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บทคดัย่อ 

 
 การศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจ และลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ของผู ้ใช้บริการธนาคาร และ 2) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากกลุ่มตวัอยา่ง 385 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย
แบบสอบถาม ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานโดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ส าหรับการวิเคราะห์ทดสอบสมมติฐานใชส้ถิติอนุมาน โดยหาค่าที (t-test Independent) ค่าความ
แปรปรวนแบบทิศทางเดียว (One-way Anova) ซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากับ 0.95 และใช้การ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยวธีิการ Fisher’s Significant Difference (LSD) ผลการศึกษาพบวา่ 
 1) ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-
40 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการอาชีพเกษตรกร ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญา
ตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่ใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 
 2) ความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ช้บริการธนาคารในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดย
เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ยในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นลกัษณะ
กายภาพภายนอก ดา้นกระบวนการให้บริการ ด้านราคาค่าธรรมเนียม ดา้นสถานท่ีการให้บริการ 
และ ดา้นการส่งเสริมการขาย ตามล าดบั 
 3) ความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการธนาคาร พบว่า ลูกคา้ท่ีมีอายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา ธุรกรรม
ท่ีมาใช้บริการแตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ 
ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการศึกษา คือ เพิ่มจ านวนตู ้ATM ลดขั้นตอนในการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับ
บริการ และ ส่งเสริมการขายในดา้นอ่ืนๆ 
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ABSTRACT 
 

 The purposes of this study were 1) to study the customers’ satisfaction level and 
customers’ demographic data and 2) to study the relationship between demographic data and the 
customers ‘satisfaction. The study was a survey research design. The sample of 385 respondents 
was chosen from the population by using the Convenience Sampling Method. The data were 
collected by questionnaires. The statistics used in the study were percentage, mean, standard 
deviation, t-test Independent, One-way Anova and Fisher’s Significant Difference (LSD), the 
degree of reliability by using the SPSS program which was established 0.95. The results were as 
follow  
 1) The customers’ demographic data which found most were female, age 
between 31-40, married, agriculturist, undergraduate level, 10,001-20,000 baht of their income 
per month, using in loan processing service. 
 2) The overall of the Customers’ Satisfaction with the financial services was in 
high level. Considering in each part divided, we found the customers highest to lowest level of 
satisfaction were staff product, service physical, appearance, service process, fee, location, and 
promotion, respectively. 
 3) The customers with their different age and income had some different 
satisfaction which had .05 of its statistical significance level while the customers with their 
different in gender, status, occupation, level of education and type of transection had .05 of its 
statistically insignificant in general. The suggestions from the study were increasing the number 
of Automatic Machines, reduced the document and process for the service and sold promotion in 
other areas.  
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กติติกรรมประกาศ 

 

 สารนิพนธ์หวัขอ้ ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลาฉบบัน้ี ส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยดีเน่ืองจากไดรั้บความกรุณาความ
ช่วยเหลือรวมทั้งการใหค้  าแนะน าและก าลงัใจท่ีดีจากบุคคลดงัต่อไปน้ี 

 อาจารย์ท่ีปรึกษาสารนิพนธ์ ดร .พัฒนิจ โกญจนาท ซ่ึง เป็นผู ้ให้ค  าแนะน า 
ตรวจสอบและให้การช้ีแนะแนวทางแก้ไขข้อพกพร่องของสารนิพนธ์เล่มน้ีจนเสร็จสมบูรณ์ 
ตลอดจน อาจารยว์ิญชยั อุ่นอดิเรกกุล และ อาจารยก์าญจนาถ จงภกัดี กรรมการสอบสารนิพนธ์ ท่ี
ไดเ้สียสละเวลาให้ค  าแนะน า และช้ีแนะแนวทางการท าวิจยัท่ีถูกตอ้งตามระเบียบวิธีวิจยั รวมทั้ง
ตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่องในการท าวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงและขอกราบขอบพระคุณอาจารย์
ไว ้ณ โอกาสน้ี 

 คณาจารย์ประจ าหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ 
มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ ท่ีไดป้ระสาทวิชาและมอบความรู้อนัเป็นประโยชน์ รวมทั้งอบรมสั่ง
สอนผูว้จิยัมาโดยตลอด 

 ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ท่ีสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม ท าให้สาร
นิพนธ์ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ เพื่อนๆ พี่ๆ ทุกคนท่ีให้ค  าแนะน า ช่วยเหลือและเป็นก าลงัใจในการ
จดัท า ตลอดจนผูท่ี้มีส่วนสนับสนุนทุกท่านท่ีผูว้ิจยัไม่สามารถกล่าวนามได้หมดในท่ีน้ี ผูว้ิจ ัย
ขอขอบพระคุณในความกรุณาและความปรารถนาดีของทุกท่านเป็นอยา่งยิง่ 

 ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ท่ีเป็นก าลงัใจและให้การสนับสนุนใน
การศึกษา รวมทั้งขอขอบพระคุณผูเ้ขียนเอกสาร ต ารา หนงัสือ ท่ีใช้ในการศึกษาคน้ควา้ซ่ึงท าให้
สารนิพนธ์ฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ 
 

        ณภสั ทองมีขวญั 
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บทที ่1 
 

บทน า 
 
1.1 ทีม่าและความส าคัญ 
 
 ประเทศไทยเป็นประเทศเกษตรกรรม ซ่ึงประชาชนส่วนใหญ่มีอาชีพหรือด ารงอยู่
ไดโ้ดยมีความเก่ียวพนักบัการเกษตร มีจ  านวนประชากรในภาคเกษตรไม่นอ้ยกวา่สามสิบลา้นคน  
ดงันั้นการพฒันาการเกษตรจึงเป็นการพฒันาท่ีมีความส าคญัเป็นอย่างมาก  เพราะจะส่งผลให้
ประชากรส่วนใหญ่ของประเทศมีรายไดสู้งข้ึนและมีความเป็นอยู่ท่ีดีข้ึน ในอดีตเกษตรกรไทยท า
การผลิตแบบดั้งเดิมท่ีอาศยัภูมิปัญญาพื้นบา้นและเช่ือมโยงกบัทรัพยากรธรรมชาติ ต่อมาการพฒันา
ประเทศไทยตามแนวทางของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 5 ปี ตั้งแต่ฉบบัท่ี 1 ถึง 9 
ในช่วงกว่า 40 ปีท่ีผ่านมา ซ่ึงเป็นการพฒันาตามแนวคิด การพฒันากระแสหลัก (Mainstream 
Development) ท่ีมุ่งเน้นการพฒันาเศรษฐกิจเพื่อการตลาดและการส่งออก (Market & Export-
Oriented Economy) ได้ก่อให้เกิดผลการพฒันาทั้งทางบวกและลบซ่ึงรัฐบาลโดยส านักงาน
คณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช.) ไดพ้ยายามผนึกก าลงักนัแกปั้ญหา เพื่อ
วิเคราะห์สาเหตุและสังเคราะห์ทางออกของปัญหา เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการอยา่งบูรณาการ 
(ศูนยพ์ฒันาเกษตรอินทรีย ์มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2553)  
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) ไดจ้ดัตั้งข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2509 
ตามพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มีวตัถุประสงค์ให้ความ
ช่วยเหลือทางดา้นการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร ส าหรับการประกอบ
อาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม เพื่อเพิ่มรายไดห้รือพฒันาคุณภาพชีวิตของ
เกษตรกรหรือครอบครัวของเกษตรกร โดยธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) 
ถือเป็นแหล่งเงินทุนในระบบของเกษตรกรมาอยา่งยาวนาน  เพื่อให้ประชาชนสามารถเขา้ถึงแหล่ง
เงินทุนได้ง่ายข้ึน ส าหรับเป็นเงินทุนในการประกอบอาชีพและเป็นทุนหมุนเวียนใช้จ่ายใน
ชีวติประจ าวนั ซ่ึงปัจจุบนั ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร เปิดให้บริการทัว่ประเทศ 
1,021 สาขา (ไม่รวมสาขายอ่ย) (ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร, 2560) 
 จงัหวดัสงขลาเป็นจงัหวดัท่ีมีความส าคญัของภาคใตมี้เน้ือท่ี 7,393,889 ตาราง
กิโลเมตรมีขนาดใหญ่ เป็นอนัดบั 3 ของภาคใต ้และเป็นอนัดบั 26 ของประเทศ มีพื้นท่ีใชป้ระโยชน์
เพื่อการเกษตรทั้ งส้ิน 2,267,235 ไร่ (ส านักงานสถิติ จังหวดัสงขลา , 2559) ซ่ึงธนาคารเพื่อ
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การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลา รับผิดชอบให้ความช่วยเหลือทางดา้นการเงินแก่
เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร ในพื้นท่ีจงัหวดัสงขลาทั้งหมด รวม 22 สาขา(ไม่
รวมสาขายอ่ย)โดยมีการก าหนดวสิัยทศัน์วา่จะตอ้งเป็นธนาคารพฒันาชนบทท่ีมัน่คง มีการจดัการท่ี
ทนัสมยัเพื่อยกระดบัคุณภาพชีวิตของเกษตรกรรายย่อย ซ่ึงจากการให้บริการไดมี้ลูกคา้ร้องเรียน
เก่ียวกบัการให้บริการอยู่บ่อยคร้ัง ไม่ว่าจะเป็นปัญหาด้านกระบวนการการท าธุรกรรมท่ีมีความ
ล่าช้า การขาดการประสานงานท่ีต่อเน่ือง การให้บริการของพนกังานท่ีแสดงกริยาหรือวาจาท่ีไม่
สุภาพ ซ่ึงพนกังานไดมี้การระดมความคิดและพยายามหาแนวป้องกนัและแกไ้ขอยา่งสม ่าเสมอ โดย
การพดูคุยสนทนากบัลูกคา้อยา่งละเอียดและรับทราบถึงความตอ้งการท่ีจะให้ธนาคารปรับปรุงการ
บริการดา้นกระบวนการท าธุรกรรมและผลิตภณัฑ์ดา้นต่าง ๆ ผูศึ้กษาจึงสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรม
ของลูกคา้กลุ่มน้ีว่า มีความพึงพอใจการบริการของธนาคารในดา้นต่างๆระดบัใด ต่างกนัอย่างไร
เพื่อท่ีจะปรับปรุงการบริการของธนาคารให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จงัหวดัสงขลา เพื่อท่ีจะสามารถน าขอ้มูลจากการศึกษาดงักล่าวไป
ปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการในการให้บริการลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการและเพิ่มขีดความสามารถในการ
แข่งขนัโดยน าผลท่ีไดจ้ากศึกษามาเสนอแนะให้กบัองค์กรเพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กรสูงสุด 
และเพื่อให้ธนาคารฯ ไดบ้รรลุตามนโยบายท่ีจะเป็นผูใ้ห้บริการทางการเงินอย่างครบวงจรแก่ภาค
การเกษตรและชนบท ควบคู่กับการเสริมสร้างองค์ความรู้และสนับสนุนการพฒันาอาชีพ เพื่อ
ยกระดับคุณภาพชีวิตของเกษตรกร และส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการบริหารและบริการประชาชน  
 
1.2 วตัถุประสงค์ในการศึกษา 

 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจ และลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา 
 2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา 
 
1.3 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1. เพื่อเป็นแนวทางให้ผูจ้ดัการสาขา ผูจ้ดัการเขต และผูจ้ดัการส านกังานใหญ่ น า 
ผลท่ีไดไ้ปพฒันากระบวนการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดั
สงขลา ใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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 2. เพื่อเป็นแนวทางเป็นแนวทางใหผู้จ้ดัการส านกังานใหญ่ ก าหนดนโยบายในการ
แข่งขนัทางธุรกิจและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรจงัหวดัสงขลาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
  
1.4 ขอบเขตการศึกษา 

 1.4.1 ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา  
 1.4.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษาได้แก่ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ านวน 385 คน แต่เพื่อแกปั้ญหาการสูญหายของแบบสอบถาม
ในระหว่างการเก็บข้อมูลหรือความคลาดเคล่ือนในการตอบแบบสอบถาม ก าหนดการเก็บ
แบบสอบถามจากทั้งหมด 22 สาขา สาขาละ 18 ตวัอยา่ง     
 1.4.3 ขอบเขตด้านพืน้ที ่
 ศึกษาลูกคา้ท่ีมาใช้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ใน
จงัหวดัสงขลา 
 1.4.4 ขอบเขตด้านเวลา  
 เก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 16 มกราคม 2561 – 30 มกราคม 2561 
 
1.5 นิยามค าศัพท์เฉพาะ 
 1.5.1 ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกท่ีดี ชอบ หรือประทบัใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรโดยแบ่งเป็น 7 ดา้นดงัน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ์บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรท่ีถูก
น าเสนอเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 2. ราคาค่าบริการหรืออตัราค่าธรรมเนียมท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของการ
บริการท่ีลูกคา้ตอ้งจ่าย 
 3. สถานท่ีบริการ ท าเลท่ีตั้ง ช่องทางการให้บริการและการกระจายสถานท่ี
บริการอยา่งทัว่ถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้  
 4. การส่งเสริมการตลาด การรับฟังขอ้มูลข่าวสารท่ีจูงใจอยา่งสม ่าเสมอหรือ
บุคคลอ่ืนกล่าวถึงคุณภาพของการบริการเป็นไปในทางบวก 
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 5. ผูใ้ห้บริการจากธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ผูบ้ริหาร 
และพนกังาน ซ่ึงแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 6. กระบวนการบริการ การส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว มีคุณภาพ ท าใหเ้กิดความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และประทบัใจ
ลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
 7. สภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้องกับการน าเสนอบริการและ
สถานท่ีซ่ึงกิจกรรมกบัลูกคา้มีปฏิสัมพนัธ์กนั เช่น การตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม ความสะอาดของ
อาคารสถานท่ีตลอดจนการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 
 1.5.2 ลูกค้า คือ บุคคลท่ีมาติดต่อกบัธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสงขลา ซ่ึงเป็นผูห้วงัพึ่ง หรือไดรั้บผลประโยชน์จากบริการด้านสินเช่ือ ดา้นเงินฝาก และ
ดา้นการเงินการธนาคาร ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลาทั้งหมด 
22 สาขา  
 1.5.3 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) หมายถึง สถาบนั
การเงินท่ีจัดตั้ ง ข้ึนตามพระราชบัญญัติธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร มี
วตัถุประสงคใ์หค้วามช่วยเหลือทางดา้นการเงินแก่เกษตรกร กลุ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร 
ส าหรับการประกอบอาชีพเกษตรกรรมหรืออาชีพท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเกษตรกรรม โดยการบริการของ
ธนาคารมีดงัน้ี บริการดา้นเงินฝากทั้งออมทรัพย ์ฝากประจ า ฝากสงเคราะห์ชีวิต ฝากกระแสรายวนั 
และสลากออมทรัพย ์
 
 



บทที ่2 

 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลา เพื่อให้ผลการศึกษามีความน่าเช่ือถือและสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ผูศึ้กษา

ไดศึ้กษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อมาสนบัสนุนงานศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

 2.1 แนวคิด และทฤษฏี 

 2.1.1 แนวคิดและทฤษฏีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 2.1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

 2.2 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 

2.1 แนวคิดและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

 2.1.1 แนวคิดและทฤษฏีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ในการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการรับบริการ (Service Satisfaction)  พบวา่ 
มีนกัวชิาการและนกัวจิยัไดอ้ธิบายแนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจไว ้ดงัน้ี 
 วรัิช สงวนวงศว์าน และ พรรณพิมล กา้นกนก (2545) กล่าววา่ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ เม่ือเปรียบเทียบประสิทธิภาพการท างานของผลิตภณัฑ์ท่ีซ้ือมากบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ระดบั
ความคาดหวงัของลูกคา้อาจไดจ้ากประสบการณ์ท่ีเคยใชสิ้นคา้นั้น 
 โชคชยั ชยัธวชั (2547) ให้ความหมายของ ความพึงพอใจ วา่เป็นผลลพัธ์ จากการ
เปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ในการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั 
 เลิฟล็อค และ ไรท์ (Lovelock & Wright, 2002) ไดใ้ห้ความหมายของ ความพึง
พอใจไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง การตดัสินใจโดยท่ีมีความชอบในทศันคติเกิดข้ึนตามปฏิกิริยา
ในการซ้ือสินคา้หรือมีปฏิกิริยาตอบต่อสินคา้ 

มอส (Morse, 1958) กล่าว ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจาก
ความเครียดทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยมี์ความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง
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ทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดก็จะนอ้ยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึนและในทางกลบักนัถา้ความ
ตอ้งการนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียดและความไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 

วรูม (Vroom, 1970) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้
ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้นทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติ
ดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจนัน่เอง 

ดงันั้น สรุปไดว้่า ความพึงพอใจ คือ ผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้
ในการท างานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั เป็นความรู้สึกท่ีเกิดความตอ้งการท่ีเป็นไปตามความ
คาดหวงั ถ้าความต้องการได้รับการตอบสนองก็เกิดความพึงพอใจข้ึน และถ้าไม่ได้รับการ
ตอบสนองตามความตอ้งการตามความคาดหวงัไวค้วามพึงพอใจก็จะหายไปทนัที ดงันั้นความพึง
พอใจเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลา ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ี ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึง
พอใจในการใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

เมนาร์ดดบับริลเชลล่ี (Maynard W.Shelly.1975) ไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึง
พอใจ ซ่ึงสรุปไดว้า่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ ความรู้สึกในทางบวก
และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้ท าให้เกิดความสุข 
ความสุขน้ีเป็นความสุขท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือเป็นความรู้สึกท่ีมีระบบ
ยอ้นกลับความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางลบ 
ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซบัซ้อนและระบบความสัมพนัธ์
ของความรู้สึกทั้งสามน้ี เรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ 

ทิพยว์รรณ ศรีปรีชา (2550) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของ
มนุษยมี์ความสัมพนัธ์กบัโลกทศัน์ท่ีเก่ียวกบัความหมายของสภาพแวดลอ้มค่าความรู้สึกของบุคคล
ท่ีมีต่อสภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ความรู้สึก ดีเลว พอใจไม่พอใจ สนใจไม่สนใจ เป็นตน้ 

อเนก สุวรรณบณัฑิต, และ ภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) กล่าววา่ ความพึงพอใจใน
การบริการของผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการและผูใ้ห้บริการทั้งหลายต่างคิดคน้หากล
ยุทธ์ทางการจดัการ กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายมาประยุกต์ใช ้โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีให้ผูรั้บบริการ
เกิดความประทบัใจในการบริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ดงันั้น ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นท่ีมี
ความส าคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย ไดแ้ก่ 

1.ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งค านึง
ในการจดัใหเ้กิดการบริการแต่ผูม้ารับบริการโดยตอ้งยดึถือส่ิงต่อไปน้ี 
 1.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ 
รูปแบบการบริการท่ีดีจะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
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ได้ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าการส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย
เสียก่อน จากนั้นจึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมเพื่อให้เกิดการบริการท่ี
ประทบัใจผูม้ารับบริการได ้
 1.2 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพ
ของการบริการ เน่ืองจากเป็นเกณฑ์ท่ีชดัเจนและส่งผลต่อการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของผูรั้บบริการ 
โดยทัว่ไปขององคก์ารธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการในหลายๆดา้น 
ตวัอยา่งเช่น อาคารสถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ความน่าเช่ือถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการ
ใหบ้ริการ ความรู้และความสามารถในการใหบ้ริการ และบุคลิกลกัษณะของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ 
 1.3 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของงาน
บริการ เน่ืองจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นข้ึนอยู่กับผูใ้ห้บริการซ่ึงการปฏิบติังานบริการจะมี
คุณภาพนั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความพึงพอใจในการของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน และเป็นส่ิง
ท่ีน าสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และสุดทา้ยจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ
บริการของกิจการบริการดว้ย 
 2.  ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการได้
จากการมารับบริการนั้น โดยผูรั้บบริการมุ่งหวงัความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการ
บริการท่ีดี ดงันั้นความพึงพอใจจึงเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพของการบริการของผูใ้หบ้ริการนัน่เอง 
 2.1 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของ
ผูรั้บบริการ ผูรั้บบริการมุ่งหวงัการไดรั้บการบริการท่ีดีเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง จากการ
ไปรับบริการต่างๆ เช่น บริการฝากถอนเงินสด บริการโอนเงิน บริการช าระค่าสาธารณูปโภค เป็น
ตน้ ความพึงพอใจท่ีไดจ้ากการไปรับบริการน้ีเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งตระหนกั
ถึงและจดัให้มี ท าให้เกิดการแข่งขนัน าเสนอท่ีดีกว่าผูรั้บบริการ ผลสุดทา้ยก็คือผูบ้ริการจะไดรั้บ
การบริการท่ีมีคุณภาพมากข้ึนไปเร่ือยๆ นัน่เอง 
 2.2 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการ 
และอาชีพบริการ เน่ืองจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความพึงพอใจในการท างานจะท างานดว้ยความเต็มใจ 
ทุ่มเท สร้างสรรค์ และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ส่งผลให้คุณภาพในการ
บริการสูงข้ึน และงานบริการกลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึน มีบุคลากรท่ีมีทักษะและ
ความสามารถเขา้สู่วงการธุรกิจบริการมากข้ึน ท าให้เกิดการขยายตวัของธุรกิจบริการ และสุดทา้ย
ส่งผลต่อลักษณะการบริการ ท าให้ผู ้รับบริการได้รับการบริการท่ีมีความหลากหลายและมี
คุณภาพสูงยิง่ข้ึนต่อไป 
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 ดงันั้น สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นประเด็นท่ีมีความส าคญัต่อบุคคลหลาย
ฝ่ายไม่ว่าจะเป็นผูใ้ห้บริการท่ีจะตอ้งก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ รูปแบบการบริการท่ีดี ซ่ึง
จะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้และความพึงพอใจ
ยงัมีความส าคญัต่อผูรั้บบริการท่ีมุ่งหวงัการไดรั้บการบริการท่ีดีเพื่อส่งเสริมคุณภาพชีวิตของ ความ
พึงพอใจท่ีไดจ้ากการไปรับบริการน้ีเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งตระหนกัถึงและจดั
ใหมี้เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดี้ข้ึนต่อไป 
  
 2.1.1.1 เกณฑ์การวดัความพงึพอใจ 
 โทมสัและเอิรล์ (Thomas; & Earl. 1995: 88) ไดใ้ห้แนวคิดความพึงพอใจไว้
วา่ การวดัความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึงท่ีใชก้นัอยู ่เพื่อทราบผลของการให้บริการท่ีดีเลิศท่ีท าให้ลูกคา้
พึงพอใจเป็นส่ิงท่ีบริษทัเช่ือวา่มีคุณค่าและควรให้ความเขา้ใจในความตอ้งการและปัญหาของลูกคา้
ในการให้บริการ ผูบ้ริการขององค์กรต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิด
ประสิทธิผลและได้ผลดีอยา่งต่อเน่ือง ดงันั้นการส ารวจความพึงพอใจจึงเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัใน
การบริหารจดัการในการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของพนกังาน มีเกณฑ์ในการ
วดัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงดงัต่อไปน้ี (วรีพงษเ์ฉลิมจิระรัตน์, 2538) 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะส่ิงอ านวย
ความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์บุคลากร และวสัดุการติดต่อส่ือสาร 
 2.  ความเช่ือมั่นวางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการตามสัญญาท่ีใหไ้วแ้ละมีความน่าเช่ือถือ 
 3. การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีท่ีจะ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในทนัที 
 4.  สมรรถนะของผู ้ให้บ ริการ  (Competence)  หมายถึง  การมีความ รู้
ความสามารถและทกัษะในการปฏิบติังาน 
 5. ความมีอธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอ่อนโยน ให้เกียรติ
มีน ้าใจและเป็นมิตรต่อผูรั้บบริการ 
 6. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความน่าเช่ือถือ ซ่ึงเกิดจากความ
ซ่ือสัตยค์วามจริงใจของผูใ้หบ้ริการ 
 7.  ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู้สึกมั่นใจในความ
ปลอดภยัในชีวิต ทรัพยสิ์น ช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตรายและขอ้สงสัยต่าง ๆ 
รวมทั้งการรักษาความลบัของผูรั้บบริการ 
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 8. การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้ใชบ้ริการ
ไดง่้ายไดรั้บความสะดวกในการติดต่อ 
 9. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลดา้นต่าง ๆ แก่
ผูรั้บบริการใชก้ารส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจและรับฟังเร่ืองราวท่ีผูรั้บบริการร้องทุกข ์
 10. การเขา้ใจและรู้สึกผูรั้บบริการ (Customer understanding) หมายถึง การ
ท าความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ รวมทั้งความตอ้งการของผูรั้บบริการของตน 
 เคร่ืองมือในการติดตามและการวดัความพึงพอใจของลูกค้า (Tools for 
Tracking and Measuring Customer Satisfaction) เป็นวิธีการท่ีจะติดตาม วดัและคน้หาความ
ตอ้งการของ ลูกคา้โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ บริษทัท่ียึดปรัชญาหรือ
แนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ท่ีมุ่งความส าคญัท่ีลูกคา้จะมีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มีปัจจยัท่ีตอ้งค านึง คือ  
 1.การสร้างความพึงพอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิ่ม
บริการและจุดเด่นของสินคา้ ซ่ึงจะมีผลท าใหก้ าไรของบริษทัลดลง  
 2.บริษทัจะตอ้งสามารถสร้างก าไรโดยวิธีใดวิธีหน่ึง เช่น ลงทุนในการผลิต
มากข้ึน หรือมีการวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ เหล่าน้ีถือว่ามีผลกระทบทั้งรายได้ของบริษทัและ
ตน้ทุนของสินคา้  
 3.บุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบับริษทั ประกอบดว้ย ผูถื้อหุน้ พนกังาน ผูข้ายปัจจยัการ
ผลิต และคนกลาง และเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้จะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของคน
เหล่าน้ีดว้ย 
 ดงันั้น สรุปได้ว่า การวดัความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานตาม
เกณฑ์วดัต่างๆ เป็นวิธีการท่ีจะติดตาม วดัและคน้หาความตอ้งการของลูกคา้โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยผูป้ระกอบการจะตอ้งค านึงถึงปัจจยัท่ีส าคญั ไดแ้ก่ การสร้าง
ความพึงพอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรือการเพิ่มบริการและจุดเด่นของสินคา้ ซ่ึง
จะมีผลท าให้ก าไรของบริษทัลดลง นอกจากน้ีการลงทุนในการผลิตมากข้ึน หรือมีการวิจยัและ
พฒันาผลิตภณัฑ ์จะมีผลกระทบต่อรายไดข้องบริษทั ตน้ทุนของสินคา้ และพนกังานปฏิบติังาน 
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 2.1.1.2 วิธีการติดตาม และวดัความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถท าได ้4 วิธี 
ดงัน้ี 
 1. ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) 
เป็นการหาข้อมูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์และการท างานของบริษทั ปัญหาเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑแ์ละการท างาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ 
 2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Systems) ใน
กรณีน้ี จะเป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีพบวา่ปัญหาวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่
ไม่ค่อยให้ความร่วมมือและมกัเปล่ียนไปซ้ือสินค้าจากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัต้อง
สูญเสียลูกคา้ไป เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือการวจิยัตลาด วธีิน้ีบริษทัจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อ
คน้หาความพึงพอใจของลูกคา้ เทคนิคต่างๆท่ีใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี 
 2.1 การใหค้ะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ 

โดยอยูใ่นรูปของการใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิง่ ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิง่ 

 2.2 การถามลูกค้าได้รับความพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ 

อยา่งไร 

 2.3 การถามให้ลูกค้าระบุปัญหาจากการใช้ผลิตภณัฑ์และเสนอแนะ

ประเด็นต่างๆท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ การวเิคราะห์ปัญหาของลูกคา้ 

 2.4 เป็นการถามลูกค้าเพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่างๆ และการท างาน

ของผลิตภณัฑ ์เรียกวา่ เป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์ วิธีน้ีจะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน 

จุดแขง็ของผลิตภณัฑ ์

 2.5 เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ 

 3. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคล

ท่ีคาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งและจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทัและ

คู่แข่งขนั พร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 

 4. การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะ

วิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกค้าเดิมท่ีเปล่ียนไปใช้ตราสินคา้อ่ืน วิธีแก้ปัญหาต่างๆ ท่ีท าให้ลูกค้า

เปล่ียนใจ เช่นราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจจะศึกษาถึงอตัรา

การสูญเสียลูกคา้ดว้ย 
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 ดงันั้น สรุปไดว้่า วิธีการติดตาม และวดัความพึงพอใจของลูกคา้ สามารถท า

ได ้4  วิธี ไดแ้ก่ ระบบการติเตียนและขอ้เสนอแนะ,  การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้, การเลือก

ซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และการวเิคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป 

  

 2.1.1.3 ปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 1. ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ มีดงัน้ี 

 1.1. มีความรู้และรู้รอบในเร่ืองของสินคา้ บริการ ผูบ้ริหาร โครงสร้าง

ขององคก์รนโยบายขององค์กร ขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลของลูกคา้ และการเปล่ียนแปลงต่างๆภายใน

องคก์รโดยเฉพาะ งานในหนา้ท่ี ท่ีตอ้งการศึกษาหาความรู้เทคโนโลยีใหม่ๆ ท่ีกา้วหนา้ต่อไป ตอ้ง

รู้จกัน าความรู้หรือประสบการณ์ท่ีมีอยูม่าประยกุตใ์ชใ้นการท างาน 

 1.2. มีบุคลิกภาพท่ีดีมีความมัน่ใจในตนเอง และมีความคล่องตวั แสดง

ถึงความกระตือรือร้น สุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติการแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สวยงามเหมาะสม

กบักาลเทศะ เหล่าน้ีลว้นท าให้บุคลิกของผูใ้ห้บริการน่าชวนมอง น่านิยมนบัถือ น่าเขา้ใกล ้และน่า

ประทบัใจต่อผูม้าท าการติดต่อ 

 1.3.  ร่ า งกายแข็งแรง  ท่ าทางคล่องแคล่ว  สุขภาพอนามัย เ ป็น

ส่วนประกอบท่ีส าคญัผูท่ี้มีร่างกายอ่อนแอ มีโรคภยัมาเบียดเบียนอยูเ่สมอ ยอ่มเป็นอุปสรรคในการ

ท างานและการพฒันาตนเอง ฉะนั้น การระวงัรักษาสุขภาพให้สมบูรณ์แข็งแรงอยู่เสมอจะมีผลท า

ใหจิ้ตใจ สมอง สติปัญญาสุขภาพจิตดีเป็นปกติการท างานติดต่อกบัผูอ่ื้นยอ่มเป็นไปอยา่งราบร่ืน 

 1.4. มีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดีชอบให้บริการผูอ่ื้น ยึดถือ

วา่บุคคลอ่ืนหรือผูม้าติดต่อถูกเสมอ ปฏิบติังานดว้ยความเตม็ใจและอยา่งตั้งใจ 

 1.5. ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต มีใจเมตตากรุณา เห็นอกเห็นใจผูอ่ื้น

ใหค้วามช่วยเหลือ เม่ือผูอ่ื้นมีปัญหาทุกขร้์อน สามารถรับฟังปัญหาดวัยความเห็นอกเห็นใจ 

 1.6. เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณดีแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้การพบปะ

หรือประจนัหนา้กนัระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูม้าติดต่อ ยอ่มมีโอกาสหรือแนวโนม้ท่ีจะปะทะคารม

กนัไดค้วามมีปฏิภาณ ไหวพริบดีสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหน้าได้ จะช่วยหลบหลีกไม่ให้โอกาส

แบบนั้นเกิดข้ึนไดป้ระการส าคญั ความมีปฏิภาณไหวพริบจะช่วยเสริมบุคลิกภาพ ความอะลุม้อล่วย 

และความเขา้ใจซ่ึงกนัและกนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
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 2. ดา้นสถานท่ีประกอบการ ลกัษณะของสถานท่ี ท่ีใหบ้ริการท่ีดี (สุวฒันา ใน

เจริญ, 2540) 

 2.1. ท าเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไม่แออดัในการเดินทาง 

 2.2. สะอาด มีความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานท่ี 

 2.3. การจดัป้ายบอกหน่วยงานท่ีลูกคา้จะเลือกใชบ้ริการในขณะรอรับ

บริการ  

 2.4. สถานท่ีจอดรถสะดวกไม่คบัแคบจนเกินไป 

 3. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ ลูกคา้จะรู้สึกประทบัใจเม่ือ 

 3.1. มีพนกังานท่ีคอยใหค้วามสะดวกกบัลูกคา้เพียงพอ 

 3.2. มีความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองใชส้ านกังานใหบ้ริการกบัลูกคา้ 

 3.3. การใหค้  าแนะน าและช้ีแจงผลประโยชน์ท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บ 

 3.4. การใหค้วามช่วยเหลือเม่ือผูรั้บบริการไม่เขา้ใจในบริการ 

 4. ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 

 4.1. ความทนัสมยัต่อขอ้มูลท่ีได้รับจากการบริการและประโยชน์ของ

ขอ้มูลท่ีผูรั้บบริการจะไดรั้บ 

 4.2. การใหค้  าแนะน าตอบปัญหาท่ีถูกตอ้งชดัเจน 

 4.3. การให้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้รวมถึงรูปแบบการท าเสนอ

ขอ้มูลท่ีง่ายไม่คลุมเครือเขา้ใจต่อการฟัง 

 5. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ การบริการท่ีมีการด าเนินการท่ีดีไดแ้ก่ 

 5.1 ความรวดเร็วของการใหบ้ริการในแต่ละคร้ัง แต่ละเร่ือง 

 5.2 การลดขั้น ตอนหรืออนุโลมให้ลูกค้าในบางกรณี ลูกค้าจะมี

ความรู้สึกท่ีง่ายไม่เสียเวลา 

 5.3 การด าเนินการให้บริการดา้นต่างๆ ท่ีไม่ท าให้ลูกคา้เสียโอกาสหรือ

ผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ 

 ดงันั้น สรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมาจากพนกังาน 

ท่ีจะตอ้งมีความรู้ในเร่ืองของสินคา้ บริการ มีบุคลิกภาพและใจท่ีรักการบริการ สถานท่ีไม่คบัแคบ

และมีอุปกรณ์ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั ง่ายต่อการใชง้านท าใหล้ดระยะเวลาในการด าเนินการ ลูกคา้รู้สึก

รวดเร็วและง่ายในการใชบ้ริการ 
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 2.1.2 แนวคิดเกีย่วและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 2.1.2.1 ความหมายของการบริการ 
 Philip Kotler (2003) ให้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง การ
กระท าหรือการปฏิบติั ซ่ึงฝ่ายหน่ึงน าเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือ
ผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให้ ซ่ึงฟิลลิปค็อตเล่อร์ (Philip Kotler, 2012)  ไดใ้ห้แนวคิดส่วน
ประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ (Service Marketing Mix) ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภคทัว่ไป จ าเป็นจะต้องใช้ส่วน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) 7 อย่าง หรือ 7P's ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาดซ่ึง
ประกอบดว้ย 
 1. ผลิตภณัฑ์บริการ สินค้าหรือบริการท่ีถูกน าเสนอเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้จะตอ้งเป็นสินคา้ท่ีมีอรรถประโยชน์หรือมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ ลูกคา้จึงจะ
เกิดความพึงพอใจ 
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กับราคาค่าบริการท่ี
เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายใหก้บัผูใ้หบ้ริการ 
 3. สถานท่ีบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่กบัท าเลท่ีตั้ง และการ
กระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ และจะตอ้งอยู่ใกลแ้หล่งชุมชน
หรืออยูแ่หล่งท่ีปลอดภยัอีกดว้ย 
 4. การส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากการได้
ยนิขอ้มูลข่าวสารท่ีจูงใจอยา่งสม ่าเสมอหรือบุคคลอ่ืนกล่าวถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 
 5. ผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือรับรู้ไดถึ้งคุณภาพ
ของการบริการท่ีไดรั้บจากผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร และพนกังาน ซ่ึงแสดงพฤติกรรมบริการและ
สนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ี 
 6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจาก
การช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเสนอบริการและสถานท่ีซ่ึงกิจกรรม
กบัลูกค้ามีปฏิสัมพนัธ์กัน เช่น การตกแต่งสถานท่ีให้สวยงาม ความสะอาดของอาคารสถานท่ี
ตลอดจนการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 
 7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการส่งมอบ
คุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว มีคุณภาพ ท าให้เกิดความคล่องตัวในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
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 พิภพ อุดร (2547) ไดใ้ห้ความหมายของ การบริการ หมายถึง กระบวนการ
น าเสนออตัถะประโยชน์ หรือคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการโดยผา่นกิจกรรม หรือการด าเนินการท่ีผูใ้ห้
บริการมอบให้กบัผูรั้บบริการ ทั้งน้ีในการให้บริการนั้นอาจมีการใช้อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่างๆ 
หรืออาจจะเป็นการประท าลว้นๆ โดยท่ีไม่มีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือใดๆก็ได ้กล่าวอีกนยัหน่ึง
ก็คือ การบริการหมายรวมตั้งแต่การกระท าท่ีอ านวยประโยชน์ในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมล้วนๆ 
โดยไม่มีวสัดุของหรือสินคา้เป็นส่วนประกอบส าคญัของการกระท านั้นๆ จนถึงการกระท าท่ีเป็น
ส่วนเสริมหรือเพิ่มเติมใหก้บัสินคา้ตลอดจนการกระท าท่ีส่งผลใหไ้ดรั้บส่ิงของท่ีเป็นรูปธรรม 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 18) กล่าวถึง การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กบัผูรั้บบริการ โดย
สินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้น จะตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้
 สมชาย กิจบรรยง (2544) ไดก้ล่าวว่า การบริการ คือ การท าให้คนอ่ืนพอใจ 
การบริการคือ การท าใหค้นช่ืนชอบ  
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง การกระท า
พฤติกรรมหรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้อีกฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตวั
สินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งแต่โดยเน้ือแทส่ิ้งท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท าพฤติกรรม หรือการปฏิบติัการ
ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
 Gronroos (1990) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึงกิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซ่ึงอาจอยูใ่นสภาพของการมีตวัตนหรือไม่ก็ตาม เกิดข้ึนขณะท่ีผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์กบั
ระบบของการบริการ ซ่ึงจดัเตรียมไวเ้พื่อแกปั้ญหาหรือความตอ้งการของลูกคา้ 
 ดงันั้น สรุปไดว้า่ การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการปฏิบติั ซ่ึงฝ่ายหน่ึง
น าเสนอต่ออีกฝ่ายหน่ึง อนัเป็นผลมาจากการท่ีผูรั้บบริการหรือผูแ้ทนน าเอาความเปล่ียนแปลงมาให้ 
โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งแต่โดยเน้ือแทส่ิ้งท่ีเสนอให้นั้นเป็นการ
กระท าพฤติกรรม หรือการปฏิบติัการซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได้ซ่ึงหมายถึงการบริการ ซ่ึง
สามารถจดักลุ่มความองคป์ระกอบการให้บริการโดยมีพื้นฐานมาจากแนวคิดของ Kotler (2012)  ได้
ทั้งหมด 7 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ผลิตภณัฑ์บริการ 2) ราคาค่าบริการ 3) สถานท่ีบริการ 4) การส่งเสริม
การตลาด 5) ผูใ้หบ้ริการ 6) สภาพแวดลอ้มของการบริการ  และ 7)กระบวนการบริการ  
 ชูวงศ ์ฉายะบุตร (2543) ไดก้ล่าววา่ คุณลกัษณะของกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการท่ีดีมีดงัต่อไปน้ี 
 1.  สะดวก และรวดเร็ว การติดต่อของประชาชนจะต้องสะดวกไม่
สลับซับซ้อน ทั้ งในด้านการจัดส านักงาน และแบบฟอร์มต่างๆ ท่ีจะต้องกรอก เม่ือมีปัญหา
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ประชาชนสามารถพบปะหรือสอบถามไดเ้สมอ และเม่ือรับเร่ืองราวของประชาชนแลว้ จะตอ้งรีบ
ด าเนินการโดยเร็ว ถา้เร่ืองใดไม่สามารด าเนินการให้ไดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงให้เขา้ถึงสาเหตุ เช่น 
ติดขดัดว้ยเง่ือนไขของระเบียบกฎหมาย ท่ีจะตอ้งท าการปิดประกาศเป็นตน้ 
 2. สมบูรณ์และถูกตอ้ง การท างานใดๆอยา่งเร่งด่วน รวดเร็วดงัท่ีกล่าวไวใ้น
ขอ้ 1มกัจะก่อใหเ้กิดความผดิพลาดไดง่้าย ในกรณีเช่นน้ีจะแกไ้ขไดด้ว้ยการศึกษาระเบียบแบบแผน
ตลอดจนขอ้กฎหมายต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้นๆ ให้ชดัเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงสามารถตดัสินใจ
ด าเนินการไดท้นัทีไม่ตอ้งลงัเล การเปิดดูระเบียบกฎหมายซ่ึงจะท าให้เกิดความล่าช้า อนัเป็นการ
คุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนไปในตวัดว้ย 
 3. ทัว่ถึง การบริการจะตอ้งให้ทัว่ถึงแก่ผูม้าติดต่อทุกระดบั ไม่เลือกปฏิบติั
ให้บริการเฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคม และเศรษฐกิจดีเท่านั้น แต่จะตอ้งให้ความส าคญัอย่าง
ทัว่ถึง โดยปราศจากความล าเอียง 
 4. เป็นธรรม ตอ้งให้บริการอย่างเป็นธรรม เช่น ให้บริการตามล าดบัมาถึง
ก่อนหลงั (ตามคิว) ไม่มีการใชอ้ภิสิทธ์ิลดัขั้นตอนหรือลดัคิวให้แก่บุคคลบางคน ละเลยบุคคลบาง
คนหรือบางกลุ่ม 
 5. ความเสมอภาคในการบริการ การให้บริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล หรือ
เป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ และอคติ ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษไม่เลือกท่ีรักมกัท่ี
ชงัทุกคนไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั ภายใตก้ฎหมาย
ขอ้บงัคบัและระเบียบต่างๆ ท่ีไดก้ าหนดไวข้องการใหบ้ริการ 
 จากแนวคิดของ ชูวงศ์ ฉายะบุตร(2543)  กล่าวได้ว่า คุณลักษณะของ
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการท่ีดีมีสะดวก และรวดเร็ว ความสมบูรณ์และถูกตอ้ง  ไม่เลือก
ปฏิบติัใหบ้ริการ ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรมและมีความเสมอภาคในการบริการ  
 สมิต สีชฌุกร (2548) กล่าวว่า จิตส านึกในการบริการ หรือการบริการด้วย
หวัใจ (Service Mind) นั้นถือเป็นความสามารถ (Competency) อย่างหน่ึง ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะเป็น
ความสามารถหลกั (Core Competency) ท่ีองคก์รคาดหวงัให้พนกังานทุกคน ทุกระดบัต าแหน่งงาน
มีความสามารถดา้นน้ีเหมือนกนัทั้งหมด และถือเป็นคุณสมบติัท่ีจ  าเป็นของผูท้  างานทางดา้นการ
บริการ ซ่ึงจะตอ้งเต็มไปดว้ยความรับผิดชอบและความเสียสละทุ่มเทในการท างานดา้นการบริการ 
ทั้งน้ีค  าวา่ Service Mind มีความหมายดงัต่อไปน้ี 
 S  =  Smile  ตอ้งมีรอยยิม้ 
 E  = Enthusiasm ความกระตือรือร้น ความใจใส่ลูกคา้ 
 R = Responsiveness มีความรับผดิชอบในหนา้ท่ีท่ีมีต่อลูกคา้ 
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 V = Value  ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งมีคุณค่า 
 I = Impression ใหบ้ริการอยา่งประทบัใจ 
 C = Courtesy บริการลูกคา้อยา่งสุภาพอ่อนโยน 
 E = Endurance ความอดทนการเก็บอารมณ์ 
 M = Make Believe มีความเช่ือ 
 I = Insist  การยอมรับ 
 N = Necessitate การใหค้วามส าคญั 
 D = Devote  การอุทิศตน 
 การปลูกฝังจิตส านึกในการบริการนั้น จ  าเป็นตอ้งใชเ้วลาซ่ึงไม่อาจเร่งรัดได้
ในทนัที ข้ึนอยูก่บัพื้นฐานของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกนั บางคนไดรั้บจากการปลูกฝังเล้ียงดูมาจาก
ครอบครัว สอนให้มีการบริการมาตั้งแต่เด็ก  การปลูกจิตส านึกในการบริการเม่ือท าบ่อยๆ ข้ึนจะ
กลายเป็นอุปนิสัย หรือ ความประพฤติท่ีเคยชิน อุปนิสัยท่ีจะปรากฏให้เห็นและรู้สึกไดมี้แต่เด็ก การ
ปลูกจิตส านึกในการบริการเม่ือท าบ่อยๆ ข้ึนจะกลายเป็น อุปนิสัย หรือ ความประพฤติท่ีเคยชิน 
อุปนิสัยท่ีจะปรากฏใหเ้ห็นและรู้สึกไดมี้ 3 ดา้นดว้ยกนั คือ 
 1. อุปนิสัยทางกาย หมายถึง กิริยาท่ีส่ือความหมายแก่บุคคลทัว่ไป เช่น ความ
คล่องแคล่ว ความกระตือรือร้น การแสดงออกทางมารยาทท่ีเหมาะสมแก่กาละ เทศะ มารยาทใน
การตอ้นรับลูกคา้ 
 2. อุปนิสัยทางวาจา หมายถึง การแสดงออกทางค าพูด เช่น การพูดแบบ
กา้วร้าว การพดูประจบสอพลอ การพดูยกยอ การพดูท่ีสุภาพ  
 3. อุปนิสัยทางใจ หมายถึง การแสดงออกถึงอุปนิสัยทางกาย และวาจา ซ่ึง
แสดงถึงจิตใจของบุคคล วา่เป็นบุคคลใจร้อนหรือใจเยน็ การควบคุมอารมณ์ในการส่ือสารกบัลูกคา้ 
เป็นตน้ 
 ดงันั้น สรุปได้ว่า  การปลูกฝังจิตส านึกในการบริการ หรือการบริการด้วย
หวัใจดว้ย Service Mind  จ าเป็นตอ้งใชร้ะยะเวลาในการปลูกฝัง เพื่อให้เกิดเป็นพฤติกรรมท่ีเคยชิน
และปรากฎมาทางกิริยา ท่าทาง ค าพดู และแสดงถึงจิตใจของผูใ้หบ้ริการท่ีพร้อมใหบ้ริการ 
 การเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ ดว้ยหลกัการ 10S (กิจจา ทองน่ิม, 
2554 ) 
 1. S-Smooth หมายถึง อารมณ์ของผูใ้หบ้ริการ ผูใ้ห้บริการท่ีดี ควรมีอารมณ์ท่ี
มัน่คง สม ่าเสมอ แมข้ณะท่ีผูรั้บการบริการจะแสดงอารมณ์เสียใส่ ผูใ้ห้บริการก็ควรพยายามข่มใจ
ไม่แสดงอารมณ์ท่ีไม่ดีตอบโตก้ลบัไป 
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 2. S-Simple  หมายถึง การบริการด้วยรอยยิ้ม ผูบ้ริการท่ีมีใบหน้ายิ้มแยม้
แจ่มใส ไม่บูดบ้ึงเม่ือมีผูม้าติดต่อขอรับบริการ จะสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 
 3. S-Speak หมายถึง การพูดจาดี น ้ าเสียงการพูดจาไพเราะ มีสัมมาคารวะ 
เน่ืองจากการบริการจะตอ้งเจอกบับุคคลท่ีมีความตอ้งการท่ีหลากหลาย บางคร้ังผูรั้บบริการเป็น
บุคคลเจา้อารมณ์ พูดจาไม่สุภาพหรือขาดสัมมาคารวะ พูดจาไม่น่าฟัง แต่ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้ง
ใจเยน็และพดูจาใหไ้พเราะน่าฟัง 
 4. S-Small หมายถึง ผูบ้ริการตอ้งปฏิบติัตนดว้ยความอ่อนน้อมถ่อมตน ไม่
อวดอา้งวา่ตนเองเป็นใหญ่หรือเป็นผูมี้ยศมีต าแหน่งการงานท่ีดีกวา่ มีความรู้มากกวา่ผูม้ารับบริการ 
แต่ควรยนิดีและเตม็ใจใหบ้ริการ 
 5. S-Smart หมายถึง ผูใ้ห้บริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีสง่างาม จะสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัผูรั้บบริการตั้งแต่แรกเห็น 
 6. S-Special หมายถึง ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญักบัผูรั้บบริการ โดยมองว่า
ผูรั้บบริการเป็นบุคคลพิเศษ จะตอ้งปฏิบติัใหผู้รั้บบริการรู้สึกเหมือนวา่ผูรั้บบริการเป็นบุคคลพิเศษ 
 7. S-Spirit หมายถึง ผูบ้ริการตอ้งยอมรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ ยอม
เป็นผูรั้บฟังท่ีดี 
 8. S-Speed หมายถึง การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว เน่ืองจากการให้บริการ
ท่ีเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว สามารถประหยดัเวลาในการบริการและผูใ้ห้บริการ สามารถให้บ ริการ
แก่บุคคลอ่ืนไดจ้  านวนมากข้ึน และท่ีส าคญัผูบ้ริการไม่ตอ้งเสียเวลาในการคอยรับบริการ 
 9. S-Superหมายถึง การให้บริการท่ีมากกว่า มากกว่าในท่ีน้ี หมายถึง การ
ใหบ้ริการท่ีมากกวา่ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัหรือคาดคิดไว ้
 10.  S-Save หมาย ถึ ง  ก ารประหยัด  ประหยัดใน ท่ี น้ี  หมาย ถึ ง  ก าร
ประหยดัเวลาในการด าเนินการให้บริการ และการประหยดัวสัดุของหน่วยงาน เน่ืองจากในการ
ให้บริการบางคร้ังจ าเป็นต้องใช้วสัดุภายในหน่วยงาน เช่น ใช้เอกสาร การถ่ายเอกสาร หากผู ้
ใหบ้ริการใหบ้ริการดว้ยความแม่นย  าถูกตอ้งตามขั้นตอนในคร้ังเดียวจะช่วยประหยดัค่าวสัดุภายใน
ส านกังาน และประหยดัเวลา ดงันั้น เพื่อคุณภาพและคุณค่าในงานบริการ ทุกฝ่ายจะตอ้งให้ความ
ร่วมมือกนัเพื่อท าให้บรรลุวตัถุประสงค์ ไดรั้บผลประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ผูใ้ช้บริการพอใจองค์กรก็
อยูร่อด 
 ดังนั้น สรุปได้ว่า ประสิทธิภาพในการให้บริการนั้นเกิดจาก การพูดจาดี 
ใบหน้ายิ้มแยม้แจ่มใสอารมณ์ท่ีมัน่คง สม ่าเสมอ  บุคลิกภาพท่ีดีสง่างามของผูใ้ห้บริการ ซ่ึงตอ้ง
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ปฏิบติัตนด้วยความอ่อนน้อมถ่อมตน ให้ความส าคัญและรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและประหยดัเวลาในการด าเนินการใหบ้ริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืนๆ (2552) กล่าวว่า การให้บริการท่ีดีต้องมี
เป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็นหลกั โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้ง
พยายามกระท าอย่างใดอย่างหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ เพราะ
ผูใ้ช้บริการจะมีจุดมุ่งหมายในการรับบริการและคาดหวงัให้มีการตอบสนองความตอ้งการนั้น 
องคป์ระกอบในความส าเร็จในการบริการมี 6 ประการ ดงัน้ี 
 1. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูใ้ห้บริการจ าเป็นจะตอ้งรับรู้ 
และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน ตลอดจนส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการเพื่อ
สนองบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ 
 2. ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการให้บริการ
ข้ึนอยูก่บัความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลาและรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 3. ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) คุณภาพของการให้บริการท่ี
ตรงไปตรงมา ไม่เอาเปรียบลูกคา้ รวมทั้งความพยายามท่ีจะท าให้ลูกคา้ชอบและพอใจกบับริการท่ี
ไดรั้บ ย่อมแสดงถึงคุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับผูรั้บบริการให้บริการมีลกัษณะและวิธีท่ี
แตกต่างกนั ดงันั้นคุณค่าของการให้บริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและเกิดความรู้สึกพึง
พอใจ 
 4. ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอย่างจริงจงัต่อ
ลูกคา้ทุกระดบัและทุกคนอยา่งยุติธรรมหรือเท่าเทียมกนั นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุด เพราะลูกคา้ทุกคน
ต่างก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน 
 5. ความสุภาพในการให้บริการ (Courtesy) การตอ้นรับและให้บริการลูกคา้
ดว้ยใบหน้าท่ียิ้มแยม้แจ่มใสและท่าทางท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ แสดงถึงความมีอธัยาศยั
และบรรยากาศของการให้บริการท่ีเป็นมิตรอบอุ่นและเป็นกนัเอง ซ่ึงจะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 
 6. ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ (Efficiency) ความส าเร็จของการ
ให้บริการข้ึนอยูก่บัความเป็นระเบียบท่ีมีขั้นตอนในการให้บริการท่ีชดัเจน เน่ืองจากการให้บริการ
เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งระหวา่งบุคคลกบับุคคล ซ่ึงการก าหนดปรัชญาหรือแผน และการพฒันากลยุทธ์
ในการใหบ้ริการ เพื่อใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพสม ่าเสมอยอ่มแสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพของการ
ใหบ้ริการ  
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 ดงันั้น สรุปไดว้่า การบริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายท่ีผูรั้บบริการหรือลูกคา้เป็น
หลกัจ าเป็นจะตอ้งเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน เพื่อเตรียมความพร้อมในการให้บริการ 
พยายามท าใหลู้กคา้ชอบและพอใจกบับริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงความส าเร็จของการให้บริการข้ึนอยูก่บัการ
ก าหนดปรัชญาหรือแผน และการพฒันากลยุทธ์ในการให้บริการ เพื่อให้การบริการท่ีมีคุณภาพ
สม ่าเสมอ ซ่ึงการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรนั้นจะประกอบไป
ดว้ย 
 1. บริการดา้นสินเช่ือ ทั้งในดา้นสินเช่ือภาคการเกษตรและสินเช่ือนอกภาค
การเกษตร 
 2. บริการดา้นเงินฝาก ไดแ้ก่ เงินฝากกระแสรายวนั เงินฝากออมทรัพย ์เงิน
ฝากออมทรัพยพ์ิเศษ เงินฝากออมทรัพยแ์บบมีรางวลั และเงินฝากประจ า 
 3. บริการดา้นการเงินการธนาคาร เช่น การโอนเงิน การออกเช็ค การออก
หนงัสือค ้าประกนั ค่าธรรมเนียมเงินฝาก/สินเช่ือ ประเมินอสังหาริมทรัพย ์วิเคราะห์เงินกู ้บริการรับ
ช าระสินคา้/รับเงินแทนสถาบนัการเงินอ่ืน เป็นตน้ 
   
2.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลา ผูศึ้กษาไดง้านวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
 กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผลวา่ ดา้นอาคารสถานท่ี
และด้านการให้บริการ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และดา้นพนกังาน ลูกคา้มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ สาขาท่ายาง จงัหวดั
เพชรบุรี โดยรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั 
 วชัร มานุพีรพนัธ์  (2552) ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัทางการตลาด
บริการของผูใ้ชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชียของนกัท่องเท่ียวชาวไทย พบวา่ ความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัการตลาดบริการของผูใ้ช้ด้านผลิตภณัฑ์ โดยรวมอยู่ในระดบัน้อย ความพึงพอใจต่อปัจจยั
การตลาดบริการของผูใ้ชด้า้นราคาโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจต่อปัจจยัการตลาดบริการ
ของผูใ้ชด้า้นสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจต่อ
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ปัจจยัการตลาดบริการของผูใ้ช้ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ กระบวนการ
ใหบ้ริการ และดา้นกายภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  
 เกรียงไกร ธนากรไพศาล (2555) ไดศึ้กษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้
ท่ีมีต่อการซ้ือกรมธรรม์ประกนัชีวิตผ่านตวัแทนและผ่านธนาคารพาณิชย ์พบว่า ด้านผลิตภณัฑ ์
ลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจในดา้นของช่องทางผา่นตวัแทนมากกวา่ช่องทางผา่นธนาคารพาณิชย ์ทั้งอาจ
เป็นเพราะตวัแทนมีความรู้ความเขา้ในในกรมธรรม์ประกนัชีวิต และสามารถอธิบายถึงลกัษณะ
กรมธรรม์รูปแบบต่างๆของกรมธรรม์ท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ตลอดจนสามารถ
อธิบายเง่ือนไขและขอ้แตกต่างของกรมธรรมแ์ต่ละแบบใหลู้กคา้ไดเ้ขา้ใจมากกวา่ ดา้นการให้ขอ้มูล
ดา้นราคา ลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นช่องทางการติดต่อกบับริษทักระบวนการ 
ลูกคา้ให้ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก โดยท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความพึงพอใจในช่องทางผ่าน
ตวัแทนน้อยกวา่ผ่านธนาคารพาณิชยเ์ก่ียวกบัความรวดเร็วในการซ้ือกรมธรรม ์ความสะดวกในปี
ต่ออาย ุและเวลาในการใหบ้ริการสอบถาม  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้ให้ความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก โดยท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ให้ความพึงพอใจในช่องทางผ่านตวัแทนน้อยกว่าผ่านธนาคาร
พาณิชย ์ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะในช่องทางผา่นธนาคารพาณิชยน์ั้น มีการให้ขอ้มูลการจดักิจกรรมการ
ส่งเสริมการตลาด การส่งข่าวสารถึงลูกคา้ ตลอดจนการแจง้โปรโมชัน่และของสมนาคุณต่างๆ เช่น
การท าแผ่นพบั การโฆษณาทั้ งในส่วนของธนาคารพาณิชย์แต่ละสาขา หรือการโฆษณาทาง
โทรทศัน์ท่ีเขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากกวา่ช่องทางของตวัแทน ดา้นบุคลากร ลูกคา้ให้ความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก โดยท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามพึงพอใจช่องทางผา่นตวัแทนนอ้ยกวา่ผา่นธนาคารพาณิชย์
เน่ืองจากลูกค้ามีความประทบัใจและมีความพึงพอใจกับการแต่งกายของพนักงานท่ีเรียบร้อย 
รวมถึงมารยาทท่ีดีในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ รวมถึงความน่าเช่ือถือของธนาคารพาณิชยท่ี์มีมากกวา่
ทางดา้นของตวัแทนหรือการท่ีลูกคา้นั้นไดเ้ป็นลูกคา้ของธนาคารพาณิชยน์ั้นอยู่ก่อนแลว้ซ่ึงเป็น
ปัจจยัท่ีลูกคา้ใชป้ระกอบกบัการพิจารณาตดัสินใจซ้ือประกนัดว้ย 
 ดุสดี เกษมมงคล (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใหญ่วยัท างานต่อการ
ให้บริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษาสาขาในเขตบริการและการขาย 6 
กรุงเทพมหานคร  พบวา่ โดยรวมลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ดา้นธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ และดา้นสภาพแวดลอ้ม
ของธนาคาร ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  
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 ณัฐธิดา จาตุวฒัน์ และ ธัชชยั ลีลาอนนัตวงษ์ (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการผา่นระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย ์พบว่า ระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมากทั้งในภาพรวม และเป็นรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการของ
การให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส าหรับการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบว่า ปัจจยั
ส่วนบุคคล ตวัแปร เพศ รายได ้และความถ่ีในการใชบ้ริการ ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจต่อการใช้
บริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย ์ส่วนความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกนัส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการมากยอ่มเป็นกลุ่ม
ท่ีตอ้งการความสะดวกรวดเร็วในการใช้บริการ และลดระยะเวลาการเดินทางมาติดต่อธนาคารท่ี
จะต้องใช้เวลาในการเดินทางค่อนข้างมากและมีความคาดหวงัต่อการให้บริการทางเคร่ือง
อิเล็กทรอนิกส์หรือระบบe-banking มากกวา่กลุ่มท่ีมีความถ่ีในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ 
 ปรเมษฐ์ ยอดเครือวลัย ์(2557) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการดา้นสินเช่ือ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ กรุงเทพมหานคร พบว่า 
ผูใ้ช้บริการจะตอ้งมีการประเมินทางเลือกธนาคารท่ีเหมาะสมกบัตวัเองท่ีสุด โดยจะค านึงหรือให้
ความส าคญักบัคุณภาพการให้บริการ ราคาค่าธรรมเนียมหรือดอกเบ้ียท่ีเหมาะสม ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการและมีความสะดวกในการเดินทางไปยงัธนาคาร ทั้งน้ีลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษาและรายไดต่้อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจการใช้บริการดา้นสินเช่ือของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ (ธ.ก.ส.) สาขาภาษีเจริญ 
กรุงเทพมหานคร โดยผูท่ี้มีอายตุ่างกนัมีความพึงพอใจมากนอ้ยแตกต่างตามประสบการณ์ในการเคย
ใชบ้ริการ นอกจากน้ีคนท่ีมีการศึกษาสูงจะมีการพิจารณาหรือหาขอ้มูลก่อนท่ีจะตดัสินใจเลือกใช้
บริการ ส่วนคนท่ีมีอาชีพต่างกนัมีแนวความคิดค่านิยมต่อการบริการต่างกนัออกไปตามอาชีพท่ี
ประกอบอยู ่ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้งมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกบัผูมี้รายไดต้  ่า  
 รุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2560)  ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
อิสลามแห่งประเทศไทย สาขานนทบุรี พบวา่ ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีความส าคญัต่อความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขานนทบุรี มากท่ีสุด คือ บุคลากร ทั้งน้ีเพราะ
ก่อนท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตดัสินใจใชบ้ริการจะตอ้งมีการศึกษาคน้หาขอ้มูล ประเมินทางเลือก เพื่อท่ีจะ
ไดต้ดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขานนทบุรี ซ่ึงการประเมินทางเลือก
ผูใ้ชบ้ริการก็จะค านึงหรือให้ความส าคญักบัผลิตภณัฑ์ของธนาคาร การก าหนดราคาค่าธรรมเนียม
ของธนาคารท่ีเหมาะสม ความสะดวกในการใช้บริการ ความโดดเด่นในการออกแบบรูปแบบการ
ใหบ้ริการ และส่งเสริมการตลาด เช่น การไดล้ดค่าธรรมเนียม 
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 ศรายทุธ และคณะ (2552) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัการให้บริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาบรบือ จงัหวดัมหาสารคาม โดยเก็บขอ้มูล
จากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 382 คน ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการของ
ธนาคารเกือบทุกดา้นในระดบัมาก ยกเวน้ดา้นการตอ้นรับแบบไทย ซ่ึงมีความพึงพอใจในระดบั
มากท่ีสุด จากการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้แยกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได้ ระยะเวลาการเขา้เป็นลูกคา้ธนาคาร ความถ่ีในการใช้บริการ จ านวนเงินฝากกบัธนาคาร 
จ านวนเงินกู้กบัธนาคาร และประเภทบริการท่ีใช้กบัธนาคารของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึง
พอใจแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 อภิสิทธ์ิ ไล่ศตัรูไกล (2535) ได้ศึกษาวิวฒันาการและบทบาทของเคร่ืองแบบ
ขา้ราชการในการบริหารราชการไทย ซ่ึงผลการศึกษาบทบาทและหนา้ท่ีของเคร่ืองแบบตั้งแต่สมยั
สุโขทัยจนถึงปัจจุบัน โดยพบว่าเคร่ืองแบบข้าราชการสามารถสร้างขวญัและก าลังใจให้กับ
ขา้ราชการเน่ืองจากเป็นรางวลัท่ีพระมหากษตัริยพ์ระราชทานซ่ึงจะช่วยเช่ือมโยงผูส้วมใส่เขา้กบั
สังคม ท าให้ผูพ้บเห็นรู้สึกถึงความเป็นกลุ่มเดียวกนั นอกจากน้ียงัพบวา่เคร่ืองแบบล าลองสามารถ
ช่วยลดความรู้สึกถึงความแตกต่างทางชนชั้นในสังคมระหว่างผูส้วมใส่ซ่ึงเป็นสมาชิกขององค์กร 
และลูกคา้ขององคก์ร 
 บุษบง กุญแจนาค (2545) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความ
พึงพอใจในภาพรวมและรายดา้นในระดบัมาก โดยสามารถเรียงล าดบัดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดไปยงั
ต ่าท่ีสุดไดด้งัน้ี ดา้นพนกังาน ดา้นบริการทัว่ไป ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
 อารยา จริงจิตร (2550) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการดา้น
การเงินของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาทุ่งยาว เขตอ าเภอปะเหลียน จงัหวดั
ตรัง จากกลุ่มตวัอย่าง 367 คน ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัจากดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไปยงัต ่าสุดไดด้งัน้ี ดา้นมนุษย
สัมพนัธ์ของพนักงาน ด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านสถานท่ีให้บริการ และด้านการส่งเสริม
การตลาด 
 วรรธนพงศ ์เสมียนคิด (2558) ท่ีศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือของหน่วยงานพฒันาธุรกิจ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาชุมพลบุรี 
จงัหวดัสุรินทร์ ผลการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในการใช้บริการในภาพรวมในระดับ
ปลานปลาง โดย อายุ อาชีพ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ และระยะเวลาผอ่นช าระสินเช่ือท่ีต่างกนั จะมี
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ความพึงพอใจในการใช้บริการต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั ส่วน เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และ
รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการท่ีต่างกนั  จะมีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั 
 พรสุดา หางนาค (2556) ท่ีศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกท่ีใช้
บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเข่ืองใน จงัหวดัอุบลราชธานี โดยเก็บ
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 385 คน ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่ิงท่ีธนาคารควรปรับปรุง คือ การให้บริการโดยควรปรับเอกสาร
ค าแนะน าใหช้ดัเจน และเขา้ใจง่ายข้ึน  
 ศรินธร จนัทิ (2556) ท่ีศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสิเช่ือ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาอากาศอ านวย จงัหวดัสกลนคร จากกลุ่ม
ตวัอยา่ง 378 คน ซ่ึงผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่
ในระดบัปานกลาง เพื่อเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ธนาคารควรปรับปรุงในดา้นการให้บริการ
สินเช่ือ ดา้นสถานท่ีและดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 วรีะยุทธ พนัธ์ุสวสัด์ิ (2550) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวงัน้อย ผลการศึกษา 
พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในภาพรวมในระดบัมาก ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดไปยงัดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดดงัน้ี ดา้นช่ือเสียงและความมัน่คง ดา้นการให้บริการ ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา ระดบั
รายได ้และศาสนา มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศ
ไทย สาขานนทบุรี ซ่ึงเพศ และระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอในการใช้บริการ
ธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขานนทบุรี ในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการส่งเสริม
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ส่วนอายแุละศาสนามีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในเร่ืองดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส าหรับสถานภาพและอาชีพมีความสัมพนัธ์
กับความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
กระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ และระดบัรายไดมี้ความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ 
 จากการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ การก าหนดขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน จากการทบทวนผลการศึกษาท่ี
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เก่ียวข้องจาก ทั้ งหมด 7 ผลงาน พบว่ากรอบของการศึกษามีความใกล้เคียงกันและข้ึนอยู่กับ
วตัถุประสงค์ของการศึกษาเป็นส าคญั และการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลา ผูศึ้กษาไดส้รุปความสอดคลอ้งระหว่างแนวคิด
ทฤษฎีความพึงพอใจและการบริการ ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยั ซ่ึงมีแนวโนม้จะ
มีผลต่อประเด็นท่ีท าการศึกษา โดยในการศึกษาน้ี ผูศึ้กษาได้ท าการจัดกลุ่มส่วนประสมทาง
การตลาดบริการเพื่อวดัระดบัความพึงพอใจ โดยมีพื้นฐานมาจากแนวคิดของ Philip Kotler (2012) 
เน่ืองจากเป็นแนวคิดท่ีครอบคลุมและสามารถบ่งช้ีถึงการวดัระดบัความพึงพอใจในการให้บริการ
ไดช้ดัเจนท่ีสุด ส่งผลใหเ้ราสามารถแบ่งความพึงพอใจในการให้บริการ ไดท้ั้งหมด  7 ดา้น เกิดเป็น
กรอบแนวความคิดดงัตารางท่ี 2.1  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://ebooks.dusit.ac.th/sdubook/ob-toc.nsp?view=IKNOW&db0=ThesisManagement&cid_bookid=200612061047273750000007988&sortfield=recid&sortorder=ASCENDING&numresults=10000
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ดา้นบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ 

                 

ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ 

              

ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 
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2.3 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลา มีกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัภาพท่ี 2.1 
 
        ตวัแปรอิสระ (Independent Variables)  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1: กรอบแนวความคิดการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลา 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. อาชีพ 

5. ระดบัการศึกษา 

6. ระดบัรายไดต่้อเดือน 
7. ประเภทการท าธุรกรรม 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ 

1.ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 

2.ดา้นราคาค่าธรรมเนียม 

3.ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ 

4.ดา้นส่งเสริมการตลาด 

5.ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 

6.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 

7.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 



บทที ่3 

 

ระเบียบวธิกีารศึกษา 

 
 การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลา ผูศึ้กษาได้
ด าเนินการเป็นขั้นตอน เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดดงัน้ี  
 3.1 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 3.3 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
 3.4 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3.6 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ข้อมูลทีใ่ช้ในการศึกษา 
 3.1.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถามจาก
ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลาจ านวน 22 สาขา 
 3.1.2 ข้อมูลทุติภูมิ (Secondary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาขอ้มูลจาก
แหล่งขอ้มูลต่างๆ ไดแ้ก่หนงัสือ บทความวิชาการ เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจากห้องสมุดคณะ
วทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ และขอ้มูลในระบบออนไลน์ต่างๆ 

 

3.2 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

กลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้ผูท่ี้เคยมาใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสงขลา โดยก าหนดขนาดตวัอย่างด้วยตารางส าเร็จรูปของ W.G. Cochran  
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ก าหนดให้มีความผิดพลาดไม่เกิน 5% ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) ดงัน้ี 
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n   =           

  
  

             โดยท่ี n =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

  P = สัดส่วนประชากรท่ีผูว้จิยัก าลงัสุ่ม 0.50 

Z =  ค่ามาตรฐาน (Standard Score) จากตารางแจกแจงปกติ       

 ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 จะไดค้่า 1.96 

E = ค่าความผดิพลาดสูงสุดท่ีเกิดข้ึน = 0.05 

เม่ือแทนค่าตวัแปรในสมการจะได ้

  n = 
                   

       
 

= 384.16 ตวัอยา่ง 

  ดงันั้นผูศึ้กษา  จึงก าหนดให้มีกลุ่มขนาดตวัอยา่งจ านวน 385 คน 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีค านวณได้เท่ากับ 385 คน แต่เพื่อแก้ปัญหาการสูญหายของ

แบบสอบถามในระหว่างการเก็บข้อมูลหรือความคลาดเคล่ือนในการตอบแบบสอบถาม โดย

ก าหนดการเก็บแบบสอบถามจากทั้ง 22 สาขา สาขาละ 18 ตวัอยา่ง    

 วิธีการสุ่มตวัอย่าง การศึกษาน้ี ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น 

(Nonprobability sampling)โดยการเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบกลุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 

Sampling)กับกลุ่มตัวอย่างลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

จงัหวดัสงขลา 

 

3.3 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
 3.3.1 ศึกษาขอ้มูลจากต าราและงานวิจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดความพึงพอใจ

และการใหบ้ริการ 
 3.3.2 สร้างกรอบแนวคิด พร้อมก าหนดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา ปรับปรุง

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา โดยประยุกต์แบบสอบถามจากงานวิจยัท่ีศึกษาจาก วชัร มานุพีรพนัธ์  
(2552) และ รุ่งโรจน์ คงสระบุญ (2560) 
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 3.3.3 น าแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อ
พิจารณาความถูกต้อง และเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) เพื่อปรับปรุงให้ชัดเจน 
ครอบคลุมตามความมุ่งหมายของงานศึกษา 

 3.3.4 น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปหาค่าความเช่ือมัน่โดยการค านวณ
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยทดลองใช ้(Try Out) กบั
กลุ่มประชากรท่ีไม่ได้เป็นกลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ชุด เพื่อน ามาค านวณหาค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability) โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิ (α - Coefficient) โดยใช้สูตรครอนบาค (Cronbach) 
ค่าอลัฟ่าท่ีไดจ้ะแสดงถึงระดบัความคงท่ีของแบบสอบถามโดยจะมีค่าระหว่าง 0 <α< 1 ค่าท่ี
ใกลเ้คียงกบั 1 มากแสดงวา่มีความเช่ือมัน่สูง ซ่ึง ในหากการทดสอบใชแ้บบสอบถามในคร้ังน้ีมีค่า
มากกว่าหรือเท่ากบั 0.7 แสดงว่าแบบสอบถามชุดน้ีใช้ได ้ (กุณฑลี ร่ืนรมย ,์ 2551) ซ่ึงผลการ
ทดสอบค่าความเช่ือมัน่ในการศึกษาคร้ังน้ีมีค่า 0.89 – 0.92 

 3.3.5 น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปท าการส ารวจและเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 

3.4. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา ระดบัรายได้ต่อเดือน ประเภทการท าธุรกรรม มีค าตอบหลาย
ตวัเลือก (Multiple Choices) จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ประกอบดว้ยความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) 
 แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นคุณภาพ
การให้บริการ ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ดา้นสถานท่ีการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคคลากรท่ีให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพมีลกัษณะแบบมาตรา
ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั คือ 
 5 หมายถึง  ระดบัความส าคญั มากท่ีสุด 
 4 หมายถึง  ระดบัความส าคญั มาก 
 3 หมายถึง   ระดบัความส าคญั ปานกลาง 
 2 หมายถึง   ระดบัความส าคญั นอ้ย 
 1 หมายถึง   ระดบัความส าคญั นอ้ยท่ีสุด 
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3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาน้ี ด าเนินการศึกษาโดยการรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม ผู ้
ศึกษาจะแจกแบบสอบถามพร้อมทั้งท าความเขา้ใจ อธิบายเก่ียวกบัแบบสอบถามให้กลุ่มตวัอย่าง
ทราบและช้ีแจงกบักลุ่มตวัอย่างถึงจุดประสงค์ในการท าศึกษา จากนั้นน าแบบสอบถามท่ีได้มา
ทั้งหมด น ามาตรวจดูความครบถว้นของการตอบแบบสอบถาม โดยเลือกเฉพาะแบบสอบถามท่ี
สมบูรณ์เท่านั้น จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดท้ั้งหมดมาวเิคราะห์โดยใชว้ธีิทางสถิติ 
 
3.6 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผูศึ้กษาได้ใช้สถิติเชิงพรรณนา
ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเร่ืองต่อไปน้ีคือ 
 1.1 ตวัแปรดา้นคุณสมบติัของตวัอยา่ง ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบั
การศึกษา ระดบัรายไดต่้อเดือน ประเภทธุรกรรมท่ีใช้บริการ ซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดัแบบนาม
บญัญติั เน่ืองจากไม่สามารถวดัเป็นมูลค่าได้และผูศึ้กษาตอ้งการบรรยายเพื่อให้ทราบถึงจ านวน
ตวัอย่างจ าแนกตามคุณสมบติัเท่านั้น ดงันั้นสถิติท่ีเหมาะสม คือ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) 
 1.2 ตวัแปรดา้นระดบัความคิดเห็น ได้แก่ ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ประกอบดว้ย ด้านผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ดา้นสถานท่ีการให้บริการ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลากรท่ีให้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
เป็นขอ้มูลท่ีใชม้าตรวดัอนัตรภาคเน่ืองจากผูศึ้กษาไดก้ าหนดค่าคะแนนให้แต่ละระดบัและผูศึ้กษา
ตอ้งการทราบจ านวนตวัอยา่ง และค่าเฉล่ียคะแนน ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และค่าเฉล่ีย (Mean) 
 2. การหาความสัมพนัธ์ โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวน เปรียบเทียบค่าเฉล่ียท่ี
มากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป ตามตวัแปร อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา ระดบัรายไดต่้อเดือนโดย
ใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว ANOVA (One Way Analysis of Variance, F-test) 
กรณีพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ จะท าการเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multi Comparison) 
โดยเปรียบเทียบความ Lest แตกต่างค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ท่ีระดบันยัส าคญั .05 หรือระดบัความเช่ือมัน่ 
95% โดยใชสู้ตรตาม (Fisher’s Significant Difference; LSD) ท่ีมีเง่ือนไขวา่ค่าแปรปรวนของขอ้มูล
ทุกชุดตอ้งเท่ากนั 
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3.7 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การอภิปรายผลการศึกษาของลกัษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดบัว ัดขอ้มูลอนัตรา
ภาคชั้น (Interval Scale) ผูศึ้กษาใชเ้กณฑ์เฉล่ียในการอภิปรายผลโดยค านวณไดด้งัน้ี (กลัยา วณิชย์
บญัชา, 2545) 
 Interval (I)  = Rang (R) - 1 

              Class (C)  
   =  5 - 1 
      5 

=  0.8 
 ดงันั้นเกณฑเ์ฉล่ียระดบัความส าคญัสามารถก าหนดไดด้งัน้ี 
 4.21 - 5.00   หมายถึง   มีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด 
 3.41 - 4.20   หมายถึง   มีระดบัความส าคญัมาก 
 2.61 - 3.40   หมายถึง   มีระดบัความส าคญัปานกลาง 
 1.81 - 2.60   หมายถึง   มีระดบัความส าคญันอ้ย 
 1.00 - 1.80   หมายถึง   มีระดบัความส าคญันอ้ยท่ีสุด 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่4 
 

ผลการวจิัย 
 

 การศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จังหวดัสงขลา ศึกษารวบรวมข้อมูลด้วยการใช้แบบสอบถาม โดยได้รับ
แบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์จ านวน 385 ชุด ซ่ึงมีล าดบัการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  
4.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัสงขลา 
 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ านวน 385 คน ประกอบดว้ยเพศหญิงจ านวน 232 คน หรือ
ร้อยละ 60.30 และเพศชายจ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 39.70  
 อายุ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี มีจ  านวน 135 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.10 รองลงมามีอายุ 41-50 ปี มีจ  านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 อายุ 51 ปีข้ึนไป มี
จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 23.10 และล าดบัสุดทา้ย คือ อายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มีจ  านวน 
59 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 
 สถานภาพ พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีจ านวน 238 
คน คิดเป็นร้อยละ 61.80 รองลงมามีสถานภาพโสด มีจ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 29.60 และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ มีสถานภาพหยา่ร้าง/หมา้ย จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.60 
 อาชีพ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรมีจ านวน 162 คน คิด
เป็นร้อยละ 42.10 รองลงมามีอาชีพพนกังาน/ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 
17.40 มีอาชีพคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั จ  านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 14.30 และ ล าดบัสุดทา้ย คือ อ่ืนๆ 
จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50 
 ระดับการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 55.30 รองลงมามีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 151 
คน คิดเป็นร้อยละ 39.20 และล าดบัสุดทา้ย คือ สูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.50 
 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า ผูใ้ช้บริการธนาคารส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
10,001 บาท – 20,000 บาท จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 32.70 รองลงมามีรายได้ต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 10,000 บาท จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 30.60 มีรายได ้20,001 บาท – 30,000 บาท 
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จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 27 และ ล าดบัสุดทา้ย คือ มีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป จ านวน 37 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.60 
 ธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารส่วนใหญ่ลูกคา้มาใชบ้ริการดา้น
สินเช่ือ จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 44.70 รองลงมาใช้บริการดา้นเงินฝาก/ออมทรัพยพ์ิเศษ/
สลาก ธ.ก.ส. จ านวน 159 คน คิดเป็นร้อยละ 41.30 ใชบ้ริการดา้นการเงินการธนาคาร ไดแ้ก่ โอน 
จ่ายค่าสินคา้ ออกเช็ค ออกหนังสือค ้าประกนั จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.90 และ ล าดบั
สุดทา้ย คือ ใชบ้ริการอ่ืนๆ จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.10 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งโดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน 385 (คน) ร้อยละ 
เพศ   
 หญิง 232 60.30 
 ชาย 153 39.70 
อาย ุ   
 อาย ุ31-40 ปี 135 35.10 
 อาย ุ41-50 ปี 102 26.50 
 51 ปี ข้ึนไป 89 23.10 
 นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 59 15.30 
สถานภาพ   
 สมรส 238 61.80 
 โสด 114 29.60 
 หยา่ร้าง/หมา้ย 33 8.60 
อาชีพ   
 เกษตรกร 162 42.10 
 พนกังาน/ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 67 17.40 
 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 55 14.30 
 พนกังานบริษทัเอกชน 38 9.90 
 รับจา้งทัว่ไป 38 9.90 
 อ่ืนๆ 25 6.50 
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ตารางที ่4.1 (ต่อ)  
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน 385 (คน) ร้อยละ 

ระดบัการศึกษา   
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี 213 55.30 
 ปริญญาตรี 151 39.20 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 21 5.50 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
 ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 118 30.60 
 10,001 บาท – 20,000 บาท 126 32.70 
 20,001 บาท – 30,000 บาท 104 27.00 
 30,001 บาทข้ึนไป 37 9.60 
ธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ   
 ดา้นสินเช่ือ 172 44.70 
 ดา้นเงินฝาก/ออมทรัพยพ์ิเศษ/สลาก ธ.ก.ส 159 41.30 
 ด้านการเงินการธนาคาร ได้แก่ โอน จ่ายค่าสินค้า ออกเช็ค 

ออกหนงัสือค ้าประกนั 
42 10.90 

 อ่ืนๆ 12 3.10 
 
4.2 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัสงขลา 
 4.2.1 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารในภาพรวม 
 ผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลามีระดบั
ความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄ = 4.17, S.D. = 0.55) และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นบุคลากร ซ่ึงลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (x̄ = 4.45, S.D. 
= 0.61) รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ซ่ึงลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (x̄ = 4.30, 
S.D. = 0.59) ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก ซ่ึงลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด (x̄ = 4.21, 
S.D. = 0.72) ดา้นกระบวนการให้บริการ ซ่ึงลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̄ = 4.16, S.D. = 
0.63) ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ซ่ึงลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̄ = 4.09, S.D. = 0.64) ดา้น
สถานท่ีการให้บริการ  ซ่ึงลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̄ = 3.99, S.D. = 0.75) และดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการขาย ซ่ึงลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก (x̄ = 3.96, S.D. 
= 0.73) ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 จงัหวดัสงขลาในภาพรวม 
 (n=385) 

ระดับความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ x̄ S.D. ระดับ 

1. ดา้นบุคลากร 4.45 0.61 มากท่ีสุด 
2. ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 4.30 0.59 มากท่ีสุด 
3. ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 4.21 0.72 มากท่ีสุด 
4. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.16 0.63 มาก 
5. ดา้นราคาค่าธรรมเนียม 4.09 0.64 มาก 
6. ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ 3.99 0.75 มาก 
7. ดา้นการส่งเสริมการขาย 3.96 0.73 มาก 

รวม 4.17 0.55 มาก 
 

 4.2.2 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารด้านบุคลากร 
 ผูใ้ช้บริการธนาคารมีความพึงพอใจในด้านบุคลากรโดยภาพรวมในระดับมาก
ท่ีสุด (x̄ = 4.45, S.D. = 0.61) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การแต่งกาย
ของพนกังาน (x̄ = 4.54, S.D. = 0.62) รองลงมา คือ น ้ าเสียงและสีหนา้การให้บริการของพนกังาน 
(x̄ = 4.45, S.D. = 0.68) มารยาทของพนกังานธนาคาร (x̄ = 4.44, S.D. = 0.75) การช่วยเหลือ
แกปั้ญหาของพนกังาน และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ การให้ค  าแนะการบริการของพนกังาน (x̄ = 
4.40, S.D. = 0.72) ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 ในดา้นบุคลากร 
 (n=385) 

ด้านบุคลากร x̄ S.D. ระดับ 

1. การแต่งกายของพนกังาน 4.53 0.62 มากท่ีสุด 
2. น ้าเสียงและสีหนา้การใหบ้ริการของพนกังาน 4.45 0.68 มากท่ีสุด 
3. มารยาทของพนกังานธนาคาร 4.44 0.75 มากท่ีสุด 
4. การช่วยเหลือแกปั้ญหาของพนกังาน 4.41 0.72 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4.3 (ต่อ) 
(n=385) 

ด้านบุคลากร x̄ S.D. ระดับ 

5. การใหค้  าแนะการบริการของพนกังาน 4.40 0.72 มากท่ีสุด 
รวม 4.45 0.61 มากทีสุ่ด 

 
 4.2.3 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารด้านผลติภัณฑ์บริการ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารมีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์บริการโดยภาพรวมในระดบั
มากท่ีสุด (x̄ = 4.30, S.D. = 0.59) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การ
ให้บริการธุรกรรมมีความถูกตอ้งและครบถว้น (x̄ = 4.44, S.D. = 0.62) รองลงมา คือ พนกังานให้
ค าแนะน ารายละเอียดผลิตภณัฑข์องธนาคารชดัเจนและเขา้ใจ (x̄ = 4.38, S.D. = 0.68) การให้บริการ
มีความเท่าเทียมกนั (x̄ = 4.33, S.D. = 0.68) การให้บริการมีความรวดเร็ว (x̄ = 4.18, S.D. = 0.77) 
และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ระบบสารสนเทศของธนาคารมีความเสถียรพร้อมให้บริการ             
(x̄ = 4.17, S.D. = 0.74) ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 ในดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 
 (n=385) 

ด้านผลติภัณฑ์บริการ x̄ S.D. ระดับ 

1. การใหบ้ริการธุรกรรมมีความถูกตอ้งและครบถว้น 4.44 0.62 มากท่ีสุด 
2. พนักงานให้ค าแนะน ารายละเอียดผลิตภัณฑ์ของธนาคาร

ชดัเจนและเขา้ใจ 
4.38 0.68 มากท่ีสุด 

3. การใหบ้ริการมีความเท่าเทียมกนั 4.33 0.68 มากท่ีสุด 
4. การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว 4.18 0.77 มาก 
5. ระบบสารสนเทศของธนาคารมีความเสถียรพร้อมใหบ้ริการ 4.17 0.74 มาก 

รวม 4.30 0.59 มากทีสุ่ด 
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 4.2.4 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารด้านลกัษณะกายภาพภายนอก 
 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัโดยภาพรวมใน
ระดบัมากท่ีสุด (x̄ = 4.21, S.D. = 0.72) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
ความสะอาดของธนาคาร (x̄ = 4.32, S.D. = 0.78) รองลงมา คือ การจดัวางของให้มีระเบียบภายใน
ธนาคาร (x̄ = 4.22, S.D. = 0.80) การให้บริการน ้ าด่ืม/หนงัสือพิมพ ์(x̄ = 4.21, S.D. = 0.86) รูปแบบ
การความสวยงามของธนาคาร (x̄ = 4.17, S.D. = 0.81) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ อุปกรณ์และตู้
บริการอตัโนมติัมีความทนัสมยั (x̄ = 4.11, S.D. = 0.87) ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 ในดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 
 (n=385) 

ด้านลกัษณะกายภาพภายนอก x̄ S.D. ระดับ 

1. ความสะอาดของธนาคาร 4.32 0.78 มากท่ีสุด 
2. การจดัวางของใหมี้ระเบียบภายในธนาคาร 4.22 0.80 มากท่ีสุด 
3. การใหบ้ริการน ้าด่ืม/หนงัสือพิมพ ์ 4.21 0.86 มากท่ีสุด 
4. รูปแบบการความสวยงามของธนาคาร 4.17 0.81 มาก 
5. อุปกรณ์และตูบ้ริการอตัโนมติัมีความทนัสมยั 4.11 0.87 มาก 

รวม 4.21 0.72 มากทีสุ่ด 
 
 4.2.5 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารด้านกระบวนการให้บริการ 
 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารมีความพึงพอใจในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ โดยภาพรวมใน
ระดบัมาก (x̄ = 4.16, S.D. = 0.63) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การ
จดัระบบคิวเพื่อรอรับการบริการ (x̄ = 4.28, S.D. = 0.73) รองลงมา คือ ความชดัเจนเขา้ใจง่ายของ
ขั้นตอนการให้บริการ (x̄ = 4.25, S.D. = 0.71) การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ             
(x̄ = 4.22, S.D. = 0.76) ความรวดเร็วในการประสานงาน (x̄ = 4.16, S.D. = 0.78) และ ขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ความซบัซ้อนในการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ (x̄ = 3.90, S.D. = 0.94) ดงั
ตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 ในดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
                (n=385) 

ด้านกระบวนการให้บริการ x̄ S.D. ระดับ 

1. การจดัระบบคิวเพื่อรอรับการบริการ 4.28 0.73 มากท่ีสุด 
2. ความชดัเจนเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.25 0.71 มากท่ีสุด 
3. การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ 4.22 0.76 มากท่ีสุด 
4. ความรวดเร็วในการประสานงาน 4.16 0.78 มาก 
5. ความซบัซอ้นในการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 3.90 0.94 มาก 

รวม 4.16 0.63 มาก 
 
  4.2.6 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารด้านราคาค่าธรรมเนียม 
 ผูใ้ช้บริการธนาคารมีความพึงพอใจในดา้นราคาค่าธรรมเนียม โดยภาพรวมใน
ระดบัมาก (x̄ = 4.09, S.D. = 0.64) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
พนกังานแจง้หรือแสดงราคาค่าธรรมเนียมก่อนรับบริการชดัเจน (x̄ = 4.18, S.D. = 0.73)  รองลงมา 
คือ อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งสาขา (นอกเขต) เหมาะสม (x̄ = 4.11, S.D. = 0.71) อตัรา
ค่าธรรมเนียมสินเช่ือเหมาะสม (x̄ = 4.10, S.D. = 0.76) และ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ อตัรา
ผลตอบแทนดอกเบ้ียเงินฝากและสลากมีความเหมาะสม (x̄ = 4.03, S.D. = 0.80) และอตัรา
ค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคารเหมาะสม  (x̄ = 4.03, S.D. = 0.75) ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
 ในดา้นราคาค่าธรรมเนียม  

 (n=385) 

ด้านราคาค่าธรรมเนียม x̄ S.D. ระดับ 

1. พนักงานแจ้งหรือแสดงราคาค่าธรรมเนียมก่อนรับบริการ
ชดัเจน 

4.18 0.73 มาก 

2. อัตราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหว่างสาขา (นอกเขต) 
เหมาะสม 

4.11 0.71 มาก 
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ตารางที ่4.7 (ต่อ) 
(n=385) 

ด้านราคาค่าธรรมเนียม x̄ S.D. ระดับ 

3. อตัราค่าธรรมเนียมสินเช่ือเหมาะสม 4.10 0.76 มาก 
4. อตัราผลตอบแทนดอกเบ้ียเงินฝากและสลากมีความเหมาะสม 4.03 0.80 มาก 
5. อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคารเหมาะสม 4.03 0.75 มาก 

รวม 4.09 0.64 มาก 
 
 4.2.7 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารด้านสถานทีก่ารให้บริการ 
 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารมีความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีการให้บริการ โดยภาพรวมใน
ระดบัมาก (x̄ = 3.99, S.D. = 0.75) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ท าเล
ท่ีตั้งของธนาคารมีความเหมาะสม (x̄ = 4.19, S.D. = 0.77)  รองลงมา คือ สถานท่ีมีความกวา้งขวาง
เพียงพอในการเขา้รับบริการ (x̄ = 4.09, S.D. = 0.83) มีช่องทางท่ีหลากหลายในการท าธุรกรรม       
(x̄ = 4.03, S.D. = 0.84) ตู ้ATMเบิกถอนเงินอตัโนมติัเพียงพอต่อการให้บริการ (x̄ = 3.86, S.D. = 
1.01) และ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ตูป้รับสมุดอตัโนมติัเพียงพอต่อการให้บริการ  (x̄ = 3.77, S.D. 
= 1.04) ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
 ในดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ 

 (n=385) 

ด้านสถานทีก่ารให้บริการ x̄ S.D. ระดับ 

1. ท าเลท่ีตั้งของธนาคารมีความเหมาะสม 4.19 0.77 มาก 
2. สถานท่ีมีความกวา้งขวางเพียงพอในการเขา้รับบริการ 4.09 0.83 มาก 
3. มีช่องทางท่ีหลากหลายในการท าธุรกรรม 4.03 0.84 มาก 
4. ตู ้ATMเบิกถอนเงินอตัโนมติัเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.86 1.01 มาก 
5. ตูป้รับสมุดอตัโนมติัเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 3.77 1.04 มาก 

รวม 3.99 0.75 มาก 
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 4.2.8 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารด้านการส่งเสริมการขาย 
 ผูใ้ช้บริการธนาคารมีความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการขาย โดยภาพรวมใน
ระดบัมาก (x̄ = 3.96, S.D. = 0.73) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ การจดั
แคมเปญผลตอบแทนและรางวลัส าหรับ สลาก ธ.ก.ส. (x̄ = 4.12, S.D. = 0.78)  รองลงมา คือ การ
แจกของสมนาคุณในช่วงเทศกาล (x̄ = 3.98, S.D. = 0.92) การจดัแคมเปญบริการเงินฝากดอกเบ้ีย
พิเศษ (x̄ = 3.96, S.D. = 0.83) การจดัแคมเปญบริการสินเช่ือดอกเบ้ียพิเศษ (x̄ = 3.89, S.D. = 0.86) 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ การจดัแคมเปญฟรีค่าธรรมเนียมบริการ (x̄ = 3.87, S.D. = 0.91) ดงั
ตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 ในดา้นการส่งเสริมการขาย 

ด้านการส่งเสริมการขาย x̄ S.D. ระดับ 

1. การจดัแคมเปญผลตอบแทนและรางวลัส าหรับ สลาก ธ.ก.ส. 4.12 0.78 มาก 
2. การแจกของสมนาคุณในช่วงเทศกาล 3.98 0.92 มาก 
3. การจดัแคมเปญบริการเงินฝากดอกเบ้ียพิเศษ 3.96 0.83 มาก 
4. การจดัแคมเปญบริการสินเช่ือดอกเบ้ียพิเศษ 3.89 0.86 มาก 
5. การจดัแคมเปญฟรีค่าธรรมเนียมบริการ 3.87 0.91 มาก 

รวม 3.96 0.73 มาก 
 
4.3 ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัสงขลา 
 4.3.1 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมและ
รายด้านของผู้ใช้บริการธนาคารจ าแนกตามเพศ 
 1. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามเพศ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิติ t-test 
พบวา่ มีค่า Sig. มากกวา่ .05 แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลาแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.10 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของผูใ้ช ้

 บริการธนาคารจ าแนกตามเพศ 

เพศ n x̄ S.D. t Sig. 
ชาย 153 4.17 0.54 0.41 0.52 
หญิง 232 4.16 0.56   
รวม 385 4.17 0.55   

 
 2. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจรายด้านของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามเพศ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา เม่ือพิจารณารายดา้นของกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีเพศต่างกนั โดยใชว้ธีิทางสถิติ t-test พบวา่ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการ
ขาย มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเพศต่างกนัจะมีความพึงพอใจ ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการขาย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตาราง
ต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.11 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ธนาคารรายดา้นจ าแนกตามเพศ 

เพศ n x̄ S.D. t Sig. 
1. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ      
 ชาย 153 4.19 0.56 4.17 0.04* 
 หญิง 232 4.15 0.67   
 รวม 385 4.16 0.63   
2. ดา้นการส่งเสริมการขาย      
 ชาย 153 3.98 0.68 4.17 0.04* 
 หญิง 232 3.95 0.76   
 รวม 385 3.96 0.73   
* p < .05 
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 4.3.2 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมและ
รายด้านของผู้ใช้บริการธนาคารจ าแนกตามอายุ 
 1. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามอายุ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารจ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว พบว่ามีค่า Sig. น้อยกว่า .05 
แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุต่างกันมีระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.12 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
 จ าแนกตามอาย ุ

อายุ SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3.76 3 1.25 4.29 0.01* 
ภายในกลุ่ม 111.25 381 0.29   

รวม 115.01 384    
 
 2. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจใน
ภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามอายุ 
 ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีอายุ 31-40 ปี มีระดบัความพึงพอใจในการ
ให้บริการแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงั
ตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.13 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารจ าแนกตามอาย ุ

อายุ ค่าเฉลีย่ 
น้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี 

อายุ 31-40 
ปี 

อายุ 41-50 
ปี 

51 ปีขึน้ไป 

4.30 4.08 4.09 4.29 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 4.30     
อาย ุ31-40 ปี 4.08    * 
อาย ุ41-50 ปี 4.09     
51 ปีข้ึนไป 4.29  *   



43 
 

 3. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในรายดา้นของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามอายุ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ธนาคาร เม่ือพิจารณารายดา้นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีอายุต่างกนั โดยใช้วิธีทางสถิติความแปรปรวน
แบบทางเดียว พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 
และ ดา้นบุคลากร มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ .05 แสดงว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายุต่างกนัจะมีความพึงพอใจ 
ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก และ ดา้นบุคลากร 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.14 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามอาย ุ

ความพงึพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ       
  ระหวา่งกลุ่ม 4.47 3 1.49 4.80 0.00* 
  ภายในกลุ่ม 118.18 381 0.31   
  รวม 122.65 384    
2. ดา้นการส่งเสริมการขาย       
  ระหวา่งกลุ่ม 7.45 3 2.49 4.79 0.00* 
  ภายในกลุ่ม 197.72 381 0.52   
  รวม 205.17 384    
3. ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก       
  ระหวา่งกลุ่ม 7.39 3 2.46 4.64 0.00* 
  ภายในกลุ่ม 202.12 381 0.53   
  รวม 209.51 384    
4. ดา้นบุคลากร       
  ระหวา่งกลุ่ม 4.22 3 1.41 3.81 0.01* 
  ภายในกลุ่ม 140.70 381 0.37   
  รวม 144.92 384    
* p < .05 
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 4. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ จ าแนกตามอาย ุ
 ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีอายุ 31-40 ปี มีระดบัความพึงพอใจในดา้น
ผลิตภณัฑ์บริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.15 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้
 บริการธนาคารดา้นผลิตภณัฑบ์ริการจ าแนกตามอาย ุ

อายุ ค่าเฉลีย่ 
น้อยกว่าหรือเท่ากบั 

30 ปี  
อายุ 31-40 ปี อายุ 41-50 ปี 51 ปีขึน้ไป 

4.39 4.17 4.30 4.44 
น้อ ยก ว่ าห รื อ
เท่ากบั 30 ปี 

4.39 
    

อาย ุ31-40 ปี 4.17    * 
อาย ุ41-50 ปี 4.30     
51 ปีข้ึนไป 4.44  *   

 
 5. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ดา้นการส่งเสริมการขาย จ าแนกตามอาย ุ
 ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มีระดบัความ
พึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการขายแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 41-50 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.16 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้

 บริการธนาคารดา้นการส่งเสริมการขาย จ าแนกตามอาย ุ

อายุ ค่าเฉลีย่ 
น้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี  

อายุ 31-40 
ปี 

อายุ 41-50 
ปี 

51 ปีขึน้ไป 

4.22 3.91 3.81 4.05 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 4.22   *  
อาย ุ31-40 ปี 3.91     
อาย ุ41-50 ปี 3.81 *    
51 ปีข้ึนไป 4.05     
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 6. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก จ าแนกตามอาย ุ
 ผลการศึกษา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มีระดบัความ
พึงพอใจในด้านลักษณะกายภาพภายนอก แตกต่างกันกับผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุ 31-40 ปี อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.17 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้
 บริการธนาคารดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก จ าแนกตามอาย ุ

อายุ ค่าเฉลีย่ 
น้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี  

อายุ 31-40 
ปี 

อายุ 41-50 
ปี 

51 ปีขึน้ไป 

4.41 4.08 4.13 4.35 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 4.41  *   
อาย ุ31-40 ปี 4.08 *    
อาย ุ41-50 ปี 4.13     
51 ปีข้ึนไป 4.35     

 
 7. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นบุคลากร จ าแนกตามอายุ 
 ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี มีระดบัความ
พึงพอใจในดา้นบุคลากร แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 31-40 ปี ผูใ้ชบ้ริการท่ีอายุ 31-40 ปี มี
ระดบัความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์บริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ 51 ปีข้ึนไป และ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาย ุ41-50 ปี มีระดบัความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีอาย ุ51 ปีข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
  
ตารางที ่4.18 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้
 บริการธนาคารดา้นบุคลากรจ าแนกตามอาย ุ

อายุ ค่าเฉลีย่ 
น้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี  

อายุ 31-40 
ปี 

อายุ 41-50 
ปี 

51 ปีขึน้ไป 

4.56 4.37 4.36 4.59 
นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30 ปี 4.56  *   
อาย ุ31-40 ปี 4.37 *   * 
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ตารางที ่4.18 (ต่อ) 

อายุ ค่าเฉลีย่ 
น้อยกว่าหรือ
เท่ากบั 30 ปี  

อายุ 31-40 
ปี 

อายุ 41-50 
ปี 

51 ปีขึน้ไป 

4.56 4.37 4.36 4.59 
อาย ุ41-50 ปี 4.36    * 
51 ปีข้ึนไป 4.59  * *  

 
 4.3.3 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมและ
รายด้านของผู้ใช้บริการธนาคารจ าแนกตามสถานภาพ 
 1. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามสถานภาพ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามสถานภาพ โดยใชส้ถิติ
ความแปรปรวนแบบทางเดียว พบว่ามีค่า Sig. มากกว่ากว่า .05 แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
สถานภาพต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.19 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
 จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 0.43 2 0.21 0.71 0.49 
ภายในกลุ่ม 114.58 382 0.30   

รวม 115.01 384    
  
 2. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามสถานภาพ 
 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา เม่ือพิจารณารายดา้นของกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีสถานภาพต่างกนั โดยใช้วิธีทางสถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว พบว่า ด้านสถานท่ีการ
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ใหบ้ริการ มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพต่างกนัจะมีความพึงพอใจ ดา้น
สถานท่ีการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพภายนอก มีค่า Sig. มากกวา่ .05 
แสดงว่า กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในดา้นต่างๆเหล่าน้ีแตกต่างกนั
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.20 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามสถานภาพ 

ความพงึพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ       
  ระหวา่งกลุ่ม 2.78 2 2.78 5.00 0.03* 
  ภายในกลุ่ม 212.63 382 0.56   
  รวม 215.99 384    
* p < .05 
 
 3. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ จ าแนกตามสถานภาพ 
 จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพโสดมีระดบัความพึงพอใจใน
ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรส อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี  
   
ตารางที ่4.21 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้

 บริการธนาคารดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ ค่าเฉลีย่ 
โสด สมรส หย่าร่าง/หม้าย 

3.87 4.06 3.85 
โสด 3.87  *  
สมรส 4.06 *   
หยา่ร่าง/หมา้ย 3.85    
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 4.3.4 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมและ
รายด้านของผู้ใช้บริการธนาคารจ าแนกตามอาชีพ  
 1. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามอาชีพ 
 จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามอาชีพ โดยใช้
สถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว พบว่ามีค่า Sig. มากกว่า .05 แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
อาชีพต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.22 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 จ าแนกตามอาชีพ 

สถานภาพ SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 2.79 5 0.56 1.89 0.10 
ภายในกลุ่ม 112.22 379 0.30   

รวม 115.01 384    
 
 2. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามอาชีพ 
 จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา เม่ือพิจารณารายดา้นของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนั โดยใชว้ิธีทางสถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว พบวา่ ดา้นสถานท่ี
การให้บริการ และ ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
อาชีพต่างกันจะมีความพึงพอใจ ด้านสถานท่ีการให้บริการ และ ด้านลกัษณะกายภาพภายนอก
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ดา้นการส่งเสริมการขาย 
ดา้นบุคลากร และ ดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่า Sig. มากกว่า .05 แสดงว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
อาชีพต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในดา้นต่างๆเหล่าน้ีแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.23 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามอาชีพ 

ความพงึพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ       
  ระหวา่งกลุ่ม 8.04 5 1.61 2.93 0.01* 
  ภายในกลุ่ม 207.95 379 0.55   
  รวม 215.99 384    
2. ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก       
  ระหวา่งกลุ่ม 8.17 5 1.63 3.08 0.01* 
  ภายในกลุ่ม 201.34 379 0.531   
  รวม 209.51 384    

* p < .05 
 
 3. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 
 จากตารางท่ี 4.24 พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเกษตรกรมีระดบัความพึงพอใจ
ในด้านสถานท่ีการให้บริการแตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงาน/ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนมีระดบัความพึงพอใจในด้านสถานท่ีการให้บริการ 
แตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพคา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนกังาน/ราชการ/
รัฐวสิาหกิจมีระดบัความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีการให้บริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
รับจา้งทัว่ไป และ คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี  
 
ตารางที ่4.24 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้
 บริการธนาคารดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
ค่า 
เฉลีย่ 

เกษตร 
กร 

พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 

พนักงาน/
ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

ค้าขาย/ 
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

อืน่ๆ 

3.91 4.17 4.19 3.83 3.84 3.99 
เกษตรกร 3.91   *    
พนกังานบริษทัเอกชน 4.17     *  
พนกังาน/ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 4.19 *   * *  
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ตารางที ่4.24 (ต่อ) 

อาชีพ 
ค่า 
เฉลีย่ 

เกษตร 
กร 

พนักงาน
บริษัทเอก

ชน 

พนักงาน/
ราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

รับจ้าง
ทัว่ไป 

ค้าขาย/ 
ธุรกจิ
ส่วนตวั 

อืน่ๆ 

3.91 4.17 4.19 3.83 3.84 3.99 
รับจา้งทัว่ไป 3.83   *    
คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 3.84  * *    
อ่ืนๆ 3.99       

 
 4.3.5 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมและ
รายด้านของผู้ใช้บริการธนาคารจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 1. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัสงขลา  จ าแนกตามระดับ
การศึกษา โดยใชส้ถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว พบวา่มีค่า Sig. มากกวา่ .05 แสดงให้เห็นวา่
กลุ่มตัวอย่างท่ีมีระดับการศึกษาต่างกันมีระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกันอย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 
ตารางที ่4.25 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
 จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดับการศึกษา SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 1.05 2 0.52 1.76 0.17 
ภายในกลุ่ม 113.96 382 0.30   

รวม 115.01 384    
 
 4.3.6 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมและ
รายด้านของผู้ใช้บริการธนาคารจ าแนกตามรายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 1. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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 จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนโดยใชส้ถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว พบวา่มีค่า Sig. นอ้ยกว่า .05 แสดงให้เห็นวา่กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีระดบัรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีระดับความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.26 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
 จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ระดบัการศึกษา SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4.18 3 1.39 4.79 0.00* 
ภายในกลุ่ม 110.83 381 0.29   

รวม 115.01 384    
 

 2. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มี
ระดบัความพึงพอใจในดา้นราคาค่าธรรมเนียมแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้10,001 บาท – 
20,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจในดา้นราคา
ค่าธรรมเนียมแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้20,001 บาท – 30,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได้
ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจในดา้นราคาค่าธรรมเนียมแตกต่างกนักบั
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.27 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ 
ต า่กว่าหรือเท่ากบั 

10,000 บาท 
10,001 บาท – 
20,000 บาท 

20,001 บาท – 
30,000 บาท 

30,001 
บาทขึน้ไป 

4.02 4.20 4.22 4.35 
ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 
บาท 

4.02  * * * 

10,001 บาท – 20,000 บาท 4.20 *    
20,001 บาท – 30,000 บาท 4.22 *    
30,001 บาทข้ึนไป 4.35 *    
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 3. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา เม่ือพิจารณารายดา้นของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั โดยใชว้ธีิทางสถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว พบวา่  
ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ด้านสถานท่ีการให้บริการ ดา้นบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก มีค่า Sig. น้อยกว่า .05 แสดงว่ากลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกันจะมีความพึงพอใจ ด้านผลิตภณัฑ์บริการ ด้านราคา
ค่าธรรมเนียม ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะ
กายภาพภายนอก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ดา้นการส่งเสริมการขาย มีค่า Sig. มากกว่า .05 แสดงว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมี
ระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในดา้นต่างๆเหล่าน้ีแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.28 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความพงึพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ       
  ระหวา่งกลุ่ม 3.30 3 1.10 3.51 0.02* 
  ภายในกลุ่ม 119.35 381 0.31   
  รวม 122.65 384    
2. ดา้นราคาค่าธรรมเนียม       
  ระหวา่งกลุ่ม 3.33 3 1.11 2.73 0.04* 
  ภายในกลุ่ม 154.98 381 0.41   
  รวม 158.31 384    
3. ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ       
  ระหวา่งกลุ่ม 6.16 3 2.05 3.73 0.01* 
  ภายในกลุ่ม 209.83 381 0.55   
  รวม 215.99 384    
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ตารางที ่4.28 (ต่อ) 

ความพงึพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

4. ดา้นบุคลากร       
  ระหวา่งกลุ่ม 6.44 3 2.15 5.91 0.00* 
  ภายในกลุ่ม 138.48 381 0.36   
  รวม 144.92 384    
5. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ       
  ระหวา่งกลุ่ม 4.86 3 1.62 4.22 0.01* 
  ภายในกลุ่ม 146.39 381 0.38   
  รวม 151.25 384    
6. ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก       
  ระหวา่งกลุ่ม 6.11 3 2.04 3.82 0.01* 
  ภายในกลุ่ม 203.40 381 0.53   
  รวม 209.51 384    
* p < .05 
 
 4. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นผลิตภณัฑบ์ริการจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาทมีระดบัความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์บริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 
บาทมีระดบัความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์บริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 20,001 – 30,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.29 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้

 บริการธนาคารดา้นผลิตภณัฑบ์ริการจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ 
ต า่กว่าหรือเท่ากบั 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 บาท

ขึน้ไป 

4.16 4.35 4.36 4.39 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

4.16  * *  

10,001 – 20,000 บาท 4.35 *    
20,001 – 30,000 บาท 4.36 *    
30,001 บาทข้ึนไป 4.39     
 

 5. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นราคาค่าธรรมเนียมจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มี
ระดบัความพึงพอใจในดา้นราคาค่าธรรมเนียมแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึน
ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.30 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้

 บริการธนาคารดา้นราคาค่าธรรมเนียมจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ 
ต า่กว่าหรือเท่ากบั 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 บาท

ขึน้ไป 

3.98 4.12 4.11 4.30 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.98    * 

10,001 – 20,000 บาท 4.12     
20,001 – 30,000 บาท 4.11     
30,001 บาทข้ึนไป 4.30 *    

 
 6. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
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  จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มี
ระดบัความพึงพอใจในดา้นราคาค่าธรรมเนียมแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึน
ไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.31 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้

 บริการธนาคารดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ 
ต า่กว่าหรือเท่ากบั 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 บาท

ขึน้ไป 

3.82 4.02 4.05 4.23 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

3.82    * 

10,001 – 20,000 บาท 4.02     
20,001 – 30,000 บาท 4.05     
30,001 บาทข้ึนไป 4.23 *    

  
 7. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นบุคลากรจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มี
ระดบัความพึงพอใจในดา้นบุคลากรแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท และ 
30,001 บาทข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.32 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้
 บริการธนาคารดา้นบุคลากรจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ 
ต า่กว่าหรือเท่ากบั 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 บาท

ขึน้ไป 

4.28 4.44 4.59 4.60 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

4.28   * * 

10,001 – 20,000 บาท 4.44     
20,001 – 30,000 บาท 4.59 *    
30,001 บาทข้ึนไป 4.60 *    
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 8. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 จากผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท มี
ระดบัความพึงพอใจในดา้นกระบวนการให้บริการ แตกต่างกนักบัผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได ้ 30,001 
บาทข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.33 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้
 บริการธนาคารดา้นกระบวนการใหบ้ริการ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ 
ต า่กว่าหรือเท่ากบั 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 บาท

ขึน้ไป 

4.02 4.20 4.21 4.40 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 
10,000 บาท 

4.02    * 

10,001 – 20,000 บาท 4.20     
20,001 – 30,000 บาท 4.21     
30,001 บาทข้ึนไป 4.40 *    
 

  9. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 
มีระดบัความพึงพอใจในดา้นลกัษณะกายภาพภายนอกแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายได ้30,001 
บาทข้ึนไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี  
 
ตารางที ่4.34 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้

 บริการธนาคารดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน ค่าเฉลีย่ 
ต า่กว่าหรือเท่ากบั 

10,000 บาท 
10,001 – 

20,000 บาท 
20,001 – 

30,000 บาท 
30,001 บาท

ขึน้ไป 

4.04 4.25 4.26 4.45 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 4.04    * 
10,001 – 20,000 บาท 4.25     
20,001 – 30,000 บาท 4.26     
30,001 บาทข้ึนไป 4.45 *    



57 
 

 4.3.7 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในภาพรวมและ
รายด้านของผู้ใช้บริการธนาคารจ าแนกตามธุรกรรมทีม่าใช้บริการ   
 1. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในภาพรวมของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารจ าแนกตามธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ 
 จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการธนาคารจ าแนกตามธุรกรรมท่ีมาใช้บริการโดยใช้สถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว 
พบวา่มีค่า Sig. มากกว่ากว่า .05 แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอย่างท่ีมีธุรกรรมท่ีมาใช้บริการต่างกนัมี
ระดบัความพึงพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.35 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 จ าแนกตามธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ 
ระดบัการศึกษา SS df MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 0.19 3 0.06 0.21 0.89 
ภายในกลุ่ม 114.82 381 0.30   

รวม 115.01 384    

 
 2. การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ 
 จากผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร เม่ือพิจารณารายดา้นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการต่างกนั โดยใช้
วิธีทางสถิติความแปรปรวนแบบทางเดียว พบวา่ ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก มีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 
.05 แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการต่างกนัจะมีความพึงพอใจดา้นลกัษณะกายภาพ
ภายนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  
 ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ดา้นสถานท่ีการให้บริการ ดา้น
การส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ มีค่า Sig. มากกวา่ .05 แสดงวา่ 
กลุ่มตวัอย่างท่ีมีธุรกรรมท่ีมาใช้บริการต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในดา้นต่างๆเหล่าน้ีแตกต่าง
กนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่4.36 การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารรายดา้นโดยจ าแนกตามธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ 

ความพงึพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก       
  ระหวา่งกลุ่ม 4.44 3 1.48 2.75 0.04* 
  ภายในกลุ่ม 205.07 381 0.54   
  รวม 209.51 384    
* p < .05 
 
 3. การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก จ าแนกตามธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ 
 ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ มีระดบั
ความพึงพอใจในดา้นลกัษณะกายภาพภายนอกแตกต่างกนักบัผูใ้ชบ้ริการท่ีมีธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ
ดา้นการเงินการธนาคาร และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการอ่ืนๆอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ดงัตารางต่อไปน้ี 
 
ตารางที ่4.37 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ของค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
                      ธนาคารดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก จ าแนกตามธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ 

ธุรกรรมทีม่าใช้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ด้านสินเช่ือ 

ด้านเงนิฝาก/ ออม
ทรัพย์พเิศษ/ 
สลาก ธ.ก.ส. 

ด้านการเงนิ
การธนาคาร 

อืน่ๆ 

4.13 4.20 4.41 4.58 
ดา้นสินเช่ือ 4.13   * * 
ดา้นเงินฝาก/ ออมทรัพย์
พิเศษ/ สลาก ธ.ก.ส. 

4.20     

ดา้นการเงินการธนาคาร 4.41 *    
อ่ืนๆ 4.58 *    
 

  
 



บทที ่5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา ผูศึ้กษาน าผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์มาสรุปผลการศึกษา อภิปราย
ผล และขอ้เสนอแนะตามล าดบัดงัน้ี 
  
5.1 สรุปผลการศึกษา 
  
 5.1.1 การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจ และลักษณะประชากรศาสตร์ของ
ผู้ใช้บริการธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวดัสงขลา 
  5.1.1.1 ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 
  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี ส่วนใหญ่มี
สถานภาพสมรส มีการอาชีพเกษตรกร ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 10,001-20,000 บาท ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการดา้นสินเช่ือ 
  5.1.1.2 ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา  
  พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจในบริการของธนาคารในภาพรวม
อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นบุคลากร รองลงมา
คือ ด้านผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา
ค่าธรรมเนียม ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมการขาย  
 
 5.1.2 การวิ เคราะห์เปรียบเทียบความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร 
 จากการศึกษาพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ อายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ี
ต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ 0.05 
ส่วนลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เพศ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา ธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ ท่ีต่างกนั
มีความแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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5.2 อภิปรายผลการศึกษา 
 จากผลการ ผู้ศึกษาสามารถสรุปประเด็นและอภิปรายผลการศึกษาตาม
วตัถุประสงคข์องการศึกษาท่ีตั้งไวไ้ดด้งัต่อไปน้ี 
  
 5.2.1 ระดับความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคาร ผูศึ้กษาขอน าเสนอ
ผลการอภิปรายเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
 5.2.1.1 ดา้นบุคลากร 
 เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจในภาพรวมด้านบุคลากร พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรมีค่าเฉล่ียสูงสุด โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบั
มากท่ีสุด โดยกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในการแต่งกายของพนักงานในระดับมากท่ีสุด ซ่ึง
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลาไดก้ าหนดให้พนกังานแต่งกายดว้ย
เคร่ืองแบบดงัน้ี วนัจนัทร์ วนัองัคาร และวนัพฤหสั พนกังานแต่งกายดว้ยเคร่ืองแต่งกายท่ีเป็นสากล 
พนกังานชายสวมเส้ือเช๊ิตแขนยาวสีขาว กางเกงสแลคสีด า ผกูเนคไทสีเขียวซ่ึงเป็นสีสัญลกัษณ์ของ
ธนาคาร ในขณะท่ีพนักงานหญิงสวมเส้ือเช๊ิตและเส้ือสูทสีเขียวซ่ึงเป็นสีสัญลกัษณ์ของธนาคาร 
สวมกระโปรงสีด า การแต่งกายในวนัจนัทร์ วนัองัคาร และวนัพฤหสัเป็นการแต่งกายท่ีมีลกัษณะ
เป็นทางการ ส าหรับวนัพุธ พนกังานทั้งชายและหญิง แต่งกายดว้ยชุดเส้ือโปโลสีเขียว กางเกงสแลค 
และในวนัศุกร์พนกังานแต่งกายดว้ยผา้ไทย ซ่ึงจากการศึกษาของเลิศชาย เจตนธรรมจกัร (2555) ได้
อธิบายว่าเคร่ืองแบบมีอิทธิพลต่อทั้งต่อตวัผูส้วมใส่ซ่ึงเป็นสมาชิกขององค์กร รวมถึงลูกคา้ของ
องค์กร การสวมใส่ชุดท่ีมีความเป็นทางการในวนัจนัทร์ วนัองัคาร และวนัพฤหัสท าให้ลูกคา้รับรู้
ภาพพจน์ของการเป็นมืออาชีพ มีความสามารถ (Susan, 2003) ส่วนการแต่งกายในวนัพุธท่ีมี
ลกัษณะก่ึงเป็นทางการ อภิสิทธ์ิ ไล่ศตัรูไกล (2535) ไดอ้ธิบายหนา้ท่ีของเคร่ืองแบบก่ึงทางการว่า 
สามารถช่วยลดความรู้สึกถึงความแตกต่างทางชนชั้นในสังคมระหวา่งผูส้วมใส่ซ่ึงเป็นสมาชิกของ
องคก์ร และลูกคา้ขององคก์ร ส่วนการแต่งกายดว้ยผา้ไทยในวนัศุกร์ ซูซาน ไคเซอร์ (Kiser, 1990) 
เสริมวา่ การแต่งกายดว้ยชุดท่ีมีความเช่ือมโยงกบัสังคม เช่น ชุดประจ าชาติ ชุดประจ าถ่ิน มกัถูกใช้
เป็นเคร่ืองมือในการแสดงสถานภาพ ให้รู้สึกเป็นบุคคลกลุ่มใน (In-group) ซ่ึงการแต่งกายใน
ลกัษณะน้ีในองค์กรบริการ (Service Organization) จะเสริมสร้างภาพพจน์ของความอดทน ขยนั
ขนัแขง็ในการท างานต่อสาธารณชน เน่ืองจากเส้ือผา้ประเภทน้ีไม่หรูหรา ราคาไม่แพง จึงเหมาะกบั
องค์กรภาครัฐวิสาหกิจท่ีมิได้มุ่งแสดงหาก าไร ซ่ึงส่วนใหญ่บริหารการด าเนินงานด้วยภาษีของ
ราษฎร การแต่งกายดว้ยชุดท่ีมีความเช่ือมโยงกบัชาติ จึงเป็นการเพิ่มภาพลกัษณ์ให้แก่องคก์รอีกทาง
หน่ึง  
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 ในงานของกลัยา แจ่มแจง้ (2549) ไดอ้ธิบายความส าคญัของบุคลิกภาพของ
พนกังานในธุรกิจบริการ วา่ธุรกิจบริการเป็นธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง บุคลิกภาพของพนกังานบริการ
เป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีส าคญัและมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้เป็นอยา่งมาก เน่ืองจากเป็น
ด่านแรกในการเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงผลการศึกษาท่ีไดใ้นการศึกษาฉบบัน้ีสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของ กลัยา แจ่มแจง้ (2549) ท่ีพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจด้านพนักงานในระดบัมาก 
ในขณะท่ีความพึงพอใจรายขอ้ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจมากอนัดบัแรกในงานของกลัยา แจ่มแจง้ 
(2549) คือ พนกังานกล่าวทกัทาย พดูคุยกบัลูกคา้ดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดี   
 5.2.2.2 ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 
 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจในภาพรวมด้านผลิตภณัฑ์บริการ พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑบ์ริการในระดบัมากท่ีสุด โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความ
พึงพอใจในการให้บริการธุรกรรมมีความถูกตอ้งและครบถว้นเป็นอนัดบัแรก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผล
การศึกษาของบุษพง กุญแจนาค (2554) ซ่ึงพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการในระดบัมาก 
เน่ืองมาจากธนาคารใหบ้ริการรวดเร็ว ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบาย พนกังานท่ีให้บริการมีจ านวน
เพียงพอกบัลูกคา้ ท าใหไ้ม่เสียเวลาในการรอ  
 นอกจากน้ีผลการศึกษาสอดคล้องกบัผลการศึกษาของ ปรเมษฐ์ ยอดเครือ
วลัย ์(2559) ท่ีพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจใจในการบริการในระดบัมาก เน่ืองมาจากพนกังานมี
ความกระตือรือร้นและดูแลเอาใจใส่ในการบริการ 
 5.2.2.3 ดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก  
 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจในภาพรวมดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจดา้นลกัษณะกายภาพภายนอกในระดบัมากท่ีสุด โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพึงพอใจในความสะอาดของธนาคารเป็นอนัดบัแรก เน่ืองมาจากสถานท่ีภายในของ
ธนาคารมีการดูแลรักษาความสะอาดอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของกลัยา แจ่ม
แจง้ (2549) ท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นอาคารสถานท่ีในระดบัมาก เน่ืองมาจาก สถานท่ีภายใน
ของธนาคารกวา้งขวาง เป็นระเบียบเรียบร้อย สะอาด อากาศและแสงสวา่งภายในธนาคารเหมาะสม  
 5.2.2.4 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
 เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจในภาพรวมด้านกระบวนการให้บริการ 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการในระดบัมาก โดยกลุ่มตวัอยา่ง
มีความพึงพอใจในความซับซ้อนในการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการเป็นอนัดับสุดท้าย ซ่ึง
สอดคล้องกับผลการศึกษาของกัลยา แจ่มแจ้ง (2549) ท่ีพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในด้าน
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กระบวนการให้บริการในภาพรวมในระดบัมาก และลูกคา้มีความพอใจในขั้นตอนต่างๆในการ
ใหบ้ริการมีความสะดวกคล่องตวัเป็นล าดบัสุดทา้ยเช่นกนั 
 อยา่งไรก็ตามในการศึกษาของพรสุดา หางนาค (2556) ท่ีผลการศึกษาพบวา่
ลูกคา้มีความพึงพอใจในขั้นตอนการให้บริการท่ีไม่ยุง่ยากซับซ้อนในระดบัมากเช่นกนั แต่มีความ
พึงพอใจในดา้นน้ีเป็นอนัดบัท่ีสอง 
 5.2.2.5 ดา้นราคาค่าธรรมเนียม 
 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจในภาพรวมดา้นราคาค่าธรรมเนียม พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจด้านราคาค่าธรรมเนียมในระดบัมาก ซ่ึงไม่สอดคล้องกับ
การศึกษาของศรินธร จนัทิ (2555) ท่ีผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจในด้านราคา
ค่าธรรมเนียมในระดับปานกลาง และอตัราค่าธรรมเนียมสินเช่ือเหมาะสมในระดับปานกลาง 
ในขณะท่ีผลการศึกษาของการศึกษาช้ินน้ีพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในอตัราค่าธรรมเนียมสินเช่ือ
ในระดบัมาก 
 5.2.2.6 ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ 
 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจในภาพรวมดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ พบวา่ 
กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจดา้นสถานท่ีการให้บริการในระดบัมาก โดยลูกคา้พึงพอใจใน
ท าเลท่ีตั้งของธนาคารมีความเหมาะสมเป็นอนัดบัแรก และตูป้รับสมุดอตัโนมติัเพียงพอต่อการ
ให้บริการเป็นอนัดบัสุดทา้ย ซ่ึงผลท่ีไดส้อดคลอ้งกบัการศึกษาของกลัยา แจ่มแจง้ (2549) ท่ีพบว่า
ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีในระดบัมาก แต่อย่างไรก็ตามลูกคา้ธนาคารมีความพึงพอใจ
ในดา้นบรรยากาศภายในธนาคารไม่มีเสียงดงัรบกวนเป็นอนัดบัแรก และสถานท่ีจอดรถสะดวก
และเพียงพอเป็นอนัดบัสุดทา้ย  
 นอกจากน้ีผลการศึกษาฉบบัน้ียงัสอดคล้องกบัการศึกษาของ พรสุดา หาง
นาค (2556) ท่ีผลการศึกษาแสดงว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นสถานท่ีให้บริการในระดบัมาก 
และพบวา่ปัญหาท่ีเก่ียวขอ้งดา้นสถานท่ีใหบ้ริการตามความคิดเห็นของลูกคา้ คือ สถานท่ีจอดรถไม่
สะดวก หอ้งน ้าไม่สะดวก และสถานท่ีนัง่รอไม่เพียงพอ 
 5.2.2.7 ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 เม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจในภาพรวมดา้นการส่งเสริมการขาย พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการขายในระดบัมาก โดยการจดัแคมเปญ
ผลตอบแทนและรางวลัส าหรับ สลาก ธ.ก.ส. ลูกคา้มีความพึงพอใจในอนัดบัแรก และ การจดั
แคมเปญฟรีค่าธรรมเนียมบริการ ลูกคา้มีความพึงพอใจในอนัดบัสุดทา้ย ซ่ึงผลการศึกษาดา้นการ
ส่งเสริมการขายในภาพรวมสอดคลอ้งกบังานของวีระยุธ พนัธ์ุสวสัด์ิ (2550) โดยลูกคา้มีความพึง
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พอใจในด้านการส่งเสริมการขายในภาพรวมในระดับมาก ลูกค้ามีความพึงพอใจท่ีมีป้าย
ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารต่างๆเป็นอนัดบัแรก และมีของสมมนาคุณแจกให้กบัลูกคา้เป็นอนัดบั
สุดทา้ย 
 อย่างไรก็ตามผลท่ีไดจ้ากการศึกษาขดัแยง้กบัการศึกษาของ อารยา จริงจิตร 
(2550) ท่ีผลการศึกษาแสดงวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจในดา้นการส่งเสริมการขายในระดบัปานกลาง 
โดยพึงพอใจท่ีมีแผ่นพบัใบปลิวแจกลูกคา้อยู่เสมอเป็นอนัดบัแรก และ มีกิจกรรมไดร่้วมและรับ
ของขวญัเป็นอนัดบัสุดทา้ย 
  
 5.1.2 ความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการธนาคาร ผูศึ้กษาขอน าเสนอผลการอภิปรายเป็นรายดา้น ดงัน้ี 
 5.1.2.1 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามเพศ 
 จากการศึกษาในภาพรวม พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการขาย แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 เม่ือพิจารณาด้านท่ีเหลือ พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจ
ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ดา้นสถานท่ีการให้บริการ ด้านบุคลากร และดา้น
ลกัษณะกายภาพภายนอก แตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ผลการศึกษาขา้งตน้สอดคล้องกบัการศึกษาของกลัยา แจ่มแจง้ (2549) ท่ี
พบวา่ ลูกคา้เพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ โดยดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี คือ ดา้น
ขอ้มูล/ข่าวสาร ส่วนดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนกังาน ดา้นการให้บริการ มีความพึงพอใจแตกต่าง
กนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วรรธนพงศ์ เสมียนคิด 
(2558) ท่ีผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีเพศแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
 
 5.2.2.2 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามอาย ุ
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 จากการศึกษาในภาพรวม พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงลูกคา้อายุ 51 ปีข้ึนไป
มีความพึงพอใจมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ31-40 ปี 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจ
ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร และดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 เม่ือพิจารณาด้านท่ีเหลือ พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ และดา้นกระบวนการให้บริการแตกต่างกนัอยา่ง
ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของวรรธนพงศ ์เสมียนคิด (2558) ท่ี
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายแุตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารแตกต่างกนั 
 อยา่งไรก็ตามผลการศึกษาในการศึกษาฉบบัน้ีไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษา
ของศรายุทธ อุย้อ่วม และคณะ (2552) ท่ีพบวา่ ลูกคา้มีอายุท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบั
การใหบ้ริการของสาขาบรบือแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั 
 
 5.2.2.3 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามสถานภาพ 
 จากการศึกษาในภาพรวม พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
 เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อดา้น
สถานท่ีการใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 เม่ือพิจารณาดา้นท่ีเหลือ พบวา่ผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคาค่าธรรมเนียม ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพภายนอกแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ 
 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วรรธนพงศ ์เสมียนคิด (2558) ท่ีผล
การศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีมีสถานภาพแตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของธนาคารไม่
แตกต่างกนั 
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 5.2.2.4 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามอาชีพ 
 จากการศึกษาในภาพรวม พบว่าผูโ้ดยสารท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าผูใ้ช้ท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อด้าน
สถานท่ีการใหบ้ริการ และดา้นลกัษณะกายภาพภายนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 เม่ือพิจารณาดา้นท่ีเหลือ พบวา่ผูใ้ช้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อดา้น
ผลิตภัณฑ์บริการ ด้านราคาค่าธรรมเนียม ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากร และ ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของศรายทุธ อุย้อ่วม และคณะ (2552) 
ท่ีพบว่าลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการแตกต่างกนัอย่างไม่มี
นัยส าคญัทางสถิติ และสอดคล้องกับการศึกษาของ กัลยา แจ่มแจ้ง (2549) ท่ีพบว่า ลูกค้าของ
ธนาคารท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจในการบริการของธนาคารแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั
ทางสถิติ และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นขอ้มูล/ข่าวสาร เป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งนยัส าคญัทางสถิติ โดยลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพ
เกษตรกรมีความพึงพอใจต่อการให้บริการมากกว่าลูกคา้ท่ีประกอบอาชีพคา้ขาย/กิจการส่วนตวั/
รับจา้งทัว่ไป 
 
 5.2.2.5 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 จากการศึกษาในภาพรวมและรายด้าน พบว่าผูโ้ดยสารท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารโดยรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มีนยัส าคญัทาง
สถิติ 
 ผลการศึกษาสอดคล้องกับการศึกษาของ กัลยา แจ่มแจ้ง (2549) ท่ีพบว่า 
ลูกคา้ของธนาคารท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการโดยภาพรวมและ
รายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ของศรา
ยทุธ อุย้อ่วม และคณะ (2552) และการศึกษาของอารยา จิตรจริง (2550) ท่ีพบวา่ ลูกคา้มีการศึกษาท่ี
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการให้บริการของสาขาบรบือ และสาขาทุ่งยาวแตกต่างกนั
อยา่งไม่มีนยัส าคญั  
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 5.2.2.6 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 จากการศึกษาในภาพรวม พบวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงลูกคา้ท่ีมีรายได ้
30,001 บาทข้ึนไป ลูกคา้ท่ีมีรายได ้20,001 บาท – 30,000 บาท และลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,001 บาท – 
20,000 บาท มีความพึงพอใจมากกว่าลูกคา้ท่ีมีรายได้ ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาทอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 
 เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่าลูกค้าท่ีมีระดับรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารในดา้นผลิตภณัฑ์บริการ ดา้นราคาค่าธรรมเนียม ดา้น
สถานท่ีการให้บริการ ดา้นบุคลากรดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะกายภาพภายนอก 
ลูกคา้มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ  
 เม่ือพิจารณาดา้นท่ีเหลือ พบวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารในด้านการส่งเสริมการขาย แตกต่างกนัอย่างไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ  
 ผลการศึกษาขดัแยง้กบังานของ ศรายทุธ อุย้อ่วม และคณะ (2552) และ วรรธ
นพงศ์ เสมียนคิด และฐิติวรรณ ศรีเจริญ (2558) ท่ีพบว่า ลูกคา้มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียท่ีแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญั  
 นอกจากน้ีผลการศึกษายงัขดัแยง้กบัผลการศึกษาของอารยา จิตรจริง (2550) 
โดยผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งไม่มี
นยัส าคญัทางสถิติ เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการดา้นคุณภาพการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนดา้นสถานท่ีให้บริการ 
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน และดา้นการส่งเสริมการตลาด ลูกคา้มีความพึงพอใจแตกต่างกนั
อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
 
 5.2.2.7 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร จงัหวดัสงขลา จ าแนกตามธุรกรรมท่ีมาใชบ้ริการ 
 จากการศึกษาในภาพรวม พบว่าลูกคา้ท่ีมีการใช้บริการธุรกรรมต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
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 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้ท่ีมีธุรกรรมท่ีมาใช้บริการต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารในด้านลกัษณะกายภาพภายนอกแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ 
 เม่ือพิจารณาดา้นท่ีเหลือ พบว่าลูกคา้ท่ีมีธุรกรรมต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการของธนาคารในด้านผลิตภณัฑ์บริการ ด้านราคาค่าธรรมเนียม ด้านสถานท่ีการ
ให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการขาย ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการแตกต่างกนัอยา่ง
ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ อารยา จิตรจริง (2550) และ ศรา
ยุทธ อุย้อ่วม และคณะ (2552) ท่ีพบวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการต่างกนัท่ีมีความพึงพอใจในการให้บริการ
โดยภาพรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั 
 อยา่งไรก็ตามผลการศึกษาไม่สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ กลัยา แจ่มแจง้ 
(2549) ท่ีพบว่า ลูกค้าของธนาคารท่ีมีประเภทของการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจโดย
ภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยลูกคา้ประเภทเงินกูมี้ความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารมากกวา่ลูกคา้ประเภทเงินฝาก 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาคร้ังน้ี มีขอ้เสนอแนะในการศึกษาเพื่อใช้ประโยชน์ในการเป็น
แนวทางส าหรับผูบ้ริหารในการพิจารณาถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
จงัหวดัสงขลา และขอ้เสนอแนะในการท าศึกษาคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
 5.3.1 ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังน้ี 
 1. ดา้นสถานท่ีการใหบ้ริการ 
 ผูจ้ดัการเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา  ควรท าเร่ือง
การเพิ่มจ านวนตู ้ATM เบิกถอนเงินอตัโนมติั รวมถึงตูป้รับสมุดอตัโนมติัเสนอต่อส านกังานใหญ่
เพื่อให้มีตูอ้ตัโนมติัเพียงพอต่อความตอ้งการ ซ่ึงขอ้เสนอแนะน้ีเป็นขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมท่ีไดรั้บ
จากลูกค้าผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา  ท่ีเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่ง ท่ีตอ้งการให้ธนาคารปรับปรุงเป็นอนัดบัแรก สืบเน่ืองมาจากลูกคา้ตอ้งการความสะดวก
รวดเร็วในการบริการ ซ่ึงการใช้บริการจากตู ้ATM และตูป้รับสมุดอตัโนมติัท าให้ได้รับบริการ
รวดเร็วทนัใจกว่าการเขา้รับบริการในธนาคาร ซ่ึงลูกคา้จะตอ้งกดบตัรคิวและรอ หากมีการเพิ่ม
จ านวนตู ้ATM รวมถึงตูป้รับสมุดอตัโนมติัให้เพียงพอแล้ว นอกจากจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
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พอใจมากยิ่งข้ึน อนัเน่ืองมาจากสามารถเขา้ถึงบริการได้ง่าย รวดเร็วแล้ว ยงัจะช่วยลดภาระงาน
ใหก้บัพนกังานของธนาคาร ใหส้ามารถน าเวลาไปบริการลูกคา้รายอ่ืนๆท่ีมีความจ าเป็นท่ีตอ้งเขา้มา
ท าธุรกรรมในธนาคารไดม้ากยิง่ข้ึน ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้ทุกกลุ่มมีแนวโนม้ท่ีจะมีความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการของธนาคารในจงัหวดัสงขลามากยิง่ข้ึน 
 2. ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 
 ผูจ้ดัการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา ควร
เสนอต่อส านักงานใหญ่ ในเร่ืองการลดความซับซ้อนในการเตรียมเอกสารเพื่อขอรับบริการ 
เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการของธนาคารส่วนใหญ่เป็นเกษตรกรและมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรีซ่ึง
อาจมีข้อจ ากัดในการเข้าใจภาษาท่ีเป็นทางการสูง ค าศพัท์เฉพาะ กระบวนการท่ีซับซ้อน หาก
ธนาคารลดขั้นตอนการเตรียมเอกสาร รวมถึงอธิบายการเตรียมเอกสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย จะช่วย
ให้เกษตรกรเขา้ใจและเขา้ถึงบริการไดง่้ายและรวดเร็วยิ่งข้ึน ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการของธนาคารในจงัหวดัสงขลามากยิง่ข้ึน  
 3.  ดา้นการส่งเสริมการขาย 
 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัสงขลา  ควรส่งเสริม
การขายในด้านอ่ืนๆ เช่น ด้านเงินฝากดอกเบ้ียพิเศษ สินเช่ือดอกเบ้ียพิเศษ และการส่งเสริม
ค่าธรรมเนียมบริการให้มากข้ึน นอกจากจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจให้ลูกคา้แลว้ จะช่วยให้ธนาคาร
แข่งขนัและสามารถเพิ่มจ านวนลูกคา้เงินฝาก และเงินกู ้ซ่ึงจะมีผลดีต่อผลประกอบการของธนาคาร   
 5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 ควรเพิ่มการสัมภาษณ์ในคร้ังต่อไปด้านการส่งเสริมการขายเพื่อหาแนว
ทางการส่งเสริมการขายท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในเชิงลึก และควรศึกษาแนว
ทางการส่งเสริมการขายของธุรกิจคู่แข่ง เพื่อให้การก าหนดผลิตภณัฑ์ส่งเสริมการขายขององคก์รมี
ประสิทธิภาพ 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
เร่ือง การศึกษาความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บริการธนาคารเพือ่การเกษตร 

และสหกรณ์การเกษตรจังหวดัสงขลา 
ค าช้ีแจง  

 แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใชใ้นการศึกษาวิจยัของหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา ลักษณะ
ประชากรศาสตร์และระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรจังหวัดสงขลาโดยผู ้วิจ ัยขอรับรองว่าข้อมูลส่วนตัวของท่านจะไม่ ถูกเปิดเผย 
นอกเหนือจากวตัถุประสงค์ทางการวิจยัและทางวิชาการเท่านั้นและขอขอบพระคุณเป็นอยา่งยิ่งท่ี
ท่านอนุเคราะห์ในการตอบค าถามคร้ังน้ีซ่ึงค าถามจะแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1  : ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2  : ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ 

สหกรณ์การเกษตรจงัหวดัสงขลา  
 
     นางสาวณภสั ทองมีขวญั 
    นกัศึกษาปริญญาโทหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
    คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ 
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ส่วนที1่ :ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง กรุณาตอบค าถามขา้งล่างน้ีโดยท าเคร่ืองหมาย  ใน ⃞ หนา้ขอ้ความท่ีตรงความเป็น
จริงมากท่ีสุด  

1. เพศ 

⃞ ชาย     ⃞ หญิง 

2. อายุ 

⃞ นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั30 ปี   ⃞ อาย ุ 31- 40 ปี 

⃞ อายุ41 - 50 ปี    ⃞ 51 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

⃞ โสด     ⃞ สมรส  

⃞ หยา่ร้าง/หมา้ย    

4. อาชีพ 

 ⃞ เกษตรกร    ⃞ พนกังานบริษทัเอกชน   

 ⃞ พนกังาน/ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  ⃞ รับจา้งทัว่ไป 

 ⃞ คา้ขาย /ธุรกิจส่วนตวั   ⃞ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ______________________ 

5. ระดับการศึกษา 

⃞ ต ่ากวา่ปริญญาตรี   ⃞ ปริญญาตรี   

⃞ ปริญญาโท    ⃞ สูงกวา่ปริญญาโท 

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

⃞ ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท  ⃞ 10,001  บาท -20,000 บาท 

⃞ 20,001 บาท – 30,000 บาท  ⃞ 30,001 บาทข้ึนไป 

7. ธุรกรรมทีม่าใช้บริการ 

⃞ ดา้นสินเช่ือ    ⃞ ดา้นเงินฝาก/ออมทรัพยพ์ิเศษ/สลาก ธ.ก.ส. 

⃞ ดา้นการเงินการธนาคาร ไดแ้ก่ โอน จ่ายค่าสินคา้ ออกเช็ค ออกหนงัสือค ้าประกนั 

 ⃞ อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ____________________________________________ 
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ส่วนที ่2 : ความพงึพอใจในการให้บริการของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจังหวดั

สงขลา 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ด้านผลติภัณฑ์บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

1.การใหบ้ริการธุรกรรมมีความถูกตอ้งและ
ครบถว้น 

     

2. พนกังานใหค้ าแนะน ารายละเอียด
ผลิตภณัฑข์องธนาคารชดัเจนและเขา้ใจ 

     

3. ระบบสารสนเทศของธนาคารมีความ
เสถียร พร้อมใหบ้ริการ 

     

4. การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว      
5. การใหบ้ริการมีความเท่าเทียมกนั      

ด้านราคาค่าธรรมเนียม      
6. อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่ง
สาขา(นอกเขต) เหมาะสม 

     

7. อตัราค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่าง
ธนาคารเหมาะสม 

     

8.  อตัราค่าธรรมเนียมสินเช่ือเหมาะสม      
9. อตัราผลตอบแทนดอกเบ้ียเงินฝากและ
สลากมีความเหมาะสม 

     

10. พนกังานแจง้หรือแสดงราคา
ค่าธรรมเนียมก่อนรับบริการชดัเจน 
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ด้านสถานทีก่ารให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

11. มีช่องทางท่ีหลากหลายในการท า
ธุรกรรม 

     

12. สถานท่ีมีความกวา้งขวางเพียงพอในการ
เขา้รับบริการ 

     

13.ท  าเลท่ีตั้งของธนาคารมีความเหมาะสม      
14. ตู ้ATMเบิกถอนเงินอตัโนมติัเพียงพอต่อ
การใหบ้ริการ 

     

15. ตูป้รับสมุดอตัโนมติัเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการ 

     

ด้านการส่งเสริมการขาย      
16. การจดัแคมเปญฟรีค่าธรรมเนียมบริการ      
17. การจดัแคมเปญบริการเงินฝากดอกเบ้ีย
พิเศษ 

     

18. การจดัแคมเปญบริการสินเช่ือดอกเบ้ีย
พิเศษ 

     

19. การจดัแคมเปญผลตอบแทนและรางวลั
ส าหรับ สลาก ธ.ก.ส. 

     

20. การแจกของสมนาคุณในช่วงเทศกาล      
ด้านบุคลากร      

21. มารยาทของพนกังานธนาคาร      
22. การแต่งกายของพนกังาน      
23. น ้าเสียงและสีหนา้การให้บริการของ
พนกังาน 

     

24. การช่วยเหลือแกปั้ญหาของพนกังาน      
25. การใหค้  าแนะการบริการของพนกังาน      
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ด้านกระบวนการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

26. การจดัระบบคิวเพื่อรอรับการบริการ      
27. ความชดัเจนเขา้ใจง่ายของขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ 

     

28.การเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการ 

     

29. ความรวดเร็วในการประสานงาน      
30.ความซบัซอ้นในการเตรียมเอกสารเพื่อ
ขอรับบริการ 

     

ด้านลกัษณะกายภาพภายนอก      
31. ความสะอาดของธนาคาร      
32. การใหบ้ริการน ้าด่ืม/หนงัสือพิมพ ์      
33. รูปแบบการความสวยงามของธนาคาร      
34. การจดัวางของใหมี้ระเบียบภายใน
ธนาคาร 

     

35. อุปกรณ์และตูบ้ริการอตัโนมติัมีความ
ทนัสมยั 

     

 
ข้อเสนอแนะอืน่ๆ  
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________
______________________________________________________________________________ 

 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม 
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