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การศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ี มคีวามมุง่หมายเพื่อศกึษาและเปรยีบเทยีบเกีย่วกบัความพงึพอใจของ 

ลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดั
เพชรบุร ีในดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร 

 
 กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาคน้ควา้ครัง้น้ี คอืลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารของธนาคาร ใน 40 วนั

ทาํการของธนาคาร จาํนวน 400 คน เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเป็นแบบสมัภาษณ์แบบมี
โครงสรา้ง การวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติกิารแจกแจงความถี ่ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบน
มาตรฐาน คา่ท ี (t-test Independent) คา่ความแปรปรวนแบบทศิทางเดยีว (One-Way ANOVA) และ
ใชก้ารเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่เป็นรายคูโ่ดยวธิกีารของเชฟเฟ ่ (Scheffe’s Method) 

 ผลการศกึษาคน้พบว่า 
1. ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวม ดา้นอาคารสถานที ่ดา้น 

พนกังาน และดา้นการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก สว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั
ปานกลาง 

2. เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่สีถานภาพต่างกนัต่อการใหบ้รกิารของธนาคาร 
ดงัน้ี 

2.1 ลกูคา้ทีม่เีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมแตกตา่งกนั 
อยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิสว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 

2.2 ลกูคา้ทีป่ระกอบอาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวม 
แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิสว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

2.3 ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาและความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจ 
ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

2.4 ลกูคา้ทีป่ระเภทต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมและราย 
ดา้น แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 สว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร มคีวามพงึพอใจแตกต่าง
กนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และดา้นพนกังาน มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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The purposes of this research were to study the customers Satisfaction  to ward 

service of Bank for Agriculture and Agricultural co-operatives Thayang Branch Phetchaburi    
This research as a whole and in each aspects of building,bank personel,public 

relation and service. Classified by Sex,occupation,education,frequencies of service/3 
month,kind of customers and service time  

 
The population was 400 customers  of the Bank for Agriculture and Agricultural 

co-operatives Thayang Branch Phetchaburi. The rating scale  interview  with five level 
was used in the data collection. Besides the statistics of data analysis were 
percentage,means,standard deviation,t-test Independent, and One-Way Analysis of 
variance and pair comparison of Scheffe’s Method.  

 
The results were as follows 
1. Customer’ s satisfaction towards the Band service in overall with aspects of  

building,service and public relations was at high level and was at medium level for public 
relations aspect 

2. To compare customers’ satisfaction towards the bank service classified  
according to variables,the results were as follows 

2.1 The satisfaction towards the bank service of the customers with different sex  
in overall was no statistical significantly different and was at .05 level for public relations 
aspect. 

2.2 The satisfaction towards the bank service of the customers with different  
occupations in overall was no statistical significantly different and was at .05 level for 
publicrelations aspect 
 
 



 

2.3 The satisfaction towards the bank service of the customers with different  
education and frequencies of service/3 month in overall was no statistical significantly 
different. 

2.4 The satisfaction towards the bank service of the customers with different  kind 
of customers in overall and in particular was statistical significantly different at the level of 
.01, was at .01 level for public relations aspects,and was at .05 level for bank personal 
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  สารนิพนธฉ์บบัน้ีเสรจ็สมบรูณ์ดว้ยการชว่ยเหลอื แนะนําและใหค้าํปรกึษาอยา่งดยีิง่จาก
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ปิยดา  สมบตัวิฒันา และอาจารยภ์คภร  สกลรกัษ์  ผูเ้ชีย่วชาญทีก่รุณาชว่ยเหลอืตรวจสอบความ 
เทีย่งตรงของเครือ่งมอืและใหค้าํแนะนํา ในการปรบัปรุงแบบสมัภาษณ์ ซึง่เป็นเครือ่งมอืสาํหรบัการ 
เกบ็รวบรวมขอ้มลูในครัง้น้ี 

 
  ขอขอบพระคุณ นายทรงชยั  มณีโชต ิผูจ้ดัการและพนกังานธนาคารเพือ่การเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีทีใ่หค้วามทีช่่วยเหลอืเกบ็รวบรวมขอ้มลูในการ
วจิยัครัง้น้ี 

 
   ขอขอบพระคณุลกูคา้ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง 

จงัหวดัเพชรบุร ีทีต่อบแบบสมัภาษณ์และใหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสมัภาษณ์ในการวจิยัครัง้
น้ีเป็นอยา่งด ี
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ภมูหลงัิ  

         
        ในภาวะทีเ่ศรษฐกจิของโลกกาํลงัเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเรว็ วทิยาการเทคโนโลยี
เจรญิกา้วหน้า การตดิต่อสือ่สารกระจายไปทุกแหง่หนทัว่โลก ธุรกจิมกีารขยายตวัมากขึน้ ดงันัน้
ความตอ้งการใชเ้งนิลงทุนในธุรกจิต่าง ๆ ยอ่มเพิม่มากขึน้ ธนาคารจงึจดัเป็นสถาบนัการเงนิทีม่ ี
บทบาทสาํคญัต่อการเจรญิเตบิโตทางเศรษฐกจิ ซึง่ทกุคนยอมรบัว่าธนาคารเปรยีบเสมอืนเสน้
เลอืดใหญ่ทีห่ล่อเลีย้งการเจรญิเตบิโต และกา้วหน้าทางเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศชาต ิการ
พฒันาทางเศรษฐกจิไมว่า่แขนงใดลว้นตอ้งพึง่พาอาศยัธนาคารเป็นแหลง่อํานวยทุนทีส่าํคญั 
เพราะธนาคารเป็นกลไกทีท่รงพลงัทีส่ดุในระบบการเงนิของประเทศ จงึคงไมเ่กนิไปนกัถา้จะกลา่ว
วา่  ธนาคารเปรยีบเสมอืนเสาหลกัตน้หน่ึงของเศรษฐกจิทัง้ระบบ  ซึง่เป็นหลกัทีม่ ัน่คงและอํานวย
ทุนเกือ้หนุนเศรษฐกจิของประเทศใหเ้จรญิเตบิโตขึน้ กา้วหน้ามากกวา่สถาบนัการเงนิอื่น 
 

ดงันัน้ในยุคปจจุบนัสภาพการแขง่ขนัในระบบธนาคาร และสถาบนัการเงนิต่าง ๆ มคีวามั

รุนแรงมากขึน้ มกีารปรบัเปลีย่นกลยทุธท์ัง้ในดา้นผลติภณัฑแ์ละดา้นการใหบ้รกิาร เพือ่ทีจ่ะ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ทีห่ลากหลาย ซบัซอ้นและมกีารเปลีย่นแปลงอยูต่ลอดเวลาได้
อยา่งทนัทว่งท ี 

 
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร ในฐานะธนาคารของรฐัวสิาหกจิทีต่อ้ง

ตอบสนองความตอ้งการทางดา้นการเงนิ เพือ่รองรบัการขยายตวัทางเศรษฐกจิ จงึตอ้งมกีาร
ปรบัเปลีย่นกลยทุธก์ารดาํเนินงานทัง้ในดา้นของผลติภณัฑแ์ละบรกิารต่าง ๆ เพือ่ทีจ่ะตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้ และเป็นทางเลอืกใหก้บัลกูคา้ไดม้โีอกาสเลอืกใชบ้รกิารทีห่ลากหลาย
ออกไป ในกระบวนการปรบัเปลีย่นกลยุทธก์ารดาํเนินงานของธนาคาร บุคลากรนบัเป็นบุคคลที่
สาํคญั โดยเฉพาะดา้นการใหบ้รกิารและการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ของธนาคารโดยตรง 
ทัง้น้ีกเ็พือ่รกัษาฐานและเพิม่จาํนวนลกูคา้ของธนาคารใหค้งอยูแ่ละเพิม่ขึน้อกีในอนาคต 

 
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยางเป็นสาขาขนาดใหญ่  สงักดั

อยูก่บัสาํนกังานธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จงัหวดัเพชรบุร ีมพีนกังาน 
จาํนวน 22 คน การดาํเนินงานครอบคลุมพืน้ที ่ 2 อําเภอ คอือําเภอทา่ยางและอาํเภอแก่งกระจาน   
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ผลการดาํเนินงานของธนาคารในปีบญัช ี2547 ( 1 เมษายน 2547 จนถงึปจจุบนัั ) ตํ่ากว่
เปาหมายทีธ่นาคารกาํหนด  สาขาไมส่ามารถขยาย้ ผลการดาํเนินงานในดา้นต่าง ๆ ได ้ทัง้ในดา้น
การเพิม่ยอดเงนิฝาก การรบัลกูคา้เงนิฝากและเงนิกูเ้พิม่ รวมถงึการขยายปรมิาณธุรกจิทางดา้น
การใหส้นิเชือ่ดว้ย   
 

จากสาเหตุดงักล่าวในฐานะทีผู่ว้จิยัเป็นพนกังานอยูใ่นธนาคารแหง่น้ี จงึมคีวามสนใจทีจ่ะ
ทาํการวจิยัเพือ่ใหท้ราบถงึสาเหตุทีท่าํใหก้ารดาํเนินงานของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีไมเ่ป็นไปตามเปาหมายทีก่าํหนดไว ้และนําผลการวจิยัที่้

ไดร้บัในครัง้น้ีเป็นแนวทางใหผู้จ้ดัการสาขาและพนกังานของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีใชใ้นการปรบัปรุงการดาํเนินงานและเพิม่ประสทิธภิาพ
การดาํเนินงานใหด้ยีิง่ขึน้ 
 

ความมงุหมายของก่ ารวจยัิ  
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 

1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตร 
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ในดา้นอาคารสถานที ่ ดา้นพนกังาน  
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร 

2. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
เกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ในดา้นอาคารสถานที ่ ดา้น
พนกังาน  ดา้นขอ้มลู/ขา่วสารและดา้นการใหบ้รกิาร จาํแนกตามเพศ  อาชพี  การศกึษา  ความถี่
ในการใชบ้รกิาร/3เดอืน  ประเภทของลกูคา้และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
 

ความสาํคญัของการวจยัิ  
  เพือ่เป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาระบบงานดา้นการใหบ้รกิารและการสรา้งความ
พงึพอใจใหก้บัลกูคา้ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดั
เพชรบุร ี ใหม้คีวามเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ในโลก
ปจจุบนัมากขึน้ั  
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ขอบเขตของการวจยัิ  
       ประชากรท่ีใช้ในการวจยัิ  
 ประชากรทีท่าํการศกึษาครัง้น้ี คอื ลกูคา้เงนิกูแ้ละเงนิฝากทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี จาํนวน 28,317 ราย ในชว่ง
เดอืนมถุินายน – กรกฎาคม 2548  ระยะเวลา 40 วนัทาํการของธนาคาร    
       กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการ่ ่ วจยัิ  
  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี  คอื  ลกูคา้มาใชบ้รกิารกบัธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีในช่วงเดอืนมถุินายน – กรกฎาคม 2548 
ในระยะเวลา 40 วนัทาํการของธนาคาร สุม่จากการเปิดตารางของทาโร ยามาเน่ ทีร่ะดบัความ
คลาดเคลือ่น 0.05% ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 397 คน และผูว้จิยัขอกาํหนดกลุม่ตวัอยา่งเพิม่เป็น 400 คน 
และทาํการสุม่แบบบงัเอญิ โดยทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูวนัละ 10 ราย โดยแบง่เป็น 2 ชว่งเวลา 
9.00 -12.00 น. และ 13.00 - 16.00 น.  (ตามภาคผวก ข การวางแผนการเกบ็ขอ้มลู) 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
 1.  ตวัแปรอสิระ  ไดแ้ก่  สถานภาพของลกูคา้ผูต้อบแบบสมภาษณ์  จาํแนกเป็น 
    1.1  เพศ 
        1.1.1  เพศชาย 
                 1.1.2  เพศหญงิ 
 

    1.2  อาชพี 
        1.2.1  รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
        1.2.2  เกษตรกร 
        1.2.3  คา้ขาย/กจิการสว่นตวั/รบัจา้งทัว่ไป 
  
            1.3  การศกึษา 
                 1.3.1  ไมไ่ดเ้รยีน/ประถมศกึษา 
                 1.3.2  มธัยมศกึษาตอนตน้/ตอนปลาย 
                 1.3.3  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
                  
     1.4  ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 
        1.4.1     1 – 2    ครัง้ 
                 1.4.2      3 - 4    ครัง้ 
                 1.4.3      5         ครัง้ขึน้ไป 
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               1.5  ประเภทของลกูคา้ 
                 1.5.1    ลกูคา้เงนิฝาก 
                 1.5.2    ลกูคา้เงนิกู ้
                 1.5.2    ลกูคา้เงนิฝาก/เงนิกู ้
 
              1.6 ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
        1.6.1   1 –  3   ปี 
                1.6.2   4 –  6   ปี 
                1.6.3   7         ปีขึน้ไป 

 
2. ตวัแปรตาม  คอื ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 

เกษตและสหกรณ์การเกษตร  สาขาท่ายาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ใน  4  ดา้น  คอื 
             2.1   ดา้นอาคารสถานที ่
      2.2   ดา้นพนกังาน 
    2.3   ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
             2.4   ดา้นการใหบ้รกิาร 
 
นยามศพัท์เฉพาะิ  
 1. การบรการิ   หมายถงึ กจิกรรมหรอืกระบวนการขัน้ตอนการดาํเนินงานในดา้นต่าง ๆ 
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง ทีจ่ดักระทาํเพือ่ตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ และก่อใหเ้กดิความพงึพอใจจากผลของการกระทาํนัน้ 
 2. ความพึงพอใจท่ีมีตอการให้บรการ่ ิ   หมายถงึ  ลกูคา้มคีวามรูส้กึทีด่ ี ชอบ  พอใจ  
หรอืประทบัใจ  ต่อการไดร้บับรกิารจากธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่
ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ใน  4  ดา้น  คอื 
     2.1   ด้านอาคารสถานท่ี หมายถงึ ลกูคา้รูส้กึชอบ รูส้กึประทบัใจต่อการจดัอาคาร
สถานทีข่องธนาคาร  ทาํเลทีต่ ัง้ของธนาคารมคีวามเหมาะสม ทางเขา้ – ออก สะดวก สถานทีจ่อด
รถเพยีงพอ   มกีารรกัษาความปลอดภยัทีด่ ี มคีวามสะอาด  เรยีบรอ้ย  กวา้งขวาง  มกีารจดั
ตกแต่งภายในทีเ่หมาะสม  มบีรรยากาศทีด่ ี การจดัทีน่ัง่สาํหรบัการรอรบับรกิารมอียา่งเพยีงพอ  
มปีายบอกจุดการใหบ้รกิารอยา่งชดัเจน ้  มบีรกิารน้ําดืม่ หนงัสอืพมิพ ์โทรทศัน์ วารสารต่าง ๆ มตีู้
บตัรควิตัง้อยูใ่นทีท่ีเ่หมาะสม สะดวกในการกดบตัรควิ 
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2.2  ด้านพนักงาน หมายถงึ  ลกูคา้รูส้กึชอบ   รูส้กึประทบัใจต่อตวัพนกังานผูใ้หบ้รกิาร 
ในดา้นบุคลกิภาพ  การแตง่กาย  การใชน้ํ้าเสยีง  กริยิามารยาท  การมอีธัยาศยัไมตร ี ควา
กระตอืรอืรน้  การเตรยีมพรอ้มในการใหบ้รกิารลกูคา้ การเอาใจใสด่แูลลกูคา้  ความรู้
ความสามารถในการใหบ้รกิาร ความถกูตอ้งแม่นยาํในการใหบ้รกิาร  ความสามารถในการตอบขอ้
ซกัถามและการแกไ้ขปญหาใั หก้บัลกูคา้  ความรบัผดิชอบต่อการใหบ้รกิาร  การใหบ้รกิารต่อลูกคา้
มคีวามเทา่เทยีมกนั ความซื่อสตัยต่์อลกูคา้  ตลอดจนจาํนวนพนกังานทีม่เีพยีงพอต่อการ
ใหบ้รกิารลกูคา้ 
          2.3  ด้านข้อมลู/ขาวสาร่  หมายถงึ ลกูคา้รูส้กึชอบ  สกึประทบัใจต่อการไดร้บัขอ้มลูและ
ขา่วสารต่าง ๆ ของธนาคาร ทัง้จากการเผยแพรผ่า่นตวัพนกังานเอง และผา่นทางโทรทศัน์ วทิย ุ 
ซึง่เป็นขา่วสารขอ้มลูทีท่นัสมยั ทนัต่อเวลา มคีวามถูกตอ้งและเชือ่ถอืได ้เขา้ใจไดง้า่ย ขอ้มลูมี
ความจาํเป็นและเป็นประโยชน์ต่อลกูคา้ และไดร้บัอยา่งสมํ่าเสมอ ตลอดจนการจดับอร์
ประชาสมัพนัธข์อ้มลูขา่วสารต่าง ๆ ภายในสาํนกังานของธนาคารเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอ พนกังา
สามารถใหข้อ้มลูและชีแ้จงรายละเอยีดต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งด ี
            2.4 ด้านการให้บรการิ   หมายถงึ ลกูคา้รูส้กึชอบ รูส้กึประทบัใจต่อขัน้ตอนการ
ดาํเนินการในการใหบ้รกิารลกูคา้ ระยะเวลาทีใ่ชม้คีวามเหมาะสมตอ่การใหบ้รกิารกจิกรรมนัน้ ๆ 
การไดร้บับรกิารจากธนาคารอยา่งสมํ่าเสมอและเทา่เทยีมกนั การใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้เป็นหลกั
การช่วยเหลอืและแกไ้ขปญหาเฉพาะหน้าใหก้บัลกูคา้ ั ความพรอ้มในการใหบ้รกิารของพนกังาน
และอุปกรณ์เครือ่งใชต้่าง ๆ การไดร้บัการผอ่นผนัและยดืหยุน่ในกฏระเบยีบ ขอ้บงัคบัของธนาคาร 
การเรยีกเกบ็คา่ธรรมเนียมและคา่บรกิารต่าง ๆ มคีวามเหมาะสม การรกัษาขอ้มลูทีเ่ป็นความลบั
ของลกูคา้มคีวามน่าเชือ่ถอืไวใ้จได ้การเปิดโอกาสใหล้กูคา้ไดแ้สดงความคดิเหน็ต่อการใหบ้รกิาร
ของธนาคาร ตลอดจนบรกิารต่าง ๆ ทีธ่นาคารมไีวบ้รกิารอยา่งหลากหลาย    
 3. ลกูค้า หมายถงึ บุคคลทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีในชว่งเดอืนมถุินายน – กรกฎาคม 2548  ซึง่เป็นทัง้
ลกูคา้เงนิฝากและลกูคา้เงนิกู ้     
            4. ธนาคาร หมายถงึ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดั
เพชรบุร ี(ธ.ก.ส.ท่ายาง) ซึง่มฐีานะเป็นรฐัวสิาหกจิ สงักดักระทรวงการคลงั ตัง้อยูเ่ลขที ่689 หมู ่ 1  
ตาํบลทา่ยาง  อําเภอทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี 
          5.  อาชีพ  หมายถงึ  ลกัษณะการประกอบการงานของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีประกอบดว้ย  อาชพีรบัราชการ/
รฐัวสิาหกจิ,  เกษตรกร, คา้ขาย/กจิการสว่นตวั/รบัจา้งทัว่ไป 
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6. การศึกษา  หมายถงึระดบัการเรยีนชัน้สงูสดุของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ี 
 7.  ความถ่ีในการใช้บรการิ /3 เดือน  หมายถงึจาํนวนครัง้ทีล่กูคา้เขา้มาใชบ้รกิารของ
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีในช่วงระยะเวลา 3  
เดอืน 

8.   ประเภทลกูค้า  หมายถงึ  รปูแบบการเขา้มาใชบ้รกิารของลกูคา้  ซึง่ธนาคารจดั
ประเภทของการใชบ้รกิารของลกูคา้ไว ้3  ประเภท คอื  ลกูคา้เงนิฝาก  ลกูคา้เงนิกู ้ ลกูคา้เงนิ
ฝาก/เงนิกู ้
      8.1  ลกูคา้เงนิฝาก หมายถงึ  ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารเฉพาะการฝาก – ถอนเงนิเทา่นัน้ 
             8.2  ลกูคา้เงนิกู ้หมายถงึ  ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารเฉพาะดา้นการกูเ้งนิและชาํระเงนิกู้
เท่านัน้ 

8.3 ลกูคา้เงนิฝาก/เงนิกู ้หมายถงึ ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารทัง้ดา้นการฝาก - ถอนเงนิ  
การขอสนิเชื่อเงนิกู ้

9. ระยะเวลาการเป็นลกูค้า หมายถงึ ระยะเวลาตัง้แต่ลกูคา้เริม่มาใชบ้รกิารกบัธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ี 
 

กรอบแนวคดในการิ วจยัิ  
        

       ตวัแปรอสระิ                          ตวัแปรตาม 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

      คุณลกัษณะของลกูคา้จาํแนกเป็น 
1.  เพศ 
2.  อาชพี 
3. การศกึษา 
4. ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน 
5. ประเภทลกูคา้ 
6. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  
จงัหวดัเพชรบุร ี ใน  4  ดา้น  คอื 
1.  ดา้นอาคารสถานที ่
2.  ดา้นพนกังาน 
3.  ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
4.  ดา้นการใหบ้รกิาร 
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สมมตุฐานในการิ วจยัิ  
 1.   ลกูคา้ทีม่เีพศต่างกนั  มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บับรกิารจากธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นแตกตา่งกนั 
 2. ลกูคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บับรกิารจากธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุรใีน โดยรวมและรายดา้นแตกตา่ง
กนั 
 3. ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาต่างกนั  มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บับรกิารจากธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี โดยรวมและรายดา้นแตกต่าง
กนั 
 4. ลกูคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน แตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บั
บรกิารจากธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุรโีดยรวม
และรายดา้นแตกต่างกนั 
 5. ลกูคา้ประเภทต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจากธนาคารเพือ่การเกษตรและ 
สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 
 6. ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บับรกิารจาก
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกนั 
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       บทท่ี  2 
เอกสารและงานวจยัท่ีเก่ียวข้องิ  

 
ในการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดศ้กึษาคน้ควา้เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดนํ้าเสนอ

เป็นหวัขอ้ตามลาํดบั ดงัน้ี 
1.  ประวตักิารก่อตัง้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
2.  ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ี

2.1  บรกิารดา้นเงนิฝาก 
2.2  บรกิารดา้นเงนิกู ้
2.3 บรกิารดา้นอืน่ ๆ   

3.  เอกสารทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ 
          3.1  ความหมายของความพงึพอใจ 
          3.2  แนวคดิเกีย่วกบัคณุภาพบรกิารและความพงึพอใจ 
          3.3  หลกัการสาํคญัในการใหก้ารบรกิาร 
4.  ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ 
5.  งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจ 
 
ประวตัธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การิ เกษตร 
 ในปลายสมยัรชัสมยัพระบาทสมเดจ็พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วันกัปราชญร์าชบณัฑติสมยั
นัน้ไดม้คีวามคดิทีจ่ะตัง้ธนาคารของชาวไร่ชาวนา  หรอื  “ธนาคารการเกษตร”  ขึน้เพือ่ชว่ยปลด
เปลือ้งหน้ีสนิของเกษตรกร  ทัง้น้ี  เน่ืองจากเกษตรกรไมม่เีงนิทุนพอเพยีงสาํหรบัใชส้อยระหว่าง
ฤดเูพาะปลกู  จงึตอ้งกูย้มืจากเอกชนโดยเสยีดอกเบีย้ในอตัราทีส่งู บางครัง้ตอ้งขายผลติผลใหแ้ก่
ผูใ้หกู้โ้ดยผูใ้หกู้เ้ป็นผูก้าํหนดราคาซือ้ตามใจชอบ เกษตรกรเสยีเปรยีบมากและมหีน้ีสนิพอกพนู
ตลอดเวลา 
 วตัถุประสงคอ์กีประการหน่ึงทีส่นบัสนุนใหม้กีารจดัตัง้ธนาคารเกษตรกรขึน้ในสมยันัน้  ก็
เพือ่ทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอืทางดา้นการเงนิแก่เกษตรกรเมือ่ประสบภยัธรรมชาตทิัง้น้ีเพราะวา่
เกษตรกรมกัประสบภยัธรรมชาตติดิต่อกนัจนยากทีจ่ะฟ้ืนตวั  ดงัเช่นเหตุการณ์น้ําทว่มใหญ่ในปี 
พ.ศ.  2460  และภาวะฝนแลง้เมือ่ปี  พ.ศ.  2462  เป็นตน้ 
 อยา่งไรกต็ามในขณะทีร่ฐับาลยงัมปีญหาดา้นเงนิลงทุนในการจดัตัง้ธนาคารอนัั

เน่ืองมาจากทอ้งพระคลงัมเีงนิจาํกดั  ประกอบกบัมสีหกรณ์การเกษตรในรปูของสหกรณ์เงนิทุนอยู่
แลว้  ซึง่อาศยัเงนิทนุหมุนเวยีนจากธนาคารสยามกาํมาจล  จาํกดั  และพระคลงัออมสนิ  
เกษตรกรทีเ่ป็นสมาชกิกไ็ดอ้าศยัเงนิทนุหมนุเวยีนจากธนาคารสหกรณ์เพือ่นําไปใชล้งทุนประกอบ
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อาชพีทางการเกษตรของตน  ความคดิทีจ่ะตัง้ธนาคารการเกษตรหรอืธนาคารในครัง้นัน้จงึลม้เลกิ
ไป 
 จนกระทัง่ปี  พ.ศ.  2490  เมือ่กจิการสหกรณ์เตบิใหญ่ขึน้  รฐับาลจงึไดจ้ดัตัง้ธนาคารเพือ่
การสหกรณ์เพือ่ทาํหน้าทีเ่ป็นแหลง่เงนิทุนอาํนวยสนิเชือ่แก่สหกรณ์ทัง้หลายทีม่อียูใ่นประเทศไทย
ขณะนัน้ธนาคารเพือ่การสหกรณ์ดาํเนินงานใหกู้แ้ก่สหกรณ์มาจนถงึ  พ.ศ.  2509  รฐับาลจงึได้
พจิารณาจดัตัง้ธนาคารขึน้ใหมเ่พือ่ทาํหน้าทีแ่ทนธนาคารเพือ่การสหกรณ์  โดยมเีหตุผลดงัน้ี 
 1.  ธนาคารเพือ่การสหกรณ์  ใหกู้เ้งนิแก่สมาชกิสหกรณ์เท่านัน้แต่เกษตรกรรายอื่นที่
ไมไ่ดเ้ป็นสมาชกิอกีจาํนวนมากทีต่อ้งการกู ้ ซึง่ธนาคารเพือ่การสหกรณ์ไมม่อีาํนาจทีใ่หกู้ไ้ด ้
 2. ธนาคารเพือ่การสหกรณ์ใหเ้งนิกูส้ว่นใหญ่เป็นแบบระยะยาว  หรอืปานกลางแต่
เกษตรกรตอ้งการเงนิกูร้ะยะสัน้เพือ่ผลติผลผลติระยะสัน้ 
 3.งานสว่นใหญ่ของธนาคารเพือ่การสหกรณ์คอืการเกบ็รกัษาใหค้วามสะดวกในการ
เบกิจา่ยและรกัษาสมดุบญัชเีทา่นัน้  ธนาคารไมไ่ดท้าํหน้าทีใ่นการพจิารณาคาํขอกูอ้นัเป็นหน้าที่
ของผูใ้หกู้ย้มืเงนิอยา่งแทจ้รงิ 
 4. ธนาคารเพือ่การสหกรณ์มไิดท้าํหน้าทีใ่หส้นิเชือ่แบบกํากบัแนะนํา(SUPERVISED  
CREDITX)  และไมม่หีน่วยงานใดทีท่าํหน้าทีน้ี่ 
 5. การดาํเนินงานและองคก์ารของธนาคารเพือ่สหกรณ์  ยงัไมไ่ดร้บัการรบัรองจาก
ต่างประเทศจงึเป็นเหตุใหก้าํลงัเงนิของธนาคารไมเ่พยีงพอ 
 

 ดว้ยเหตุผลดงักลา่วรฐับาลจงึไดจ้ดัตัง้ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร   
(ธ.ก.ส.)  ขึน้เมือ่ปี พ.ศ.2509  โดยใหเ้ป็นสถาบนัระดบัชาต ิทาํหน้าทีอ่าํนวยสนิเชือ่ใหแ้ก่
เกษตรกรทัง้ทางตรงและผา่นสถาบนัเกษตรกร 
 

วตัถปุระสงค ์ : 
 (1)  ใหค้วามช่วยเหลอืทางการเงนิแก่เกษตรกร  กลุม่เกษตรกรหรอืสหกรณ์การเกษตร  
สาํหรบัการ 
        (ก)   ประกอบอาชพีเกษตรกรรมหรอือาชพีทีเ่กีย่วเน่ืองกบัเกษตรกรรม 
        (ข)   ประกอบอาชพีอยา่งอื่นเพือ่เพิม่รายได ้
                 (ค) พฒันาความรูใ้นดา้นเกษตรกรรมหรอือาชพีอยา่งอื่นเพือ่เพิม่รายไดห้รอืพฒันา
คุณภาพชวีติของเกษตรกรหรอืครอบครวัของเกษตรกร 
        (ง)  ดาํเนินกจิการตามโครงการทีเ่ป็นการสง่เสรมิหรอืสนบัสนุนการประกอบ
เกษตรกรรม  ซึง่เป็นการดาํเนินการรว่มกบัผูป้ระกอบการ  เพือ่เพิม่รายไดห้รอืพฒันาคณุภาพ
ชวีติของเกษตรกรหรอืครอบครวัของเกษตรกร 
 (2)  ประกอบธุรกจิอื่นอนัเป็นการสง่เสรมิหรอืสนบัสนุนการประกอบเกษตรกรรม 
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แผนการดาํเนนงาน ิ : 
               รฐับาลภายใตก้ารนําของนายกรฐัมนตร ี พ.ต.ท. ทกัษณิ  ชนิวตัร  ไดแ้ถลงนโยบายต่อ
รฐัสภาเมือ่วนัที ่26  กุมภาพนัธ ์ 2544  เพือ่จะลดความยากจนและนําไปสูก่ารสรา้งงาน  สรา้ง
รายได ้ ลดคา่ใชจ้า่ยใหแ้ก่ประชาชน  โดยกาํหนดภารกจิสาํคญัและเรง่ดว่น  คอื  การเรง่แกไ้ข
ปญหาเศรษฐกจิ  ปรบัเปลีย่นโครงสรา้งการผลติของระบบเศรษฐกจิ  การบรหิาร  สงัคมและั

การเมอืง  ทัง้น้ี  ไดม้อบหมายภารกจิสาํคญัให ้ ธ.ก.ส.  ดาํเนินการภายใตน้โยบายดงักลา่ว  คอื  
การพกัชาํระหน้ีเกษตรกรรายยอ่ยเป็นเวลา  3  ปี  เพือ่แกไ้ขปญหาหั น้ีสนิของเกษตรกร  ควบคู่
กบัการวางระบบการฟ้ืนฟูและใหค้วามชว่ยเหลอืปรบัโครงสรา้งการผลติอยา่งครบวงจร  รว่มกบั
สว่นราชการและหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง  นอกจากนัน้  รฐับาลโดยกระทรวงการคลงัไดก้ําหนด
ภารกจิเพิม่เตมิให ้ ธ.ก.ส.  เมื่อวนัที ่ 20  กนัยายน  2544  เพือ่ช่วยเรง่แกไ้ขปญหาเศรษั ฐกจิ
โดยเฉพาะเศรษฐกจิในระดบัฐานรากใหม้คีวามเขม้แขง็ดว้ยการสนบัสนุนนโยบายเรง่ดว่นรฐับาล
ในการจดัตัง้และดาํเนินการกองทุนหมูบ่า้นและชุมชนเมอืง  โครงการหนึ่งตาํบลหน่ึงผลติภณัฑ ์ 
รวมทัง้  การสนบัสนุนวสิาหกจิชุมชนและต่อมาในปี  2546  ต่อเนื่องกบัปี  2547  รฐับาลได้
มอบหมายภารกจิสาํคญัเพิม่เตมิให ้ ธ.ก.ส.  ดาํเนินการไดแ้ก่  การแปลงสนิทรพัยเ์ป็นทุน  และ
การแกไ้ขปญหาหนี้สนิภาคประชาชนั  
 2)  ภายใตแ้ผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาตฉิบบัที ่ 9 (พ.ศ.  2545-2549)  
ประเทศไทยไดก้ําหนดยทุธศาสตรก์ารพฒันา  โดยยดึแนวคดิ  “คนเป็นศนูยก์ลางของการพฒันา”  
และใชห้ลกัปรชัญาของเศรษฐกจิพอเพยีงเป็นปรชัญานําทางในการพฒันา  ทัง้น้ี  ไดจ้ดัลาํดบัของ
ยทุธศาสตรโ์ดยใหค้วามสาํคญักบัการเรง่ฟ้ืนฟูเศรษฐกจิและสงัคมของประเทศ  การสรา้งความ
เขม้แขง็ของเศรษฐกจิฐานรากและการแกไ้ขปญหาความยากจนเป็นลาํดบัตน้ ๆ  ในการั

ดาํเนินการตามแผน 
 3)  บทบาทการดาํเนินงานของ  ธ.ก.ส.  ทีผ่า่นมามุง่เน้นเป็นสถาบนัการเงนิเฉพาะกจิเพือ่
พฒันาภาคการเกษตร  ภายใตก้รอบการจดัตัง้ตามพระราชบญัญตัธินาคารเพือ่การเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร  พ.ศ. 2509  และเป็นกลไกสาํคญัของรฐัในการกระจายเงนิทุนไปสูภ่าค
เกษตรกรรม  จนเป็นสถาบนัการเงนิหลกัของตลาดสนิเชื่อชนบท  มเีครอืขา่ยสาขาครอบคลุม
กวา้งขวางทัว่ประเทศ  มฐีานะทางการเงนิทีเ่ขม้แขง็มัน่คงจนไดร้บัความเชือ่ถอืไวว้างใจจาก
ประชาชนทัว่ไป  รวมทัง้มอีงคก์รพนัธมติรเพือ่การพฒันามากมายจนภายในและต่างประเทศ  
ดงันัน้  เพือ่ใหส้อดรบักบัแนวนโยบายของรฐับาลในการบรหิารประเทศและการพฒันาตาม
แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิฉบบัที ่9 ธ.ก.ส. จงึปรบัปรุงบทบาทไปสูก่ารเป็นสถาบนั
การเงนิเพือ่การพฒันาชนบททีส่ามารถใหบ้รกิารทางการเงนิครบวงจร  โดยไดกํ้าหนดวสิยัทศัน์
ภารกจิและแผนการดาํเนินงาน  สาํหรบัช่วงปีบญัช ี2547 – 2551 (นบัตัง้แต่วนัที ่1 เมษายน 
2547 สิน้สดุวนัที ่  



 11 

31  มนีาคม  2552 )  ไวด้งัน้ี 
 
วสยัทศัน์องคก์ร  ิ : 
        “ธ.ก.ส.  จะเป็นธนาคารพฒันาชนบทชัน้นําในภมูภิาคเอเชยีและแปซฟิิค  โดย
มุง่เน้นการยกระดบัคุณภาพชวีติของเกษตรกรและประชาชนในชนบท  ควบคูก่บัการสง่เสรมิการ
ใชท้รพัยากรธรรมชาตแิละการดแูลสิง่แวดลอ้ม อยา่งยัง่ยนื” 
 
คานยม  ่ ิ : 
        ธ.ก.ส.  จะยดึมัน่ในหลกัปรชัญาการดาํเนินงานเพือ่ช่วยสะทอ้นความรบัผดิชอบของ
องคก์รทีม่ตี่อประชาชน  สงัคมและสิง่แวดลอ้ม  รวมทัง้เป็นตวัขบัเคลือ่นในการประกอบภารกจิให้
บรรลุวสิยัทศัน์อนัพงึประสงค ์ ประกอบดว้ย 
               1)  ความยัง่ยนื  (sustainability  : S)  ทัง้ขององคก์ร  ธ.ก.ส.  ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร  
สงัคมและสิง่แวดลอ้ม 
    2)  การมสีว่นรว่ม  (Participation  :  P)  ของผูท้ีม่สีว่นไดส้ว่นเสยี  (Stakeholders) 
  3)  ความสาํนึกในหน้าทีค่วามรบัผดิชอบของพนกังาน  (Accountability  : A) 
  4)  การสง่เสรมิและยกระดบัความรู ้ (Knowledge  : K)  ใหเ้ป็นธนาคารแหง่การเรยีนรู ้
 
ภารกจสาํคญั  ิ : 
 ในการเป็นธนาคารพฒันาชนบท  ธ.ก.ส. ไดก้ําหนดขอบเขตภารกจิใหมไ่ว ้4 ประการ  คอื 
   1)  ดาํรงบทบาทเป็นสถาบนัการเงนิเพือ่การพฒันา  (Development  Bank) 
 2) ใหบ้รกิารทางการเงนิทีค่รบวงจร  โดยมุง่เน้นปรบัปรุงและประสทิธภิาพการผลติและ
สนบัสนุนวสิาหกจิชุมชน  เพือ่สรา้งมลูค่าเพิม่  (Value  Added)  ของสนิคา้และบรกิารในชนบท 
          3)  สง่เสรมิใหม้กีารเชื่อมโยงเครอืขา่ยทางดา้นการผลติและการตลาดเพือ่ประโยชน์ของ
เกษตรกรและประชาชนผูด้อ้ยโอกาสในฐานรากของระบบเศรษฐกจิ 
 4)  สนบัสนุนกระบวนการเรยีนรูใ้นชนบท  เพือ่เสรมิสรา้งความเขม้แขง็ของชุมชน 
 
มาตรการดาํเนนงาน  ิ : 
  ธ.ก.ส.กาํหนดมาตรการหลกัเพือ่ใชเ้ป็นกลยุทธด์าํเนินงานจาํแนกเป็น 6 ดา้นสาํคญั ดงัน้ี 
    1)  มาตรการด้านสนเช่ือิ  
 (1)  การปรบัปรุงคุณภาพหนี้และฟ้ืนฟูศกัยภาพลกูคา้ทีม่ปีญหาในการประกอบอาชพีั  
 (2)  การสนบัสนุนความเขม้แขง็ของกองทนุหมูบ่า้นและชุมชนเมอืง 
 (3)  ขยายการใหส้นิเชือ่แก่เกษตรกร  สถาบนัเกษตรกรและชุมชนในชนบทอยา่งต่อเน่ือง
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ภายใตก้รอบพระราชบญัญตัขิอง  ธ.ก.ส.  ทีแ่กไ้ขใหม่ 
 
 
 (4)  สนบัสนุนสนิเชื่อแบบกลุม่  (Group  Lending) 
 (5)  การสนับสนุน  ส่งเสรมิและพฒันาวสิาหกจิชุมชน  รวมถงึนโยบายหน่ึงตําบลหน่ึง
ผลติภณัฑ ์
 (6)  สนบัสนุนการดําเนินการดา้นการตลาดและบรกิารตลาด  โดยเชื่อมโยงการผลติและ
การตลาดทัง้ในและต่างประเทศทีเ่กี่ยวขอ้งกบัเกษตรกร  สถาบนัเกษตรกร  เครอืขา่ยองคก์รของ
เกษตรกรและชุมชน 
 (7)  สนับสนุนการใหส้นิเชื่อตามนโยบายรฐับาล  ไดแ้ก่  การแปลงสนิทรพัยเ์ป็นทุน
เศรษฐกจิรากหญา้  สนิเชือ่ผูป้ระกอบการรายยอ่ย  (SMEs)  การแทรกแซงราคาผลติผลเกษตร 
 (8)  เพิม่กจิกรรมความสมัพนัธก์บัลกูคา้ใหม้ากขึน้เพือ่สรา้งความผกูพนัและความใกลช้ดิ 
 (9)  ปรบัปรุงขัน้ตอนและระบบงานสนิเชื่อ  รวมทัง้ปรบัโครงสรา้งกลุ่มลกูคา้เดมิเพือ่สรา้ง
ความแขง็แกรง่ในการรวมกลุม่ของลกูคา้ 
 (10)  กระจายความเสีย่งในการใหส้นิเชื่อและเน้นสง่เสรมิการดาํเนินงานของเกษตรกร
ตามแนวทางทฤษฎใีหมแ่ละเศรษฐกจิแบบพอเพยีง 
 (11)  เพิม่รปูแบบสนิเชื่อทีดู่แลรกัษาสิง่แวดลอ้ม  (Green  Credit)  เพื่อลดและหลกีเลีย่ง
กจิกรรมการผลติและการแปรรปูทีท่าํลายทรพัยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม 
 (12)  ประสานความร่วมมอืและสนบัสนุนการดาํเนินงานประกนัภยัพชืผล 
 
      2)  มาตรการด้านการธนาคาร 
 (1)  ขยายเครอืขา่ยธุรกจิและการพฒันาผลติภณัฑเ์พือ่เพิม่รายไดค้า่บรกิารใหม้ากขึน้
โดยเฉพาะจากธุรกรรมการธนาคาร  รวมทัง้พฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารสูม่าตรฐานสากล 
 (2)  สรา้งเครอืขา่ย  (Network)  ของ  ธ.ก.ส.  ในระดบัชุมชน  รวมถงึองคก์รการเงนิ
ชุมชนประเภทต่าง ๆ  ตามแผนพฒันาระบบสถาบนัการเงนิของธนาคารแหง่ประเทศไทย 
  (3)  สง่เสรมิใหเ้กดิการออมและการบรหิารจดัการเงนิในระดบับคุคลและครวัเรอืนใน
ชนบท 
 (4)  การใหบ้รกิารแก่สหกรณ์ทุกประเภทในรปูแบบ  “ธนาคารสหกรณ์”  ใน  ธ.ก.ส.  
รวมทัง้เพิม่บรกิารใหมท่างดา้นทีป่รกึษาทางธุรกจิและการเงนิ 
 (5)  รกัษาฐานผูฝ้ากรายเดมิและเพิม่ปรมิาณเงนิฝากของฐานผูฝ้ากรายยอ่ยใหม้ากขึน้
ตลอดจนสง่เสรมิการฝากเงนิระบบกลุม่ 
 (6)  ใหม้บีรกิารรบัฝากเงนิตามหลกัศาสนาอสิลาม 
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 (7)  เชื่อมโยงผลติภณัฑเ์งนิฝากกบัการใหบ้รกิารสนิเชื่อ  เช่น  เงนิฝากกบัการใหบ้รกิาร
สนิเชื่อนอกภาคการเกษตรและสนิเชื่อเพือ่พฒันาคณุภาพชวีติ 

(8) จดัใหม้บีรกิารรบัฝากเงนิเพือ่สงเคราะหช์วีติของเกษตรกรและครอบครวัของเกษตรกร 
      3)  มาตรการด้านการเงนและการลงทนุ   ิ  
 (1)  พฒันาระบบการบรหิารความเสีย่งใหค้รอบคลุมทุกดา้น 
 (2)  ขยายการดาํเนินการธุรกจิ  โดยการร่วมทุนและหรอืจดัตัง้บรษิทัเพื่อดาํเนินธุรกจิที่
เกือ้กลูซึง่กนัและกนั 
 (3)  รกัษาความมัน่คงทางการเงนิ  การดํารงเงนิกองทุน  ใหเ้ป็นไปตามกฎเกณฑ์
มาตรฐานทีก่ําหนด  รวมทัง้ปรบัสดัสว่นโครงสรา้งเงนิทุนใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบัแหล่งทีใ่ช้
ไปของเงนิทุน 
 (4)  การดาํเนินธุรกรรมในตลาดซือ้ขายสนิคา้เกษตรลว่งหน้า  (Future  Market)   

(5) ดแูลการลงทุนอยา่งรอบครอบและประหยดั  เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพในการบรกิารและม ี
รายไดเ้พิม่หรอืลดคา่ใชจ้า่ย 
 
    4)  มาตรการด้านการพฒันาองคก์รและเทคโนโลยี 
          (1)  พฒันาดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  (Information  Technology)  อยา่งเป็นระบบเพือ่
เขา้สูก่ารทาํงานแบบ  Electronic  Banking   
          (2) บรหิารและพฒันาองคก์รตามหลกัธรรมาภบิาล  ตลอดจนการบรหิารการเปลีย่นแปลง  
(Change  Management)  โดยใชเ้ทคนิคหรอืวธิกีารจดัการทีเ่หมาะสม  ทนัสมยั 

(3) นําระบบ  IT  มาใชเ้พือ่เพิม่ประสทิธภิาพการสือ่สารในองคก์รเกีย่วกบันโยบาย 
ใหม ่ๆ  หรอืการเปลีย่นแปลงภายในองคก์ร 
 (4)  จดัระบบการประสานงานกบัสว่นงานภายนอกทัง้ภาครฐัและเอกชน 
 (5)  เพิม่ประสทิธภิาพในการตรวจสอบภายในใหเ้หมาะสมกบัการกระจายอาํนาจ 
    (6)  เน้นการบรหิารองคก์รแบบองคร์วม  มรีะบบการสือ่สารและการประสานงานระหวา่ง
หน่วยงานภายในทีด่ใีนทุก ๆ ระดบัและเชื่อมโยงระบบงานทุกสว่นงาน 
 (7)  สรา้งระบบเตอืนภยัในการบรหิารงานและระบบขอ้มลูเพือ่ชว่ยในการตดัสนิใจไดอ้ยา่ง
มปีระสทิธภิาพ 

(8) สรา้งระบบภมูปิญัญา  ธ.ก.ส.  (ระบบผูเ้ชีย่วชาญ) และงานศกึษาวจิยัและพฒันา (R  
& D)  ใหเ้ป็นระบบทีต่่อเน่ืองเพือ่เป็นแนวทางในการดาํเนินงานของหน่วยงานทีต่อ้งดาํเนินการใน
เรือ่งเดยีวกนั 

(9)  พฒันาระบบฐานขอ้มลูอเีลค็โทรนิคสข์องลกูคา้  รวมทัง้เครอืขา่ยศนูยข์อ้มลูขา่ว 
สารทางการเกษตร  ทีส่ามารถเชือ่มโยงขอ้มลูภายในและภายนอกองคก์ร  ทัง้ในระดบัประเทศและ
ระดบัโลก 
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          (10) พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิาร  โดยใชเ้ทคนิคการรือ้ปรบัระบบงานและการยกระดบั
คุณภาพการใหบ้รกิารตามมาตรฐานสากล  ISO 

 
 
       5)  มาตรการด้านทรพัยากรมนุษย ์
 (1)  ปลกูฝงใหเ้กดิคุั ณธรรม  จรยิธรรม  และจรรยาบรรณในการปฏบิตังิาน 
 (2)  สรา้งบรรยากาศในการทาํงานทีเ่กือ้หนุนใหพ้นกังานไดใ้ชค้วามสามารถและศกัยภาพ
อยา่งเตม็ทีพ่รอ้มกบัมคีวามพงึพอใจในการทาํงาน  (Job  Satisfaction)   
 (3)  สรา้งบรรยากาศและกลไกทีส่นบัสนุนใหเ้กดิองคก์รแหง่การเรยีนรู ้
 (4)  ปรบัแนวคดิและจติสาํนึก  (Mind  Set)  ของพนกังานใหค้ดิแบบองคร์วมและการ
พฒันาแบบบรูณาการ 
 (5)  สง่เสรมิการทาํงานแบบรว่มรบัผดิชอบเป็นทมีงาน 
 (6)  ปรบับทบาทของผูบ้รหิารสว่นงานใหเ้ป็น  “Human  Resource  Manager”  
 (ผูบ้รหิารทรพัยากรมนุษย)์ 
          (7)  บรหิารจดัการทรพัยากรมนุษยท์ัง้ผูบ้รหิารและพนกังานอยา่งต่อเน่ือง  และสอดคลอ้ง
กบัการบรหิารการเปลีย่นแปลงของ  ธ.ก.ส.  โดยกาํหนดและดาํเนินการตามแผนแมบ่ทดา้น
ทรพัยากรมนุษยแ์ละแผนธุรกจิของสว่นงานในองคก์ร 
   

 
       6)  มาตรการด้านสงัคมและสงแวดล้อมิ่  
 (1)  สนบัสนุนนโยบายการแกไ้ขปญหาความยากจนของรฐับาลั  
 (2)  สนบัสนุนการสรา้งความเขม้แขง็ของชุมชนร่วมกบัเครอืขา่ยภาครฐั  และประชาชน
และเอกชน 

(3) สง่เสรมิบทบาทและการสรา้งความเขม้แขง็ของกลุม่ลกูคา้ ตลอดจนใหล้กูคา้มสีว่น 
รว่มใน ธ.ก.ส.มากยิง่ขึน้ 
 (4) เพิม่บทบาทของสาขาในฐานะสถาบนัการเงนิเพื่อเขา้ไปประสานงานและร่วมมอืใน
โครงการต่าง ๆ  ของหน่วยงานภาครฐัและภาคเอกชนในการพฒันาชนบท  โดยมุ่งประเด็น
ปจจยัพืน้ฐานต่อการดาํรงชพีของลกูคา้และเกือ้กูลตอ่การสนบัสนุนการใหบ้รกิารของ  ธั .ก.ส. 
 (5) มุ่งสู่การเป็น  Green  Bank  โดยรว่มประสานงานกบัองคก์รเครอืขา่ยพนัธมติร
สรา้งสรรคส์งัคมและอนุรกัษ์สิง่แวดลอ้ม 
 
ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทายาง จงัหวดัเพชรบรีุ ่  
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       ตัง้อยูเ่ลขที ่689 หมู ่1 ถนนเพชรเกษม ตาํบลทา่ยาง อาํเภอทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีบนเน้ือ
ที ่1 ไร ่45 ตารางวา ทีท่าํการเป็นอาคาร 3 ชัน้  ชัน้ที ่1  เป็นทีท่าํการเกีย่วกบัการทาํธุรกรรม
ทางดา้นการเงนิ ชัน้ที ่2 เป็นทีท่าํการของพนกังานพฒันาธุรกจิ ทาํหน้าทีใ่หค้าํปรกึษาทางดา้น
สนิเชื่อ บรกิารจดัทาํสญัญากูเ้งนิประเภทต่าง ๆ  ชัน้ที ่3 เป็นหอ้งพกัของพนกังาน  มจีาํนวน
พนกังานทัง้หมด 23 คน เวลาทาํการของธนาคารตัง้แต ่08.30 น. – 15.30 น.  
       ปจจุบนัลกูคา้ของธนาคารมจีาํนวนทัง้สิน้ ั 28,317 ราย  จาํแนกตามประเภทของลกูคา้ของ
ธนาคารได ้ 2 ประเภท คอืลกูคา้เงนิฝาก และลกูคา้เงนิกู ้ 

วตัถุประสงคใ์นการดาํเนินงานของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
ทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีเพื่อ 

1. ใหค้วามช่วยเหลอืทางการเงนิแก่เกษตรกร กลุม่เกษตรกรหรอืสหกรณ์การเกษตร  
สาํหรบัการ 

- ประกอบอาชพีเกษตรกรรมหรอือาชพีทีเ่กีย่วเน่ืองกบัเกษตรกรรม 
- ประกอบอาชพีอยา่งอื่นเพือ่เพิม่รายได ้
- พฒันาความรูใ้นดา้นเกษตรกรรมหรอือาชพีอยา่งอื่นเพือ่เพิม่รายไดห้รอืพฒันา 

คุณภาพชวีติของเกษตรกรหรอืครอบครวัของเกษตรกร 
- ดาํเนินกจิการตามโครงการทีเ่ป็นการสง่เสรมิหรอืสนบัสนุนการประกอบเกษตร 

กรรม ซึง่เป็นการดาํเนินการรว่มกบัผูป้ระกอบการ เพือ่เพิม่รายไดห้รอืพฒันาคุณภาพชวีติของ
เกษตรกรหรอืครอบครวัของเกษตรกร 

2. ประกอบธุรกจิอื่นอนัเป็นการสง่เสรมิหรอืสนบัสนุนการประกอบอาชพีเกษตรกรรม 
 

บรการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตริ  
บรการเงนรบัฝาก ได้แกิ ิ ่ 
เงนฝากออมทรพัย์ิ  

• เงนิฝากออมทรพัย(์ไมใ่ชส้มุดฯ) 

• เงนิฝากออมทรพัย(์ใชส้มดุฯ) 

• เงนิฝากออมทรพัยท์วโีชค 

• เงนิออมทรพัย ์พเิศษ 

• เงนิฝากสลากออมทรพัยท์วสีนิ 
 
เงินฝากประจาํ 

• เงนิฝากประจาํ (ใชใ้บรบัฝาก) 

• เงนิฝากประจาํ ใชส้มดุฯ) 
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เงนฝากกระแสรายวนัิ  

• เงนิฝากกระแสรายวนั – เชค็ 
บรการด้านเงนกู้ ิ ิ  
เงนกู้ระยะสัน้ โดยมีวตัถปุระสงค ์เพ่ือิ  

• เงนิกูร้ะยะสัน้เพือ่การผลติ 

• เงนิกูร้ะหวา่งรอการขายผลติผล 

• เงนิกูเ้ครดติเงนิสด 
 
เงนกู้ระยะปานิ กลาง 

• เงนิกูป้านกลาง 
 
เงนกู้ระยะยาวิ  

• เงนิกูร้ะยะยาวเพือ่ชาํระหนี้สนิเดมิ 

• เงนิกูร้ะยะยาวเพือ่การเกษตร 
 
การให้สนเช่ือในรปูโครงการิ  

• โครงการตามนโยบายรฐับาล 

• โครงการพเิศษของ ธ.ก.ส. 

• โครงการสนิเชือ่เพือ่รกัษาสิง่แวดลอ้ม 
 
เงนกู้อ่ืนๆิ  

• เงนิกูส้าํหรบัการประกอบอาชพีอยา่งอื่น 
ทีเ่กีย่วเน่ืองในการเกษตร 

• เงนิกูเ้พือ่การผลติ 

• เงนิกูเ้พือ่การลงทุน 
 
บรการการโอนเงนิ ิ  
-การโอนเงนิในประเทศ 
-การโอนเงนิตา่งสาํนกังานโดยระบบคอมพวิเตอร ์(TRN) 
-การโอนเงนิตา่งสาํนกังานโดยระบบคอมพวิเตอร ์
-การโอนเงนิทางโทรสาร (FAX)เพือ่เขา้บญัช ี
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• เงนิฝากออมทรพัย ์

• เงนิฝากออมทรพัยพ์เิศษ 

• เงนิฝากกระแสรายวนั 
 
วธีการโอนเงนิ ิ  

 เงนิสด. 
 เชค็ แคชเชยีรเ์ชค็ หรอื ตัว๋แลกเงนิ. 

(หากตอ้งการเรยีกเกบ็เงนิตามเชค็ใหด้าํเนินการเรยีกเกบ็.ใหแ้ลว้เสรจ็ก่อนจงึทาํการโอนให)้. 
 หกัจากบญัชเีงนิฝากออมทรพัย ์หรอืกระแสรายวนั 

 
บรการอ่ืน ๆิ  
การรบัชาํระคา่โทรศพัท ์ของ 
บรษิทั ทศท คอรป์อเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) 
TA 
TTaT 
บรษิทั DTAC 
บรษิทั แอดวานซ ์อนิโฟร ์เซอรว์สิ จาํกดั (มหาชน) AIS 
การรบัชาํระบตัรเครดติ  
บตัรเครดติในเครอื CITIBANK 
บตัรเครดติซติีแ้บงกว์ซ่ีา 
บตัรเครดติซติีแ้บงกม์าสเตอรก์ารด์ 
เรดดีเ้ครดติ 
บตัรเครดติไดเนอรค์ลบั 
เพอรซ์ลัแนลโลน 
การจดัทาํประกนักบับรษทัตาง ๆ ิ ่  
การประกนัอุบตเิหตุสว่นบุคคล 

- บรษิทัทพิยประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 
- บรษิทัสนิมัน่คงประกนัภยั  
- บรษิทั วริยิะประกนัภยั จาํกดั 

การประกนัอุบตัเิหตุเดนิทาง 
- บรษิทัสนิมัน่คงประกนัภยั 
- บรษิทัวริยิะประกนัภยั 
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การประกนัสขุภาพและชวีติ 
- บรษิทั นวกจิประกนัภยั จาํกดั 
- บรษิทั วริยิะประกนัภยั จาํกดั 

การประกนัชวีติ 
- บรษิทัไทยประกนัชวีติ จาํกดั (มหาชน) 
- บรษิทัเนชัน่ไวดป์ระกนัชวีติ 
- บรษิทั เอไอเอ จาํกดั 

การประกนัภยัเกีย่วกบัรถยนต ์
พ.ร.บ. 

- บรษิทัทพิยประกนัภยั จาํกดั มหาชน 
- บรษิทัสนิมัน่คงประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 
- บรษิทัวริยิะประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) 

การประกนัภยัเกีย่วกบัรถยนต ์ภาคสมคัรใจ 
การประกนัภยัรถประเภท 1 และ 3 
การรบัชาํระภาษรีถ 
การรบัชาํระคา่สนิคา้จากตวัแทนบรษิทัมสิทนี 
การรบัชาํระคา่สนิคา้จากลกูคา้บรษิทัออิอน 
การรบัชาํระคา่ลงทะเบยีนเรยีน 
- ม.แมโ่จ ้
- มสธ. 
 

   ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพงึพอใจ  ตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า “Satisfaction”  ไดม้ผีูใ้หค้วามหมายของ
ความพงึพอใจไว ้ ดงัน้ี 
 เดเลยี  (D’Elia.  1972 : 173)  ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า  ความพงึพอใจ
หมายถงึสภาพความตอ้งการต่าง ๆ ทีไ่ดร้บัการตอบสนอง 
 เดสสเลอร ์ (Dessler.  1983)  อธบิายเกีย่วกบัความพงึพอใจว่า  เป็นระดบัความรูส้กึเมือ่
ความตอ้งการทีส่าํคญัของคนเรา  เช่น  การมสีขุภาพด ี มคีวามมัน่คง  มคีวามสมบูรณ์พนูสุข  มี
พวกพอ้ง  มคีนยกยอ่งต่าง ๆ เหลา่น้ี  ไดร้บัการตอบสนองแลว้ 
 กู๊ด  (Good.  1973 : 320)  ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า  ความพงึพอใจ
หมายถงึ  สภาพ  คุณภาพ  หรอืระดบัความพงึพอใจ  ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ  และ
ทศันคตขิองบุคคลมตี่อสิง่ทีท่าํอยู ่
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         มอรส์  (Morse.  1953 : 27)  อธบิายว่า  ความพงึพอใจ  หมายถงึ  สภาวะจติทีป่ราศจาก
ความเครียดทัง้น้ีเพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ  ถ้าความต้องการนัน้ได้รบัการ
ตอบสนองทัง้หมดหรอืบางส่วนความเครยีดก็จะน้อยลง  ความพงึพอใจก็จะเกิดขึน้และในทาง
กลบักนั  ถ้าความต้องการนัน้ไม่ได้รบัการตอบสนอง  ความเครียดและความไม่พงึพอใจก็จะ
เกดิขึน้ 
 วอลแ์มน  (Wolman. 1973 : 384)  ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า  ความพงึ
พอใจหมายถงึความรูส้กึทีม่คีวามสุข  เมือ่ไดร้บัผลสาํเรจ็ตามความมุง่หมาย  ความตอ้งการ  หรอื
แรงจงูใจ 
 พนิ  คงพลู  (2529 : 21)  ไดส้รุปความหมายของความพงึพอใจไวว้่า  ความพงึพอใจ
หมายถึงความรู้สกึรกั  ชอบ  ยินดี  เต็มใจ  หรือเจตคติของบุคคล  ที่เกิดจากการได้รบัการ
ตอบสนองความตอ้งการทัง้ดา้นวตัถุ  และดา้นจติใจ 
 กติมิา  ปรดีดีลิก  (สุทธ ิ ปนมาั ้ .  2536 : 19 ;  อา้งองิจาก  กติมิา  ปรดีดีลิก.ม.ป.ป.)  
กล่าวว่าความพงึพอใจ  หมายถงึ  ความรูส้กึชอบ  หรอืพอใจทีม่ตี่อองคป์ระกอบและสิง่จูงใจดา้น
ต่าง ๆ  ของงานและเขาไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการของเขาได ้
 ชรณิี  เดชจนิดา  (ชวลติ  เหลา่รุง่กาญจน์.  2538 : 8 ; อา้งองิจาก  ชรณิ ี เดชจนิดา.  
ม.ป.ป.)  กล่าวว่าความพงึพอใจ  หมายถงึ  ความรูส้กึหรอืทศันคตขิองบุคคลทีด่ตี่อสิง่หรอืปจจยัั

ต่าง ๆ  ที่เกี่ยวขอ้ง  ความรูส้กึพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รบัการตอบสนอง  
หรอืบรรลุจุดมุง่หมายในระดบัหนึ่งความรูส้กึดงักลา่วจะลดลงหรอืไมเ่กดิขึน้หากความตอ้งการหรอื
จุดมุง่หมายนัน้ไมไ่ดร้บัการตอบสนอง 
 ทฟิฟิน  และ  แมคคอรม์คิ  (ชวลติ  เหล่ารุง่กาญจน์.  2538 : 8 ; อา้งองิจาก  Tiffin  และ 
Mccormic. n.d.)  กล่าวว่า  ความพงึพอใจ  หมายถงึ  ความพงึพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท์ี่
ต ัง้อยู่บนความตอ้งการขัน้พืน้ฐาน  (Basic  Needs)  มคีวามเกี่ยวขอ้งกนัอย่างใกลช้ดิกบั
ผลสมัฤทธิแ์ละสิง่จงูใจ  (incentive) และพยายามหลกีเลีย่งสิง่ทีไ่มต่อ้งการ 
 หลุย  จาํปาเทศ  (พเิศษ  รวมทรพัย.์  2538 : 6 ; อา้งองิจาก  หลุย  จําปาเทศ.  ม.ป.ป.)  
กล่าวว่าความพงึพอใจ  หมายถงึ  ความตอ้งการ  (Need)  ไดบ้รรลุเปาหมาย  พฤตกิรรมน่ีแสดง้

ออกมาจะมคีวามสขุซึง่สงัเกตไดจ้ากสายตา  คาํพดู  และการแสดงออก 
 เชลลี ่ (พเิศษ  รวมทรพัย.์  2538 : 6 ; อา้งองิจาก  Shelly. n.d.)  ศกึษาแนวความคดิ
เกี่ยวกับความพึงพอใจ  สรุปได้ว่า  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์  คือ  
ความรูส้กึในทางบวกและความรูส้กึในทางลบ  ความรูส้กึในทางบวก  เป็นความรูส้กึทีเ่มื่อเกดิขึน้
แล้วจะทําให้เกิดความสุข  ความสุขนัน้เป็นความรู้สกึที่แตกต่างจากความรู้สกึทางบวกอื่น ๆ 
กล่าวคือ  เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลบั  และความสุขน้ีสามารถทําให้เกิดความสุขหรือ  
ความรูส้กึทางบวกเพิม่ขึน้ไดอ้กี  ดงันัน้  จะเหน็ไดว้่า  ความสุขเป็นความรูส้กึทีส่ลบัซบัซอ้น  และ
ความสขุน้ีมผีลต่อบุคคลมากกว่าความรูส้กึทางบวกอื่น ๆ 
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 ความรูส้กึทางลบ  ความรูส้กึทางบวกและความสุขมคีวามสมัพนัธ์กบัอย่างสลบัซบัซ้อน
และระบบความสมัพนัธ์ของความรูส้กึทัง้สามน้ีเรยีกว่าระบบความพงึพอใจจะเกดิขึ้นเมื่อระบบ
ความพงึพอใจมคีวามรูส้กึทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 สิง่ทีท่าํใหเ้กดิความรูส้กึความพงึพอใจของมนุษย ์ ไดแ้ก่  ทรพัยากร  (Resources)  หรอื
สิง่เรา้  (Stimulus)  การวเิคราะหร์ะบบความพงึพอใจ  คอื  การศกึษาวา่  ทรพัยากรหรอืสิง่เรา้
แบบใด  เป็นทีต่อ้งการทีจ่ะทาํใหเ้กดิความพงึพอใจและความสขุแก่มนุษย ์ ความพอใจจะเกดิได้
มากทีส่ดุ เมือ่มทีรพัยากรทุกอยา่งเป็นทีต่อ้งการครบถว้น 
 วมิลสทิธ ิ ทรยางกรู  ์ (ชวลติ  เหลา่รุง่กาญจน์.  2538 : 8 ; อา้งองิจาก  วมิลสทิธ ิทรยาง์
กูร. ม.ป.ป.)กลา่ววา่  ความพงึพอใจ  เป็นการใหคุ้ณคา่ความรูส้กึของเรามคีวามสมัพนัธก์บัโลก
ทศัน์ทีเ่กีย่วกบัความหมายของสภาพแวดลอ้ม  คา่ความรูส้กึของบุคคลทีม่ตี่อสภาพแวดลอ้มจะ
แตกต่างกนั เชน่ ด ี– เลว พอใจ - ไมพ่อใจ    สนใจ – ไมส่นใจ  เป็นตน้ 
 วอลส์ไตน์  (ชวลติ  เหลา่รุง่กาญจน์.  2538 : 8 ; อา้งองิจาก  Wallcstein. N.d.)  กลา่ววา่  
ความพงึพอใจ  เป็นความรูส้กึทีเ่กดิขึน้เมือ่ไดร้บัผลสาํเรจ็ตามความมุง่หมาย  หรอืเป็นความรูส้กึ
ข ัน้สดุทา้ย  (End  State  in  Feeling)  ทีไ่ดร้บัผลสาํเรจ็ตามวตัถุประสงค ์
 ทรงสมร  คชเลศิ  (2543 : 12)  กล่าวว่า  ความพงึพอใจเป็นเรื่องทีเ่กีย่วขอ้งกบัอารมณ์   
ความรู้สกึและทศันคติของบุคคล  อนัเน่ืองมาจากสิง่เร้าและแรงจูงใจ  ซึ่งปรากฎออกมาทาง
พฤตกิรรมและเป็นองคป์ระกอบทีส่าํคญัในการทาํกจิกรรมต่าง ๆ ของบุคคล 
 ชวลติ  เหล่ารุง่กาญจน์  (2538 : 9)  ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า  ความรูส้กึ
ทางบวก  ความรูส้กึทางลบ  และความสุขที่มคีวามสมัพนัธ์กบัอย่างสลบัซบัซ้อน  โดยความพงึ
พอใจจะเกดิขึน้  เมือ่ความรูส้กึทางบวกมากกวา่ทางลบ 
 สนิุดา  รตันโกมล  (2539 : 16)  ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า  ความตอ้งการ
พืน้ฐานของมนุษย ์ เพื่อสนองความตอ้งการทางร่างกายและจติใจทีจ่ะทําใหต้นเองมคีวามสุขและ
เป็นทีย่อมรบัของสงัคม 
 จากคํานิยามดงักล่าวขา้งตน้พอสรุปไดว้่า  ความพงึพอใจหมายถงึ  ความรูส้กึทีเ่กดิจาก
ความต้องการที่มนุษย์คาดหวงัไว้  ถ้าความต้องการได้รบัการตอบสนองตามที่คาดหวงัไว้หรอื
มากกว่าความพงึพอใจจะเกดิขึ้น  แต่ถ้าความต้องการไม่ได้รบัการตอบสนองตามที่คาดหวงัไว้
ความไมพ่งึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ 
 
ความสาํคญัของความพึงพอใจ 
 ความพงึพอใจเป็นปจจยัสาํคญัประการหน่ึงทีช่่วยใหง้านประสบผลสาํเรจ็  โดยเฉพาะั

อยา่งยิง่ถา้เป็นงานเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร  นอกจากผูบ้รหิารจะดาํเนินการใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิ
ความพงึพอใจดว้ย  เพราะความเจรญิกา้วหน้าของงานบรกิารมปีจจยัสาํคญัประการหน่ึงทีเ่ป็นตวัั

บง่ชีก้ค็อืจาํนวนผูม้าใชบ้รกิาร  ดงันัน้ผูบ้รหิารทีช่าญฉลาดจงึควรอยา่งยิง่ทีจ่ะศกึษาใหล้กึซึง้ถงึ
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ปจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ ทีจ่ะทาํใหเ้กดิความพงึพอใจ  ทัง้ผูป้ฏบิตังิานและผูม้าใชบ้รกิารเพือ่ั

ใชเ้ป็นแนวทางในการบรหิารองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพ  และเกดิประโยชน์สงูสดุ (สวุฒันา  ใบ
เจรญิ.  2540 : 30 ;  อา้งองิจาก  สาโรช  ไสยสมบตั ิ. 2534 : 15) 
 
ความพึงพอใจของผูบ้รโภคท่ีมีตอการบรการิ ิ่  
 ฟิกซเ์กอราลด ์ และดูเรนท ์ (วนัเพญ็  แชม่สขุ ี.2542 : 6 ; อา้งองิจาก  Fitzgerald  and  
Durant n.d.)  ไดใ้หค้วามหมายเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อบรกิาร  สรุปไดว้า่เป็นการประเมนิผล
การปฏบิตังิานดา้นการใหก้ารบรกิารของหน่วยงานนัน้ ๆ  โดยมพีืน้ฐานเกดิจากการรบัรูถ้งึการสง่
มอบบรกิารทีแ่ทจ้รงิ  ในการประเมนิผลอาจจะแตกต่างกนั  ทัง้น้ีถงึอยูก่บัประสบการณ์ทีแ่ต่ละคน
ไดร้บั  และเกณฑท์ีแ่ต่ละบุคคลตัง้ไว ้ รวมถงึการตดัสนิใจของบุคคลนัน้ดว้ย 
 กนัดเ์ลชและเนลสนั  (วนัเพญ็  แชม่สขุ ี.2542 : 6 ; อา้งองิจาก  Guadlach  and  Nelson 
n.d.)  ไดใ้หค้วามเหน็เกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร  เป็นระดบัความพงึพอใจของ
ประชาชนทีเ่กดิขึน้จากการรบับรกิารวา่  หลงัจากทีไ่ดร้บับรกิารจากเจา้หน้าทีแ่ลว้  สามารถทีจ่ะ
ตอบสนองความตอ้งการหรอื 
แกไ้ขปญหาไดแ้คไ่หน  รวมถงึการลดปญหาและทาํใหป้ระชาชนเกดิความรูส้กึภมูใิจไดม้ากหรอืั ั

น้อยเพยีงใด 
 โฮป  (Hope)  (ชนะ  กลา้ชงิชยั.  2541  :  5 ;  อา้งองิจาก  นิคม  สะอาดเอีย่ม. 2539 : 
11)  มคีวามเหน็วา่ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารนัน้เป็นผลรวมของสภาพการณ์ดา้นจติวทิยา
ดา้นกายภาพ  และดา้นสิง่แวดลอ้ม  ซึง่เป็นสาเหตุใหล้กูคา้ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร 
 มลิเลท  (สวุฒันา  ใบเจรญิ.2540 : 33 – 34 ; อา้งองิจาก  Millet.1954 : 397 - 400)  ได้
กล่าวเกีย่วกบัความพงึพอใจในงานบรกิาร  (Satisfactory  Service)  หรอืความสามารถทีจ่ะ
พจิารณาว่าบรกิารนัน้เป็นทีพ่งึพอใจหรอืไมโ่ดยวดัจาก 
 1. การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั  (Equitable  Service)  คอื  การบรกิารทีม่คีวาม
ยตุธิรรม 
 2. ความเสมอภาคและเสมอหน้าไมว่า่จะเป็นใคร 
 3. การใหบ้รกิารทีร่วดเรว็  ทนัต่อเวลา  (Timely  Service)คอื  การใหบ้รกิารตามลกัษณะ
ความจาํเป็นรบีด่วน 
 4. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ  (Ample  Service) คอืความตอ้งการเพยีงพอในดา้น
สถานที ่ บุคลากร  วสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 
 5. การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง  (Continuous  Service)  จนกว่าจะบรรลุผล 
 6. การใหบ้รกิารทีม่คีวามกา้วหน้า  (Progressive  Service)  คอื  การพฒันางานบรกิาร
ดา้นปรมิาณคุณภาพใหม้คีวามเจรญิกา้วหน้าไปเรือ่ย ๆ 
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 กุลธน  ธนาพงศธ์ร  (ชวลติ  เหล่ารุง่กาญจน์. 2538 : 16-17 ; อา้งองิจาก  กุลธน  ธนา
พงศธ์ร. 2530 : 330 - 334)  ไดช้ีใ้หเ้หน็ถงึหลกัการใหบ้รกิารทีส่าํคญัม ี 5  ประการ  คอื 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นสว่นใหญ่หรอืประโยชน์และ
บรกิารทีอ่งคก์ารจดัใหน้ัน้  จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลสว่นใหญ่หรอืทัง้หมด  มใิช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุม่ใดกลุม่หน่ึงโดยเฉพาะ  มฉิะนัน้แลว้นอกจากจะไมเ่กดิประโยชน์สงูสดุ
ในการเอือ้อาํนวยประโยชน์และบรกิารแลว้ยงัไมคุ่ม้คา่กบัการดาํเนินงานนัน้ ๆ  ดว้ย 
 2.  หลกัความสมํ่าเสมอ  กลา่วคอืการใหบ้รกิารนัน้ ๆตอ้งดําเนินการอยา่งต่อเน่ืองแล
สมํ่าเสมอ  มใิชท้าํ ๆ หยดุ ๆ  ตามความพอใจของผูบ้รหิาร  หรอืผูป้ฏบิตักิาร 

3.   หลกัความเสมอภาค  บรกิารทีจ่ดันัน้ตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิารทุกคนอยา่งเสมอหน้า
และเทา่เทยีมกนัไมม่กีารใชส้ทิธพิเิศษแก่บุคคลหรอืกลุ่มบุคคลใดกลุม่บุคคลหน่ึง  ในลกัษณะ
แตกต่างจากกลุม่บุคคลอืน่ ๆ  อยา่งเหน็ไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดั  คา่ใชจ้า่ยทดลองใชใ้นการบรกิารจะตอ้งไมม่ากกวา่ผลทีจ่ะไดร้บั 
 5.  หลกัความสะดวก  บรกิารทีจ่ดัใหแ้ก่ผูร้บับรกิารจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏบิตัไิดง้า่ย  
สะดวก  สบาย  สิน้เปลอืงทรพัยากรไม่มากนกั  ทัง้ยงัไมเ่ป็นการสรา้งภาระยุง่ยากใหแ้ก่ผู้
ใหบ้รกิารหรอืผูใ้ชบ้รกิารจนมากเกนิไป 
  ชวลติ   เหลา่รา่งกาญจน์  (2538  :  24 - 25)  ไดก้ล่าวเกีย่วกบัความพงึพอใจของ
ผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการใหก้ารบรกิารวา่  เป็นมาตรการทีใ่ชว้ดัประสทิธภิาพการใหก้ารบรกิาร  และใน
การวดัความพงึพอใจของการใหบ้รกิารสามารถวดัได ้ 7  ดา้น  คอื 
 1.  การใหก้ารบรกิารอยา่งรวดเรว็ถกูตอ้งแมน่ยาํ  เป็นการใหบ้รกิารอยา่งกระตอืรอืรน้เอา
ใจใสล่กูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร  ไมโ่อเ้อ ้ พดูคุย  ทาํธุระอยา่งอื่นทีไ่มใ่ช่การใหบ้รกิารลกูคา้  นอกจากจะ
ทํางานอย่างรวดเรว็  ตอ้งมคีวามรอบคอบสุขุม  ระมดัระวงั  ตอ้งรอบรูง้านทีท่ําเป็นอยา่งด ี และ
ตอ้งทาํงานดว้ยสมาธ ิ
 2.  การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ  โดยคาํนึงถงึจาํนวนคนทีเ่หมาะสมและเครือ่งมอือุปกรณ์
ทีเ่พยีงพอกบัผูม้าใชบ้รกิาร  เพือ่ไมใ่หเ้กดิการรอคอยในการใหบ้รกิารนานเกนิไป 
 3.  การใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั การใหบ้รกิารโดยไมย่ดึตวับุคคล  ไม่ดทูีฐ่านะยศศกัด ิ ์
วยัวุฒ ิ เป็นการใหบ้รกิารทีเ่สมอภาค  ใครมาก่อนไดร้บับรกิารก่อน  ไมม่กีารลดัควิ  เอาเปรยีบผู้
มาใชบ้รกิารก่อน  ไมเ่ลอืกทีร่กัมกัทีช่งั 
 4.  การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า  เป็นการใหบ้รกิารทีม่คีวามกา้วหน้าทนัสมยัทัง้ทางดา้น
ผลงานและการใหก้ารบรกิาร  มเีทคโนโลยทีีท่นัสมยั  ไมห่ยดุอยูก่บัที ่ มกีารพฒันาบุคลากรใหม้ี
ความรู ้ ความสามารถในงานทีป่ฏบิตั ิ
 5.  การใหบ้รกิารอยา่งสภุาพ อ่อนน้อม  มมีนุษยส์มัพนัธ ์ เป็นการบรกิารต่อผูม้าใช้
บรกิารดว้ยคาํพดุทีไ่พเราะ  ถูกกาลเทศะ  ไมใ่ชอ้ารมณ์กบัผูม้าใชบ้รกิาร 
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 6. การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ืองเป็นการใหบ้รกิารทีม่รีปูแบบการใหบ้รกิารครบทุกอยา่งใน
จุดเดยีวกนั 
 7.  สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ  เช่น  สถานทีต่ ัง้ทีม่คีวามปลอดภยัในชวีติและทรพัยส์นิมี
สถานทีจ่อดรถ  หอ้งสขุา  เป็นตน้ 
 มณีวรรณ  ตัน้ไทย  (สุวฒันา  ใบเจรญิ. 2540 : 35 ; อา้งองิจาก  มณีวรรณ  ตัน้ไทย.  
2532 : 66-69)  ใหแ้นวคดิหลงัไดร้บับรกิารว่า  เป็นระดบัความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการ
ไดร้บับรกิารในดา้น 
 1.  ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บั 

2.  ดา้นตวัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
 3.  ดา้นคณุภาพของบรกิารทีไ่ดร้บั 
 4.  ดา้นระยะเวลาในการดําเนินการ 
 5.  ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 
 สุทธ ิ  ปนมา  ั ้ (2539 - 9)  ไดก้ล่าวความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการบรกิารของธนาคาร
กสกิรไทย  สาขากาฬสนิธุ ์ หมายถงึ  ความรูส้กึทีด่ ี ทีช่อบ  พอใจหรอืประทบัใจ  ทีเ่กดิขึน้เมือ่มา
ใชบ้รกิาร  ซึง่ประกอบดว้ย 5  ดา้น คอื 
 1.  ดา้นพนกังานและการตอ้นรบั 
 2.  ดา้นสถานทีป่ระกอบการ 
 3.  ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บั 
 4.  ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัการบรกิาร 
  5.  ดา้นระยะเวลาในการดําเนินการ 
 
การวดัความพึงพอใจตอบรการ่ ิ  
 ความพงึพอใจต่อบรกิารจะเกดิขึน้ไดห้รอืไมน่ัน้จะตอ้งพจิารณาถงึลกัษณะของการ
ใหบ้รกิารขององคก์ร  ประกอบกบัระดบัความรูส้กึของผูม้า  รบับรกิารในมติติ่าง ๆ  ของแต่ละ
บุคคล  ดงันัน้ในการวดัความพงึพอใจต่อบรกิารอาจจะกระทาํไดห้ลายวธิ ีดงัต่อไปน้ี  (สาโรช  ไสย
สมบตั.ิ  2534 : 39)   

1. การใชแ้บบสอบถาม  เป็นวธิกีารทีนิ่ยมใชก้นัอยา่งแพรห่ลายวธิหีน่ึงโดยการขอรอ้ง 
หรอืขอความรว่มมอืจากกลุม่บุคคลทีต่อ้งการวดั  แสดงความคดิเหน็ลงในแบบฟอรม์ทีก่ําหนด
คาํตอบไว่ใหเ้ลอืกตอบหรอืเป็นคาํตอบอสิระ โดยคาํถามทีถ่ามอาจจะถามถงึ  ความพงึพอใจใน
ดา้นต่าง ๆ  ทีห่น่วยงานกําลงัใหบ้รกิารอยู ่ เชน่  ลกัษณะของการใหบ้รกิาร  สถานทีใ่หบ้รกิาร  
ระยะเวลาในการใหบ้รกิาร  พนกังานทีใ่หบ้รกิาร  เป็นตน้ 
 2.  การสมัภาษณ์  เป็นอกีวธิหีน่ึงในการทีไ่ดท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของผูม้าใช้
บรกิารซึง่เป็นวธิกีารทีต่อ้งอาศยัเทคนิคและความชาํนาญพเิศษของผูส้มัภาษณ์ทีจ่ะจงูใจใหผู้ถ้กู
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สมัภาษณ์ตอบคาํถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จรงิ  การวดัความพงึพอใจโดยวธิกีารสมัภาษณ์นบัวา่เป็น
วธิกีารทีป่ระหยดัและมปีระสทิธภิาพมากอกีวธิหีน่ึง 

3. การสงัเกต เป็นวธิทีีจ่ะทาํใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารโดยวธิกีาร
สงัเกตจากพฤตกิรรมทัง้ก่อนมารบับรกิาร  ขณะรอรบับรกิารและหลงัจากการไดร้บับรกิารแลว้   
เช่น  การสงัเกตกริยิา  ทา่ทาง  สหีน้า  และความถีข่องการมารบับรกิาร  เป็นตน้   การวดัความ
พงึพอใจโดยวธิน้ีี  ผูว้ดัจะตอ้งทาํอยา่งจรงิจงั  และมแีบบแผนทีแ่น่นอน จงึจะสามารถประเมนิถงึ
ระดบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้รกิารไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
 จะเหน็ไดว้่า  การวดัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารนัน้  สามารถทีจ่ะกระทาํการวดัได้
หลายวธิที ัง้น้ีจะตอ้งขึน้อยูก่บัความสะดวก  ความเหมาะสม  ตลอดจนจุดมุง่หมาย  หรอืเปาหมาย้

ของการวดัดว้ย  จงึจะสง่ผลใหใ้นการวดันัน้มปีระสทิธภิาพเป็นทีน่่าเชือ่ถอืได ้

 
แนวคดเก่ียวกบัคณุภาพบริ ิการและความพึงพอใจ 
 

1.   การบรการิ  
 ความรูแ้ละความเขา้ใจเกีย่วกบัคุณภาพของสนิคา้ไมส่ามารถนํามาประยกุต์ใชก้บัเรื่องของ
คุณภาพบรกิารได ้ เน่ืองจาก  การบรการิ   จะมคีุณลกัษณะทีส่าํคญั  3  ประการทีแ่ตกต่างไป
จาก  สนค้าิ   ดงัน้ี 
 1. การบรกิารสว่นใหญ่เป็นสิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด ้ (Intangibility)  เน่ืองจากการบรกิารเป็นการ
ปฏบิตั ิ  (Performances)  มากกวา่เป็นสิง่ของ  (Objects)  ลกัษณะเฉพาะในการผลติการบรกิาร  
(Manufacturing  specifications)  เพือ่ใหไ้ดค้ณุภาพทีเ่หมอืน ๆ  กนัเป็นหน่ึงเดยีว  (Uniform  
quality)  ยากทีจ่ะกระทาํได ้ การบรกิารสว่นใหญ่ไม่สามารถนบั  วดั  หรอื  ตรวจสอบปรมิาณและ
คุณภาพเพือ่การประกนัคณุภาพไดล้ว่งหน้า 

2. การบรกิารสว่นใหญ่มลีกัษณะของความหลากหลาย  (Heterogeneous)  โดยเฉพาะ 
การบรกิารทีต่อ้งใชแ้รงงานเป็นสว่นใหญ่  กลา่วคอื  การปฏบิตังิานในการใหบ้รกิารนัน้แตกต่าง
กนัไปตามผูใ้หบ้รกิารและลกูคา้แต่ละราย  ในแต่ละวนัความคงเสน้คงวาของพฤตกิรรมการ
ใหบ้รกิารยากทีจ่ะประกนัได ้ ดงันัน้คุณภาพทีเ่ป็นหน่ึงเดยีวจงึเป็นการยากทีจ่ะทาํใหเ้กดิขึน้ 
 3. ในบรกิารหลาย ๆ ชนิด  การผลติและการบรโิภคบรกิารยากทีจ่ะแยกออกจากกนัอยา่ง
เดด็ขาด (Inseparability)  ดว้ยเหตุน้ีทาํใหค้ณุภาพของการบรกิารไมส่ามารถทีจ่ะทาํใหเ้กดิขึน้และ
ตรวจสอบไดจ้ากโรงงานผลติแลว้สง่มากใหก้บัลกูคา้โดยเฉพาะอยา่งยิง่  บรกิารทีเ่ป็น  Labor  
Intensive  นัน้คณุภาพเกดิขึน้ในชว่งระหวา่งการสง่มอบบรกิารซึง่มกัจะเป็นชว่งเวลาทีม่ี
ปฏสิมัพนัธ ์ (Interaction)  กนัระหวา่งลกูคา้และผูท้ีใ่หบ้รกิาร  หรอืขัน้ตอนทีล่กูคา้เขา้มามสีว่น
รว่มในกระบวนการใหบ้รกิาร  เชน่ การตดัผม หรอื การไปพบแพทย ์ เป็นตน้  ดงันัน้  หน่วยงาน
ทีใ่หบ้รกิารอาจสามารถหรอืไมส่ามารถควบคมุการจดัการเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิาร  
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(Managerial  control  over  quality  in  services)  ได ้ ทัง้น้ีเพราะการมสีว่นรว่มของลกูคา้สง่ผล
ต่อกระบวนการใหบ้รกิารดว้ยปจจยันําเขา้ทีไ่ดจ้ากลกูคา้  เช่น  การอธบิายว่าตอ้งการทรงผมแบบั

ใด  หรอืการบอกอาการปวยใหห้มอฟง  มสีว่นสาํคญัอยา่งมากต่อคุณภาพในการใหบ้รกิาร่ ั  
 

2.  แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพบรการและความพึงพอใจิ  
 นกัวชิาการไดใ้หข้อ้คดิเกีย่วกบัคณุภาพของการบรกิารไวม้ากมาย เช่น พาราซรูาแมน 
ไซรท์าเนล และเบอรร์ี ่(สพุชิญา อารยะกุลชยั.2543 : 32-33 ; อา้งองิจาก  Parasuraman, 
Zeithanl, and Berry.1985 : 79-81)  กลา่วไวว้า่ปจจยัทีม่ผีลั ต่อคุณภาพการบรกิาร  ไดแ้ก ่
 1.  ความเชื่อถอืไดข้องบรกิาร  (Reliability)  คอืใหบ้รกิารไดถู้กตอ้งโดยเฉพาะเกีย่วกบั
การเรยีกเกบ็เงนิ  การเกบ็รกัษาขอ้มลูถกูตอ้ง  และการใหบ้รกิารตามกําหนดเวลาทีร่ะบุไว ้
 2.  การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้  (Responsiveness)  คอืการทีผู่ใ้หบ้รกิารยนิดี
และมคีวามพร้อมที่จะให้บรกิาร  รวมทัง้การให้บริการโดยรวดเร็ว  โดยเฉพาะอย่างยิง่การส่ง
เอกสารโดยเรว็  การตอบสนองขอ้รอ้งเรยีนของผูร้บับรกิารโดยเรว็  และการใหบ้รกิารตรงเวลา 
 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้รกิาร  (Competence)  คอื  ผูใ้หบ้รกิารตอ้งมทีกัษะและ
ความรู้ในการให้บริการ  รวมทัง้ความรู้และทักษะของพนักงานสนับสนุนในการติดต่อกับ
ผูร้บับรกิารและความสามารถขององคก์รโดยรวม 
 4.  ความสะดวกในการตดิต่อ  (Access)  รวมทัง้ใหผู้ร้บับรกิารสามารถตดิต่อขอรบั
บรกิารไดท้างโทรศพัท ์ ไมต่อ้งเสยีเวลาคอยนาน  มชีัว่โมงบรกิารเหมาะสม  และสถานที่
ใหบ้รกิารตัง้อยูใ่นทีท่ีล่กูคา้ตดิต่อไดส้ะดวก 
 5.  ความสภุาพของพนกังาน  (Courtesy)  รวมทัง้ใหค้วามเคารพนบัถอื  แสดงความเป็น
มติรต่อผูร้บับรกิาร  ตลอดจนรูจ้กัรกัษาสมบตัขิองผูร้บับรกิาร  มกีารแต่งกายสะอาดเรยีบรอ้ย 
 6.  ความสามารถในการสือ่สาร  (Communication)  ใชภ้าษาสภุาพใหผู้ร้บับรกิารเขา้ใจ
ได ้ อาจรวมถงึการใหค้าํแนะนํา  บอกราคาอตัราคา่บรกิารอยา่งชดัเจสน  และช่วยแกป้ญหาใหแ้ก่ั

ผูร้บับรกิาร 
 7.  ความเชื่อถอืไดข้องพนักงาน  (Credibility)  พนกังานตอ้งซื่อสตัยแ์ละเชื่อใจไดส้ิง่น้ีมี
ผลเกีย่วขอ้งกบัชื่อหน่วยงานทีใ่หบ้รกิารและชื่อเสยีงของหน่วยงานโดยตรง 
 8.  ความปลอดภยั  (Security)  ผูร้บับรกิารจะตอ้งปลอดภยั  ไมเ่สีย่ง  หรอืไม่มขีอ้สงสยั
ในเรื่องความปลอดภยัทางกายและความปลอดภยัทางการเงนิ  รวมทัง้ผูใ้หบ้รกิารจะต้องรกัษา
ความลบัของผูร้บับรกิาร 

9.  ความรูค้วามเขา้ใจในผูร้บับรกิาร  (Understanding  /Knowing  the  customer)  ผู้
ใหบ้รกิารตอ้งพยายามเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิารหรอืลูกคา้  ใหค้วามสนใจลูกคา้รายตวั
และรูจ้กัลกูคา้ประจาํ   
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 10.  สิง่ทีจ่บัตอ้งได ้ (Tangibles)  หมายถงึ  สิง่ต่าง ๆ  ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารที่
แสดงเป็นรปูรา่งได ้ เชน่  สิง่อํานวยความสะดวกภายในอาคารสาํนกังาน  การแต่งกายของ
พนกังานการมเีครือ่งใชใ้นการใหบ้รกิาร  การมหีลกัฐานในการบรกิาร  เชน่  ใบเสรจ็รบัเงนิ  
รายการสนิคา้และสิง่อาํนวยความสะดวกอื่น ๆ 
 
 มลิเลท (Millett.1954 : 397-400)  กลา่วไวว้า่  เปาหมายสาํคญัของการใหบ้รกิารสาธารณ  ้

คอื  การสรา้งความพงึพอใจในการใหบ้รกิารแก่ประชาชน  ผูป้ฏบิตังิานตอ้งยดึเป็นคา่นิยมพรอ้ม 
ๆ  กบัตอ้งยดึหลกัการของการใหบ้รกิารสาธารณะ  อกี  5  ประการ  คอื 
 1.  การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค  (Equitable  service)  หมายถงึ  ความยุตธิรรมในการ
บรหิารงานภาครฐัทีม่ฐีานคตวิ่าคนทุกคนเท่าเทยีมกนั  ดงันัน้ประชาชนทุกคนจะไดร้บัการปฏบิตัิ
อย่างเท่าเทยีมกนัในแง่มุมของกฎหมาย  ไม่มกีารแบ่งแยกกดีกนัในการใหบ้รกิาร  ประชาชนจะ
ไดร้บัการปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็นปจเจกบุคคลทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารั เดยีวกนั 
 2.  การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา  (Timely  service)  หมายถงึ  ในการบรกิารจะตอ้งมองว่า
การให้บรกิารสาธารณะจะต้องตรงเวลา  ผลการปฏิบตัิงานของหน่วยงานภาครฐัจะถือว่าไม่มี
ประสทิธผิลเลยถา้ไมม่กีารตรงต่อเวลาซึง่จะสรา้งความไมพ่งึพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ  (Ample  service)  หมายถงึ  การใหบ้รกิารสาธารณะ
ตอ้งมลีกัษณะ  มจีาํนวนการใหบ้รกิารและสถานทีใ่หบ้รกิารอยา่งเหมาะสม  (The  right  quantity  
at  right  geographical  location)  Millett  เหน็ว่าความเสมอภาคหรอืการตรงเวลา  จะไมม่ี
ความหายเลยถ้ามจีํานวนการใหบ้รกิารที่ไม่เพยีงพอ  และสถานที่ตัง้ที่ให้บรกิารสร้างความไม่
ยตุธิรรมใหเ้กดิขึน้แก่ผูร้บับรกิาร 
 4.  การใหบ้รกิารอย่างต่อเน่ือง  (Continuous  service)  หมายถงึ  การใหบ้รกิาร
สาธารณะทีเ่ป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ  โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะชนเป็นหลกัไมใ่ชย่ดึตามควา
พอใจของหน่วยงานทีใ่หบ้รกิารวา่จะใหห้รอืหยุดบรกิารเมือ่ใดกไ็ด ้
 5.  การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า  (Progressive  service)  หมายถงึการใหบ้รกิาร
สาธารณะทีม่กีารปรบัปรุงคณุภาพและผลการปฏบิตังิาน  กลา่วอกีนยัหน่ึง  คอื  การเพิม่
ประสทิธภิาพหรอืความสามารถทีจ่ะทาํหน้าทีไ่ดม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเทา่เดมิ 
 Millett  ยงัไดก้ลา่วอกีว่า  ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่องานบรกิารสาธารณะเป็น
การประเมนิผลการปฏบิตังิานดา้นการใหบ้รกิารของหน่วยงานปกครองทอ้งถิน่  ซึง่มพีืน้ฐานมา
จากการรบัรู ้ การสง่มอบบรกิารทีแ่ทจ้รงิ  การประเมนิผลน้ีแตกต่างกนัตามประสบการณ์ของแต่
ละบุคคลตามเกณฑ ์ หรอืมาตรฐาน  (Criteria)  ทีแ่ต่ละบุคคลตัง้ไว ้ รวมทัง้การตดัสนิของบุคคล
นัน้ดว้ย  การประเมนิผลแยกไดเ้ป็น  2  ดา้น  คอื 
 1.  ดา้นวตัถุวสิยั  (Objectivity)  เกดิจากการวดัปรมิาณ  และคณุภาพของบรกิาร 
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 2.  ดา้นอตัตวสิยั (Subjectivity)  เกดิจากการรบัรูแ้ละการใชส้หชัญาณ  (Intuitive)  ของ
แต่ละบุคคล 
 เทพศกัด ิ บุณยรตัพนัธุ์  ์ (2536)  ใหค้วามหมายของการบรกิารสาธารณะว่า  หมายถงึ  
การทีบุ่คคล  กลุ่มบุคคลหรอืหน่วยงานทีม่อีํานาจหน้าทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารสาธารณะ  ซึ่ง
อาจเป็นของรฐั  หรอืเอกชน  มหีน้าที่ในการส่งต่อการให้บรกิารสาธารณะแก่ประชาชน  โดยมี
จุดมุ่งหมายเพื่อสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม  มีองค์ประกอบที่สําคญั  6  
ประการ  คอื 
 1.  สถานทีแ่ละบุคคลทีใ่หบ้รกิาร 
 2.  ปจจยันําเขา้หรอืทรพัยากรั  
 3.  กระบวนการและกจิกรรม 
 4.  ผลผลติหรอืตวับรกิาร 
 5.  ชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
 6.  ผลกระทบทีม่ตี่อผูร้บับรกิาร 
        จากการศกึษาทฤษฎ ี แนวคดิ  และเอกสารงานวจิยัทีเ่กี่ยวกบัคุณภาพการบรกิารพอสรุป
ไดด้งัน้ี 

1. สาํหรบัลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร การประเมนิคณุภาพการบรกิารกระทาํไดย้ากกว่าการ 
ประเมนิคุณภาพของสนิคา้ 
 2.  ความคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารเกดิขึน้มาจากการเปรยีบเทยีบระหว่าง
มาตรฐานทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัไว ้ (Expectation)  กบัสิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัจรงิ  (Actual  
performance)   
 3. การประเมนิคณุภาพบรกิารนัน้จะตอ้งคาํนึงถงึทัง้ผลทีไ่ดร้บัสดุทา้ย (Output/Outcome)  
จากการบรกิารและกระบวนการในการใหบ้รกิาร  (Delivery  process)   
 สาํหรบัประเดน็ที ่ 3  นัน้  Gronroos  (อา้งใน  Parasuraman  et  at.,1985)  ไดช้ีแ้จง
เพิม่เตมิว่า  ในเรื่องของคุณภาพการบรกิารนัน้  ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งคาํนึงถงึดา้นใหญ่ ๆ  2  ดา้น
ดว้ยกนั  คอื  คุณภาพดา้นเทคนิค  (Technical  quality)  ซึง่หมายถงึการบรกิารทีผู่ร้บับรกิาร
ไดร้บัจรงิ ๆ  และคุณภาพดา้นหน้าที ่ (Functional  quality)  ซึง่หมายถงึกริยิามารยาท  และ
วธิกีารในการใหบ้รกิาร  นอกจากน้ียงัไดม้ผีูเ้สนอแนะในเรือ่งเดยีวกนัน้ีว่า  เราควรจะตอ้งพจิารณา
คุณภาพใน  3  ดา้นดว้ยกนัคอื 
 1.  คุณภาพดา้นกายภาพ  (Physical  quality)  เช่น  เครือ่งมอื  อุปกรณ์  อาคาร  และ
สถานที ่
 2.  คุณภาพขององคก์รหรอืหน่วยงานทีใ่หบ้รกิาร  (Corporate  quality)  เช่น  บุคลากร  
และภาพพจน์ของหน่วยงาน 
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 3.  คุณภาพของการปฏสิมัพนัธ์  (Interactive  quality)  ระหว่างผูใ้หบ้รกิารและ
ผูร้บับรกิาร  รวมถงึการปฏสิมัพนัธร์ะหว่างผูร้บับรกิารดว้ยกนัเอง 
 เมือ่พจิารณาในสว่นของลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร  สิง่ทีต่อ้งพจิารณากค็อื  การรบัรูข้องลกูคา้  
(Perception)  ทีเ่กีย่วกบัคุณภาพบรกิารทีไ่ดร้บั  ซึง่อาจเรยีกไดอ้กีอยา่งว่าเป็นการบรกิารทีไ่ดร้บั
จรงิ  (Actual  performance)  ผูร้บับรกิารจะนําไปเปรยีบเทยีบกบัคณุภาพหรอืมาตรฐานที่
คาดหวงัไวก่้อนเขา้รบับรกิาร  (Expectation)  ดงัทีไ่ดก้ล่าวไปแลว้ขา้งตน้  และตดัสนิออกมาเป็น
ความคดิเหน็หรอืความรูส้กึเกีย่วกบัความพงึพอใจในบรกิารทีไ่ดร้บั  ดงันัน้ในการพจิารณา
เกีย่วกบั  “คณุภาพบรกิาร”  กจ็ะตอ้งพจิารณาเกีย่วกบั  “ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารหรอืลกูคา้”  
ควบคูก่นัไปเสมอ  ดงัแผนภมูขิอง  Fitzgerald  และ  Durant  (1980)  ซึง่แสดงไวใ้นรปูที ่ 2.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
     
ความสาํคญัของการให้การบรการิ  
       สมชาต ิ กจิยรรยง  (2536 : 15) การใหก้ารบรกิารทีด่แีละมคีุณภาพ  เกดิจากตวับุคคล  ซึง่
ตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ  ทกัษะ  และความแนบเนียนต่าง ๆ   ทีจ่ะทาํใหช้นะใจลกูคา้  ผูท้ีต่ดิต่อ
ธุรกจิ  หรอืบุคคลทัว่ไปทีม่าใชบ้รกิาร  จงึถอืไดว้่ามคีวามสาํคญัอยา่งยิง่ในปจจุบนัน้ีั  
 การให้การบริการสามารถกระทําได้ทัง้ก่อนการติดต่อ  ในระหว่างการติดต่อ  หรือ  
ภายหลงัการตดิต่อ  โดยไดร้บัการบรกิารจากตวับุคคลทุกระดบัในองค์กร  รวมทัง้ผูบ้รหิารของ
องคก์รนัน้ ๆ   
 การบรกิารทีด่จีะเป็นเครือ่งมอืช่วยใหผู้ท้ีต่ดิต่อกบัองคก์รธุรกจิเกดิความเชือ่ถอื ศรทัธา 
และสรา้งภาพลกัษณ์ ซึง่จะมผีลในการสัง่ซือ้หรอืใชบ้รกิารอื่น ๆ  ในโอกาสหน้า   

BACKGROUND 
CHACTERIS

TICS 

SERVICE  EXPOSURE 
Subjective  / Objective 

Aspects  of  Actual 
Delivery  of  Services 

CITIZEN  EVALUATIONS 
Satisfaction/ Dissatisfaction 

With  Services 

CITIZEN  RESPONSE 
Desire  for  More 

Influence  in 
Service  Delivery 

ภาพประกอบ 1                       แผนภมูขิอง  Fitzgerald Durant
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 มลิเลท  (ชวลติ  เหล่ารุง่การญจน์  . 2538 : 15 – 16 ; อา้งองิจาก  Millett  n.d.)  ได้
ชีใ้หเ้หน็วา่คณุคา่ประการแรกของการบรหิารงานรฐักจิทัง้หมด  คอื  การปฏบิตังิานดว้ยการ
ใหบ้รกิารทีก่่อใหเ้กดิความพงึพอใจซึง่มลีกัษณะทีส่าํคญั  5  ประการ  คอื 

1.  การใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั  (Equitable  Service)  โดยยดึหลกัว่า  คนเราทุกคน
เกดิมาเทา่เทยีมกนั  ความเท่าเทยีมกนันัน้  หมายถงึ  ประชาชนทุกคนควรมสีทิธเิท่าเทยีมกนัทัง้์
ทางกฎหมายและทางการเมอืง  การใหบ้รกิารของรฐัจะตอ้งไมแ่บ่งแยกเชือ้ชาต ิ ผวิ  หรอื  ความ
ยากจนตลอดจนสถานะทางสงัคม 
 2.  การใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ทนัต่อเวลา  (Timely  Service) จะไมม่ผีลงานทางสาธารณ
ใด ๆ  ทีเ่ป็นผลงานทีม่ปีระสทิธภิาพหากไมต่รงต่อเวลา  หรอืทนัต่อเหตุการณ์  เช่น  รถดบัเพลงิ
มาถงึหลงัจากไฟไหมห้มดแลว้  การบรกิารนัน้กถ็อืวา่ไมเ่ป็นสิง่ทีถ่กูตอ้งและน่าพอใจ 
 3.  การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ  (Ample  Service)  นอกจากใหบ้รกิารอยา่งเท่าเทยีมกนั
และให้อย่างรวดเร็วแล้วต้องคํานึงถึงจํานวนคนที่เหมาะสม  จํานวนความต้องการในสถานที่ที่
เพยีงพอในเวลาทีเ่หมาะสมอกีดว้ย 
 4.  การใหบ้รกิารอยา่งต่อเน่ือง  (Continuous  Service)  คอื  การใหบ้รกิารตลอดเวลา
ตอ้งพรอ้มและเตรยีมตวับรกิารต่อความสนใจของประชาชนเสมอ  มกีารฝึกอบรมอยู่เป็นประจํา  
เช่น  การทาํงานของตํารวจจะตอ้งบรกิารตลอด  24  ชัว่โมง 
 5.  การบรกิารอย่างกา้วหน้า  (Progressive  Service)  เป็นการบรกิารทีม่คีวาม
เจรญิกา้วหน้าไปทัง้ทางดา้นผลงานและคณุภาพ  เทคโนโลยทีีท่นัสมยั 
 กุลธน  ธนาพงศธร  (ชวลติ  เหลา่รุง่กาญจน์, 2538  :  16 ; อา้งองิจาก  กุลธน  ธนา
พงศธร . ม.ป.ป.) กล่าววา่  หลกัการใหบ้รกิารไดแ้ก่ 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นสว่นใหญ่  กลา่วคอื  ประโยชน์  
และบรกิารทีอ่งคก์ารจดัใหน้ัน้จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรสว่นใหญ่  หรอืทัง้หมด
มใิชเ่ป็นการจดัใหแ้ก่บุคลกลุม่ใดกลุม่หน่ึงโดยเฉพาะ 
 2.  หลกัความสมํ่าเสมอ  กลา่วคอื  การใหบ้รกิารนัน้ ๆ  ตอ้งดาํเนินไปอยา่งต่อเน่ืองแล
สมํ่าเสมอ  มใิช ่ ทาํ ๆ  หยุด ๆ  ตามความพอใจของผูบ้รกิารหรอืผูป้ฏบิตังิาน 
          3.  หลกัความเสมอภาค  บรกิารทีจ่ดันัน้จะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้รกิารทุกคนอยา่งเสมอหน้า
และเทา่เทยีมกนัไมม่กีารใชส้ทิธพิเิศษแก่บุคคล  หรอืกลุม่ใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุม่คนอื่น ๆ  
อยา่งเหน็ไดช้ดั 
 4.  หลกัความประหยดัคา่ใชจ้่ายทีต่อ้งใชไ้ปในการบรกิาร จะตอ้งไมม่ากจนเกนิกวา่ผลที่
จะไดร้บั 
 5.  หลกัความสะดวก  บรกิารทีจ่ดัใหแ้ก่ผูบ้รกิารจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะทีป่ฏบิตัไิดง้า่ย
สะดวกสบาย  สิน้เปลอืงทรพัยากรไมม่ากนกั  ทัง้ยงัไมเ่ป็นการสรา้งภาวะยุง่ยากใหแ้ก่ผูบ้รกิาร
หรอืผูใ้ชบ้รกิารมากจนเกนิไป 
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มณีวรรณ  ตัน้ไทย  (2533 : 66-69)  ใหแ้นวคดิหลงัไดร้บับรกิารว่า  เป็นระดบัความพงึ
พอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการไดร้บับรกิารในดา้น 
    1.  ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บั 

   2.  ดา้นตวัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
    3.  ดา้นคณุภาพของบรกิารทีไ่ดร้บั 
    4.  ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ 
    5.  ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 
 สรุป  ความพงึพอใจในการบรกิาร  เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรูส้กึใน
ทางบวกของบุคคลต่อสิง่หน่ึงสิง่ใดและเกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิง่ทีค่าดหวงักบั
สิง่ทีไ่ดร้บัจรงิในสถานการณ์หน่ึง 

 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจ 
  ทฤษฎคีวามตอ้งการตามลาํดบัขัน้ของมาสโลว ์ (Maslow’s  Hierarchy  of  Needs)  
(มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2539 : 17) 
 ความตอ้งการของผูบ้รโิภคเป็นหวัใจหลกัของการตลาด  ผูป้ระกอบการจะจดัสนิคา้หรอื
บรกิารใด ๆ  กต็ามจะตอ้งคาํนึงถงึความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกัเพราะธุรกจิจาํตอ้งไดร้บัการ
สนบัสนุนจากลกูคา้ตลอดเวลาอยา่งสมํ่าเสมอและมากขึน้ไปเรือ่ย ๆ  จงึจะทาํใหธุ้รกจิอยูร่อดแล
เจรญิเตบิโตได ้ ดงันัน้การทีจ่ะจงูใจใหล้กูคา้มาใชบ้รกิารจงึจาํเป็นตอ้งเขา้ใจถงึความตอ้งการของ
ลกูคา้  ตอ้งเขา้ถงึความรูส้กึนึกคดิของลกูคา้  เพือ่กระตุน้ใหม้าใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ 
 ความสาํคญัของการใชแ้รงจงูใจสาํหรบัผูป้ระกอบการ 

1. เพื่อเพิม่ยอดขาย 
2. เพื่อดงึดดูลกูคา้ใหม้าใชบ้รกิาร 
3. เพื่อรกัษาลกูคา้เก่าใหม้าใชบ้รกิารสมํ่าเสมอ 
4. เพื่อช่วยใหล้กูคา้ทีส่ญูเสยีไปกลบัคนืมา (มสธ. 2539 : 157) 

 

ทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจในการให้บรการิ  
1.  ทฤษฎีการจงูใจของ Maslow’s 

    มาสโลว ์ (Maslow.  1970 : 35-46)  เป็นนักจติวทิยาทีไ่ดนํ้าเสนอทฤษฎเีกีย่วกบั
แรงจูงใจของมนุษย์  โดยเสนอแนวคดิว่า  การจูงใจของมนุษยจ์ะเป็นไปตามลําดบัขัน้ตอนอย่าง
เป็นระบบ  ลาํดบัขัน้ตอนความตอ้งการนี้เรยีกว่า  “Hierarchy  of  Needs”  ซึง่สามารถจดัแบ่ง
ความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น  5  ขัน้ 
 1.  ความตอ้งการทางดา้นรา่งกาย  (Physiological  Needs)  เป็นความตอ้งการขัน้
พืน้ฐานของมนุษย ์ ซึง่ความตอ้งการดงักลา่วถอืวา่เป็นสิง่จาํเป็นสาํหรบัการดาํรงชพีอยู ่ ไดแ้ก่  
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ความตอ้งการดา้นปจจยั ั 4  ดงันัน้  เพือ่การดาํรงชวีติไดข้องมนุษย ์ จงึมคีวามจาํเป็นทีจ่ะตอ้ง
ใฝหาสิง่เหลา่น้ีมาสนองตอบความตอ้งการของตนเอง อ่ ยูต่ลอดเวลา  หากมนุษยข์าดสงิเหลา่น้ีไป  
การตอบสนองใหก้บัความตอ้งการของร่างกายจะเป็นสิง่ทีใ่ชจ้งูใจมนุษยไ์ด ้
 2.  ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั  (Safety  Needs)  จะเกดิขึน้เมือ่ความตอ้งการ
ทางดา้นร่างกายไดร้บัการตอบสนองแลว้  มนุษยต์อ้งการความปลอดภยัทัง้ดา้นร่างกายและจติใจ  
เช่น  ความมัน่คงทางเศรษฐกิจ  ความมัน่คงในหน้าที่การงาน  ความเป็นอิสระจากความกลวั  
เป็นอสิระจากการถูกบงัคบัขู่เขญ็จากผูอ้ื่น  ซึ่งเป็นความต้องการที่จะไดร้บัการปกปองคุม้ครอง  ้

ความตอ้งการประเภทนี้จะเริม่ขึน้ตัง้แต่วยัทารกจนกระทัง่วยัชรา 
 3.  ความตอ้งการความรกัและเป็นสว่นหน่ึงของสงัคม  (Social  or  Belonging  Needs)  
เมือ่ความตอ้งการในขัน้ที ่ 1  และ  2  ไดร้บัการตอบสนองแลว้  มนุษยจ์ะมคีวามตอ้งการใหเ้ป็นที่
รกัของผูอ้ื่นมคีวามตอ้งการมคีวามสมัพนัธก์บัผูอ้ื่น  ตอ้งการทีจ่ะเขา้รว่มเป็นสมาชกิขององคก์าร
ต่าง ๆ  และตอ้งการใหต้นเองเป็นสว่นหน่ึงของสงัคม 

4.  ความตอ้งการทีจ่ะมฐีานะเด่นในสงัคม  (Esteem  of  Status  Needs)  เป็นความ
ต้องการที่จะมีความมัน่ใจในตนเองในด้านความสามารถ  ต้องการให้ผู้อื่นเห็นว่าตนเองมี
ความสามารถ  มคีุณคา่เป็นทีย่อมรบัยกยอ่งจากผูอ้ื่น  รวมถงึ  ความตอ้งการมฐีานะเด่นในสงัคม  
เป็นทีส่รรเสรญิ  นบัหน้าถอืตาของบุคคลทัว่ไปในสงัคม 
 5.  ความตอ้งการทีจ่ะรูจ้กัตนเองอยา่งแทจ้รงิ  และพฒันาตนเองไดเ้ตม็ทีต่ามศกัยภาพ
ของตน  (Self  Actualisation  or  Self  Rrealization  Needs)  เป็นความตอ้งการขัน้สงูสดุของ
มนุษย ์ เป็นความตอ้งการทีจ่ะรูจ้กัตนเอง กลา้ทีจ่ะตดัสนิใจเลอืกทางเดนิชวีติของตนเอง 
ปรารถนาทีจ่ะเป็นคนดทีีส่ดุเทา่ทีจ่ะมคีวามสามารถทาํได ้เป็นกระบวนการทีม่นุษยต์อ้งการทีจ่ะ
พฒันาตนเองอยา่งเตม็ทีต่ามศกัยภาพของตนเอง  ซึง่เป็นกระบวนการทีไ่มม่จุีดจบตลอดเวลาทีย่งั
มชีวีติอยู ่ ซึง่จะเป็นความตอ้งการทีเ่กดิขึน้หลงัจากทีค่วามตอ้งการทัง้  4  ขัน้ไดร้บัการตอบสนอง
แลว้ 
 
        2. ทฤษฎีการเรียนรู้เก่ียวกบับรการิ  

   ฮอกนิ และคณะ (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2539 : 338 - 339) ไดอ้ธบิายการ
ใชบ้รกิารวา่เกดิจากผูร้บับรกิารเกดิการเรยีนรูใ้นบรกิารนัน้ 

การเรยีนรู ้หมายถงึ การเปลีย่นพฤตกิรรมทีค่อ่นขา้งถาวร ซึง่การเปลีย่นพฤตกิรรมนัน้
เกดิจากการไดร้บัประสบการณ์ ดงันัน้การเรยีนรูม้หีลกัสาํคญั 3 ประการ คอื 

1. การเรยีนรูก้ารเปลีย่นพฤตกิรรม โดย 
1.1 เปลีย่นจากไมเ่คยรูจ้กับรกิาร เป็นรูจ้กับรกิารนัน้ 
1.2 เปลีย่นจากไมช่อบบรกิาร เป็นชอบบรกิารนัน้ 
1.3 เปลีย่นจากไมเ่คยใชบ้รกิาร เป็นใชบ้รกิารนัน้ 



 32 

2. การเรยีนรูเ้ป็นการเปลีย่นแปลงทีค่อ่นขา้งถาวร เมือ่รูจ้กัชือ่บรกิารอยา่งคอ่นขา้งถาวร 
แลว้ แมจ้ะทิง้ช่วงเวลาไปนาน กย็งับอกชื่อเครือ่งหมายการคา้ของบรกิารนัน้ถกูตอ้ง 

3. การเรยีนรูเ้กดิจากผูร้บับรกิารไดร้บัประสบการณ์เกีย่วกบัการบรกิาร ไมว่า่จะโดยตรง 
ดว้ยตนเองมาก่อน หรอืโดยผูอ้ื่นบอก 

 
พาฟลอฟ (มสธ. 2539 : 339-340) ไดเ้สนอทฤษฎกีารเรยีนรูจ้ากเงือ่นไขสิง่เรา้ ซึง่ 

สามารถนํามาอธบิายความรูส้กึทีม่ตี่อบรกิารได ้หากนําสิง่เรา้ตามธรรมชาตไิปควบคูก่บับรกิาร
บอ่ย ๆ แลว้ จะทาํใหม้นุษยเ์กดิความรูส้กึอยา่งใดอยา่งหน่ึง เชน่เดยีวกบัความรูส้กึทีนํ่ามากระตุน้ 
 

ครัง้ที ่1  คณุภาพงานบรกิาร         อยากเขา้มาใชบ้รกิาร 
 
ครัง้ที ่2  คณุภาพงานบรกิาร      
        อยากเขา้มาใชบ้รกิาร 
  เครือ่งหมายการคา้ 
 
ครัง้ที ่3  เครือ่งหมายการคา้    อยากเขา้มาใชบ้รกิาร 

 
ภาพประกอบ 1                                การเรยีนรูเ้ง ือ่นไขจากสิง่เรา้ 

 
 จากทฤษฎกีารเรยีนรูจ้ากเงือ่นไขสิง่เรา้ ชีใ้หเ้หน็วา่ผูร้บับรกิารเกดิความรูส้กึทีด่หีรอืไมด่ี
ต่อบรกิารได ้หากนําบรกิารนัน้ไปควบคูก่บัสิง่เรา้ทีก่ระตุน้ความรูส้กึทีด่ ีหรอืไมด่นีัน้บอ่ยๆ เชน่ 
การโฆษณาถงึการดแูลรกัษาสิง่แวดลอ้มของบางจาก ทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความรูส้กึรบัผดิชอบ
ต่อสภาพสิง่แวดลอ้ม จงึตดัสนิใจใชส้ถานีบรกิารน้ํามนัภายใตเ้ครือ่งหมายการคา้ของบางจาก เป็
ตน้ ทฤษฎกีารเรยีนรูเ้ง ือ่นไขจากสิง่เรา้ ชว่ยอธบิายว่าผูร้บับรกิารแสดงความรูส้กึพงึพอใจหรอืไม่
พงึพอใจในการใชบ้รกิารต่อไป  
 สกนิเนอร ์(มสธ. 2539 : 340-341) ไดเ้สนอทฤษฎกีารเรยีนรูเ้ง ือ่นไขการกระทาํวา่ เป็น
การเรยีนรูค้วามสมัพนัธร์ะหวา่งการกระทาํ (Operant) กบัผลจากการกระทาํ (Consesquence) 
และผลจากการกระทาํในอดตีเป็นตวักําหนดแนวโน้มทีจ่ะกระทาํหรอืเลกิกระทาํในอนาคต 
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ภาพประกอบ 2   ความสมัพนัธร์ะหวา่งการกระทาํ ผลจากการกระทาํและแนวโน้ม 
      ในการรบับรกิาร 
 ซึง่สามารถนํามาอธบิายความรูส้กึทมีตี่อการบรกิารได ้คอื ผูร้บับรกิารจาํนวนไมน้่อยทีม่ี
โอกาสลองใชบ้รกิารใหมเ่ป็นครัง้แรก ต่อจากนัน้กจ็ะกลบัมาใชบ้รกิารอกีในครัง้ต่อไป ดว้ยเหตุผล
ทีเ่กดิจากความพงึพอใจ หรอืประทบัใจในบรกิารทีไ่ดร้บันัน้ เช่น เคยรบัประทานอาหารทีร่า้นหน่ึง 
แลว้พอใจในรสชาดของอาหารและการบรกิารของพนกังาน ทาํใหเ้ขาเขา้มารบัประทานอาหารใน
รา้นนัน้ประจาํ  

    
 

 
 
 
  
ภาพประกอบ 3   อทิธพิลของความพงึพอใจทมีแีนวโน้มการกลบัมารบับรกิาร 
 

  
       
 
   
 

 
ภาพประกอบ  4   อทิธพิลของความไมพ่งึพอใจทีม่แีนวโน้มการไมก่ลบัมารบับรกิาร 

ทฤษฎกีารเรยีนรูเ้งือ่นไขการกระทาํ สามารถอธบิายวา่ผูร้บับรกิารมแีนวโน้มทีจ่ะกลบัมา 
ใชบ้รกิารอกีหากไดร้บัการบรกิารทีพ่งึพอใจ และจะไมก่ลบัมารบับรกิารอกี หากมาแลว้ไดร้บัการ
บรกิารทีไ่มพ่งึพอใจ 
 

การกระทาํ 

ผลจากการ แนวโน้มทีจ่ะรบัหรอืไมร่บับรกิารนัน้อกีในอนาคต 

ผูร้บับรกิารเขา้มารบับรกิาร 

 ไดร้บับรกิารทีพ่งึพอใจ ผูร้บับรกิารมแีนวโน้มทีจ่ะมารบับรกิารอกี 

ผูร้บับรกิารเขา้มารบับรกิาร 

 ไดร้บับรกิารทีไ่มพ่งึพอใจ ผูร้บับรกิารมแีนวโน้มทีจ่ะไมม่ารบับรกิารอกี 
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3. ทฤษฎีการตดัสนใจใช้บรการิ ิ  
 จอรน์ ฟารเ์ลย ์และคณะ (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2539 : 338) ไดพ้ฒันาทฤษฎี
ขึน้จากการวเิคราะหง์านวจิยั และเรยีกวา่ “ทฤษฎกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร” ซึง่มอีงคป์ระกอบที่
สมัพนัธซ์ึง่กนัและกนั 6 องคป์ระกอบดงัน้ี 
 องคป์ระกอบที ่1 ขอ้เทจ็จรงิหรอืขอ้มลูขา่วสารเกีย่วกบับรกิาร เป็นสิง่ทีผู่ร้บับรกิารรบัรู้
เกีย่วกบับรกิารได ้2 วธิ ีคอื 
 1. จากประสบการณ์ทางตรง หมายถงึ ผูร้บับรกิารไดใ้ชอ้วยัวะสมัผสัของตนสมัผสักบั
บรกิารนัน้โดยตรง แลว้เกดิการรบัรูว้่าสิง่นัน้ตรงกบัความตอ้งการของตนหรอืไมแ่ละพอใจกบัการ
บรกิารนัน้มากน้อยเพยีงใด 

2. จากประสบการณ์ทางออ้ม หมายถงึ ผูร้บับรกิารไดร้บัขอ้มลูขา่วสารจากคาํบอกเลา่ 
ของผูอ้ื่น แลว้ทาํใหเ้กดิการรบัรูว้่าสิง่นัน้ตรงกบัความตอ้งการของตนหรอืไม่ และพอใจกบับรกิาร
นัน้มากน้อยเพยีงใด ขอ้มลูขา่วสารเป็นสิง่กระตุน้ใหผู้ร้บับรกิารนึกถงึเครื่องหมายการคา้นัน้ และ
เกดิความรูส้กึชอบหรอืไมช่อบ เกดิความเชื่อมัน่ในบรกิารนัน้ 

องคป์ระกอบที ่2 เครือ่งหมายการคา้ ทาํใหผู้ร้บับรกิารนึกถงึคณุภาพของบรกิาร เครือ่ง 
หมายการคา้ทีม่อีทิธพิลต่อความรูส้กึและความเชื่อมัน่ในบรกิารนัน้ ในปจจุบนัการโฆษณาบรกิาร ั

จะมุง่ใหผู้ร้บับรกิารศรทัธาต่อเครือ่งหมายการคา้ จนทาํใหผู้ร้บับรกิารนึกถงึ 
 องค์ประกอบที ่3 เจตคตทิี่ดตี่อเครื่องหมายการคา้ เป็นความรูส้กึชอบไม่ชอบต่อบรกิาร 
เจตคตทิีม่ต่ีอเครือ่งหมายการคา้จะมอีทิธพิลต่อความมุง่มัน่ทีจ่ะใชบ้รกิารนัน้ต่อไปอกี 
 องค์ประกอบที ่4 ความเชื่อมัน่ในการบรกิาร เป็นการประเมนิและตดัสนิใจว่าบรกิารนัน้
ตรงกบัความต้องการของผู้รบับรกิารหรอืไม่ ความเชื่อมัน่ในการบรกิารเกิดจากได้รบัข่าวสาร
เกีย่วกบับรกิาร และความศรทัธาทีม่ตี่อเครื่องหมายการคา้นัน้ร่วมกนั ซึง่มอีทิธพิลใหใ้ชห้รอืไมใ่ช้
บรกิารนัน้ต่อไป 
 องคป์ระกอบที ่5 ความมุ่งมัน่หรอืตดัสนิใจใชบ้รกิารนัน้ ซึง่มอีทิธพิลมาจากเจตคตทิีด่ต่ีอ
เครือ่งหมายการคา้ และความมุง่มัน่ในการใช ้สง่ผลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารในทีส่ดุ 
 องคป์ระกอบที ่6 การใชบ้รกิาร เป็นขัน้ตอนสดุทา้ยทีผู่ร้บับรกิารตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
 ทฤษฎีการตดัสนิใจใช้บรกิารของฟาร์เลย ์สามารถอธบิายไดว้่า ผูร้บับรกิารไดนํ้าขอ้มูล
ต่าง ๆ มาวเิคราะห ์เพือ่ตดัสนิใจในการเลอืกใชบ้รกิาร 
 
4. ทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพ 
      ความหมายของคุณภาพ (ศรทัธา  วุฒพิงศ.์2542 : 20 ; อา้งองิจาก นิคม  สะอาดเอีย่ว.2539 : 
31) อาจจะหมายความดงัน้ี  

1. ความหมายแบบเก่า (Narrow Idea) ทาํใหคุ้ณภาพของผลติภณัฑห์รอืบรกิารเหมอืน 
มาตรฐาน 
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2. ความหมายแบบใหม ่(Modern Idea) คอื ความพอใจของลกูคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิาร เป็น 
สิง่ทีใ่ชอ้ย่างเหมาะสมกบัคุณภาพทีร่วมความพงึพอใจอยู่ดว้ย ทัง้น้ีเพราะองคก์รธุรกจิตัง้ขึน้มาก็
เพื่อผลติสนิคา้และบรกิารออกขายใหไ้ดผ้ลกําไรคุม้กบัเงนิที่ลงทุนไป การที่สนิคา้และบรกิารจะ
ขายได้กําไรสูงสุด กต็้องมคีุณภาพ คอื ทําใหลู้กคา้พอใจในทุกๆ ด้าน หากการบรกิารด้านหนึ่ง
ดา้นใดไมด่ ีไมม่คีณุภาพ สว่นแบง่ของตลาดอาจถูกคู่แขง่ขนัทีบ่รกิารดกีว่าแยง่ไป จงึจําเป็นตอ้งมี
การพฒันาและปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารเพื่อสนองความพอใจของลูกคา้ และจะต้องกระทําอยู่
ตลอดเวลา ทัง้น้ีเพราะระดบัความพอใจของลูกคา้นัน้มแีนวโน้มเพิม่มากขึน้ และแปรเปลีย่นตาม
ค่านิยมอยู่ตลอดเวลา การทีจ่ะทําใหบ้รกิารเป็นทีพ่อใจ จงึจําเป็นตอ้งมกีารนําความตอ้งการของ
การใหบ้รกิารมาพจิารณา เพือ่นําไปปรบัปรุงการใหบ้รกิาร  
 คุณภาพ หมายถึง ความพงึพอใจของลูกค้าผู้ใช้บรกิารหรือผู้บรโิภค หรือสิง่ที่ใช้อย่าง
เหมาะสม (ศรทัธา  วุฒพิงศ.์2542 : 21 ; อา้งองิจาก พฤทธสิทิธ ิ บุญทน์ . 2536 : 15) คอื 

1. ความรวดเรว็ถูกตอ้ง 
2. ความเชือ่ถอื 
3. ความต่อเน่ืองของบรกิารทีใ่ห ้
4. ความเพยีงพอของบรกิารทีใ่ห ้
5. ความปลอดภยัและทนัสมยั 
6. ความยตุธิรรมและความเทา่เทยีมกนัของบรกิารทีใ่ห ้
7. รปูแบบการบรกิารทีด่ ี
8. ราคาบรกิารทีเ่หมาะสม 

 
5. ทฤษฎีการบรการิ  
 แฮรรี ่ เอส ซลัลเิวน (อาร ี พนัธ์มณี. ม.ป.ป. : 17 – 19) ไดเ้สนอทฤษฎเีกีย่วกบัการ
บรกิารว่า ตลอดเวลาทีม่นุษยด์ํารงชวีตินัน้จําเป็นตอ้งมสีมัพนัธภาพซึ่งกนัและกนักบัสิง่แวดลอ้ม 
มนุษยม์คีวามปรารถนา 2 ประการ คอืความพอใจและความปลอดภยั 
 ธุรกจิบรกิารเป็นธุรกจิทีม่กีารแขง่ขนัคอ่นขา้งสงู ผูร้บับรกิารจะตดัสนิใจใชบ้รกิารกต็่อเมื่อ
มคีวามพงึพอใจในการบรกิาร ฉะนัน้ ผูใ้หบ้รกิารจงึเป็นกุญแจสําคญัทีจ่ะนําไปสู่ความสําเรจ็ของ
งานบรกิาร มคีาํกล่าวว่า ”บุคลกิภาพของพนักงานบรกิารเป็นจุดเริม่ต้นสาํคญัของความสําเรจ็ใน
งานบรกิาร” เน่ืองจากพนักงานบรกิารเป็นด่านแรกและด่านสาํคญัในการเสนอบรกิารต่าง ๆ ใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารตามทีต่อ้งการ แต่ผูร้บับรกิารจะตดัสนิใจใชบ้รกิารหรอืไมน่ัน้ ยอ่มขึน้อยูก่บัปจจยัอื่นที่ั

เกี่ยวขอ้ง เช่น วธิกีารใหบ้รกิาร เงื่อนไขการใหบ้รกิาร เป็นตน้ แต่อย่างไรกต็าม ปจจยัสาํคญัทีม่ีั

อทิธพิลต่อการตดัสนิใจ ตัง้แต่เริม่แรกของผูร้บับรกิารก็คอื ความพอใจหรอืประใจในบุคลกิภาพ
ของผูใ้หบ้รกิารนัน้เอง 
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 ความสาํคญัของบุคลกิภาพของผูใ้หบ้รกิาร (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2539 :  
236) สง่ผลให ้

1. ผูร้บับรกิารเกดิความพอใจและมัน่ใจ ตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
2. ผูร้บับรกิารพงึพอใจและประทบัใจในบรกิารทีไ่ดร้บัจากผูใ้หบ้รกิาร 
3. เกดิบรรยากาศทีด่ใีนการตดิต่อขอใชบ้รกิารในโอกาสต่อไป 
4. เกดิความสมัพนัธท์ีด่รีะหว่างผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิาร สง่ผลใหก้ารดาํเนินงานเป็น 

ไปดว้ยความสะดวก รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพ  

 
งานวจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจิ  
       งานวจยัิ ภายในประเทศ 
 นาว ี ธรีะชาญณรงค ์ (พฤทธสิทิธ ิ บุญทน์ .  2536 : 20 ;  อา้งองิจาก  นาว ี ธรีะชาญ
ณรงค ์ ม.ป.ป.)  ไดศ้กึษา  เรือ่งความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของ
ธนาคารพาณชิย ์ พบว่า  ผูใ้ชบ้รกิารเงนิฝากธนาคารพาณชิยม์กัประสบปญหาตา่ง ๆ  กบัธนาคาร  ั

ปญหาทีส่าํคญัทีส่ดุ  ไดแ้ก่  ปญหาดา้นบุคลากร  โดยเฉพาะอยา่งยิง่การแสดงออกของพนกังานั ั

ธนาคารต่อการใหบ้รกิาร  เป็นสาเหตุใหญ่ทาํใหผู้ม้าใชบ้รกิารเกดิความไมพ่อใจ  สว่นปญหารองั

ลงไป  ไดแ้ก ่ ระเบยีบต่าง ๆ  ของธนาคารพาณชิย ์ บางอยา่งกอ่ใหเ้กดิความยุง่ยากต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารมาก  ไดแ้ก่  ความสะดวกรวดเรว็  ความมัน่คงปลอดภยัของธนาคาร 
 พฤทธสิทิธ ิ บุญทน  ์ (2536  :  47 - 50)  ไดว้จิยัเรือ่งความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการ
ใหบ้รกิารอยา่งมคีณุภาพ  เป็นการศกึษาความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารลกูคา้ทีม่มีาใชบ้รกิารที่
ธนาคาร  กรุงเทพ  จาํกดั  (มหาชน)  สาขาชุมพวง  จงัหวดันครราชสมีา  ไดศ้กึษาองคป์ระกอบ 4 
ดา้น  ดา้นภมูหิลงัของลกูคา้  ดา้นสถานที ่ ดา้นพนกังาน  และดา้นบรกิาร  ผลวจิยัสรุปวา่  ตวั
แปรดา้นอาย ุ การศกึษา  และอาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ  คอื  ลกูคา้ทีม่รีะดบั
การศกึษาในการศกึษาตํ่า  มอีายมุาก  มอีาชพีเกษตรกร  หรอืคา้ขาย  มคีวามพอใจในบรกิารสู
กว่าลกูคา้ทีม่ลีกัษณะอื่น  การพบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรดงักล่าวกบัความพงึพอใจอาจถูก
ตคีวามหมายไวว้่า  ทางธนาคารมกีารเลอืกปฏบิตัใินการใหบ้รกิารกบัลกูคา้แต่ละกลุม่ไม่
เหมอืนกนั  ซึง่ในความเป็นจรงิไมน่่าเป็นเช่นนัน้  คาํอธบิายอกีทางหน่ึงอาจจะไดแ้ก่  ความ
แตกต่างในเรือ่งความคาดหวงัของแต่ละกลุม่ไมเ่หมอืนกนั  ผูท้ีม่คีวามคาดหวงัในบรกิารสงู  ยอ่ม
ยากทีจ่ะเอาใจหรอืทาํใหพ้งึพอใจมากกวา่ผูท้ีม่คีวามคาดหวงัตํ่า 

สนัต ิ วริยิะรงัสฤษฎ์ และเสรมิศกัด ิ ศุกรวรรณ ์ (2534 : 188 – 192) ไดศ้กึษาวจิยัความ 
พงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าเหตุผลที่ผูใ้ช้บรกิารเลอืกใช้
บรกิารจากธนาคารบ่อยที่สุด เน่ืองจากธนาคารอยู่ใกลบ้า้นจงึสะดวกสบายในการตดิต่อ เหตุผล
รองลงมาคอื การจ่ายเงนิเดอืนผา่นธนาคาร และพนกังานของธนาคารใหบ้รกิารด ีธนาคารมหีลาย



 37 

สาขา สะดวกในการใช้บริการ และมีเครื่องบริการเงินด่วน (ATM) การใช้บริการส่วนใหญ่
ผูใ้ชบ้รกิารนิยมใชบ้รกิารทางดา้นเงนิฝาก รองลงมาคอื ดา้นสนิเชื่อและดา้นต่างประเทศ ธนาคาร
ทีผู่ใ้ชบ้รกิารชอบมากทีส่ดุคอื 5 ลาํดบั  

1. ธนาคารกรุงเทพ 
2.  ธนาคารกสกิรไทย 
3.  ธนาคารไทยพาณิชย ์
4.  ธนาคารออมสนิ 
5.  ธนาคารทหารไทย 
สทุธ ิ ปนมา ั ้ (25354 : บทคดัยอ่) ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการบรกิารของ 

ธนาคารกสกิรไทย สาขากาฬสนิธุ์ พบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจ ดา้นพนักงาน ดา้นสถานที ่ดา้น
ความสะดวก และด้านระยะเวลาในการดําเนินการ อยู่ในระดบัมาก ส่วนความพงึพอใจในด้าน
ขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร อยูใ่นระดบัปานกลาง 

สมศกัด ิ จนัทรง์าม ์ (2539 : บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาถงึการแกป้ญหาการใหบ้รกิารฝั าก/ถอน
หน้าเคาน์เตอร์ สรุปได้ว่าปญหาส่วนใหญ่เกดิขึน้ คอืพนักงานพูดจากบัลูกคา้ไม่สุภาพ พนักงานั

ขาดประสทิธภิาพในการใหบ้รกิาร ระบบควิรอรบับรกิารไม่เหมาะสม และเครื่องคอมพวิเตอรท์ีใ่ช้
กบัระบบงานฝาก/ถอนลา้สมยั คณะผูบ้รหิารของหน่วยงานจงึไดแ้กป้ญหาโดยการใหพ้นักงานั ได้
ฝึกฝนทกัษะ เทคนิคการใช้เครื่องคอมพวิเตอร์สําหรบัการทํารายการฝาก/ถอน ให้เกิดความ
ชาํนาญ การนําแนวคดิเกีย่วกบัความสามารถระหว่างบุคคลในเรือ่งของการใหบ้รกิาร การนําระบบ
ควิแบบ Mulrichannel Single Phase มาแกป้ญหาการเขา้ควิรอรบับรกิารของผูใ้ชบ้รกิาร และการั

นําเครื่องคอมพวิเตอร์ที่ทนัสมยัพรอ้มเทคโนโลยรีะบบสารสนเทศ มาช่วยเพิม่ประสทิธภิาพการ
ใหบ้รกิารฝาก/ถอนหน้าเคาน์เตอร ์

กูเ้กยีรต ิ สขุพฒุ ์ (2540 : บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาหาความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอ
ระบบงานธนาคารอตัโนมตั ิของธนาคารทหารไทย : ศกึษาเฉพาะกรณีสาขาสะพานใหม-่ดอนเมอืง 
พบวา่ผูร้บับรกิารสว่นใหญ่เป็นเพศชาย มปีระสบการณ์การใชบ้รกิารของธนาคารก่อนปี พ.ศ. 
2540 ประเภทบรกิารทีใ่ชส้ว่นใหญ่ คอื เปิดบญัช ีการชาํระหน้ีเงนิกูแ้ละการซือ้แคชเชยีรเ์ชค็ เมือ่
พจิารณาความพงึพอใจปรากฏวา่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัสงูมากในเรือ่งการใหบ้รกิารที่
รวดเรว็ทนัใจ การใหบ้รกิารทีม่สี ิง่อาํนวยความสะดวก การใหบ้รกิารดา้นอธัยาศยัไมตรอีนัด ีและ
การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ 

สุวฒันา  ใบเจรญิ (2540 : 84 – 87) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิาร
ของธนาคารออมสนิ สาขาขอนแก่น พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจในระดบัมากต่อการ
ให้บรกิารในด้านพนักงานและการต้อนรบั ด้านความสะดวกที่ได้รบั ด้านขอ้มูลที่ได้รบัจากการ
ใหบ้รกิาร และด้านระยะเวลาในการดําเนินการ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลางต่อการ
ใหบ้รกิารดา้นสถานทีป่ระกอบการ และลกูคา้มอีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั โดย
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ลูกคา้ทีม่อีาชพีนักเรยีนมคีวามพงึพอใจสูงกว่าลูกคา้ทีม่อีาชพีรบัราชการ คา้ขายและอาชพีอื่น ๆ 
ลกูคา้ทีม่อีาย ุ7 – 15 ปี มรีะดบัความพงึพอใจสงูกว่าผูท้ ีอ่าย ุ16 ปีขึน้ไป  

ชวลติ  เหล่ารุ่งกาญจน์ (2538:บทคดัย่อ)ได้ศึกษาเรื่องความพงึพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บริการของธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) : ศึกษาเฉพาะกรณี สาขาท่าม่วง จังหวัด
กาญจนบุร ีพบวา่ผูม้าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารอยูใ่นระดบัคอ่นขา้งพอใจ โดยมี
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 3.377 เมื่อพจิารณาความพงึพอใจในการมาใชบ้รกิารโดยแยกตามองค์ประกอบ
ของการมาใช้บรกิาร พบว่าผูม้าใช้บรกิารมรีะดบัความพงึพอใจสูงที่สุดในด้านการบรกิารอย่าง
กา้วหน้า สว่นดา้นทีผู่ม้าใชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจตํ่าสดุ คอื ดา้นการใหบ้รกิารดา้นสภาพแวดลอ้ม 

นิคม  สอาดเอีย่ม (2539) ศกึษาวจิยัเรือ่ง ความพงึพอใจของลกูคา้ธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน) ศกึษาเฉพาะกรณี สาขาซคีอมแสควร์ จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่าลูกคา้มคีวามพงึ
พอใจด้านสถานที่อยู่ในระดบัพอใจ โดยด้านที่มคีวามพงึพอใจสูงสุดคอื สถานที่ต ัง้ของธนาคาร 
จากองคป์ระกอบของบรกิาร 10 ดา้น ดา้นบรกิารฝากถอน โอนและชําระเงนิ มอีงคป์ระกอบของ
บรกิาร รวม 15 ด้าน ผู้มาใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจ รวม 12 ด้าน โดยด้านที่พงึพอใจสูงสุดคอื 
เครื่อง ATM ทีธ่นาคารมไีวใ้ชบ้รกิาร สว่นดา้นสนิเชื่อมอีงคป์ระกอบ 7 ดา้น ผูม้าใชบ้รกิารมคีวาม
พงึพอใจสงูสุด ไดแ้ก่ ดา้นการเรยีกดูเอกสารประกอบการพจิารณาสนิเชื่อ ส่วนองคป์ระกอบของ
บรกิารทีลู่กคา้มคีวามพงึพอใจตํ่าสดุของบรกิารแต่ละดา้น คอื สถานที ่ไดแ้ก่ หอ้งน้ํา หอ้งสว้ม ด้
บรกิารฝากถอนเงนิ โอนและชําระเงนิ ไดแ้ก่ ด้านบรกิารฝากถอนเงนิ และการจดัแบ่งแยกช่อง
บรกิาร ดา้นสนิเชื่อ ไดแ้ก่ ระยะเวลาทีใ่ชใ้นการพจิารณาอนุมตัสินิเชือ่ 

 มณีวรรณ  ตัน้ไทย (สวุฒันา  ใบเจรญิ. 2540 : 35 อา้งองิจาก มณีวรรณ  ตัน้ไทย.2533 ; 
66-69) ไดก้ล่าวเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการใหบ้รกิารในดา้นต่าง ๆ คอื 

1. ดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บั 
2. ดา้นตวัเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
3. ดา้นคณุภาพของการบรกิาร 
4. ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินการ 
5. ดา้นขอ้มลูทีไ่ดร้บัจากการบรกิาร 
วลัลภ  ชายหาด (2530 : 28) ศกึษาปจจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของประชาั  

ชนทีม่ต่ีอการบรกิารสาธารณ ดา้นการรกัษาความสะอาดของกรุงเทพฯ สว่นการศกึษาระดบัความ
พงึพอใจของประชาชนนัน้ ไมส่ามารถสรุปไดว้า่ ประชาชนมคีวามพงึพอใจในการบรกิาร 
 เรอืงบุญ  สริธิรงัศร ี(2535 : 26) ไดศ้กึษาวจิยัความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารงานบตัร
ประจาํตวัประชาชน อําเภอเมอืงสารคาม จงัหวดัมหาสารคาม ในวนั เวลาราชการ ความพงึพอใจ
ของผูม้ารบับรกิารประกอบดว้ย 5 ดา้น คอื ความเสมอภาค ความรวดเรว็ เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
วธิกีารบรกิาร และความสะดวกทีไ่ดร้บั ผลการศกึษาวจิยั พบว่า ประชาชนผูร้บับรกิารงานบตัร
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ประชาชน มคีวามพงึพอใจโดยเฉลีย่รวมทุกดา้นในระดบัมากและมคีวามพงึพอใจในดา้นต่าง ๆ ทัง้ 
5 ดา้น ในระดบัมากเช่นเดยีวกนั 
 วโิรจน์  สตัยสณัหส์กุล พ.ต.ท. (2538 : 29) ศกึษาระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ของสถานีตาํรวจภธูร ภายหลงัจากปรบัโครงสรา้งใหม ่: ศกึษาเฉพาะกรณจีงัหวดัฉะเชงิเทรา ใน
ภาพรวม พบว่ามคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง คอื ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของ
ประชาชน โดย เพศ อาย ุระดบัรายได ้ประสบการณ์ทางดา้นอาชญากรรม และประสบการณ์ดา้น
การตดิต่อราชการทีส่ถานีตาํรวจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจ 
 อญัชล ี เหลา่ธติพิงศ ์(2524: 100) ศกึษาความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารของศนูยบ์รกิาร
สาธารณสขุในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจการบรกิารของศูนยบ์รกิาร 
สาธารณสขุ ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่รูจ้กัศูนยบ์รกิารสาธารณสขุ เน่ืองจากศูนยฯ์ อยูใ่กลบ้า้น จงึ
สะดวก ประหยดัเวลา อกีทัง้คา่บรกิารไมแ่พง สว่นความคดิเหน็ต่อการปฏบิตังิานของแพทย ์
พยาบาล และเจา้หน้าทีน่ัน้ ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เหน็ว่าแพทย ์พยาบาล และเจา้หน้าทีม่มีนุษย
สมัพนัธด์ ีใหค้าํแนะนําและอธบิายขอ้สงสยัใหท้ราบเสมอ 

นรารตัน์  โกศลัวติร (2541) ศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารของธนาคาร
กรุงเทพพาณิชย ์จํากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี พบว่า ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มี
อายุ 36 ปี มสีถานภาพโสด มอีาชพีรบัราชการ หรอืรฐัวสิาหกจิ มกีารศกึษาอยูใ่นระดบัปรญิญาตรี
หรอืเทยีบเท่า มรีายไดต้ํ่ากวา่ 15,001 บาท มารบับรกิารทุกเดอืน โดยส่วนใหญ่มารบับรกิารดา้น
ฝากถอนเงนิ มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้มากกว่า 2 ปี ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัสูง และมคีวามพงึพอใจในด้านขัน้ตอนการใหบ้รกิารและระยะเวลาดําเนินการอยู่ในระดบั
ปานกลาง นอกจากน้ียงัพบว่าผูร้บับรกิารที่เป็นเพศหญิงพงึพอใจต่อการให้บรกิารของธนาคาร
โดยรวมสงูกวา่ ผูร้บับรกิารทีเ่ป็นชาย อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิผูร้บับรกิารประเภทสนิเชื่อมคีวาม
พงึพอใจดา้นสถานทีใ่หบ้รกิารตํ่ากวา่ผูม้ารบับรกิารประเภทฝากถอนเงนิและผูม้ารบับรกิารประเภ
อื่น ๆ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ

ปราณี  กรีตธิร (2543) ศกึษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารทหาร
ไทย จาํกดั (มหาชน) สาขากาฬสนิธุ์ พบว่าผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทหารไทย มคีวามพงึพอใจต่อการ
ให้บรกิารของธนาคารโดยรวมและรายด้าน 3 ระดบั คือ ด้านพนักงาน ด้านสถานที่ และด้าน
การแพทย ์อยูใ่นระดบัมาก แต่มคีวามพงึพอใจดา้นบรกิารอยู่ระดบัปานกลาง ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ
ตัง้แต่ 60 ปีขึน้ไป มคีวามพงึพอใจโดยรวมในดา้นสถานทีอ่ยูใ่นระดบัปานกลาง และผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
รายได้เกิน 30,000บาทขึ้นไป มคีวามพงึพอใจด้านสถานที่อยู่ในระดบัปานกลาง ผูใ้ช้บรกิารมี
ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของธนาคารอยู่ในระดบัมาก ในด้านพนักงานแต่งกายสุภาพ การ
กล่าวตอ้นรบัและทกัทายลกูคา้ ความสะอาดของสถานที ่ความสะดวกและปลอดภยั แต่มคีวามพงึ
พอใจในด้านความถูกต้องของการรบัจ่ายเงนิ ความรวดเร็วและความถูกต้องในการเปิดบญัช ี
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บรกิารฝากถอนเงนิ ความรวดเรว็ถูกตอ้งดา้นสนิเชื่อ และสถานทีจ่อดรถสาํหรบัลูกคา้อยู่ในระดบั
ปานกลาง 

ทศันียา   ชื่นนิรนัดร์ (2544) ศึกษาวจิยัเรื่อง ความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารที่มตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารในเขตอาํเภอบรบอื จงัหวดัมหาสารคาม พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจ
ต่อการให้บรกิารของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาบรบอื โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มี
ความพงึพอใจดา้นสถานทีม่ากทีสุ่ด รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นฝากเงนิและดา้นถอนเงนิ แต่มคีวามพงึ
พอใจดา้นขอ้มูลที่จะได้รบัจากการบรกิารอยู่ในระดบัมาก โดยมคีวามพงึพอใจดา้นสถานทีอ่ยู่ใน
ระดบัมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ด้านพนักงานและบรกิารด้านฝากเงนิ และมคีวามพงึพอใจด้าน
บรกิารสนิเชื่อประเภทสนิเชื่อเพื่อการเกษตรอยู่ในระดบัปานกลาง ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารของธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน) สาขาบรบอื  โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบั
มาก โดยมคีวามพงึพอใจดา้นบรกิารสนิเชื่อมากที่สุด รองลงมาได้แก่ด้านขอ้มูลที่ไดร้บัจากการ
บรกิารและบรกิารดา้นฝากเงนิ 

 
  งานวจยัตางประเทศิ ่  

 สตเีแพค (Stipak. 1979 : 46 –52) ไดท้าํการวจิยัในลอสแองเจลสิ เพือ่ทดสอบว่าบรกิารที่
จดัหาโดยหน่วยงานการปกครองทอ้งถิน่มสี่วนกระทบต่อการใหบ้รกิารหรอืไม่ โดยใชข้อ้มูลดา้น
ปจเจกบุคคล สํามะโนประชากร การบริการและอื่น ๆ เพื่อนํามาใช้กบัตวัแบบในการประเมินั

ทางดา้นลกัษณะของการบรกิาร ลกัษณะของผูใ้หบ้รกิาร ลกัษณะของแต่ละบรเิวณ และลกัษณะ
ของปจเจกบุคคล เกณฑก์ารประเมนิด้านอตัวสิยั สรา้งขึน้จากการสํารวจสอบถามความคดิั เหน็
ของประชาชนที่มต่ีอการบรกิาร ทางด้านตํารวจสาธารณ การกําจดัขยะ และบรกิารอื่น ๆ ส่วน
เกณฑก์ารประเมนิดา้นวตัถุวสิยั พจิารณาจากจํานวนตวัเลข เช่น อตัราการปราบปรามของตํารวจ 
อตัราของทรพัยส์นิทีไ่ดก้บัดนิ ค่าใชจ้่ายต่อหวัและอตัราการเกดิอาชญากรรม แต่ตวัเลขดงักล่าวน้ี 
ไม่มคีวามสาํคญัพอทีจ่ะบ่งบอกไดว้่าลกัษณะของการบรกิารนัน้ มสีว่นกระทบต่อการประเมนิการ
ใหบ้รกิารในขณะเดยีวกนั การประเมนิทางดา้นอตัวสิยักม็ขีอ้จํากดั เน่ืองจากประชาชนมคีวามรู้
ความเขา้ใจในเรือ่งของบรกิารนัน้น้อย เพราะจากการวจิยัทางดา้นสาธารณมต ิพบว่า ประชาชนมี
ความรูน้้อย ในเรือ่งทีเ่กีย่วกบัรฐับาล และกจิกรรมของรฐับาล 
 เบอรร์ ี(Berry. 1985 : 31- 34) ไดศ้กึษาวจิยัเกีย่วกบัคุณภาพของงานบรกิาร เพือ่คน้ควา้
ปจจยัที่จดัว่าเป็นตวัตดัสนิระดบัคุณภาพของงานบรกิารในสายตาของผูใ้ช้บรกิารหรอืลูกคา้ ซึ่งั

สรุปถงึปจจยัทีล่กูคา้มกัอ้ั างถงึ 10 ปจจยั คอืั  
1. ความเชือ่ถอืไดใ้นคุณลกัษณะหรอืมาตรฐานการใหบ้รกิาร 
2. ตอบสนองต่อความตอ้งการหรอืความรูส้กึของลกูคา้ 
3. สมรรถนะในการใหบ้รกิารอยา่งรอบรู ้ถกูตอ้ง เหมาะสม และเชีย่วชาญรูจ้รงิ 
4. การเขา้ถงึงา่ย การใชบ้รกิารไดอ้ยา่งไมยุ่ง่ยาก 
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5. ความสภุาพ เคารพนอบน้อม ความอ่อนน้อมใหเ้กยีรตแิละมมีารยาททีด่ขีองการให ้
บรกิาร 

6. ความสามารถและสมบรูณ์ในการสือ่สารและสมัพนัธก์บัลกูคา้ ทาํใหล้กูคา้ทราบ เขา้ใจ 
และไดร้บัคาํตอบในขอ้สงสยัหรอืความไมเ่ขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่งกระจา่งชดั 

7. ความเชือ่ถอืได ้ความมเีครดติของผูใ้หบ้รกิาร 
8. ความมัน่คง ปลอดภยั อบอุน่ สบายใจของลกูคา้ในขณะใชบ้รกิาร 
9. ความเขา้อกเขา้ใจในตวัลกูคา้  
10. สว่นทีส่มัผสัได ้และรบัรูไ้ดท้างกายภาพของปจจยัการบรกิารั  
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บทท่ี  3 
วธีดาํเนนการศึกษาค้นคว้าิ ิ  

  
 ในการศกึษาคน้ควา้  เรือ่งความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี   ผูว้จิยัดาํเนินการศกึษา
ขัน้ตอนดงัน้ี 
 1.  การกาํหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
 2.  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการรวบรวมขอ้มลู 
 3.  วธิดีาํเนินการสรา้งเครื่องมอื 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 5.  การจดักระทาํขอ้มลู  และวเิคราะหข์อ้มลู 
 6.  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 

กาํหนดประชากร  และกลมุตวัอยาง่ ่  
       การกาํหนดประชากร  และกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้น้ี  มดีงัน้ี 
          1.  ประชากร 
            ประชากรทีท่าํการวจิยัในครัง้น้ี  คอื  ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและ 
สหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ีช่วงเดอืนมถุินายน – กรกฎาคม 2548  จาํนวน
ทัง้สิน้ 28,317 ราย  
 
       2.  กลมุตวัอยาง่ ่  
            กลมุตวัอยางท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า่ ่  
    กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี  คอื  ลกูคา้มาใชบ้รกิารกบัธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีในช่วงเดอืนมถุินายน – กรกฎาคม 2548 ใน
ระยะเวลา 40 วนัทาํการของธนาคาร สุม่จากการเปิดตารางของทาโร ยามาเน่ ทีร่ะดบัความ
คลาดเคลือ่น 0.05% ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 397 คน และผูว้จิยัขอกาํหนดกลุม่ตวัอยา่งเพิม่เป็น 400 คน 
และทาํการสุม่แบบบงัเอญิ ตามประเภทของลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิาร จาํนวน 400 คน โดยทาํการ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูวนัละ 10 ราย โดยแบง่เป็น 2 ช่วงเวลา  9.00 –12.00 น. และ 13.00 – 16.00 น.  
(ตามภาคผวก ข การวางแผนการเกบ็ขอ้มลู) 
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เคร่ืองมอืท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครัง้น้ี  เป็นแบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง  ที่
ผูว้จิยัไดส้รา้งขึน้เกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ  ธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี โดยผูว้จิยัไดศ้กึษาขอ้มลูจาก
ตาํราเอกสารงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งนํามาประมวลสรา้งเป็นแบบสมัภาษณ์  โดยแบง่ออกเป็น  2  
ตอน  ดงัน้ี 
 ตอนที ่ 1  เป็นแบบสมัภาษณ์เกีย่วกบัสภาพของผูต้อบแบบสมภาษณ์  ไดแ้ก่  เพศ  
อาชพี  การศกึษา ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน ประเภทของลกูคา้ และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
มลีกัษณะการสมัภาษณ์แบบใหเ้ลอืกตอบ (Check List) หลายตวัเลอืก  
 ตอนที ่ 2  เป็นแบบสมัภาษณ์เกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของ
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาท่ายาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ใน  4  ดา้น  คอื 
ดา้นอาคารสถานที ่ ดา้นพนกังาน  ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร  และดา้นการใหบ้รกิาร  โดยจดบนัทกึ
คาํตอบการสมัภาษณ์เป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่ 5 ระดบั โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน 
ดงัน้ี 

5 คะแนน      หมายถงึลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากทีส่ดุ  
 4 คะแนน      หมายถงึลกูคา้มคีวามพงึพอใจมาก 
 3 คะแนน      หมายถงึลกูคา้มคีวามพงึพอใจปานกลาง 
 2 คะแนน      หมายถงึลกูคา้มคีวามพงึพอใจน้อย 
 1 คะแนน      หมายถงึลกูคา้มคีวามพงึพอใจน้อยทีส่ดุ 
 

วธีการดาํเนนการสร้างเคร่ืองมอืิ ิ  
 วธิดีาํเนินการสรา้งเครือ่งมอืมขี ัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 
 1.  ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสมัภาษณ์จากเอกสาร  ตาํรา  และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  เพือ่
รวบรวมขอ้มลูและรายละเอยีดต่าง ๆ  

2. สรา้งแบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง เป็นแบบมาตราสว่นประเมนิคา่  5  ระดบั  โดย 
ใหค้รอบคลุมความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารทัง้ 4  ดา้น  คอื  ดา้นอาคาร
สถานที ่ ดา้นพนกังาน  ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร 

3. นําแบบสมัภาษณ์ทีส่รา้งแลว้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ เพือ่ทาํการตรวจ 
ขอ้ความในแบบสมัภาษณ์ทัง้ดา้นเน้ือหา และการใชภ้าษา ใหม้คีวามเทีย่งตรงสอดคลอ้งกบั
จุดมุง่หมายของการวจิยัคน้ควา้และนํามาปรบัปรุงแกไ้ข 

4. วเิคราะหห์าความเทีย่งตรงของแบบสมัภาษณ์ (Validity) ในดา้นเน้ือหา ความเขา้ใจ 
และการใชภ้าษา โดยการนําแบบสมัภาษณ์ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญจาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบหาค่าความ
เทีย่งตรง 
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5. นําแบบสมัภาษณ์ทีผ่า่นการวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงจากผูเ้ชีย่วชาญ เสนออาจารยท์ี ่

ปรกึษาสารนิพนธ์ตรวจสอบอกีครัง้หนึ่ง แลว้นําไปทดลอง (Try out) กบัลูกคา้ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรทีีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จํานวน 50 
คน 

6. วเิคราะหห์าคา่ความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสมัภาษณ์ทัง้ฉบบั โดยวธิกีารหาคา่

สมัประสทิธแิอลฟา ์ (∝  - Coefficient) โดยวธิคีรอนบาค (Conbach) ไดค้า่ความเชือ่มัน่ .95 

 
วธีดาํเนนการเกบ็รวบรวมข้อมลูิ ิ  
     ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเพือ่นํามาศกึษาคน้ควา้ในครัง้น้ี ผูว้จิยัไดด้าํเนินการตามลาํดบั
ขัน้ตอน ดงัน้ี 
          1. ขอหนงัสอืจากบณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  เพือ่ขอความรว่มมอื
จากผูจ้ดัการธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ในการ
นําแบบสมัภาษณ์ไปสมัภาษณ์ลกูคา้   

2. เตรยีมเครือ่งมอืและวางแผนในการรวบรวมขอ้มลู และกาํหนดตวัผูช้ว่ยวจิยัโดยวธิ ี
การสมัภาษณ์ 2 คน คอื นางสาวสุพตัรา  เพิม่พงษ์พพิฒัน์ ตําแหน่งพนักงานธุรการ และนาย
สมพงษ์  ยองใย ตําแหน่งพนักงานบรกิาร โดยผูว้จิยัไดป้ระชุมแนะนําวธิดีําเนินการเกบ็รวบรวม
ขอ้มลูแก่ผูช้ว่ยวจิยัก่อนการปฏบิตังิานจรงิ 

3. ใหผู้ช้ว่ยผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยวธิกีารสมัภาษณ์ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 
ของธนาคารในชว่งระยะเวลา 40 วนัทาํการ โดยนางสาวสุพตัรา  เพิม่พงษ์พพิฒัน์ ดาํเนินการเกบ็
ขอ้มลูในช่วง 20 วนัแรก และนายสมพงษ์  ยองใย ดาํเนินการเกบ็ขอ้มลูในช่วง 20 วนัหลงั 

4.  นําแบบสมัภาษณ์ทีไ่ดร้บัคนืมาแลว้ทาํการคดัเลอืกเฉพาะฉบบัทีม่กีารตอบทีส่มบรูณ์ 
 
การจดักระทาํข้อมลูและการวเคราะห์ข้อมลูิ  

1. เมื่อไดร้บัแบบสมัภาษณ์คนืแลว้ ผูว้จิยัทาํการตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบ 
สมัภาษณ์ทุกฉบบั 

2. จาํแนกขอ้มลูแบบสมัภาษณ์ตามตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่ 
2.1 เพศ 
2.2 อาชพี 
2.3 การศกึษา 
2.4 ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน 
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2.5 ประเภทลกูคา้ 
2.6 ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 
3. จาํแนกขอ้มลูของแบบสมัภาษณ์ ตามตวัแปรตาม 4 ดา้น และตรวจใหค้ะแนนความ 

พงึพอใจแต่ละขอ้ตามคา่น้ําหนกัคะแนนของตวัเลอืกทีก่ําหนดไวใ้นแต่ละดา้น รวม 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
1. ดา้นอาคารสถานที ่
2. ดา้นพนกังาน 
3. ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
4. ดา้นการใหบ้รกิาร 

4. นําขอ้มลูทีไ่ดไ้ปวเิคราะหห์าคา่ทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS/PC  
(Statistical Package for the Social Science / Personal Computer) 
 5. วเิคราะหข์อ้มลูสว่นตวัของประชากรทีต่อบแบบสมัภาษณ์โดยหาคา่รอ้ยละ 

 6. วเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและ 
สหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง โดยการหาค่าเฉลี่ยและค่าเบีย่งเบนมาตราฐาน โดยแบ่งเป็น 5 
ระดบั คอื 

คะแนน  1.00 – 1.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 คะแนน  1.51 – 2.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัน้อย 

คะแนน  2.51 – 3.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนน  3.51 – 4.50  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก 

คะแนน  4.51 – 5.00  หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
7.เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ที่มตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีระหวา่งกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่  คอืจาํแนกตาม
เพศ โดยใชส้ถติคิา่ (t-test) 

8. เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีระหวา่งกลุม่ตวัอยา่งทีม่มีากกวา่ 2 กลุม่ 
จาํแนกตาม อาชพี การศกึษาความถีใ่นการใชบ้รกิาร ประเภทลกูคา้ ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ โดย
ใชส้ถติกิารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way Analysis of Variance) 

9.เมื่อพบความแตกต่างอย่างมนีัยสําคญัทางสถิตจิะทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย
เป็นรายคู ่โดยวธิเีชฟเฟ ่ (Scheffe’ s Method) 
 
สถตท่ีใช้ในการวเคราะหข้์อมลูิ ิ ิ  

1. คา่สถติพิืน้ฐาน 
 1.1  คา่รอ้ยละของแบบสอบถามตอนที ่1 ไดแ้ก่ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
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  1.2 คา่เฉลีย่        ของแบบสอบถามตอนที ่2 ไดแ้ก่ความพงึพอใจของลกูคา้ ใน 4 ดา้น 
โดยใชส้ตูร 

            =        ΣX 
         N 
 เมือ่  X แทน คา่เฉลีย่ 

  ΣX แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
  N แทน จาํนวนขอ้มลูทีจ่ะศกึษา 
       

1.3 คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) ของแบบสอบถามตอนที ่2 ไดแ้ก่ความพงึพอ 
ใจของลกูคา้ใน 4  ดา้น  โดยใชส้ตูร  
 

S.D.    =       NΣx2 -  (Σx)2 
                 N(N-1) 
 
 เมือ่ S.D. แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอยา่ง 
  N แทน ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

  ΣX แทน ผลรวมของคะแนนรวมทัง้หมด 

  ΣX2 แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 

  (ΣX2) แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 
 
2.  สถติทิีใ่ชใ้นการหาคณุภาพของเครือ่งมอื 
     2.1  การหาคา่อาํนาจจาํแนกของแบบสอบถามโดยใชส้ตูร  t  - test 
   
   t = X H  - X L 

      
SH

2       SL
2 

     nH         nL 
 
เมือ่   t       แทน   คา่ทีใ่ชพ้จิารณา  ใน  t-distribution 

  X  H  , X L         แทน   คา่เฉลีย่ของกลุ่มคะแนนสงู  และคะแนนตํ่าตามลาํดบั 
  SH

2, SL
2
      แทน   คา่ความแปรปรวนของกลุม่คะแนนสงูและคะแนนตํ่า ตามลาํดบั

         nH  , nL       แทน   จาํนวนขอ้มลูในกลุม่คะแนนสงู และคะแนนตํ่า ตามลาํดบั 

+ 
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     2.2  การหาคา่ความเชือ่มัน่  จากสตูรหาคา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม  โดยใชว้ธิหีาคา่สมั

ประสทิธแิอลฟา  ่ ( ∝ -  Coefficient )  ของครอนบาค  (Cronbach)  โดยใชส้ตูร  (ลว้น  สานยศ 
และ องัคนา  สายยศ.  2538 : 200) 
 

           ∝  =  n                  ΣSi2 

                    St2 
      

 เมือ่       ∝ แทน สมัประสทิธคิวามเชือ่มัน่ของแบบสอบถามทัง้์ ฉบบั 
   n แทน จาํนวนขอ้ของแบบสอบถาม 

   ΣSi2 แทน ผลรวมคะแนนความแปรปรวนเป็นรายขอ้ 
   St2 แทน คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

 
3.  สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 

      3.1  ทดสอบความแตกต่างระหว่างคา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มใช ้ t-test  for  
independent  samples  โดยใชส้ตูร 
   t = X 1  -  X2 

      
S1

2       S2
2 

     n1         n 2 
 
เมือ่ t  แทน ความแตกต่างระหว่างคา่เฉลีย่  2  กลุ่ม 

  X 1  - X  2 แทน คา่เฉลีย่ของกลุ่มที ่ 1  และ  กลุม่ที ่ 2 
  S1

2, S2
2
 แทน คา่ความแปรปรวนของกลุม่ที ่ 1  และ  กลุม่ที ่ 2 

  n 1 , n 2 แทน  ขนาดของกลุม่ที ่ 1  และ  กลุม่ที ่ 2 
       

     3.2  วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  (One  way  Analysis  of  Variance)  เพื่อ
ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่  2  กลุม่ขึน้ไป  โดยใชส้ตูร   
    F  =  MSb 
            MSw 

เมือ่  F แทน ความแตกต่างระหว่างคา่เฉลีย่ทีม่ากกวา่  2  กลุม่ 
   MSb แทน ความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 

1 
N –1 

+ 
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   MSw แทน ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
3.3 เมือ่พบความแตกต่างระหวา่งกลุม่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติแิลว้  ทดสอบความ 

แตกต่างของคะแนนเฉลีย่เป็นรายคูโ่ดยใชว้ธิเีชฟเฟ  ่ (Scheffe’s Method)   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 49 

       บทท่ี 4 
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ  

 

ในการเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูครัง้น้ี เพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจตรงกนั ผูว้จิยัไดก้าํหนด
สญัลกัษณ์ทีใ่ชแ้ทนความหมายของขอ้มลู ดงัน้ี 

 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวเคราะห์ิ ข้อมลู 
 

 X แทน คา่เฉลีย่ (Mean) 
S.D. แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนน (Standard Deviation) 
N แทน จาํนวนคนในกลุม่ตวัอยา่ง 
t แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
F แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
df แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of Freedom) 
SS แทน ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนมาตรฐานยกกําลงัสอง (Sum of Square) 
MS แทน คา่เฉลีย่ผลรวมของคะแนนเบีย่งเบนมาตรฐานยกกําลงัสอง  
                 (Mean of Squares) 
* แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
**  แทน มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
การนําเสนอผลการวเคราะหข้์อมลูิ  

ในการวเิคราะหค์า่เฉลีย่ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีผูว้จิยัไดแ้ปลความหมายของ
คา่เฉลีย่ในแตล่ะดา้น โดยใชเ้กณฑก์ารประเมนิ แบง่ออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
 คา่เฉลีย่ 1.00 – 1.50 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัน้อยทีส่ดุ 
 คา่เฉลีย่ 1.51 – 2.50 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัน้อย 
 คา่เฉลีย่ 2.51 – 3.50 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 
 คา่เฉลีย่ 3.51 – 4.50 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก 
 คา่เฉลีย่ 4.51 – 5.00 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีส่ดุ 
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การวเคราะหข้์อมลูิ  
       การวเคราะห์ข้อมลูแบงออกเป็น ิ ่ 3 ตอน 

ตอนท่ี 1 หาคา่จาํนวนและคา่รอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่ง จาํแนกตาม เพศ อาชพี การศกึษา 
ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน ประเภทของลกูคา้ และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

ตอนท่ี 2 หาคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีใน 4 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร 

ตอนท่ี 3 เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีจาํแนกตาม เพศ อาชพี 
การศกึษา ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน ประเภทของลกูคา้ และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
 
ผลการวเคราะห์ข้อมลูิ  
  

 ตอนท่ี 1 หาคา่จาํนวนและคา่รอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่ง จาํแนกตาม เพศ อาชพี การศกึษา 
ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน ประเภทของลกูคา้  และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ ดงัแสดงใน 
ตารางที ่1 

 
ตาราง 1  คา่จาํนวนและคา่รอ้ยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ อาชพี การศกึษา ความถีใ่น     
     การใชบ้รกิาร/3 เดอืน ประเภทของลกูคา้ และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 
 

                      ข้อมลูสวนตวั่        จาํนวน        ร้อยละ 
1. เพศ 

1.1  ชาย 
1.2  หญงิ 

 
234 
166 

 
58.5 
41.5 

                    รวม 400 100 
2. อาชพี 

2.1 รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
2.2 เกษตรกร 

     2.3 คา้ขาย/กจิการสว่นตวั/รบัจา้งทัว่ไป 

 
54 
239 

        107 

 
13.5 
59.8 
26.7 

                    รวม 
 

400 100 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

3. การศกึษา 
3.1 ไมไ่ดเ้รยีน/ประถมศกึษา 
3.2 มธัยมศกึษาตอนตน้/ตอนปลาย 
3.3 สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 

 
101 
258 
41 
 

 
25.2 
64.5 
10.3 

 
                    รวม 400 100 
4. ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน 

4.1 1 – 2 ครัง้ 
4.2  3 – 4 ครัง้ 
4.3  5 ครัง้ขึน้ไป 

 

 
283 
77 
40 
 

 
70.8 
19.2 
10.0 

 
                   รวม 400 100 
5. ประเภทของลกูคา้ 

5.1 ลกูคา้เงนิฝาก 
5.2 ลกูคา้เงนิกู ้
5.3 ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทัง้เงนิฝากและเงนิกู ้
 

 
110 
219 
71 

 
27.5 
54.8 
17.7 

                    รวม 400 100 
6. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

6.1 1 – 3 ปี 
6.2 4 – 6 ปี 
6.3  7 ปี ขึน้ไป 

 

 
111 
183 
106 

 

 
27.7 
45.8 
26.5 

 
                      รวม 400 100 
 

            ตาราง 1 พบวา่ กลุม่ตวัอยา่งทีต่อบแบบสมัภาษณ์จาํนวน 400 คน สว่นใหญ่เป็นเพศชาย 
จาํนวน 234 คน ประกอบอาชพีเกษตรกร จบการศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนตน้/ตอนปลาย มี
ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 1 – 2 ครัง้/ 3 เดอืน เป็นลกูคา้ประเภทเงนิกู ้ซึง่มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้  
4 – 6 ปี 
 
             ตอนท่ี  2  หาคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีใน 4 
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ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร ดงัแสดง
ในตารางที ่2 - 6 
 
ตาราง  2  คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ    
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและ 
     รายดา้น 

 

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคาร 

 
        X 

 
S 

 
ระดบัความพงึพอใจ 

ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นพนกังาน 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

3.56 
3.92 
2.71 
3.72 

0.15 
0.16 
0.24 
0.20 

มาก 
มาก 

ปานกลาง 
มาก 

                    รวม 3.48 0.11 ปานกลาง 

 
 ตาราง 2  พบวา่ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบั

ปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน ดา้นการใหบ้รกิาร 
ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก สว่นดา้นขอ้มลูขา่วสาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบั
ปานกลาง 

 
 
 
 
    
 
 
 
 
 
 
 

ตาราง 3  คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นอาคาร 
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     สถานที ่โดยรวมและรายขอ้ 
 

 
ขอ้ 

 
ดา้นอาคารสถานที ่

 
X 

 
S 

ระดบัความพงึ
พอใจ 

  1 
 
  2 
 
  3 
 
  4 
  5 
  6 
  7 
 
  8 
 
  9 
10 
 
11 
 
12 

สถานทีม่คีวามกวา้งขวาง สะอาดและเป็นระเบยีบ
เรยีบรอ้ย 
ธนาคารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางมาตดิต่อได้
สะดวก 
ทางเขา้-ออก ของธนาคารมคีวามสะดวกและ
เหมาะสม 
สถานทีจ่อดรถสะดวกและเพยีงพอ 
หอ้งน้ําสะอาดและเพยีงพอ 
การจดัทีน่ัง่สาํหรบัรอรบับรกิารมอียา่งเพยีงพอ 
ตูบ้ตัรควิสาํหรบัลกูคา้ทีไ่ปตดิต่อตัง้อยูใ่นที ่ๆ 
เหมาะสม สะดวกในการกดบตัร 
อากาศ และแสงสวา่งภายในธนาคารเหมาะสมต่อ
การใหบ้รกิาร 
บรรยากาศภายในธนาคารไมม่เีสยีงดงัรบกวน 
ปายบอกขัน้ตอนการใหบ้รกิารต่างๆ มคีวาม้  
ชดัเจน 
บรกิารน้ําดื่ม โทรทศัน์ หนงัสอืพมิพแ์ละวารสา
ต่าง ๆ มเีพยีงพอเหมาะสม 
มเีจา้หน้าทีค่อยดแูลรกัษาความปลอดภยัในเวลา
ทาํการของธนาคาร 

4.24 
 

2.44 
 

2.74 
 

1.88 
3.30 
3.38 
4.20 

 
4.40 

 
4.48 
3.90 

 
3.94 

 
3.92 

0.62 
 

0.50 
 

0.52 
 

0.71 
0.46 
0.53 
0.53 

 
0.69 

 
0.73 
0.78 

 
0.68 

 
0.69 

 

มาก 
 

น้อย 
 

ปานกลาง 
 

น้อย 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
                   รวม 3.56 0.15 มาก 

  
  ตาราง 3  พบวา่ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและ

สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นอาคารสถานที ่โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ธนาคารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางมาตดิต่อไดส้ะดวก และขอ้สถานที่
จอดรถสะดวกและเพยีงพอ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัน้อย  สว่นขอ้ หอ้งน้ําสะอาดแล
เพยีงพอ และขอ้ การจดัทีน่ัง่รอสาํหรบัรอรบับรกิารมอียา่งเพยีงพอ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง สว่นขอ้อื่น ๆ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ตาราง  4  คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นพนกังาน    
     โดยรวมและรายขอ้ 

 

 
ขอ้ 

 
ดา้นพนกังาน 

 
X 

 
S 

ระดบัความพงึ
พอใจ 

13 
14 
 
15 
16 
 
17 
 
18 
 
19 
20 
 
21 
 
22 
 
23 
 

จาํนวนพนกังานในการใหบ้รกิารมอียา่งเพยีงพอ 
พนกังานกลา่วทกัทาย/พดูคุยกบัลกูคา้ดว้ย
อธัยาศยัไมตรทีีด่ ี
พนกังานแสดงความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 
พนกังานมคีวามรู ้ความสามารถและความ
เชีย่วชาญ ในการบรกิารต่างๆ ของธนาคาร 
พนกังานสามารถตอบขอ้สงสยัต่าง ๆ ของลกูคา้
ไดอ้ยา่งชดัเจน 
พนกังานใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ทีเ่ขา้มาใช้
บรกิารเป็นลาํดบัแรก และสมํ่าเสมอ 
พนกังานแต่งกายสะอาด สภุาพ เรยีบรอ้ย 
พนกังานสามารถแกไ้ขปญหาเฉพาะหน้าใหก้บัั

ลกูคา้ได ้
พนกังานมกีารเตรยีมความพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร
กบัลกูคา้ 
พนกังานทาํงานถูกตอ้ง และแมน่ยาํในการ
ใหบ้รกิาร 
พนกังานมคีวามซื่อสตัยใ์นการใหบ้รกิารต่อลกูคา้ 

4.16 
4.28 

 
3.66 
4.28 

 
3.62 

 
3.72 

 
4.08 
3.52 

 
3.70 

 
3.98 

 
4.20 

0.61 
0.57 

 
0.47 
0.57 

 
0.49 

 
0.67 

 
0.72 
0.50 

 
0.61 

 
0.68 

 
0.63 

มาก 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
                   รวม 3.92 0.16 มาก 
  
   ตาราง 4  พบวา่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นพนกังาน โดยรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบั
มาก 
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ตาราง  5  คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งแบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นขอ้มลู/ 
     ขา่วสาร โดยรวมและรายขอ้ 

 

 
ขอ้ 

 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 

 
    X 

 
S 

ระดบัความพงึ
พอใจ 

24 
 
25 
 
26 
 
27 
 
28 
 
29 
 
30 
 
 

ขอ้มลูของธนาคารมคีวามทนัสมยั ถกูตอ้ง และ
น่าเชื่อถอื 
การเผยแพรข่อ้มลูของธนาคารทนัเวลา และทนั
ต่อความตอ้งการของลกูคา้ 
มกีารจดับอรด์ประชาสมัพนัธข์า่วสารของธนาคาร
ภายในทีท่าํการสาขาอยา่งสมํ่าเสมอ 
ลกูคา้ไดร้บัขอ้มลู/ขา่วสาร ทีจ่าํเป็นและมี
ประโยชน์จากธนาคารโดยสมํ่าเสมอ 
ขอ้มลูต่าง ๆ ของธนาคารมคีวามชดัเจน เขา้ใจได้
งา่ย 
พนกังานของธนาคารสามารถใหข้อ้มลูทีจ่าํเป็น 
และชีแ้จงรายละเอยีดต่าง ๆ ไดด้ ี
การประชาสมัพนัธ/์เผยแพรข่อ้มลูของธนาคาร 
ผา่นทางวทิยุ/โทรทศัน์ 

3.56 
 

2.44 
 

2.48 
 

2.50 
 

2.70 
 

2.86 
 

2.46 
 

0.50 
 

0.50 
 

0.64 
 

0.54 
 

0.58 
 

0.63 
 

0.50 

มาก 
 

น้อย 
 

น้อย 
 

น้อย 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

น้อย 

               รวม 2.71 0.24 ปานกลาง 

 
ตาราง 5  พบวา่ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและ 

สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ี ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร โดยรวมและรายดา้นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้มลูของธนาคารมคีวามทนัสมยั ถกูตอ้งและ
น่าเชื่อถอื ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก  ขอ้มลูต่าง ๆ ของธนาคารมคีวามชดัเจน เขา้ใจ
ไดง้า่ย และพนกังานของธนาคารสามารถใหข้อ้มลูทีจ่ําเป็นและชีแ้จงรายละเอยีดต่าง ๆ ไดด้ ี
ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง สว่นขอ้อื่น ๆ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัน้อย 
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ตาราง  6  คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นการให ้
     บรกิาร โดยรวมและรายขอ้ 

 

 
ขอ้ 

 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

 
X 

 
S 

ระดบัความพงึ
พอใจ 

31 
 
32 
 
33 
 
34 
 
35 
 
36 
 
37 
 
38 
39 
 
40 

เครื่องมอืและอุปกรณ์ในการใหบ้รกิารมคีวาม
พรอ้มอยูต่ลอดเวลา 
ขัน้ตอนต่างๆ ในการใหบ้รกิารมคีวามสะดวก 
คลอ่งตวั 
ไดร้บัความชว่ยเหลอืและแกไ้ขในกรณลีกูคา้เกดิ
ปญหาอยา่งทนัทว่งทีั  
การไดร้บัการผอ่นผนัและยดืหยุน่ในกฏ ระเบยีบ 
และวธิปีฏบิตัขิองธนาคาร 
คา่ธรรมเนียมและคา่บรกิารต่าง ๆ ทีธ่นาคาร
เรยีกเกบ็มคีวามเหมาะสม 
เปิดโอกาสใหล้กูคา้ไดแ้สดงความคดิเหน็ต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคาร 
การใหบ้รกิารดา้นต่าง ๆ ของธนาคารมคีวาม 
รวดเรว็ 
บรกิารต่าง ๆ ของธนาคารมหีลากหลาย 
การรกัษาขอ้มลูทีเ่ป็นความลบัของลกูคา้ มคีวาม
น่าเชื่อถอื ไวใ้จได ้
เวลาเปิด-ปิด การใหบ้รกิารมคีวามเหมาะสม 

4.14 
 

3.48 
 

3.90 
 

2.68 
 

3.84 
 

4.18 
 

3.54 
 

3.50 
4.00 

 
3.98 

0.69 
 

0.50 
 

0.58 
 

0.55 
 

0.67 
 

0.65 
 

0.73 
 

0.54 
0.69 

 
0.71 

มาก 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 

มาก 
 

มาก 
 

ปานกลาง 
มาก 

 
มาก 

                รวม 3.72 0.20 มาก 

 
   ตาราง 6 พบวา่ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและ 
สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นการใหบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เมือ่
พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขัน้ตอนต่าง ๆ ในการใหบ้รกิารมคีวามสะดวกคลอ่งตวั  การไดร้บัการ
ผอ่นผนัและยดืหยุน่ในกฎ ระเบยีบและวธิปีฏบิตัขิองธนาคาร  บรกิารต่าง ๆ ของธนาคารมคีวาม
หลากหลาย ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง สว่นขอ้อื่น ๆ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่น
ระดบัมาก 
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ตอนท่ี 3 เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีจาํแนกตาม เพศ อาชพี 
การศกึษา ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน ประเภทของลกูคา้ และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ ดงั
แสดงในตารางที ่7 - 12 
 
ตาราง  7 เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้น จาํแนก 
      ตาม เพศ 
 

ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคาร 

    ชาย  (N = 234 )          หญงิ (N =166 ) 

      X            S              X            S 

 
t 

 
P 

ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นพนกังาน 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

3.55 
3.92 
2.73 
3.73 

0.15 
0.16 
0.26 
0.20 

3.58 
3.93 
2.68 
3.71 

0.16 
0.15 
0.21 
0.19 

1.54 
1.06 
2.16* 
1.04 

0.12 
0.28 
0.03 
0.29 

                  รวม 3.48 0.11 3.47 0.11 0.71 0.47 

  
 *  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
   ตาราง 7  พบวา่ ลกูคา้ทีม่เีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคาร 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิและเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นขอ้มลู/
ขา่วสาร ลกูคา้เพศชายและเพศหญงิมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกตา่งกนัอยา่งมนีียสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05  โดยลกูคา้ทีเ่พศชายมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารมากกว่าลกูคา้เพศหญงิ 
สว่นดา้นอื่น ๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 8 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบรุ ีจาํแนกตาม 
     อาชพี เป็นรายดา้น 
 

รบัราชการ/รฐัวสิาหจิ เกษตรกร คา้ขาย/กจิการ
สว่นตวั/รบัจา้งทัว่ไป 

 
การใหบ้รกิารของ
ธนาคาร    X S.D   X S.D   X S.D. 
ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นพนกังาน 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

3.59 
3.93 
2.72 
3.74 

.10 

.17 

.28 

.19 

3.55 
3.92 
2.74 
3.71 

.16 

.17 

.22 

.21 

3.58 
3.93 
2.64 
3.73 

.16 

.14 

.27 

.20 
รวม 3.50 .11 3.48 .11 3.47 .11 

 
 ตาราง 8 พบวา่ลกูคา้ทีป่ระกอบอาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 

ของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สว่นลกูคา้ทีป่ระกอบอาชพีเกษตรกรและอาชพีคา้ขาย/กจิการสว่นตวั 
/รบัจา้งทัว่ไป มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็น
รายดา้นพบว่าลกูคา้ทีป่ระกอบอาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ,อาชพีเกษตรกร,อาชพีคา้ขาย/กจิการสว่นตวั/
รบัจา้งทัว่ไป มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน และดา้นการ
ใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก สว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร มคีวามพงึ 
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตาราง  9 เปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นจาํแนกตาม 
      อาชพี 

 

ความพงึพอใจ แหลง่ความแปรปรวน Df SS MS F P 
 
ดา้นอาคารสถานที ่

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.09 
9.87 
9.96 

0.04 
0.02 

1.88 .153 

 
ดา้นพนกังาน 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.01 
10.56 
10.57 

0.00 
0.02 

0.19 .820 

 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

  0.66 
24.15 
24.81 

0.33 
0.06 

5.45** .005 

 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

  0.04 
16.36 
16.40 

0.02 
0.04 

0.57 .562 

 
รวม 
 
 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 
 

2 
397 
399 

0.03 
5.22 
5.25 

0.01 
0.01 

1.12 .327 

*  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
  ตาราง  9  พบวา่ลกูคา้ทีม่อีาชพีตา่งกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคาร 
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิและเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลกูคา้ทีม่ ี
อาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคาร ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร แตกต่างกนัอยา่ง
มนียัสาํคญั ทางสถติทิีร่ะดบั .01 สว่นดา้นอื่น ๆ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่ี
นยัสาํคญัทางสถติ ิและเพือ่ใหท้ราบวา่คูใ่ดทีม่คีวามแตกต่างกนั จงึนํามาทดสอบรายคู ่ดว้ยวธิขีอง
เชฟเฟ ดงัตารางที ่่ 10 
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ตาราง 10 การทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร จาํแนกตาม 
      อาชพี 

 

คา้ขาย/กจิการสว่นตวั/
รบัจา้งทัว่ไป 

รบัราชการ/ 
รฐัวสิาหกจิ 

เกษตรกร ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคาร ดา้นขอ้มลู/

ขา่วสาร 

 
  X 

2.64 2.72 2.74 
คา้ขาย/กจิการสว่นตวั/รบัจา้งทัว่ไป 
รบัขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
เกษตรกร 

2.64 
2.72 
2.74 

- 
- 
- 

0.08 
- 
- 

0.10* 
0.02 

- 

 
 *  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 

 ตาราง 10 พบวา่ลกูคา้ทีป่ระกอบอาชพีเกษตรมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
ธนาคารดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร มากกวา่ลกูคา้ทีป่ระกอบอาชพีคา้ขาย/กจิการสว่นตวั/รบัจา้งทัว่ไป
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  สว่นการทดสอบคูอ่ื่น ๆ พบวา่มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั
อยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 11  คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
      ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีจาํแนกตามการ 
      ศกึษา เป็นรายดา้น 
 

ไมไ่ดเ้รยีน/ประถมศกึษา มธัยมศกึษาตอนตน้/
ตอนปลาย 

สงูกวา่ปรญิญาตร ีการใหบ้รกิารของ
ธนาคาร 

       X S.D X S.D  X S.D. 
ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นพนกังาน 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

3.58 
3.89 
2.71 
3.71 

.14 

.17 

.24 

.22 

3.56 
3.94 
2.72 
3.72 

.16 

.14 

.25 

.19 

3.55 
3.89 
2.63 
3.72 

.14 

.18 

.21 

.16 
รวม 3.47 .12 3.49 .11 3.45 .06 

 
  ตาราง 11 พบวา่ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาระดบั ไมไ่ดเ้รยีน/ประถมศกึษา,มธัยมตอนตน้/มธัยมตอน

ปลายและสงูกวา่ปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาระดบั ไมไ่ดเ้รยีน/ประถมศกึษา,มธัยมตอนตน้/มธัยม
ตอนปลาย,สงูกว่าปรญิญาตร ีมคีวาม พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารดา้นอาคารสถานที ่ดา้น
พนกังานและดา้นการใหบ้รกิารอยูใ่นระดบัมาก สว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปาน
กลาง 
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ตาราง  12 เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นจาํแนกตาม 
     การศกึษา 

 

ความพงึพอใจ แหลง่ความแปรปรวน Df SS MS F P 
 
ดา้นอาคารสถานที ่

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.06 
9.90 
9.96 

0.03 
0.02 

 

1.20 
 
 

.300 

 
ดา้นพนกังาน 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.19 
10.38 
10.57 

0.09 
0.02 

3.73 .125 

ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.31 
24.50 
24.81 

0.15 
0.06 

2.54 .080 

 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.01 
16.39 
16.40 

0.00 
0.04 

0.20 .811 

 
รวม 
 
 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.05 
5.19 
5.24 

0.02 
0.01 

2.18 .114 
 

 
  ตาราง  12  พบวา่ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาตา่งกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
ธนาคาร โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 13 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบรุ ีจาํแนกตาม 
     ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน เป็นรายดา้น 
 
 

1 – 2 ครัง้ 3 – 4 ครัง้ 5 ครัง้ขึน้ไป การใหบ้รกิารของ
ธนาคาร     X S.D X S.D     X S.D. 
ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นพนกังาน 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

3.57 
3.92 
2.70 
3.71 

.15 

.16 

.24 

.22 

3.55 
3.92 
2.75 
3.75 

.16 

.17 

.27 

.14 

3.53 
3.91 
2.68 
3.72 

.14 

.15 

.21 

.16 
รวม 3.48 .11 3.49 .11 3.46 .09 

 
ตาราง 13 พบวา่ ลกูคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน  1-2 ครัง้,3-4 ครัง้ และ 5 ครัง้ขึน้ไป มี

ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตาราง  14 เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นจาํแนกตาม  
      ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน 

 

ความพงึพอใจ แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P 
 
ดา้นอาคารสถานที ่

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.07 
9.89 
9.96 

0.03 
0.02 

1.40 .246 

 
ดา้นพนกังาน 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.00 
10.57 
10.57 

0.00 
0.02 

0.07 .932 

 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.14 
24.66 
24.81 

0.07 
0.06 

 

1.19 .302 

 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.12 
16.28 
16.40 

0.06 
0.04 

1.51 .222 

 
รวม 
 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.02 
5.22 
5.24 

0.01 
0.01 

1.11 .329 

 
  ตาราง 14  พบวา่ลกูคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคาร โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 15 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบรุ ีจาํแนกตาม 
     ประเภทของลกูคา้ เป็นรายดา้น 
 
 

ลกูคา้เงนิฝาก ลกูคา้เงนิกู ้ ลกูคา้เงนิฝาก/เงนิกู ้การใหบ้รกิารของ
ธนาคาร  X S.D     X S.D X S.D. 
ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นพนกังาน 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

3.56 
3.92 
2.59 
3.69 

.13 

.17 

.20 

.15 

3.56 
3.94 
2.78 
3.74 

.17 

.15 

.24 

.22 

3.57 
3.87 
2.68 
3.70 

.15 

.16 

.23 

.20 
รวม 3.44 .08 3.50 .12 3.46 .11 

 
 ตาราง 15 พบวา่ลกูคา้ประเภทเงนิฝาก,เงนิกู ้และลกูคา้ประเภทเงนิฝาก/เงนิกู ้มคีวาม 

พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ 
ลกูคา้ประเภทเงนิฝาก,เงนิกูแ้ละประเภทเงนิฝาก/เงนิกู ้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคาร 
ดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน และดา้นการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัมาก สว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร ม ี
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารอยูใ่นระดบัน้อย 
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ตาราง  16 เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นจาํแนกตาม 
      ประเภทของลกูคา้ 
 

ความพงึพอใจ แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P 
 
ดา้นอาคารสถานที ่

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.00 
9.95 
9.96 

0.00 
0.02 

0.19 .821 

 
ดา้นพนกังาน 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.24 
10.33 
10.57 

0.12 
0.02 

4.60* .011 
 

 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

2.75 
22.06 
24.81 

1.37 
0.05 

24.78** .000 

 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.19 
16.21 
16.40 

0.09 
0.04 

 

2.40 .092 
 
 
 

 
รวม 
 
 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 
 

2 
397 
399 

0.33 
4.91 
5.24 

0.16 
0.01 

13.48** 
 

.000 

 
 *  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ** แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
  ตาราง  16  พบวา่ลกูคา้ทีป่ระเภทแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
ธนาคาร โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และเมือ่พจิารณา
เป็นรายดา้น พบวา่ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .01 และมคีวามพงึพอใจดา้นพนกังานแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 สว่นดา้นอื่น ๆ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิและเพือ่ให้
ทราบวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดทีม่คีวามแตกต่างกนั จงึนํามาทดสอบรายคูโ่ดยใชว้ธิกีารของเชฟเฟ ตาม่  
ตาราง ที ่17 – 19 
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ตาราง 17 การทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวม จาํแนกตามประเภท 
      ลกูคา้ 

 

เงนิฝาก เงนิฝาก/เงนิกู ้ เงนิกู ้ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการให ้
บรกิารของธนาคาร 

 
X 3.44 3.46 3.50 

เงนิฝาก 
เงนิฝาก/เงนิกู ้
เงนิกู ้

3.44 
3.46 
3.50 

- 
- 
- 

0.02 
- 
- 

0.06** 
0.04* 

- 

  
*  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 ** แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 

  ตาราง 17  พบวา่ ลกูคา้ประเภทเงนิกูแ้ละลกูคา้ประเภทเงนิฝาก มคีวามพงึพอใจ ต่อ
การใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมแตกตา่งกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  สว่นลกูคา้
ประเภทเงนิกู ้และลกูคา้ประเภทเงนิฝาก/เงนิกู ้มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 สาํหรบัคูอ่ืน่ๆ พบวา่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทาง
สถติ ิ
 
 
ตาราง 18 การทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร  จาํแนกตาม 
      ประเภทลกูคา้ 

 

เงนิฝาก เงนิฝาก/เงนิกู ้ เงนิกู ้ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารดา้นขอ้มลู/

ขา่วสาร 

 
  X 2.59 2.68 2.78 

เงนิฝาก 
เงนิฝาก/เงนิกู ้
เงนิกู ้

2.59 
2.68 
2.78 

- 
- 
- 

0.09* 
- 
- 

0.19** 
0.10* 

- 
*  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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 ตาราง 18 พบวา่ลกูคา้ประเภทเงนิกูแ้ละลกูคา้ประเภทเงนิฝาก มคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของธนาคาร ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 สว่นคู่
อื่น ๆ มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 
 
ตาราง 19  การทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นพนกังาน จาํแนกตาม 
      ประเภทลกูคา้ 

 

เงนิฝาก เงนิฝาก/เงนิกู ้ เงนิกู ้ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารดา้นพนกังาน 

 
X 3.87 3.92 3.94 

เงนิฝาก 
เงนิฝาก/เงนิกู ้
เงนิกู ้

3.87 
3.92 
3.94 

- 
- 
- 

0.05 
- 
- 

0.07 
0.02* 

- 

 
*  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 
 ตาราง 19 พบวา่ลกูคา้ประเภทเงนิกู ้และลกูคา้ประเภทเงนิฝาก/เงนิกู ้มคีวามพงึพอใจ

ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สว่นคูอ่ื่น ๆ 
แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 20 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
     ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบรุ ีจาํแนกตามระยะ 
     เวลาการลกูคา้ เป็นรายดา้น 
 

1 – 3 ปี 4 – 6 ปี 7 ปีขึน้ไป การใหบ้รกิารของ
ธนาคาร    X S.D X S.D     X S.D. 
ดา้นอาคารสถานที ่
ดา้นพนกังาน 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

3.62 
3.89 
2.62 
3.72 

.11 

.18 

.19 

.16 

3.50 
3.93 
2.71 
3.70 

.17 

.15 

.25 

.15 

3.61 
3.95 
2.81 
3.76 

.13 

.14 

.25 

.29 
รวม 3.46 .07 3.46 .09 3.53 .15 

 
  ตาราง 20 พบวา่ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลุกคา้ 1-3 ปี และ 4-6 ปี มคีวามพงึพอใจต่อการ 

ใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง สว่นลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 7 ปีขึน้ไป  
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่  
ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 1-3 ปี และ 7 ปีขึน้ไป มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคาร 
ดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน และดา้นการใหบ้รกิาร อยูใ่นระดบัมาก สว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง และสาํหรบัลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 4-6 ปี มคีวาม 
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารดา้นอาคารสถานที ่ดา้นขอ้มลูขา่วสาร อยูใ่นระดบัปานกลาง 
สว่นดา้นพนกังานและดา้นการใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 
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ตาราง  21 เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นจาํแนกตาม 
     ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 

ความพงึพอใจ แหลง่ความแปรปรวน df SS MS F P 
 
ดา้นอาคารสถานที ่

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

1.18 
8.77 
9.95 

0.59 
0.02 

26.88** .000 

 
ดา้นพนกังาน 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.18 
10.39 
10.57 

0.09 
0.02 

3.58* .029 

 
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

1.85 
22.96 
24.81 

0.92 
0.05 

15.99** .000 

 
ดา้นการใหบ้รกิาร 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 

2 
397 
399 

0.22 
16.18 
16.40 

0.11 
0.04 

2.79 .063 

 
รวม 
 
 

ระหว่างกลุม่ 
ภายในกลุม่ 
รวม 
 

2 
397 
399 

0.37 
4.87 
5.24 

0.18 
0.01 

15.29** .000 

 *  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
 ** แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
 ตาราง  21  พบวา่ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของธนาคาร โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และเมือ่พจิารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
ธนาคารดา้นอาคารสถานที ่ และดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.01 และมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นพนกังานแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 สว่นดา้นการใหบ้รกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
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และเพือ่ใหท้ราบวา่คา่เฉลีย่คูใ่ดมคีวามแตกต่างกนั จงึนํามาทดสอบเป็นรายคูด่ว้ยวธิขีองเชฟเฟ ่

ดงัตารางที ่22 - 25 
ตาราง 22 การทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวม จาํแนกตามระยะเวลา 
      การเป็นลกูคา้ 

 
 

1 – 3 ปี 4 – 6 ปี 7 ปีขึน้ไป ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคาร 

 
X 3.46 3.46 3.53 

1 – 3 ปี 
4 – 6 ปี 
7 ปีขึน้ไป 

3.46 
3.46 
3.53 

- 
- 
- 

- 
- 
- 

0.07** 
0.07** 

 
**  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 
  ตาราง  22  พบวา่ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 7 ปีขึน้ไป กบัลกูคา้ทีม่รีะยะเวลา

การเป็นลกูคา้ 1 – 3 ปี และลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 7 ปี ขึน้ไป กบัลกูคา้ทีม่รีะยะเวลา
การเป็นลกูคา้ 4 – 6 ปี มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวม แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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ตาราง 23  การทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นอาคารสถานที ่ จาํแนกตาม 
     ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 

4 – 6 ปี 7  ปีขึน้ไป 1 – 3 ปี  ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารดา้นอาคาร
สถานที ่

 
X 3.50 3.61 3.62 

4 – 6 ปี 
7 ปีขึน้ไป 
1 – 3 ปี 

3.50 
3.61 
3.62 

- 
- 
- 

0.11** 
- 
- 

0.12** 
0.01 

- 

** แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01   
 
  ตาราง 23  พบวา่ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 7 ปีขึน้ไป กบัลกูคา้ทีม่รีะยะเวลา

การเป็นลกูคา้ 4 – 6 ปี และลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 1 –3 ปี กบัลกูคา้ทีม่รีะยะเวลา 7 ปี 
ขึน้ไป มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารดา้นอาคารสถานที ่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 สว่นคูอ่ื่น ๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทาง
สถติ ิ
 
ตาราง 24 การทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นพนกังาน จาํแนกตามระยะ 
      เวลาการเป็นลกูคา้ 

 

1 – 3  ปี 4 – 6 ปี 7  ปีขึน้ไป  ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารดา้นพนกังาน 

 
X 3.89 3.93 3.95 

1 – 3  ปี 
4 – 6 ปี 
7 ปีขึน้ไป 

3.89 
3.93 
3.95 

- 
- 
- 

0.04 
- 
- 

0.06* 
- 
- 

 
* แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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  ตาราง  24  พบวา่ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 7 ปี ขึน้ไป กบัลกูคา้ทีม่รีะยะเวลา
การเป็นลกูคา้ 1 – 3 ปี มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารดา้นพนกังาน แตกต่างกนั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สว่นคูอ่ื่น ๆ มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญั
ทางสถติ ิ
ตาราง 25 การทดสอบความแตกต่างของความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
      เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร  จาํแนกตาม 
      ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 

1 – 3  ปี 4 – 6 ปี 7 ปีขึน้ไป ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารดา้นขอ้มลู/
ขา่วสาร 

 
  X 2.62 2.71 2.81 

1 – 3  ปี 
4 – 6 ปี 
7 ปีขึน้ไป 

2.62 
2.71 
2.81 

- 
- 
- 

0.09* 
- 
- 

0.19** 
0.10* 

- 

 
*  แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** แทนคา่ความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
 
  ตาราง 25  พบวา่ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 7 ปีขึน้ไป กบัลกูคา้ทีม่รีะยะเวลา

การเป็นลกูคา้ 1 – 3 ปี มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร แตกตา่ง
กนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 สาํหรบัลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 7 ปีขึน้ไป กบั
ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 4 – 6 ปี และลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 4 – 6  ปี กบั
ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 1 – 3 ปี มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารดา้น
ขอ้มลู/ขา่วสารแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  
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บทท่ี 5 
สรปุ อภปรายผล และข้อเสนอแนะิ  

 

ความมงุหมายของการ่ วจยัิ  
       การวจิยัครัง้น้ีมจุีดมุง่หมายของการศกึษาคน้ควา้ ดงัน้ี 

1 เพื่อศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตร 
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ในดา้นอาคารสถานที ่ ดา้นพนกังาน  
ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร 

2.  เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ในดา้นอาคารสถานที ่ ดา้น
พนกังาน  ดา้นขอ้มลู/ขา่วสารและดา้นการใหบ้รกิาร จาํแนกตามเพศ  อาชพี  การศกึษา  ความถี่
ในการใชบ้รกิาร/3 เดอืน  ประเภทของลกูคา้ และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

 
ความสาํคญัของการวจยัิ  
 ผลทีไ่ดจ้ากการวจิยัครัง้น้ีจะนําไปใชเ้พือ่เป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาระบบงาน
ดา้นการใหบ้รกิารและการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ใหม้คีวามเหมาะสมและมปีระสทิธภิาพสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลกูคา้ในโลกปจจุบนัมากขึน้ั  
 

สมมตุฐานในการิ วจยัิ  
 1.   ลกูคา้ทีม่เีพศต่างกนั  มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บับรกิารจากธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นแตกตา่งกนั 
 2. ลกูคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บับรกิารจากธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุรใีน   โดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกนั 
 3. ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาต่างกนั  มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บับรกิารจากธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง  จงัหวดัเพชรบุร ี โดยรวมและรายดา้นแตกต่าง
กนั 
 4. ลกูคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บั
บรกิารจากธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุรโีดยรวม
และรายดา้นแตกต่างกนั 
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5. ลกูคา้ประเภทต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจากธนาคารเพือ่การเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั 
 6. ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการไดร้บับรกิารจาก
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกนั 
 

วธีดาํเนนการวจยัิ ิ ิ  
       1.   ประชากร 
     ประชากรทีท่ําการวจิยัในครัง้น้ี  คอื  ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาท่ายาง  จงัหวดัเพชรบุร ีช่วงเดอืนมถุินายน – กรกฎาคม 2548  
จาํนวนทัง้สิน้ 28,317 ราย  
       2.  กลมุตวัอยาง่ ่  
      กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้น้ี  คอื  ลกูคา้มาใชบ้รกิารกบัธนาคารเพือ่การเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร  สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีในช่วงเดอืนมถุินายน – กรกฎาคม 2548 
ในระยะเวลา 40 วนัทาํการของธนาคาร สุม่จากการเปิดตารางของทาโร ยามาเน่ ทีร่ะดบัความ
คลาดเคลือ่น 0.05% ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 397 คน และผูว้จิยัขอกาํหนดกลุม่ตวัอยา่งเพิม่เป็น 400 คน 
และทาํการสุม่แบบบงัเอญิ โดยทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูวนัละ 10 ราย  แบง่เป็น 2 ชว่งเวลา  
9.00 –12.00 น. และ 13.00 – 16.00 น.  (ตามภาคผนวก ข การวางแผนการเกบ็ขอ้มลู) 
      

เคร่ืองมอืท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครัง้น้ี  เป็นแบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง  โดย
แบง่ออกเป็น  2  ตอน  ดงัน้ี 
 ตอนท่ี  1  เป็นแบบสมัภาษณ์เกีย่วกบัสภาพของผูต้อบแบบสมัภาษณ์  ไดแ้ก่  เพศ  
อาชพี  การศกึษาความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน ประเภทของลกูคา้ และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 
มลีกัษณะการสมัภาษณ์แบบใหเ้ลอืกตอบ (Check List) หลายตวัเลอืก  
 ตอนท่ี  2  เป็นแบบสมัภาษณ์เกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของ
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาท่ายาง  จงัหวดัเพชรบุร ี ใน  4  ดา้น  คอื  
ดา้นอาคารสถานที ่ ดา้นพนกังาน  ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร  และดา้นการใหบ้รกิาร  โดยจดบนัทกึ
คาํตอบการสมัภาษณ์เป็นแบบมาตราสว่นประมาณคา่ 5 ระดบั 
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วธีดาํเนนการสร้างเครื่องมือิ ิ  
 วธิดีาํเนินการสรา้งเครือ่งมอืมขี ัน้ตอน ดงัน้ี 

1. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสมัภาษณ์จากเอกสาร  ตาํรา  และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง  เพือ่ 
รวบรวมขอ้มลูและรายละเอยีดต่าง ๆ  

2. สรา้งแบบสมัภาษณ์แบบมโีครงสรา้ง เป็นแบบมาตราสว่นประเมนิคา่  5  ระดบั  โดย 
ใหค้รอบคลุมความพงึพอใจของลกูคา้ต่อการใหบ้รกิารของธนาคารทัง้ 4  ดา้น  คอื  ดา้นอาคาร
สถานที ่ ดา้นพนกังาน  ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร 

3. นําแบบสมัภาษณ์ทีส่รา้งแลว้เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ เพือ่ทาํการตรวจ 
ขอ้ความในแบบสมัภาษณ์ทัง้ดา้นเน้ือหา และการใชภ้าษา ใหม้คีวามเทีย่งตรงสอดคลอ้งกบั
จุดมุง่หมายของการวจิยัคน้ควา้และนํามาปรบัปรุงแกไ้ข 

4. วเิคราะหห์าความเทีย่งตรงของแบบสมัภาษณ์ (Validity) ในดา้นเน้ือหา ความเขา้ใจ 
และการใชภ้าษา โดยการนําแบบสมัภาษณ์ไปใหผู้เ้ชีย่วชาญจาํนวน 3 ท่าน ตรวจสอบหาค่าความ
เทีย่งตรง 

5. นําแบบสมัภาษณ์ทีผ่่านการวเิคราะหค์วามเทีย่งตรงจากผูเ้ชีย่วชาญ เสนออาจารยท์ี ่
ปรกึษาสารนิพนธ์ตรวจสอบอกีครัง้หนึ่ง แลว้นําไปทดลอง (Try out) กบัลูกคา้ของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรทีีไ่ม่ใช่กลุ่มตวัอย่าง จํานวน 50 
คน 

6. วเิคราะหห์าคา่ความเชื่อมัน่ (Reliability) ของแบบสมัภาษณ์ทัง้ฉบบั โดยวธิกีารหาคา่

สมัประสทิธแิอลฟา ์ (∝ - Coefficient) โดยวธิคีรอนบาค (Conbach) ไดค้า่ความเชือ่มัน่ .95 
 
วธีดาํเนนการเกบ็รวบรวมข้อมลูิ ิ  
     ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเพือ่นํามาศกึษาคน้ควา้ในครัง้น้ี   ผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสมัภาษณ์ โดยใช้
ผูช้่วยผูว้จิยัจาํนวน 2 คน โดยผูว้จิยัไดป้ระชุมแนะนําวธิดีําเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลูแก่ผูช้ว่ย
ผูว้จิยัก่อนการปฏบิตังิานจรงิและใชเ้วลาเกบ็รวบรวมขอ้มลูในช่วงระยะเวลา 40 วนัทาํการของ
ธนาคาร 
 

การจดักระทาํข้อมลูและการวเคราะห์ข้อมลูิ  
1. ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลูและนํามาลงรหสัตามทีไ่ดก้าํหนดไวแ้ลว้ 
2. วเิคราะหข์อ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู SPSS/PC โดย 

2.1 วเิคราะหส์ถานภาพของกลุ่มตวัอยา่งตอนที ่1 โดยวธิหีาคา่รอ้ยละ 
2.2 วเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 

เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ี โดยหาคา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบน
มาตรฐาน 
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2.3 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่งสองกลุม่ โดยใช ้t-test 
2.4 วเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One way Analysis of Variance) เพื่อ 

ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของกลุม่ตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่มขึน้ไป  
2.5 เมือ่พบความแตกต่างระหวา่งกลุม่อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติแิลว้ ตรวจสอบความ 

แตกต่างของคะแนนเฉลีย่เป็นรายคูโ่ดยใชว้ธิขีองเชฟเฟ่ 

 
สรปุผลการวเคราะหข้์อมลูิ  
 ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีสรุปได ้ดงัน้ี 
 1. การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสมัภาษณ์ โดยการคํานวณหาจํานวนรอ้ยละ 
สรุปผล ดงัน้ี กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่าเพศหญงิ ประกอบอาชพีเกษตรกร จบ
การศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนตน้/ตอนปลาย มคีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร 1 – 2 ครัง้/3 เดอืน สว่น
ใหญ่เป็นลกูคา้ประเภทเงนิกูซ้ึง่มรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ 4 – 6 ปี 
 2. ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น ปรากฏผลดงัน้ี 

2.1 ดา้นอาคารสถานที ่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณา
เป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ลูกค้ามคีวามพงึพอใจต่อการให้บริการของธนาคารอยู่ในระดบัน้อยคอื 
ธนาคารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางมาตดิต่อไดส้ะดวก สถานทีจ่อดรถสะดวกและเพยีงพอ ขอ้ทีล่กูคา้
มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลางคอื ทางเขา้-ออก ของธนาคารมคีวามสะดวกและเหมาะสม 
การจดัที่นัง่สําหรบัรอรบับริการมอีย่างเพยีงพอ ตู้บตัรควิสําหรบัลูกค้าที่ไปติดต่อตัง้อยู่ในที่ ๆ 
เหมาะสม สะดวกในการกดบตัร สว่นขอ้อื่น ๆ มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

2.2 ดา้นพนกังาน ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตร 
และสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบัมาก เมือ่
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีล่กูคา้มคีวามพงึพอใจมากเป็นอนัดบัแรกคอื พนกังานกลา่ว
ทกัทาย/พดูคยุกบัลกูคา้ดว้ยอธัยาศยัไมตรทีีด่ ีและขอ้ทีล่กูคา้มคีวามพงึพอใจเป็นลาํดบัสดุทา้ยคอื 
พนกังานสามารถแกไ้ขปญหาเฉพาะหน้าใหก้บัลกูคา้ได้ั  

2.3 ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
เกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีล่กูคา้เหน็ดว้ยมาก คอื ขอ้มลูของธนาคารมคีวามทนัสมยั ถูกตอ้ง 
และน่าเชื่อถอื และขอ้ทีลู่กคา้เหน็ดว้ยอยู่ในระดบัปานกลางคอื ขอ้มูลต่าง ๆ ของธนาคารมคีวาม
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ชดัเจน เขา้ใจไดง้่าย พนักงานของธนาคารสามารถใหข้อ้มูลทีจ่ําเป็น ส่วนขอ้อื่น ๆ ลูกคา้มคีวาม
พงึพอใจอยูใ่นระดบัน้อย 

2.4 ดา้นการใหบ้รกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณา
เป็นรายข้อพบว่า ข้อที่ลูกค้ามคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลางคือ ขัน้ตอนต่าง ๆ ในการ
ใหบ้รกิารมคีวามสะดวกคล่องตวั การไดร้บัการผ่อนผนัและยดืหยุ่นในกฎ ระเบยีบและวธิปีฏบิตัิ
ของธนาคาร บรกิารต่าง ๆ ของธนาคารมหีลากหลาย ส่วนขอ้อื่น ๆ มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบั
มาก 
 3. ผลจากการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ที่มตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุรี ในด้านอาคารสถานที่ ด้าน
พนกังาน ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร จาํแนกตาม เพศ อาชพี การศกึษา ความถีใ่น
การใชบ้รกิาร/3 เดอืน ประเภทของลกูคา้ และระยะเวลาการเป็นลกูคา้ ปรากฎผลดงัน้ี 

3.1 ลกูคา้เพศชายและเพศหญงิ มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไมม่ี
นยัสาํคญัทางสถติ ิเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05  สว่นดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน ดา้นการ
ใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

3.2  ลกูคา้ทีม่อีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไมม่ี
นยัสาํคญัทางสถติ ิเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจ
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สว่นดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน ดา้นการ
ใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

3.3 ลกูคา้ทีม่กีารศกึษาต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่ง
ไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้(ขอ้ 3) 

3.4 ลกูคา้ทีม่คีวามถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 
ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและราย
ดา้น แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ ซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้(ขอ้ 4) 
      3.5 ลกูคา้ทีป่ระเภทต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นพนกังาน ลกูคา้ทีป่ระเภท
ต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สว่นดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร 
ลกูคา้ทีป่ระเภทต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  สว่นดา้น
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อาคารสถานที ่ดา้นการใหบ้รกิาร ลกูคา้ทีป่ระเภทต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่ี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ

 3.6 ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมแตกต่างกนั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นอาคารสถานที ่และดา้น
ขอ้มลูขา่วสาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 ดา้น
พนกังานลกูคา้มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 สว่นดา้นการ
ใหบ้รกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

 
การอภปรายผลิ  
 1. ผลท่ีได้จากการศึกษาค้นคว้า ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีตอการให้บรการของ่ ิ

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทายาง จงัหวดัเพชรบุรี สามารถ่
อภปรายผลได้ ดงัน้ีิ  

1.1 ดา้นอาคารสถานที ่ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ทัง้น้ีเป็นเพราะวา่ สถานทีภ่ายในของธนาคารมคีวามกวา้งขวาง สะอาด เป็นระเบยีบ
เรยีบรอ้ย อากาศและแสงสว่างภายในธนาคารเหมาะสม ไมม่เีสยีงดงัรบกวน ปายบอกขัน้ตอนการ้

ใหบ้รกิารมคีวามชดัเจน ตูบ้ตัรควิตัง้อยูใ่นที ่ๆ สะดวกตอ่การกดบตัรควิ มบีรกิารน้ําดืม่ โทรทศัน์
หนงัสอืและวารสารต่าง ๆ ไวค้อยบรกิาร มเีจา้หน้าทีร่กัษาความปลอดภยัคอยดแูลอยูต่ลอดใน
เวลาทาํการของธนาคาร  ลกูคา้จงึรูส้กึพงึพอใจในดา้นอาคารสถานทีอ่ยูใ่นระดบัมาก ซึง่สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ มณีวรรณ  ตัน้ไทย  (2533 : 66-69)  ทีก่ลา่วเกีย่วกบัความพงึพอใจทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารไวว้า่ ดา้นคณุภาพของการบรกิาร ดา้นขอ้มลูขา่วสาร ดา้นความสะดวก และดา้น
ระยะเวลาในการดาํเนินการ สง่ผลใหเ้กดิระดบัความพงึพอใจหลงัการไดร้บับรกิาร และสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ สทุธ ิ ปนมา ั ้ (2534:54) ทีไ่ดก้ลา่วไวว้า่ ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการบรกิาร 
คอืความรูส้กึทีด่ ีทีช่อบ พอใจหรอืประทบัใจ ทีเ่กดิขึน้เมือ่มาใชบ้รกิาร ซึง่รวมถงึดา้นสถานที่
ประกอบการ 
 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นอาคารสถานที ่ขอ้ที่
ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง คอื ทางเขา้-ออก ของธนาคารมคีวามสะดวกและ
เหมาะสม  สาเหตุเน่ืองจากพืน้ทีบ่รเิวณรอบนอกของธนาคารมจีาํกดั ทางเขา้-ออก คอ่นขา้งแคบ 
รถยนตไ์มส่ามารถขบัสวนกนัได ้และขอ้หอ้งน้ําสะอาดและเพยีงพอ เน่ืองจากหอ้งน้ําทีม่ไีวใ้หบ้รกิ
ลกูคา้มจีาํนวน 4 หอ้ง แยกเป็น หอ้งน้ําชาย 2 หอ้ง หอ้งน้ําหญงิ 2 หอ้ง ซึง่บางชว่งระยะเวลา
ลกูคา้เขา้มาใชบ้รกิารทีธ่นาคารจาํนวนมาก หอ้งน้ําอาจไมเ่พยีงพอและพนกังานทาํความสะอาดอา
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ทาํความสะอาดไมท่ัว่ถงึ สว่นขอ้การจดัทีน่ัง่รอรบับรกิารมอียา่งเพยีงพอ สาเหตุอาจสบืเน่ืองจาก
บางชว่งระยะเวลาลกูคา้เขา้มาใชบ้รกิารเป็นจาํนวนมาก ทีน่ัง่อาจจะไมเ่พยีงพอสาํหรบัใหบ้รกิาร
ลกูคา้ 
  

  สาํหรบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและ 
สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นอาคารสถานที ่ขอ้ทีล่กูคา้มคีวามพงึพอใจอยู่
ในระดบัน้อย คอื ธนาคารตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางมาตดิต่อไดส้ะดวก และสถานทีจ่อดรถสะดวก
และเพยีงพอ สบืเน่ืองจากธนาคารตัง้อยูร่มิถนนเพชรเกษมฝงตะวนัออก แต่ลกูคา้ของธนาคารั ่

สว่นใหญ่ประกอบอาชพีและมถีิน่ฐานอยูท่างฝงตะวนัตกของถนน เพชรเกษม ซึง่หากลกูคา้ตอ้งมาั ่

ใชบ้รกิารทีธ่นาคาร ตอ้งขบัรถเพือ่ไปกลบัรถมายงัธนาคารประมาณ 2 กโิลเมตร เน่ืองจากบรเิวณ
ถนนทีธ่นาคารตัง้อยูไ่มม่ทีางกลบัรถได ้ซึง่ทาํใหล้กูคา้ตอ้งเสยีเวลา ประกอบกบัพืน้ทีข่องธนาคาร
มจีาํกดั ไมม่ทีีจ่อดรถสาํหรบัลกูคา้ ตอ้งจอดบรเิวณรมิถนนเพชรเกษม ดงัคาํกลา่วของ ชวลติ  
เหลา่รา่งกาญจน์  (2538  :  24 - 25)  ไดก้ล่าวเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารว่า  การใหก้ารบรกิารอยา่งรวดเรว็ถกูตอ้งแมน่ยาํ  การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ การ
ใหบ้รกิารอยา่งเทา่เทยีมกนั การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า การใหบ้รกิารอยา่งสภุาพ การใหบ้รกิาร
อยา่งต่อเน่ือง  สภาพแวดลอ้มต่างๆ ในการใหบ้รกิาร เช่น  สถานทีต่ ัง้ทีม่คีวามปลอดภยัในชวีติ
และทรพัยส์นิ มสีถานทีจ่อดรถเพยีงพอ เป็นมาตรการทีใ่ชว้ดัประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร  และการ
วดัความพงึพอใจของการใหบ้รกิาร 

1.1 ดา้นพนกังานลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตร 
และสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นพนกังานโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่
พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่มากทีส่ดุ คอื พนกังานมคีวามรู ้ความสามารถและความ
เชีย่วชาญในการใหบ้รกิาร ทัง้น้ีเป็นเพราะวา่พนกังานของธนาคารมคีณุสมบตัทิีพ่รอ้มสาํหรบัการ
ปฏบิตังิานในแต่ละตาํแหน่งหน้าที ่ประกอบกบัธนาคารไดม้กีารจดัอบรมพฒันาและเสรมิสรา้ง
ความรูใ้นการปฏบิตังิานใหก้บัพนกังานเป็นระยะ ๆ  ทาํใหพ้นกังานเกดิความรูแ้ละความเชีย่วชาญ
ในการปฏบิตัหิน้าที ่และใหบ้รกิารกบัลกูคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ดงัทีน่กัวชิาการไดใ้หข้อ้คดิเกีย่วกบั
คุณภาพของการบรกิารไวม้ากมาย  เชน่ เช่น พาราซรูาแมน ไซรท์าเนล และเบอรร์ี ่ (สพุชิญา 
อารยะกุลชยั.2543 : 32-33 ; อา้งองิจาก  Parasuraman,Zeithanl, and Berry.1985 : 79-81)           
กล่าวไวว้า่ปจจยัทีม่ผีลต่อคุณภาพการบรกิาร  ไดแ้ก่ั  ความเชือ่ถอืไดข้องบรกิาร การตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูคา้  ความสามารถของผูใ้หบ้รกิาร  สว่นอกีขอ้ทีล่กูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่น
ระดบัมากเชน่กนัคอื พนกังานกลา่วทกัทาย/พดูคุยกบัลกูคา้ดว้ยอธัยาศยัทีด่ ีซึง่ขอ้น้ีเป็น
คุณสมบตัทิีพ่นกังานของธนาคารตอ้งมทุีกคน เพราะการใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพเริม่ทีต่วั
พนกังาน ซึง่จะทาํใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจในครัง้แรกทีพ่บ การพดูคยุทกัทาย ยิม้แยม้แจ่มใส 
เป็นการสรา้งความสมัพนัธท์ีด่กีบัลกูคา้ ดงัคาํกลา่วของ ชวลติ  เหลา่ร่างกาญจน์  (2538 : 24 - 
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25)  ไดก้ลา่วเกีย่วกบัความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อการใหก้ารบรกิารว่า การใหบ้รกิารอยา่ง
สภุาพ  อ่อนน้อม  มมีนุษยส์มัพนัธ ์ เป็นการบรกิารต่อผูม้าใชบ้รกิารดว้ยคาํพดูทีไ่พเราะ  ถกู
กาลเทศะ  ไมใ่ชอ้ารมณ์กบัผูม้าใชบ้รกิาร เป็นมาตรการตวัหนึ่งทีใ่ชว้ดัประสทิธภิาพการใหก้าร
บรกิาร  และในการวดัความพงึพอใจของการใหบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัทฤษฎกีารบรกิารของแฮร์
รี ่ เอส ซลัลเิวน (อาร ี พนัธม์ณี. ม.ป.ป. : 17 – 19) ไดเ้สนอทฤษฎเีกีย่วกบัการบรกิารวา่ 
ตลอดเวลาทีม่นุษยด์าํรงชวีตินัน้จาํเป็นตอ้งมสีมัพนัธภาพซึง่กนัและกนักบัสิง่แวดลอ้ม มนุษยม์ี
ความปรารถนา 2 ประการ คอืความพอใจและความปลอดภยั 
 ธุรกจิบรกิารเป็นธุรกจิทีม่กีารแขง่ขนัคอ่นขา้งสงู ผูร้บับรกิารจะตดัสนิใจใชบ้รกิารกต็่อเมื่อ
มคีวามพงึพอใจในการบรกิาร ฉะนัน้ ผูใ้หบ้รกิารจงึเป็นกุญแจสําคญัทีจ่ะนําไปสู่ความสําเรจ็ของ
งานบรกิาร มคีาํกล่าวว่า ”บุคลกิภาพของพนักงานบรกิารเป็นจุดเริม่ต้นสาํคญัของความสําเรจ็ใน
งานบรกิาร” เน่ืองจากพนักงานบรกิารเป็นด่านแรกและด่านสาํคญัในการเสนอบรกิารต่าง ๆ ใหแ้ก่
ผูร้บับรกิารตามทีต่อ้งการ แต่ผูร้บับรกิารจะตดัสนิใจใชบ้รกิารหรอืไมน่ัน้ ยอ่มขึน้อยูก่บัปจจยัอื่นที่ั

เกี่ยวขอ้ง เช่น วธิกีารใหบ้รกิาร เงื่อนไขการใหบ้รกิาร เป็นตน้ แต่อย่างไรกต็าม ปจจยัสาํคญัทีม่ีั

อทิธพิลต่อการตดัสนิใจ ตัง้แต่เริม่แรกของผูร้บับรกิารก็คอื ความพอใจหรอืประใจในบุคลกิภาพ
ของผูใ้หบ้รกิารนัน้เอง ซึง่บุคลกิภาพทีด่ขีองผูใ้หบ้รกิารจะส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพอใจและ
มัน่ใจ ตดัสนิใจใชบ้รกิาร  เกดิความพงึพอใจและประทบัใจในบรกิารทีไ่ดร้บัจากผูใ้หบ้รกิาร เกดิ
บรรยากาศที่ดีในการติดต่อขอใช้บริการในโอกาสต่อไป และเกิดความสมัพนัธ์ที่ดีระหว่าง
ผู้รบับริการและผู้ให้บริการ ส่งผลให้การดําเนินงานเป็นไปด้วยความสะดวก รวดเร็ว และมี
ประสทิธภิาพ  

1.2 ดา้นขอ้มลูขา่วสารลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 
เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร โดยรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าขอ้ทีล่กูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากคอื 
ขอ้มลูของธนาคารมคีวามทนัสมยั ถกูตอ้งและน่าเชื่อถอื ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะวา่ขอ้มลูขา่วสาร
เกีย่วกบัการใหบ้รกิารของธนาคาร จะถกูสง่มาจากสาํนกังานใหญ่ ซึง่ขอ้มลู/ขา่วสารต่างๆ เหล่าน้ี
ตอ้งผา่นกระบวนการกลัน่กรอง ตรวจสอบความถูกตอ้ง หลายขัน้ตอนจงึจะสามารถจดัสง่มายงั
สาขา เพือ่นํามาเผยแพรใ่หล้กูคา้ไดร้บัทราบ ดงันัน้ลกูคา้ของธนาคารจะไดร้บัขอ้มลู/ขา่วสารที่
ทนัสมยั ถกูตอ้ง และเป็นปจัจุบนั เชื่อถอืได ้อยา่งสมํ่าเสมอ 

เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่พงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตร 
และสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร ขอ้ทีล่กูคา้มคีวามพงึ
พอใจอยูใ่นระดบัน้อย คอื การเผยแพรข่อ้มลูของธนาคารทนัเวลา ทนัต่อความตอ้งการ กาจดั
บอรด์ประชาสมัพนัธข์า่วสารภายในสาขาอยา่งสมํ่าเสมอ ลกูคา้ไดร้บัขอ้มลูขา่วสารทีจ่าํเป็นและม
ประโยชน์ การประชาสมัพนัธ ์เผยแพรข่อ้มลูผา่นทางโทรทศัน์ วทิย ุทัง้น้ีสาเหตุอาจเน่ืองมาจาก
ลกูคา้สว่นใหญ่ของธนาคารประกอบอาชพีเกษตรกร ซึง่ตอ้งออกไปทาํงานนอกบา้น จงึไมม่เีวลาที่
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จะรบัรูข้อ้มลูขา่วสารผา่นทางสือ่โฆษณาต่าง ๆ ของธนาคาร เชน่ โทรทศัน์ วทิย ุอนิเตอรเ์น็ต 
ประกอบกบัลกูคา้จะมาตดิต่อกบัธนาคาร 1-2 ครัง้/3 เดอืน ดงันัน้การทีธ่นาคารจดับอรด์
ประชาสมัพนัธข์อ้มลูขา่วสารต่าง ๆ ไวภ้ายในสาขานัน้ ลกูคา้อาจจะไดร้บัทราบบา้งไมไ่ดร้บับา้ง 
หรอืบางครัง้กท็ราบเมือ่เลยเวลาไปแลว้ ซึง่ลกูคา้กจ็ะเสยีผลประโยชน์ในสว่นนัน้ไป จงึเป็นสาเหตุ
ทีท่าํให ้
ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในเรือ่งต่าง ๆ เหลา่น้ีอยูใ่นระดบัน้อย ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  
วพิา  บุญวฒัน์ (2542:47) ไดใ้หแ้นวคดิเกีย่วกบัสือ่และเทคโนโลยวี่า สือ่และเทคโนโลยเีพือ่การ
ประชาสมัพนัธข์อ้มลูหรอืขา่วสาร มอียูม่ากมายหลายลกัษณะดว้ยกนั โดยมวีธิกีารใชแ้ตกต่างกนั
ออกไป ดงันัน้การเลอืกใชส้ือ่และเทคโนโลยไีดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสมจะเป็นการเสรมิสรา้ง
ความสมัพนัธ ์และความเขา้ใจอนัดรีะหวา่งองคก์รกบักลุม่เปาหมายใหไ้ดร้บัการสนบัสนุนและ้

ความรว่มมอื ซึง่จะสง่ผลใหก้ารดาํเนินงานขององคก์ร สถาบนัประสบผลสาํเรจ็ตามวตัถุประสงค ์
1.3 ดา้นการใหบ้รกิาร ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การ 

เกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีดา้นการใหบ้รกิาร โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะลกูคา้สว่นใหญ่เหน็วา่ธนาคารมเีครือ่งมอืและอุปกรณ์ในการ
ใหบ้รกิารทีท่นัสมยั และพรอ้มทีจ่ะใชง้านอยูต่ลอดเวลา ทาํใหล้กูคา้ไดร้บัความสะดวก รวดเรว็ ไม่
ตอ้งรอนาน การเรยีกเกบ็คา่ธรรมเนียมและคา่บรกิารต่าง ๆ มคีวามเหมาะสม และยงัไดร้บัการ
ชว่ยเหลอืจากพนกังานในกรณทีีล่กูคา้เกดิปญหาตลอดจนกระบวนการเกบ็รกัษาขอ้มลูซึง่เป็นั

ความลบัของลกูคา้มคีวามน่าเชือ่ถอื ไวใ้จได ้ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ นิคม  สะอาดเอีย่ม 
(2539:62) ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
(มหาชน) สาขาซคีอนแสควร ์ พบวา่ปจจยัทีท่าํใหผู้ร้บับรกิารไมพ่อใจคอื ความลา่ชา้ของการั

บรกิาร และความสะดวกของการบรกิาร และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ไมตร ี วไิลกจิ 
(2539:59) ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
(มหาชน) สาํนกังานใหญ่ พบวา่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในดา้นความสะดวกทีไ่ดร้บัหรอืบรกิารทัว่ไป 
อยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ บุษบง  กุญแจนาค (2545:63) ศกึษาความพงึ
พอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา
เพชรบุร ีจงัหวดัเพชรบุร ีพบวา่ ลกูคา้มคีวามพงึพอใจดา้นการบรกิารทัว่ไปอยูใ่นระดบัมาก คอื
ธนาคารใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ ลกูคา้ไดร้บัความสะดวก พนกังานทีใ่หบ้รกิารมจีาํนวนเพยีงพอกบั
ลกูคา้ ไมต่อ้งเสยีเวลารอนาน 

2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอการให้บรการของธนาคาร่ ิ
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทายาง จงัหวดัเพชรบรีุ ในด้านอาคารสถานท่ี ่
ด้านพนักงาน ด้านข้อมลู/ขาวสาร และด้านการให้บรการ จาํแนกตามเพศ อาชีพ ่ ิ

การศึกษา ความถ่ีในการใช้บรการิ /3 เดือน ประเภทของลกูค้า และระยะเวลาการเป็น
ลกูค้า 



 83 

2.1 ลกูคา้ทีม่เีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไมม่ี
นยัสาํคญัทางสถติ ิซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ และเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้น
ขอ้มลู/ขา่วสาร ลกูคา้เพศชายและเพศหญงิ มคีวามพงึพอใจแตกตา่งกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 โดยลกูคา้เพศชายมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารมากกวา่เพศหญงิ ซึง่สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ กฤษณ์  ไทรงาม (2545:69) พบวา่ ลกูคา้ทีม่เีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร ดา้นการอาํนวยความสะดวก และดา้นอาคารสถานที ่โดยรวม 
แตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ  
บุษบง  กุญแจนาค (2545:48) พบวา่ ลกูคา้ทีม่เีพศตา่งกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
ธนาคารแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01   สว่นดา้นอาคารสถานที ่ดา้นพนกังาน 
และดา้นการใหบ้รกิาร ลกูคา้เพศชายและเพศหญงิ มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญั
ทางสถติ ิซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ ทัง้นี้อาจเป็นเพราะวา่ลกูคา้ทัง้เพศชายและเพศหญงิ
ทีม่าใชบ้รกิารกบัธนาคารตา่งกไ็ดร้บัการบรกิารทีด่จีากธนาคารในทกุ ๆ ดา้น จงึทาํใหเ้กดิ
ความรูส้กึพอใจ และประทบัใจในบรกิารทีไ่ดร้บั ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ ชวลติ  เหลา่รุง่
กาญจน์ (2538:58) พบวา่เพศของผูม้าใชบ้รกิารตา่งกนัไมม่ผีลกระทบต่อความพงึพอใจในการ
ใหบ้รกิาร และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ วโิรจน์  สตัยส์ณัฑส์กุล (2538:29) เพศไมม่ี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร 
 2.2 ลูกคา้ที่มอีาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอย่างไม่มี
นัยสําคญัทางสถติ ิซึ่งไม่เป็นไปตามสมมตฐิานที่ตัง้ไว ้และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้านพบว่าด้าน
ขอ้มูล/ข่าวสาร ลูกคา้ที่มอีาชพีแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารแตกต่างกนัอย่างมี
นัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยลูกค้าที่ประกอบอาชีพ
เกษตรกรมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารมากกว่าลูกคา้ทีป่ระกอบอาชพีคา้ขาย/กจิการส่วนตวั/
รบัจา้งทัว่ไป ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ สุวฒันา  ใบเจรญิ (2540:81) พบว่า ลกูคา้ทีม่อีาชพี
ต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคารออมสนิ สาขาขอนแก่น (ภาคคํ่า) 
โดยรวมทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 โดยผู้ที่มีอาชีพนักเรียน/
นักศึกษา และกลุ่มอาชีพอื่น มีความพงึพอใจมากกว่าลูกค้าที่ประกอบอาชีพรบัราชการ และ
สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ สทุธ ิ ปนมา ั ้ (2534:68) พบว่าลกูคา้ทีป่ระกอบอาชพีต่างกนั มรีะดบั
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิรไทย สาขากาฬสนิธุ ์โดยรวมทุกดา้นแตกต่างกนั
อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05   ส่วนด้านอาคารสถานที่ ด้านพนักงาน และด้านการ
ใหบ้รกิาร ลูกคา้ทีม่อีาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างไม่มนีัยสาํคญั
ทางสถิติ ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ต ัง้ไว้ ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะว่าลูกค้าที่อาชีพต่างกัน มี
ความรูส้กึพอใจและประทบัใจต่ออาคารสถานที ่การใหบ้รกิาร การดูแลเอาใจใส่จากพนกังาน การ
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ไดร้บัขอ้มลูขา่วสารทีร่วดเรว็ ถูกตอ้งและมปีระโยชน์ จงึมคีวามรูส้กึพงึพอใจในการใหบ้รกิารทัง้ 3 
ดา้นเหมอืน ๆ กนั 

2.3 ลกูคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ 
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิซึง่ไมเ่ป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ทัง้น้ีอาจเป็นเพราะว่า 
ลกูคา้ไดร้บัการบรกิารดา้นต่าง ๆ จากธนาคารดว้ยความสะดวก รวดเรว็ และถกูตอ้ง จงึทาํใหเ้กดิ
ความรูส้กึพงึพอใจและประทบัใจต่อการมาใชบ้รกิารของธนาคาร ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานการวจิยั
ของ วนัเพญ็  แช่มสขุ ี(2544:บทคดัยอ่) พบวา่พนกังานทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนั มคีวามคดิเหน็
ต่อการปฏบิตังิานภายหลงัการปรบัเปลีย่นตําแหน่งพนกังาน โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .01 และสอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ 
ปิยรตัน์  วงศไ์ทย (2542:44) พบวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารจบการศกึษาระดบัปรญิญาตรมีาก และ
สาเหตุทีม่าใชบ้รกิารเพราะบรเิวณทีต่ ัง้ใกล ้สะดวกต่อการมาใชบ้รกิารมากทีส่ดุ 
 2.4 ลูกคา้ทีม่คีวามถี่ในการใชบ้รกิาร/3 เดอืน ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและราย
ด้านแตกต่างกนัอย่างไม่มนีัยสําคญัทางสถิติ ซึ่งไม่เป็นไปตามสมมติฐานที่ต ัง้ไว้ ทัง้นี้อาจเป็น
เพราะว่าลูกคา้ที่มคีวามถี่ในการใชบ้รกิาร/3 เดอืน ต่างกนั อาจจะไดร้บับรกิารจากธนาคารในทุก 
ๆ ด้าน อย่างสะดวกสบาย รวดเร็ว ถูกต้องและเท่าเทียมกนั จนเกิดความรู้ส ึกพึงพอใจและ
ประทบัใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคาร ดงันัน้ความถีใ่นการใชบ้รกิาร/3 เดอืน จงึไมเ่ป็นผลกระทบ
ต่อความพงึพอใจของลูกค้าที่เขา้มาใช้บรกิาร ซึ่งสอดคล้องกบัผลงานวจิยัของ ชวลติ  เหล่ารุ่ง
กาญจน์ (2538:58) ความสะดวกในการมารบับรกิารแต่ละครัง้ของผูม้าใชบ้รกิารไมม่ผีลกระทบต่อ
ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ 

2.5 ลกูคา้ทีม่ปีระเภทการใชบ้รกิารต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ 
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .01 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตัง้ไว้ โดยลูกค้า
ประเภทเงนิกู้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารมากกว่าลูกค้าประเภทเงนิฝากและ
ลกูคา้ประเภทเงนิฝากและเงนิกู ้ทัง้น้ีอาจเน่ืองจากในสภาวะเศรษฐกจิปจจุบนั ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารั

ของธนาคารสว่นใหญ่จะใชบ้รกิารดา้นสนิเชือ่มากกวา่เงนิฝาก เพราะสภาพการเงนิถดถอย เงนิทุน
ในการดําเนินงานมน้ีอย ตอ้งพึง่สถาบนัการเงนิ ทําใหลู้กคา้ประเภทเงนิกูม้คีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของธนาคารมากกวา่ลกูคา้ประเภทอื่น ๆ ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของ นรารตัน์  โศลั
วิตร (2541:58) พบว่า ลูกค้าประเภทที่ใช้บริการฝากถอนเงินและการใช้เช็ค มาใช้บริการที่
ธนาคารกรุงศรอียุธยาจํากดั (มหาชน) มากทีสุ่ด เพราะตัง้อยู่ใกลส้ํานักงาน ซึ่งในแต่ละวนัตอ้งมี
ปรมิาณการใชธุ้รกรรมเหล่าน้ีมากทีสุ่ด  และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นอาคารสถานที ่
และดา้นการใหบ้รกิาร ลูกคา้ประเภทต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอย่างไม่มนีัยสําคญัทาง
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สถติ ิซึง่อาจเน่ืองมาจากลกูคา้รูส้กึพอใจต่อความกวา้งขวางของอาคารสถานที ่ความสะอาด เป็น
ระเบยีบเรยีบรอ้ย  มบีรกิารน้ําดืม่ หนงัสอืพมิพ ์วารสารต่าง ๆ ตลอดจนเครือ่งมอือุปกรณ์ในกา
ใหบ้รกิารมคีวามพรอ้ม การใหบ้รกิารที่รวดเรว็ มกีารผ่อนผนับา้งเป็นบางกรณี จงึทําใหลู้กค้าที่
ประเภทต่างกนัมคีวามรูส้กึพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารทัง้ 2 ดา้นเหมอืนๆ กนั 

2.6 ลกูคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ 
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาท่ายาง จงัหวดัเพชรบุร ีโดยรวมและรายดา้น
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .01 ซึ่งเป็นไปตามสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ที่มี
ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 7 ปีขึน้ไป มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารมากกว่าลกูคา้ทีม่ ี
ระยะเวลาการเป็นลูกค้า 1-3 ปี และ 4-6 ปี ซึ่งสอดคล้องกบัผลงานวจิยัของ กฤษณ์  ไทรงาม 
(2545:67) พบว่า ลูกคา้ที่มรีะยะเวลาการใช้บรกิารต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของ
ธนาคารทัง้ 3 ด้าน โดยรวมและรายด้านแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 และ
สอดคลอ้งกบัผลงานการวจิยัของ บุษบง  กุญแจนาค (2545:65) พบวา่ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารตัง้แต่ 6 
ปีขึน้ไป มคีวามพงึพอใจมากกว่าลูกคา้ทีม่รีะยะเวลาการใชบ้รกิารตํ่ากว่า 2 ปี โดยรวมมคีวามพงึ
พอใจแตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่ระดบั .01  และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้น
การใหบ้รกิาร ลูกคา้ทีม่รีะยะเวลาการเป็นลูกคา้แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้น
น้ีแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิทัง้น้ีอาจเน่ืองจากลกูคา้รูส้กึพอใจต่อบรกิารของธนาคาร
ที่หลากหลาย รวดเร็ว การเรยีกเก็บค่าธรรมเนียมมคีวามเหมาะสม  ได้รบัการช่วยเหลอืแก้ไข
ปญหาในบางครัง้ั  
 
ข้อเสนอแนะ 
 

1. ขอ้เสนอแนะจากผลการศกึษาคน้ควา้ 
1.1 ดา้นอาคารสถานที ่ผูบ้รหิารควรพจิารณาถงึทาํเลทีต่ ัง้ของธนาคาร ความสะดวกในการ 

เขา้-ออก การกลบัรถ จอดรถ การบรกิารดา้นหอ้งน้ํา ควรสอดสอ่งดแูลใหพ้นกังานทาํความสะอาดให ้
บอ่ยขึน้ ตรวจดอุูปกรณ์ต่าง ๆ  ไมใ่หช้าํรดุเสยีหาย และถา้มกีารปรบัปรุงอาคารในครัง้ต่อไป ควรทีจ่ะเพิม่ 
จาํนวนหอ้งสขุาใหม้ากขึน้ 

1.2 ดา้นพนกังาน จากการศกึษาพบวา่ลกูคา้มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก แต่ผู ้
บรหิารกต็อ้งคอยดแูลและจดัอบรมเพิม่เตมิเสรมิความรูใ้หก้บัพนกังานเป็นระยะ โดยเน้นในเรื่อง
เกีย่วกบับุคลกิภาพของพนกังาน เช่น การแต่งกายดว้ยเสือ้ผา้ทีส่ะอาด สภุาพ เรยีบรอ้ย พดูจา
ดว้ยถอ้ยคาํทีส่ภุาพไมห่ยาบคาย ความตัง้ใจกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร การใหบ้รกิารดว้ยความ
รวดเรว็ ถูกตอ้ง มคีวามรบัผดิชอบในหน้าทีซ่ื่อสตัยต์่อตนเองและผูอ้ื่น 

1.3 ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร ผูบ้รหิารควรพจิารณาหาวธิกีารใหม ่ๆ ในเผยแพรข่อ้มลูขา่วสาร 
ของธนาคาร เพือ่ใหท้นัต่อเวลาและความตอ้งการของลกูคา้อยา่งสมํ่าเสมอ และขอ้มลูทีเ่ผยแพร่ตอ้งมคีวาม 
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ชดัเจน เขา้ใจไดง้า่ย มปีระโยชน์ต่อลกูคา้ของธนาคาร ตลอดจนถงึการซกัซอ้มพนกังานเกีย่วกบั 
การใหข้อ้มลู/ขา่วสารต่าง ๆ ของธนาคาร เพือ่ทีจ่ะสามารถชีแ้จงรายละเอยีดใหล้กูคา้ไดท้ราบอยา่งถกูตอ้ง
ชดัเจน และควรเน้นการใหบ้รกิารดา้นขอ้มลู/ขา่วสารกบัลกูคา้ทีเ่ป็นเพศหญงิ เพราะจากผลการวจิยัพบว่า
เพศหญงิมรีะดบัความพงึพอใจดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร น้อยกวา่เพศชาย 
     1.4  ดา้นการใหบ้รกิาร ผูบ้รหิารควรพจิารณาปรบัปรุงขัน้ตอนตา่ง ๆ ในการใหบ้รกิารของ
ธนาคารใหก้ระชบัและรวดเรว็ขึน้ มกีารผอ่นผนัและยดืหยุน่ใหก้บัลกูคา้บา้งในบางกรณีทีส่ามารถทาํได ้และ
เพิม่บรกิารต่าง ๆ ของธนาคารใหม้ากขึน้ เพือ่สนองความตอ้งการของลกูคา้ 
 
ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวจยัครัง้ตอไปิ ่  
 

1. ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ ระหวา่งธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา 
อื่น ๆ เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ และนําผลทีไ่ดม้าเป็นแนวทางในการปรบัปรุงรปูแบบการ
ใหบ้รกิารทีเ่หมาะสมต่อไป 

2. ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ระหวา่งธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขา 
ทา่ยาง กบัธนาคารพาณิชยอ์ื่น ๆ ในหวัขอ้เดยีวกนั เพือ่เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ และนําผลที่
ไดม้าเป็นแนวทางในการปรบัปรุงรปูแบบการบรหิารจดัการต่อไป 
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แบบสมัภาษณ์เพ่ือการวจยัิ  
 
  เรือ่ง    ความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ี
 
คาํช้ีแจง 
1. แบบสมัภาษณ์น้ีมวีตัถุประสงคเ์พือ่สอบถามความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของ 
ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาทา่ยาง ดา้นอาคารสถานที,่ ดา้น
พนกังาน, ดา้นขอ้มลู/ขา่วสาร และดา้นการใหบ้รกิาร 
2. ผลของการวจิยัในครัง้น้ี ใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุง และพฒันาระบบงานดา้นการให ้
บรกิารและการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 
สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีใหม้ปีระสทิธภิาพและเป็นทีพ่งึพอใจของลกูคา้ 
3. กรุณาตอบแบบสมัภาษณ์ทุกขอ้ ในแต่ละขอ้ใหท้า่นเลอืกตอบเพยีงขอ้เดยีว 
4.   แบบสมัภาษณ์แบง่เป็น 2 ตอน คอื 
 ตอนที ่1      ขอ้มลูเกีย่วสถานภาพสว่นตวัของผูต้อบแบบสมัภาษณ์ 
 ตอนที ่2      ขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ี
 
ตอนท่ี 1         แบบสมัภาษณ์เก่ียวกบัสถานภาพสวนตวัของผู้ตอบแบบ่ สมัภาษณ์ 

 

คาํชีแ้จง  ผูส้มัภาษณ์โปรดทาํเครือ่งหมาย  4  ลงในชอ่ง  μ  ทีต่รงกบัสภาพจรงิของผูต้อบแบบ
สมัภาษณ์ 
 
1. เพศ 

μ ชาย 

μ หญงิ 
 
2. อาชพี 

μ รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 

μ เกษตรกร 

μ คา้ขาย/กจิการสว่นตวั/รบัจา้งทัว่ไป 
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3. การศกึษา 

μ ไมไ่ดเ้รยีน/ประถมศกึษา 

μ มธัยมศกึษาตอนตน้/ตอนปลาย 

μ สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 

4. ความถีใ่นการใชบ้รกิาร / 3 เดอืน 

μ 1 – 2  ครัง้ 

μ 3 – 4  ครัง้ 

μ 5       ครัง้ขึน้ไป 
 

5. ประเภทของลกูคา้ 

μ เงนิฝาก 

μ เงนิกู ้

μ เงนิฝาก/เงนิกู ้
 
6. ระยะเวลาการเป็นลกูคา้ 

μ    1 –  3   ปี 

μ    4 –  6   ปี 

μ    7         ปีขึน้ไป 
 
ตอนท่ี   2      แบบสมัภาษณ์เก่ียวกบัความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีตอการให้บรการ่ ิ  

ของ ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  สาขาทายาง จงัหวดัเพชรบรีุ ใน  ่ 4  
ด้าน  คือ ด้านอาคารสถานท่ี  ด้านพนักงาน,ด้านข้อมลู/ขาวสาร ่  และด้านการให้บรการิ  

คาํชีแ้จง   โปรดพจิารณาขอ้ความของคาํถามแต่ละขอ้ และใหท้า่นตอบคาํถามตามความ
คดิเหน็ของทา่นวา่ ทา่นมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีในแต่ละดา้น อยูใ่นระดบัใด  โดยการใหผู้ช้ว่ยผูว้จิยัทาํ

เครือ่งหมาย 4ลงในชอ่งทีต่รงกบัระดบัความพงึพอใจของทา่น โดยมเีกณฑใ์นการพจิารณาตาม
ระดบั ดงัน้ี 

มรีะดบัความพงึพอใจน้อยทีส่ดุ  หมายถงึได ้ 1 คะแนน  
มรีะดบัความพงึพอใจน้อย  หมายถงึได ้ 2 คะแนน 
มรีะดบัความพงึพอใจปานกลาง หมายถงึ ได ้ 3 คะแนน 
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มรีะดบัความพงึพอใจมาก หมายถงึ ได ้ 4 คะแนน 
มรีะดบัความพงึพอใจมากทีส่ดุ หมายถงึ ได ้ 5 คะแนน 
 

ระดบัความพึงพอใจ  
ข้อ 

 
ความพึงพอใจตอการให้บรการ่ ิ  มาก

ท่ีสดุ 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อยท่ีสดุ 

                           ด้านอาคารสถานท่ี      

1 สถานทีม่คีวามกวา้งขวาง      
2 สภาพอากาศปลอดโปรง่เยน็สบาย      
3 สถานทีส่ะอาดเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย      
4 มแีสงสว่างเพยีงพอไมม่เีสยีงดงัรบกวน      
5 สถานทีจ่อดรถเพยีงพอ      
6 หอ้งน้ําสะอาดและเพยีงพอ      
7 ทีน่ัง่รอรบับรกิารมเีพยีงพอ      
8 การจดัควิสาํหรบัลกูคา้ทีไ่ปตดิต่อ      
9 ปายบอกบรกิารต่าง ๆ มคีวามชดัเจน้       
10 ตัง้อยูใ่นทาํเลทีเ่ดนิทางมาตดิต่อไดส้ะดวก      
11 ระบบรกัษาความปลอดภยัน่าเชื่อถอื      
12 บรกิารน้ําดื่ม หนงัสอืพมิพ ์โทรทศัน์      

ด้านพนักงาน      

13 จาํนวนพนกังานในการใหบ้รกิารเพยีงพอ      
14 มกีารกลา่วทกัทาย สวสัดี และ ขอบคณุ      

15 พนกังานมมีารยาทในการพดูจากบัลกูคา้      
16 พนกังานมคีวามกระตอืรอืรน้ในการ

ใหบ้รกิาร 
     

17 พนกังานมคีวามรอบรูใ้นผลติภณัฑต่์าง ๆ       
18 พนกังานมคีวามเชีย่วชาญในการใหบ้รกิาร      
19 พนกังานสามารถชีแ้จงขอ้สงสยัไดอ้ยา่ง 

ชดัเจน 
     

20 พนกังานใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้เทา่เทยีม
กนั 

     

21 พนกังานแต่งกายสะอาด สภุาพ  เรยีบรอ้ย      
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22 พนกังานมคีวามซื่อสตัยส์จุรติ      
23 มคีวามตรงตอ่เวลาในการใหบ้รกิาร      
24 พนกังานมคีวามถกูตอ้งแมน่ยาํในการ

ใหบ้รกิาร 
     

                         ด้านข้อมลู/ขาวสาร่       

25 ขอ้มลูของธนาคารมคีวามทนัสมยั เป็น
ปจจุบนัั  

     

26 ขอ้มลูมคีวามถกูตอ้ง น่าเชือ่ถอื      
27 การเผยแพรข่อ้มลูทนัต่อเวลา/เหตุการณ์      
28 การจดับอรด์แจง้ขอ้มลูภายในของธนาคาร      
29 ความสมํ่าเสมอในการเผยแพรข่อ้มลู      
30 การกระจายขอ้มลูทัว่ถงึลกูคา้ของธนาคาร      
31 ขอ้มลูต่าง ๆ ของธนาคารมคีวามชดัเจน 

เขา้ใจไดง้า่ย 
     

32 พนกังานของธนาคารสามารถใหข้อ้มลู 
ต่าง ๆ ไดด้ ี

     

33 ความพรอ้มของพนกังานในการใหบ้รกิาร      
ด้านการบรการิ       

34 ความพรอ้มของเครือ่งมอืและอุปกรณ์ใน
การใหบ้รกิาร 

     

35 ความเตม็ใจในการใหบ้รกิารของพนกังาน      
36 ความคลอ่งตวัของขัน้ตอนต่าง ๆ ในการ

ใหบ้รกิาร 
      

37 การไดร้บัความชว่ยเหลอืและแกไ้ขในกรณี
เกดิปญหาั  

     

38 การไดร้บัการผอ่นผนัและยดืหยุน่ใน กฏ
ระเบยีบ และวธิปีฏบิตัขิองธนาคาร 

     

39 ความเท่าเทยีมกนัของการใหบ้รกิารลกูคา้      
40 การบรกิารลกูคา้สมํ่าเสมอและทัว่ถงึ      
41 ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร      
42 เวลาเปิด – ปิด การใหบ้รกิารของธนาคาร

มคีวามเหมาะสม 
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43 การใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ของธนาคาร
เป็นลาํดบัแรก 

     

44 การรกัษาขอ้มลูทีเ่ป็นความลบัของลกูคา้มี
ความน่าเชือ่ถอืไวใ้จได ้

     

45 ความเหมาะสมของเวลาปิดรบัเชค็ต่าง
สาขาหรอืเชค็ต่างธนาคาร 

     

 
    ขอขอบคณุท่านทีไ่ดใ้หค้วามรว่มมอืในการสมัภาษณ์ครัง้น้ี 
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การวางแผนการเกบ็ข้อมลู 
 

จาํนวนวนัทีท่าํการเกบ็ 
รวบรวมขอ้มลู 

จาํนวนลกูคา้ (ราย) 

1 – 10 100 
11 – 20 100 
21 – 30 100 
31 – 40 100 

  
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ใชว้ธิกีารสุ่มแบบสะดวก กบัลูกค้าที่เขา้มาใช้บรกิารกบัธนาคาร
เพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ีจาํนวน 400 คน   
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ตารางแจกแจงการเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 

วนัท่ีเกบ็รวบรวม
ข้อมลู 

9.00 – 12.00 น. 
 

13.00 – 16.00 น. 
 

1 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
2 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
3 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
4 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
5 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
6 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
7 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
8 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
9 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
10 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
11 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
12 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
13 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
14 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
15 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
16 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
17 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
18 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
19 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
20 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
21 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
22 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
23 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
24 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
25 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
26 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 

 

λ  แทน  จาํนวนลกูคา้        
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ตารางแจกแจงการเกบ็รวบรวมข้อมลู (ตอ่ ) 
 

วนัท่ีเกบ็รวบรวม
ข้อมลู 

9.00 – 12.00 น. 
 

13.00 – 16.00 น. 
 

27 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
28 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
29 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
30 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
31 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
32 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
33 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
34 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
35 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
36 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
37 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
38 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
39 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 
40 λ λ  λ λ λ λ  λ λ λ λ 

 
λ  แทน  จาํนวนลกูคา้        
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ประวตัยอผูท้าํสารนพนธ์ิ ิ่  
 

ชือ่ – ชื่อสกุล    นางกลัยา แจม่แจง้ 
วนัเดอืนปีเกดิ    17 กรกฎาคม 2515 
สถานทีเ่กดิ    จงัหวดัเพชรบุร ี
สถานทีอ่ยูป่จจุบนัั  34  ถนนทางรถไฟ  ตาํบลชะอาํ อาํเภอชะอาํ 

จงัหวดัเพชรบุร ี76120 
ตาํแหน่งงานปจจุบนัั  หวัหน้าธุรการ  
สถานทีท่าํงาน ธนาคารเพือ่การเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาทา่ยาง จงัหวดัเพชรบุร ี
 ประวตักิารศกึษา 

พ.ศ. 2527 ชัน้ประถมศกึษาโรงเรยีนเทศบาล 1 บา้นชะอาํ 
จงัหวดัเพชรบุร ี

พ.ศ. 2533  ชัน้มธัยมศกึษาตอนตน้ – ตอนปลาย โรงเรยีน
เบญจมเทพอุทศิ จงัหวดัเพชรบุร ี

พ.ศ. 2536 ประกาศนียบตัรวชิาชพีเทคนิค เอกการบญัช ี
วทิยาลยัอาชวีศกึษาเพชรบุร ี

พ.ศ. 2542 ปรญิญาตร ีเอกการจดัการทัว่ไป สถาบนัราชภฎั
เพชรบุร ี

พ.ศ. 2548 การศกึษามหาบณัฑติ (กศ.ม.) ธุรกจิศกึษา 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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