. สวนส่ิงกระตุนและปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจดานบริการ
สงเสริมพิเศษตาง ๆ อยูในเกณฑดี คาเฉล่ียอยูท่ี 3.20 แสดงใหเห็นวาลูกคาเห็นดวยวาบริการเสริม
พิเศษตางๆ เปนบริการที่ทันสมัย ลูกคาคอนขางพอใจในบริการเสริมเหลานั้น 


