
 
 

บทที่ 4 
ผลการศึกษา 

   การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส ของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ตลอดจนศึกษาปญหา และอุปสรรค ความคิดเห็น 
ขอเสนอแนะของผูใชบริการ โดยการรวบรวมขอมูลไดมาจากการใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 500 ราย และนําขอมูลมาวิเคราะห โดยจะจําแนกผลการศึกษาออกเปน 5 สวน ดังนี้ 
   สวนท่ี  1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี  2  ความพึงพอใจในบริการที่ไดรับจากธนาคารกสิกรไทย โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี   3    ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ  โดยใชสถิติ เ ชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic) ไดแก จํานวน และ รอยละ 
   สวนท่ี  4    ผลการศึกษาจากแบบจําลองโลจิท (Logit  Model) โดยวิธีการประมาณภาวะ
ความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood Estimate : MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย 
Marginal effects  
   สวนท่ี   5    ปญหาและขอเสนอแนะของผู ใชบริการ  โดยใชสถิติ เ ชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistic)ไดแก จํานวน และ รอยละ 

4.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยาง 

  4.1.1  เพศ 

   จากการศึกษากลุมตัวอยางถึงเพศของผูใชบริการอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม จะเห็นวาเปนเพศหญิงจํานวน 301 ราย เปนเพศชายจํานวน 199 
ราย เพศหญิงจะใหความสนใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกสมากกวาเพศชาย ซ่ึงเพศหญิง
ใชบริการคิดเปนรอยละ 60.20 และเพศชายใชบริการคิดเปนรอยละ 39.80 ตามตาราง ท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1 เพศของกลุมตัวอยาง 

เพศ จํานวน(ราย) รอยละ 
ชาย 199 39.80 
หญิง 301 60.20 
รวม 500 100.00 

ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.2  อายุ 

   จากการศึกษาถึงชวงอายุของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญท่ีใชบริการ
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) สาขาในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม จะ
อยูในชวงอายุ 31-40 ป คิดเปนรอยละ 39.60 รองลงมามีชวงอายุ 41-50 ป คิดเปนรอยละ 23.00 ชวง
อายุ 21-30 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 18.40 ชวงอายุเกิน 51 ป ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 10.40 และชวง
อายุไมเกิน 20 ป คิดเปนรอยละ 8.60 ตามตารางท่ี 4.2 

ตารางท่ี 4.2 อายุของกลุมตัวอยาง 

ชวงอาย ุ จํานวน(ราย) รอยละ 
ไมเกิน 20 ป  43 8.60 
21-30 ป  92 18.40 
31-40 ป 198 39.60 
41-50 ป 115 23.00 
51 ป ข้ึนไป  52 10.40 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.3  ระดับการศึกษา 

   จากการศึกษากลุมตัวอยาง ถึงระดับการศึกษาพบวากลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาตั้งแต
ปริญญาตรีข้ึนไปใหความสนใจในการใชบริการดานอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) มากกวาผูท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรี โดยผูท่ีมีการศึกษาตั้งแตปริญญาตรีข้ึนไปใช
บริการอิเลคทรอนิกสคิดเปนรอยละ 76.20 และผูท่ีมีการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีคิดเปนรอยละ  
23.80 ตามตารางท่ี 4.3 
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ตารางท่ี 4.3 ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง 

ระดับการศึกษา จํานวน(ราย) รอยละ 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 119 23.80 
ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 381 76.20 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.4  อาชีพ 

   เม่ือศึกษาถึงอาชีพของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีอาชีพคาขาย/ธุรกิจ
สวนตัว คิดเปนรอยละ 26.80 รองลงมามีอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน คิดเปนรอยละ 
23.60 อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเปนรอยละ 19.00 อาชีพลูกจาง คิดเปนรอยละ 
15.60 และรับราชการ คิดเปนรอยละ 15.00 ตามตารางท่ี 4.4  

ตารางท่ี 4.4 อาชีพของกลุมตัวอยาง 

อาชีพ จํานวน(ราย) รอยละ 
รับราชการ 75 15.00 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 95 19.00 
พนักงานบริษทัเอกชน 118 23.60 
ลูกจาง  78 15.60 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 134 26.80 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.5  รายได 

   เม่ือศึกษาถึงรายไดของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีรายได อยูในชวง
รายได 30,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ 38.80 ชวงรายได 20,001-30,00 บาท คิดเปนรอยละ 
17.00 ชวงรายได 10,001-20,000 บาท คิดเปนรอยละ 15.00 ชวงรายได 40,001-50,000 บาท คิดเปน
รอยละ 12.80 รายไดมากกวา 50,001 บาท คิดเปนรอยละ 10.40 และมีรายไดตํ่ากวา 10,00 บาท ข้ึน
ไป คิดเปนรอยละ 6.00 ตามตารางท่ี 4.5  
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ตารางท่ี 4.5 รายไดของกลุมตัวอยาง 

รายได จํานวน(ราย) รอยละ 
ตํ่ากวา 10,000 บาท 30 6.00 
10,001-20,000 บาท 75 15.00 
20,001-30,000 บาท 85 17.00 
30,001-40,000 บาท 194 38.80 
40,001-50,000 บาท 64 12.80 
50,001 บาท ข้ึนไป 52 10.40 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.6  สถานภาพการสมรส 

   เม่ือศึกษาถึงสถานภาพการสมรสของกลุมตัวอยาง พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมี
สถานภาพการสมรส คิดเปนรอยละ 53.60 ซ่ึงธนาคารจะตองใหความสนใจตอกลุมท่ีมีสถานภาพท่ี
สมรสแลว รองลงมามีสถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 34.20 และมีสถานภาพการสมรสหยา / หมาย
คิดเปนรอยละ 12.20 ตามตารางท่ี 4.6 

ตารางท่ี 4.6 สถานภาพการสมรสของกลุมตัวอยาง 

สถานภาพสมรส จํานวน(ราย) รอยละ 
โสด 171 34.20 
สมรส 268 53.60 
หยา / หมาย 61 12.20 

รวม 500 100.00 
ที่มา : จากการสํารวจ 

  4.1.7  ประเภทของผลิตภัณฑท่ีใชอยู 

   เม่ือศึกษาถึงประเภทของผลิตภัณฑท่ีใชอยูของกลุมตัวอยาง ซ่ึงพบวาจากกลุมตัวอยาง 
500 คน จะใชบริการของธนาคารดานผลิตภัณฑดาน ฝากประจํา/กองทุนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 
41.60 รองลงมาใชผลิตภัณฑ ฝาก/ถอน/โอนเงิน คิดเปนรอยละ 30.60 สวนเงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต  
เปนกลุมตัวอยางใชบริการนอยท่ีสุด คิดเปนรอยละ 21.80 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.7 ประเภทของผลิตภัณฑของธนาคารท่ีกลุมตัวอยางใชอยู 

ประเภทของผลิตภัณฑ ไมใชบริการ 
(ราย) 

ใชบริการ 
(ราย) 

รวม 
(ราย) 

ฝาก/ถอน/โอนเงิน 
183 

(30.60) 
317 

(63.40) 
500 

(100.00) 

ฝากประจํา/กองทุน 
208 

(41.60) 
292 

(58.40) 
500 

(100.00) 

เงินกู/สินเช่ือ/บัตรเครดิต 
109 

(21.80) 
391 

(78.20) 
500 

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

4.2 ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับจากธนาคารกสิกรไทย 

   กลุมตัวอยางท่ีไดจากสํารวจเพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ 
ไดผล ดังนี้ 
   จากการสํารวจความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกร
ไทย (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ดานตางๆ พบวา ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ 
ความเช่ือม่ันในความปลอดภัยของการเลือกใชบริการของอิเลคทรอนิกส (K-Lobby) ของธนาคาร
กสิกรไทย คิดเปนรอยละ 93.00 สวนลูกคามีความพอใจนอยท่ีสุด คือ ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืน
ดีกวา คิดเปนรอยละ 35.80 ซ่ึงจากการใหบริการของธนาคารท้ัง 16 ดาน ลูกคามีความพึงพอใจใน
บริการที่มีมากกวารอยละ 90 จํานวน  1 ดาน ไดแก ความเช่ือม่ันในความปลอดภัยของการเลือกใช
บริการของ อิเลคทรอนิกส (K-Lobby) ของธนาคาร ความพึงพอใจในบริการที่มีมากกวารอยละ 80 
ถึงรอยละ 90 จํานวน 6 ดาน ไดแก (1) เม่ือมีความเชื่อม่ันในความรวดเร็วตอการใหบริการของ
ผูใชบริการ (2) เม่ือมีความเชื่อม่ันในระยะเวลาที่ตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (3) 
เม่ือมีความเช่ือม่ันในคุณภาพของการใหบริการของเคร่ืองอิเลคทรอนิกสของธนาคาร (4) เม่ือมี
ความเช่ือม่ันในความสมํ่าเสมอของการเปดบริการ (5) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความถูกตองของระบบ
การทํางานทํางานของอิเลคทรอนิกส (6) เม่ือมีความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑของธนาคาร และท่ีตํ่ากวา 
รอยละ 80 จํานวน 9 ดาน คือ (1) เม่ือมีความเช่ือม่ันในการทําความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกส
ของธนาคารกสิกรไทย (2) เม่ือมีความเช่ือม่ันในขั้นตอนการจัดระบบในการใหบริการ (3) เม่ือมี
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ความเช่ือม่ันในความรูความสามารถของเจาหนาท่ีในการใหคําแนะนําเกี่ยว กับผลิตภัณฑของ
ธนาคาร (4) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความสะดวกสบายของสถานท่ี (5) เม่ือมีความเช่ือม่ันในความ
สะดวกในการเดินทางมาใชบริการ (6) เม่ือมีความตองการจํานวนเงินท่ีมากกวาขอกําหนดในการทํา
ธุรกรรมผานระบบอัตโนมัติของธนาคาร (7) ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของ
ธนาคาร (8) จํานวนสถานท่ีใหบริการของธนาคาร และ (9) ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืนดีกวา 

ตารางท่ี 4.8 แสดงความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ ไดรับจากธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน)
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

1. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความปลอดภัยของการเลือกใช
บริการของ K-Lobby ของธนาคาร 

465 
(93.00) 

35 
(7.00) 

500 
(100.00) 

2. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความรวดเร็วตอการใหบริการ
ของผูใชบริการ 

406 
(81.20) 

94 
(18.80) 

500 
(100.00) 

3. เม่ือมีความเช่ือม่ันในระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับ
เจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา 

418 
(83.60) 

82 
(16.40) 

500 
(100.00) 

4. เม่ือมีความเช่ือม่ันในคุณภาพของการใหบริการของ
เคร่ืองอิเลคทรอนิกสของธนาคาร 

406 
(81.20) 

94 
(18.80) 

500 
(100.00) 

5. เม่ือมีความเช่ือม่ันในการทําความเขาใจตอระบบ
อิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย 

387 
(77.40) 

113 
(22.60) 

500 
(100.00) 

6. เม่ือมีความเช่ือม่ันในข้ันตอนการจัดระบบในการ
ใหบริการ 

383 
(76.60) 

117 
(23.40) 

500 
(100.00) 

7. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความสมํ่าเสมอของการเปด
บริการ 

409 
(81.80) 

91 
(18.20) 

500 
(100.00) 

8. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความรูความสามารถของ
เจาหนาท่ี ท่ีใหคําแนะนําผลิตภัณฑของธนาคาร 

367 
(73.40) 

133 
(26.60) 

500 
(100.00) 

9. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความสะดวกสบายของสถานท่ี 
389 

(77.80) 
111 

(22.20) 
500 

(100.00) 
10. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความสะดวกในการเดินทางมา

ใชบริการ 
386 
(77.20) 

114 
(22.80) 

500 
(100.00) 
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ตารางท่ี 4.8 (ตอ) 

ความพึงพอใจในบริการดานตาง ๆ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

11. เม่ือมีความเช่ือม่ันในความถูกตองของระบบการ
ทํางานทํางานของอิเลคทรอนิกส 

417 
(83.40) 

83 
(16.60) 

500 
(100.00) 

12. เม่ือมีความเช่ือม่ันในผลิตภณัฑของธนาคาร 428 
(85.60) 

72 
(14.40) 

500 
(100.00) 

13. เม่ือมีความตองการจํานวนเงินท่ีมากกวาขอกําหนด
ในการทําธุรกรรมผานระบบอัตโนมัติของธนาคาร 

270 
(54.00) 

230 
(46.00) 

500 
(100.00) 

14. ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของ
ธนาคาร 

249 
(49.80) 

251 
(50.20) 

500 
(100.00) 

15. จํานวนสถานท่ีใหบริการของธนาคาร 375 
(75.00) 

125 
(25.00) 

500 
(100.00) 

16. ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืนดีกวา 179 
(35.80) 

321 
(64.20) 

500 
(100.00) 

17. โดยภาพรวมทานมีความพึงพอใจในการบริการของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) สาขาในเขต
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

449 
(89.80) 

51 
(10.20) 

500 
(100.00) 

ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ:  คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 

4.3 ความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการ 

   จากการสํารวจความพึงพอใจในดานสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกรไทย พบวา 
ลูกคามีความพอใจมากท่ีสุด คือ ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร คิดเปนรอยละ 96.00 
นั่นคือ ลูกคาท่ีมาใชบริการกับธนาคารมีความม่ันใจในความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร 
สวนลูกคามีความพอใจนอยที่สุด คือ ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี คิดเปนรอยละ 46.40 ซ่ึง
จากการสํารวจความพึงพอใจดานสถานท่ีประกอบการท้ัง 7  ดาน พบวาลูกคามีความพึงพอใจ
มากกวารอยละ 90 จํานวน 1 ดาน ไดแก (1) ความม่ันคงและความนาเช่ือถือของธนาคาร สวนลูกคา
มีความพึงพอใจมากกวารอยละ 80 ถึงรอยละ 90 จํานวน 3 ดาน คือ (1) ความสะดวกสบายของ
สถานท่ี (2) การจัดปายบอกหนวยบริการตางๆ และ (3) ท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ สวน
ลูกคามีความพึงพอใจมากกวารอยละ 70 ถึงรอยละ 80 จํานวน 1 ดาน คือ (1) ทําเลท่ีต้ังของสถานท่ี
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ประกอบการ และลูกคาท่ีมีความพึงพอใจตํ่ากวารอยละ 70 จํานวน 2 ดาน ไดแก (1) ความสะดวก
ในการเดินทางมาใชบริการที่สาขา และ (2) ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี   

ตารางท่ี 4.9 แสดงความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของธนาคารกสิกรไทย  

ความรูสึกเก่ียวกับสถานท่ีประกอบการ 
พึงพอใจ 

(ราย) 
ไมพึงพอใจ 

(ราย) 
รวม 
(ราย) 

ความม่ันคงและความนาเช่ือถือ 
480 

(96.00) 
20 

(4.00) 
500 

(100.00) 

ทําเลที่ต้ังของสถานประกอบการ 
399 

(79.80) 
101 

(20.2) 
500 

(100.00) 

ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี 
232 

(46.40) 
268 

(53.60) 
500 

(100.00) 

ท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ 
407 

(81.40) 
93 

(18.60) 
500 

(100.00) 

การจัดปายบอกหนวยบริการตางๆ 
414 

(82.80) 
86 

(17.20) 
500 

(100.00) 

ความสะดวกสบายของสถานท่ี 
421 

(84.20) 
79 

(15.80) 
500 

(100.00) 

ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่สาขา 
321 

(64.20) 
179 

(35.80) 
500 

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

4.4 การศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการอิเลคทรอนิกสของธนาคาร
กสิกรไทย (มหาชน) จํากัด ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม  

   การศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการอิเลคทรอนิกสของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบจําลองโลจิท
(Logit Model) ซ่ึงใชเทคนิควิธีวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum 
Likelihood Estimate: MLE) และ เทคนิคการวิเคราะหโดย Marginal effects เพื่อศึกษาความนาจะ
เปน (Probability) ของปจจัยท่ีมีผลความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอิเลคทรอนิกสของ
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ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ซ่ึงประกอบไปดวยเพศ อายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดของผูใชบริการ ประเภทผลิตภัณฑท่ีใชบริการ 
ความพึงพอใจในการใชบริการกับธนาคารกสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในทุก
ดาน โดยสามารถแสดงผลตามตาราง ท่ี 4.10 และ 4.11 ดังตอไปนี้  

ตารางท่ี 4.10 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Maximum Likelihood Estimate 

Maximum Likelihood Estimates 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob 
Constant -17.960355 2.375113 -7.5620 0.0000 

X1 0.282030 0.351252 0.8030 0.4220 
X2 -0.006637 0.018895 -0.3510 0.7254 
X3 -0.669574 0.457097 -1.4650 0.1430 
X4 0.308621 0.357169 0.8640 0.3875 
X5 -0.601177 0.452513 -1.3290 0.1840 
X6 0.609632 0.357900   1.7030* 0.0885 
X7 0.121013 0.352245 0.3440 0.7312 
X8 1.767631 0.665053     2.6580*** 0.0079 
X9 3.854449 0.641575     6.0080*** 0.0000 
X10 4.672908 0.702684     6.6500*** 0.0000 
X11 3.248668 0.763697     4.2540*** 0.0000 
X12 3.010709 0.723166     4.1630*** 0.0000 
X13 1.871795 0.413526     4.5260*** 0.0000 
X14 1.495458 0.509350      2.9360*** 0.0033 
X15 0.205000 1.232237 0.1660 0.8679 
X16 1.137322 0.503480    2.2590** 0.0239 
X17 1.449310 0.369741     3.9200*** 0.0001 

ที่มา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  *** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01   Log likelihood  function      -127.3159 
                      ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05   Restricted  Log likelihood    -346.5376 
                        *  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.1   Chi – squared          438.4433 
           McFadden R2               0.6326 
     Accuracy  of  prediction       89.00% 
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ตารางท่ี 4.11 แสดงผลการประมาณคาสัมประสิทธ์ิโดยวิธี Marginal Effect 

Marginal effect 
Variable 

Coefficient Standard Error T-stat Prob 
 Constant -3.578497 0.368618 -9.7080 0.0000 

X1 0.056877 0.071731 0.7930 0.4278 
X2 -0.001322 0.003772 -0.3510 0.7259 
X3 -0.122306 0.075388 -1.6220 0.1047 
X4 0.063383 0.074785 0.8480 0.3967 
X5 -0.107144 0.072531 -1.4770 0.1396 
X6 0.119915 0.070351  1.7050* 0.0883 
X7 0.024284 0.070983 0.3420 0.7323 
X8 0.256504 0.066228      3.8730*** 0.0001 
X9 0.456269 0.053933      8.4600*** 0.0000 
X10 0.506737 0.050699     9.9950*** 0.0000 
X11 0.647278 0.143819     4.5010*** 0.0000 
X12 0.340836 0.055359    6.1570*** 0.0000 
X13 0.362429 0.079353    4.5670*** 0.0000 
X14 0.315809 0.101916    3.0990*** 0.0019 
X15 0.039068 0.223373 0.1750 0.8612 
X16 0.188305 0.072188    2.6090*** 0.0091 
X17 0.258924 0.064822    3.9940*** 0.0001 

ที่มา : จากการคํานวณ 
หมายเหตุ :  ***  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.01 
                      ** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 
                        * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.1 

   จากการคํานวณสมการ Logit  พบไดวา Log likelihood function เทากับ  –127.3159 คา 
Restricted Log likelihood เทากับ –346.5376  คา Chi-squared เทากับ 438.4433 คา McFadden R2 
เทากับ 0.63261 และคาความถูกตองของการทํานาย เทากับ 89.00 เปอรเซ็นต โดยมีปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม  ของกลุมตัวอยางท่ีมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่อม่ัน 99% ไดแก ความ
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ถูกตองของระบบการทํางานนของอิเลคทรอนิกส (X11) ความสะดวกสบายของสถานท่ี (X10) การทํา
ความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (X9) ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชใน
ผลิตภัณฑของธนาคาร (X13) ความเช่ือม่ันในผลิตภัณฑของธนาคาร (X12) ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืน
ดีกวา (X14) ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่สาขา (X17) ระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับ
เจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (X8) และ ท่ีจอดรถที่จัดใหสําหรับผูมาใชบริการ (X16) ปจจัยท่ีมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ัน 90% ไดแก สถานภาพสมรสแลว (X6) สวนปจจัยอ่ืนๆ ไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
   ปจจัยเหลานี้มีผลทําใหโอกาสที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม สามารถอธิบายโดยเรียงลําดับตามความสําคัญ ดังนี้ 

   ความถูกตองของระบบการทํางานของอิเลคทรอนิกส (X11) จากการวิเคราะหพบวาปจจัย
ดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือการท่ีลูกคาจากกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการแลวระบบการ
ทํางานทางดานอิเลคทรอนิกสของธนาคารถูกตอง จะมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของ
ลูกคาท่ีมาใชบริการดานอ่ืนๆ และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 
0.6472 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาท่ีมาใชบริการที่เคร่ืองอิเลคทรอนิกสท่ีธนาคารแลว ไดรับ
การบริการที่ถูกตองของระบบการทํางานแลว จะมีโอกาสไดรับความพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึนเทากับ 64.73 เปอรเซ็นต ซ่ึงจะเห็นไดวาปจจัยนี้มีผลกระทบท่ีรุนแรงมากกวาปจจัย
ตัวอ่ืนๆ ดังนั้นธนาคารจะตองเรงหาแนวทางการปองกันแกปญหาเร่ืองความถูกตองของระบบ
เพื่อใหลูกคากลุมนี้มีความพอใจตอการใหบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 

   ความสะดวกสบายของสถานท่ี (X10) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิ
เปนบวก นั่นคือลูกคาของกลุมตัวอยางท่ีมีความรูสึกสะดวกสบายของสถานท่ีท่ีมาใชบริการมี
แนวโนมเพิ่มมากข้ึนเม่ือไดรับความสะดวกสบายใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.5067 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามี
ความรูสึกสะดวกสบายในการใชสถานท่ีแลวโอกาสท่ีลูกคาจะใชบริการของธนาคารเพิ่มข้ึน 50.67 
เปอรเซ็นต 

   การทําความเขาใจตอระบบอิเลคทรอนิกสของธนาคารกสิกรไทย (X9) จากการวิเคราะห
พบวาปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาท่ีมีความเขาใจในระบบอิเลคทรอนิกส
ของธนาคารแลวมีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.4562 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีความ
เขาใจในระบบการใหบริการของธนาคารแลวโอกาสท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของ
ธนาคารเพ่ิมข้ึน 45.63 เปอรเซ็นต 
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   ขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของธนาคาร (X13) จากการวิเคราะหพบวา
ปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาท่ีพึงพอใจตอขอจํากัดในชนิดของธนบัตรท่ี
ใชในผลิตภัณฑของธนาคารมีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3624 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาขอจํากัดของชนิด
ธนบัตรในการใชกับเคร่ืองอิเลคทรอนิกสมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ดังนั้นพนักงานธนาคาร
จะตองเตรียมวิธีการแกปญหาในขอจํากัดดังกลาว หากพนักงานสามารถทําใหขอจํากัดในชนิดของ
ธนบัตรท่ีใชในผลิตภัณฑของธนาคารไมมีผลตอความพึงพอใจตอลูกคาแลว จะทําใหลูกคาพึงพอใจ
ในการใหบริการของธนาคารดานอิเลคทรอนิกสเพิ่มข้ึนอีก 36.24 เปอรเซ็นต 

   ความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑของธนาคาร (X12) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาท่ีใชบริการผลิตภัณฑแลวมีความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑของ
ธนาคาร มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในผลิตภัณฑของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา 
Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.3408 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากพนักงานสามารถทําใหลูกคาท่ีมา
ใชบริการกับธนาคารแลวทําใหลูกคามีความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑของธนาคารไดมากข้ึน ก็จะเปน
โอกาสที่ทําใหลูกคาใชบริการของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 34.08 เปอรเซ็นต 

   ผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืนดีกวา (X14) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารกสิกรไทยแลวเห็นผลิตของ
ธนาคารอ่ืนดีกวาแลว ยอมจะมีแนวโนมท่ีจะไมพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย 
และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ซ่ึงมีคาเทากับ 0.3158 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวา
หากลูกคาพอใจกับผลิตภัณฑของธนาคารอ่ืนมากกวาผลิตภัณฑของธนาคารกสิกรไทยแลว โอกาส
ท่ีลูกคาเหลานี้จะหันไปใชผลิตธนาคารอ่ืนเพิ่มข้ึน 31.58 เปอรเซ็นต เนื่องจากลูกคายอมมีสิทธ์ิท่ีจะ
เลือกใชบริการที่ดีกวาเสมอ 

   ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีสาขา (X17) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้
มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาไดรับความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการท่ีสาขา
ของธนาคารกสิกรไทยแลว มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.2589 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไดรับ
ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่สาขาของธนาคารกสิกรไทยและจะสงผลใหลูกคาใช
บริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 25.89 เปอรเซ็นต 
   ระยะเวลาท่ีตองรอติดตอกับเจาหนาท่ีเม่ือระบบมีปญหา (X8) จากการวิเคราะหพบวา
ปจจัยดานนี้มีคาสัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาไดรับการแกไขปญหาไดอยางรวดเร็วเม่ือ
ระบบการใชบริการทางอิเลคทรอนิกสมีปญหา โดยจากกลุมตัวอยางของลูกคามีแนวโนมท่ีจะพึง
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พอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคา
เทากับ 0.2565 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไดรับการติดตอจากเจาหนาท่ีธนาคารทันทีเม่ือ
ระบบของอิเลคทรอนิกสของธนาคารมีปญหา ทําใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันในการใชบริการ
อิเลคทรอนิกสของธนาคาร โดยจะทําใหลูกคาใชบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 25.65 เปอรเซ็นต 

   ท่ีจอดรถท่ีจัดใหสําหรับผูมาใชบริการ (X16) จากการวิเคราะหพบวาปจจัยดานนี้มีคา
สัมประสิทธ์ิเปนบวก นั่นคือหากลูกคาไดรับความสะดวกในท่ีจอดรถเม่ือมาใชบริการท่ีสาขาของ
ธนาคารกสิกรไทยแลว มีแนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณา
ผลกระทบจากคา Marginal Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.1883 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคาไดรับ
ความสะดวกในการจอดรถเม่ือมาใชบริการท่ีสาขาของธนาคารกสิกรไทยและจะสงผลใหลูกคาใช
บริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 18.83 เปอรเซ็นต 

   สถานภาพสมรสแลว (X6) จากการวิเคราะหพบวาลูกคาท่ีมีสถานภาพสมรสแลวมี
แนวโนมท่ีจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร และเม่ือพิจารณาผลกระทบจากคา Marginal 
Effect ท่ีมีคาเทากับ 0.1199 ซ่ึงสามารถอธิบายไดวาหากลูกคามีสถานภาพสมรสแลว โอกาสที่ลูกคา
กลุมนี้จะมีพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน 11.99 เปอรเซ็นต 

4.5 ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

   จากการสํารวจปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการธนาคารอิเลคทรอนิกสของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม พบวาปญหาในดานจํานวน
สาขาท่ีใหบริการอิเลคทรอนิกส ท่ี (K-Lobby) ของธนาคารไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.60 โดยมี
ปญหาอยูในระดับปานกลาง ปญหาความเร็วในการใหบริการ ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.37 โดยมี
ปญหาอยูในระดับนอย ปญหาสามารถประหยัดเวลาในการใชบริการ ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.33 
โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาความสนใจและใหความสําคัญกับผูมาใชบริการ ไดคาเฉล่ีย
ปญหาเทากับ 2.40 โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาความพรอมของเจาหนาท่ีในการใหบริการ 
ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.33 โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาระยะทางในการเดินทางมาใช
บริการ ไดคาเฉล่ียเทากับ 2.36 โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาข้ันตอนการกรอกเอกสารและ
การดําเนินการ ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.47 โดยมีปญหาอยูในระดับนอย ปญหาเอกสารหรือ
คําแนะนําในการบริการ ไดคาเฉล่ียปญหาเทากับ 2.67 โดยมีปญหาอยูในระดับปานกลาง จากระดับ
ปญหาท่ีสํารวจแสดงใหเห็นถึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาธนาคารจําเปนท่ีจะตองหา
ทางแกไขเพ่ือใหลูกคาไดรับประโยชนสูงสุด  และปรับปรุงเพื่อใหธนาคารกสิกรไทยเปนธนาคารที่
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มีคุณภาพในการใหบริการท่ีเต็มรูปแบบอยางสมบูรณและอยูในใจของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ 
ตลอดไป 

ตารางท่ี  4.12  ปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการ 

ระดับของปญหา 
ปญหาท่ีพบในการใหบริการ

ของผูใชบริการ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด รวม 

คาเฉล่ีย
แบบถวง
น้ําหนัก 

ระดับ
ปญหา 

1. จํานวนสาขาท่ีใหบริการ
อิเลคทรอนิกส ที่(K-Lobby) 
ของธนาคาร 

9 
(1.80) 

 

43 
(8.60) 

 

225 
(45.00) 

 

183 
(36.60) 

 

40 
(8.00) 

 

500 
(100.00) 

 

2.60 ปานกลาง 

2. ความรวดเร็วของการใช
บริการ 

3 
(0.60) 

38 
(7.60) 

188 
(37.60) 

185 
(37.00) 

86 
(17.20) 

500 
(100.00) 

2.37 นอย 

3. สามารถประหยัดเวลาในการ
ใชบริการ 

5 
(1.00) 

33 
(6.60) 

168 
(33.60) 

210 
(42.00) 

84 
(16.80) 

500 
(100.00) 

2.33 นอย 

4. ความสนใจและให
ความสําคัญกับผูมาใชบริการ 

6 
(1.20) 

37 
(7.40) 

187 
(37.40) 

193 
(38.60) 

77 
(15.40) 

500 
(100.00) 

2.40 นอย 

5. ความพรอมของเจาหนาท่ีใน
การใหบริการ 

8 
(1.60) 

28 
(5.60) 

181 
(36.20) 

188 
(37.60) 

95 
(19.00) 

500 
(100.00) 

2.33 นอย 

6. ระยะทางในการเดินทางมาใช
บริการ 

3 
(0.60) 

36 
(7.20) 

182 
(36.40) 

197 
(39.40) 

82 
(16.40) 

500 
(100.00) 

2.36 นอย 

7. ขั้นตอนการกรอกเอกสารและ
การดําเนินการ 

8 
(1.60) 

40 
(8.00) 

205 
(41.00) 

171 
(34.20) 

76 
(15.20) 

500 
(100.00) 

2.47 นอย 

เอกสารหรือคําแนะนําในการ
บริการ 

7 
(1.40) 

122 
(24.40) 

174 
(34.80) 

93 
(18.60) 

104 
(20.80) 

500 
(100.00) 

2.67 ปานกลาง 

คาคะแนนเฉล่ีย 2.44 นอย 

ที่มา : จากการสํารวจ 
หมายเหตุ คาในวงเล็บ คือ คารอยละ 


